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IVADAS

Temos aktualumas. VieSojo valdymo reforma ir modernizavimas sietini su valdymo
tobulinimo pradzia (XX amziaus pabaiga ir XXI amziaus pradzia). ki to laiko vieSojo
administravimo modelis pripazjstamas buves nelankstus, negebantis greitai reaguoti |
aplinkoje vykstancius pokycius, pasizyméjes valdymo neefektyvu ir pan. Tai sglygojo politing
ir ekonomine vieSojo sektoriaus pertvarka, kurios pagalba biity uztikrintas teisingumas,
efektyvumas, racionalumas ir kokybé. VieSojo valdymo sektoriaus sritys yra labai
diferencijuotos, o tai nulémé poreiki bendrojo vieSojo valdymo kontekste iSnagrinéti
kiekvieno konkretaus sektoriaus veiklos modernizavimui priemones ir procesus. UZsienio
Salys iSbando jvairius vieSyjy paslaugy sistemos efektyvumo budus, kaip tradiciniy paslaugy
teikimo modeliy priderinimg prie klasikiniy rinkos salygy (taip uztikrinamos vienodos
konkurencijos salygos tarp paslaugy teikéjy), teisés akty nuostaty pakeitimus, kurie ribojo
galimybes paslaugy teikéjams teikti vieSgsias paslaugas, paslaugy kokybés standarty
sudaryma sveikatos bei socialiniy paslaugy teikéjams ir kt. (Andrijauskaité, 2015). Tuo tarpu,
kol uzsienio Salys iesko biidy ir priemoniy teikiamy viesyjy paslaugy efektyvumui uztikrinti,
Lietuvos Respublikos Vyriausybé 2012 m. isleido nutarimg ,,Dél vieSojo valdymo tobulinimo
2012-2020 mety programos patvirtinimo®. Siame nutarime teigiama, kad vie$ojo valdymo
institucijos per mazai kreipia démesj i teikiamy paslaugy kokybe, néra nustatyti minimalis
paslaugy kokybés standartai, ,,visuomenei neugdomi paslaugy kokybeés teiséti lukesciai,
neidentifikuoti visi esami ir galimi paslaugy teikéjai®, kas riboja priimtiniausio paslaugy
teikéjo pasirinkima, pastebimas teisés aktuose privaciy jmoniy, nevyriausybiniy organizacijy
galimybiy apribojimas dalyvauti teikiant paslaugas, dé¢l ko maz¢ja konkurencija tarp tiekéjy,
kas gali nulemti neefektyvy biudzeto 1€Sy panaudojima (Lietuvos Respublikos Vyriausybes
2012 m. vasario 7 d. nutarimas, 2012).

Valstybés siekia tam tikromis socialinés politikos priemonémis uZtikrinti savo
gyventojy gerove ir jy pagalba spresti aktualiausias socialines problemas. Kiekviena valstybe
iesko jai priimtiniausio socialinés apsaugos veikimo modelio, kuris uztikrinty balansg tarp
turimy valstybés finansiniy galimybiy ir visuomenés poreikiy bei likesCiy. Visose
visuomenése yra dalis Zmoniy, kurie dél jvairiausiy prieZasCiy patys negali pilnavertiSkai
dalyvauti visuomeniniame gyvenime, savarankiSkai spresti atsiradusias socialines programas,
susiduria su socialine atskirtimi. Lietuva po nepriklausomybés atkiirimo stengiasi perimti
gergja kity ES Saliy patirtj, sparciai vysto socialiniy paslaugy sistema, diegdama ES socialiniy
paslaugy standartus ir taikydama socialinés gerovés modelius bei pavyzdzius. Socialiniy
paslaugy poreikj jtakoja Salies gyventojy skaiCius, amzius, Salies demografiné padétis,

nejgalumas, sveikatos biikle ir t.t. Todél, augant zmoniy socialiniams poreikiams, ieSkoma
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veiksmingy socialiniy paslaugy teikimo biidy ir juos taip pritaikyti, kad teikiamos socialinés
paslaugos patenkinty jy gavéjy gyvybinius poreikius ir uztikrinty Zmogaus oruma
nezeminancias salygas, kai jie patys nepajégiis to padaryti savarankiskai. Socialine
visuomenes biikle jtakoja ekonominé, demografiné ir informaciniy technologijy kaita, kas
nulemia visuomenés liikkesCius dél socialiniy paslaugy kiekio, turinio, kokybés, prieinamumo
ir kt. Todél efektyvus, kokybiskas socialiniy paslaugy teikimas turi bati nuolat
kontroliuojamas, valdomas ir matuojamas. Socialiniy paslaugy sektorius nuolat ir greitai
keiciasi, kad galéty susidoroti su isStukiais ir patenkinti didzigja dalj visuomenés poreikiy ir
lukesciy. Pilie¢io (vartotojo) vieta ir vaidmuo Siuose pokyciuose ir reformose tapo itin
svarbiis, todél vartotojy pasitenkinimo valdymas vieSosioms organizacijoms yra bitinas.
Nuolatiné vartotojy pasitenkinimo ar nepasitenkinimo kontrolé padeda nustatyti nukrypimus
nuo pageidaujamo kokybés lygio ir imtis reikiamy veiksmy. Ji dazniausiai atlickama,
analizuojant organizacijos veiklos rezultatus arba atliekant specialius tyrimus. Todél Siandien
socialines paslaugas teikian¢ioms organizacijoms ypatingai aktualu vertinti sitlomos
socialiniy paslaugy kokybe (Kautto, 2001).

