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IVADAS

Temos naujumas ir aktualumas. Socialiniy paslaugy rinkos efektyvumas gali biiti apibréziamas
socialiniy paslaugy teikéjy gebéjimu teikti reikiamo turinio ir tinkamos kokybés socialines paslaugas
socialiai pazeidziamoms visuomenés grupéms. Kad auksta socialiniy paslaugy kokybé biity uztikrinta,
bitina socialiniy paslaugy vadyba, gebanti organizuoti ir kontroliuoti socialiniy paslaugy teikimo
procesg bei mokanti reaguoti | Siuolaikinés aplinkos pokycius ir aktualias socialiniy paslaugy teikimo
realijas. Nuo to, kiek yra efektyvi socialines paslaugas teikianc¢iy jmoniy vadyba, priklauso socialiai
pazeidziamy visuomenés grupiy poreikiy patenkinimo lygis, socialiniy paslaugy rinkos funkcionavimo
efektyvumas. Viena i$ labiausiai pazeidziamy visuomenés grupiy yra senyvo amziaus zmones, kurie
dél senatvés, sveikatos problemy, materialinés padéties jaucia specifinj poreikj naudotis socialinémis
paslaugomis. Efektyvi socialiniy paslaugy vadyba turi biti nukreipta | senyvo amziaus zmoniy
poreikiy tenkinima, jiems teikiant reikiamo turinio ir tinkamos kokybés socialines paslaugas. Todél
aktualu tirti bendryjy socialiniy paslaugy teikimo senyvo amziaus zmonés vadybos efektyvuma, nes
atsizvelgiant | teorinés analizés ir tyrimo rezultatus, galima priimti socialiniy paslaugy vadybos
efektyvumo didinimo sprendimus, adekvacius senyvo amziaus Zzmoniy poreikiams ir likes¢iams.

Siame darbe pateikta naujai susisteminta socialiniy paslaugy, socialiniy paslaugy vadybos,
socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo medziaga. Sis darbas reikimingas tuo, kad jame pateikiamas
realaus tyrimo rezultatais pagristas bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zzmonéms vadybos
efektyvumo didinimo Kelmés rajone planas. Remiantis Siuo planu, efektyvumo didinimo sprendimai
gali biiti realiai pritaikyti Kelmés rajono savivaldybés, jos jsteigtos biudZetinés jstaigos Socialiniy
paslaugy tarnybos praktinéje veikloje.

Problemos iStyrimo lygis. Socialinés paslaugos yra daugelio teoriniy studijy ir moksliniy tyrimy
objektas (Arymun, 2012; Klokmaniene, 2009; Zalimiené, 2003). Kai kurie autoriai tiria socialiniy
paslaugy tobulinimo galimybes savivaldybése, jzvelgdami, kad socialiniy paslaugy teikimas néra
efektyviai deleguojamas nevyriausybiniam ar privac¢iam sektoriui (Bitinas ir kt., 2010; Indrasiené,
Margeliené, 2009; Guogis, 2005b). Dalis autoriy tiria ne tik socialines paslaugas, bet ir orientuojasi |
socialiniy paslaugy vadybos tyrimus (Hafford-Letchfiel, 2007; Zalimien¢, 2006; Motuzyté, Ruskus,
2008). Braakenburgas (2001) analizuoja socialinio darbo kokybés vadyba Nyderlanduose. Rusy
mokslininkas Jagudinas (Aryamn, 2012) nagrin¢ja socialiniy paslaugy vieta vieSyjy paslaugy
kontekste. Zalimien¢ (2006) socialiniy paslaugy vadyba tiria balansavimo tarp socialinio teisingumo ir
ekonominio racionalumo kontekste. Autoré¢ isskiria, kad socialiniy paslaugy vadybininkams truksta
vadybiniy ziniy, todél galima teigti, kad Siuo pozidiriu socialiniy paslaugy vadybos efektyvumas néra
pakankamas. Dalis autoriy nurodo socialinés paslaugos vadybos ypatumus vieSyjy reformy kontekste
(Raipa, 2011, 2009; Guogis, 2004, 2005a; Raipa, Smalskys, 2008). Siuo atveju Zalimien¢ (2006) savo
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daro iSvada, kad misri socialiniy paslaugy rinka yra socialiniy paslaugy teikimo ir organizavimo
ateitis. Guogio ir Gudelio (2005) tyrimas siejamas su socialiniy paslaugy sektoriaus plétros
galimybémis Lictuvoje. Darytina prielaida, kad viena i$ tokiy galimybiy — socialiniy paslaugy vadybos
efektyvumo didinimas. Motuzyté ir Ruskus (2008) atlieka socialiniy paslaugy vadybininky gebéjimy
analiz¢. Daroma iSvada, kad Sie gebéjimai néra pakankami, biitina jy kompleksiné tobulinimo kryptis.
Nemazai mokslininky nagrinéja senyvo amziaus zmoniy socialinius poreikius, senatvés amziaus
tarpsniui biidingas socialines problemas ir galimus jy sprendimo badus (Cepénaité, 2008; Bikmanieng,
2005). Dalis autoriy konstatuoja demografinio senéjimo Europoje problema ir dél jos kylancius
i8Stukius socialiniy paslaugy vadybai (Kanopiené, Mikulioniené, 2006; Dromantiené, Kanopiené,
2004). Kiti autoriai tiria socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zmonéms inovacijas, kurias jdiegus biity
galima pasiekti geresne socialiniy paslaugy kokybe (Dauderys, Bandzevi¢iené, 2008). Dar Kiti
mokslininkai savo démesj koncentruoja ties pagalbos namuose paslaugy teikimo vertinimu, Kuris
sudaro prielaidas didinti pagalbos namuose kokybe (Indrasiené, Katkoniené, 2011; Nefas, 2009).
Zalimiené (2005, 2007) tiria socialinés globos pagyvenusiems asmenims kokybe. Pagal §j tyrima
galima daryti i§vada, kad socialiniy paslaugy kokybé tampa pagrindu socialiniy paslaugy vadybos
efektyvumui didinti. Apibendrinant galima teigti, kad egzistuoja daug moksliniy tyrimy, skirty
socialinéms paslaugoms, socialiniy paslaugy vadybai. Visgi §ie tyrimai neapima visy specifiniy
socialiniy paslaugy teikimo sri¢iy. Viena 18 tokiy sri¢iy — bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus
Zmonéms vadyba.
Siame darbe keliami probleminiai klausimai:
1. Kokie yra socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo matavimo kriterijai?
2. Koks yra bendryjy socialiniy paslaugy vadybos senyvo amziaus zmonéms efektyvumas
Kelmés rajone?

Darbo objektas — bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms vadyba Kelmés
rajone.

Darbo hipotezé: socialiniy paslaugy vadybos sistema Kelmés rajone neuztikrina senyvo
amziaus zmoniy poreikiy tenkinimo.

Darbo tikslas — iSnagrinéti socialiniy paslaugy vadybos konceptualigja esme, istirti bendryjy
socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms vadybos efektyvumg Kelmés rajone ir parinkti
efektyvumo didinimo sprendimus.

UZdaviniai:

1. Nustatyti socialiniy paslaugy vieta vieSyjy paslaugy kontekste, iSnagrinéti socialiniy
paslaugy sampratg, reikSme ir paskirt;.

2. Atkleisti savivaldybés vaidmenj socialiniy paslaugy teikimo organizavimo procese.
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3. I8analizuoti socialiniy paslaugy vadybos turinj ir nustatyti jos efektyvumo matavimo
kriterijus.

4. Atlikus empirinj tyrimg Kelmés rajono savivaldybéje ir Socialiniy paslaugy tarnyboje,
jvertinti socialiniy paslaugy vadybos efektyvumg ir parengti bendryjy socialiniy paslaugy
senyvo amziaus zmonéms vadybos efektyvumo didinimo Kelmés rajone plana.

Tyrimo metodai:

o Mokslinés literatiros sisteminé ir lyginamoji analizé. Si analizé skirta susisteminti
moksling medziaga, susijusig su socialiniy paslaugy vadybos samprata, reikSme ir
paskirtimi, apibendrinti socialiniy paslaugy vadybos efektyvumg ir iSskirti jos
efektyvumo matavimo kriterijus. Siekiant gilesnés analizés, medziaga ne tik susistemina-
ma, taciau ir palyginami skirtingy autoriy poziiiriai j nagrin¢jamus reiskinius ir objektus.

e Dokumenty turinio analizé. Si analizé skirta issiaiskinti, kokia socialiniy paslaugy
samprata yra pateikiama Lietuvos Respublikos teisiniuose ir strateginiuose
dokumentuose, kaip juose yra reglamentuojamas socialiniy paslaugy teikimas ir
organizavimas misy Salies savivaldybése, kokie teisés aktai ir strateginiai dokumentai ir
kaip jtakoja bendryjy socialiniy paslaugy teikimg ir organizavima senyvo amZziaus
zmonéms Kelmés rajone.

e Kiekybinis tyrimas. Siekiant i$siaiskinti Kelmés rajono savivaldybés, Socialiniy paslaugy
tarnybos darbuotojy ir senyvo amziaus zmoniy pozilr] ] bendryjy socialiniy paslaugy
vadybos efektyvumg Kelmés rajone, atlickama anketiné apklausa, kuria siekiama
palyginti ir apibendrinti jvairiy suinteresuotyjy pusiy poZzidirius j tiriama reiskinj ir darbo
objekta.

Darbo struktiira. Darbg sudaro dvi pagrindinés — teoriné ir tiriamoji dalys. Teorinéje dalyje
nagrin¢jama paslaugos samprata, vieSyjy paslaugy ypatumai, atskleidziama socialiniy paslaugy vieta
vieSyjy paslaugy kontekste, analizuojama socialiniy paslaugy samprata, reikSmé ir paskirtis,
atskleidZziamas socialiniy paslaugy poreikis senyvo amziaus Zmonéms, akcentuojamas savivaldybés,
kaip pagrindinés socialiniy paslaugy teikimo organizatorés, vaidmuo. Taip pat analizuojama socialiniy
paslaugy vadybos ir jos efektyvumo samprata, identifikuojami svarbiausi socialiniy paslaugy vadybos
efektyvumo matavimo Kriterijai, analizuojami i$Stkiai socialiniy paslaugy vadybai vieSojo sektoriaus
reformy kontekste. Tiriamoje dalyje pateikiama Kelmés rajono savivaldybés bendryjy socialiniy
paslaugy senyvo amziaus zmonéms organizavimo analiz¢, nagrin¢jami Kelmés rajono savivaldybés ir
Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy, taip pat senyvo amziaus Zmoniy nuomoniy tyrimo rezultatai,
parengiamas bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zzmonéms vadybos efektyvumo didinimo

Kelmeés rajone planas.



1. SOCIALINIU PASLAUGUYU KONCEPTUALIOJI ESME IR SOCIALINIU
PASLAUGU VADYBOS TEORINES IZVALGOS

1.1. Paslaugos samprata

Socialiné paslauga bendruoju poziiiriu yra paslauga, kuriai buidingos universaliosios paslaugy
savybés. Laikantis §io pozilrio, pirmiausia Siame darbe tikslinga jsigilinti | paslaugos sampratg ir
iSryskinti paslaugai budingas savybes.

Paslauga — tai proceso ir rezultato sintezé, nes yra apc¢iuopiamos veiklos ir prekés derinys (Bag-
doniené, Hopeniené, 2008). Paslaugos apibtudinimui biidingi Sie bruozai (Langviniené ir kt., 2005):

e Paslauga — tai veikla, ji neap¢iuopiama.

e Paslauga — tai santykiai, nors ne visuomet akivaizdziai matomi.
e Klienty poreikiy tenkinimas.

e Veikla, kurig gali atlikti tik kitas asmuo.

e Bitinai dalyvauja ir paslaugos teikéjas, ir vartotojas.

Didzioji dalis vieSojo sektoriaus organizacijy teikia paslaugas, kurios pasizymi tam tikromis
aiSkiomis charakteristikomis (arba kai kuriais atvejais jomis nepasizymi) (Ross, 1999). Tokie
skirtumai apibiidinami, kaip universaliosios paslaugy savybés: nematerialumas, neatsiejamumas,
heterogeniskumas ir trumpalaikiSkumas (Hoffman ir Bateson, 1997, Bagdoniené ir Hopeniené, 2008;

Langviniené, Vengriené, 2005; Bikmaniené, 2005). Sios savokos apibtidinamos 1 lenteléje.

1 lentelé. Universaliosios paslaugy savybés

Charakteristika Poveikis ar problemos
Nematerialumas 1. Paslaugy negalima sandéliuoti.
Skiriamoji paslaugy charakteristika, dél kurios paslaugy 2. Paslaugy negalima apsaugoti patentais.
negalima paliesti ar pajusti taip, kaip fiziniy prekiy. 3. Paslaugy negalima parodyti ar perduoti.

4. Sunku nustatyti paslaugy kainas.

Neatsiejamumas 1. Vartotojai dalyvauja gamyboje.

Skiriamoji paslaugy charakteristika, atspindinti sgsaja tarp | 2. Kiti vartotojai dalyvauja gamyboje.
paslaugy teikéjo, kliento, susijusio su paslaugos gavimu, 3. Centralizuota masiné paslaugy gamyba

ir kity klienty, besidalijan¢iy paslaugos patirtimi. sudétinga.

Heterogeniskumas 1.Sudétinga jgyvendinti paslaugos standartiza-
Skiriamoji paslaugy charakteristika, atspindinti vima ir kokybés kontrole.

nuoseklumo, logiskumo, pastovumo pokycius nuo vieno
paslaugos sandorio iki kito.
Trumpalaikiskumas 1. Paslaugy negalima inventorizuoti.
Skiriamoji paslaugy charakteristika, dél kurios negalima
i§saugoti ir inventorizuoti paslaugy, taupyti nepanaudoty
istekliy.
Saltinis: sudaryta autorés remiantis Hoffman ir Bateson, 1997; Bagdoniene ir Hopeniene, 2004; Langviniene,
Vengriene, 2005; Bikmaniene, 2005.

Aptartosios paslaugy savybés, Bikmanienés (2005, p. 14) jsitikinimu, ,,Svarbios ne tik teoriniu
pozitriu, t.y. naudojamos paslaugos esmés analizei, bet turi ir prakting reikSme¢ — tampa pagrindiniais

kriterijais, nustatant paslaugy mastg wikio struktiiroje, jy raidos kryptis, svarbias paslaugy planavimui‘.
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Pazymétina ir tai, kad universaliosios paslaugy savybés yra biidingos vieSosioms paslaugoms, todél
toliau tikslinga jsigilinti j vieSyjy paslaugy koncepcija.

Apibendrinant galima suformuluoti tokig paslaugos sampratg: paslauga — tai proceso ir rezultato
sinteze, pasizyminti tokiomis universaliomis savybémis, kaip nematerialumas, neatsiejamumas,

heterogeniskumas ir trumpalaikiSkumas.

1.2. VieSuju paslaugy ypatumai

Siekiant geriau suvokti socialiniy paslaugy sampratg, tikslinga iSnagrinéti socialiniy paslaugy
vieta vieSyjy paslaugy kontekste. Tokia analizé yra reikalinga dél to, kad identifikuoja vieSyjy
paslaugy teikimo specifika, o per tai ir atskleidzia socialiniy paslaugy ypatumus (vieSumo pozilriu),
nes socialinés paslaugos yra viesSyjy paslaugy dalis. Viesyjy paslaugy, beje, kaip ir socialiniy paslaugy,
analizés pradinis pamatas — paslaugos koncepto analiz¢, nes paslaugos bazinés savybés buidingos tiek
vieSosioms, tiek socialinéms paslaugoms.

Viesoji paslauga gali biti apibiidinama gana jvairiai, pasitelkiant skirtingus termino aiSkinimo
kriterijus ir remiantis vyraujanciais poziiiriais ] atskiry viesyjy paslaugy savybiy svarbg ir/ar specifika.
Viesyjy paslaugy sampraty sklaida, pasak Civinsko ir Laurusonytés (2012, p. 104), yra pakankamai
komplikuota tiek konceptualiu, tiek instrumentiniu aspektu. Antai atskiry paslaugy charakterizavimui
1Sskiriama eilé skirtingy savybiy. Viesyjy paslaugy kaip reiSkinio nagrinéjimo sistemos grindZiamos
ideologinémis, vieSosios teisés doktriny, akademinémis bei politinémis nuostatomis. Svarbu tai, kad
Sie sampraty kontekstai daro jtaka praktiniams paslaugy kiirimo, teikimo, vertinimo modeliams.

Vienas 1§ budy pateikti vieSosios paslaugos samprata, tai analizei pasitelkti viesumo kriterijy.
Lane (2001, p. 75) akcentavimu, viesumas aprépia ,,ta zmogiSkosios veiklos aspekta, kuriam reikia
valdZios ar visuomenés reguliavimo arba tam tikry bendry pastangy®. Raipa (2002) pripazjsta, kad
apibiidinant terming vieSoji, jis daZniausiai siejamas su bendruomene, visuomene, vieSosiomis
institucijomis, jy biurokratiniu personalu. Kity autoriy teigimu, paslaugos viesumas tampa vieSyjy
pradedamos taikyti j rinkg orientuoto modelio nuostatos (Haque, 2001). Gruodytés (2006) nuomone,
lingvistiSkai vieSoji paslauga suprantama, kaip visiems prieinamy paslaugy teikimas. Esminis jy
bruozas — kad paslaugos teikiamos ne jmonés ar jstaigos viduje, o uz jos riby, t.y. tretiesiems
asmenims. Syvertsen (1999, cit. pgl. Civinskas, Laurusonyté, 2012) savo kompleksiniame zvilgsnyje
i8skyré net tris vieSyjy paslaugy sgvokos reikSmes: (1) vieSosios paslaugos kaip vie$oji nauda; (2)
vieSosios paslaugos — tai visos vieSosios sferos teikiamos paslaugos, o vieSaja sfera atstovauja
institucijos, kurios priima sprendimus siekiant bendro gério. VieSosios paslaugos garantuoja visiems
visuomenés nariams pri¢jimg prie informacijos ir Ziniy, tereikia tik atlikti tam tikras pilietines pareigas;

(3) trecia vieSyjy paslaugy reikSmé yra susijusi su tai, jog pirmenybé suteikiama individualiy pilieciy
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interesy patenkinimui, o ne kolektyvo, ne visiems pilieCiams kartu. Pagal Petukiene (2010, p. 34),
sgvoka viesoji paslauga apibidina ,platy paslaugy, jtakojanciy visuomenés gyvenima, spektra,
iskaitant viesasias gérybes (nedalomos: nacionaliné gynyba, policija, teisésauga, nacionaliniai parkai)
ir paslaugas, sprendZiancias individualius visuomenés nariy poreikius (sveikatos prieZitira, Svietimas)*.

Kituose Saltiniuose nurodoma, kad viesosios paslaugos — tai grupé paslaugy, kurioms budingi Sie
skiriamieji pozymiai (Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy teikimo analizé, 2010, p. 4-5): (1)
Ju teikimg reguliuoja valstybés ar savivaldybés valdzios institucijos; (2) jos gali bati teikiamos
tiesiogiai valstybés ar savivaldybés organizacijy ir/arba finansuojant ir reguliuojant privaciy ir/ar
nevyriausybiniy organizacijy veiklg, pastarosioms vykdant vieSyjy paslaugy teikimg; (3) joms
biidingos naudg visai visuomenei ar teritorinei bendruomenei duodanciy — vie$ajj interesa tenkinanciy
— paslaugy charakteristikos: (a) paslaugos kaip grynos vieSosios gérybés (joms budingas
neatskiriamumas ir vientisumas); (b) paslaugos, kurios visiems visuomenés ar teritorinés
bendruomenés nariams yra socialiai reikSmingos gérybés.

Kaip matyti, vienas i§ vieSyjy paslaugy apibiidinimo pozymiy yra jy teikimo reguliavimas
valstybés ar savivaldybés valdzios institucijose. Sis pozitiris jtvirtinamas ir LR vieSojo administravimo
jstatymu (1999, Nr. 60-1945; 2006, Nr. 77-2975), kurio 2 str. nurodoma, jog vieSoji paslauga — tai
,valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant asmenims socialines,
Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas. Istatymy nustatytais atvejais
ir tvarka vie$asias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys*. Kai kuriy autoriy poziiiriu, vieSgsias paslaugas
galima vadinti nekomercinémis paslaugomis. Langviniené¢ ir Vengriené (2005) nekomercines
paslaugas apibiidina, kaip paslaugas, kurios teikiamos ne siekiant pelno, o visuomenés poreikiy
patenkinimo. Kitaip tariant, valstybé riipinasi teikimu tokiy paslaugy, kurios nenesa pelno, kadangi
privatus sektorius §iy paslaugy teikti nenori, ta¢iau visuomenei $ios paslaugos turi didele reikSmg.

Taigi analizé¢ rodo, kad vieSyjy paslaugy apibiidinimai yra nevienareikSmiski, jie pasizymi
jvairove. Anot Civinsko ir Laurusonytés (2012, p. 105), ,transformatyviy sampraty apie viesasias
paslaugas pobiidj apsprendzia ne tik neoliberalizmo, rinkos, vartotojiSkumo idéjomis grjsty instru-
menty saulélydis. Jau gera deSimtmet] Zinojimo apie vieSyjy reikaly tvarkymga pagrindai klojami daly-
vaujancio vieSojo valdymo, tinklinio valdymo ar naujosios vieSosios paslaugos koncepcijy pagrindu®.

Analizé atskleidzia dar vieng svarbig vieSyjy paslaugy savybe (nezitrint | tai, kad vieSosioms
paslaugoms buidingos universalios paslaugy savybés — nematerialumas, neatsiejamumas, heterogenis-
kumas ir trumpalaikiSkumas) — jy specifiSkumg. Mokslininky teigimu, svarbus paslaugy vieSumag
iSreiSkiantis aspektas yra juy socialinio poveikio platumas bei paslaugos gavéjy charakteristikos. Taigi
i§skirtiné vieSyjy paslaugy savybé yra ta, kad paslaugos teikiamos pilieciams, ne tik vartotojams. Dél
Sios priezasties pilieCiai gali vertinti personaliai gaunamg paslauga ne tik pagal jos standarta, bet ir

pagal tai, kiek ji tenkina kity pilieiy poreikius. Kaip mokes¢iy mokétojai, pilieCiai gali dométis



12

paslaugy teikimo kastais ir efektyvumu. Tai irgi veiks jy nuomong apie kokybe (Stumbraité-Vilkisiene,
2010, p. 149). Viesoji paslauga pasizymi neribotu skai¢iumi vartotojy, ja gali teikti arba valstybinis,
arba savivaldos institucijos, arba Kiti subjektai — tokia paslauga gali biiti kuriama tiek vieSosios, tiek
privagios nuosavybés pagrindu. Sios paslaugos vartotojas tiesiogiai gali bti ir individas, ir $eima, ir
valstybiné institucija ar socialiai apibrézta individy grupé (Stasiukynas, 2010, p. 295).

Viesyjy paslaugy specifiskumas atsiskleidzia ir jas, lyginant su priva¢iame sektoriuje (versle)
teikiamomis paslaugomis. Petukienés (2010, p. 29-30) nuomone, svarbus skirtumas tarp vieSyjy ir
privaciy paslaugy yra mokéjimas uz paslaugas. Privac¢iame sektoriuje klientai, mokédami uz prekes tuo
pat metu pazymi, kam teikiama pirmenybg¢, ir daro tai savanoriskai. Tuo tarpu vieSajame sektoriuje uz
didziaja dalj vieSyjy paslaugy moka mokesc¢iy mokétojai, kurie didzigja dalimi, bet ne visiskai yra
pilieciai. Individuallis mokes¢iy mokétojai nebiitinai pritaria vertei, uz kurig moka, ir ne visada moka
savanoriSkai. Pasak Dulskio (2008, p. 20-21), vieSyjy paslaugy teikéjy rySys su vartotoju yra kitoks nei
versle. VieSgsias paslaugas teikianti organizacija aptarnauja visus gyventojus, gyvenancius tam tikroje
teritorijoje, ir negali pasirinkti ,,pelningesniy“ klienty. Vieni Zzmonés yra tiesioginiai tam tikry paslaugy
vartotojai (pvz., besinaudojantys mokykly, biblioteky paslaugomis), kiti turi Zymiai platesnj santykj su
vieSosiomis paslaugomis, o tam tikry ,,universaliy” paslaugy (gatviy valymas, SiukSliy iSveZimas)
vartotojai esame visi. Privataus sektoriaus prekés ir paslaugos, kaip pazymi PukSorius ir Raipa (2002,
p- 9), vertinamos pinigine iSraiSka, gauta jas realizavus rinkoje, o nemaza vieSyjy paslaugy ir prekiy
dalis néra skirta parduoti, tod¢l daug sunkiau jvertinti jy (tarkime, socialiniy programy ir projekty)
poveikj visuomenei arba jos interesy grupéms.

Taigi tiek vieSosioms, tiek socialinéms paslaugoms buidingos universalios paslaugy savybés —
nematerialumas, neatsiejamumas, heterogeniSkumas ir trumpalaikiSkumas. Bendruoju poziiiriu

socialiné paslauga yra vieSoji paslauga, nes teikiant $ig paslauga, tenkinamas vieSasis interesas.
1.3. Socialiniy paslaugy samprata ir turinys

Socialiniy paslaugy sampratos analizé leidZia nustatyti, kaip socialinés paslaugos yra
interpretuojamos mokslingje visuomenéje, o socialiniy paslaugy turinio analizé sudaro prielaidas
atskleisti specifinius turinio elementus, kurie skiria socialines paslaugas nuo bendrosios vieSyjy
paslaugos” vartotinas, kai kalbama apie Siuolaikinés valstybés pagalba Zmogui, apie vadinamos
geroveés valstybés teikiamas socialines garantijas. Pasak IndrasSienés ir Margelienés (2009, p. 143),
daZnai socialinés paslaugos jvardijamos kaip istorinés socialinio darbo organizavimo raidos elementas.
Jos yra tapatinamos su socialiniu darbu arba socialinio darbo organizavimu konkrecioje jstaigoje,
bendruomenéje, su tam tikromis klienty grupémis. Taciau Siy dviejy terminy tapatinti negalima, nors jy

tikslas ir panaSus — atkurti, padéti palaikyti asmens santykius su visuomene, kai jis pats nepajégia tai
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padaryti. Socialiniy paslaugy turinys apima platesnj veiklos lauka, negu socialinis darbas ir socialinio

darbo paslaugy teikimas. Socialiniy paslaugy interpretacijos ir jy jvairove atsispindi 2 lenteléje.

2 lentelé. Socialiniy paslaugy interpretacijy jvairove

Socialiniy paslaugy interpretacijos | Idéja | Saltiniai
SOCIALINIU PASLAUGU SAMPRATA TEISES AKTUOSE IR DOKUMENTUOSE
e Paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmeniui (Seimai), dél amziaus, .
. S - R . L LR socialiniy
nejgalumo, socialiniy problemy i$ dalies ar visiskai neturin¢iam, nejgi- .
e : . . e Lo paslaugy jstatymas, 3
jusiam arba praradusiam gebéjimus ar galimybes savarankiskai riipintis -
L Y o . . Pagalba asmeniui ar str. (2006)
asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime. 1 erupe
e  Pagalbos asmenims suteikimas jvairiomis nepiniginémis formomis bei Ju grup Socialiniy paslaugy

globos pinigais, siekiant graZinti sugebéjima pasirlipinti savimi ir integruotis
] visuomeng.

katalogas (Socialinis
pranesimas, 2004)

Pagrindiniy valstybés socialinio pobiidzio programy (socialinés apsaugos,

Socialinio pobiidzio

Socialinés apsaugos

mokymo bei uzimtumo) vykdymo biidas ir socialinés apsaugos tarnyby programy terminy Zodynas
teikiamos ne medicinos srities paslaugos. vykdymo budas (1999)
SOCIALINIU PASLAUGU SAMPRATA MOKSLINIUOSE SALTINIUOSE

e  Tai viena Siuolaikinés valstybés socialinés apsaugos sistemos daliy, Kazlauskicne
padedanciy garantuoti zmonéms reikalingg apsaugg ir gerove, integracija, Ostrauskiené (20’1 0a)
savaranki§$kumga ir galimybes dalyvauti visuomenés gyvenime.

e  Socialinés paslaugos traktuojamos kaip viena is socialinés saugos risiy — Bitinas ir kt
nepiniginiy i$moky — porsis, t. y. socialinés paslaugos — tai visa pagalba (2010) '
teikiama ne pinigais.

e  Viena i$ $iuolaikinés valstybés socialinés apsaugos sistemos daliy, Kuri
kartu su pensijomis bei kitomis piniginémis iSmokomis padeda garantuoti Zalimiené
zmonéms reikalinga apsaugg ir gerove, kuo ilgesnj jy savarankiskuma, (2005)

galimybes dalyvauti bendruomenés bei visuomenés gyvenime.

Tai viena i$ sudétiniy socialinés apsaugos sistemos daliy. Socialinés

Socialinés apsaugos
sistemos dalis ar

Guogis, Bernotas,

paramos tikslas yra padéti zmonéms, neturintiems finansiniy resursy (arba rsis Ry
: . . Uselis (2000)
ju turintiems nepakankamai).
e  Placiuoju poziiiriu suprantamos kaip socialinés apsaugos, Svietimo,
laisvalaikio, sporto, sveikatos priezitiros, kultiiros ir kitos paslaugos, o
siauruoju pozidriu kaip socialinés apsaugos sistemos dalis, siekianti remti
7moniy lygiateisikuma, maZinti socialine atskirtj. Siuo pozitiriu socialinés
paslaugos skiriamos labiausiai pazeidZziamoms socialinéms grupéms: ]
nejgaliesiems, vieniSiems senyvo amziaus zmonéms, bedarbiams, IndraSieng,
benamiams, socialiniy problemy turin¢ioms §eimoms, tévy globos Margeliene
netekusiems vaikams, asmenims, grizusiems i$ jkalinimo jstaigy. (2009)
e  Siauruoju poziiiriu socialinés paslaugos dar vadinamos asmeninémis PasIaloos
socialinémis paslaugomis, kurios teikiamos neatsiejamai nuo socialinio s1augos,
darbo. Sioms paslaugoms apibiidinti dar vartojamas terminas ,,socialinés te.l k.lamo.s
globos paslaugos®. neat_5|gja}ma| nuo
socialinio darbo
e  Tai nematerialiné gérybé arba paslaugos — nemateriali veikla, kuri prisideda Klokmaniené
prie zmoniy poreikiy tenkinimo. Paslauga yra funkcija ar veikla, kuri turi o (2009)
paklausg arba poreikj. Nemateriali
e Nemateriali ekonomikos veikla, kuri tiesiogiai ar netiesiogiai prisideda prie ckonoming L
Zmoniy poreikiy tenkinimo. veikla Vainiené (2005)
e  Tai nemateriali tam tikrai visuomenés daliai suteikta socialiné pagalba.
o Taivalstybés subsidijuojamos paslaugos; klientas uz jas moka ne rinkos V_alfty‘t?es 2?2&1)1;1 ¢
kainomis arba visai nemoka. subsidijuojamos
paslaugos
e Tai visuomeninés (nekomercinés) paslaugos socialiai pazeistiems asme- Bikmanicné
nims, kai jie patys negali savimi pasirfipinti, bei jy grupéms. Jy tikslas — (2005)
tenkinti asmeninius poreikius, skatinant asmens savaranki$kuma. Socialiné pagalba,
e Paslaugos, kuriomis siekiama pagerinti i§ dalies ar visiskai nepajégiy socialiniy poreikiy Guogis, Gudelis
pasirfipinti savimi asmeny gyvenimo sqglygas ir gyvenimo kokybe. tenkinimas (2005)
e  Praktiski patarimai arba sisteminga, konkreti socialiné pagalba. Golubin, Richmond
(2004)
e Tai pagrindiniy valstybés socialinio pobiidzio programy (socialinés Valstybés socia- Guogis (2000)
apsaugos, mokymo bei uzimtumo) vykdymo biidas bei socialinés apsaugos liniy programy Olson (1995)’
tarnyby teikiamos ne medicinos srities paslaugos. vykdymo budas

Saltinis: sudaryta autorés.
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Kaip matyti, tiek teisés aktuose ir dokumentuose, tiek moksliniuose Saltiniuose socialinés
paslaugos traktuojamos gana jvairiai. Galima i$skirti Sias pagrindines interpretacijy kryptis:

1. Socialiné pagalba, socialiniy poreikiy tenkinimas (Lietuvos Respublikos socialiniy
paslaugy jstatymas, 2006; Socialiniy paslaugy katalogas, 2004; Bikmanien¢, 2005;
Guogis, Gudelis, 2005; Golubin, Richmond, 2004).

2. Socialinés apsaugos sistemos dalis ar rasis (Kazlauskiené, Ostrauskiené, 2010a; Bitinas
ir kt., 2010; Zalimiené, 2005; Guogis, Bernotas, Uselis, 2000; Indrasien¢, Margeliené,
2009).

3. Nemateriali ekonominé veikla (Klokmanien¢, 2009; Vainieng, 2005).

4. Socialinio pobudZio programy vykdymo biidas (Socialinés apsaugos terminy Zodynas,
1999; Guogis, 2000; Olson, 1995).

Atsizvelgiant 1 moksliniy interpretacijy iSsamumo, aktualumo, daznumo ir objektyvumo
kriterijus, Siame darbe laikomasi tokio pozitirio i socialines paslaugas:

e Socialinés paslaugos — tai paslaugos, kuriomis siekiama pagerinti i$ dalies ar visi§kai
nepajégiy pasiripinti savimi asmeny gyvenimo salygas ir gyvenimo kokybe¢ (Guogis,
Gudelis, 2005, p. 78).

Literattiroje akcentuojama, kad vieSosios paslaugos yra teikiamos placiai zmoniy kategorijai.
Taigi Siuo atveju jos yra socialinio pobuidZio. Socialinés paslaugos yra paslaugos, kurios teikiamos
vie$ai. Siuo poziiiriu socialines paslaugas galima traktuoti kaip vie3gsias paslaugas. Be to, daZnai
vieSyjy paslaugy ir socialiniy paslaugy teikimo erdvé sutampa — jos teikiamos vieSajame sektoriuje
(kai kuriais atvejais priva¢iame ar nevyriausybiniame ir kt.), o vieSasis sektorius gali biiti traktuojamas,
kaip vieSyjy paslaugy teikimo erdvé. Be to, tiek uZ vieSyjy, tiek uz socialiniy paslaugy teikima
didZiausia atsakomybé tenka valdZios institucijomis, suinteresuotomis, kad S§ios paslaugos,
nepriklausomai nuo jy teik¢jo, efektyviai tenkinty visuomenés poreikius (Arymun, 2012, p. 36).
Leidinyje ,,VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaic¢iavimo metodika“ (2010, p. 11)
nurodoma, kad socialinés paslaugos yra viena i§ vieSyjy paslaugy grupiy. Socialinés paslaugos
suteikiamos, kaip pagalba asmeniui (Seimai), dél amziaus, nejgalumo, socialiniy problemy i$ dalies ar
visiSkai neturin¢iam, nejgijusiam arba praradusiam geb¢jimus ar galimybes savarankiskai rtpintis
asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime. Socialiniy paslaugy grupé taip pat
apima socialines iSmokas ir kompensacijas, socialinj draudima, lengvatas.

Visgi reikéty paminéti ir tai, kad socialinés paslaugos turi savo specifika, jos skiriasi nuo kity
vieSyjy paslaugy savo pobiidziu, funkcijomis ir tikslais (Norvegijos patirties nestacionariy socialiniy
paslaugy srityje..., 2010, p. 5-6):

1. Socialinés paslaugos neapsiriboja vien vieSuoju sektoriumi. | socialiniy paslaugy teikima

itraukiami jvairis paslaugy teikéjai — vieSasis sektorius (valstybinés ir savivaldybiy)
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jstaigos, nevyriausybinés organizacijos (toliau — NVO), privadios jstaigos, savanoriai,
neformalios globos teikéjai.

2. Socialinés paslaugos apima jvairiy tipy ir risiy paslaugas — jos teikiamas jvairioje
aplinkoje: Zzmoniy namuose, dienos centruose, stacionariose globos jstaigose ir kt.
institucijose. Kai kuriose Salyse socialinéms paslaugoms priskiriamas ir informavimas,
konsultavimas ar kita pagalba, kuomet paslaugy teikéjai atlieka tarpininky vaidmenj ir
veikia kliento vardu.

3. Socialiniy paslaugy teikimas iS darbuotojy reikalauja profesionalumo — socialiniy
paslaugy teikéjai sudaro profesing socialiniy darbuotojy grupe. Savanoriai ir neformali
globa vaidina svarby vaidmenj, taciau jie negali pilnai pakeisti socialiniy darbuotojy
veiklos, jie tik gali prisidéti prie profesinio socialinio darbo.

4. Socialinés paslaugos daZniausiai yra orientuojamos | asmens (imoniy grupés)
individualius atvejus, o ne j kategorines socialines zmoniy grupes, kurioms daZniausiai
skiriamos tipinés piniginés iSmokos. Tuo socialinés paslaugos skiriasi nuo kity socialinés
apsaugos ir Svietimo paslaugy.

Europos Bendrijy Komisijos Komunikate (2006) nurodomos $ios socialinéms paslaugoms
biidingos savybés:

1. Paslaugos yra teikiamos remiantis solidarumo principu, pvz., kai nevykdoma rizikos
veiksniy atranka arba, kai individualiems asmenims netaikomas jmoky ir iSmoky
lygiavertiSkumo principas.

2. Paslaugos yra jvairiariseés, atsiZvelgiama j asmeninius poreikius ir reaguojant j jvairias
reikmes. Visa tai yra bitina norint uZztikrinti pagrindines Zzmogaus teises ir apsaugoti
labiausiai pazeidZiamus asmenis.

3. Nesiekiama pelno, ypa¢ sprendziant sudétingiausius, istorines priezastis turin¢ius atvejus.

4. Savanoriy dalyvavimas, pilieCiy nuomonés isklausymas.

5. Paslaugy teikéjai yra tampriai susije su vietos (kultiiros) tradicijomis. Tai, kad siekiant
atsizvelgti ; konkreCius paslaugos gavéjo poreikius, paslaugos teikéjas yra arti gavejo,
ypatingai atspindi §j fakta.

6. Nelygiaverciai paslaugy teikéjo ir gavéjo santykiai neturi buti laikomi ,paprastais“
paslaugy teikéjo — naudotojo santykiais, todél, esant Siems santykiams, moka trecioji Salis.

Taigi, socialinéms paslaugoms, lyginant su vieSosiomis paslaugomis, budingi tam tikri specifiniai
skirtumai (neapsiribojimas vieSuoju sektoriumi, socialiniy paslaugy teikimas jvairioje aplinkoje,
socialiniy darbuotojy profesionalumo poreikis, orientacija i asmens individualius atvejus). Neziiirint |

minétus skirtumus, galima konstatuoti tai, kad socialinés paslaugos gali biiti traktuojamos kaip viesyjy
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paslaugy grupé (tam tikra vieSyjy paslaugy rasis), todél gerinant socialiniy paslaugy teikimo kokybe,
galima uztikrinti bendrg aukstesnj visy viesyjy paslaugy teikimo efektyvumo lygi.

1.4. Socialiniy paslaugy reikSmé

Siekiant suvokti socialiniy paslaugy paskirtj, pirmiausiai tikslinga atskleisti socialiniy paslaugy
funkcionavimo reikSminguma Siuolaikiniy pokyciy kontekste. Socialiniy paslaugy reikSmeés analize
uztikrina gilesnj socialiniy paslaugy konceptualiosios esmés suvokimg, leidzia atskleisti moksliniy
interpretacijy tiriamuoju poziiiriu jvairove.

