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IVADAS

Temos aktualumas: Gyventojy sené¢jimas — demografinis reiskinys. Tai viena
svarbiausiy ir didziausiy Europos visuomene¢s socialiniy ir ekonominiy XXI amziaus problemy,
kurios stipriai darys jtaka Salies ekonomikai, socialinei politikai, Sveikatos apsaugos sistemai ir
kitoms visuomenés gyvenimo sritims (A. Aleksien¢, 2013, p.5).

Remiantis Lietuvos statistikos departamento duomenimis, (2012) Lietuvai numatomas
gana spartus gyventojy sen¢jimas. Numatoma, jog 2060 m. pradzioje beveik 37 procentai Lietuvos
gyventojy bus pagyvene zmonés (Valstybés Zinios, 2012, Nr.34-1678). Siuo metu stacionariose
globos namuose gyvena apie vienas procentas pagyvenusiy zmoniy, tac¢iau kadangi senyvo
amziaus zmoniy skai¢ius nuolat didéja, todél teikiamy socialiniy paslaugy nagrinéjimas globos
jstaigose ypac aktualus dél basimo jy gyventojy skai¢iaus didéjimo.

Visiems senyvo amziaus zmonéms, kaip ir likusiems visuomenés nariams, turi bati
uztikrinta teisé j pilnavertj, sveika gyvenima, sveikatos priezitiros paslaugas. Norint uztikrinti
vyresniy ar pagyvenusiy zmoniy, kuriy su kiekvienais metais tik dauges sveikata, biiting
integracijg su visuomene, privaloma jiems teikti reikalingas paslaugas, nes kiekvienas asmuo turi
teise ] normalias gyvenimo salygas. Ypatingas démesys turéty buti skiriamas paslaugy kokybés
vertinimui, kad teikiamos paslaugos biity orientuotos ne j kiekybe, o j kokybe (Nacionaliné
gyventojy senéjimo strategija, 2004, p.4).

Ilgalaikés globos politika su kiekvienais metais tampa vis aktualesné. Savivaldybés
yra atsakingos uz paslaugy teikimg ir jy esama kokybe, todél bandoma teikti efektyvias socialines
paslaugas bei taip tenkinti visy paslaugy gavejy interesus. Senstant visuomenei socialiniy paslaugy
poreikis su kiekvienais metais vis augs, todél butina uztikrinti paslaugy prieinamumg ir kokybe,
kad ir kur Zmogus gyventy, kad ir kokios biity jo pajamos, kad socialiniy paslaugy teikimas biity
efektyvus, aktualu siekti $iy paslaugy kokybés.

Temos istirtumas. Socialiniy paslaugy poreikio didéjimas atspindi situacijg, jog
mokslininkai savo darbuose Siai sri¢iai teikia vis didesnj susidoméjima: E. Kriauzaite (2007), A.
Guogis, D. Gudelis (2005), L. Zalimiené (2006). Apie paslaugy valdyma, kokybe ragé A. Bitinas
(2010). Socialiniy paslaugy kokybe nagrinéjo L. Bagdoniené (2004), A. Kazilitinas (2007), R.
Hopeniené (2004). Socialiniy paslaugy administravimo tobulinimg Lietuvos savivaldybése tyré
mokslininkai: A. Bitinas (2008), A. Guogis (2008) daug apie socialines paslaugas raso
mokslininké L. Zalimiené (2003). Paslaugy kokybés klausimus kélé ir nagrinéjo uZsienio bei

Lietuvos autoriai: C. Gronroose (2007), A. Kazilitnas (2007), D. Serapinas (2011).



Temos naujumas. Lictuvoje atlikta nedaug moksliniy tyrimy socialiniy paslaugy
kokybés vertinimo tematika, ypatingai stinga empyriniy tyrimy, kurie atlikti savivaldybiy globos
namuose. Placiau yra nagriné¢jami socialiniy paslaugy teikimas, organizavimas, taciau socialiniy
paslaugy kokybés vertinimui skiriama mazai démesio. Norint patobulinti esamg socialiniy
paslaugy kokybe reikéty daugiau démesio skirti jos tyrinéjimui.

Problema. Kokie veiksniai lemia socialiniy paslaugy gavéjy pozitrj j ne/tinkamag
socialiniy paslaugy kokybe?

Darbo tikslas: jvertinti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe seniems bei
pagyvenusiems zmonéms Birzy miesto dviejy jstaigy kontekstuose.

Tikslui pasiekti iSkelti tokie darbo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti socialiniy paslaugy teorinius pagrindus, jy risis, klasifikavima,
finansavimg, teikima ir organizavima, teisinj reglamentavima ir jo trikumus.

2. Pateikti kokybés vadybos sampratg bei socialiniy kokybés paslaugy vertinimo
Kriterijus.

3. Atskleisti socialiniy paslaugy kokybés svarba senjorams jy senéjimo pokyciy
socialiniame kontekste.

4. Palyginti gautus tyrimo metu pasirinkty jstaigy gavéjy/teikéjy pozitrius | kokybés
vertinima.

5. Pasitlyti alternatyvias socialiniy paslaugy kokybés tobulinimo rekomendacijas.

Tyrimo objektas: socialiniy paslaugy gavéjy (globos namy gyventojy) ir jas
organizuojanciy bei teikianciy jstaigy darbuotojy (personalo) pozitiriai j teikiamy socialiniy
paslaugy kokybe

Hipotezé. Teikiamy socialiniy paslaugy kokybé seniems bei pagyvenusiems Zmonéms
yra netinkama.

Siekiant jvertinti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe, pasirinkti §ie tyrimo metodai:
literatiiros analizés metodas (analizuojama literatiira, teisiniai aktai), jy lyginimas; interviu;
anketiné apklausa.

Tyrimo strategija - Pasirinkta miSraus tyrimo strategija (atvejo strategija). Bus tiriamos
kelios institucijos, 0 po to, bus orientuojamasi j visuma, aiSkinant nustatytus désningumas.

Iskeltiems darbo uzdaviniams jgyvendinti bus naudojami Sie metodai:

1. Teoriniai: mokslinés literattiros, dokumenty ir teisés akty analizé;

2. Empiriniai: (kiekybinis metodas) anketiné apklausa i§ socialiniy paslaugy gavéjy
(pasirinkty globos namy gyventojy) bei socialiniy paslaugy teikéjy (paslaugas teikiancio

personalo); (kokybinis) interviu i$ tirtose jstaigose dirbanciy eksperty;



3. Statistiniai: duomeny analizé, lyginimas, modeliavimas.

Empiriniy duomeny Saltiniai: Empiriniai duomenys bus gauti naudojant interviu
metoda, apklausiant pasirinktose jstaigose dirbancius ekspertus, kurie yra susije¢ su socialiniy
paslaugy teikimu ir organizavimu. Be to, bus panaudotas ir anketavimo metodas, bus apklausti
senjorai, bei darbuotojai dirbantys tose jstaigose, tikintis tiksliau i$siai$kinti jy nuomong ir patirtj
apie teikiamy socialiniy paslaugy kokybés lygj.

Darbo struktura:

Baigiamais darbas sudarytas iS: jvado, trijy skyriy, iSvady, rekomendacijy, naudotos
literatiiros sgraso, anotacijy ir santrauky lietuviy ir angly kalbomis, bei priedy. Darbo apimtis — 78
puslapiai, jame yra 11 lenteliy ir 33 paveiksléliai. Darbe naudojama 53 moksliniai, teisés bei
internetiniai Saltiniai. Darbo pabaigoje pateikiami 7 priedai.

Pirmoje magistrinio darbo dalyje pateikiama socialiniy paslaugy samprata,
klasifikavimas, teisinis reglamentavimas, organizavimas bei teikimas ir finansavimas. Antroje
darbo dalyje pristatoma kokybés vadybos samprata, nagrin¢jami kokybés vertinimo kriterijai,
aprasomi vertinimo lygiai, analizuojami socialiniy paslaugy standartai bei apzvelgiamas teikiamy
socialiniy paslaugy turinys. Trecioje dalyje pristatoma tyrimo metodologija bei metodai, trumpai
aprasomos jstaigos, kuriose buvo atlikti kokybinis ir kiekybinis tyrimai, pateikiami gauty
pasirinktose jstaigose eksperty interviu bei globos namy gyventojy ir dirbancio personalo
anketinés apklausos rezultaty analizés. Atsizvelgiant | iSnagrinéta baigiamojo darbo teoring dalj
bei atlikto empirinio tyrimo rezultatus, pateikiamos iS§vados ir suformuluotos rekomendacijos, kaip

bty galima pagerinti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe.



1. SOCIALINIU PASLAUGU TEORINIAI PAGRINDAI

1.1.  Socialiniy paslaugy samprata

Visuomenei labai spar¢iai senstant Lietuvos Respublikos valstybéje bitiny socialiniy
paslaugy poreikis su kiekvienais metais vis didéja, todél zymiai didéja socialiai pazeidziamy
gyventojy skaicius. Kiekviena valstybé vykdydama pagrindines savo valstybines funkcijas privalo
uztikrinti savo Salies gyventojy interesus — uztikrinti socialines paslaugas. Pries pradedant
nagrinéti viesasias socialines paslaugas, svarbu apibrézti socialiniy paslaugy savoka, jos riisis,
klasifikavima, teikima, finansavima bei organizavimo reglamentavima.

Socialines paslaugas jvairlis autoriai skirtingose Salyse apibréZia skirtingai, nes tai
vienas sudétingiausiy paslaugos teorijos uzdaviniy, todel vieno bendro apibréZimo, kuriuo
mokslininkai naudotysi néra. Anot, L. Bagdonienés, R. Hopenienés (2009, p.47) ,,paslaugos
sampratos evoliucija susijusi su paslaugy plétra, nes Siuolaikiniai paslaugos apibrézimai
akcentuoja, kad paslauga — tai proceso ir rezultato sintezé, nes tai neapCiuopiamas veiklos ir
prekés rezultatas”. Be to, L. Bagdoniené (2004, p.48) teigia, jog ,,paslauga — tai vartotojui ir
personalui arba jrenginiams sgveikaujant vykstanti veikla, skirta vartotojo poreikiams patenkinti®

Kita Zymi socialiniy moksly atstové L. Zalimiené (2003, p.11-12) teigia, jog ,,socialinés
paslaugos gali biiti apibréziamos ir placiuoju pozitiriu - visuomenei teikiamos Svietimo, sveikatos
priezilros, socialinés apsaugos, sporto, laisvalaikio, kultiiros paslaugos. Siauresné socialiniy
paslaugy samprata, kuomet paslaugos, apima astuonias silpniausias visuomenés grupes: liga,
invaliduma, senatve, naSlyste, Seimg ir vaikus, nedarba, biista bei socialing atskirtj“. Taip pat L.
Zalimiené (2003, p.147) nurodo, jog ,socialinés paslaugos socialiniy paslaugy kataloge
apibiidinimas, kaip pagalbos asmenims suteikimas jvairiomis nepiniginémis formomis bei globos
pinigais, siekiant sugrazinti sugebéjima pasirtipinti savimi ir integruotis j visuomeng*.

Socialiniy paslaugy teikima reglamentuoja Lietuvos Respublikos ,,Socialiniy paslaugy
jstatymas (2006) bei jo pojstatyminiai aktai. Sio jstatymo tredias straipsnis apibadina socialiniy
paslaugy samprata, teigiama, jog ,socialinés paslaugos yra paslaugos, kuriomis suteikiama
pagalba asmeniui (Seimai), dél amziaus, nejgalumo, socialiniy problemy i$ dalies ar visiSkai
neturiniam, nejgijusiam arba praradusiam geb¢jimus ar galimybes savarankiskai ripintis
asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomeneés gyvenime*.

Tai gi, apibendrinant mokslininky bei dokumentuose iSdéstomas mintis, galima teigti,

jog pagrindinis socialiniy paslaugy tikslas — sudaryti asmeniui tokias gyvenimo salygas, jog biity
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patenkinti visi jo gyvybiniai poreikiai bei nebiity Zeminamas Zmogaus orumas, Taip pat galima
1zvelgti, jog socialinés paslaugos pateikiamos placiuoju aspektu, kai socialinés paslaugos apima
jvairias asmens gyvenimo sferas: Svietima, kultiirg, asmens ir turto apsauga, sveikatos apsauga,
transportg ir rySius, informacines technologijos. Be to, siauruoju poziiiriu socialinés paslaugos dar
vadinamos asmeninémis socialinémis paslaugomis, tai socialinés paslaugos, kurios yra teikiamos
silpniesiems visuomenés nariams. Skirtumas tarp Siy sampraty, jog vienu atveju socialinés
paslaugos teikiamos visiems visuomenés nariams, 0 antruoju pozitiriu - tik tam tikroms gyventojy

grupéms.

1.2.  Socialiniy paslaugy klasifikavimas

Nagrinétoje mokslinéje literatiiroje apraSoma nemazai socialiniy paslaugy risiy, jy
klasifikacija gana jvairi, dazniausiai jos grupuojamos pagal i§skirtus pozymius.

Lietuvos Respublikos ,,Socialiniy paslaugy jstatyme* socialiniy paslaugy risys
nurodomos kaip bendrosios ir specialiosios. Specialiosios socialinés paslaugos apibréziamos kaip
paslaugos, teikiamos asmeniui ar Seimai, kurio gebéjimai riipintis asmeniu, Seima, gyvenimu ir
dalyvauti visuomenés gyvenime, ugdyti arba kompensuoti bendryjy arba socialiniy paslaugy
neuztenka. Prie Siy paslaugy priklauso socialiné prieZiiira, socialiné globa. Bendrosios socialinés
paslaugos tai paslaugos, teikiamos asmeniui, Seimai kurio gebéjimai savarankiskai rapintis
asmeniniu savo ar Seimos gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime gali biiti ugdomi arba
kompensuojami paslaugomis, kurioms teikti nereikia nuolatinés specialisty pagalbos (A. Bitinas.,
2011, p.19).

Socialiniy paslaugy kataloge pateikiamos ir apibtidinamos socialiniy paslaugy rasys

(zr. pav. 1).
Socialiniu paslaugy rasys
‘—'—'—'_'_'_'_'_H—’—F._’— _‘;\-—\‘-‘
Bendrosios Specialiosios
Socialing prieZidra Socialiné globa
-Informawimas _Dienos
-Konsultavimas -Paslaugos i namus “Trumpalaike
-Tarpininkavimas -Socialiniy jgidZiu “ligalaike
-Alstovavimas ugdymas ir palaikymas
-Sociokultdrines paslaugos -Apgyvendiminas
-Transporto orgavizawvimas savarankisko gywvenimo
-Maitinimo organizawvimas namuose
-Aprapinimas batiniausiais -Laikinas apnakvindinimas
drabuZiais ir avalyne -Intensywvi kriziu preikimo
pagalba

1 pav. Socialiniy paslaugy risys
Saltinis. Sudaryta darbo autorés pagal E. Krauzaite (2007)
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Isakyme d¢l ,,Socialiniy paslaugy katalogo patvirtinimo* (2006) paZzymima, jog
socialinés paslaugos daugumoje Saliy klasifikuojamos pagal paslaugy pobud; ir yra skirstomos i:
bendruomenines bei rezidentines, kurios Lietuvoje prilyginamos stacionariy ir nestacionariy
socialiniy paslaugy tipams.

»  Nestacionarios (bendruomeninés) paslaugos (bitina pagalba namuose arba
prevencineés paslaugos ir pan.), kurios teikiamos Seimai ar asmeniui, kurie gyvena savo namuose.
Démesio centre atsiranda bendruomené, nes ji aktyviai bendradarbiauja teikiant reikiamg
pagalbg.

» Stacionarios globos (rezidentinés) paslaugos: globos paslaugos, laikino
apgyvendinimo paslaugos. Minétas paslaugas gaunantis asmuo, gyvenantis tas paslaugas
teikiancioje jstaigoje vadinamas - jstaigos rezidentu, pastoviu jstaigos gyventoju. Rezidentas
(pastovus jstaigos gyventojas) ne retai dél susiklosciusiy gyvenimo aplinkybiy gyvenamosios
vietos neturi, todél ir gyvena stacionarioje jstaigoje. Gyvenimo jstaigoje laikotarpis gali biiti
ribotas arba neribotas (Valstybés Zinios // 2006, Nr. 43-1570).

Lietuvos respublikos ,, Isakyme dél paslaugy katalogo nustatymo * (2000) nurodoma, jog

stacionarios globos paslaugos teikiamos:

> Globos namuose,

> Pensionatuose,

»  Specializuotuose globos ir slaugos namuose ar skyriuose,

»  Specialiuose globos namuose,

»  Savarankisko gyvenimo namuose, skirtuose seny Zmoniy ilgesniam ar nuolatiniam
gyvenimui, kai jie patys nebegali savimi pasiripinti ir jiems reikalinga nuolatiné globa ir slauga
(Valstybés Zinios // 2006, Nr. 43-1570).

Be to, LR ,.,Socialiniy paslaugy jstatyme* nurodoma (1996), jog stacionarios globos
Istaigose turi gyventi tie asmenys, kuriy poreikiai atitinka jstaigos tipa:

»  Stacionarios globos jstaigos seniems zmonéms,

»  Stacionarios globos jstaigos vaikams,

»  Stacionarios globos jstaigos Zmonéms su negalia (Valstybés Zinios I/ 1996, Nr. 104).

Biitina paminéti, jog jsakyme dél LR ,, Socialiniy paslaugy katalogo patvirtinimo *“ (2000)

nurodoma, jog stacionarios globos jstaigos seniems zmonéms yra §ios:
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»  Seneliy globos namai - tai socialinés globos jstaiga, kuri skirta asmenims, kuriems
reikalinga nuolatiné prieziura, slauga, kurie dél amzZiaus ar nejgalumo negali gyventi savo
namuose, bei dél susiklosciusiy aplinkybiy artimieji negali jais pasirupinti;

» Specializuoti globos ir slaugos namai - tai specializuoti globos namai, kuriuose
teikiamos socialinés paslaugos asmenims, kurie turinti specifiniy ypatumy;

»  Seny Zmoniy globos namai — tai namai, kuriuose gyvenimas organizuojamas taip,
kad biity kuo artimesnis namy aplinkai, jie j Sias jstaigas gali atsivezti ir savo asmeninius daiktus;

» Kitos stacionarios globos jstaigos seniems Zmonéms yra Sios: specialieji globos
namai - tai socialinés globos jstaiga, skirta apgyvendinti ir teikti paslaugas nuo 1939- 1990 mety
okupacijy nukentéjusiems asmenims: tremtiniams, politiniams kaliniams, rezistencijos dalyviams,
buvusiems gety, koncentracijos ar kitokio tipo prievartiniy stovykly kaliniams; savarankisko
gyvenimo namai (socialiniai namai, socialiniy paslaugy namai, pensininky namai ir kt.) - tai
socialiniy paslaugy jstaiga, skirta apgyvendinti senus ir pagyvenusius asmenis, kuriems nereikia
nuolatinés globos ir slaugos, o savarankiskam gyvenimui pakanka nedidelés pagalbos ir kai kuriy
riisiy socialiniy paslaugy, pvz., biisto pritaikymo ir kt. (Valstybés Zinios I/ 1996, Nr. 104-2367).

Pagrindinis jstaigy, kurios teikia socialines paslaugas, tikslas — socialiniy paslaugy
vartotojy integracija ] bendruomeng bei biitina socialiné reabilitacija. [staigos klienty poreikiai bei
tikslai lemia jos teikiamy paslaugy apimtj ir struktiirg. Socialiniy paslaugy kataloge skiriamos dvi

teikiamy paslaugy grupés (zr. 1 lentele):

1 lentelé. Pagrindinés socialiniy paslaugy teikimo grupés

Teikiamuy socialiniy paslaugy grupés:

s Paorindinés (bazinés) paslaugos

s Papildomos paslaugos

Kurios vra biitinos pagal atliktq asmens poreikiy
jvertinime. Jei iStekliai yra wiboti, jos gali biti
apibréfiamos  kaip @nbiskai  bitinos. Bazinés
paslauges privalo atitikti  stacionavioms globos
istaigoms keliwmus  minimalius  ir  bendruosius
reilalavimus. Baziniy pasiaugy komplekto sqraig,
atitinkantj esamqg globos namy situaciig, tvirtina
suderings  su  globas

steiggjas, istaigos

administracija

Kurios pagerina gyvenimo kokybe globos
sudare
integracijos  prielaidas.

visapusiskos
Jos

nawmuose  arba
socialinegs
teiliamos globos nawmy mventajui
siekiant  patenkinti  jo
individualius poreikius. Tai yra papildomai
gyventajo

apmaoakamos paslaugos. Papildomy paslaugy

pageidaujant,

sqgrafal sudaremi kiekvienuose seny Smoniy
globos namuose, atsizvelgiant | realiq globos
nary situaci)a ir esamas galimybes.

Pagrindinés ir papildomos paslaugos sudaro socialiniy paslaugy istaiges paslaugy

krepseli.

Cit. pagal Socialiniy paslaugy katalogas (2006)
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Bendrosios paslaugos anot M. ISoraités (2007, p. 25-26) tai, ,,paslaugos, kurios
teikiamos asmenims tam, kad padéty jiems gyventi savarankiskai savo namuose ir, kad jiems
nereikéty teikti socialines paslaugas®. Sios paslaugos apima:

» Klienty informavimg ar konsultavimq dél esamy problemy sprendimo (rastu bei
zodZiu).

» Pagalbg namuose, kai paslaugos teikiamos namuose, norint sudaryti normalias
gyvenimo sqlygas asmeniui, kad jis galéty gyventi visavertj gyvenimg namuose palaikant rysius su
visuomene, neteikiant socialiniy paslaugy.

» Slauga namuose, teikiama asmeniui namie bendradarbiaujant socialiniams
darbuotojams bei sveikatos prieziiiros specialistams, slaugos darbuotojais.

» Globos pinigai skirti susimokéti uz suteiktas namuose paslaugas. Globos pinigai
skiriami, jei asmuo dél objektyviy negali susimokéti uz teikiamos socialines paslaugas (M.
ISoraité, 2007, p. 25-26).

Kaip pazymi L. Zalimiené (2003, p. 156) ,,specialiosios socialinés paslaugos — tai tokios
paslaugos, kurios teikiamos asmeniui tuomet, kai bendrosios socialinés paslaugos yra
neveiksmingos, jos teikiamos stacionariose bei nestacionariose jstaigose. Specialiosios paslaugos,
teikiamos paslaugy gavéjy namuose arba stacionariose globos jstaigose*.

Pagal Lietuvos Respublikos ,,Socialiniy paslaugy jstatymg” (2006) specialiosios
paslaugos skirstomos j (Zr. 2 pav.):

»  Socialiné prieziura ir socialiné globa,

Reabilitacija;
Dienos globa,

Laikinas gyvenimas jstaigose;

YV V VYV VY

Kitos socialinés globos jstaigos (Valstybés zinios // 2006 , Nr. 10-493).
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Socialinégs paslaugos

f’iﬁ\%\%\m

Bendrosios socialings Specialiosios socialings
paslaugos, teikiamos paslaugos, asmens globos
tiesiogiai tikslams tenkinti
— Y A T
Informacijos teikimas Stacionariose globos —
Sy : Pagalba namuose : S Reabilitacijos
ir konsultavimas ir slayg_ns istaigose, o e
‘, Seimynose
; 'I«;/ \5
Globos pinigai Slauga namuose ZLLLr Dienos globos
apgyvendinimo slaigose
jstaigose 3
w

Kitose socialines
globos istaigose

2 pav. Socialiniy paslaugy klasifikavimas

Saltinis. Sudaryta darbo autorés pagal LR ,, Socialiniy paslaugy jstatymg “(2006)

Socialiniy paslaugy riaiSiy yra iSskiriama labai daug, todé¢l jas bitina surtsiuoti j
grupes pagal pagrindinius apibudinimus. Be to, biitina pazyméti, jog soc. paslaugos yra skirstomos
pagal tris pagrindinius pozymius. L. Zalimiené (2003) socialines paslaugas Kklasifikuoja
skirstydama jas j tris grupes (zr. 3 pav.):

1. Socialines paslaugas pagal klienty grupes;

2. Socialines paslaugas pagal teikéjo pavaldumg,

3. Socialines paslaugas pagal jy pobiidj (L. Zalimiené, 2003, p. 21).

Fagal klientu arupes

/

Socialinés paslaugos — ] FPagal teikejo
pavalduma

Fagal jo pobidi

3 pav. Socialiniy paslaugy klasifikavimas pagal poZymius
Saltinis. Sudaryta darbo autorés pagal L. Zalimiene (2003)

Biitina pazyméti, jog istaigos, kurios teikia soc. paslaugas atsizvelgdamos i klienty

poreikius, daZniausia tenkina kurios nors vienos klienty grupés poreikius, paslaugos yra teikiamos
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diferencijuotai. Vienuose jsteigtuose dienos centruose gyvena probleminiai vaikai, kituose
senatveés ar psichikos sutrikimus turintys asmenys ir t.t.
Be to, nurodoma, jog socialinés paslaugos yra teikiamos pagal teikéjo pavalduma.