VieSajame sektoriuje teikiamy paslaugy jvairove ir jy kompleksiSkuma matuoti ir
vertinti daug sudétingesnis procesas nei paslaugas, kurias teikia privatus sektorius.
Pastarajame sektoriuje kaina ir klienty pasitenkinimas yra pagrindiniai matavimo ir vertinimo
rodikliai. Tuo tarpu vieSojo sektoriaus jstaigy pagrindinis tikslas ne pelno siekimas, o didesnis
uzdavinys keliamas efektyvumui organizuojant paslaugy teikima ir teisinga jy paskirstyma
pilie¢iams atsizvelgiant | biudZeto apribojimus. Tai vieni i§ valdZios tiksly, kuriuos neretai yra
sunku suderinti (Urvikis, 2014). Siai dienai socialiniy paslaugy kokybé Lietuvoje yra
prilyginama ekonominiam efektyvumui. Vertinant socialiniy paslaugy plétra, politikai ir
socialiniy paslaugy organizatoriai objektyviosios-technologinés vertinimo skalés rodikliy
(racionalumo, efektyvumo ir pigumo) svarba iSkelia auk$¢iau subjektyviyjy, tokiy kaip
kliento savijauta, nuomoné, jo situacijos pasikeitimas bei gaunamy paslaugy kokybeé
(Zalimiené, 2001). Tai ir lemia $ios temos aktualumag.

Moksliné problema. Socialiniy paslaugy sistemos, jos procesy, finansavimo,
teikiamy socialiniy paslaugy kokybés Lietuvoje nagrinéjimas yra neiSsamus ir fragmentiskas.
Dabartiniu laikotarpiu juntama moksliniy tyrimy stoka, kur biity detaliai ir placiai vertinama
teikiamy socialiniy paslaugy kokybé Lietuvoje. Socialiniy paslaugy kokybés standartizavimo,
modernizavimo, administravimo tobulinimo esminius bruozus ir galimybes nagrinéjo I.
Adomaityté-Subagiené (2015), L. Andrijauskaité (2015), N. Cerniauskien¢ (2011), L.
Zalimiené (2007), A. Guogis ir D. Gudelis (2005) bei kiti, viesyjy paslaugy tyrimy kryptis
analizavo M. Urvikis (2014), paslaugy marketingg ir vadyba nagrinéjo E. Vitkiené (2004), B.
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Vengrien¢ (2006), L. Bagdoniené¢ ir R. Hopeniené (2009) ir kiti, socialinés globos paslaugas
analizavo R. Lazutka (2009), A. Zekevi¢iené (2009), socialiniy paslaugy veiklos efektyvuma
vertino B. Yeruisies, I1 . Pomanos, E. SIpckas-Cmupnosa, E. Uyesa, 51 Kpymer, JI. Yoriokosa
(2007) ir Kiti.

Darbo tikslas: jvertinti Lietuvoje teikiamy socialiniy paslaugy kokybg.

Darbo uZdaviniai:

1. Isnagrinéti socialiniy paslaugy rasis ir jy teikéjus, paslaugy kokybés sampratas
bei kriterijus.

2. ISanalizavus kokybés vertinimo metody ir modeliy ypatumus, pasirinkti
tinkamg metoda socialiniy paslaugy kokybei matuoti.

3. Autorinio tyrimo metu identifikuoti socialiniy paslaugy gavéjy pasitenkinima
gaunamomis socialinémis paslaugomis ir pateikti apibendrintus rezultatus.

4. Remiantis teorin¢je dalyje atlikta mokslinés literatiiros analize bei atliktu
tyrimu, pateikti i§vadas ir pasitilymus dél socialiniy paslaugy kokybés gerinimo.

Tyrimo objektas — Lietuvoje teikiamy socialiniy paslaugy kokybé.

Tyrimo ribos ir apribojimai — darbe buvo istirtos 26 Lietuvos ilgalaikés socialinés
globos istaigos 1§ 107. Lietuvos ilgalaikés socialinés globos jstaigose gyvenanciy senoliy
apklausg atlikti pakankamai sudétinga, nes buvo reikalinga ten dirbanciojo personalo pagalba
pildant anketas. Vienos anketos uzpildymui vidutiniskai reikéjo skirti iki 45 min. Dél globos
namuose dirban¢io personalo uzimtumo ne visada darbuotojai geranoriskai sutikdavo
pagelbéti.

Darbo metodai: Teorinéje darbo dalyje buvo iSnagrinéti socialiniy paslaugy
kokybés vertinimo teoriniai aspektai. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimui buvo atliekamas
apraSomasis kiekybinis tyrimas, kuriam buvo naudojama anketin¢ apklausa, parengta
remiantis SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo modeliu. Autorinio tyrimo metu gauti
duomenys buvo susisteminti, atlikta matematiné statistiné analizé bei gauty rezultaty
interpretacija. Duomeny sutvarkymui ir grafiky braizymui panaudota Microsoft Office Excel
2007 programa.

Darbo struktiira. Magistro darba sudaro jvadas, du skyriai, i§vados ir pasitlymai,
literatiiros sgrasas, santrauka lietuviy ir angly kalbomis. Pirmame skyriuje pateikiama detali
mokslinés literatiiros analizé apie socialiniy paslaugy sampratg ir riisis, socialiniy paslaugy
teikéjus ir jy finansavima, kokybés valdymo ir uZtikrinimo sistema, taikomus kokybés
vertinimo metodus, modelius ir kriterijus. Antrame darbo skyriuje pateikiama tyrimo
metodologija, apraSomi ir analizuojami atlikto tyrimo rezultatai. Magistro darbo pabaigoje

pateikiamos iSvados ir pasitlymai.



Darbo apimtis: 89 puslapiai, 13 lenteliy, 36 paveikslai, 72 Saltiniy nuoroda.



1. SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Socialiniy paslaugy samprata ir rusys

Viena i§ pagrindiniy socialinés apsaugos uzduocCiy - socialiniy paslaugy teikimas
gyventojams, kuomet valstybé turi visas galimybes spresti opiausias socialines problemas.
Pati socialiniy paslaugy samprata senais laikais buvo suvokiama kaip riipyba, t.y. moters
ripinimasis $eima (vaikais, vyru, buitimi ir t.t.), kuri buvo netraktuojama kaip apmokamas
darbas ar paslauga (Daly et al., 2000). Sisteminiam socialiniy paslaugy jteisinimui pradzig
padaré Vokietijos kancleris O. Von Bismarkas, kuris ileido socialinio draudimo jstatymus
(1882-1889 m.) dél nelaimingy atsitikimy darbe, negalés, senatvés ir t.t. Bitent Siais metais
buvo suformuota gerovés valstybés sagvoka (Jokubaitis et al., 2006). Kitas sparciai besivystes
socialiniy paslaugy sistemos etapas prasidéjo po II Pasaulinio karo ir tgsési iki 8-0j0
desimtmecio. Tuo laikotarpiu gerovés valstybés sgvoka plito po daugelj pasaulio $aliy, o
skirtingos Salys socialiniy paslaugy struktiiras bei socialines politikas déliojo pagal Beveridgo
praneSime nurodytus principus ir J.M. Keyneso ekonoming politika (Dunajevas, 2009).
Biitent Sis laikotarpis pasiZyméjo ypac sparCiu socialiniy paslaugy augimu, pazeidZiamos
socialinés grupés buvo jtrauktos | gerovés programas. Nuo 8-ojo deSimtmecio iki $iy dieny
daugelis Saliy suabejojo gerovés valstybés idéja, nes tam pagrindg padéjo demografiniai
Vakary visuomeniy, darbo jégos pokyciai, ekonomikos augimo tempy létéjimas ir t.t.
(Dunajevas, 2009).

Tarptautiniy Zodziy Zodyne (Tarptautinis zodZiy zodynas) Zodis ,,socialus* yra
verCiamas kaip ,,visuomeniskas®, kuris gali biiti traktuojamas kaip visuomeninis interesas,
santykis ir pan., o zodis ,,paslauga® apibréziamas kaip nauda ar veikla. Socialiniy paslaugy
sampratos klasifikuojamos j dvi grupes. Pirmoji grupé arba kitaip vadinama placiuoju
paslaugy spektru, socialines paslaugas jvardina kaip visuomenines paslaugas, kurios apima
visas Zzmogaus gyvenimo sferas, tokias kaip Svietimas, informacinés technologijos, sveikatos
apsauga, kultiira, turizmas, rySiai, sportas ir t.t.. Antrajai grupei priskiriami tie mokslininkai ir
autoriai, kurie remiasi siaurgja socialiniy paslaugy samprata ir traktuoja ja kaip pagalba
silpniesiems visuomenés atstovams (Kriauzaité, 2007). Skirtumas tarp abiejy grupiy tas, kad
pirmu atveju socialinés paslaugos teikiamos visiems visuomenés atstovams, o antruoju — tik
tam tikroms gyventojy grupéms. Socialiniy paslaugy samprata per rinkos prizm¢ yra
prilyginama iSlaidoms, kurios skiriamos kliento socialinei gerovei pagerinti, tokiu budu
vieSoji valdZia sgveikauja su rinka, t.y. tam tikra apimtimi reguliuojami kapitalo srautai

(Andrijauskaité, 2015).



Europos Salys socialines paslaugas teikia skirtingai. Tai lemia Saliy politinis,
ekonominis iSsivystymas, socialinis-kultiirinis pagrindas, tradicijos. Dél to yra skirtingos
teikiamy socialiniy paslaugy struktiiros, pritaikytos praktikoje, jy spektras, organizavimas bei
finansavimas. Pastaruoju metu stebimas ES socialiniy paslaugy augimo poreikis. Tai jtakoja
demografinés tendencijos, kaip gyventojy sené¢jimas, Seimos struktiiros keitimasis ir pati
gyvenimo kokybé. Socialiniy paslaugy koncepcijos jvairiose Salyse apibtidinamos skirtingai.
Sie skirtumai susije su valstybés valdymo sri¢iy atsakomybe uZ socialiniy paslaugy teikima ir
organizavimg. Vienos valstybés socialiniy paslaugy teikimo atsakomybe suteikia sveikatos
apsaugos sriciai, kitos Salys tai supranta placiau - kaip socialing apsaugg ar socialines
garantijas (Kautto, 2001). Mokslinéje literatiiroje yra formuojami du pozitriai j socialing
pagalbag, kurie pateikti 1 paveiksle.

Zmogiskasis Paslaugy ir Poreikiy ir
poziis e[ POREIKIAI ]9 poreikiy 9[ . b istekliy

atitikimas atitikimas

Realistinis Istekliy ir Paslaugy ir
pozitris 9[ ISTEKLIAI ]% paslaugy ﬁ[ PASLAUGOS ]% iStekliy

atitikimas atitikimas

1 pav. Socialiniy poreikiy tenkinimo modeliai

(Saltinis: Kautto, 2001)

1 paveiksle parodoma, kaip atskiros Europos Salys formuoja savo socialinés gerovés
modelius:

o Zmogiskasis modelis — jei zmogus susiduria su socialinémis problemomis, jam
visada turi biiti suteikiama pagalba, nekreipiant démesio j resursus. Siuo atveju visi turi teise
pasinaudoti paslaugomis, kuriy pageidauja;

e Realistinis modelis — tam, kad suteikti socialines paslaugas, pirmiausia démesys
kreipiamas j disponuojamus resursus, tik po to jvertina praSomas paslaugas.