Siuolaikinéje ekonomikoje, anot Kazlauskienés ir Ostrauskienés (2010b, p. 25), paslaugos yra
tapusios dominuojancia veiklos rusimi tiek kiekybine iSraiska, tiek savo poveikiais kasdieniam zmoniy
gyvenimui. Tod¢l paslaugy sfera yra viena perspektyviausiy, sparéiai besiplétojanciy tikio sfery. Tali
deklaruoja Europos Tarybos patvirtinta ,,Nauja socialinés sanglaudos strategija“ (2004). Joje socialines
teises igyvendinti sitilo vadovaujantis vienu i§ principy, nukreipty  visiems prieinamas kokybiskas
socialines paslaugas. Pastaruoju metu pastebima iSaugusi socialiniy paslaugy svarba, grindziama
moderniy aplinkos salygy pasikeitimu. Globalizacijos salygomis, vykstant vieSojo sektoriaus
reformoms, Guogio ir Gudelio (2005, p. 77) pastebéjimu, socialinés paslaugos tampa vis svarbesne
socialinés apsaugos sritimi. Did¢ja bendras jy lyginamasis svoris socialinés apsaugos sistemoje,
keiciasi ir paciy socialiniy paslaugy strukttira, didéja jy apimtis, vis placiau naudojamos alternatyvios
socialiniy paslaugy teikimo formos. Leidinyje ,,Norvegijos patirties nestacionariy socialiniy paslaugy
srityje...“ (2010, p. 3) akcentuojama, kad kiekvienoje visuomenéje socialiniy paslaugy sistema yra
svarbi socialinés politikos dalis, nes visose visuomenése yra dalis Zmoniy, kurie dél jvairiy priezasc¢iy
negali patys savarankisSkai spresti iSkylanciy socialiniy problemy, jie negali pilnavertiskai dalyvauti
visuomenés gyvenime, jauciasi nesaugis ir atstumti. Tokiems Zmonéms reikalinga socialinés paramos
sistema ir socialiniy darbuotojy pagalba. Bitinas ir kt. (2010) konstatuoja, kad socialinés paslaugos yra
integrali valstybés gerovés dalis, padedanti visuomenei spresti iSkylancias socialines problemas.
Zalimienés (2003) nuomone, socialiniy paslaugy rinka yra svarbi ir reik§minga — joje cirkuliuoja
multimilijardinés léSos, dirba milijonai darbuotojy. Tai tampa svarbia ir reikSminga ekonomikos
dalimi. Guogis (2005b) nurodo, kad socialinés paslaugos ne tik Svelnina skurdo poveikj, bet taip pat
yra nukreiptos ,aptarnauti negalinCius® kaip ,,uZsitarnavusius vargSus®. IndraSien¢ ir Katkoniené
(2011) pazymi, kad socialinés paslaugos teikiamos, siekiant uZkirsti kelig asmens, Seimos,
bendruomenés socialinéms problemoms kilti, taip pat visuomenés socialiniam saugumui uztikrinti.
Nefas (2009, p. 50) nurodo: kadangi ne visi Zzmonés sugeba pasirlipinti savimi, svarbia valstybés
vieSosios politikos sritimi tampa socialiniy paslaugy organizavimas. Nieko keisto, jei i§ prigimties ar
del nelaimés kai kurie Zzmonés yra nejgaliis arba dél socialiniy ir ekonominiy problemy tape bedarbiais

ir praso pagalbos.
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Analizé rodo, kad socialiniy paslaugy reik§mé yra jvairialypé ir plati. Sj pozidirj patvirtina

apibendrinanti mokslines socialiniy paslaugy reik§mingumo interpretacijas lentelé (zr. 3 lent.).

3 lentelé. Socialiniy paslaugy reikSmés sritys ir poZymiai

Moksliniai Saltiniai
9 c . :%\ 50 >
Socialiniy paslaugy reikSmés ; é i = é = § % 5 =l §
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23S 3Y B 5 'M*Cg o s
OS|E N S |1E% | 2
o o
Teigiamas poveikis ekonomikai
e  Socialiniy paslaugy rinka tampa reikSminga +
ekonomikos dalimi (darbuotojy, apimties poziiiriu)
Teigiamas poveikis socialinei apsaugai ir socialinei politikai
e Didéja bendras socialiniy paslaugy lyginamasis svoris + + +
socialinés apsaugos sistemoje
e Didéja socialiniy paslaugy apimtis + + +
e Vis placiau naudojamos alternatyvios socialiniy + +
paslaugy teikimo formos
e SprendZia socialines problemas, vykdo jy prevencijq + + + + + +
e Svelnina skurdo poveikj + + +
e Padeda uztikrinti visuomengs socialinj sauguma + + +

Saltinis: sudaryta autorés.

Remiantis 3 lentelés duomenimis, galima konstatuoti, kad didZiausia socialiniy paslaugy reik§mé
susijusi su tuo, kad $iy paslaugy teikimas leidzia spresti socialines problemas, vykdyti jy prevencija.

Apibendrinant §j skyriy, galima teigti, kad socialiniy paslaugy reikSmingumo didéjimas siejamas
su tuo, kad socialinés paslaugos padeda sékmingai i$spresti visuomenei opias socialines problemas,

vykdo jy prevencijg. I§ principo tai yra esminiai socialiniy paslaugy teikimo tikslai.
1.5. Socialiniy paslaugy paskirtis

Socialiniy paslaugy reikSminguma galima sieti ir su socialiniy paslaugy paskirtimi, kuri yra
specifing ir kurios analize leidZia geriau jsigilinti j socialiniy paslaugy koncepcija. Socialiniy paslaugy
paskirties pagrindas — socialiniy paslaugy tiksly nagrinéjimas.

LR socialiniy paslaugy jstatymo (2006) 3 str. jtvirtinta nuostata, kad socialiniy paslaugy tikslas
— sudaryti sglygas asmeniui (Seimai) ugdyti ar stiprinti gebéjimus ir galimybes savarankiskai spresti
savo socialines problemas, palaikyti socialinius rySius su visuomene, taip pat padéti jveikti socialing
atskirt]. Socialinés paslaugos teikiamos siekiant uZzkirsti kelia asmens, Seimos, bendruomenés
socialinéms problemoms kilti, taip pat visuomenés socialiniam saugumui uztikrinti.

Indrasienés ir Margelienés (2009) manymu, socialinés paslaugos apibuidinamos isskiriant $iy
paslaugy svarbiausius tikslus: (1) asmeny gyvybiniy poreikiy tenkinimas; (2) Zzmogaus gebé&jimo
savarankiskai funkcionuoti visuomenéje atkiirimas; (3) socialiniy problemy prevencija. Kity
mokslininky pozitriu, svarbiausias socialiniy paslaugy tikslas — tenkinti asmeny gyvybinius poreikius

ir sudaryti zmogaus orumo nezeminancias sglygas, kai jis pats nepajégus to pasiekti savarankiskai. Tai
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paslaugos, orientuotos bent j minimaly poreikiy tenkinimg (Guogis, Gudelis, 2005, p. 77). Labai
panasios nuostatos laikosi ir kiti autoriai, teigdami, kad pagrindinis socialiniy paslaugy tikslas —
grazinti zmogaus geb¢jimag pasirtipinti savimi ir integruotis visuomengje, sudarant zmogaus oruma
nezeminancias gyvenimo salygas, kai pats Zmogus to nepajégia padaryti. Socialinés paslaugos
teikiamos ir prevencijos tikslais, atliekant Sviet¢jiSkg ir aiSkinamgjj darbg visuomengje, siekiant
iSvengti galimy socialiniy problemy pasireiSkimo (IndraSiené, Margeliené, 2009, p. 142).

Klokmanienés (2009, p. 12) nuomone, tiksliausiai apibudinti socialines paslaugas galima
iSskiriant jy svarbiausius tikslus: tenkinti asmeny gyvybinius poreikius, kai jie patys nepajégiis
savarankiskai to pasiekti, atkurti zmogaus gebéjimg savarankiskai funkcionuoti visuomenéje bei teikti
jas prevenciniais tikslais, siekiant uzkirsti kelia problemoms. Pagal Zalimieng (2006, p. 185),
socialiniy paslaugy tikslas — klienty socialiné integracija, savarankiskumo atkiirimas ar palaikymas, o
tai reiSkia, kad patys klientai néra visiSkai pajégis atstovauti savo interesams S$iy paslaugy rinkoje.
Leidinyje ,,Norvegijos patirties nestacionariy socialiniy paslaugy srityje...““ (2010, p. 7) nurodomas
galutinis socialiniy paslaugy tikslas — atkurti Zmogaus gebéjima funkcionuoti visuomengéje, kad jis pats
galéty savimi toliau savarankiskai riipintis. Socialiniy paslaugy rinkos klientas, Zalimienés (2006, p.
185) pastebéjimu, daznai neturi pakankamai pajamy sumokéti net tiek, kad padengty paslaugos teikéjo
islaidas, bet ios paslaugos jam vis tiek turi bati teikiamos. Siuo poZiiiriu socialiniy paslaugy jstaigos
tikslas — suteikti tokias paslaugas, kurios realiai padéty klientui (pvz., iSvengti socialinés atskirties,
18bristi 1§ narkomanijos litino ar susirasti darbg bei biiti nepriklausomam nuo socialinés paramos).

Atsizvelgiant | mokslinius pozitirius, atskleidZiancius socialiniy paslaugy tiksly jvairove, galima
juos susisteminti ir i$skirti svarbiausius (zr. 4 lent.).

4 lentelé. Socialiniy paslaugy tiksly jvairove
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Saltinis: sudaryta autorés.
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Remiantis 4 lentelés duomenimis, galima konstatuoti, kad dominuojantys socialiniy paslaugy

tikslai yra trys: (1) sudaryti salygas asmeniui (Seimai) ugdyti ar stiprinti gebéjimus ir galimybes

savarankiskai spresti savo socialines problemas; (2) uZzkirsti kelig asmens, Seimos, bendruomenés

socialinéms problemoms kilti; (3) tenkinti asmens gyvybinius poreikius.

Socialinés paslaugos atlicka Sias pagrindines funkcijas (Norvegijos patirties nestacionariy

socialiniy paslaugy srityje..., 2010, p. 6):

1.

Socialinés kontrolés. Socialinés paslaugos padeda ne tik socialiai pazeidziamiems
zmoneéms, bet uztikrina ir visos visuomenés socialinj sauguma.

Pokyciy skatinimo. Socialinés paslaugos stiprina Zmoniy sugeb¢jimus spresti iSkylancias
problemas ir sudaro galimybes patiems keistis bei tobuléti.

Pagalbos teikimo. Socialinés paslaugos padeda zmonéms tenkinti svarbiausius poreikius,

sieckiant sumazinti ar i§vengti socialinés atskirties.

Whitaker (cit. pgl. Petukiené, 2010, p. 44) pazymi, kad socialinés paslaugos reikalauja pilieciy

dalyvavimo tam, kad pasiekty savo, kaip klienty buisenos ar elgsenos pokyc¢iy tikslus.

Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymo (2006) 6-8 straipsniuose iSskiriamos ir

apibudinamos socialiniy paslaugy rasys:

1.

Bendrosios socialinés paslaugos, kurios teikiamos asmeniui (Seimai), kurio geb¢jimai
savarankiSkai riipintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime
gali biiti ugdomi ar kompensuojami atskiromis, be nuolatinés specialisty pagalbos
teikiamomis paslaugomis. Bendrosioms socialinéms paslaugoms priskiriamos
informavimo, konsultavimo, tarpininkavimo ir atstovavimo, sociokultirinés paslaugos,
transporto organizavimo, maitinimo organizavimo, apripinimo bitiniausiais drabuZiais ir
avalyne bei kitos paslaugos.

Specialiosios socialinés paslaugos, kurios teikiamos asmeniui (Seimai), kurio
gebéjimams savarankiskai riipintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés
gyvenime ugdyti ar kompensuoti bendryjy socialiniy paslaugy nepakanka. Specialiosioms

paslaugoms priskiriama: a) socialin¢ prieziiira; b) socialiné globa.

Europos Bendrijy Komisijos Komunikate (2006) nurodomos §ios socialiniy paslaugy rasys:

1.
2.

Sveikatos priezitiros paslaugos.

Istatymais nustatytos ir papildomos socialinés apsaugos sistemos, kuriy organizaciné
forma gali biti jvairi (savidraudos arba profesinés draudimo bendrovées), kuriose galima
apsidrausti nuo pagrindiniy nelaimingy jvykiy rizikos, pvz., ivykiy, susijusiy su sveikata,

senatve, nelaimingais atsitikimais darbe, nedarbu, pensija, negalia.
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3. Kitos esmings, tiesiogiai asmeniui teikiamos paslaugos. Sios prevencinj ir socialinés
sanglaudos vaidmen;j atlickancios paslaugos — tai pagalba asmeniui, siekiant palengvinti
asmeny integravimasi j visuomeng¢ ir uztikrinti, kad buty gerbiamos pagrindinés jy teisés.

Leidinyje ,,Norvegijos patirties nestacionariy socialiniy paslaugy srityje...”“ (2010, p. 6)
nurodoma, kad socialiniy paslaugy spektras yra platus. Jis apima tiek stacionarig institucing globg, tiek
bendruomenines paslaugas, teikiamas dienos centruose, kliento namuose, bendruomenéje. Socialinés
paslaugas gali biti teikiamos vieSojo sektoriaus biudzetinése jstaigose (valstybinés, savivaldybiy),
nepelno siekiancCiose jstaigose, taip pat privaciose komercinése jstaigose, nevyriausybinése
organizacijose, religinése bendruomenése, savipagalbos grupése. Socialines paslaugas teikia ir
neformaliis paslaugy teikéjai (kaimynai, draugai, giminés) bei savanoriai.

Socialiniy paslaugy specifikg atspindi $ias paslaugas teikianciy jstaigy veiklag jtakojanti iSoriné
aplinka. Kaip nurodo Zalimiené (2006, p. 185-198), socialiniy paslaugy sektoriuje iSorin¢ darbo
aplinka apima labai daug institucijy, organizacijy, asmeny, kurie vienaip ar kitaip gali turéti jtakos:
paremti ar trukdyti jstaigos veikla. ,,Tipiniai* socialiniy paslaugy jstaigy iSorinés aplinkos veikéjai yra
klienty Seimos nariai, giminés, artimieji ar net kaimynai; kitos socialiniy paslaugy jstaigos,
savivaldybés, apskrities administracijos, ministerijos, sveikatos apsaugos, Svietimo jstaigos, policija,
NVO, salies ar uzsienio paramos, labdaros fondai, savanoriai. Socialinis darbuotojas ar socialiniy
paslaugy teikéjai, autorés akcentavimu, siekia suteikti tokias paslaugas, kurios padéty klientui gyventi
be Siy paslaugy pamirsti Siy paslaugy teikéjus. Kliento nepriklausomybés nuo paslaugy iSugdymo
laipsnis yra vienas svarbiausiy $iy paslaugy kokybés rodikliy. Socialiniy paslaugy sferoje kliento
priklausomybé nuo paslaugy yra ne veiklos sékmés garantas, o perspé&jimas, kad paslaugos
neefektyvios, socialinio darbo tikslai néra pasiekti. Svarbu pazyméti, kad ,,socialiniy paslaugy teikimo
procesas skiriasi nuo ekonominiy procesy. Skiriasi vien tuo, kad socialiniy paslaugy teikimas
prasideda nuo kliento poreikiy jvertinimo. Véliau j tolesnj pagalbos procesg jtraukiamas pats klientas,
paslaugy teikimo procese panaudojami visi galimi vidiniai ir iSorinius iStekliai* (Norvegijos patirties
nestacionariy socialiniy paslaugy srityje..., 2010, p. 7).

Be to, kad socialinés paslaugos padeda sékmingai iSspresti visuomenei opias socialines
problemas, vykdo juy prevencija, reikéty paminéti tokius svarbius socialiniy paslaugy teikimo siekius,
kaip salygy asmeniui ugdyti geb¢jimus ir galimybes savarankiskai spresti savo socialines problemas
sudarymas, asmens gyvybiniy poreikiy tenkinimas. Visy paminéty tiksly visuma skirta pagerinti
socialiai pazeidziamy asmeny gyvenimo kokybe. Tod¢l Siame darbe socialinés paslaugos
interpretuojamos, kaip paslaugos, kuriomis siekiama pagerinti i§ dalies ar visiSkai nepajégiy
pasirfipinti savimi asmeny gyvenimo salygas ir gyvenimo kokybe. Sios paslaugos teikiamos jvairiems

socialiai pazeidZziamiems asmenims ar jy grupéms, tame tarpe ir senyvo amziaus Zmonems.
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1.6. Socialiniy paslauguy poreikis senyvo amZiaus Zmonéms

Kadangi empirinis tyrimas siejamas su bendryjy socialiniy paslaugy teikimo senyvo amziaus
zmonéms analize, tai toliau yra tikslinga atskleisti socialiniy paslaugy poreikj senyvo amziaus Zzmoniy
kategorijai. Laikomasi nuostatos, kad analizé padés iSskirti senyvo amziaus zmoniy specifinius
poreikius, atskleisti Siame amziaus tarpsnyje kylancius sunkumus ir iSnagrinéti socialiniy paslaugy
gebéjimg spresti senyvo amziaus Zzmoniy problemas.

Socialiniy paslaugy poreikj jauciai socialiai pazeidZiamos visuomenés grupés. Literattroje
akcentuojama, kad socialiai pazeidZiama visuomenés grupé — tai ,,visuomenés grupé, negalinti ir
nesugebanti aktyviai reikstis plétojant savo ir bendruomenés galimybes, socialinius rysius® (Cepénaité,
2008, p. 48). Si visuomenés grupé yra labai jautri socialiniy paslaugy kokybei. Todél ne veltui
Kazlauskien¢ ir Ostrauskiené¢ (2010a) pazymi, kad socialiniy paslaugy kokybé tiesiogiai salygoja
atskiry ir labiausiai pazeidZziamy visuomenés grupiy, kartu ir visos visuomenés gyvenimo kokybe.

Viena i§ labiausiai pazeidziamy visuomenés grupiy yra senyvo amziaus zmongés. Klokmaniené
(2009, p. 78) pateikia tokj apibrézima: senyvo amZiaus asmuo — tai ,sulaukes senatvés pensijos
amziaus asmuo, kuris dél amziaus i§ dalies ar visiSkai yra netekes geb¢jimy savarankiSkai ripintis
asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime®. Senyvo amZziaus zZmogaus
gyvenimo tarpsnis yra senatve. Naujanienés (2008, p. 37) teigimu, senéjimo procesas ir senatve yra
unikalus gyvenimo etapas. Zmogaus senéjimas vyksta saveikaujant biologiniam, psichologiniam ir
socialiniam senéjimo procesams. Sie procesai vyksta visa Zmogaus gyvenima, ir taip Zmogaus
gyvenimas padalijamas j vaikystés, suaugusio zmogaus ir senatvés etapus. Cepénaités (2008, p. 46)
pastebéjimu, senatvé — natiralus Zmogaus gyvenimo tarpsnis, kuris dar visai neseniai, pasak
vyraujanciy visuomengje mity, buvo vertinamas kaip neefektyvus, nedidinantis visuomeneés istekliy.
Naujaniené (2008, p. 37) nurodo, kad sen¢jimas yra daugialypis procesas, ir senatvés etape Zmones
patiria kompleksinius — teigiamus ir neigiamus savo vidinio bei i$orinio gyvenimo poky¢ius. Tai turi
jtakos bendrajam socialiniam darbui, sené¢jimo politikai ir socialines paslaugas gaunantiems vyresnio
amziaus zmonéms — socialinio darbo institucijy klientams. Savo ruoztu, Koskinen (2002) pastebi, kad
socialinis darbas su 80-ties mety zmogumi akivaizdziai skiriasi nuo tokio darbo su 25-¢iu. Valenta,
kurj cituoja Marcinkeviciiité ir Petrauskiené (2007) nurodo, kad vyresnio amziaus Zzmonés — tai viena
pazeidZiamiausiy visuomenés grupiy, susidurianti su daugybe socialiniy problemy — tokiomis, kaip
sveikatos sunkumai, bloga materialiné padétis ir pan. Beveik identiSkos nuostatos laikosi Dauderys ir
Bandzeviciené (2008, p. 93): ,,senyvo amziaus zmongés yra viena i§ labiausiai pazeidziamy visuomenés
grupiy dél daugelio priezas¢iy: prastéjancios sveikatos, sumazéjusiy pajamy, susidiirimo su naujais
rinkos ekonomikos ir kintancios kulttros reiSkiniais, taip pat dél akivaizdziai sumazéjusio visuomenés
solidarumo ir $eimy integracijos lygio®. Cepénaité (2008, p. 48) pabrézia, kad reali senyvo amziaus

zmoniy gyvenimo tikrové yra ta, kad senyvame amziuje galiy stiprinimas bei dalyvavimas yra ribotas,
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susijes su kylanCiomis dél senatvés sveikatos problemomis. Senyvo amziaus asmuo dalyvauja
visuomenés gyvenime atlikdamas jvairy socialinj vaidmenj. ISplétotos paslaugos, pailgéjusi zmoniy
gyvenimo trukmé, kiti faktoriai turi jtakos, kad senyvo amziaus asmuo, dar ilga laikg gyvendamas
bendruomenéje, yra aktyvus savo ir bendruomenés istekliy kiréjas.

Senyvo amziaus zmoniy poreikiy patenkinimas, teikiant socialines paslaugas, patiria vis
didesnius 1is8Sukius, jtakojancius socialinés politikos kaita ir raidg. Pagrindiné augancio poreikio
priezastis — demografiniai procesai, vykstantys modernioje visuomenéje. Dromantiené ir
Kanopiené (2004, p. 12-13) akcentuoja, kad vienas ryskiausiy daugumos pasaulio Saliy, jskaitant ir
Europos valstybes, gyventojy raidos XX-XXI amziy sandiroje ypatumy yra spartus pagyvenusio
amziaus zmoniy skaiiaus ir jy dalies bendrame gyventojy skaiiuje did¢jimas. Sis reiskinys
apibudinamas ,,demografinio senéjimo* terminu, o senyvo amzius Zemutine riba demografinéje
analizéje dazniausiai laikoma 60 mety. Dauderys ir Bandzeviciené (2008, p. 94) pazymi, jog gyventojy
demografinis senéjimas — désningas visuomenés demografinés raidos etapas, sietinas su naujais
i$Stukiais ne tik sveikatos, bet ir socialinés apsaugos politikai bei socialiniy paslaugy praktikai.
Kanopiené ir Mikulioniené (2006, p. 5) pripazjsta, kad vyresnio amziaus gyventojy skaiciaus ir dalies
1§ bendro gyventojy skaiciaus did¢jimas — gyventojy demografinis sen¢jimas — daugelyje i8sivysciusiy
Saliy siejamas su vis did¢janciu susiriipinimu dé¢l visuomenes iStekliy senatvés pensijoms bei sveikatos
apsaugai, ypaé ilgalaikei globai, uztikrinimo. Dromantiené ir Kanopiené (2004, p. 15, 21) remiasi
statistiniais duomenimis, kurie rodo seniausio amziaus asmeny gauséjimag, liudijantj, kad vis labiau
aStréja gyvenimo kokybés Siame Zmogaus gyvenimo tarpsnyje uztikrinimo problemos. Pasak minéty
autoriy, demografy tyrimai rodo, kad vidutinés biisimo gyvenimo trukmés ilgéjimas vyksta beveik
nesikei¢iant vadinamyjy ,,laisvy nuo nedarbingumo® mety skaiciui, kitaip tariant, vis ilgiau Zmonés
pragyvena budami i§ dalies arba visiS8kai nedarbingi. Akivaizdu, kad Siomis aplinkybémis dideli
uzdaviniai kyla socialiniy paslaugy ir sveikatos apsaugos sistemoms, kuriy tolesné plétra pareikalaus
dideliy zmogiskyjy ir finansiniy istekliy investicijy. Siame kontekste ES politikos kiréjy ripesio
objektu tapo lygiy galimybiy skirtingoms kartoms uztikrinimas bei pagyvenusiy Zmoniy integracija,
fondy pensijoms paieSka bei efektyviy ir adekvaciy socialiniy paslaugy suteikimas. Kanopienés ir
Mikulionienés (2006, p. 12) poziiiriu, demografinio senéjimo raiSka kelia vis didéjantj susiriipinima,
nes esami socialiniai institutai nebeatitinka demografiskai brandZios visuomenés poreikiy. Tai kelia
i88tkius ekonomikos, politikos, Svietimo bei finansy sistemoms, taip pat socialinei ir sveikatos
apsaugai: draudimo ir paramos sistemas reikés pritaikyti prie kintanciy poreikiy ir naujy finansavimo
galimybiy, o siekiant uZtikrinti pagyvenusiy/seny Zmoniy sveikatos prieZziiirg, biitinai reikés suderinti
prevencijos, gydymo ir slaugos paslaugy plétra.

Naujanien¢ (2008) daro iSvada, kad individualus senatvéje atsirandanciy pokyciy pasireiSkimas ir

sukaupta vyresnio amziaus zmogaus patirtis turi jtakos problemy, kurias tenka spresti teikiant
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socialines paslaugas, ypatumams ir reikalauja socialiniy paslaugy teikéjy profesionalumo bei
praktikoje taikomy teoriniy modeliy ir metody jvairovés. Indrasienés ir Katkonienés (2011, p. 275)
nuomone, itin svarbi socialiniy paslaugy rasis — socialinés pagalbos paslaugos namuose, kuriomis
dazniausiai naudojasi sulauk¢ astuoniasdeSimties ir daugiau mety amziaus zmonés arba dél jvairiy ligy
ir pensinio amziaus neturintys asmenys. Autorés nurodo, kad socialinés pagalbos namuose paslaugos
laikomos prioritetine socialiniy paslaugy rusimi, suteikiancia galimybes pagerinti vartotojy gyvenimo
kokybe gyvenant savo namuose. Anot Cepénaités (2008, p. 51), socialiniy paslaugy sistemos plétra
sudaro prielaidas senyvo amziaus zmonéms aktyviai jsijungti ] visuomenés gyvenima, kaip ir kitos
visuomeneés socialinés grupés. Spresdamos iSkilusias laikingsias problemas ar siekdamos padéti
atskirtyje, salygotoje daugelio faktoriy, atsidiirusiems senyvo amziaus asmenims, socialinés tarnybos
privalo pasitlyti Siuolaikines socialines paslaugas teikian¢ias jstaigas, padedancias asmenims
patenkinti jvairius jy poreikius, tarp jy — sustiprinti geb&jimus, padedancius sékmingiau dalyvauti
visuomenés gyvenime. Pagalba | namus (informavimo, konsultavimo, tarpininkavimo, atstovavimo,
bendravimo, maitinimo organizavimo, pagalba buityje ir kt. paslaugos) yra orientuota j didesnj senyvo
amziaus zmoniy socialinj dalyvavima.

Apibendrinant galima teigti, kad Siuolaikiné visuomene¢ vis labiau sensta. Taigi senyvo amziaus
zmoniy dauggja, jie vis dazniau susiduria su senatvés amziaus tarpsniui biidingomis problemomis
(sveikatos sutrikimais, prastéjancia materialine padétimi ir t.t.), todél natoralu, kad didéja ir jy poreikis
socialinés/sveikatos apsaugos efektyvuma ir lankstumg, kad senyvo amziaus zmonés nebiity atskirti
nuo visuomenes, jy socialinés vaidmuo islikty reikSmingas, o socialiniai poreikiai biity veiksmingai

patenkinami, teikiant jiems adekvacias ir naudingas socialines paslaugas.
1.7. Savivaldybé — pagrindiné socialiniy paslaugy teikimo organizatoreé

Organizuojant socialiniy paslaugy teikimg labai svarbu zinoti, kas $j procesa valdo, kokie yra
paslaugy tiekéjai, ar jie geba efektyviai teikti socialines paslaugas. Nuo socialiniy paslaugy teikimo
organizatoriaus darbo kokybés nemazai priklauso socialiai pazeidziamy visuomenés grupiy
pasitenkinimo socialiniy paslaugy kokybe lygis, o platesniame kontekste — ir visos nacionalinés
socialiniy paslaugy vadybos efektyvumas. Todél toliau tikslinga detaliai iSnagrinéti, kas yra
pagrindinis socialiniy paslaugy teikimo organizatorius, kuo jis yra reikSmingas socialiniy paslaugy
teikimo organizavimo kontekste.

(2007, p. 29), gali biti ,efektyvi vietinio lygmens ekonominiy ir socialiniy problemy sprendimo
priemoné. Nepakankamas treCiojo sektoriaus ir bendruomeniniy organizacijy dalyvavimas socialinés

integracijos procese bei fragmentiSkas Siy institucijy atstovavimas verCia ieSkoti efektyvesniy
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socialinés politikos jgyvendinimo biidy“. Vienas i$ biidy stiprinti socialing ekonomikg — plétoti
efektyviai funkcionuojanéia socialiniy ir vieSyjy paslaugy rinka. Sios rinkos plétojimas turi biti
kruopsé¢iai organizuojamas ir kontroliuojamas. Todél ne veltui mokslingje literatiiroje vieningai
pripaZjstama, kad pagrindiné socialiniy paslaugy organizatoré yra savivaldybé (Guogis, Gudelis,
2005; Petrauskiené, 2005; Bitinas ir kt., 2010). VieSosios paslaugos, kuriy teikimo naudos zona
santykinai apsiriboja vietos (teritoriniy) savivaldybiy ribomis, efektyviausiai yra jgyvendinamos Siame
valstybés teritorijos administraciniy vienety lygmenyje (Savivaldybiy organizuojamy viesyjy paslaugy
teikimo analizé, 2010, p. 6). Esant ypatingam savivaldybés vaidmeniui, organizuojant socialiniy
paslaugy teikimg, tikslinga jsigilinti j savivaldybés sgvokg ir veiklos esme. Astrauskas (2002, p. 21)
akcentuoja tai, kad savivaldybé yra ypatingas socialinis dalinis, pasizymintis tuo, jog:

1. Savivaldybé — tai teritoriniu pagrindu organizuota socialiné grupé. Teritorija ir yra tas
visus socialinés grupés narius | vieng grupe sutelkiantis poZymis. Teritorija taip pat
,,brézia® ribas, iki kuriy galioja tos socialinés grupés valdzios priimti sprendimai.

2. Savivaldybéje, kaip ir kiekvienoje socialingje grupéje, yra ,,imontuotas” ir veikia
valdymo (valdymosi) mechanizmas, egzistuoja valdymo subjekto ir valdymo objekto
funkecijy atlikéjai.

Rusy mokslininkai akcentuoja, kad savivaldybés funkcionavimo esmé — tai ,savivaldybei
(savivaldybés bendruomenei) suteiktos teisés savarankiskai tvarkyti dalj jstatymy priskirty visuomenés
bendryjy reikaly realizavimas® (Esgoxumos, Crapues, 2006, p. 26). Baltusnikiené ir Astrauskas (2009,
p. 7) nurodo, kad savivaldybiy tikslas — gaminant ir (ar) organizuojant vies$asias gérybes tenkinti
gyventojy visuomeninius poreikius, o paskirtis — per vieSojo valdymo subjektus kurti, tobulinti ir
pertvarkyti ekonoming, socialing, kultiiring ir ekologine valdomos teritorijos sandarg derinant
visuomenes bei atskirais valdymo lygiais veikianciy subjekty interesus.

Savivaldybe, kaip pagrindiné socialiniy paslaugy organizatore¢, analizuoja jvairiy visuomeneés
grupiy poreikius ir planuoja léSas, reikalingas socialinéms paslaugoms finansuoti. Savivaldybé
atsakinga uz socialiniy paslaugy teikimg jos teritorijoje nuolat gyvenantiems asmenims, ji yra ir
didziosios dalies socialines paslaugas teikian¢iy jstaigy steigéja (Guogis, Gudelis, 2005, p. 78).
Organizuodama socialines paslaugas, savivaldybé, pasak Bitino ir kt. (2010, p. 19), bendradarbiauja su
kitomis socialines paslaugas administruojan¢iomis institucijomis, NVO, religinémis bendruomenémis,
fiziniais bei juridiniais asmenimis. Guogis (2005b) daro iSvada, kad socialinés paslaugos, ypac
nestacionarinio pobuidzio, yra savivaldybiy taikomos socialinés apsaugos ateitis.

Taip pat savivaldybé gali biiti socialiniy paslaugy istaigy steigéja. LR socialiniy paslaugy
istatymo (2006) 13 str. numatyta, kad savivaldybé steigia savo socialiniy paslaugy istaigas tik tais
atvejais, kai veikianCios socialiniy paslaugy jstaigos neteikia ar teikia nepakankamai, ar neverta teikti

ty socialiniy paslaugy, kurioms yra nustatytas savivaldybés teritorijos gyventojy poreikis, o Vietos
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savivaldos jstatymo (1994; aktuali redakcija — 2012) 9 str. 2 dalyje numatyta, kad savivaldybé steigia
naujus vieSyjy paslaugy teikéjus tik tais atvejais, kai kiti teikéjai vieSyjy paslaugy neteikia arba negali
ju teikti gyventojams ekonomiskai ir geros kokybés. Kita vertus, socialiniy paslaugy jstaigy steigimo ir
funkcionavimo kontekste kai kurie autoriai jzvelgia daling problema. Dauguma socialiniy paslaugy
jstaigy, anot Zalimienés (2006, p. 186), paprastai yra labai priklausomos nuo vietinés valdZios
(savivaldybés) vykdomos politikos. Keiciantis valdan¢ioms partijoms, politikams, socialiniy paslaugy
jstaigos tampa pertvarkymy, reorganizacijy objektu. Visgi S$iy jstaigy veikla néra grieztai
reglamentuota, socialinio darbo klienty poreikiai yra labai jvairiis ir jy nejmanoma standartizuoti,
kiekviena jstaiga ir savivaldybé gali ieskoti savity efektyvios veiklos modeliy.

Savivaldybiy veikla, anot Bitino (2010, p. 19), turi baiti administruojama taip, kad bty taikomos
naujausios, pazangiausios valdymo formos, uztikrinama reikalinga bei kokybiska personalo struktiira,
pakankama darbuotojy kvalifikacija, darbo kruvis ir galiausiai, kad maksimaliai bity jgyvendinti
institucijos tikslai bei plétros strategija. Norédami nustatyti, ar socialinés paslaugos savivaldybe¢je
administravimas yra efektyvus, autoriai jj vertina pagal tokius kriterijus (Petrauskiené, 2005):

1. Darbuotojy profesionalizacija. Socialiniy paslaugy kokybé labai priklauso nuo paslaugas
teikianciy darbuotojy profesinio pasirengimo ir kompetencijos. Tam, kad profesin¢ veikla
tobuléty, reikia nuolat tobulinti specialisty kvalifikacija, plésti teorines Zinias bei lavinti
praktinius jgtidzius.

2. Vietos bendruomenés aktyvinimas. Teikiant socialines paslaugas biitina aktyvinti vietos
bendruomenes, stengiantis jas jtraukti 1 socialiniy paslaugy teikimg. Savivaldybiy
gyventojai turéty ne tik naudotis paslauga, bet ir dalyvauti jg kuriant.

3. Tarpinstitucinis bendradarbiavimas. Bitinas bendradarbiavimas tarp atskiry institucijy
(policijos, sveikatos priezitiros jstaigy, mokykly, senitinijy, Vaiko teisiy apsaugos
tarnybos ir kity jstaigy). Galéty buti rengiami pasitarimai, susirinkimai siekiant
i$siaiSkinti, kokia institucija teikia vieng arba kit paslauga.

4. Konkurencingumo skatinimas. Turi biiti sukurtos sglygos, kad teikti socialines paslaugas
buty jtrauktas nevyriausybinis ir privatus sektorius. Savivaldybés turéty numatyti 1éSas
nevyriausybinio ir privataus sektoriaus teikiamoms paslaugoms pirkti ir kuo daugiau
socialiniy paslaugy teikimo funkcijy perduoti nevyriausybinéms organizacijoms.

5. Gerosios patirties siekimas. Institucinis vaidmuo turéty biiti papildytas naujomis funkci-
jomis skleidziant informacijg apie pazangig kity valstybiy, savivaldybiy praktikg. Svarbu
analizuoti bei praktikoje taikyti kity institucijy geraja patirtj. Taip pat svarbu skatinti
institucijos specialistus dalytis su kolegomis geriausiais darbo rezultatais ir patirtimi.

6. Racionalus istekliy paskirstymas. Reikia efektyviai skirstyti ir naudotis savivaldybiy

turimais materialiaisiais ir zmogiSkaisiais iStekliais — perzitiréti darbuotojy atlickamas
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funkcijas, darbo kriivius, naujy pareigybiy jvedimg. Savivaldybiy iStekliai turi buti
paskirstomi racionaliai, atsizvelgiant j konkrecios savivaldybés stipriausias ir silpniausias
puses, tobuléjimo perspektyvas.

Kituose moksliniuose Saltiniuose galima rasti kitokig administravimo efektyvumo vertinimo
klasifikacija, apimanéia (Cesaité, 2005): strateginj planavima, racionaly i$tekliy naudojima, tarnautojy
profesionalizacija, etines normas ir vertybes, organizacijos pokyc¢iy valdyma, tarpinstitucinj
bendradarbiavimg, informacines technologijas. Bitino ir kt. (2010) nuomone, socialiniy paslaugy
administravimas savivaldybése galéty biiti vertinamas pagal tokius svarbiausius kriterijus: darbuotojy
profesionalizacija; gerosios patirties siekimas; racionalus iStekliy paskirstymas; informaciniy
technologijy taikymas ir etiniy normy bei vertybiy taikymas.

Apibendrinant galima teigti, kad savivaldybé yra reikSmingiausia socialiniy paslaugy rinkos
dalyvé, nes ji yra pagrindiné socialiniy paslaugy teikimo organizatoré. Kitaip sakant, savivaldybé yra
labiausiai suinteresuota socialiniy paslaugy teikimo efektyvumu, jai tenka didziausia atsakomybé
(platesniame nei organizacijy kontekste) uz socialiniy paslaugy teikimo sistemos funkcionavima.
Savivaldybés planuoja savo teritorijos gyventojams socialines paslaugas, nustato socialiniy paslaugy
finansavimo poreikj. Socialinéms paslaugoms teikti nemazai savivaldybiy turi jsteigusios savo
socialiniy paslaugy jstaigas (socialinés globos jstaigas, socialiniy paslaugy centrus, dienos centrus ir
kt.). Visa tai turi reikSmingos jtakos socialiai pazeidziamy visuomenés grupiy socialiniy poreikiy

patenkinimo kokybei ir efektyvumui.
1.8. Socialiniy paslaugu vadybos esmé

Socialiniy paslaugy teikimas yra socialiniy paslaugy vadybos objektas. Kuo socialiniy paslaugy
vadyba bus efektyvesné, tuo geriau, tikétina, bus teikiamos socialinés paslaugos. Todél Siuo poziiiriu
svarbu iSnagrinéti socialiniy paslaugy vadybos esmg.

Anot Zalimienés (2006), tokios aplinkybés, kaip sparti socialiniy paslaugy sferos plétra, isauge
paslaugy mastai, valstybés naSta Siy paslaugy finansavimui, atkreipé démesj | socialiniy paslaugy
vadyba. [Sauges modernios, ] Siuolaikinius standartus orientuotos socialiniy paslaugy vadybos poreikis
grindziamas tuo, kad, sékmingai panaudojant socialiniy paslaugy vadybos principus, galima valdyti
socialiniy paslaugy teikimo procesg ir jo kokybe (SArynun, 2012).

Socialiniy paslaugy vadyba — tai pirmiausiai vadyba bendraja prasme. Tod¢l tikslinga jsigilinti |
vadybos esme. Juolab, kad Zalimiené (2006, p. 183) pastebi, jog socialiniy paslaugy klienty poreikiy
specifika, nesavarankiSkumas ir kitos ypatybés vercia analizuoti ir gilintis } bendruosius vadybos
principus, vadybos praktika, siekiant juos modifikuoti ir pritaikyti socialinio darbo sferai. Mokslinéje
literattiroje pateikiamos tokios vadybos interpretacijos:

Vadyba — tai organizacijy vadovybés tikslo siekimas pavaldiniy pastangomis. (Butkus,1996).
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Vadyba — tai organizavimas, kad darbas buty gerai atliktas; specifiné funkcija, turint
tikslg didinti produktyvuma ir aktyvinti organizacijos tiksly siekima (Burton, 1998).
Vadyba — tai visuminé organizacijos valdymo veikla, kurios objektas — organizacijos
struktiira, kuri gali buti pateikta kaip visumos daliy/elementy arba visumos ir aplinkos
tarpusavio santykiy/sgveikos modelis (Jarmalaité, 2010).

Vadyba — tai: menas sutelkti zmones, kad jie atlikty darbus; tiksly siekimas efektyviai
panaudojant iSteklius; organizaciniy tiksly siekimas efektyviai planuojant, organizuojant,
vadovaujant ir kontroliuojant isteklius (Jewell, 2002).

Vadybos terminas vartotinas ir tada, kai kalbama apie visos organizacijos sistemos valdyma.
Zodis ,,valdymas“ lietuviy kaboje daugiau reiskia konkre¢iy priemoniy veiklos kreipimg reikiama
linkme. Terming ,,valdymas” galima vartoti apibiidinant konkrety reiskinj (valdymo objektas) arba
veiksmg (Jarmalaité, 2010). LR socialiniy paslaugy jstatymo (2006) 10 str. teigiama, kad socialiniy
paslaugy valdymas apima socialiniy paslaugy planavima, organizavima, kompetencijos pasiskirstyma
ir socialiniy paslaugy kokybés vertinima, prieziiira bei kontrole valstybés ir vietos savivaldos
lygmenimis. Atsizvelgiant | vadybos terminus ir bazines vadybos interpretacijas, galima teigti, kad
socialiniy paslaugy vadyba bendruoju pozitriu gali biiti suvokiama, kaip socialiniy paslaugy teikimo
organizavimas, kad darbas biity gerai atliktas (modifikuota pagal Butron, 1998). Visgi Sis
apibrézimas dar neatspindi visos socialiniy paslaugy vadybos specifikos. Todél 5 lenteléje pateikiamas

1Spléstinis socialiniy paslaugy vadybos interpretacijy sarasas.