(zr. 4 pav.).

Socialiniu paslaugu
istaigos pagal

/ pavalduma
MW, religiniu

Valstyhinés Savivaldyhiu bendrucmeniu,
privacios

4 pav. Socialiniy paslaugy klasifikavimas pagal paslaugy steigéjq (teikéjo pavaldumag)
Saltinis. Sudaryta darbo autorés pagal ISoraite M. (2007)

Kaip teigia M. ISoraité (2007, p.31) ,,socialiniy paslaugy istaigy steigéjas gali biiti
valstybé¢, savivaldybé ar NVO, religinés bendruomenés. Jy steigiamos socialiniy paslaugy jstaigos
gali turéti skirtingg juridinj status3: biudzetinés arba vieSosios jstaigos. Dauguma socialiniy
paslaugy istaigy Lietuvoje turi biudzetinés jstaigos statusa, jy steigéjas yra valstybé arba

savivaldybe®.

[$analizavus socialiniy paslaugy klasifikavima, galima teigti, jog nesvarbu, ar
socialinés paslaugos yra klasifikuojamos pagal poZymius, grupes ar riiSis, taciau visose
apzvelgtose klasifikacijose galima pamatyti: kam paslauga skirta (tikslus paslaugos adresatas),
teikimo trukme (laikotarp; kiek paslauga bus teikiama) bei grupes, kurioms soc. paslaugos bus
teikiamos. Paslaugy sistema orientuota j jvairias problemines sritis bei pagalbos teikima sunkiais

gyvenimo momentais.

1.3.Socialiniy paslaugy organizavimas ir teikimas

Lietuvoje socialiniy paslaugy sistema susideda i§ dviejy vienodai svarbiy
sudedamyjy daliy - socialiniy paslaugy organizavimo bei teikimo. ,, Socialiniy paslaugy teikimo
reformoje* (2002) akcentuojama, jog ,,nors Siy sudedamyjy daliy veiklos ypatumai skiriasi, taciau
jos yra susijusios, bei viena be kitos egzistuoti negali*.

Lietuvos Respublikos ,, Socialiniy paslaugy jstatyme“(1996) nurodoma, jog
,Lietuvos socialiniy paslaugy sistemos kiirimas vyko kartu su valdymo reforma, keiciant
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susiformavusig sistemg, buvo pasirinkta teritorin¢ decentralizacijos forma, t.y. sprendimy laisvés
suteikimas zemesnéms valstybinio lygmens institucijoms, tokioms kaip savivaldybés ir kt.*“. Dabar
Lietuvos socialiniy paslaugy sistemoje sprendimy galia yra pasiskirsCiusi tarp Siy valdymo
institucijy (zr. 5 pav.):

» Ministerijos;

» Apskritys (nuo 2010 m. liepos 1 d. apskriciy virsininky administracijos yra
panaikintos);

» Savivaldybés.

%

A

[ Socialinng paslaugy organizatorial ir teikéjai

[ Primm:l.issekm ]

A

WViefasis sektorins s T —
| S
' it
Apskrifies virsininko Miesto ir rajono Socialines paslaugas
administracija savivaldybes teikianfios istaizos
n, L A
- o ™ T
Socialinés apsaugos. | | Socialines L Eaimo
fvietimao it kultiros miapyiros skyins hendmomenings
depariamenias organizacijos
Seninijoes A
-"\ l" - .«
Soctaliniy paslangyg Socialines L mapek . ;
prisfifiros paslaugas Labdares ir ]
departamentas ) refnancm-s Socialines paslangas paramos fondai
LTALEDE teikianfios jstzipos
A 4
" R.Elj g'.I'EI o
[ Pinigingés socialinés paramos skymias hendno =
Pabegell
reikaly I:EB.:I]:I.J:]:"D!. [ Imvalidn socizlinéds intesTaciios skvrims ] -~
sekretoriatas
[ Socialiniy grupiy politikos skyTins
S .
Socialiniy darbo ir socisliniy paslangy skyrins
Svetkatos
ministerija
— Vaiky, jsunimo, Saimos bei moteny it vyTg
&vietimo ir mokslo Iyzin galinmybig politkos skyrins ]
-

5 pav. Pagrindiniai socialiniy paslaugy organizatoriai ir teikéjai Lietuvoje

Cit. pagal E. Pilipaviciené (2006)

LR ,, Socialiniy paslaugy jstatyme* (2006) nurodyta, jog socialines paslaugos organizuoja

Sie aukSciausi instituciniai lygmenys: Svietimo, Sveikatos apsaugos, Socialinés apsaugos ir darbo
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ministerijos. Siame instituciniame lygmenyje apibréZziami socialiniy paslaugy principai, kurie turi
atitikti bendruosius standartus ir reikalavimus.

Kiekviena i§ $iy valdymo institucijy turi savo atsakomybes, kurias apibrézia jstatymai.
Lietuvoje Sias funkcijas apibrézia ,,Socialinés paramos koncepcija™ (1996), ,, Vietos savivaldos
istatymas *“ (1994), ,, Socialiniy paslaugy jstatymas ““ (2000).

LR |, Socialiniy paslaugy jstatyme* (1996) nurodoma, jog ,,socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos pagrindiné funkcija yra socialiniy paslaugy politikos formavimas ir jos jgyvendinimo
analizavimas bei pasiiilymy teikimas dél socialiniy paslaugy politikos ir socialiniy paslaugy
politikos jgyvendinimo*. Be to, Socialinés apsaugos ir darbo ministerija yra atsakinga uz: socialiniy
paslaugy ir kitos valstybinés paramos programy projekty rengima; Lietuvos Respublikos
valstybiniy stacionariy jstaigy steigima, reorganizavimg ir likvidavimg; globos jstaigy
koordinavimg; socialiniy darbuotojy kvalifikacijos kélimg, atestavima, informacijos apie teikiamas
socialines paslaugas analizg.

LR Vyriausybés ,,Socialiniy paslaugy jstatyme* (2006) nutarime nurodoma, jog
pagrindinis socialiniy paslaugy organizatorius Lietuvoje yra savivaldybé. Savivaldybés atsako uz
socialiniy paslaugy teikimo savo teritorijose gyventojams uztikrinimq planuodama ir
organizuodama socialines paslaugas, kontroliuvodama bendryjy socialiniy paslaugy ir socialinés
prieziiiros kokybe. Savivaldybé vertina ir analizuoja gyventojy socialiniy paslaugy poreikius,
pagal gyventojy poreikius prognozuoja ir nustato socialiniy paslaugy teikimo mastq ir risis,
vertina ir nustato socialiniy paslaugy finansavimo poreikj. Savivaldybé kasmet sudaro ir tvirtina
socialiniy paslaugy plang pagal socialiniy paslaugy planavimo metodikq, patvirtintg (Valstybés
Zinios, 2006 // Nr. 17-589).

Lietuvos Respublikos ,, Vietos savivaldos jstatyme* (1994) iSskiriamos tokios
savivaldybiy funkcijos pagal sprendimy priémimo laisve:

» Savarankiskosios-socialiniy ~ paslaugy  jstaigy  steigimas,  iSlaikymas  ir
bendradarbiavimas su visuomenés organizacijomis,

» Priskirtosios (ribotai savarankiskos);

» Valstybinés (perduotos savivaldybéms) (Valstybés zZinios I/ 1994, 55-1049).

Uz socialiniy paslaugy organizavimg savivaldybése yra atsakingas Socialinés paramos
skyrius, Jis rengia, jgyvendina socialiniy paslaugy strategijas, teikimo planus, programas; skiria
socialines paslaugas zmonéms, gyvenantiems jos savivaldybéje, bendrauja ir bendradarbiauja su
NVO bei religinémis bendruomenémis, kitais asmenimis. Vadovaujantis Lietuvos Respublikos
Socialiniy paslaugy jstatymo nuostatomis, du tarpai savivaldybés kiekvienais metais apskai¢iuoja

kiek ir kokioms socialinéms paslaugoms reikés biudzete 1€Sy Siy paslaugy finansavimui.
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Sios paminétos institucijos vykdo tik tam tikras tik tai institucijai badingas funkcijas,
jgaliojimus bei atsakomybe. Anot L. Zalimienés (2003, p.37) ,$iy socialiniy paslaugy
organizavimo funkcijy pasidalijimo esmé — uztikrinti racionalaus paslaugy tinklo sukiirimg ir
paslaugy efektyvuma bei garantuoti klienty poreikiy tenkinimg pagal nustatytus standartus.
Dazniausiai valstybés lygmens institucijos pagrindzia ir sukuria Salies paslaugy plétojimo
strategijos ir paslaugy standartus, o savivaldybés garantuoja S$ios strategijos standarty
igyvendinimg savo bendruomenéje®.

Kiekvienoje Salyje reglamentuojama, kas turi teis¢ gauti socialines paslaugas, Lietuvoje
woocialiniy paslaugy jstatyme “ (1996), yra numatyta, kad teis¢ ] socialines paslaugas turi:

» Lietuvos Respublikos pilieciai;

» Kity valstybiy pilieciai ir asmenys be pilietybés, turintys leidimg nuolat gyventi
Lietuvos Respublikoje (Valstybés zZinios, 2006, Nr. 17-589).

Lietuvos Respublikos ,, Socialiniy paslaugy jstatyme* (2000) teigiama, jog ,,socialinés
paslaugos teikiamos jvertinus atskiry asmeny, socialiniy Zmoniy grupiy, bendruomenés socialinius
poreikius ir kuriant socialiniy paslaugy tinkla bendruomengje®.

Svarbu paminéti, jog ,.Socialiniy paslaugy kataloge® (2000) socialiniy paslaugy
teikimas bendruomenéje organizuojamas vadovaujantis S$iais pagrindiniais principais (zr. 2
lentelé):
2 lentelé. Pagrindiniai socialiniy paslaugy teikimo bendruomenéje principai

Principas Apibadinimas
Adekvarumo Turi baiti teikiamos tokios socialiniy paslougy risys, kokios labiausiai atitinka
sacialiniy paslaugy gavéjo poreikius.
Arvirumo Socialines pasiougas teikiandios jstaigos twri bifi  atviros bendrucomends
bendruomenei gvventajams. Bendruomendgie turi bitti skleidfiama imformacija apie socialiniy
paslaugy tinklg ir apie atskiras paslaugy riifis bei socialiniy paslaugy gavimo
sglygas.
Socialiniy paslaugy teikéjai turi bendradarbiauti su socialiniy paslaugy gavéjais;
o kitais socialiniy paslaugy teikéjais: kitomis bendruomenés institucijomis - sveikatos
Bendradarbiavimo priefifivos, vaiky teisiy apsaugos, teisésauges, Svietimo ir k. jstaigomis; kitais
specialistais, nevyriausybingmis organizacijomis, savanoriais bei neformaliais
paslaugy teikejais.

Decentralizacijos Tai pagrindinis socialiniy paslaugy organizavime v teikimo principas. Teiliant
sacialines paslaugas siekiama kuo daugiau funkeiiy deleguoti Zemesnems valdvmo
grandims, priavtinant socialines paslaugas prie Zmogaus gyvenamosios vietos.

Deinstitucializacijos | Stacionariy globos jstaigy laipsnifkas restruktirizavimas ir institucinei globai
alternatwiy socialiniy programuy rengimas iv j;vvendinimas bendruomendje.
Planavimo Socialings paslaugos furi biti planuajamos, fvertinant bendruomenés nariy poreikius
ir apsibréfiant socialiniy pasiaugy teikimo priovitetus.

Pokyéiu smoguje Teilkiamos paslaugos turi skatinti Zmogaus norg ripintis savimi, aktyving

savipagalbg.
skatinimo
Pricinamumo Socialings paslaugos turi bilii prieinamos tiems Dmoneéms, kuriems jy reikia
Kielvienas bendruomenés narys turi teise kreiptis deél paslaugy reikimo ir poreilio
paslaugoms jvertinimo.

Saltinis. Sudaryta darbo autorés pagal ,, Socialiniy paslaugy katalogg* (2000)
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Lietuvos Respublikos Vyriausybé yra iSleidusi daug nutarimy, kurie sudaro galimybe¢
plétoti socialiniy paslaugy teikimg savivaldybése ir patobulinti socialiniy paslaugy jstaigy baze.
Lietuvos Respublikos ,,Socialiniy paslaugy jstatymo* (2000) 3 straipsnyje nurodoma, jog
»socialiniy paslaugy tikslas — sudaryti saglygas asmeniui ar Seimai ugdyti ar stiprinti gebéjimus ir
galimybes savarankiskai spresti savo socialines problemas®.

Socialiniy paslaugy teikimga reglamentuoja Sie tarptautiniai dokumentai:

» ,,Europos socialiné chartija* (1996);

» ,, Europos socialinés apsaugos kodeksas* (2005) (V. Indrasiené., L. Margeliené.,

2009, p.144).

Bei LR nacionaliniai teisés aktai:

» ,,Socialinés paramos koncepcija“ (1994);

» ,,Socialiniy paslaugy jstatymas“ (2006),

» ,, Vietos savivaldos jstatymas “(2008),

» ,, Apskrities valdymo jstatymas*“ (2008) (V. Indrasiené, L. Margeliené., 2009, p.144).

Svarbiausias Nacionalinis teisés aktas, nustatantis pagrindines socialiniy paslaugy
teikimo Kkryptis ,, Socialiniy paslaugy jstatymas “(2006).

Biitina paminéti, jog ,, Savivaldybiy organizuojamy viesyjy paslaugy teikimo analizéje
(2010, p.69) teigiama, jog ,,dauguma nuostaty, jtvirtinty Siame jstatymuose detalizuoja visa eilé
istatymus lydimyjy teisés akty:

» Vyriausybés nutarimai ir Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymai,

» ,,Socialiniy paslaugy jstatyme“(2000) reglamentuojamas socialiniy paslaugy
teikimas;

» ,,Vietos savivaldos jstatyme* (1994) nustatoma savivaldybiy kompetencijq socialiniy
paslaugy teikimo, planavimo organizavimo srityse (Savivaldybiy organizuojamy viesSyjy paslaugy
teikimo analizé, 2010, p.83).

Apibendrinus galima teigti, jog socialiniy paslaugy teisiniame reglamentavime galima
pastebéti labai daug svarbiy trukumy, kurie daznai kliudo greitai jgyvendinti socialines paslaugas:

» Reglamentavimas yra per sudétingas, painus;

» Teisés normos, aktai koreguojamos per daznai bei jy jsigaliojimo laikas yra
nedidelis;

» Néra metodiniy nurodymy, kaip reikty vykdyti teisés aktus;

» Esant dideliam tarpusavyje susijusiy, panasias sritis reglamentuojanciy teisés akty
skaiciui, isryskéja jy suderinamumo atliekant pakeitimus, problema. Tai apsunkina savivaldybiy

darbuotojy darbg,
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» Asmenims, kurie gauna socialines paslaugas sunku sekti reglamentavimo pakitimus,
o savivaldybiy administracijai kartais stinga laiko suprati pakitusias teisés normas, todél daznai
jvyksta nesusikalbéjimas tarp socialiniy paslaugy gavéjy ir savivaldybiy darbuotojy dél
pasikeitusio teisinio reglamentavimo jgyvendinimo (Savivaldybiy organizuojamy viesyjy paslaugy
teikimo analizé, 2010, p.83).

Galima daryti iSvadas, jog savivaldybé organizuodama socialines paslaugas vaidina
gana didelj vaidmenj, kadangi joje dirbanti administracija atsizvelgdama j esama soc. paslaugy
padétj, klienty poreikius bei norint jiems padéti — atstovauti, savivaldybés lygmenyje yra
ruoSiamos bei vykdomos jvairios programos, kuriy pagalba stengiamasi plétoti socialiniy paslaugy
infrastruktiirg, pasinaudojant gergja Uzsienio Saliy praktika, gerinti esamg paslaugy kokybe.
Kadangi uz socialiniy paslaugy organizavimg vietos bendruomenei yra atsakinga savivaldybé, tai
ji privalo kurti reikiamas klientams soc. jstaigas arba pasinaudoti NVO bei kity socialiniy
paslaugy teikéjy pasitla. Papildomy jstaigy jktirimas ir i§laikymas kainuoja daug investicijy, todél
savivaldybei labiau apsimoka jas pirkti i§ kity. Taigi pagrindinis savivaldybés vaidmuo socialiniy
paslaugy teikimo procese turéty biiti socialiniy paslaugy organizavimas: klienty poreikiy
nustatymas; svarbiausiy prioritety jvertinimas, paslaugy pirkimas, esamy socialiniy paslaugy
kokybés kontrolés vykdymas. Taciau biitina paminéti, jog prie socialiniy paslaugy organizavimo
bei teikimo nemazai prisideda ir ministerijos. Bitina pabrézti, jog pastebéti Sie savivaldybiy
teisinio reglamentavimo trikumai: metodinio vadovavimo trilkumas; teisés normos kei¢iamos per

daZnai, per didelis reglamentavimo detalumas, sudétingumas.

1.4.Socialiniy paslaugy teikéjai

Socialiniy paslaugy teikimas — tai nuolatinis veiksmas tarp socialiniy paslaugy
teikianc¢iy subjekty ir gavéjy. Subjektus galima iSskirti ; du blokus, vieni jy yra oficialiai jteisinti o
kiti, savanoriskai teikia Sias paslaugas.

Socialiniy paslaugy teikéjai gali biiti valstybinés, savivaldybiy, nevyriausybiniy
organizacijy ir privacios institucijos (zr. 6 pav.). Vykdoma Lietuvos Respublikos socialiné politika
lemia, jog savivaldybés vaidmuo teikiant socialines paslaugas yra viena i$ pagrindiniy. socialiniy
paslaugy teikime. Be to, pastebima didé¢jantt NVO jtaka teikiant socialines paslaugas, kadangi
privaciy, socialines paslaugas teikianciy jstaigy skaicius nuolatos auga.

Lietuvos Respublikos ,,Socialiniy paslaugy jstatyme* (1996) yra nurodyta, kad
»socialines paslaugas gali teikti biudzetinés, vieSos ar privacios jstaigos®. ,, Lietuvos Respublikos

biudzetiniy jstaigy jstatyme* (1995) teigiama, jog ,biudZetiné¢ jstaiga yra valstybés arba
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savivaldybés institucija, steigiama jstatymy nustatyta tvarka, visiSkai arba i§ dalies iSlaikoma i$
biudzeto ir taip jvardyta steigimo akte bei nuostatuose®. Biitina paminéti, jog VS] (viesoji jstaiga)
teikia paslaugas, norint pasipelnyti, jos néra visiskai priklausomos nuo valstybés ar savivaldybiy
biudzety.

swocialiniy paslaugy jstatyme (2006) nurodyta, jog vieSojo sektoriaus organizacijos
teikia tokias socialines paslaugas:

1. Bendrgsias socialines paslaugas, socialing prieziiirq teikia tos socialinés paslaugy
jstaigos, kuriy veiklos sritis yra socialiniy paslaugy teikimas ir kuriy teikiamos socialinés
paslaugos atitinka teisés akty reglamentuotus bendrosioms socialinéms paslaugoms, socialinei
prieziurai keliamus reikalavimus,

2. Socialing globq teikia tos socialinés globos jstaigos, kuriy veiklos sritis yra socialiniy
paslaugy teikimas, o jy teikiama socialiné globa atitinka socialinés globos normas, jos turi
licencijq teikti socialing globg,

3. Socialine globq teikia tos vaikus globojancios Seimos, kurios atitinka teisés akty joms
nustatytus reikalavimus, o jy teikiama socialiné globa — socialinés globos normas (Valstybés
zinios // 2006 , Nr. 10-493).

Nagrinéjant socialiniy paslaugy teikimg, labai svarbu, kad kaip lygiaverciai partneriai
bty jtrauktos ir nevyriausybines organizacijas. NVO veikla Lietuvoje labai svarbi, nes Siose
Jstaigose dirbantys darbuotojai, labiau riipinasi visuomene ir jos gyventojais, jie labiau motyvuoti
padéti zmonéms, bei jy pagalba daug greiCiau duoda norimy rezultaty teikiant socialines
paslaugas, mazinant socialing atskirtj.

Remiantis mokslininkémis 1. Zaleskiené, L. Rutkauskiené, (2003, p.89) ,,NVO veikla
socialingje srityje skirstoma j keleta riiSiy“. Galima isskirti Sias:

6 pav. NVO veikla socialinéje srityje

MWO veikla socialingje srityje

Socialines paslauga | | Salpa | Darbas kriziu metu ir
darbas su
pabeégeliais
w
h
Salpa ir l
materialing
Paslaugos neigaliesiems; pagalba; Katastrofufkriziu prevencija,
- EEE IS (EE TR iv:airialypés pagalba ir kontrole; laikinos
Zmonéms; savitarpio pagalba ir Salpos ir pastogés suteikimas:
kitiems asmenims teikiamos materialinés ivairialype pagalba kitoms
socialinés paslaugos; jvairialypés pagalbos D-rganizac:ijoms i
socialinés paslaugos. organizacijuy iZtildiems krizes
telkimas

Saltinis. Sudaryta darbo autorés pagal I Zaleskiene., L. Rutkauskiene (2003)
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Mokslininké L. Dromantiené (2003, p.18) nurodo, jog ,,NVO budinga tai, kad jos,
rodydamos iniciatyva ,,i§ apacios®, pirmosios nustato poreikius ir visuomenéje esancias socialines
problemas, taiko naujus netradicinius jy sprendimo budus, yra dinamiskos, daznai sprendzia tokias
nepopuliarias socialines problemas, kurioms vie$oji administracija ir politikai skiria nepakankamai
arba visai neskiria jokio démesio, jy veikla pasizymi lankstumu ir partneryste®.

Svarbiausios NVO veiklos kryptis: socializacija ty asmeny, kurie dé¢l darbo praradimo
ar kity nenumatyty gyvenimo veiksniy nuskurdo ir yra ties bendruomenés atskirtimi. NVO néra
varzomos veiklos nuostaty, finansavimo gali kreiptis | jvairias jstaigas, institucijas, o tai leidzia
grei¢iau spresti svarbias socialines problemas. Nevyriausybinés organizacijos stengiasi suburti
asmenis, kuriems reikia panasiy paslaugy. Bendradarbiaudamos su ne/valstybinémis institucijomis
gerina socialiniy paslaugy kokybe. Be to, NVO bando daryti teigiama jtaka priimant jstatymus,
sprendziant socialiniy paslaugy problemas.

Taigi, galime daryti i§vadas, jog NVO prieSingai nei vyriausybinés organizacijos
daug grei¢iau uzmezga rySi su zmonémis, teikia jiems veiksmingesne pagalbg bei lanksc¢iau
reaguodama | pokycCius besikeiian¢ius jstatymus ar atsirandanéias visuomenéje problemas,
greiCiau prisitaiko prie esamos aplinkos, taip spar¢iau rasdama tinkamiausius sprendimus norint

padéti.

