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SANTRAUKA

Baigiamajame magistro darbe nagriné¢jamos socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo
kokybés vertinimo galimybés Akmenés rajono savivaldybéje. Socialinés paslaugos asmenims su
negalia teikiamos siekiant uzkirsti kelig asmens, Seimos, bendruomenés socialinéms problemoms
kilti, taip pat visuomenés saugumui uztikrinti. Pagrindiniai socialiniy paslaugy teikimo
organizatoriai yra savivaldybés. Savivaldybés atsako uz socialiniy paslaugy teikimo savo
teritorijose gyventojams uZztikrinimg planuodama ir organizuodama socialines paslaugas,
kontroliuodama bendryjy socialiniy paslaugy ir socialinés priezitiros kokybe. Savivaldybé vertina ir
analizuoja gyventojy socialiniy paslaugy poreikius, pagal gyventojy poreikius prognozuoja ir
nustato socialiniy paslaugy teikimo mastg ir rsis, vertina ir nustato socialiniy paslaugy finansavimo
poreik]j.

Panaudojus mokslinés literatiiros jzvalgas, valstybés teisiniy dokumenty nuorodas apie
privalomg veikly valdymo kokybés periodiska vertinima ir atvejo analizei pasirinkus vieng LR
rajono savivaldybe, atliktas tyrimas Akmenés rajono savivaldybéje. Empirinio tyrimo rezultatai
atskleidé, kad Akmenés savivaldybéje planuojant, organizuojant, teikiant paslaugas asmenims su
negalia stokojama tarpinstitucinio bendradarbiavimo. Tyrimas atskleidé, kad Akmenés rajono
savivaldybéje neskiriamas pakankamas démesys socialiniy paslaugy asmenims su negalia kokybei
gerinti, nepakankamai uztikrinamas $ios socialinés grupés asmeny informuotumas, socialiniy
paslaugy priezitira ir kontrolé. Tyrimu nustatyta, kad paslaugy gaveéjai stokoja informacijos apie
teikiamy socialiniy paslaugy pasikeitimus, naujoves, néra informuoti apie galimybe pasikeisti
socialin] darbuotoja ir pan. Paslaugy teikéjai nejzvelgia nei savivaldybés tarybos nei valdybos nei
audito vaidmens socialiniy paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybés vertinimo procese. Taip pat
paslaugy teikéjai nezino kam turi atsiskaityti ir kas kuruoja §j vertinimo procesa. Akmenés rajono
savivaldybei rekomenduota socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybés vertinimui
pritaikyti Servqual paslaugy kokybés vertinimo metoda.
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SUMMARY

The final thesis deals with the management of social services to the disabled quality
assessment of stones district municipality. Provision of social services to persons with disabilities
goal - to create conditions for a person (family) to develop or strengthen capacities and capabilities
to solve their social problems, maintain social ties with the public, as well as help combat social
exclusion. Social services provided to persons with disabilities in order to prevent the individual,
family, community social problems arise, as well as public safety. They can be provided at the
social service institutions (social care homes, foster families, temporary residence homes, social day
care centers, independent living at home, social care centers, community facilities, etc.), The
person's home.

The main provision of social services is organized by the municipality. Municipalities are
responsible for provision of social services in their territory guarantees the residents in planning and
organizing social services, controlled the common social services and social care. The municipality
assesses and analyzes the social service needs of the population, according to the needs of the
population forecasts and determine the extent of social services and the type of the social service
and determines the funding requirements. The empirical results of the study revealed that the stones
in the municipality of planning, organizing, providing services to individuals with disabilities lack
of inter-institutional cooperation. The study revealed that the stones district municipality,
insufficient attention of social services for persons with disabilities to improve quality, weaknesses
in this social group of people awareness, social services monitoring and control. The study found
that users are missing information about the availability of social services changes, innovation,
there is no information on the possibility to change a social worker and so on. Service providers do
not see neither the municipal council nor the board nor the audit role in the provision of social
services to the disabled quality assessment process. As well as service providers do not know what
to pay and who supervises the evaluation process. Akmene district municipality social services to
the disabled recommended management quality assessment adapted servqual service quality

evaluation method.
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PAGRINDINIU SAVOKU ZODYNAS

Nejgalusis — asmuo, kuriam jstatymo nustatyta tvarka pripazintas nejgalumo lygis arba
mazesnis negu 55 procenty darbingumo lygis ir (ar) nustatyta specialiyjy poreikiy tenkinimo reikmeé
(LR nejgaliyjy socialinés integracijos jstatymas, 1991, Nr. 36-969).

Nejgalumas — dé¢l asmens kino sandaros ir funkcijy sutrikimo bei nepalankiy aplinkos
veiksniy saveikos atsiradgs ilgalaikis sveikatos biiklés pablogéjimas, dalyvavimo visuomenes
gyvenime ir veiklos galimybiy sumaz¢jimas(LRNejgaliyjy socialinés integracijos jstatymas, 1991,
Nr. 36-969).

Socialinés paslaugos — tai paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmeniui (Seimai), dél
amziaus, nejgalumo, socialiniy problemy i§ dalies ar visiSkai neturinCiam, nejgijusiam arba
praradusiam gebéjimus ar galimybes savarankiskai rlpintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir
dalyvauti visuomenés gyvenime (LR Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006 Nr. 17 — 589).

Socialiniy paslaugy administravimas — socialiniy paslaugy teikimo organizatoriai yra
savivaldybés. Savivaldybés atsako uz socialiniy paslaugy teikimo savo teritorijose gyventojams
uztikrinimg planuodama ir organizuodama socialines paslaugas, kontroliuodama bendryjy socialiniy
paslaugy ir socialinés prieZitros kokybe.(LR Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006 Nr. 17 — 589).

Socialiniy paslaugy gavéjas — asmuo, gaunantis socialines paslaugas LR Socialiniy paslaugy
jstatymo nustatytais atvejais (LR socialiniy paslaugy jstatymas, 2006 Nr. 17 - 589).

Socialiniy paslauguy organizatorius — tai socialines paslaugas organizuojancios institucijos,
tokios kaip Socialinés apsaugos ir darbo ministerija, Sveikatos apsaugos ministerija, Svietimo
ministerija, bei savivaldybés (LR Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006 Nr. 17 - 589).

Socialiniy paslaugy organizavimas — tai procesas, kurio metu sudaromos galimybés
socialiniy paslaugy teikimui ir gavimui. Siekiant uZztikrinti efektyvy socialiniy paslaugy
organizavimg biutina laikytis tam tikry principy, nuostaty, kurie garantuoty maksimaliag nauda
paslaugy gavéjams (LR Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006 Nr. 17 - 589).

Socialiniy paslaugu teikéjas — tai socialines paslaugas teikiancios organizacijos, tokios kaip
Socialinés apsaugos ir darbo ministerija, Sveikatos apsaugos, Svietimo ir mokslo ministerija,
savivaldybiy jsteigtos vieSosios istaigos, taip pat nevyriausybinés organizacijos, religinés
bendruomenés bei fiziniai ir juridiniai asmenys, turintys teis¢ teikti socialines paslaugas (LR
Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006 Nr. 17 - 589).

Socialiné reabilitacija — socialinio poveikio priemoniy visuma, skatinanti nejgaliyjy socialinj
savarankiSkuma, dalyvavimo galimybiy did¢jimg ir veiklos ribojimo mazéjima siekiant uztikrinti
lygias teises ir galimybes dalyvauti visuomenés gyvenime. (LR Nejgaliyjy socialinés integracijos

jstatymas, 1991 Nr. 36-969).



IVADAS

Jungtiniy Tauty Organizacijos (toliau - JTO) Neigaliyjy teisiy konvencijoje, kurig 2010m.
geguzés mén. 27d. ratifikavo, tikslas — skatinti, apsaugoti ir uztikrinti visy nejgaliyjy visapusiska ir
lygiateis] naudojimasi visomis zmogaus teisémis ir pagrindinémis laisvémis, taip pat skatinti
pagarbg $iy asmeny prigimtiniam orumui.

Socialinio darbo su nejgaliaisiais svarba ir jvairiy Sio proceso metu iSkylanciy problemy
sprendimas be galo svarbus socialinés politikos jgyvendinimo aspektas. Tik Lietuvai atkiirus
Nepriklausomybg, pamazu susidométa nejgaliyjy socialine padétimi visuomenéje, pradéti kurti
nejgaliyjy socialinés integracijos pamatai. Nejgaliyjy socialinés integracijos sékmé labiausiai
priklauso nuo socialinés aplinkos, socialiniy normy ir nuostaty, labai svarbiu aspektu Zmoniy su
negalia integracijai } visuomeng laikytinos socialinés paslaugos ir jy kokybe. Savivaldybés ar kitos
vietos savivaldos institucijos, biidamos arCiausiai nejgaliojo pagal gyvenama vieta, gali grei¢iausiai
reaguoti 1 socialiniy paslaugy poreikj, gauti i§ nejgaliojo griztamajj rysj apie teikiamy paslaugy
kokybe; matydamos augantj paslaugy poreikj arba kitokiy paslaugy poreikj gali jtakoti nacionaliniu
ir vietos lygmeniu priimamus sprendimus dél didesnés nejgaliyjy integracijos | visuomene¢ sékmes.
Socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymas turéty biti integrali kiekvienos savivaldybés veiklos
valdymo dalis, $iy paslaugy valdymo kokybés vertinimas — integrali savivaldybés veiklos kokybés
valdymo dalis (J. Ruskus ir G. Mazeikis, 2007).

Temos aktualumas. Remiantis LR teisiniais aktais®, socialinés paslaugos — tai paslaugos,
kuriomis suteikiama pagalba asmeniui ($eimai), dél amziaus, nejgalumo, socialiniy problemy i$
dalies ar visiSkai neturin¢iam, nejgijusiam arba praradusiam gebéjimus ar galimybes savarankiskai
ripintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime. Socialiniy paslaugy
teikimo asmenims su negalia tikslas — sudaryti salygas asmeniui (Seimai) ugdyti ar stiprinti
gebéjimus ir galimybes spresti savo socialines problemas, palaikyti socialinius rySius su visuomene,
taip pat padéti jveikti socialing atskirtj. Socialinés paslaugos asmenims su negalia teikiamos siekiant
uzkirsti kelig asmens, Seimos, bendruomenés socialinéms problemoms kilti, taip pat visuomenes
saugumui uztikrinti. Jos gali biti teikiamos tiek socialiniy paslaugy jstaigose (socialinés globos
namuose, Seimynose, laikino gyvenimo namuose, dienos socialinés globos centruose, savarankisko
gyvenimo namuose, socialinés prieziliros centruose, bendruomeninése jstaigose ir kt.), tiek asmens
namuose.

Pagrindiniai socialiniy paslaugy teikimo organizatoriai Lietuvoje yra savivaldybés. Pagal

LR Savivaldos jstatyma, savivaldybé atsako uz socialiniy paslaugy teikimo savo teritorijose

YR Socialiniy paslaugy jstatymas, Ziin., 2006-02-11, Nr. 17-589,Nr. 17 — 589, prieiga per interneta:
http://wwwa3.Irs.It/pls/inter2/dokpaieska.showdoc 17p id=270342&p query=&p tr2=
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gyventojams uztikrinimg planuodama ir organizuodama socialines paslaugas, kontroliuodama
bendryjy socialiniy paslaugy ir socialinés priezitiros kokybe. Savivaldybé vertina ir analizuoja
gyventojy socialiniy paslaugy poreikius, pagal gyventojy poreikius prognozuoja ir nustato
socialiniy paslaugy teikimo mastg ir riiSis, vertina ir nustato socialiniy paslaugy finansavimo
poreikj. Savivaldybé kasmet sudaro ir tvirtina socialiniy paslaugy plang pagal socialiniy paslaugy
planavimo metodika (Socialiniy paslaugy teikimas, 2013).

Baigiamajame magistro darbe analizuojamas socialiniy paslaugy vienai jautriausiy
visuomenés grupiy — zmonéms su negalia — valdymo vietos savivaldoje kokybés vertinimas.
Mokslingje literatiiroje uzsienio ir lietuviy kalbomis gausu darby, placiai analizuojanciy zmoniy su
negale integracijos j visuomene klausimus (Baranauskiené, Gerulaitis, Radzevic¢iené, 2011; Aciené,
Vaicekauskiené, 2011; Jonna L. Bobzien, 2011; Weishaarand Weishaar, 2011; Duncan, 2011;
Shcherbakova, 2012; Kaffemanieng, Jureviciené, 2013; Lebedeva, 2014 ir kt.), Lietuvoje Siuo
klausimu itin aktyviai dirba Siauliy universiteto Socialinés gerovés ir negalés studijy fakultetas, jo
mokslininkai (I. Baranauskiené, L. Radzeviciené, A. AliSauskiené, A. AliSauskas ir kt.). Socialiniy
paslaugy zmonéms su negalia teikimo klausimai, Siy paslaugy valdymo, administravimo,
nejgaliesiems teikiamy paslaugy kokybés vertinimo klausimai néra dazni pastaryjy mety
moksliniuose tyrimuose, bet jy daugeja (Petrylaite, 2011, Kvietkien¢, 2014, LiukineviCiene,
Kvietkiené, 2015). 2012 metais LR Socialinés apsaugos ir darbo ministerija visos valstybés mastu
pradéjo vykdyti projekta, kurio rezultatai ateityje turéty buti mokslininky apibendrinti ir rodyty
realy pokyt] visuomenéje, kai atskirai visuomenés problemai skiriamas démesys, ieSkoma jos
sprendimo bendruomenése, numatomas finansavimas. Jvertinus, kad socialiniy paslaugy valdymas
yra integrali institucijos veiklos valdymo dalis, Siame darbe remiamasi moksliniais darbais,
analizuojanciais socialiniy paslaugy administravimg (A.Bitinas, A.Guogis, L. Migun, G. Vazgyteé,
2010), savivaldybiy vidaus administravimo tobulinimo kryptingumg (R. Petrauskiené, 2005),
atskirus socialiniy paslaugy valdymo ir kokybés aspektus (E. Kriauzaité, 2007; L. Zalimien¢, 2003,
2005), atskirus valdymo, aspektus (B.Melnikas, R. A. Smaliukiené, 2007; A.Vasiliauskas, 2004; G.
Palubinskas, 1997) ir kt.

Siuo metu itin pasigendama i$samesniy tyrimy, kaip vykdomas nejgaliesiems teikiamy
socialiniy paslaugy valdymo kokybés vertinimas, suprantant, kad Siuo atveju paslaugos gavéjas dél
savo negalés yra atsidiirgs sudétingesnéje, negu kiti gyventojai, situacijoje. Pasirinkus atskiros
savivaldybés, kurioje yra nejgaliyjy ir ji gauna savivaldybés teikiamas socialines paslaugas, biity
aktualu iSsiaiskinti, ar socialiniy paslaugy kokybé, jy valdymo (reglamentavimas, planavimas,
organizavimas, stebéjimas, kontrolé, vertinimas) kokybé apskritai kontroliuojama ir vertinama, kaip
tai daroma, kaip tame procese dalyvauja socialiniy paslaugy gavéjai.

Problema. JTO Nejgaliyjy teisiy konvencijoje jtvirtinta viena i§ esminiy saglygy — paslaugy
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teikimas bendruomenéje, siekiant nejgaliyjy savarankiSkumo ir socialinés atskirties mazinimo
(Harpur, 2012). Socialinés paslaugos turi atitikti nejgaliyjy poreikius ir gebéjimus ne tik jy orumo
nezeminancios blties organizavimo poziiiriu, bet ir kasdieninio gyvenimo savarankiskumo bei
socialinio bendravimo pagal jy galimybes poziiriu. Pastaryjy nuostaty jgyvendinimui didele
reikSme turi nejgaliyjy reabilitacija ir valstybés parama joje dalyvaujanciy specialisty rengimui
(JTO Konvencijos 26 str.), kuri apima jy fizing (biosocialiniy kasdieninio gyvenimo funkcijy
atgavimg), psichologing (savivokos, savivertés atgavima) ir socialing (bendravimo — socialiniy rysiy
atgavimg) reabilitacijg. Kaip jau minéta S$iuo metu itin pasigendama iSsamesniy tyrimy, kaip
vykdomas nejgaliesiems teikiamy socialiniy paslaugy valdymo kokybés vertinimas. Todél buvo
nuspresta baigiamajame darbe $iuos aspektus iSsamiau panagrinéti.
Probleminiai klausimai:

1. Kokius ypatumus socialiniy paslaugy teikime nejgaliesiems jzvelgia Siuolaikinis mokslas ir
kaip nuo to priklauso teikiamos paslaugos valdymas, administravimas?

2. Kaip LR teisiniai aktai jpareigoja savivaldybes vertinti savo veiklos kokybe, tame tarpe ir
socialiniy paslaugy teikima, pagalba nejgaliesiems?

3. Kaip Akmenés rajono savivaldyb¢je vertinama veiklos kokybe, tame tarpe ir socialiniy
paslaugy teikimas nejgaliesiems? Kokiy problemy kyla savivaldybei teikiant socialines
paslaugas nejgaliesiems? Kaip Akmenés rajono nejgalieji jtraukiami j socialiniy paslaugy
poreikio nustatymo, planavimo, kokybés vertinimo ir kitus valdymo procesus?

4. Koks dabartiniu metu tinkamiausias socialiniy paslaugy zmonéms su negalia valdymo
kokybés vertinimo metodas?

Tyrimo objektas — socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymas vietos savivaldoje.

Tyrimo dalykas — socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybés vertinimas
Akmenés rajono savivaldybéje.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybés vertinima
Akmenés rajono savivaldybéje, numatant vertinimo tobulinimo galimybes.

Pagrindinis ginamas teiginys:

Akmenés rajono savivaldybei truksta patirties, kaip vertinti socialiniy paslaugy
nejgaliesiems valdymo proceso kokybe, nes:
e veiklos kokybés valdymas diegiamas fragmentiskai;
e nejgalieji ar juos atstovaujantys asmenys nejtraukiami j socialiniy paslaugy valdymo
procesus;
e savivaldybés darbuotojams trikksta specifiniy kompetencijy, reikalingy didinti

nejgaliyjy dalyvavima jiems teikiamy socialiniy paslaugy valdyme.
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Tyrimo uzdaviniai:

1. Pristatyti paslaugy nejgaliesiems valdymo savivaldybéje teorinj diskursa.

2. ISanalizavus  moksling literatirg bei LR teising baze socialiniy paslaugy teikimo
nejgaliesiems valdymo klausimais, iSryskinti Siy paslaugy kokybés ir tokiy paslaugy
valdymo vertinimo ypatumus.

3. Atlikti Akmenés rajono savivaldybéje vykdomo socialiniy paslaugy asmenims su negalia
valdymo kokybés vertinimo situacijos analize.

4. Atsizvelgus ] tyrimo rezultatus, pasitlyti ir pagristi Akmenés rajono savivaldybei Siuo metu
tinkamiausig socialiniy paslaugy Zzmonéms su negalia valdymo kokybés vertinimo metoda.
Magistro baigiamajame darbe taikomi Sie tyrimo metodai:

o Moksliné literatiiros analizé, kaip neatsiejama mokslinio darbo dalis, buvo vykdoma per visg
mokslinio tyrimo procesa. Pasitelkiant mokslinés literatiiros analize, atskleista socialiniy paslaugy
samprata, socialiniy paslaugy valdymas, Socialiniy paslaugy klasifikacija, nagrinétas socialiniy
paslaugy teikimo nejgaliesiems valdymas, aptarti Socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo
kokybés vertinimo aspektai.

o Dokumenty analizés pagalba nagrinéti ES ir Lietuvos teisés aktai, strateginiai dokumentai
reglamentuojantys socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdyma.

. Sisteminé analizé — tai visuma metody, skirty tirti, konstruoti, modeliuoti ypatingai
sudétingus objektus. Cia priskiriamos modernios techninés sistemos, socialinés, ekonominés ir
gamtines sistemos. Sisteminés analizés pagrindas — bendroji sistemy teorija ir sisteminis principas.
Sisteminés analizés metodo pagalba pagrindziamas tinkamiausias socialiniy paslaugy Zzmonéms su
negalia valdymo kokybés vertinimo metodas.

o Apklausa (interviu), pasitelkta apklausiant socialiniy paslaugy gavéjus ir teikéjus.

Darbo naujumas ir reik§mingumas. ISsamesniy tyrimy socialiniy paslaugy asmenims su
negalia valdymo kokybés vertinimo tematika stokojama, tai pagrindzia darbo naujumg. Atlikta
situacijos analiz€¢ Akmenés rajono savivaldybéje gali buti lyginama su kitais atvejais, panaudojama
politiky ir vieSojo valdymo praktiky kaip atvejo analizé valdymui tobulinti, mokslininky darbuose
kaip atvejis, parodantis veiklos valdymo ypatumus ir spragas vietos savivaldoje. Pateikiamas
tinkamiausias socialiniy paslaugy Zzmonéms su negalia valdymo kokybés vertinimo metodas
Akmenés rajono savivaldybéje, gali biiti s€kmingai adaptuotas ir kitose savivaldybése.

Tyrimo rezultaty sklaida. Su atlikto tyrimo rezultatais, su tyrimo metu iSrySkéjusiomis
problemomis supazindinti Akmenés rajono savivaldybés Socialinés paramos skyriaus darbuotojai.
(zr. 4 priedg). Akmenés rajono savivaldybés Socialinés paramos skyriaus darbuotojai supazindinti
su ,,Servqual“ metodikos panaudojimo galimybe vertinant asmeny su negalia socialiniy paslaugy
kokybe Akmenés rajono savivaldybéje. Darbuotojai tokias rekomendacijas jvertino palankiai.
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1. TEORINIS SOCIALINIU PASLAUGU NEJGALIESIEMS VALDYMO
VIETOS SAVIVALDOJE KOKYBES VERTINIMO DISKURSAS

1.1. Socialiniy paslaugu nejgaliesiems valdymo teoriniai aspektai

1.1.1. VieSojo sektoriaus valdymo koncepcijos ir ju kaita

Siekiant atskleisti socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybés vertinimo vietos
savivaldoje ypatumus, svarbu trumpai apzvelgti socialiniy paslaugy valdyma vieSojo valdymo
koncepcijy kaitos aspektu, iSrySkinant valdymo vieSajame sektoriuje Iémusius veiksnius.
Akivaizdu, kad socialiniy paslaugy nejgaliesiems bei kitoms socialiniy paslaugy vartotojy grupéms
(senyvo amZziaus Zzmonéms, soc. rizikos Seimoms ir kt.) valdymas vystési kartu su vieSojo valdymo
koncepcijomis (Guogis, Raks$nys, 2014, p.19). Siuolaikingje pasaulio bendruomenéje vykstantys
socialiniai ir ekonominiai procesai neiSvengiamai daro jtaka visy valstybiy vieSojo administravimo
turiniui bei formai, ir todél jo raida lemia tiek valstybés viduje, tiek ir jos iSoréje vykstantys
procesai (Domarkas, 2004, p.7). Pasak V. Nekraso (2011, p. 65), kintant politiniams, ekonominiams
ir socialiniams veiksniams, turintiems jtakos vieSajam administravimui, kinta vieSajam
administravimui keliami reikalavimai ir turi kisti vieSojo administravimo organizacijy veiklos
bruozai.

Istorijos eigoje vieSojo sektoriaus valdymo koncepcijos apémé Siuos raidos etapus: tradicinj
vie$aj] administravima; naujaja vieSaja vadyba; naujaji viesSajj valdyma; gerajj vieSgjj valdyma.
Pagrindiniai tradicinio vieSojo administravimo modelio bruoZzai: hierarchija, neSaliSkumas,
standartizacija, teisétumas, racionalumas ir profesionalumas (Domarkas, 2011, p. 9).

1.1. lentel¢je pateikiami Tradicinio vieSojo administravimo modelio esminiai bruozai ir
trikumai. Matyti, kad augant demokratinés visuomenés samoningumui, aktyvumui, kg stebime
pastaruoju metu ir LR, tradicinis vieSasis valdymas netenkino visuomenés mazu valdymo

efektyvumu, uzdarumu, létumu.