Priklausomai nuo socialiniy paslaugy teikéjy, finansavimo ir organizavimo, Europos
Salys iSskiria tokius socialiniy paslaugy modelius (Kautto, 2001):

e Skandinavy modelis. Skandinavy Salyse socialiniy paslaugy teikimas yra labai
gerai iSvystytas, jos traktuojamos kaip Zmoniy socialiné teis€, o ne kaip socialiné¢ pagalba.
Socialinéms paslaugoms yra skiriamas didelis valstybés finansavimas ir prieZiiira;

e Liberalusis modelis. Sj modelj taiko DidZioji Britanija, Airija. Siuo atveju
valstybé didele dali socialinés apsaugos funkcijy perduoda privatiems sektoriams,

10



savanoriams ir ne pelno siekian¢ioms organizacijoms bei Seimynoms. AiSku, iSlieka vietinés
valdzios atsakomybé uz socialiniy paslaugy finansavima ir kontrolg;

e Seimyninis modelis. Sj modelj daugiausia taiko tokios Salys kaip Ispanija, Italija,
Portugalija ir kt. Sio modelio esmé yra ta, kad Zmogus, susidires su socialinémis
problemomis, pirmiausia jas turi spresti pats, jam pagelbéti Seima ir giminés, kaimynai ir net
religinés bendruomenés. Viesojo sektoriaus pareiga juo pasirtpinti tik esant kritiniam atvejui;

e Konservatyvus modelis. Tai modelis, kuomet svarbiausig vaidmenj socialiniy
paslaugy sistemoje vykdo valstybé ir socialinis draudimas. Tokj model; prisitaiké Vokietija,
Prancizija, Olandija ir kt.

Sie modeliai parodo, kad Europoje socialiniy paslaugy sistema yra organizuojama
skirtingai. IS kitos pusés vertinant, nors modeliai ir skirtingi, taciau jie praktiskai igyvendina
tas pacias socialiniy paslaugy funkcijas: koordinavima, socialinés saugos uZztikrinima, priimty
normy ir taisykliy jgyvendinima, socialinio bendradarbiavimo stiprinimg ir kt. (Kautto, 2001).

Socialinés paslaugos visuomenéje suvokiamos taip, kaip jas formuoja vyriausybé ir
jos skelbiama politika. Lietuvoje Socialiniy paslaugy istatyme socialinés paslaugos
pateikiamos siauruoju aspektu, nes socialinés paslaugos pateikiamos tik kaip pagalbos
asmenims suteikimas jvairiomis ne piniginémis formomis bei globos pinigais (LR Socialiniy
paslaugy jstatymas, 2006).

Socialiniy paslaugy sistema Lietuvoje plétoti buvo pradéta po nepriklausomybés
atklirimo — kaip atskira socialinés apsaugos sistemos ir socialinés politikos sritis. Iki to
laikotarpio socialiniy paslaugy sistemg sudar¢ tik stacionarios vaiky ir seneliy globos jstaigos,
socialiniy darbuotojy profesija kaip tokia buvo nezinoma. Biitent su Siomis jstaigomis
(nejgaliyjy pensionatais, seneliy ir vaiky globos namais ir kt.) siejamas socialiniy paslaugy
Lietuvoje formavimasis po nepriklausomybés atkiirimo. Socialinio darbo uzuomazgos
sietinos su individualiy asmeny labdaringa veikla ir parama, o pats socialinis darbas ir
socialinis darbuotojas, kaip sgvokos, tapo suprantamesnés ir placiau pradétos naudoti tik po
1990 mety (Bagdonas, 2001). Socialinés paslaugos sampraty ir apibrézimy gausa leidzia
suvokti, kad socialinis darbas yra socialinio darbuotojo ir socialiniy paslaugy gavéjo glaudziai
susijes procesas.

Literatiiroje terminas ,,socialinés paslaugos naudojamas kalbant apie valstybés
teikiamas socialines garantijas Zmogui, kuriam reikalinga valstybés pagalba. Socialines
paslaugas kaip terming jvairlis autoriai apibiidina skirtingai, tuo dar kartg jrodydami, kad
vieningo socialiniy paslaugy termino néra. 1 lentelé parengta remiantis autoriais, nurodytais

lentel¢je.
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1 lentelé. Socialiniy paslaugy sampratos apibuidinimas

(3altinis: lenteléje nurodyti autoriai)

Autorius

Socialiniy paslauguy samprata

A. Bagdonas
(altinis: Bagdonas, 2001)

Socialinio darbuotojo ir kliento saveika; socialinés problemos nustatymas,
jvertinimas ir sprendimas; ziniy (teorijos), jgidziy (praktikos) ir vertybiy

(etikos) integracija.

LR Socialiniy paslaugy
jstatymas

(Saltinis: LR Socialiniy
paslaugy jstatymas, 2006)

Tai paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmeniui (Seimai), dél amZiaus,
nejgalumo, socialiniy problemy i§ dalies ar visiskai neturiniam, nejgijusiam
arba praradusiam gebéjimus ar galimybes savarankiskai riipintis asmeniniu

(Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime.

Prakapas, 2007)

E. Kriauzait¢é (Saltinis: | Pagalba silpniesiems visuomenés atstovams.
Kriauzaité, 2007)
R.  Prakapas  (Saltinis: | Socialinio darbo organizavimo forma.

R. Augutiené, 1.
Adomaityté-Subaciené
(Saltinis: Augutiené,
Adomaityté-Subaciené,

2016)

Tai paslaugos, kurias teikia Siuolaikiné socialinés apsaugos sistema, apimanti
aStuonias socialines rizikas: liga, invalidumas, senatvé, naslysté, Seima/vaikai,

nedarbas, socialiné atskirtis.

E. PilipaviCiené (Saltinis:

Pilipaviciené, 2006)

Pagrindiné socialinio darbo, socialinés pagalbos organizavimo forma

Siuolaikinéje valstybéje.

A. Guogis, D. Gudelis
(Saltinis: Guogis, Gudelis,

2005)

Siekimas pagerinti i§ dalies ar visiskai nepajégiy pasirlpinti savimi asmeny

gyvenimo salygas ir gyvenimo kokybe.

A. Guogis
(8altinis: Guogis, 2000)

Tai pagrindiniy valstybés socialinio pobiidzio programy (socialinés apsaugos,
mokymo bei uZimtumo) vykdymo biidas bei socialinés apsaugos tarnyby

teikiamos ne medicinos srities paslaugos.

L. Zalimiené

Zalimiené, 2006)

(Saltinis:

Tai valstybés subsidijuojamos paslaugos, kada klientas uz jas moka ne rinkos

kainomis arba visai nemoka.