1.5.Socialiniy paslaugy finansavimas

Lietuvos Respublikos ,,Socialiniy paslaugy jstatyme* (2006) teigiama, jog
»socialiniy paslaugy teikimas 1§ savivaldybés biudZeto finansuojamas, vadovaujantis Lietuvos
Respublikos socialiniy paslaugy jstatymu ir Socialiniy paslaugy finansavimo ir 1€Sy apskaiciavimo
metodika (Si metodika netaikoma finansuojant ilgalaike socialing globg)®. Biitina pazymeéti, jog
Savivaldybiy biudZeto iSlaidy dalis, tenkanti socialinéms paslaugoms, kasmet didé¢ja, bei islaidy
dalis, tenkanti socialinéms paslaugoms, savivaldybése yra skirtinga. Lietuvos Respublikos
LValstybés kontrolés valstybinio audito ataskaitoje” (2009) néra nurodyta mechanizmo, kuris
uztikrinty, kad bus skirtos 1€Sos visoms reikiamoms socialinéms paslaugoms teikti.
Nereglamentuota, kokiag minimalig 1€Sy dalj i$ savo biudzeto savivaldybés turi skirti socialinéms
paslaugoms teikti. Socialiniy paslaugy finansavimo ir 1éSy apskai¢iavimo metodika numato
daugiau socialiniy paslaugy finansavimo buidy, nei Socialiniy paslaugy jstatymas.

Pagrindine socialiniy paslaugy finansavimas vyksta per bendrg Salies mokesciy ar
socialinio draudimo sistema. Be to, biitina nurodyti, jog vienas i§ pagrindiniy socialiniy paslaugy

finansavimo Saltiniy yra: savivaldybiy biudZetas, surinkti mokesciai. Socialinés paslaugos gali buti
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finansuojamos valstybés tiesiogiai: i§ LR biudZeto pagal specialias programas, bei specialiai —
finansiniai iStekliai soc. paslaugoms teikiami programy, specialiy fondy pagalba. Galimi ir Kiti
finansavimo Saltiniai (Zr. lentelé 3).

Lietuvos Respublikos ,,Socialiniy paslaugy jstatymas<(1996) apibrézia pagrindinius

socialiniy paslaugy finansavimo principus bei sglygas Lictuvos Respublikoje (Zr. lentelé 3).

3 lentele. Pagrindiniai socialiniy paslaugy finansavimo Saltiniai ir principai

Valstybés Socialiniy paslaugy teikimas finansuojamas 15
biudzeta léfos valstybés, savivaldvbiy biudzZety, specialiujy
Jondy, jmoniy, jstaigy ar organizacijy fondy,
mokesciy uz socialines paslaugas, labdaros
fauky) iv kity lefu,
Socialinio
draudimo Savivaldvbiy biudZetuose turi biiti planuojamos

Jforndo lésos

lésos, rethalingos socialinems paslaugoms
Jfinansuoti

Socialiniu Savivaldybiy Seocialiniy
biudzeto lésos Falstvbes biudzZete gali biti numatvia lésy
paslaugy paslaugy | tiksliniy socialiniy paslaugy teikimo programoms
Jfinansavimeo Trmonin finansavimo Sinansuoti
Saltiniai organizacyjy principai
asment, Teritorinés socialiniy paslaugy plétajimo
struktariniy programos finansuajamas 1§ apskriciail skivty lésy
Jondy lésy arba koaperuajant savivaldybiy léSas bendriems
Klienty projektams jgvvendinti,
mokesciar uz
secialines
paslaugas

Saltinis. Sudaryta darbo autorés pagal ,, Socialiniy paslaugy jstatymus* (1996, 2006)

Valstybe taip pat skiria 1€Sy savivaldybés socialinés infrastruktiiros gerinimui, naujoviy
jdiegimui, tai daroma per parengtas programas. Programy vykdymas skatina savivaldybes
planuoti savo biisimas léSas, kurios bus skirtos soc. paslaugy gerinimui, todel dazniausiai
nemokamos paslaugos yra skiriamos tik tiems asmenims, kurie uZz jas nesugeba susimokéti.

Taigi, socialiniy paslaugy organizavimas ir teikimas gali biiti jgyvendinamas tik tuo
atveju, jei savivaldybé ar valstybé teiks finansinius iSteklius. Numatant klienty dalyvavimag
apmokant paslaugy isSlaidas, yra numatytos socialiniy paslaugy apmokéjimo organizavimo
savivaldybése gairés. Pagal Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimg ,, Dél apmokéjimo uz
socialines paslaugas principy ir tvarkos “ (1998) yra numatytos tokios nuostatos:

» Uz socialines paslaugas jy gavéjai turi mokéti,

» Mokestis neimamas uz informacijos teikimgq ir konsultavimg,

23



» Nustatant mokescio uz socialines paslaugas dydj, reikia atsizvelgti j paslaugy gavéjo
ir jo Seimos pajamas, sveikatos biikle, paslaugos risj (Valstybés Zinios // 2004, Nr. 88-3219).

Socialinés paslaugos jy vartotojui gali buti nelmokamos, is dalies mokamos.
Socialiniy paslaugy gavéjai dazniausiai yra pagyvene zZmonés, nejgalieji, skurdziai gyvenantys
asmenys ir kt., todél, pries teikiant socialines paslaugas, biitina iSanalizuoti jy pajamy dydj, nes
kitu atveju, socialiniy paslaugy kainos dydis, gali riboti socialiniy paslaugy gavimgq vartotojui.
Paslaugos jiems taps neprieinamos, nors ir reikalingos (L. Zalimienés, 2003, p.83).

NVO priesingai nei valstybiniy institucijy finansavimo reglamentavimas néra aiskiai
apibréztas, jy biudzetas yra sudarytas iS jvairiy fondy, privaciy rémeéjy ir valstybés skiriamos IéSos,
kurios sudaro tik minimalig NVO biudZeto dalj. Savivaldybé, skirdama lIéSy NVO uzsitikrina, jog
asmenys, kuriems reikia pagalbos kreipsis j Sias nevyriausybines organizacijas.

Apibendrinant galima teigti, jog socialiniy paslaugy finansavimas gali biiti teikiamas
centralizuotai (i$ valstybés biudzeto) bei decentralizuotai (i§ savivaldybiy biudzety). Bitina, kad
organizuojant socialiniy paslaugy apmokeéjima, biity jvertinta, kam labiausiai triksta socialiniy

paslaugy bei jos toms grupéms biity teikiamos.
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2. SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES TEORINES
PRIELAIDOS

2.1. Socialiniy paslaugy kokybés vadybos samprata

Kokybé¢ Siais laikais yra labai vertinama, todél pries jsigyjant paslaugas pirmiausia
atkreipiame démesj | paslaugos ir kainos santykj, ar Sie du dalykai atitinka vienas kitg. Prie§
pradedant analizuoti socialiniy paslaugy kokybés teorines prielaidas, svarbu iSanalizuoti ir suprasti
kokybés sgvoka.

Viesajame sektoriuje kokybisky paslaugy teikimas anot, R. Cerniatés (2010, p.64)
,uztikrinamas apibréziant paslaugy kokybés reikalavimus pilieciy chartijoje bei kituose
dokumentuose, organizuojant kokybés konkursus ar diegiant kitas kokybés uztikrinimo priemones
Tai gali buti bandomyjy projekty taikymas, ar kokybés vadybos modeliy taikymas jgyvendinant
visa viesgj] sektoriy apimancias reformas®.

Anot, L. Zalimienés (2003, p.85) ,.kokybé suprantama kaip produkto ar paslaugos
savybiy ir pozymiy visuma, susijusi su jy atitikimu tam tikriems nustatytiems reikalavimams.
Kitaip tariant kokybé Siame kontekste yra darna tarp to, kas turéty biti, t.y., vartotojy reikalavimy,
ir to, kas yra — kokia paslauga faktiskai teikiama“. Kaip teigia A. Kazilitinas (2006, p. 312), ,.,kokybé
— tai turimy charakteristiky visumos ir reikalavimy atitikimo laipsnis®.

D. Serafinas (2011, p.5) nurodo tokj kokybés apibrézimg ,kokybé kildinama i
lotyny kalbos Zzodzio ,,qualis”, kurio reiksmé yra ,koks”. Kokybés apibrézimai gali bati
klasifikuojami pagal pozitrj j kokybe“. Garvin (1988) kokybés sampratg susistemino, jtraukdamas
daug svarbiy teoretiky bei mokslininky suformuluotus apibrézimus, iSskiriami Sie pagrindiniai
pozitriai | kokybe:

» Transcendentiniu poziuriu — , kokybé néra nei mintis nei materija, bet trecia
objektyvi realybé. Net jeigu kokybé negali buiti apibrézta Jiis Zinote kas tai yra“ (Garvin, 1988).

» Produkto kokybé yra objektyviai ismatuojamas dydis. Kokybe atspindi produkto
savybiy ir poZymiy kiekis;

> Kokybé vartotojui — tai vartotojo reikalavimy produktui atitikimo lygis. Siuo aspektu
produkto kokybés sqvoka yra subjektyvi dél skirtingo vartotojy skonio ir skirtingy jy poreikiy,

» Kokybé produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose apibréZiama kaip atitikimas is
anksto numatyty parametry, kurie isreiskiami standartais, techninémis sqlygomis, receptais ir
kitais dokumentais, o produktas, kurio parametrai turi nukrypimy nuo standarty yra

neatsitiktiniai;
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> Vertés poziiriu. Siuo poZiiiriu kokybé apibréziama kasty ir kainos sqvokomis;

» Kokybiskas produktas - turintis geras charakteristika arba efektyviai
eksploatuojamas priimtinais kastais (D. Serapinas, 2011, p.5).

Mokslininké Zalimien¢ L., (2003, p.85) nurodo, jog ,.socialiniy paslaugy kokybés
vieSajame sektoriuje klausimas ypac aktualus tapo paskutiniame XX a. deSimtmetyje, kas yra
kokybiska paslauga, nes paslaugos kokybe sunkiau jvertinti nei daikto, nes paslauga neturi aiSkaus
bendro apibrézimo®. Skirtingi vartojai skirtingai vertina teikiamy paslaugy kokybe, tai lemia
santykiy jvairove, kuri susiklosto tarp paslaugy teikéjy ir klienty.

Dazniausiai yra apréziama, kad paslaugos kokybé yra vartotojo pasitenkinimo gaminio
ar paslaugy parametrais ir ypatybémis lygis.
Kokybé pagal G. Baecker formuluojama trimis budais:

» Struktirine kokybé — pagrindinés sqlygos, pagal kurias teikiama paslauga
(priemonés, personalas)

» Proceso kokybé reiskia | asmenis orientuoty paslaugy teikimo budus ir apimtj —
atvejo anamnezé, pagalbos planavimas, paramos proceso dokumentacijos vedimas.

» Rezultato kokybé reiskia laipsnj, kuriuo pasiekiamas paslaugos tikslas atsizvelgiant j
paslaugos teikéjo ir paslaugos gavéjo pasitenkinimg (L. Zalimiené 2003, p.86).

Mokslininky yra isskiriami dveji pagrindiniai paslaugy kokybés vertinimo lygiai:

» Paslaugy kokybé apskritai, t.y., tam tikros technologijos kokybé,

» Paslaugy kokybé individui, ¢ia svarbu kliento pojiciai ir vertinimas, ne tik pacios

paslaugos atlikimo technologija (L. Zalimiené 2003 p.86).
Apibendrinant mokslininky mintis, galima daryti iSvadas, jog paslaugy kokybe apibiidinti

labai sunku.
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2.2. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas
Anot A. Vareikytés, et al., (2006, p.7) ,,viena i§ priemoniy tobulinti socialiniy
paslaugy organizavime yra socialiniy paslaugy vertinimas. Vertinant, kokie yra socialiniy paslaugy
teikimo procesai ir rezultatai, uztikrinama socialinéms paslaugoms skiriamy 1¢Sy panaudojimo
kontrol¢, nustatomi atskaitos taSkai tobulinant socialiniy paslaugy kokybe.
Socialiniy paslaugy vertinimo rodikliai ir kriterijai i§ esmés nesiskiria nuo bendryjy
politikos vertinimo rodikliy ir kriterijy. Socialiniy paslaugy kriterijus gali biiti iSreiSkiamas kaip:
»  Socialiniy paslaugy efektyvumas,
»  Socialiniy paslaugy jstaigos efektyvumas,
» Socialinio darbuotojo teikimy paslaugy efektyvumas (M. ISoraité, 2007, 41).
Vertinant socialiniy paslaugy kokybe, reikia remtis paslaugy gavéjo, kaip vartotojo,

piliecio ir bendruomenés nario, kokybés vertinimu. Paslaugy vertinimo kliento pozitriu aspektai:

4 lentele. Pagrindiniai paslaugy vertinimo kliento poziiriu aspektai

Paslaugu vertinimo kliento poZiarin aspektai

Paslaugu gavéjas klientas | Paslaugu gavéjas kaip Paslaugos gavéjas, kaip konkrecios
kaip vartotojas pilietis, tam tikros bendruomenés (savivaldybés,
tautybés zmogus senilinijos) narys.

Svarbu uZtikrinti teikiamos
paslaugos individualuma,
kadangi wvisu  paslaugy
vartojimas yra individualus
procesas. Ta patt paslauga,
jeigu nebus rvertintas
Zmogaus veiksnys, vienam
klientui gali biti gera, o kitas
liks nepatenkintas. Aigku
individualizmas labai 18plefia
titekliy  (laiko, metodq,
personalo mokymo ir kt)
poretkius.

Svarbu nepaZeisti kliento,
kaip pilietio, tam tikros
tautybés atstovo interesq,
tetsiy, orumo. Net ir
individualizuota paslauga,
teikiama nepagarbiai,
nekorektidkai (dirbant su
tautiniy mazumy atstovais,
jeigu neFinomi ju paprodiai,
tradicijos, net kartais kalba)
kliento nebus pripaZinta
kokybiska. Nuoskauda bus
ne dél negautos paslaugos,
bet ., o dél jo orumo
pazeidimo, nejvertinimo.

Svarbu nepanuréty, kad kiekvienas klientas
yra tam tikros bendruomenés narys, it
paslauga turi uitikrint mtegraciya1
bendruomene, kurioje j1s gyvvena . Tai susye
su paslaugy tinklo teritorinio 1§déstymo
klausimais, principais. Ar aé galiu paslaugq
gaun ten, kur gyvenu, ar turiu vazuoty 1
apskrity, sostine, kita miesta? Kiekviena
paslaugu sritis tunl savo paslaugy jstaigy
teritorinio 18déstymo principus, kuriuos lemia
tos pafios paslaugos specifika, teritoriy
planavimo, plétojimo politiniai sprendimai
(valstybinio, regionimio ar vietos IVE:IO}
Taikomas suma]uuq paslaum} 0TZanizavimo
decentralizacijos principas sudaro prielaidas
teikt1 kokybiskas paslaugas (kliento
gyvenamojoje vietoje, kuo aréiau namny).

Saltinis. Sudaryta darbo autorés pagal L. Zalimiene (2003)

Taigi, vartotojo pozitriu suteikta socialiné paslauga bus kokybiska, jei kokybé bus
uztikrinta visais trimis lenteléje pateiktais aspektais, jy nepaisymas ar atmetimas numatyty prastg
paslaugos kokybe.

Suprantama, jog soc. paslaugy kokybei individo lygmeniu didele jtaka daro paslaugy
kokybés technologijos, sistemos. Biutina pabrézti, jog S§iuo atveju, mintyje turima socialiniy
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paslaugy jstaigy veiklos kokybeé.
L. Zalimiené (2006), vadovaudamasi G. Baecker i$skirtais aspektais, pateikia
schema, (zr. 8 pav.,) kurioje pateiktais socialiniy paslaugy kokybés vertinimo lygiais siiilo

vadovautis ir vertinti socialiniy paslaugy kokybe.

Socialiniy paslaugu organizatoriy lygmeniu
(struktiiring)
Socialining
paslaugu Socialines paslaugas teikianéiuy instituciju
kokvbés lygmeniu( proceso)
vertinimas
Socialiniy paslaugy gavéjuy ly gmeniu
(rezultato)

7 pav. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimo lygiai
Cit. pagal Zalimiené L. Socialinés paslaugos (2006)

» Individo- paslaugy gavéjo lygmuo. Subjektyvaus kliento pojitis, vertinimas, poreikiy
pagal numatytq plang patenkinimas,
» Socialiniy paslaugy jstaigos lygmuo. [staigos veiklos organizavimas, garantuoja
socialinj — ekonominj jstaigos veiklos efektyvumg;
» Savivaldybés lygmuo. Paslaugy savivaldybéje optimalumas, pazangios patirties
taikymo skatinimas, paslaugy prieinamumo uztikrinimas;
> Valstybés lygmuo. Paslaugy politikos pagristumas, perspektyvumas. Salies socialiniy
paslaugy sistemos teisinis apripinimas, sistemos lygis palyginti su kitomis Salimis (L. Zalimiené,
2003, p. 88).
Naudojant kokybiniu bei kiekybinius rodiklius taip pat galime jvertinti paslaugy
kokybe. Kokybiniai rodikliai mokslinéje literatiiroje jvardijami, kaip labai svarbis.
Paslaugy kokybé gali biiti vertinama kiekybiniai ir kokybiniais rodikliais. Pastarieji
socialiniy paslaugy srityje ypa¢ svarbiis. Galima jzvelgti, jog jprasta naudoti Siuos soc. paslaugy

kokybés vertinimo biidus (zr. 5 lentelé):
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5 lentelé. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimo bidai

Vertinimo biidai Apibiidinimas

Pagal nustatytas ir Pvz.: rekomenduojama socialiniy paslaugy jstaigos personale

patvirtintas paslaugy struktidra, aplinkos pritaiyme hgis, paslaugy krepfelio apimtis ar
. ik struktidra, pasiaugy teikimo principai, davbo metodai iv t.t. Paslaugy
¢ eristikas, standarty v charakteristiby detalumas labai jvairus, priklause nue
standartus Salies paslaugy plétros politikos, strategijos, valstybés atsakomybés

Fioje srityje.

Pagal kliente vertinimus | Kq vartotojas mane apie gaunamas paslaugas, ar patenkina jo
likescius, ko jis tikéfosi, ir ka gauna. Jeigu Kientas rusivyvles ar
patenkintas, jeigu jo savarankifkumas ne didéia, bet maZéja,

paslauges negali biiti vertinamos kaip kokybiskos.

Pagal kity paslaugy Tikslinga lvginti teikimas paslaugas su imovacinémis programomis,
teikéiy (kity Saliy) patirti metodais, pafangia kity Saliy patirtimi ir panafiai.

Saltinis. Sudaryta darbo autorés pagal L. Zalimiene (2003)
Anot, A. Vareikytés et al., (2006, p. 89-88) ,,visapusiSkai paslaugy kokybé vertinama

visais trimis metodais. Tiek paslaugy kokybés vertinimas, tiek Sios kokybés uZtikrinimas
(priezitiros kontrol¢) nejmanoma neturint paslaugy standarty, nes tai viena i$ paslaugy kokybés
uztikrinimo salygy®.

Svarbiausias vertinimo lygis - individo paslaugos kokybés vertinimo lygis. Norint
tinkamai jvertinti kokybe reikia turéti tikslius kriterijus, kuriais ja matuosime. Pagal kriterijus
kokybé vertinama: nepatenkinamai, patenkinamai ir idealiai. Biitina pabrézti, jog vertinant soc.
paslaugas jprasta naudotis daugumos vadybos teoretiky pripazinta ,,Servqual “metodika.

L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2005, p.139) savo knygoje nurodo tokius ,,Servqual “
metodikos matavimo kriterijus (Zr. 6 lentele). Pagal $ig metodikg galime vertinti jvairiy paslaugy
kokybe, nes jos esme¢ sudaro Kkriterijai, kurie apima jvairias paslaugy savybes, taip leidziancias
atskleisti paslaugy stiprigsias bei silpngsias savybes. ,,Servqual“ metodikoje i$skiriami Sie

paslaugos vertinimo Kriterijai:
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6 lentele. Socialiniy paslaugy vertinimo kriterijai

Vertinimo kriterijai | Apibiidinimas

Patikimumas Tai paslaugos pateikimas be jokiu atsisakymu, suderintu laiku, pafadu
iSteséjimas.

Reagavimas Personalo pasirengimas aptarnauti vartotoja, paslauges suteikimas laiku.

Kompetentingumas | Tai personalo Zinios iv jgidZiai

Pricinamumas Paslaugos gavime galimybiy sudarvmas.

Paslaugumas Momdagus i pagarbus personalo elgesys.

Komunikabilumas | Komunikabilumas.

Eklausymas Vartotajo noru supratimas.

Pasitikéjimas Organizacijos atviruwmas ir garbingumas, pasirengimas tenkinti vartotojo
poreikius.

Saugumas Grésmés vartotoful nebuvimas, rizikos ir abejoniy sumaZinimas,
konfidencialumas.

Vartotojo paiinimas | Pastangos suvolti vartotojo poreikius.

Apéiuopiamumas Visi elementai patvirtinantys paslaugos realuma. |

Saltinis. Sudaryta darbo autorés pagal L. Bagdoniené., R. Hopeniené., (2005)

Vertinant socialiniy paslaugy kokybe, Siuos kriterijus galima iSdéstyti socialiniy paslaugy
vertinimo lygmenyse (zr. 9 pav.):

» Vertinant  kokybe organizatoriy lygmeniu svarbu vertinti kompetentingumo,
prieinamumo, saugumo kriterijais;

» Vertinant kokybe teikianciy institucijy lygmeniu, reikéty vertinti: komunikabilumo,
reagavimo, patikimumo, paslaugumo, pasitikéjimo ir vartotojo pazinimo kriterijais;

» Vertinant socialiniy paslaugy kokybe vartotojy lygmeniu, galima vadovautis
apciuopiamumo Kriterijumi (E. Kriauzaité, 2007, p.35).

Svarbu nurodyti, jog kai kurie kriterijai gali pasikartoti paslaugy vertinimo lygmenyse.

Vertinimo kriterijai \
Patikimumas v Saugumas
Reagavimas Komunikabilumas Vartotojo paZzinimas
Kompetentingumas — Apdéiuopiamumas
— Pasitikéjimas
Prieinamumas Paslaueumas

8 pav. Socialiniy paslaugy vertinimo kriterijai

Cit. pagal Zalimiené L., Socialinés paslaugos (2006)
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Naudojantis pateiktgja kokybés matavimo metodika galima jvertinti paslaugy kokybe
ir nustatyti paslaugy tobulinimo sritis kokybei gerinti. Be to, remiantis Sia metodika galima
nustatyti ir funkcine, techning paslaugy kokybe, kas yra svarbu norint tiksliai jvertinti teikiamos

paslaugos kokybe.

2.3.Senyvo amziaus zmoniy stacionarios globos samprata

«

Istaigos, ,,seneliy namai®, , pensionai®, , globos namai* teikiancios ilgalaike
socialing prieziiirqg ypac reikalingos senjorams, nes jos uztikrina globojamiems Zmonéms
gyvenimo kokybe paskutiniame etape, kai jiems jos labiausiai reikia. Lietuvos statistikos
duomenimis (2013) ,,ilgalaikés globos reikia jvairaus amzZiaus Zmonéms, taciau dauguma jy —
vyresni nei 65 m. Vyresniems nei 75 m. pagyvenusiems zmonéems ilgalaiké stacionari globa tampa
vis reikalingesné. DidZiausiq Siy jstaigy gyventojy dalj sudaro patys vyriausi semyvo amzZiaus
asmenys, sulauke 85 ir daugiau mety “(U. L. Orlova, 2014, p. 20-21).

Remiantis Lietuvos statistikos departamento 2014 birzelio 14 dienos duomenimis
pastaraisiais metais dauge¢ja nedideliy (mazdaug 20 viety) socialiniy paslaugy istaigy, kuriose
pensinio amziaus ir nejgallis asmenys gali gauti socialing globg ir kitas socialines paslaugas. 2013
m. pradéjo veikti 4 naujos globos jstaigos (84 vietos) ir 7 savarankisko gyvenimo namai (152
vietos) seniems zmonéms ir suaugusiems nejgaliesiems. ,,20/3 m. pabaigoje Salyje veiké 39
globos jstaigos suaugusiems nejgaliesiems ir 102 globos jstaigos seniems Zmonéms, jose gyveno
atitinkamai 6,1 tikst. ir 4,7 tikst. Zmoniy Per metus globos namuose seniems Zmonéms
apsigyveno 1,2 tikst. asmeny, arba 5 procentais daugiau nei 2012 m. Daugiau nei pusé (55
proc.) asmeny | globos namus atvyko is savo arba giminiy namy‘ (Lietuvos statistikos
departamentas, 2013, p.1).

Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos duomenimis (2014)
Salyje veikia 450 socialinés globos jstaigy: 140 stacionariy socialinés globos jstaigy senyvo
amziaus ir suaugusiems nejgaliems asmenims, beveik 40 socialiniy paslaugy centry, kurios teikia
socialing globa 1 namus, apie 100 dienos socialinés globos centry nejgaliesiems ir senyvo amziaus
asmenims ir kt. Su kiekvienais metais jauCiamas socialines paslaugas teikianciy institucijy

skai¢iaus augimas (zr. lentel¢ 7).
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7 lentelé Vieni$i Zmonés, gyvenantys globos jstaigose ir savarankisko gyvenimo namuose seniems ir

Suaugusiems nejgaliems

Mety pabaigoje 2012 2013
Globos jstaigose seniems 1241 1342
Zmonéms

Globos jstaigose suaugusiems 2297 2109
nejgaliesiems

Savarankisko gyvenimo 101 131
namuose

Cit. pagal Lietuvos statistikos departamentas (2013)

Kadangi vyresni kaip 60 mety zmonés sudaro daugiau kaip penktadalj miisy
visuomenés, jiems socialinés paslaugos ypa¢ aktualios, nes jie yra gausiausi $iy paslaugy
vartotojai. Dazniausiai senjorai stacionariose jstaigose apsigyvena dél sunkiy gyvenimo salygy,
vieniSumo, nenoréjom trukdyti gyventi savo artimiesiems, labai daznai dél negalios.

Stacionarios globos jstaigos vertinamos dvejopai: daznai jos yra suvokiamos kaip
uzdaros, asmenine laisve ribojancios ir su socialine izoliacija siejamos sistemos, apibiidinamos
kaip nuasmeninancios (nelieka nuosavybés, individualumo), pasiZymincios griezta tvarka
(kélimosi, valgymo, poilsio dienotvarke, neatsizvelgiant j individualius skirtumus), taikancios
grupinius darbo metodus (su Zmonémis dirbama grupémis, nelieka privatumo) ir skatinancios
socialinj nuotolj (tarp personalo ir jstaigos gyventojy) Taciau reikia pripaZinti, kad Siy jstaigy
veikla yra siekiama kompensuoti negaléjimg be pagalbos vykdyti kasdieninio gyvenimo veikly —
maitintis, rengtis, judéti aplinkoje ir panasiai (U. L. Orlova., 2014, p.22).

Socialinés apsaugos ir darbo ministrés jsakyme, dél ,,Socialiniy paslaugy namuose
plétojimo krypciy ir stacionariy globos jstaigy darbo efektyvumo didinimo nuostaty patvirtinimo “
(1998) nurodoma, jog vienas i§ svarbiausiy, kai kuriems vienintelis prieglobstis, uztikrinantis
vyresnio amziaus gyventojy gyvybinius poreikius ir sprendZiantis iSkylancias socialines
problemas, organizuojantis reikalingy paslaugy teikima ir uztikrinantis jstaigy gyventojams
nuolating prieziiirg ir saugig aplinka, kai zmogus dél savo esamos situacijos negali gyventi savo
namuose ar jy neturi — jie apsigyvena globos namuose — stacionariose jstaigose. ,,Stacionarios
globos jstaigos paskirtis - sudaryti zmogaus orumg nezeminancias sglygas ir uztikrinti globos
reikalingiems Zmonéms kiek jmanoma kokybiska gyvenima, skatinti jy sugeb¢jima pasiriipinti

savimi ir integruotis visuomeneje* (Valstybés zinios // 1998, Nr. 94-2621).
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Norint jvertinti socialiniy paslaugy kokybe, biitina Zinoti, kokie yra pagrindiniai
orientyrai tiriant socialines paslaugas. Nustatyti socialiniy paslaugy standartai leidzia jvertinti, ar
teikiamos paslaugos yra reikiamos kokybés, ar néra procesas pazeidziamas valstybés istatymy.

Kiekvienoje valstybéje yra taikomi tam tikri reikalavimai, kuriuos nustato tos
valstybés paslaugy standartai.

Socialiniy paslaugy normos tai vienas i§ biidy paslaugy kokybei garantuoti.
Stacionarios socialinés globos normos turéty reglamentuoti visq paslaugy teikimo procesq
jvairiais aspektais, apimant tris pagrindines dimensijas: struktiiros, proceso ir rezultaty kokybe.
Struktiaros kokybé apimty tokius dalykus: personalo profesiné struktiura, personalo atrankos
kriterijai, namy isplanavimas; proceso kokybé apimty individualios globos planavimg, tinkamg
dokumentacijos vedimq, artimyjy jtraukimq j globos planavimgq ir paslaugy vertinimgq, o rezultaty
kokybé — gyventojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis lygj, poreikiy patenkinimg (L.
Zalimiené, 2005, p.15).

Socialiniy paslaugy standartai kaip teigia L. Zalimiené, (2003, p. 89) , privalomi,
pripazinti reikalavimai visoms paslaugy organizavimo ir teikimo proceso grandims, pradedant
paslaugy poreikio vertinimu ir baigiant paslaugy teikimo rezultaty vertinimu. Jy tikslas — uztikrinti
teikiamy paslaugy kokybe. Socialiniy paslaugy standartai numato kiekybinius ir kokybinius
paslaugy aspektus®. Socialiniy paslaugy standartai gali buti:

» Paslaugy kokybés standartai,

» Aplinkos kokybés standartai,

> Administravimo, vadybos kokybés standartai (L. Zalimiené, 2005, p.17)

Isiskiriami tokius standartai:

» Techninius bei gyvenimo kokybés standartus. Techniniai standartai susije su
sveikatos apsaugos ir higienos normomis, maisto racionu, personalo struktira ir yra vertinami
kiekybiniais rodikliais.

» Gyvenimo kokybés standartai, susije su zmogiSkuoju faktoriumi, santykiy kokybe,
ismatuojami pasitelkus kokybés rodiklius (L. Zalimiené, 2005, p.17)

Standartai turi didel¢ reikSme, kadangi jy pagalba galima jvertinti globos namy
kokybe, o kokyb¢ yra labai svarbu, kadangi asmenys, kurie gyvena globos namuose, dazniausiai
¢ia gyvena iki mirties, standartai yra pagrindinis jrankis, kuris padeda uZtikrinti gyvenimo kokybe.

Kadangi nagrinéjamas socialiniy paslaugy kokybés vertinima, tai biitina apzvelgti,
kas jeina | jstaigose teikiamy socialiniy paslaugy turini: ,, Socialiniy paslaugy kataloge isskiriamos
Sios paslaugos *“ (2006):

»  Biisto suteikimo ir maitinimo paslaugos,
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» Socialinio darbo paslaugos. Pagrindinés socialiniy darbuotojy teikiamos
paslaugos yra: bendravimo; tarpininkavimo; mokymo, ugdymo; informavimo; konsultavimo;
integracijos, reabilitacijos; koordinavimo; paramos organizavimo;

» Buitinés paslaugos. [staigos administracija turi uztikvinti klientams reikalingas
buities paslaugas, bei pagal individualias galimybes jtraukti pacius klientus j Siy paslaugy
teikimg;

» Asmens sveikatos prieziiros ir slaugos paslaugos: gydymas, slauga, medicininé
reabilitacija. Jos turi buti teikiamos visose socialiniy paslaugy ar sveikatos apsaugos jstaigose
priklausomai nuo seneliy sveikatos biiklés.

> Asmens higienos paslaugos;

»  Uzimtumo paslaugos. Jos turi biiti teikiamos visose socialiniy paslaugy jstaigose.
Jos skirtos pagerinti kliento gyvenimo kokybe per darbo veiklg, uzimtumqg. Jomis siekiama ugdyti
kliento apsitarnavimo jgiidzius, gebéjimus, islaikyti klienty fizinj aktyvumg,

» Kultiros, laisvalaikio paslaugos. Sios veikos pobidis: saviveiklos organizavimas,
koncertai, paskaitos, susitikimai, kino filmai, parodos, religinés Sventés, iSvykos, gimtadieniai,
valstybinés Sventes ir kt.,

» Kitos socialinés paslaugos: religiniy apeigy organizavimo, sporto, bendrojo
$vietimo, ugdymo, mokymo ir aukléjimo paslaugos (Valstybés Zinios // 2006, Nr. 43-1570).

Anot L. Zalimienés (2003, p.48) ,socialiniu paslaugy jstaigos personalg sudaro:
vadovai, specialistai, tarnautojai, kurie su globos namy gyventojais dirba tiesiogiai bei atlieka
bendra aptarnavimo darbg. Personalo skaiiaus santykis rodo jstaigoje teikiamy socialiniy
paslaugy veiklos kokybe — kaip §i jstaiga tenkina kliento poreikius*.

R. Petrauskiené¢ (2005, p. 9) taip pat i$skiria ir kitus kriterijus, kurie padeda nustatyti

savivaldybéje socialiniy paslaugy administravimo efektyvuma:
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8 lentelé kriterijai padedantys nustatyti socialiniy paslaugy administravimo efektyvumq savivaldybéje

administravimo efektyvumqg

Kriterijai Apibadinimas
Socialiniy paslaugy kokyvbé labai priklauso nuo paslaugas teikiandiy
Darbuotoju darbuotoju profesinio pasirengimo ir ompetencijos. Tam, kad profesing
profesionalizacia | yoikig tobulety, reikia nuolat tobulinti specialisty kvalifikacija, plésti
teorines Zinias bei lavinti praktinius jgidzius.
Vietos Teikiant socialines paslaugas biltina akihvvinti vietos bendruomenes,
bendruomenés stengiantis jas jtraukti | socialiniy paslaugy teikimq. Savivaldyvbiy
aktyvinimas. avventojai turéty ne tik naudotis paslauea, bet ir dalvwauti ja kuriant.
Bittinas bendradarbiavimas tarp atskiry institucijy (policijos, sveikatos
Tarpinstitucinis | prieZigros jstaigy, mokykly, seniinijy, Vaiko teisiy apsaugos tarnybos ir
bendradarbiavimas | in, istaigy). Galéty buti rengiami pasitarimai, susirinkimai siekiant
iSsiaifkinti, kokia institucija teikia vieng arba kitq paslauga.
Turi bilti sukurtos sqlvees, kad teikti socialines paslaugas bity jtrauktas
Konkurencingumo nevvriqusybinis iv privatus sektovius. Savivaldvbeés turéty numatvti léfas
skatininas neviriqusybinio ir privataus sektoriaus teikiamoms paslaugoms pirkti iv
kuo daugiau secialiniy paslaugy teikimo funkeijy perduoti
nevvriausybinéms organizacijoms.
Institucinis vaidmuo turéty biiti papildvtas naujomis funkcijomis skleidziant
Gerosios patirties | informaciiq apie pafangiq kity valstybiy, savivaldvbiy praktika. Labai
siekimas svarbu analizuoti bei prakiikoje taikyti Mty institucijy gerajq patirti. Taip
pat svarbu skatinti institucijos specialistus dalytis su kolegomis geriausiais
darbo rezultatais ir patirtimi.
Reikia efeltyviai skivstvti iv naudotis savivaldybiy turimais materialiaisiais
Racionalus iStekliy | i zmogiskaisiais iftekliais - persinréti darbuotoiy atliekamas funkeijas,
paskirstymas darbe kritvius, nawjy pareigybiy jvedimag. Savivaldvbiy istekliai turi biti

paskirstomi racionaliai

Saltinis. Sudaryta darbo autorés pagal R. Petrauskiené (2005)

Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakyme (2011) nurodoma, jog ,,tobulinant

stacionariy socialiniy paslaugy jstaigy infrastruktirg, buvo pradéta vykdyti modernizavimo
programa. Programos tikslas — uztikrinti aukstg teikiamy socialiniy paslaugy kokybg senyvo
amziaus asmenims, modernizuojant veikianc€ias ir kuriant naujas modernias stacionarias socialios
globos istaigas. Socialiniy paslaugy istaigy modernizavimui numatyta skirti 148 min. Lt, kuriy

didzioji dalis, t. y. 126 mln. Lt, yra ES struktiiriniy fondy 1éSos*.

Tikimasi, jog patobulinus veikiancias savivaldybiy, NVO, religiniy bendruomeniy

stacionarias globos jstaigas, pagerés globojamy asmeny be juos aptarnaujancio personalo darbo
salygos. Planuojama, jog projekto metu bus modernizuotos ar jkurtos i§ naujo apie penkiasdeSimt

stacionariy socialinés globos jstaigy, skirty seniems ar nejgaluma turintiems Zmonéms.
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Anot Martinaités et al., (2012, p.75) ,,socialing globg nuo 2015 m. galés teikti tik
licencijuotos socialinés globos jstaigos. Bus licencijuojama ilgalaiké, trumpalaiké ir dienos
socialiné globa. Licencijas turés gauti stacionarios socialinés globos jstaigos, dienos socialinés
globos centrai ir kt. jstaigos, teikiancios dienos socialing globg asmens namuose®. Bitina pabrézti,
jog Socialiniy paslaugy departamento prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos duomenimis
2013 m. pabaigos planuojama iSduoti 50 licencijy socialinei globai teikti.

Apibendrinant autoriy mintis, galima teigti, jog teikiant socialines paslaugas, reikia
atkreipti démesj, kad globos namy gyventojams biity ugdomas jy savarankiskumas, bty
uztikrintas dalyvavimas visuomenés gyvenime, bei uztikrinti, kad gyvenamoji aplinka biity kuo
priimtinesné ir patogesné jy kasdieniniame gyvenime. Tai uZtikrinant bitina racionaliau naudoti
iSteklius, nuolatos kelti tarnautojy profesionalizacijg, nuolatos ieskoti naujy biidy kaip pagerinti
esamg padétj bei skatinti tarp institucinj bendradarbiavima tarp institucijy, kad Sios dalintysi
gergja patirtimi. Reikia paminéti, jog jei socialiniy paslaugy teikéjy padaugés, tai konkurencija
tarp institucijy didés, todel galima daryti iSvada, jog gerés ir teikiamy paslaugy kokybé, nes
biisimi globos namy gyventojai ar jy artimieji, stengdamiesi uZztikrinti tévy geresnj gyvenima

rinksis tas institucijas, kuri teiks kokybiskesnes paslaugas.
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3. SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO TYRIMAS

3.1.Tyrimo metodologija ir metodai

Lietuvoje, kaip ir kitose Europos Sgjungos valstybése, kasmet vis didesne dalj sudaro
pagyvene, tai yra 60 mety ir vyresni Zzmonés. Statistikos departamento duomenimis, Birzy rajone
pensinio amZiaus gyventojy skaicius palaipsniui didéja: 2012. pensinio amziaus asmenys sudaré
27,99 proc., 2013 m. — 28,03 proc. gyventojy. Sis rodiklis virsija Lietuvos (22,45 proc.) rodiklius.
Senyvo amziaus asmenims dazZniausiai reikalingos pagalbos | namus ar socialinés globos
paslaugos (Birzy rajono savivaldybés Socialiniy paslaugy planas, 2014).

Birzy rajono gyventojams socialines paslaugas teikia biudzetinés, vieSosios Ir
nevyriausybiniy organizacijy isteigtos istaigos. BirZy rajono ilgalaikés socialinés globos paslaugas
senyvo amziaus ir nejgaliems asmenims teikia trys socialinés globos jstaigos: ,,VS] Onos Milienés
seneliy globos namai, ,,V§] Birzy parapijos Sv. Vincento Paulie¢io globos namai® ir ,,Legailiy
globos namai®. Siekiant jvertinti socialiniy paslaugy kokybe, teikiamy seniems ir pagyvenusiems
zmonéms buvo atliktas tyrimas $iose jstaigose:

e ,V§] Birzy parapijos Sv. Vincento Paulie¢io globos namai®. Sios vieSosios jstaigos
steigéjas ir dalininkas yra vienas asmuo — Birzy Sv. Jono Krikstytojo parapija.

e VSl Onos Milienés seneliy globos namai‘, buvo jsteigti Nemun¢lio Radviliskio R.
Kataliky Svenciausios Marijos ir Evangeliky reformaty parapijos.

Abeji globos namai yra vieSosios jstaigos, jsteigtos LR vieSyjy jstaigy jstatymo
nustatyta tvarka. Veikdamos soc. srityje vieSai teikia socialines paslaugas asmenims, kurie dél
ligos, amziaus nebegali savimi pasiripinti. Siose jstaigose pagal poreikius teikiamos §ios
paslaugos: apgyvendinimo, maitinimo, buitinés, bendravimo, konsultavimo, informavimo ir kt.

Tyrimo objektas: V3] ,,Onos Milienés globos namy“ bei ,, V3] Birzy parapijos Sv.
Vincento Paulie¢io globos namy* gyvenanciy asmeny bei jy aptarnaujancio personalo, ir dirbanéiy
eksperty, pozitiriai j teikiamy socialiniy paslaugy kokybe.

Tyrimo tikslas — jvertinti pasirinkty jstaigy teikiamy socialiniy paslaugy kokybe.

Siam tikslui pasiekti iskelti $ie uzdaviniai:

1. Atlikti V3] ,,Onos Milienés seneliy globos namy* bei ,,V§] Birzy parapijos Sv.
Vincento Pauliecio globos namy“ gyvenancéiy asmeny bei jy aptarnaujancio personalo anketing
apklausa.

2. Atlikti eksperty interviu.
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3. Pateikti tyrimo iSvadas bei rekomendacijas globos jstaigoje teikiamy socialiniy
paslaugy kokybés gerinimui.

Tyrimo metodai: pusiau struktiirizuotas interviu, personalo bei jstaigos gyventojy
anketinés apklausos, duomeny sintezé ir analizé, palyginimas, grafinio vaizdavimo bei
matematiniai statistiniai metodai, turinio analizés metodas.

Tyrimo tikslui pasiekti, buvo naudojami kiekybinis metodas - anketiné apklausa ir
kokybinis - eksperty interviu. Taigi, buvo sudarytos anketos globos namy darbuotojams ir
gyventojams bei paimtas interviu i§ eksperty dirbanéiy Siuose globos namuose

Kadangi anketinis metodas leidzia gauti tikslesnius duomenis, tai anketinei apklausai
i§ galimy 47 globos namy gyventojy atsitiktinai buvo pasirinkta 40 socialiniy paslaugy gavéjy.
Globos namy gyventojai buvo apklausti, norint i$siaiSkinti ar teikiamos paslaugos, atitinka jy
poreikius bei ar tose institucijose dirbantis personalas prisideda prie $iy paslaugy gerinimo. Buvo
pateikta 12 klausimy, kuriais siekiama iSsiaiSkinti, ar respondentg tenkina esamos gyvenimo
salygos, kaip personalas prisideda prie paslaugy kokybés gerinimo.

Antra anketine apklausa buvo apklausta 16 personalo darbuotojy, dirban¢iy abejose
pasirinktose institucijose. I§ pateikty personalui klausimy stengtasi i$siaiSkinti jy nuomong apie
teikiamy socialiniy paslaugy kokybe gyventojy atzvilgiu.

Kadangi interviu metodas leidzia i§gauti patikimiausig, iSsamiausig informacijg apie
tirlama problemg, tai tyrimo metu buvo paimti interviu i§ 2 daugiausia kompetencijos turinciy
eksperty, norint iSsiaiSkinti, ar darbuotojams keliama kvalifikacija, ar yra iSklausomi gyventojy
pasiiilymai, skundai ar yra daromos iSvados de¢l kokybés gerinimo. Ar yra bendradarbiaujama su
kitomis institucijomis dél reikiamo finansavimo, norima iSsiaiSkinti, nuo ko priklauso teikiamy
paslaugy kokybé.

Tyrimo imtis. Anketos buvo pildomos dviejuose Birzy miesto ir rajono globos
namuose, kadangi ] treCius globos namus jsileisti nenoréjo. Nors nebuvo galimybés apklausti visy
BirZzy miesto ir rajono globos namy jstaigy, tyrimui apklausti dviejy VS] institucijy gyventojai,
kurie naudojasi socialinémis paslaugomis, kurios yra teikiamos globos namuose. Be to, reikia
paminéti, jog pasirinktose institucijose nebuvo galimybés apklausti visy globos namy gyventojy,
todél respondentai atrinkti pasirenkant paprastg atsitiktinj atrankos metoda.

Tyrimas buvo atliekamas, siekiant neperzengti 5 procenty paklaidos. Norint tenkinti
Sig sqlygq, reikéjo apklausti tam tikrq respondenty skaiciy. Jis apskaiciuotas remiantis Zemiau
pateikta ,, Paniott“ imties dydzio formule:

N — atrankinés visumos dydis, reikiamas apklausti respondenty skaicius,
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A — leidziamas paklaidos dydis (socialiniy moksly tyrimuose standartiné paklaida laikomas 5 %,

kurig gauname su 0,95 tikimybe),

N — generaliné visuma (A. Valackiené., 2004, p.113). Birzy mieste ir rajone VS| institucijy

socialinémis paslaugomis besinaudojantys globos namuose gyvenantys globos namy gyventojai -
47.

Apskaiciavus pagal nurodyta formule reikéty apklausti respondenty (globos
A +— namy gyventojy) skaidiy: n=1/((0,05)%+1/47=43.

Tiriamyjy imtj sudaré globos namy gyventojai: apklausta 40 i§ 47
respondenty, nes kiti atsisaké dalyvauti anketinéje apklausoje dél asmeniniy priezasciy, taigi
panaudotos anketos sudaro 91% tikimybe.

Taip pat buvo apklausta globos namy personalas: apklausta 16 i§ 26 respondenty. Tai gi,
apskaiciavus:

Reikéjo apklausti:

n=1/((0,05)*+1/26=22. Panaudotos anketos sudaro 86 % tikimybe, ne visi globos namy gyventojai
grazino uzpildytas anketas.

Visi respondentai buvo atrinkti netikimybiniu atrankos btidu. Tyrime dalyvauja tik
uzpildytos anketos, nes dél ligos ar nenoro kalbétis su nepazjstamaisiais, kai kurie respondentai
nesutiko atsakyti | ankety klausimus ar jy grazinti uzpildyty.

Anketiné apklausa buvo pasirinkta, nes kaip teigia K. Kardelis, (2002, p.93)
»tinkamai anketai budingos tokios pat geros savybés kaip ir geram jstatymui. Ji yra aiski,
nedviprasmiSka, patikima. Kartu ji turi skatinti respondento norg bendradarbiauti, kuo teisingiau
atsakinéti. Be to, kita zymi mokslininké K. Luobikienés nurodo, jog (2006, p. 78) ,,anketose
biina ir atviry-uzdary klausimy, kai respondentui paliekama galimybé pareiksti savo nuomong
tinkamo atsakymo tarp pateikty 1§ anksto®. Dél Sios prieZasties Siam darbui buvo sukurta
anoniming, pusiau atvira anketa.

Kadangi anketinés apklausos rezultatai, buvo iSreikSti procentine iSraiska, tai

apskaiciuojant tyrimo rezultatus buvo naudojam §i formuleé:

« = (@,+a,+a;+...a,)*100) y _(@ ta,+a;+...a,)*100) ,
1 N ) 1 N ’
« = (b, +b, +b,+...b )*100) y, = (b, +b, +b, +...b, )*100)
1 N ) 1 N ’

« = (c,+c,+c,+...c, )*100) . y, = (c,+c,+c,+...c, )*100) .
1 N ' 1 N '

39



Yy, - pirmos 18 tirty jstaigy respondenty anketos pirmas klausimas;
X, - antros i tirty jstaigy respondenty anketos pirmas klausimas;

N _ apklausty respondenty skaicius;
b, - antroje anketoje pasirinktas variantas b;

a, - treCioje anketoje pasirinktas variantas a;

¢, -pirmoje anketoje pasirinktas atsakymas c;
Atitinkamai nuo galimy atsakymuy, varianty gali biti ir daugiau (ne tik a, b, ¢). Pagal

gautas procentines iSraiSkas buvo sudarytos diagramos, kurios yra tarpusavyje lyginamos.

Taikant eksperty interviu, tyrimo imtj sudaré du respondentai: i§ kiekvieny
pasirinkty globos namy po vieng atstova. Interviu buvo atlieckami respondenty darbo vietose bei
pries interviu buvo paaiskintas interviu tikslas.

