MYKOLO ROMERIO UNIVERSITETO
SOCIALIN ES POLITIKOS FAKULTETO
SOCIALINIO DARBO KATEDRA

GINTAR E BULIAUSKAIT E
SOCIALINIO DARBO MAGISTRANT UROS ISTESTINES
STUDIJOS

SOCIALINI U PASLAUGU NAMUOSE KOKYB E
VARTOTOJ U POZITRIU

Magistro baigiamasis darbas

Darbo vadovasprof. dr. V. IndraSiea

Vilnius, 2011



Turinys

IVADAS . ..ot ee ettt e ettt ettt ettt e e e e e e et et et ettt ennn e an e 3
1. SOCIALINES PASLAUGOS, TEIKIAMOS KLIENTUI GYVENANT SAVO
NAMUGOSE ..o ittt ere e e e e e s ettt e e e e st bt et eeee e s s ssbeeeaassbeeeeeeesaansseneeeeeeannnrees 6
1.1. Socialini paslaug samprata ir tIKSIAi..........cc.ooeeeieiiiis e e e 6
1.2. Socialines paslaugas teikimo reglamentuogatiokumend apzvalga..................... 11
1.3. Socialini paslaug namuose organizavimo Ypatumal.............occceeeevrveennnnnneennns 14
1.4. Socialini paslaug NaMUOSE GaYAI...........uuuuiiieeeieeeeeeeeeeeieeeererrerrereeeereren 18
2. SOCIALINI U PASLAUGU, TEIKIAM U KLIENTUI GYVENANT SAVO NAMUOSE,
VA Y B A e e e e e et e e e 21
2.1, KOKYIES SAMPIALA. ... .uuiiiieeieeeeeeieeie ettt e s e e e e e e e e e e e e ettt e e e e e e anaaaeeeeeas 21
2.2. Socialini paslaug vertinimo [YgMENYS..........uuuuuiiiiiiie e ceeeeeeres e e e e e e e eeeeeennns 28
2.3. Socialini paslaug teikimo galimylgs seniinijoje............ccccevvvvvvrveeiiiiiiicece e, 31
3. SOCIALINIY PASLAUGU NAMUOSE KOKYB ES VARTOTOJU POZITURIU
TYRIMAS PANEV EZIO R. RAMYGALOS SENI UNIJOUJE.......cciiioiieeeeeee e 36
3.1. TYriMO OrQgaNIZAVIMAS. ......cceeeiieieeeteeeeeeeeeeeeeeeeeeatesa s e s s e e eeaeeaaeeeseeeeenneeeeeeennnnnns 36
3.2. Tiriamojo region0 @PZValga..........coeeuuuueiiiiieee e eree e e e e e e e 37
3.3. Tyrimo dalyw socialire-demografig charakteristika...............cccccoveiii i cevean e 41
3.4. Tyrimo rezultatal in aptarimas....... ..o 42
3.4.1. Tyrimo dalyw socialires-demografigs padties analiz............................ 43

3.4.2. Socialini paslaug namuose kokys samprata iraj jtakojartiu veiksniy

ANALIZ. ... e — e e aaaas 46
117N 510 13 62
REKOMENDACIJOS. ......ooiiteiieeecieeeetee et memaeese e e te s ate et seetesssaeesstes st ssseeanasseeissteesssessanes 64
LITERAT TROS SARASAS ...ttt ettt ettt es st st s et s e eeesennans 65
SANTRAUKA. ..ottt ettt ettt et ee et e e st et et et et et et et s e e ens b e e et e seeteseateseareseans 68
YUY 17 23 20 69
PRIEDAL ... ettt ettt ettt e et et et et et et ete et ese et eseseessessteeesete et eteseesestesesanreseernnennens 70



IVADAS

Temos aktualumas. Tendencingas socialines paslaugas namuose gaunasmen
skatiaus didjimas lemia tai, kad jos tampa labai svarbia Liesnsocialigs apsaugos ir
socialies paramos sistemos dalimi. Remiantis statistikopadamento prie Lietuvos
Respublikos Vyriausyds' duomenimis, per kelgtpaskutini met, socialiniy paslaug namuose
gawjuy skatius zenkliai iSaugo: nuo 9 603 asmet004 m. iki 13 544 gayyy 2009 m. pabaigoje.
DidZioji socialiniy paslaug namuose gayu dalis — senyvo (pensinio) amzZiaus asmenysada
augimo tendencijos pastebimos visose Baslaug gawju kategorijose (senyvo (pensinio)
amziaus asmenys, pensinio amziaus asmenys suaedmibingo amziaus asmenys su negalia,
vaikai su negalia, vaikai iki 7 mgamziaus iS socialés rizikos Seim ir kt.).

KokybiSky nestacionan socialinii paslaug prieinamumo gerinimas — vienas i$
prioritetiniy tiksly Lietuvos socialias apsaugos ir socialis apepties strategijofe Siandien
situacija Lietuvoje yra tokia, kad vyrauja pakanlkafrangios stacionarios sociaipaslaugos,
0 nestacionaui paslaug, kurios tuéty bati laikomos prioritetigmis, nes sudaralygas Zzmogui
kuo ilgiau islikti savarankiskam gyvenant savo nasey vis dar fiksta (Zalimieg, 2003). Apie
socialiniy paslaug namuose svasbkalba ir kiti autoriai, kurie teigia, kad uztikie pakankam
kieki nestacionati paslaug, savo hamuose, jomis naudodamiesi, @afjfakty gyventi kai kurie
stacionarias paslaugas teikian jstaigi gyventojai, 0 sudarantalygas senyvo amziaus
asmenims gyventi savo namuose jiems teikiant nestagas paslaugasjitn mazinama toki
Zmoni socialire atskirtis bei stigmatizacija (Stepukonis, Svens2996).

Socialinip paslaug Lietuvoje organizavimo pagrindinius bruozus ché&dkuoja A.
Guogis, D. Gudelis (2005). Kitos auter— L. Zalimieg (2003), M. 1Sorait (2007) - analizuoja
socialiniy paslaug organizavimo ir teikimo principus, supazindinassialiny paslaug rinkos
specifika. Apie socialimi paslaug tobulinima Lietuvoje ir apie susikldsusia situacip iSsamios
informacijos pateikia A. Vareikyt A. Kaziliinas, A. Guogis, D. Gudelis ir J. Mickus (2006).
Tatiau mokslirtje literafiroje mazai nagrigamas socialini pagalbos namuose paslaug
teikimo ypatumai. Ypatingaiiksta informacijos apie kaimiskose vietfs teikiamas pagalbos
namuose paslaugas ir Sias paslaugas gaungyventoj; poziiri i ju kokykx.

Kaip teigiama Lietuvos gyventojpolitikos strategijos metmenyse (2004, p.-773,
egzistuoja paslauwg specifiSkumo ir prieinamumo kaimo gyventojams peala. Labiausiai

socialiai pazeidziami kaimo gyventojai atsiduriaddingesréje situacijoje nei didzju Salies

v Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikdyriausybes Rodikly duomem baz.

<http://dbl.stat.gov.lt/statbank/default.asp?w=21p2aréta 2011-03-04]
2 _ Nacionalinis pranesimas apie Lietuvos sodtalinpsaugos ir sociatis apgpties strategijas 2008-2010 m.
<http://www.skurdas.lt/files/main/NP_SASAS 2008-R0LT.pdf> [Ziaréta 2010-11-12]
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miest;, nes pastaruosiuose socialipiaslaug teikimas yra geriau organizuotas, labiaud&ph
socialiniy paslaug infrastruktira, veikia daugiau nevyriausybinorganizaciy. Kaimiskosioms
seniinijoms kudinga prasta demogratinsituacija ir aukStas nedarbo lygis, él ciuoSalios
gyvenamosios viet@s, didelio atstumo iki iitiniausy socialiniy objekiy, taip pat dl basto
patoguny nebuvimo vyresnio amziaus kaimo gyventojams atd@mapagalbos asmeniniame
tkyje, namy ir paties asmens prigZbs poreikis.

Siekiant issiaiskinti kaimidku sentinijy gyventoj poziiri i gaunam socialinyy paslaug
namuose kokyl buvo pasirinkta tyrimp atlikti Pane¢zio rajono Ramygalos samiijoje.
Stengiantisisigilinti i socialiniy paslaug namuose gayu asmenig patirt, individualuny,
socialirg situacip bei atskleistiy poziiri ir nuomor, buvo atliekamas kokybinis tyrimas.

Tyrimo objektas — socialini paslaug namuose kokybh

Tyrimo tikslas — istirti, kaip socialines paslaugas, teikiamagerklui gyvenant savo
namuose, vertina patysi§paslaug gawjai.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Atskleisti socialinp paslaug, teikiamyp Klientui gyvenant namuose, teigin
reglamentavir ir organizavimo ypatumus;

Aptarti socialiniy paslaug vadybos seinijoje prielaidas ir galimybes;

3. IStirti kaip socialines paslaugas, teikiamas Kligglyvenant namuose, kokybiniu pogu
vertina j; gawjai.

Metodai:

* moksliregs literatiros bei dokumentanaliz;
* kokybinis interviu;
* tyrimo rezultat; analiz taikantcontentanalizs metod.
Darbo struktira. Darls sudarojvadas, trys dalys, iSvados, litemads sirasSas, santrauka

lietuviy ir angly kalbomis, priedai.

Savoky apibrézimas:

 Kokyke — ypatylke, verg; tikimo laipsnis; kategorija, charakterizuojardaiktus ir
reiSkinius pagaly raSies esra (Dabatrtirés lietuviy kalbos zodynas. Internetirversija.
<http://www.Iki.lt/dIkz/> [Zidréta 2011-02-12)).

* Socialires paslaugos- paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmégaimai), @l
amziaus, ngyalumo, socialinji problemy iS dalies ar visiSkai netudram, negijusiam
arba praradusiam ggbmus ar galimybes savarankiSkaipintis asmeniniu (Seimos)

gyvenimu ir dalyvauti visuomes gyvenime (Socialinipaslaug istatymas, 2006);



Pagalbos; namus paslaugos asmens namuose teikiamos paslaugos, padiedan
asmeniui (Seimai) tvarkytis buityje bei dalyvautiswomers gyvenime (Socialini
paslaug katalogas, 2006);

Pagalbos namus paslauggawijai (vartotojai) — suaug asmenys su negalia if feimos,
senyvo amziaus asmenysyrgeimos (laikinai @ ligos ar ki priezagiy savarankiSkumo
netelke asmenys (Socialinipaslaug katalogas, 2006);

Poziiris — konkreti paira, nusistatymas (Dabarém lietuviy kalbos Zodynas. Interneéin
versija. <http://www.lki.lt/dIkz/> [ziréta 2011-02-12]).



1. SOCIALINES PASLAUGOS, TEIKIAMOS KLIENTUI
GYVENANT SAVO NAMUOSE

Socialiniame praneSime (Socialinis praneSimas ZWiM, p. 139) pazymima, kad
socialires paslaugos vaidina vignis svarbiausi vaidmem mazinant socialie atskiri ir
sprendziant socialines problemas. Teigiama, kadalsogs paslaugos tapo ypasvarbios
ekonomirés krizézs metu, o §i diemy aktualijos, Salies gyventpjporeikiai kelia naujus
uzdavinius socialimi paslaug sistemai.

Siame skyriuje nagriiama socialini paslaug samprata,y tikslai, aptariamas socialipi
paslaug organizavimas. Tuo tikslu apzvelgiami tmisaktai, reglamentuojantys socialini
paslaug teikimo ir kitus principus. Skyriuje taip pat dadgmesio skiriama socialinipaslaug

namuose aptarimui.

1. 1. Socialiny paslaugy samprata ir tikslai

Socialires paslaugos — tai viena iS valstgb teikiany pagalbos form. Lietuvos
Respublikos Socialini paslaug istatyme (2006) sociakmis paslaugomisjvardijamos
paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmenium@g &l amziaus, ngalumo, socialinj
problemy i$ dalies ar visiSkai netudram, negijusiam arba praradusiam ggimus ar galimybes
savarankisSkaiapintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvautiniseres gyvenime.

Minétame jstatyme apilirztas ir socialini paslaug tikslas — ,sudaryti fygas asmeniui
(Seimai) ugdyti ar stiprinti geéfpmus ir galimybes savarankiSkai gpti savo socialines
problemas, palaikyti socialinius rySius su visuometaip pat patdi jveikti socialirg atskirg“.
Taigi, remiantis socialimi paslaug jstatymu (2006), galima teigti, kad socigBnpaslaugos
Lietuvoje suprantamos kaip pagalba silpniems iem#iamiems visuomes nariams.

ISsamesnis socialipi paslaug apibgzimas pateikiamas Socialinipaslaug kataloge
(2006), kuriame socialgs paslaugos traktuojamos kaip tam tikros pagalbssieaims
suteikimasjvairiomis nepinigigmis formomis bei globos pinigais, siekianazjnti sugeljima
pasifpinti savimi ir integruotisi visuomer. Pagal Europos afungos socialias apsaugos
klasifikacija — tai paslaugos, kurias teikia Siuolaikisocialires apsaugos sistema, apimanti
aStuonias socialines rizikas @diginvalidumy, senatg, naslys¢, Seimy, nedarh, bisty socialirg
atskirt).

Socialires paslaugos pagal savo pdpskirstomos dvi raSis: bendgsiasir specialgsias.
.Bendrosios socialiés paslaugos teikiamos asmeniui (Seimai), kurioéggrelai savarankiskai
rapintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvautimamergs gyvenime gali #ti ugdomi ar
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kompensuojami atskiromis, be nuolasrspecialist pagalbos teikiamomis paslaugomis®. Sioms
paslaugoms priskiriamos informavimo, konsultavimtarpininkavimo ir atstovavimo,
sociokultirinés paslaugos, transporto organizavimo, maitinimoaoizavimo, aprpinimo
butiniausiais drabuziais ir avalyne bei kitos pastaifSocialini paslaug istatymas, 2006).

Istatyme pazymima, kad ,Specialiosios sociaipaslaugos teikiamos asmeniui (Seimai),
kurio gelgjimams savarankiSkaiipintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvautinvamergs
gyvenime ugdyti ar kompensuoti benjr socialiniy paslaug nepakanka“. Sioms paslaugoms
priskiriama socialid prieziara ir socialirt globa. Socialia prieziara — tai visuma paslaug
kuriomis asmeniui (Seimai) teikiama kompleksipagalba, kuriai nereikalinga nuolatin
specialisy prieziara. Socialinei priefirai priskiriamos Sios paslaugos: pagalpbanamus,
socialiny igudziy ugdymas ir palaikymas, laikinas apnakvindinimas kitos paslaugos
(Socialiny paslaug istatymas, 2006).

Pasak L. Zalimieés, socialini paslaug esne atskleidZia trys §i paslaug tikslai.

» Pagrindinis socialing paslaug tikslas— garantuoti bent minimalporeikiy patenkinima,
t.y. patenkinti asmengyvybinius poreikius ir sudaryti Zmogaus orumo eraihartias
salygas, kai jie patys to savarankisSkai nebégiaj.

e Galutinis tikslas— uztikrinti visiSky ir visapusiSk poreikiy patenkinim, t. y. atkurti
zmogaus ge}jima savarankiskai funkcionuoti visuomge

« Prevencinis tikslas— uzkirsti kela asmens, Seimos ar bendruodgensocialigms
problemoms Kkilti bei visuomes socialiniam saugumui uZtikrinti (L. Zalimign2003, p.
18).

Atsizvelgiantj auk&iau iSvardintus tikslus, autd(Zalimiere, 2003) socialines paslaugas
ivardija kaip pagrindines (bazines) ir papildomasgrihdires socialigs paslaugos yra
orientuotos beni minimaly poreikiy, nustatyt asmens poreilgijvertinimo metu, patenkinim
taciau gali neuztikrinti visiSkos socials integracijos. Ypatingai tais atvejais, kai iSteklabai
riboti — tuomet pagrindines socialines paslaugdisbgé apibrZziamos kaip gyvybiSkaiiinas.
Papildomomis paslaugomis laikomos paslaugos, skistedaryti slygas asmens visapusiskai
socialinei integracijai arba pagerinti jo gyvenikuakybei (Zalimiert, 2003, p. 45).

Atkreipiant c¢meg i socialinyy paslaug vartotop poreikiy specifiky, nesavarankiskugnir
pazeidZziamurg o taip patj p&iy socialiny paslaug tikslus ir prigimi, kaip pastegjo L.
Zalimiere (2006), socialias paslaugos 8 kit sektoriy paslaug iSsiskiria tuo, kad vy
efektyvumy apikidina vartotoy tapimas nepriklausomais nuo paslaugas tetkiaistaigy ir
gekejimas savarankiSkai funkcionuoti visuondgn be paslaug teikéjo pagalbos, o y

priklausomylé nuo paslaug yra traktuotina ne kaip veikloglanés garantas, o kaip pekgipnas,



kad teikiamos neefektyvios paslaugos ir socialotaobo tikslai gra pasiekti (Zalimie& 2006,
p. 186187).

Socialires paslaugos galidh teikiamos socialinj paslaug istaigose (socialirs globos
namuose, dienos socialg globos centruose, savarankiSko gyvenimo namussealires
prieziaros centruose, bendruome¢se jstaigose ir kt.) bei asmens namuose. Pagal teikiama
socialines paslaugas socialipaslaug istaigos skiriamogtokias grupes:

* nestacionarios socialppaslaug istaigos;

» stacionarios (socialés globosistaigos) socialini paslaug istaigos (Socialini paslaug

katalogas, 2006).

Lietuvos gyventaj politikos strategijos metmenyse (2004) teigiamad k,socialing
paslaug strukiira (santykis tarp stacionarir kity paslaug) Lietuvoje yra neracionali — nes
didZiausy dali sudaro stacionaripaslaug gawjai ir stacionarioms paslaugoms isleidziama
absoliuti dauguma (apie 90 proc.) wipaslaugoms skigtiSlaidy, o nestacionarios paslaugos
teikiamos santykinai mazam vartatggkatiui ir tokiy paslaug teikimui skiriama labai mazai
leSy”.

Nestacionarios sociaks paslaugos daugelio autprvertinamos kaip prioritetis. Kaip
teigia A. Guogis ir D. Gudelis (2005), ,nestacigna paslaugos pasiteisina ne tik épdog
taupomos dSos, kadangi gyvenimo stacionariose gloisiaigose shaudos yra daug didesn
nei nestacionayi socialiniy paslaug sanaudos, bet ir d to, jog uZztikrinus klieni gyvenimo
kokybe nestacionariomis sociaimis paslaugomis, mazinamay jsocialire atskirtis ir
stigmatizavimas” (Guogis, Gudelis, 2005, p. 82).

Pagal Socialinj paslaug istatymy (Zin., 2006, Nr. 17-589), Socialis paslaugos
organizuojamos (skiriamos ir teikiamos) vadovaugnbendradarbiavimo, dalyvavimo,
kompleksiskumo, prieinamumo, socialinio teisingunirdkamumo ir veiksmingumo principais:

* bendradarbiavimo principaseiSkia, kad organizuojant ir teikiant socialinpaslaugas
remiamasi asmens, Seimos, socialipaslaug istaigy ir kity organizaciy bei savivaldybs
ir valstyles institucij bendradarbiavimu;

» dalyvavimo principaswurodo, kad socialini paslaug organizavimo ir teikimo klausimai
turi bati sprendziami kartu su socialinpaslaug gawjais ir organizacijomis, ginaomis
Zmoni socialinyy grupiy interesus ir teises;

« kompleksiSkumo principaseiSkia, kad socialini paslaug teikimas asmeniui yra
derinamas su socialuppaslaug teikimu jo Seimai;

e prieinamumo principasnurodo, kad social#s paslaugos turi @i organizuojamos ir
teikiamos taip, kad iy uztikrintas socialinj paslaug prieinamumas paslaugawjams

kuo ariau ju gyvenamosios vietos;



socialinio teisingumo principaakcentuoja tai, kad socialinpaslaug gawju finansires
galimybés molkéti uz socialines paslaugas negali éturjtakos j galimykems gauti
socialines paslaugas;

tinkamumo principagpazymi, kad turi Bti skiriamos irteikiamos tik tokios socialiss
paslaugos, kurios atitinka konkre paslaug gawju interesus ir nustatytus poreikius;
veiksmingumo principaseiSkia, kad sociali#s paslaugos turi @i organizuojamos ir
teikiamos racionaliai naudojant turimus iStekliws,taip pat orientuojantis gerus y
rezultatus;

visapusiSkumo principaakcentuoja tai, kad sociadi® paslaugos turiii organizuojamos
ir teikiamos derinant jas su pinigine socialinegoaa, vaiko teisi apsauga, uzimtumu,
sveikatos priefira, Svietimu ir ugdymu, socialinioibto suteikimu, specialiosios pagalbos
priemorémis.

Taigi galima teigti, kad organizuojant socialirpaslaug teikima, turi bati garantuojama,

teikiama pagalba ity kompleksiSka, paremta bendradarbiavimu tiek stiupgawju, tiek su

jvairiomis institucijomis, o taip pat, kad kiekvien&mogus vienodomisalygomis tugty

galimybe gauti socialines paslaugas. Kitaip tariant, siekefektyvaus ir veiksmingo socialini

paslaug organizavimo ir teikimo, svarbu orientuoiisocialiniy paslaug vartotojs situacijos

individualumy, ir jy savarankiskumo ugdymo galimybes. L. Zalingief2003), iSrySkindama

socialiniy paslaug vartotoj; svarl, detalizuoja tokius pagrindinius principus, kuturéty bati

laikomasi socialinj paslaug teikimo procese:

» savanoriSkumas Organizuojant paslaug teikima konkre&iam asmeniui #itinas jo

prasymas. Paslaugos negaditikieikiamos prievarta.

adekvatumas Teikiamos paslaugos turi geriausiai atitiktiertintus kliento poreikius.
Paslaug poreikio jvertinimas atliekamas naudojant specialias pageikiertinimo
metodikas, kurios padeda kompleksiSkai iSanalizki¢nto situaciy, poreikius,jvertinti
sveikatos, socialinius, ekonominius, psichologiniukt. veiksnius, kurie lemia reikaling
paslaug pohidi, apimi;

savipagalbos skatinima$ocialires paslaugos turi ugdyti asmens savarankigkushkatinti
savipagalhb, klienty nelaikyti pasyviais paslauggawjais. Gaudamas paslaugas asmuo turi
igyti gekejimy, iSmokti pasi@ipinti savimi, kiek taiimanoma konkr&oje situacijoje.
Klientas teikiant jam paslaugas turi ugdyti savbéjjeus, galimybes. Sis principas buvo
pabgéziamas dar XIX amziaus labdaros organizaegikloje;

poziiris j visuny. Teikdamas paslaugas darbuotojas turi matyti Zirpavisa savo kliento
aplinka, Zinoti bends jo situaci, problemos, kuriai spsti teikiamos socialigs paslaugos,

priezastis;



lankstumasPagalba turi iiti keiciama, koreguojama priklausomai nuo korkose vietos,
aplinkybiy, pasikeitimy ir panasiai. Atsiradus kliento situacijos pékams darbuotojas
turi lankstiai reaguoti ir keisti pagalbos formagidus ir panasiai;

testinumas Sudarant pagalbos teikimo pdamdividual; socialinio darbo plap numatant
konkretaus darbo su klientu progranturi bati ne tik suteikiama vienkartén situacire
pagalba konkr&@oje situacijoje, bet ir prognozuojama kliento sitya, kol bus atkurtas,
itvirtintas ir iSugdytas savarankiSkumas;

normalizavimas Paslaugos turi ti tokios, kad asmuo g&l gyventi kuo normalesn
gyvenimy pagal savo galimybes. Asmenys, turintys tamutigekejimy, kuriuos reikia
palaikyti, netuéty bati perkelti i Zemiausios savarankiSkumo pakopos inst4ucij
Vadinasi, paslaugos turi uztikrinti tokias gyvenimgygas, kad nema#h; socialiniai
asmengguadziai;

bendradarbiavimo principas Jis yra tiesiogiai sus$ su aktyvinimo, adekvatumo
principais, nes negalima Zmogaus motyvuoti savilbagasijaustij jo pacdti, nebandant
itraukti joi paslaugos teikimo proceéZalimiers, 2003, p. 441).