5 lentelé. Socialiniy paslaugy vadybos interpretacijy jvairové

AT . .. .. Efektyvumo & es s s
Socialiniy paslauguy vadybos interpretacijos Idéja kriterijus Saltiniai
T.al procesas. k}ll‘lOfne'[l} 1nd1Y1das ar }nd}v@q grupe, Organizacijos tiksly
siekdami organizacijos tiksly ir praktiskai taikydami turimas : L
S . ve . igyvendinimas
socialinio darbo bei vadybos zinias, vadovauja ne pelno ’ R . e
A SR . . . Turimy socialinio Motuzyté ir
sieckianéioje organizacijoje dirbantiems darbuotojams, Vadovavimo - -
- L L darbo bei vadybos Ruskus
prisiima atsakomybeg uz jy efektyvy darbg ir atlieka 7 procesas e
o LT o . ziniy taikymas (2008)
pagrindines socialiniy paslaugy vadybos funkcijas: planuoja, Funkeii
organizuoja, vysto zmogiskuosius iSteklius, planuoja ir valdo Ju
LA . o e . efektyvumas
organizacijos biudzets, vadovauja, kontroliuoja ir vertina.
Tai grupé funkcijy, kurias atlieka organizacijos (socialiniy Grupé Funkcijy Hafford-Letchfield
paslaugy jstaigos) vadovas. funkcijy efektyvumas (2007)
Tai socialiniy paslaugy jstaigy (tokiy, kaip socialinés
apsaugos sistemos jstaigos — globos namai, dienos centrai, Socialiniy -
. S ) . Gerai atliktas
nakvynés namai, kriziy patyrusiems, smurtg namai, pagalba paslaugy
: h S darbas
namuose ir t. t. ) vadyba, kurios bendrasis tikslas yra vadyba
uztikrinti, kad darbas biity gerai atliktas.
Tai sudeétingas procesas, reikalaujantis i$ Sios srities Ekonominis Zalimiene
vadybininky ir vadovy sudétingo balansavimo (teikdamos efektyvumas (2006)
socialinio darbo paslaugas jstaigos turi balansuoti tarp Specifinis ir Socialinis
ekonominio efektyvumo ir socialinio teisingumo, savo, kaip sudétingas teisingumas
socialings jstaigos, jsipareigojimy klientui ir visuomenei), vadybinis Balansas tarp
dilemy sprendimo ir kompromisy ieSkojimo, nes to reikalauja sudétingas sprendimo ir
butent Siy paslaugy prigimtis, tikslai, klienty poreikiy kompromisy
specifika. ieskojimo

5 lentelés tesinys kt. puslapyje




28

5 lentelés tesinys

e . .. .. Efektyvumo & e s
Socialiniy paslaugy vadybos interpretacijos Idéja kriterijus Saltiniai
e  Procesas, kurio metu individas ar individy grupé, siekdami Organizacijos
tam tikry organizacijos tiksly ir praktiskai taikydami tiksly
turimas socialinio darbo bei vadybos Zinias, vadovauja ne Vadovavimo igyvendinimas Johnson
pelno siekiancioje organizacijoje dirbantiems darbuotojams procesas Turimy socialinio (1995)
ir prisiima atsakomybe uz kiekvieno jy efektyvy darbg darbo bei vadybos
ziniy taikymas

Saltinis: sudaryta autorés.

Atsizvelgiant | socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo kriterijy gausa, apibudinimo iSsamumg ir
aktualumg, taip pat | Siuolaikines socialiniy paslaugy teikimo realijas, Siame darbe laikomasi
modifikuoto pozilirio j socialiniy paslaugy vadyba:

e Socialiniy paslaugy vadyba — tai procesas, kurio metu individas ar individy grupé,
siekdami organizacijos tiksly ir praktiskai taikydami turimas socialinio darbo bei
vadybos Zinias, vadovauja socialines paslaugas teikian¢ioje organizacijoje dirbantiems
darbuotojams, prisiima atsakomybe uZz jy efektyvy darbg ir orientuojasi j kuo
efektyvesnj socialiai paZeidZiamy visuomenés grupiuy socialiniy poreikiy tenkinimg
(modifikuota pgl. Motuzyté ir Ruskus, 2008, p. 184) .

Taigi pateiktame socialiniy paslaugy apibréZime yra jtrauktas pamatinis efektyvumo, kaip
socialiniy paslaugy vadybos siekiamybés, kriterijus. Sios kriterijaus jtraukimas grindziamas
Zalimienés (2006, p. 183) nuostata, jog paskutiniu XX a. de§imtmeéiu socialiniai darbuotojai ir
socialiniy paslaugy istaigos vis daZzniau susidiiré su reikalavimais veikti pagal ekonomikos
diktuojamas taisykles, o tam bitinas ir efektyvios vadybos taikymas. Socialiniy paslaugy jstaigos turi
dirbti ne tik efektyviai (tiksly ir rezultaty prasme), bet ir taupiai (ekonomisko priemoniy naudojimo
prasme). Todél socialinio darbo sfera, kurioje teikiamos socialinés paslaugos vis dazniau analizuojama
ir kaip viena i$ ekonomikos sri¢iy, kurioje butina vadovautis efektyvumo Kkriterijumi.

Apibendrinant §j skyriy, galima daryti iSvada, kad socialiniy paslaugy vadyba i§ esmés orientuota
1 socialiai pazeidziamy visuomenés grupiy (socialiniy paslaugy gavéjy/klienty) poreikiy patenkinima.

Kuo $ie poreikiai tenkinami geriau, tuo efektyvesné yra socialiniy paslaugy vadyba.
1.9. Socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo samprata ir kriterijai

Socialiniy paslaugy vadybai yra keliami efektyvumo i8Siukiai, kurie i§ socialiniy paslaugy
vadybos reikalauja efektyvios socialiniy paslaugy teikéjy ir gavéjy saveikos. Esant efektyvumo
poreikiui, tikslinga jsigilinti  socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo sampratg ir i$skirti esminius
socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo vertinimo kriterijus.

Pirmiausiai reikéty iSanalizuoti efektyvumo kategorija, kuri pasizymi interpretacijy gausa:

e Efektyvumas — tai racionalus istekliy panaudojimas, teigiamas organizacijos filosofijos ir

organizacinés kultiiros jtvirtinimas (Puskorius, Raipa, 2002, p. 9).
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e Efektyvumas siejamas su vartotojais ir paklausa (poreikiu) bei jos patenkinimu (Guogis,
2005b, p. 67).

e Efektyvumas — tai kompleksiné problema, kai teikiant socialines paslaugas turi buti
priimami kompleksiski sprendimai (Bitinas ir kt., 2010, p. 21).

Guogis ir Gudelis (2005, p. 79) naudoja socialiniy paslaugy efektyvumo terming. Siy autoriy
nuomone, socialiniy paslaugy efektyvumo kriterijaus rodikliy israiskos gali biiti skirtingos. Socialiniy
paslaugy efektyvumo kriterijus gali bati isreiskiamas kaip: a) socialiniy paslaugy sistemos
efektyvumas (santykis tarp visy paslaugy, suteikty socialiniy paslaugy sistemoje, ir biudzeto, i$ kurio
finansuojama socialiniy paslaugy sistema, islaidy); b) socialiniy paslaugy jstaigos efektyvumas
(santykis tarp jstaigoje suteikty socialiniy paslaugy ir jstaigos biudzeto islaidy); c) socialinio
darbuotojo teikiamy paslaugy efektyvumas (santykis tarp socialiniy darbuotojy suteikty paslaugy ir
socialiniy darbuotojy skai¢iaus). Zalimienés (2003, p. 128.) manymu, socialiniy paslaugy efektyvuma
galima apibudinti kaip pagrjsty kliento poreikiy patenkinima, uztikrinantj jo socialin¢ reabilitacijg ir
integracija maziausiomis sgnaudomis.

Atsizvelgiant ] moksliniy interpretacijy turinj ir socialiniy paslaugy vadybos terming, Siame
darbe laikomasi tokio autorés suformuoto poziirio j socialiniy paslaugy vadybos efektyvuma:

e Socialiniy paslaugy vadybos efektyvumas — tai socialiniu paslaugy jstaigos
gebéjimas kuo efektyviau tenkinti socialiai paZeidZiamy visuomenés grupiy
poreikius, jiems teikiant reikalingas socialines paslaugas.

Socialiniy paslaugy jstaigy vadybai, kaip pastebi Zalimiené (2006, p. 185), daugeliu atvejy
keliami tie patys pagrindiniai tikslai, kaip bet kuriai kitai organizacijai. Tai siekimas uztikrinti
reikalingus resursus paslaugy teikimui, formuoti teigiamg iSoring ir vidine aplinkg spresti aplinkos
spaudimo problemas, kurti naujas id¢jas, stiprinti inovacing veiklg skirti démesj rinkodarai, ieSkoti ir
taikyti efektyvius darbuotojy motyvavimo biidus ir pan.

Socialinio darbo enciklopedijoje (Encyclopedia of Social Work, 1971; cituota pgl. Motuzyté,
Ruskus, 2008, p. 170) pateikiamos 3 pagrindinés socialiniy paslaugy vadybos funkcijos: (1) uztikrinti,
kad organizacija (socialiniy paslaugy jstaiga) siekty pagrindinio tikslo, t. y. tenkinty nustatytus
socialinius poreikius; (2) planuoti ir vystyti organizacijos (socialiniy paslaugy jstaigos) politika,
iSteklius, struktiiras ir veiksmus siekiant teikti efektyviausias paslaugas; (3) analizuoti ir vertinti
iSorinius bei vidinius pokycius, siekiant laiku ir tinkamai j juos reaguoti.

Gera socialiniy paslaugy vadyba, pasak Zalimienés (2006, p. 185), duoda pelna visuomenei —
socialing naudg, kuri matuojama Zmogaus teisiy uZztikrinimu, socialinés atskirties mazinimu,
visuomenés stabilumo garantavimu, Seimos santykiy pager¢jimu, sustipréjusiu savarankiSkumu,

sumazéjusiu nusikalstamumu. Pabréztina ir tai, kad labai svarbu, jog socialiniy paslaugy vadyba bty
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orientuota ] efektyvy socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimg ir paslaugos gavéjy lukesCiy
patenkinima, nes tai yra fundamentali socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo prielaida.

Atsizvelgiant | tai, kaip paslaugy kokybe vertina jy gavéjai, gali bati remiamasi Ch. Gronroos
bendrai suvoktos kokybés modeliu, kuriuo vertinama technologijos ir subjektyvioji/funkciné kokybés
(Bagdoniené, Hopeniené, 2008). Zalimienés (2003) nuomone, technologijos kokybé nusako, koks
personalas teikia socialines paslaugas, kokiomis salygomis, kokia naudojama technika, kokie taikomi
metodai. Subjektyvioji kokybé isreiskia, kaip ta paslaugag vertina pats klientas. Siuo modeliu
atskleidziama, kad vartotojas vertina ne tik galutinj paslaugos rezultata, t. y. pacig paslauga, bet ir visg

jos teikimo procesa, t. y. kaip ji buvo teikiama. Visa tai sudaro kokybinj elementg (Zr. 1 pav.).

Saltinis: Zalimien¢, 2003, p. 32

1 pav. Bendrai suvoktos paslaugy kokybés modelis

Taigi bendrame suvoktos paslaugy kokybés modelyje yra itin svarbi kokybé, kai nejgyvendinti
lukesciai rodo nepatenkinamg kokybe, igyvendinti — patenkinamg arba viduting kokybe, virSyti
lukesciai — idealig paslaugy teikimo kokybe. Pazymétina, kad mokslininkai iSskiria paslaugy kokybés
dimensijas, pagal kurias galima nustatyti patirtos paslaugy kokybés ir laukiamos kokybés santykj
atskirais $iy paslaugy pasireiSkimo aspektais (6 lentelé).

6 lentelé. Paslaugy kokybés dimensijos
Paslaugy kokybés dimensija Apibidinimas
Paslaugumas Mandagus ir pagarbus kontaktinio personalo elgesys.
Gebéjimas bendrauti su vartotoju ta kalba, kurig jis moka,
iSklausymas, vartotojo nory supratimas.
Paslaugy teikéjo atvirumas ir garbingumas, pasirengimas

Komunikabilumas

Pasitikéjimas tenkinti vartotojo poreikius.

Saugumas Grésmeés vartotojui nebuvimas, rizikos ir abejoniy sumazinimas.
Vartotojo paZinimas Pastangos suvokti vartotojo poreikius.

(supratimas)

Apciuopiamumas Visi elementai, patvirtinantys paslaugos realuma

Saltinis: Bagdoniené, Hopeniené, 2008, p. 139.
Socialiniy paslaugy vadybos tikslas — sékmingai patenkinti paslaugy gavéjy poreikius visose
paslaugy kokybés dimensijose (tiek paslaugumo, komunikabilumo ir pasitikéjimo, tiek saugumo,

vartotojo pazinimo ir apCiuopiamumo). Tai padéty socialiniy paslaugy gavéjams patirti visuming
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paslaugy kokybe, didinty jy pasitenkinimg socialinémis paslaugomis. Kaip teigia Braakenburgas
(2001, p. 61), klienty pasitenkinimas — tai kokybés standartas. Klienty nuomoné svarbi siekiant
nustatyti, kur kokybeés triiksta ir jg reikia gerinti. Taigi kokybés sistema visados numato socialiniy
paslaugy vartotojy vertinimo procediras, pavyzdziui: naudojantis vertinimo apklausomis, interviu,
konsultuojantis su klienty taryba arba pasikliaujant iSoriniais ekspertais. PanaSios nuostatos laikosi
Indrasiené¢ ir Katkoniené (2011, p. 275), pazymédamos, kad vertinant socialiniy paslaugy kokybe ypac
svarbu atsizvelgti j paslaugy gavéjy, kaip vartotojy, pilie¢iy ir bendruomenés nariy kokybés vertinima,
nes be paciy vartotojy pojii¢io negalima traktuoti, kad teikiamos paslaugos yra kokybiskos. Kazilitino
(2004, p. 77) teigimu, socialines paslaugas teikianciy organizacijy (jstaigy) veikla yra specifiné veiklos
sritis, nes Cia daugelyje paslaugos kiirimo etapy dalyvauja ir tas paslaugas gausiantis klientas. Todél
organizuojant zmogisSkyjy iStekliy valdymo sistemg vieSosiose organizacijose turi biiti vadovaujamasi
trimis pagrindiniais Kriterijais, pagal kuriuos paslaugos turi biti teikiamos: (1) greitai, patikimai ir
atsizvelgiant | nustatytus terminus; (2) mandagiai, draugiSkai, profesionaliai; (3) patrauklios i§vaizdos
ir tvarkingy darbuotojy. I Kazilitino (2004) jzvalgy seka iSvada, kad ne tik paslaugy kokybé, bet ir
paslaugy teikimo proceso nuoseklumas yra svarbus socialiniy paslaugy vadybos objektas.

Kaip minéta, socialiniy paslaugy vadybos efektyvumas — tai socialiniy paslaugy jstaigos
gebé¢jimas kuo efektyviau tenkinti socialiai pazeidZziamy visuomenes grupiy poreikius, jiems teikiant
reikalingas socialines paslaugas. Siekiant parinkti optimalius socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo
didinimo sprendimus, biitina gilintis ] socialiniy paslaugy gavéjy nuomones, nuostatas, jsitikinimus dél
socialiniy paslaugy kokybés, kad bty galima rasti balansg tarp socialiniy paslaugy gavéjy patirtos
kokybés ir lukes¢iy. Remiantis atlikti analize, galima iSskirti §iuos svarbiausius socialiniy paslaugy
vadybos efektyvumo Kriterijus:

1. Socialiniy paslaugy vadybos gebéjimas tenkinti socialiniuy paslaugy gavéju (socialiai
paZeidZiamy visuomenés grupiu) poreikius. Kuo Sie poreikiai yra geriau tenkinami, tuo
socialiniy paslaugy vadyba yra efektyvesne.

2. Socialiniy paslaugy kokybés uZtikrinimas. Sis kriterijus reiskia, kad socialinés
paslaugos turi buti teikiamos kokybiskai. Laikantis bendrai suvoktos paslaugy kokybés
modelio koncepcijos, reikia siekti, kad patirta paslaugy kokybé pateisinty arba virSyty
socialiniy paslaugy gavéjy likesCius dél Sios kokybés. Kuo Sie lukesciai geriau
pateisinami, tuo socialiniy paslaugy kokybé yra aukstesné, taigi ir socialiniy paslaugy

vadyba efektyvesné.

1.10. Issikiai socialiniy paslaugy vadybai vieSojo sektoriaus reformy kontekste

v W —

kylancius Siuolaikiniy poky¢iy kontekste. Tai reiskia, kad socialiniy paslaugy vadyba turi biiti adekvati
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dabartinéms sglygoms, mokéti laiku reaguoti j kaitos procesus, vykstanéius socialingje aplinkoje,
gebéti keistis ir veiksmingai prisitaikyti prie kintanc¢iy paslaugy gavéjy socialiniy poreikiy. Minétos
id¢jos formuoja poreikj detaliau iSnagrinéti Siuolaikinius i$Stikius socialiniy paslaugy vadybai, kurie
kyla vieSojo sektoriaus reformy kontekste.

Siuolaikiniy i$$iikiy pagrindas — objektyvus socialiniy paslaugu vadybos modernizavimo
poreikis. FEuropos Bendrijy Komisijos Komunikate (2006) teigiama, kad socialiniy paslaugy
modernizavimas yra viena svarbiausiy problemy, su kuriomis susiduria Siandienos Europa. Transfor-
macijos laikotarpiu, pasak Raipos ir Petukienés (2009, p. 54), vieSajame sektoriuje biitina teikti dau-
giau geresnés kokybés paslaugy, mazinant kastus. Tod¢l, viena vertus, vieSyjy paslaugy teikéjai turi
pasiekti pusiausvyrg tarp finansiniy, instituciniy pajégumy, kita vertus, jie turi tenkinti pilieciy
lukes¢ius dél paslaugos. Minéty autoriy idéja galima pritaikyti ir socialiniy paslaugy atzvilgiu:
paslaugy gavéjams biitina teikti daugiau geresnés kokybés socialiniy paslaugy, maZzinant kastus.

Socialiniy paslaugy istaigos veikia dinamiSky pokyciy (globalizacijos, vieSojo sektoriaus
modernizacijos, vie$ojo, privataus ir nevyriausybinio sektoriy suarté¢jimo) salygomis. Kadangi
socialiniy paslaugy jstaigy branduolj sudaro valstybinés institucijos, tai $iy jstaigy veiklg reik§mingai
veikia kaitos procesai, vykstantys vieSojo sektoriaus aplinkoje, ir daznai apibiidinami kaip vieSojo
sektoriaus reformos. | vieSojo sektoriaus aplinkos kaitg ir reformas socialiniy paslaugy jstaigos privalo
reaguoti, kad galéty efektyviau teikti socialines paslaugas, todél socialiniy paslaugy vadybos tikslas ne
tik moketi planuoti iSorinés aplinkos pokyc€ius, bet ir gebéti prisitaikyti, adekvaciai ir, svarbiausia,
laiku reaguoti j Sios aplinkos poky¢ius. Siuo pozitriu svarbu atlikti vieSojo sektoriaus reformuy,
jtakojanciy socialiniy paslaugy vadybos kaita, analiz¢. Pagrindiniai aspektai, susij¢ su i$Sukiais
socialiniy paslaugy vadybai, kylanciais vieSojo sektoriaus reformy kontekste, atsispindi 7 lenteléje.

7 lentelé. Socialiniy paslaugy vadybos interpretacijy jvairové

PoZymiai Naujosios Vie§0si_0_s vadybos R Naujojo vie§0j0_ _valdymo
koncepcija > koncepcija
. . Valdymas, kuris remiasi pilietiSkumu,
. ana}ta}us sektqua}us vadypog rfle.t.Odu dem(}/kratija, tarnavimu vFi)suomenei iryra
Esmé perk‘elfmas (prltalkymas) ] viesaji alternatyva naujojo viesojo
administravimg. administravimo modeliui.
Pagrindinés charakteristikos, e  Veiklos efektyvumas. e Pilietiy dalyvavimas
itakojancios socialiniy paslaugy | ¢ Klienty dalyvavimas. . Partneq st '
vadybos kaitg e Decentralizacija. ryste.
Poziiiris i socialiniy paslaugy e  Socialiniy paslaugy gavéjas — tai e  Socialiniy paslaugy gavéjas — tai
gavéja klientas. pilietis.
e Didinti pilie¢iy dalyvavima
Isiikiai socialiniy paslaugy o  Efektyvinti so?ialini}; paslaugq Vadyt_)q. sociali'nil? paslaugy kﬁrimo s.rityj.e.
vadybai e Paslaugy gavéjus kaip klientus aktyviau | e Al_(tyvmtl tarporganizacing viesojo,
jtraukti j socialiniy paslaugy kiirimg. privataus ir nevyriausybinio
sektoriaus saveika, teikiant
socialines paslaugas pilieiams.
Efektyvi socialiniy paslaugy vadyba, Mirsi socialiniy paslaugy rinka,
Siektini rezultatai tenkinant socialiniy paslaugy gavéjy kaip | tenkinanti socialiniy paslaugy gavéjy
klienty poreikius. kaip pilieciy poreikius.

Saltinis: sudaryta, remiantis Raipa, Petukiene, 2009, p. 54; Raipa ir Smalskiu, 2008, p. 7; Guogiu, 2005a, p. 15.
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Toliau tikslinga jsigilinti j vieSojo sektoriaus reformy esme.

Naujoji viesoji vadyba (toliau — NVV) ir jos isSukiai socialiniy paslaugy vadybai. Raipos ir
Smalskio (2008, p. 7) nuomone, tarp besiformuojanéiy vieSojo valdymo instrumenty, biitiny reaguo-
jant | globalius pokycius, iSskirtiné vieta tenka NVV fenomenui. NVV néra tik vien vieSasis aukStesnés
kokybés valdymas, bet taip pat ir tam tikra valdymo filosofija, lieCianti organizacijy valdymo pobudj,
atspindinti socialinius ir ekonominius pokycius nuo XX a. 9 deSimtmecio pradzios. BabraviCius ir
Dzemyda (2012, p. 59) laikosi nuostatos, kad NVV — tai valdymo pozitris, kuris i§ esmés siekia
perkelti privataus sektoriaus vadybos metodus j vie$gjj administravimg. NVV kartu suprantama ne tik
kaip vieSojo sektoriaus mazinimas, bet svarbiausia — kaip jo modernizavimas, siekiant padidinti
biurokratiniy struktiry efektyvuma. Raipos (2002, p. 16) pozitriu, NVV teorinés paradigmos atspindi
Siuolaikiniy vieSojo sektoriaus valdymo formy ir metody pokycius. NVV yra gana neutrali ideologiniu
poziiiriu, lankstesné pleciant vieSyjy institucijy veikla kontrakty sferoje, joje bandoma sujungti
tradicines vieSojo sektoriaus teorijas (tokias, kaip vieSojo pasirinkimo ir kt.) su Siandieniniais rinkos,
privatizavimo, decentralizacijos ir kitais uzdaviniais. NVV atsirado ir vystosi, apibendrinant realius
eksperimentus, vieSojo sektoriaus reformas ir rekomenduojant naujus valdymo, paslaugy efektyvumo
buidus. Guogio (20053, p. 15) pastebéjimu, NVV pasizymi tuo efektyvumo kriiviu, kuris biitinas norint
suaktyvinti ir suefektyvinti socialinio administravimo sistema, pirma, ir svarbiausia, dél klienty
poreikiy, antra, ne maziau svarbu, dé¢l pacios valstybinés sistemos iSlikimo fakto. Autorius daro iSvada,
kad NVV — tai privataus sektoriaus metody taikymas vieSojo, jskaitant ir socialinj, administravimo
srityse. Zidonis (2006, p. 22) su tuo i§ esmés sutinka ir teigia, kad Siuolaikinis vieSojo administravimo
mokslas NVV judéjima daznai apibrézia, kaip verslo metody taikyma vieSajame administravime.

Mokslininkai Guogis ir Gudelis (2003, p. 27) nurodo, kad NVV esmeg iSreiSkia ekonomizacijos
principas. Tiek priva¢iame, tiek vieSajame sektoriuje Zzmogus savo sprendimus nesgmoningai suvokia
kaip preke — jis siekia priimti tokius sprendimus, kurie maksimizuoja naudingumo funkcija. Pasak
Staponkienés (2005, p. 86), NVV gali biti aiSkinama, viena, kaip susitarimas tarp visuomenés ir jos
1Srinkty atstovy, ir, antra, kaip orientacija ] vieSyjy paslaugy teikimg. Kuriantis socialiniy paslaugy
rinkai, Zalimienés (2006, p. 184) pastebéjimu, valstybinio sektoriaus socialiniy paslaugy jstaigos
reorganizuojamos pagal NVV principa, siekiant padidinti jy gamybinj bei ekonominj efektyvuma,
uzduociy pasiskirstymg ir siekiant kiek jmanoma daugiau uzduociy perduoti privatiems ir NVO
veikéjams. Su tuo 1§ esmes sutinka Guogis (2004) teigia, kad viena i§ veiksmingiausiy priemoniy,
teikiant efektyvias socialines paslaugas, yra vadinamy socialiniy jmoniy steigimas, dalyvaujant
valstybiniam ir privaciam kapitalui.

Vienas i§ esminiy NVV tiksly — démesio paslaugoms sustiprinimas. Kaip pastebi Domarkas
(2004, p. 13), stengiamasi jtraukti pilieius j paslaugy kiirimo procesa, skatinti j klientg orientuotg

paslaugy teikimo sistema. Sis principas isreiskia Siuolaikinj pozidrj, pagal kurj, kaip teigia
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aktyvumg. Klientas turéty biiti traktuojamas ne kaip pasyvus socialiniy paslaugy vartotojas ar jy
priéméjas, bet kaip aktyvus sprendziamy problemy dalyvis. Socialinis darbuotojas turi tapti vadovu
Siame kliento socialinés situacijos kitimo procese, rodyti poreikio tenkinimo ir ripes¢iy mazinimo
budus. Atsizvelgiant | minéty autoriy mintis, galima teigti, kad remiantis NVV paradigma, vis
svarbesnis tampa klienty dalyvavimas socialiniy paslaugy kiirime®.

Siuo atveju Raipa ir Petukiené (2009, p. 54) isskiria bendrojo (teikéjo ir kliento) vieSosios
paslaugos kiirimo (kaip kliento aktyvaus dalyvavimo teikiant paslaugas formos) koncepcija. Siy
autoriy teigimu, daznos Siuolaikinés vieSojo sektoriaus problemos sunkiai iSsprendziamos dél to, kad
vieSyjy paslaugy teikéjai nepasinaudoja savo vertingiausiais iStekliais: jy paciy klientais. Viesyjy
paslaugy teikéjy uzduotis yra teikti pilieiams tas paslaugas, kuriy jiems reikia. Pats pilietis vertinamas
ne kaip ] pavaldinys, bet kaip klientas (ar net bendradarbis), kuris, mokédamas mokescius valstybei, i§
jos reikalauja ir kokybisky paslaugy suteikimo. Zalimien¢ (2007, p. 47) pripazjsta, kad vadovaujantis
Siuolaikinés kokybés vadybos samprata, klienty jtraukimas j paslaugy kokybés tobulinimg yra biitinas
Siy paslaugy kokybés uztikrinimo elementas. Nors socialiniy paslaugy srityje irgi pripazjstamas .,
Klientg orientuotos™ paslaugy vadybos modelis, realiai gyventojy dalyvavimas planuojant socialines
paslaugas, tobulinant kokybe neretai biina tik formalus arba visai nevyksta. Stumbraités-VilkiSienés
(2011, p. 119) teigimu, klienty dalyvavima, teikiant vie$gsias paslaugas, lemia motyvacija ir Kiti
veiksniai, kaip: jgiidziai, vertybés, administratoriy pozicija, socialiniai rySiai, sprendziamy klausimy
aktualumas, pilieciy tarpusavio pasitikéjimas, teisines, socialinés, administracinés galimybés ir pan.

Atsizvelgiant | bendrojo paslaugy kiirimo koncepcija, Siame darbe daroma prielaida, kad klienty
dalyvavimas socialiniy paslaugy kirime leisty objektyviau nustatyti socialiniy paslaugy gavéjy
poreikius, lukesCius, identifikuoti paslaugy teikimo proceso tobulinimo kryptis, sékmingiau ir
veiksmingiau kontroliuoti paslaugy teikimo eigg. Tai leisty socialiniy paslaugy teikimg labiau priartinti
prie bendruomenés nariy, suteikiant paslaugas, geriau tenkinancius pilieciy poreikius ir pateisinancius
ju lukeséius. Si idéja nekontrastuoja su Kazlauskienés ir Ostrauskiené (2010b, p. 25) nuomone, kad ne
vienoje valstybéje socialines paslaugas stengiamasi priartinti prie Zmoniy, kai perduodama atsakomybé
regioninés ir vietos valdzios institucijoms (decentralizacijos principas). Vis dazniau jvairiy Saliy
vyriausybés pripazjsta, kad geriausias socialiniy paslaugy jgyvendinimo biidas yra partnerysté su
pilietine visuomene, t. y. jos jtraukimas uztikrinant kokybe.

Nors NVV veikia socialiniy paslaugy vadyba, taciau kai kurie autoriai pripazjsta, kad tam tikri
NVV principai — pirmiausia NVV postuluojamas sutaupyty 1éSy panaudojimas organizacijy veiklai

plésti — socialiniy paslaugy atveju yra sunkiau jgyvendinamas, negu kity vieSyjy organizacijy veikloje,

! Dalyvavimo principas yra perkeltas ir j naujojo vieSojo valdymo doktring, kur vietoje kliento dalyvavimo naudojamas
pilieciy dalyvavimo terminas. Siame darbe laikomasi nuostatos, kad néra jau taip svarbu, kaip traktuojamas socialiniy
paslaugy gavéjas (klientas ar pilietis), svarbiausia yra paslaugy gavéjo dalyvavimo socialiniy paslaugy kiirime galimybés.
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dél pacios socialiniy paslaugy teikimo specifikos, kuri ne visais atvejais ir ne visada ,,leidzia* taupyti
apimant socialines paslaugas, pirmiausia — paslaugy suteikimo kokybés pozitiriu. Pavyzdziui, didesné
orientacija ] kiekybinius rodiklius socialiniy paslaugy organizavimo ir teikimo srityje gali biiti
pragaistinga ir klientui visiSkai nepriimtina praktika (Guogis, 2005b, p. 70).

Naujasis vieSasis valdymas ir jo isSikiai socialiniy paslaugy vadybai. NVV evoliucijos
kontekste iSsivysté dar vienas modernus poziiiris j vieSojo sektoriaus modernizavima, viesyjy paslaugy
teikimo tobulinimg — tai naujojo vieSojo valdymo paradigma. Raipos (2009, p. 28) pastebé&jimu, NVV
evoliucionavimas vieny teoretiky siejamas su naujojo vieSojo valdymo modeliu, kai orientuojamasi ne
tik j galutinius rezultatus, bet ir ty rezultaty siekimo, realizavimo procesus, metodus bei procediiras
siekiant demokratiSkesnés valdymo aplinkos, vengiant pernelyg didelio privataus kapitalo vaidmens,
tobulinant vie$asias paslaugas, neskaidrumo. Naujasis vieSasis valdymas, anot Domarko (2004, p. 11),
remiasi pilietiSkumu, demokratija, tarnavimu visuomenei ir yra alternatyva naujojo vie$ojo
administravimo modeliui, grindziamam ekonomikos teorija ir savais interesais. Cia akcentuojama, kad
vieSojo administravimo tarnautojy darbas — tai pirmiausia tarnavimas, o0 ne valdymas ir
manipuliavimas raginimais bei skatinimais; kad pilieCiy dalyvavimas yra esminé prielaida
demokratiSkam valdymui, kadangi pilietiSkumas reiSkia ne vien savus interesus, bet ir socialines
vertybes, siekius ir riipinimasi kitais. Pilie¢iai traktuojami kaip valdzios ,,savininkai“. Raipos (2011b,
p. 84) teigimu, socialiné naujojo vieSojo valdymo dimensija suprantama, kaip vieSojo valdymo
demokratiniy procesy plétra, kadangi tradicinés atstovaujamosios demokratijos formos ne visada teikia
realias galimybes siekti valdZios institucijy kontrolés, jgyvendinant visuomenés grupiy, pilietinés
visuomenés klasteriy (grupiy saveikos, tinkly visumos) interesus. Pagal mokslininkus Obrazcova ir
Sava (2007, p. 189), naujasis vieSasis valdymas apima tokius esminius veiksnius, kaip sugrjzimas prie
savo esminiy funkcijy, pilietinés visuomenés atkiirimas, rinkos principy perémimas, decentralizacija ir
valdZios perdavimas, sutelkimas j valdyma, démesio paslaugoms stiprinimas.

Vienas i$ esminiy naujojo viesojo valdymo postulaty yra aktyvesné tarporganizaciné viesojo,
privataus ir nevyriausybinio sektoriaus sgveika. Naujasis vieSasis valdymas siekia iSplétoti
partnerystés principg j tarpsektoring kooperacija, kurios praktika rodo, kad tokia forma leidzia daug
placiau | partnerystés kooperacinj tinklg jtraukti piliecius — vartotojus, jy grupes, t.y. suintere-
suotuosius socialiniy, ekonominiy problemy sprendimu, lanksciau paskirstyti socialing atsakomybe ir
taikyti grieztesnius kontrolés, jvairiy struktiry ir grupiy veiklos normavimo ir apskaitos bei kontrolés
standartus (Raipa, 2011a, p. 171, 173).

Tarporganizacinés vie$ojo, privataus ir nevyriausybinio sektoriaus sgveikos idéja yra grindZiama
misrios socialiniy paslaugy rinkos funkcionavimu. Pasak Zalimienés (2006, p. 183), pastaruoju metu
vis labiau populiaréja bendros (misrios) paslaugy rinkos idé€ja, kurioje visos paslaugos ir visi paslaugy

teikéjai — valstybinés jstaigos, NVO, privatus sektorius — turi veikti pagal vienodas taisykles ir jiems
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taikomi vieningi reikalavimai. Kitame $altinyje Zalimien¢ ir Lazutka (2009, p. 25) pastebi, jog
misrioje ekonomikoje atsakomybé, kad buty uztikrintas efektyvus kokybisky socialiniy paslaugy
teikimas, atitenka valdzios institucijoms. Todé¢l jos turi pasirinkti tinkamiausig socialiniy paslaugy
teik¢jy koordinavimo mechanizma, leidziantj kiekvienam sektoriui (vieSam, privaciam ar
nevyriausybiniam) lygiomis teisémis konkuruoti dél paslaugy teikimo.

Pagrindiniai argumentai, kodél svarbu pereiti prie misraus socialiniy paslaugy tkio yra Sie
(Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy teikimo analizé, 2010, p. 10):

¢ Did¢ja sitlomy socialiniy paslaugy jvairové ir kokybé.

e Konkurencija tarp socialiniy paslaugy teikéjy leidzia mazinti paslaugy kainas.

e Sudaromos galimybés | socialiniy paslaugy teikima jsitraukti visuomenines organizacijas,
kurios daznai yra laikomos ne tik pigesniais, bet ir klientui priimtinesniais socialiniy
paslaugy teikéjais.

Nevyriausybinio ir valstybinio sektoriy bendradarbiavimas, teikiant socialines paslaugas,
Zalimienés ir Rimsaités (2007, p. 87-88) nuomone, yra tikslingas, nors NVO, palyginti su valdzios
sektoriumi, netgi turi pranasumy. Tai matyti i§ tam tikry socialines paslaugas teikian¢io vie$ojo
sektoriaus negatyviy pozymiy (trikumy):

e Politiné jtaka vieSosioms paslaugoms, jy politinis reguliavimas gali lemti, kad maziau
démesio skiriama ] klienta orientuotoms paslaugoms, paciam Zmogui, jo norams ir
poreikiams.

e Sudétingas biurokratinis mechanizmas priimant sprendimus naudoti vieSosioms reikméms
skirtas 1éSas daugeliu atvejy priklauso nuo to, kad naudojami mokestiniai pinigai, todél ar
vie$gsias paslaugas teikia vieSojo sektoriaus jstaiga, ar valstybés dotacijas ar subsidijas
gaunanti nevyriausybiné organizacija, ar kontraktuojama privati jmoné, visais atvejais
bitinas skaidrumas.

e Pilieciai — vieSyjy paslaugy gavéjai — drauge yra ir rinkéjai, nuo kuriy pasitenkinimo
valdZios sprendimais priklausys rinkimy rezultatai. Pilieciai turi teis¢ rinkti valdzig ir i$
jos reikalauti jvairiy garantijy. Tuo tarpu NVO, teikdamos paslaugas esant poreikiui, ar
privataus sektoriaus jstaigos, teikdamos paslaugas uz atitinkamg uzmokestj, beveik
nesidomi savo klienty pilietybe — §iuo atveju jy teikiamos paslaugos praranda politing
reik§me. Privacios jmonés ir NVO néra taip gyvybiSkai suinteresuotos teikti paslaugas
vien pilieCiams — jos, skirtingai negu valdzios sektorius, néra jpareigotos jstatymy riipintis
visais pilie€iais ir nepriklauso nuo jy politinés valios.

Valdzios, nevyriausybinio ar privataus sektoriaus funkcijos socialiniy paslaugy srityje, kaip

pastebi Zalimiené (2006, p. 139), gali biiti traktuojamos, kaip papildanéios nepakankama kity sektoriy
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veikla, taciau besiremiancios skirtinga motyvacija. Atskiry sektoriy motyvacija dalyvauti socialiniy
paslaugy teikimo rinkoje yra skirtinga:

e Valdzios sektoriaus jsipareigojimas organizuoti, teikti ir finansuoti socialines paslaugas
grindziamas tuo, kad rinka, Seima ir nevyriausybinis sektorius néra pajégis padengti visg
socialiniy paslaugy poreikj.

e NVO motyvai teikti socialines paslaugas lygiai taip pat lemiami valdzios ir rinkos
sektoriaus nepakankamumo ir ribotumo Sioje veiklos srityje, daugeliu atvejy siekiant
geriau atstovauti klientams ir ginti jy interesus.

e Rinkos sektoriaus dalyvavimas socialiniy paslaugy teikime atsiranda, esant galimybéms
uzdirbti 1§ paslaugy teikimo toms klienty grupéms, kurios negauna reikalingy socialiniy
paslaugy jiems priimtinomis saglygomis i$ valdzios ar NVO.

Apibendrinant §j skyriy, galima konstatuoti, kad Siuolaikiné socialiniy paslaugy vadyba — tai
efektyviai ir adekvaciai ] Siuolaikinius socialinés ir vieSojo valdymo aplinkos pokycius reaguojanti
vadyba. Pagrindiniai poky¢iai, itakojantys socialiniy paslaugy vadyba, vyksta vieSojo sektoriaus
aplinkoje, nes esminé atsakomybé uz socialiniy paslaugy teikimo organizavima, kaip zinome, tenka
vieSojo sektoriaus dalyviams — valdzios institucijoms, kurios turi pasirinkti tinkamiausig socialiniy
paslaugy teikéjy koordinavimo mechanizma. Siuolaikinius vieSojo sektoriaus pokyéius galima
nusakyti viesojo valdymo reformomis, reik§mingai jtakojanc¢iomis socialiniy paslaugy rinkos kaitg —
tai naujoji vie$ojo vadyba ir naujasis viesasis valdymas. Siy doktriny déka j socialiniy paslaugy kiirima
stengiamasi kuo aktyviau jtraukti socialiniy paslaugy gavéjus kaip klientus/piliecius (klienty/pilieciy
dalyvavimas jgalina tobulinti socialiniy paslaugy procesa, ji labiau priartinant prie bendruomenés
lukesciy), vieSojo sektoriaus institucijomis bendradarbiauti su nevyriausybinio ir privataus sektoriaus
organizacijoms, teikiant socialines paslaugas (tarporganizaciné vie$ojo, privataus ir nevyriausybinio
sektoriaus partnerysté jgalina efektyvesnj socialiniy paslaugy teikimg, generuoja skirtingy paslaugy
teikéjy bendras pastangas socialinés politikos modernesniam jgyvendinimui).

Teorinés darbo dalies analizé rodo, kad socialinés paslaugas yra reikSmingiausia vieSyjy
paslaugy risis. Ypatingas Socialiniy paslaugy poreikis jauciamas socialiai paZeidiiamose
visuomenés grupése (pavyzdiiui, tarp senyvo amZiaus Imoniy). Siekiant kuo geriau patenkinti
socialiai paZeidZiamy visuomenés grupiy poreikius, biitina naudoti efektyvig socialiniy paslaugy
vadybgq, kuri uZtikrinty kaip galima efektyvesnj paslaugos gavéjy socialiniy poreikiy patenkinimgq ir
juy teiséty likescCiy pateisinimg. Todél is viso to seka isvada, kad socialiniy paslaugy vadybos
efektyvumas yra gebéjimo teikti reikalingas socialines paslaugas klientams, patenkinti jy poreikius
vertinimo matas. Esant ypatingam socialiai paZeidiiamy visuomenés grupiy poreikiui naudotis
socialinémis paslaugomis, I1-oje darbo dalyje tikslinga atlikti empirinj tyrimq, kuriuo biity jvertintas

bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amZiaus Zmonéms vadybos efektyvumas.
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2. BENDRUJU SOCIALINIU PASLAUGU SENYVO AMZIAUS ZMONEMS VADYBOS
EFEKTYVUMO KELMES RAJONE TYRIMAS IR JO REZULTATAI

2.1. Tyrimo metodika

Siekiant bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms vadybos efektyvumo, tikslinga
suvokti, kaip j Siy paslaugy teikimg Zzitri suinteresuotosios pusés — bendryjy socialiniy paslaugy
teik¢jai ir gavéjai. Nors efektyvumo didinimo prasme toks poreikis turéty biiti jau¢iamas, taciau nei
Kelmés rajono savivaldybéje, nei jos isteigtoje biudzetinéje istaigoje Socialiniy paslaugy tarnyboje
niekuomet nebuvo atliekami tyrimai, kuriais buty jvertinta bendryjy socialiniy paslaugy teikimo
senyvo amziaus zmonéms kokybé. Stokojant tokiy tyrimy patirties, sudétinga identifikuoti tas
bendryjy socialiniy paslaugy teikimo sritis, kurios nepakankamai tenkina suinteresuotyjy pusiy
lukescius, kurios yra tobulintinos ir galbiit reikalauja efektyvumo didinimo sprendimy. Siekiant
i§spresti praktiniy tyrimy nebuvimo problema bei atsakyti j darbe iSkeltg probleminj klausima (kiek yra
efektyvi bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amzZiaus zmonéms vadyba Kelmés rajone?), toliau
atlieckamas bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms vadybos efektyvumo Kelmés
rajone tyrimas, kurio rezultatais remiantis, bity galima parengti realia situacija pagrista bendryjy
socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms vadybos efektyvumo didinimo Kelmés rajone plang.