1.1 lentele
Tradicinio vieSojo administravimo modelio esminiai bruozai ir trikumai
Tradicinio vieSojo valdymo bruozai Tradicinio vieSojo valdymo triikkumai
- aiski institucijy hierarchija; -mazas politikos ir valdymo efektyvumas;
- valdzios institucijy veikla pagrjsta kompetencija ir -léta reakceija j pokycius;
funkcijomis, numatytomis jy jstatuose ar nuostatuose -mazas pilieCiy pasitikéjimas;
bei jstatymy ir kity teisés akty nuostaty taikymu, t.y., - per didelis démesys procesams ir procediiroms, o ne
teisétumu (legitimacija); rezultatams
-remiasi: standartizacija, racionalumu, efektyvumu ir
profesionalumu, nesaliSkumu; atskaitingumu
politikams.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis V. Nekragu (2011), D. Saparniene (2010), V. Domarku (2011).
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Pasak GadiSauskienés (2008), naujieji vadybos metodai pagrjsti ekonominiu racionalizmu
salygojo tradicinio vieSojo administravimo modelio kaita. Naujosios vieSosios vadybos (toliau-
NVV) gimimas siejamas su vieSyjy paslaugy privatizavimu. Sgvoka naujoji vies$oji vadyba atsirado
mazdaug 1980-yjy pradzioje, kuomet anglo-amerikietiSkose valstybése kilo naujos id¢jos apie
viesojo sektoriaus efektyvesnio valdymo galimybes (GadiSauskiené, 2008, p.12). Naujosios
vieSosios vadybos sgvoka vienas pirmyjy 1991 m. savo straipsnyje apibrézé C.Hood (1991). Ch.
Hoodas (1991, p.3) nurodé¢, kad naujoji vieSoji vadyba, kaip gana eklektisko poziiirio ir vieSojo
sektoriaus valdymo visuma, remiasi trimis pagrindinémis teorijomis: vieSojo pasirinkimo (angl.
publicchoice), sandorio kasty (angl. transactioncosts), bei uzsakovo vykdytojo (angl. principal-
agent) teorija. Sioje koncepcijoje mes jau jzvelgiame valdymo, kuriame didéja valdZios
atsakomybé¢, kartu ir visuomenés dalyvavimo galimybé valdyme. Pasak J. Staponkienés (2005,
p-13), iSskiriamos Sios vieSosios vadybos charakteristikos:

e dalyvavimas arba partnerystg, t.y. tiesioginis darbuotojy bei jy grupiy dalyvavimas nustatant
organizacijos tikslus, misija, rezultaty kontrole;

e inovatyvumas — svarbiausias profesionalaus valdymo kriterijus;

e zmogiskojo faktoriaus kaip naujos vertés Saltinio, kaip ypatingo organizacijos istekliaus,
formuojancio konkurencinj pranaSuma, pripazinimas;

e klasikiniy mokykly valdymo racionalizmo pozZitrio atsisakymas, kur organizacija
suvokiama kaip uzdara sistema, kurios esminé valdymo funkcija yra kontrolé, o tikslai
suprantami kaip stabills ir nekintantys ilga laika;

e socialinio atsakingumo prie$ visuomene¢ bei atskirg individg pripaZinimas;

e orientacija ] salygy organizacijoje kirima, kurios skatinty atsiskleisti zmogiSkajam
potencialui bei kooperacinei elgsenai formuotis;

e démesys organizacijos kultirai, efektyviam komunikavimui, kolektyviniam mokymuisi.

Vykstant ekonomikos, Svietimo, kultiiros bei kity veiklos sri¢iy globalizacijai, kartu vyksta ir

vieSojo administravimo globalizacija, tai galima spresti 1§ jvairiy valstybiy vieSojo administravimo
sistemy suvienod¢jimo, kuomet vienos valstybés perima kity valstybiy patirt. VieSojo
administravimo patirtis tarp valstybiy sklinda vykdant vieSojo administravimo reformas
(Gadisauskienés, 2008, p.13). T. Diefenbach (2009, p. 892), naujosios vieSosios vadybos atsiradimag
sieja su: efektyvesnio politinio ir administracinio valdymo atsiradimu; elektroninio $§vietimo
galimybiy atsiradimu; | rezultatus orientuotos organizacinés struktiiros sukairimo poreikiu. Kiti
autoriai naujosios vieSosios vadybos atsiradimg sieja su vadybos teorija ir praktika anglosaksy

krastuose, senyjy administravimo metody neefektyvumu (zr.1.2 lentelg).
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1.2 lentelé

Pagrindiniai NVV susiformavimo veiksniai

Pagrindiniai NVV Citata Autorius, Saltinis

susiformavimo veiksniai

Viesojo administravimo »Vykstant ekonomikos, $vietimo, | M. GadiSauskieng, (2008, p. 13)
globalizacijos procesai kultiros bei kity veiklos sri¢iy
globalizacijai, kartu vyksta ir vie$ojo
administravimo  globalizacija, tai
galima spresti 1§ jvairiy valstybiy
vieSojo  administravimo  sistemy
suvienodéjimo, kuomet  vienos
valstybés perima kity valstybiy
patirti. ~ VieSojo  administravimo
patirtis tarp valstybiy sklinda vykdant
vie$ojo administravimo reformas*
Efektyvesnio politinio ir | ,,Naujosios vie$osios vadybos | T. Diefenbach, (2009, p. 892)
administracinio valdymo | atsiradimg sieja su: su: efektyvesnio
atsiradimas; elektroninio §vietimo | politinio ir administracinio valdymo
galimybiy atsiradimas; j rezultatus | atsiradimu; elektroninio  Svietimo
orientuotos organizacinés | galimybiy atsiradimu; | rezultatus
struktiiros sukfirimo poreikis orientuotos organizacinés struktiiros
sukiirimo poreikiu.*

Vadybos teorija ir praktika | ,,VieSoji vadyba atsirado anglosaksy | V. Domarkas, (2004, p. 9)
anglosaksy kraStuose krastuose, kur vieSojo administravimo
tradicija visada buvo siejama su
vadybos  teorija ir  praktika.
Pagrindiné NVV idéja buvo ta, kad
vieSajame sektoriuje reikia taikyti
tokius pat privataus verslo principus,
manant, kad valdzios jstaigos turéty
perimti ne tik verslo technika, bet ir jo
vertybes*.

Senyjy administravimo metody K. Hiroki (2003, p. 483); P.
neefektyvumas Dunleavy, H. Margetts, S. Bastow S.
(20086, p. 467)

D. Olowu (2002, p. 3), W. Drechsler
(2005, p. 17)

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis: M. GadiSauskiene, (2008, p.13); T. Diefenbach, (2009, p.892); V. Domarku,
(2004, p.9); K. Hiroki (2003, p.483); P. Dunleavy, H. Margetts, S. Bastow S. (2006, p.467); D. Olowu (2002, p.3), W.
Drechsler (2005, p.17).

Ilgainiui, efektyvesniy viesojo valdymo metody ir principy paieSka sglygojo Naujojo viesojo
valdymo atsiradimg (angl. governance), kuris apibréziamas kaip vertybiy, programy ir institucijy
sistema, padedanti visuomenei tvarkyti savo ekonominius, socialinius ir politinius reikalus,
naudojantis valstybés, pilietinés visuomenegs ir privataus sektoriaus sgveika. Tai yra §iuo atveju prie
valdymo prisideda trys veikéjai: valstybés institucijos, kurios sudaro atitinkamg politing, ekonoming
ir teising aplinka; privatus sektorius, kuris pateikia darbo vietas ir sudaro salygas pajamoms gauti, ir
pilietiné visuomené, kuri sudaro prielaidas socialinei ir politinei saveikai. Siai valdymo formai,
biidingas gausesnis pilie¢iy dalyvavimas, pliuralizmas, subsidarumas, skaidrumas, atsiskaitomumas,
nesaliSkumas, priecinamumas, bendradarbiavimas ir efektyvumas (Domarkas, 2011, p. 9).

1.3. lenteléje pateikiami Naujojo vieSojo valdymo esminiai bruozai ir trukumai.

15



1.3 lentelé

Naujojo vieSojo valdymo esminiai bruozai ir trikumai

Naujojo vieSojo valdymo bruozai Naujojo vieSojo valdymo triikumai

- remiasi pilietiSkumu, demokratija, tarnavimu -nepakankamas démesys dalyvavimui; visuomenés

visuomenei, valdZios delegavimu ir skaidrumo pasyvumo problema;

uztikrinimu; - visy visuomenés nariy lygaus dalyvavimo viesajame

-vertybiy, programy ir institucijy sistema, padedanti valdyme negalimumas;

visuomenei tvarkyti savo ekonominius, socialinius ir - absoliuciai demokratisky ir lygiaveréiy sprendimy

politinius reikalus, naudojantis valstybés, pilietinés nebuvimas;

visuomenés ir privataus sektoriaus sgveika. -lyderiy galutinio balso teisés vyravimas;
-atsakomybés vengimas ir paskirstymo problema;
- integracijos dalyviy kontrolés sistemos netobulumas;
-tiksly suderinimo ir kolektyvizmo paieskos.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis. V. Nekragu (2011), D. Saparniene (2010), V. Domarku (2011).

Kaip matyti, Naujasis vieSasis valdymas remiasi pilietiSkumu, demokratija, tarnavimu
visuomenei, valdzios delegavimu ir skaidrumo uztikrinimu, pilietinés visuomenés ir privataus
sektoriaus sgveika, bet tuo pac¢iu matome ir Naujojo viesojo valdymo pagrindinius trikumus, kaip
antai: visy visuomenés nariy lygaus dalyvavimo vie$ajame valdyme negalimumas; absoliuciai
demokratisky ir lygiaverc¢iy sprendimy nebuvimas.

Dabartiniu metu naujasis vieSasis valdymas plétojasi | ,,geraji valdyma“. Mokslinéje
literatiiroje geras valdymas siejamas su tokiais principais, kaip skaidrumas, veiksmingumas,
dalyvavimas, atsakingumas, teisin¢ valstybé, demokratija ir teisingumas (Drechsler, 2004, p. 388,
389). Remiantis Pasaulio banku ,geras valdymas®“ apima S$iuos pagrindinius principus:
atskaitomybe, teisés virSenybe, informacijos apie valdZios veiksmus prieinamumg ir skaidrumag
(Pivoras, Visockyte, 2011, p. 30).

Apibendrinant galima teigti, kad vieSojo valdymo koncepcijos kito nuo tradicinio vieSojo
administravimo iki gerojo valdymo. Tradiciné viesojo valdymo doktrina pagrista institucijy ir
pareigybiy hierarchija. Naujoji viesoji vadyba esminj démesj skiria veiklos efektyvumui, vadybos
principy taikymui, resursy efektyvesniam naudojimui, orientacijai j klientus. Naujasis vieSasis
valdymas, pasizymi glaudZia valstybés, pilietinés visuomenés ir privataus sektoriaus sqveika ir
bendradarbiavimu. Dabartiniu metu jsivyrauja sqveikaujancio valdymo ir gerojo valdymo
koncepcijos, paremtos pilietiskumu, demokratija, valdzios delegavimu ir skaidrumo uztikrinimu,
vertybiy, programy ir institucijy sistema, pilietinés visuomenés ir privataus sektoriaus sqveika.

Kalbant apie ankstesnes vesojo valdymo koncepcijas ir naujgjj viesqjj valdymq pateikiamos
magistro darbo temos kontekste, akivaizdu, kad NVV, padidines valdzios skaidrumgq, sqveikq tarp
valdymo institucijy ir visuomenés per visuomeninius judéjimus, kas itin aktualu Zmonéms su
negalia, nes jie linke dazniau biiti nematomi, jy atstovavimui reikalingos struktiiros ir priemonés,
dél gana riboto biudzeto, nepakankamos pareigiiny atsakomybés uz veiklos rezultatus, dél paciy

nejgaliyjy visuomeniskumo ir juos atstovaujanciy lyderiy stokos (Liukineviciené, Kvietkiené, 2015),
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dar negali uztikvinti lygiavertaus pilieciy dalyvavimo sprendimy priémime, planuojant, paskirstant
ir gaunant priklausanciq paramgq ir pan. Geras valdymas nejgaliyjy socialing integracijq turéty

pagyvinti.

1.1.2. Socialiniy paslaugy samprata

Siekiant atskleisti socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo vietos savivaldoje ypatumus,
svarbu apibrézti socialiniy paslaugy sampratg. Pagal mokslinéje literatiroje sutinkamas ir
plétojamas paslaugos apibréztis (1.4 lentel¢), matyti, kad paslauga galime vadinti neapciuopiamqg

veiklg, preke, Kuria tenkinamas konkretus materialus ar nematerialus vartotojo poreikis.

1.4 lentelé
Paslaugos apibrézimas
Autorius ar publikacijos metai Paslaugos apibrézimas
Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas | ,,Paslauga, veikla, kuria tenkinamas konkretus materialus ar
(2012) nematerialus vartotojo poreikis.”
V. Pranulis ir kt. (2012) »Paslauga - tai prekeé, kurios turinys ir kokybé priklauso nuo paslaugos

teikéjo, jos vartotojo (kliento) ir kity aplinkybiy.*

Pasak V. Pranulio ir kt. (2012, p. 56), paslauga tai preké, kurios gamyba
ir vartojimas vyksta tuo pafiu metu, tai preké, kurios gamyboje
dalyvauja jos vartotojas, tai preké, kurios sudétyje vyrauja
neapciuopiamos savybes.

E.Vitkiené (2008) ,Paslauga - tai daugiau ar maziau neapcCiuopiama veikla paprastai
pasireiskianti  vartotojui  sgveikaujant su paslaugg teikianciais
tarnautojais.*

,Paslauga - neapCiuopiama veikla, kuri suteikia  pageidaujama
N. Petraityté (2010) pasitenkinimg tiek individualiems vartotojams, tiek jmonéms ir
nebiitinai yra susijusi su produkto ar kitos paslaugos pardavimu.*
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Lietuvos Respublikos civilinis kodeksu (2012), V. Pranuliu ir kt. (2012), E.Vitkiene
(2008), N. Petraityte (2010).

Pagal socialiniy paslaugy katalogg (2006), valstybés visuomenei teikiamos socialinés paslaugos
btina bendrosios ir specialiosios. Terminas ,,socialinis” yra kiles i§ lotyny kalbos ir iSvertus j
lietuviy kalbg reiskia visuomeninis. Prapleciant sgvokos prasme¢ galima jvardinti, kad Zodis
»socialinis” taip pat gali reiksti visa, kas susije su visuomene, visa kas kile i§ visuomenes, visa kas
gali buti susije¢ su Zmonémis ir jy gyvenimu (Socialinés apsaugos terminy zodynas, 2000). Galima
teigti, kad socialiné paslauga tai veikla ar vertybés, susijusios su visuomene, turincios tiekéja,
gavéja ir tiksla, kurios galutinis rezultatas néra materiali preke, daiktas ar produktas. Pazymétina,
kad socialinés paslaugos savoka vartotina, kai kalbama apie $iuolaikinés valstybés pagalba zmogui,
apie vadinamos geroveés valstybés teikiamas socialines garantijas. Uzsienio Salyse autoriai §io
termino sampratoje akcentuoja ne vienodus aspektus (Didzioje Britanijoje — ang.— personal social
service, Vokietijoje — vok. — personl suche hilfe, JAV — ang.— human social service ).
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Galima teigti, kad socialiniy paslaugy samprata atskirose Salyse atspindi tos Salies
socialinj, kultirinj, politinj ir ekonominj vystymgsi, tradicijas, socialiniy paslaugy sistemos
ypatumus bei kitus veiksnius. (Marcinkevicitité, Petrauskiené, 2007, p. 22). Daznai socialinés
paslaugos yra tapatinamos su socialiniu darbu arba socialinio darbo organizavimu konkrecioje
Jstaigoje, bendruomengje, su tam tikromis klienty grupémis. Taciau $iy terminy tapatinti negalima,
nors jy tikslas ir panasus — atkurti, padéti palaikyti asmens santykius su visuomene, kai jis pats
nepajégia to padaryti. Socialinés paslaugos turinio poziiiriu apima platesnj veiklos lauka negu
socialinis darbas ir socialinio darbo paslaugy teikimas (Zalimien¢, 2003, p. 175). Socialinés
paslaugos savyje apjungia visuomenei teikiamas Svietimo, socialinés priezitros, socialinés
apsaugos, sporto, laisvalaikio, kultiros paslaugas. Remiantis 1.5 lenteléje susistemintomis
mokslingje literatiroje ir teisiniuose aktuose sutinkamomis socialinés paslaugos sampratos
traktuotémis, galima teigti, kad LR Socialiniy paslaugy jstatymas pateikia apibendrinty socialiniy
paslaugy sampratg.

1.5lentele

Socialiniy paslaugy samprata

Saltinis Socialiniy paslaugy samprata

Socialinés apsaugos terminy | Socialinés paslaugos yra ,pagrindiniy valstybés socialinio pobiidzio programy

zodynas (2000) vykdymo badas ir socialinés apsaugos tarnyby teikiamos ne medicinos srities
paslaugos®. Sis apibréZzimas atspindi valstybés vykdoma politika socialinéje srityje.
L. Zalimiené (2003, p. 14) Socialiniy paslaugy terminas gali biiti suprantamas kaip visuomenei teikiamos

$vietimo, socialinés priezitiros, socialinés apsaugos, sporto, laisvalaikio, kultiiros
paslaugos. Sukonkretindama socialiniy paslaugy savoka, autoré paslaugas jvardija
tokiomis, kurias ,.teikia Siuolaikiné socialinés apsaugos sistema, ir kurios apima
aStuonias socialines rizikas, klasifikuojamas pagal ES socialing apsaugos
klasifikacija t.y. liga, invaliduma, senatve, naslyste, Seima/vaikus, nedarbg, socialing
atskirtj.

LR Socialiniy Socialinés paslaugos yra paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmeniui (Seimai),
paslaugy jstatymas (2006), 3 | dél amziaus, neigalumo, socialiniy problemy i§ dalies ar visiSkai neturin¢iam,
nejgijusiam arba praradusiam gebé&jimus ar galimybes savarankiskai ripintis
asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime.

Socialiniy paslaugy | ,,Socialinés paslaugos pla¢iuoju pozitiriu - visuomenei teikiamos paslaugos, tokios
kaip Svietimo, sveikatos prieziiiros, socialinés apsaugos, sporto, laisvalaikio, kulttiros

str.

valdymas (2014) o : ) e L A
paslaugos. Socialinés paslaugos siauruoju poziiiriu — asmeninés socialinés paslaugos,
kurios teikiamos neatsiejamai nuo socialinio darbo.
LR Socialinés apsaugos ir »docialinés paslaugos - tai paslaugos, kuriomis teikiama pagalba asmeniui (Seimai),
darbo ministerija (2014) del amziaus, nejgalumo, socialiniy problemy negaliniam spresti ir neturinCiam i$

dalies ar visiSkai gebéjimy riipintis asmeniniu bei Seimos gyvenimu ir dalyvauti

visuomenés gyvenime*.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis: Socialiniy paslaugy katalogu (2006); LR Socialiniy paslaugy jstatymas (Valstybés

Zinios., 2006, Nr. 17-589); L. Zalimiene (2003, p.14); LR Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (2014) informacija.

Pazymétina, kad socialines paslaugos gali bati apibréziamos, kaip valstybés siekis
patenkinti asmens gyvybinius poreikius ir sudaryti Zmogaus orumg nezeminancias gyvenimo
salygas, kai zmogus pats nepajégia to padaryti, bei grazinti asmenims gebéjima pasirtipinti savimi ir

integruotis visuomenéje (Kalesnykas, 2000, p.21).
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Apibendrinus visas pateiktas socialinés paslaugos traktuotes, Siame magistro darbe
remiamasi naujausia, LR Socialiniy paslaugy jstatymo (2006), 3 str. skelbiama S$iy paslaugy
apibréztimi: socialinés paslaugos — tai paslaugos, kuriomis teikiama pagalba asmeniui (Seimai), dél
amziaus, nejgalumo, socialiniy problemy negalinCiam spresti ir neturinCiam 1§ dalies ar visiskai
gebéjimy riipintis asmeniniu bei Seimos gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime.

Socialiniy paslaugy specifika. Socialinés paslaugos skiriasi nuo kity vieSyjy paslaugy savo
pobiidziu, funkcijomis ir tikslais. Pasak Zalimienés (2003), socialinés paslaugos:

e neapsiriboja vien vieSuoju sektoriumi. | socialiniy paslaugy teikimg jtraukiami jvairiis
paslaugy teikéjai — vieSasis sektorius (valstybinés ir savivaldybiy) jstaigos, nevyriausybinés
organizacijos, privacios jstaigos, savanoriai, neformalios globos teikéjai.

e apima jvairiy tipy ir rusiy paslaugas — jos teikiamos jvairioje aplinkoje: Zmoniy namuose,
dienos centruose, stacionariose globos jstaigose ir kt. institucijose. Kai kuriose Salyse
socialinéms paslaugoms priskiriamas ir informavimas, konsultavimas ar Kita pagalba,
kuomet paslaugy teikéjai atlieka tarpininky vaidmen;j ir veikia kliento vardu.

e jy teikimas i§ darbuotojy reikalauja profesionalumo — socialiniy paslaugy teikéjai sudaro
profesing socialiniy darbuotojy grupg. Savanoriai ir neformali globa vaidina svarby
vaidmenj, taciau jie negali pilnai pakeisti socialiniy darbuotojy veiklos, jie tik gali prisidéti
prie profesinio socialinio darbo (Zalimiené, 2003, p. 175).

Socialiniy paslaugy tikslas — sudaryti sglygas asmeniui (Seimai) ugdyti ar stiprinti geb¢jimus
ir galimybes spresti savo socialines problemas, palaikyti socialinius rySius su visuomene, taip pat
padéti jveikti socialing atskirtj. Socialinés paslaugos teikiamos siekiant uzkirsti kelig asmens,
Seimos, bendruomenés socialinéms problemoms kilti, taip pat visuomenés saugumui uZtikrinti.
Socialines paslaugas gali gauti jvairios Zmoniy grupé€s: senyvo amziaus asmenys ir jy S$eimos,
asmenys su negalia ir jy Seimos, likg be tévy globos vaikai, socialinés rizikos vaikai ir jy Seimos,
socialinés rizikos Seimos, vaikus globojancios Seimos, kiti asmenys ir Seimos (ISoraité, 2007, p. 23).

Ivertinus dabartiniu metu populiariausias, dazniausiai pateikiamas socialiniy paslaugy
apibréztis ir atliekamo tyrimo kryptingumg, socialiniy paslaugy teikimo ir nejgaliesiems aspektq,
rySkiausiai atspindi biitent LR Socialiniy paslaugy jstatymo (2006), 3 str. skelbiama siy paslaugy
apibreéztis: socialinés paslaugos - tai paslaugos, kuriomis teikiama pagalba asmeniui (Seimai), dél
amZiaus, nejgalumo, socialiniy problemy negalinciam spresti ir neturinciam is dalies ar visiskai

gebéjimy rapintis asmeniniu bei Seimos gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime.
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1.1.3. Socialiniy paslaugy valdymas

Remiantis Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymu, socialiniy paslaugy valdymas
apima socialiniy paslaugy planavimg, organizavima, kompetencijos pasiskirstymg ir socialiniy
paslaugy kokybés vertinima, prieziiirg bei kontrole valstybés ir vietos savivaldos lygmenimis (Zr.

1.1 pav.).

Socialiniy paslaugu valdymas

Socialiniy paslaugy organizavimas Socialiniy paslaugy planavimas

Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas, Kompetencijos pasiskirstymas
priezitira bei kontrolé

1.1 pav. Socialiniy paslaugy valdymo sandara

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymu, 2006,10 str.

Socialiniy paslaugy valdymo procese svarbus vaidmuo tenka planavimui. Planavimo svarbg
valstybinés socialinés politikos lygmenyje pagrindZia tai, kad planavimo metodika ir plano forma
apibrézti Lietuvos Respublikos teisés aktais: Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu ir
Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymu. Planavimas suprantamas, kaip viena i§ valdymo
funkcijy, nusakantis biisimy veikly sumanyma, pagristg racionalumo principu (Damasiené¢, 2002, p.
27). Remiantis V. IndraSiene (2004, p. 11), planavimas suvokiamas kaip ateities numatymas ir
apsisprendimas, ko norima pasiekti. Planavimas yra svarbi socialiniy paslaugy organizavimo
efektyvinimo didinimo prielaida. Socialiniy paslaugy planus rekomenduojama naudoti savivaldybiy
strateginio planavimo sistemoje. Socialiniy paslaugy planavimu savivaldybése siekiama:

e padéti sistemiskai jvertinti poreikj paslaugoms ir tuo sudaryti prielaidas mazinti
besiformuojancig kai kuriy socialiniy grupiy socialine atskirtj;

e jgalinti racionaliau paskirstyti iSteklius, matyti ilgesne perspektyva, kadangi sistemiskai
vertinant poreikj reikés iSdéstyti jo tenkinimg tam tikram periodui, i8skirti prioritetus;

e uztikrinti glaudesnj jvairiy savivaldybés institucijy bendradarbiavimg, kadangi sudarant ir
igyvendinant socialiniy paslaugy plang bus numatyta jvairiy institucijy atstovy dalyvavimas

ir funkcijos;
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e padéti plétoti socialiniy paslaugy rinka, kadangi plane turi biiti numatyti iStekliai ir NVO
programy rémimui, paslaugy pirkimui i§ NVO ar kity privadiy paslaugy teikéjy. Si
informacija turi buti viesa ir tuo biidu skatinanti naujy paslaugy teikéjy atsiradimg (Lazutka,
Zalimiene, 2009, p.27).

Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymas socialiniy paslaugy teikimo mastui ir
rasims pagal gyventojy poreikius nustatyti jpareigoja savivaldybes kasmet sudaryti ir tvirtinti
socialiniy paslaugy plang (2010, str.16 str.). Socialiniy paslaugy planas sudaromas vadovaujantis
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. lapkri¢io 15 d. nutarimu Nr. 1132 , D¢l Socialiniy
paslaugy metodikos patvirtinimo® patvirtinta Socialiniy paslaugy planavimo metodika ir Lietuvos
Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro 2007 m. balandzio 12 d. jsakymu Nr. A1-104
,Dél Socialiniy paslaugy plano formos ir Socialiniy paslaugy efektyvumo vertinimo Kriterijy
patvirtinimo* (Socialiniy paslaugy planavimo metodika, 2006, Nr. 1132).