Kokybinio tyrimo duomeny rinkimo metodu buvo pasirinktas pusiau struktiruotas
interviu. Anot V. Zydzitinaités, et al., (2005) ,.$iuo metodu tyréjai buvo suteiktos placios
galimybés nuodugniau pazinti tiriamajj asmenj ir gauti biting tyrimui reikalinga informacija.
Pusiau struktiiruotas interviu suteikia galimybe gauti daugiau papildomos informacijos ekspertui
uzduodant pokalbio metu kilusius klausimus®. Apdorojant interviu duomenis, taikyta kokybiné
turinio (content) analizé. Kokybiné turinio analiz¢ apima keturis etapus:

a) daugkartinis teksto skaitymas;

b) esminiy kategorijy isskyrimas remiantis ,, raktiniais *“ Zodziais;

C) kategorijy turinio skaidymas j subkategorijas;

d) kategorijy ir subkategorijy interpretavimas bei pagrindimas remiantis tekstiniais
jrodymais (V. B. Bitinas., et al., 2008, p. 207).

Naudojantis ,,Servqual®“ metodikos vertinimo kriterijus buvo jvertinta teikiamy
socialiniy paslaugy kokybé paslaugas teikianciy organizacijy ir gavéjy lygmenimis.

Tyrimo laikas. Kadangi abiejy globos namy gyventojai nenoréjo patys Zymeéti
anketose atsakymuy, tai kiekvieno respondento asmeniskai klausingjau klausimus ir Zyméjausi jy
atsakymus. Anketiné apklausa buvo vykdoma 2014 10 06 — 13 dienomis. Anketos personalui buvo
iSdalintos spalio 1-6 dienomis, o surinktos po savaités. Eksperty interviu buvo atliekama spalio 13
ir 15 dienomis, gauta informacija uzrasyta ranka, paskui perrasyta kompiuteriu. Interviu laikas
apie 20 min.

Empirinio tyrimo duomenys apdoroti naudojant Microsoft Office Word, Excel 2010

programas.
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3.2.V3j Birzy parapijos Sv. Vincento Paulie¢io globos ir V§j Onos Milienés globos

namy gyventojy anketinés apklausos tyrimo analizé

Norint i$siaiskinti globos namy gyventojy nuomong | teikiamy paslaugy kokybe buvo
apklausti 22 V3j Birzy parapijos Sv. Vincento Pauliegio globos namy gyventojai bei 18 V§j Onos
Milienés globos namy gyventojy. Jy amziaus pasiskirstymas pavaizduotas 8 pav.

Daugiausia Sv. Vincento globos gyventojai yra 70- ies ir daugiau mety amziaus (77%),
likusig dalj gyventojy sudaro asmenys, kuriems yra 62-70 mety (23%). Onos Milienés globos
namy gyventojy amzius pasiskirstes Siek tiek kitaip, nors daugiausiai globos namy gyventojy yra
sulauke 70 ir daugiau mety (60%), taciau Siuose globos namuose gyvena maZiau nei trecdalis

gyventojy, kuriems jau 62-70 mety (23%), kity atitinkamai 35-45, 45-55 mety intervalus po 6%.

100%
77%
80%
60%
40% 28%
20% 6% 6%
0% 0% 0% 0%
L i ) )
o
35-45 45-55 55-62 62-70 70ir daugiau
B V5] BirZy parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai m VS Onos Milienés globos namai

9 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy

9 pav. matome, jog absoliu¢ia daugumg Sv. Vincento globos namy gyventojy (100%)
sudaro moterys, o Onos Milienés globos namuose moterys sudaro 72% visy gyventojy, like 28%

vyrali.
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B VS Birfy parapijos Sv. Vincento Paulie¢io globos namai B V5] Onos Milienés globos namai

10 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal Iytj

Daugiausia gyventojy tiek Sv. Vincento (38%) tiek Onos Milien¢s (56%) globos namuose
gyvena 6-10 mety, maziau Sv. Vincento globos namuose (28%) gyvena 11 ir daugiau mety,
maziau nei penktadalis (19%) gyvena 2-5 metus, deSimtadalis (10%) 6-5 metus, maziausiai
gyventojy abejuose globos namuose gyvena iki mety (5%). Siek tiek maZiau nei penktadalis Onos
Milienés (17%) globos namy gyventojy gyvena 2-5 metus, po vienodai gyventojy (11%) gyvena
6-5 arba 11 ir daugiau mety.

100%
80%
56%
60%
40% 28%
19%  17%
11%
20% cop 5%
0%
Iki mety 2-5 metus 6-5 metus 6-10 mety 11irdaugiau mety
m V3] Birfy parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai m VS Onos Milienés globos namai

11 pav. Respondenty gyvenimo trukmé globos namuose
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Norint i8siaiskinti, kodél globos namy gyventojai atsikrausté gyventi | Siuos namus
buvo prasoma, jog jie jvardinty priezastis, kod¢l jie pasirinko gyvenimg Siuose namuose. Pusé
(50%) Sv. Vincento bei Onos Milienés globos namy gyventojy §ia jstaiga pasirinko, todél kad
artimieji nebegali jais pasirlipinti, penktadalis abiejy jstaigos apklaustyjy ivardijo sunkig
materialing padétj. Daugiau nei penktadalis (23%) Onos Milienés globos namy pagrindine
priezastimi jvardijo liga, maziausiai (9%) sunkia materialing padét;. Daugiau nei deSimtadalis
(12%) Sv. Vincento globos namy gyventojy nurodé, jog neturi gyvenamosios vietos, maziau (8%)

liga, ir maziausiai (po 5%) yra vieni$i bei sunkiai verciasi.

100%
80%
60% 50% 50%
40%
23% 20%  18%
20% 5 9% 12%
J— ,
0%
Esu vienisa/s Del ligos sunki Nebegali Artimieji dél Neturi
materialiné savimi susiklosciusiy pastovios
padétis pasirdpinti aplinkybiy gyvenamosios
negali jais vietos
pasiripinti
m V3] Birfy parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai m V3] Onos Milienés globos namai

12 pav. Respondenty jvardintos gyvenimo globos namuose priezastys

Abiejy institucijy gyventojams reikéjo jvertinti juos aptarnaujancio personalo darba.
Dauguma tiek Sv. Vincento globos namy gyventojy (91%) bei Onos Milienés globos namy
gyventojy (67%) puikiai vertina juos prizidrin¢io personalo darba, mazesné dalis gyventojy Sv.
Vincento globos namy gyventojy (9%) bei Onos Milienés globos namy gyventojai (22%)
personalo darbg vertina labai gerai. Maziausiai Onos Milienés globos namy gyventojy (11%)

darba vertina gerai.
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B V3§ Birfy parapijos Sv. Vincento Pauliecio globos namai B VS Onos Milienés globos namai

13 pav. Respondentus aptarnaujancio personalo darbo jvertinimas

Norint iSsiaiskinti, kaip globos namy gyventojai vertina juos supancig aplinka,
reikéjo ties parasytais teiginiais pasirinkti jiems tinkantj atsakyma. Visi Onos Milienés globos
namy gyventojai (100%) mano, jog gyvenamosios bei bendro naudojimo patalpos yra tvarkomos
reguliarios bei $ios patalpos jrengtos tvarkingai, maitinimas reguliarus, maistas kokybiSkas, Siek
tiek prasciau (po 89%) vertinama pagalba norint gauti reikalingas informavimo, konsultavimo ar
tarpininkavimo paslaugas ar kitg reikiamg informacija, maziau nei penktadalis (17%) apklaustyjy
mano, jog pras¢iausiai yra jrengtos laiptinés, néra jrengty invalidy taky. Visi Sv. Vincento globos
namy gyventojai mano (100%), jog bet kuriuo metu galima kreiptis | personalg ir sulaukti
reikiamos pagalbos, maziau (95%) apklaustyjy mano, jog maitinimas reguliarus, maistas
kokybiSkas, gyvenamosios patalpos jrengtos tvarkingai, patalpos tvarkomos reguliariai, maziau
apklaustyjy (68%) praséiau vertina teikimas reikalingas informavimo, konsultavimo ar

tarpininkavimo paslaugas, pras¢iausiai apklaustyjy manymu (27%) vertina jrengtus invalidy takus.
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15 personalo Bet kuriuo metu Maitinimas Gyvenamosios  Gyvenamosios, Jrengtos
gauname galiu kreiptisj reguliarus, patalpos bendro patogios
reikalingas personalg ir maistas jrengtos naudojimo laiptinés, jrengti
informavimo, gauti reikiama kokybiskas tvarkingai patalpos invalidy takas
konsultavimo, informacija tvarkomos
tarpininkavimo reguliariai

paslaugas

® V3§ Birfy parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai m V5] Onos Milienés globos namai

14 pav. Respondenty gyvenamosios aplinkos jvertinimas

I klausima, ka globos namy gyventojams personalas padeda atlikti dauguma (52%)

Sv. Vincento globos bei (47%) Onos Milienés globos namy gyventojy gyventoja nurodé, jog
personalas atlieka visus globos namy gyventojy darbus, nes patys jie jau nebesugeba apsitarnauti,
tre¢dalis (30%) Sv. Vincento globos ir penktadalis (20%) Onos Milienés globos namy gyventojy
sugeba tik apsirengti. Daugiau nei deimtadalis (12%) Sv. Vincento globos namy gyventojy gali
susitvarkyti kambarj, maziausiai apklaustyjy (6%) savarankiskai tik vaiksto. Daugiau nei
penktadalis (23%) Onos Milienés globos namy gyventojy savarankiskai tik vaiksto, o deSimtadalis

(10%) pilnai gali save apsitarnauti.
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m V3] Birfy parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai m V5] Onos Milienés globos namai

15 pav. Respondenty saves apsitarnavimo jsivertinimas

Norint i$siaiskinti, kokie laisvalaikio organizavimo biidai yra organizuojami Siose
istaigose buvo pateiktas klausimas su pateiktais atsakymais. Tiek Onos Milienés globos namuose
(72%) tiek Sv. Vincento globos namuose (64%) daugiausiai organizuojami koncertai. MaZiau
beveik trecdalis (28%) Onos Milienés globos namy apklaustyjy jvaidijo, jog seniau dazniau kas
nors atvaziuodavo jy pralinksminti, kiti nurodé, jog jie nepamena jokiy pramogy (21%) taip
pasisaké ir (11 %) Sv. Vincento globos namy gyventojy. Taip pat Sv. Vincento globos namy
gyventojai nurodé (21%), jog jiems yra organizuojamos religinés Sventés, maziausiai (4%)

organizuojami susitikimai su bendruomenés nariais.

100%
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20% % 11%
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Koncertai Paskaitos Susitikimai su Parodos Religinés sventés Kita
bendruomeneés
nariais
® V3] Birfy parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai m V5 Onos Milienés globos namai

16 pav. Respondentams organizuojami laisvalaikio praleidimo budai
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Norint i$siaiskinti gyventojy nuomong apie teikiamy paslaugy kokybe reikéjo
jvertinti teikiamy paslaugy kokybe balais. Sv. Vincento globos namy gyventojai visas teikiamas
paslaugas vertina puikiai arba gerai, o Onos Milienés globos namy gyventojai mano, jog geriausiai

teikiama paslauga yra apgyvendinimo, prasciausiai transporto.

Vi) ONOS MILIENES
GLOBOS NAMAI

GERAI Bl 13 12 5 12 9 7 3

VIDUTINISKAI

LABAIPRASTAI

V3] BIRZY PARAPIIOS 5V,
VINCENTO PAULIEEIO
GLOBOS NAMAI

PUIKIAI 18 13 13 15 18 16 13 15
m Apsyvendinimas W Asmenshigiena  m Buitinés Informavimo M Llaisvalaikio  m Maitinimo W Slaugos  mSocialiniodarbo  m Transporto

17 pav. Respondenty nuomoné apie teikiamy paslaugy kokybe

Absoliuti dauguma (100%) Sv. Vincento globos namy respondenty teigé, jog jie
bendrauja su kitais namy gyventojais, bei personalas teigiamai reaguoja j jy praSymus dél
laisvalaikio praleidimo budy ir prisideda prie jy nuotaikos pagerinimo, Siek tieck maziau gyventojy
personalo pozitrj dél jy praSymy dél jy skirtingy poreikiy patenkinimo. Dauguma Onos Milienés
globos namy gyventojy (89%) bendrauja su kitais namy gyventojais, maziau (77%) mano, jog
personalas prisideda prie jy nory patenkinimo (72%) personalas teigiamasi reaguoja j praSymus
deél laisvalaikio praleidimo budy, vis déto Siek tiek daugiau nei pusé apklaustyjy (56%) jaucia

neigiama pozitrj del jy skirtingy poreikiy patenkinimo, maziausiai apklaustyjy (22%) jauciasi

.....
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100% 100% 100%

100% 89%
77%
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56%
60%
36%

40% 29
20% 4%

0%

Jautiasi vieni$a/s Bendrauja su kitais Personalas Personalas Jaugiamas
globos namuose globos namy prisideda prie teigiamai reaguoja neigiamas
gyventojais globos gyventojy i prasymus dél personalo poZitris
nuotaikos laisvalaikio dél prasymy dél
pagerinimo praleidimo budy  skirtingy poreikiy
® V3] Birfy parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai m V5] Onos Milienés globos namai

18 pav. Respondenty nuomoné apie globos gyventojy savijautq globos namuose

Siekiant i$siaiSkinti ar personalas domisi dél teikiamy socialiniy paslaugy kokybés,
ties nurodytais teiginiais reikéjo pazyméti jiems tinkantj atsakymga. Absoliuti dauguma tiek Sv.
Vincento globos namy gyventojy (100%) bei Onos Milienés globos namy gyventojy (89%) teige,
jog personalas pastebétas problemas stengiasi kuo grei¢iau pasalinti. Be to, abiejy istaigy
gyventojai nurod¢, jog personalas nuolatos klausia globos namy gyventojy ar jie yra patenkinti
teikiamomis paslaugomis taip mano visi (100%) Sv. Vincento globos namy respondentai bei Siek
tiek maziau (78%) Onos Milienés globos namy gyventojy. Siek tiek daugiau nei penktadalis Onos
Milienés globos namy gyventojy (22%) gyventojy teigia, jog jiems dar yra rengiasi globos namy

gyventojy susirinkimai.

100%
80%
60%
40% 22%
20% 0%
0%
Periodiskai yra rengiami Personalas nuolatos Personalas nuolatos
globos namy susirinkimai, klausia, ar globos namy stengiasi pasalinti
norint issiaiskinti, kas gyventojai yra patenkinti pastebétus globos namy
netenkina globos namy teikiamomis globos namy trikumus
gyventojuy paslaugomis
B V3] Birfy parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai B V3] Onos Milienés globos namai

19 pav. Respondenty personalo ripestingumo jvertinimas
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Norint issiaiskinti, kg reikéty padaryti, kad teikiamy socialiniy paslaugy kokybé
pageréty, dauguma (73%) Sv. Vincento globos bei (44%) Onos Milienés namy gyventojy teigé,
jog norint pagerinti paslaugy kokybe reikéty labiau bendradarbiauti su bendruomenés nariais, jog
ateityje jie labiau padéty. Siek tiek daugiau nei tre¢dalis (33%) Onos Milienés globos namy
gyventojy mano, jog savivaldybés turéty racionaliau paskirstyti isteklius, taip teigia ir (9%) Sv.
Vincento globos namy respondenty. Siek tick daugiau nei penktadalis (23%) Onos Milienés namy
gyventojy teigia, jog reikia pakeisti jstaigos vadova dél prasty jo vadybiniy gebéjimy. Daugiau nei
desimtadalis apklaustyjy (13%) mano, jog nieko keisti nereikia, nes jie patenkinti teikiamy
paslaugy kokybe, o maziausiai (5%) apklaustyjy nurodé, jog personalui reikéty rengti

kvalifikacijos rengimo kursus.

100%
80%
60%
33%
40% 23%
o 13%
0%
Bitina rengti Labiau Savivaldybés Pakeisti jstaigos Kita
kvalifikacijos bendradarbiauti  turéty racionaliau vadova, dél jo
kélimo kursus su vietos paskirstyti prasty vadybiniy
personalui, didinti  bendruomenés,  isteklius, daugiau gebéjimy.
ju profesionaluma kad §i ateityje ju skirti globos
pagelbéty teikiant namams.
jvairias paslaugas
m V&) Bir#y parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai m vS) Onos Milienés globos namai

20 pav. Respondenty nuomoné dél teikiamy paslaugy kokybés gerinimo

Apibendrinus tyrimo duomenis, galime daryti i§vadas, jog daugiausia globos namy
gyventojai yra moterys sulaukusios daugiau nei septyniasdeSimt mety, globos namuose
gyvenancios nuo dviejy iki 11 ar daugiau mety, daugiausia gyventojy namuose gyvena 6-10 mety.
Respondentai globos namuose dazniausiai apsigyvena dél to, kad artimieji ar jie patys nebegali
savimi pasirtipinti. Juos aptarnaujancio personalo darba globos namy gyventojai vertina puikiai,
jie 1§ jy gauna visg reikiama informacija, bei globos namy gyventojais yra visokeriopai
pasiriipinta, nes dauguma gyventojy nebegali atlikti elementariausiy darby. Respondentai
teigiamai vertina ne tik personalo darba, bet ir patalpas, maista, palaikomg tvarka ne tik
gyvenamosiose bet ir bendro naudojimo patalpose. Abejuose tirtuose globos namuose dazniausiai
yra organizuojami koncertai, religinés $ventés galbiit reikéty organizuoti jvairesniy laisvalaikio
praleidimo biidy, taciau gyventojai nurod¢, jog jie yra patenkinti esama padétimi, todél nieko iki
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pilnos laimés daugiau nereikia. Bendrai vertinant teikiamy paslaugy kokybe prasCiausiai yra
vertinami transporto bei laisvalaikio praleidimo budai, geriausiai — apgyvendinimo. Mazuma
globos namy gyventojy globos namuose jauciasi vienisi, nes nuolatos bendrauja su kitais globos
namy gyventojais, bei personalas nuolatos stengiasi pakelti jy nuotaika, stengiasi atsizvelgti | jy
praSymus. Nors abiejuose globos namuose globos namy gyventojy susirinkimai néra rengiami,
tatiau personalas nuolatos klausia, kuom gyventojai yra nepatenkinti ir stengiasi esamas
problemas iSspresti kuo skubiau. Globos namy gyventojy nuomone norint dar labiau pagerinti
globos namy teikiamy paslaugy kokybe reikéty labiau bendradarbiauti su vietos bendruomene, bei
vietos savivaldybé turéty racionaliau skirtyti iSteklius, daugiau jy skirti globos namams.

Taigi, galime daryti iSvadas, jog globos namy gyventojai yra patenkinti, globos namy

teikiamy paslaugy kokybe, bei jy aptarnaujancio personalo darbu.
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3.3.V§j Birzy parapijos Sv. Vincento Paulie¢io globos ir V§j Onos Milienés

personalo anketinés apklausos tyrimo analizé

Norint i$siaiskinti globos namy personalo nuomong j teikiamy paslaugy kokybe buvo
apklausti 8 V§j Birzy parapijos Sv. Vincento Paulie¢io globos namy bei 8 V§j Onos Milienés
globos namy darbuotojai. Norint i$siaiSkinti, kokios profesijos darbuotojai buvo apklausti, buvo
paklaustas klausimas apie jy uzimamas pareigas. Dauguma apklaustyjy institucijy darbuotojy
(63%) Onos Milienés bei (50%) Sv. Vincento globos personala sudaro slaugés, maziau (12%)
Onos Milienés bei (38%) Sv. Vincento globos namy apklaustieji — pagalbiniai darbuotojai, 0
maziausia dalj apklaustyjy sudaro administracijos darbuotojai (25%) Onos Milienés bei (12%) Sv.

Vincento globos namy apklaustieji.

100%

80% 63%

50%
60%
38%
40% 25%
0 12%
20%
iloi i Oi

0%
Administracijos Gydytojas Pagalbinis darbuotojas Slaugytojas
darbuotojas

® V3] Birfy parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai m V5] Onos Milienés globos namai

21 pav. Respondenty profesijy pasiskirstymas seneliy globos namuose
Norint i$siaiskinti, kokia yra personalo patirtis abiejose jstaigose, buvo uzduotas
klausimas, kiek mety jie dirba globos namuose. Dauguma apklaustyjy institucijy darbuotojy
(63%) Onos Milienés bei (50%) Sv. Vincento globos personalas dirba 6-10 mety. Pusé (50%) Sv.
Vincento globos personalas bei Siek tiek daugiau nei deSimtadalis (12%) Onos Milienés

apklaustyjy dirba 11 ir daugiau mety.
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100%

80%
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40%

20%

0%
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509 50%
Q,
12%
ilﬁi ilﬁi Q,
lki 2 mety 2-5 metus 6-10 mety 11irdaugiau mety
m V3] Bir#y parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai m VS) Onos Milienés globos namai

22 pav. Respondenty darbo patirtis seneliy globos namuose

Siekta iSsiaiskinti ar globos namy gyventojai gauna jiems reikalingg informacijg apie

teikiamas socialines paslaugas buvo uzduotas klausimas dél reikiamos informacijos suteikimo.

Dauguma abiejy jstaigy respondenty nurodé, jog globos namy gyventojai gauna reikalingas

informavimo, konsultavimo ir tarpininkavimo paslaugas taip nurodé (100%) Sv. Vincento globos

bei (85%) Onos Milienés respondenty. Siek tiek maZiau Sv. Vincento globos (88%) ir Onos

Milienés (70%) apklaustyjy nurodé¢, kad reikiama informacija yra gaunama i§ administracijos.

Siek tiek maZiau nei de$imtadalis (12%) Sv. Vincento globos namy apklaustyjy nurodé, kad

informacija

gaunama ir i§ slaugiy, o likusi dalis Onos Milienés (30%) apklaustyjy nurode, jog

reikiama informacija yra gaunama i§ socialinés darbuotojos.

100%
80%
60%
40%
20%

0%

0% 0%
Globos namy Reikalinga informacija Reikalinga informacija Reikalinga informacija
gyventojai gauna jiems gaunama is gaunama i5 slaugiy  gaunama i$ socialinés
reikalingas administracijos darbuotojos
informavimo,
konsultavimo,
tarpininkavimo
paslaugas
m V3 Birfy parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai m V5] Onos Milienés globos namai

23 pav. Respondenty nuomoné dél informacijos teikiamo apie socialines paslaugas
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Didzioji dauguma apklaustyjy nurod¢, jog jy globos namuose netriiksta jokiy
socialiniy paslaugy, taip mano (38%) Sv. Vincento globos bei (50%) Onos Milienés respondenty.
Po ketvirtadalj Sv. Vincento globos namy apklaustyjy (25%) nurodo, kad jiems triiksta
kinezeterapiauto ir psichologo paslaugy, bei Siek tiek daugiau nei deSimtadalis apklaustyjy (12%)
nurodé¢, jog globos namy gyventojams truksta jrangos globos namy gyventojy pakélimui nuo
lovos. Onos Milienés globos namy apklaustieji nurodé, jog globos namy gyventojams triikksta
laisvalaikio praleidimo biidy (37%), maziausiai apklaustyjy (13%) nurode, jog gyventojams

truksta papildomos slauges.

100%
80%
60%
37%
40% 25% 25%
9 13%
20% 12% o
0%
Jokiy paslaugy Papildomos  Kinezeterapeuto Psichologo Slaugos Laisvalaikio
netriksta jrangos globos paslaugy paslaugy paslaugy praleidimo bady
namy gyventojui
pakélimui nuo
lovos
B V&) Birzy parapijos Sv. Vincento Paulie¢io globos namai B V§] Onos Milienés globos namai

24 pav. Respondenty nuomoné dél socialiniy paslaugy trikumo
Absoliuti dauguma abiejy jstaigy apklaustyjy (100%) nurodé, jog jie yra patenkinti

savo darbo organizavimo kokybe bei globos namy gyventojai yra patenkinti personalo teikiamy

paslaugy kokybe.
100% 100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
Esate patenkinta/s savo darbo Jstaigos namy gyventojai patenkinti
organizavimo kokybe personalo teikiama paslaugy kokybe
m V3] Bir#y parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai m vS) Onos Milienés globos namai

25 pav. Respondenty nuomoné dél teikiamy socialiniy paslaugy organizavimo bei teikimo
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Dauguma Onos Milienés globos namy apklaustyjy (75%) nurod¢, jog globos namy
gali patys nusiprausti, Siek tiek daugiau nei penktadalis (24%) gyvenamojoje patalpoje nusivalo
dulkes, maziausiai abiejy jstaigy (12%) apklaustyjy nurodé, jog globos namy gyventojai nebegali
saves apsitarnauti, uz juos viska daro personalas. MaZiau nei pusé (40%) Sv. Vincento globos
namy apklaustyjy teigia, jog jei globos namy gyventojai nori, tai globos namy gyventojai

apsirengia, maziau (12%) savo gyvenamojoje patalpoje nusivalo dulkes.