Taigi akivaizdu, kad vadovaujantis Siais principdiséty bati jgyvendinamas Socialii

paslaug istatyme (2006) apibttas socialines paslaugas teiki@nistaig; tikslas kokybisSkai

tenkinti socialiai atskitt asmen poreikius, siekianty socialires integracijos.

Apibendrinus galima teigti, kad:

Socialires paslaugos — tai sociabs apsaugos sistemogairiomis nepinigigmis

formomis ir globos pinigais teikiama pagalba sims ir pazeidziamiems visuoragn
nariams, siekiant patenkintiyj svarbiausius poreikius bei sudaryti galinyliems

savarankiSkai spsti savo socialines problemas iiveikti socialire atskirg. Tai

igyvendinama socialines paslaugas organizuojant vadjantis bendradarbiavimo,
dalyvavimo, kompleksiSkumo, prieinamumo, socialine@singumo, tinkamumo ir
veiksmingumo principais.

Socialires paslaugos teikiamos tokiais trimis pagrindinidikslais: tenkinti zmomi

gyvybinius poreikius ir sudaryti Zmogaus orumo nepanias slygas (pagrindinis
tikslas), atkurti § gek¥jimus savarankiSkai funkcionuoti visuomgn(galutinis tikslas) ir

siekiant uzkirsti kedi kilti jvairioms sociali@gms problemoms (prevencinis tikslas).
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1. 2. Socialing paslaugy teikimg reglamentuojan¢iy dokumenty apzvalga

Socialires paslaugos, kaip viena iS valstgbsocialiis paramos form Lietuvoje buvo
jteisintos 1994 m., patvirtinus Socialsparamos koncepgijZin., 1994, Nr. 36-653), kurioje
teigiama, kad socialinparama gali titi teikiama trimis dais: mokant paSalpas ir pinigines
iSmokas, teikiant Sadpdaiktais bei socialimis paslaugomis. Dokumente buvo paztam kad
svarbiausiasis socialia politikos uzdavinys yra garantuoti sociarparamos teikimtik tiems
asmenims, kurie negali be jos iSsiversti, o samialiparamos administravimo iSlaidos tuditib
kuo mazesés, bet tuo pé&u uztikrinti Sios paramos veiksmingamMinétasis dokumentas taip
pat apibézé pagrindinius sociali&s paramos organizavimo principus:

e parama teikiama vadovaujantis socialiniais ir ekoimiais normatyvais (standartais),
uztikrinartiais kiekvieno asmens sociajisaug;

« teikiama parama turi kuo tiksliau atitikti remiamaemens poreikius nepriklausomai nuo
jo politiniy, religiniy paziiry, tautyles ir socialires padties;

e remiamiems asmenims turiitb sudarytos sociali#s integracijos gygos, kad jie tapt
visiSkai arba iS dalies savarankiski;

e parama gyvenamojoje vietoje pranasesd centralizuat, pirmenyle teikiama Seimos
globai, o ne institucij paramai;

e asmeniui uztikrinama teispasirinkti socialigs paramos iitla atsizvelgiantj esamas
galimybes.

Socialirtss paramos koncepcijoje (Zin., 1994, Nr. 36-653) t@iat nurodoma, kad
socialires paslaugos ir Salpa daiktais turitib plet¢iamos, kad sumah; pikthaudziavimas
socialine parama.

Pagrindinis istatymas, reglamentuojantis socialinipaslaug teikima — Lietuvos
Respublikos Socialini paslaug jstatymas, buvo priimtas 1996 metais ir agibrteikiamy
socialiny paslaug tikslus, GSis, p teikimo ir gavimo slygas, paslaug teikéjy ir gawju
santykius ir kitus svarbius aspektus (Zin.,1996, N)4-2367). 2006 metais buvo priimtas
naujas Socialinj paslaug istatymas (Zin., 2006, Nr. 17-589), kuris, lyginantankstesniuoju,
aiSkiau reglamentavo socialinpaslaug valdym, skyrima ir teikima, socialires globosjstaigy
licencijavima, finansavim, mokéjima uz socialines paslaugas. Esminiais naujgtatymo
skirtumais galimgvardyti pasikeituspoziirj i socialiny paslaug gawja (atsizvelgiama i jo
Seimos narius) bei socialinpaslaug suskirstym | bendugju ir specialijy socialiniy paslaug
grupes.

Socialiny paslaug istatymas (2006) numato, kad pagrirdetsakomyb uz socialini
paslaug organizavim priklauso savivaldyms, kurios ne tik vertina asmgnporeilf
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socialiems paslaugoms gauti bei paskiria jiems reikiamadapgas, bet yra atsakingos ir uz
socialires infrastrukiiros pktojima bendruomeégje. Organizuodama socialinpaslaug teikima
savivaldyle bendrauja su kitomis savivaldyis, nevyriausybiémis organizacijomis,
religinemis bendruomeimis bei fiziniais ir juridiniais asmenimis, teiki&nis socialines
paslaugas (Socialipipaslaug jstatymas, 2006).

Lietuvos Respublikos Socialipipaslaug istatyme (2006) teigiama, kad tgissocialines
paslaugas turi Lietuvos Respublikos pilée ir kity valstybi pilieciai bei asmenys be pilietgb,
turintys leidimy nuolat gyventi Lietuvoje. Siugstatymu taip pat apibziami socialini paslaug
teikimo atvejai: skurdas (kai neuztenka pajapagal kitusistatymus), netekustMuy globos
vaikams ir nasSl@iams; benamyst nggalumas; laikinai & ligos netektas darbingumas; esant
tik vienam iS &vy ar daugiavaikms Seimoms, kuriose yra problemauginant vaikus;
alkoholizmas ir narkomanija; gus iSikalinimo jstaigos, kardomojo kalinimo, socias bei
psichologires reabilitacijos;ivykus nelaimei; kitaisistatymy nustatytais atvejais, kaiatna
valstykes parama.

Socialires paslaugos, kaip numato Socialinpaslaug istatymas (2006), skiriamos
vadovaujantis savanoriSkumo principu, t. y. orgagjant paslaug teikima konkreiam
asmeniui latinas jo arba jo Seimos nayiglokejo (ripintojo) rastiSkas prasymas.

Kitas dokumentas, Socialinpaslaug katalogas (2006), apitia socialines paslaugas, |
turini pagal atskiras socialupipaslaug rasis bei socialinj paslaug jstaig; tipus. Kataloge
socialiniy paslaug rasys apilidinamos pagal tam tikras charakteristikas (nurodopeslaug
tikslas, ga¥jai, teikimo vieta, paslaug teikimo trukne, paslaugos sutls, teikiantys
specialistai). Pavyzdziui, pagalbos namus socialiés paslaugos mitame dokumente
detalizuojamos taipi paslaugos suti jeina informavimas, konsultavimas, tarpininkavimas i
atstovavimas, maitinimo organizavimas, pagalbayfgjitipinimasis asmens higiena, Bjunas
i gydymo jstaigas, dokumentacijos tvarkymas ir kitos paslaugmamus; pazymima, kad
pagalbos namus paslaugsudttis asmeniui gali #ti skirtinga, atsizvelgiani jo poreikius, bet
turi susictti ne maziau kaip iS tmj paslaug. Socialiniy paslaug kataloge (2006) taip pat
nurodomi paslaugas namuose teikiantys specialistagocialiniai darbuotojai, socialini
darbuotoju pag¢j¢jai ir kiti lankomosios prieZiros specialistai.

Lietuvos Respublikos Socialis apsaugos ir darbo ministr 2006 m. balandzio 5 d.
isakymas Nr. A1-94 Bl asmens (Seimos) socialinpaslaug poreikio nustatymo ir skyrimo
tvarkos apraso ir senyvo amziaus asmens bei suaugssiens su negalia socigknglobos
poreikio nustatymo metodikos patvirtinimo* (Zin.Q@6, Nr.43-1571) leidZia nustatyti asmen
socialiny paslaug poreiki ir teikti labiausiai § poreikius atitinkatias socialines paslaugas.
Kalbant konkreéiai apie socialines pagalbashamus paslaugas, reikia pag&gimkad mirétoje
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metodikoje ®ra atskiros socialis prieziiros poreikio nustatymo metodikos, o tai lemia, kad

pagalbosi namus poreikio nustatymas tampa subjektyvus klgusomas nuo &ipoveikiy

ivertinimo procedra atliekartiy specialisi nuomongs.

Lietuvos Respublikos Vyriausyb 2006 m. lapktio 15 d. nutarimas Nr. 1132 ¢D

socialiniy paslaug planavimo metodikos patvirtinimo(Zin., 2006, Nr.124-4705) apikiZia

socialiny paslaug planavimo principus, socialiniy paslaug plano projekto rengimo tvagk

plano strukira ir turinj ir kt. su planagyvendinimu susijusius klausimus.

Kitu dokumentu, Lietuvos Respublikos SociaBnapsaugos ir darbo minissr 2007 m.

balandzio 12 d.sakymu Nr. A1-104 ,Bl socialinih paslaug plano formos ir socialini

paslaug efektyvumo vertinimo kriterij patvirtinimo* (Zin., 2007, Nr. 42-1608), apistiami

socialinyy paslaug efektyvumo vertinimo kriterijai:

1.

Savivaldykes biudZeto iSlaidos per metus sociéhirs paslaugoms, tenk&as vienam
savivaldylés gyventojui.

Valstybés skirfy dotacip santykis su savivaldgs biudzeto dSomis, skiriamomis
socialirtms paslaugoms.

Viety skatiaus stacionariose socialinpaslaug istaigose santykis su vieskatiumi
(maksimaliu lankytaj skatiumi per diem) nestacionariose socialinpaslaug jstaigose
(laikino gyvenimo namuose, dienos sociéirglobos centruose, savarankisko gyvenimo
namuose, socialés prieziiros centruose).

Socialiny paslaug (jskaitant bendisias socialines paslaugas) gavskatiaus santykis
su bendru savivaldys gyventoy skatiumi.

Socialires globos ir socialigs prieziiros gavju skatiaus santykis su bendru
savivaldyles gyventoy skatiumi.

Regioniniy socialinip paslaug gawju skatiaus santykis su kit socialiniy paslaug
(iSskyrus bendisias socialines paslaugas) gais.

Socialiny darbuotoy ir socialiniy darbuotoy padjéju skatius savivaldybje, tenkantis
10 tukst. savivaldybs gyventoj.

Socialiny paslaug poreikio patenkinimo procentas (asmer(Seimy), kuriems
patenkintas socialinipaslaug poreikis, santykis su asmefSeim;) skatiumi, kuriems

ivertintas socialini paslaug poreikis).

Apibendrinus galima teigti, kad:
Pagrindinis socialing paslaug organizaving ir teikimg reglamentuojantis dokumentas

yra Lietuvos socialinj paslaug jstatymas (2006).
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« Lietuvos socialin} paslaug sistema skirtgvairias problemines situacijas iSgyver@an
visuomess nariy poreikiams tenkinti, tadl socialines paslaugos pagal savo pil yra
garetinai skirtingos ir apima daug paslaugriSiy, Kuriy turing ir svarbiausius teikimo
aspektus detalizuoja Socialinpaslaug katalogas (2006).

1. 3. Socialiny paslaugy namuose organizavimo ypatumai

Pagalbos namuose paslaugos, kaip nurodoma Sogigaslaug kataloge (2006), yra
viena i$ socialiés prieziiros paslaug grupiy. Sios paslaugos teikiamos asmens namuose ir yra
skirtos padti asmeniui (Seimai) tvarkytis buityje ir dalyvawisuomers gyvenime. Dokumente
pazymima, kad pagalbos namuose pasiaiaygjais gali liti suaug asmenys su negalia, senyvo
amziaus asmenys, vaikai su negalia bei kiti asmdaisnai ctl ligos ar kiy priezasiu netek
savarankiSkumo, o taip pat ir §eimos.

Prioritetine socialini paslaug rasSimi, remiantis Lietuvos Respublikos Sociakn
apsaugos ir darbo ministerijgsakymu ,,[2l socialiniy paslaug namuose gtojimo krypeiy ir
stacionary globosistaig; darbo efektyvumo didinimo nuostapatvirtinimo* (Zin., 1998, Nr.
94-2621), socialies paslaugos namuose buvardytos atsizvelgiarittokius aspektus, kad jos:

e pagerina gyvenimo kokybasmenims, kurie &l amziaus, Seimiis padties, negals,
silpnos sveikatos ar kitgyvenimo sunkunpnegali gyventi pilnaveiai;

« yra labiausiai ekonomiSka socialipaslaug rasis (paslaugos namuose mazdaug 1Q;kart
pigesres nei stacionarios paslaugos, teikiamos globos nae)u

» suteikia galimyh ivertinti seno ar ngalaus zmogaus individualius poreikius ir teikinja
butiniausias socialines paslaugas;

* iSlaiko zmog namuose ir padeda jam nenutrauktiwygi artimaisiais ir bendruomene;

e suteikia galimyh bendradarbiauti valstybdms jstaigoms ir nevyriausybéms
organizacijomis, savanoriams, neformaliems pasideigejams.

Minétame dokumente pazymima, kad socigipaslaugos namuose dur biti teikiamos
tol, kol jos paslaug gawjui yra efektyvios, Q stacionar socialires globosstaig jis turéty bati
nukreipiamas tik tuomet, kai socialmis paslaugomis namuose tampa nmela@moma uztikrinti
reikiamo asmens savarankiSkumo laipsnio.

Kalbant apie socialini paslaug namuose svasbh taip pat reikia pazyati, kad jos yra
skirtos, kaip nurodoma Lietuvos Respublikos Soataliapsaugos ir darbo ministerijgakymu
,,Dél socialinip paslaug namuose pglojimo krypeiy ir stacionany globos jstaig; darbo
efektyvumo didinimo nuostat patvirtinimo* (Zin., 1998, Nr. 94-2621)pagerinti gyvenimo
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kokybe asmenims, kurie &l amziaus, negé$, Seimiks padties, silpnos sveikatos ar it
gyvenimo sunkum negali gyventi pilnaveéio gyvenimo. Vadovaujantis miétu jsakymu,
kiekviena savivaldyb privalo kurti ir pktoti socialinyy paslaug namuose sistegn(pazymima,
kad Siam tiksluijgyvendinti, savivaldyés galijvairiai organizuoti socialimi paslaug namuose
teikima, derindamos jas su kitomis socigbrnpagalbos formomis, pavyzdZiui, steigdamos dienos
centrus, bendruomés centrus, teikdamos transporto paslaugas, orgaaeanos savipagalbos
grupes ir t. t.), o kalbant apie socialinpaslaug namuose organizavin pazymima, kad
pirmiausia socialinis darbuotojas tuviertinti Zmogaus poreikius ir priimti sprendimkokios
paslaugos jam yraakinos. Su Klientu turi @iti susitariama kokios paslaugos ir kaip daznai bus
jam teikiamos lankomosios pri@fos darbuotaj.

Pagalbosi namus paslaug sucktis konkr&iam asmeniui, kaip teigiama Socialini
paslaug kataloge (2006), galidti skirtinga, atsizvelgiani jo poreikius, bet turi susiti ne
maziau kaip IS trij paslaugos komplektsudaratiy paslaug: informavimo; konsultavimo;
tarpininkavimo ir atstovavimo; bendravimo; maitimrorganizavimo (kai maistas pristatomas is
kity tarnyhy) arba maisto produktnupirkimo, pristatymo ir pagalbos ruoSiant mgigiagalbos
buityje ir nany ruosoje (skalbiant, tvarkant namus, apsiperkapinantis asmens higiena ir kt.);
lydéjimo | jvairias jstaigas bei kit paslaug, reikalingi norint asmeniui sudaryti galimybes
gyventi savo hamuose.

Nustatant socialimi paslaug namuose poreikvadovaujamasi Lietuvos Respublikos
Socialires pasaugos ir darbo ministigakymu ,,[2l asmens (Seimos) sociakinipaslaug
poreikio nustatymo ir skyrimo tvarkos apraso irysenamziaus asmens bei suaugusio asmens su
negalia socialiéss globos poreikio nustatymo metodikos patvirtinim@in., 2006, Nr. 43-
1571 ). Nurodytos metodikos pagalivertinamas asmens savarankiSkumo lygis apsitarivauti
numatoma, kokios paslaugos reikalingos nepakankansavarankiSkumui kompensuoti.
Vertinamas ne tik fizinis, bet ir socialinis asmesavarankiSkumas, aplinkoghygos. Esant
ribotiems iStekliams, paslaugas pirmiausiai gatgmemys, kurj savarankiSkumas maziausias.

Kitame dokumente (Lietuvos Respublikos Socidimpsaugos ir darbo ministro 2007 m.
kovo 13 d. Nr. Al-674sakymas ,,Bl asmens (Seimos) socialinpaslaug poreikio nustatymo ir
skyrimo tvarkos®) reglamentuojama asmens (Seimos)abniy paslaug poreikio nustatymo,
vertinimo, skyrimo, sustabdymo ir nutraukimo tvarlemenims, pageidaujantiems gauti
socialines paslaugasnamus, kurias finansuoja savivaldyl$ savo biudzetoéfy. Kadangi
mokejimo dydis uz bendisias socialines paslaugas ap&kajamas iki 2006 m. liepos 1 d. ir po
2006 m. liepos 1 d. tai taikomi du skirtingi Lietass Respublikos Vyriausyb nutarimai.
Asmenys, pragl¢ gauti socialines paslaugas iki 2006 m. liepos,1ud. socialines paslaugas
moka pagal Lietuvos Respublikos Vyriaudghl998 m. sausio 29 d. nutaanr. 111 |,z
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apmokjimo uz socialines paslaugas pringip tvarkos patvirtinimo* (Zin., 1998, Nr. 12-278).
Nuo 2006 m. birzelio 14 d. nutarimu Nr. 583 mjokas uz gaunamas socialines paslaugas
apskafiuojamasjvertinus asmens (Seimos finansines galimybeséthak socialines paslaugas
vertinimag. Pagalbosi namus gasams mokjimo dydis apskaiuojamas individualiali,
atsizvelgiani asmens (Seimos naJifinansines galimybes méi.

Socialiny paslaug katalogo (2006) e punkte pazymima, kad asmenims ir Seimoms,
kurioms pagalba iy veiksmingesé pinigais, o ne teikiamomis paslaugomis, yra numaaty
piniginé iSmoka — vadinamieji pagalbos (globos) pinigai.Zalimiere (2003) teigia, kad Siais
pinigais siekiama paSalpos forma atlyginti (kompextg globai ar slaugai reikalingaisshs ary
dali, uztikrinant globos reikalingam asmeniuiting pagalla, o taip pat sudarant galimybes
gyventi savarankidk jo poreikius atitinkartgyvenimy. Siy pinigy panaudojimas traktuojamas
kaip vienas i$ tdy, padedantis naujai sgti socialini paslaug finansavimo klausimus. Tai
aktualu todl, kad pasak, autés, socialig pagalla bei slaug savo artimiesiems teikiantys
Seimos nariai pradeda ne tik suprasti, kad jienkaliaga tiek moralig, tiek materialig parama,
bet ir jos reikalauti. Jos teigimu, tik keletasig#Didzioji Britanija, kai kurios Vokietijos zZeas)
turi jtvirting gilesnes globos pinigtradicijas; tuo tarpu daugelyje kitSaly tai yra palyginti
nauja socialinj paslaug forma. (Zalimieg, 2003, p. 59-62).

Pasak L. Zalimiets (2003), pagalbos namuose pasigtigslas — sudaryti galimybes
seniems bei rigaliems zZzmoéms kuo ilgiau gyventi savo namuose ar teiktairiapusiSk
pagalla problemirtms Seimoms ir vaikams, siekiant uZztikrintilygas vaikui gyventi savo
namuose. Kaip pagrindines pagalbos namuose pastauges autarivardija Sias: bendravimo,
konsultavimo; asmenés higienos paslaugos; prigz nakties metu; namsutvarkymo; maisto
ruosSimo;jvairiy pavediny; tkio darhy organizavimo; medicinos aptarnavimo organizavimo i
pan.

Lietuvoje socialini paslaug namuose sistema dar yrarkno ir plétojimo stadijoje, ir
Siandien neapima wisautoks (Zalimiere, 2003) nurodyt pagalbos paslauggrupi. Kaip
teigiama Lietuvos politikos strategijos metmeny2604), Europos fungos Salyse socialipi
paslaug sistemos pagyvenusiems Zmors organizuojamos stengiantis kuo ilgiau iSlaikytis
namuose: tanigyvendinti pétojamos pagalbos namuose paslaugos ir prireikutejeamos 24
val. per pat iStisg savait, pagalbos namuose tarnybos taip pat turi teikinleksirg pagalla,
apimartia ne tik pagalbos namuose paslaugas, bet ir slaaguose, maisto veziojimo tarryb
medicininio aptarnavimo organizavamr paslaug koordinavim. Lietuvoje kol kas pagalbos
namuose tarnybos savo paslaugas dazniausiai t#ikigrastos darbo dienos laiku. Taip pat
pazynetina dar viena problema — nepakankamas globos augsls namuose paslaug
integravimas (Lietuvos politikos strategijos metiygr2004, p.72-75).
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Lietuvos Respublikos Socialia apsaugos ir darbo ministerijgakymu ,,[2l socialiniy
paslaug namuose gtojimo krypliy ir stacionan; globosistaig; darbo efektyvumo didinimo
nuostat, patvirtinimo® (Zin., 1998, Nr. 94-2621nurodoma, kad ptojant socialini paslaug
namuose sisteqnyra hitina teikti jvairiy raSiy socialines paslaugas znéoms y hamuose, taip
pat kurti integruaf pagalbos namuose sistgmpirminés sveikatos prie#ros paslaugas
bendruomeéle sujungiant su socialimi paslaug teikimu namuose, apiéitiant atskin
specialist atsakomyb.

L. Zalimiere (2003) aptardama sociat pagalbos namuose paslaygatumus, atkreipia
déemeg i riboty iStekliy joms organizuoti problem Atsizvelgianti tai, autoé teigia, kad
socialires paslaugos namuose gatitibskirstomosi pagrindines (kitaip sakant, gyvybiskai
butinas paslaugas, norint sudaryiygas gyventi savo namuose, nepazeidziant asmeh&sga
orumo bei uztikrinant fitiniausiy poreikiy tenkinimy) ir papildomas (paslaugos, kurios gaitib
teikiamos asmens pageidavimusida réra bitinos konkréioje situacijoje) (L. Zalimies, 2003,
p. 41, 5152).

Apibendrinus galima teigti, kad:

e Pagalbos namuose paslaugos yra skirtoseiga vartotojams (suaugusiems asmenims
su negalia, senyvo amziaus asmenims, vaikams slianbgi kitiems asmenims, laikinai
del ligos ar kity priezagiy netekusiems savarankiSkumo, o taip patyirSpimoms)
tvarkytis buityje ir dalyvauti visuomes gyvenime, ir teikiamos tol, kol vartotojams yra
efektyvios, @ stacionary socialirés globos;jstaigz zmogus tuity bati nukreipiamas tik
tuomet, kai socialigmis paslaugomis namuose tampa rietaoma uZztikrinti reikiamo
asmens savarankiSkumo laipsnio.

» Socialires pagalbos namuose paslaugos yra laikomos priargesocialiniy paslaug
raSimi, nes ne tik pagerina gyvenimo kakyhs gaunantiems asmenims, bet ir yra
labiausiai ekonomiska socialwipaslaug rasSis, kuri suteikia galimybjvertinti seno ar
negalaus Zzmogaus individualius poreikius

e Lietuvoje socialini paslaugg namuose sistema dar yra kuriama, éksingam jos
pletojimui hbiatina teikti jvairiy raSiy paslaugas, o taip pat kurti integruptpagalbos
namuose sisteq pirminés sveikatos priedros paslaugas bendruom@e sujungiant su

socialiniy paslaug teikimu namuose, apiéiant atskir specialis atsakomyé.
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1. 4. Socialing paslaugy namuose gayjai

Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikégiausylss duomenimi§ per
paskutin deSimtmeit socialiniy paslaug namuose gayu skatius iSaugo apytiksliai dviem
kartais: nuo 6856 minosios paslaugos ggu 2000 m. iki 13 544 gayy 2009 m. DidZioji
socialiniy paslaug namuose gajy dalis — senyvo (pensinio) amZiaus asmenys. Sisispgos
paslaug namuose gayu 9486 (t. y. 72 proc.) buvo senyvo (pensinio) amagj 2009 m. is 13
544 ga¥juy senyvo amziaus asmeiouvo 10 840 (apie 80 proc.). Tuo tarpu 2007 mysen
amziaus socialimi paslaug namuose gayai sudaé apie 36 proc., o0 2006 m. — apie 30 proc.
visy paslaugos gajy”.