Socialiniy paslaugy planavimo metodikoje ivardijami Sie socialiniy paslaugy planavimo
proceso tikslai yra:

e nustatyti veiksnius, turinius jtaka gyventojy socialiniy paslaugy poreikiams, socialiniy
paslaugy plétros prioritetus ir tai, kiek 1eSy reikés socialinéms paslaugoms finansuoti;

e uztikrinti asmeny priklausomumo (nesavarankiSkumo) prevencija (savarankiSkuma
1§saugancias, jj atkuriancias ir maZzéjimg létinancias priemones);

e (gerinti socialiniy paslaugy kokybe, didinti jy kompleksiSkuma ir veiksminguma, apimantj
efektyvesnés socialiniy paslaugy struktiiros kiirimg ir esamos pertvarkyma;

e informuoti suinteresuotus asmenis ir organizacijas, atstovaujancias socialiniy paslaugy
vartotojams ar ginancias zmoniy socialiniy grupiy interesus ir teises (toliau vadinama —
organizacijos), jtraukti jas ] socialiniy paslaugy planavima ir stebéseng.

Kaip matyti 18 Socialiniy paslaugy planavimo metodikos, jau planavimo etape biitina jtraukti
paslaugos gavéjus ] poreikio nustatyma, numatyti, kaip bus stebima, vertinama paslaugy kokybe,
kaip j vertinimo procesg bus jtraukti paslaugy gave¢jai. Apie tokig biitinybe jau 2009 m. akcentavo
socialinés politikos jgyvendinimg analizuojantys ir jos tobulinimo galimybes siekiantys jzvelgti
mokslininkai, teigdami, kad svarbiausi socialiniy paslaugy teikimo ir plétros tikslai sietini su
socialiniy paslaugy kokybés gerinimu, didinimu, jy jvairove ir prieinamumo gyventojams gerinimu,
kad socialiniy paslaugy planavimu reikia siekti didinti socialinés prieziiiros ir socialinés globos
paslaugy aprépt] ir prieinamumg, didinti socialinés paramos tikslingumg, prieinamuma,

administravimo kokybe bei efektyvuma (Lazutka, Zalimiene, 2009, p. 27).
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Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymo (2010), 10 str. jvardijamos S$ios

pagrindinés socialiniy paslaugy valdymo institucijos (zr.1.2. pav.).

Pagrindinés socialiniy paslaugy valdymo institucijos

Socialinés apsaugos ir darbo ministerija \
Socialiniy paslaugy priezitiros

departamentas prie Socialinés apsaugos ir
darbo ministerijos

Savivaldybés

1.2 pav. Pagrindinés socialiniy paslaugy valdymo institucijos

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymu, 2006 ( Valstybés Zinios.,
2006, Nr. 17-589, 10 str.) ir Socialiniy paslaugy planavimo metodika (2006 m. Nr. 124-4705).

Pagrindinés socialiniy paslaugy valdymo institucijos yra: socialinés apsaugos ir darbo
ministerija; savivaldybés; socialiniy paslaugy priezitiros departamentas prie Socialinés apsaugos ir
darbo ministerijos (Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymas, 2006).

Socialiniy paslaugy valdymo valstybinis lygmuo. Socialinés apsaugos ir darbo ministerija
socialiniy paslaugy planavimo aspektu:

e analizuoja ir vertina socialiniy paslaugy biikle Salyje;

e teikia savivaldybéms pasitilymus d¢l socialiniy paslaugy planavimo ir organizavimo;
Svarby vaidmenj socialiniy paslaugy procese vaidina savivaldybes, jos:

e Vertina ir analizuoja gyventojy socialiniy paslaugy poreikius;

e pagal gyventojy poreikius prognozuoja ir nustato socialiniy paslaugy teikimo mastg ir risis;

e Vertina ir nustato socialiniy paslaugy finansavimo poreikj.

Socialinés apsaugos ir darbo ministerija jgyvendina valstybés socialiniy paslaugy politika. Ji
pagal savo kompetencijg teikia Vyriausybei sitilymus del valstybés socialiniy paslaugy sistemos ir
socialinio darbo vystymo kryp¢iy bei rengia teisés akty projektus dél asmens (Seimos) socialiniy
paslaugy poreikio nustatymo; analizuoja ir vertina socialiniy paslaugy bukle Salyje ir teikia
siilymus savivaldybéms dél socialiniy paslaugy planavimo, organizavimo (Lietuvos Respublikos
socialiniy paslaugy jstatymas, 2006).

Socialiniy paslaugy valdymo vietos lygmuo. Daug svarbiy funkcijy socialiniy paslaugy
valdymo aspektu deleguota savivaldybéms. Remiantis Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy
jstatymas 13 straipsnio nuostatomis Savivaldybé atsako uz socialiniy paslaugy teikimo savo

teritorijos gyventojams uztikrinimg planuodama ir organizuodama socialines paslaugas,
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kontroliuodama bendryjy socialiniy paslaugy ir socialinés prieziiiros kokybe. Savivaldybé planuoja,
organizuoja socialines paslaugas, kontroliuoja jos teritorijoje teikiamy bendryjy socialiniy paslaugy
ir socialinés priezitiros kokybeg. Savivaldybé informuoja Socialinés apsaugos ir darbo ministerijg ir
gyventojus apie jos teritorijoje teikiamas socialines paslaugas. Socialiniy paslaugy priezitiros
departamentas vertina, prizitri ir kontroliuoja socialiniy paslaugy kokybe¢ (Lietuvos Respublikos
socialiniy paslaugy jstatymas, 2006).

Socialinio teisingumo principas atspindi tai, kad asmens (Seimos) finansinés galimybés
mokeéti uz socialines paslaugas neturi jtakos asmens (Seimos) galimybéms gauti socialines
paslaugas. Bendradarbiavimo principas reiSkia, kad socialiniy paslaugy valdymas, skyrimas ir
teikimas remiasi asmens, $eimos, bendruomenés, organizacijy, ginanc¢iy zmoniy socialiniy grupiy
interesus ir teises, socialiniy paslaugy jstaigy, savivaldybés ir valstybés institucijy
bendradarbiavimu bei tarpusavio pagalba. Kempleksiskumo principo esmé ta, kad socialiniy
paslaugy teikimas asmeniui yra derinamas su socialiniy paslaugy teikimu jo Seimai. Prieinamumo
principas reiskia tai, kad socialinés paslaugos valdomos, skiriamos ir teikiamos taip, kad biity
uztikrintas socialiniy paslaugy prieinamumas asmeniui (Seimai) kuo arciau jo gyvenamosios vietos.
Dalyvavimo principas esmé ta, kad socialiniy paslaugy valdymo, skyrimo ir teikimo klausimai
sprendziami kartu su socialiniy paslaugy gavéjais ar jy atstovais, organizacijomis, ginanciomis
Zzmoniy socialiniy grupiy interesus ir teises. Tinkamumo principas pazymi socialiniy paslaugy
atitikimg asmens ir Seimos interesus bei nustatytus poreikius. Vadovaujantis Lietuvos Respublikos
socialiniy paslaugy sritj reglamentuojanciais teisés aktais, socialiniy paslaugy valdymas -
organizavimas ir teikimas yra savarankiSka savivaldybiy funkcija. Tai reiSkia, kad kiekviena
savivaldybe turi teis¢ ir galimybe kurti tokig bendruomeniniy socialiniy paslaugy sistema, kuri
labiausiai atitikty savivaldybés galimybes ir savivaldybés gyventojy Zzmoniy socialinius poreikius
(Zalimiené, 2003, p.157).

Socialiniy paslaugy kontrolé. Socialiniy paslaugy kontrole vykdo Socialiniy paslaugy
prieziuros departamentas. Vykdant bendrag Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos politika,
Socialiniy paslaugy prieziiiros departamento strateginiai tikslai yra: vertinti, priziiiréti ir kontroliuoti
valstybés ir vietos savivaldos lygmenimis socialiniy paslaugy kokybe; rengti bei jgyvendinti
valstybés socialines programy priemones, atlikti nuolatinj pavesty programy priemoniy ir projekty
jgyvendinimo monitoringg, nagrinéti asmeny skundus ir pasitlymus pagal savo kompetencija;
administruoti socialines programas ir projektus bei prizitiréti socialinéms programoms ir projektams
skirty 1éSy panaudojimg; dalyvauti jgyvendinant valstybés socialiniy paslaugy politika. Socialiniy
paslaugy priezitros departamentas vykdydamas savo misija ir siekdamas kiekvieno Zmogaus

programy, priemoniy ar projekty jgyvendinimg, vertina ir reguliuoja valstybés socialinéms
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programoms, priemonéms ir projektams skiriamy 1éSy naudojimg; atlieka nuolatinj valstybés
socialiniy programy, priemoniy ir projekty jgyvendinimo monitoringg; vertina, apibendrina ir teikia
Socialinés apsaugos ir darbo ministerijai informacija apie vykdomy socialiniy programy, priemoniy
ir projekty rezultatus bei pasitlymus dél valstybés biudzeto 1€Sy skyrimo socialinéms programoms,
priemonéms ir projektams jgyvendinti; teikia Socialinés apsaugos ir darbo ministerijai pasiiilymus
dél socialiniy paslaugy politikos jgyvendinimo taip pat dél informaciniy sistemy, susijusiy su
socialiniy paslaugy jstaigy teikiamomis paslaugomis, kiirimo, socialiniy paslaugy istaigy tinklo
vystymo, veiklos organizavimo bei teisinés bazés tobulinimo; formuoja bendrg socialinés globos
normy ir bendrosioms socialinéms paslaugoms bei socialinei prieziurai keliamy reikalavimy
taikymo praktika, vertina ir kontroliuoja socialinés globos kokybe bei teikia metoding pagalba;
iSduoda licencijas teikti socialing globa, sustabdo ir naikina jy galiojima, taip pat vykdo socialiniy
paslaugy istaigy licencijuojamos veiklos salygy laikymosi prieziiirg ir kontrole; pagal kompetencija
nagrinéja fiziniy ir juridiniy asmeny praneSimus, prasymus ir skundus, taip pat pasitlymus dél
socialiniy paslaugy jstaigy teikiamy paslaugy kokybés bei departamento rengiamy ar
administruojamy valstybés socialiniy programy, priemoniy ar projekty; bendradarbiauja su kitomis
valstybés ir savivaldybiy institucijomis ir jstaigomis, nevyriausybinémis organizacijomis, kitomis
jstaigomis, jmonémis ir organizacijomis, uzsienio valstybiy atitinkamomis institucijomis ir
tarptautinémis organizacijomis (Socialiniy paslaugy prieziiiros departamentas, 2015).

Socialiniy paslaugy kokybés stebéjimas ir vertinimas.

Mokslingje literatiiroje pateikiami jvairlis socialiniy paslaugy kokybés rodikliai. Tokia
Ivairove, manytina, atsiranda dé¢l sudétingumo iSmatuoti socialiniy paslaugy kokybe ir socialinio
darbuotojo indélj, t.y. nusakyti — kada ir kam paslaugos teikimas yra naudingas ir kas turi biiti
laikoma kaip visuotinai priimtas géris. Taigi, socialinio darbo kokybés kriterijai kiekvienu atveju
gali biiti skirtingi (Svedaité, 2007), tatiau manytina, kad socialiniy paslaugy kokybe vertinti biitina
ir ji turi biiti nusakyta tam tikrais kriterijais, kurie palengvinty jvertinimo procesa. Visy pirma verta
aptarti kriterijy taikymo ir matavimo reikSme socialiniy paslaugy kokybei ir jos gerinimui. Kalbant
apie kriterijus socialiniy paslaugy srityje, gali biiti naudojamas Zodis standartai. Pazymétina, kad
socialiniy paslaugy standartizavimo procesai sparciai plinta Europoje, standarty taikymas apima
siauresnj socialiniy paslaugy kokybés suvokima. Zalimiené (2007) pabrézia standarty taikymo
nauda uztikrinant teikiamy socialiniy paslaugy kokybe. Pasak autorés, tinkamai numatyti paslaugy
standartai jgalina vartotojus zinoti savo teises, o paslaugy teikéjus — planuojant ir organizuojant
veikla, Zinoti kokias paslaugas ir kaip reikia teikti. Inkorporuojant standartus j nacionalinj lygmenj
ir remiantis nacionaline praktika, galima palyginti panaSias paslaugas teikianc¢iy institucijy darbo
efektyvuma: tai ypa¢ naudinga tick paslaugy pirkéjui, tiek tiesioginiam gavéjui.

Tam, kad socialiniy paslaugy standartai jgauty verte ir panaudojimo galimybes, jie turi
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atitikti tam tikrus bruozus (European Centre for Social Welfare Policyand Research, 2010):
galimybg keisti ir tobulinti; galimybg¢ iSmatuoti; jvykdomumo reikalavimg; patikimumo
uztikrinimg; bendro 13 tinkamumo principa. Tokiu atveju standartai yra orientuoti j rezultatg ir juos
galima jvardinti kaip auksciausig siekiamybe. Galimybé keisti ir tobulinti turéty buti susieta su
demografiniais poky¢iais, kompleksiniais klienty poreikiais. Standarty kiirimu neturi biiti sieckiama
teikti visiems vienody paslaugy ir vienodais buidais (Ministry of Labourand Social Affairs, Czech
Republic, 2002). Manytina, kad socialiniy paslaugy jstaiga, atsizvelgdama | ilgalaikius ir
trumpalaikius tikslus, turéty nuolat perziiiréti savo dokumentus, susijusius su paslaugy kokybés
standartais ir, atsiZvelgiant j naujoves, pokycius, reikalavimus — modifikuoti, pritaikyti, suderinti
juos su socialiniy paslaugy poreikiais ir kokybés tendencijomis. Viena svarbiausiy standarty salygy
— patikimumas. Siuo atveju, manytina, kad standartai ir jy kriterijai turi bati gristi moksliniais
tyrimais, jy tinkamumas jrodytas praktinio panaudojimo srityje, nekeliantis abejoniy. Europos
Sajungos lygmens standartai pagrjsti neabejotinais principais, pamatinémis vertybémis, taciau tiek
Saliy nacionalinés vyriausybés, tiek paslaugy teikéjai, kurdami arCiau vartotojo orientuotus
standartus, turi atsargiai vertinti jy patikimumg ir nenukrypti nuo visuotinai priimtiny normy.
Sukiirus jvykdomus ir patikimus standartus ir jais besinaudojant, turéty biiti nesudétinga pateikti
ataskaitas, jvertinimus apie jy panaudojimo galimybes, sékmes ir nesékmes siekiant paslaugy
teikimo tiksly. Standarty iSmatuojamumo svarba turi biiti grindziama biitent kiekybiniu standarty
matavimu. Kai kuriy kriterijy pavertimas kiekybiniais gali palengvinti gairiy kiirimg ir jvertinimo
procesa (European Centre for Social Welfare Policyand Research, 2010). Nors, kita vertus,
kokybinis pozilris negali biiti maziau svarbus. Galima teigti, kad socialiniy paslaugy standartai yra
jvertinti kokybiskai ir iSmatuoti kokybiSkai, orientuoti j rezultata, pasiZymintys bendro tinkamumo
principais, galimybe keisti ir tobulinti.

Siekiant gerinti socialiniy paslaugy kokybe, naudojimasis sukurtais standartais turi biiti
vykdomas lygiagreciai su veiklos jvertinimu. Vienas i§ socialiniy paslaugy valdymo sudétiniy daliy
— paslaugy kokybés vertinimas, priezitira ir kontrolé valstybés ir vietos savivaldos lygmenimis
(Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006). Socialiniy paslaugy kataloge (2006) numatyti paslaugy
valdymo, skyrimo ir teikimo principai zZymi prioritetus, kuriais turi buti remiamasi vertinant
paslaugy kokybe. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas gali vykti jvairiais lygmenimis:
sistemos (organizaciniu), paslaugy teikéjy, paslaugy gavéjy.

Sistemos (organizacinis) vertinimo lygmuo dar kitaip gali buti vadinamas konteksto
(European Commission, 2010). Vertinant §j lygmenj, turi buti atsizvelgiama j situacijg ir salygas,
kurios sudarytos paslaugy teikimui, gali biiti analizuojamos sistemos igyvendinimo ypatybés, teisés
aktai, standartai, jy kontrolés biidai ir pan. Vienas i§ principy, pagal kuriuos gali buti vertinama

sistema — tai veiksmingumas. Siekti veiksmingumo socialiniy paslaugy srityje sudétinga dél to, kad,
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kaip jau minéta, tai yra itin sunkiai iSmatuojamas ir nusakomas aspektas. Veiksmingumas
iSreiSkiamas kaip santykis tarp visy socialiniy paslaugy sistemoje sukurty paslaugy ir valstybés
biudzeto iSlaidy. Tuomet reikia vertinti kaip patenkinti kliento ir bendruomenés poreikiai, ar
uztikrinti jvairais paslaugy kokybés aspektai ir pan. Sekantis svarbus principas — socialinis dialogas
ir bendradarbiavimas, kuomet sistema remiasi socialiniy paslaugy dalyviy interesais, siekia
institucijy bendradarbiavimo, pozityvios sgveikos ir tarpusavio pagalbos (Guogis, Gudelis, 2005).
Darbuotojy vertinimui itin svarbus kompetentingumo principas, j kurio suvokimg jeina Zinios,
jgudziai, gebéjimai, jy siekimas bei nuolatinis stiprinimas. Sistemos kokybé gaveéjui turéty biiti
sudaryta vadovaujantis visapusiskumo (derinant socialines paslaugas su kitomis sistemomis ir
priemonémis, pvz. sveikatos priezilira, uzimtumu, siekiant kompleksinio pagalbos teikimo),
socialinio teisingumo (kuomet gavéjo galimybés mokéti uz paslaugas neturi jtakos jo galimybéms
gauti paslaugas), tinkamumo (teikiamos paslaugos turi kuo labiau atitikti gavéjo poreikius ir
likes¢ius), prieinamumo (paslaugos teikiamos kuo ar¢iau asmens gyvenamosios vietos), Saugumo
(kuomet néra grésmés vartotojui, mazinama rizika ir abejonés, uztikrinamas konfidencialumas).
Paslaugy teikéjy lygmenyje vertinant socialiniy paslaugy kokybe gali biiti tiriama paslaugy
teikéjy charakteristika, vertinami teikiant paslaugas naudojami buidai, metodai ir kt. Paslaugy
teikéjy vertinimas turéty remtis komunikabilumo principu, kuris reiskia, kad paslaugos teikéjas
geba bendrauti su vartotoju jam suprantamais biidais, iSklauso vartotojo poreikiy, siekia iSsiaiskinti
ir supranta jo norus ir likeséius. Sj principa galima sugretinti su orientacijos j vartotojg principu.
Siekiant principo jgyvendinimo, paslaugy teikéjui dazniausiai kylanti problema — kuomet klientas
nepajégus iSreiksti savo pageidavimus ir lukesCius arba supranta situacija neadekvaciai.
Patikimumo principas yra vienas svarbiausiy teikiant socialines paslaugas, nes daZniausiai §io
sektoriaus klientai yra pazeidziami, todél jiems svarbu aiSkumas, pazady teséjimas, laiko
numatymas ir kt. aplinkybés, sukuriancios pasitikéjima. Reagavimo principas dera su patikimumo
principu, kuomet personalas, kurdamas pasitiké¢jimo santykius, yra nuolat pasirenges suteikti
pagalbg klientui. Vartotojo paZinimo principas susideda i§ nuolatinio, sistemingo siekio paZinti
paslaugy gavéja, vertinti jo poreikius, kreipti démes;j i likescius ir pagal tai teikti paslaugas.
Pagrindiné kokybés paslaugos gavéjui vertinimo lygmens sritis — likesCiy patenkinimas.
Vertinant kaip §i sritis yra patenkinta, reikia pirmiausiai iStirti ar yra jtvirtintas apiuopiamumas, t.y.
ar egzistuoja visi elementai, kurie nurodo, kad paslauga yra realiai teikiama. Dalyvavimo principo
paisymas parodo ar socialiniy paslaugy teikimo klausimai yra sprendziami lygiaverciai su paslaugy
gavéju bei kitais su paslaugy teikimu tiesiogiai ir netiesiogiai susijusiais dalyviais. Poreikiy
patenkinimo principas — taip pat vienas svarbiausiy paslaugy gavéjui, nes tik esant tam tikriems

nepatenkintiems poreikiams, kuriy klientas negali tenkinti savarankiskai, jis patenka j socialiniy
paslaugy gavéjy sarasa.
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1.1.4 Socialiniy paslaugy klasifikacija

ISskiriama nemazai socialiniy paslaugy rusiy, todé¢l jas butina klasifikuoti pagal atitinkamus
pozymius. Lietuvos socialiniy paslaugy kataloge socialinés paslaugos skirstomos j bendrgsias ir
specialigsias. Bendryjy socialiniy paslaugy tikslas — ugdyti ar kompensuoti asmens gebéjimus
savarankiskai riipintis asmeniniu gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime. Jos apima bendraji
klienty informavimg, konsultavimg su socialinémis paslaugomis susijusiais klausimais.
Specialiosios socialinés paslaugos yra visuma paslaugy, teikiamy asmeniui, kurio gebéjimams
savarankiskai riipintis asmeniniu gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime ugdyti ar
kompensuoti bendryjy socialiniy paslaugy nepakanka. Specialiyjy socialiniy paslaugy tikslas —
grazinti asmens gebéjimus pasirlipinti savimi ir integruotis j visuomen¢ ar tenkinti asmens
gyvybinius poreikius teikiant kompleksing pagalba. Specialiosios paslaugos skirstomos i socialing

prieziiirg bei globa. (Zr. 1.3 paveikslg).

Socialinés paslaugos

Bendrosios socialinés paslaugos Specialiosios socialinés paslaugos

Pagalba namuose

Informacijos teikimas ir konsultavimas

Slauga namuose

Stacionariose globos ir slaugos jstaigose,
Seimynose

Reabilitacijos jstaigose

Dienos globos jstaigose

I
Globos pinigai

Laikino gyvenimo jstaigose

Paslaugos kitose socialinés globos jstaigose

1.3pav. Socialiniy paslaugy klasifikavimas
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymu (2010, 6str.)
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Bendrosios socialinés paslaugos — tai paslaugos, kurios teikiamos asmenims tam, kad
padéty jiems gyventi savarankiskai savo namuose ir, kad jiems nereikéty teikti socialines paslaugas.
Socialiniy paslaugy kataloge informacijos teikimas ir konsultavimas apibréziamas kaip socialiné
paslauga, skirta suteikti klientui pagalbg — reikalingg. Specialiosios socialinés paslaugos — tai tokios
socialinés paslaugos, kurios teikiamos asmenims tuomet, kai bendrosios socialinés paslaugos yra
neveiksmingos. Specialiosios socialinés paslaugos teikiamos asmenims nestacionariose ir
stacionariose globos jstaigose: dienos globos, laikino gyvenimo, stacionariose globos ir slaugos,
misriy paslaugy (ISoraité, 2007, p.28).

Socialinés paslaugos klasifikuojamos ir pagal klienty grupes, pagal teikéjo pavalduma, pagal
socialiniy paslaugy pobudj (zr. 1.4 pav.).

Socialinés paslaugos

Socialinés paslaugos pagal Socialinés paslaugos Socialinés paslaugos
klienty grupes: pagal teikéjo pagal ju pobiudi:
e Senyvo amziaus Zmonés pavalduma: e Bendruomeninés ir
e Suauge nejgallis zmonés e Valstybinés rezidentinés
e Nejgalas vaikai e Savivaldybés e Stacionarios ir
e Probleminés $eimos e Nevyriausybiniy nestacionarios
e Rizikos grupés organizacijy o Bendrosios ir
e Kitos klienty e Religinés specialiosios
bendruomenés
e Privacios

1.4pav.Socialiniy paslaugy klasifikavimas

Saltinis: I3oraité M. (2007). ,,Socialiniy paslaugy administravimas* p. 29. , Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy
jstatymas (2010, 6str.)

Socialinés paslaugos pagal klienty grupes
ISskiriamos Sios socialinés paslaugos pagal klienty grupes:
e pagyveng, seni zmonés (65—75m.; 76—-85 m.; 86 ir vyresni);
e suauge nejgallis zmonés (turintys fizing ar proting negalig);
e nejgalis vaikai (turintys fizing ar proting negalig);
gyvena asocialiai, kuriose tévai turi problemy su vaikais dél jy elgesio;
e patyrusios smurtg moterys ir jy vaikai);
e rizikos grupés (piktnaudziaujantys alkoholiu, narkotikais, grjZusieji i§ jkalinimo jstaigy,

benamiai, prostitutés, bedarbiai ir kt.).
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Socialiniy paslaugy nejgaliesiems padalinio tikslas — teikti kokybiSkas socialines

paslaugas asmenims, kurti saugia, estetiSka aplinka, puikig bendravimo atmosfera, mazinti

nejgaliyjy atskirtj, gerinti gyvenimo kokybe, bei skatinti integracija i bendruomeng. Socialiniy

paslaugy nejgaliesiems gave¢jai: suauge asmenys su negalia; Senyvo (pensinio) amziaus asmenys;

nejgalts vaikai iki 18m.