L. Marcinkeviéiuté, R.
Petrauskiené (Saltinis:
Marcinkeviciiité,

Petrauskiené, 2007)

Tai Siuolaikinés valstybés pagalba zmogui, apie vadinamos gerovés valstybés

teikiamas socialines garantijas

Apibendrinant socialiniy paslaugy sampratas, jas biity galima jvardinti kaip pagalba

silpniesiems visuomengés atstovams, uztikrinant jy minimaliy poreikiy tenkinimg, gyvenimo

buities ir aplinkos palengvinima.

Kaip nurodyta 2006 m. Socialiniy paslaugy jstatyme, socialinés paslaugos teikiamos

nejgaliesiems (vaikams ir suaugusiems), seniems ir vieniSiems zmonéms, Seimoms,
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turin¢ioms socialiniy problemy, beglobiams ir smurtg patyrusiems vaikams, pabégéliams ir
kitoms socialinés rizikos zmoniy grupéms. Didéjantis zmonéms socialiniy paslaugy poreikis
itakojo sparty socialiniy paslaugy augimg ir jy jvairove. Lietuvoje teisinj pagrindg socialiniy
paslaugy plétrai suteiké 2006 metais priimtas LR Socialiniy paslaugy jstatymas, kuris
apibréze socialiniy paslaugy tikslus, jy organizavima, teikimo ir gavimo sglygas, socialiniy
paslaugy teikéjy ir gavéjy santykius, numatyty istatyme paslaugy skyrimo ir apmokéjimo
principus. Jame nurodoma, kad socialiniy paslaugy sistemos tikslas — suteikti pagalba
asmenims jvairiomis nepiniginémis formomis bei globos pinigais, siekiant grazinti
sugeb¢jimg pasiriipinti savimi ir integruotis j visuomene¢ (LR socialiniy paslaugy jstatymas,
2006).

Socialiniy paslaugy tikslas apibréziamas kaip zmogaus gebéjimy pasirlipinti savimi
grazinimas ir integracija j visuomeng, kai pats Zmogus nepajégia to padaryti (Bitinas et al.,
2010). Socialinés apsaugos sistema apima Sias socialines rizikas: invalidumg, naSlyste,
senatve, liga, Seima/vaikus, nedarba, biista, socialing atskirtj. Spariai augantis socialiniy
paslaugy sektorius bei didelis teikiamy socialiniy paslaugy spektras sudaré poreikj jas
sur@iSivoti ir pateikti Socialiniy paslaugy kataloge (Socialiniy paslaugy katalogas, 2006).
Socialiniy paslaugy kataloga rengia, pildo, tvirtina ir vieSai skelbia Socialinés apsaugos ir
darbo ministerija.

Socialiniy paslaugy risys yra skirstomos 1 bendrgsias, specialigsias ir pagalba
pinigais (Lietuvos Respublikos Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006):

e Bendrosios socialinés paslaugos yra teikiamos atskirai, nuolatiné specialisty
priezitra nereikalinga. Tuo tikslu yra ugdomi ar kompensuojami asmens (Seimos) geb¢jimai
savarankiSkai riipintis asmeniniu (§eimos) gyvenimu ir dalyvavimas visuomenés gyvenime.
Sios paslaugos, priklausomai nuo asmens (Seimos) socialiniy paslaugy poreikiy teikiamos
socialiniy paslaugy jstaigose ir asmens namuose;

e Specialiosios socialinés paslaugos apima visas paslaugas, teikiamas asmeniui
(Seimai), kurio gebéjimams savarankiSkai riipintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti
visuomenés gyvenime ugdyti ar kompensuoti bendryjy socialiniy paslaugy nepakanka. Siy
paslaugy tikslas, teikiant kompleksing pagalba, grazinti asmens (Seimos) gebé¢jimus
pasirlipinti savimi ir integruotis ] visuomeng¢ ar tenkinti asmens gyvybinius poreikius.
Specialiosios socialinés paslaugos teikiamos socialiniy paslaugy jstaigose ir asmens namuose
ir jy trukmé/daznumas priklauso nuo asmens (§eimos) socialiniy paslaugy poreikio;

o Pagalba pinigais yra teikiama atskirais savivaldybés institucijos nustatytais
bendrgsias socialines paslaugas ir socialing priezilira asmeniui (Seimai) yra veiksmingiau
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organizuoti pinigais, vaikus globojanéiai Seimai arba asmeniui (Seimai) gali buti mokama

piniginé iSmoka — pagalbos pinigai (Socialiniy paslaugy katalogas, 2006). Socialiniy paslaugy

rasys pavaizduotos 2 paveiksle.

paslaugy riisys

Socialiniy

[ Specialiosios ]

/ Bendrosios :

o Informavimas;

o Konsultavimas;

o Tarpininkavimas ir atstovavimas;

e Maitinimo organizavimas;

o Apriipinimas bitiniausiais drabuziais ir avalyne;
o Transporto organizavimas;

e Sociokulturinés paslaugos;

e Asmeninés higienos ir priezitiros paslaugy

Qrganizavimas;

e Pagalba | namus;

e Socialiniy jgidziyugdymas ir
palaikymas;

o Apgyvendinimas savarankisko
gyvenimo namuose;

o Laikinas apnakvindinimas;

o Intensyviy kriziy jveikimo pagalba;

/ o Psichosocialiné pagalba;
o Apgyvendinimas nakvynés

namuose ir kriziy centruose

[ Pagalba pinigais

] o Pagalba globéjams (riipintojams) ir

2 pav. Socialiniy paslaugy rusys

(3altinis: Dél socialiniy paslaugy katalogo patvirtinimo, 2006)

\ éocialiné prieZiiira: \

/\

-~

Socialiné globa:

o Dienos soc.globa;

o Trumpalaikésoc.
globa;

o |lgalaiké soc. globa.