Galima daryti prielaid, kad di¢janti socialinii paslaug poreik lemia besikeiianti
Seimos strukira bei jos kaita. Per pasigrdeSimtmeitLietuvoje, kaip ir daugelyje Europos 3ali
paplito wlesrées santuokos, sumgp gimstamumas, padiphb vieniqy zmoni ir nepilny Seimy
skarius. il pakitusios Seimos strukios (itin spakiai mazja keliy karty Seimy, gyvenagiy po
vienu stogu, skaius) vis daugiau vyresnio amziaus Zzmppagalbos gali tiéis tik IS oficialiy
pagally teikiartiy instituciju (Lietuvos gyventaj politikos strategijos metmenys, 2004, p. 72).
Dar viena priezastis, skatinanti senyvo amziausnasdreiptis pagalbasformalias institucijas
— moter, kurios tradiciSkai yra atsakingos uz senyvo aneig&eimos nayi prieziara, aktyvi
profesire veikla, uzimtumo augimagstatymu numatyto &mo | pensia amziaus ilgjimas
(Kanopiere, Mikulioniene, 2006). Visa tai Zenkliai riboja motemgalimybes ne tik prifiréti
senyvo amZiaus artimuosius, bet ir teikti jiems latie globa. Zemas gimstamumas,
nebeuztikrinantis natalios karty kaitos, ¢ia taip pat lemia didélvaidmen. Pasak tyjuy,
.mazéjant gimstamumui, jaunesnio amziaus kohortos yraziama gausios, lyginant su
vyresremis, kitaip tariant, kiekybiSkai maja jaunesnio amziaus gimigai, galirciy pasiGpinti
vyresniaisiais, skaius” (Kanopier, Mikulionien¢, 2006, p. 196).

Akivaizdu, kad nepalanki demogradinsituacija nulemia didegnsocialiniy paslaug
poreik. ,Pagyvenusj Zmoni gaugjimas visuomege yra ir ateityje bus reikSmingas veiksnys,
lemiantis giluminius visuomes ekonominio ir socialinio gyvenimo pokys, teisies bazs
pokyius, taip pat senatg bei apskritai gyvenimo prassn pokyius‘ (Kanopier,
Mikulioniené, 2006, p. 194). YpareikSmingas yra vyresminei 80 mei gyventoj skatiaus

didéjimas. Kaip teigia L. Dromantien (2008), Sios amziaus grég gyventop skatiaus

4 - Lietuvos statistikos departamento prie Lietuv&espublikos Vyriausys Rodikly duomem baz

<http://dbl.stat.gov.lt/statbank/default.asp?warta 2011-02-12]
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didéjimas — viena svarbiausspartaus visuomeés seijimo pasekmi. Autorés teigimu, ,paties
vyriausio amziaus asmerskatiaus augimas rodo, kad vis agr gyvenimo kokybs Siame
Zzmogaus gyvenimo tarpsnyje uztikrinimo problemo®rogmanties, 2008 p. 169). Pasak
mokslininkes, Zmoms vis ilgiau gyvena ddami iS dalies arba visiSkai nedarbingi. Tai kelia
didZiulius uzdavinius socialini paslaug bei sveikatos apsaugos sistemoms, kualesnei
plétrai bus reikalingi nemenki zmogiskieji ir finangnistekliai.

Pane¥zio rajone, kuriame buvo atliktas tyrimas, nepaienlemografiniai pokyai taip
pat jagiami ir jtakoja socialini paslaug organizavim rajone: remiantis 2010 m. balandzio 29
d. Nr. T-86 Pane®Zio rajono savivaldys Tarybos sprendimu ,dD PaneeZio rajono
savivaldykes 2010 mat socialinyy paslaug plano patvirtinimo®, numatomos pirmiausiaenyvo
amziaus gyventgjgrupes orientuotos prioritetis socialits paslaugos:

1. llgalaikés socialiis globos seniems ir pagyvenusiems asmenims paslkokybes
gerinimas.

2. Pagalbos paslaughamuose, bendpy paslaug seniems ir pagyvenusiems bejgaiems
asmenims gkra.

3. Socialiniy paslaug ir ju prieinamumo socialgs rizikos Seimoms ir jose augantiems
vaikams vystymas.

4. Bendradarbiavimo su nevyriausybimis organizacijomis ptra, teikiant socialines
paslaugas.

Socialires pagalbosi namus paslaugos Pawreéio rajone teikiamos vadovaujantis
Pane¥Zio rajono savivaldys Tarybos 2010 m. gruodzio 28 d. Nr. T-PROJEKTA&s@imu
,,Dél Pane¥zio rajono socialinj paslaug istaig; pagalbosi namus paslaugteikimo tvarkos
patvirtinimo“. Si tvarka reglamentuoja socialimiagalbos namuose paslatig globos pinigus
skyrimo procedra, reikaling; dokumend sutvarkym, teikimo slygas ir principus, paslaug
gawjuy teises ir pareigas bei apnifikno tvarka.

Minétame dokumente taip pat pateikiamas socialp@igalbog namus paslaug teikiamy
rajono gyventojams, agasas, kuriame pateikiama informacija apie kiekoge iS5 pagalbos
namuose paslauggrupiy turini ir apimtis. Juo remiantis, galima teigti, kad Paf&o rajone
teikiamos pagalbosi namus paslaugos informavimo, konsultavimo, tankavimo ir
atstovavimo, bendravimo, maitinimo organizavimagadbos buityje ir nampruoSoje, lydjimo |
ivairias istaigas bei kitos paslaugos peitibiausyy asmenini poreikiy tenkinima sudaro

prielaidas paslauggawjams gyventi savo hamuose.
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Apibendrinus galima teigti, kad:

Demografinio segimo padariniai ir besikeiianti Seimos strukira nulemia vis didjant;
socialiniy paslaug poreiki: per paskutin deSimtmet socialing paslaug namuose gayy
skakius iSaugo apytiksliai dviem kartais, t. y. nud68niretosios paslaugos gajyy 2000 m. iki
13 544 gayjy 2009 m., kug} didzigjq dalj sudae senyvo (pensinio) amziaus asmenys. Tai kelia
naujy uzdavini socialiniy paslaug sistemai, kurios tolesnei gtai bus reikalingi nemenki
Zmogiskieji ir finansiniai iStekliai.
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2. SOCIALINI U PASLAUGU, TEIKIAM U
KLIENTUI GYVENANT SAVO NAMUOSE, VADYBA

Siame skyriuje, analizuojantasap tarp paslaug ypatumy ir kokybes apibgzties,
aptariami skirtingi pofiriai i paslaug kokyhke ir paslaug kokybés modeli esminiai bruozai.
Daugiausiai dmesio skiriama socialini paslaug kokybés sampratos aptarimui: analizuojant
moksling literatiira, siekiama atskleisti, kokios sociads paslaugos téry bati laikomos
kokybiskomis ir kokiais principais bei vertinimoitarijais remiantis, galimayjkokybg jvertinti.

Taip pat nagriGamos socialini paslaug planavimo ir organizavimo galimyb seniinijoje.
2.1. Paslaug kokybés samprata

Paslaug kokybe sunkiauijvertinti nei preky. Pirmiausia dl to, kad pati paslauga neturi
bendro nusistoyjusio apibgZimo. PavyzdZiui, Dabartés lietuviy kalbos Zodyn® paslaugos
ivardijamos kaip patarnavimas arba pagalba. #giant, kas tai yra paslaugos, daznai yra
tiesiog pabéziamos tam tikros, tik paslaugomadingos savyeés:

e paslauga — tai prékkuri pasizymi daugiausia neapopiamomis savymis;

e paslauga — tai prékkurios gamyba ir vartojimas vyksta tuatjpametu;

« preke, kurios gamyboje dalyvauja vartotojas (klientas);

» preke, kurios turinys ir kokyb priklauso nuo paslaugos téj& ir gawjo (vartotojo)
tarpusavio kontakt ypatybi.. Paslauga yra jos teijo ir kliento sveikos rezultatas.
Paslauga vienam klientutra visiSkai tokia pat kaip kitam jau vieildkirtingy santykiy,
susiklosiusiy tarp paslaugos teijo ir kliento (Zalimiert, 2003, p. 85).

Paslaug kokybkés ¢l ju sudttingos prigimties negalima agibinti vienareikSmiskai, tod
norint ja jvertinti, reikia aptarti daugeskirtingy aspeki.

Skirtingi autoriai pateikigivairiy paslaug kokybés apibgzimy ir sialymy jai jvertinti.
Remiantis D. A. Garvin (1984), kokgbapibezti galima remiantis penkiais paZiais, kuriy
kiekvienas akcentuoja tam tikkokybés charakteristik

» Jgimtas tobulumas tai transcendentinis paiis | kokybe, kuris akcentuoja, kad Zmém

mokosi pazinti kokyb, igije patyrimo pakartotinai vartodami paslaug

* Produktas (paslauga) kokyke apikidina tiksliai nusakomi ir iSmatuojami kintamieji,

pavyzdziui, paslaugos atlikimo trukmTai objektyvus kokyks aiSkinimas, t&au jo

trakumas tas, kad peertina individualaus vartotojo poreikinuomonms, skonio.

® Dabartires lietuviy kalbos Zodynas, Prieiga per inteendtttp://www.lki.lt/dIkz/, [Ziaréeta 2010-11-12]
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e Vartotojas — apie paslaugos kokybsprendzia vartotojas. Tai subjektyvus kobg/b
aiskinimas, kuris paslaugeikéjui sukelia dvi problemas: 1) kaip suzinoti, kokjasvalo
buti paslaugos savyis, kad tenkint kuo daugiau vartotq) ir 2) kaip atskirti
pasitenkinina salygojarcius pozymius nuo kokyds atribut.

* Procesas— kokybiSka paslauga yra laikoma tokia, kuri ak# nustatytus paslaug
teikimo standartus. Tokio pawuio | kokyke trikumas tas, kad standartaijvertina
vartotoy poreikiy ir prioritety. IS esnds, kokykes uztikrinimas prilyginamas
technologinio proceso kontrolei: jeigu paslaugakiteo standartai nepazeisti — paslauga
ivertinama kaip kokybiSka;i vartotojo nuomog vadovaujantis Siuo paxiu,
neatsizvelgiama.

« Verte — Siuo atveju kokyks sampratoje integruojama et kaina. KokybiSka paslauga
yra ta, kuriai khdinga rezultato (atitikimo) arba atlikimo (procesa) vartotop
tenkinartios kainos pusiausvyra (Garvin D. A., 1984, p-225.

I produkt ir procea orientuotas po#ris apibéziant kokyle akcentuoja vidip kokybes
vertinima ir yra objektyvios prigimties. Objektyvi kokghyra susijusi su apuopiamais dalykais,
kuriuos galima iSmatuoti praktiSkai, faktais. Tressdentinis,i vartotop ir verte orientuoti
poziariai atspindi subjektywy kokybés vertinima, nes jais vadovaujantis pagrindinis vaidmuo
matuojant kokyh tenka vartotojui. Subjektyviam kokgb vertinimui svarbs tokie aspektai kaip
vartotojo ike<iai, poziiris, asmeniniai iSgyvenimai, vaizdgotr kt. (Garvin D. A., 1984, p.
25-29; Bagdonieé, Hopenieg, 2004, p. 99101).

Paslaugas teikigose organizacijose kokybei apifiti gakty bati remiamasi visais
iSvardintais podfiriais, ta&iau kai kurie autoriai nurodo, kad vertinant kokypagrindinis
vaidmuo tuéty priklausyti paslaug vartotojui: siiloma kokybiSka laikyti toki paslaug, kuri
yra tinkama vartotojui — tai reiSkia, kad varto®jsprendzia, ar @domos paslaugos ypat§bp
tenkina jo poreikius. Vienu i$ paitiy, paslaug kokybe galima laikyti vartotojo pasitenkinimo
suteiktomis paslaugomis laigsnSryskinant tai, kaip jis vertina gaupaslaug teikimo kido
tinkamumy, teikéjo profesiniusigudzius ir etikos normp laikymasi. Taip pat, atkreiptinas
démesys, kad organizaciniu paau efektyviai suteiktos paslaugos be vartotojogiano
ivertinimo nebus traktuojamos kokybiSkomis ir netkstéaukiamy rezultat; (Megivern D. M. et
al, 2007, p. 18). Taigi, paslawgeikéjas tukty siekti vartotoy like<iy patenkinimo. Kaip
pastebjo A. Kazlauskien ir I. Ostrauskiea (2010), paslaug vartotojai daznai turi iS anksto
susiformavusiustkesiius &l konkretios paslaugos ir nuo to, ar jie bus patenkintiklptiso
tolimesnis naudojimasis paslauga. @loghaslaug teikéjui lieka du kudai: siekti paslaug
atitikimo vartotoj lukestiams arba juos informuoti taip, kad vartotojai sévkesius formuot;

lygiagretiai gaunamoms paslaugoms (Kazlauskjedstrauskieé, 2010, p. 26).
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Paslaug kokybe laikyti vartotoy pasitenkinimo lyg tu paslaug parametrais ir
ypatykemis siilo ir daugiau autoti. C. C. Barczyk (1999), pastebi kad, kokydaugelis zmonmi
mano supramt taciau kiekvienam zmogui ji gali reiksti visaghKita. Pasak autoriaus, paslaug
kokybe yra sudtinga iSmatuoti, bet paprasta nusakydi.galima iSreiksti pasitenkinimo kiekiu,
kuri iS konkre€ios paslaugos gauna vartotojas: kuo labiau vadstpatenkintas, tuo gerésn
paslauga. Kaip teigia autorius, vartotojo pasiteimkas tuéty bati laikomas tikpja kokybés
apibeztimi (Barczyk, 1999, p. 92).

Paslaug kokyhe, anot L. Zalimieas (2003), gali bti suprantama kaip paslaugos sawybi
ir poZymu visuma, susijusi suyjatitikimu tam tikriems nustatytiems reikalavimandgitorés
teigimu, paslaug kokybe galima laikyti atitikmentarp vartotoj reikalavimy, ir to, kokios
paslaugos faktiSkai yra teikiamos, ocpasavoka ,,kokyke“ ji jvardija kaip paslaugos savybi
visumg, kuri leidZia tenkinti iSreikstus ar numanomusekli norus (Zalimies, 2003, p. 85-87).

Panag poziiri pateikia ir A. Kaziliinas (2007), kuris taip pataéd kokybe apibgzti kaip
vartotojo patenkinimo lyg Anot A. Kaziliino, tikslinga remtis tarptautiniame standarte pétei
kokybés apibézimu, kur ji ivardijama kaip turim charakteristig visumos atitikties
reikalavimams, kurie dazniausiai nurodomi atsiziglg i vartotop poreikius, laipsnis
(Kaziliinas, 2007).

Vartotojo patenkinimo lygis priklauso nuo dujekomponeni: produkto savyhi ir
nedefektiSkumo. Paslaugkokybe apilidina tokios produkto savygb: kruopStumas, atlikimas
laiku, baigtumas, draugiSkumas ir paslaugumaspt@a nog numatymas, paslaugos téik
igudziai, estetiSkumas, reputacija. Jeigu teikiamaawdojama paslauga neturiikumy, o jos
pardavimas, gskaity iSraSymas ir kiti procesai atliekami be klaid paslauga yra apidinama
kaip nedefektiSka. (Kazilnas, 2007).

Analizuojant, kas daradtaka paslaug kokybei, be pamitu paslaug savybiy déemesg
reikéty atkreipti ir i tam tikrus iSo¥s bei vidinius veiksnius. Remiantis 2008 m. padieeth
tarptautinio projektdrezultatais, kaip i$6s veiksnius reikty jvardyti iSkelty prioritety analiz;,
apibeztus teikianm paslaug standartus, paslaug prieziiros ir vertinimo vykdym
(monitoring), paslaug finansavimo uztikrinimo galimybes bei atvirampokyiams. O vidiniali
paslaug kokybe lemiantys veiksniai yra organizacijos (arba kite@pant, paslaugas teikiéins
istaigos) lankstumas, orientacijpaslaug kokyhbe, efektyvus bendradarbiavimgsaigos viduje
ir iSoréje, paslaug teikéju skatius, vidutinis vieno paslaugeikéjo priziarimy asmen skatius,

paslaug jvairow, paslaug kaina, procetfros, organizacijos pildoma dokumentacija, atagkait

® . Socialiniy paslaug namuose gerinimo ddlai Europoje. Tarptautin vystymo bendrija: Olandija, Belgija,
Portugalija, Lietuva. Klaigda: Klaipzdos socialias paramos centras, 2008, p. 50-51.
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pateikimo daznumas ir savalaikiSkumas, nuolat vykalsocialini paslaug gawjy ir teikéjy
apklausa.

Siekiant geriau suvokti paslawgokybes prigimf, Saltinius, valdymo mechaniamir
spragas, taikomivairis paslaug kokybés modeliai, sujungiantys teayijsu praktika.lvertinti
paslaug kokybei Ch. Graroos (Langvinie& Vengrier, 2005, p. 75/6) pasilé Bendrai
suvoktos kokybs modei, kuriuo remiantisj paslaug kokybe reikéty zZiaréti kaip sudaryg iS
tokiy dviejy dedamju: technirés kokykes (arba tai, kas teikiama) ir funkéskokyles (arba tai
kaip teikiama). Bendrai suvoktos kolég modelio kokybs dedamosios paaiskina, kad
vartotojas vadovaudamasis atitinkamais kriterijagsfina ne tik galutinpaslaugos rezultatbet
ir visa jo teikimo proces (Langvinier¢, Vengrier¢, 2005, p. 7576).

Technire kokybke — tai kokylkes iSorire iSraiSka, susijusi su paslaugos teikimo prieénaos
ir technologijomis, atitinkatiomis nustatytus standartus. Funkcipaslaug kokybé — tai
vartotojo reakcijaj tai, kaip teikiama paslauga, susijusi su dgikelgsena, Ziniomis apie
paslaug, kity paslaugos vartotoj teigiamas arba neigiamas poveikis ir kt. (Bagdayie
Hopeniewr, 2004, Langvinieé, Vengrierg, 2005).

Bendrai suvokta kokyb

Laukiama kokyb  1e— . o —»  Suvokti teikimostandartai
7y (lakesiy ir suvoki teikimo

standart; skirtumas

. — 1
* Vartotojo poreikiai Patirta paslaugkokybs
* [vaizdis 5
» Gyvas zodis Bendragvaizdis
(kokylgs jvertininy
veikia bendragvaizdis
[ * L
Technire kokyhe Funkcine kokyhe

(zinios, jrengimy standartai) (tarnautoj; poZiiris, atmosfera)

1 pav.Bendrai suvokta paslaugos kokyb
Saltinis: adaptuota pagal BagdonigeHopenieg, 2004; Langvinie&, Vengriere, 2005

Patirty paslaug kokyke, jtakojant bendram vartotojoaizdziui paslaug teikéjo atzvilgiu,
suformuoja techninis ir funkcinis kokyb aspektai. Bendrai suvokta kokybusiformuoja kaip
vartotojo patirtos ir laukiamos kokygb santykis. Vartotojo laukiama koky/kuri dideks itakos

bendrai suvoktai kokybei: jeigu vartotojoke<iai bus nereals, bendrai suvokta kokgbbus
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palaikyta Zema net tuo atveju, jei objektyviai wreaht patirta kokyb baty tinkama. Esminis
laukiamos kokybs veiksnys yra vartotojo poreikiai, arba tai, kek@oblemas vartotojas tikisi
iISspesti naudodamasis paslauga. Reikia paiynkad skirtingose situacijose naudodamasis ta
p&ia paslauga, vartotojas @srnevienodus poreikius, téldpaslaugos kokys lake<iai taip pat
bus skirtingi. Tiesiogiai Sio veiksnio paslaugnore nekontroliuoja, bet gali jam darytaka per
ankstesa veikla, reklamy ir pan. Trumpai tariant, paslaugmone gali taikyti jvairias priemones
savo jvaizdzio formavimui, t&au negali darytijtakos tam, kaip vartotojasj jsuvokia
(Bagdonie®, Hopenieg, 2004; Langvinied, Vengriere, 2005).

Vartotojo kokyles suvokima galima atskleisti vadovaujantis kolkégb sprag modeliu
(Bagdonie®, Hopenie®, 2004, p. 99101), kuriame kaip gilumis prasto kokyés vertinimo
prielaidos nurodomos vartotojo ir paslaugikéjo poziiriy nesutapimas ir atsiradraktavimo
skirtumai. Teigiama, kad susidariusios kokybspragos {(j iSskiriamos penkios) nulemia
vartotojo nepasitenkinimpaslaug kokybe. Vertinant vartotojo paslawdokybés suvokina,
pirmiausia atkreipiamasethesys keturias vidines paslaugrganizacijos spragas, kurigakoja
vartotojo podziiri:

1. Vartotojy luke<iy — vadybos suvokimo. Tai vartotojoklesiy ir vadybininky supratimo
apie Siuosilkegius skirtumas, kai vartotojlike<iai laikomi nesvarbiais ar jie tiesiog
nezinomi.

2. Vadybos suvokimo — paslawgkokybés specifikacijos. Nors vadybininkai kartais ir
suvokia, kad vartotojas tikisi vienokios ar kitokipaslaugos, t&au paslaugos neleidzia
suteikti turimi riboti iStekliai ar péy vadybinink; nenoras.

3. Paslaug kokyhés specifikacijos — paslaugpateikimo. Tai apitidina standarto ir
suteiktos paslaugos skirtumas.

4. Paslaugos pateikimo — iSorinio bendravimo. Tai iktde paslaugos kokys ir to, kas
buvo pazaéta skirtumas.

5. Vartotoyy lukesiy lyginant su patirta paslauga — kuo didesnis laukis ir patirtos
kokybés atotiikis, tuo prastesny vartotop nuomone, yra kokyb (Bagdonies,
Hopenier, 2004, p.122123; LangvinieR, Vengrier¢, 2005, p. 8436).

Siekiant atskleisti kokys vertinimo ir paslaugvartotoj; elgsenos®ysj, tikslinga taikyti
W. Miller (Bagdonies, Hopeniew, 2004, p.128) paslytu paslaug kokybés modeliu, kuris
atspindi individuak paslaug vartotojo gaui paslaug kokybés jvertinimg, susiformavus
atskiruose etapuose — iki paslaugos vartojimoyartojant ir po vartojimo. {Sindividuak
vertinima salygoja:

» suvoktos kokybs vertinimas, kur svarbiausias vaidmuo tenka veyagbatyrimui;
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* kognityvinis palyginimas — vartotojas lygindamasvekta ir laukta kokybe, nustatys
nukrypimus ir atitinkamai elgsis;

* reagavimas po psichologinjeertinimo — vartotojo pasitenkinimas arba nepagitémas
salygoja jo elgsea po paslaugos vartojimo (pavyzdziui, lojalumas dpik skundai,
nuomort, paskleista kitiems vartotojams), o paskatgjkéjas atsizvelgdamasvartotojo
reakcip, gali lengviau priimti paslaugkokybeiitakos turiius strateginius sprendimus
(Bagdonie®, Hopenieg, 2004, p. 128.29).