Zmonéms su negalia teikiamos $ios paslaugos:

Informavimas — reikalingos informacijos apie socialing pagalbg suteikimas asmeniui
(Seimai).

Konsultavimas — kartu su asmeniu analizuojama asmens ($eimos) probleminé situacija ir
ieSkoma veiksmingy problemos sprendimo budy.

Tarpininkavimas ir atstovavimas — pagalba asmeniui (Seimai) tvarkant dokumentus.
Apriipinimas techninés pagalbos priemonémis. Nejgaliems asmenims ir pensijos gavéjams
ligos ar traumy atveju pagal gydytojo pazymas paskiriami ramentai, vaikStynés, veziméliai,
tualetines kédes, funkcinés lovos, ¢iuziniai-paklotai praguly profilaktikai ir kt.

Slaugos — higienos priemoniy iSdavimas. Asmenims turintiems nuolating slauga (SPS-1)
yra iSduodami vienkartiniai absorbuojantys paklotai (sauskelnés).

Socialiné paslauga (epizodin¢) — teikiama nejgaliems asmenims. Pagalba: lydint ir guldant
] gydymo jstaigas, jsigyjant asmens dokumentus (kai asmuo jy visai neturi), registruojantis
darbo birZoje, atliekant socialiniy paslaugy poreikio vertinimg dienos socialinés globos ar
prieziiiros paslaugoms gauti institucijoje ar asmens namuose.

Vienkartiniy pasalpy iSmokéjimas i§imtinais atvejais.

Bisto ir aplinkos pritaikymo paslauga teikiama asmenims su negalia, kurie atitinka visus
keliamus reikalavimus $iai paslaugai gauti.

Bendrosios socialinés paslaugos — atskiros be nuolatinés specialisty priezitiros teikiamos
paslaugos, kuriy tikslas ugdyti ar kompensuoti asmens (Seimos) geb&jimus savarankisSkai
ripintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime.

Specialios socialinés paslaugos — dienos socialiné globa institucijoje tai visuma paslaugy,
kuriomis asmeniui (Seimai) teikiama kompleksiné, nuolatinés specialisty prieziiiros
reikalaujanti pagalba.

Bendrosios praktikos slaugytojo teikiamos paslaugos. Sios paslaugos gavéjai yra asmenys
gaunantys bendrasias ar specialigsias socialines paslaugas institucijoje.Bendrosios
socialinés paslaugos — bendravimas, informavimas, konsultavimas, tarpininkavimas ir
atstovavimas, maitinimo organizavimas, asmens higienos ir prieziiros paslaugy
organizavimas, sociokultiirinés paslaugos ir kitos bendrosios socialinés paslaugos.

(Socialinés paslaugos nejgaliesiems, 2015).
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e Dienos socialinés globos institucijoje teikiamos Sios paslaugos: informavimas,
konsultavimas, tarpininkavimas ir atstovavimas, bendravimas, laisvalaikio organizavimas,
maitinimo organizavimas, pagalba rengiantis, maitinantis, naudojantis tualetu, kasdieninio
gyvenimo jgiidziy ugdymas ir palaikymas (tvarkant pinigy apskaita, apsiperkant ir mokant
mokescius, planuojant ir atlickant namy ruoSos darbus, bendraujant ir t. t.), darbiniy jgidziy
ugdymas (siuvimas, mezgimas, dailés dirbiniai, keramika, savarankiskas patalpy, aplinkos
tvarkymas ir t.t.), transporto organizavimas — teikiamas, asmenims kuriems skirta dienos
socialiné globa institucijoje, Sveikatos priezitiros paslaugos (individuali), kitos paslaugos,
reikalingos asmeniui pagal jo savarankiskumo lygj.

Dienos socialinés globos paslaugos — tai visuma paslaugy kuriomis asmeniui neturinéiam,
nejgijusiam arba praradusiam gebéjimus ar galimybes savarankiSkai pasiripinti gyvenimu teikiama
kompleksing, nuolatinés specialisty priezitiros reikalaujanti pagalba dienos metu. Dienos socialinés
globos paslaugos teikiamos institucijoje tik dienos metu. Jos teikiamos atlikus socialinés globos
poreikio vertinimg ir gavus sprendimg teikti Sias paslaugas i§ savivaldybés socialinés paramos
skyriaus (Socialinés paslaugos nejgaliesiems, 2015).

Socialinés paslaugos pagal ju pobiidj. Siai grupei priskiriamos paslaugos: bendruomeninés
ir rezidentinés, stacionarios ir nestacionarios, bendrosios ir specialiosios. Bendruomeninés
teikiamos paslaugos tai — pagalba namuose, dienos globa, prevencinés paslaugos Seimoms su
vaikais, socialinio darbo paslaugos, pvz. nejgaliyjy apriipinimas. Sios paslaugos teikiamos asmeniui
gyvenant savo namuose ir dazniausiai paslaugos teikiamos tam tikrg paros dalj. Rezidentinés
(stacionarios) paslaugos yra laikino apgyvendinimo paslaugos, kai Kklientas yra nuolatinis
gyventojas jstaigos, kuri teikia socialines paslaugas. Tai yra seneliy, vaiky, nejgaliy Zmoniy namai,
kriziy centrai, nakvynés namai. Sie socialinés paslaugos tipai i§skiriami daugelyje 3aliy. Bendrosios
socialinés paslaugos apibréziamos, kaip tiesiogiai klientams teikiamos paslaugos. Specialiosios
socialinés paslaugos — tai paslaugos, kurios asmens globos tikslais teikiamos specialiose jstaigose
(Zalimiené, 2003, p.4).

Socialinés paslaugos pagal teikéjo pavalduma. Siai grupei priskiriamos paslaugos:
valstybinés, savivaldybés, nevyriausybiniy organizacijy, religiniy bendruomeniy bei privacios.
Nevyriausybinés organizacijos, religinés bendruomenés socialines paslaugas teikia nejsteigusios
socialiniy paslaugy jstaigos, bet vykdo Sig paslaugy teikimo veiklg, kaip dalj tam tikros
igyvendinamos programos (ISoraité, 2007, p.29).

Paslaugy prieinamumas yra vienas i§ esminiy socialiniy paslaugy organizavimo principy. Jis
gali biiti vertinamas tokiais pagrindiniais kriterijais: sudaroma galimybé gauti informacijg apie
paslaugas; sukuriamas pakankamas paslaugy tinklas; visoms klienty grupéms sudaromos lygios

galimybés tenkinti poreikius. Paslaugos turi biiti vienodai prieinamos visiems bendruomenés
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gyventojams neatsizvelgiant j religines, Seimines, gyvenamosios vietos ir kitas ypatybes. Paslaugos
turi buti organizuojamos kuo ar¢iau gyvenamosios vietos, kad zmogui nereikéty toli eiti, vaziuoti,
keisti jprasta aplinka. Sio principo laikymasis susijes su socialiniy paslaugy tinklo i§déstymo
ypatybémis. Priklausomai nuo teritorinio paslaugy tinklo iSdéstymo klientui garantuojamos
paslaugos ar¢iau ar toliau jo gyvenamosios vietos.

Apibendrinat galime teigti, kad socialinés paslaugos Lietuvoje yra skirstomos j bendrgsias
ir specialigsias socialines paslaugas. Atskirais atvejais savivaldybés turi teise teikti piniging
pagalbg, minétas paslaugas keiciant j piniginge iSmokq, t. y. pagalbg pinigais. Asmenys, kuriy
gebéjimai savarankiskai riupintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime
gali buti ugdomi ar kompensuojami atskiromis, be nuolatinés specialisty pagalbos teikiamomis
paslaugomis, gauna bendrgsias socialines paslaugas. Specialiosios socialinés paslaugos teikiamos
asmeniui (Seimai), kurio gebéjimams savarankiskai ripintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir
dalyvauti visuomenés gyvenime ugdyti ar kompensuoti bendryjy socialiniy paslaugy nepakanka.
Specialiosios socialinés paslaugos pasiskirsto j socialing prieZiiirq ir socialine globq. Socialines
paslaugas Lietuvoje teikia stacionarios ir nestacionarios socialiniy paslaugy jstaigos. Socialines
paslaugas Lietuvoje gali gauti senyvo amziaus asmenys ir jy Seimos, asmenys su negalia ir jy
Seimos, like be tévy globos vaikai, socialinés rizikos vaikai ir jy Seimos, socialinés rizikos Seimos,
vaikus globojancios Seimos, kiti asmenys ir Seimos. Socialines paslaugas organizuoja jvairios
Socialiniy paslaugy jstaigos: socialinés globos namai, Seimynos, laikino gyvenimo namai, dienos
socialinés globos centrai, savarankisko gyvenimo namai, socialinés prieziiiros centrai,

bendruomeninés jstaigos ir kt. Sios socialinés paslaugos gali biiti teikiamos ir asmens namuose.

1.2. Socialiniy paslaugy teikimo nejgaliesiems valdymas Lietuvoje

1.2.1. Socialiniy paslaugy teikimo nejgaliesiems reglamentavimas

Vienas pagrindiniy teisés akty, reglamentuojanéiy socialiniy paslaugy organizavimo,
teikimo ir gavimo salygas, socialiniy paslaugy skyrimo bei apmokéjimo principus, yra Lietuvos
Respublikos (toliau — LR) Socialiniy paslaugy jstatymas (2006). Minétame jstatyme pateikiamos
socialiniy paslaugy riiSys, gavimo salygos, paslaugy teikéjy bei gavéjy santykiai bei finansavimo
principai. Sparciai vystantis socialiniy paslaugy plétrai bei atsiradus didelei jy jvairovei, tapo svarbu
Sias paslaugas susisteminti suskirstant jas j tipus.

Pazymétina, kad 2000 m. buvo parengtas Socialiniy paslaugy katalogas, 2006 m. jis buvo
patvirtintas i$ naujo. Kataloge pateikiama bendryjy bei specialiyjy socialiniy paslaugy klasifikacija,
naujos bendryjy paslaugy rusys, socialiniy paslaugy istaigy tipai bei i$skiriamos misrias paslaugas

teikiancios jstaigos, kurios teikia socialines paslaugas skirtingoms socialinéms zmoniy grupéms tos
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pacios jstaigos bazéje. Socialiniame paslaugy kataloge nurodomi paslaugy gavéjai bei paslaugas
teikiantys specialistai. Prie kiekvienos paslaugos yra nurodyta jos sudétis, teikimo vieta bei trukmé.

2005 m. liepos 1 d. jsigaliojusio ,,LR nejgaliyjy socialinés integracijos jstatymo‘ nuostatos
numato, kad sprendimus dél bendro pirminio nejgaliyjy specialiyjy poreikiy nustatymo priima
Nejgalumo ir darbingumo nustatymo tarnyba prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos.
Specialiyjy nuolatinés slaugos, nuolatinés prieziiiros (pagalbos) poreikiy nustatyma ir kriterijus
reglamentuoja LR socialinés apsaugos ir darbo ministro ir LR sveikatos apsaugos ministro 2005 m.
geguzés 4 d. jsakymas Nr. A1-120/V-346 ,,Dél Specialiyjy nuolatinés slaugos, nuolatinés priezitiros
(pagalbos), lengvojo automobilio jsigijimo ir jo techninio pritaikymo islaidy kompensacijos ir
transporto i§laidy kompensacijos poreikiy nustatymo kriterijy saraso, tvarkos apraSo ir pazymy
formy patvirtinimo* (Nejgaliyjy socialinés integracijos galimybés bei socialiniy paslaugy
prieinamumas kai kuriuose Latvijos — Lietuvos pasienio regiono teritoriniuose vienetuose, 2013).

Socialiniy paslaugy, kurias savivaldybés planuoja bei nustato jy poreiki asmeniui (Seimai),
pagal atskiras socialiniy paslaugy rasis, jy tenkinimg finansuojant i§ savivaldybés biudzeto ar
savivaldybés biudzetui skiriamy LR Valstybés biudzeto specialiyjy tiksliniy dotacijy socialinéms
paslaugoms organizuoti, reglamentuoja LR Vyriausybés nutarimas ,,Dél socialiniy paslaugy
finansavimo ir 1é8y apskai¢iavimo metodikos patvirtinimo* (2006). Minétame nutarime pateikiamas
bendryjy bei socialinés priezitiros paslaugy finansavimas, léSy apskaiCiavimas socialinéms
paslaugoms, socialiniy paslaugy finansavimas savivaldybése vadovaujantis vieSuosius pirkimus
reglamentuojanciais teisés aktais bei vykdant specialias socialiniy paslaugy programas. Nustatant
socialiniy paslaugy teikimo mastg bei riiSis pagal gyventojy poreikius, biitina nustatyti paslaugy
planavimo subjektus, rengti paslaugy plano projektus. 2006 m.priimtas LR Vyriausybés nutarimas
,»Dél socialiniy paslaugy planavimo metodikos patvirtinimo® (2006), Siame nutarime, pateikta
socialiniy paslaugy plano projekto rengimo tvarka, struktiira, turinys, plano projekto svarstymo,
derinimo bei jgyvendinimo tvarka. Planavimo metodikos objektas — socialinés paslaugos, kurias
savivaldybés planuoja bei organizuoja savo teritorijos gyventojams, paslaugy teikimas
finansuojamas i§ savo biudzeto 1éSy ar i§ LR valstybés biudZzeto specialiyjy tiksliniy dotacijy
savivaldybiy biudZetams.

Svarbu paminéti tarptautinj teisés akta — Nejgaliyjy teisiy konvencijg. 2010 m. geguzés 27 d.
LR Seimas priémé jstatymag Nr. XI-854 dél Nejgaliyjy teisiy konvencijos ir jos Fakultatyvaus
protokolo, kuriuo ratifikavo 2006 m. gruodzio 13 d. Niujorke priimtus Jungtiniy Tauty nejgaliyjy
teisiy konvencijg ir jos Fakultatyvy protokola (toliau — Konvencija). Ratifikuotos Konvencijos
tikslas — skatinti ir uztikrinti visy nejgaliyjy visapusiska ir lygiateisi naudojimasi visomis Zmogaus
teisémis ir pagrindinémis laisvémis, taip pat skatinti pagarbg Siy asmeny prigimtiniam orumui.

Konvencijoje jtvirtinti nejgaliy asmeny lygybés prie§ jstatyma, laisvés bei saugumo, asmens
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nelieCiamumo reikalavimai, laisvo judéjimo, pilietybés ir savarankisko gyvenimo teisés, teisé ]
sveikatg, darba, uzimtumg ir iSsilavinima, galimybé dalyvauti politiniame bei kulttriniame
gyvenime (Nejgaliyjy socialinés integracijos galimybés bei socialiniy paslaugy pricinamumas kai
kuriuose Latvijos — Lietuvos pasienio regiono teritoriniuose vienetuose, 2013).

Apibendrinant teigtina, kad Lietuvoje Sukurta ir funkcionuoja nejgaliesiems SOcialiniy
paslaugy teikimo tvarka bei nejgaliyjy socialing integracijq jtvirtinantys teisés aktai. Lyginant su
kitomis ES valstybémis, reglamentavimas pakankamas, dokumentai periodiskai perzitrimi,

ratifikuojami tarptautiniai teisés aktai.

1.2.2 Socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymas

Lietuvos nejgaliyjy socialinés integracijos sistemg sudaro medicininés, profesinés ir
socialinés reabilitacijos paslaugy teikimas, specialiyjy poreikiy tenkinimas specialiosios pagalbos
priemonémis, nejgaliyjy uzimtumo rémimas socialinés paramos teikimas, Valstybinio socialinio
draudimo fondo pensijy ir iSmoky skyrimas ir mokéjimas, Privalomojo sveikatos draudimo fondo
iSmoky skyrimas ir mokéjimas, ugdymo paslaugy teikimas, lygiy galimybiy dalyvauti kulturos,
sporto ir kitose visuomenés gyvenimo srityse uZztikrinimas. Lietuvoje nejgaliyjy socialinés
integracijos sistema finansuojama 1§ valstybés biudzeto, savivaldybiy biudzety, Valstybinio
socialinio draudimo fondo, Privalomojo sveikatos draudimo fondo, UzZimtumo fondo, ES
struktiriniy fondy ir kity teisétai jgyty léSy (Nejgaliyjy socialinés integracijos galimybés bei
socialiniy paslaugy prieinamumas kai kuriuose Latvijos — Lietuvos pasienio regiono teritoriniuose
vienetuose, 2013).

Dabartiniu metu Lietuvos savivaldybése siekiama sudaryti salygas teikti socialines
paslaugas atsizvelgiant j kiekvieno nejgalaus Zmogaus individualius poreikius ir zmogy islaikant
kiek galima ilgiau gyventi savo namuose. Pagrindine savivaldybiy funkcija socialiniy paslaugy
nejgaliesiems asmenims srityje — organizuoti socialiniy paslaugy teikimg jos teritorijoje
gyvenantiems zmonéms. Organizuodamos socialiniy paslaugy teikimg savivaldybés steigia savo
jstaigas, perka paslaugas i§ kity socialiniy paslaugy teikéjy arba sudaro sutartis bendrai veiklai su
nevyriausybinémis organizacijomis, parapijomis ar privaciais paslaugy teikéjais. Pagal Siuvo metu
veikiancius jstatymus pagrindiné¢ atsakomybé uz socialiniy paslaugy organizavimg suteikta
savivaldybéms. Planuodama paslaugy rusis ir mastg savivaldybé gali bendradarbiauti su kitomis
savivaldybémis, nevyriausybinémis organizacijomis, religinémis bendruomenémis bei fiziniais ir

juridiniais asmenimis, teikianciais socialines paslaugas (Lietuvos savivaldybiy asociacija, 2010).
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Lietuvai, kaip ir kiekvienai valstybei tenka didziulis vaidmuo ir atsakomybé uz savo tautos
socialing pazangg ir gerove, planuojant socialinio vystymo priemones bei socialiniy paslaugy
infrastrukturg. (ISorait¢, 2007, p.49).

Nejgaliyjy socialing integracijg Lietuvoje jgyvendina Sios institucijos (zr.1.5pav.).

LR VYRIAUSYBE
Koordinuoja ir jgyvendina nejgaliyjy socialinés integracijos
sistema, tvirtina ilgalaikes valstybines nejgaliyjy socialinés
integracijos programas ir strategijas.

MINISTERJOS . NEIGALIUJU REIKALU DEPARTAMENTAS PRIE
_ Rengia ir teikia LR Vyriausybei SOCIALINES APSAUGOS IR DARBO MINISTERIJOS
siilymus, jstatymy ir kity teisés akty Padeda LR Vyriausybei koordinuoti ir jgyvendii

projektus  dél  nejgaliyjy  socialinés
integracijos  sistemos  tobulinimo  bei
organizuoja nejgaliyjy socialinés integracijos
sistemos jgyvendinima.

nejgaliyjy socialinés integracijos sistemg, koordinuoja
igyvendina Nacionaling Zmoniy su negalia socialinés integracijos
Programa.

SAVIVALDYBIU INSTITUCIJOS
Rengia ir jgyvendina savivaldybés nejgaliyjy socialinés integracijos programas,
atsako uz nejgaliyjy specialiyjy poreikiy tenkinimg teikiant bendrasias ir specialigsias
socialines paslaugas, salygy nejgaliesiems integruotis j bendruomene sudaryma.

VISUOMENINES NEIGALIUJU DIENOS CENTRAI
ORGANIZACIJOS Organizuoja socialiniypaslaugy
Atstovauja nejgaliyjyinteresams, padeda teikima nejgaliesiems, nejgaliyjy
jgyvendinti nejgaliyjy socialinés integracijos poilsj, sporta, turizmg, kultdrine
priemones. veikla, tarptautinjbendradarbiavima.

1.5pav. Nejgaliyjy socialing integracija jgyvendinancios institucijos

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis LR Nejgaliyjy socialinés integracijos jstatymu (2005, 5 str.)

Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijai Sioje valdymo sistemoje
tenka pagrindinis vaidmuo valstybés lygmeniu. Ministerija formuoja ir jgyvendina tokia politika,
kurios galutinis tikslas — ripinimasis zmogumi, jo pasirinkimo galimybiy didinimas ar 1éSy ir
paslaugy uztikrinimas, kai zmogus dél objektyviy priezasCiy negali saves ir Seimos pakankamai
apriipinti 1§ darbo ar kitokiy pajamy. Vykdydama §j atsakingg uzdavinj, ministerija vadovaujasi
Lietuvos Respublikos Konstitucija ir jstatymais, Lietuvos Respublikos Vyriausybés programa ir
kitais teisés aktais.

Vietos valdymo lygmeniu socialinés politikos jgyvendinimu riipinasi savivaldybés.
Remiantis LR vietos savivaldos jstatymu (1994), savarankiSka savivaldybiy funkcija — socialiniy
paslaugy jstaigy, Seimyny steigimas, iSlaikymas ir bendradarbiavimas su visuomeninémis

organizacijomis; pagal priskirtasias (ribotai savarankiskas) funkcijas savivaldybés teikia socialines

34



paslaugas ir kitg socialing paramg bei sudaro sglygas nejgaliy gyventojy socialiniam integravimui ]
bendruomeng; pagal valstybines (savivaldybéms perduotas) funkcijas savivaldybés skai¢iuoja ir
moka kompensacijas (Sildymo i$laidy, iSlaidy Saltam ir karStam vandeniui, lengvatinio keleiviy
vezimo ir kt.), organizuoja nemokamg maitinimg mazas pajamas turin¢iy Seimy vaikams visy tipy
bendrojo lavinimo mokyklose, skai¢iuoja ir moka socialines iSmokas bei pagal sutartines funkcijas
savivaldybés kitas vieSojo administravimo ir paslaugy teikimo funkcijas gali atlikti pagal sudarytas
sutartis.

Apibendrinant galima teigti, kad LR Socialiniy paslaugy jstatymas jvardija Siuvos socialiniy
paslaugy nejgaliems asmenims valdymo subjektus: socialinés apsaugos ir darbo ministerija,
savivaldybés, socialiniy paslaugy prieziiros departamentas prie Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos, nejgaliyjy reikaly departamentas prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos bei
visuomeninés nejgaliyjy organizacijos. Pristatyta valdymo struktiira liudija, kad Valstybés lygiu yra
sukurta gana palanki struktiry, institucijy sistema, galinti sékmingai jgyvendinti nejgaliyjy

integracijq j visuomene.

1.3. Socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybés vertinimo aspektai

Kaip nurodo P. Vanagas (2001), kiekvienos savivaldybés veiklos kokybe lemia jos veiklos
modelj sudarantys, tarpusavyje susijg¢, sisteminiai organizacijos elementai: struktiira, strategija,
lgidziai, personalas, kultiira ir darbo procesai. Kiekviena savivaldybé yra individuali, todél ir jos
strategija turi atliepti savivaldybés bendruomenés siekius vystyti vietos valdyma, ir ji daznai pati
pasirenka veiklos kokybés valdymo sistema, veiklos kokybés vertinimo metodus. Kokybés vadybos
metody taikymo savivaldos institucijose tikslas — tenkinti vartotojy poreikius, nuolat analizuoti ir
gerinti organizacijos veikla, nustatyti kokybés standartus, juos vertinti bei perimti geraja ES
valstybiy patirt] (Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo institucijose stebésena,
2012).

Lietuvoje savivaldybés ar juy institucijos gali pacios pasirinkti joms priimtinesnj kokybés
vadybos modelj, kadangi teisés aktai nenumato privalomo kokybés vadybos modeliy diegimo
savivaldybéms ir jy institucijoms.

VieSojo sektoriaus organizacijy siekius pasinaudoti kokybés vadybos diegimo ypatumais
tobulinant Lietuvos viesajj sektoriy, o taip pat kokybés vadybos metody (toliau — KVM) taikymo
veSajame sektoriuje privalumus bei trilkumus, problematikg pastaraisiais metais analizavo nemazai
Lietuvos mokslininky: D. Pociiite (2002), E. Gimzauskiené¢ (2006), R. Civinskas, M. Kaselis
(2008), V. Smalskys, E. Skietrys (2008), M. ISoraité (2008), A. Guogis, D. Gudelis (2009), J.
Ruzevicius (2007), D. Serafinas (2011), E. Katilitté (2012), L. Liukinevic¢iené (2011, 2012) ir kt.
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Autoriai atkreipia démesj, kad i§ anglosaksy valstybiy kilusi NVV teorija ir praktika ne
visada atitinka Europos viesojo valdymo realijas. Ryty centrinés Europos Salys, nepaisant sovietinio
totalitarizmo, ilga laikg buvo veikiamos austry — vokie¢iy ir pranciizy teisés ir administracinio
valdymo tradicijos, todél sunkiai adaptuoja modernig viesojo sektoriaus administravimo praktika;
vieSojo sektoriaus kokybés valdymo (toliau — VKV) modeliai sunkiai pritaikomi vieSyjy institucijy
veikloje dél didesnés vieSyjy institucijy orientacijos i veiklos procesus negu i rezultatus dél
norminiy administravimo modeliy nelankstumo; ne visose viesojo sektoriaus organizacijose jy nariy
mokymasis vieniems i$ kity gali biiti naudingas; griezta teisiné aplinka apriboja valstybés tarnautojy
iniciatyva, diegdamos kokybés sistemas, Salies institucijos susiduria su problemomis, susijusiomis
su nepakantumu kokybés sistemos diegimo poreikiy suvokimu, su zmogiskyjy istekliy truokumu
dalyvaujant koordinacinéje veikloje, su nepakankama komunikacijos tarp darbuotojy sklaida;
bendrojo vertinimo modelj (toliau — BVM) diegiancios institucijos susiduria su darbo krivio
padidéjimu, darbuotojy motyvacijos stoka, i§ dalies — 1&é8y trikumo problemomis, todél BVM
neretai tampa poky¢iy vieSajame sektoriuje imitavimo priemone (E. Katilitité, 2012).