100% co% 63% 75%

80% 40%

60% 24%

40% 12% 12% 12%

0%
Globos namy Globos namy Globos namy Globos namy
gyventojai patys gyventojai patys  gyventojai patys savo gyventojai yra visisskai
nusiprausia apsirengia kambaryje nusivalo  priklausomi nuo
duris personalo,
apsitamnauti jie jau
nebegali
m VS Birdy parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai B VS| Onos Milienés globos namai

26 pav. Globos namy gyventojy savarankiskumo jvertinimas

Dauguma Onos Milienés (80%) bei penktadalis Sv. Vincento globos namy
apklaustyjy bei jvardijo, jog negali atskleisti $ios informacijos. Daugiausia (55%) Sv. Vincento
globos namy apklaustyjy bei penktadalis Onos Milienés apklaustyjy (20%) nezino nieko apie
tokius gyventojus nurod¢, bei ketvirtadalis Sv. Vincento globos namy apklaustyjy (25%) nurodé,

tiksliai negali jvardinti kiek yra tokiy gyventojy, nes uZ tai atsakinga administracija.
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80% 55%
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25%

40%
0%
Tiksliai jvardinti kiek yra NeZino Negali atskleisti Sios
gyventojuy, kuriems reikia informacijos

tvarkyti turtinius reikalus,
negali, nes uz tai atsakinga
administracija

B V3] Birfy parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai B V5] Onos Milienés globos namai

27 pav. Respondenty nuomoné apie globos namy gyventojus, kuriems reikia tvarkyti finansinius reikalus
Absoliuti dauguma Sv. Vincento globos (100%) apklaustyjy nurodé, jog globos

namy gyventojai labiausiai skundZiasi artimyjy apatija, ta pacia problema skundziasi ir Siek tiek
daugiau nei deSimtadalis (11%) Onos Milienés globos namy apklaustyjy. Pusé¢ (50%) Sv.
Vincento globos namy bei Siek tiek daugiau nei penktadalis Onos Milienés (22%) apklaustyjy
nurode, jog globos namy gyventojai kartais skundZziasi, kad neturi kaip praleisti savo laisvalaikj.
Siek tiek daugiau nei penktadalis (22%) Onos Milienés apklaustyjy nurodé, jog globos namy
gyventojai skundziasi specialisty trikumu, bei beveik pusé apklaustyjy (45%) ivardijo, jog globos

namy gyventojai niekuo nesiskundzia.
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28 pav. Respondenty nuomoné dél girdimy globos namy gyventojy skundy

Apklausti darbuotojai savo jstaigose teikiamas socialines paslaugas: apgyvendinimo,

asmens higienos, buitines, informavimo, maitinimo linke vertinti gan gerai, prasciausiai abiejose

Jstaigose vertinama slaugos ir laisvalaikio paslaugos.
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29 pav. Respondenty socialiniy paslaugy vertinimas

Informavimo M Laisvalaikio M Maitinimo M Slaugos B Sodialinio darbo
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Dauguma Sv. Vincento globos (74%) ir (50%) Onos Milienés globos namy
apklaustyjy nurodé, jog personalas stengiasi padéti globos namy gyventojy pildant jy norus.
Daugiau nei de$imtadalis (15%) Onos Milienés globos namy apklaustyjy ir Sv. Vincento globos
(13%) nurodé, jog apie globos namy gyventojy norus pasakoma administracijai tiek pat gyventojy
apklaustyjy (13%) nuomone yra viskuo patenkinti, pageidavimy neteikia. Ketvirtadalis (25%)
Onos Milienés namy apklaustyjy nieko nezino apie globos namy pageidavimus dél laisvalaikio
praleidimo bei desimtadalis respondenty (10%) nurodé, jog personalas tik iSklauso personalo

pageidavimus.
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Pasakoma Personalas Globos namy NeZino Personlas tik
administarcijai, stengiasi padéti, gyventojai yra isklauso globos
apie globos namy jei gali viskuo patenkinti, namy
norus pageidavimy pageidavimus
neteikia
m V) Birfy parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai m VS| Onos Milienés globos namai

30 pav. Respondenty nuomoné dél globos namy pageidavimy pildymo

Daugiau nei pus¢ Sv. Vincento globos (56%) apklaustyjy nurod¢, jog jiems triiksta
vaiks¢iojimo priemoniy, po vienodg skaiciy apklaustyjy (po 22%) nurod¢, jog jiems dar triksta
nejgaliyjy vézimeéliy bei jrangos, skirtos globos namy gyventojui pakélimui nuo lovos. Daugiausia
(30%) Onos Milienés globos namy apklaustyjy nurod¢, jog jaucia sauskelniy trikumg, maziau
(17%) paklodziy, vaisty (15%), bei po vienoda intervalg (12%) vaiks$¢iojimo priemoniy,

vézimeliy, tualeto kédziy bei maziausiai (2%) jvardijo, jog jiems triksta buitiniy priemoniy.
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Vaisty Sauskelniy  Paklod#iy CiuZiniy nuo Vaikitiojimo  Tualeto Nejgaliyjy Kita
praguly priemoniy kedziy vézimeliy
m V3] Birfy parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai m V5] Onos Milienés globos namai

31 pav. Respondenty nuomoné dél tritkstamy slaugos priemoniy

Absoliuti dauguma Sv. Vincento globos (100%) ir Onos Milien¢s globos namy
apklaustyjy (75%) nurodé, jog gerinant teikiamy paslaugy kokybe savivaldybé turéty racionaliau
paskirstyti iSteklius. Onos Milienés globos namy respondentai (100%) nurodé, jog gerinant
teikiamy socialiniy paslaugy kokybe reikéty labiau jtraukti vietos bendruomene, kad S$i labiau
pagelbéty globos namams, maziau apklaustyjy (13%) mano, kad teikiamy paslaugy kokybé

priklauso ir nuo juos aptarnaujancio personalo profesinio pasirengimo ir kompetencijos.
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Paslaugas Vietos Neracionalaus Jstaigos vadovo Kita
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m V8] Bir#y parapijos Sv. Vincento Paulie¢io globos namai m V5] Onos Milienés globos namai

32 pav. Darbuotojy nuomoné dél teikiamy socialiniy paslaugy kokybés gerinimo

Apibendrinus personalo anketinio tyrimo duomenis, galime daryti iSvadas, jog
daugiausia apklaustyjy sudaré slaugytojos, kurios globos namuose dirba nuo Sesiy iki vienuolikos

ir daugiau mety. Respondentai nurodé, jog globos namy gyventojai gauna informavimo ir
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tarpininkavimo paslaugas, bei daugiausia tai teikia globos namy administracija, socialiné
darbuotoja, slaugés. Nors personalas ir globos namy gyventojai yra patenkinti teikiamy paslaugy
kokybe, bei dauguma teigia, jog yra patenkinti teikiamy paslaugy kokybe ir nieko netruksta, taciau
kiti respondentai jvardijo, jog jauciamas kvalifikuoty specialisty, slaugiy, specialios jrangos,
globos gyventojy pakélimui nuo lovos trikumas, bei laisvalaikio organizavimo biidy. Personalo
atstovai nuolatos atlieka visus globos gyventojy darbus, nebent jie patys nori save apsitarnauti:
dazniausiai personalas stebi, kaip globos namy gyventojai nusiprausia, apsirengia, gyvenamosiose
patalpose nusivalo dulkes, taciau butina pazyméti, jog tokiy gyventojy yra mazuma, nes
daugiausia globos namy gyventojy yra visiskai priklausomi nuo personalo, savarankiskai jie jau
nebegali nieko atlikti. Administracija tvarko globos namy gyventojy turtinius reikalus tik tuo
atveju, jei jie neturi artimyjy, kurie uz juos atlikty Siuos darbus, taciau dauguma apklaustyjy
nezinojo ar globos namuose tokiy gyventojy yra arba nenoréjo suteikti tokios informacijos. Nors
globos namy gyventojai yra patenkinti globos namy teikiamomis paslaugomis, taciau kartais jie
skundziasi artimyjy apatija, ribotu pasirinkimu, kaip praleisi laisvalaikj bei sveikatos specialisty
trikumu. Personalas, mano, jog praséiausios paslaugos yra slaugos bei laisvalaikio praleidimo
budy, taciau likusios socialinés paslaugos vertinamos puikiai, 1. gerai ar puikiai. Sprendziant
iSkilusias problemas respondentai nurod¢, jog stengiasi jas iSspresti kuo greiciau, jei personalas
gali tai jas iSsprendzia savarankiSkai, o jei asmeniskai padéti negali kreipiasi ] administracijg, kad
Si jiems padéty. Norint pagerinti socialiniy paslaugy kokybe personalas nurodeé, jog reikéty
kreiptis 1 vietos bendruomene bei pazZymejo, jog savivaldybé turéty racionaliau paskirstyti
iSteklius, kad daugiau jy bty skirta globos namy kokybés gerinimui.

Tai gi, apibendrinus personalo pateiktus duomenis, galime teigti, jog personalo
akimis teikiamy paslaugy kokybé yra gan gera, taCiau reikéty daugiau démesio skirti slaugos
paslaugy tobulinimui, kvalifikuoty specialisty paieSkai, naujos biitinos jrangos jsigijimui, bei
organizuoti jvairesniy laisvalaikio praleidimo biidy. Kadangi globos namy savarankiSkumo
laipsnis yra gan Zemas, jie yra arba labai arba visiSkai priklausomi nuo personalo, tai biitina, jog

personalui biity sudarytos kuo palankesnés salygos darbui su globos namy gyventojais.
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3.4. Eksperty interviu analizé

Gyventojy, kuriems reikalingos socialinés paslaugos globos namuose, skaicius
nuolat did¢ja, todé¢l svarbu, kad teikiamy paslaugy kokyb¢ biity kokybiska, tai labai priklauso nuo
juos prizitirin¢io personalo darbo, darbuotojy profesinio pasirengimo ir kompetencijos, (zr. 9
lentelé)

Kategorijai ,, kompetencija* iSskirtos trys subkategorijos ,,personalo skaicius ",
., kvalifikacijos kélimas “ ir ,, personalo atlikto darbo vertinimas *.

Subkategorijai ,, personalo skaicius“ abu respondentai nurodé, jog globos namams
truksta specialisty. ,,A respondentas“ nurodé, jog istaigai truksta slauggs, ,, B respondentas teigé,
jog istaigai labai triiksta psichologo, kinezerapeuto paslaugy, jie Siy profesijy darbuotojy nesamdo,
nes tam néra pinigy, specialistai atvyksta i$ miesto jstaigy.

Subkategorijai ,, kvalifikacijos kélimas* abu respondentai nurodé, jog globos namy
personalas yra siun¢iamas ] mokymus, taciau ,,A respondentas” nurodé, jog personalas |
kvalifikacijos kélimo kursus vyksta 3 kartus per metus, taip pat nurode, jog jstaigai triiksta pinigy
globos namy personalo kvalifikacijos keélimui. ,,B respondentas® nurodé, jog personalas i
kvalifikacijos kursus yra siun¢iamas dazniau, tafiau reikia i$skirti ir tai, jog j kursus visas
personalas vaziuoja tik tuo atveju, jei yra nemokami, ] mokamus kurus siunc¢iami keli personalo
atstovai.

Subkategorijai ,, personalo atlikto darbo jvertinimas* ,,A respondentas” nurode¢, jog
ne visi gyventojai vertinty personalo darbg teigiamai, o ,,B respondentas* nurodé, jog personalo

darbas globos namy gyventojy yra vertinamas gerai, skundy nesulaukiama.

9 lentelé. Socialiniy paslaugy teikéjy kompetencijos vertinimas

Kategorija Subkategorija Iliustruojantys teiginiai

A: ,, Reikéty jsteigti dar vieng slaugytojo etatq, bet kolkas
istaiga tam pinigy neturime *.

B: ,, <..tritksta kinezeterapeuto, pchichologo paslaugy, nes
skaiciaus Siy darbuotojy globos namai nesamdo, jie atvyksta is miesto

istaigy .

Personalo

A: ,, Personalg j kvalifikacijos kélimo kursus siunciame
mazdaug 3 per metus “.

A:,, <...> taip pat nepakanka lésy globos namy personalo
kélimas kvalifikacijos keélimui“.

Kompetencija | Kvalifikacijos

B:,, Siunciame personalq j kvalifikacijos kélimo kursus
mazdaug 4-5 per metus”’.
B: , Atsizvelgiant j tai, ar kursai yra mokomi ar nemokami
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priklauso kiek siunciame zmoniy. Jei mokami, tai siunciame
kelis Zzmones, nes neturime tiek istekliy, kad galétumeme tiek
pinigy skirti visy personalo mokymams, taciau jei kursai yra
nemokami, tai tada vienareikSmiskai siunciame visus
asmenis .

Personalo atlikto | 4: ,, Ne visi gyventojai teigiamai vertinty teikiamy paslaugy
. kokybe, taciau visas personalas manau, vertinty tik

darbo vertinimas ky e 1 P t

teigiamai .

B: ,,Dél personalo darbo skundy is globos gyventojy

nesusilaukiame .

Labai svarbu, jog globos namai, tobulindami socialiniy paslaugy kokybés
organizavimg, bendradarbiauty su kitomis institucijomis, todél kategorijai ,tarpinstitucinis
bendradarbiavimas® isskirtos keturios subkategorijos ,, bendradarbiavimas su jstaigos steigéju
., projekty teikimas ES“ ir , bendradarbiavimas su Socialinés paramos skyriumi®, ,, dalijimasis
gergja patirtimi “".

Subkategorijai ,, bendradarbiavimas su jstaigos steigéju‘* ,,A respondentas nurodé,
jog istaigos steigéjui yra pateike globos namy teikiamy paslaugy organizavimo ir tobulinimo
plana, taciau atsakymo d¢l plano vykdymo néra dar gave. ,,B respondentas” informavo, jog
steigéjas mazai kiSasi j administracinius reikalus, kartais globos namams skiria pinigy.

Subkategorijai ,,projekty teikimas ES* ,,A respondentas® nurodé, jog projekty
neteikia Europos Sajungos struktiiriniams fondams, o ,,B respondentas®, kad teikia ir yra jau gave
&Sy patalpy tvarkymui bei transporto priemonés jsigijimui.

Subkategorijai ,,Socialinés paramos skyriumi“ Abu respondentai teigé, jog
administracija bendradarbiauja su Socialinés paramos skyriumi ,,A respondentas teige, su Sia
jstaiga bendradarbiaujama labiausiai dél globos namy socialiniy paslaugy gerinimo, o ,,B
respondentas® teigé, jog administracija bendradarbiauja su Socialinés paramos skyriumi dél
globos namy poreikiy nustatymo.

Subkategorijai ,,gerosios patirties dalijimasis* ,B respondentas® teigé, jog

administracija bendrauja su kitais miesto globos namais, stengiasi dalintis gergja patirtimi.

10 lentelé. Tarpinstitucinis bendradarbiavimas

Kategorija Subkategorija Iliustruojantys teiginiai

Bendradarbiavimas | 4: ,, Steigéjui esame pateike globos namy teikiamy
paslaugy organizavimo ir tobulinimo plang.

Su jstaigos steigeju Atsakymo dél plano vykdymo dar negavome .
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B: ,,Steigéjas yra parapija, ji mazai kisasi j globos
namy administracinius reikalus, kartais  skiria
pinigy, kuriuos surenka per misias .

Projekty teikimas A: ,, Neteikiame “.
ES

B: ,, Projektg pateikéme Europos Sgjungos
Struktiuriniams fondams. Tai, kaip matote, uz gautus
pinigus remontuojame patalpas. Taip pat uz Europos
Sqgjungos pinigus nusipirkome autobusiukq *.

Tarpinstitucinis T . — —
P Socialinés paramos | A: ,, Taip, bendradarbiaujame su Socialinés paramos

bendradarbiavimas o skyriumi. Jie mums labai padéjo, gerinant globos
skyriumi N “
many Socialiniy paslaugy kokybe

B: ,,Bendradarbiaujame su Socialinés paramos
skyriumi daugiausiai dél poreikiy nustatymo, ne
visada gauname tai ko reikia, taciau jie visada
stengiasi padeéti kiek galima daugiau “.

Gerosios patirties B: Bendradarbiaujame su kitais globos namais,

. stengiamés dalintis gergja patirtimi “.
dalijimasis & gergap

Bitina, jog visi globos namai nuolatos planuoty, kaip buty galima pagerinti teikiamy
paslaugy kokybe, todél buvo iSskirta kategorija ,, paslaugy kokybés tobulinimas“ bei iSskirtos
penkios subkategorijos ,,globos namy, personalo jtraukimas j paslaugy kokybés tobulinimg“,
,darbo kritvio parinkimas“, , darbuotojy darby kontrolés vykdymas ir kontroliavimas*,
., priemonés, skirtos socialiniy paslaugy gerinimui® ir , jranga, skirta socialiniy paslaugy
prieinamumo didinimui“.

Subkategorijai ,, globos namy, personalo jtraukimas j paslaugy kokybés tobulinimg*
abu respondentai nurod¢, jog yra rengiami susirinkimai personalui, tafiau globos namy
gyventojams susirinkimai néra organizuojami. ,,A respondentas nurodé, jog personalo
susirikinimai vykdomi mazdaug vieng karta per ménesj, o globos namy gyventojy susirinkimai
néra organizuojami dél nedidelio skaiCius gyventojy, jei globos namy gyventojai yra kuo nors
nepatenkinti tai pasako administracijai ir problemos, jei jmanoma yra iSsprendziamos tg pacig
diena. ,,B respondentas® teigé, jog pas juos susirikinimai vykdomi reciau j metus 5-6 kartus, bei
globos gyventojy susirinkimai, kaip ir pirmoje jstaigoje néra organizuojami, nes kai kurie
gyventojai nebegali nebepakyla i§ patalo, nuomoné 1§ gyventojy suzinoma juos aptarnaujant, bei
problemas stengiamasi iSspresti kuo skubiau.
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Subkategorijai ,,darbo kritvio parinkimas“, ,,A respondentas* nieko nepasake, o ,,B
respondentas® paminéjo, jog yra svarbu, kad personalas tiréty ne per daug kriivio, nes nuo to
priklauso socialiniy paslaugy kokybé, administracija stengiasi darbus skirstyti vienodu kraviu, kad
paslaugy kokybé nuo to nenukentéty.

Subkategorijai ,,darbuotojy darby kontrolés vykdymas ir kontroliavimas*, abu
respondentai nurodé, jog tai vykdo jy jstaigos direktorius, bei ,,A respondentas® dar paminéjo, jog
prie darby paruosimo ir vykdymo labai prisideda socialin¢ darbuotoja ir buhalteré.

Subkategorijai  ,,priemonés,  skirtos  socialiniy  paslaugy gerinimui“ A
respondentas® teigé, jog darbuotojai yra skatinami pareigingai atlikti darbg bei yra sudarytas
globos namy veiklos plang ir jai yra skirta atitinkama dalis teikiamy paslaugy gerinimo
priemonéms. ,, B respondentas® nurod¢, jog jokio plano priemoniy gerinimui $§iuo metu néra ir jis
néra numatomas.

Subkategorijai ,,jranga, skirta socialiniy paslaugy prieinamumo didinimui®. ,, A
respondentas® nurode, jog jau yra jsigytas autobusiukas gyventojams vezioti pas gydytojus, bei
dar stengtis artimiausiu metu jsteigti dar vieng slaugytojo etata. ,, B respondentas* teigé, jog S$iuo
metu jiems labiausiai triiksta jrangos, kuri skirta globos namy gyventojams pakelti nuo lovy,

kédziy bei kinezeterapeuto, psichologo paslaugy, tai taip pat artimiausiu metu stengsis jsigyti.

11 lentelé. Socialiniy paslaugy kokybés tobulinimas

Kategorija Subkategorija Iliustruojantys teiginiai

Paslaugy Globos namy A: ,, Personalo susirikinimai vvkdomi mazdaug vieng kartg
per meénesj “.

A: ,,Globos namy gyventojy susirinkimai néra
tobulinimas | personalo organizuojami, nes Siuose namuose gyvena nedidelis
skaicius gyventojy, todél susirinkimus rengti néra biitina.
Jei globos namy gyventojai yra kuo nors nepatenkinti tai
paslaugy kokybés pasako administracijai ir problemos yra iSsprendziamos tq
paciq dieng “.

kokybés gyventojy,

jtraukimas j

tobulinimgqg

B: ,, Personalo susirikinimai vykdomi mazdaug kas pora
meénesiy, j metus 5-6 ..

B: ,, Globos gyventojy susirinkimai dabar jau nebéra
daromi, todél kad visi gyventojai nebegali susirinkti
vienoje vietoje, nes yra tokiy kurie, jau nebepakyla is
patalo. Dabar dazniausiai individualiai klausiame globos
namy gyventojy, kas jiems nepatinka, jei isgirstame kokiy
nors pastaby, tai stengiamés jas istaisyti “.

Darbo krivio B:,,Juk labai svarbu, kad personalas tiréty ne per daug
parinkimas kritvio, nes nuo to priklauso socialiniy paslaugy kokybé.
Stengiamés darbus skirstyti vienodu kritviu, kad paslaugy

kokybé nuo to nenukentéty “.
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Darbuotojy darby A: ,,Darby paruosimgq ir vykdymq derina ir kontroliuoja
. direktorius Liudvikas Pleskys, taip pat labai daug
kontrolés vykdymas prisideda socialiné darbuotoja ir buhalteré *.

ir kontroliavimas
B: ,,Darby paruosimgq ir vvkdymgq derina ir kontroliuoja
direktoré. Juk labai svarbu, kad personalas kokybiskai
Paslaugy atlikty, vykdyty savo darbq, kad tiréty ne per daug kriivio,
nes nuo to priklauso socialiniy paslaugy kokybé *.

kokybés Priemoneés, skirtos A: ,,Skatinti darbuotojus tinkamai, pareigingai atlikti
tobulinimas . e darbq. Turime sudarytq globos namy veiklos plang ir jai
socialiniy paslaugy yra skirta atitinkama dalis teikiamy paslaugy gerinimo
gerinimui priemonéms “.
B: ,,Jokios priemonés kolkas néra numatomos, plano taip
pat nera“.
Iranga, skirta A: ,, Uz Europos Sgjungos pinigus nusipirkome
socialiniy paslau autobusiukg.<...>"
“p % 1 4. Reikéty jsteigti dar vieng slaugytojo etatq, bet kolkas
prieinamumo istaiga tam pinigy neturi*.
didinimui

B: ,, Personalui labai sunku pakelti globos namy
gyventojus nuo lovy, kédziy. Reikéty specialios jrangos,
kuri brangiai kainuoja. Kolkas mes apie siq jrangq tik
svajojame, taciau ateityje stengsimés jsigyti bent kelis
Siuos prietaisus .

B: ,, Tritksta kinezeterapeuto, pchichologo paslaugy, nes
Siy darbuotojy globos namai nesamdo, jie atvyksta is
miesto jstaigy, taciau ateityje zadama vieng is specialisty

I3

pasamdyti .

Apibendrinus gautus tyrimo rezultatus galima teigti, kad socialiniy paslaugy kokybé
labiausiai priklauso nuo asmeny, kurie jiems teikia socialines paslaugas, tai globos namy
personalo bei jy profesinio pasirengimo ir geb¢jimy. Kad personalas tinkamai atlikty savo darba
butina, kad jie nuolatos tobuléty kaip specialistai, biity keliama jy profesiné kompetencija, jog
bty reguliuojamas jy darbo kriivis, suteiktos visos biitinos priemonés darbo atlikimui. Reikia
paminéti, jog svarbu personalo nuomon¢ vertinant teikiamy paslaugy kokybe, nes jie yra
vieninteliai tarpininkai tarp teikiamy paslaugy ir jy gavéjy, jie nuolatos dirba su globos namy
gyventojais, todé¢l labiausiai zino, ko jiems triikta, kg biity galima patobulinti.