Qaikintoj ams /

o

~

J

Sparciai auganti socialiniy paslaugy gausa tik parodo, kad Lietuvos socialiniy

paslaugy sistema atsizvelgia ] jvairias problemines situacijas ir organizuoja pagalbg jvairiems

gyvenimo sunkumams jveikti.

Apibendrinant galima pastebéti, kad socialiniy paslaugy turinj ir jy kiekj jtakoja

valstybés teisiné aplinka ir socialinés tradicijos. Lietuvoje socialinés paslaugos apima ir

socialing apsaugg ir socialiai jtrauktiems pagal dimensijas (psichosocialiné reabilitacija:

konsultavima, informavima ir pan.). Toks jvairiy tipy socialiniy paslaugy suplakimas

apsunkina sudaryti tinkamus socialiniy paslaugy paketus bei atlikti socialiniy paslaugy

efektyvumo ir kokybés matavimus.

1.2. Socialiniy paslaugy teikéjai ir ju finansavimas

Socialiniy paslaugy teikéjai ir gavéjai suformuoja socialines paslaugas ir jy sistema.

Kaip teigia M. Daly ir J. Lewis (2000), socialinés paslaugos gali biiti identifikuojamos trimis

segmentais: a) socialinés paslaugos kaip darbas, kada nustatomos veiklos salygos, t.y.

apmokamos/neapmokamos; b) socialiniy paslaugy sasaja su normatyviniais jsipareigojimais
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bei atsakomybés tinklu, t.y. valstybés vaidmuo reguliuojant socialiniy paslaugy teikimo ir
gavimo salygas; c) socialiniy paslaugy teikimas kaip veiklos kastai (finansiniai, emociniai),
t.y. kas juos dengia (asmenys, Seima, visuomené). Bendrgja prasme socialiniy paslaugy
sistemos uzdavinys — pakankamy gyvenimo salygy asmenims uZztikrinimas viesosios valdzios
priemoniy pagalba, kuriomis siekiama asmenis jgalinti tapti visaverc¢iais visuomenés nariais.
Socialiniy paslaugy teikimo procesas sudaro rysj tarp atskiry socialiniy paslaugy
sistemos elementy, kuriy pagrindinis tikslas — suteikti socialines paslaugas galutiniam jy
gavéjui. Mokslinéje literatiiroje nurodomas toks konceptualus socialiniy paslaugy sistemos
modelis, kuriame pavaizduojamos skirtingy elementy variacijos ir juos jungiantys rysiai (3

paveikslas).

[ SP politikg formuojanti institucija } ! SP teikimo valdymas ’
[ SP jvairoveé ]———
SP gavéjas < Socialinis darbuotojas M SP teikéjas ]

3 pav. Koncepcinis socialiniy paslaugy sistemos modelis

(3altinis: Andrijauskaité, 2015)

Socialiniy paslaugy politikq formuojanti institucija. Socialiniy paslaugy politika
formuoja institucijos (tarybos, parlamentai, ministerijos, departamentai ir kt.), turin¢ios
Istatymy ir pojstatyminiy akty formuotojo ir leidybos teisg. Jy veikla apima tokias sritis, kaip
socialiniy paslaugy gavéjy rato apibrézimas, socialiniy paslaugy turinio, kiekio, poreikio
nustatymas bei teikimas, taisykliy ir kontrolés reglamentavimas.

Socialiniy paslaugy teikimo valdymas. Vyriausybé (ministerijos, departamentai,
administracijos) privalo uZtikrinti skirty finansiniy iStekliy efektyvy panaudojima, yra
jstaigas) ir t.t. Lietuvoje §i funkcija yra priskirta Socialiniy paslaugy ir priezitiros
departamentui prie socialinés apsaugos ir darbo ministerijos.

Socialiniy paslaugy teikéjai. 1$skiriami keturi pagrindiniai socialines paslaugas
teikiantys sektoriai: vieSasis sektorius (valstybinés jstaigos ir savivaldybés), ne pelno
siekianCios arba nevyriausybinés organizacijos (toliau — NVO), privacios jstaigos ir
“neformalaus” (Seima, draugai, kaimynai ir kt.). Nagrinéjant socialines paslaugas teikian¢iyjy
gausg, yra labai svarbus optimalus funkcijy tarp jy paskirstymas, jy veiklos koordinavimas ir

kontrol¢. Pastaruoju deSimtmeciu yra labai daznai socialingje politikoje naudojamos sgvokos
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kaip “misri socialiniy paslaugy rinka® arba “misri gerovés ekonomika”, kuomet valstybe,
savivaldybés, NVO ir privatus sektorius traktuojami kaip lygiaverciai partneriai teikiantys
socialines paslaugas (Zalimien¢, 2006). Sis modelis pagristas rinkos principu, t.y. valstybé
numato reikiamas socialines paslaugas ir jas finansuoja i§ valstybés ir savivaldybiy biudzety,
o NVO ir privatus sektorius tas paslaugas teikia. Si nuostata 1990 metais buvo jtvirtinta
Jungtingje Karalystéje priimtu Nacionaliniu sveikatos paslaugy ir bendruomeninés globos
aktu, kada valstybé tik reguliuoja teikéjy veikla, paslaugy teikima perduodama NVO ir |
privataus sektoriaus rankas. Norvegijoje socialiniy paslaugy planavimas, organizavimas ir
teikimas suteiktas savivaldybéms arba kitaip vadinamoms komunoms (Overbye et al., 2006).
JAV, D. Britanijoje, Vokietijoje ir kitose Salyse svarby vaidmen;j vaidina ir privatus sektorius,
uzimdamas nemenkg dalj rinkos socialiniy paslaugy teikime, taciau S$ios paslaugos
suteikiamos tik galintiems patiems savomis léSomis susimokéti socialiniy paslaugy gavéjams.
Daugelyje Saliy socialines paslaugas gaunantys asmenys sumoka ne tik privacioms, bet ir
NVO organizacijoms. Sio nevyriausybinio sektoriaus indélis ir svarba socialiniy paslaugy
teikimo sektoriuje pripazjstami daugelyje ES Saliy. Tokiu biidu siekiama jveikti valstybés
garantijy ir rinkos teikiamy paslaugy nepakankamumg socialiniy paslaugy srityje. NVO telkia
bendruomenes, lanksciai pritaiko naujus netradicinius iSkilusiy problemy sprendimy biidus,
atstovauja visuomenés interesus kuomet politikai ir vieSoji administracija tam nepakankamai
ar visai neskiria démesio (Dromantiené, 2003). Pastaruoju metu vykdoma decentralizavimo
reforma, kuomet pagrindiné atsakomybé uZz socialiniy paslaugy organizavimg ir teikima
atiduodama savivaldybéms, gali turéti ir neigiamas pasekmes: sumazéja valstybés jtaka ir
galimybés kontroliuoti socialiniy paslaugy teikiamg kokybe (Andrijauskaite, 2015).