VieSasis sektorius ir naudojami kokybés vadybos modeliai. Mokslinéje literatiroje
dazniausiai minimi Sie vieSojo sektoriaus institucijose taikomi kokybés vadybos metodai (modeliai),
jie per pastaruosius 10 mety dazniausiai ir buvo diegiami LR vieSojo sektoriaus institucijose:

e Bendrojo vertinimo modelis (toliau — BVM);

e Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis (toliau — EFQM), kurio pagrindu véliau
buvo sukurtas BVM;

e Subalansuoty rodikliy sistema (toliau — BSC);

e Kokybés vadybos sistemos standartai.

Zemiau pateikiama $iy kokybés vadybos metody lyginamoji analizé (1.6 lentelé).
Apibendrinant lenteléje pateikta medziaga, galima teigti, kad ISO standartai, BVM ir EFQM
modeliai savo turiniu yra pana$is, t.y. orientuojasi j klientg, lyderiai sukuria vidaus aplinkg
jtraukiant darbuotojus ] tiksly siekimg, iStekliai valdomi kaip procesas, bendradarbiavimo
plétojimas ir t.t. BSC modelis skirtas aprasyti, diegti ir valdyti organizacijos strategija Visuose

organizacijos lygiuose. (Cerniauskien¢, 2011, p. 49).
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Kokybés vadybos modeliy lyginamoji analizé

1.6 lentelé

Parametrai

Bendrojo vertinimo
modelis (BVM)

Europos kokybés
vadybos fondo
tobulumo modelis
(EFQM)

Subalansuoty
rodikliy sistema
(BSC)

Kokybés vadybos
sistemos standartai
(1SO 9001:2008)

1. Orientacija

I klienta / pilietj

Orientacija j
rezultatus;

Orientacija |
strategija, strategines
kryptis;

Orientavimasis j

orientuoti rezultatai . . Vartotojy vertinimo | klientg
Démesys klientams
perspektyva
o Lyderysté; dovavimas i Jungiamoji grandis | Lyderysté;
2. Tikslai ir lyderysté Strateg.ua I" \_/a ovavimas Ir tarp strategings ir Sisteminis pozifiris }
planavimas tikslo pastovumas operatyvinés veiklos | vadyba
. L. Valdymas, Vidinio velk.IO.s Procesinis poZitris;
3. Procesy ir pokyciy . " . N proceso vertinimo . .
Procesy ir poky¢iy | orientuojantis j erspektvva: Faktais pagrjsty
vadyba vadyba procesus ir remiantis Iginarr)]sin?,:v,ertinimo sprendimy
faktais priémimas
v perspektyva
. o ey, 1. | Zmoniy ugdymas ir | Personalo Zinios ir .
g ot Zmogiskuyjy istekliy | . . L Darbuoto
4. Zmogiskyjy vald 5masu’_m 4 itraukimas; igidziai; itraukimajsl'%
e 11 Y RO Nuolatinis Mokymosi ir L
itekliy valdymas Zmogiskieji mokvmasis bei tobuléiimo vertinimo Nuolatinis veiklos
rezultatai Y . ! rezultaty gerinimas
veiklos tobulinimas perspektyva

5. Bendradarbiavimas

Partnerysté ir
iStekliai;
Pagrindiniai veiklos
rezultatai;
Visuomenés
rezultatai

Bendradarbiavimo
plétojimas;
Atsakomybé
visuomenei

Padeda suderinti
prioritetus tarp
partneriy, tiekéjy,
platintojy, vartotojy;
Klienty lojalumas

Abipusiai naudingi
ry$iai su tiekéju

Saltinis: Cerniauskien¢ N. (2011). Sisteminis vieSojo sektoriaus institucijy veiklos valdymo tobulinimas taikant
kokybés vadybos metodus., Nr.3 (27), p. 49-57.

Pasak N. Cerniauskienés (2011) sisteminis metody taikymas vie$ojo sektoriaus institucijai
leidzia atsakyti j Siuos tikslinius klausimus:

e kas esu/kur esu? (EFQM ir BVM);

e kuo/kur noriu biti? (BSC);

e kaip pasiekti to, kuo/kur noriu buiti? (ISO kokybés vadybos standartai).

Bendrojo vertinimo modelio taikymas veSiajame sektoriuje
Bendruoju vertinimo modeliu (BVM) siekiama keturiy tiksly:

e pristatyti vieSajam administravimui visuotinés kokybés vadybos principus ir laipsniskai su
jais supazindinti, naudojant jsivertinimg ir peré¢jimg nuo dabar paplitusio veikimo ,,Planuok,
Daryk* prie viso kokybinio ciklo ,,Planuok, Atlik, Tikrink, Koreguok*;

e skatinti vieSojo sektoriaus organizacijas jsivertinti, siekiant geriau save pazinti ir susitarti dél
tobulinimo veiklos;

e jungti jvairius kokybés vadybos modelius;

e palengvinti vieSojo sektoriaus organizacijy lyginamaja analizg.
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I$skirtina $i Bendrojo vertinimo modelio jgyvendinimo ir akreditavimo nauda organizacijai:
e organizacijy branda;
e prielaidos paslaugy kokybés gerinimui (konkurencija);
e darbuotojy ir vadowvy jsitraukimas kokybés gerinimo iniciatyvose;
e darbuotojy ir vadovy motyvacija gerinti kokybe;
e paslaugy teikimo procesy efektyvumas (Cerniauskiené, 2011, p. 49).

Akcentuotina, kad vieSojo sektoriaus organizacijos turi veikti atsakingai ir siekti patenkinti
besikeifianc¢ius visuomenés poreikius ir likesc¢ius. Taikydama BVM organizacija turi galimybe
ilgainiui pasiekti visuotinés kokybés vadybos brandg. VKV brandos lygis organizacijoje gali biiti
nustatytas atlikus BVM taikymo iSorinj vertinima. Sio vertinimo procediira nustatyta Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministro 2014 m. vasario 4 d. jsakymu Nr. 1V- 47 patvirtintame BVM
taikymo iSorinio vertinimo tvarkos aprase.

Socialinés atskaitomybés standarto naudojimas. Dabartiniu metu pasaulyje vis svarbesnis
tampa jmoniy socialinés atsakomybés klausimas, kai jos, laikydamosi jstatymy, tarptautiniy
susitarimy ir sutarty elgsenos normy, j savo veiklos vidinius procesus ir iSorinius santykius
savanoriSkai integruoja socialinius, aplinkosaugos ir skaidraus verslo principus. Socialinés
atsakomybés principy laikymosi jteisinimas galimas jsidiegus SA8000 standarta. Socialinés
atskaitomybés SA8000 standartas — nesunkiai jgyvendinamas sertifikuotinas standartas laikantis
nacionaliniy ir tarptautiniy teisés akty. Standarte pateikiami reikalavimai etiSkos darbdavystés
praktikai, remiantis Tarptautinémis darbo organizacijos konvencijomis, Pasauline zmogaus teisiy
deklaracija, JT konvencijomis ir tarptautiniais susitarimais. Sistemos pagal Sio standarto
reikalavimus taikymas ir sertifikavimas parodo visoms suinteresuotosioms Salims (esamiems ir
potencialiems vartotojams, visuomenei, vietinei bendruomenei ir t.t.), kad organizacija laikosi
tarptautiniy darbdavystés etikos normy (http://analize.lt/praktine-analize/socialiai-atsakingas-
verslas-lietuvoje/127-imoniu-socialines-atsakomybes-iniciatyvu-ir-standartu-aprasas.html).

SA 8000 standarto jgyvendinimo ir sertifikavimo nauda organizacijai:

e atskaitingumas ir skaidrumas mazina visuomenei ir valstybei nenaudingos veiklos tikimybe;

e konkurencinis pranaSumas rinkoje: klientams ir darbuotojams;

e glaudus bendradarbiavimas su suinteresuotomis Salimis leidZzia geriau prognozuoti
visuomenés liikescius ir poreikius;

e lengvesnis prisitaikymas prie did¢jancio politinio reguliavimo;

e geresnis verslo riziky valdymas;

e sgnaudy mazinimo galimybés;

e galimybé pritraukti investicijas;

38



e geresnis rysiy su klientais ir darbuotojais valdymas;

e jsisavinamos geriausios vadybos praktikos (http://www.kvalitetas.lt/sa-8000).

Servqual metodika paslaugy kokybés vertinime. A. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry
nustateé, kad nepriklausomai nuo paslaugos, vartotojas daugeliu atveju vertina tas pacias savybes. Jis
teigia, kad iki paslaugos vartojimo vartotojui gali biiti zinomos tik dvi i§ deSimties kokybés savybiy
— paslaugos apc¢iuopiamumas ir pasitikéjimas jos teikéju. Daugiausia kokybés parametry suvokiami
vartojant. Tai paslaugos prieinamumas, teikéjo patikimumas, paslaugumas, personalo gebéjimas
suprasti vartotojus, pasirengimas padéti vartotojui ir komunikabilumas. Pasitiké¢jimo savybéms
priskirtinas paslaugy organizacijos personalo kompetentingumas ir saugumas. Parasuraman, V.
Zeithaml ir L. Berry teigimu, paslaugas galima vertinti pagal Servqual metodika. Servqual metodika
buvo pripazinta vadybos teoretiky.

M. ISorait¢ (2008), A. Guogis, D. Gudelis (2009) ir kt. pritaria, kad ,,Servqual* metodika®
gali buti sékmingai pritaikyta socialiniy paslaugy valdymo kokybés nejgaliesiems asmenims
vertinimui. Si metodika pasizymi tuo, kad ja galima vertinti jvairiy paslaugy kokybe, nes metodikos
pagrinda sudarantys kriterijai apima jvairias paslaugy savybes ir leidzia atskleisti paslaugy
stipriasias ir silpngsias savybes (Zr. 1.7 lentelg). Pasak I. Zalimienés (2003), $iuos kriterijus galima
jvardinti tinkamiausiais vertinti socialiniy paslaugy kokybe, nes jie glaudziai siejasi, o kai kurie net
visi§kai sutampa su socialiniy paslaugy organizavimo ar socialiniy paslaugy teikimo principais.
Vertinant ~ socialiniy paslaugy kokybe organizaciniu lygmeniu bty svarbu vertinti
kompetentingumo, prieinamumo, saugumo kriterijais. Kokybe tiriant paslaugy teikimo lygmeniu
vertinti reikty patikimumo, reagavimo, paslaugumo, komunikabilumo, pasitik¢jimo ir vartotojo
pazinimo kriterijais. Ir galiausiai tiriant paslaugy kokybe¢ vartotojy lygmeniu galima vadovautis

apc¢iuopiamumo kriterijumi.

1.7 lentele
Servqual kokybés kriterijai
Paslaugos kokybés vertinimo Kriterijaus esmé Pavyzdziai
kriterijus
Pasitikéjimas Istaigos atvirumas ir garbingumas, Istaigos vardas ir reputacija;

pasirengimas tenkinti vartotojo poreikius [personalo asmeninés savybés

Kompetentingumas Personalo Zinios ir jgtdziai Kontaktinio personalo mokéjimai;
paramos personalo zZinios ir
igtidZiai; organizacijos apskritai
mokéjimai

21985 m. sukurtas modelis (Parasuramanir kt., 1985) skirtas matuoti ir valdyti paslaugy kokybei tiek privataus, tiek
viesojo sektoriaus organizacijose. Sis modelis sudaro galimybes jvertinti skirtumg tarp klienty likeséiy, kokia turéty
bati paslauga, ir suvokimo, kokia yra faktiskai suteikta paslauga (Donnelly, 1995).
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1.7 lentelés tesinys

Reagavimas Personalo norai ir pasirengimas aptarnauti [Greitas dokumenty sudarymas,

vartotoja; paslaugos suteikimas laiku iSsiuntimas; skubus atsiliepimas
telefonu

Patikimumas Paslaugos pateikimas be jokiy Teisingas sgskaity pateikimas;
atsisakymy, suderétu laiku; pazady tiksliis jraSai
iStes¢jimas

Prieinamumas Kontakty uzmezgima trukdanciy klia¢iy |Paslaugy teikéjui lengva
nebuvimas prisiskambinti; neilgai laukiama,

kol bus suteikta paslauga; patogi
paslaugos teikimo erdvé
Paslaugumas Mandagus ir pagarbus personalo elgesys |Pagarba vartotojui; tvarkinga ir
Svari personalo apranga

Komunikabilumas Gebéjimas bendrauti su vartotoju ta kalba, [Paslaugos esmés i$siaiskinimas,
kurig jis moka, iSklausymas, vartotojo supazindinimas su paslaugos
nory supratimas kainomis; vartotojo jtikinimas, kad

istaiga gali i$spresti jo problemas

Saugumas Grésmeés vartotojui nebuvimas, rizikos ir |[Asmeninis, finansinis saugumas,
abejoniy sumazinimas informacijos konfidencialumas
Vartotojo paZinimas Pastangos suvokti vartotojo poreikius Konkrec¢iy vartotojo reikalavimy

zinojimas; individualus poziiiris ]
kiekvieng vartotoja; nuolatiniy
vartotojy pazinimas

Apciuopiamumas Visi elementai, patvirtinantys paslaugos |[Materialinés galimybés; personalo
realuma apranga; instrumentai, jrengimai ir
iranga, biitina paslaugai suteikti;
kity vartotojy buvimas.

Saltinis : sudaryta autorés remiantis M. ISoraite (2008), p. 18

Socialiniy paslaugy kokybés vertinimo lygmenys. |. Zalimiené (2003) pazymi, kad
socialiniy paslaugy kokybé gali bati vertinama trimis lygiais: struktiiriniu — gamybiniu, proceso,
rezultato. Pirmasis lygis (struktiriné kokybé) — kai analizuojama, ar paslauga atitinka nustatytus
standartus, reikalavimus. Tai gamybiné kokybé, kurig galima iSmatuoti institucijoje, jmongje,
gamykloje. Antrasis lygis (proceso kokyb¢) — kai analizuojami paslaugy teikimo biidai bei apimtis.
Treciasis lygis (rezultato kokybé) — kai analizuojama, ar paslauga patenkina vartotojo poreikius bei
pranoksta jo likes¢ius (Kaminskiené, 2011, p.22-23).

Apibendrinant galima teigti, kad viesojo sektoriaus kokybés vadybq galima jvardinti kaip j
vartotojo patenkinimq orientuotq kokybés uztikrinimo iniciatyvq, kuri pabréZia nuolatinj veiklos
tobulinimq, vadovy jsipareigojimq ir darbuotojy dalyvavimg arba jy jgalinimgq, kuriant kokybés
organizacing kultiirg. [vertinus mokslinéje literatiiroje ir kokybés vertinimo modeliuose isryskintas
vertintinas kokybes, matant Servqual metodo didziausias galimybes taikyti miisy analizuojamai
veiklai vertinti, tyrime sieksime issiaiskinti, kokios sio metodo taikymo galimybés Akmenés rajono

savivaldybéje.
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2.SOCIALINIU PASLAUGU NEIGALIESIEMS VALDYMO KOKYBES
VERTINIMO VIETOS SAVIVALDOJE METODOLOGIJA
2.1. Tyrimo metodologija

Siekiant iSnagrinéti socialiniy paslaugy asmenims su negalia valdymo kokybés vertinimg ir
numatyti socialiniy paslaugy asmenims su negalia valdymo kokybés vertinimo tobulinimo
galimybes Akmenés rajono savivaldybéje, atlikta moksliniy Saltiniy, LR teisés akty, , statistiniy
duomeny analizé.

Teorinis tyrimo pagrindimas. Tyrimas grindziamas mokslininky jzvalgomis apie
socialiniy paslaugy asmenims su negalia teikimg ir valdyma.

LR statistikos departamento duomenimis, 2014 m. pabaigoje suaugusiems nejgaliesiems
stacionarias socialinés globos paslaugas teiké 26 wvalstybés, 4 savivaldybiy ir 6 visuomeniniy
organizacijy socialinés globos jstaigos, kuriose gyveno 6,1 tiikst. gyventojy (atitinkamai 5 879, 101
ir 81 gyventojas). Nejgaliems vaikams ir jaunuoliams socialin¢ globa buvo teikiama 3 valstybés ir 2
savivaldybiy socialinés globos jstaigose, jose gyveno atitinkamai 623 ir 86 nejgaliis vaikai ir
jaunuoliai. Dar 518 vaiky su negalia (i$ jy 58 vaikai su sunkia negalia) gyveno jvairaus pavaldumo
vaiky globos namuose. Asmenys su negalia — specifiné socialiniy zmoniy grupé, kuriems itin
reikalinga socialiné pagalba. Dabartiniu metu funkcionuojanti istoriS$kai paveldéta centralizuota
stacionari nejgaliyjy socialinés globos sistema neskatina savivaldybiy plétoti socialiniy paslaugy,
uztikrinan¢iy nejgaliesiems dienos uzimtumg, apgyvendinima, laiking Seimy atokvépi, ,,apsaugota
bista*, asmening pagalba, biiting gyventi Seimoje ir bendruomeng¢je. Tik penktadalyje savivaldybiy
veikia savivaldybiy, nejgaliyjy asociacijy ir kity nejgaliyjy socialinés integracijos srityje veikianciy
organizacijy (labdaros fondy, religiniy bendruomeniy ir bendrijy, vieSyjy istaigy) inicijuoti
savarankiSko gyvenimo namai. Visi minéti aspektai patvirtina socialiniy paslaugy asmenims su
negalia valdymo kokybés vertinimo svarbg ir biitinybe. Pazymétina, kad kokybés vadybos sistemy
diegimas vieSajame sektoriuje vis dar sunkiai skinasi kelig. Dar nemaza Lietuvos savivaldybiy dél
1ésy stygiaus néra jdiegusios Visuotinés kokybés valdymo sistemos (toliau —VKVS). Kokybés
vertinimo sistemos jdiegimas vertinant socialiniy paslaugy teikimg nejgaliesiem jgalinty greiCiau
pasalinti vertinimo metu iSrySkéjusias problemas.

Tyrimo metodai ir ju pagrindimas. Tyrimui pasirinkta kokybiniy metody strategija,
numatanti kokybiniy duomeny rinkimo metody taikymg probleminiams klausimams atsakyti —
tyrime naudotas pusiau struktiiruotas interviu, tyrimo rezultatai analizuoti taikant turinio analizés
(Content analysis) metodg. Remiantis TeleSiene, A. (2013), pusiau struktiiruotas interviu remiasi

planu, kuriame numatyti konkrettis klausimai, jy pateikimo seka, ta¢iau numatyta, kad tyrimo eigoje
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tyréjas gali papildomai uzduoti plane nejrasyty klausimy. Papildomi klausimai uzduodami, siekiant
surinkti daugiau ar gilesnés informacijos. Turinio analizés metodas pasirinktas tam, kad biity galima
klasifikuoti, sisteminti ir apibendrinti duomenis. ZidZitnaités, V. (2007) nuomone, kokybinés
turinio analizés tikslas — identifikuoti gautos informacijos prasminius vienetus, todél iSskirtos
kategorijos ir dalinés kategorijos, kuriomis siekta atskleisti svarbiausius, su socialiniy paslaugy
nejgaliesiems valdymo kokybe susijusius, aspektus.
Tyrimo duomeny rinkimo instrumentas. Pagrindinis klausimyno tikslas — istirti socialiniy
paslaugy asmenims su negalia valdymo kokybés vertinimg Akmenés rajono savivaldybéje.
Tyrimui sudaryti du interviu protokolai — socialiniy paslaugy valdyme dalyvaujantiems
asmenims (teikéjams, organizatoriams, administratoriams) bei paslaugy gavéjams.
Interviu klausimyny struktiira. Interviu protokoluose numatyti 10 ( paslaugy teikéjams) ir 6
klausimai (paslaugy gavéjams). (Zr. protokolo forma 1 ir 2priede).
Interviu protokole skirtame paslaugy teikéjams siekiama suZzinoti:
e kokiais valdymo lygmenimis organizuojamos socialinés paslaugos nejgaliesiems;
e kaip vertinama kompetencija socialiniy paslaugy teikimo nejgaliesiems valdymo procese;
e kokiais valdymo lygmenimis jgyvendinamas paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybés
vertinimas;
e kokie socialiniy paslaugy nejgaliesiems kokybés valdymo vertinimo metodai taikomi ar gali
biiti pritaikyti vertinant Socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybe;
e Kkokiais valdymo lygmenimis plétojama socialiniy paslaugy nejgaliesiems teikimo prieZitira
ir kontrolé;
e kokiais valdymo lygmenimis jgyvendinami socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo
principai.
Interviu protokole skirtame paslaugy gavéjams siekiama suzinoti:
e kaip paslaugos gavé¢jas suzino apie jam reikalingg socialiniy paslaugy teikima;
e ar paslaugos gavéjus tenkina tai, kaip planuojamos, organizuojamos, teikiamos socialinés
paslaugos;
e kaip vertina Akmenés rajono savivaldybés kompetencija socialiniy paslaugy teikimo
nejgaliesiems valdymo procese;
e kaip Akmenés rajono savivaldybés institucijos atsakingos uz socialiniy paslaugy Zmonéms
su negalia planavima, organizavimg reaguoja ] paslaugy gavéjams iskilusias problemas;
e ar paslaugy gavéjams sudaryta galimybé pasirinkti socialinj darbuotoja,
e ar Akmenés rajono savivaldybé atsakinga uz socialiniy paslaugy zmonéms su negalia
planavima, organizavimg domisi (domgjosi) teikiamy socialiniy paslaugy savalaikiSkumu,

paslaugy kokybe, socialinio darbuotojo teikiamomis paslaugomis.
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2.2. Tyrimo imtis ir organizavimas

Tyrimo imtis. Kokybiniy tyrimy metodologijoje remiamasi yra M. Patton kokybinio tyrimo
im¢iy sudarymo biidais, jis iSskiria 16 tiksliniy imties sudarymo biudy (Bitinas ir kt., 2008). Pagal
tyrimo imciy buadus, sitloma rinktis tokj imties buidg, kuris yra informatyviausias tiriamuoju
atzvilgiu. DaZniausiai taikoma tiksliné¢ respondenty pasirinkimo atranka, kadangi tyrimo imties
dydis ir respondenty pasirinkimas tyrimui priklauso nuo tyrimy tiksly. Kardelis K. (2007) tai
apibudina, kaip tikslinés grupés formavimo strategija, kuri yra viena i§ netikimybiniy tiriamyjy
grupiy pasirinkimo biidy — tyréjas j grupe jtraukia asmenis tipiSkiausius tiriamuoju atzvilgiu.
Empiriniame tyrime dalyvavo 12 tyrimo dalyviy, kuriy duomenys pateikti 2.1 lentel¢je.

Pusiau struktiruotame interviu informanty pasirinkimui taikoma Kkriteriné atranka, pagal
nustatytus tyréjo kriterijus. Sis biidas efektyvus, nes surenkama kokybiska informacija (Bitinas ir
kt., 2008). Empiriniam tyrimui atrenkant informantus taikyti Sie kriterijai: aukstasis i$silavinimas,
darbo patirtis socialiniy paslaugy valdymo srityje, pareigos ( informantai dirba socialiniy paslaugy
valdymo srityje). Visi socialiniy paslaugy valdymo procese dalyvaujantys informantai turi aukstajj
iSsilavinimag, todél 2.1 lentel¢je nezymima. Atrenkant socialiniy paslaugy gavéjus pagrindinis
Kriterijus — mety skaicius (nemaziau 5 m.), kai naudojasi paslaugomis.

Tyrimas atliktas bendraujant su specialistais jy darbo vietose i§ anksto sutartu laiku. Su
paslaugy gavéjais interviu atliktas taip pat i§ anksto sutarus laikg ir susitikimo vietg. Informantai
apklausti pateikiant jiems tyrimo protokolus, svarbiausius aspektus informantai pazyméjo rastu, o
papildoma informacija buvo fiksuota tyr¢jos uzrasuose. Tyrimas atliktas 2015 m. kovo mén. — 2015

m. balandZio mén.