Taip pat labai svarbu, jog globos namy administracija nuolatos ieskoty varianty,
dométysi, kaip buty galima pagerinti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe, todél labai svarbu, kad
istaigos 1ieSkoty papildomy finansiniy S$altiniy, todél reikia bendradarbiauti su kitomis

institucijomis, kurios padéty jvairiais klausimais.
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3.5. Tyrimo rezultatai

Vertinant tirty jstaigy teikiamy paslaugy kokybe pagal Servqual metodikos kriterijus
teikianciy institucijy lygmeniu, galime nuroti Siuos gautus kriterijy apibtidinimus:

» Kompetentingumas - abi tirtos jstaigos stengiasi kuo dazniau gilinti darbuotojy Zinias
bei kelti jy kvalifikacijg;

» Prieinamumas - darbuotojai nuolatos informuoja globos namy gyventojus apie
Jvairius pakitimus, apie teikiamas paslaugas, teikia jiems reikalingg informacijg, taciau pacios
istaigos mazai reklamuoja savo veikla, vieSojoje erdvéje neskelbia jokios informacijos, kuri
padéty jiems dar labiau pagerinti esamy paslaugy kokybe. Viena i§ tirty jstaigy turi savo
internetinj puslapi, taciau ji labiau reklamuoja patj globos namy steigéja — parapija, o ne pacius
globos namus, kita tirta jstaiga internetinio puslapio neturi.

» Pasitikéjimas ir vartotojo pazinimas — abiejy tirty jstaigy darbuotojai nurodé, kad
nuolatos stengiasi analizuoti gyventojy poreikius ir jei yra galimybé juos tenkinti.

Vertinimas paslaugy gavéjy lygmeniu :

» Patikimumas — pagal gautus tyrimo rezultatus, galima teigti, jog globos namy
gyventojams paslaugos teikiamos be atsisakymy, globos namy gyventojy poreikiai, jei jmanoma
yra patenkinami visokeriopai;

» Reagavimas — visos paslaugos yra suteikiamos laiku;

» Kompetentingumas — su globos namy gyventojais dirba tinkama kvalifikacija bei
gilias Zinias turintis personalas, kuris nuolatos kelia savo kvalifikacija.

> Prieinamumas — tirtose jstaigose teikiamos visos specialiosios paslaugos. Viena i
tirty jstaigy yra isikiirusi rajone, todél néra labai lengvai randama, kita yra pacioje miesto
pradzioje — visiems Zinoma, jog ten jsiklire globos namai. Visiems yra suteiktos lygios galimybés
apsigyventi Siuose globos namuose, tac¢iau vienuose i jy gyvena vien moterys. Gyvenimo globos
namuose kaina taip pat skiriasi, taciau kiekvienas i§ norin¢iy gyventi Siuose globos namuose turéty
individualiai pasidométi, kokia jam bus skiriamas mokéti kaina, nes ji priklauso nuo daugelio
aplinkybiy.

» Paslaugumas- darbuotojai su globos namy gyventojais elgiasi mandagiai ir pagarbiai.

» Komunikabilumas — personalas nuolatos domisi, ko globos namy gyventojams

triksta, kas jiems nepatinka, ir tai stengiasi jgyvendinti.
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» Saugumas — personalas neskleidzia konfidencialios informacijos (pvz. anketose
darbuotojams buvo uzduotas klausimas, kiek yra asmeny, kuriems yra tvarkomi turtiniai reikalai, j
§1 klausimg buvo neatsakyta arba i$sisukta nuo jo atsakymo).

> Pasitikéjimas ir vartotojo pazinimas — kadangi personalas yra pagrindiniai asmenys,
su kuriais globos namy gyventojai bendrauja, tai jie nuolatos Siltai bendrauja su globos namy
gyventojais, juos isklauso, pataria, stengiasi analizuoti jy poreikius ir juos tenkinti.

Apibendrinus visus duomenis, galima teigti, jog daugelio respondenty pozitiriu socialiniy
paslaugy globos namuose kokybé vertinama teigiamai (I. gerai), daugelyje momenty tiek paslaugy
teikéjai, tiek gavéjai yra patenkinti esama padétimi, nors reikéty atkreipti démesj j veiksnius,
darancius jtaka socialiniy paslaugy kokybe, juos galima iSskirti j tris elementus: ZmogiSkieji

iStekliai, finansiniai iStekliai, informaciniai istekliai (zr. 34 pav. )

33 pav. Elementai is kuriy susideda socialiniy paslaugy kokybé

Te e T
Finansiniai
18teklial Socialiniy paslaugy kokybé
[ ]
t gif
kigji
1gtekliai

= i L

Sudaryta darbo autorés

Kiekviena jstaiga, organizacija organizuodama savo veiklg susiduria su sunkumais,
svarbiausi jy pastebéti Sioje jstaigoje — finansiniy iStekliy stoka. Nuo gaunamy finansy valdymo
priklauso visa jmonés veikla, kadangi buvo tiriama globos namy kokybé, pastebéta, jog labiausiai
akcentuojama, jog jmonei labiausiai trikta papildomo finansavimo, kadangi jauciamas pinigy
stygius, tai jstaigos negali jsigyti jiems reikalingy prietaisy ar pasamdyti papildomy specialisty.

Nagrin¢jant zmogiSkuosius iSteklius ir jy jtaka teikiamy socialiniy paslaugy kokybei
reikia jzvelgti, jog ZzmogiSkuosius iSteklius sudaro socialiniy paslaugy teikéjy, Siuo atveju globos
namy personalo kompetencija jy profesionalumas bei supratimas, bendravimo jgudziai. Globos
namy darbuotojai dirbdami globos namuose priima ir realizuoja sprendimus taip darydami jtakg
veiklos efektyvumui, teikiamai socialiniy paslaugy kokybei, kadangi personalas nuolatos stengiasi
suprasti globos namy gyventojus, iSklauso juos, padrasina ar stengiasi pagelbéti jvairiose

situacijose. Personalas savo turimais jgiidziais stengiasi sukurti teigiamg jstaigos klimata, nes
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veikdami, sprgsdami jvairias problemas priima jvairiausius sprendimus, nuo kuriy priklauso
Jstaigos gyventojy gyvenimo kokybé.

Informaciniai iStekliai labai svarblis informuojant visuomené apie esamg globos
namy situacija, taip biity galima gauti net papildomy finansy, jei miesto gyventojai zinoty, jos
globos namy gyventojams reikia konkrecios pagalbos. Informuodami visuomene galima pritraukti
trukstamy specialisty - studenty, taip pat prisitraukti daugiau globos namy gyventojy, nes kiti
gyventojai nezino, kad kiekvienam gyventojui yra sudarytos galimybés apsigyvento globos

namuose.
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ISVADOS

1. Mokslinés literatiiros analizé rodo, jog socialiniy paslaugy Klasifikacija yra labai
gausi, taciau bendriausia prasme jos klasifikuojamos i bendrgsias, kurios teikiamas tiesiogiai, bei
specialigsias, Sios paslaugos yra teikiamos specialiose globos jstaigose.

2. Nagrinéti teisés aktai nurodo, jog socialines paslaugas teikia: valstybé, institucijos,
kurias jsteigé savivaldybé; privataus sektoriaus atstovai; NVO ir religinés bendruomenés. Svarbu
paminéti, jog izvelgiama, jog NVO prieSingai nei vyriausybinés organizacijos daug greiciau
uzmezga rysj su zmonémis bei teikia jiems veiksmingesng ir lankstesné pagalba.

3. Svarbiausias  socialiniy  paslaugy teikimo organizavimo principas yra
decentralizavimas. Bitina pabrézti, jog Lietuvoje socialinés paslaugos yra organizuojamos keliais
lygmenimis, taciau savivaldybei tenka pagrindinis vaidmuo teikiant ir organizuojant $ias
paslaugas, nes jose dirbantys darbuotojai labiausiai zino, kokios problemos jy bendruomenéje yra
aktualiausios. Pagrindiniai LR socialiniy paslaugy organizavimg ir teikimg reglamentuojantys
dokumentai yra ,, Lietuvos socialiniy paslaugy jstatymas* (2006), ,,Socialiniy paslaugy katalogas*
(2006).

4. Socialiniy paslaugy finansavimas gali buti teikiamas i§ savivaldybiy biudzety
(decentralizuotai) ir i§ valstybés biudzeto (centralizuotai). Bitina, kad organizuojant socialiniy
paslaugy finansavima, bty tiksliai nustatyta, kam labiausiai triksta socialiniy paslaugy bei jos
toms grupéms ir biity teikiamos.

5. Socialiniy paslaugy kokybés sgvoka taip pat yra gana plati, ji gali biiti vertinama
trimis lygiais - individo (paslaugy gavéjo), jstaigy, kurios teikia socialines paslaugas, bei
savivaldybiy lygyje.

6. Tyrimo rezultatai rodo, jog teikiamy paslaugy kokybé labai priklauso nuo globos
namy gyventojus aptarnaujancio personalo jy profesinio pasirengimo, gebéjimy, todél biitina
nuolatos kelti personalo kvalifikacijg, turimos zinios nuolatos turi biti gilinamos o turimi jgidziai
— lavinami. Taip pat jstaigose teikiamy paslaugy kokybeé priklauso nuo finansavimo, nors
istaigose, kuriose buvo vykdomas tyrimas buvo paminéta, jog jiems triiksta papildomo
finansavimo, ta¢iau jos nuolat planuoja, i§ kur biity galima gauti papildomy istekliy.

7. Kokybés matavimas yra svarbus veiksnys, norint nustatyti tikrg teikimy socialiniy
paslaugy kokybe, taciau gauti tyrimo duomenys parodé, jog tirtose jstaigose socialiniy paslaugy
kokybé yra vertinama tik jose gyvenanciy gyventojy bei dirbancio personalo nuomone, jokie

kokybés vertinimo kriterijai néra nagrinéjami, norint nustatyti teikimy paslaugy kokybés lygj.
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8. Jvertinus globos namuose teikiamy socialiniy paslaugy kokybe, galime daryti iSvada,
kad hipotezé nepasitvirtino, socialiniy paslaugy kokybé yra gera, tai matyti i§ respondenty gauty
atsakymy. Tirty jstaigy socialiniy paslaugy gavéjai (gyventojai) bei paslaugy teikéjai (personalas)
teigiamai vertina teikiamy paslaugy kokybe, tiek personalo, tick gyventojy pras¢iausiai vertinamos
slaugos, laisvalaikio organizavimo paslaugos, geriausiai apgyvendinimo, maisto ir kt.

9. Tyrimo rezultatai atskleidé, jog jstaigoms labiausiai triikksta finansiniy iStekliy, nes
tai vienintelis veiksnys stabdantis jstaigy administracijg nuo trikstamy brangiy prietaisy jsigijimo

bei papildomy kvalifikuoty specialisty, slaugiy etaty jsteigimo.
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REKOMENDACIJOS

Socialiniu paslaugu jstaigos lvemuo:

1. Abiejuose globos namuose néra organizuojami globos namy gyventojy tarybos susirinkimai,
todél reikeéty individualiai gyventojus jtraukti j socialiniy paslaugy kokybés aplinkos
tobulinima, nuolatos klausiant, kas jy netenkina ir kg gyventojai noréty patobulinti.

2. Kadangi jstaigose teikiamy paslaugy kokybé vertinama tik personalo ir globos namy
gyventojy nuomone, tai administracija turéty pasidométi veiklos matavimo metodikomis, bei
sudaryti teikiamy socialiniy paslaugy kokybés matavimo instrumentarijy.

3. Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas yra susij¢s su globos namuose dirbancio personalo
profesionalumo didinimu, nuolatinio tobuléjimo, teigiamos atmosferos sudarymu jstaigoje,
todél personalg reikéty pastoviai siysti ] mokymus, kelti jy kvalifikacija.

4. Istaigos turéty uztikrinti paslaugy prieinamuma bei uztikrinti, jog visuomen¢ bei potencialiis
gyventojai gauty reikiama informacijg apie teikéjy sitilomas paslaugas, jy gavimo salygas ir
kokybeg. Reikéty informuoti visuomene apie esamg jstaigy padéti, pritraukti visuomenés
démesj, kad Si galéty jstaigoms pagelbéti, ieSkoti naujy kontakty, kurie padéty gerinant
paslaugy kokybe.

5. Norint prisitraukti biitiny specialisty, reikéty vieSojoje erdvéje paskelbti apie laisvas vietas
istaigose, kviestis studentus praktiky atlikimui.

6. Kadangi jstaigoms labai triiksta finansiniy iStekliy, tai jos galéty rengti jvairius projektus ES

strukturiniams fondams, teikti pasitilymus savivaldybés norminiy teisés akty projektams.

Savivaldvbés lvygmuo:

1. Reikeéty stiprinti savivaldybiy ir NVO bendradarbiavimg bei jtraukti j socialiniy paslaugy
teikimg kuo daugiau vietos bendruomeng¢s, aktyvinti jydviejy bendradarbiavima.
2. Kadangi seny ir pagyvenusiy zmoniy skai¢ius nuolatos didéja ir didés reikéty sudaryti

salygas, kad klientai kuo ilgiau galéty gyventi savo namuose.

Valstybés lyemuo:

1. Rengiant socialiniy paslaugy projektus ir programas, parengti socialiniy paslaugy kokybés
vertinimo metodika ir nurodyti visoms jstaigoms matuoti bei vertinti teikiamy socialiniy

paslaugy kokybe.
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ANOTACIA

Tatoryté J. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas ir tobulinimas seny ir pagyvenusiy zmoniy globos namuose/
Vie$ojo administravimo magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. Dr. V. Smalskys. — Vilnius: Mykolo Romerio

universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, VieSojo administravimo institutas, 2014.— 78 p.

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuoti socialiniy paslaugy teoriniai pagrindai ir istirta pasirinkty
globos namy, teikiamy socialiniy paslaugy kokybé globos namy gyventojy bei juos aptarnaujanéio personalo poziiiriu.
Nurodomi pagrindiniai veiksniai trukdantys pagerinti esamg istaigy socialiniy paslaugy kokybe.

Pirmoje magistrinio darbo dalyje pateikiama socialiniy paslaugy samprata, klasifikavimas, teisinis
reglamentavimas, organizavimas bei teikimas ir finansavimas. ISrySkinama, kokias socialines paslaugas teikia vieSojo
skyriaus organizacijos ir kokias socialines paslaugas labiau teikiamos NVO. Antrojoje darbo dalyje pristatoma
kokybés vadybos samprata, nagrinéjami kokybés vertinimo kriterijai, apraSomi vertinimo lygiai, analizuojami
socialiniy paslaugy standartai bei apzvelgiamas teikiamy socialiniy paslaugy turinys.

Treéioje dalyje pristatoma tyrimo metodologija bei metodai, trumpai aprasomos jstaigos, kuriose
buvo atlikti kokybinis ir kiekybinis tyrimai. Taip pat pateikiami gauty pasirinktose jstaigose eksperty interviu bei
globos namy gyventojy ir dirbancio personalo anketinés apklausos rezultaty analizés.

Atsizvelgiant | iSnagrinéta baigiamojo darbo teoring dalj bei atlikto empirinio tyrimo rezultatus,
pateikiamos iSvados ir suformuluotos rekomendacijos, kaip biity galima pagerinti teikiamy socialiniy paslaugy

kokybe.

Raktiniai ZodZiai: socialinés paslaugos, socialiniy paslaugy kokybés vertinimas, globos namai.
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ANNOTATION

Tatoryteé J. Social service quality evaluation and improvement of old and elderly care homes /Master Study of Public
Administration. Supervisor Doc. dr. V. Smalskys — Vilnius: Mykolas Romeris University, Faculty of Politics and

Management, Institute of Public Administration, 2014.— 78 p.

The Final Master Work analyzes Social Services theoretical foundations and opinion of home residents,
staff about the social services quality which are given in the chosen care home. Specify the main factors which
prevents to improve existing institutions quality of social services.

The first part of final work presents concept of the social services, its classification, legal regulation,
financing, organization and its provision. Highlights what social services are provided by a public department
organization and what social services are more provided by the non-governmental organization. The second part
introduces the concept of quality management, examines the criteria of quality, describes the levels of assessment, and
analyzes social services standards and finally content of the provided social services.

The third part presents the research methodology and analysis of the results of the questionnaire survey.
Techniques, short descriptions of institutions where qualitative and quantitative research was conducted. Moreover,
third part presents final results of expert’s interview, care home residents and working staff.

Analyzed theoretical and empirical research results gives recommendations, conclusions for improvement

of the quality of given social services.

Key words: social services, evaluation of social services quality, care home
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SANTRAUKA

Tatoryté J. Social service quality evaluation and improvement of old and elderly care homes /Master Study of Public
Administration. Supervisor Doc. dr. V. Smalskys — Vilnius: Mykolas Romeris University, Faculty of Politics and
Management, Institute of Public Administration, 2014. — 78 p.

Magistro baigiamajame darbe nagrinéjama socialiniy paslaugy kokybés vertinimas ir tobulinimas
seny ir pagyvenusiu zmoniy globos namuose: Birzy miesto pasirinkty jstaigy atvejis. Kadangi, gyventojy senéjimas —
tai viena opiausiy zmonijos XXI amziaus problemy ir seny ir pagyvenusiy zmoniy skai¢ius nuolatos didés, biitina
pasiriipinti, jog asmenims, kurie gyvena globos namuose biity teikiamos kokybiskos socialinés paslaugos.

Tema iSnagrinéta trijose darbo dalyse: iSnagringjama socialiniy paslaugy teoriniai pagrindai,
socialiniy paslaugy kokybés teorinés prielaidos bei socialiniy paslaugy kokybés vertinimo tyrimas, pabaigoje
pateikiamos i§vados bei rekomendacijos.

Darbo tikslas - jvertinti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe seniems bei pagyvenusiems Zmonéms
Birzy miesto dviejy jstaigy kontekstuose, palyginti socialiniy paslaugy teikiama kokybe bei pateikti variantus, kaip
bty galima patobulinti socialiniy paslaugy teikima. Darbo uzdaviniai: iSanalizuoti vieSyjy paslaugy teorinius
pagrindus, jy rusis, klasifikavima, teikima, organizavimo reglamentavima, finansavima, teisinj reglamentavima ir jo
trikumus; pateikti socialiniy kokybés paslaugy vertinimo kriterijus ir jy nustatymo problemas; atskleisti socialiniy
paslaugy kokybés svarbg senjorams jy sené¢jimo pokyciy socialiniame kontekste; palyginti gauty empyrinio tyrimo
rezultaty pasirinkty jstaigy gavéjy pozitrius ] kokybés vertinimg bei numatyti alternatyvias socialiniy paslaugy
teikimo tobulinimo perspektyvas.

Norint pasiekti uzsibrézta darbo tikslg tyrimui buvo pasirinkti Sie metodai: moksliniy literatiiros
Saltiniy analizé, kokybinis pusiau struktiiruotas interviu, kuris apraSytas pasirenkant turinio analizés metoda bei
kiekybinis personalo dirbanéio pasirinktuose globos namuose ir socialiniy paslaugy gavéjy anketiné apklausa. I8kelta
problema: kokie veiksniai lemia socialiniy paslaugy pozitirj j ne/tinkamg socialiniy paslaugy kokybe.

Atlikta tyrimas parodé, jog hipotezé nepasitvirtino. Atlikus gauty duomeny analiz¢ buvo nustatyta,
jog socialiniy paslaugy kokybé labiausiai priklauso nuo jstaigose dirbancio darbuotojy profesinio pasirengimo jy
gebéjimy ir kompetencijos. Paslaugy kokybe gavéjai yra patenkinti, taciau personalas nurodé¢, jog norint dar labiau
pagerinti paslaugy kokybe reikéty daugiau démesio skirti slaugos paslaugy tobulinimui, kvalifikuoty specialisty
paieskai, naujos bitinos jrangos jsigijimui, bei organizuoti jvairesniy laisvalaikio praleidimo biuidy.

Darbo pabaigoje buvo pateiktos iSvados ir rekomendacijos socialiniy paslaugy teikiamy globos

namuose kokybei gerinti.

Raktiniai ZodZiai: socialinés paslaugos, socialiniy paslaugy kokybés vertinimas, globos namai.
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SUMMARY

Tatoryteé J. Social service quality evaluation and improvement of old and elderly care homes /Master Study of Public
Administration. Supervisor Doc. dr. V. Smalskys — Vilnius: Mykolas Romeris University, Faculty of Politics and

Management, Institute of Public Administration, 2014. — 78 p.

The Final Master Work analyzes social service quality evaluation and improvement of old and elderly
people in care homes: selected institutions were in Birzai. Aging of the population is the most urgent problem of
humanity in twenty-first century, because number of old and elderly people constantly grows it is necessary to ensure
that persons who live in nursing homes would be provided high-quality social services.

Theme was explored in three working parts: examined theoretical foundations of social services,
quality of theoretical assumptions of social services, research of social services quality evaluation and in the end
conclusions and recommendations.

The aim of this work is to evaluate and compare the quality of social services, which are given to old
and elderly people in care homes in selected instructions in BirZai. Moreover, to suggest options how to improve
provided social services. The objectives of the work are: to analyze the theoretical foundations of public services, their
types, classification, provision, regulation of the organization, financing, legislation and its limitations; to provide
social services quality evaluation criteria and identified problems; reveal the importance of the quality of social
services for seniors aging changes in the social context; compare results obtained by empirical research institutions
selected the recipients of approaches to quality assessment and provide alternative social services development

perspectives.

To achieve the aim of the work was carried out such survey methods: analysis of the sources of the
scientific literature, qualitative - semi-structured interview, which was described using contest method, and
quantitative — a survey of personnel and care homes residents. The problem of the work: what factors determines the
social services approach to none / proper quality of social services.

The survey showed that the hypothesis was not confirmed, it’s analysis showed that the quality of
social services depends mainly on institutions staff, their working, vocational training, skills and competences.
Recipients are satisfied with the quality of services, but staff mentioned that in order to improve existing quality of
services, administration should pay more attention to the improvement of nursing services, searching for qualified.
professionals, to find money for the necessary equipment purchase, and to organize a wider range of leisure activities.

At the end of master’s work you can find conclusions and recommendations, which could help to

improve the quality of provided social services.

Key words: social services, evaluation of social services quality, care home
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3 PRIEDAS

Anketa globos namuy personalui

AS, Mykolo Romerio universiteto student¢ Juraté Tatoryté, atliecku tyrima

»docialiniy paslaugy kokybés vertinimas ir tobulinimas seny ir pagyvenusiy zmoniy globos
namuose®. Sio tyrimo tikslas — jvertinti Jisy jstaigoje teikiamy paslaugy kokybe bei Jisy
pastangas jas gerinant. Tyrimo duomenys bus apibendrinti. I§ anksto dékoju uz dalyvavima!

1. Kokios yra Jiisy uzimamos pareigos?
O Administracijos darbuotojas;
O Gydytojas;
O Pagalbinis darbuotojas;
O Slaugytojas;
O

Kta (JTASYKILE ). neeieeetie ettt ettt ettt ettt et e et e e beesab e e bt e snteenbeesneeeaneeas

2. Kiek laiko dirbate Sioje jstaigoje?
O Iki 2 mety,
O 2-5metus,
O 5- 10 mety,
O 11 ir daugiau.

3. Ar gyventojai gauna jiems reikalingas informavimo, konsultavimo, tarpininkavimo

paslaugas?

5. Prie teiginiy paZymékite Jums tinkantj atsakyma

Teiginys

Taip

Ne (kodél ne, argumentuokite?)

Esate patenkinta/s savo darbo organizavimo
kokybe

Sios jstaigos namy gyventojai yra patenkinti
Jasy teikiamy paslaugy kokybe.

6. Ar teikiant reikalingg pagalba jtraukiate globos namy gyventojus | gyvenimo
organizavima, saves apsitarnavima? Kokiais budais?