Socialinis darbuotojas. Socialinés paslaugos yra realizuojamos per socialinius
darbuotojus, kuriy kvalifikacijai ir kompetencijai yra keliami auksti reikalavimai. Nuo jy
priklauso socialiniy paslaugy teikimo kokybé ir galutiniy tiksly jgyvendinimas. Siy
darbuotojy kvalifikacijos kélimo kryptis, atlyginimag nustato socialing politika vykdantys
subjektai. Tiesa, daugelyje Saliy socialiniai darbuotojai yra zemiausios grandies specialistai,
neretai uzdirbantys nustatytag minimaly darbo uzmokest;.

Besiplecianti socialiniy paslaugy sistema Lietuvoje skyré ypatingg vaidmen;j
socialiniy paslaugy teikimui 60 savivaldybiy, kurios $iai dienai apima daugiau kaip 490
jvairiy tipy socialines paslaugas teikianCias jstaigas — stacionarius ir trumpalaikius globos
namus, dienos centrus (laikino apgyvendinimo, laisvalaikio ir uZimtumo socialinés
reabilitacijos ir pan.), nejgaliems, beglobiams vaikams ir suaugusiems asmenims. [vairiy riisiy
socialinés paslaugos teikiamos bendruomenése bei kliento namuose (pabégéliams, seniems ir

nejgaliems  Zzmonéms, beglobiams ir nejgaliems vaikams, narkomanams @ ir
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piktnaudziaujantiems alkoholiu, asmenims, susidiirusiems su vienomis ar Kkitomis
socialinémis problemomis). Savivaldybés rengia socialiniy paslaugy teikimo programas,
analizuoja informacija apie asmenis, kuriems reikalinga socialiné pagalba, steigia,
reorganizuoja ir likviduoja savivaldybés socialiniy paslaugy institucijas, kontroliuoja
socialiniy paslaugy teikéjy veikla, sudaro sutartis su paslaugy teikéjais arba bendrai veiklai su
NVO, religinémis bendruomenémis ir privaciais socialines paslaugas teikianciais juridiniais
bei fiziniais asmenimis, kontroliuoja bendryjy socialiniy paslaugy ir socialinés prieziiiros
kokybe (Dromantiené, 2003). Rinkoje tarpusavyje konkuruojantys socialiniy paslaugy teikéjai
lésas gauna pagal tai, kokias paslaugas siiilo suteikti, o paslaugy poreikj nustato savivaldybés
jvertinusios socialiniy paslaugy gavéjy poreikius. Savivaldybés numato finansavimo apimtj
pagal paslaugy “krepsSeli” konkre¢iam vartotojui ar jy grupei. Taip jvertinamas perkamy
paslaugy kiekis ir finansavimo apimtis (Zalimien¢ et al., 2009). Europos valstybése didZiausiu
socialiniy paslaugy finansavimo 3altiniu tebeislicka valstybé (Zalimiené, 2006). Socialinés

apsaugos finansavimo $altiniy pasiskirstymas Lictuvoje ir ES Salyse parodytas 4 paveiksle.

35
30 1,6 Kitos jmokos
25
20 12,2 ValdZios sektoriaus
jmokos
15 4
X:i 58 Darbuotojy socialinés

10 2,5 jmokos

> - m Darbdaviy socialinés

0 jmokos

Lietuva ES

4 pav. Socialinés apsaugos finansavimo $altiniai, 2014 m., proc. BVP
(3altinis: Nauséda, 2017)

Kaip teigia G. Nauséda (2017), skirtingai nei kitose ES Salyse, Lietuvoje socialinés
apsaugos sektorius didzigja dalimi yra finansuojamas darbdaviy ir darbuotojy mokamomis
jmokomis j Sodra, o tai sudaro apie 70 proc. 1éSy reikalingy socialinei apsaugai finansuoti.
Likusi dalis léSy Lietuvoje yra dengiama valstybés ir savivaldybiy asignavimais, t.y. 3 kartus
skiriama maziau negu ES Salyse. Surinkty mokesc¢iy dydis priklauso nuo mokesc¢iy nastos
teisingo paskirstymo, nes, jei ji paskirstoma neteisingai, tuomet atsiranda mokes¢iy mokéjimo
vengimas. Kadangi Sodros mokesciy surinkimas labai priklauso nuo darbo rinkos ir
dirbanc¢iyjy skaiciaus, jis turi tendencijg labiau svyruoti negu valstybés biudZeto pajamos

(akcizai, pelno, turto apmokestinimas ir t.t.).

17



Taigi, Lietuvoje socialiniy paslaugy teikima finansuoja valstybés biudzZetas,
socialinio draudimo fondas, savivaldybés, jvairios organizacijos, paciy klienty mokami
mokesciai, ES struktiiriniy fondy parama, labdara ir kt. Socialiniy paslaugy gavéjai uz
gaunamas paslaugas gali mokéti dalinai arba jas gauti nemokamai.

Lietuvoje dél paramos NVO kreipiasi ] jvairias institucijas: savivaldybes,
ministerijas, kitas centrinés ir vietos valdzios institucijas. Tai parodo, kad valstybés institucijy

finansavimas NVO yra itin svarbus (5 paveikslas).