2.1 lentelé
Interviu dalyviy socialiné - demografiné charakteristika
Tyrimo dalyvio Statusas socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo/ gavimo Stazas socialiniy paslaugy
kodas procese valdyme/ Mety skaicius, kai
naudojasi socialinémis
paslaugomis nejgaliesiems
Paslaugy teikéjai
El Akmenés rajono savivaldybés administracijos socialinio skyriaus 10m.
darbuotoja
E2 Akmenés rajono savivaldybés administracijos socialinio skyriaus 5m.
darbuotoja
E3 Akmenés rajono savivaldybés administracijos socialinio skyriaus 6 m.
darbuotoja
E4 Akmenés rajono savivaldybés administracijos socialinio skyriaus 4m.
darbuotoja
E5 Akmenés rajono savivaldybés sveikatos ir socialinés apsaugos 6 m.
komiteto naré
E6 Akmenés rajono savivaldybés sveikatos ir socialinés apsaugos 8m.
komiteto naré
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2.1 lentelés tesinys

Paslauguy gavéjai

E7 Paslaugy gavéjas 15 m.
E8 Paslaugy gavéjas 18 m.
E9 Paslaugy gavéjas 14 m.
E10 Paslaugy gavéjas 12 m.
Ell Paslaugy gavéjas 8m.
E12 Paslaugy gavéjas 7m.

Duomeny apdorojimas. Interviu metu gauti duomenys susisteminti, atrinkti svarbiausi

teiginiai, remiantis darbe nagrin¢jamais klausimais. Tyrimo duomeny analizei pasitelkta - turinio

analizé. Turinio analizé tai verbaliniy ir elgesio duomeny kategorizavimas, kad buty galima

Klasifikuoti, sisteminti ir apibendrinti. Turinio analizés metodo pagalba iSskiriamos esminés

analizuojamo klausimo kategorijos, dalinés kategorijos. Tai tyréjui leidzia iSrySkinti svarbias

zinutes, pasléptas kiekviename interviu.
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3. PRAKTINIS AKMENES RAJONO SAVIVALDYBEJE TEIKIAMU
SOCIALINIU PASLAUGU NEIGALIESIEMS VALDYMO KOKYBES
VERTINIMO DISKURSAS

3.1. Akmenés rajono savivaldybés tyrimo socialiniy paslaugu nejgaliesiems

valdymo kokybés aspektu rezultaty analizé

Interviu metu socialiniy paslaugy teikéjams ir gavéjams buvo pateikti klausimai, kuriuos

galima suskirstyti j blokus, pagal teorinéje dalyje isryskéjusius socialiniy paslaugy valdymo

nejgaliesiems kokybés ypatumus. Baigiamojo magistro darbo tyrimo kontekste buvo siekiama

i$siaiskinti socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo procese kylancias problemas Akmenés

rajono savivaldybéje.

Tyrimas susideda i Siy tyrimo bloky:

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems planavimas Akmenés rajono savivaldybéje paslaugy
teiké&jy ir gavéjy pozitriu;

Asmeny su negalia jtraukimas ] socialiniy paslaugy planavimo procesa;

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems organizavimas Akmenés rajono savivaldybéje paslaugy
teikéjy ir gavéjy poziiiriu;

Akmenés rajono savivaldybés kompetencijos socialiniy paslaugy teikimo nejgaliesiems
valdymo procese vertinimas;

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybés vertinimas;

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybés vertinimo metodai taikomi Akmenés
rajono savivaldybegje;

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems kontrolé ir priezitira Akmenés rajono savivaldybéje;

Socialiniy paslaugy asmenims su negalia valdymo principy jgyvendinimas.

3.1.1. Socialiniy paslaugy nejgaliesiems planavimas Akmenés rajono savivaldybéje

Tyrimo metu i§ informanty — socialiniy paslaugy organizatoriy ir teikéjy siekta suzinoti

kokiais valdymo lygmenimis (valstybés, rajono, savivaldybés, savivaldybés administracijos,

savivaldybés tarybos, savivaldybés socialiniy paslaugy skyriaus, NVO, Nejgaliyjy departamento

prie SADM ir kt.) planuojamos socialinés paslaugos nejgaliesiems Akmenés rajono savivaldybéje.

Tyrimo dalyviy — paslaugos tiekéjy pasisakymai Siuo klausimu pateikti 3.1 lenteléje.
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3.1 lentel¢je

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems planavimas Akmenés rajono savivaldybéje paslaugy teikéjy poZitiriu

Reik§minga (-0s) kategorija (-0s): socialiniy paslaugy nejgaliesiems planas integruotas j bendra savivaldybés
socialiniy paslaugy plang

Patvirtinantys teiginiai:

El —,, galima sakyti, kad soc. paslaugy planavimas jgyvendinimas remiantis socialiniy paslaugy planu‘

E2 — ,, vadovaujamasi socialiniy paslaugy planu

E3 —,, tam parengtas socialiniy paslaugy planas, kuriame numatytas paslaugy tiekimas asmenims su negalia“
E4 —,, socialiniy paslaugy planu remiamasi

ES — | savivaldybé patvirtino socialiniy paslaugy plang

E6 — ,, remiamasis savivaldybés tarybos patvirtintu socialiniy paslaugy planu

Dalinés kategorijos Patvirtinantys teiginiai
Socialiniy paslaugy planai rengiami ES —,, planai rengiami remiantis metodika *
pagal Socialiniy paslaugy planavimo | E4 — socialiniy paslaugy planas atliepia ir Akmenés rajono savivaldybés
metodika socialines nuostatas nejgaliyjy klausimais “

E6 —,, planas atliepia socialines nuostatas nejgaliyjy klausimais “
Socialiniy paslaugy planas atliepia El —,, planas suderintas su teisés akty nuostatomis
LR teisiniy akty reikalavimus E3 -, planas atitinka teisés akty nuostatas *

Socialiniy paslaugy planas atliepia ir | E4 — ,socialiniy paslaugy planas atliepia ir socialines nuostatas nejgaliyjy

Akmenés rajono savivaldybés klausimais “
socialines nuostatas nejgaliyjy E6—,, planas atliepia socialines nuostatas nejgaliyjy klausimais
klausimais

Visi tyrimo dalyviai vieningai nurodé, kad Socialiniy paslaugy nejgaliesiems planavimas
Akmenés rajono savivaldybéje jgyvendinamas vadovaujantis 2015 m. patvirtintu socialiniy
paslaugy planu, kuris buvo parengtas remiantis LR teisiniais aktais, suderintas su Akmenés rajono
savivaldybés strateginiais dokumentais. Pasak tyrimo dalyviy (E1, E3, E5), 2015 m. kovo 26 d.
Akmenés savivaldybés tarybos 2015 m. sprendimu Nr. T-42 buvo patvirtintas Akmenés rajono
savivaldybés 2015 mety socialiniy paslaugy planas. Sis parengtas vadovaujantis 2006 m. lapkri¢io
15 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 1132 D¢l socialiniy paslaugy planavimo
metodikos patvirtinimo* ir Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro2007 m.
balandzio 12 d. jsakymu Nr. A1-104 ,,Dél socialiniy paslaugy plano formos ir socialiniy paslaugy
efektyvumo vertinimo kriterijy patvirtinimo®. Anot tyrimo dalyviy (E-4, E-6), socialiniy paslaugy
plano tikslai atitinka Akmenés rajono savivaldybés socialing nuostatg — padéti tenkinti svarbiausius
poreikius asmenims su negalia. Akmenés rajono savivaldybés 2015 mety socialiniy paslaugy planas
buvo derinamas su svarbiausiais rajono strateginiais dokumentais ( Akmenés rajono savivaldybés
2015-2017 m. m. strateginiu veiklos planu, Akmenés rajono savivaldybés 2016-2021 m. strateginiu
plétros planu) ir kt. dokumentais (E-4).

Pasak tyrimo dalyviy (E-2, E-3, E-5, E-6), esminiai socialiniy paslaugy asmenims su negalia
planavimo tikslai: teikti jiems socialinés priezitros paslaugas, siekiant kuo ilgiau iSlaikyti Siy
asmeny savarankiSkuma kasdieningje veikloje; uztikrinti socialinés globos paslaugas nejgaliems

asmenims; teikti asmenims su negalia kokybiSkas prieziiiros (pirties) paslaugas; uztikrinti
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trumpalaikés ir ilgalaikés socialinés globos paslaugas; administruoti nevyriausybiniy organizacijy,
igyvendinanc¢iy 2015 m. socialinés reabilitacijos paslaugy nejgaliesiems bendruomenéje projekty
igyvendinima, teikti metoding parama; teikiant socialines paslaugas asmenims su negalia aktyviai
bendradarbiauti su kitomis rajono institucijomis ir organizacijomis (Darbo birza, V§] Akmenés
rajono psichikos sveikatos centru, asmens sveikatos prieziiiros jstaigomis, NVO ir pan.). Socialiniy
paslaugy planavimo metodika nustato socialiniy paslaugy planavimo savivaldybéje principus,
socialiniy paslaugy planavimo subjektus, socialiniy paslaugy plano projekto rengimo tvarka, plano

struktiirg ir turinj, plano projekto svarstymo, derinimo ir jgyvendinimo tvarka.

3.1.2. Asmeny su negalia jtraukimas j socialiniy paslaugy planavimo procesg.

Siekiant suzinoti, ar paslaugy gavéjai jtraukiami j paslaugy jiems planavimo procesa, paslaugy
gaveéjy klausta: ,,Ar planuojant socialines paslaugas nejgaliesiems dalyvauja Jiisy atstovas, Zzmogus
iSmanantis Jiisy negalig, ar galite dalyvauti Jis Siy paslaugy planavimo procese.Ko pasigendate? “

Susipazinus su tyrimo dalyviy pasisakymais (jie pateikiami 3.2 lenteléje), buvo isryskinta
reikSminga kategorija: nejgaliyjy dalyvavimas planuojant socialines paslaugas yra formalus,
nejgaliuosius atstovauja kiti asmenys.

3.2 lentele

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems planavimas Akmenés rajono savivaldybéje paslaugy gavéjy

poZiiiriu

Reik§minga (-0s) kategorija (-0s): nejgaliyjy dalyvavimas planuojant socialines paslaugas nejgaliesiems yra daugiau
formalus

Patvirtinantys teiginiai:

E7 — ,nesudarytos sqlygos dalyvauti*

E8 — ,,esu neinformuotas, kad galiu dalyvauti*

EQ — ,, taip nustatant socialiniy paslaugy poreikj buvo priskirtas specialistas, nemanau, kad galiu dalyvauti socialiniy
paslaugy planavimo procese, nebent deklaratyviai

E10 -, dalyvaujame tik formaliai “

E11 —,, tai yra zmogus j kurj galiu kreiptis, taciau dalyvauti planavimo procese negaliu “

E12 — ,, nejgaliesiems nesudarytos tokios galimybés, nors specialisty, konsultanty yra keletas *

Dalinés kategorijos Patvirtinantys teiginiai
Nesudarytos galimybés gavéjui E7 — ,,nesudarytos sqlygos dalyvauti*
dalyvauti planavime E8 — ,,esu neinformuotas, kad galiu dalyvauti“

EL10 — ,, dalyvaujame tik formaliai “

Nejgaliuosius atstovauja kiti asmenys | E9 — ,, taip nustatant socialiniy paslaugy poreikj buvo priskirtas specialistas,
nemanau, kad galiu dalyvauti socialiniy paslaugy planavimo procese, nebent
deklaratyviai

El1 —,, tai yra Zzmogus j kurj galiu kreiptis, taciau dalyvauti planavimo
procese negaliu*

E12 — ,, nejgaliesiems nesudarytos tokios galimybés nors specialisty,
konsultanty yra keletas

Visi tyrimo dalyviai vieningai nurodé, kad planuojant socialines paslaugas nejgaliesiems
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dalyvauja Jy atstovas i§ savivaldybés socialinio paramos skyriaus, taiau tyrimo dalyviai (E-9, E-
11, E-12) pazym¢jo, kad jiems nesudaryta galimybé (arba tik formaliai) dalyvauti socialiniy
paslaugy planavimo procese. Remiantis tyrimo dalyviais (E-7, E-8, E-12), pilnavertiskai dalyvauti
socialiniy paslaugy planavime jie negali, pasak tyrimo dalyviy viska sprendzia savivaldybés
darbuotojai, asmuo su negalia dalyvauja, taciau jo dalyvavimas daugiau formalus.

Socialiniy  paslaugy nejgaliesiems planavimas Akmenés rajono savivaldybé¢je
jgyvendinamas vadovaujantis 2015 m. patvirtintu socialiniy paslaugy planu. Tyrimo dalyviai —
paslaugos gavéjai pazyméjo, kad jiems nustatant poreikj yra priskirtas specialistas, taCiau patys
socialiniy paslaugy planavime jie dalyvauja tik formaliai, } jy nuomone¢ nejsiklausoma, sprendimai

priimami tik savivaldybés darbuotojy iniciatyva.

3.1.3. Socialiniy paslaugy nejgaliesiems organizavimas Akmenés rajono savivaldybéje

paslaugy teikéjy ir gavéjy pozituriu

Kitais klausimyne pateiktais klausimais buvo siekiama suzinoti, Kkokiais valdymo
lygmenimis (valstybés, rajono, savivaldybés, savivaldybés administracijos, savivaldybés tarybos,
savivaldybés socialiniy paslaugy skyriaus, NVO, Nejgaliyjy departamento prie SADM ir kt.)
organizuojamos socialinés paslaugos nejgaliesiems Akmenés rajono savivaldybéje. Sis siekis
matomas uzduotuose klausimuose: ,,Kokiais valdymo [lygmenimis organizuojamos socialinés
paslaugos nejgaliesiems Akmenés rajono savivaldybéje? “;,,Ar organizuojant socialines paslaugas
nejgaliesiems dalyvauja Jisy atstovas, Zzmogus ismanantis Jiisy negale, ar galite dalyvauti Jiis Siy
paslaugy organizavimo procese? Ko pasigendate?

Tyrimo dalyviy — paslaugy teikéjy pasisakymai Siuo klausimu pateikti 3.3 lenteléje

3.3 lentelé

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems organizavimas Akmenés rajono savivaldybéje paslaugu

teikeéjy pozitiriu

Reik§minga (-0s) kategorija (-0s): socialiniy paslaugy nejgaliesiems organizavimas vykdomas remiantis jstatymais

Patvirtinantys teiginiai:

El — ,taip pat galima akcentuoti , kad soc. paslaugy organizavimas jgyvendinimas remiantis LR Savivaldos jstatyme
deleguotomis funkcijomis

E2 —,, vadovaujamasi socialiniy paslaugy planu bei LR savivaldos jstatymu *

E3 —,, LR Savivaldos jstatyme organizavimo funkcija numatyta biitent savivaldybéms*

E4 — ,, socialiniy paslaugy organizavimas zmonéms su negalia plétojamas remiamasi LR Savivaldos jstatymu *

Dalinés kategorijos Patvirtinantys teiginiai

Socialines paslaugas nejgaliesiems El — ,taip pat galima akcentuoti , kad soc. paslaugy organizavimas
organizuoja savivaldybés igyvendinimas remiantis LR Savivaldos jstatyme deleguotomis funkcijomis “
administracija LR Savivaldos E2 — ,, vadovaujamasi socialiniy paslaugy planu bei LR savivaldos jstatymu

48




jstatyme numatyta tvarka E3 —,, LR Savivaldos jstatyme organizavimo funkcija numatyta biitent
savivaldybéms*

E4 —,, socialiniy paslaugy organizavimas zmonéms su negalia plétojamas
remiamasi LR Savivaldos jstatymu

Visi tyrimo dalyviai vieningai nurodé, kad Socialiniy paslaugy nejgaliesiems organizavimas
jgyvendinamas remiantis socialiniy paslaugy plane ir LR Savivaldybés jstatyme nustatyta tvarka.
Anot tyrimo dalyviy (E-2, E-3, E-5, E-6), pagrindinés savivaldybiy funkcijos, organizuojant ir
teikiant gyventojams socialines paslaugas, apibréztos LR socialiniy paslaugy jstatyme. Pasak
tyrimo dalyviy (E-1, E-4), socialinés paslaugos tikslingos tampa tik tada, kai jomis gali naudotis tie,
kuriems jy labiausiai reikia, ir kada jos yra nesunkiai prieinamos. Paslaugy prieinamumas, kaip
vienas i§ esminiy asmeniniy socialiniy paslaugy organizavimo principy, gali baiti vertinamas tokiais
pagrindiniais principais. Socialiniy paslaugy organizavimas suvokiamas kai Zmonéms su negalia
sudaroma galimybé gauti informacijg apie paslaugas, sukuriamas pakankamas paslaugy tinklas,
sudaromos lygios galimybés tenkinti poreikius ir pan. Savivaldybés asmenims su negalia
organizuoja socialiniy paslaugy poreikio nustatyma, skiria socialines paslaugas Zmogui su negalia.
Savivaldybé organizuoja socialines paslaugas kartu su kitomis socialines paslaugas
administruojanciomis institucijomis, nevyriausybinémis organizacijomis.

Tyrimo dalyviy — paslaugos gavéjy pasisakymai Siuo klausimu pateikti 3.4 lenteléje.
3.4 lentele

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems organizavimas Akmenés rajono savivaldybéje paslaugu

gavéju poZitriu

Reik§minga (-0s) kategorija (-0s): socialiniy paslaugy nejgaliesiems organizavime dalyvauja savivaldybés
administracija.

Patvirtinantys teiginiai:

E7 —,, paslaugas organizuoja savivaldybés administracijos darbuotojai “

E8 — ,, paslaugy teikimg organizuoja savivaldybés administracija*

EQ — ,, savivaldybé administracija dalyvauja paslaugy zmonéms su negalia organizavimo procese *
E10 —,, savivaldybés administracija organizuoja asmenims su negalia socialiniy paslaugy teikimg *
E11- ,, savivaldybé organizuoja socialines paslaugas nejgaliesiems *

E12 — ,, organizuoja paslaugas savivaldybés administracija

Dalinés kategorijos Patvirtinantys teiginiai

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems EQ — ,, nevyriausybinés organizacijos prisideda prie organizavimo paslaugy
organizavime dalyvauja E10 — ,, nevyriausybinés organizacijos taip pat dalyvauja organizavimo
nevyriausybinés organizacijos procese

El1l—,, NVO kartu su savivaldybés administracija uztikrina paslaugy
organizavimq asmenims su negalia *
E12 —, NVO taip pat dalyvauja soc. paslaugy organizavimo procese

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems | E9Q —,, organizuojat paslaugas dalyvauja ir fiziniai asenys
organizavime  dalyvauja  fiziniai | E10 —,,Siame procese dalyvauja ir fiziniai asmenys “

asmenys E12 — , privatis asmenys dalyvauja socialiniy paslaugy nejgaliesiems
organizavime *

Tyrimo rezultatai iSrySkino tai, kad socialiniy paslaugy nejgaliesiems organizavime

dalyvauja savivaldybés administracija, NVO bei fiziniai asmenys.
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3.1.4. Akmenés rajono savivaldybés kompetencijos socialiniy paslaugy teikimo nejgaliesiems

valdymo procese vertinimas.

Tolimesniame tyrimo etape, dométasi, kaip tyrimo dalyviai (paslaugos teikéjai, paslaugos
gavéjai) vertina Akmenés rajono savivaldybés kompetencija socialiniy paslaugy teikimo
nejgaliesiems valdymo procese. Tai buvo suformuluota klausimais (,, Kaip Jiis vertinate Akmenés
rajono savivaldybés kompetencijg socialiniy paslaugy teikimo nejgaliesiems valdymo procese?
, Kaip Jis vertinate Akmenés rajono savivaldybés kompetencijq socialiniy paslaugy teikimo
nejgaliesiems valdymo procese? Ar Akmenés rajono savivaldybés institucijos atsakingos uz
socialiniy paslaugy Zmonéms su negalia planavimgq, organizavimq, kompetentingai atlieka joms

pavestas socialiniy paslaugy teikimo nejgaliesiems funkcijas? Ko pasigendate? ) ir kategorijos bei

jas patvirtinantys dazniausiai pasitaike pasisakymai pateikti 3.5. lenteléje.

3.5 lentele
Akmenés rajono savivaldybés kompetencijos socialiniy paslaugy teikimo nejgaliesiems

valdymo procese vertinimas paslaugy teikéjuy pozitiriu

Reik§minga (-0s) kategorija (-0s): socialines paslaugas nejgaliesiems teikianc¢iy darbuotojy kompetencija priklauso
nuo darbuotojy patirties ir pasirengimo pokyciams

Patvirtinantys teiginiai:

El — ,,Akmenés rajono savivaldybés administracijoje dirba patyre, kompetentingi savo srities specialistai, tad
savivaldybés kompetencijq vertinu kaip gerq ( darbuotojai patyre dirba jau eile mety, gerai iSmano Siq sritj)*

E2 —,, Akmenés rajono savivaldybé kompetetinga socialiniy paslaugy teikimo nejgaliesiems valdymo procese

E3 —,, savivaldos kompetencijg apsprendzia joje dirbantys specialistai, galiu teigti, kad dabartiniu metu savivaldybéje
dirba kompetentingi, issilaving, atsakingi darbuotojai

E6 — ,, tvarkos daznai kinta, tai kai kuriems darbuotojams kompetencijy atnaujinimo klausimai turéty biiti aktualiis,
ypac tai pasakytina apie jaunus, maziau patyrusius savivaldybés darbuotojus

Dalinés kategorijos Patvirtinantys teiginiai

Turintys darbo patirties savivaldybés | E1 —, Akmenés rajono savivaldybés administracijoje dirba patyre,

darbuotojai yra kompetentingi kompetentingi savo srities specialistai, tad savivaldybés kompetencija vertinu
kaip gerq ( darbuotojai patyre dirba jau eile mety, gerai iSmano Siq sritj)*

E2 —,, Akmenés rajono savivaldybé kompetetinga socialiniy paslaugy teikimo
nejgaliesiems valdymo procese

E3 —,, savivaldos kompetencija apsprendzia joje dirbantys specialistai, galiu
teigti, kad dabartiniu metu savivaldybéje dirba kompetentingi, issilavine,
atsakingi darbuotojai“

Darbuotojy nekompetencija susijusi E6 — ,, tvarkos daznai kinta, tai kai kuriems darbuotojams kompetencijy

su patirties neturéjimu atmaujinimo klausimai turéty buti aktualiis, ypac tai pasakytina apie jaunus,
maziau patyrusius savivaldybés darbuotojus

Kompetencijos stoka pasireiskia E4 —,, kompetencijos kai kada gal ir stokojama, ypa¢ kai keiciasi

poky¢iy metu reglamentavimas *

Tyrimo dalyviy — paslaugos teikéjy — nuomonés $iuo klausimu iSsiskyre, tyrimo dalyviai (E-
1, E-2, E-3, E-5) pazym¢jo, kad Akmenés rajono savivaldybei kompetencijos socialiniy paslaugy
teikimo nejgaliesiems valdymo procese pakanka, nes S$ioje institucijoje dirba ilgamet¢ patirtj
turintys darbuotojai, kuriy kompetencija vertintina tik gerai.Visgi pazymétina, kad du tyrimo
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dalyviai mano, kad kai kada kompetencijos stokojama, tai sietina su jstatyminés bazés poky¢iais,
kurie reikalauja laiko prisitaikyti prie pakitusios tvarkos ir pan. Taip pat kompetencijos stokoja ir
jauni darbuotojai, kurie turi maziau praktinés patirties darbe.

Tyrimo dalyviy — paslaugos gavéjy — pasisakymai Siuo klausimu pateikti 3.6 lenteléje.

3.6 lentele
Akmenés rajono savivaldybés kompetencijos socialiniy paslaugy teikimo nejgaliesiems

valdymo procese vertinimas paslaugu gavéjy poZzitiriu

Reik$minga (-0s) kategorija (-0s): socialines paslaugas nejgaliesiems teikian¢iy darbuotojy kompetencija paslaugy
gavéjus tenkina tik i§ dalies.

Patvirtinantys teiginiai:

E7 —,, tritksta informacijos*

E8 — ,.kompetencija tenkina ,bet kai kuriais klausimais jos stokojama. Norétysi daugiau gauti informacijos
E9 — ,nejsigilinama j Zmogaus su negalia poreikius"

E10 —,, kompetencija dalinai tenkina, nes tritksta konsultacijy, nesu informuojamas apie pasikeitimus*

El1l -, savivaldybés kompetencija tenkina tik is dalies, triksta informacijos “

E12 -, Zmogus su negalia daznai lieka neisgirstas *

Dalinés kategorijos Patvirtinantys teiginiai

Pasigendama kokybiskesnio E7 —,, tritksta informacijos*

informavimo, konsultavimo paslaugy | E8 — , kompetencija tenkina ,bet kai kuriais klausimais jos stokojama. Norétusi
gavéjams aktualiais klausimais daugiau gauti informacijos

E10 —,, kompetencija dalinai tenkina, nes tritksta konsultacijy, nesu
informuojamas apie pasikeitimus*
El1 — ,, Savivaldybés kompetencija tenkina tik is dalies, triksta informacijos “

Neisigilinama j poreikius, triiksta EQ — , nejsigilinama j zmogaus su negalia poreikius *
atjautos E12 —  Zmogus su negalia daznai lieka neisgirstas *

Tyrimo dalyviai — paslaugy gavéjai (E-7, E-8, E-10, E-11) pazyméjo, kad juos tik i§ dalies
tenkina Akmenés rajono savivaldybés kompetencija, socialiniy paslaugy teikimo nejgaliesiems,
valdymo procese, triiksta informacijos. Du tyrimo dalyviai (E9, E12) nurodé, kad netenkina
Akmenés rajono savivaldybés kompetencija, socialiniy paslaugy teikimo nejgaliesiems, valdymo
procese. Komentuodami tyrimo dalyviai pazymejo, kad Zmogus su negalia daZnai lieka neisgirstas,
neiSklausytas, nejsigilinama j Zmogaus su negalia poreikius. Tyrimas 1SrySkino dar vieng problema,
kad zmonés su negalia jauCiasi atskirti, juos tik dalinai tenkina savivaldybés kompetencija paslaugy
teikimo nejgaliesiems valdymo procese, tyrimo dalyviai pasigenda didesnio démesio sprendziant jy

socialinius poreikius.