Tyrimo metu buvo iSkelta hipotezé: socialiniy paslaugy vadybos sistema Kelmés rajone
neuZztikrina senyvo amZziaus Zmoniy poreikiy tenkinimo.

Rengiant tyrimg iSkilo $ie pagrindiniai probleminiai klausimai:

1. Kaip praktiSkai suprantama socialiniy paslaugy vadyba Kelmés rajono savivaldybéje ir
biudzetinéje jstaigoje Socialiniy paslaugy tarnyba?

2. Kaip vertinamas socialiniy paslaugy vadybos efektyvumas Kelmeés rajono savivaldybéje
ir biudZetinéje jstaigoje Socialiniy paslaugy tarnyba?

3. Koks vyrauja pozitiris ] socialiniy paslaugy gavéja — senyvo amziaus zmogy — Kelmés
rajono savivaldybéje ir biudzetinéje jstaigoje Socialiniy paslaugy tarnyba?

4. Kaip vertinama bendryjy socialiniy paslaugy teikimo senyvo amziaus Zmonéms kokybé?

5. Kokios yra bendryjy socialiniy paslaugy vadybos organizavimo pasekmés senyvo
amziaus zmonéms Kelmes rajone?

6. Kaip bendryjy socialiniy paslaugy gavéjai — senyvo amziaus zmonés — vertina laukiama ir
patirtg bendryjy socialiniy paslaugy kokybe?

Siekiant rasti atsakymus j iSkilusius klausimus, suformuluotas toks tyrimo tikslas — istirti
bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zzmonéms vadybos efektyvumg Kelmés rajone ir pateikti
rekomendacijas Sios vadybos efektyvumui didinti.

Sio tikslo jgyvendinimui uZsibrézti tokie tyrimo uZdaviniai:
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Istirti Kelmés rajono savivaldybés bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus
Zmonéms organizavimo analize.

Ivertinti bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms vadybos efektyvuma
Kelmés rajone, pasitelkiant Kelmés rajono savivaldybés ir biudzetinés jstaigos Socialiniy
paslaugy tarnyba darbuotojy, taip pat bendryjy socialiniy paslaugy gavéjy — senyvo
amziaus zmoniy — kiekybinj tyrima.

Tam tikrais aspektais abiejy suinteresuotyjy grupiy (Kelmés rajono savivaldybés ir
Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy bei senyvo amziaus zmoniy) nuomones
palyginti.

Parengti bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms vadybos efektyvumo

didinimo Kelmés rajone plana.

Tyrimo metodai. Siekiant atlikti Kelmés rajono savivaldybés bendryjy socialiniy paslaugy

senyvo amziaus Zzmonéms organizavimo analize, pasitelktas Sis tyrimo metodas — dokumenty turinio

analizé. Dokumenty turinio analizés metodas — pirminiy duomeny rinkimas, kai dokumentai

naudojami kaip pagrindiniai informacijos $altiniai. Metodas pasirinktas dél Siy jo privalumy (Tidikis,
2003; Kardelis, 2003; Tamositinas, 2003; Maslauskaité, 2008):

Galimybé¢ tyrinéti informacija apie $iuo metu nebeesamus jvykius bei procesus; analizés
pagrindimas — jvairts i$like oficialiis dokumentai ir kt.

Reaktyvumo (neigiamo poveikio) nebuvimas; dokumentai, ypa¢ oficialiis, nedaro jtakos
tyréjo nuostatai.

Atranka gali biiti didesné nei apklausy atveju, nes dokumenty analizé gali biti atlieckama
per ilgesnj laikotarpj, taciau neturi jtakos tyrimo rezultaty patikimumui.

Palyginti nebrangus metodas, nes dokumenty galima rasti bibliotekose, archyvuose.

Uztikrina analizés kokybe, nes nemazai dokumenty paraSyta profesionaliai.

Atliekama tokiy dokumenty, kaip bendryjy socialiniy paslaugy teikimg reglamentuojanciy Salies

teisés akty analize, taip pat vidiniy Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos

dokumenty nagrinéjimas.

Siekiant didesnio Kelmés rajono savivaldybés bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus

Zmonéms organizavimo analizés objektyvumo, kaip papildomi tyrimai pasitelkti Sie:

1.

2.

Statistiniy duomeny analizé — nagrinéjami statistiniai duomenys, atskleidziantys
bendryjy socialiniy paslaugy teikimo senyvo amziaus zmonéms Kelmés rajone kiekybing
situacijg (paslaugy gaveéjy, socialiniy darbuotojy skaiciaus pokyciai ir pan.).

Stebéjimas — Kkryptingai organizuotas aplinkos daikty ir reiskiniy suvokimas, Kkuris
glaudziai susijgs su jutiminiu pazinimu, nes bet koks suvokimo procesas siejasi su

informacija, kurig pazinimo subjektas jutimo organais gauna i§ savo aplinkos (Kardelis,
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2002, p. 69). Steb¢jimo biidu buvo stebima, kaip yra organizuojamas bendryjy socialiniy
paslaugy teikimas senyvo amziaus zmonéms. Nors S§is tyrimo metodas pasizymi
subjektyvumu, tac¢iau duoda papildomos informacijos apie bendryjy socialiniy paslaugy
teikimo senyvo amziaus zmonéms efektyvumag Kelmés rajone. Stebéjimo metodo praktinj
jgyvendinimg lengvina tai, kad mokslinio tyrimo organizatoré¢ dirba Kelmés rajono
savivaldybéje, yra Socialinés paramos skyriaus ved¢ja, todél turi prieinamumg prie j3
dominanciy tyrimo objekty, taip pat disponuoja reikiama patirtimi, kompetencija ir rysiais
jvertinti Socialiniy paslaugy tarnybos veikla, stebéti bendryjy socialiniy paslaugy teikimo
senyvo amziaus zmonéms procesg Sioje tarnyboje.

Pokalbiai — diagnostiniai metodai, kuriuo tiriamas tam tikras reiskinys, objektas, sistema.
Pokalbis yra universalus metodas. Jis plafiai naudojamas jvairiuose Sociologiniuose,
tyrimuose, socialiniame darbe. Pokalbis pagilina, papildo ir patikslina informacija, gauta
kitais tyrimo metodais (stebéjimo, anketavimo ir kt.) (Tidikis, 2003, p. 457). Buvo
atlickami pokalbiai su bendrasias socialines paslaugas senyvo amziaus zmonéms
teikianciais socialiniais darbuotojais. Taip buvo siekiama detaliau jsigilinti j bendryjy

socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zmonéms organizavimo ypatumus ir efektyvuma.

Siekiant nustatyti suinteresuotyjy pusiy (Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy

tarnybos darbuotojy, senyvo amziaus zmoniy) poziiirj ] bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus

zmonéms teikima, pasirinktas itin populiarus socialiniuose moksluose kiekybinis tyrimas — apklausos

metodas. Siuo atveju anketiné apklausa reidkia, kad apklausa vykdoma rastu, pasitelkiant anketa

(Tidikis, 2003, p. 474). Pasak Rudzkienés (2005, p. 15), anketg sudaro keletas tarpusavyje susijusiy

klausimy, j kuriuos reikia gauti respondenty atsakymus. Pati anketa néra grieztos formos. Skiriami Sie

anketines apklausos privalumai (Tidikis, 2003; Kardelis, 2003; Tamositnas, 2003; Maslauskaite,

2008):

Uztikrina pakankamg atrankos dyd;.

100-procentinis arba artimas jam ankety grazinimo lygis.

Galimybé apklaus¢jui instruktuoti respondentus (iskilus biitinumui, pvz., nesuvokiant
klausimo esmés).

Galimybé respondentams pasikonsultuoti su apklausos organizatoriumi (minimaliai).
Galimybé apklauséjui kontroliuoti situacija: sekti atsakymo i klausimus eiga, gauti
papildomg informacijg steb¢jimo bidu.

Pagal respondenty reakcija, preliminariai spresti apie problemos reik§minguma, anketos
klausimy sudarymo ir iSdéstymo technika.

Anketavimas reikalauja palyginti mazai laiko sgnaudy ir finansiniy 1éSy.
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Respondenty atranka. Kiekybiniam tyrimui atlikti buvo taikomas netikimybinis tikslinis grupiy
formavimas (Kardelis, 2002). Populiacija — Kelmés rajono gyventojai. Tiriamoji imtis — Kelmés rajono
savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojai; Kelmés rajone gyvenantys senyvo amziaus
7zmongés, gaunantys bendrgsias socialines paslaugas. Atrankai buvo naudotas patogumo metodas.
Respondentai buvo atrenkami taip:

e Kelmés rajono savivaldybéje — pagal darbuotojy socialinio darbo patirt] ir zinias (pvz.
Socialinés paramos skyriaus darbuotojai).

e Socialiniy paslaugy tarnyboje — pagal darbo su socialiai pazeidziamomis visuomenés
grupémis pobiudj. Buvo stengiamasi apklausti tuos darbuotojus, kurie tiesiogiai ar
netiesiogiai dirba biitent su senyvo amziaus Zzmonémis.

e Tarp Kelmés rajono senyvo amziaus zmoniy — pagal senyvo amziaus zmoniy gebé&jima,
sveikatos biikle ir psichologine biiseng atsakyti j anketos klausimus.

Tyrimo imties dydis. Tyrime abiejy respondenty grupiy — tiek Socialiniy paslaugy tarnybos
darbuotojy, tiek Kelmés rajono senyvo amziaus zmoniy — statistinis imties dydis nustatytas,
panaudojant Paniotto (ITanuott, 1986) formulg:

n =1/ (A* + 1/N),

kur:
n — imties dydis — atrankinés visumos dydis (reikiamas apklausti respondenty skaicius);
A —leidziamos paklaidos dydis;

N — tirlamos visumos nariy skaicius — generalinés visumos dydis.

Taikant Paniott formule, nustatytas kiekybinio tyrimo imties dydis generalinei visumai
Socialiniy paslaugy tarnybai, kai paklaida 8 proc. (Zr. 8 lent.):
n=1/(0,08+1/31%)=259x»26

8 lentelé. Kiekybinio tyrimo modelj charakterizuojantys duomenys
Socialiniy paslaugy tarnybos atzvilgiu

Rodikliai Kiekybiné iSraiska
Generalinés visumos dydis, N 31
Reikalingas imties dydis, n 26
Leidziamas paklaidos dydis, A 0,08 (8 proc.)

Saltinis: sudaryta autorés.
Atsizvelgiant | 8 lentel¢je pateiktus duomenis, galima teigti, kad siekiant gauti duomenis,
reprezentatyvius generalinés visumos dydziui (N) ir taikant 8 proc. paklaidg (A), reikia apklausti 26

Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojus. Kelmés rajono savivaldybés darbuotojy tyrimo imtis buvo

2N — Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy, dirban¢iy su senyvo amziaus zmonéms, skai¢ius.
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nustatyta, taikant subjektyvius atrankos kriterijus: (1) savivaldybés darbuotojy kompetencijg atsakyti |
klausimus, susijusius su bendryjy socialiniy paslaugy teikimu senyvo amziaus zmonéms; (2) socialinio
darbo patirtj; (3) profesionalumg ir praktinius jgiidzius. Tokiu atveju buvo atrinkti 5 savivaldybés
darbuotojai, turintys tiesioginio darbo su senyvo amziaus zmonéms patirtj. Susumavus Socialiniy
paslaugy tarnybos darbuotojy imtj su Kelmés rajono savivaldybés tarnautojy imtimi, gauta bendra
tyrimo imtis, lygi 31 respondentui.

Taikant Paniott formule, buvo nustatytas kiekybinio tyrimo imties dydis generalinei visumai
senyvo amziaus zmonéms, Kai paklaida 8 proc. (zr. 9 lent.):

n=1/(0,08%+1/296% =102,3 » 102

9 lentelé. Kickybinio tyrimo modelj charakterizuojantys duomenys
Kelmés rajono senyvo amziaus Zmoniy atzvilgiu

Rodikliai Kiekybiné iSraiska
Generalinés visumos dydis, N 296
Reikalingas imties dydis, n 102
Leidziamas paklaidos dydis, A 0,08 (8 proc.)

Saltinis: sudaryta autorés.

Atsizvelgiant | 9 lenteléje pateiktus duomenis, galima teigti, kad siekiant gauti duomenis,
reprezentatyvius generalinés visumos dydziui (N) ir taikant 8 proc. paklaidg (A), reikia apklausti 102
Kelmés rajone gyvenancius ir bendrasias socialines paslaugas gaunancius senyvo amziaus Zmones.
Pazymétina, kad vykdant tyrima, Sios apklauséjy grupés tinklas buvo suformuotas i§ Socialinés
paramos informacinés sistemos (SPI1S).

Tyrimo instrumenty aptarimas. Kiekybinio tyrimo instrumentai — anketa Kelmés rajono
savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojams (Zr. 1 prieda) ir anketa Kelmés rajono
senyvo amziaus zmonéms (Zr. 2 priedg). Anketa Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy
tarnybos darbuotojams susideda 1§ 15 klausimy, kuriuos, remiantis loginiu ir prasminiu kriterijais,
galima klasifikuoti j penkias klausimy grupes (zr. 10 lent.).

Taigi anketg Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojams sudaro 9
uzdaro ir 6 pusiau uzdaro tipo klausimai. Esant pusiau uzdaro tipo klausimams, sudaryta galimybé
respondentams patiems jraSyti savo atsakymo varianta, jeigu jie neranda juos tenkinancio atsakymo.
Dalis klausimy (4, 7, 9, 10 klausimai) (Zr. 1 priedg) yra sudaryta pagal taip vadinamg Likerto skalg —
matavimo skalg, kurioje respondentas pazymi savo sutikimg arba nesutikimg su teiginiais,
iSreiskiancias palanky arba nepalanky poziiirj i tiriamg koncepcija (objekta), lygi (Tidikis, 2003;
Kardelis, 2002). Daroma priclaida, kad klausimai pagal Likerto skale leidzia geriau iStirti problemines

sritis ir objektyviau jsigilinti ] respondenty nuomones.

¥ N- Kelmés rajono senyvo amziaus zmonés, besinaudojantys bendrosiomis socialinémis paslaugomis.
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10 lentelé. Anketos Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos
darbuotojams klausimy grupés ir jy pagrindimas

Klausimy grupé

Klausimai

Klausimy paskirtis
(kg norima suZinoti)

I Socialiniy
paslaugy samprata
ir paskirtis

1.Kas, Jisy nuomone, yra socialiné
paslauga?

2.Kam, Jisy nuomone, yra reikalingas
socialiniy paslaugy teikimas?

I§ atsakymy galima spresti apie bendraja
tiriamyjy kompetencija socialiniy
paslaugy poziiiriu.

1I. Socialiniy
paslaugy vadybos
samprata, objektas
ir bendrasis
efektyvumas

3.Kaip praktiskai suprantama socialiniy
paslaugy vadyba Jusy jstaigoje?

4.Kaip bendrai jvertintuméte socialiniy
paslaugy vadybos efektyvuma Jisy
istaigoje?

5. Koks vyrauja pozZitris ] socialiniy
paslaugy gavéja — senyvo amziaus Zmogy —
Jusy istaigoje?

I§ atsakymy galima spresti apie socialiniy
paslaugy vadybos prioritetus Siuolaikiniy
vie$ojo valdymo reformy kontekste.

111. Bendryjy
socialiniy
paslaugy senyvo
amziaus {monéms
organizavimas

6.Kurioms bendrosioms socialinéms
paslaugoms Jiisy jstaigoje jauciamas
didziausias poreikis teikti, siekiant
patenkinti senyvo amziaus zmoniy
poreikius?

7.Ivertinkite bendryjy socialiniy paslaugy
teikimo senyvo amziaus Zmonéms kokybe
JUsy jstaigoje?

8.0Organizuojant bendrasias socialines
paslaugas senyvo amziaus Zzmonéms, kam
JUsy jstaigoje yra skiriamas prioritetas?

I§ atsakymy galima spresti, kaip Kelmés
rajone yra organizuojamas bendryjy
socialiniy paslaugy teikimas senyvo
amziaus Zzmonéms.

IV. Bendryjy
socialiniy
paslaugy senyvo
amZiaus Zmonéms
vadybos subjektai,
efektyvumas ir
pasekmés

9.Kaip vertinate Jisy jstaigos darbuotojy,
teikian¢iy bendrasias socialines paslaugas
senyvo amziaus zmonéms, darba pagal tam
tikrus Kriterijus?

10.Ivertinkite bendryjy socialiniy paslaugy
senyvo amziaus zmonéms vadybos
efektyvuma Jusy istaigoje pagal nurodytus
kriterijus — koks kriterijus yra dabar ir kokia
jo svarba Jiisy jstaigai.

11.Jeigu kuris nors i$ socialinés paslaugy
vadybos efektyvumo kriterijy, Jisy
nuomone, Jiisy jstaigoje yra nepakankamas,
kodél yra taip?

12 Ivertinkite bendryjy socialiniy paslaugy
vadybos organizavimo Jisy jstaigoje
pasekmes senyvo amziaus Zmonéms:

I8 atsakymy galima spresti apie subjekty
darbo kokybe ir kompetencija, bendryjy
socialiniy paslaugy vadybos senyvo
amziaus zmonéms efektyvumg ir
identifikuoti galimas neefektyvumo
priezastis, jvertinti bendryjy socialiniy
paslaugy vadybos organizavimo
pasekmes.

V. Demografinés
respondenty
charakteristikos

13.Kiek mety Jus dirbate Sioje jstaigoje?
14.Jusy lytis?
15.Jusy amZius?

Siekiama identifikuoti vyraujancias
demografines charakteristikas tarp
tiriamyjy.

Saltinis: sudaryta autores.

Kita anketa, kuri yra skirta Kelmés rajono senyvo amziaus zmonéms, susideda i§ 11 klausimy,
kuriuos, vélgi remiantis loginiu ir prasminiu Kriterijais, galima klasifikuoti j tris klausimy grupes (Zr.
11 lent.). Taigi anketa Kelmés rajono senyvo amziaus zmonéms viso sudaro 9 uzdaro ir 2 pusiau
uzdaro tipo klausimai. Dalis klausimy (7, 8 ir 9 klausimai) (zr. 2 prieda) yra sudaryta pagal Likerto
skale. Taip pat reikéty pazyméti, kad dalis anketos (8 ir 9 klausimai) yra sudaryta pagal Servqual
metodika.
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11 lentelé. Anketos Kelmés rajono senyvo amziaus zmonéms klausimy grupés

ir jy pagrindimas

Klausimy grupé

Klausimai

Klausimy paskirtis
(ka norima suZinoti)

|. Bendryjy
socialiniy
paslaugy teikimo
senyvo amZiaus
Zmonéms
organizavimas

1.Koks, Jiisy nuomone, turi vyrauti poZzidris i
socialiniy paslaugy gavéja — senyvo amziaus
Zmogy?

2.Kurioms bendrosioms paslaugoms Jis jauciate
didziausia poreikj?

3.Kurios bendrosios paslaugoms Jums yra
teikiamos?

4.Dél kokiy priezas¢iy Jums teikiamos bendrosios
socialinés paslaugos?

5.Ar Jus mokate uz Jums teikiamas bendrasias
socialines paslaugas?

6.Jeigu mokate, tai ar Jums sunku mokéti uz
bendrgsias socialines paslaugas?

I atsakymy galima spresti, kaip
Kelmeés rajone yra
organizuojamas bendryjy
socialiniy paslaugy teikimo
senyvo amziaus zmonéms
procesas.

I1. Bendryjy
socialiniy
paslaugy teikimo
senyvo amZiaus
Imonéms kokybé

7.PraSome pasakyti, ar Jiis esate bendrai
patenkintas bendryjy socialiniy paslaugy teikimo
kokybe?

8.Ivertinkite 5-baléje skaléje tai, ko Jus
tikités/tikéjotés i§ bendryjy socialiniy paslaugy
teikimo, kai 1 balas-labai mazi lukes¢iai...5 balai-
labai dideli lakesciai:

9.Ivertinkite 5-baléje skaléje tai, ko Jus gavote i§
bendryjy socialiniy paslaugy teikimo, kai 1 balas-
patirtis labai prasta...5 balai-labai gera patirtis:

I§ atsakymy galima spresti, kaip
senyvo amziaus zmonés vertina
bendryjy socialiniy paslaugy
kokybe.

I11. Demografinés
respondenty
charakteristikos

10.Jasy lytis?
11.Jasy amzius?

Siekiama identifikuoti
vyraujancias demografines
charakteristikas tarp tiriamyjy.

Saltinis: sudaryta autorés.

Mokslingje literatiroje Servqual metodika laikoma validziu paslaugy kokybés vertinimo
instrumentu (Zalimiené, 2003), nes galima i3skirti tokius argumentus, bylojan¢ius apie Servqual
metodikos tinkamumg bendryjy socialiniy paslaugy kokybei vertinti:

e Skirtumo tarp vartotojy lukesciy ir suvoktos kokybés nustatymas sudaro pagrinda gerinti
paslaugy kokybe jvairiose paslaugy srityse (Zekevi¢iene, 2009, p. 1108).

e Servgual metodikg galima taikyti jvairiy paslaugy kokybei matuoti, nes tik nedaugelis
paslaugy pasizymi iSskirtinémis savybémis, kuriy Sios metodikos parametrai negali
atspindéti. Si gana paprasta metodika leidzia jvertinti teikiamy paslaugy kokybe (Pranulis
ir kt., 2008, p. 546).

e Servqual metodika yra ganétinai paprastas, bet efektyvus buidas, kad atskleisty stiprigsias
ir silpnasias teikiamy paslaugy kokybés puses. Servqual metodika praktiska tuo, kad ji
padeda jvertinti ne tik bendraja paslaugy kokybe, bet ir tiksliai identifikuoti paslaugy
tobulinimo sritis (Poskuté, Bivainiené, 2011, p. 58).

Laukiamai ir patirtai bendryjy socialiniy paslaugy kokybei jvertinti senyvo amZziaus Zmoniy
pozitriu buvo pasirinktos dimensijos, atsispindin¢ios 6 lenteléje (pagal Bagdonieng ir Hopenieng,

2008): (1) paslaugumas, (2) komunikabilumas, (3) pasitikéjimas, (4) saugumas, (5) vartotojo
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pazinimas (supratimas), (6) apcCiuopiamumas. Laikantis Servqual metodikos, galima iSmatuoti
(Bagdonien¢, Hopenien¢, 2008; Zalimiené, 2003): (1) liikeséiy ir patirtos kokybés bendrajj nuokrypi
(> baly patirtos kokybes — 2., baly jaukiamos kokybes); (2) atskiry dimensijy nuokrypi; (3) bendryjy socialiniy
paslaugy kokybés indeksg SQI (angl. service quality index), t.y. patirtos kokybés baly ir laukiamos
kokybés baly sumy santykj. Taigi anketos sudarytos taip, kad biity galima jsigilinti ] respondenty

nuomones jvairiais klausimais ir i§ jvairiy tyrimo moksliniy pozicijy.
2.2. Tyrimo organizavimas ir eiga

Atliekant kiekybinius tyrimus, buvo siekiama nustatyti bendryjy socialiniy paslaugy senyvo
amziaus zmonéms vadybos efektyvuma Kelmés rajone. Pasirengimas Kelmés rajono savivaldybés ir
Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy, taip pat senyvo amziaus zmoniy anketinei apklausai vyko
planuojant ir jgyvendinant Siuos kiekybinio tyrimo etapus:

1. ISskirta anketinés apklausos tema: ,,Bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zzmonéms
vadybos efektyvumas Kelmés rajone.

2. Sudaryti ankety klausimai (zr. 1 ir 2 priedus).

3. Pasirinktas tyrimo atlikimo buidas (tiesioginis arba netiesioginis ankety dalijimas).

Tiesioginé anketiné apklausa, apklausiant Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy
tarnybos darbuotojus, buvo vykdoma 2013 mety vasario mén. 4-6 dienomis. Taikant §j apklausos tipa,
tiesioginiu biidu buvo apklausiami tiriamieji jy darbo vietose savivaldybgje ir Socialiniy paslaugy
tarnyboje. Netiesioginé apklausa, apklausiant Kelmés rajono senyvo amziaus Zmones, buvo atlieckama
2013 mety vasario mén. 1-8 dienomis. Taikant §j apklausos tipa, per Socialiniy paslaugy tarnybos
darbuotojus buvo iSplatintos anketos senyvo amziaus zmonéms. Apklausa darbuotojos galéjo atlikti be
skubos, jsigilinant j anketos klausimus, o svarbiausia — daugiau laiko skirti bendravimui su apklausos
dalyviais, aplankyti jiems patogiu laiku jy namuose.

Gauti visy respondenty grupiy atsakymai buvo suvesti | specialiai tam parengtas klausimy ir
atsakymy suvestines (zr. 3 ir 4 priedus). Pazymeétina, kad daugelis tiriamyjy mielai sutiko atsakyti |
klausimus, buvo geranoriskai nusiteik¢. Kadangi anketinés apklausos rengé¢ja yra Kelmés rajono
savivaldybés darbuotoja, tai surinkti anketinius duomenis nebuvo labai sudétinga. Sugadinty ankety
beveik nepasitaike, nes visi klausimai, susij¢ su ankety pildymu arba neaiSkia terminologija, buvo
sprendziami vietoje konsultuojant ir instruktuojant tiriamuosius. Jokiy trukdziy, kuriais remiantis biity

galima suabejoti anketiniy apklausy rezultatais, nepastebéta.
2.3. Tyrimo imties charakteristika

Atliekant Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy nuomoniy
tyrimg, jame dalyvavo jvairiomis charakteristikomis pasizymintys respondentai. Buvo apklausta 86

proc. tiriamyjy, dirban¢iy Socialiniy paslaugy tarnyboje, ir 16 proc., dirban¢iy Kelmés rajono
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savivaldybéje. 77 proc. apklaustyjy yra moteriskos lyties, 23 proc. — vyriSkos lyties atstovai. Dauguma
respondenty turi didelj darbo staza, nes pasizymi ilgame darbo patirtimi tiriamose jstaigose: 45 proc.
tiriamyjy minétose institucijose dirba nuo 5 iki 10 mety, 48 proc. — 10 mety ir daugiau, ir tik 7 proc. —
nuo 1 iki 2 mety. Galima teigti, kad 93 proc. apklaustyjy Kelmés rajono jstaigose dirba 5 metus ar
daugiau. Apklaustyjy pagal amziy branduolj sudaro respondentai, esantys nuo 40 iki 55 mety amziaus.
Tokiy tyrimu identifikuota viso 65 proc. 22 proc. tiriamyjy priklauso nuo 25 iki 40 mety amziaus
kategorijai, o likusioji dalis, t.y. 22 proc. — 55 mety ir vyresnio amziaus kategorijai. Galima teigti, kad
darbuotojus, dirbancius Kelmés rajono savivaldybéje ir Socialiniy paslaugy tarnyboje, vienija tai, kad
jie turi socialinio darbo su senyvo amziaus zmonémis patirties, todél gali padéti nustatyti bendryjy
socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms vadybos efektyvumg Kelmés rajone. Apklausoje
dalyvavo senyvo amziaus zmonés taip pat pasizymintys jvairiomis demografinémis charakteristikomis.
91 proc. tiriamyjy buvo moteriskos, likusioji dalis (9 proc.) — vyriSkos lyties atstovai. Visi apklaustieji
gyvena Kelmeés rajone. 47 proc. apklaustyjy amzius yra ganétinai garbingas — nuo 72 iki 77 mety.
Kitos tiriamyjy grupés pagal amziy pasiskirsté taip: nuo 57 iki 62 mety — 7 proc., nuo 62 iki 67 mety —
11 proc., nuo 67 iki 72 mety — 17 proc., 77 mety ir vyresni — 18 proc. Galima teigti, kad dauguma
respondenty yra vyresni nei 72 metai (viso tokiy apklausoje identifikuota 65 proc.), butent tokios

amziaus zmongés jaucia didziausig bendryjy socialiniy paslaugy poreik].
2.4. Tyrimo duomeny analizé ir rezultaty patikimumas

Kiekybinio tyrimo rezultatai buvo analizuojami, remiantis kiekybiniais tyrimo metodais.
Kiekybinio tyrimo duomenims apdoroti, sisteminti ir grafiskai vaizduoti naudotos Windows Microsoft
Excel ir Microsoft Word programos. Taikytas statistinés analizés metodas — apraSomoji statistika.
Laikantis Servqual metodikos, buvo iSmatuotas bendryjy socialiniy paslaugy gavéjy — senyvo amziaus
Zzmoniy, gyvenanciy Kelmés rajone, — laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés bendrasis nuokrypis,
nustatyti atskiry kokybés dimensijy (paslaugumo, komunikabilumo, pasitikéjimo, saugumo, vartotojo
pazinimo ir apiuopiamumo) nuokrypiai, taip pat nustatytas bendryjy socialiniy paslaugy kokybés
indeksas SQI, t.y. identifikuotas bendryjy socialiniy paslaugy patirtos kokybés baly ir laukiamos
kokybés baly sumy santykis. Empirin¢je darbo dalyje vartojamos sutrumpinimy reikSmés: M —
vidurkis, % - procentai, N — daznis.

Atlikus kiekybinio tyrimo rezultaty analizg, galima teigti, kad jy patikimumas aukstas, nes
Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy kiekybinio tyrimo imtis (n=26) yra reprezentatyvi generalinés
visumos dydziui (N=31), kai paklaida sudaro 8%. Senyvo amziaus Zzmoniy, gyvenanciy Kelmés rajone,
kiekybinio tyrimo imtis (n=102) yra reprezentatyvi generalinés visumos dydziui (N=296), kai paklaida

sudaro 8%.
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2.5. Kelmés rajono savivaldybés bendruju socialiniy paslauguy senyvo amzZiaus Zmonéms
organizavimo analizé: teisiné bazé ir patirtis

Kaip jau parod¢ teoriné analizé, pagrindiné¢ socialiniy paslaugy teikimo organizatoré yra
savivaldybé. Siuo atveju bendryjy socialiniy paslaugy teikimo senyvo amZiaus Zmonéms organizatoré
Kelmés rajone yra Kelmés rajono savivaldybé. Siekiant atlikti iSsamig Kelmés rajono savivaldybés
bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zmonéms organizavimo analize, tikslinga jsigilinti |
teising bazg, reglamentuojanciag bendryjy socialiniy paslaugy teikima, taip pat nuodugniai jvertinti
bendryjy socialiniy paslaugy teikimo senyvo amziaus zmonéms Kelmés rajone patirt] (atsakingy
istaigy veiklos pavyzdziu).

Kiekvienoje Salyje daznai yra reglamentuojama, kas turi teis¢ gauti socialines paslaugas. Lietuvos
Respublikos socialiniy paslaugy jstatyme (2006, 5 str.) yra numatyta, kad teis¢ j socialines paslaugas
turi Lietuvos Respublikos pilieciai ir kity valstybiy pilieciai bei asmenys be pilietybés, turintys leidima
nuolat gyventi Lietuvoje. Viena i§ visuomenés grupiy, teisétai pretenduojanéiy gauti socialines
paslaugas Lietuvoje, yra senyvo amziaus zmonés. Socialiniy paslaugy jstatymo 2 str. yra nurodoma,
kad senyvo amzZiaus asmuo — tai ,,sukake¢s senatvés pensijos amziy asmuo, kuris dél amziaus i$ dalies
ar visiSkai yra netekes gebéjimy savarankiSkai riipintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti
visuomenés gyvenime®. Taigi, galima daryti iSvada, kad pagrindinis jstatymas, reglamentuojantis
socialiniy paslaugy teikima Lietuvoje, yra Socialiniy paslaugy jstatymas (2006). Sis jstatymas
apibrézia socialiniy paslaugy samprata, tikslus ir rusis, reglamentuoja socialiniy paslaugy valdyma,
skyrimg ir teikima, socialinés globos jstaigy licencijavimg, finansavimg, mokéjima uz socialines
paslaugas bei gincy, susijusiy su socialinémis paslaugomis, nagrin¢jimg. Dauguma nuostaty, jtvirtinty
Socialiniy paslaugy jstatyme detalizuoja visa eilé jstatymus lydimyjy teisé€s akty — tai yra Vyriausybés
nutarimai bei Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymai.

Socialiniy paslaugy jstatymo 7 str. nurodomos bendrosios socialinés paslaugos, kurias gali
gauti ir senyvo amziaus zmones: ,,Bendrosios socialinés paslaugos teikiamos asmeniui (Seimai), kurio
gebéjimai savarankiskai riipintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime gali
biiti ugdomi ar kompensuojami atskiromis, be nuolatinés specialisty pagalbos teikiamomis
paslaugomis. Bendrosioms socialinéms paslaugoms priskiriamos informavimo, konsultavimo,
tarpininkavimo ir atstovavimo, sociokultirinés paslaugos, transporto organizavimo, maitinimo
organizavimo, apripinimo bitiniausiais drabuziais ir avalyne bei kitos paslaugos®. Tokios pacios
bendryjy socialiniy paslaugy klasifikacijos laikomasi ir Socialiniy paslaugy kataloge (2006, 2 d.).
Minéta dokumente naudojama ir pagalbos | namus sgvoka, kuri apibréziama taip: ,,asmens namuose

teikiamos paslaugos, padedancios asmeniui (Seimai) tvarkytis buityje bei dalyvauti visuomenés
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gyvenime®. Dokumente dar nurodoma, kad viena i$ pagalbos | namus paslaugy gavéjy grupiy yra
senyvo amziaus Zmongs.

Socialiniy paslaugy sistema Lietuvoje igyvendinama vadovaujantis decentralizacijos principu.
Socialiniy paslaugy decentralizacijos tikslas — teikti socialines paslaugas zmogaus gyvenamojoje
aplinkoje ir uztikrinti, kad pagalba bendruomenéje pasiekty visus jos reikalingus asmenis. Tokiu budu
sickiama Lietuvos savivaldybése sudaryti salygas teikti socialines paslaugas atsizvelgiant i kiekvieno
zmogaus individualius poreikius ir zmogy islaikant kiek galima ilgiau gyventi savo namuose.
Decentralizacijos principg realizuoja savivaldybés, teikdamos socialines paslaugas tokiy paslaugy
poreikj jauciantiems asmenims.

Vietos savivaldos jstatymas (1994, 3 str.) nurodo, kad savivaldybé — tai ,jstatymo nustatytas
valstybés teritorijos administracinis vienetas, kurio bendruomené turi Konstitucijos laiduotg savivaldos
teise, igyvendinamg per to valstybés teritorijos administracinio vieneto nuolatiniy gyventojy iSrinkta
savivaldybés taryba ir jos sudarytas, jai atskaitingas vykdomaja ir kitas savivaldybés institucijas ir
jstaigas. Savivaldybé yra vieSasis juridinis asmuo®. Vietos savivaldos jstatymo (1994) 13 str. yra
apibrézia savivaldybiy kompetencija socialiniy paslaugy teikimo organizavimo srityje. Istatyme
numatyta, kad ,savivaldybé atsako uz socialiniy paslaugy teikimo savo teritorijos gyventojams
uztikrinimg planuodama ir organizuodama socialines paslaugas, kontroliuodama bendryjy socialiniy
paslaugy ir socialinés prieziiiros kokybe®.

Remiantis Vietos savivaldos jstatymu, galima teigti, kad socialiniy paslaugy planavimas ir
teikimas, socialiniy paslaugy jstaigy steigimas, bendradarbiavimas su nevyriausybinémis
organizacijomis yra savarankiskoji savivaldybés funkcija. SavarankiSkasias funkcijas savivaldybés
atlieka pagal Konstitucijos ir jstatymy joms suteikta kompetencijg bei jsipareigojimus bendruomenei.
Igyvendindamos S$ias funkcijas, savivaldybés turi Konstitucijos ir jstatymy nustatyta sprendimy
iniciatyvos, jy priemimo ir jgyvendinimo laisve ir yra atsakingos uz Siy funkcijy atlikima.
Igyvendinant savarankiskgsias funkcijas, savivaldybiy veiklg saisto jstatymy nustatyti reikalavimai ir
tvarka, kuri, kai tai numatyta jstatymuose, nustatoma ir kituose teisés aktuose. Vietos savivaldos
jstatymas numato bendrus jpareigojimus savivaldybéms socialiniy paslaugy teikimo organizavimo
srityje. Socialiniy paslaugy planavimo metodikoje (2006, 3 d.) (kaip ir Vietos savivaldos jstatyme)
nurodoma, kad savivaldybés: ,,1) vertina ir analizuoja gyventojy socialiniy paslaugy poreikius; 2)
pagal gyventojy poreikius prognozuoja ir nustato socialiniy paslaugy teikimo mastg ir rusis; 3) vertina
ir nustato socialiniy paslaugy finansavimo poreikj*.

Kaip minéta, socialiniy paslaugy teikimo organizatorius Kelmés rajone yra Kelmés rajono
savivaldybé. Organizuodama socialiniy paslaugy teikimg Kelmés rajone savivaldybé vadovaujasi jau
aptartomis Socialiniy paslaugy jstatymo (2006), Vietos savivaldos jstatymo (1994) nuostatomis, taip

pat vadovaujasi Kitais teisés aktais, reglamentuojanciais savivaldybiy veiklg socialiniy paslaugy
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teikimo srityje. Pagrindiné Kelmés rajono savivaldybés funkcija socialiniy paslaugy srityje —
organizuoti socialiniy paslaugy teikimg jos teritorijoje gyvenantiems zmonéms. Kelmés rajono
savivaldybé valdydama socialiniy paslaugy skyrimg ir teikima, vadovaujasi Socialiniy paslaugy
istatymo (2006) 4 str. nurodytais principais:

1. Bendradarbiavimo. Socialiniy paslaugy valdymas, skyrimas ir teikimas remiasi asmens,
Seimos, bendruomenés, organizacijy, ginanc¢iy Zmoniy socialiniy grupiy interesus ir
teises, socialiniy paslaugy istaigy, savivaldybés ir valstybés institucijy bendradarbiavimu
bei tarpusavio pagalba.

2. Dalyvavimo. Socialiniy paslaugy valdymo, skyrimo ir teikimo klausimai sprendZiami
kartu su socialiniy paslaugy gavéjais ir (ar) jy atstovais, organizacijomis, ginan¢iomis
zmoniy socialiniy grupiy interesus ir teises.

3. Kompleksiskumo. Socialiniy paslaugy teikimas asmeniui yra derinamas su socialiniy
paslaugy teikimu jo Seimai.

4. Prieinamumo. Socialinés paslaugos valdomos, skiriamos ir teikiamos taip, kad bty
uztikrintas socialiniy paslaugy prieinamumas asmeniui (Seimai) kuo arCiau jo
gyvenamosios vietos,

5. Socialinio teisingumo. Asmens (Seimos) finansinés galimybés mokéti uz socialines
paslaugas neturi jtakos asmens (Seimos) galimybéms gauti socialines paslaugas.

6. Tinkamumo. Asmeniui (Seimai) skiriamos ir teikiamos tokios socialinés paslaugos,
kurios atitinka asmens ir Seimos interesus bei nustatytus poreikius.

7. Veiksmingumo. Socialinés paslaugos valdomos, skiriamos ir teikiamos siekiant gery
rezultaty ir racionaliai naudojant turimus iSteklius.

8. Visapusiskumo. Socialinés paslaugos valdomos, skiriamos ir teikiamos derinant jas su
pinigine socialine parama, vaiko teisiy apsauga, uzimtumu, sveikatos priezitira, $vietimu
ir ugdymu, socialinio biisto suteikimu, specialiosios pagalbos priemonémis.

Socialiniy paslaugy jstatyme (2006, 13 str. 6 d.) numatyta, kad savivaldybé kontroliuoja savo
teritorijoje teikiamy bendryjy socialiniy paslaugy ir socialinés priezitiros kokybe. Kita vertus, Salyje
yra neparengtos metodikos, kurios numatyty, kaip savivaldybés tai turety atlikti, taigi, néra bendros
tvarkos, kuria vadovaujantis savivaldybés galéty kontroliuoti socialiniy paslaugy kokybe. Kadangi
savivaldybés vadovaujasi savo nustatytomis tvarkomis, sudaromos prielaidos skirtingai jvertinti
teikiamos socialinés paslaugos kokybe: ta pati vienodos kokybés paslauga vienoje savivaldybéje gali
biiti jvertinta kaip pakankamos (tinkamos) kokybés, kitoje — ne.

Kelmés rajono savivaldybé vertina ir analizuoja Kelmés rajono gyventojy socialiniy paslaugy
poreikius, pagal gyventojy poreikius prognozuoja ir nustato socialiniy paslaugy teikimo mastg ir raisis,

vertina ir nustato socialiniy paslaugy finansavimo poreikj. Kelmés rajono savivaldybé kasmet sudaro ir
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tvirtina socialiniy paslaugy plang pagal socialiniy paslaugy planavimo metodika, patvirtintg Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2006 m. lapkri¢io 15 d. nutarimg Nr. 1132. Socialiniy paslaugy planavimo
metodikoje (2006, 5 d.) akcentuojama, jog ,,Socialiniy paslaugy planas turi atitikti savivaldybés
strateginiame plane, regiono plétros plane, ilgalaikiuose valstybés planuose (strategijose) numatytus
socialiniy paslaugy strateginius tikslus, kryptis ir priemones*.