Paslaug vartotojai, vertindami paslaugokybe, remiasi tam tikrais kriterijais. Kiekvienas
vartotojas turi savus kokgb vertinimo kriterijus, kuriems suteikia individualurinj ir svarha.
Nustaius, kad nepriklausomai nuo paslaugos, vartotojaggeliu atvej vertina tas paas
savybes, buvo sukurtas daugybinis metodas pasl&alybei matuoti, vadinamas Servqual.
Servqual metodika numato penkis paslakigkybeés kriterijus, kuriais remiantis, galimeertinti
paslaug kokyhe ir atskleisti stiprisias bei silpasias teikiam paslaug kokybés savybes:

1. aptiuopiamumas (materialiosios arba figsncharakteristikos);

2. patikimumas — gefjimas atlikti Zadtaja paslaug laiku ir tiksliai;

3. reagavimas (arba atsakas) — pasiateikéjo operatyvumas, lankstumas, pasirengimas
pactti vartotojams;

4. tikrumas (arba uztikrinimas) — iSmanymas ir darbjippaslaugumas;

5. empatija (arba atjauta) —apinimasis ir individualus @mesys (Barczyk, 1999;
Bagdonie®w, Hopenieg, 2004)..

Kaip pastebjo A. Kazilitnas (2007), paslaugkokybe galima vertinti dviem aspektais:
paslaugos arbauj teikimo savybs gali liti kiekybinés (iSmatuojamos) arba kokykm
(palyginamos). Tai priklauso nuo to, kaip ji vedima ir kasg vertina — paslaugorganizacija ar
klientas. Kaip nurodo autorius (Kazifias, 2007), daugekokybiniy savybi, kurias klientas
subjektyviai vertina, paslaugprganizacija tusty vertinti kiekybiskai. Savyhi, kurios gadty biti
nurodomos reikalavimdokumentuose, pavyzdziai, anot A. Kamlo (2007), gaity bati:

* priemores, galimyles, darbuotaj skatius ir medziag kiekis;

» laukimo laikas, pristatymo laikas ir proceso trikm

* higiena, sauga, pasikliovimas ir saugumas, paskaagu prieinamumas, mandagumas,
patogumas, aplinkos estetiSkumas, kompetencijakimpaimas, tikslumas, baigtumas,
meistriSkumas, pasittfmas ir veiksmingas bendradarbiavimas.

Svarbu tai, kad paslaugoms keliami reikalavimai hiiti tiksliai nustatyti ir apiladinti
savylemis, kurias paslauggawjai gakty jvertinti. Paslaugos teikimo procesai taip pat hiiti
nustatyti ir apiladinti savylemis, kurios daro tiesiogénjtaka paslaug teikimui, nors paslaug
vartotojai, kaip pastebi autorius, jas ne visadgeba pasteidti (Kazilianas, 2007).
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Atsizvelgiant i paslaug kokyhés vertintoj (tai paslaugas teikianti organizacija ar
vartotojas), y kokybe galima nagrigti jvairiais aspektais:
« atitikties kokyle — ar paslauga atitinka nustatytus standartus;
» reikalavimy kokybké — produktas ar paslauga atitinka vartet@ikalavimus,
» jsiteikimo kokyle — produktas ar paslauga stulbinamai pranokstaotogot likestius

(Zalimierg, 2003, p. 85).

Analizuojant, kaip tusty buti vertinama socialini paslaug kokyhe, reikéty atsizvelgti ir
susiklogiusios pastafjuy dien situacijositaka, nepamirstant to, kad ekonominiai ir socialiniai
ivykiai, nepalanki demografintendencija veikia Europos valstylsocialinius modelius: nuolat
didéja poreikis socialias prieziiros paslaugoms, o tuo pat metu gjadt dirbaiuyju nuo
bendro gyventaj skatiaus procentui, iSkyla naujas klausimas, ar gyjanto toliau nori
»iSlaikyti“ valstykes geros paslaugas kaip savo ,,moratipareiga — pastebimas tendencingas
poziaris, kad kai kurie Zmais netiki, jog patiems kada nors gali tekti naudatismis
paslaugomis. Pazyitina, kad tiek su ekonominiais apribojimais, tiek lsntartiu visuomers
poziiriu susigs iSSikis yra nuolatinis socialini paslaug kokybés gerinimas, kuris suprantamas
pirmiausia kaip kuo didesnis ndyjuy paslaug efektyvumas ir ekonomiskumas: tymmr
apklaus rezultatai rodo, kad visuomenei svarbus vaksybocialigs apsaugos efektyvumas
(Encyclopedia of Social Work, 2008, p. 513).

Nagrirgjant, kokios prielaidos ir galimyis yra socialini paslaug kokybés vertinimui
Lietuvoje, atkreiptinas d@mnesys, kad pastaruoju metu Salyje socalipiaslaug kokyhkes
vertinimo sistema yraikimo stadijoje. Remiantis 2008 m. paskelbtais tuphio projektd
rezultatais, Lietuvoje éra reglamentuota, kas yra paslaugokybe ir kaip ji turety bati
vertinama, t&iau daugelyje teis akty (pavyzdziui, Socialini paslaug istatymas, 2006;
Socialiny paslaug katalogas, 2006) numatyti tam tikri kolégovertinimo kriterijai (rodikliai):
Socialiny paslaug istatyme (2006) apibtti paslaug teikimo principai, aptarti -ine darbo
skyriuje, gali lti vertinami kaip pirmig prielaida, kuri sudaro galimgbprackti vertinti
socialiny paslaug kokybe (Socialinyy paslaug namuose gerinimotidlai Europoje, 2008, p. 37
54).

" . Socialiniy paslaug namuose gerinimo ddlai Europoje. Tarptautin vystymo bendrija: Olandija, Belgija,
Portugalija, Lietuva. Klaigda: Klaipzdos socialias paramos centras, 2008, p. 49-50.
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Apibendrinus galima teigti, kad:

D¢l suditingos paiy paslaug prigimties, paslaug kokylkes apibezimy yra daug ir

jvairiy, ir priklausomai nuo situacijos, ji galidbi traktuojama skirtingai.

» Kai kurie autoriai nurodo, kad vertinant kokylpagrindinis vaidmuo tuity priklausyti
paslaug vartotojui: kokybiska paslauga laikoma tokia, ktenkina vartotaj.

» Siekiant geriau suvokti paslagdgkokyles prigimg, Saltinius, valdymo mechanigmr
spragas, taikomivairis paslaug kokyls modeliai, sujungiantys teagisu praktika.

» Paslaug; kokyles jvertinimas yra suétingas procesas, nes dauguma kasylertinimo
metodilg vertinant paslaug kokyle, akcentuoja paslauggawjo nuomoms svarly, o
vartotojai remiasi tam tikrais savo kriterijais, Kems suteikia individual turinj ir
svarly.

» Lietuvoje rra konkretaus teisinio reglamentavimo, kuris apity, kas yra paslaug

kokyl® bei jos vertinimo metodikir kriterijus, taciau pazyntina, kad Socialin

paslaug jstatyme (2006) ir kai kuriuose kituose teisiniuaed&kumentuose pateikiami
tam tikri kokylgs vertinimo kriterijai, tokie kaip, pavyzdziui, saliiy paslaug teikimo

principai.

2.2. Socialiny paslaug vertinimo lygmenys

Kaip buvo aptarta ankstesniame poskyryje, vienodhempaslaug kokybés apibézimo
néra nustatyta. Taigi kokyh atsizvelgiant; kiekviems konkret; atvej, gali kati vertinama
skirtingai. Atliekant vertinim ir siekiant, kad jis oty iSsamus ir tikslus, ttiina vadovautis tam
tikrais kriterijais — vertinant socialipipaslaug kokybe, siiloma, anot L. Zalimieés (2003)
remtis tokiais vertinimo kriterijais:

» Strukiiriné kokyke — pagrindigs silygos, pagal kurias teikiama paslauga — pavyzd¥ieia,
priemores, personalas. Struking kokyle galima apibézti kaip kokyle, kuria galima
ivertinti paslaugas teiki&moje jstaigoje, analizuojant, ar paslaugos atitinka nytts
reikalavimus, standartus.

« Proceso kokyb reiSkia i asmenis orientuat paslaug teikimo kidus ir apimi — atvejo
anamneg, pagalbos planavimas, paramos proceso dokumesga@imas.

* Rezultato kokyb reiSkia laipsiy kuriuo pasiekiamas paslaugos tikslas atsizveligian
paslaugos teijo ir paslaugos gayo pasitenkinim. Siame kokybs vertinimo lygmenyje
siekiama iSsiaiskinti, ar paslaugos atitinka vaiiptporeikius bei pranokstaikesius
(Zalimierg, 2003).
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Atsizvelgiantj tai, kad paslaugkokybés vertinimui svarbi paslaugvartotojo nuomoé ir
be jo paties kokys pojicio nereiSkia, kad buvo suteiktos kokybiSkos pasbaugreikia
vadovautis individualiu paslaugvartotojo kokylés vertinimu. Taigi atkreiptinaséthesys, kad
organizuojant socialines paslaugas bei siekiangiaiai vertinamos uj kokyhkes, reikia
atsizvelgti i paslaug vartotojo situacijos ypatumus. Tai akcentuoja lalidiiere (2003),
iISskirdama tokius paslaudcokybeés vertinimo aspektus paslaygartotojo podiriu:

1. Paslaugos gayas kaip vartotojas.Svarbu uztikrinti teikiamos paslaugos individuaiym
kadangi vig paslaug vartojimas yra individualus procesas. Ta pati qgagh, jeigu nebus
jvertintas Zmogaus veiksnys, vienam klientui gati gera, o kitas liks nepatenkintas.

2. paslaug gawjas kaip pilietis, tam tikros tautgs zmogusSvarbu nepazeisti kliento, kaip
piliecio, tam tikros tautybs atstovo intereg teisiy, orumo. Net ir individualizuota paslauga,
teikiama nepagarbiai, nekorektiSkai (dirbant sutitdy mazuny atstovais, jeigu nezinomi |
papraiai, tradicijos, net kartais ir kalba) kliento nabpripazinta kokybiSka. Nuoskauda bus ne
dél negautos paslaugos, él b orumo pazeidimo, rneertinimo.

3. Paslaug; gawjas kaip konkréios bendruomeis (savivaldybs, seninijos narys).Svarbu
nepamirsti, kad kiekvienas klientas yra tam tiknesdruomeés narys, ir paslauga turi uztikrinti
integracip i bendruomeg kurioje jis gyvena. Tai susijsu paslaug tinklo teritorinio iS&¢stymo
klausimais, principais kaip, pavyzdziui, ar yra igglbé gauti paslaug paslaug gawjo
gyvenamoije vietoje. Kiekviena paslaugritis turi savo paslawgistaigy teritorinio iSa&stymo
principus, kuriuos lemia tos paslaugos specifilkajtdriju planavimo, pdtojimo, politiniai
sprendimai (valstybinio, regioninio ar vietos lygidaikomas socialimi paslaug organizavimo
decentralizacijos principas sudaro prielaidas itdikybiSkas paslaugas (kliento gyvenamojoje
vietoje, kuo atiau namy) (Zalimierg, 2003, p. 86-87).

Pazynttina, kad socialiés paslaugos nuo pirminio — planavimo — etapo ikekdgamos
vartotojui pereina kelis lygmenis, teddju kokybe taip pat desty atitinkamai vertinti, nes
skirtingais momentais paslaugokybe apikidina ne vien tik vartotgj poziiris, bet ir techniniai-
organizaciniai aspektai. Apie skirtingus socialirpaslaug lygmenis (pakopas) ir galimgb
kiekviename y iSsamiaijvertinti kokybe savo darbuose raSo kai kurie autoriai (Guogi®020
ISoraie, 2005; Zalimien, 2003).

L. Zalimiere (2003) nurodo, kad paslaydokybé turéty biti vertinama paslauggawjo,
socialiniy paslaug istaigos, savivaldys ir valstylés lygmenimis. Apie ¢ p&iu lygmeny
ivertinimo svarh siekiant atsakytij klausimus, ar pasiekti socialinipaslaug tikslai ir
uzdaviniai bei iSryskinti teigiamus ir neigiamusdiniy paslaug aspektus kalba ir M. ISorait
(2005):
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1. Individo — paslaug gawjo lygmuo.Siame lygmenyje vertinimo kriterijai yra subjektys/
kliento pojitis, vertinimas, poreiki pagal numatyt plam patenkinimas. Socialini
paslaug teikimo tikslas — patenkinti vartotpj poreikius, todl paslaug poreikio
ivertinimas yra labai svarbus paslaugkybei. Taip pat svarbu pazyin kad paslaug
vartojimas yra individualus procesas iratina uztikrinti teikiamos paslaugos
individualum: ta pati paslauga vieno vartotojo poau gali bati kokybiSka, o kitas gal
likti ja nepatenkintas.

2. Socialiny paslaug jstaigos lygmuo — istaigos veiklos organizavimas, garantuojant
socialin-ekonomin jstaigos veiklos efektyvum Socialiniy paslaug istaig; veiklos
organizavimas suss su teikiam paslaug paskirtimi ir tikslais. Kiekvienogstaigos
veikla yra reglamentuojama atitinkamais ésisaktais. Istaigy veikla, organizuojama
tokiais principais gali fiti vertinama kaip kokybiSkdstaig; netinkama veikla gali il
didZiausia klitis tenkinti klient; poreikius. Veiklos tobulinimas galiab kaip priemom,
skatinanti paslaugteikimo jstaigos darbo efektyvumpasalinti joje slygas netinkamai
aptarnauti klientus.

3. Savivaldylss lygmuo.Paslaug savivaldylkje optimalumas, pazangios patirties taikymo
skatinimas, paslaug prieinamumo gyventojams uZtikrinimas. Savivalel/b yra
atsakingos uz sociaks paramos teikimsavo teritorijose. Sociaknparama gyventojams
susijusi su savivaldyhi finansiremis galimylemis, tocl, atsizvelgdama poreikius ir
savo galimybes, savivaldgbnumato prioritetines finansavimo sritis. Savivddély
organizuodama socialpipaslaug teikima, bendradarbiauja su kitomis savivaldgbs,
nevyriausybigmis organizacijomis, religimis bendruomeimis bei teikiadiais
socialines paslaugas fiziniais ir juridiniais asimas.

4. Valstyles lygmuo -Salies socialini paslaug sistemos teisinis pagrindas, sistemos lygis,
palyginti su kitomis Salimis, socialupipaslaug politikos pagistumas, perspektyvumas ir
kt. Socialiniy paslaug organizavim ir teikima nacionaliniu lygmeniu reglamentuoja
istatymai, Vyriausyks nutarimai, ministy jsakymai. Jais remiantis rengiami tasisaktai
(I5orait, 2005; Zalimien, 2003).

Apibendrinus galima teigti, kad:
* Vertinant socialing paslaug kokyle, reikia atsizvelgtj paslaug gawjy, kaip vartotoj,
pilieciy ir bendruomees nariy, kokyles vertining, nes be pdy vartotoy pojicio

negalima traktuoti, kad teikiamos paslaugos yraykogkos.
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e Socialini paslaug kokylz gali biati vertinama keliais lygmenimis: individo, socialin
paslaugy jstaigos, savivaldys ir valstylgs. Paslaug kokyl¥s vertinamas kiekviename i$

Siy lygmenmy leidzia atskleisti atskiy proceg ypatumus.

2. 3. Socialiny paslaugy teikimo galimybeés seniinijoje

Daznai valstybs lygmens institucijos pagrindzia ir sukuria Salsslaug plétojimo
strategijos ir paslaug standartus, o savivaldg® garantuoja Sios strategijos ir stangart
igyvendinimy savo bendruomeje (Zalimiere, 2003, p. 37). Kaip teigia A. Raidigrvalstyles
valdymo, vietos savivaldos ir kitsocialini subjekty tarpusavio gveikos rySiai tampa vis
suckttingesni ir dinamiskesni. Taiakygoja:

» socialiniy paslaug ir Ziniy visuomegs pktra;
e gausgjanti socialinip grupiy jvairove bei dictjanti tolerancija individ laisvems;
e augantys visuomes reikalavimai valstys ir vietos valdziai (RaiSien 2005, p. 56-60).

Kaip pazymi L. Marcinkendiateé ir R. Petrauskien(2007), Europos gungos Sali patirtis
rodo, kad veiksminga sociatimolitika labai priklauso nuo vietos lygmens valdystruktiry
veiklos. Remiantis socialinipaslaug istatymu (2006), pagrindiniai socialinpaslaug teikimo
organizatoriai Lietuvoje yra savivald§sh Jos yra atsakingos uz socialipaslaug teikimo savo
teritorijoje gyvenantiems asmenims uZztikrinimTaigi savivaldybs planuoja ir organizuoja
socialines paslaugas, taip pat kontroliuoja bejadsocialinyy paslaug ir socialires prieziiros
kokybe. Savivaldyles vertina ir analizuoja gyventpjsocialinyy paslaug poreikius, pagal
gyventoj; poreikius prognozuoja ir nustato socialiaslaug teikimo masi ir rasis, vertina ir
nustato socialimi paslaug finansavimo poreik Savivaldylds kasmet sudaro ir tvirtina
socialini paslaug planus pagal socialipipaslaug planavimo metodik patvirtint, Lietuvos
Respublikos Vyriausyds 2006 m. lapkiio 15 d. nutarim Nr. 1132 (Zin., Nr. 124705).

Kaip pastebi A. Guogis ir D. Gudelis (2005, p-73), daugelyje savivaldytiisteigtos ir
steigiamos socialines paslaugas teikias jstaigos: socialini paslaug tarnybos, socialimi
paslaug (paramos) centrai ir pan. Taigi tipiSkais socialipaslaug administravimo ir teikimo
strukiiriniais vienetais Lietuvos savivaldgge pamazu tampa: a) socialimpaslaug skyrius,
kuriame dirba keli darbuotojai, b) socialini pagjalcentras, kuriame dirba nuo keliolikos iki
keliasdeSimties darbuotgjtiesiogiai teikiagiy socialines paslaugas.

Seniinija, remiantis Lietuvos Respublikos vietos sawvdealistatymu(Zin., 1994, Nr. 55
1049), yra savivaldyds administracijos filialas, veikiantis tam tikrogavivaldylgs teritorijos
dalyje. Serinijai perduodamas juridinio asmens (savivals/badministracijos) funkcijas

sprendimu nustato savivaldydbtaryba. Semnijos veikla finansuojama iS savivaldygbiudZeto,
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0 ja reglamentuoja savivaldyb administracijos direktoriaus patvirtinti samijos veiklos
nuostatai. Sennijos aptarnaujamas ribas ir semjy skatiu savo sprendimu nustato
savivaldylés taryba. Semnijai vadovauja sennas; jos valdyme taip pat gali dalyvauti ir
visuomenii taryba, sudaryta iS gyvenaj vietoviu bendruomeni atstov;. Kiekvienais metais
savivaldylés taryba tvirtina sennijy veiklos programas ir skiria jomgyvendinti reikalingas
l[éSas. Savivaldys taryba taip pat nustato semju veiklos program sudarymo tvark ir
asignaviny paskirstymo kriterijus. Siekiant, kad Sios semos veiklos programos atspiétd
realius gyventaj lukegius, i ju sudarymo proceufa jtraukiami gyvenamyu vietoviy atstovai —
sentinakiai.

Seniinija atlieka tokias su socialiniu darbu susijudiaskcijas (Lietuvos Respublikos
vietos savivaldogstatymas, 1994, Nr. 55049):

1. prireikus jvertina atskig Seim; (asmen) gyvenimo glygas bei poreikius ir pateikia
savivaldylés administracijai slymus ¢l socialines paramos toms Seimoms (asmenims)
reikalingumo ir paramostioly;

2. pagal kompetencij organizuoja vaiko teigi apsaug ir darta su problemigmis
Seimomis, kuriose auga vaikai arba kurioms apribétn; teisss vaikus;

3. nustatyta tvarka gali organizuoti socigkrparamos teikimir paSalp mokejima.

Anot L. Marcinkevéiatés ir R. Petrauskiers (2007, p. 28-30), savivaldoje samjos dar
néra suradusios tinkamos vietos, ir nors, vertingngacialiny paslaug teikimo perspektyvos,
jos yra atiau vartotojo, téiau vertinant savarankiSkumo kontekste, jos yr&kas priklausomos
nuo savivaldyhi, o pastarosios — nuo centrinvaldzios. Taigi @ riboto savarankiSkumo ir
finansires priklausomybs nuo savivaldyhi, seniiniju veikla ne visuometima efektyvi.

Pasak A. RaiSiess (2005), rySys tarp nacionalinio lygmens spremndpmnémimo grandies
ir gyventop yra nepakankamas. Tédyra bitina, kad savivaldyhi ir senfiniju administracijos
sudaryty bendn sistem, kurios veikh aktyvinty tie patys tikslai. Kuo skirtingesni valdymo
lygmenys bus integruotii bendr, visuomenei nauding uzdaviny realizavim, tuo
veiksmingesa bus socialig politiné Salies sistema ir valdzios veiksmai (Raigie2005, p. 56-
60).

Lietuvos Respublikos Socialupi paslaug istatyme (2006) nurodoma, kad socialini
paslaug valdymy apima tokie etapai, kaip socialinipaslaug planavimas, organizavimas,
kompetencijos paskirstymas, paslaugokybés vertinimas, priefra ir kontrok valstykes ir
vietos savivaldos lygmenimis. Pirmasis etapas aeikisocialines paslaugas, L. Zalimisn
(2003) teigimu, yra paslaugporeikiojvertinimas. Todl paslaug poreikiojvertinimo procedra
yra labai svarbi paslaugeikimo skmei. Paslaug poreikis — tai objektywi salygu, aplinkybiy
nulemta kliento bklé, situacija, kai klientui reikia socialipi paslaug, kurios padty jam
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iSspesti kilusias problemas (uZztikrinti sociads integracijos prielaidas, efekiyvsocialin
funkcionaviny ar pan.). Autar pastebi, kad poreikimastas negaliti tapatinamas su iStekliais,
kuriy reikia tiems poreikiams tenkinti. Socialinpaslaug poreikio vertinimas turi remtis aiskiai
apibrztais kriterijais: turi nepriklausyti nuo bendruoms iStekliy ir buti atliekamas specialigt
Batini detalis poreikio vertinimo kriterijai — konkra$ rodikliai, kuriais nustatomas konkretaus
kliento paslaug poreikis. Remiantis kriterijais turitfi garantuota, kad paslaugas gaus tie,
kuriems i labiausiai reikia. Kriterijai turi @ti vieSi ir pripazinti visuometje. Vieningi,
visuotinai pripazinti kriterijai garantuoja lygia®gises gauti paslaugas pagal poreikius esant
ribotiems istekliams (Zalimien 2003, p. 6556).

Socialiny paslaug poreikiai yra vertinami nacionaliniu, savivaldygb ir individo
lygmeniu. Sie poreiki vertinimo lygmenys skiriasi vienas nuo kito, nédgriasi ir uzdaviniai.
butina nustatyti socialini paslaug sistemos gltros prioritetus, tolesnes socialinpaslaug
kryptis, atitinkadias Siy dienmy poreikius, tendencijas ir suteikigas galimyle efektyviau pttoti
ir iSlaikyti socialiniy paslaug sistema. Savivaldylés vertina ir analizuoja gyventpjsocialiniy
paslaug poreikius, pagal gyventpjporeikius prognozuoja ir nustato socialipaslaug teikimo
mast ir rasis, vertina ir nustato socialipipaslaug finansavimo poreik Savivaldyle kasmet
sudaro ir tvirtina socialini paslaug plarma pagal socialini paslaug planavimo metodik
patvirtinta Lietuvos Respublikos Vyriausyb 2006 m. lapk#io 15 d. nutarim Nr. 1132.

Individo paslaug poreikio vertinimo tikslas — ne tikvertinti asmens savarankiskam
fiziniu, psichologiniu, socialiniu pofiiais. Kaip teigia L. Zalimie& (2003), vertinant porejk
turi bati jvertinama visa kliento aplinka:abtas, Seima, artimieji, kaimynai ir pan. Poreikio
vertinimo reikSmingumas grindziamas tokiais argutaisn

» Poreikio vertinimas uztikrina, kad paslaugos butiktos tiems, kuriems labiausiaj |
reikia.

» Garantuojama klientui tinkamus paslaugikéjus ir adekvaias jo hiklei paslaugas.