3.1.5. Socialiniy paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybés vertinimas.

Tolimesniame tyrimo etape dométasi, kokiais valdymo lygmenimis (valstybés, rajono,
savivaldybés, savivaldybés administracijos, savivaldybés tarybos, savivaldybés socialiniy paslaugy

skyriaus, NVO, Nejgaliyjy departamento prie SADM ir kt.) Akmenés rajono savivaldybe¢je
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atlickamas socialiniy paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybés vertinimas®. Tai buvo suformuluota
klausimu: ,, Kokiais valdymo lygmenimis Akmenés rajono savivaldybéje atliekamas socialiniy
paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybés vertinimas? *
Tyrimo dalyviy — paslaugos teikéjy pasisakymai Siuo klausimu pateikti 3.7 lenteléje.
3.7 lentele

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybés vertinimas Akmenés rajono savivaldybéje

paslaugy teikéjuy poZiiiriu

ReikSminga Kkategorija: socialiniy paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybés vertinimg atliecka savivaldybés
administracijos socialinés paramos skyrius

Patvirtinantys teiginiai:

El -, paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybe vertinimq atlieka savivaldybés soc. skyrius, palaikomi rySiai su
socialiniais darbuotojais, bendraujama su paslaugy gavéjais™

E2 — ,,vertinimg atlieka savivaldybés administracijos socialinés paramos skyrius “

E3 — ,,savivaldybés administracijos socialinés paramos skyrius vertina‘

E4 — ,, vertinimq vykdo savivaldybés administracijos socialinés paramos skyrius *.

ES — ,,socialiniy paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybés vertinimg atlieka savivaldybés administracijos socialinés
paramos skyrius

E6 —,, savivaldybés administracija, t.y. socialinés paramos skyriaus kompetencija

Dalinés kategorijos Patvirtinantys teiginiai
I  veiklos  kokybés  vertinimg | E3 —,, Savivaldybés uztikrina kontrole, reaguoja j paslaugy gavéjy skundus ir
itraukiami paslaugy gavéjai pan.«
E4 — ,, Savivaldybés atlieka kontrole “, dalyvauja ir gavéjai paslaugy
Vertinant paslaugy kokybe | E5 — ,,socialiniy paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybés vertinimg atlieka
tarpininkauja socialiniai darbuotojai savivaldybés administracijos socialinés paramos skyrius, tarpininkauja
socialiniai darbuotojai “
E6 — ,, savivaldybés kontroliuoja ir vertina soc. paslaugy kokybe, tarpininkauja
socialiniai darbuotojai “

Tyrimo dalyviai — paslaugy teikéjai pazyméjo, kad Socialiniy paslaugy nejgaliesiems
teikimo kokybés vertinimas Akmenés rajono savivaldybéje patikétas paciai savivaldybei —
savivaldybés administracijos socialinés paramos skyriui. Pasak tyrimo dalyviy savivaldybés
administracijos socialinés paramos skyrius analizuoja ir vertina socialiniy paslaugy nejgaliesiems
teikimo kokybg, tam pasitelkiami socialiniai darbuotojai, kurie betarpiskai dalyvauja socialiniy
paslaugy teikimo procese. Paslaugy teikéjai nejzvelgia nei savivaldybés tarybos, nei valdybos, nei
audito vaidmens socialiniy paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybés vertinimo procese. Taip pat
paslaugy teikéjai nezino kam turi atsiskaityti ir kas kuruoja §j vertinimo procesa.

IS paslaugy gavejy taip pat siekta suZinoti ar Akmenés rajono savivaldybés institucijos
(savivaldybés administracija, savivaldybés taryba, savivaldybés socialiniy paslaugy skyrius),
atsakingos uz socialiniy paslaugy Zmonéms su negalia planavima, organizavima, kontrolg, reaguoja
1 paslaugy gavéjams iskilusias problemas. Tai buvo suformuluota klausimu: ,, Ar Akmenés rajono
savivaldybés institucijos atsakingos uz socialiniy paslaugy zmonéms su negalia planavimg,
organizavimg reaguoja j Jums iskilusias problemas? Ar atsizvelgiama j Jusy pasiilymus,
prasymus? Ko pasigendate? “

Tyrimo dalyviy — paslaugos gavéjy pasisakymai Siuo klausimu pateikti 3.8 lenteléje.
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3.8 lentele
Socialiniy paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybés vertinimas Akmenés rajono savivaldybéje

paslaugy gavéjy poZiiiriu

Reik§minga kategorija: iskilusiy problemy pateikimo keliai gana riboti.

Patvirtinantys teiginiai:

E7 —,, viskq susakau socialiniam darbuotojui, tad atsizvelgia, bet ne visada‘

E8 — ,, socialinis darbuotojas, kuris kuruoja mane, perduoda jei ko reikia, bet atsizvelgiama tik kartais “

EQ — ,, poreikius Zino mano socialinis darbuotojas, as visada jam susakau kas man svarbu, taciau savivaldybé juk
nevisagale"

E10 — ,, socialiniai darbuotojai man padeda, taciau, kad pilnai atsizvelgty to néra*

E1l — ,,iSsakau savo problemas, bet ne visada sulaukiu atsako

E12 — ,, nemanau, kad savivaldybé gali isspresti atskiras problemas *

Dalinés kategorijos Patvirtinantys teiginiai
Asmenys su negalia savo problemas E7 — ,, viskq susakau socialiniam darbuotojui, tad atsizvelgia, bet ne visada‘
i§sako socialiniams darbuotojams E10 — ,,socialiniai darbuotojai man padeda, taciau, kad pilnai atsizvelgty to
nera“
Savivaldybé negali i§spresti atskiry EQ — ,, poreikius zino mano socialinis darbuotojas, as visada jam susakau kas
socialiniy problemy man svarbu, taciau savivaldybé juk nevisagalé

E12 — ,, nemanau, kad savivaldybé gali isspresti atskiras problemas

Ne visais atvejais sulaukia reakcijosj | E8 —,, socialinis darbuotojas, kuris kuruoja mane, perduoda jei ko reikia, bet
i8kilusias problemas i$ savivaldybés atsizvelgiama tik kartais
E1l -, iSsakau savo problemas, bet ne visada sulaukiu atsako

Akmenés rajono savivaldybéje iSryskéja paslaugy teikéjy ir gavéjy komunikavimo problema. Tyrimu
nustatyta, kad paslaugy gavéjy iskilusiy problemy pateikimo keliai gana riboti, t.y. paslaugy teikéjy
nepasiekia paslaugy gavéjy perduodama informacija arba j tai nereaguojama. Mokslinéje literatiiroje
akcentuojama, kad socialinio darbuotojo ir kliento santykiai yra pagrindiné socialinio darbo proceso
dalis. Komunikavimas, bendradarbiavimas yra svarbiausi paslaugy teikimo elementai. Akmenés
rajono savivaldybés administracijai svarbu jsigilinti j $ig problemg ir pagerinti komunikacijg tarp paslaugy

gavéjy ir teikéjy, sulaukiant griztamojo rysio.

3.1.6. Socialiniy paslaugu nejgaliesiems valdymo kokybés vertinimo metodai taikomi

Akmenés rajono savivaldybéje

Tolimesniame tyrimo etape siekta suzinoti, kokie socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo
kokybés vertinimo metodai taikomi ar gali buti pritaikyti vertinant Socialiniy paslaugy
nejgaliesiems valdymo kokybe. Tai buvo suformuluota klausimu: ,,Kokie socialiniy paslaugy
nejgaliesiems kokybés valdymo vertinimo metodai taikomi ar gali biiti pritaikyti vertinant Socialiniy
paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybe Akmenés rajono savivaldybéje (pvz: paslaugos gavéjy
apklausa, Servqual paslaugy kokybés vertimo modelis irkt.) ? Koks metodas Jisy poZiiriu
efektyviausias? “

Tyrimo dalyviy — paslaugos teikéjy pasisakymai Siuo klausimu pateikti 3.9 lenteléje.
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3.9 lentele
Socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybés vertinimo metodai taikomi Akmenés

rajono savivaldybéje paslaugy teikéjy poziiiriu

ReikS§minga kategorija: Socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybés vertinime nesinaudojama kokybés
vertinimo modeliais, vertinimas vykdomas vadovaujantis vertinimo metodikomis, apklausomis.

Patvirtinantys teiginiai:

E1 — ,vertinamas socialiniy paslaugy atitikimas nustatytiems standartams ir reikalavimams,
kartais taikome apklausas

E2 — ,, néra jdiegtas kokybés vertinimo modelis, taciau tokia galimybé yra numatyta

E3 —,, Vertinamas atsizvelgiant j standartus , taip pat vvkdomos gavéjy apklausos*

E4 — ,, nesidoméjau tokiais modeliais, manau tai administracijos reikalas “

ES —,, neturiu nuomoneés apie tokius modelius *

EG6 — ,, apsiklausiame periodiskai soc. paslaugy gavéjus “

Dalinés kategorijos Patvirtinantys teiginiai
Netaikomi jokie paslaugy kokybés E2 — ,, néra jdiegtas kokybés vertinimo modelis, taciau tokia galimybé yra
vertinimo modeliai, metodai numatyta“

E4 — ,, nesidoméjau tokiais modeliais, manau tai administracijos reikalas “
ES — ,, neturiu nuomonés apie tokius modelius"

Vertinimui naudojami standartai, E1 — ,vertinamas socialiniy paslaugy atitikimas nustatytiems standartams ir
metodikos reikalavimams

E3 — ,, Vertinamas atsizvelgiant j standartus"
Vykdoma gavéjy apklausa El — , kartais taikome apklausas *

E3 — , taip pat vykdomos gavéjy apklausos*
E6 — ,, apsiklausiame periodiskai soc. paslaugy gavéjus “

Pasak tyrimo dalyviy — paslaugos teikéjy Socialiniy paslaugy nejgaliesiems kokybés
valdymo vertinimas atliekamas, vertinant socialiniy paslaugy atitikimg nustatytiems standartams ir
reikalavimams, taip pat naudojamos socialiniy paslaugy gavéjy apklausos, taip pat informacija
gaunama 1§ socialiniy darbuotojy, kurie betarpiSkai komunikuoja su socialiniy paslaugy gavéjais.
Tyrimo metu paaiskéjo jog stokojama informacijos apie kokybés valdymo vertinimo modelius. Tik
vienas informantas (E2) pamingjo, kad tokia galimyb¢, jdiegti kokybés vadybos modelj svarstoma.

Siekiant suzinoti ar socialiniy paslaugy gaveéjams yra sudaryta galimybé pasirinkti socialinj
darbuotg buvo suformuluotas klausimas: ,, Ar Jums sudaryta galimybé pasirinkti socialinj
darbuotojq? Jei taip tai kas ji paskiria? Ar yra galimybé jj pakeisti? Kur kreipiatés, jeigu Jus
netenkina socialinio darbuotojo teikiamos paslaugos? “

Tyrimo dalyviy — paslaugos gavéjy pasisakymai Siuo klausimu pateikti 3.10 lenteléje.

3.10 lentele

Socialinio darbuotojo pasirinkimo galimybés paslaugy gavéju poZitriu

ReikSminga kategorija: paslaugy gavéjai stokoja informacijos apie galimybe pasirinkti socialinj darbuotojg .

Patvirtinantys teiginiai:

E7 — ,negaliu pasakyti, kaip turiu vienq tq patj kito neieskojau‘
E8 — ,, manau, kad yra tokia galimybé *

EQ — ,, galiu pasirinkti jei kreipciausi j administracijq*

E10 — ,,manau, kad turéty biti tokia galimybé, tiksliai nezinau*
E11 —,, nezinau, keisti kol kas nesiruo$iu‘

E12 —,, nesidoméjau‘
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Dalinés kategorijos Patvirtinantys teiginiai

Nezino ar nesidoméjo, kad gali E7 — ,,negaliu pasakyti, kaip turiu vienq tq patj kito neieskojau‘
pasikeisti socialinj darbuotoja El1l -, nezinau, keisti kol kas nesiruosiu *
E12 - nesidoméjau
Zino, kad gali pasikeisti socialinj E8 —,, Mmanau, kad yra tokia galimybé *
darbuotoja EQ — ,, galiu pasirinkti jei kreipciausi j administracijq*

E10 — ,, manau, kad turéty buti tokia galimybé, tiksliai nezinau

Tyrimo metu paaiSkéjo, kad dalis tyrimo dalyviy — paslaugy gavéjai nezino ir/ar néra
informuoti apie galimybe pasikeisti socialinj darbuotojg. Galima teigti, kad socialiniai darbuotojai
nepakankamai informuoja dalj paslaugy gavéjy apie galimybe pasikeisti socialinj darbuotojg arba

paslaugos gavéjams nebuvo tokio poreikio kreiptis dél pakeitimo.

3.1.7. Socialiniy paslaugy nejgaliesiems kontrolé ir prieziira Akmenés rajono savivaldybéje

Siekiant suzinoti kokiais valdymo lygmenimis plétojama socialiniy paslaugy nejgaliesiems
teikimo prieziiira ir kontrolé buvo suformuluotas ir pateiktas klausimas tyrimo dalyviams: ,, Kokiais
valdymo Akmenés rajono savivaldybéje plétojama socialiniy paslaugy nejgaliesiems teikimo
prieziiira ir kontrolé? Kokios Akmenés rajono savivaldybés institucijos vykdo socialiniy paslaugy
nejgaliesiems teikimo prieziiirq ir kontrole? Ar Si kontrolé ir prieziiira pakankama? “

Tyrimo dalyviy — paslaugos teikéjy pasisakymai Siuo klausimu pateikti 3.11 lentel¢je.

3.11 lentele

Socialiniy paslaugu nejgaliesiems teikimo prieZiiiros ir kontrolés uZtikrinimas Akmenés rajono
savivaldybéje paslaugy teikéjuy poZiiiriu

Reik§minga kategorija: kontrole ir priezitira vykdo savivaldybés administracija.

Patvirtinantys teiginiai:

El -, kontrolg vykdo savivaldybés administracija, manau kontrolé ir prieZiiira pakankama*
E3 — , kontroliuoja savivaldybés administracija‘

E4 — , kontrole uztikrina savivaldybé

E6 — “savivaldybés administracija kontroliuoja

Pasak tyrimo dalyviy (E-1, E-3, E-4, E-5) — paslaugos teikéjy, socialiniy paslaugy
nejgaliesiems teikimo priezitira ir kontrole atlieka savivaldybés administracija, taciau specialiy
metodiky tam néra. Pasak tyrimo dalyvio (E-5), 2009 m. atlikusi savivaldybiy audita Valstybés
kontrolé pazyméjo, kad Socialiniy paslaugy jstatyme numatyta, kad savivaldybé kontroliuoja savo
teritorijoje teikiamy bendryjy socialiniy paslaugy ir socialings priezitiros kokybe. Audito metu
nustatyta, kad stokojama metodiky, kurios numatyty, kaip savivaldybés tai turéty atlikti, taigi, néra
bendros tvarkos, kuria vadovaujantis savivaldybés galéty kontroliuoti socialiniy paslaugy kokybg.

Kadangi savivaldybés vadovaujasi savo nustatytomis tvarkomis, sudaromos prielaidos skirtingai
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jvertinti teikiamos socialinés paslaugos kokybe: ta pati vienodos kokybés paslauga vienoje
savivaldybéje gali biiti jvertinta kaip pakankamos (tinkamos) kokybés, kitoje — ne.

Siekiant i$siaiskinti ar Akmenés rajono savivaldybés institucijos domisi socialiniy paslaugy
gavéjams teikiamy socialiniy paslaugy savalaikiSskumu, paslaugy kokybe, socialinio darbuotojo
teikiamomis paslaugomis buvo suformuluotas klausimas: ,,Ar Akmenés savivaldybés institucijos
(savivaldybés administracija, savivaldybés taryba, savivaldybés socialiniy paslaugy skyrius)
atsakingos uz socialiniy paslaugy zmonéms su negalia planavimgq, organizavimg domisi (doméjosi)
Jums teikiamy socialiniy paslaugy savalaikiskumu, paslaugy kokybe, socialinio darbuotojo Jums
teikiamomis paslaugomis? “

Tyrimo dalyviy — paslaugos gavéjy pasisakymai Siuo klausimu pateikti 3.12 lentel¢je.

3.12 lentelé

Savivaldybés instituciju doméjimasis asmenims su negalia teikiamomis paslaugomis

paslaugy gavéju poZitiriu

Reik§minga kategorija: nepakankamas savivaldybés institucijy doméjimasis asmenims su negalia teikiamomis

paslaugomis.

Patvirtinantys teiginiai:

E7 — ,manau, kad savivaldybés institucijos nepakankamai domisi nejgaliyjy problemomis

E8 — ,.nejgalieji turi daug ir jvairiy socialiniy, ekonominiy, adaptacijos visuomenéje, aplinkos jiems pritaikymo
psichologiniy problemy , is savivaldybés institucijy didesnio susidoméjimo nesulaukiu, jei padeda tai tik socialinis
darbuotojas pasidomi kartais

E9 — ,,mano socialinis darbuotojas

E10 -, kartasis paklausia socialinis darbuotojas ar viskas gerai

El1l -, neklausinéjo niekas manes*

E12 — , nepamenu, kad kas dométysi*

Tyrimo dalyviai — paslaugy gavéjai nurodé, kad teikiamy paslaugy savalaikiSkumu kartais

pasidomi tik socialiniai darbuotojai, trys tyrimo dalyviai nurod¢, kad niekas nesidomgjo.

3.1.8. Socialiniy paslaugy asmenims su negalia valdymo principu igyvendinimas

Siekiant suzinoti kokiais valdymo lygmenimis teikiant socialines paslaugas nejgaliesiems,
laikomasi gerojo vieSojo valdymo principy suformuluotas klausimas paslaugy teikéjams: ,, Kokiais
valdymo lygmenimis (valstybés, rajono, savivaldybés, savivaldybés administracijos, savivaldybés
tarybos, savivaldybés socialiniy paslaugy skyriaus, NVO, Nejgaliyjy departamento prie SADM ir
kt.) Akmenés rajono savivaldybéje jgyvendinami socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo
principai?Ar Akmenés rajono savivaldybés institucijose jgyvendinami gerojo viesojo valdymo
principai (sqZiningy rinkimy organizavimo, atstovavimo ir pilieciy dalyvavimo; reagavimo j
visuomenés poreikius, atvirumo ir skaidrumo; veiksmingumo ir efektyvumo)?

Tyrimo dalyviy pasisakymai Siuo klausimu pateikti 3.13 lenteléje.
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3.13 lentelé

Socialiniy paslaugy asmenims su negalia valdymo principy jgyvendinimo vertinimas Akmenés rajono

savivaldybéje

Reik§minga kategorija: jgyvendinami tik §ie socialiniy paslaugy asmenims su negalia valdymo principai:
prieinamumo, socialinio teisingumo, tinkamumo, veiksmingumo.

Patvirtinantys teiginiai:

El—,, jgyvendinami prieinamumo, socialinio teisingumo, tinkamumo, veiksmingumo principai*

E2 —, jgyvendinama (ta) tik keletas principy, ne visi, paminétini veiksmingumo, tinkamumo *

E3 —,,igyvendinami ne visi principai, manau, kad Siuo metu jgyvendinamas prieinamumo, socialinio teisingumo ,
veiksmingumo

Dalinés kategorijos Patvirtinantys teiginiai
Neigyvendinamas tarpinstitucinio El —, tarpinstitucinio bendradarbiavimo planuojant, organizuojant socialines
bendradarbiavimo principas paslaugas asmenims su negalia ir pasigendama“

E2 —,, manau, kad stokojama tarpinstitucinio bendradarbiavimo
E4 —, teikiant socialines paslaugas stengiamasi laikytis visy Siy principy

Biitinas Socialiniy paslaugy teikimo E3 —,,socialiniy paslaugy teikimas asmeniui turéty biiti derinamas su
asmeniui derinimas su socialiniy socialiniy paslaugy teikimu jo Seimai, nes socialinés rizikos Seimose socialinés
paslaugy teikimu jo $eimai paslaugos dazniausia reikalingos visiems Seimos nariams *

Pasak informanty (E1, E2, E3), socialiniy paslaugy skyrimas ir teikimas remiasi asmens,
Seimos, bendruomenés, organizacijy, ginan¢iy Zmoniy socialiniy grupiy interesus ir teises,
socialiniy paslaugy jstaigy, savivaldybés ir valstybés institucijy bendradarbiavimu bei tarpusavio
pagalba. Bitent tarpinstitucinio bendradarbiavimo planuojant, organizuojant socialines paslaugas
asmenims su negalia ir pasigendama. Geriausiai jgyvendinami §ie socialiniy paslaugy asmenims su
negalia valdymo principai: prieinamumo, socialinio teisingumo, tinkamumo, veiksmingumo.

Vidutiniame lygmenyje jgyvendinamas visapusiSkumo principas (E4).

3.2. ,,Servqual“ metodikos panaudojimo galimybés socialiniy paslaugy nejgaliesiems
kokybés vertimui
Tyrimo dalyviy klausta, kaip jie vertina ,,Servqual* metodikos panaudojimo galimybg
vertinant socialiniy paslaugy kokybe.
Tyrimo dalyviy — paslaugos teikéjy pasisakymai Siuo klausimu pateikti 3.14 lenteléje.
3.14 lentelé
»oervqual® metodikos panaudojimo galimybé vertinant nejgaliesiems socialiniy

paslaugu kokybe Akmenés rajono savivaldybéje

Reik§minga kategorija: ,,Servqual® metodika gali biiti sékmingai naudojama vertinant asmeny su negalia socialiniy
paslaugy kokybe Akmenés rajono savivaldybéje."

Patvirtinantys teiginiai:

El -, manau,, Servqual“ metodika tinkama vertinant asmeny su negalia socialiniy paslaugy kokybe Akmenés rajono
savivaldybéje, nes §i metodika atspindi visas is esmés paslaugy savybes*

E2 — ,,Servqual *“ metodika gali biiti panaudota, gal tik reikty atsisakyti apcivopiamumo principo, nes pagal sj principg
biity sunku jvertinti, visi kiti principai praktiskai visiskai ir issamiai atspindi

E3 — ,, biity gerai turéti Sig vertinimo metodikq, manau tai labai pagelbéty objektyviau jvertinti teikiamas socialines
paslaugas asmenims su negalia *

E4 — ,, tai gana gera metodika, kuri puikiai taikoma privaciame sektoriuje vertinant paslaugas, manau, kad ji gali biiti
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adaptuota socialiniy paslaugy teikimo vertinimui*

E5 — ,,Servqual “ metodika “ biity puikus pasirinkimas, gerai suprantami visi principai, svarbu, kad jie visa apimantys “
E6 — ,,Servqual “ metodika * gera galimybé savivaldybei pagerinti paslaugy vertinimg, ypac objektyvumo aspektu, si
metodika turi daug svarbiy kriterijy (principy) ir vertintina kaip visa apimanti, objektyvi“

Dalinés kategorijos Patvirtinantys teiginiai
»Servqual® metodika gali bati E2 — ,,Servqual * metodika gali biiti panaudota, gal tik reikty atsisakyti
na_Ud9jama be apciuopiamumo apciuopiamumo principo, nes pagal §j principq bity sunku jvertinti, visi kiti
principo” principai praktiskai visiSkai ir iSsamiai atspindi

Visi tyrimo dalyviai mano, kad "Servqual“ metodika gali biti sékmingai panaudota
vertinant asmeny su negalia socialiniy paslaugy kokybe Akmenés rajono savivaldybéje. Pasak
tyrimo dalyviy "Servqual“ metodika biity puikus pasirinkimas, nes gerai suprantami visi principai,
kuriais vertinamos paslaugos (E5). Anot tyrimo dalyvio E4 — tai gana gera metodika, kuri puikiai
taikoma privaciame sektoriuje vertinant paslaugas, manytina, kad ji gali bati sékmingai taikoma
socialiniy paslaugy teikimo asmenims su negalia vertinimui. Tyrimo dalyvis (E2) pazyméjo, kad —
»Servqual®“ metodika gali biiti panaudota, gal tik reikty atsisakyti apCiuopiamumo principo, nes
pagal §j principa buty sunku jvertinti socialines paslaugas asmenims su negalia.

Tyrimo dalyviy klausta, kokius jie jzvelgia ,,Servqual* metodikos privalumus.

Tyrimo dalyviy — paslaugos teikéjy pasisakymai Siuo klausimu pateikti 3.15 lenteléje.

3.15 lentelé

Servqual“ metodikos privalumai

Reik§minga kategorija: ,,Servqual® metodika visaapimanti ir objektyvi.