Kelmés rajono savivaldybés 2013 mety socialiniy paslaugy plane iSskirta socialiniy paslaugy
plétros Kelmés rajone vizija: ,,Socialiniy paslaugy teikimas uZztikrintas visy Kelmés rajono socialiniy
zmoniy grupiy asmenims ir jy Seimoms®. Siekiant Sios vizijos jgyvendinimo, numatomas vienas i
svarbiy socialiniy paslaugy plétros Kelmés rajone uzdaviniy: ,,plétoti nestacionarias socialines
paslaugas, didinti jy prieinamumg ir gerinti kokybe“. Siam uzdaviniui jgyvendinti iskelti Kelmés
rajono savivaldybés socialiniy paslaugy teikimo ir plétros tikslai, aktualtis bendryjy socialiniy paslaugy
teikimo senyvo amziaus Zzmonéms atzvilgiu:

1. Gerinti pagalbos | namus paslaugas seniems asmenims, siekiant kuo ilgiau iSlaikyti Siy
asmeny savarankiskuma kasdieninéje veikloje.

2. Vystyti dienos socialines paslaugas pagyvenusiems asmenims, siekiant i§vengti socialinés
atskirties.

3. Teikiant socialines paslaugas aktyviai bendradarbiauti su kitomis rajono institucijomis ir
organizacijomis.

Taigi Kelmés rajono savivaldybés socialiniy paslaugy teikimo ir plétros tiksluose akcentuojamas
ne tik pagalbos | namus paslaugy senyvo amziaus Zmonéms kokybés gerinimas, taciau ir iSreiSkiamas
bendradarbiavimo su kitomis institucijomis, teikiant socialines paslaugas (tiek senyvo amZziaus
7monéms, tiek kitoms socialiai paZeidZziamoms visuomenés grupéms), poreikis. Sis poreikis yra
aktualizuojamas to, kad naujojo vieSojo valdymo kontekste geresniy socialiniy tiksly jgyvendinimo
galima pasiekti biitent atskiry sektoriy bei juose veikianciy institucijy bendradarbiavimo ir
partnerystés” déka.

Kelmés rajono savivaldybés 2013 mety socialiniy paslaugy plane numatytos prioritetinés
socialiniy paslaugy plétros kryptys, kuriy svarbiausios yra Sios:

1. Didinti pagalbos j namus kiekj senyvo amZiaus Zmonéms. Numatyti $iy paslaugy kiekj
didinti tiek, kad bent 2 proc. senyvo amziaus Zmoniy gauty pagalbos | namus paslaugas.
2013 m. planuojama jdarbinti 2 socialinio darbuotojo padéjéjus. Vieno darbuotojo darbo
uzmokesciui finansuoti turéty biiti skirta apie 11 520 Lt. 1§ savivaldybés biudzeto.

2. Gerinti socialinés prieZiiros paslaugy teikimo kokybe socialinés rizikos grupés
Seimoms, siekiant kuo ilgiau iSlaikyti Siy asmeny savarankiSkumgq kasdieninéje veikloje

ir kad Siy Seimy vaikai gyventy saugy ir pilnavertj gyvenimg. Numatyta jvertinti

* Partneryté yra auki&iausios kokybés, labiausiai integruota bendradarbiavimo forma.
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galimybes paslaugos teikéjams skirti visokeriopg pagalba kvalifikacijos kélimo srityje,
t.y. organizuoti socialiniy darbuotojy mokymus.

Organizuoti socialiniy paslaugy teikimq bendradarbiaujant su visuomeninémis
organizacijomis. Numatoma skatinti Kelmés rajono socialiniy paslaugy plétra, perkant
jas 1§ visuomeniniy organizacijy. Laukiamas rezultatas — Kelmés rajono visuomeninés
organizacijos aktyviai dalyvauja teikiant socialines paslaugas.

Bendro gyvenimo namy jkiirimas senyvo amzZiaus ;monéms.

Socialiniy paslaugy tvarkymo reikalais Kelmés rajono savivaldybéje uzsiima Socialinés

paramos skyrius. Sio skyriaus funkcijos yra tokios:

1.
2.

Kaip

Uztikrinti vykdomos socialinés paramos politikos jgyvendinimg savivaldybés teritorijoje.
Uztikrinti jstatymy, Vyriausybés nutarimy, Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos bei
kity institucijy teisés akty, reglamentuojanciy socialing paramg, igyvendinima.

Rengti ir jgyvendinti priemones savivaldybés savarankiskyjy, valstybiniy (valstybés
perduoty savivaldybéms) funkcijy socialinés paramos srityje realizavimui.

Organizuoti socialing paramg savivaldybés teritorijos gyventojams priklausomai nuo
gyventojy poreikiy ir turimy saglygy bei finansiniy istekliy.

Uztikrinti socialiai pazeidZziamy gyventojy grupiy socialing integracijg 1 visuomeng.
Prisidéti prie pilietinés visuomenés kiirimo plétojant savivaldybés ir nevyriausybiniy
organizacijy bendradarbiavimgq bei partneryste socialiniy paslaugy teikimo srityje.
Uztikrinti  kokybiskq socialing paramgq ir paslaugas jvairioms rajono gyventojy
grupéms.

matyti, kokybiSky socialiniy paslaugy teikimas ir bendradarbiavimas su kitomis

institucijomis, teikiant socialines paslaugas (6 ir 7 funkcijos), yra itin svarbis Socialinés paramos

skyriaus veiklos tikslai. Pazymétina, kad administruojant socialiniy paslaugy skyrima ir teikima

Kelmés rajono savivaldybés Socialinés paramos skyrius konsultuoja socialiniy paslaugy istaigas

Jstatymy bei kity teisés akty pasikeitimo klausimais, socialiniy paslaugy kokybés kontrolés klausimais,

Jstaigy licencijavimo klausimais.

Kelmés rajono savivaldybgje pagrindinis bendryjy ir socialinés priezitiros socialiniy paslaugy

teikéjas yra Kelmés rajono savivaldybés Socialiniy paslaugy tarnyba. Socialiniy paslaugy tarnybos

veiklos tikslas — teikti socialines paslaugas Kelmés rajono savivaldybés gyventojams, kurie dél

amziaus, nejgalumo, socialiniy problemy i$ dalie ar visiSkai neturi, nejgije arba prarad¢ gebé&jimus ar

galimybes savarankiSkai riipintis asmeniu (Seimos) gyvenimu, sudarant Siems asmenims (Seimoms)

salygas ugdyti ar stiprinti geb¢jimus ir galimybes savarankiskai sprgsti savo socialines problemas,

palaikyti socialinius rySius, padedant jveikti socialing¢ atskirtj. Siekdama minéto veiklos tikslo,
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Socialiniy paslaugy tarnyba organizuoja gyventojy apripinimg techninés pagalbos priemonémis, teikia
pagalbos j namus, transporto, maitinimo organizavimo, biisto ir aplinkos pritaikymo paslaugas ir kt.

Vienas 1§ svarbiausiy tarnybos veiklos uzdaviniy yra: ,,organizuoti ir teikti kokybiSkas socialines
paslaugas senyvo amziaus zmonéms, atsizvelgiant j asmens poreikius ir tarnybos galimybes®. Kelmés
rajone gyvenantiems senyvo amziaus zmonéms teikiamos Sios bendrosios socialinés paslaugos
(numatytos pagal Socialiniy paslaugy jstatymq):

e Informavimas.

e Konsultavimas.

e Tarpininkavimas ir atstovavimas.

e Maitinimo organizavimas.

e Aprupinimas btiniausiais drabuziais ir avalyne.

e Transporto organizavimas.

e Sociokultiirinés paslaugos.

e Asmeninés higienos ir prieziliros paslaugy organizavimas.
¢ Kitos bendrosios socialinés paslaugos.

Pabréztina, kad tam tikrais atvejais socialinés paslaugos — paslaugos | namus — gali biti
kaimynas, pazjstamas). KraStutiniu atveju, kai senyvo amziaus asmuo negeba savarankiSkai ripintis
savimi ir teikiamy pagalbos namuose paslaugy nebepakanka, jis apgyvendinamas socialinés globos
namuose. Kelmés rajono savivaldybé prioritetg teikia pagalbos | namus paslaugoms, nes tai pigesnés
socialinés paslaugos, be to, Zmogus pasilieka jam patogioje vietoje — Sav0o namuose.

Viena i§ pagrindiniy, prioritetiniy paslaugy, teikiamy Socialiniy paslaugy tarnyboje, yra
socialiniy paslaugy teikimas namuose senyvo amziaus Zmonéms. 2011 metais socialiniy darbuotojy
padéjéjy etaty buvo 19, dirbo 21 socialinio darbuotojo padéjéjas, 2012 metais — 20 etaty, dirbo 23
darbuotojai. 2013 mety pradzioje, Kelmés rajono savivaldybés duomenimis, Socialiniy paslaugy
tarnyboje dirbo 39 darbuotojai: direktor¢, buhalteré, 2 socialinio darbo organizatoriai, 23 socialiniy
senilinijose su socialinés rizikos Seimomis ir vaikais. 2012 metais socialinés paslaugos namuose buvo
teikiamos 175 asmenims (zr. 12 lent.). Kaip matyti, paslaugos gavéjy skaicius per metus laiko iSaugo
19 proc., rySium su tuo 9,5 proc. padidéjo ir socialiniy darbuotojy etaty skaicius. Socialiniy paslaugy
teikimo namuose poreikio augimas siejamas su tuo, kad Salies ekonominé krizé labai palieté
pensininkus, gaunanc¢ius mazas pensijas, jie sunkiai gali iSgyventi, nes nejperka vaisty, neturi uz ka
nusipirkti malky Sildymui, tod¢l blogéja jy sveikatos buklé. Taigi jiems vis dazniau prireikia socialinés

pagalbos namuose.
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12 lentelé. Socialiniy darbuotojy ir socialiniy paslaugy namuose gavéjy skaiciaus
poky¢iai 2011-2012 metais, Zmonémis ir proc.

2011 m. 2011 m. 2012m. 2012 m, | PokyUS 2%1;/5011 m-m.,
Seniiinija Socialini_ai. Pasl?}lg‘q Socialini_ai. Paslé‘l}lg‘q Socialiniai | Paslaugy
darbuotojai, | gavéjai, | darbuotojai, | gavéjai, d . e
N N N N arbuotojai | gavéjai
m. m. m. m.
Kelmés m. 5 50 6 65 +5 +30
Kelmés apyl. 1 6 1 5 0 -17
Tytuvény m. 2 24 3 28 +5 +17
UZvencio 4 28 4 31 0 +11
Saukény 1 5 1 6 0 +20
Kraziy 3 10 2 7 -5 -30
Vaiguvos 2 14 2 16 0 +14
Kukeciy 1 3 1 6 0 +100
Lioliy 2 7 2 7 0 0
Pakrazancio - - 1 4 0 -
IS viso 21 147 23 175 +9,5 +19

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Kelmés rajono savivaldybés (2013) duomenimis.

Pazymétina, kad vykdant Kelmés rajono savivaldybés tarybos 2011 mety sausio 27 d. sprendimag
Nr. T-31, uz suteiktas socialines paslaugas (pagalba | namus) moka 122 paslaugy gavéjai. IS jy 95
moka 3 proc. asmens pajamy ir 27 paslaugy gavéjai — 20 proc. UZ paslaugas per 2012 metus gauta 32
tukst. Lt. Papildomy duomeny suteikia socialiniy paslaugy iSvystymo normatyvy analizé (zr. 13 lent.).

13 lentelé. Socialiniy paslaugy i§vystymo normatyvai

10000 gyventojuy tenka 10000 gyventojy tenka
Normatyvai Lietuvoje Kelmés rajone
viety gavéju viety gavéju
1. Dienos socialiné globa asmens
namuose ir institucijoje:
SeNyvo amziaus asmenims 4.0 4.0 - -
2. Trumpalaiké socialiné globa
institucijoje:
senyvo amziaus asmenims 0,3 X 6,3 -
3. Ilgalaiké socialiné globa institucijoje
Senyvo amziaus asmenims 145 X 44,03 45,03
4. Socialiné priezZiiira
senyvo amziaus 2 9,0 Pagal 49,03
asmenims poreikj
5. Bendrosios socialinés Pagal -
paslaugos poreikj
5.1. sociokultiirinés X 240,0 Pagal Nejmanoma isskirti is
paslaugos poreikj bendry paslaugy
X 13,0 Pagal Per 2012 m. 3 kartus
5.2. transporto o
organizavimas poreikj transportas buvo
skirtas NVO.
5.3. kitos bendrosios socialinés X Pagal savivaldybés Pagal
paslaugos (pagal savivaldybiy poreikj) gyventojy poreikj poreikj

Saltinis: Kelmés rajono savivaldybés (2013) duomenys.
Kaip matyti i§ pateiktos lentelés:
e Kelmes rajone dienos socialiné globa asmens namuose ir institucijoje (senyvo amziaus

asmenims) 2012 metais nebuvo teikiama. Sios paslaugos teikiamos nuo 2013 m. pradzios.
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e Ilgalaikés socialinés globos paslaugy senyvo amziaus zmonéms kiekis Kelmés rajone
virsija Salies vidurkj.

e Vertinant pagal Salies socialiniy paslaugy iSvystymo normatyvus, matyti, kad Kelmés
rajone netruksta socialinés prieziiiros paslaugy senyvo amziaus Zmonéms. Tai yra
logiska, nes daugiausia jvairiy socialiniy paslaugy (tame tarpe ir bendryjy socialiniy
paslaugy) Kelmés rajone gauna biitent senyvo amziaus Zmoneés.

Nezitrint j tai, kad socialiniy paslaugy gavéjy skaiCius nuolat auga, o poreikis tokioms
paslaugoms didéja, Socialiniy paslaugy tarnybos finansavimas Siek tiek mazéja. Socialiniy paslaugy
tarnybos biudzetas 2012 metams buvo toks: 1 min. 229 tukst. Lt, tai yra 10,1 tikst. Lt maziau nei 2011
m. I$ jy valstybés 1éSos — 262,7 tukst. Lt, LéSos skirtos pagal Lietuvos Respublikos Vyriausybés
nutarimus — 75,5 tukst. Lt. Sveikatos apsaugai mety pradzioje buvo skirta 278,8 tukst. Lt. Sumazéjes
Socialiniy paslaugy tarnybos finansavimas kelia grésme¢ bendryjy socialiniy paslaugy teikimo senyvo
amziaus zmonéms ir kitoms socialiai pazeidziamoms visuomenés grupéms kokybei, nes didéja
tikimybé prarasti kvalifikuotus socialinius darbuotojus, kurie dél neadekvataus darbo rinkai
atlyginimo, prastesniy materialiniy darbo priemoniy, gali iSeiti dirbti kitur. Kita vertus, Kelmés rajono
savivaldybés 2013 mety socialiniy paslaugy plane planuojama Socialiniy paslaugy tarnybos socialiniy
darbuotojy padéjéjy darbo uzmokestj 2013 m. didinti 20 proc. Kvalifikacijai kelti planuojama skirti
800 Lt. Taigi, Sios priemonés turéty skatinti geresnj socialiniy darbuotojy darba, motyvuoti juos teikti
aukstos kokybés socialines paslaugas senyvo amziaus Zmonéms.

Apibendrinant §j skyriy, galima teigti, kad pagrindinis jstatymas, reglamentuojantis bendryjy
socialiniy paslaugy skyrimg ir teikimg senyvo amziaus zmonéms, Yyra Socialiniy paslaugy jstatymas
(2006). Bitent Sis jstatymas yra visos teisinés bazés, susijusios su socialiniy paslaugy sistema
Lietuvoje ir savivaldybése, pagrindas. Siuo jstatymu vadovaujasi ir Kelmés rajono savivaldybé, kuriai
Vietos savivaldos jstatymas (1994) numato bendrus jpareigojimus socialiniy paslaugy teikimo
organizavimo srityje. Svarbiausi vidinis dokumentas, kuriuo Kelmés rajono savivaldybé vadovaujasi,
yra Kelmés rajono savivaldybés 2013 mety socialiniy paslaugy planas, kurj savivaldybé pagal
socialiniy paslaugy planavimo metodika privalo kasmet parengti. Bendryjy socialiniy paslaugy senyvo
amziaus asmenims teik¢ja Kelmés rajone yra savivaldybés jkurta biudZetiné jstaiga Socialiniy
paslaugy tarnyba. Analizé rodo, kad senyvo amziaus Zmoneés yra pagrindiné visuomenés grupé¢, kuri
naudojasi bendrosiomis socialinémis paslaugomis Kelmés rajone ir jaucia Sioms paslaugoms
paslaugy teikimo senyvo amziaus zmonéms kokybe. Kokybés uztikrinimo pagrindas — socialiniy

paslaugy vadybos efektyvumo atsakingose institucijose didinimas arba palaikymas.
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2.6. Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotoju
nuomoniy analizé

Atliekant Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy nuomoniy
tyrimg, pirmiausia siekta iSsiaiSkinti, kaip tirilamieji supranta socialinés paslaugos savoka.
Respondentams buvo pateiktas keletas sgvokos traktavimo varianty, i$ kuriy jie galéjo iSsirinkti viena,
jy nuomone, tinkamiausig arba jraSyti savo atsakymo variantg. Suvedus atsakymy duomenis ir juos
apdorojus, paaiskéjo vienas dominuojantis atsakymo variantas. socialinés paslaugos — tai paslaugos,
kuriomis siekiama pagerinti is dalies ar visiSkai nepajégiy pasirtpinti savimi asmeny gyvenimo

sqlygas ir gyvenimo kokybe (68 proc. atsakiusiyjy) (zZr. 2 pav.).

80
o 68|
60 -
50
% 40 -
30 +
20
10 A
0 - 0
Tai paslaugos, kuriomis  Tai viena i$ $iuolaikinés Tai valstybés Tai nemateriali veikla,
siekiama pagerinti i$ valstybés socialinés subsidijuojamos kuri prisideda prie
dalies ar visiSkai apsaugos sistemos daliy, paslaugos; klientas uz jas zmoniy poreikiy
nepajégiy pasirtpinti kuri padeda garantuoti  moka ne rinkos kainomis tenkinimo.
savimi asmeny gyvenimo  zmonéms reikalinga arba visai nemoka.
salygas ir gyvenimo apsauga ir gerove, kuo
kokybe. ilgesnj jy
savarankiSkuma.
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.

2 pav. Tiriamyjy poZiiiris i socialinés paslaugos samprata, proc. (N=31)

Taigi dauguma apklaustyjy socialines paslaugas sieja su socialiai paZeidZiamy visuomeneés
grupiy (nepajégiy pasirlipinti savimi asmeny) gyvenimo salygy ir gyvenimo kokybeés gerinimu.
Pazymétina, kad dominuojantis poziiiris ] socialiniy paslaugy sampratg sutampa su Siame darbe
naudojama socialinés paslaugos samprata (pagal Guogj, Gudelj, 2005). Dar pabréztina, kad né vienas
tiriamasis nemané, kad socialiné paslauga — tai nemateriali veikla, kuri prisideda prie Zmoniy poreikiy
tenkinimo. Galima numanyti, kad Sis apibtidinimas per daug apibendrinantis ir neatspindi socialiniy
paslaugy specifikos, todél nebuvo pasirinktas n¢ vieno tyrimo dalyvio.

Kitu klausimu buvo siekiama nustatyti, kam, respondenty nuomone, yra reikalingas socialiniy
paslaugy teikimas. Respondentai gal¢jo pasirinkti nebiitinai vieng atsakymo variantg. PaaiSkéjo trys
svarbiausi socialiniy paslaugy teikimo Kelmés rajone aspektai (zr. 3 pav.):

1. Sudaryti sglygas asmeniui ugdyti ar stiprinti gebéjimus ir galimybes savarankiskai
spresti savo socialines problemas (25 proc. atsakymy).

2. Tenkinti asmens gyvybinius poreikius (24 proc.).
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3. Sudaryti salygas asmeniui padéti jveikti socialine atskirtj (22 proc.).

Taigi socialiniy paslaugy paskirtis specifiSka ir svarbi tuo, kad ne tik leidzia asmenims spresti
savo socialines problemas (suteikty socialiniy paslaugy déka), bet, kas ne maziau svarbu, tenkina
asmeny socialinius poreikius, padeda jveikti jy socialing atskirtj. Taigi socialiniy paslaugy paskirtis
Kelmés rajone, tiriamyjy nuomone, yra kompleksiné. Sios paskirties negalima isreiksti viena kuria

nors funkcija, nes socialines paslaugos orientuotos j jvairiy asmeny socialiniy poreikiy tenkinima.

30

25 A

20

% 15

10 A

Sudaryti salygas Tenkinti asmens Sudarytisalygas ~ Sudaryti zmogaus ~ Sudaryti salygas UzZkirsti kelig

asmeniui ugdytiar - gywybinius poreikius  asmeniui padéti orumo asmeniui palaikyti  asmens, $eimos,
stiprinti gebé&jimus ir veikti socialing nezeminancias socialinius rySius su  bendruomenés
galimybes atskirtj. salygas, kai jis pats visuomene. socialinems
savarankiskai spresti nepajégus to problemoms Kilti.
savo socialines pasiekti
problemas. savarankiskai.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.
3 pav. Tiriamyjy poZiiiris i socialiniy paslaugy paskirtj Kelmés rajone, proc. (N=51)

Socialinés paslaugos yra socialiniy paslaugy vadybos objektas. Siekiant nustatyti bendryjy
socialiniy paslaugy senyvo amZiaus Zmonéms vadybos efektyvuma, pirmiausia tikslinga jsigilinti j tai,
kaip respondentai suvokia socialiniy paslaugy vadybos koncepcijg. Taigi tyrimo metu buvo uzduotas
toks klausimas: kaip praktiskai suprantama socialiniy paslaugy vadyba Jisy jstaigoje? Tiriamyjy
pozilris ] socialiniy paslaugy vadybos sampratg atsispindi 4 paveiksle. Suvedus atsakymy duomenis ir
juos apdorojus, paaiSkéjo vienas dominuojantis atsakymo variantas: socialiniy paslaugy vadyba — tai
procesas, kurio metu individas ar individy grupé, siekdami organizacijos tiksly ir praktiskai taikydami
turimas socialinio darbo bei vadybos Zinias, orientuojasi | kuo efektyvesnj socialiai pazeidziamy
visuomenés grupiy socialiniy poreikiy tenkinimg (55 proc. atsakiusiyjy). Tai iSpléstiné socialiniy
paslaugy vadybos samprata, sutampanti su supaprastintu socialiniy paslaugy vadybos sampratos
variantu (pagal Motuzyte, Rusky, 2008), kurio nuosekliai laikomasi Siame darbe. Galima teigti, kad
respondentai gerai suvokia socialiniy paslaugy teikimo, socialinio darbo specifika, kas nestebina, nes
siy respondenty darbo paskirtis ir yra siejama su socialiniy paslaugy teikimo organizavimu,
administravimu ir realizavimu Kelmés rajone. Pagal dominuojancig socialiniy paslaugy vadybos
sampratg, daugeliui tirlamyjy socialiniy paslaugy vadyba asocijuojasi su dviem pagrindiniais kriterijais

— socialiniy paslaugy teikéjy Ziniomis ir kompetencija bei socialiai pazeidziamy visuomenés grupiy
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socialiniy poreikiy tenkinimu. Todél galima daryti prielaida, kad Sie du kriterijai 1§ esmés nusako

socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo kategorija.

60
50 -
40 A
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O -
Tai procesas, kurio metu Tai procesas, reikalaujantis §  Tai grupé funkcijy, kurias Tai socialiniy paslaugy jstaigy
individas ar individy grupé, Sios srities vadybininky ir  atlieka organizacijos (socialiniy ~ vadyba, kurios bendrasis
sickdami organizacijos tiksly ir ~ vadovy sudétingo balansa- paslaugy jstaigos) vadovas. tikslas yra uztikrinti, kad
praktiskai taikydami turimas vimo, dilemy sprendimo ir darbas bty gerai atliktas.
socialinio darbo bei vadybos  kompromisy ieskojimo, nes to
Zinias, orientuojasi j kuo reikalauja bitent Siy paslaugy
efektyvesnj socialiai prigimtis, tikslai, klienty
pazeidziamy visuomenés grupiy poreikiy specifika.
socialiniy poreikiy tenkinima.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.
4 pav. Tiriamujuy poziiris i socialiniy paslaugy vadybos sampratg
ju atstovaujamose jstaigose, proc. (N=31)

Siekiant | minéta socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo kategorijg jsigilinti labiau, tiriamyjy
buvo papraSyta bendrai jvertinti socialiniy paslaugy vadybos efektyvumg jy atstovaujamose jstaigose
(Kelmeés rajono savivaldybéje ir Socialiniy paslaugy tarnyboje). Buvo paprasSyta pateikti jvertinimus
5-1y baly skaleje, kur 1 balas reiskia, kad socialiniy paslaugy vadybos efektyvumas yra labai Zemas, o
5 balai — labai aukstas. Tiriamiesiems buvo paaiskinta, kad vertinimo kriterijai yra socialiniy paslaugy
vadybos gebéjimas tenkinti senyvo amziaus Zmoniy poreikius ir bendryjy socialiniy paslaugy kokybe.

Ivertinimy pasiskirstymas pateiktas 5 paveiksle.

45 [
40 B Jvertinimy
35 pasiskirstymas, proc.
30
25
%
20
15
10
S 0
0
1 balas 2 balai 3 balai 4 balai 5 balai
@és efektyvumas Aukstas efektyvu?
. 5 balo
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.

5 pav. Tiriamuyjuy pozitris i socialiniy paslaugy vadybos efektyvuma,
proc. ir balais (N=31)

Kaip matyti, dauguma respondenty pateikty jvertinimy koncentruojasi ties 3 ir 4 baly pozicijomis

(tai sudaro 84 proc. visy jvertinimy). I§vedus atsakymy vidurkj, gauta, kad M=3,65 balo. Sis
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pvertinimy vidurkis byloja apie vidutin} bendrajj socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo jvertinima.
Taigi, tiriamyjy nuomone, socialiniy paslaugy vadybos efektyvumas jy atstovaujamose jstaigose yra
neblogas, taciau tobulintinas.

Vienas 1§ socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo tobulinimo varianty — poziiirio j socialiniy
paslaugy gavéja kaita. Siuo aspektu tyrimo metu buvo siekiama nustatyti, koks vyrauja poZifris j so-

cialiniy paslaugy gavéja — senyvo amziaus Zzmogy — respondenty atstovaujamose jstaigose (Zr. 6 pav.).
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0 -
Tai paprastas socialiniy Tai klientas, vartotojas,  Tai pilietis, kurio pilietiné Tai partneris, kuris
paslaugy gavéjas, nickuo  reikalaujantis i$ socialiniy teisé — gauti aukstos dalyvauja socialiniy
neiSsiskiriantis i§ kity paslaugy teikéjo kokybés paslaugas, kuriy  paslaugy kiirime lygiomis
socialiai pazeidziamy visapusisko socialiniy jis nusipelné. teisémis, kaip ir socialiniy
visuomenés grupiy. poreikiy patenkinimo. paslaugy teikéjas.
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.

6 pav. Tiriamyju poZiiiris i socialiniy paslaugy gavéjo — senyvo amzZiaus Zmogaus —
traktavimg jy atstovaujamose jstaigose, proc. (N=31)

Kaip matyti, Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos veikloje dazniausiai
vyrauja tradicinis-biurokratinis poZiiiris j socialiniy paslaugy gavéjg — senyvo amziaus zmogy, pagal
kurj: tai paprastas socialiniy paslaugy gavéjas, niekuo neissiskiriantis is kity socialiai paZeidziamy
visuomenés grupiy (42 proc.). Viena vertus, toks poziiiris yra paaiSkinamas socialinio teisingumo
principu, nes negalima vienos socialiniy poreikiy gavéjy grupés iskelti aukscéiau kitos, kita vertus, toks
pozitiris néra modernus ir neatitinka $iuolaikiniy vie$ojo valdymo reformy keliamy reikalavimy. Sie
reikalavimai kontrastuoja su pozitriu, kad senyvo amziaus zmonés téra tik paprasti socialiniy paslaugy
gavejai. Pagal §] pozilir] nuvertinama senyvo amziaus zmoniy dalyvavimo socialiniy paslaugy kiirime
rolé, sumenkinamas jy vaidmuo daryti jtaka §io proceso formavimui. Visgi pastebima ir gera
tendencija — nemazai respondenty (32 proc.) pazyméjo, kad senyvo amziaus zmogus — tai klientas,
vartotojas, reikalaujantis is socialiniy paslaugy teikéjo visapusisko socialiniy poreikiy patenkinimo.
Sis pozitiris yra modernesnis ir sutampa su NVV doktrinos reikalavimais, pagal kuriuos socialiniy
paslaugy gavéjas traktuojamas kaip klientas, vartotojas. Palyginti nedaug (16 proc.) tyrimo dalyviy
akcentavo, jog senyvo amziaus zmogus — tai pilietis, kurio pilietiné teisé — gauti aukstos kokybés
paslaugas, kuriy jis nusipelné. Sis pozifiris yra vienas moderniausiy ir sutampa su naujojo viesojo
valdymo doktrinos reikalavimais, pagal kuriuos socialiniy paslaugy gavéjas traktuojamas kaip pilietis.

Kaip Zinome, socialiniy paslaugy teikimas turi buti grindziamas abiejy suinteresuotyjy pusiy — tiek
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socialiniy paslaugy gaveéjy, tiek teikéjy — bendradarbiavimu, kuris reiskia, kad §is procesas neturi biiti
vienpusis: privalu ne tik formaliai suteikti paslaugas, tadiau ir jsiklausyti | senyvo amziaus
reikalavimus, jtraukti juos, suteikiant galimybe daryti jtaka socialiniy paslaugy teikimo procesui
koreguoti. Auksciausia bendradarbiavimo forma yra partnerysté. Deja, partnerystés socialiniy paslaugy
teikimo senyvo amziaus zmonéms procese akivaizdziai stokojama, nes viso labo tik 10 proc. tiriamyjy
nurodé, kad senyvo amziaus zmogus — tai partneris, kuris dalyvauja socialiniy paslaugy kiirime
lygiomis teisémis, kaip ir socialiniy paslaugy teikéjas. Tai rodo, kad Kelmés rajono jstaigose (Kelmés
rajono savivaldybéje ir Socialiniy paslaugy tarnyboje) stokojama moderniausio pozitirio j senyvo
amziaus zmogy, pagal kurj jis turéty buti traktuojamas kaip lygiateisis partneris.

Remiantis vyraujanciais pozitriaiS ] senyvo amziaus zmones Kelmés rajono jstaigose, galima
daryti iSvada, kad socialiniy paslaugy vadybos efektyvuma slopina tai, kad ji néra pakankamai
paslaugy teikimo organizavimui, valdymui ir realizavimui. Dalinai sumenkintas poZiiiris ] senyvo
amziaus zmones (tradicinis-biurokratinis pozitris) riboja siy zmoniy aktyvesnio dalyvavimo socialiniy
paslaugy kiirime galimybes, o tai neleidzia jy poreikiy patenkinti taip efektyviai, kaip esant didesnio
jtraukimo | socialiniy paslaugy kirimg galimybei. Objektyvumo délei reikéty pastebéti ir tai, kad
dalies senyvo amziaus Zzmoniy fiziné ir psichologin¢ buklé, sveikatos problemos neleidzia aktyviai
dalyvauti socialiniy paslaugy kiirimo procese, tod¢l i $j aspekta reikéty zitréti su i1§lygomis.

Be abejo, kaip ir bet kokioje kitoje Lictuvos teritorijoje jsikiirusioje savivaldybéje, Kelmés
rajono savivaldybéje yra organizuojamas bendryjy socialiniy paslaugy teikimas senyvo amZiaus
Zzmonéms. Nustatyta, kad didZiausias poreikis tarp senyvo amzZiaus Zzmoniy, savivaldybés ir Socialiniy
paslaugy tarnybos darbuotojy nuomone, jauciamas pagalbos buityje ir bendravimo (po 22 proc.), o

maziausias poreikis — atstovavimo srityje (6 proc.) (Zr. 7 pav.).

Pagalba buityje
Bendravimo
Konsultavimo
Informavimo
Tarpininkavimo
Maitinimo

organizavimo
Atstovavimo

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.
7 pav. Tiriamyjy pozitris i bendryju socialiniy paslaugy poreikj
tarp Kelmés rajono senyvo amzZiaus Zmoniy, proc. (N=79)
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Organizuojant bendryjy socialiniy paslaugy teikimg senyvo amziaus Zmonéms, itin svarbu
uztikrinti kuo aukstesne Sio proceso kokybe. Galima teigti, kad socialiniy paslaugy kokybé yra esminis
socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo matas. Tiriamyjy buvo prasoma jvertinti bendryjy socialiniy
paslaugy teikimo senyvo amziaus zmonéms kokybe. Tyrimo dalyviai turéjo pateikti jvertinimus 5-
baléje skaléje, kur 1 balas reiSkia, kad socialiniy paslaugy kokybé yra labai Zema, o 5 balai — labai
auksta. Gauti jvertinimai buvo susumuoti ir iSvestas kiekvienos bendrosios socialinés paslaugos , o taip
pat bendrasis vertinimy vidurkis. Gauti vidurkiai buvo palyginti su bendryjy socialiniy paslaugy svarba
(poreikiu) Kelmés rajone (remiantis 7 paveiksle pateiktais duomenimis) (Zr. 14 lent.).

14 lentelé. Bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zmonéms jvertinimai
pagal efektyvumo kriterijus, balais (N=31)

Gebéjimo tenkinti poreikius Bendruju soc mhfm!..p aslaugy
. e T, kokybés kriterijus:
Bendrosios socialinés paslaugos kriterijus: Bendras
senyvo amZiaus Zmonéms rangas pagal svarbg Vertinimo .
(poreikj) (Zr. 7 pav.) vidurkis, balais _vertinimo
’ vidurkis, balais
Pagalba buityje 1 4,13
Bendravimo 2 4,10
Informavimo 4/5 3,87
Konsultavimo 3 3,84 M=3,84
Tarpininkavimo 4/5 3,71
Atstovavimo 7 3,65
Maitinimo organizavimo 6 3,55

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.

Kaip matyti, didziausia kokybé budinga pagalbos buityje (M=4,13 balo) ir bendravimo (M=4,10
balo) paslaugoms. Biitent Sioms bendrosioms socialinéms paslaugoms jauciamas didZiausias poreikis
tarp Kelmés rajono senyvo amziaus zmoniy (pagal ranga — atitinkamai 1 ir 2 vietos). Maziausia
kokybé budinga atstovavimo (M=3,65 balo) ir maitinimo organizavimo paslaugoms (M=3,55 balo).
Kita vertus, Sioms bendrosioms socialinéms paslaugoms jauciamas maziausias poreikis tarp Kelmés
rajono senyvo amziaus zmoniy (pagal rangg — atitinkamai 7 ir 6 vietos). Galima daryti iSvada, kad
aukstesné kokybé budinga toms bendrosioms socialinéms paslaugoms, kurioms jauciamas didesnis
poreikis tarp Kelmés rajono senyvo amziaus zmoniy. ISvedus bendrg vidurkj, nustatyta, kad M=3,84
balo. Tai pakankamai aukstas vertinimas, kita vertus, normalu, kad biity sickiama dar auksStesnés
bendryjy socialiniy paslaugy kokybés. Kokybés siekimas yra nuolatinis, nesibaigiantis procesas.

Atlikus tyrimg, buvo identifikuota, kam, organizuojant bendrasias socialines paslaugas senyvo
amzZiaus Zmonéms, Kelmés rajono jstaigose yra skiriamas prioritetas. PaaiSkéjo, kad pagrindinis
prioritetas yra bendryjy socialiniy paslaugy vertinimas, atitinkantis gavéjo poreikj (64 proc.
atsakiusiyjy). Tai rodo, kad Kelmés rajono jstaigose labai svarbu, jog bendrosios socialinés paslaugos

pakankamai tenkinty $iy paslaugy gavéjy (Siuo atveju — senyvo amziaus zmoniy) poreikius. Kitos
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sritys (darbuotojy kvalifikacija, socialiniy darbuotojy darbo sqlygy gerinimas ir didesniy lésy

skyrimas, jgyvendinti paslaugy gavéjy poreikius) yra maziau prioritetinés (zr. 8 pav.).
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Bendryjy socialiniy Darbuotojy Socialiniy Didesniy lésy
paslaugy kvalifikacija. darbuotojy darbo skyrimas
vertinimas salygy gerinimas. jgyvendinti
atitinkantis gavéjo paslaugy gavéjy
poreikj. poreikius.
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.

8 pav. Tiriamuyjy poziuris i bendryju socialiniy paslaugy senyvo amziaus
Zmonéms organizavimo prioritetus, proc. (N=31)

Socialiniy paslaugy teikimas — tai kruopStus socialiniy paslaugy subjekty darbas. Todél vertinant
socialiniy paslaugy vadybos efektyvuma, tikslinga jvertinti ne tik socialiniy paslaugy kokybe, bet ir
socialiniy paslaugy subjekty darba. Siuo atveju bendryjy socialiniy paslaugy subjektai — tai Kelmés
rajono jstaigy darbuotojai, teikiantys bendrgsias socialines paslaugas senyvo amziaus Zmonéms.
Vertinimui buvo pasirinkti keturi Siy subjekty darbo kriterijai: darbo kriivis, kompetencija, darbo
sparta ir darbo kokybé. Susumavus vertinimus, buvo i$vesti vidurkiai, kuriais nustatytas labai panaSus

vertinimy pasiskirstymas tarp atskiry subjekty darbo kriterijy (zr. 9 pav.).
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31

M, balais

Darbo kriivis Kompetencija Darbo sparta Darbo kokybé Bendras
vidurkis

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.
9 pav. Tiriamyjy pozitris j Kelmés rajono jstaigy darbuotojy, teikianciy
bendrasias socialines paslaugas senyvo amZiaus Zmonéms, darba, balais (N=31)

Vertinimai varijuoja 3,55-3,68 baly ribose, o bendras vidurkis gautas toks: M=3,62 balo. Galima

teigti, kad pakankamai auks$tas vertinimas, kita vertus, normalu, kad buty siekiama dar geresnio
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bendryjy socialiniy paslaugy subjekty darbo. Kaip ir kokybés siekimas, taip ir socialiniy paslaugy
subjekty darbo tobulinimas, yra nuolatinis, nesibaigiantis procesas. Reikia suprasti, kad nuo bendryjy
socialiniy paslaugy subjekty darbo kokybés, turimos kompetencijos, darbo spartos ir tenkancio krivio
priklauso ir bendryjy socialiniy paslaugy teikimo senyvo amziaus zmonéms kokybé.

Tyrimo metu respondenty buvo prasSoma jvertinti bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus
zmonéms vadybos efektyvumg tiriamyjy atstovaujamose jstaigose pagal pasirinktus Kkriterijus —
darbuotojy profesionalumg, vietos bendruomenés aktyvinimg, tarpinstitucinj bendradarbiavima,
konkurencingumo skatinimg, gerosios patirties siekimg ir racionaly iStekliy paskirstymg. Vertinant
Siuos kriterijus, buvo iSskirtos dvi vertinimo kategorijos — kriterijaus organizavimo Kelmés rajono
jstaigose efektyvumas ir kriterijaus svarba Kelmés rajono jstaigoms. Sios dvi kategorijos reik§mingos
tuo, kad leidzia apskaiciuoti vertinimy atotriikius, atimant kriterijaus organizavimo efektyvumo
kategorijg i§ kriterijaus svarbos jstaigai kategorijos. Tokiu biidu gaunamas arba neigiamas, arba
teigiamas, arba neutralus (nulinis) vertinimas. Neigiamas vertinimas reiSkia, kad kriterijaus svarba
jstaigai yra didesné, negu Sio kriterijaus organizavimo efektyvumas. Tai rodo, kad kriterijus néra tiek
efektyviai organizuojamas, kiek yra svarbus. Esant neigiamam vertinimo atotriikiui, atsiranda poreikis
neigiamu vertinimo atotriikiu pasizymintj kriterijy tobulinti. Taigi tyrimo metu gauti vertinimo
duomenys buvo susumuoti pagal kriterijaus organizavimo efektyvuma ir svarbg, toliau buvo
apskaiCiuoti $iy vertinimy kategorijy vidurkiai, taip pat vertinimy rezultatai buvo atitinkamai
suranguoti bei identifikuoti vertinimy atotrtikiai (zr. 15 lent.).