* Objektyvus poreikio vertinimas uztikrina racionabtekliy paskirstyna.

e ISsamus ir daugiapusis vertinimas svarbuknsngai socialinei reabilitacijai ar
integracijai (L. Zalimien, 2003, p. 67).

Socialinip paslaug poreikis nustatomas vadovaujantis Asmens (Seinsm)ialiniy
paslaug poreikio nustatymo ir skyrimo tvarkos aprasu inyd@® amziaus asmens bei suaugusio
asmens su negalia sociakn globos poreikio nustatymo metodika, patvirtint&scialires
apsaugos ir darbo ministro 2006 m. balandzio {Sakymu Nr. A194 (Zin., 2006, Nr. 43-1571).
Asmens savarankiSkumertinimas rodo, kaip teigia L. Zalimien2003), kiek klientas yra
savarankiskas, kiek priklausomas nuay lpagalbos buityje, darbe, visuonégn Remiantis Siuo
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ivertinimu, sprendziama, ar asmuo qogjs uzsitikrinti ir iSlaikyti priimtim gyvenimo kokyk.
SavarankiSkumas dazniausiai apllmamas pagal tokius kriterijus:

e jutimai (rega, klausa, skausmas);

* bendravimas;

e asmenii priezira;

*  namyruosa,

e psichikos hklé;

e uzZimtumas ir mokymas;

« socialire integracija (Zalimies, 2003, p. 71).

Analizuojant konkréiai socialiny pagalbog namus planavimo, organizavimo ir vertinimo

galimybes semnijoje, reikia pazyniti, kad Asmens (Seimos) socialinipaslaug poreikio

nustatymo ir skyrimo tvarkos apraSe ir Senyvo aog@smens bei suaugusio asmens su negalia

socialirts globos poreikio nustatymo metodikoje (Zin., 2006, 431571) nurodoma, jog
savivaldyles pagal galimybes turi organizuoti socialirpaslaug poreikio nustatym kiek

galima atiau asmens (Seimos) gyvenamosios vietosisgoje, socialiniy paslaug centre ir
pan.).

Pane¢zio rajone, kuriame buvo atliktas tyrimas, s$ewmiy socialiniai darbuotojai,
vadovaudamiesi Pan&kio rajono savivaldys Tarybos sprendimu Nr.-243 &l Paneézio
rajono socialini paslaug istaig; pagalbosi namus paslaugtvarkos patvirtinimo, analizuoja
asmem, pageidaujafiy gauti pagalbos namuose paslaugas, sogiaituacip ir iSsiaiSkina
socialiny paslaug poreil, suraso buities tyrimo aktir uZpildo poreiki; jvertinimo anket.
Seniinijos socialiniai darbuotojai atsakingi uz teisingokumend iforminima ir ju pateiking
rajono administracijos Socialia paramos skyriui. Jie taip pat kas guset; tikslina buities
tyrimo aktus.

Senftinijy socialiniai darbuotojai yra &ausiai gyventaj ir todel galima daryti prielaid,
kad jie turi geriausias galimybesigilinti i gyventoj situacip, ju poreikius ir fikesius.
Surinkdami ir pateikdami reikiamus dokumentus doutia pagalbos namuose paslaugoms skirti,
socialiniai darbuotojai prisideda prie to, kad gywgams Ity skiriamos Wy poreikius
atitinkartios paslaugos. Kitaip tariant, jie dalyvauja sanial paslaug organizavimo procese ir
kompetentingaijvertindami klienty problemirg situacip, padeda uztikrinti pagalbos namuose
paslaug kokybe: poreikiy jvertinimas apsprendzia paslaugomplekto konkréiam asmeniui

sucktj ir kaip daznai jos bus teikiamos.
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Apibendrinus galima teigti, kad:

Seniinija — tam tikroje savivaldys teritorijos dalyje veikiantis savivaldgb
administracijos filialas, kurio veill reglamentuoja savivaldgb administracijos
direktoriaus patvirtinti seninijos veiklos nuostatai.

Seniinijos yra pavaldzios savivaldybei ir nuo jos priksmos. Jos dazniausiai
aptarnauja seninijos gyventojus ir dalyvaujggyvendinant savivaldyfistrateginiuose
planuose numatytas priemones.

Seniinijos, atlikdamos su socialiniu darbu susijusiasldijas, turi prielaidas efektyviai
nustatyti ir spesti vietos gyventgj socialines problemas (vadinasi, jiakoti socialini
paslaug; organizavimo proceg, bet &l riboto savarankiSkumo ir finansia

priklausomylds nuo savivaldyhkine visuometyj veikla kina efektyvi.
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3. SOCIALINI U PASLAUGU NAMUOSE KOKYB ES VARTOTOJU POZIURIU
TYRIMAS PANEV EZIO R. RAMYGALOS SENI UNIJOJE

Kaip teigiama Lietuvos gyventojpolitikos strategijos metmenyse (2004, p.-7732,
egzistuoja paslauwg specifiSkumo ir prieinamumo kaimo gyventojams peaia. Labiausiai
socialiai pazeidziami kaimo gyventojai atsiduriaddingesréje situacijoje nei didzju Salies
miest;, nes pastaruosiuose socialipaslaug teikimas yra geriau organizuotas, labiaud&gh
socialiniy paslaug infrastruktira, veikia daugiau nevyriausybinorganizaciy. Kaimiskosioms
seniinijoms hidinga prasta demogratinsituacija ir aukStas nedarbo lygis, él chuoSalios
gyvenamosios viet@s, didelio atstumo iki iitiniausy socialiniy objekiy, taip pat dl basto
patoguny nebuvimo vyresnio amziaus kaimo gyventojams atdmapagalbos asmeniniame
tikyje, namy ir paties asmens prigZbs poreikis.

Siekiant iSsiaiskinti kaimidlju sentinijuy gyventoj poZziiri i gaunam socialiny paslaug
namuose koky buvo pasirinkta tyrirp atlikti Pane¢Zio rajono Ramygalos semiijoje.

Sis regionas pasirinktas tddkad PanesZio rajono savivaldybyra labai kaimiska — 2009
m. miesto gyventojai joje sudeapie 3,8 proc.: tai Ramygalos miesto gyventojdi649 zmons
IS visy 42718 rajono savivaldgs gyventoy. (Pane¢zZio rajono savivaldys tarybos sprendimas

dél 2010 meiy Pane¥Zio rajono socialini paslaug plano patvirtinimo Nr. 186).

3.1. Tyrimo organizavimas

Pasirinktas tyrimo tipas — kokybinis. Kokybinisityas leidziaisigilinti i tyrimo dalyviq
asmenir patirt, individualum, socialirg situacip, atskleisti iSsamesiju poziri ir NUOMONR.

Tyrimo dalyviai — socialines paslaugas namuose gaiys Panezio rajono Ramygalos
seniinijos gyventojai. Atrankos kriterijai: Ramygalo®nginijos gyventojai, kuriems ne
trumpiau kaip trys rnesiai teikiamos sociakis pagalbos namuose paslaugos, atsizvelgiant
sveikatos bkle, paggis dalyvauti pokalbyje ir atsakiti | klausimus.

Imtis. Tyrime dalyvavo SeSi socialines pagalbos mase paslaugas gaunantys asmenys.
Toks imties dydis pasirinktas téld kad siekiant kuo iSsamiau iSanalizuoti tyrimojeis —
socialinip paslaug namuose kokyp — duomenys buvo renkami tol, pasiektas teorinis
,prisotinimas” ir pragjo kartotis tos p&os nuomoas.

Tyrimo imciai sudaryti taikytas ,sniego gmites” principas, kai atitinkantys nustatytus
kriterijus tyrimo dalyviai nurodo daugiau tokionpstiomis savykmis pasizymitiiy asmen, ir
tokiu badu tiriamyjy grupe didéja (Kardelis, 2002).
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Tyrimo instrumentas (duomenrinkimo metodas). Duomenys tyrimui buvo renkami
naudojantis pusiau strakuoto interviu metodu, nes tyrimu réta iSsiaisSkinti tyrimo dalywj
patirti, poZiiri { konkret; objekt — socialini paslaug namuose kokyb S metod, taip pat
tikslinga pasirinkti dl didelio jo lankstumo, nes tjas palaikydamas dialagu tyrimo dalyviu,
turi galimyke kontroliuoti interviu eig, pakreipdamas pokallbktualia tyrimui kryptimi.

Tyrimas buvo atliekamas nuo 2010 megeguzs 25 iki birzelio 11 dienos. Visi pokalbiai
vyko tyrimo dalyviy namuose jiems patogiu laiku. Tiriamieji tyrime yladvo savanoriskai. Jie
buvo supazindinti su tyrimo tikslu ir panaudojimiaip pat buvo aptarti konfidencialumo
klausimai. Pokalbiai, gavus sutikam buvo jraSirejami diktofonu, liau transkribuojami.
Interviu vidutiniSkai truko po 40 mirdiy, ilgiausias — apie valaad

Tyrimo dalyviams buvo pateikti klausimai is tokidausimy grupiy:

1. informacija apie informant(bendra informacija, skirta iSsiaisSkinti informargocialinei-
demografinei situacijai);

2. informacija apie informanto gaunamas socialines lgpgas namuose (paslaug
komplekto sudtis, teikimo trukn¢, daznumas ir pan.);

3. gaunam socialiny paslaug namuose kokys vertinimas (klausimai, kuriais siekiama
atskleisti individual kiekvieno tyrimo dalyvio kokyés suvokim, o taip pat jo nuoman
apie gaunam socialiny paslaug namuose kokybir ja jtakojartius veiksnius) .

Duomem analiZs metodas. Interviu metu gauti duomenys buvo amajmni taikant
kokybinés turinio analizs (conteny metod,, apimant tokius etapus: daugkartiteksto skaityra,
kategorijy iSskyrima remiantis raktiniais Zodziais; kategarijurinio skaidyna | subkategorijas,
kategorijp ir subkategorip interpretavima ir pagrindimy iS teksto paiimtaisirodymais
(Zydzianaite, 2005). Pasirinktas duomenanalizs metodas leidzia rasti ir identifikuoti

svarbiausius tekste dalykus iSvengiant pavirSkumso.

3. 2. Tiriamojo regiono apzvalgd

Pane¥Zio rajonas uzima Lietuvos Siaugidal, jo plotas 2179 kv. km. Gyventpgkatius
rajone maga. 2009 metais Pané&Xio rajone gyveno 42 718 gyveniojPalyginti su 2008
metais, Sis skaius sumagjo 0,62 proc. Per 2009 metus rajone g2, o mié¢ 633 gyventojai.
Pane¥zio rajone yra 12 semnijy (Karsakiskio — 3038, Krekenavos — 5056, Mieziski3000,
Naujamiesio — 3183, Panedzio — 11000 (nuo 2010 mepradzios padalinta dvi seniinijas —

8. poskyris parengtas apibendrinant Padev rajono Tarybos sprendime ¢DPaneézio rajono savivaldyds
administracijos sennijy veiklos program 2009 m. patvirtinimo Nr. T-6" iPane¥zio rajono savivaldys Tarybos
sprendime ,,Bl Pane¢zZio rajono savivaldyws 2010 met socialinii paslaug plano patvirtinimo Nr. T-86“
pateikt informacija
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Paistrio (2622 gyventojai) ir Panéio (7810 gyventojai)), Raguvos — 1897, Ramygald973,
Smilgiy — 2000, Upyds — 1800, Vadokli — 2195, Velzio — 7467 gyventpP009 m.). ISsamesn
rajono gyventaj strukiira pateikiama 1 lentgk:

1 lentek. Vidutinis metinis Panezio r. gyventoy skatius ir suatis (2009 m.)

Rodiklis Gyventojy (Seimy) skaiius

Gyventoj; skatius 42 718

mieste 1649

kaime 41 069
IS bendro gyventaj skatiaus:

vaikai 9878

. .. |. 8952
pensinio amziaus gyventojgi 2739
suaug asmenys su negalia 70

iS ju su sunkia negalia
Socialires rizikos Seimos 281
Vaiky skatius  socialigs 603
rizikos Seimose

2009 metais vaikai Pan&io rajone sudarapie 23,1 proc., pensinio amziaus gyventojai —
apie 20,9 proc. (8952 gyventojai), suautggalis asmenys — 6,4 proc. (2739 gyventojai) i$
bendro gyventaj skatiaus. Didelis socialiés rizikos Seim skatius — 281 Seima, jose auga 603
vaikai. Pane¥zio rajono savivaldys Tarybos sprendimeéddPane¥zio rajono savivaldws
2010 mei socialinyy paslaug plano patvirtinimo Nr. 186 pazymima, kad dia poreikis
socialiny jgudziy ugdymo ir palaikymo paslaugoms sociadirizikos Seimoms. Daznai vienam
socialiniam darbuotojui, dirb&am su rizikos grugs Seimomis, tenka apie -3® Seiny
(Lietuvos mastu normatyvas24 Seimos). Taod viena iS prioriteting Zzmoni socialiniy grupiy,
kurioms reikalinga teikti ar psti socialines paslaugagsardijami socialigs rizikos asmenys
(Seimos)

Pane¥zio rajono savivaldys Tarybos sprendimesldPanezio rajono savivaldys 2010
met; socialinyy paslaug plano patvirtinimo Nr. T-86 nurodoma, kad net 5fréc. Paneszio
rajono gyventaj yra socialiai pazeidziami ir jiems neretai reikgh jvairi socialire pagalba.
Pavyzdziui, socialig paSalp 2009 metais gavo 6,85 proc. (2925) rajono gyventSpcialires
paSalpos dydis vidutiniSkai perémes buvo 93,00 Lt vienam asmeniui.

Rajone 2009 metais gyveno 385 vieniSi asmenysuifi; kdaugelis ngyalis. Per Siuos
metus taip pat gauti 22 praSymal dpgyvendinimo stacionariose globigsaigose, IS kuui buvo
patenkinta 14. Pané¥io rajone 2009 metais stacionariose glohstaigose gyveno 62
gyventojai, iS kum 17 turi sunki negaly. Socialirs globos paslaugos teikiamos Gustoni
socialiniy paslaug centre, Raguvos Sv. Kazimiero senefjlobos namuose, Y&anewZio
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rajono savivaldybs poliklinikos filiale Ramygalos socialipipaslaug centre ir V§ Krekenavos
pirminés sveikatos prie#ros centro filiale Krekenavos socialgiglobos namuose.

Ivardijami tokie Panedzio rajone teikiant socialines paslaugas 2009 mepaisteét
trikumai:

1. nebuvo teikiama dienos socialigloba asmens namuose;
2. nepakankamai iSvystytos paslaugos sodcialnzikos Seimoms;
3. dél ey trikumo nepakankamai teikiamos bendrosios soéslpaslaugos.

Pane¥Zio rajono strateginiame gfos plane 2002015 m. numatyta iSgloti socialini
paslaug, teikiamy namuose, spekirir apimtis. Uz Sios priemas vykdymy atsakingas
Socialires paramos skyrius, o jegyvendinimas charakterizuojamas tokiais rodikliais:

» Teikiamy namuose socialinipaslaug rasiy sarasas.
* Asmen;, gaunatiu socialirs globos paslaugas namuose, procentas nuo pateikusi
prasymus gauti Sias paslaugas &kais.

Pazynttina, kad remiantis Pan&io rajono savivaldyks Tarybossprendimu ,,Bl
Pane¥Zio rajono savivaldyés 2010 met socialinyy paslaug plano patvirtinimo Nr. T-86", visi
65 praSymai paskirti sociabms pagalbog namus paslaugoms buvo priimti, ir visiems gams
paslaugos finansuojamos valsigbTodl galima daryti prielaid, kad @l riboty iStekliy rajone
socialirts paslaugos namuose teikiamos labiausiai nepaditms gyventojams, o0 realus
minéty paslaug poreikis gali lati didesnis.

Pane¢Zio rajone socialines paslaugas administruoja $pégm paramos skyriaus
specialistai. Uz socialini paslaug namuose teikim atsakingas Panéxio rajono Gustomi
socialiny paslaug centras, turintis deSimt lankomosios prieas darbuotaj etat;. Pagalbos
namus ga&jy skatiaus dinamika pateikiama 2 lengjel.

2 lentek. Socialiniy paslaug namuose ir pagalbos (globos) pipigawjai

Lietuvos Respublika PanewZio r. savivaldybe
Metai Pag_al_lu namus ir Pagalbos N Pagal!ai namus ir Pagalbos N
socialirg globa namuose| (globos) pinig | socialirg globa namuose | (globos) pinig
gaw asmenys gawjai gaw asmenys gawjai
2005 7847 719 67 27
2006 7927 793 77 33
2007 8189 550 65 11
2008 13262 655 65 7
2009 13554 569 57 13

Saltinis: Lietuvos statistikos departamento prie LietuvosRiblikos Vyriausybs Rodikly duomen
baz®

® . Lietuvos statistikos departamento prie Lietuvos pgréfikos Vyriausybs Rodikly duomem baz.
<http://db1.stat.gov.|t/statbank/default.asp?w=11F2%¢ta 2011-02-12]
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IS lenteks matyti, kad poreikis sociabkms paslaugoms namuose @ga Ypa spatiai
minéty paslaug gawju Lietuvoje padaugo 2008 m. — socialimi paslaug namuose gayy
skatius buvo 62 proc. didesnis nei 2007 m., t. y. ni8Basmen padictjo iki 13262. 2009 m.
Lietuvoje taip pat pastebimas paslautamuose gayu skatiaus digjimas, kuris lyginant su
ankstesniais metais¢ma toks rySkus ir sudaro apytiksliai 2 proc. (atas paslaugas gavo apie
13554 asmay).

Kalbant apie Paneéxio rajors, reikia pastedti, kad jame socialimi paslaug namuose
gawjuy skatius 20052009 m. laikotarpiu kito nezymiai: 2006 m. pastedsmtirumpalaikis
apytiksliai 15 proc. paslauggawju skatiaus padidjimas (2006 m. — 67, o 2007 — 77 rajono
gyventojai), 20072008 m. paslaugas namuose nurodoma, kad gavo GEntgyai. 2009 m.
Pane¢Zio rajone paslaug namuose gayy skatius sumagjo iki 57 asmen, nors mirtu
laikotarpiu Lietuvos mastu Sis skais dicdtjo. Toki sumagjima galima paaiskinti tuo, kad per
2009 metus pagalbanamus Panexio rajone buvo nutraukta 23 paslaugawjams, o paskirta
15 nauy paslaug gawju. Paslaug teikimas buvo nutrauktasidtokiy priezasiy: 17 (74 proc.)
paslaug gawju miré, 2 (8 proc.) paslaug gawjai apsigyveno kartu su vaikais ar Kkitais
artimaisiais, 4 (17 proc.) paslaugawjai ikurdinti rajono globos namuose.

Pane¥zio rajone Socialines paslaugas namuose teikia V@aioe rajono Gustoni
socialinip paslaug centras, vadovaudamasis Lietuvos Respublikos Koogh, Lietuvos
Respublikos Civiliniu kodeksu, Vyriausgh nutarimais, Socialés apsaugos ir darbo
ministerijos norminiais aktais, rajono savivaldgbtarybos sprendimais, Administracijos
direktoriausisakymais bei Socialinipaslaug centro nuostatais.

Socialiny paslaug namai su klientu sudaro socialinpaslaug teikimo sutaii, paslaug
gawjas lankomas pagal sudayydarbo grafi. Socialines paslaugas namuose teikia Sociglini
paslaug namy lankomosios priedros darbuotojai, asmenys, kurie teikrairiy rasiy socialines
paslaugas ga&yi betarpiSkai jo namuose. Lankomosios pfies darbuotojas turi mek
bendrauti su Zmamis ir netuéti medicinos kontraindikaaij draudziagiy dirbti su Zmogmis.
Lankomosios priefiros darbuote i darky priima ir atleidZia, su juo darbo sufagudaro
Gustony socialinyy paslaug centro direktorius (remdamasis pdie prasymu, gydyto
komisijos pazyma apie sveilgaseniinijos, kurios teritorijoje bus aptarnaujami zndensenino
rekomendacija). Lankomosios prieids darbuotojais gali dirbti profesiomal socialiniai
darbuotojai, taip pat asmenys, turintys ne Zernkaip vidurin iSsilavinima, iSklaug socialini
darbuotoy mokymo kurg, pasitikrirg sveikaf viemg karty per metus, susipazirsu pareigiamis
ir darbo taisykdmis. Gustoni socialiniy paslaug centro nuostatuose nurodoma, kad darbuotojai

savo darbe vadovaujasi bendrazmogiskos etikos maorsnar atitinkamy profesiy etikos
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kodeksais. Lankomosios pri@fdos darbuotojai pagal nustatytvarka pildo uzZrasSus apie
teikiamas paslaugas (kiekvienam pasiaggwjui pildoma suteiki paslaug suvestig, kurioje

nurodoma: data, suteiktpaslaug pavadinimas, darbo valandos ir paslaugos kainajhad
vietoje privalo tuéti lankomosios prieZiros darbuotojo pazyé&ima.

Asmens savarankiSkumo lygis nulemia, kokios sawialipaslaugos ir kaip daznai bus
teikiamos. Taigi paslawgkomplekto suétis gali skirtis, atsizvelgiant skirtingus konkréiy
asmemn poreikius, bet turi susiti ne maziau kaip iS tmj paslaug. Papildomas paslaugas
pasirenka pats paslaugawjas. Paslauggawjo gaunam pagalbos namuose paslaugrasas
gali keistis, atsizvelgiant kliento pageidavimus, pakitus paslaugawjo sveikatos bklei bei
dél kity svarbiy priezasiy. Socialinip paslaug gawjas turi teig reikalauti, kad sutartyje
numatytos pagalbos namuose paslaugos; likokybiSkos ir suteiktos laiku. Lankomosios
prieziaros darbuotaj darky organizuoja ir kontroliuoja, kaip jie vykdo savarpigas Socialimi
paslaug teikéjas (Gustoni socialiniy paslaug centras).

Socialinip paslaug istatyme (2006) nurodoma, kacl chetinkamo bendijuy socialiniy
paslaug ir socialires prieziiros teikimo asmuo ar jo gléfas, o taip pat kiti suinteresuoti
asmenys gali apskti socialiniy paslaug istaigq savivaldylés administracijos direktoriui.
Nustats benduyju socialiniy paslaug ir socialires prieziiros teikimo pazeidimus, savivaldy
administracijos direktorius turi pareikalauti, kpdr nustatyt termirg traikumai kity pasalinti.
Jeigu pazeigas tikumy nepaSalina, savivaldgp administracijos direktorius turi teis
inicijuoti, kad socialini paslaug istaiga sustabdytar nutrauki bendgju socialiniy paslaug ir

socialires prieziiros teikinmy.

3. 3. Tyrimo dalyviy socialine-demografiné charakteristika

Informant A — 83 mett amZziaus, vieniSa. Artimgiminaiciy neturi, paprastai vianar du
kartus per metus aplanko Kaune gyvenantys sesiai viaip pat bendrauja su viena kaimyne.
Gyvena nuosavame name kaime, patoguira. Kelerius paskutinius metus sunkiai vaiksto,
saws apsitarnauti nebepgj.

Informant B — 81 mef nask, viena gyvena nuosavame name (be yogatogunn)
vienkiemyje. lki artimiausio miestelio — 6 kilomaty o iki kaimo, kuriame gyvena priziarinti
dukra — beveik 5 kilometrai. Pokalbis su¢jasenole apie jos gaunansocialiniy paslaug
namuose kokyb nebuvo informatyvus: paklausta atsakydavo lahanpai (,taip“, ,,patinka®,
,hezinau® ir pan.; tuo tarpu kalbant kitomis teni®nbuvo Sneki: pasakojo,akmat per
televizoriy, apie savo vaikus, apie savo gyvemimontjosi manimi — lg as veikiu, kur gyvenu
ir pan.). Pokalbyje sutiko dalyvauti informarseStus metus priniinti jos dukra Informarit C.
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Informant C — 57 mai amziaus, iSte}jusi, dirba. Pas magpackti atvaziuoja dazniausiai
kiekvierg dier.