Patvirtinantys teiginiai:

El —,, Servqual “ metodika objektyvi atspindi visas is esmé paslaugy savybes*

E2 — ,,Servqual *“ metodikos Visi principai praktiskai visiskai ir issamiai atspindi

E3 —,, Servqual “ metodika jgalintu objektyviau jvertinti teikiamas socialines paslaugas asmenims su negalia, i
metodika visaapimanti

E4 — ,, taikoma privaciame sektoriuje objektyviai vertinant paslaugas

E5 — ,,Servqual “ metodikoje gerai suprantami visi principai, svarbu, kad jie visa apimantys

E6 — ,,Servqual “ metodika * pagerinty paslaugy vertinimg objektyvumo aspektu"

Dalinés kategorijos Patvirtinantys teiginiai

»Servqual“ metodika patikima E2 —,.Servqual “ metodika ana patikima, jai jau ilgai naudojasi privataus
sektoriaus jmonés vertinant paslaugy kokybe¢ *

»Servqual® metodika universali E3 —,, Servqual * metodika universali, tinka daugumai paslaugy risiy
vertinimui “
,»Servqual* metodika aiski E5 —,,gana aiski ,, Servqual “ metodika “

Tyrimo dalyviai i$skyré Siuos ,,Servqual® metodikos privalumus: objektyvi; visaapimanti;
patikima; aiski; universali.
Tyrimo dalyviy klausta, kokius jie jzvelgia ,,Servqual* metodikos trakumus.

Tyrimo dalyviy — paslaugos teikéjy pasisakymai Siuo klausimu pateikti 3.16 lenteléje.
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3.16 lentelé

wdervqual® metodikos trikumai

Reik$minga kategorija: ,,Servqual“ metodika neturi zymesniy trikumy

Patvirtinantys teiginiai:

El —,, Servqual “ metodikoje nejzvelgiu kokiy tai esminiy trithumy, principai gerai atskleidzia paslaugy kokybe*

E2 — ,,Servqual “ metodika placiai taikoma ir didesniy tritkumy nezinau *

E3 —,, Servqual “ metodika taikoma privaciame sektoriuje vertinant paslaugas, tad gal jos tritkumas tas, kad néra jos
taikymo praktikos vieSajame sektoriuje, t.y. vertinant viesgsias paslaugas, taip pat ir socialines paslaugas “

E4 — ,, nejvardinciau trithumy, isskirciau tik jos privalumus “

ES — | ,Servqual “ metodika pakankamai gerai ir kokiy tai esminiy trikumy nematau
E6 — ,,Servqual “ metodika manau yra tinkama, soc. paslaugy vertinimui

Dalinés kategorijos

Patvirtinantys teiginiai

Stokojama ,,Servqual“ metodikos
taikymo vertinant socialines
paslaugas asmenims su negalia
praktikos

E3 —,, Servqual *“ metodika taikoma privaciame sektoriuje vertinant paslaugas,
tad gal jos tritkumas tas, kad néra jos taikymo praktikos vieSajame sektoriuje,
t.y. vertinant viesgsias paslaugas, taip pat ir socialines paslaugas"

Tyrimo dalyviai nejzvelgé didesniy ,,Servqual® metodikos trikumy. Vienas tyrimo dalyvis

jvardijo $ios metodikos truikumag — ,,Servqual®“ metodikos taikymo vertinant socialines paslaugas

praktikos nebuvimas.

Interviu metodo metu iSaiskinti reikSmingi, Akmenés rajono savivaldybés veikla socialiniy

paslaugy nejgaliesiems valdyme atspindintys, rezultatai (zr. 3.17 lentelé).

3.17 lentelé

Akmenés rajono savivaldybés veiklos socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo tyrimo

rezultatai

Reik§mingos kategorijos

Dalinés kategorijos

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems planas integruotas j bendra
savivaldybés socialiniy paslaugy plang

Socialiniy paslaugy planai rengiami pagal Socialiniy
paslaugy planavimo metodika

Socialiniy paslaugy planas atliepia LR teisiniy akty
reikalavimus

Socialiniy paslaugy planas atliepia ir Akmenés
rajono savivaldybés socialines nuostatas nejgaliyjy
klausimais

Neijgaliyjy dalyvavimas planuojant socialines paslaugas
nejgaliesiems yra daugiau formalus

Nesudarytos galimybés gavéjui dalyvauti planavime

Neijgaliuosius atstovauja kiti asmenys

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems organizavimas vykdomas
remiantis jstatymais

Socialines paslaugas nejgaliesiems organizuoja
savivaldybés administracija LR Savivaldos jstatyme
numatyta tvarka

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems organizavime dalyvauja
savivaldybés administracija

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems organizavime
dalyvauja nevyriausybinés organizacijos

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems organizavime
dalyvauja fiziniai asmenys

Socialines paslaugas nejgaliesiems teikianciy darbuotojy
kompetencija priklauso nuo darbuotojy patirties ir pasirengimo
pokyc¢iams
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Turintys darbo patirties savivaldybés darbuotojai yra
kompetentingi

Darbuotojy nekompetencija susijusi su patirties
neturéjimu

Kompetencijos stoka pasireiskia pokyc¢iy metu




3.17 lentelés tesinys

Socialines paslaugas nejgaliesiems teikian¢iy darbuotojy
kompetencija paslaugy gavéjus tenkina tik i$ dalies

Pasigendama kokybiskesnio informavimo,
konsultavimo paslaugy gavéjams aktualiais
klausimais

Nejsigilinama j poreikius, traksta atjautos

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybés vertinima
atlieka savivaldybés administracijos socialinés paramos skyrius

I veiklos kokybés vertinimg jtraukiami paslaugy
gavéjai

Vertinant paslaugy kokybe tarpininkauja socialiniai
darbuotojai

I8kilusiy problemy pateikimo keliai gana riboti

Asmenys su negalia savo problemas i$sako
socialiniams darbuotojams

Savivaldybé negali iSspresti atskiry socialiniy
problemy

Ne visais atvejais sulaukia reakcijos j iSkilusias
problemas i$ savivaldybés

Socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybés vertinime
nesinaudojama kokybés vertinimo modeliais, vertinimas
vykdomas vadovaujantis vertinimo metodikomis, apklausomis

Netaikomi jokie paslaugy kokybés vertinimo
modeliai, metodai

Vertinimui naudojami standartai, metodikos

Vykdoma gavéjy apklausa

Paslaugy gavéjai stokoja informacijos apie galimybe pasirinkti
socialinj darbuotoja

Nezino ar nesidoméjo, kad gali pasikeisti socialinj
darbuotoja

Zino, kad gali pasikeisti socialinj darbuotoja

Kontrolg ir priezitirg vykdo savivaldybés administracija

Nepakankamas savivaldybés institucijy doméjimasis asmenims
su negalia teikiamomis paslaugomis

Igyvendinami tik Sie socialiniy paslaugy asmenims su negalia
valdymo principai: prieinamumo, socialinio teisingumo,
tinkamumo, veiksmingumo.

Neigyvendinamas tarpinstitucinio bendradarbiavimo
principas

Biitinas Socialiniy paslaugy teikimo asmeniui
derinimas su socialiniy paslaugy teikimu jo $eimai

,,Servqual“ metodika gali biiti sékmingai naudojama vertinant
asmeny su negalia socialiniy paslaugy kokybe Akmenés
rajono savivaldybéje.

»Servqual“ metodika gali buti naudojama be
apéiuopiamumo principo®

,,Servqual® metodika visaapimanti ir objektyvi

»Servqual“ metodika patikima

»Servqual® metodika universali

»Servqual“ metodika aiski

,»Servqual“ metodika neturi zymesniy trikumy

Stokojama ,,Servqual“ metodikos taikymo vertinant
socialines paslaugas asmenims su negalia praktikos

Apibendrinant tyrimo rezultatus teigtina, kad ,,Servqual® metodika gali bati taikoma
vertinant socialiniy paslaugy asmenims su negalia kokybe. Sios metodikos privalumai: pritaikymo
universalumas, objektyvumas, patikimumas, aiSkumas. Rekomenduojama Akmenés rajono
savivaldybés administracijai vertinant asmeny su negalia socialiniy paslaugy kokybe naudoti Sig
metodika. ,,Servqual®“ metodikos pagalba socialinés paslaugos nejgaliesiems turéty biti vertinamos
deSimties baly sistemoje Siy kriterijy aspektu: pasitike¢jimo, kompetentingumo, prieinamumo,

reagavimo, patikimumo, paslaugumo, komunikabilumo, saugumo, vartotojo pazinimo (zr. 3 prieda).
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Atliktas tyrimas rodo, kad Akmenés rajono savivaldybei (konkreCiai, savivaldybés
administracijai) tritksta patirties, kaip vertinti socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo proceso
kokybe, nes:

o savivaldybés administracija dar tik planuoja veiklos vertinimui jsidiegti vieningg
veiklos kokybés valdymo sistemgq ir periodiskai jq vertinti;

e dabar socialiniy paslaugy valdymo kokybés valdymas diegiamas fragmentiskai:
dazniausiai vertinime taikant griztamgjj rysj per socialinius darbuotojus,

e | socialiniy paslaugy nejgaliesiems dar nepakankamai jtraukiamos NVO, fiziniai
asmenys, pasigendama savanorystes;

o savivaldybés darbuotojams tritksta specifiniy kompetencijy, reikalingy didinti
nejgaliyjy dalyvavimgq jiems teikiamy socialiniy paslaugy valdyme;

e socialines paslaugas teikiantys darbuotojai pritarty rekomenduojamam metodui, nes
§i metodika objektyvi, visaapimanti, patikima, aiski, universali.

Taip pat atliktas tyrimas rodo, kad Akmenés rajono savivaldybés nejgalieji nezino apie savo
galimybes dalyvauti paslaugy valdymo procesuose, pradedant nuo jy planavimo, baigiant kokybés
vertinimu. Tai taip pat liudija dalyvaujamojo valdymo spragas tirtoje savivaldybg¢je.
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ISVADOS

1. Socialiniy paslaugy valdymas suvokiamas kaip visy valdymo funkcijy visuma. Jis apima
socialiniy paslaugy planavima, organizavima, kompetencijos pasiskirstyma ir socialiniy
paslaugy kokybés vertinima, prieziirg bei kontrole valstybés ir vietos savivaldos
lygmenimis.

2. Viesojo sektoriaus kokybés vadybg galima jvardinti kaip j vartotojo patenkinimg orientuotg
kokybés uztikrinimo iniciatyva, kuri pabrézia nuolatinj veiklos tobulinimg, vadovy
isipareigojimg ir darbuotojy dalyvavimg arba jy jgalinima, kuriant kokybés organizacine
kultarg. Kokybés vadyba pripazjsta, jog vartotojo pasitenkinimas paslauga yra pagrindinis
paslaugy teikimo matas, o jos taikymas vieSajame sektoriuje padeda suprasti paslaugy
vartotojus bei kitas suinteresuotas Salis, mazinti klaidas, i$siaiSkinti ir i§gryninti procesus,
uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe, motyvuoti darbuotojus, kurti teigiamg institucijos
jvaizdj, taupyti 1éSas ir pasiekti gery rezultaty. Socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo
kokybés vertinimui Akmenés rajono savivaldybéje rekomenduojamas ,,Servqual socialiniy
paslaugy kokybés vertinimo metodas, atsizvelgiant j Siuos kriterijus: pasitikéjima,
kompetentinguma, reagavima, patikimuma, prieinamumg, paslauguma, komunikabiluma,
sauguma, vartotojo pazinima.

3. Empirinis tyrimas atskleidé, kad socialiniy paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybés
vertinimas Akmenés rajono savivaldybéje patikétas paciai savivaldybei. Savivaldybés
administracijos socialinés paramos skyrius analizuoja ir vertina socialiniy paslaugy
nejgaliesiems teikimo kokybe, tam pasitelkiami socialiniai darbuotojai, kurie betarpiskai
dalyvauja socialiniy paslaugy teikimo procese. Tyrimas atskleid¢, kad paslaugy teikéjai
nejzvelgia nei savivaldybés tarybos, nei savivaldybés valdybos, nei audito vaidmens
socialiniy paslaugy nejgaliesiems teikimo kokybés vertinimo procese. Taip pat paslaugy
teikéjai nezino kam yra atskaitingi (kas kuruoja §j vertinimo procesg) uz § vertinimo
procesa. Socialiniy paslaugy nejgaliesiems kokybés valdymo vertinimas atliekamas
vertinant socialiniy paslaugy atitikimg nustatytiems standartams ir reikalavimams, taip pat
naudojamos socialiniy paslaugy gavéjy apklausos. Socialiniy paslaugy nejgaliesiems
teikimo kokybés vertinime netaikomi nei vienas i§ pazangesniy paslaugy kokybés vertinimo
modeliy ar metody, tai Akmenés rajono savivaldybei trugdo objektyviai jvertinti teikiamy
paslaugy kokybg.

4. Socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybés vertinimui rekomenduotina pritaikyti
»Servqual“ paslaugy kokybés vertinimo metodg atsizvelgiant j Siuos kriterijus: pasitikéjima,
kompetentinguma, reagavima, patikimumg, prieinamuma, paslauguma, komunikabiluma,

sauguma, vartotojo pazinima.
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REKOMENDACIJOS

Akmenés rajono savivaldybei rekomenduojama:

vienu i§ strateginiy uzdaviniy nusimatyti visy vykdomy veikly ir teikiamy paslaugy kokybés
valdyma;

socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybés vertinimui pritaikyti ,,Servqual®
paslaugy kokybés vertinimo metoda, kuris mokslininky nuomone, gana lengvai
integruojamas su VKV sistemomis: 1SO standartais, BVM ir kt.;

1 socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybés vertinimo procesg jtraukti
savivaldybés tarybos, valdybos bei audito atstovus;

1 socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybés vertinimo procesg jtraukti ir paslaugy
gavejus, pasitelkiant periodiskas paslaugy gavéjy apklausas (rekomenduotina du kartus mety
pradzioje (sausio ménesj) ir mety gale (gruodzio ménesj);

didinti asmeny su negalia informuotuma, Skelbti informacija apie socialiniy paslaugy
teikimo tvarkos pasikeitimus;

skatinti Akmenés rajono savivaldybés, NVO ir bendruomeniy, savivaldybés institucijy
bendradarbiavima, kuris pagerinty socialiniy paslaugy kokybeg, pricinamuma;

kasmet rajone atlikti socialiniy paslaugy asmenims su negalia poreikiy tyrimus.
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1 priedas

Interviu protokolas socialiniy paslaugy teikéjams (organizatoriams)

Esu Gitana Marcinkevi¢iené, Siauliy universiteto Vie$ojo valdymo magistro studijy
programos studenté, atlieku tyrima, kurio tema ,,Socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo
kokybés vertinimo galimybés Akmenés rajono savivaldybéje®.

Tyrimo tikslas — numatyti socialiniy paslaugy teikimo asmenims su negalia valdymo
tobulinimo galimybes Akmenés rajono savivaldybéje. Gauta medziaga bus apibendrinama ir

naudojama baigiamojo darbo tikslui pasiekti. Informacijos anonimiskuma garantuoju.

1. Kokiais valdymo Ilygmenimis (valstybés, rajono, savivaldybés, savivaldybés
administracijos, savivaldybés tarybos, savivaldybés socialiniy paslaugy skyriaus, NVO,
Neigaliyjy departamento prie SADM ir kt.) planuojamos socialinés paslaugos nejgaliesiems
Akmenés rajono savivaldybeéje? (Pagriskite savo atsakymg ir pasitilykite priemones gerinimui)

2. Kokiais valdymo lygmenimis (valstybés, rajono, savivaldybés, savivaldybés administracijos,
savivaldybés tarybos, savivaldybés socialiniy paslaugy skyriaus, NVO, Neijgaliyjuy

departamento prie SADM ir kt.) organizuojamos socialinés paslaugos nejgaliesiems Akmenés

rajono savivaldybeéje? (Pagriskite savo atsakyma ir pasitlykite priemones gerinimui)

3. Kaip Jiis vertinate Akmenés rajono savivaldybés kompetencija socialiniy paslaugu teikimo

nejgaliesiems valdymo procese? (Pagrjskite savo atsakymg ir pasiiilykite priemones gerinimui).

4. Kokiais valdymo lygmenimis (valstybés, rajono, savivaldybés, savivaldybés administracijos,
savivaldybés tarybos, savivaldybés socialiniy paslaugy skyriaus, NVO, Neigaliyju
departamento prie SADM ir kt) Akmenés rajono savivaldybéje atlickamas socialiniy

paslaugu nejgaliesiems teikimo kokybés vertinimas. (Pagriskite savo atsakymg ir pasitlykite

priemones gerinimui).
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5. Kokie socialiniy paslaugy nejgaliesiems kokybés valdymo vertinimo metodai taikomi ar gali

biti pritaikyti vertinant Socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo kokybe Akmenés rajono
savivaldybéje (pvz: paslaugos gavéjy apklausa, Servqualpaslaugy kokybés vertimo modelis ir kt.)

? (Koks metodas Juisy poziiiriu efektyviausias?) (Pagrjskite savo atsakyma ).

6. Kokiais valdymo lygmenimis (valstybés, rajono, savivaldybés, savivaldybés administracijos,
savivaldybés tarybos, savivaldybés socialiniy paslaugy skyriaus, NVO, Nejgaliuju
departamento prie SADM ir kt.) Akmenés rajono savivaldybéje plétojama socialiniy paslaugy

nejgaliesiems teikimo prieZiiira ir kontrolé? Kokios Akmenés rajono savivaldybés institucijos

vykdo socialiniy paslaugu nejgaliesiems teikimo priezitira ir kontrole? Ar §i kontrolé ir
prieziiira pakankama? (Pagrjskite savo atsakymag ir pasitilykite priemones gerinimui).

7. Kokiais valdymo lygmenimis (valstybés, rajono, savivaldybés, savivaldybés administracijos,
savivaldybés tarybos, savivaldybés socialiniy paslaugy skyriaus, NVO, Nejgaliyjuy
departamento prie SADM ir kt.) Akmenés rajono savivaldybéje jgyvendinami socialiniy
paslauguy nejgaliesiems valdymo principai? Ar Akmenés rajono savivaldybés institucijose
igyvendinami gerojo vieSojo valdymo principai ? (saziningy rinkimy organizavimo; atstovavimo ir
pilie¢iy dalyvavimo; reagavimo j visuomenés poreikius; atvirumo ir skaidrumo; veiksmingumo ir
efektyvumo). Jei taip tai kaip vertinate jy jgyvendinimo pazangg? (Pagrjskite savo atsakymg ir
pasitilykite priemones gerinimui).

70



Dalyvavimo priimant sprendimus principas:

8. Kaip Jus vertinate ,,Servqual“ metodikos panaudojimo galimybe vertinant socialiniy
paslaugu kokybe.

9. Kokius jzvelgtuméte ,Servqual“ metodikos vertinant socialiniy paslaugy kokybe
privalumus?

10. Kokius jzvelgtuméte ,Servqual* metodikos vertinant socialiniy paslaugy kokybe
trikumus?

Dékoju uz atsakymus!
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2 priedas

Interviu protokolas socialiniy paslaugy gavéjams

Esu Gitana Marcinkevi¢iené, Siauliy universiteto Vie$ojo valdymo magistro studijy
programos studenté, atlieku tyrima, kurio tema ,,Socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo
kokybés vertinimo galimybés Akmenés rajono savivaldybéje®.

Tyrimo tikslas — numatyti socialiniy paslaugy teikimo asmenims su negalia valdymo
tobulinimo galimybes Akmenés rajono savivaldyb¢je. Gauta medziaga bus apibendrinama ir

naudojama baigiamojo darbo tikslui pasiekti. Informacijos anonimiskumg garantuoju.

1. Paslaugy Zmonéms su negalia planavime (tai veikla, kuria siekiama uztikrinti socialiniy
paslaugy teikimo veiksmingumg, numatyti paslaugy apimtis tam tikroje teritorijoje, numatyti
tinkamas priemones, veiksmus ir finansavimo biuidus. Planavimas apima: specialiyjy SOcialiniy
paslaugy plany sudarymas, specialiyjy socialiniy paslaugy poreikio Zzmonéms su negalia nustatymas
ir kt.) dalyvauja nemaZa instituciju (valstybés, rajono, savivaldybés, savivaldybés
administracijos, savivaldybés tarybos, savivaldybés socialiniy paslaugy skyriaus, NVO,
Neijgaliuju departamento prie SADM ir kt.). Ar planuojant socialines paslaugas nejgaliesiems
dalyvauja Jusy atstovas, Zmogus iSmanantis Jusy negale, ar galite dalyvauti Jis Siy paslaugy

planavimo procese? Ko pasigendate? (Pagrjskite savo atsakyma).

2. Paslaugy Zmonéms su negalia organizavime (tai veikla, kuria siekiama uztikrinti socialiniy
paslaugy teikimo veiksminguma, tam tikroje teritorijoje, tam tikriems klientams, parenkant
tinkamus paslaugy teikéjus ir sprendimy biidus. Savivaldybés organizuojaspecialiyjy socialiniy
paslaugy poreikio planavimg ir finansavimg) dalyvauja nemaza institucijy (valstybés, rajono,
savivaldybés, savivaldybés administracijos, savivaldybés tarybos, savivaldybés socialiniu
paslaugy skyriaus, NVO, Nejgaliyju departamento prie SADM ir kt.). Ar organizuojant
socialines paslaugas nejgaliesiems dalyvauja Juisy atstovas, Zmogus iSmanantis Jiisy negale, ar

galite dalyvauti Jiis §iy paslaugy organizavimo procese? Ko pasigendate? (Pagrjskite savo

atsakyma).



3. Kaip Jiuis vertinate Akmenés rajono savivaldybés kompetencija socialiniy paslaugy teikimo
nejgaliesiems valdymo procese? Ar Akmenés rajono savivaldybeés institucijos (savivaldybés
administracija, savivaldybés taryba, savivaldybés socialiniy paslaugy skyrius) atsakingos uz
socialiniy paslaugy Zmonéms su negalia planavima, organizavimg, kompetentingai atlieka
joms pavestas socialiniy paslaugy teikimo nejgaliesiems funkcijas? Ko pasigendate?

(Pagrjskite savo atsakyma ).

4. Socialiniy paslaugy gavéjai kartais susiduria su vienomis ar kitomis problemomis (
socialiniy paslaugy poreikio nustatyme ir kt.). Ar Akmenés rajono savivaldybés institucijos
(savivaldybés administracija, savivaldybés taryba, savivaldybés socialiniy paslaugy skyrius)
atsakingos uZ socialiniy paslaugy Zmonéms su negalia planavima, organizavima reaguoja i
Jums iSkilusias problemas? Ar atsiZvelgiama j Jusy pasitilymus, prasymus? Ko pasigendate?

(Pagriskite savo atsakymg ).

5. Ar Jums sudaryta galimybé pasirinkti socialinj darbuotoja? Jei taip tai kas jj paskiria? Ar
yra galimybé ji pakeisti? Kur kreipiatés, jeigu Jus netenkina socialinio darbuotojo teikiamos

paslaugos? (Pagrjskite savo atsakyma).

6. Ar Akmenés savivaldybés institucijos (savivaldybés administracija, savivaldybés taryba,
savivaldybés socialiniy paslaugy skyrius) atsakingos uz socialiniy paslaugy Zmonéms su negalia
planavima, organizavima domisi (doméjosi) Jums teikiamuy socialiniy paslaugy
savalaikiSkumu, paslauguy kokybe, socialinio darbuotojo Jums teikiamomis paslaugomis?

(Pagrjskite savo atsakyma).

Dékoju Jums uz atsakymus.
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3 priedas

Servqual® metodika vertinant asmeny su negalia socialiniy paslaugu kokybe

Vertinimo Vertinimo balai
kriterijai
5 6 10
Pasitikéjimas

Kompetentingumas

Reagavimas

Patikimumas

Prieinamumas

Paslaugumas

Komunikabilumas

Saugumas

Vartotojo
pazinimas
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PaZyma apie tyrimo rezultaty pristatyma

AKMENES RAJONO SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS
SOCIALINES PARAMOS SKYRIUS

BiudZetiné jstaiga, L.Petravitiaus a. 2, LT-85132 Naujoji Akmené, tel. (8 425) 56 781, faks. (8 425) 56 594, ¢l.p. socparama@akmene. It
Y iami ir Juridiniy asmeny registre, kodas 188719391

Siauliy universitetui 2015-05-19 Nr. SSR-188

DEL STUDENTES GITANOS MARCINKEVICIENES ATLIKTO TYRIMO REZULTATU

Student¢ Gitana Marcinkevi¢iené susipaZino su Akmenés rajono savivaldybes
administracijos Socialinés paramos skyriaus veikla ir funkcijomis. Aptartos rajono Savivaldybés
nejgaliyjy problemos. Studenté atliko tyrimag tema ,,Socialiniy paslaugy nejgaliesiems valdymo
kokybés vertinimo galimybés Akmenés rajono savivaldybéje®. Tyrimo rezultatus pristaté socialiniy

darbuotojy pasitarime. MedZiaga panaudota rengiant Socialiniy paslaugy plang 2015 metams.
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