15 lentelé. Bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zmonéms vadybos efektyvumo
vertinimo rezultatai pagal kriterijaus organizavimo efektyvuma ir jo svarba, balais (N=31)

Kriterijaus Kriterijaus
. organizavimo svarba .
Kriterijai efgktyvum as istaigai Atotrikis
M Rangas M Rangas

1 2 3 4 5 6=2-4
Darbuotojy profesionalumas teikti
bendrasias socialines paslaugas senyvo 3,77 1 4,16 2 -0,39
amziaus zmonéms
Vietos bendruomenés aktyvinimas 3,03 4/5 3,71 6 -0,68
Tarpinstitucinis bendradarbiavimas 3,35 3 3,97 3 -0,61
Konkurencingumo skatinimas ( |
‘F)endnyq somal.mlq pe.lsl.au.gq tmk}mq 2.94 6 3,74 5 081
jtrauktas nevyriausybinis ir/ar privatus
sektorius)
Gerosios patirties siekimas (bendryjy
socialiniy paslaugy senyvo amZiaus 3,03 415 3,77 4 0,74
Zmonéms patirties sémimasis i$ kity
savivaldybiy, jstaigy ir pan.)
Racionalus istekliy paskirstymas
bendrosioms socialinéms paslaugoms 3,61 2 4,32 1 -0,71
efektyviai teikti

Bendras vidurkis 3,29 3,95 -0,66

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.
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Galima teigti, kad Kelmés rajono jstaigose efektyviausiai organizuojamas Kriterijus — darbuotojy
profesionalumas teikti bendrgsias socialines paslaugas senyvo amziaus zmonéms (M=3,77 balo).
Bitent $is kriterijus yra vienas svarbiausiy Kelmés rajono jstaigoms — svarba jvertinta 4,16 balo.
Nezitrint | Siuos vertinimo rezultatus, matyti, kad visi vertinimo kriterijai turi neigiamus atotriikius, o
tai rodo, kad jie néra taip efektyviai organizuojami, kiek yra svarbiis. Bendras vertinimo vidurkis taip
pat turi neigiama atotrukj (-0,66 balo). Remiantis didziausiais neigiamais atotriikiais, galima
konstatuoti, kad bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms vadybos efektyvumas
tiriamose jstaigose néra pakankamas, nes:

1. Nepakankamas vietos bendruomenés aktyvinimas (atotrukis sudaro -0,68 balo).

2. Nepakankamas tarpinstitucinis bendradarbiavimas (atotriikis sudaro -0,61 balo).

3. Nepakankamas konkurencingumo skatinimas (nepakankamai j bendryjy socialiniy
paslaugy teikimg jtrauktas nevyriausybinis ir/ar privatus sektorius) (atotriikis sudaro -0,81
balo; ir tai yra didZiausias neigiamas atotrukis).

4. Nepakankamas gerosios patirties siekimas (nepakankamas bendryjy socialiniy paslaugy
senyvo amziaus zmonéms patirties sémimasis i§ kity savivaldybiy, jstaigy ir pan.)
(atotriikis sudaro -0,74 balo).

Nepakankamai efektyvaus kriterijy jgyvendinimo priezastys slypi dvejose pagrindinése
priezastyse, kurias nurodé respondentai (Zr. 10 pav.):

o Socialinés paslaugy vadybos efektyvumo kriterijus yra nepakankamas dél to, kad
stokojama finansiniy istekliy kriterijui efektyviau jgyvendinti (taip teigé beveik pusé visy
apklaustyjy, t.y. 45 proc.).

o Taip yra dél to, kad socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo kriterijui jgyvendinti
sukuriama per daug biurokratiniy kliuciy (37 proc.).

Taigi galima daryti i§vada, kad padidinus finansavima bendryjy socialiniy paslaugy vadybos
jgyvendinimui bei sumazinus biurokratiniy kliti¢iy, bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus
zmonéms efektyvumas Kelmés rajone padidéty. Visgi Siy efektyvumo prielaidy realizavimas
sudétingas, nes tai problemos, kylancios ne tiek i§ Kelmés rajono savivaldybés veiklos lygmens, o
daugiau i$ nacionalinio lygmens.

Todéel butent nacionaliniame lygmenyje turi biiti pritmami adekvatis sprendimai dél socialiniy
paslaugy jstatyminés bazés tobulinimo, savivaldybiy finansavimo klausimy ir pan. Kita vertus, Kelmés
rajono savivaldybei galimai kylantis isstikis finansavimo kontekste — ne finansavimo dydis, o
racionalus turimy finansiniy iStekliy paskirstymas (tame tarpe ir finansiniy iStekliy skyrimas socialiniy

paslaugy vadybos efektyvumui didinti).
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Taip yra dél to, kad Taip yra dél to, kad Siam Taip yra dél to, kad
stokojama finansiniy iStekliy kriterijui jgyvendinti stokojama zmogiskyjy
kriterijui efektyviau sukuriama per daug iStekliy kriterijui efektyviau
igyvendinti. biurokratiniy kliac . igyvendinti.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.
10 pav. Tiriamyju poziiris | nepakankamo socialiniy paslaugy vadybos
efektyvumo Kkriterijy jgyvendinimo priezastis, proc. (N=38)

Kaip ir bet kuris kitas procesas ar sistema, socialiniy paslaugy vadybos organizavimas Kelmés
rajone turi tam tikry pasekmiy. Sioms pasekméms jvertinti tiriamieji galéjo pasirinkti trijy tipy atsa-

kymus: ,, Teigiamai vertinu®, Neigiamai vertinu® ir ,,Nezinau®. Teigiami vertinimai pateikti 11 pav.

Draugiski santykiai tarp socialiniy paslaugy teikéjy ir senyvo
amZiaus zmoniy.

Patenkinti senyvo amziaus zmoniy socialiniai poreikiai.

Grjztamojo rysio tarp senyvo amziaus zmoniy ir socialiniy
paslaugy teikéjo palaikymas.

Auksta bendryjy socialiniy paslaugy teikimo senyvo amziaus
zmonéms kokybé.

Balansas tarp senyvo amziaus zmoniy likkesCiy ir patirtos paslaugy g
kokybés.

Nevyriausybinio sektoriaus jtraukimas j socialiniy paslaugy
teikimg senyvo amziaus zmonéms.

Senyvo amziaus zmoniy dalyvavimas socialiniy paslaugy kiirime.

Bendruomenés jtraukimas j socialiniy paslaugy teikima senyvo
amziaus Zmonéms.

Privataus sektoriaus jtraukimas j socialiniy paslaugy teikima

!E Teigiami vertinimai |_
senyvo amziaus Zmonéms.
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Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.

11 pav. Tiriamyju poziiiris i socialiniuy paslaugy vadybos organizavimo pasekmes
Kelmés rajone, proc. (N=31)

Kaip galima pastebéti, geriausiai jvertintos Sios trys pasekmés: (1) draugiski santykiai tarp

socialiniy paslaugy teikéjy ir senyvo amziaus zmoniy (94 proc. teigiamai jvertinusiyjy $ig pasekme);
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(2) patenkinti senyvo amziaus Zmoniy socialiniai poreikiai (84 proc.); (3) griztamojo rysio tarp senyvo
amziaus zmoniy ir socialiniy paslaugy teikéjo palaikymas (84 proc.). Blogiausiai jvertintos Sios dvi
pasekmeés: (1) bendruomenés jtraukimas j socialiniy paslaugy teikimg senyvo amziaus zmonéms (39
proc.); (2) privataus sektoriaus jtraukimas j socialiniy paslaugy teikimg senyvo amziaus Zmonéms (19
proc.) Prastas minéty dviejy pasekmiy jvertinimas tik dar kartg patvirtina tyrimo metu paaiskéjusj
fakta, kad organizuojant socialiniy paslaugy vadyba Kelmés rajono jstaigose, per mazai remiamasi
Siuolaikinémis vie$ojo valdymo doktrinomis — NVV ir naujuoju vieSuoju valdymu.

Apibendrinant §j skyriy, galima teigti, kad bendrasis socialiniy paslaugy vadybos efektyvumas
Kelmés rajono jstaigose tiriamyjy vertinamas vidutiniskai (M=3,65 balo). IS dalies §j efektyvumag
mazina tai, kad Kelmés rajono savivaldybéje ir Socialiniy paslaugy tarnyboje vyrauja tradicinis-
biurokratinis pozitiris j socialiniy paslaugy gavéja — senyvo amziaus zmogy, pagal kurj tai yra
paprastas socialiniy paslaugy gaveéjas, niekuo neiSsiskiriantis i§ kity socialiai pazeidZziamy visuomeneés
grupiy. Paaiskéjo, kad j senyvo amziaus zmogy Kelmés rajono jstaigose nepakankamai zitirima kaip j
klienta, piliet] ar partnerj, taip ignoruojant Siuolaikines vieSojo valdymo doktrinas, kurios iSreiSkia
poreikj socialiniy paslaugy teikima kuo labiau priartinti prie bendruomenés, | socialiniy paslaugy
kiirimg kaip galima labiau jtraukti Siy paslaugy gavéjus, kitus bendruomenés narius. Teigiamas
aspektas identifikuotas tame, kad auksciausia kokybé uztikrinama tose bendrosios socialinése
paslaugose, kurioms senyvo amziaus zmonés jaucia didziausig poreikj, t.y. pagalbos buityje ir
bendravimo srityse. Tam tikra prasme bendryjy socialiniy paslaugy kokybe galima vertinti teigiamai,
nes daugelis respondenty teigiamai jvertino tokias pasekmes, kaip draugiski santykiai tarp socialiniy
paslaugy teikéjy ir senyvo amziaus zmoniy, bei patenkinti senyvo amziaus zmoniy socialiniai
poreikiai.

2.6. Kelmés rajono senyvo amZiaus Zmoniy nuomoniy analizé

Pirmiausia tyrimo metu buvo siekiama isklausyti senyvo amziaus Zzmoniy nuomong dél to, koks,
Sios tiriamyjy grup€s manymu, turi vyrauti poziiris j socialiniy paslaugy gavéja — senyvo amziaus
zmogy. Paaiskéjo, kad tiek dauguma senyvo amziaus zmoniy (38 proc.), tieck dauguma Kelmeés rajono
jstaigy darbuotojy (42 proc.) yra jsitiking, kad turi vyrauti/vyrauja pozitris, pagal kurj senyvo amziaus
Zmogus vertinamas, kaip paprastas socialiniy paslaugy gavéjas, niekuo neiSsiskiriantis is kity
socialiai pazeidziamy visuomenés grupiy (zr. 12 pav.). Kaip minéta, tai tradicinis-biurokratinis, jau
atgyvenantis poziiiris, parodantis, kad net ir dauguma socialiniy paslaugy gaveéjy i§ Siy paslaugy
teikéjy nereikalauja kitokio pozitirio. Visgi objektyvumo délei reikéty pastebéti, jog didesné dalis
senyvo amziaus Zzmoniy (26 proc.) dazniau nei Kelmeés rajono jstaigy darbuotojai (16 proc.) pazyméjo

poziiirj, pagal kurj senyvo amziaus Zmogus turéty biiti traktuojamas, kaip pilietis, kurio pilietiné teisé —
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gauti aukstos kokybés paslaugas, kuriy jis nusipelné. Tai novatoriSkesnis pozitiris, labiau atitinkantis

naujojo vie$ojo valdymo reformos reikalavimus.

45 42 & Senyvo amziaus zmoniy poZifiris
40 38 Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy poziiris
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Tai paprastas socialiniy  Tai pilietis, kurio pilietineé ~ Tai Klientas, vartotojas, Tai partneris, kuris
paslaugy gavéjas, niekuo teisé — gauti aukstos reikalaujantis i$ socialiniy dalyvauja socialiniy
neissiskiriantis i§ kity ~ kokybés paslaugas, kuriy jis paslaugy teikéjo paslaugy kiirime lygiomis
socialiai pazeidziamy nusipelné. visapusisko socialiniy ~ teisémis, kaip ir socialiniy
visuomenés grupiy. poreikiy patenkinimo. paslaugy teikéjas.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.
12 pav. Tiriamyju poZiiirio i socialiniy paslaugy gavéjo —
senyvo amzZiaus Zmogaus — traktavimg palyginimas, proc.

(N senyvo amZiaus imonészloz; N Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojai:3 1)

Senyvo amziaus Zmoniy nuomone, didziausias poreikis jiems jauciamas tokiose bendryjy
socialiniy paslaugy teikimo srityse, kaip pagalba buityje (18 proc.), bendravimas (17 proc.), maitinimo
organizavimas (5 proc.), asmenins ir higienos prieziira (14 proc.), informavimas (11 proc.). Palyginus
Siuos atsakymus su Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy nuomone,
matyti, kad daugeliu atvejy Sios nuomonés sutampa (ypa¢ dél dviejy svarbiausiy paslaugy — pagalbos
namuose ir bendravimo — poreikio) (zr. 13 pav.).

Kita vertus, tyrimu nustatyta, kad ganétinai daznai Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy
paslaugy tarnybos darbuotojai jvardijo konsultavimo paslaugos poreikj (13 proc.), kai tuo tarpu senyvo
amziaus Zmoniy nuomone, jy poreikis $io tipo paslaugai néra didelis (4 proc.). Todél galima teigti, kad
dél kai kuriy bendryjy socialiniy paslaugy (asmens ir higienos priezitiros, sociokultiiriniy ir
konsultavimo paslaugy) poreikio senyvo amziaus zmoniy ir Kelmés rajono jstaigy darbuotojy
nuomones Siek tiek iSsiskyré. Spéjama, kad to priezastis gali slypéti tame, kad atsakingi darbuotojai
nepakankamai jsigilina | Kelmés rajono senyvo amziaus Zzmoniy poreikius arba remiasi daugiau

vertinimu i§ savo pozicijy.
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Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.
13 pav. Tiriamuyjy poZiiirio i bendruju socialiniy paslaugy poreikj palyginimas, proc.

(N senyvo amziaus imonés:5 171 N Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojai:79)

Senyvo amziaus zmoniy atsakymai dél bendryjy socialiniy paslaugy poreikio buvo palyginti su
ju atsakymais dél Siy paslaugy teikimo. Palyginus Siuos atsakymus, galima spresti apie bendryjy
socialiniy paslaugy paklausos ir pasiiilos senyvo amZziaus Zzmonéms balansg Kelmés rajone. Analizé
rodo, kad tos bendrosios socialinés paslaugos, kurioms senyvo amziaus zmonés jaucia didziausig
poreikj, yra ir dazniausiai jiems teikiamos — tai pasakytina apie pagalbg buityje (poreikj jaucia 18 proc.
senyvo amziaus zmoniy, teikiama — 20 proc. atvejy), bendravimo paslaugas (atitinkamai 17 proc. ir 15

proc.) bei maitinimo organizavimg (atitinkamai 15 proc. ir 18 proc.) (Zr. 14 pav.).
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Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.

14 pav. Tiriamyjy poziiirio j bendryju socialiniy paslaugy poreikij ir pasiiila
palyginimas, proc. (N poreikis=517; N pasiala=484)
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Visgi nustatytas ir vienas ganétinai priestaringas vertinimas: nors atstovavimo paslaugy poreikj
jaucia tik 6 proc. senyvo amziaus zmoniy, taciau jis teikiamas 14 proc. tiriamyjy. IS to seka iSvada, kad
kai kuriy bendryjy socialiniy paslaugy pasitila senyvo amziaus zmonéms Kelmés rajone turi biti labiau
orientuota j paklausa, t.y. subalansuota su senyvo amziaus zmoniy poreikiais. Siekiant bendryjy
socialiniy paslaugy pasitlos ir paklausos subalansavimo, tikslinga nuolat gilintis | senyvo amziaus
Zzmoniy nuomone, kad buty galima teikti tas paslaugas, kurioms jauc¢iamas pakankamas poreikis ir
kurios gali veiksmingai prisidéti prie senyvo amziaus zmoniy gyvenimo kokybés gerinimo ir socialiniy
poreikiy tenkinimo.

Pagrindinés priezastys, dél kuriy senyvo amziaus zmonéms Kelmés rajone, yra teikiamos
bendrosios socialinés paslaugos, kaip ir buvo galima tikétis, yra senatvé (taip nurodé 65 proc.
tiriamyjy) ir ligos (33 proc.) (Zr. 15 pav.). Butent dél minéty priezasCiy senyvo amziaus zmongs ir

traktuojami kaip socialiai pazeidZiama visuomeneés grupé.

70 65

Senatveé Ligos Vieni§umas

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.
15 pav. Tiriamyjy poZiiiris i bendruju socialiniy paslaugy teikimo jiems
priezastis, proc. (N=102)

DidZioji dauguma senyvo amZiaus zmoniy (97 proc.) nurod¢, kad jiems tenka mokéti uz
bendrasias socialines paslaugas. Absoliuti dauguma senyvo amziaus zmoniy (N=99), kurie nurod¢, kad
jiems tenka mokéti uz bendrasias socialines paslaugas, akcentavo, kad jiems yra sunku mokéti uz Siy
paslaugy suteikimg. Tai suprantama, nes senyvo amziaus zmoniy pajamy Saltinis yra pensijos, kurios
néra didelés. Todé¢l senyvo amziaus Zmonés priversti taupyti ir j bet kokias iSlaidas reaguoja itin
jautriai. Kita vertus, atsizvelgdama ] tai, Kelmés rajono savivaldybé galéty perzitréti bendryjy
socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms kainodarg.

Tyrimo metu respondenty buvo praSoma pasakyti, ar jie bendrai yra patenkinti bendryjy
socialiniy paslaugy teikimo kokybe. Sj aspekta buvo prasoma jvertinti 5-baléje skaléje, kur 1 balas
reiskia, kad respondentas yra visiskai nepatenkintas paslaugy kokybe, 0 5 balai — visiskai patenkintas.

Vertinimy pasiskirstymas atsispindi 16 paveiksle.
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M=4,27 balo
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.

16 pav. Tiriamyjy pasitenkinimo bendrosiomis socialinémis paslaugomis
Kelmés rajone vertinimas, proc. ir balais (N=102)

Kaip matyti, vertinimai gauti tik trijose kategorijose — 3, 4 ir 5 baly vertinimo skaléje. I$vedus
vidurkj, gauta, kad M=4,27 balo. Tai ganétinai nemazas balas, rodantis, kad senyvo amZiaus Zmoniy
bendrasis pasitenkinimas bendryjy socialiniy paslaugy kokybe Kelmés rajone yra aukstas.
Remiantis $iuo tyrimo faktu, galima i dalies jzvelgti ir bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus
zmonéms Vvadybos efektyvumg Kelmés rajone. Visgi tai tik bendras socialiniy paslaugy kokybés
vertinimas. ISsamesniy duomeny apie bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zzmonés kokybe
atskleidzia tyrimo duomeny analizé pagal Servqual metodika (Zr. 5 prieda). Taigi toliau anketiniai
duomenys lyginami pagal Servqual paslaugy kokybés vertinimo metodika, kurios esmé yra ta, jog
suvokiama paslaugos kokybé nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama laukiama ir patirta kokybe,

skirtumas. Bendryjy socialiniy paslaugy patirtos kokybés ir laukiamos kokybés jvertinimo baly suma

bei vidurkiai atsispindi 16 lenteléje.

16 lentelé. Servqual patirtos kokybés ir laukiamos kokybés kriterijy
jvertinimo baly suma ir vidurkis (N=102)

PATIRTA PASLAUGU LAUKIAMA PASLAUGU
Dimensijos KOKYBE KOKYBE
Baly 1\ rkis | RaNGa- | Baly 0 G0 | Ranga-
suma vimas suma vimas
BENDROSIOS SOCIALINES PASLAUGOS SENYVO AMZIAUS ZMONEMS
Paslaugumas 1491 4,873 4 1501 4,905 1
Komunikabilumas 1468 4,797 5/6 1456 4,758 5
Pasitikéjimas 1468 4,797 5/6 1493 4,879 3
Saugumas 1506 4,922 1/2 1497 4,892 2
Vartotojo paZinimas 1492 4,876 3 1458 4,765 4
Apciuopiamumas 1506 4,922 1/2 1399 4572 6
Viso bendruyjy socialiniy 8931 4871 i 8804 4795 i
paslaugu:

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.
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Remiantis 16 lenteléje pateiktais duomenimis, galima teigti, kad didZiausi senyvo amziaus
zmoniy lukesCiai susij¢ su bendryjy socialiniy paslaugy paslaugumo (pagal rangavimg 1 vieta;
M=4,905 balo) ir saugumo dimensijomis (2 vieta; M=4,892 balo), maziausi — SU apciuopiamumo
dimensija (6 vieta; M=4,572 balo). Taip pat matyti, kad didziausia senyvo amziaus Zzmoniy patirta
kokybé identifikuota saugumo ir apciuopiamumo dimensijose (pagal rangavimg 1-2 vietos; M=4,922
balo), maziausia patirta kokybé budinga komunikabilumo ir pasitikéjimo dimensijoms (pagal
rangavimg 5-6 vietos; M=4,797 balo). Atsizvelgiant j 16 lentelés duomenis, galima iSnagrinéti patirtos
kokybés ir laukiamos kokybés bendrajj nuokrypj, kur minusiné reikSmé reiksty, kad laukiama kokybé
virSija patirtg kokybe, o tai reiskia, kad patirta kokybé nevisiSkai pateisina senyvo amziaus zZmoniy
lukescius (laukiamos kokybés vidurkis didesnis uz patirtos kokybés vidurkj). Nuliné arba teigiama
reikSmé reiksty, kad patirta kokybé yra neutrali arba kad pateisina senyvo amziaus zmoniy liikescius,
nes juos virsija (patirtos kokybés vidurkis didesnis uz laukiamos kokybés vidurkj).

Atlikus skai¢iavimus, gaunami $ie rezultatai (zr. 17 lent.):

17 lentelé. Bendryjy socialiniy paslaugy patirtos kokybés
ir laukiamos kokybés nuokrypiai

Bendrosios socialinés Patirta | Laukiama ]
ve X . Formulé .
paslaugos senyvo amzZiaus | kokybé kokybé Nuokrypis
Zmonéms 1 2 1-2

Z vidurkis patirtos kokybés —

Vidurkis 4,871 4,795 > vidurkis jaukiamos kokybes +0,076
z balq patirtos kokybés — z

Balq suma 8931 8801 balq laukiamos kokybés +127

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.

Tiek patirtos, tiek laukiamos kokybés bendra baly suma turi nezymy teigiama atotrukj (+127
balo). Taigi ir baly vidurkis turi teigiamg atotriikj (+0,076 balo). Todel galima teigti, kad senyvo
amziaus Zmoniy patirta bendryjy socialiniy paslaugy kokybé nezymiai virSija jy lukescius. Vadinasi,
senyvo amziaus Zzmonés netgi gauna geresnés kokybés bendrasias socialines paslaugas, negu tikisi.

Toliau palyginami atskiry bendryjy socialiniy paslaugy kokybés dimensijy, t.y. paslaugumo,
komunikabilumo, pasitikéjimo, saugumo, vartotojo pazinimo ir ap¢iuopiamumo, patirtos ir laukiamos
kokybés nuokrypiai (zr. 18 lent.). Remiantis Sia lentele, galima teigti, kad senyvo amziaus zmonés
aukstesnés kokybés tikisi paslaugumo ir pasitikéjimo dimensijose, taciau jy patiriama kokybé yra Siek
tieck mazesné, nes pasizymi neigiamais nuokrypiais (paslaugumo dimensija: -0,03 balo; pasitikéjimo
dimensija: -0,08 balo). ISeitis Sioje situacijoje — reikéty didinti paslaugy kokyb¢ paslaugumo ir
pasitik¢jimo dimensijose taip, kad patiriama kokybe atitikty arba virSyty senyvo amziaus zmoniy
lukesCius. Gerai tai, kad kitos dimensijos (komunikabilumo, saugumo, vartotojy atpaZinimo ir

apCiuopiamumo) pasizymi teigiamais atotriikiais, o tai, savo ruoztu, rodo, kad senyvo amziaus Zmoniy
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patiriama kokybé Siose dimensijose yra netgi aukStesné, negu laukiama kokybé (senyvo amziaus
zmoniy likesciai).
18 lentelé. Patirtos ir laukiamos bendryjy socialiniy paslaugy kokybés
nuokrypiai atskirose dimensijose

Bendrosios socialinés paslaugos
) N senyvo amzZiaus Zmonéms
Dimensijos Formulé Patirtos Laukiamos

kokybés kokybés Nuokrypis

vidurkis vidurkis
Paslaugumas 4,873 4,905 -0,03
Komunikabilumas S 4,797 4,758 0,04
Pasitikéjimas o vidurlas patirtos 4,797 4,879 20,08

okybés dimensija — )

Saugumas vidurkis laukiamos 4,922 4,892 0,03
Vavl’_to'tOJO kokybés dimensija 4,876 4.765 011
pazinimas
Apéiuopiamumas 4,922 4,572 0,35

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.

Analizuojant anketinius duomenis pagal paslaugy kokybés indeksq SQI, t.y. patirtos kokybés
baly ir laukiamos kokybés baly vidurkiy santykj, gaunami tokie rezultatai (zr. 19 lent.):

19 lentelé. Bendryjy socialiniy paslaugy kokybés
indeksas (SQI)

Bendrosios socialinés paslaugos
Dimensijos Formulé senyvo amzZiaus Zmonéms
Patirtps ko!(ybés LaL{kiamOS . Sl
vidurkis kokybés vidurkis
Paslaugumas 4,873 4,905 0,99
Komunikabilumas 5" vidurkis patirtos 4,797 4,758 1,01
Pasitikéjimas kokybeés / Y vidurkis 4,797 4,879 0,98
Saugumas laukiamos kokybés, 4,922 4,892 1,01
i kur >1 = virsija

:)/:Zrltnoltl‘:lfs lakestius, o <fv - 4,876 4,765 1,02
Apiuopiamumas nevirsija likesciy 4.922 4572 1,08
Bendras santykis 4,871 4,795 1,02

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.

Zitrint j patirtos ir laukiamos bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms kokybés
santykj, matome, kad jis virsija vieneta (SQI=1,02), o tai reiskia, kad patirta kokybé bendrai virsija
laukiamg kokybe. Beje, patirtos kokybés baly ir laukiamos kokybés baly vidurkiy santykis ypac
palankus apciuopiamumo dimensijoje, kur SQI1=1,08. Kita vertus, santykis yra nezZymiai mazesnis uz
vienetg tose pacios dimensijose, kurios pasizymi neigiamais vertinimo atotrukiais: paslaugumo
dimensijoje: SQI=0,99; pasitikéjimo dimensijoje: SQI=0,98.

Siekiant dar detalesnés analizés, buvo jvertintas kiekvieno teiginio atotruikis, kur neigiamas
atotriikis pazymétas raudonai, jeigu atotriikis yra reik§mingas, t.y. didesnis uz -0,10 balo (zr. 6 prieda).

Remiantis Siuo pozitriu, identifikuota, kad:
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1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai nepakankamai moka jsiklausyti j senyvo amZiaus
Zmoniy nuomone.

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai nepakankamai pasitiki senyvo amZiaus
Zmonémis.

Minétos identifikuotos silpnybés gali biiti priezastis to, kad bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai
Kelmeés rajone daznai senyvo amziaus zmogaus nevertina, kaip partnerio, piliecio ar kliento, galin¢io
dalyvauti bendryjy socialiniy paslaugy kiirime. Bitent dél tokio biurokratinio pozitirio senyvo amziaus
zmoniy nuomon¢ kartais yra ignoruojama, jais maziau pasitikima. Tai néra teisinga, nes Siy paslaugy
gavejy nuomoné turéty biiti pagrindinis indikatorius, galintis nustatyti bendryjy socialiniy paslaugy
kokybés gerinimo kryptis ir priemones.

Apibendrinant §j skyriy, galima teigti, kad tos bendrosios socialinés paslaugos (pagalba buityje,
bendravimas ir maitinimo organizavimas), kurioms senyvo amziaus zmonés jaucia didziausig poreik]j,
yra ir daZniausiai jiems teikiamos. Itin teigiamas aspektas identifikuotas tame, kad dauguma senyvo
amziaus zmoniy yra bendrai patenkinti bendryjy socialiniy paslaugy teikimo kokybe (M=4,27 balo).
Kita vertus, nustatyta, kad bendryjy socialiniy paslaugy kokybé nepakankamai tenkina senyvo amziaus
zmoniy likesCius paslaugumo ir pasitikéjimo dimensijose. Patirtos ir laukiamos paslaugy kokybés
nuokrypiy analizé pagal atskirus teiginius atskleidé, kad labiausiai senyvo amziaus Zmoniy lukesciai
nepatenkinami, nejsiklausant j Siy Zmoniy nuomon¢ (komunikabilumo dimensija) ir nepakankamai jais

pasitikint (pasitik¢jimo dimensija).
2.7. Tyrimo rezultaty apibendrinimas

Kelmés rajono savivaldybés bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms
organizavimo analizé rodo, kad egzistuoja visos teisings ir strateginio pobiidzio prielaidos efektyviai
organizuoti bendryjy socialiniy paslaugy teikimg senyvo amziaus zmonéms Kelmes rajone.

Apibendrinant abiejy respondenty grupiy (tiek Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy
tarnybos darbuotojy, tiek senyvo amziaus Zmoniy) nuomones, galima aptikti tyrimo fakty, liudijanciy
tiek $iy nuomoniy panasumus, tiek prieSpriesa tam tikrais vertinimo aspektais.

Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy manymu, bendrasis
socialiniy paslaugy vadybos efektyvumas yra patenkinamas (M=3,65 balo). Viena i bendryjy
socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zzmonés vadybos nepakankamo efektyvumo priezas¢iy — tradicinis,
biurokratinis poziiiris ] bendryjy socialiniy paslaugy gavéja. Pagal minétg poziiirj, senyvo amziaus
Zmogus yra paprastas socialiniy paslaugy gaveéjas, niekuo neissiskiriantis i§ kity socialiai pazeidziamy
visuomenés grupiy (taip teigé 42 proc. Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos
darbuotojy). Sis poziiiris rodo, kad Kelmés rajono jstaigose stokojama modernesnio poziiirio j senyvo

amziaus zmogy, pagal kurj jis turéty biti traktuojamas kaip partneris, pilietis ar bent jau klientas. Kita
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vertus, tradiciniam biurokratiniam poziiiriui | senyvo amziaus zmogy, kaip bendryjy socialiniy
paslaugy gavéja, pritaré 38 proc. senyvo amziaus zmoniy. Si tiriamyjy grupé nedaro jokio spaudimo
Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojams, kad Sie imty traktuoti senyvo amziaus zmogy Kkitaip,
moderniau. Visgi Siuo atveju didesn¢ iniciatyvg keisti tradicinj pozilrj | senyvo amziaus Zzmogy
modernesniu turi patys darbuotojai, nes jie yra bendryjy socialiniy paslaugy vadybos subjektai
(igyvendintojai). Juolab, kad didesné dalis senyvo amziaus zmoniy (26 proc.) dazniau nei Kelmés
rajono jstaigy darbuotojai (16 proc.) pazyméjo poziiirj, pagal kurj senyvo amziaus Zzmogus turéty biiti
traktuojamas, kaip pilietis, kurio pilietiné teisé — gauti aukStos kokybés paslaugas, kuriy jis nusipelné.

Taigi j senyvo amZiaus imogy Kelmés rajono jstaigose neZiirima kaip § klientq, pilietj ar
partnerj, taip ignoruojant Siuolaikines viesojo valdymo doktrinas, kurios isreiskia poreikj socialiniy
paslaugy teikima kuo labiau priartinti prie bendruomenés, j socialiniy paslaugy kiirimag kaip galima
labiau jtraukti Siy paslaugy gavéjus, kitus bendruomenés narius.

Atlikus tyrima, paaiskéjo, kad pagrindinis prioritetas, organizuojant bendryjy socialiniy paslaugy
teikimg senyvo amziaus zmonéms, yra bendryjy socialiniy paslaugy vertinimas, atitinkantis gavéjo
poreikj (taip teigé 64 proc. Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy).
Sis prioritetas jgyvendinamas neblogai, nes paaiskéjo, kad tos bendrosios socialinés paslaugos
(pagalba buityje, bendravimas ir maitinimo organizavimas), kurioms senyvo amziaus zmonés jaucia
didziausig poreikj, yra ir daZniausiai jiems teikiamos.

Kita vertus, tyrimu nustatyta, kad ganétinai daznai Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy
paslaugy tarnybos darbuotojai jvardijo konsultavimo paslaugos poreikj (13 proc.), kai tuo tarpu senyvo
amziaus zmoniy nuomone, jy poreikis $io tipo paslaugai néra didelis (4 proc.). Be to, nustatyta, kad
nors atstovavimo paslaugy poreikj jaucia tik 6 proc. senyvo amziaus Zmoniy, taciau jis teikiamas 14
proc. tiriamyjy. Taigi bent 1§ dalies bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zzmonéms paklausg ir
pasiiila Kelmés rajone reikéty subalansuoti.

Teigiamas aspektas identifikuotas tame, kad daugelio Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy
paslaugy tarnybos darbuotojy nuomone, auks$¢iausia kokybé uztikrinama tose bendrosios socialinése
paslaugose, kurioms senyvo amziaus Zzmonés jau€ia didZiausig poreikj, t.y. pagalbos buityje ir
bendravimo srityse. Galima numanyti, kad bent dalinai dél to dauguma senyvo amZiaus imoniy yra
bendrai patenkinti bendryjy socialiniy paslaugy teikimo kokybe Kelmés rajone (M=4,27 balo). Kita
vertus, nustatyta, kad bendryjy socialiniy paslaugy kokybé nepakankamai tenkina senyvo amziaus
Zzmoniy likescius paslaugumo ir pasitikéjimo dimensijose.

Patirtos ir laukiamos paslaugy kokybés nuokrypiy analizé pagal atskirus teiginius atskleide, kad
labiausiai senyvo amziaus zmoniy likes¢iai nepatenkinami, nejsiklausant j $iy Zmoniy nuomong
(komunikabilumo dimensija) ir nepakankamai jais pasitikint (pasitik¢jimo dimensija). Tai rodo, kad

bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zzmonéms vadyba Kelmés rajone galéty biuti
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organizuojama efektyviau (atsizvelgiant j senyvo amziaus zmoniy lukesCius dél paslaugy kokybés).
Visgi, tam tikra prasme bendryjy socialiniy paslaugy kokybe galima vertinti gerai, nes daugelis
Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy teigiamai jvertino tokias
pasekmes, kaip draugiski santykiai tarp socialiniy paslaugy teikéjy ir senyvo amziaus zmoniy bei
patenkinti senyvo amziaus zmoniy socialiniai poreikiai.

Tyrimo metu Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy buvo
palankiai jvertintas darbuotojy profesionalumas teikti bendrasias socialines paslaugas senyvo amziaus
zmonéms (M=3,77 balo) ir racionalus istekliy paskirstymas bendrosioms socialinéms paslaugoms
efektyviai teikti (M=3,61 balo). Visgi galima konstatuoti, kad bendryjy socialiniy paslaugy senyvo
amziaus zmonéms vadybos efektyvumas néra pakankamas, nes: (1) nepakankamai jtraukta vietos
bendruomené; (2) stokojama aktyvesnio tarpinstitucinio bendradarbiavimo; (3) nepakankamai j
bendryjy socialiniy paslaugy teikimg jtrauktas nevyriausybinis ir privatus sektorius; (4) nepakankamai
siekiama gerosios patirties.

Taigi galima teigti, kad nors bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms vadyba yra
efektyvi tuo, kad bendras senyvo amziaus zmoniy pasitenkinimas bendryjy socialiniy paslaugy kokybe
yra aukstas, visgi $is efektyvumas néra pakankamas. Kaip parodé tyrimas, kai kuriose bendryjy
socialiniy paslaugy kokybés dimensijose (paslaugumo ir pasitikéjimo, i§ dalies komunikabilumo)
senyvo amziaus zmoniy poreikiai néra tenkinami efektyviai, o likes¢iai — pilnai pateisinami. Tai
byloja apie darbo hipotezés (socialiniy paslaugy vadybos sistema Kelmés rajone neustikrina senyvo
amZiaus Imoniy poreikiy tenkinimo) dalinj pasitvirtinimg. Vadinasi, bendryjy socialiniy paslaugy
senyvo amziaus Zmonéms vadyba Kelmés rajone yra tobulintina.

2.8. Bendruyjy socialiniy paslaugy senyvo amzZiaus Zmonéms vadybos efektyvumo
didinimo Kelmés rajone planas

Remiantis Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy bei senyvo
amziaus Zmoniy nuomoniy tyrimy rezultatais, identifikuotos §ios pagrindinés problemos:

1. Kelmés rajono savivaldybéje ir Socialiniy paslaugy tarnyboje per daznai vyrauja
biurokratinis pozitris i bendruju socialiniy paslauguy gavéja, pagal kuri, senyvo
amziaus zmogus traktuojamas, kaip paprastas socialiniy paslaugy gavéjas, niekuo
neissiskiriantis i8 kity socialiai pazeidziamy visuomenés grupiy. Taigi j senyvo amziaus
zmogy nepakankamai ziurima kaip ] klienta, piliet] ar partnerj, taip ignoruojant
Siuolaikines vieSojo valdymo doktrinas.

2. Bendruyjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zmonéms paklausos ir pasiilos
dalinio nesubalansavimo problema. Nustatyta, kad konsultavimo ir atstovavimo
paslaugos teikiamos per daznai, nors senyvo amziaus zmonés joms nejaucia didelio

poreikio.
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3. Bendruomenés, nevyriausybinio ir privataus sektoriaus jtraukimo, nepakankamo

tarpinstitucinio bendradarbiavimo,

per menko gerosios patirties siekimo

problemos. Identifikuota, kad j bendryjy socialiniy paslaugy kiirimo procesg ir teikima

yra nepakankamai jtraukta vietos bendruomené, nevyriausybinis ir privatus sektorius.

Taip pat stokojama aktyvesnio tarpinstitucinio bendradarbiavimo ir nepakankamai

siekiama gerosios patirties.

4. Daliné bendruju socialiniy paslaugy kokybés stoka. Kai kuriose bendryjy socialiniy

paslaugy kokybés dimensijose (paslaugumo ir pasitikéjimo, i§ dalies komunikabilumo)

senyvo amziaus zmoniy poreikiai néra tenkinami efektyviai, o likes¢iai — pilnai

pateisinami.

Remiantis identifikuotomis problemomis, galima daryti i§vada, kad egzistuoja poreikis didinti

bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus vadybos efektyvuma Kelmés rajone. Siekiant Sio tikslo,

parengtas bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zmonéms vadybos efektyvumo didinimo

Kelmés rajone planas (zr. 20 lent.).

20 lentelé. Bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zzmonéms vadybos
efektyvumo didinimo Kelmés rajone planas

Pageidautinos

Sprendim Sprendimu Sprendimuy Sprendimuy sorendim
P y Problemos igyvendinimo igyvendinimo igyvendinimo SP -
grupé N . . . . igyvendinimo
uzdaviniai priemonés subjektai pasekmes
| o 1. Isenyvo Nuolatiniai senyvo
= 5 Kelm ©s rajono amziaus Zzmogy amziaus Zmoniy
g 13 savivaldybéje ir G et N
S SE Y L zitréti kaip j tyrimai, siekiant .
£ 2.8 g Socialiniy paslaugy artneri ertintl iU POl Kelmés rajono AKEVVUS SENVVO
S = 2.2 | tarnyboje per partnery, ! JUPOZIULL | oo vivaldybe, LYVUS senyv
Z.oe0 2 g darnai vvrauia lygiomis ] paslaugy Socialini amziaus zmoniy
2 B8 5 : yrau teisémis subjektus. K dalyvavimas
£ = E & | biurokratinis dal _— .. paslaugy di Lo
S s Sidiris i bendrui alyvaujantj Senyvo amzZiaus tarnvb sprendimy priémime
N ZE o g | poziris j bendryjy . N g . arnyba
oz S . bendryjy zmoniy jtraukimas
A~ b socialiniy paslaugy L . :
= £ socialiniy ] sprendimy
[}

gavéja

paslaugy kiirime
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20 lentelés tesinys
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Saltinis: sudaryta autorés, remiantis anketinés apklausos duomenimis.

Remiantis 20 lentelés duomenimis, galima teigti, kad Kelmés rajono savivaldybei ir Socialiniy

paslaugy tarnybai siilomos keturios sprendimy grupés:

Poziiirio j socialiniy paslaugy gavéja — senyvo amzZiaus Zmogy — modernéjimas.

subalansavimas.

Bendruyju socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zmonéms paklausos ir pasiiilos

I.  Bendradarbiavimo su Kkitais subjektais aktyvinimas ir gerosios patirties

siekimas.
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IV.  Bendruyju socialiniy paslauguy kokybés gerinimas paslaugumo, pasitikéjimo ir i$
dalies komunikabilumo dimensijose.
Tikétina, kad jgyvendinus minétas sprendimy grupes, biity gautos Sios pasekmés:

e Aktyvus senyvo amziaus zmoniy dalyvavimas sprendimy priémime.

e Bendryjy socialiniy paslaugy pasiiilos ir paklausos balansas Kelmés rajone.

e Aktyvus Kelmés rajono savivaldybés bendradarbiavimas su kitomis institucijomis ir
suinteresuotyjy pusiy (bendruomenés nariy, nevyriausybinio sektoriaus, privataus
sektoriaus) dalyvavimas bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms
sprendimy priémimo/ organizavimo/teikimo procesuose.

e Auksta visuminé bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms kokybé
Kelmés rajone.

Esant tikétiny pasekmiy iSsipildymui, biity pasiektas Sis esminis tikslas:
e Padidéty bendryju socialiniy paslaugy senyvo amZiaus Zmonés vadybos
efektyvumas Kelmés rajone.
RyS$ium su minéto tikslo jgyvendinimu, biity geriau tenkinami senyvo amziaus zmoniy poreikiai,
bendryjy socialiniy paslaugy teikimo procesas tapty efektyvesnis, o senyvo amziaus Zzmoniy likesc¢iai
dél paslaugy kokybés — geriau jgyvendinami. Daroma prielaida, kad bendryjy socialiniy paslaugy

kokybe patenkinti senyvo amziaus zmonés — tai dalis laimingos bendruomenés Kelmés rajone.
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ISVADOS

Atlikus socialiniy paslaugy konceptualiosios esmés ir socialiniy paslaugy vadybos teoriniy

zvalgy analize, taip pat iSnagrinéjus bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zzmonéms vadybos

efektyvumo Kelmés rajone tyrimo rezultatus, galima konstatuoti Sias darbo iSvadas:

1.