Informant D — 54 mei, netekjusi, gyvena kartu su 79 metévu kaime, nuosavame
name (patogumnéra). Pagalbog$ namus paslaugas gaund dausi; sveikatos problem serga
epilepsija, skundziasi aukStu kraujo spaudimu, tpramato; prieS daugemet; avarijos metu
buvo izusios abi kojos (vaiksto pasiremdama lazdele)teigsmu, pagalbog namus paslaugos
paskirtos jai vienai, 0 ne drauge swu kaip Seimai. Bendrauja su broliu ir jo Seimar{&u
pavasarapja, o rudefn nukasa darzus, agina malkomis), taip pat su kai kuriais kaimynais,
kurie uzsuka pas juashamus.

Informant E — 78 mai amziaus, 20 metkaip nas. Gyvena nuosavame bute miestelyje,
yra visi patogumai. Turitsw (tatiau retai bendrauja, nes jis gyvena uzsienyjeyiivgiresnes uz
ja seseris, kuriosdl amziaus ir sveikatos problenmetai aplanko. InformaatE sunkiai vaiksto,
prieS 4 metus t@jo insulta. Pati iS5 nam beveik neiSeina, su kaimynais nebendrauja.

Informant F — 86 mai amziaus, na8l Gyvena viena nuosavame bute miestelyje
(vandentiekio ir kanalizacijoséra; p&iai kirenti nereikia — yra bendra visam namui kagijjn
aplanko dukra ir aikai, tafiau ¢l didelio atstumo tie apsilankymatiba reti. Pati nebesugeba
nueiti | miestel maisto ir kt. produkt, su kaimynais nebendrauja.

Informant G — 82 mai amziaus, nad8l Gyvena nuosavame name (be patogum
vienkiemyje, iki miestelio apytiksliai 2 kilometratstumas. Aplanko &akas su Seima, padeda.

Vaiksto su lazdele arba su ramentais, daugelioi&amddalyky savarankiSkai pasidaryti negali.

3. 4. Tyrimo rezultatai ir jy aptarimas

Tyrimo metu gautos informacijos analiatliekama tolimesniuose dviejuose skyreliuose.
Pirmajame aptariama tyrimo dalyvi- socialinip paslaug namuose vartotgj— socialir-
demografig situacija, apibendrinama informacija apiegaunamas paslaugas ir vertinamas Si
paslaug reikSmingumas, antrajame — remiantis informapoziiriu, nagrirtjama socialini

paslaug kokyhbés samprata irjjtakojantys veiksniai.

3. 4. 1. Tyrimo dalyviy socialinés-demografinés packties analiz

Siekiant atskleisti socialinipaslaug namuose vartotgjsuvokim apie gaunampaslaug

kokybe, tikslinga atsizvelgtii vartotoj situacijos ypatumus, nes tai sudaro prielaidasugil

suprastiy poziari | kokybe ir kitus su tuo susijusius klausimus.
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Kaip buvo apzvelgta 3. 2 poskyryje, sociatims paslaugomis namuose dazniausiai
naudojasi sulauk astuoniasdesimties ir daugiau meimZiaus Zma¥s. Zinoma, negalima
atmesti ¢ atvej;, kai &l jvairiy ligy pagalbos reikia dar ir pensinio amziaus netunnse
asmenims [InformaatD (54 m.): <...maZai kas namuose i$ darlbera, kad pati viena (...)
pasidaryiau spakainiai pamus>].

3 lentetje pateikiamas informainy savo sveikatos ir savarankiSkumo lygio vertinimas.
Bendy paslaug namuose charakteristilapikbidina trys pagrindiés subkategorijos: bendravimo

galimykeés, savarankiSkumas ir sveikataske.

3 lentek. Tyrimo dalyvi; situacija

Kategorijos Subkategorijos lliustruojantys teiginiai

A: <Taigi, kad tiiksta. Va, kaip viena pastovifi
gyveni... (...) Nelabai paskuriu kur nueit>;
D: <... kiek su gimiam, tai telefonu daugmaz
tik (...) ... su broliu tai bendraujam... (...) Ma¥
ty santykip. Bendraujam i$ kaimo su dviejom|is
Bendravimo ViS0>;
galimybés E: <Su kaimynais i$ viso jokiais nebendraujgm.
Tiktai su savo &num ir savo seserim. (...) Jidai
dabar labai toli bBna, tai IS viso beveik
nematau>;

F: <Ne, neturiu, kad su kazkuo geriau sueit>
G: <Viena tarp laui¢>

A: <Dabar jau ir vaikdot labai sunku (...
Absoliwiai viska pactt reikia, nes pati net ses
p&ios nei¢iut nebegali apsitvarkyt>;

Bendra vartotojo D: <... mazai kas namuose iS darbera, kad
situacija pati viena, ta prasme, be jos pg@uio,
pasidargiau sau spakainiai pmus>;

E. <Paeit paeinu, vigk.. (...) su lazdg
pasiremiu, kada silpniauiba. Bet jau viso kit
nieko nepasidarau>;
F: <Be pagelbos neiSsivérau, kad net
vandens negaliu atsinest>;
G: <AS jau sena esu. AStuoniasdeSimts|du
metai. Tai... reikalinga [kalba apie pagalljos
reikalingumy]>
A: <... mano sveikata... Paskutiniais metais|vis
prastesa. (...) Nu su Sirdim problemos>;
C: <Ligu daug tuéus (...) FaktiSkai vienop
Sveikatos Hikl é problemos sveikatos>;

E: <Taip, kad tik senad»;

F: <Sena a$ jau, o daugiau tai ne érankad
sirgéiau kazk labai>

SavarankiSkumas
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Interviu metu informaris pazyngjo, kad j; bendravimo galimys yra labai apribotos:
<Viena tarp lauk>, <Su kaimynais iS viso jokiais nebendraufaniaaiSkjo, kad socialini
paslaug vartotojos namuose dazniausiai bendrauja su sawunagciais. Pasak tyrime
dalyvavusios Informags D, ji bendrauja kiek su gimiam, tai telefonu daugmaz tik (...) ... su
broliu tai bendraujam... (..», Informan¢ E nuro&, kad ji bendrauja &ktai su savo@um ir
savo seserim. (.2)

Tyrimu nustatyta, kad socialipipaslaug namuose vartotgj savarankiSkumo lygis yra
labai Zemas. Joms sunku vaikdi: <Be pagelbos neiSsiveiau, kad net vandens negaliu
atsineSt, <Absoliwiai visky padt reikia, nes pati net sas paios nei c¢iut nebegali
apsitvarkyt. Tik viena Informant E nuroa, kad gali paeiti, tdau néra paggi apsitarnauti:
<Paeit paeinu, visk... (...) su lazda pasiremiu, kada silpniagnh. Bet jau viso kito nieko
nepasidarau>.

Matyti, kad tyrimo dalyw situacija yra nepalanki: sveikatos problemos irzasa
savarankiSkumo lygis bei ribotos galinégb prireikus sulaukti pagalbos daro juos socialiai
pazeidziamus. P&t apsunkina tai, kad dauguma informiangyvena nuosSaliose vietése,
neturi kaimym (arba su jais mazai bendrauja), o Seimosuyniarkity artimyju pagalba yra

pageidaujama, bet epizodisSka, neuZztikrinanti numatpagalbos (4 lentel

4 lentek. Galimykes sulaukti pagalbos vertinimas

Kategorijos Subkategorijos lliustruojantys teiginiai

A: <... kaimynka penktadieniais miestelin pirfi
kartu nusiveza>;
D: <IS kaimo su dviejom bendraujam. (}..)
Pads, neatsakys, jeigwlprireikia>;
E:<Su kaimynais i$ viso jokiais nebendraujarh>
G: <Vienkiemy kaip gyvenu, tai niekera...>

D: <... brol prisipraSom, kad pavagdta mum

n

Kaimyny pagalba

Galimybeé sulaukti reikia pasty, pasodini. Ruden nuima. Aisku

pagalbos is kiy uz pinigtlius. (...) Malky primalkauja>:;

asmeny . o F: <Vaikai, kad aplanko, daugiau vienaiitk
Seimos nary ir reikia. (...) Dukra gana tankiai... (...) ... kaip
ity giminaiciy reikia ka padaryt prisiSaukiu>;

pagalba

|

G: <Mes pasiSnekam telefonu ir jis atvaziuoj
ir kieme Zot va nupjoe. Padaro darZzusa jisai
irgi. Antkas, amkas (...) Ant nénesio turlt...
karta ant nénesio>

Analizuojant socialinj paslaug namuose vartotgjgalimybe sulaukti pagalbos, iSskirtos

dvi subkatgegorijos: kaimynpagalba ir Seimos naribei kity giminakiuy pagalba (4 lenté).
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Informants A ir D pazymi, kad jos gali kreiptis pagalbpskaimynus. Kaimynai padeda,
<kaimynka penktadieniais miestelin pirtin kartu medie>.

Daug dazniau informaéd kaip pagalbos tetkus nurodo savo gimindus. Nors, pasak
Informants F, «/aikai, kad aplanko, daugiau vienaitireikia. (...)>. Kitos socialini paslaug
namuose gajos teigimu, ¢ lanko arikas, taiau pakankamai retai <Aikas, amkas (...) Ant
meénesio turlat... karg ant ménesio>. Gimings padeda z@lnupjauti, darzus apsodinti ar derli
nuimti. Informangs D teigimu, padeda brolis, befAiSku uz piniglius. (...)>.

Toliau darbe pateikiama informacija apie tai, Kiako informanés naudojasi socialémis

paslaugomis namuose (5 leg)el

5 lentek. Gaunam socialinyy paslaug namuose teikimo trukéir daznumas

Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai

A: < ... trys metai bus jau. Jo, parudeny=;
C: <Nuo du tikstartiai... ketvirty>;

L ) D:< ... ankstyy pavasartrys metai s¢jo>;
Paslaugy teikimo trukm é E: <Jau metus kazkur>:

Paslaugy teikimo F: <Penki metai>:

grulfm eir G: <Apie du metai gal>
aznumas A: <Du kartus per savaitjinai pas mang
Paslaug) teikimo ¢ia atvaziuoja>;
daznumas D: <Pirmadienir ketvirtadieniais>;

E: <... du kartai paskirta>

Interviu metu nustatyta, kad socialinpaslaug namuose vartotojos Siomis paslaugomis
naudojasi nuo 1 iki 6 met Galima daryti prielaigl kad informagiy iSreikStas po#iris 1
gaunam paslaug kokyhbe yra tendencingas, o ne atspindintis momentinetarkas.

Tyrimo dalyviy buvo pasiteirauta, kokiraSiy socialines paslaugas namuose jos gauna (6
lentek) Reikia pazyniti, kad Siuo klausimu nebuvo iSsakytos ryskiai i& kSsiskiriartios
nuomores — Vvisos informais nuro@ turinio prasme tuos paus dalykus. Tad vengiant
pasikartojimy, iliustruojantys teiginiai pasirinkti taip, kadspincty tyrimo dalyvyy gaunam
socialinyy paslaug namuose komplekto sétgl

ISskirtos 4 @Sy socialires paslaugas, kurios yra teikiamos infornéarg: maitinimo
organizavimas, asmens higienos paslaugosymaosos darbai ir asmeniniai pavedimai. Interviu
duomenys rodo, kad socialinpaslaug teikéjai <valgyt irgi parveza, vandens prinesa<...
viskg nuperka, (...) ir maistas, ir kitos préx (...) ... pagamint reikia (...) iSverda, kad &etiy
dieny birty, kad uzteiau kg valgyt.
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Asmens higienos paslaugos siejamos su numaudymiyosgatrinkimu: <Kartu
maudondgs... (...) ... galy iSsimazgot su pafimu tiktais galiv; < ....galwg iSsimazgot rank
pati nepakeliu asai; <Numaudyt (linksi galva), vigkvisk; reikia. (...) ... apiplaune.

Socialiny paslaug teikimas namuose taip pat apima visus pamosos darbusk...
Sluoja, plauna namus, purto divanus, valo langua, ki; prireikia smulkaus sutvarko, skalbt
drapanas nuveza parveza, valgyt irgi parveza, halkas (aiSku nu ne vasarprinesa, viedy
kartais prireikia iSnest.

Apibendrinus galima teigti, kad informa&nis teikiama visokeriopa pagalba namuose:
apmipinimo maisto produktais, vaistais ir kitais prothik poreikis galty bati siejamas su
daugelio tyrimo dalywj atokia gyvenanaja vietove ir prastomis susisiekimo vieSuoju trarsp
galimybémis, o taip pat su supragtsia sveikata; pagalba@pinantis asmens higiena reikalinga

dél sveikatos pablagimo ir to pasekoje sumajusio savarankiSkumo lygio.

6 lentet. Gaunam socialiniy paslaug namuose komplekto sétis

Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai
A: <Valgyt parnest, pagaminti, ant stdlo
pacdtti>;
E: <.. valgyt irgi parveza, vandeps
prineSa>;

-

F: <... viska nuperka, (...) ir maistas,
Maitinimo organizavimas | kitos preks. (...) ... pagamint reikia (..
iSverda, kad ant keli dieny baty, kad
uztelkéiau ka valgyt>

G: <Valgymas nupirkt duodu... skaitgsi
pinigus. (...) ... vandenio reikia, praSpu
prisemt...>

A: <Kartu maudorss... (...) ...galy
iSsimazgot su pagmu tiktais galiu>;

C: <Numaudyt (linksi galva), viskviska
Asmens higienos paslaugog reikia. (...) ... apiplauna. Aisku, reikalgis
atlikt, jeigu ta jau uzsinori, palydi>;
E: < apsipraust padeda. Ir gali§simazgot
ranky pati nepakeliu aSai>

D: <... Slugja, plauna namus, purto divanus,
valo langus, dar &« prireikia smulkaug
sutvarko, skalbt drapanas nuveza parveza,
valgyt irgi parveza, (...) malkas (aiSku pu
Namy (iikio) ruo3os darbai | ne vasay) prinesa, viedr kartais prireikia
iSnest>;

E: <Namus patvarko daugiausiai>;
F: <...sunkiausius, ko rankom nebegaliu,| X
iISveza skalbt>

D: <... uz elekts, uz telefoln>;
F: <vaistus parnest reikia>

N—r

Paslaugy
komplekto sudétis

Pavedimy vykdymas
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Idomu pasteddi, kad visos informars, pasakodamos kokias socialines paslaugas
namuose gauna, kaip paslaugos néjuibendravimo, informavimo, konsultavimo paslaug
kurios taip pat yra nurodytos rajono socialiaslaug namuose tei§jo, Gustoni socialiniy
paslaug centro, teikiam pagalbosi namus paslaugsaraSe. Tai leidzia daryti prielaid kad
joms Sios paslaugos neteikiamos arba inforgsandra linkusios y laikyti paslaugomis.

Taigi, socialiniy paslaug namuose vartotojai dazniau sulaukia pagalbosningiciy ir
Seimos nar nei kaimynp.. Socialires paslaugos namuose apima maitinimo organizgvim

asmens higienos paslaygam; ruosos danpir asmenini pavediny paslaugas. .

3. 4. 2. Socialing paslaugy namuose kokylés samprata ir ja jtakojan¢iy veiksniy analizé

Tyrimo dalyviy buvo pasiteirauta, kaip jos vertina teikiarsocialiny paslaug nhamuose
kokybe (7 lentet). PaaiSkjo, kad terminas ,,koky yra sudtinga ir jvairiapug savoka, kuri

ne visos informars sugeBo nusakyti arba buvo pateikiami trumpi ir neiSsanatsakymai.

7 lentet. Socialiniy paslaug namuose kokys jvertinimas

Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai

A: <Tai... gerai galvoju>;

C. <Gerai. Labai nuosirdi ir tikra pagalba.

Vertinama teigiamai Sakau, prie mamosiba taip, kad aStgiau. Ir
T man moraliSkai labai palaiko>;

‘;’gscl':ﬂg'!‘* D: <Liuks, desimt baj i§ desimt>;

namuose kokyl® | Nesugelgjo apibadinti E: <Kaip man padeda sakyt, ar k&ip?>;

G: <Cia kur jinai?>

Neturi konkre ¢ios F: <NeZinau. Neblogai... net nezinau kaia ir

nuomonés pasakyt>

Matyti, kad bendras kokyis jvertinimas teigiamai (arba neigiamai) atspindi pagi
vartotop momentin poziiri | gaunamas paslaugas, ir IS tokiertinimo réra galimybi
nustatyti, kokios dedamosios puléemé, o taip pat — kurioms iSyjtyrimo dalyws teikia
daugiausiai émesio. Taigi galima daryti prielaid kad kokyle gali bati vertinama tik
detalizuojant atskiras jos dedasias, kunp apjungimasi bends kokybkés jvertinima yra
subjektyvus ir priklauso nuo kiekvieno asmemsinsituacijos, kuri, neatmestina galingyb
skirtingais laiko momentais taip pat gaiitibskirtinga.

Siekiant atskleisti informatuy nuomor apie gaunam socialini paslaug namuose
kokybés vertinima, buvo pateikiami papildomi klausimai. Tyrimo dadgv buvo praSomos
placiau paaiskinti, @ kokiy priezasiy paslaug kokybe vertina taip kaip nurag papasakoti,

kaip gaunamos paslaugos jas tenkina ir pan. (7eligntSavo atsakymus tyrimo dals
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iliustravo remdamosios asmenine patirtimi, pasakuma jvairias iSgyventas situacijas.
Pazyngtina, kad interviu metuéviena apklausfuy, argumentuodama savo poziginepamigjo
savokos ,,kokyk*, o rémési, ju nuomone, kokyb nulemiariy veiksniy apikidinimu. Tai dar
karta patvirtina avokos ,,kokyk“ sudétinguma.

Analizuojant tyrimo dalywi iSsakytas nuomones, buvo iSskirti du socialipaslaug
namuose kokys samprat formuojantys aspektai:

1. Paslaug teikimo procesas, t. y. tai, kaip paslaugos teikis;
2. Paslaug, kaip pagalbos sistemos asmeniui (Seimai) dakgssSmingumas.

Toliau darbe nagrigjami socialinip paslaug namuose teikimo ypatumai kaip prielaidos
nuomonei apie kokybformuotis. Analizuojant interviu metu gauihformacip, buvo iSskirtos
keturios paslaug teikimo proces apibidinartios kategorijos: kompetencija, saugumo
uztikrinimas, bendravimas ir reagavimage8entetje pateikiamas informainy poZziiris apie jas

aptarnaujatiy lankomosios prieiros darbuotaj kompetency.

8 lentek. Socialiniy paslaug namuose tei§y kompetencijos vertinimas

Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai

A: <AS patenkinta visai, kaip jinai padaro>;

C: <... prie mamosima taip, kad aSagiau. (...) kai
ateina, tai kaip priklauso (...) priii, kaip ir as>;

D: <... kaip sau, atrodo, dinbt(...) X darbsti, tvarko
viskas su ja. (...) ... gerai dirba >;
E: <... gerai dirba>;

o F: <Nu padaro. Neblogai, tikrai neblogai. Ale jeigu
Darby atlikimas X (t. y. dukra) atvaZiuoja, tai jin &riau,
pakampiukais visur praina kaip reikalas. (...) Asi p
kaZkaip kitaip... geriau padarydavau>;

G: < Nu, kad apieat néra labai net katia kalbet.
Zinok, grindis idmazgot ar malkas... va toki¢m
dalykam moksi baigt nereikia. Kadia koznas gali
Kompetencija (...) Tingi. Sakau, kaip niekas nemato, tai gudra
mandravot. (...) ... atzagariom rankom dirba>

A: <... labai greitai visk apsisuka ir svarbiausi
nieko neprikySi — gerai atkalus techsqikaip reikia>;
D: <Kas ligia tvarkymasi, tai X jau cia
profesionale>;

E: <... graZiai tvarkosi (...) ... mokino, sakkad
mokino... pries kai pragb dirbt>;

F: <... bistra kaip bitét labai jau jinai>

A: <Svarbiausia, kad Zmogus yra... (...) Ir pasis
kur reikia>;

D: <Gerai nuperka, pataikoa las négstu>

E: <Niekur i$ nam neiSeinu, o appinta. (...) ... ta
ir valgyma, ir sumokt... (...) uz elefom, uz elektg
jau jinai>

“LU

Igudziai ir
profesionalumas

Pavedimy atlikimas
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Matyti, kad tyrimo dalyéms labai svarbu tinkamas darhtlikimas: apie tai kaljo visos
informanes. Pasak Informaés A, ji yra<(...) patenkinta visai, kaip jinai padarg teigiamai
lankomosios priedros darbuotojos atliekamus darbwertino ir Informang E teigdama, kad
<gerai dirba>. Informanés D teigimu, lankomosios prigiibs darbuotoja dirba tinkama...
kaip sau, atrodo, dirbt (...) X darbsti, tvarkoj viskas su ja. (...)gerai dirba>. Kita tyrimo
dalyveé, Informant C, paslaugas teikidios darbuotojos atliekammamos prieZiros darln
tinkamuny vertino lygindama su tuo, kaip juos atlieka pati: prie mamos ina taip, kad as
biciau. (...) kai ateina, tai kaip priklauso (...) griri, kaip ir as>.

Pazynttina, kad Informarit C nebuvo vieninteél tyrimo dalyw, kuri nuro@d savotiSk
kokybés vertinimo kriterij, t. y. gaunam socialinyy paslaug namuose tinkamugjvertino
sugretindama su tuo, kaip p&ia veikla atlieka pati. Informast F taip pat lankomosios
prieziaros darbuotojos darbo kokylvertino lygindama. Jos nuomone, tinkamai atligkaiirius
darbus, reiSkia daryti taip, kaip tai padarygs dukra ar, kai dar ggb dél sveikatos, darydavo
pati: <Nu padaro. Neblogai, tikrai neblogai. Ale jeigu X . dukra) atvaziuoja, tai jincgiau,
pakampiukais visur praina kaip reikalas. As patik.kad negaliu dabar. Jeigu dar iS paskutinio
kazkaip gadciau, tai pati visk daryciau, plawiau ir nieko man neredty. AS pati kazkaip
kitaip... geriau padarydavau Atsizvelgianti toki poziiri, galima daryti prielaig kad
socialires paslaugos namuose gaiitibsuprantamos kaip paslaugartotop netekty gekejimuy
kompensavimo idas. Todl tikimasi, kad darbuotojos, teikdamos Sias pasdaugam ruosos ir
kitus darbus atliks taip, kaip tai darydavo patgslpug gawjai.

Taip pat pazyrtina, kad daugeliui informain; svarlis yra paslaugas teikién
darbuotoy igadziai ir profesionalumas. Apie tai k&jb keturios tyrimo daly¥s. Informangs A
ir F akcentavo, kad lankomosios prigs darbuotojos darbuojasi labai sjair [A: <... labai
greitai visky apsisuka ir svarbiausia, nieko neprikySi — gertiadus technilg kaip reikia>; F:
<... bistra kaip bitué, labai jau jinai>], ir kaip teigz Informant A, paslaugas teikia tinkamai:
<... nieko neprikySi — gerai atkalus techaik>. Kitos tyrimo dalyés, Informanés E nuomone,
darbuotoja<... graziai tvarkosp, ir ji tai sieja su mokymosi metigytais gebjimais: <...
mokino, sak, kad mokino... pries kai prap dirbt>.

Atliekamy jvairiy asmenini pavediny svarla pazyntgjo trys tyrimo daly¥és. Informang A
teige, kad Svarbiausia, kad Zzmogus yra... (...) Ir pagsikur reikiee. D¢l prastos sveikatos
kercianciai Informantei E gaunamos sociaf paslaugos namuose ypavarbios nes, jos
teigimu: Niekur iS nam neiSeinu, o apipinta. (...) ... tai ir valgynp, ir sumokt... (...) uz
telefory, uz elekty jau jinai>. Kita tyrimo daly, Informangé D, buvo patenkinta, kadGerai

nuperka, pataiko,&kas negstu>
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Toliau darbe analizuojamas dar vienas socialipaslaug namuose kokyh tyrimo
dalyviy nuomonejtakojantis veiksnys — saugumo uztikrinimas pasiaugytotojams. Remiantis
interviu metu gauta informacija, buvo iSskirtos eds pagrindids saugura vartotojams
uztikrinartios subkategorijos: patikimumas, pareigingumagingngumas ir taktiSkumas (9
lentek).