7. Kiek yra gyventoju, kuriems padedate tvarkytis turtinius, finansinius, asmeninius
reikalus? Kuo remiantis, kokias atvejais tai darote?

8. Kuo biitent nepatenkinti globos namy gyventojai?

O  Nereguliarius maitinimas ar skundai dél mazo maisto asortimento;
O  Nesutvarkytomis ar jau nebetinkamoms bendro naudojimo patalpomis;
O Nepakeista patalyne, pampersais; higienos priemonémis;
O  Sveikatos specialisty trikumu;
O Ribotu pasirinkimu, kaip praleisti laisvalaikj;
O  Artimyjy apatija;
O Personalo ar administracijos neprofesionalumu.
O Kt (JEASYKITE) . .eeteeeieiteitieieeitest ettt bbbt b e nne s
9. Ivertinkite Jiisy jstaigoje teikiamy paslauguy kokybe? Apibraukite tinkamiausia
variantg
Teikiamos Labai Patenkinamai | Vidutiniskai Gerai Puikiai
paslaugos prastai
Apgyvendinimo 1 2 3 4 5
Asmens higienos 1 2 3 4 5
Buities 1 2 3 4 5
Informavimo ir 1 2 3 4 5
konsultavimo
Laisvalaikio 1 2 3 4 5
uzimtumo
Maitinimo 1 2 3 4 5
Slaugos 1 2 3 4 5
Socialinio darbo 1 2 3 4 5
Ka reikéty atlikti/pagerinti, kad Jusy jvardintos prasciausiai teikiamos paslaugos biity
bent Siek tiek pagerintos?

10. K3 galvojate apie j Zmoniy pageidavimus dél uzimtumo, laisvalaikio, ar
atsizvelgiama j globos namy gyventoju norus ir organizuojate Siuos laisvalaikio
praleidimo buidus?

11. Kokiy biitiniausiy slaugos priemoniy daZniausiai pasigendate kasdieniame darbe?
O Vaisty;
O Sauskelniy;
O Paklodziy;
O Ciuziniy nuo praguly;
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O Vaiks¢iojimo priemoniy;
O Tualeto kédziy;
O Neigaliyjy véziméliy;
O Kita
(ITASYKITE ). et envteeiie ettt ettt ettt ettt et e et eateesbe e teeesbeesseeesseensaeesseenseessseensaenssesaseeanes

12. Nuo ko labiausiai priklauso Sioje jstaigoje teikiamy paslaugy kokybé:
O Paslaugas teikian¢iy darbuotojy profesinio pasirengimo ir kompetencijos;
O Vietos bendruomenés pasyvumo, nenoro pagelbéti teikiant paslaugas;
O Neracionalaus savivaldybés iStekliy paskirstymo;
O Istaigos vadovo vadybiniy gebéjimy;
O Kita
(ITASYKITE ). et eetieeeie ettt ettt ettt et et e et ettt et e et e bt e e b e et e ehe e e bt e ebe e e nbeesheeemb e e abeeenteenneeenes

Dékoju uz atsakymus!
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4 PRIEDAS

Anketa globos namy gyventojams

AS, Mykolo Romerio universiteto studenté Jiraté Tatoryté, atlieku tyrima
»docialiniy paslaugy kokybés vertinimas ir tobulinimas seny ir pagyvenusiy zmoniy globos
namuose“. Sio tyrimo tikslas — jvertinti Jisy jstaigoje teikiamy paslaugy kokybe bei personalo
pastangas jas gerinant. Tyrimo duomenys bus apibendrinti. I§ anksto dékoju uz dalyvavima!

1. Jusy amZius:

0 35 —45;
45 - 55;
055 -62;
062 -70;

[ 70 ir daugiau.

2. Jusy lytis:
0 Vyras;
O Moteris.

3. Ivardinkite priezastis, kodél esate Sioje jstaigoje?

Esu vieni$a/s;

Dél ligos;

Sunki materialiné padétis;

Reikalinga specialisty priezitira ir pagalba;

Nebegalite savimi pasiriipinti;

Artimieji dél susiklosciusiy aplinkybiy negali Jumis pasirtipinti;

Neturite pastovios gyvenamosios vietos;

Kita (JTASYKILE)..neeieeeiie ettt ettt ettt ettt et esat e e bt esabe et e e ssbeenbeesneeensreennee e

gooooooad

4. Kiek laiko gyvenate Siuose globos namuose?
Iki 1 mety;

2-5 metus;

6— 5 metus,

6-10 mety,

11 ir daugiau mety.

goaood

5. Kaip vertinate Jus priziiirincio personalo darba?
Puikiai;

Labai gerai;

Gerai;

Vidutiniskai;

Patenkinamai;

Blogai.

Labai blogai;

goooooad
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6. Prie teiginiy paZzymékite Jums tinkantj atsakyma:

Teiginys Taip

Ne

IS personalo gauname reikalingas informavimo, konsultavimo, tarpininkavimo
paslaugas

Bet kuriuo metu galiu kreiptis i personalg ir gauti reikiamg informacija

Maitinimas reguliarus, maistas kokybiskas

Gyvenamosios patalpos jrengtos tvarkingai

Gyvenamosios, bendro naudojimo patalpos tvarkomos reguliariai

Irengtos patogios laiptinés, jrengti invalidy takas

7. Ivertinkite Juisy jstaigoje teikiamy paslaugu kokybe? Apibraukite tinkamiausig

variantg.

Teikiamos paslaugos | Labai prastai | Patenkinamai | Vidutiniskai Gerai Puikia
Apgyvendinimo 1 2 3 4 5
Asmens higienos 1 2 3 4 5

Buities 1 2 3 4 5
Informavimo ir 1 2 3 4 5
konsultavimo

Laisvalaikio uzimtumo 1 2 3 4 5

Maitinimo 1 2 3 4 5
Slaugos 1 2 3 4 5
Socialinio darbo 1 2 3 4 5

8. Kurios kasdieninius darbus atliekate patys, o kuriuos padeda atlikti personalas?

9. Kokios kultiros bei laisvalaikio pramogos yra organizuojamos Siuose globos

namuose?
O Koncertali;
O Paskaitos;
[ Susitikimai su bendruomenes nariais;
0 Kino filmai;
O Parodos;
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O Religinés Sventés;

O Kita (jrasykite)
10. Prie teiginiy paZymékite Jums tinkantj atsakyma:
Teiginys Taip Ne
Jauciatés vienisa/s Siuose globos namuose
Ar bendraujate su kitais globos namy gyventojais
Personalas kaip nors prisideda prie Jisy nuotaikos pagerinimo
Galiu pasirinkti, kaip leisiu savo laisvalaikj
Personalas teigiamai reaguoja ] mano praSymus dé¢l laisvalaikio praleidimo
budy
Jauciate personalo neigiamg poziiirj, jeigu Jusy poreikiai skiriasi nuo
daugumos
11. Prie teiginiy paZymékite Jums tinkantj atsakyma:
Teiginys Taip Ne
Periodiskai yra rengiami globos namy susirinkimai, norint iSsiaiskinti, kas
netenkina globos namy gyventojy
Personalas nuolatos klausia, ar esate patenkinta/s teikiamomis globos namy
paslaugomis
Personalas nuolatos stengiasi paSalinti Jsy pastebétus globos namy trikumus

12. Ka reikéty pakeisti, kad teikiamy paslaugy kokybé pageréty?

O Bitina rengti kvalifikacijos kélimo kursus personalui, didinti jy profesionaluma.
O Labiau bendradarbiauti su vietos bendruomenés, kad §i ateityje pagelbéty teikiant jvairias

paslaugas;

O Savivaldybés turéty racionaliau paskirstyti iSteklius, daugiau jy skirti globos namams.

O Pakeisti jstaigos vadova, dél jo prasty vadybiniy gebéjimy.
O Kita

(ITASYKITE ). ..ottt ettt et ettt ettt etttk et e bt e e a e e b e e e hb e e bt e e R bt e b e e e mn e e e b e e e nb e e re e e e e e
Dékoju uz atsakymus!
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5 PRIEDAS

Interviu protokolas

INEEIVIU GALA. ...ttt bbb et

Interviu atliko: MRU Politikos ir vadybos fakulteto, Viesojo administravimo specialybés 6 kurso

studenté Juraté Tatoryté

IStaiZ0S PAVAGINIMAS. ... .c.uiiieiiieiieeet ettt bbb bbb e bbbt e bbbt b e s e e
EKSPEITO PANBIGOS. ... vt iveeiieiteeiteete st e et s et e e te et e et e s te et e e s e s teeteaseeataesseeseease e beenbesneesaaenneaneenreeneeas

1.Kokios yra pagrindinés problemos, su kuriomis susiduriate Sioje jstaigoje? Jvardinkite
prioritetines.

Ar 813 informacijg Kur nors re@iStrilojate? .........c.eevierieriiieiieeieeie ettt
Ar ateityje planuojate $ig informacija panaudoti, gerinant Jiisy jstaigos paslaugy kokybe?

5. Ar teikiate kokius nors pasiiilymus steigéjui dél teikiamy paslaugy ir vykdomy funkcijy
organizavimo ir tobulinimo? Kokius biitent esate pateike. [vardinkite.

6. Ar teikiate pasitilymus, rengiant paslaugy teikima reglamentuojantiems valstybés ir
savivaldybés norminiy teisés akty projektams? Jei taip, jvardinkite kokius esate pateike

7.Ar bendradarbiaujate su Socialinés paramos skyriumi analizuojant Jisy globos namy
teikiamy paslaugy poreikj? Ar pasiekéte kokiy nors rezultaty?

8. Kaip Jiisy jstaigos personalas, globos namy gyventojai vertina teikiamy paslaugy kokybe?



9.Ar siunciate savo personalg j kvalifikacijos kélimo seminaruose? Kaip daznai, kas juos
organizuoja?

11.Kaip manote, ar nuo globos namy vadovy priklauso teikiamy paslaugy kokybe? Kokie
veiksniai labiausiai jtakoja teikimg kokybe?

12. Kokios priemonés numatomos ateityje, siekiant gerinti teikiamy paslaugy kokybe Jusy
Istaigoje? Ar turite patvirtintg plang priemoniy jgyvendinimui?

13. Kurios i8 teikimy Jusy jstaigoje paslaugy kokybé gyventojy atzvilgiu yra prasciausia? Ka
reikéty padaryti, kad kokybé pageréty?

Dékoju uz atsakymus!
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6 PRIEDAS
Interviu Nr. 1

Interviu data 2014-10-15

Interviu atliko: MRU Politikos ir vadybos fakulteto, Viesojo administravimo specialybés 6 kurso
studenté Juraté Tatoryté

[staigos pavadinimas: ,, V] Birzy parapijos Sv. Vincento Paulie¢io globos namai®.

Eksperto pareigos: V3] Birzy parapijos Sv. Vincento Paulie¢io globos namy direktoré Rimanta
Solovjiené.

1.Kokios yra pagrindinés problemos, su kuriomis susiduriate Sioje jstaigoje? Jvardinkite
prioritetines.
Pagrindinés problemos tai mazas savivaldybés finansavimas, nes jei gautuméme daugiau pinigéliy

tai galétuméme nusipirkti labiausiai tritkstamy priemoniy, Siek tiek kitaip organizuoti personalo
darba.

2. Ar Jisy jstaigoje yra organizuojami gyventojuy ir personalo susirinkimai? Kaip daZnai?
Personalo susirikinimai vykdomi mazdaug kas pora ménesiy, ] metus 5-6. Jy metu stengiames
i$siaiskinti, svarbiausias, opiausias problemas, po to stengiamés jas spresti. Globos gyventojy
susirinkimai dabar jau nebéra daromi, todél kad visi gyventojai nebegali susirinkti vienoje vietoje,
nes yra tokiy kurie, jau nebepakyla i§ patalo. Seniau, kai gyventojai buvo jaunesni, tai susirinkimai
vykdavo, taciau jy metu visi biidavo patenkinti globos namy teikiamomis paslaugomis, pastaby
personalui mazai budavo. Dabar dazniausiai individualiai klausiame globos namy gyventojy, kas
jiems nepatinka, jei iSgirstame kokiy nors pastaby, tai stengiames jas iStaisyti.

3.Ar susilaukiate kokiy nors nusiskundimy dél teikiamy paslaugu? Jei taip, kokiy ir kodél?
Globos namy gyventojai yra viskuo patenkinti ir nesiskundzia dél teikiamy paslaugy prastos
kokybés. Dazniausiai skundZiasi tie gyventojai, kurie neseniai tik atsikrausté j globos namus ir
jiems sunku adaptuotis prie naujos vietos, taciau apsiprate jie skundy nebeteikia. Dar Kartais
nusiskundimy susilaukiame dél to, kad globos namy gyventojams reikia laukti kinezeterapeuto,
pchichologo paslaugy, nes $iy darbuotojy globos namai nesamdo, jie atvyksta i§ miesto jstaigy.Ar
ateityje planuojate Sia informacija panaudoti, gerinant Jiuisy jstaigos paslaugu kokybe?
Ateityje stengsimés pasamdyti vieng i§ $iy specialisty, kad globos namy gyventojai biity apriipinti
visokeriopai.

4. Kaip Jiisy jstaigoje sprendziamos iSkilusios problemos, diegiami nauji pasialymai?

Jei iskyla kokiy nors problemuy, tai jos pasakomos direktorei, kuri paskui jas sprendzia ir jei reikia
kreipiasi j aukStesnes institucijas, ieSkant pagalbos. O Siaip viska perkamés patys, i§ pinigy,
kuriuos gauname i8 savivaldybés ir 1§ artimyjy jmoky.

5. Ar teikiate kokius nors pasiulymus steigéjui dél teikiamuy paslaugy ir vykdomy funkciju
organizavimo ir tobulinimo? Kokius biitent esate pateike¢. Ivardinkite

Steigéjas yra parapija, ji mazai kiSasi | globos namy administracinius reikalus, kartais skiria
pinigy, kuriuos surenka per miSias, bei bendrauja su globos namy gyventojais tik tiek, viska
reguliuoja administracija.

6. Ar teikiate pasiilymus, rengiant paslaugy teikima reglamentuojantiems valstybés ir
savivaldybés norminiy teisés akty projektams? Jei taip, jvardinkite kokius esate pateike
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Projekta pateikéme Europos Sajungos struktiriniams fondams. Tai, kaip matote, uz gautus pinigus
remontuojame patalpas. Taip pat uz Europos Sgjungos pinigus nusipirkome autobusiukg, su juo
vesime globos namy gyventojus pas gydytojus, kitus specialistus, galbuit vasarg j iSkylas.

7.Ar bendradarbiaujate su Socialinés paramos skyriumi analizuojant Jusu globos namy
teikiamuy paslaugy poreiki? Ar pasiekéte kokiy nors rezultaty?

Bendradarbiaujame su Socialinés paramos skyriumi daugiausiai dél poreikiy nustatymo, ne visada
gauname tai ko reikia, taCiau jie visada stengiasi padéti kiek galima daugiau. Taip pat labai daug
bendraujame su jais dé¢l dirbancio personalo kvalifikacijos kélimo. Deriname, konsultuojamés su
jais. Kuom gali tuo jie padeda. Be to, bendradarbiaujame su kitais globos namais, stengiamés
dalintis geraja patirtimi

8. Kaip Jusy jstaigos personalas, globos namy gyventojai vertina teikiamy paslauguy kokybe?
Visi vienareikSmiskai atsakyty, kad vertina teigiamai, todél kad visi gyventojai yra patenkinti,
teikiamy paslaugy kokybe, kadangi globos namy gyventojai vertina personalo pastangas jiems
padedant. Stengiamés, kad personalas turéty ne per daug kriivio, nes nuo to priklauso socialiniy
paslaugy kokybé. Stengiamés darbus skirstyti vienodu kriiviu, kad paslaugy kokybé nuo to
nenukentéty.

9.Ar siunciate savo personalg j kvalifikacijos kélimo seminaruose? Kaip daZnai, kas juos
organizuoja?

Siunciame personalg j kvalifikacijos kélimo kursus mazdaug 4-5 per metus. Atsizvelgiant | tai, ar
kursai yra mokomi ar nemokami priklauso kiek siunc¢iame Zmoniy. Jei mokami, tai siun¢iame
kelis Zmones, nes neturime tiek isStekliy, kad galétuméme tiek pinigy skirti visy personalo
mokymames, taciau jei kursai yra nemokami, tai tada vienareik§miskai siunciame visus asmenis.
Kursai vyksta jvairiuose miestuose pradedant Birzais baigiant Vilniumi.

10. Kas Jiisy istaigoje derina ir kontroliuoja darbo plany ruosimg ir vykdyma?

Darby paruo$img ir vykdyma derina ir kontroliuoja direktoré¢. Juk labai svarbu, kad personalas
kokybiskai atlikty, vykdyty savo darba, kad turéty ne per daug kriivio, nes nuo to priklauso
socialiniy paslaugy kokybé Ji uz tai atsakinga.

12. Kokios priemonés numatomos ateityje, siekiant gerinti teikiamy paslaugu kokybe Jisy
jstaigoje? Ar turite patvirtinta plana priemoniy igyvendinimui?
Jokios priemonés kolkas néra numatomos, plano taip pat néra.

13. Kurios i§ teikimy Jusy jstaigoje paslaugy kokybé gyventoju atZvilgiu yra prasciausia?
K3 reikéty padaryti, kad kokybé pageréty?

PrasCiausia yra slaugos. Triksta kinezeterapeuto, psichologo paslaugy, nes iy darbuotojy globos
namai nesamdo, jie atvyksta i§ miesto jstaigy, taCiau ateityje Zadama vieng 1S specialisty
pasamdyti. Be to, personalui labai sunku pakelti globos namy gyventojus nuo lovy, kédziy.
Reikeéty specialios jrangos, kuri brangiai kainuoja. Kolkas mes apie Sig jrangg tik svajojame, taciau
ateityje stengsimes jsigyti bent kelis Siuos prietaisus.

14.Ar dirbate pagal nustatytus kokybés standartus, kaip matuojate teikiamy paslaugy
kokybe?

Dirbame, pagal nustatytus kokybés standartus, taciau teikiamy paslaugy kokyb¢ yra matuojama
Zmoniy gyvenanciy globos namuose nuomone. Jei Zmogus gerai atsiliepia apie globos namus, tai
vadinasi ir teikiamos paslaugos yra kokybiskos.

Dékoju uz atsakymus!
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7 PRIEDAS

Interviu Nr. 2

Interviu data 2014-10-13

Interviu atliko: MRU Politikos ir vadybos fakulteto, Viesojo administravimo specialybés 6 kurso
studenté Juraté Tatoryté

[staigos (institucijos) pavadinimas vieta: VS],,Onos Milienés globos namai*

Eksperto pareigos: socialiné darbuotoja, pavaduojanti direktoriy Vilma M.

1.Kokios yra pagrindinés problemos, su kuriomis susiduriate Sioje jstaigoje? Ivardinkite
prioritetines.

Pagrindinés problemos tai nepakankamas jstaigos finansavimas, taip pat nepakanka 1¢sy globos
namy personalo kvalifikacijos kélimui.

2. Ar Jusy jstaigoje yra organizuojami gyventoju ir personalo susirinkimai? Kaip daZnai?
Personalo susirikinimai vykdomi mazdaug vieng kartg per ménesj. Globos namy gyventojy
susirinkimai néra organizuojami, nes Siuose namuose gyvena nedidelis skaicius gyventojy, todél
susirinkimus rengti néra biitina. Jei globos namy gyventojai yra kuo nors nepatenkinti tai pasako
administracijai ir problemos yra i§sprendziamos ta pacig diena.

3.Ar susilaukiate kokiy nors nusiskundimy dél teikiamy paslaugu? Jei taip, kokiy ir kodél?
Nesusilaukiame. Ar ateityje planuojate §ig informacija panaudoti, gerinant Jisy jstaigos
paslaugu kokybe? Galbiit, jei ji kartosis.

4. Kaip Jiisy jstaigoje sprendZiamos iskilusios problemos, diegiami nauji pasialymai?
ISskylusios problemos, pasitilymai sprendziamos rengiant globos namy personalo susirinkimus, po
to kreipiamés j direktoriy ir sprendZiame iskilusig problemga.

5. Ar teikiate kokius nors pasiulymus steigéjui dél teikiamuy paslaugy ir vykdomy funkcijuy
organizavimo ir tobulinimo? Kokius biitent esate pateike. Ivardinkite

Steigeéjui esame pateike globos namy teikiamy paslaugy organizavimo ir tobulinimo plana.
Atsakymo dél plano vykdymo dar negavome.

6. Ar teikiate pasiilymus, rengiant paslaugu teikima reglamentuojantiems valstybés ir
savivaldybés norminiy teisés akty projektams? Jei taip, jvardinkite kokius esate pateike
Neteikiame.

7.Ar bendradarbiaujate su Socialinés paramos skyriumi analizuojant Jiisy globos namuy
teikiamy paslaugy poreikj? Ar pasiekéte kokiu nors rezultaty?

Taip, bendradarbiaujame su Socialinés paramos skyriumi. Jie mums labai padéjo, gerinant globos
many Socialiniy paslaugy kokybe.

8. Kaip Jusy jstaigos personalas, globos namy gyventojai vertina teikiamy paslaugy kokybe?

Ne visi gyventojai teigiamai vertinty teikiamy paslaugy kokybe, taCiau visas personalas manau,
vertinty tik teigiamai.
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9.Ar siunciate savo personalg j kvalifikacijos kélimo seminaruose? Kaip daZnai, kas juos
organizuoja?

Personalg j kvalifikacijos kélimo kursus siunéiame mazdaug tris kartus per metus. Siuos mokymus
organizuoja jvairios institucijos: Socialiniy paslaugy centrai, socialinés paramos skyrius.

10. Kas Juisy jstaigoje derina ir kontroliuoja darbo plany ruosSimg ir vykdyma?
Darby paruosimg ir vykdyma derina ir kontroliuoja direktorius Liudvikas Pleskys, taip pat labai
daug prisideda socialin¢ darbuotoja ir buhalteré.

11. Kokios priemonés numatomos ateityje, siekiant gerinti teikiamy paslauguy kokybe Jiisy
jstaigoje? Ar turite patvirtinta plang priemoniy jgyvendinimui?

Skatinti darbuotojus tinkamai, pareigingai atlikti darbg. Turime sudaryta globos namy veiklos
plang ir jai yra skirta atitinkama dalis teikiamy paslaugy gerinimo priemonéms.

12. Kurios i§ teikimy Jusy jstaigoje paslaugy kokybé gyventoju atzvilgiu yra prasciausia?
K3 reikéty padaryti, kad kokybé pageréty?

Asmens sveikatos priezitiros ir slaugos organizavimo. Reikéty jsteigti dar vieng slaugytojo etata,
bet kolkas jstaiga tam pinigy neturi.

13.Ar dirbate pagal nustatytus kokybés standartus, kaip matuojate teikiamuy paslauguy
kokybe?

Dirbame pagal nustatytus kokybés standartus, laikomés visy viesajai jstaigai priklausanciy
reikalavimy. Matuojame kokybe¢ metiniais susirinkimais, aptariant teikiamy paslaugy kokybés
geruma.

Dékoju uz atsakymus!
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PATVIRTINIMAS APIE ATLIKTO DARBO SAVARANKISKUMA
2014 - 11- 17

Vilnius

AS, Mykolo Romerio universiteto, Politikos ir Vadybos fakulteto, VieSojo administravimo
instituto, Vie$ojo administravimo specialybés studenté Juraté Tatoryté patvirtinu, kad $is magistro
baigiamasis darbas:

1. Yra atliktas savarankisSkai ir sgziningai;

2. Nebuvo pristatytas ir gintas kitoje mokslo jstaigoje Lietuvoje ar uzsienyje;

3. Yra paraSytas remiantis akademinio raSymo principais ir susipazinus su rasto darby
metodiniais nurodymais.

Man zZinoma, kad uz sgziningos konkurencijos principo pazeidima — plagijavimg studentas

gali biiti Salinamas 1§ Universiteto kaip uz akademinés etikos pazeidima.

Juraté Tatoryte

(parasas) (vardas, pavardé)
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Darbg baigiau 2014 lapkric¢io 15 d.
Tel.: +37060185831

El. pastas: jurate.tatoryte@gmail.com, juuurate@gmail.com.
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