Bendruoju pozituriu socialiné paslauga yra vieSoji paslauga, nes teikiant Sig paslauga,
tenkinamas vieSasis interesas. Kita vertus, socialinéms paslaugoms, lyginant su vieSosiomis,
budingi specifiniai skirtumai: neapsiribojimas viesuoju sektoriumi, socialiniy paslaugy
teikimas jvairioje aplinkoje, socialiniy darbuotojy profesionalumo poreikis, orientacija j
asmens individualius atvejus. Socialiniy paslaugy reikSmingumo didé¢jimas siejamas su tuo, kad
socialinés paslaugos padeda sékmingai iSspresti visuomenei opias socialines problemas, vykdo
ju prevencija. Todél socialinés paslaugos interpretuojamos, kaip paslaugos, kuriomis siekiama
pagerinti i§ dalies ar visiSkai nepajégiy pasiripinti savimi asmeny gyvenimo salygas ir
gyvenimo kokybe. Socialinés paslaugos yra svarbios ir senyvo amziaus zmonéms: Siuolaikiné
visuomeng¢ sensta, t.y. senyvo amziaus Zmoniy daugéja, jie vis dazniau susiduria su senatvés
amziaus tarpsniui biidingomis problemomis (sveikatos sutrikimais, prastéjancia materialine
padétimi ir t.t.), todé¢l didéja jy poreikis socialinéms paslaugoms.

Savivaldybé yra reikSmingiausia socialiniy paslaugy rinkos dalyvé, nes ji yra pagrindiné
socialiniy paslaugy teikimo organizatoré¢. Kitaip sakant, savivaldybé yra labiausiai
suinteresuota socialiniy paslaugy teikimo efektyvumu, jai tenka didziausia atsakomybé
(platesniame nei organizacijy kontekste) uz socialiniy paslaugy teikimo sistemos
funkcionavimg. Savivaldybé planuoja savo teritorijos gyventojams socialines paslaugas,
nustato socialiniy paslaugy finansavimo poreikj. Socialinéms paslaugoms teikti nemazai
savivaldybiy turi jsteigusios savo socialiniy paslaugy jstaigas (socialinés globos jstaigas,
socialiniy paslaugy centrus, dienos centrus ir kt.). Visa tai turi jtakos socialiai pazeidziamy
visuomenés grupiy socialiniy poreikiy tenkinimo kokybei ir efektyvumui.

Socialiniy paslaugy vadyba — tai procesas, kurio metu individas ar individy grupé, siekdami
organizacijos tiksly ir praktiskai taikydami turimas socialinio darbo bei vadybos Zinias,
vadovauja socialines paslaugas teikianCioje organizacijoje dirbantiems darbuotojams, prisiima
atsakomybe uz jy efektyvy darba ir orientuojasi j kuo efektyvesnj socialiai pazeidziamy
visuomenés grupiy socialiniy poreikiy tenkinimg. Socialiniy paslaugy vadyba i§ esmés
orientuota ] socialiai pazeidziamy visuomeneés grupiy poreikiy patenkinimg. Todél 1§ to seka
iSvada, kad socialiniy paslaugy vadybos efektyvumas — tai socialiniy paslaugy jstaigos

gebéjimas kuo efektyviau tenkinti socialiai pazeidziamy visuomenés grupiy poreikius, jiems
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teikiant reikalingas socialines paslaugas. Svarbiausieji socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo

kriterijai yra Sie:

Socialiniy paslaugy vadybos gebéjimas tenkinti socialiniy paslaugy gavéjy (socialiai
pazeidziamy visuomenés grupiy) poreikius. Kuo §ie poreikiai yra geriau tenkinami, tuo
socialiniy paslaugy vadyba yra efektyvesné.

Socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimas. Sis kriterijus reiskia, kad socialinés paslaugos
turi buti teikiamos kokybiSkai. Laikantis bendrai suvoktos paslaugy kokybés modelio
koncepcijos, reikia siekti, kad patirta paslaugy kokybé pateisinty arba virSyty socialiniy
paslaugy gavéjy likesCius dél Sios kokybés. Kuo Sie liikesCiai geriau pateisinami, tuo

socialiniy paslaugy kokybé yra aukstesné, taigi ir socialiniy paslaugy vadyba efektyvesné.

IStyrus Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy, taip pat senyvo

amziaus zmoniy nuomones d¢l bendryjy socialiniy paslaugy kokybés ir socialiniy paslaugy

vadybos efektyvumo, nustatytos S$ios pagrindinés problemos, rodancios, kad socialiniy

paslaugy vadybos sistema nepilnai tenkina senyvo amziaus zmoniy poreikius ir uztikrina tik

daling socialiniy paslaugy kokybe Kelmeés rajone:

Kelmés rajono savivaldybéje ir Socialiniy paslaugy tarnyboje per daznai vyrauja
biurokratinis pozitiris 1 bendryjy socialiniy paslaugy gaveja, pagal kuri, senyvo amziaus
Zmogus traktuojamas, kaip paprastas socialiniy paslaugy gavéjas, niekuo neiSsiskiriantis is
kity socialiai pazeidziamy visuomenés grupiy. Taigi | senyvo amziaus Zzmogy nezilirima
kaip | klienta, piliet] ar partnerj, taip ignoruojant Siuolaikines vieSojo valdymo doktrinas.
Bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms paklausos ir pasiilos dalinio
nesubalansavimo problema. Nustatyta, kad konsultavimo ir atstovavimo paslaugos
teikiamos per daznai, nors senyvo amziaus Zzmonés joms nejaucia didelio poreikio.
Bendruomenés, nevyriausybinio ir privataus sektoriaus jtraukimo, nepakankamo
tarpinstitucinio bendradarbiavimo, per menko gerosios patirties siekimo problemos.
Identifikuota, kad ] bendryjy socialiniy paslaugy kiirimo procesa ir teikimg yra
nepakankamai jtraukta vietos bendruomené, nevyriausybinis ir privatus sektorius. Taip pat
stokojama aktyvesnio tarpinstitucinio bendradarbiavimo ir nesiekiama gerosios patirties.
Daliné¢ bendryjy socialiniy paslaugy kokybés stoka. Kai kuriose bendryjy socialiniy
paslaugy kokybés dimensijose (paslaugumo ir pasitikéjimo, 1§ dalies komunikabilumo)
senyvo amziaus zmoniy poreikiai néra tenkinami efektyviai, o likes¢iai — pilnai
pateisinami.

Minéti faktai byloja apie darbo hipotezés dalinj pasitvirtinima.
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SIULYMAI

Siekiant identifikuotas problemas iSspresti, parengtas bendryjy socialiniy paslaugy senyvo
amziaus zmonéms vadybos efektyvumo didinimo Kelmés rajone planas, kuriuo sitiloma:

1. Kelmés rajono savivaldybei ir Socialiniy paslaugy tarnybai Modernizuoti poZiirj j
bendryjy socialiniy paslaugy gavéjg — senyvo amziaus Zmogy: (a) 1 jj zitrint kaip ]
partner], lygiomis teisémis dalyvaujantj bendryjy socialiniy paslaugy kiirime; (b) senyvo
amziaus zmones jtraukiant | sprendimy priémimo procesg; (c) nuolat atliekant senyvo
amziaus Zzmoniy tyrimus, siekiant jvertinti jy poziiirj j paslaugy subjektus.

2. Kelmés rajono savivaldybei ir Socialiniy paslaugy tarnybai subalansuoti bendryjy
socialiniy paslaugy senyvo amZzZiaus zZmonéms paklausq ir pasiilg: (a) sumazinant
informavimo ir konsultavimo paslaugy pasiila; (b) nuolat atlickant senyvo amziaus
zmoniy poreikiy tyrimus, siekiant jvertinti paslaugy paklausa.

3. Kelmés rajono savivaldybei aktyvinti bendradarbiavimg su kitais subjektais: (a) 1
sprendimy priémima ir/ar jgyvendinimg aktyviau jtraukiant bendruomeng, nevyriausybinj
ir privaty sektoriy; (b) plétojant intensyvesnj tarpinstitucinj bendradarbiavima; (c)
siekiant gerosios patirties i§ kity savivaldybiy ir institucijy bendryjy socialiniy paslaugy
senyvo amZiaus Zmonéms organizavimo ir teikimo praktikos.

4. Socialiniy paslaugy tarnybai gerinti bendryjy socialiniy paslaugy kokybe paslaugumo,
pasitikéjimo ir is dalies komunikabilumo dimensijose: (a) bendryjy socialiniy paslaugy
teikéjams dalyvaujant paslaugumo ir komunikabilumo didinimo kursuose, seminaruose,
konferencijose, vidiniuose mokymuose; (b) rodant asmening bendryjy socialiniy paslaugy
teikéjy elgseng ir savybes, sudarancias pasitikéjimo jvaizdj senyvo amziaus Zzmonéms; (c)

labiau jsiklausant j senyvo amziaus Zmoniy nuomong.



10.

11.

12.

13.

14.

81

LITERATURA

Astrauskas A. Vietos savivaldos, savivaldybés ir savivaldybés valdzios samprata // Organizacijy
vadyba: sisteminiai tyrimai. — 2002, Nr. 21, 15-28 p. — ISSN 1392-1142

Babravidius J., Dzemyda I. Naujosios vieSosios vadybos lementai: teorinis pozitiris //
Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos. — 2012, Nr. 1(25), 52-62 p. — ISSN 1648-
9098

Bagdoniené L., Hopeniené R. Paslaugy marketingas ir vadyba: vadovélis. — Kaunas:
Technologija, 2008, -47-144 p. - ISBN:978-9955-25-656-4

Baltu$nikiené J., Astrauskas A. Subnacionalinio valdymo struktiiros ir teritoriniy savivaldybiy
kompetencijos nustatymo teoriniai aspektai // Viesoji politika ir administravimas. — 2009, Nr.
28, 7-22 p. — ISSN 1648-2603

Bikmaniené R. Senyvo amZiaus Zmoniy stacionarios globos paslaugy ekonominis ir socialinis
efektyvumas: daktaro disertacija. — Vilnius: Vilniaus Gedimino Technikos universitetas, 2005.

Bitinas A., Guogis A., Migun L., Vazgyté G. Socialiniy paslaugy administravimo tobulinimas
Lietuvos savivaldybése: Vilniaus ir Varénos rajony atvejy tyrimai // Socialinis darbas: mokslo
darbai. — 2010, Nr. 1(9), 18-26 p. — ISSN 1648-4789

Braakenburgas H. Socialinio darbo kokybés vadyba Nyderlanduose: principai ir pozitiris //
STEPP: socialiné teorija, empirija, politika ir praktika. — 2001, Nr. 1, 60-65 p. — ISSN 1648-
2425

Burton J. Managing residential care. — London: New York, 1998. — 210 p. — ISBN 2210-1542

Butkus F. S. Organizacijos ir vadyba. — Vilnius: Alma littera, 1996. — 159 p. - ISBN
998602175X.

Civinskas R., LauruSonyté E. VieSyjy paslaugy tobulinimas: jungtiniy paslaugy centry
steigimas // Vadyba. — 2012, Nr. 1(20), 103-110 p. — ISSN 1648-7974

Cepénaité A. D. Senyvo amziaus Zmoniy socialiné apréptis ir demokratinio pilietiskumo
paraiskos // Socialinis darbas: mokslo darbai. — 2008, Nr. 1(7), 46-56 p. — ISSN 1648-4789

Cesaité E. Viedyjy institucijy veiklos efektyvumo vertinimo elementai, 2005 // http://www.
Izuu.lt/jaunasis_mokslininkas/smk_2005/Kaimo%20pletra/Cesaite%20Erika.htm [zitréta 2013-
02-01]

Dauderys V., Bandzevi¢iené R. Socialiniy paslaugy inovacija: dienos globos centro senyvo
amziaus zmonéms patirtis / Socialinis darbas: mokslo darbai. — 2008, Nr. 1(7), 93-99 p. —
ISSN 1648-4789

Domarkas V. Naujieji vieSojo administravimo raidos akcentai // VieSoji politika ir

administravimas. — 2004, Nr. 7, 7-15 p. — ISSN 1648-2603



15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.
30.

82

Dromantiené L., Kanopiené V. Demografinis sen¢jimas ir ES socialiné politika pagyvenusiems
I/ Socialinis darbas: mokslo darbai. — 2004, Nr. 2(3), 12-23 p. — ISSN 1648-4789

Dulskis D. VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo matavimas Lietuvoje: ka reikia Zinoti
planuojant vartotojy pasitenkinimo tyrimus? Viesasis administravimas Lietuvoje. — 2008, 20-25
p.

Europos Bendriju Komisijos Komunikatas, Lisabonos strategijos igyvendinimas. Visuotinés
svarbos socialinés paslaugos FEuropos Sajungoje, 2006 // http://eur-lex.europa.
eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:2006:0177:FIN:LT:PDF [Zzitaréta 2013-01-29]

Golubin E., Richmond M. Participation Methods: How to Think About Getting Started. —
London: Nicolas Breatley, 2004.

Gruodyté E. Valstybés tarnautojo samprata nusikaltimy valstybés tarnybai ir vieSiesiems
interesams skyriuje // Jurisprudencija. — 2006, Nr. 7(85), 86-94 p. — ISSN 1392-6195

Guogis A. Naujosios vieSosios vadybos metodologijos ir priemoniy taikymas gerinant Lietuvos
socialinj administravimg ir socialinés atskirties tyrimus // Vie$oji politika ir administravimas. —
2004, Nr. 9, 9-13 p. — ISSN 1648-2603

Guogis A. (a) Socialiné apsauga ir naujosios vieSosios vadybos alternatyva // Socialinis darbas:
mokslo darbai. — 2005, Nr. 2(4), 13-19 p. — ISSN 1648-4789

Guogis A. (b). Socialiniy paslaugy ekonominiai svertai Lietuvos savivaldybése // Socialinis
darbas: mokslo darbai. — 2005, Nr. 1(4), 66-73 p. — ISSN 1648-4789

Guogis A. Socialinés politikos modeliai. — Vilnius: Eugrimas, 2000. 45-76 p. - ISBN 9986-752-

76-0

Guogis A., Bernotas D., Uselis D. Lietuvos politiniy partijy samprata apie socialine apsaugg. —

Vilnius: Eugrimas, 2000. 65-120 p. - ISBN 9986-752-80-9

Guogis A., Gudelis D. Naujosios viesosios vadybos taikymo teoriniai ir praktiniai aspektai //
Viesoji politika ir administravimas. — 2003, Nr. 4, 26-34 p. — ISSN 1648-2603

Guogis A., Gudelis D. Socialiniy paslaugy sektoriaus plétros galimybés Lietuvoje // VieSoji
politika ir administravimas. — 2005, Nr. 12, 77-85 p. — ISSN 1648-2603

Hafford-Letchfiel T. Management and organizations in social work. — Exeter: Learning Matters,
2007.

Haque S. M. The diminishing publicness of public service under the current mode of governance
// Public Administration Review. — 2001, No. 1(61), 65-82 p. — ISSN 1540-6210

Hoffman K., Bateson J. Essentials for service marketing. — The Dryden Press, Chicago, 1997.

Indrasiené V., Katkoniené A. Pagalbos namuose paslaugy teikimo vertinimas // Socialinis

darbas: mokslo darbai. — 2011, Nr. 2(10), 267-278 p. — ISSN 1648-4789


http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:2006:0177:FIN:LT:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:2006:0177:FIN:LT:PDF

31.

32.

33.
34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45,

46.

47.

83

Indrasiené V., Margeliené L. Socialiniy paslaugy teikimo Lazdijy rajono savivaldybéje

vertinimas // Socialinis darbas: mokslo darbai. — 2009, Nr. 2(8), 142-152 p. — ISSN 1648-4789

Jarmalaité 1. Vadyba: paskaity konspektas. — Vilnius: Vilniaus Gedimino technikos
universitetas, 2010.
Jewell B. R. Integruotos verslo studijos. — Vilnius: The Baltic Press, 2002.

Johnson H. W. The Social Services: an introduction. 4™ ed. — Itasca, Illinois: F. E. Peacock
publishers, 1995

Kanopiené V., Mikulioniené S. Demografinio sené¢jimo problemos socialin¢je Europos
Sajungos darbotvarkéje // Socialinis darbas: mokslo darbai. — 2006, Nr. 2(5), 5-14 p. — ISSN
1648-4789

Kardelis K. Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai. — Kaunas, JUDEX leidykla, 2002, 54 -
136 p. — ISBN: 9986-94-865-7

Kaziliinas A. Visuomenei teikiamy paslaugy kokybés ir organizacinés kultiiros saveika //
Viesoji politika ir administravimas. — 2004, Nr. 9, 73-80 p. — ISSN 1648-2603

Kazlauskiené A., Ostrauskiené I. (a). Assessment of Quality of Social Services in Lithuania:
Context of Conceptions of Quality and Assessment Criteria // Socialiniai tyrimai/Social
Research. — 2010, Nr. 1(18), 76-83 p. — ISSN 1392-3110

Kazlauskiené A., Ostrauskiené I. (b). Meeting of Users' Expectations, Ensuring Quality of
Social Services // Socialiniai tyrimai/Social Research. — 2010, Nr. 2(19), 20-26 p. — ISSN 1392-
3110

Kelmés rajono savivaldybés 2013 mety socialiniy paslaugy planas. — Kelme, 2013.

Klokmaniené L. Socialinés paslaugos. — Panevézys: Panevézio kolegija, 2009.

Koskinen S. Socialinio darbo gerontologijoje istoriné raida. Socialiné gerontologija: iStakos ir
perspektyvos. — Kaunas: VDU, 2002.

Lane J. E. Viesasis sektorius: sgvokos, modeliai, pozitriai. — Vilnius: Algarve, 2001, 75 p. —

ISBN: 995503193X

Langviniené N., Vengriené B. Paslaugy teorija ir praktika. — Kaunas: Technologija, 2005, p. —

ISBN: 9955-09-924-0

Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymas // Valstybés zinios. — 2006, Nr. 17-589. —
ISBN 978-9986-18-173-6

Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymas // Valstybés zinios. 1999, Nr. 60-
1945. — ISBN 978-9986-18-173-6

Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymas // Valstybés Zinios. — 1994 (aktuali redakcija
nuo 2012.01.01), Nr. 55-1049. — ISBN 978-9986-18-173-6



48.

49,

50.

51,

52.

53.

54.

55.

56.
57.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.

84

Marcinkeviciité L., Petrauskiené R. Socialiniy paslaugy teikimo tobulinimo aktualijos
kaimiskose seniiinijose // Viesoji politika ir administravimas. — 2007, Nr. 21, 28-37 p. — ISSN
1648-2603

Maslauskaité A. Mokslo tiriamojo darbo metodologiniai pagrindai. — Vilnius: Generolo Jono
Zemaicio Lietuvos karo akademija, 2008.

Motuzyté L., RusSkus J. Socialiniy paslaugy vadybininky gebéjimy analizé // Socialinis darbas,
patirtis ir metodai. — 2008, Nr. 2(2), 167-188 p. — ISSN 2029-0470

Nauja socialinés sanglaudos strategija, Europos Taryba, Europos Socialinés sanglaudos
komitetas. Socialinés apsaugos ir darbo ministerija, 2004.

Naujaniené R. Kliento problemy ypatumai gerontologinio socialinio darbo tyrimuose //
Socialinis darbas: mokslo darbai. — 2008, Nr. 1(7), 36-40 p. — ISSN 1648-4789

Nefas S. Socialinés pagalbos zmogui organizavimas — vietos bendruomenés funkcija // Socialinis
ugdymas. — 2009, Nr. 8(19), 48-58 p. — ISSN 1392-9369

Norvegijos patirties nestacionariy socialiniy paslaugy srityje adaptavimo, perkélimo ir
jdiegimo Lietuvoje galimybiy studija. — Vilnius, 2010.

Obrazcovas V., Savas S. E. Naujasis viesasis valdymas // Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir
perspektyvos. — 2007, Nr. 2(9), 189-196 p. — ISSN 1648-9098

Olson M. The Logistic of Collective Action. — Cambrige: Harvard University Press, 1995

Petrauskiené R. Lietuvos vietos savivaldybiy vidaus administravimo tobulinimo kryptys //
Viesoji politika ir administravimas. — 2005, Nr. 11, 65-73 p. — ISSN 1648-2603

Petukiené E. Klienty dalyvavimo vieSosiose paslaugose valdymas Lietuvos seniiinijose: daktaro
disertacija. — Kaunas: Kauno Technologijos universitetas, 2010.

Poskuté V., Bivainiené L. AB , Siauliy bankas“ paslaugy kokybés vertinimas // Ekonomika ir
vadyba: aktualijos ir perspektyvos. — 2011, Nr. 3(23), 55-64 p.

Pranulis V., Pajuodis A., Urboavicius S., Virvilaité R. Marketingas: 3-asis pataisytas ir

papildytas leidimas. — Vilnius: Garnelis, 2008, 546 p. — ISBN: 9789955883043

Puskorius S., Raipa A. Teoriniai viesojo sektoriaus veiklos modernizavimo aspektai // Viesoji
politika ir administravimas. — 2002, Nr. 2, 9-17 p. — ISSN 1648-2603

Raipa A. Siuolaikinio vie$ojo valdymo pokygiy kryptys ir tendencijos // VieSoji politika ir
administravimas. — 2009, Nr. 30, 22-32 p. — ISSN 1648-2603

Raipa A. Vie$oji politika ir vieSasis administravimas: raida, struktiira ir sgveika // Vie$oji politika
ir administravimas. — 2002, Nr. 1, 11-20 p. — ISSN 1648-2603

Raipa A. (a). Naujojo viesojo valdymo indikatoriy diagnozavimo galimybés // Vie$oji politika ir
administravimas. — 2011, Nr. 2(10), 167-182 p. — ISSN 1648-2603



65.

66.

67.

68.
69.

70.

71.

72.

73.

74.

75.

76.

77.

78.

79.

80.

81.

85

Raipa A. (b). Viesojo valdymo evoliucija XX-XXI a. sandiroje: socialiné dimensija // Socialinis
darbas: mokslo darbai. — 2011, Nr. 1(10), 78-85 p. — ISSN 1648-4789

Raipa A., Petukiené E. Klienty dalyvavimas vieSosiose paslaugose: bendrasis paslaugy kiirimas
// Vie$oji politika ir administravimas. — 2009, Nr. 27, 54-62 p. — ISSN 1648-2603

Raipa A., Smalskys V. Socialiniai poky¢iai ir naujos vieSojo valdymo sistemos // Socialinis
darbas: mokslo darbai. — 2008, Nr. 1(7), 5-10 p. — ISSN 1648-4789

Ross J. Total Quality Management. — St. Lucie Press, Boca Raton, 1999.

Rudzkiené V. Socialiné statistika. — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, 2005, 15 p. — ISBN:

9955190027

Savivaldybiu organizuojamuy vieSuju paslaugy teikimo analizé. — Vilniaus: LR Vidaus reikaly
ministerija, 2010.

Socialinés apsaugos terminy Zodynas. http://www.sec.lt/pages/zodynas/index_.html [ziGréta

201301 10]

Socialiniy paslaugy katalogas, patvirtintas 2006 m. balandzio 5 d. Socialinés apsaugos ir darbo
ministro jsakymu Nr. A1-93 // Valstybés zinios. — 2006, Nr. 43-1570. — ISBN 978-9986-18-
173-6

Socialiniy paslaugy katalogas. Socialinés apsaugos ir darbo ministerija: socialinis
praneSimas — 2004. — Vilnius: Puntukas, 2004.

Socialiniy paslaugy planavimo metodika, patvirtinta Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006
m. lapkri¢io 15 d. nutarimu Nr. 1132.

Staponkiené J. Naujosios vieSosios vadybos elementy identifikavimas // VieSoji politika ir
administravimas. — 2005, Nr. 13, 83-91 p. — ISSN 1648-2603

Stasiukynas A. Viesyjy paslaugy teikimo administravimas // Viesasis valdymas. — 2010, 294-304
p. — ISBN 978-9955-19-185-8.

Stumbraité-VilkiSiené E. Piliec¢iy dalyvavimui, teikiant vieSasias paslaugas, jtakos turintys
veiksniai // Tiltai. — 2011, Nr. 4, 111-149 p. — ISSN 1392-3137

Stumbraité-VilkiSiené E. VieSosios paslaugos dalyviy kaip kokybés vertintojy samprata:
pilietis-vartotojas // Jaunyjy mokslininky darbai. — 2010, Nr. 4(29), 148-157 p. — ISSN 1648-
8776

Tamositiinas T. Socialiniy tyrimy kvalifikacinis darbas: jvado struktira. — Siauliai: Siauliy

universiteto leidykla, 2003, 80 p. — ISBN 9986-38-447-8

Tidikis R. Socialiniy moksly tyrimy metodologija. — Vilnius, 2003, 457-474 p. — ISBN: 9955-

563-26-5

Vainiené R. Ekonomikos terminy zodynas. — Vilnius: Tyto alba, 2005, 326 p. — ISBN 9986-16-

418-4


http://www.sec.lt/pages/zodynas/index_.html

82.

83.

84.

85.

86.

87.

88.

89.

90.

91.

92.

93.
94.

86

VieSyju paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaifiavimo metodika. — Vilnius: LR
Vidaus reikaly ministerija, 2010.
kirimas // STEPP: socialiné teorija, empirija ir praktika. — 2006, Nr. 3, 133-148 p. — ISSN
1648-2425

Zalimiené L. Socialinés globos pagyvenusiems asmenims kokybé¢ ir jos vertinimas. — Vilnius:

Efrata, 2005,29- 133 p. — ISBN: 995556234 X

Zalimiené L. Socialinés globos paslaugy pagyvenusiems zmonéms standartizavimas: Lietuvos
praktika ir uzsienio $aliy patirtis // Gerontologija. — 2007, Nr. 1(8), 44-54 p. — ISSN 1392-9062

Zalimiené L. Socialinés paslaugos. — Vilnius: Vilniaus universiteto specialiosios psichologijos

laboratorija, 2003, 128 p. — ISBN: 9986-19-530-6

Zalimiené L. Socialiniy paslaugy vadyba: balansavimas tarp socialinio teisingumo ir ekonominio
racionalumo // Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos. — 2006, Nr. 1(6), 183-198 p. —
ISSN 1648-9098

Zalimiené L., RimsSaité E. Nevyriausybiniy organizacijy metamorfozés — nuo labdaringos
pagalbos vargSams XVII amziuje iki socialiniy paslaugy rinkos dalyvio Siuolaikinéje
visuomenéje // Socialinis darbas: mokslo darbai. — 2007, Nr. 1(6), 83-95 p. — ISSN 1648-4789

Zalimiené L., Lazutka R. Socialinés globos paslaugos Lietuvoje: nuo hierarchinio prie misrios
globos ekonomikos modelio // Pinigy studijos. — 2009, Nr. 2, 22-36 p.

Zekevitiené A. Aukstojo mokslo institucijy paslaugy kokybés tyrimai Servqual metodu //
Ekonomika ir vadyba. — 2009, Nr. 14, 1107-1113. — ISSN 1822-6515

Zidonis Z. Naujosios vieSosios vadybos principy jgyvendinimo aspektai institucijy kaitos
pozitiriu // VieSoji politika ir administravimas. — 2006, Nr. 17, 22-28 p. — ISSN 1648-2603

EBnoxumon b. B., Crapues 5. FO. MecTHble opraHbl BiacTH 3apyOexHbIX cTpaH. [IpaBoBbie
acrekThl. 2-oe nzganue. — Mocksa: Cnapk, 2006.

IManuorT B. U. KauectBo commonorndeckoit napopmanun. — Kues: Haykosa gymka, 1986.

Arynun JI. E. Cdepa Bo3zaeiicTBUs MyOJMYHBIX U COLMAIBHUX YCIYT: TEOpUS U MpaKTHUKA. —

Mocksa: Uudpa-M, 2012,



87

Kazdailiené R. Bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zzmonéms vadybos efektyvumas
Kelmés rajone / Politikos ir vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. dr. J. Urbanovi¢. —
Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2013. — 92 p.

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe tiriamas bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms
vadybos efektyvumas Kelmés rajone. Darbg sudaro dvi pagrindinés — teoriné ir tiriamoji dalys.
Teoringje dalyje nagriné¢jama paslaugos samprata, vieSyjy paslaugy ypatumai, atskleidziama socialiniy
paslaugy vieta vieSyjy paslaugy kontekste, analizuojama socialiniy paslaugy samprata, reikSmeé ir
paskirtis, atskleidziamas socialiniy paslaugy poreikis senyvo amziaus zmonéms, akcentuojamas
savivaldybés, kaip pagrindinés socialiniy paslaugy teikimo organizatorés, vaidmuo. Taip pat
analizuojama socialiniy paslaugy vadybos ir jos efektyvumo samprata, identifikuojami svarbiausi
socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo matavimo kriterijai, analizuojami i$8tikiai socialiniy paslaugy
vadybai vieSojo sektoriaus reformy kontekste. Tiriamoje dalyje pateikiama Kelmés rajono
savivaldybés bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms organizavimo analizé,
nagrin¢jami Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy, taip pat senyvo
amziaus zmoniy nuomoniy tyrimo rezultatai, parengiamas bendryjy socialiniy paslaugy senyvo
amziaus zmonéms vadybos efektyvumo didinimo Kelmés rajone planas. Darbo pabaigoje teikiamos
teorinés analizés ir empirinio tyrimo iSvados bei nurodomi bendryjy socialiniy paslaugy senyvo

amziaus zmonéms vadybos efektyvumo Kelmés rajone didinimo sprendimai.

Pagrindiniai ZodZiai: socialinés paslaugos, bendrosios socialinés paslaugos, socialiniy paslaugy
kokybé, socialiniy paslaugy vadyba, socialiniy paslaugy vadybos efektyvumas, senyvo amziaus

Zmones, senyvo amziaus Zzmoniy poreikiai.
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KaZdailiené R. The Efficiency of General Social Services to Elderly People Management in
Kelme*s district / Master‘s Work in Policy and Management. Supervisor assoc. doc. dr. J. Urbanovic.
— Vilnius: Faculty of Policy and Management, Mykolas Romeris university, 2013. — 92 p.

ANNOTATION

Master‘s work evaluates the efficiency of general social services to elderly people management
in Kelme‘s district. The work consists of two main parts: theoretical and investigative parts.
Theoretical part analizes the concept of service, the features of public services, discloses the location
of social services in the context of public services, analizes the concept, importance and purpose of
social services, discloses the need of social services for elderly people, accents the role of municipality
as the main organizer of social services. Also the paper analizes the concept of social services
management and efficiency, identifies the main evaluation criterias of social services management
efficiency, analizes the challenges of social services management in the context of public sector
reforms. The investigative part studies the organization of general social services for elderly people in
Kelme‘s district, analizes the empirical research results and presents the map how to get more
efficiency of general social services to elderly people management in Kelme‘s district. At the end of
the work the conclusions of theoretical analysis and empirical investigations are presented and the
solutions for more efficiency of general social services for elderly people management in Kelme*‘s

district are indicated as well.

Key Words: social services, general social services, the quality of social services, social services

management, the efficiency of social services management, elderly people, the needs of elderly people.
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Kazdailiené R. Bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zzmonéms vadybos efektyvumas
Kelmés rajone / Politikos ir vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. dr. J. Urbanovi¢. —

Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2013. — 92 p.

SANTRAUKA

Socialiniy paslaugy rinkos efektyvumas gali biiti apibréziamas socialiniy paslaugy teikéjy
geb¢jimu teikti aukstos kokybés socialines paslaugas socialiai pazeidziamoms visuomenés grupéms.
Kad auksta socialiniy paslaugy kokybé biity uztikrinta, biitina socialiniy paslaugy vadyba, gebanti
efektyviai organizuoti socialiniy paslaugy teikimo procesa. Efektyvi socialiniy paslaugy vadyba turi
buti nukreipta j socialiai pazeidziamy visuomenés grupiy (tarp jy ir senyvo amziaus zmoniy) poreikiy
tenkinima. Siame darbe keliami probleminiai klausimai:

1. Kokie yra socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo matavimo kriterijai?

2. Koks yra bendryjy socialiniy paslaugy vadybos senyvo amziaus zmonéms efektyvumas
Kelmés rajone?

Darbo objektas — bendryjy soc. paslaugy senyvo amziaus zmonéms vadyba Kelmés rajone.

Darbo hipotezé: socialiniy paslaugy vadybos sistema Kelmes rajone neuztikrina senyvo amziaus
Zmoniy poreikiy tenkinimo.

Darbo tikslas — iSnagrinéti socialiniy paslaugy vadybos konceptualigja esme, istirti bendryjy
socialiniy paslaugy senyvo amzZiaus Zmonéms vadybos efektyvuma Kelmés rajone ir parinkti
efektyvumo didinimo sprendimus.

Uzdaviniai:

1. Nustatyti socialiniy paslaugy vieta vieSyjy paslaugy kontekste, iSnagrinéti socialiniy
paslaugy samprata, reikSme ir paskirt;.

2. Atkleisti savivaldybés vaidmenj socialiniy paslaugy teikimo organizavimo procese.

3. ISanalizuoti socialiniy paslaugy vadybos turinj ir nustatyti jos efektyvumo matavimo
kriterijus.

4. Atlikus empirinj tyrimg Kelmés rajono savivaldybéje ir Socialiniy paslaugy tarnyboje,
jvertinti socialiniy paslaugy vadybos efektyvuma ir parengti bendryjy socialiniy paslaugy
senyvo amziaus zmonéms vadybos efektyvumo didinimo Kelmés rajone plang.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros sisteminé ir lyginamoji analizé, dokumenty turinio
analizé, kiekybinis tyrimas.

Magistro baigiamajame darbe tiriamas bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zmonéms
vadybos efektyvumas Kelmés rajone. Darbg sudaro dvi pagrindinés — teoriné ir tiriamoji dalys.

Teoringje dalyje nagrin¢jama paslaugos samprata, vieSyjy paslaugy ypatumai, atskleidziama socialiniy
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paslaugy vieta vieSyjy paslaugy kontekste, analizuojama socialiniy paslaugy samprata, reikSmé ir
paskirtis, atskleidziamas socialiniy paslaugy poreikis senyvo amziaus zmonéms, akcentuojamas
savivaldybés, kaip pagrindinés socialiniy paslaugy teikimo organizatorés, vaidmuo. Taip pat
analizuojama socialiniy paslaugy vadybos ir jos efektyvumo samprata, identifikuojami svarbiausi
socialiniy paslaugy vadybos efektyvumo matavimo kriterijai, analizuojami isstkiai socialiniy paslaugy
vadybai vieSojo sektoriaus reformy kontekste. Tiriamoje dalyje pateikiama Kelmés rajono
savivaldybés bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms organizavimo analizg,
nagrin¢jami Kelmés rajono savivaldybés ir Socialiniy paslaugy tarnybos darbuotojy, taip pat senyvo
amziaus zmoniy nuomoniy tyrimo rezultatai, parengiamas bendryjy socialiniy paslaugy senyvo
amziaus zmonéms vadybos efektyvumo didinimo Kelmés rajone planas. Darbo pabaigoje teikiamos
teorinés analizés ir empirinio tyrimo iS§vados bei nurodomi bendryjy socialiniy paslaugy senyvo
amziaus zmonéms vadybos efektyvumo Kelmés rajone didinimo sprendimai.

Tyrimas rodo, kad kai kuriose bendryjy socialiniy paslaugy kokybés dimensijose (paslaugumo ir
pasitikéjimo, i§ dalies komunikabilumo) senyvo amziaus zmoniy poreikiai néra efektyviai tenkinami
Kelmés rajone. Tai byloja apie darbo hipotezés dalinj pasitvirtinimg. Taip pat nustatyta, kad Kelmés
rajono jstaigose per daznai vyrauja biurokratinis pozitris j bendryjy socialiniy paslaugy gavéja.
Bendryjy socialiniy paslaugy senyvo amziaus zmonéms paklausa ir pasiila i§ dalies yra
nesubalansuota. Be to, stokojama bendruomenés, nevyriausybinio ir privataus sektoriaus

bendradarbiavimo, teikiant bendrasias socialines paslaugas senyvo amziaus zmonéms Kelmés rajone.
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KaZdailiené R. The Efficiency of General Social Services to Elderly People Management in
Kelme*s district / Master‘s Work in Policy and Management. Supervisor assoc. doc. dr. J. Urbanovic.
— Vilnius: Faculty of Policy and Management, Mykolas Romeris university, 2013. — 92 p.

SUMMARY

The efficiency of social services market can be defined the ability of social service providers to
provide high-quality social services to vulnerable groups. Social services management is able
effectively to organize social service delivery process and, in this way, to ensure the high quality of
social services. The effective social services management must be directed to the needs of vulnerable
groups (between them and the elderly people). This paper raises problematic issues:

1. What are the evaluation criterias of the efficiency of social services management?

2. What is the efficiency of general social services to elderly people management in
Kelme‘s district?

The object of the work is the management of general social services to elderly people in Kelme*s
district. The hypothesis of the work is the system of social services management can‘t satisfy the needs
of elderly people in Kelme*s district.

The objective of the work is to analize the conceptual essence of social services management, to
investigate the efficiency of general social services to elderly people management in Kelme‘s district
and to choose the solutions of efficiency increasing.

The tasks:

1. To set the location of social services in the context of public services, to analize the
concept, importance and purpose of social services.

2. To disclose the role of municipality in the organization process of social services
providing.

3. To analize the content of social services and to set the criterias of social services
efficiency.

4. After empirical research in Kelme district municipality and Social services agency, to
evaluate the efficiency of social services management and to prepare the map how to
increase the efficiency of general social services to elderly people management in
Kelme‘s district.

The research methods are the systemic and comparative analysis of scientific literature, the
analysis of document content, quantitative research.

Master‘s work evaluates the efficiency of general social services to elderly people management

in Kelme‘s district. The work consists of two main parts: theoretical and investigative parts.
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Theoretical part analizes the concept of service, the features of public services, discloses the location
of social services in the context of public services, analizes the concept, importance and purpose of
social services, discloses the need of social services for elderly people, accents the role of municipality
as the main organizer of social services. Also the paper analizes the concept of social services
management and efficiency, identifies the main evaluation criterias of social services management
efficiency, analizes the challenges of social services management in the context of public sector
reforms. The investigative part studies the organization of general social services for elderly people in
Kelme‘s district, analizes the empirical research results and presents the map how to get more
efficiency of general social services to elderly people management in Kelme‘s district. At the end of
the work the conclusions of theoretical analysis and empirical investigations are presented and the
solutions for more efficiency of general social services for elderly people management in Kelme*s
district are indicated as well.

The research shows the some dimensions of social services quality (helpfulness and trust,
partially communicability) can‘t effectively satisfy the needs of elderly pepole in Kelme‘s district. This
tells us about partial corroboration of research hypothesis. It is also found that in Kelme district
institutions too often dominated the bureaucratic approach to the consignee of general social services.
The demand and supply of general social services to elderly people is partially unbalanced. Also, we

can see the lack of community, non-governmental and private sector cooperation in Kelme‘s district.
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PRIEDAI
1 PRIEDAS

ANKETOS KELMES RAJONO SAVIVALDYBES IR SOCIALINIU PASLAUGU

TARNYBOS DARBUOTOJAMS PAVYZDYS

Gerb. Respondente,

Siuo metu atliekamas tyrimas, kurivo siekiama istirti bendryjy socialiniy paslaugy senyvo
amziaus zmonéms vadybos efektyvumqg Kelmés rajone. Siekiant Sio tikslo jgyvendinimo, mums labai
svarbu jsiklausyti j Jisy nuomone. Anketa yra anoniminé. Anketos duomenys bus naudojami tik bendro
pobiidzio statistinei informacijai apdoroti ir apibendrintoms isvadoms pateikti. Prasome pildyti anketg
pagal tolimesnes instrukcijas.

1. Kas, Jusy nuomone, yra socialiné paslauga? (pasirinkite vieng atsakymo variantqg arba
jrasykite savo)

d

(]
(]
(|
(|

Tai paslaugos, kuriomis siekiama pagerinti i$ dalies ar visiSkai nepajégiy pasiriipinti
savimi asmeny gyvenimo salygas ir gyvenimo kokybg.

Tai viena i$ Siuolaikinés valstybés socialinés apsaugos sistemos daliy, kuri padeda
garantuoti zmoneéms reikalingg apsaugg ir gerove, kuo ilgesnj jy savarankiSkuma.

Tai nemateriali veikla, kuri prisideda prie Zzmoniy poreikiy tenkinimo.

Tai valstybés subsidijuojamos paslaugos; klientas uz jas moka ne rinkos kainomis
arba visai nemoka.

Kita:

2. Kam, Jusy nuomone, yra reikalingas socialiniy paslaugu teikimas? (pasirinkite vieng
arba kelis atsakymo variantus ir/arba jrasykite savo)
O Sudaryti salygas asmeniui ugdyti ar stiprinti geb¢jimus ir galimybes savarankiskai

oooo oOoOod

spresti savo socialines problemas.

Uzkirsti kelig asmens, Seimos, bendruomenés socialinéms problemoms kilti.

Tenkinti asmens gyvybinius poreikius

Sudaryti Zzmogaus orumo neZeminancias salygas, kai jis pats nepajégus to pasiekti
savarankiskai.

Sudaryti salygas asmeniui palaikyti socialinius rySius su visuomene.

Sudaryti salygas asmeniui padéti jveikti socialing atskirtj.