9 lentek. Saugumo uZzteikrinimo paslaugartotojams vertinimas

Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai

C: <Moteris normali i$ vig pusiy: zinau, galiu ot
rami, kad mama ir pavalgius, ir apiplauta>
Patikimumas E: <Patikima iS pirmo zvilgsnio atrodo, bet tokid ir
yra>;

G: <Ne. Negaliu pasitié>

D: <... visados ateina kada priklauso ateit... (.
jeigu kokiy vaisyy ar uz elekts reikéjo,
nepamirsta>;

F: <... pareiginga, net labai, pasakysiu>;

G: <... kitg karta, kai ateina, kif karty jau ir
uzmirSus kina, kad  nepabaié>

N—r

Pareigingumas
Saugumo
uztikrinimas

E: <Ta X, tai jau szininga moteris — koznbalty
Saziningumas cent, ir ta grazos parnesa>;

F: <... nesimuliuoja dirbdama ir taip>

D: <... jinai tai nieko dl to nesako. Nu... Ly
niekur nieko elgiasi, tai ir aS kaip niekur nieko
[pasakoja kaip nepatogiai jéasi, kad darbuotoj
turi iSnesti fekalimkibira]>

TaktiSkumas

Paslaugas namuose teikian darbuotop patikimumas svarbus pasikodrims tyrimo
dalyvems. Informant C pasakojo esanti rami¢ldtinkamos mamos prieiios, nes ¥loteris
normali iS vig pusiy: zinau, galiu &t rami, kad mama ir pavalgius, ir apiplautaKita tyrimo
dalyw, Informant F irgi teigi pasitikinti savo paslaugeikéja: <Patikima iS pirmo zvilgsnio
atrodo, bet tokia ir yra. Informan¢ G tvirtino prieSingai — pasakodama apie santylgus
lankomosios priefiros darbuotoja, teég <Ne. Negaliu pasitii>.

Darbuotoy, pareigingumas irgi svarbus veiksnys, kuitakoja, kaip bus vertinama
gaunama namuose socialini paslaug kokybé. Apie pareigingai (arba ne) atliekamus darbus
pasakojo trys informaas. Informangs D ir F Sy paslaug teikéjy savylg vertino teigiamai, nes,
<... visados ateina kada priklauso ateit... (...) jeigu koki vaisy ar uz elektg reikejo,
nepamirstz, <... pareiginga, net labai, pasakysiuKita tyrimo daly¥, Informant G nebuvo

linkusi laikyti pagalla teikiartios darbuotojos pareiginga ir téijgkad ji pamirSta uzbaigti
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practtus nam ruosos darbuss... kitg kartg, kai ateina, ki¢ kartg jau ir uzmirsus bna, kad k

nepabaig>.

Socialines paslaugas namuose tei&i@n darbuotojas dvi tyrimo dalys apilidino kaip

saZiningas.

Informarit E akcentavo paslaug teikéjos siZziningumy apmipinant jvairiais

reikalingais produktais ir teég kad <Ta X, tai jau gZininga moteris — koznbaltg centy, ir tq

grqzos parnesa Kita tyrimo daly, Informant F, pabézé tinkamai, gziningai atliekamus

namy ruosos darbuss... nesimuliuoja dirbdama ir taip.

10 lentet. Bendravimo, reagavimo, paslaugumo vertinimas

Kategorija

Subkategorija

lliustruojantys teiginiai

Bendravimas

Gebéjimas bendrauti

A: <Rami jin i§ charakterio, aSai irgi tai ir ge
tarpu sags sutinkam>;

E: <Mudvi kaip paprasti kaimo zmés anei bq
jokiy ten dideliy ceremoniy... susikalbam>;

F: <Neblogai me<iia sutariam. Susiprovejtai
muset né karto nesam>;

G: <O ka a8 Sneksiu su jai... (...) kad tu nematei

kaip iS auksto jin su manim Sneka>

ai

Vartotojo supratimas

D: <Supranta jin mane... atiga>
F: <Siaip tai jinai labiau gal dielovoj tok
Zmogus, tai ir nesuka sau galvos apie mano n
susitvarkyt gali ir nu... iSei... ir iSeina, o a%ai
noriu ¢ia niekam ngomu>

S
Drus,

Reagavimas

Reagavimag
vartotojo poreikius

A: <AS pasakaukreikia, ir jinai padaro>;

D: <Su jai visados galima susitart>

E: <... jeigu reikia K, tai ir daro nesisptgdama.
(...) ...tai jeigu pati nesusipranta kada, tada
buna pabedu su pirStu>

ASa

Paslaugy suteikimas
tinkamu laiku
(lankstumas)

D: <... atvaZiuoja, pakol biski atsiga —
apsitariam, k Siandien veiksim. Nu o tada visl§
eilios eina daryt. (...) kad jeigu kaz

nepaspja... nu jeigu laikas pasibaigtai neziiri —
pabaigia. (...) Su jai ir susitari, kad Siandiertar
ilgiau, ar kit karta trumpiau ar daugiauakten
padarys. O kit kara maZziau...>

A

Aptarnavimas

Aptarnavimo
priimtinumas

D: <... maloniai apsieina>;
E: <... ji labai maloni moteris>;
F: <... visados su manim graziuoju>

Démesingumas
(paslaugumas)

F: <Ir kaip sveikata Siandien tuoj paklausia,
kas nesopa. (...) Galkpadaryt dar reikia vi
pasiklausia>

ar

vJ

(Ne) pagarba
vartotojo privatumui

G: <Kiek baruosi, kad daryt kas jai valdzig
liepé, kad neisty daugiau niekur. Narija,
narirgja po visur. (...) Pastoviai sakau, pasto
prasau, o jin apsisukus ir savo daro>

ai

Toliau darbe nagrigami kiti tyrimo metu iSrySkj¢ socialiny paslaug namuose kokyds

parametrai, susijsu aptarnavimu arba, kitaip tariant, su tuo, kzglaugos yra teikiamos (10
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lentek). Buvo iSskirtos trys pagrindés paslaug namuose teikimo ypatumus apdinartios
kategorijos: bendravimas, reagavimas ir aptarnasima

Paaiskjo, kad socialini paslaug namuose kokybei, tyrimo dalyvipoziariu, daugiausiai
itakos turi bendravimo priimtinumas — apie tai kgbvisos tyrimo dalyés. Informangs savo
paslaug teikéju gelejima bendrauti vertino teigiamai [A:Rami jin iS charakterio, aSai irgi tai
ir gerai tarpu says sutinkam; E: <Mudvi kaip paprasti kaimo zmes anei be joki ten dideli
ceremonig... susikalbam; F. <Neblogai mescia sutariam. Susiprovejtai musgt né karto
nesanx] ir pazynejo tamijtakos turint darbuotqjpaprasturp ir charaktem panasSura Vienos
tyrimo dalyws, Informangs F, teigimu, ji su lankomosios prig#ns darbuotoja bendrauja mazai
dél, jos poziiriu, nepriimtino bendravimo, nes(...) tu nematei kaip iS auksto jin su manim
Sneke.

Informanems D ir F reikSmingas paslaugas teikiandarbuotoj gekejimas suprasti jas:
Informant D buvo patenkinta, nes darbuotoj8upranta jin mane... atj@a>, o Informang F
pastebjo, kad jos paslaugnamuose tei§ja pirmiausia orientuojasipaslaug teikimo sutartyje
numatyt; namy ruosos ir ki darhy atlikima, o1 jos norus neatsizvelgi...) nesuka sau galvos
apie mano norus, susitvarkyt gali ir nu... iSer.iSeina, o asai k noriu ¢ia niekam ngomup.

Tinkamas reagavimag vartotoj; poreikius bei paslawgatlikimas joms tinkamu laiku
svarbus atrodo trims tyrimo dakws. Informant A buvo patenkinta, nesAS pasakau &k
reikia, ir jinai padarc>. Kita tyrimo daly¥, Informané D irgi pazyn¢jo, kad <Su jai visados
galima susitart. Jos teigimu, su lankomosios prigdis darbuotoja galima susitarti iélcabiem
tinkamo paslaug namuose teikimo laiko ir trukés: <... susitari, kad Siandien ar tai ilgiau, ar
kitg kartg trumpiau, ar daugiau & ten padarys. O kit karty maziaw. Dar viena daly,
Informant E, pazynéjo, kad paslaug namuose tei§ja tinkamai reaguoja jos norus ir
pageidavimus, ir<... jeigu reikia lg, tai ir daro nesispréydama. (...) ...tai jeigu pati
nesusipranta kada, tada aSairta pabedu su pirStu

Paslaug teikimo priimtinumui reikSmingas ir aptarnavimadas — apie tai ka#po trys
tyrimo dalyws: Informan¢ E teig, kad lankomosios prieios darbuotoja yra<(...) labai
maloni moteris, o pasak Informaas D, ji aptarnaujama gerai, nes paslangmuose tei§a
<... maloniai apsieina. Informant F irgi pazyntjo, kad <... visados su manim graziuoju>. Ji
taip pat akcentavo, kad paslaugas teikianti dadya@tmesingax<Ir kaip sveikata Siandien tuoj
paklausia, ar kas nesopa. (...) Gal radaryt dar reikia vis pasiklausia

Informant D pasakodama kaip nepatogiai jesi ¢l to, kad @l jos prastos sveikatos
buklés lankomosios prieitios darbuotoja turi iSnesti fekafirkibira, pabeézé didek taktiSko
elgesio svarly <... jinai tai nieko @&l to nesako. Nu... Lyg niekur nieko elgiasi, taag kaip
niekur nieke.
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Pazynttina, kad viena tyrimo dalgy Informané G, teig esanti nepatenkinta aptarnavimu
dél to, kad lankomosios prienios darbuotoja neatsizvelgiajos pastabas ir negerbia jos
privatumo: <Kiek baruosi, kad daryt kas jai valdzia liep, kad neisty daugiau niekur.
Narinéja, narinégja po visur. (...) Pastoviai sakau, pastoviai praSa@ jin apsisukus ir savo
daro>.

Taigi galima teigti, kad lankomosios prietos darbuotaj gelgjimai teikti paslaugas
vartotojams priimtinu ©du yra labai svaiis: nuo to dalinai priklauso kaip bus suvokta gaut
paslaug kokyke.

10 lentetje socialiniy paslaug namuose vartotgjbendravimas su lankomosios priebdis
darbuotoja buvavardytas kaip vienas iS gaunarpaslaug kokybe nulemiartiy veiksni.. Ten
jis nebuvo plaiai detalizuotas: reikSdamos savo nuogdkaip vertina gaunamas paslaugas ir
kaip jos jas tenkina, dauguma tyrimo dalywlaustai, neiSsiptdamogvardijo bendravim su
paslaug teikéja — taip ir pateikti 9 lentés iliustruojantys teiginiai. Ta@au pastebta, kad
informaneés pokalby metu daug émesio skyé pasakojimams apie bendrawmarba kitaip
tariant, savo santykius su paslaugas teth@anis darbuotojomis, akcentava jasmenines
savybes. Taip pat, kai kurpokalbiy metu buvavardijamos ir tos asmenia savyks, kuriomis
turéty pasizyngti lankomosios prieZiros darbuotoja.

Taigi akivaizdu, kad tyrimo dalywnms bendravimas, zmogiskieji santykiai yra svarbus
aspektas, ir poiris i juos jtakoja bendrai suvoktgaut; paslaug kokybe. Tockl tikslinga §
klausiny panagriiti iSsamiau (11 lenté).

Apibendrinant, galima teigti, kad didzioji tyrimalyviy dalis santykius su savo paslaug
teikéjomis vertina pozityviai. Penkios tyrimo dabs/ nuro@ palaikagios gerus santykius su
lankomosios priefiros darbuotojomis [A:<... mes jau kadai ir susidraugavomg: <Drauges
pasidake esam, mano ir mamogdns — jau ir jos bdos>, D: <... geras Zmogus, gera draérg,

E: <Mudvi gerai visai su ja sutariam>F: <... graziuoju rokuojaras>], o Informangés A, C ir D
jas netgiivardijo kaip savo drauges.

Tyrimo metu taip pat buvo pastghs vienas sudingy ir itempty santykiy atvejis su
paslaugas teikiaia darbuotoja: InformaatG teig, kad Nu, mazai kalbam mes... (...) kaétan
kg Snekt su ja... (...) ... tu nematei, kaip iS aukStorsanim kalbz. Jos teigimu, paslaug
namuose teija yra linkusi jai primesti savo nuomefx... pirmgq kartg tik atéjo ir jau sako: ,,AS
va turiu pasilymy kaip geriau... kaip tvarkyt“... (...) reikia paggbs galy visky daryt,
vadinasiy.

Be pamirty dalyky, bendravimuijtakos turi ir darbuotaj tinkamas reagavimas arba
neatsizvelgimag paslaug vartotoy nuomor. Tyrime dalyvavusios Informaég A, D ir E teig,
kad | ju poreikius darbuotojos atsizvelgia ir reaguoja aimiai. Informat A nuroct, kad <AS
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pasakau K reikia, ir jinai padaro> Informant D akcentavo galimybsusitarti su paslaug

teikéja | tiek vienai, tiek kitai tinkamo laiko ir pagalbosamuose darp organizavimo

sakydama, ka&Su jai visados galima susitart. Ar jinai &ikartg ir pati sako, kad Siandien biski

maziau pabus... ar tenaig knaziau padarys. UZtat kitkartg susitarsim, kad jinai ilgiau. (...)

Tai viery kartg gali ir ilgiau, o kitg trumpiau palat>. Dar viena tyrimo daly, Informant E,

irgi pamirgjo tinkamy paslaugas teikigios darbuotojos reagavigm jos poreikius<... jeigu

reikia kg, tai ir daro nesispréydama. (...) ... tai jeigu pati nesusipranta katkda asai bhna

pabedu su pirstu>

11 lentet. Santyky su paslaugas namuose teikiamis darbuotojomis vertinimas

Kategorijos

Subkategorijos

lliustruojantys teiginiai

Tarpusavio
santykiy ypatumai

Silti santykiai

A: <... mes jau kadai ir susidraugavom>;
C: <Draugs pasidag esam, mano ir mamg
bédos — jau ir jos &dos>;

D: <... geras Zmogus, gera draug

E: <Mudvi gerai visai su ja sutariam>;
F: <... graZiuoju rokuojags>

S

Bendravimo trakumas
dél laiko stokos

A:  <Neturi laiko 3Snekom. (...) Jin
tvarkydamasi su manim Sneka>;

D: <... kad gr ten kada ir Sneit. (...) ... ne uz
liezuviu maliny pinigus moka>;

E: <... 0 kg labai pribendrausi, kaip pastoviai
laukan lg iSlekia, tai elekos k daro>;

F: <.. neturi jinai laiko su manimédét ir
Snelét>

ai

Reagavimag vartotojo
poreikius

A: <AS pasakaudreikia, ir jinai padaro>;

D: <Su jai visados galima susitart. Ar jinai akL
u

karta ir pati sako, kad Siandien biski maZzi
pabus... ar tenaisakmaziau padarys. Uztat ki

karty susitarsim, kad jinai ilgiau. (...) Tai vien

karty gali ir ilgiau, o kit trumpiau pabt>;

E: <... jeigu reikia k, tai ir daro nesisptgdama.
(...) ... tai jeigu pati nesusipranta kada, tada
buna pabedu su pirStu>

Neatsizvelgimad
vartotojo nuomone

F: <... nesuka sau galvos apie mano norus>

Itempti santykiai

G: <Nu, mazai kalbam mes... (...) kadra ka
Snelkét su ja... (...) ... tu nematei, kaip IS aukstd
manim kalba>

Su

Savo nuomorés
vartotojui primetimas

G: <... pirmy kartg tik atejo ir jau sako: ,,AS vg
turiu pasilymy kaip geriau... kaip tvarkyt“... (..
reikia pagal jos galvviska daryt, vadinasi>

e
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Taip pat nustatyta, kad, bendravimo galirg/dabai priklauso nuo riboto laiko, skirto
teikti socialirems paslaugoms namuose. Apie bendravimo trakdéh to, kad lankomosios
prieziiros darbuotojos didjia ju namuose praleidziamo laiko dadkiria reikaling; darly
atlikimui, o tiesiog pabendrauti jo nebepakankagiajo tyrime dalyvavusios InformastA, D,

E ir F [A: <Neturi laiko Snekom. (...) Jin ir tvarkydamasi sianim Sneka>D: <... kad rer ten
kada ir Snekt. (...) ... ne uz liezuviu malinpinigus moka> E: <... 0 lg labai pribendrausi, kaip
pastoviai tai laukandiSlekia, tai ¥lekos ky daro>; F:<... neturi jinai laiko su manimeslet ir
Snelét>]. Todkl galima daryti prielaid, kad nors tarpusavio santykiai vertinami teigiarbat jie

yra nepakankami.

12 lente¢. Socialiniy paslaug namuose vartotojo emocibisena

Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai
E: <... as labai nenoriu likt viena. (...) Kur,
tiek laiko viena prainu>;
F: <Vaikai, kad aplanko, daugiau vierai
but reikia>;

G: <Jauiuos vieniSa, ir tai labai ddna,
kad pas mane kartdirsus negyvena>;

A: <Bijau ir vagi, ir prisisapnuoja visoki
dalykai>;

Baimés jausmas C: <Baimes jausmas kazkoks pastoviai jap;
E: <Bijau, kad greitai mirsiu... (...) bakn
turiu...>

C. <... norisi visk p&iai daryt, skalbtis
darytis, bet kad jau negali. Tai ir pykstay ir
Emociné basena | Savirealizacijos siekis | nervuojasi>;
F: <Stengiuosi pati po biski kazkigk
pasitvarkyt, kad negéd taip grynai>
E: <Guliu, daugiausiai praguliu. Negaliu, fai
BejégiSkumo jausmas | ir nesinori nieko. (...) Ki karta neatsikeliu
po pug dienos>
ISgyvenimai dél F: <AS visados jué krutet buvau papratug.
praeities Sunku, kaip negali>

C: <Jai atrodo, kad prie jos savi turitbo
svetimo baisiai nenori, nereikia jai ten (J..)
[pasakoja apie mamos padii lankomosios
prieziiros darbuotojos pagalp Pradzioj
prieSinosi visa baisiausiai, saks§ namy
iSvarys ir taip toliau>

Vienatveé

v

Sunkiai priimama ne
Seimos nari teikiama
pagalba

Atsizvelgiant| tai, kad tarpusavio santykius formuoja ne soceaipaslaugas namuose
teikiantis darbuotojas, o jaweika su paslaugvartotoju, toliau darbe analizuojamas pasiaug

vartotojo asmens vaidmuo socialirpaslaug namuose teikimo procese.
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Analizuojant interviu metu gaatinformacip buvo iSskirtos SeSios pagrind tyrimo
dalyviy emocirg biasery charakterizuojatios subkategorijos: vienaly baints jausmas,
savirealizacijos siekis, bgjiSkumo jausmas, iSgyvenimaéldoraeities ir sunkiai primama ne
Seimos natj teikiama pagalba (12 lentgl

Nustatyta, kad dauguma tyrimo dalyvBgyvena neigiamemocire baseny. Informangs
E, F ir G pasakojo, kad jaiasi vieniSos [EX... aS labai nenoriu likt viena. (...) Kur, tiekiko
viena pralinu>; F: <Vaikai, kad aplanko, daugiau vienaiitoreikia>, G: <Jauciuos vienisa, ir
tai labai lizdna, kad pas mane kartdarais negyvena>Taip pat pasteiba, kad kai kurios tyrimo
dalyvés jawiasi nesaugiai: apie patirianmbaine kalbéjo A, C ir E Informangs [A:<Bijau ir
vagiy, ir prisisapnuoja visokie dalykaiC: <Baimés jausmas kazkoks pastoviai jai&; <Bijau,
kad greitai mirsiu... (...) baieturiu...>].

Pasak Informatiy C ir F, senyvame amzZiuje sunku susitaikyti suilgogusiu
savarankiSkumu. InformahC pasakojo apie savo mamos sigkkti savarankiska «... norisi
viskg paciai daryt, skalbtis, darytis, bet kad jau negalair pyksta, ir nervuojasi>Informang¢
F taip pat teig, kad <Stengiuosi pati po biski kazkiek pasitvarkyt, keehukt taip grynai>.
Kita tyrimo daly\, Informant E, ¢l Zemo savarankiSkumo lygio j&éiasi beggée: <Guliu,
daugiausiai praguliu. Negaliu, tai ir nesinori niek(...) Kig kartg neatsikeliu po puysdienos>
Informant F irgi pergyveno é amziaus ir sveikatos problensumazjus galimylems gyventi
ankstesniu gyvenimo tempu ir téjckad: <AS visados juék krutet buvau papratus. Sunku, kaip
negali>.

IS pokalbio su tyrime dalyvavusia Informante C pkgo, kad nisy visuomesje vis dar
iSsilaikiusi nuomos, kad savo Seimos nariais sergyv privalo pasiipinti artimieji. Ne
artimyju, o kity Zzmony, teikiama pagalba senyvam zmogui gali atrodyti igpina, kaip buvo
nutike jos mamos atveju pragis naudotis socialémis paslaugomis namuoselai atrodo, kad
prie jos savi turi lat, o svetimo baisiai nenori, nereikia jai ten (Ryadzioj prieSinosi visa
baisiausiai, sakiS nany iSvarys ir taip toliau>.

Matyti, kad tyrimo dalyw emociré bisena yra sudinga: &l sveikatos, amziaus ir kit
aplinkybiy pasikeits gyvenimo ritmas ir tempas @ pergyventi d praeities ar sukelia
bejggiskumo jausny, o cEl menky bendravimo galimyhi jawiama vienaté ar netgi bair.

Galima daryti prielaid, kad paslaug gawju emocire bisena turijtakos santyki su
lankomosios prieziros darbuotojomis paidlziui ir kokybei. Todl norint sulaukti teigiamo
paslaug priemimo ir jvertinimo, svaris tinkami paslaugas namuose teikiandarbuotoy
gekejimai bendrauti su senyvo amziaus irigadiais asmenimis, kurie daugeliu atveju gaitib

emociskai jautrs ir pazeidziami.
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Atliekant interviu metu gautos informacijos analizpaaisSkjo, kad aptarti socialini
paslaug namuose teikimo ypatumai informants sukelia tam tiky [ake<iy: pasiteiravus, kas
turéty bati kitaip, kad gaunamas socialines paslaugas nagnjegsgatty vertinti palankiau arba
— kas galty pagerinti gaunam paslaug kokyke, tyrimo dalyws nuroéd 13 lentetje

detalizuojamus aspektus.

13 lentet. Socialiniy paslaug namuose vartotgjluke<iai

Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai
A:. <... kad tankiau ateif o ne du kartus ant
savaits>;

C: <Kad kasdien gatuy ateit padt — tai kaip
svajore ¢ia man lity. (...) ... iS tikro kiekvien
diem reikalinga>;

Pokyciai paslaug E. <Kad kasdien ar bent ant duegien; karta
teikimo daznume reikia>;

F: <Per retai, tikrai per retai. (...) Ir valgyg..
pienas tréioj dienoj sugyzs kina, nebgsipilsi,
tik raugint. Tokio as negaliu valgyt, kam man] X
(lankomosios priezros darbuotojai) kai ateing

L aikestial atiduodu gyvuliam“>
Poky¢iai paslaugy E: <AisSku, kad gerai iity, kad k daugiau gaity
apimtyje padaryt. (...)Ypélauke reikt;, kad padty>

Poky¢iai bendravime

e G: <Dél bendravimo. (...) PaSnéf kad it
Su aptarnaujanciu

galima... (...) kad iSklausy#

darbuotoju
Poky¢iai paslaugy C: <Tvarka... istatymus, kad kazkaip faktiSkpi
organizavime ir (ar) kasdien paskitt, jeigu jau Zmogus VOS ne ¥i$

teisiniame reguliavime | laika ant patalo guli>

Paslaugas teikiaiio
asmens pasikeitimas

G: <Ta motej i kita pakeist reikj>

Matyti, kad daugelio informaiy nuomone, paslaugos namuose teikiamos per retai.
Informant A teige, kad pagalba namuose jai reikalinga dazniau neamdgra teikiamas... kad
tankiau atei, o ne du kartus ant savast. Tyrime dalyvavusi Informagt C nuroa, kad
reikalinga kasdieh pagalba:<Kad kasdien gaity ateit padt — tai kaip svajoa ¢ia man lity.

(...) ... IS tikro kiekvieq dierg reikalinga>. Informantei E taip pat reikalinga dazniau teikéam
pagalba<Kad kasdien ar bent ant dviejdieny kartg reikia>. Ta paia probleny pazyngjo ir
Informant F teigdama, kad<Per retai, tikrai per retai>. Galima pastedii, kad viena
informartiy (Informane¢ C) iSreiSk ne tik ikesi paslaugas gauti dazniau, bet ir nurogbg
reikalingi pokyiai socialini paslaug namuose organizavimesTvarkg... jstatymus, kad

kazkaip faktiSkai kasdien pasl.
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Remiantis tuo, kad tik viena Informa&nE pazyngjo pageidaujanti, kad jeitiy teikiama
daugiau paslaug galima daryti prielaigi jog esama socialini paslaug namuose paslaug
komplekto sudtis tenkina vartotojus, o problemdazniausiai sukelia paslautgikimo daznumo
neadekvatumas galimybei patenkinti vartotppreikius.

Taip pat galima daryti iSvad kad gaunamos sociads pagalbos namuose paslaugos
atlieka pagrindin socialinyy paslaug tiksla, t. y. patenkina gyvybinius poreikius ir sudaro
Zmogaus orumnezeminatias glygas, t&iau paslaug vartotojos turi daugiauike<siy, kurie,
kaip kad Informariis F atveju, jie yra labai rad ir suprantami<Per retai, tikrai per retai. (...)

Ir valgyt... pienas tréioj dienoj sugygs hina, nebgsipilsi, tik raugint. Tokio as negaliu valgyt,
kam man. X (t. y. lankomosios prigbis darbuotojai — pastaba), kai ateina atiduodu giam>.

Pokalbiy su Informantmis D ir G metu iSrys§o pageidautinos lankomosios prigds

darbuotoy asmeniis savylks (14 lented).

14 lente¢. Pageidautinos lankomosios prigbs darbuotaj asmenids savyks

Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai

D: <... paprasta, taip sakant, nepasig...
(...) ...nosies, kad nerauwktant paprast
Paprastumas darhy>;

(Zmoniskumas) G: <Normali. NeZinau, dieve, tai papragta
mo... bet kuris zmogus. Kadia dirbt...
kazko sugedt labai nereikia>

Pageidautinos N _ G: <Pasnelt, kad it galima. (...) Taip,
asmenirés savyles | EmpatiSkas bendravimas kad isklausyd>

D: <... 0 jeigu va kokia panenka atgif...)
kad darbas nezingt nuo Kkurio galo
pradedamas dirbti>

Mandagus ir pagarbus D: <Arba... kaip tos, kur (...) pasiSaipyt|i
elgesys taves tik>

Reikiamy jgidziy
tur éjimas

7

Kaip nurodoma Panéxio rajono socialinj paslaug namuose tei§o, Gustoni socialini
paslaug centro, nuostatuose lankomosios piieds darbuotojai teikiavairiy riSiy socialines
paslaugas asmeniui betarpiSkai jo namuose ir tokéthbendrauti su Zmamis, o dirbdami —
vadovautis bendrazmogiskos etikos normomis ir rii#imy profesijy etikos kodeksais.
Sprendziant iS informainy iSreiksty ltike<iy, lankomosios prieiros darbuotojoms jos nekelt
kitokiy papildomy reikalavimy, neijvardyti paslaug teikéjo nuostatuose.

Toliau darbe socialis paslaugos namuose analizuojamos kaip pagalbaemsis
asmeniui (Seimai) dalis. Tyrimo dalywbuvo pasiteirauta, kaip svarbi gaunama pagalbs, ka
pasikeist;, jeigu socialies paslaugos namuose nab teikiamos; taip pat — kaip jdiasi
gyvendamos savo namuose (15 lenteAnalizuojant gautus atsakymus, buvo padarytaday

kad nuo asmens vertinimo, kaip reikSmingos jamtgi@amos paslaugos, priklauso ir bendrai
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suvokta paslaugkokybke. Taigi socialing paslaug namuose svarba vartotojui gatitblaikoma

netiesioginiu suvokimapie j; kokybe formuojartiu veiksniu.

15 lentet. Socialiniy paslaug namuose svarba vartotojams

Kategorija

Subkategorija

lliustruojantys teiginiai

Paslaugy svarba
(reikSmingumas)

Bitiniausiy poreikiy
patenkinimas

A: <Absoliwiai viska padtt reikia, nes pati ngt

saws pa&ios neiciut nebegali apsitvarkyt>;

C: <Jinai beveik viglaika vos ne pastoviai art

patalo, taigi & dienos be prie#ros ir negali
palikt. (...) Kiek ten atsiglus paé&di, o taip...
Zzodziu>;

E:<Viska, viska pactt reikia>;

F: <Kad vislqg man reikia pa¢t>

,,Pagalba“ asmeniui

C: <... tai yra pagalba. Man asmeniskai, jejgu

taip galima pasakyt, tai nuima didelasg nuo

peiu. Bent tom dienom, kai pas marh

slaugu¢ ateina, asinu kazkiek laisvesi»;

E: <Cia, gaunasi, kad yra visa mano pagelbf i3

sSono>;

F: <Taip, pagalbos jau labai reikia, nes vien
nebemanoma. (...) Paeit paeinu (...) Bet jau
viso kito tai nieko nepasidarau>

hi

Pokyg¢ial, jei
nebiity teikiamos
socialinés
paslaugos
namuose

Netikrumo, bejégiSkumo
jausmas

A: <... a jeigu ne, tai ir nezinau nei kaiptiy
anei ky daryt reiléty>;

E: <AS pati niekur iS nam tai neiSeinu, taj

kaip... ne kazkas vis tiek turi pad. kitaip
tai... ne, blogai ty>;

F: <Sunku pasakyt. Kad ir teip ne... surfku

gyvent yra, o teip tai iS viso...>
G: <...aS nezinau kaipihy>

Gyvenimo kokybeés
pablogéjimas

F: <X [t. y. dukra] kazin, klausimas ar tanki
atvaziuot.. Tai... nu iS paskutinio &au. A ky
darysi? IS bado nenundiau galvoju, priveif
ko negendamo. A taip tik nieko...>

Biisena gyvenant
savo namuose

,Sava,jprasta aplinka®

E: <AS savo namuose noriuity prie savo

aplinkos... Visko... (...) ...man geriausia sqvo

namie gyvent. AS taip papratus>;
G: <... manocia namai, mano viskas. \4i§
amzi...>

Nenoras gyventi kitur

C: <Man dabar didziausias klausimas dapar

kaip ja pas save prisikalbint gyvent, nes t
ilgai... Jau vien tas vazjmas, kad
atsimesj> (pasakoja apie savo mam

F: <Ne, ne. Nei uz & neisiu. Nenoriu, man
Cia viskas> (kalba apie galimylgyventi kartu
su savo vaikais);

G: <...i8¢ia tik su grabu kojom prieSakin>

ip
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Matyti, kad tyrimo daly¢ms socialigs paslaugos namuose yra labai reikSmingos ir
vertinamos kaip dardios jtaka visai ju kasdienio gyvenimo sferai [A:Absoliwiai viskg padst
reikia, nes pati net sas pa‘ios neiciut nebegali apsitvarkyt E: Viskg, visk; padt reikia>;

F: <Kad visl¢ man reikia padt>]. Informartiy C, E ir F teigimu, socialis paslaugos namuose
yra didet pagalba joms. Pasak InforméstE, <Cia, gaunasi, kad yra visa mano pagelba i3
Sone, Informané C nuro@ , kad<... tai yra pagalba. Man asmeniskai (...) nuimael nasy
nuo p&iy. Bent tom dienom, kai pas marslaugu¢ ateina, as bnu kazkiek laisvegnr. Dar
viena tyrimo daly¥, Informant F, teig, kad @l silpnos sveikatos ir memk gekejimy
apsitarnauti vargu ar gdp gyventi viena: Jaip, pagalbos jau labai reikia, nes vienai
nebgmanoma. (...) Paeit paeinu (...) Bet jau viso kdtonieko nepasidaraet

Apie didek socialiniy paslaug namuose svasbgalima spgsti ir iS tyrimo dalyvy A, E, F
ir G pasisakym: informants nuro@, kad jas apimt netikrumo ir bejgiSkumo jausmas, jei
nebegaut minéty paslaug. Kaip teig Informants G ir A, tokiu atveju <. aS neZinau kaip
biaty> ,<... anei lg daryt reikéty>. Informanés E ir F nurod, kad ir su teikiama pagalba joms
gyventi yra suétinga ¢l prastos sveikatosiklés [A: <AS pati niekur iS namtai neiSeinu, (...)
kazkas vis tiek turi patl.. kitaip tai... ne, blogai diy>; F: <Kad ir teip ne... sunku gyvent
yra..>], 0 jos negaunant, situacija stipriai pakiftog Pasak Informais F, socialini paslaug
namuose negavimas negavimas pablagog gyvenimo koky® ir sukelty pavop gyvybei, nes
nelity garantuojami titiniausi poreikiai: X (t. y. dukra) kazin, klausimas ar tankiau atvakiu
Tai... nu iS paskutinio &iau. A k darysi? 1S bado nenundilau galvoju, privezt ko negendamo.
A taip tik nieko.>.

Minétyju paslaug svarky iSryskina ir tyrimo dalyww nenoras palikti savo namus ir
persikelti gyventi kazkur kitur [G£...iS cia tik su grabu kojom prieSaki F: <Ne, ne. Nei uzgk
neisiu. Nenoriu, mandéia viskas], netgi pas savo vaikus, kaip pasakojo Inforra&apie savo
manm: <Man dabar didZiausias klausimas dabar kaippas save prisikalbint gyvent, nes taip
ilgai... Jau vien tas vaz#jimas, kad atsimegb.

Matyti, kad tyrimo daly¢éms gyvenimas savo namuose yra labai svarbus, oagas
socialires paslaugos patenkinaitimiausius § poreikius bei sudaroalygas ir toliau juose
gyventi. Toal galima teigti, kad bendrai suvakipoZziiri apie socialini paslaug namuose
kokybe be anksiau aptan veiksniy jtakoja ir tai, kiek reikSmingomis informaistjas laiko savo
gyvenime.

Apibendrinus tyrimo metu gautq informacijq, galima teigti, kad:

e daugelio tyrimo dalyvi poziriu, socialiniy paslaugg namuose kokyb vertinama
teigiamai: informanégs nurod daugel momeni, dél kuriy jos yra patenkintos

gaunamomis paslaugomis, ctau iSreiksti fikesiai apie dazneshpaslaug teikimo
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daznum ir didesre apimg, jvardytos @l santykiy su paslaugas teikiaiomis
darbuotojomis kylatios problemos ir patiriami neigiami emociniai iSgyymai rodo,
kad paslaug kokyl® daugeliu atvej galéty biti vertinama kaip pakankameeldto, kad
uztikrina pagrindinius gyvybinius Zmanporeikius bei orum nezeminafias silygas.
Taciau jq biaty galima gerinti atkreipiant émeg ; minety problemy Salinimy;

paslaugas teikiafiy darbuotoj jgudziai ir Zinios bei gefjimas jas pritaikyti
tiesioginiame darbe su paslaygartotojais, o taip pat sugeéfimas suprasti ir atsizvelgti
i ju poreikius (ir norus) yra é&kmingo paslaug teikimo pagrindas. Kai paslaugos
teikiamos taip, kaip vartotojas tikisi, jos vertmas teigiamai, jatiamas pasitenkinimas
ir, atvirkSciai — nukrypimai nuo lauktos paslamgeikimo eigos ari teikimo hido
sukelia netikrumo ir (ar) nepasitenkinimo pipj

tyrimo daly¥ms — socialinj paslaugs namuose vartotojoms — labai svasbsantykiai su
paslaugas teikiafiomis darbuotojomis, ir netgi galima teigti, kadiHKeuriais atvejais
vertindamos gaunaimpaslaug kokyle, jos daugiau vertino ne pes paslaugas (kaip
jos jas tenkina), o paslaugeikéjy asmenines savybes ir tarpusavio santykius;
paslaug vartotoy gaut; paslaug kokylkes vertinimas yra stipriajtakojamas ¢ paciy

nuotaiky ir emociy.
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ISVADOS

Socialiremis paslaugomigvairiomis nepinigigmis formomis ir globos pinigais teikiama
pagalba silpniems ir paZeidZziamiems visuoésemariams, siekiant patenkintiy |
svarbiausius poreikius bei sudaryti galimylsavarankiSkai spsti savo socialines
problemas ijveikti socialirg atskirt.

Socialires pagalbos namuose paslaugos yra laikomos pringatetocialing paslaug
raSimi, suteikiadia galimybes pagerinti vartoipjgyvenimo kokyk gyvenant savo
namuose Sios paslaugos yra skirtos pdsuaugusiems asmenims su negalia, senyvo
amziaus asmenims, vaikams su negalia bei kitienmmseiisns, laikinai d ligos ar ki
priezasiy netekusiems savarankiSkumo, o taip patyirSgimoms tvarkytis buityje ir
dalyvauti visuomeés gyvenime.

Pagrindiniai socialini paslaug namuose organizavinir teikima reglamentuojantys
dokumentai yra Lietuvos socialinipaslaug istatymas (2006), Socialinipaslaug
katalogas (2006) ir Lietuvos Respublikos Soctaiapasaugos ir darbo minisfgakymai
,,Dél asmens (Seimos) sociakinpaslaug poreikio nustatymo ir skyrimo tvarkos apraso ir
senyvo amziaus asmens bei suaugusio asmens suanegaialirts globos poreikio
nustatymo metodikos patvirtinimo®, dDsocialiniy paslaug namuose gtojimo krypciy

ir stacionan globosijstaig; darbo efektyvumo didinimo nuostgpatvirtinimo®.

Séekmingam socialias pagalbos namuose paslauglétojimui batina kurti integruog
pagalbos namuose sistgm sujungiant pirmias sveikatos prie#ros paslaugas
bendruomeéje su socialini paslaug teikimu namuose, apittiant atskiy specialist
atsakomyhb.

Socialiny paslaug namuose teikimo kokybgali hiti vertinama keliais lygmenimis:
individo, socialiny paslaug jistaigos, savivaldyds ir valstyles. Paslaug kokyhes
vertinamas kiekviename i8lygmen; leidzia atskleisti atskir proces ypatumus.
Seniinijos, kaip institucijos, es#&ms akiausiai zmogaus, atlikdamos su socialiniu darbu
susijusias funkcijas, turi prielaidas efektyviai statyti ir spesti vietos gyventaq
socialines problemas (vadinasi,jtakoti socialini paslaug organizavimo proca3, bet
dél riboto savarankiSkumo ir finansis priklausomybs nuo savivaldyhi ne visuomety
veikla bina efektyvi.

Analizuojant socialini paslaug vartotop namuose poiii i socialines paslaugas

namuose nustatyta, kad:
a) paslaugas teikia@ny darbuotoj igudziai ir zinios bei gefjimai jas pritaikyti

tiesioginiame darbe su paslaugartotojais, o taip pat sugglmas suprasti ir
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b)

d)

f)

g)

atsizvelgtii ju poreikius (ir norus) yraé&kmingo paslaug teikimo pagrindas. Kai
paslaugos teikiamos taip, kaip vartotojas tikisg yertinamos teigiamai, j@giamas
pasitenkinimas ir, atvirk&ai — nukrypimai nuo lauktos paslaugeikimo eigos ary
teikimo kido sukelia netikrumo ir (ar) nepasitenkinimoiigj

socialires paslaugos namuose vertinamos teigiamai, nes @adgukrinti tyrimo
dalyviy gyvybinius poreikius ir orum nezeminatias slygas. Miretyju paslaug
svarba dl atokios gyvenamosios vietés, prasi susisiekimo vieSuoju transportu
galimybiy, nedidelio savarankiSkumo ir rikpgalimybiy sulaukti reikiamos pagalbos
i$ kity asmen informanéms yra itin dide;

atkreiptinas dmesysj tai, kad daugeliu analizuptaitvejy socialiny paslaug kokybé
nors ir vertinama teigiamai, bet yra nepakankamg@azymima, kad reikalinga
paslaugas gauti dazniau (arba platesnio paslkoigplekto);

dauguma informafiy savo bendravim su paslaugas teikigiomis darbuotojomis
vertina palankiai, santykius apiiina kaip Siltus, oy kompetency — kaip
pakankam atliekamam darbui;

buvo pasteltas ir itempty santykip su paslaug teikéjomis atvejis — tai, tyrime
dalyvavusios Informais G poZiriu, nulemia darbuotojos asmeésnsavykes. Todl
atkreiptinas dmesys, kad papildomi lankomosios prigbs darbuotaj mokymai
apie bendravimo su senyvo amziaus irijgaBais asmenimis ypatumus §al

teigiamaijtakoti vartotoy poziari i gaut; paslaug kokybg;

tyrimo dalywms labai svarils yra santykiai su paslaugas teiki@mis
darbuotojomis, ir kai kuriais atvejais vertindamgaunam paslaug kokybe, jos
daugiau vertino ne g&as paslaugas (kaip jos jas tenkina), o pasiatakéju
asmenines savybes ir tarpusavio santykius;

paslaug vartotoj; gaut; paslaug kokyhes vertinimas yra stiprigiakojamasy paiu

nuotaily ir emocij.
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REKOMENDACIJOS

Pane¥Zio rajono socialinj paslaug namuose teijui dél paslaug kokybés gerinimo

rekomenduojama:

1. [staigos lygmenyje priimti ir patvirtinti teikiamsocialiny paslaug namuose kokys
vertinimo tvarl, apibgziant konkreius kokykes vertinimo kriterijus, proceuda ir
vertinimo daznuni.

2. Didinti lankomosios priefiros darbuotaj profesionalum ir gerinti psichologin
pasirengim, organizuojant papildomus mokymus apie tiesipgiarky ir bendravina su
senyvo amziaus ir ngaliais asmenimis.

3. Vykdant lankomosios prieiios darbuotaj atrank, nepamirSti asmenini savybi
svarbos kokybiSkam socialinpaslaug teikimui: rekomenduojama neapsiriboti vien tik
seniinijos pateikta rekomendacija, bet kandidatams kiataustatytos formos tegtkuris

leisty nustatyti ) elgesio modelius ir pagrindines charakterio sasybe

Atsizvelgiantj teorires darbo dalies iSvadas, Paé&Bo rajono savivaldybeid socialiniy

paslaug namuose kokys gerinimo rajone rekomenduojama:

1. Daugiau ¢Sy skirti socialines paslaugas namuose teiki@ jstaigos veiklos
finansavimui. Tai ga&ky prisicéti ne tik prie jos teikiam socialiniy paslaug namuose
kokybés gerinimo, bet ir sudaryti galimyb didesniam gyventqj skatiui naudotis
minétomis paslaugomis, nes remiantis Pauevrajono savivaldys Tarybossprendimu
,,Dél Pane¥zio rajono savivaldyés 2010 met socialiny paslaug plano patvirtinimo
Nr. T-86, visiems socialimi paslaug namuose gayams paslaugos buvo finansuojamos
valstyles, o tai leidzia daryti prielaig kad @l turimy riboty iStekliy Sios paslaugos buvo
teikiamos tik patiems vargingiausiai gyvenantiemmfomo gyventojams, kai tuo tarpu

realus poreikis paslaugoms gaiiticdidesnis.
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SANTRAUKA
SOCIALINI J PASLAUGU NAMUOSE KOKYB E VARTOTOJ U POZITRIU

Tendencingas socialines paslaugas namuose gaurasmen skatiaus didjimas lemia tai,
kad Sios paslaugos tampa vis svarbesne Lietuvoslisés apsaugos sistemos dalimi.
Pazynttina, kad @l nuoSalios gyvenamosios vietsvir ctl dideliy atstuny iki batiniausiy
socialiny objeki; jos ypatingai reikSmingos kaimo gyventojamscidia mokslirgje literatiroje
tema apie socialinipaslaug namuose teikimkaimiskose vieto¥se menkai tyriéta.

Magistro baigiamajame darbe nagjami socialiniy paslaug hamuose organizavimo ir teikimo
ypatumai, analizuojama situacija Paé&&e rajone, kuri pagal gyventgj gyvenadiy mieste ir
kaime pasiskirstymy yra labai kaimiSka. Tyrimo tikslas — iStirti, kaivartotojy poziriu
vertinama socialimi paslaug namuose kokyb Jis atliekamas Pangio rajone, Ramygalos
seniinijoje taikant pusiau struktuoto interviu metogl

Darly sudaro trys dalys. Pirmoje dalyje nagfama socialini paslaug samprata,y tikslai,
aptariamas socialini paslaug organizavimas. Tuo tikslu apzvelgiami t&s aktai,
reglamentuojantys socialinpaslaug teikimo ir kitus principus. Skyriuje taip pat dadgmesio
skiriama socialini paslaug namuose aptarimui.

Antroje dalyje analizuojant moksknliteratira, siekiama atskleisti, kokios sociaigpaslaugos
turéty buti laikomos kokybiSkomis ir kokiais principais be&ertinimo kriterijais remiantis,
galima p kokybe jvertinti. Taip pat nagriégamos socialini paslaug teikimo galimylés
seniinijoje.

Trecioje dalyje apzvelgiami socialipi paslaug namuose organizavimo ir teikimo ypatumai
Pane¥zio rajone. Taip pat pateikiama atlikto tyrimo riaty analiz, kurioje nagrigjama, kaip
socialiniy paslaug namuose kokyb vertina Sip paslaug vartotojai. Paaigjo, kad gkmingo
paslaug teikimo pagrindas yra lankomosios prigbs darbuotaj igudziai ir zinios bei
gekgjimas jas pritaikyti tiesioginiame darbe su paslawgrtotojais, o taip pat sugglmas
suprasti ir atsizvelgii paslaug vartotoj poreikius (ir norus). Kai paslaugos teikiamos jt&gip
vartotojas tikisi, jos vertinamos teigiamai, §@mas pasitenkinimas ir, atvitkai — nukrypimai

nuo lauktos paslaugeikimo eigos ary teikimo kido sukelia nepasitenkinimo [bj.

RaktazodZziai: kokybe, socialires paslaugos, pagalbpaamus paslaugos, pags.
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SUMMARY
THE QUALITY OF SOCIAL SERVICES AT HOME

FROM A PERSPECTIVE OF CONSUMERS

The number of the consumers of social servicesoatehtends to increase. As a result, it is
becoming an increasingly important part of the W#hian social security system. It should be
noted that social services at home are particulaniyortant in rural areas due the outlying
residential areas and long distances to the consuoml facilities. However, there is a lack of

information of this topic in the scientific literat.

The master’s final thesis examines the main faedlitof the provision of social services and
analyzes the situation in Panevezys district wkdchording to the distribution of the people
living in rural area and in urban part of the regis very rural. The goal of the study is to
examine what kind of attitude have consumers ofas®ervices at home. The survey was

conducted in Ramygala municipality by using semidtred interview method.

The work consists of three parts. The first panexes the concept of social services, their
objectives and discusses the features of the poovisf social services. For this purpose the
legislation governing the provision of social sees at home is analyzed. Moreover, a lot of

attention is focused on the discussion of socialises at home in this section of the work.

The second part of the work examines what soci@ices at home should be considered as of
high quality by analyzing the scientific literatuteis also analyzed what are the principles and
criteria that allow the assesment of the qualityitiermore, the possibilities of the provision of

social services in municipality is investigated.

There were discussed the main features of the gioyvof social services at home in Panevezys
district in the third part of the work. Also thestdts of the investigation about what kind of
attitude about the quality of social services ambohave consumers of these services were
analyzed. It came clear that skills, knowledge abdity to adapt it in the direct work with
clients of providers of social services at hom#hes basis of successful provision of services at

home from a perspective of consumers.

Key-words: quality, social services, social services at haatgude.
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