Uztikrinti visuomenés socialinj sauguma.

Kita:

3. Kaip praktiSkai suprantama socialiniy paslaugy vadyba Jisy jstaigoje? (pasirinkite
vienq atsakymo variantq arba jraSykite savo)

d

([l
O

Tai procesas, kurio metu individas ar individy grupé, siekdami organizacijos tiksly ir
praktiSkai taikydami turimas socialinio darbo bei vadybos Zinias, orientuojasi i kuo
efektyvesnj socialiai pazeidZziamy visuomenés grupiy socialiniy poreikiy tenkinimg.
Tai grupé funkcijy, kurias atlieka organizacijos (socialiniy paslaugy jstaigos) vadovas.
Tai socialiniy paslaugy jstaigy vadyba, kurios bendrasis tikslas yra uztikrinti, kad
darbas biity gerai atliktas.

Tai procesas, reikalaujantis 1§ Sios srities vadybininky ir vadovy sudétingo balansa-
vimo, dilemy sprendimo ir kompromisy ieSkojimo, nes to reikalauja bitent Siy
paslaugy prigimtis, tikslai, klienty poreikiy specifika.

Kita:
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4. Kaip bendrai jvertintuméte socialiniy paslaugy vadybos efektyvumg Jisy jstaigoje?
(jvertinkite 5-baly skaléje, kur 1 balas reiskia, kad socialiniy paslaugy vadybos
efektyvumas yra labai Zemas, 0 5 balai — labai aukstas).

Zemas AukStas
efektyvumas efektyvumas

1 2 3 4 5

5. Koks vyrauja poziiiris j socialiniy paslaugy gavéja — senyvo amziaus Zmoguy — Jisy

istaigoje? (pasirinkite vieng atsakymo variantg)
[0 Tai paprastas socialiniy paslaugy gavéjas, niekuo neiSsiskiriantis i§ kity socialiai

pazeidziamy visuomenés grupiy.

Tai klientas, vartotojas, reikalaujantis 1§ socialiniy paslaugy teikéjo visapusiSko

socialiniy poreikiy patenkinimo.

L Tai partneris, kuris dalyvauja socialiniy paslaugy kiirime lygiomis teisémis, kaip ir
socialiniy paslaugy teikéjas.

L Tai pilietis, kurio pilietiné teis¢ — gauti aukStos kokybés paslaugas, kuriy jis
nusipelné.

a

6. Kurioms bendrosioms socialinéms paslaugoms Jiisy jstaigoje jauciamas didZiausias
poreikis teikti, siekiant patenkinti senyvo amziaus Zmoniy poreikius? (pasirinkite vieng
arba keletq atsakymo variantq ir/arba jrasykite savo)

Informavimo.

Konsultavimo.

Tarpininkavimo.

Atstovavimo.

Bendravimo.

Maitinimo organizavimo.

Pagalba buityje.

Kita:

Oo0o00OOoOoOod

7. Ivertinkite bendrujuy socialiniy paslaugy teikimo senyvo amziaus Zmonéms kokybe Jiisy
jstaigoje? (jvertinkite 5-baly skaléje, kur 1 balas reiskia, kad socialiniy paslaugy kokybé
yra labai Zema, 0 5 balai — labai auksta)

L. L.

Bendrujy socialiniy paslaugy | Zema auksta

risis kokybé kokybé
1 2 3 4 5
Informavimo. O d O O O
Konsultavimo. O O O O O
Tarpininkavimo. O d O O O
Atstovavimo. O O O O O
Bendravimo. O O O O O
Maitinimo organizavimo. O O O O O
Pagalba buityje. O O O O O

Kita:

O O O O O
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8. Organizuojant bendrasias socialines paslaugas senyvo amzZiaus Zmonéms, kam Jiisy
jstaigoje yra skiriamas prioritetas?
[0 Bendryjy socialiniy paslaugy vertinimas atitinkantis gavéjo poreikj.
0 Darbuotojy kvalifikacija.
[0 Didesniy 1é8y skyrimas jgyvendinti paslaugy gavéjy poreikius.
[ Socialiniy darbuotojy darbo salygy gerinimas.
O Kita:

9. Kaip vertinate Jiisy jstaigos darbuotojy, teikianciy bendrasias socialines paslaugas
senyvo amZiaus Zmonéms, darba pagal tam tikrus Kriterijus?

Ivertinimas, balais
112 4 | 5
=23
Kriterijus SIS 3T g
S €] s N =
NS 238
Darbo krivis — darbuotojams tenkantis soc. paslaugy teikimo senyvo
v A . Oo|o|jo;o|d
amziaus zmonéms kriivis.
VDarbo. kokybé — Flarbuotom soc. paslaugy teikimo senyvo amziaus ololololo
zmonéms kokybé.
Darbo sparta — soc. paslaugy teikimo senyvo amziaus zmonéms trukmé. I I O I By
Kompetencija — darbuotojy turimos zinios, gebéjimai, patirtis ir savybés
P . o . Oo|o|jo;o|d
efektyviai teikti bendrasias soc. paslaugas senyvo amziaus Zmonéms

10. Ivertinkite bendryju socialiniy paslaugy senyvo amziaus Zmonéms vadybos efektyvuma
Jiisy jstaigoje pagal nurodytus kriterijus — koks Kriterijus yra dabar ir kokia jo svarba

Jusy jstaigai:
Koks dabar yra Kokia jo svarba jstaigai
1 2 3 4 5 11231415
- %] 0 »n - 3 g
2| Eo Bl (B |25 % 4]z
Kriterijai sz | Ss |85 |S8|88| g |58z 8|8
g 22|25 |22/52| 2|2 |55 ¢ =
S| E@ | Ec|cg|IRE]l 5| & |8 2| =
58| 52| S5 |so|gs| g | s 7§ £ | ¢
§ |° |°%5 1§ g7 § |7
Darbuotojy profesionalumas teikti
bendrasias socialines paslaugas senyvo O | O O o|joyo|o|o|od
amziaus zmonéms
Vietos bendruomenés aktyvinimas O O O O |go|jo|jo|o|g|d
Tarpinstitucinis bendradarbiavimas O O O o, oj|jo|o|jo|o,|d
Konkurencingumo skatinimas ( i bendryjy
socialiniy paslaugy teikimg jtrauktas O ([ O o, o |jo|o|o|o,|d
nevyriausybinis ir/ar privatus sektorius)
Gerosios patirties siekimas (bendryjy
socialiniy paslaugy senyvo amZiaus ol o|o|o|lo|loolololo
Zmonéms patirties sémimasis i$ kity
savivaldybiy, jstaigy ir pan.)
Racionalus iStekliy paskirstymas
bendrosioms socialinéms paslaugoms O O O O | o|jo|jo|o|o)|d
efektyviai teikti
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Jiisy jstaigoje yra nepakankamas, kodél yra taip?

(pasirinkite vieng ar kelis atsakymo variantus)
[0 Taip yra dél to, kad S$is kriterijus jstaigoje beveik nejgyvendinamas.

11. Jeigu kuris nors i§ socialinés paslaugy vadybos efektyvumo Kriteriju, Jisy nuomone,

Taip yra dél to, kad Sis kriterijus jstaigoje jgyvendinamas, nesilaikant teisés akty

reikalavimy.

Taip yra dél to, kad Siam kriterijui jgyvendinti sukuriama per daug biurokratiniy

kliagiy.

senyvo amziaus Zmonéms:

O

O

O Taip yra dél to, kad stokojama finansiniy iStekliy kriterijui efektyviau jgyvendinti.
[0 Taip yra dél to, kad stokojama zmogiskyjy iStekliy kriterijui efektyviau jgyvendinti.
LI Taip yra dél to, kad kriterijus netenkina senyvo amziaus zmoniy socialiniy poreikiy.

12. Ivertinkite bendryju socialiniy paslaugy vadybos organizavimo Jiisu jstaigoje pasekmes

Pasekmé

Vertinu
teigiamai

Vertinu
neigiamai

NeZinau

Patenkinti senyvo amziaus Zzmoniy socialiniai
poreikiai

O

a

a

Senyvo amziaus zmoniy dalyvavimas socialiniy
paslaugy kiirime

Grjztamojo rySio tarp senyvo amziaus Zmoniy ir
socialiniy paslaugy teikéjo palaikymas

Auksta bendryjy socialiniy paslaugy teikimo
senyvo amziaus zmonéms kokybé

Draugiski santykiai tarp socialiniy paslaugy
teikéjy ir senyvo amziaus zmoniy

Balansas tarp senyvo amziaus zmoniy litkes¢iy ir
patirtos paslaugy kokybés

Bendruomenés jtraukimas j socialiniy paslaugy
teikima senyvo amziaus Zmonéms

o o|jo|o|oj|oOo

O o|jo|o|o|oOo

oo, o|o|0)|0

Nevyriausybinio sektoriaus jtraukimas }
socialiniy paslaugy teikimg senyvo amziaus
Zmonéms

O

O

a

Privataus sektoriaus jtraukimas j socialiniy
paslaugy teikimg senyvo amziaus Zmonéms

13. Kiek mety Jis dirbate Sioje istaigoje?

O Iki 1 mety.

0 Nuo 1 iki 2 mety.
[J Nuo 2 iki 5 mety.
0 Nuo 5 iki 10 mety.
LI 10 mety ir daugiau.

14. Jusy lytis:

O Vyras.
O Moteris.

15. Jusy amzZius:

O 1ki 25 m.

I Nuo 25 iki 40 m.
LI Nuo 40 iki 55 m.
I 55 m. ir daugiau.

DEKOJAME UZ ATSAKYMUS!
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2 PRIEDAS
ANKETOS KELMES RAJONO SENYVO AMZIAUS ZMONEMS
PAVYZDYS

Gerb. Respondente,

Siuo metu atliekamas tyrimas, kurivo siekiama istirti bendryjy socialiniy paslaugy teikimo
senyvo amziaus zmonéms kokybe. Siekiant sio tikslo jgyvendinimo, mums labai svarbu jsiklausyti j
Jusy nuomone. Anketa yra anoniminé. Prasome pildyti anketq pagal tolimesnes instrukcijas arba
atsakyti j socialinio darbuotojo Jums uzduodamus klausimus.

1. Koks, Jiusy nuomone, turi vyrauti poZiiris j socialiniy paslaugy gavéja — senyvo

amziaus Zmogy? (pasirinkite vieng atsakymo variantq)
[0 Tai paprastas socialiniy paslaugy gavéjas, niekuo neiSsiskiriantis i§ kity socialiai

pazeidziamy visuomenés grupiy.

Tai klientas, vartotojas, reikalaujantis i§ socialiniy paslaugy teikéjo visapusisko

socialiniy poreikiy patenkinimo.

O Tai partneris, kuris dalyvauja socialiniy paslaugy kiirime lygiomis teisémis, kaip ir
socialiniy paslaugy teikéjas.

0 Tai pilietis, kurio pilietiné teis¢ — gauti aukStos kokybés paslaugas, kuriy jis
nusipelné.

O

2. Kurioms bendrosioms paslaugoms Jiis jauciate didZiausia poreikj? (pasirinkite vieng
arba keletg atsakymo variantq ir/arba jrasykite savo)

Informavimo.

Konsultavimo.

Tarpininkavimo.

Atstovavimo.

Bendravimo.

Maitinimo organizavimo.

Pagalba buityje.

Kita:

Ooo0oooOoood

3. Kurios bendrosios paslaugoms Jums yra teikiamos? (pasirinkite vieng arba keletg
atsakymo variantq ir/arba jrasykite savo)

Informavimo.

Konsultavimo.

Tarpininkavimo.

Atstovavimo.

Bendravimo.

Maitinimo organizavimo.

Pagalba buityje.

Kita:

Ooo0oooOoood

4. Dél kokiy priezas¢iy Jums teikiamos bendrosios socialinés paslaugos?
O Dél ligos.
O Dél senatvés.
O Dél vieniSumo.

5. Ar Jis mokate uz Jums teikiamas bendrasias socialines paslaugas?
O Taip.
O Ne.



98

6. Jeigu mokate, tai ar Jums sunku mokéti uz bendrasias socialines paslaugas?
O Taip.

O Ne.

[ Padeda vaikai/antikai/giminés (jei jy turi).

7. PraSome pasakyti, ar Jius esate bendrai patenkintas bendryju socialiniy paslaugy
teikimo kokybe? (jvertinkite 5-baly skaléje, kur 1 balas reiskia, kad esate visiskai
nepatenkintas, o 5 balai — visi§kai patenkintas).
Visiskai Visiskai
nepatenkintas patenkintas

1 2 3 4 )

8. Ivertinkite 5-baléje skaléje tai, ko Jus tikités/tikéjotés i§ bendryju socialiniy paslaugy
teikimo, kai 1 balas-labai mazi lukes¢iai...5 balai-labai dideli liikes¢iai:

LAUKIAMOS BENDRUJU SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES DIMENSIJOS

Paslaugumas

1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy elgesys turi biiti mandagus ir pagarbus. 1123|465

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi biiti draugiski senyvo amziaus 112|345
Zmonéms.

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi mokeéti paslaugiai aptarnautisenyvo | 1|2 |3 | 4| 5
amziaus zmogy.

Komunikabilumas

1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi mokéti bendrauti. 112(3|4]|5

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi mokéti jsiklausyti j senyvo amziaus |1 [ 2 [ 3 |4 | 5
zmoniy i$sakyta nuomong.

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi nuolat klausinéti senyvo amziaus 112|345
zmoniy apie jy sveikatos biukle, poreikius ir norus.

Pasitikéjimas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi buiti patikimi. 1{12(3|4]|5
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi pasitikéti senyvo amziaus 112(3|4]|5
Zmonémis.
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy noras padéti senyvo amziaus Zzmonéms 112|345

neturi kelti jokiy abejoniy.

Saugumas

1. Senyvo amziaus zmonés, gaudami bendrasias socialines paslaugas, turi jaustis
saugus.

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai neturi sukelti jokios grésmés senyvo
amziaus Zmonéms.

3. Bendruyjy socialiniy paslaugy teikéjy turi mokeéti saugiai teikti paslaugas
senyvo amziaus Zmonéms.

Vartotojo paZinimas (supratimas)

1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi suprasti senyvo amziaus Zmoniy
poreikius.

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi mokéti patenkinti senyvo amziaus
zmoniy poreikius.

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy turi stengtis nuolat pazinti senyvo
amziaus Zmogy.

ApcCiuopiamumas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi atrodyti tvarkingai. 1{2(3|4]|5
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy iSvaizda turi kelti pasitikéjima. 112[|3]4]5

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy darbo priemonés turi biiti patrauklios ir
saugios.
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9. Ivertinkite 5-baléje skaléje tai, ko Juis gavote iS bendryjy socialiniy paslaugy teikimo,
kai 1 balas-patirtis labai prasta...5 balai-labai gera patirtis:

PATIRTOS BENDRUJU SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES DIMENSIJOS
Paslaugumas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy elgesys buvo mandagus ir pagarbus. 1123|465
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai buvo draugiski. 1123|465
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai mokéjo paslaugiai aptarnauti. 1123|465
Komunikabilumas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai mokéjo bendrauti. 1123|465
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai mokéjo jsiklausyti i mano nuomoneg. 112|3]4]5
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai nuolat klausinéjo apie mano sveikatos 112|345
bukle, poreikius ir norus.
Pasitikéjimas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai buvo patikimi. 1123|465
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai pasitikéjo manimi. 112|345
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy noras padéti man nekélé jokiy abejoniy. 112(3|4]|5
Saugumas
1. A8, gaudamas bendrasias socialines paslaugas, jauciausi saugus. 112(3|4]|5
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai nesukélé man jokios grésmés. 1123|465
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy mokéjo saugiai teikti paslaugas. 1[2[3]|4]5
Vartotojo paZinimas (supratimas)
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai suprato mano poreikius. 1123|465
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai mokéjo patenkinti mano poreikius. 1{2(3|4]|5
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy stengési nuolat mane pazinti. 112(3|4]5
Apciuopiamumas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai atrodé tvarkingai. 1123|465
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy iSvaizda man kélé pasitikéjima. 1123|465
3. Be_ndrqju, socialiniy paslaugy teikéjy darbo priemonés buvo patrauklios ir 11213lals
saugios.
10. Jasy lytis: 11. Jasy amZius:
OO Vyras. 0 Nuo 57 iki 62 m.
0 Moteris. O Nuo 62 iki 67 m.

O Nuo 67 iki 72 m.

O Nuo 72 iki 77 m.

LI 77 m. ir daugiau.

DEKOJAME UZ ATSAKYMUS!
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3 PRIEDAS

ANKETOS KELMES RAJONO SAVIVALDYBES IR SOCIALINIU PASLAUGU
TARNYBOS DARBUOTOJAMS KLAUSIMU IR ATSAKYMU SUVESTINE

Klausimas/atsakymas

Atsakiusiyju skaicius

N %

1.Kas, Jiisy nuomone, yra socialiné paslauga?

(]

a

d

d

d

Tai paslaugos, kuriomis siekiama pagerinti i§ dalies ar visiskai
nepajégiy pasirtpinti savimi asmeny gyvenimo sglygas ir
gyvenimo kokybe.

Tai viena 1S Siuolaikinés valstybés socialinés apsaugos
sistemos daliy, kuri padeda garantuoti Zzmonéms reikalinga
apsauga ir gerove, kuo ilgesnj jy savarankiskuma.

Tai nemateriali veikla, kuri prisideda prie Zzmoniy poreikiy
tenkinimo.

Tai valstybés subsidijuojamos paslaugos; klientas uz jas moka
ne rinkos kainomis arba visai nemoka.

Kita.

21 68

2.Kam, Jusy nuomone, yra reikalingas socialiniy paslaugy
teikimas?

d

d

ooo 0O OO0

Sudaryti salygas asmeniui ugdyti ar stiprinti geb¢jimus ir
galimybes savarankiSkai spresti savo socialines problemas.
Uzkirsti kelig asmens, Seimos, bendruomenés socialinéms
problemoms Kkilti.

Tenkinti asmens gyvybinius poreikius

Sudaryti Zmogaus orumo nezZeminancias salygas, kai jis pats
nepajégus to pasiekti savarankiskai.

Sudaryti salygas asmeniui palaikyti socialinius rySius su
visuomene.

Sudaryti salygas asmeniui padéti jveikti socialing atskirt;.
Uztikrinti visuomengs socialinj sauguma.

Kita.

13 25

6 14

11 12
0 22
0

3.Kaip praktiSkai suprantama socialiniy paslaugy vadyba Jusuy
jstaigoje?

O

Tai procesas, kurio metu individas ar individy grupé, siekdami
organizacijos tiksly ir praktiskai taikydami turimas socialinio
darbo bei vadybos Zinias, orientuojasi i kuo efektyvesnj
socialiai paZeidZiamy visuomenés grupiy socialiniy poreikiy
tenkinima.

Tai grupé funkcijy, kurias atlieka organizacijos (socialiniy
paslaugy jstaigos) vadovas.

Tai socialiniy paslaugy jstaigy vadyba, kurios bendrasis
tikslas yra uztikrinti, kad darbas biity gerai atliktas.

Tai procesas, reikalaujantis 18 Sios srities vadybininky ir
vadovy sudétingo balansavimo, dilemy sprendimo ir
kompromisy ieskojimo, nes to reikalauja biitent Siy paslaugy
prigimtis, tikslai, klienty poreikiy specifika.

Kita.

17 55
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4.Kaip bendrai jvertintuméte socialiniy paslaugy vadybos N, balais
efektyvuma Jusy jstaigoje? (jvertinkite 5-baly skaléje, kur 1 1 2 3 4
balas reiskia, kad socialiniy paslaugy vadybos efektyvumas yra
- . . v 0 1 13 13 4
labai Zemas, o 5 balai — labai aukStas).
. Atsakiusiyjy skaicius
Klausimas/atsakymas N %
5.Koks vyrauja poziiiris j socialiniy paslaugy gavéja — senyvo
amzZiaus Zmogy — Jisy istaigoje?
[0 Tai paprastas socialiniy paslaugy gavéjas, nickuo 13 42
neissiskiriantis i$ kity socialiai pazeidziamy visuomenés
grupiy.
[ Tai klientas, vartotojas, reikalaujantis i§ socialiniy paslaugy 10 32
teikéjo visapusisko socialiniy poreikiy patenkinimo.
O Tai partneris, kuris dalyvauja socialiniy paslaugy kiirime 3 10
lygiomis teisémis, kaip ir socialiniy paslaugy teikéjas.
[0 Tai pilietis, kurio pilietiné teisé — gauti aukstos kokybés 5 16
paslaugas, kuriy jis nusipelné.
6.Kurioms bendrosioms socialinéms paslaugoms Jiisy jstaigoje
jauciamas didZiausias poreikis teikti, siekiant patenkinti senyvo
amZiaus Zmoniy poreikius?
O Informavimo. 9 11
O Konsultavimo. 10 13
O Tarpininkavimo. 9 11
O Atstovavimo. 5 6
O Bendravimo. 17 22
0 Maitinimo organizavimo. 8 10
[0 Pagalba buityje. 21 27
O Kita. 0 0
7.Ivertinkite bendryju socialiniy paslaugy teikimo senyvo N, balais
amziaus Zmonéms kokybe Jusy istaigoje? (jvertinkite 5-baly
skaléje, kur 1 balas reiskia, kad socialiniy paslaugy kokybé yra 1 2 3 4 5
labai Zema, o 5 balai — labai auksta)
O Informavimo. 0 0 11 13 7
O Konsultavimo. 0 2 6 18 5
O Tarpininkavimo. 0 1 11 15 4
O Atstovavimo. 0 2 11 14 4
0 Bendravimo. 0 0 5 18 8
[J Maitinimo organizavimo. 0 5 10 10 6
O] Pagalba buityje. 0 1 3 18 9
. Atsakiusiuju skaicius
Klausimas/atsakymas N %
8.0rganizuojant bendragsias socialines paslaugas senyvo
amZiaus Zmonéms, kam Jusy jstaigoje yra skiriamas
prioritetas?
O Bendryjy socialiniy paslaugy vertinimas atitinkantis gavéjo 20 64
poreik].
O Darbuotojy kvalifikacija. 7 23
[0 Didesniy 1é8y skyrimas jgyvendinti paslaugy gavéjy 1 3
poreikius.
[0 Socialiniy darbuotojy darbo sglygy gerinimas. 3 10
O Kita. 0 0
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9.Kaip vertinate Jiisy jstaigos darbuotoju, teikian¢iy bendrasias N, balais
socialines paslaugas senyvo amzZiaus Zmonéms, darba pagal tam
. g 1 2 3 4 5}
tikrus kriterijus?
[0 Darbo krivis. 0 0 12 17 2
[l Darbo kokybé. 0 0 17 11 3
1 Darbo sparta. 0 0 15 13 3
[0 Kompetencija. 0 1 11 17 2
10.Ivertinkite bendruju socialiniy N, balais
paslaugy senyvo amZiaus Zmonéms Kriterijaus Kriterijaus
vadybos efektyvuma Jusy jstaigoje organizavimo svarba
pagal nurodytus kriterijus — koks efektyvumas jstaigai
kriterijus yra dabar ir kokia jo
svarba Jiuisy jstaigai: 1 2 3 4 51 2 3 4 5
Darbuotojy profesionalumas teikti
bendrgsias socialines paslaugas senyvo 0 0 8 22| 1 0 0 4 18 9
amziaus Zmonéms
Vietos bendruomenés aktyvinimas 0 9 12 | 10 0 0 0 10 20 1
Tarpinstitucinis bendradarbiavimas 0 511114 | 1 0 0 5 22 4
Konkurencingumo skatinimas ( i
bendryjy socialiniy paslaugy teikima
jtraul?tgs nevyriausyll))inis i%/gr privatus 3 > |15 7 1 1 0 8 19 3
sektorius)
Gerosios patirties siekimas (bendryjy
socialiniy paslaugy senyvo amziaus
zmonéms gatinieg;qsémi},r;l/asis 18 kity 2 51141010 1 1 5 21 3
savivaldybiy, jstaigy ir pan.)
Racionalus iStekliy paskirstymas
bendrosioms socialinéms paslaugoms 1 2 8 | 17| 3 0 0 2 17 12
efektyviai teikti

Klausimas/atsakymas

Atsakiusiyju skaicius

N %
11.Jeigu Kkuris nors i§ socialinés paslauguy vadybos efektyvumo
kriteriju, Jisy nuomone, Jisy jstaigoje yra nepakankamas,
kodél yra taip?
O Taip yra dél to, kad S$is kriterijus jstaigoje beveik 0 0
nejgyvendinamas.
[ Taip yra dél to, kad S$is kriterijus jstaigoje jgyvendinamas,
nesilaikant teisés akty reikalavimy. 0 0
[0 Taip yra dél to, kad Siam kriterijui jgyvendinti sukuriama per
daug biurokratiniy klitcéiy. 14 37
O Taip yra dél to, kad stokojama finansiniy iStekliy kriterijui
efektyviau jgyvendinti. 17 45
[ Taip yra dél to, kad stokojama zmogiskyjy iStekliy kriterijui
efektyviau jgyvendinti. 7 18
O Taip yra dél to, kad kriterijus netenkina senyvo amziaus
zmoniy socialiniy poreikiy. 0 0

12.Ivertinkite bendryju socialiniy paslauguy vadybos
organizavimo Jiusy jstaigoje pasekmes senyvo amZiaus

Atsakiusiyju skaicius, N

Vertinu

Vertinu

. . L o . | NeZinau
Zmonéms: teigiamai | neigiamai

Patenkinti senyvo amziaus zmoniy socialiniai poreikiai. 26 0 5
Senyvo amziaus zmoniy dalyvavimas socialiniy paslaugy kiirime. 15 5 011
Grjztamojo rySio tarp senyvo amziaus zmoniy ir socialiniy paslaugy 26 0 5

teik¢jo palaikymas.
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Auksta bendryjy socialiniy paslaugy teikimo senyvo amziaus

zmonéms kokybé. 21 . 9
Dravl}giékvi santykiai tarp socialiniy paslaugy teikéjy ir senyvo 29 0 9
amziaus zmoniy.

Balansas tarp senyvo amziaus zmoniy liikkesCiy ir patirtos paslaugy 20 3 8
kokybés.

Bendruomenés jtraukimas j socialiniy paslaugy teikimo senyvo 12 8 11
amziaus zmonéms teikimg.

Nevyriaus;il?iniovsektoriaus jtraukimas j socialiniy paslaugy teikima 16 5 10
senyvo amziaus Zmonéms.

Privataus sektoriaus jtraukimas j socialiniy paslaugy teikimag 5 10 15

senyvo amziaus Zmonéms.

Klausimas/atsakymas

Atsakiusiyju skaicius

N %

13.Kiek mety Jus dirbate Sioje jstaigoje?

[ Iki 1 mety. 0 0

O Nuo 1 iki 2 mety. 2 7

[J Nuo 2 iki 5 mety. 0 0

0 Nuo 5 iki 10 mety. 14 45

LI 10 mety ir daugiau. 15 48
14.Jusuy lytis:

O Vyras. 7 23

O Moteris. 24 77
15.Jusy amzZius:

O 1ki 25 m., 0 0

O Nuo 25 iki 40 m. 4 13

O Nuo 40 iki 55 m. 20 65

0 55 m. ir daugiau. 7 22
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ANKETOS KELMES RAJONO SENYVO AMZIAUS ZMONEMS

KLAUSIMU IR ATSAKYMU SUVESTINE

4 PRIEDAS

Klausimas/atsakymas

Atsakiusiyju skaicius

N %
1.Koks, Jisy nuomone, turi vyrauti poziiiris j socialiniy
paslaugy gavéja — senyvo amzZiaus Zmogy?
[0 Tai paprastas socialiniy paslaugy gavéjas, nickuo 39 38
neissiskiriantis i$ kity socialiai pazeidziamy visuomenés
grupiy.
O Tai klientas, vartotojas, reikalaujantis i$ socialiniy paslaugy 22 22
teikéjo visapusisko socialiniy poreikiy patenkinimo.
[0 Tai partneris, kuris dalyvauja socialiniy paslaugy kiirime 14 14
lygiomis teisémis, kaip ir socialiniy paslaugy teikéjas.
[0 Tai pilietis, kurio pilietiné teisé — gauti aukstos kokybés 27 26
paslaugas, kuriy jis nusipelné.
2.Kurioms bendrosioms paslaugoms Jiis jauciate didZiausig
poreikj?
O Informavimo. 59 11
O Konsultavimo. 18 4
O Tarpininkavimo. 48 9
O Atstovavimo. 32 6
O Bendravimo. 89 17
0 Maitinimo organizavimo. 79 15
O Pagalba buityje. 92 18
O Asmens higienos ir priezitiros paslaugos. 68 14
[ Sociokultiirinés paslaugos. 32 6
3.Kurios bendrosios paslaugoms Jums yra teikiamos?
O Informavimo. 32 7
O Konsultavimo. 12 2
O Tarpininkavimo. 48 10
O Atstovavimo. 69 14
O Bendravimo. 71 15
0 Maitinimo organizavimo. 87 18
O Pagalba buityje. 98 20
[0 Asmens higienos ir priezitiros paslaugos. 49 10
[ Sociokultiirinés paslaugos. 18 4
4.Dél kokiy priezas¢iy Jums teikiamos bendrosios socialinés
paslaugos?
O Dél ligos. 34 33
O Dél senatvés. 66 65
0 Dél vieniSumo. 2 2
5.Ar Jiis mokate uz Jums teikiamas bendrasias socialines
paslaugas?
O Taip. 99 97
1 Ne. 3 3
6.Jeigu mokate, tai ar Jums sunku mokéti uz bendrasias
socialines paslaugas?
O Taip. 99 100
LI Ne. 0 0
[ Padeda vaikai/antikai/giminés (jei jy turi). 0 0
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7.Prasome pasakyti, ar Jus esate bendrai patenkintas bendruju
socialiniy paslaugy teikimo kokybe?

(fJvertinkite 5-baly skaléje, kur 1 balas reiskia, kad esate visiSkai
nepatenkintas, o 5 balai — visiskai patenkintas).

N, balais
1 2 3 4 5
0 0 20 34 48

8.Ivertinkite 5-baléje skaléje tai, ko Jus tikités/tikéjotés i$

Laukiama bendruju socialiniy

bendryju socialiniy paslaugy teikimo, kai 1 balas-labai mazi paslaugy kokybé:
lukesciai...5 balai-labai dideli lukes¢iai: N, balais
Paslaugumas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy elgesys turi biiti mandagus
: 0 0 0 13 89
ir pagarbus.
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi biiti draugiski senyvo 0 0 0 9 93
amziaus Zmonéms.
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi mokéti paslaugiai 0 0 0 7 95
aptarnauti senyvo amziaus Zzmogy.
Komunikabilumas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi mokeéti bendrauti. 0 0 0 5 97
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi mokéti jsiklausyti |
MR S 0 0 0 19 83
senyvo amziaus zmoniy i$§sakyta nuomone.
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi nuolat klausinéti
MR LTS . _ e 0 0 15 20 67
senyvo amziaus zmoniy apie jy sveikatos biiklg, poreikius ir norus.
Pasitikéjimas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi biiti patikimi. 0 0 0 9 93
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi pasitikéti senyvo 0 0 0 5 97
amziaus Zmonémis.
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy noras padéti senyvo
R ) . or . 0 0 0 23 79
amziaus Zzmonéms neturi kelti jokiy abejoniy.
Saugumas
1. Senyvo amziaus Zmong¢s, gaudami bendrasias socialines
S > 0 0 0 6 96
paslaugas, turi jaustis saugis.
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai neturi sukelti jokios 0 0 0 3 94
grésmeés senyvo amziaus Zmonéms.
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy turi moketi saugiai teikti 0 0 0 19 83
paslaugas senyvo amziaus Zmonéms.
Vartotojo pazinimas
(supratimas)
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi suprasti senyvo
v . S 0 0 0 11 91
amziaus Zmoniy poreikius.
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi mokeéti patenkinti 0 0 0 9 93
senyvo amziaus Zmoniy poreikius.
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy turi stengtis nuolat pazinti 0 0 16 20 66
senyvo amziaus Zmogy.
Apciuopiamumas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi atrodyti tvarkingai. 0 0 16 28 58
2. Bendngq socialiniy paslaugy teikéjy iSvaizda turi kelti 0 0 14 17 71
pasitikéjima.
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy darbo priemonés turi biti
9 . 0 0 7 12 83
patrauklios ir saugios.
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9.]vertinkite S5-baléje skaléje tai, ko Juis gavote i§ bendryju

Patirta bendryjy socialiniy

socialiniy paslaugy teikimo, kai 1 balas-patirtis labai prasta...5 paslaugy kokybé:
balai-labai gera patirtis: N, balais
Paslaugumas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy elgesys buvo mandagus ir 0 0 0 15 87
pagarbus.
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai buvo draugiski. 0 0 0 13 89
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai mokéjo paslaugiai
: 0 0 1 9 92
aptarnautl.
Komunikabilumas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai mokéjo bendrauti. 0 0 0 9 93
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai mokejo jsiklausyti j mano
0 0 12 9 81
nuomone.
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai nuolat klausingjo apie
- _ Lo 0 0 5 10 87
mano sveikatos biikle, poreikius ir norus.
Pasitikéjimas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai buvo patikimi. 0 0 0 8 94
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai pasitikéjo manimi. 0 0 8 19 75
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy noras padéti man nekélé
T T 0 0 0 19 83
jokiy abejoniy.
Saugumas
1. AS, gaudamas bendrasias socialines paslaugas, jauciausi saugus. 0 0 0 8 94
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai nesukélé man jokios
.. 0 0 0 8 94
grésmes.
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy mokejo saugiai teikti 0 0 0 8 94
paslaugas.
Vartotojo paZinimas (supratimas)
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai suprato mano poreikius. 0 0 3 7 92
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai mokéjo patenkinti mano
- 0 0 1 7 94
poreikius.
3. ]}eqdngq socialiniy paslaugy teikéjy stengési nuolat mane 0 0 0 16 86
pazinti.
Apciuopiamumas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai atrodé tvarkingai. 0 0 0 9 93
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy iSvaizda man kélé
.. 0 0 0 8 94
pasitikéjima.
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy darbo priemonés buvo
LA ) 0 0 0 7 95
patrauklios ir saugios.

Klausimas/atsakymas

Atsakiusiyjuy skaicius

N %
10.Jasuy lytis:
O Vyras. 9 9
1 Moteris. 93 91
11.Jiisy amZius:
LI Nuo 57 iki 62 m. 7 7
I Nuo 62 iki 67 m. 11 11
O Nuo 67 iki 72 m. 17 17
O Nuo 72 iki 77 m. 48 47
LI 77 m. ir daugiau. 19 18
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5 PRIEDAS

LAUKIAMOS IR PATIRTOS KOKYBES APSKAICIAVIMAS
PAGAL SERVQUAL METODIKA, balais

Laukiama bendryjy socialiniy Vertinimai balais M,
paslaugy kokybé: 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |balais

Paslaugumas

1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy elgesys

turi buti mandagus ir pagarbus. 0 0 0 13 89 4,87

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi

buti draugiski senyvo amziaus

Zmonéms. 0 0 0 9 93 491

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi

mokéti paslaugiai aptarnauti senyvo amziaus

Zmogy. 0 0 0 7 95 493
Viso dimensijoje: | 4,905

Komunikabilumas

1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi

moketi bendrauti. 0 0 0 5 97 4,95

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi

mokéti jsiklausyti | senyvo amziaus Zzmoniy

iSsakyta nuomone. 0 0 0 19 83 4,81

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi

nuolat klausinéti senyvo amziaus Zzmoniy apie

ju sveikatos biikle, poreikius ir norus. 0 0 15 20 67 4,51
Viso dimensijoje: | 4,758

Pasitikéjimas

1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi

biiti patikimi. 0 0 0 9 93 4,91

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi

pasitikéti senyvo amziaus zmonémis. 0 0 0 5 97 4,95

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy noras

padéti senyvo amziaus Zzmoneéms neturi kelti

jokiy abejoniy. 0 0 0 23 79 4,77
Viso dimensijoje: | 4,879

Saugumas

1. Senyvo amzZiaus Zmongs, gaudami

bendrasias socialines paslaugas, turi jaustis

saugis. 0 0 0 6 96 4,94

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai neturi

sukelti jokios grésmés senyvo amziaus

Zmonéms. 0 0 0 8 94 492

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy turi

moketi saugiai teikti paslaugas senyvo

amziaus Zmonéms. 0 0 0 19 83 481
Viso dimensijoje: | 4,892

Vartotojo paZinimas

1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi

suprasti senyvo amziaus Zmoniy

poreikius. 0 0 0 11 91 4,89
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2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi
mokeéti patenkinti senyvo amziaus zmoniy

poreikius. 0 0 0 9 93 4,91

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy turi

stengtis nuolat pazinti senyvo amziaus zmogy. 0 0 16 20 66 4,49
Viso dimensijoje: | 4,765

Apciuopiamumas

1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai turi

atrodyti tvarkingai. 0 0 16 28 58 4,41

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy

iSvaizda turi kelti pasitikéjima. 0 0 14 17 71 4,56

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy darbo

priemonés turi biiti patrauklios ir saugios. 0 0 7 12 83 4,75
Viso dimensijoje: | 4,572

VISO LAUKIAMOS KOKYBES | 4,795
Patirta bendryju socialiniy paslaugy Vertinimai balais M,
kokybé: 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |balais

Paslaugumas

1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy elgesys

buvo mandagus ir pagarbus. 0 0 0 15 87 4,85

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai buvo

draugiski. 0 0 0 13 89 4,87

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai

mokéjo paslaugiai aptarnauti. 0 0 1 9 92 4,89
Viso dimensijoje: | 4,873

Komunikabilumas

1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai

mokéjo bendrauti. 0 0 0 9 93 491

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai

mokeéjo jsiklausyti j mano nuomong. 0 0 12 9 81 4,68

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai nuolat

klausinéjo apie mano sveikatos bikle,

poreikius ir norus. 0 0 5 10 87 4,80
Viso dimensijoje: | 4,797

Pasitikéjimas

1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai buvo

patikimi. 0 0 0 8 94 4,92

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai

pasitikéjo manimi. 0 0 8 19 75 4,66

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy noras

padéti man nekélé jokiy abejoniy. 0 0 0 19 83 4,81
Viso dimensijoje: | 4,797

Saugumas

1. As, gaudamas bendrasias socialines

paslaugas, jau¢iausi saugus. 0 0 0 8 94 4,92

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai

nesukélé man jokios grésmés. 0 0 0 8 94 4,92

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy

mokeéjo saugiai teikti paslaugas. 0 0 0 8 94 4,92
Viso dimensijoje: | 4,922
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Vartotojo paZinimas (supratimas)

1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai

suprato mano poreikius. 0 0 3 7 92 4,87

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai

mokéjo patenkinti mano poreikius. 0 0 1 7 94 4,91

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy

stengési nuolat mane pazinti. 0 0 0 16 86 4,84
Viso dimensijoje: | 4,876

Apciuopiamumas

1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai atrodé

tvarkingai. 0 0 0 9 93 491

2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy

iSvaizda man kélé pasitikéjima. 0 0 0 8 94 4,92

3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy darbo

priemongés buvo patrauklios ir saugios. 0 0 0 7 95 4,93
Viso dimensijoje: | 4,922

VISO PATIRTOS KOKYBES | 4,871
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6 PRIEDAS

BENDRUJU SOCIALINIU PASLAUGU SENYVO AMZIAUS ZMONEMS
TEIGINIU IVERTINIMAS PAGAL SERVQUAL METODIKA, balais

Bendruyjy socialiniy paslaugy kokybés dimensijos Eglt{l;lt)aé Lla(zll:;&:)rga Nuokrypis
Paslaugumas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy elgesys buvo
mandagus ir pagarbus. 4,85 4,87 -0,02
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai buvo draugiski. 4,87 4,91 -0,04
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai mokéjo
paslaugiai aptarnauti. 4,89 493 -0,04
Komunikabilumas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai mokéjo
bendrauti. 4,91 4,95 -0,04
2. Bendruyjy socialiniy paslaugy teikéjai mokéjo
jsiklausyti i mano nuomone. 4,68 4,81 -0,14
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai nuolat klausinéjo
apie mano sveikatos biikle, poreikius ir norus. 4.80 451 0,29
Pasitikéjimas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai buvo patikimi. 4,92 4,91 0,01
2. Bendruyju socialiniy paslaugy teikéjai pasitikéjo
manimi. 4,66 4,95 -0,29
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy noras padéti man
nekelé jokiy abejoniy. 4,81 477 0,04
Saugumas
1. AS, gaudamas bendrasias socialines paslaugas,
jauciausi saugus. 4,92 4,94 -0,02
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai nesukélé man
jokios grésmes. 4,92 4,92 0,00
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy mokejo saugiai
teikti paslaugas. 4,92 4,81 0,11
Vartotojo paZinimas (supratimas)
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai suprato mano
poreikius. 4,87 4,89 -0,02
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai mokeéjo
patenkinti mano poreikius. 4,91 4,91 0,00
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy stengési nuolat
mane pazinti. 4,84 4,49 0,35
Apciuopiamumas
1. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjai atrodé¢ tvarkingai. 4,91 4,41 0,50
2. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy iSvaizda man kélé
pasitikéjima. 4,92 4,56 0,36
3. Bendryjy socialiniy paslaugy teikéjy darbo priemonés
buvo patrauklios ir saugios. 4,93 4,75 0,19