Savivaldybés biudzeto 1éSos ]

Valstybés biudzeto 1éSos ]

( )

NVO FINANSAVIMO Nario mokestis
SALTINIAIL L J

GPM parama (2 proc.)

Kitos 1éSos

5 pav. NVO finansavimo Saltiniai

(3altinis: socialiné jmoné ,,Eurointegracijos projektai®, 2014)

Savivaldybiy biudzeto 1¢Sos sudaro NVO gaunamas finansavimas pagal jvairias
programas: socialinés integracijos, kultiiros rémimo, jaunimo reikaly ir uZimtumo, sportinés
veiklos skatinimo ir kt. programy. Kitos léSos finansuojamos i§ projektinés, iikinés-
komercinés veiklos, valstybés biudzeto 1éSos — i§ ministerijy, kultiros rémimo fondo, kiino
kulttros ir sporto departamento prie LRV, Kaléjimo departamento prie TM ir t.t. Lietuvoje
didé¢jantis socialiniy paslaugy poreikis virSija esamus iSteklius. Mokslininkai sutaria, kad
perdavus socialiniy paslaugy teikimo funkcijas NVO, bty uZtikrinamas paslaugy valdymo
efektyvumas taupiai naudojant 1éSas (Adomaityté-Subaciené, 2015). 2006 m. priimti teises
aktai sudaré prielaidas socialines paslaugas finansuoti remiantis rinkos principais, t.y. buvo
patvirtinta Socialiniy paslaugy finansavimo bei 1éSy apskai¢iavimo metodika (LRV 2006b),
apibréztos paslaugy pirkimo ir pardavimo sgvokos, sudaryta paslaugy kainos apskai¢iavimo
tvarka. Savivaldybéms priklausiusios socialinés jstaigos tapo vieSosiomis, joms tapo
privaloma vieSuosius pirkimus atlikti vadovaujantis Lietuvos Respublikos vieSyjy pirkimy
jstatymu bei patvirtintu Socialiniy paslaugy katalogu. Sie teisés aktai jgalino pakeisti teikiamy
socialiniy paslaugy finansavima, t.y. nuo socialines paslaugas teikianciy jstaigy jy veiklai
uztikrinti finansavimo pereinant prie socialiniy paslaugy pirkimo jy reikalingam asmeniui (ar

Ju grupei), siekiant patenkinti tiesioginius vartotojo poreikius.
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Atsizvelgiant ] tai, kad Lietuvoje mazé¢ja dirbanciyjy skaiCius ir daugéja pensinio
amziaus zmoniy, galima teigti, kad ateityje valstybés ir savivaldybiy biudzetai turéty didinti

socialiniy paslaugy sektoriaus finansavima.

1.3. Socialiniy paslaugy kokybés samprata ir kriterijai

Socialiniy paslaugy spektras, atsizvelgiant j kiekvienos valstybés teising aplinkg ir
socialines tradicijas, gali skirtis. | kokybe Zzvelgiama jvairiu aspektu. Paslaugy kokybé
apibréziama kaip, kokiu mastu ji atitinka gavéjo poreikius ir lukesCius (Bagdoniené et.al,
2009). Kokybé suprantama kaip paslaugos gavéjo ir jos teikéjo bendradarbiavimas,
iSmatuojant kiek teikéjas savo veiksmais biity naudingas vartotojui. Paslaugos kokybe
apsprendzia, kiek kokybé¢ atitinka jai keliamus reikalavimus bei paslaugy gavéjy poreikius ir
lukescius (Bagdoniené et al., 2009, Vanagas, 2004). Kokyb¢ priklauso nuo aplinkybiy ir kaip
ji yra apibréziama: paslaugy gavéjui ji suprantama vienaip, paslaugy teikéjui (pvz. socialiniam

darbuotojui, finansuotojui ar valdzios jstaigai) ji suprantama kitaip (6 paveikslas)

' DALYVAUJANCIU SOCIALINIAME DARBE SALIU KOKYBES SUPRATIMAS .

N O N

~

4 N

-/

o

J

/

KLIENTAI: SOCIALINIAI SAVIVALDYBES: . VALSTYBE:
o Individualus DARBUOTOJAI: o Racionalus istekliy o Visuomenés geroves
riipestis; o Profesionalumas; panaudojimas; Iygmuo;. -
o Gyvenimo kokybé; 3 Ben.draq.arbiavimas tarp e Darbuotojy profesionalumas; . Ekopom}ne situacija;
o Paslaugos, Institucijy; . Tarpinstitu<_:ini_s . Sqma_hmq globos normy
orientuotos j klienta; o Darbias_ su paslaugy bendradarbiavimas; lvdlegnpas; .
o Individualus gavejais; e Informacinés technologijos; * Zmoniy sgmoningumas;
pasirinkimas e Bendradarbiavimas su o Ataskaity teikimas apic * Socialiniy paslaugy
kolegomis 1 - prieinamumas;
istekliy panaudojima

Geroji patirtis

/

6 pav. Dalyvaujanciy socialiniame darbe Saliy kokybés supratimas

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Braakenburgas, 2001)

Zodis kokybeé, 1§ lotyny kalbos iSvertus ,,koks®, ,,i§ ko*, yra ,,tus¢ia* sgvoka, tiesiogiai

susijusi su reikSmiy palyginimu (Adomaityté-Subacien¢, 2015).

Teikiamy socialiniy paslaugy kokybe iSmatuoti yra sudétinga (Yeruistes et al, 2007).

Egzistuoja visa eilé priezascCiy, turin¢iy jtaka valstybinéms ir visuomeninéms organizacijoms,
teikianCioms socialines paslaugas, dél ko reikalinga vertinti jstaigos veiklos rezultatus ir
jstaigy administracijoms ir jy

darbuotojams jvertinti savo veiklos pasiekimus ir veiklos trukumus. Panaudodami jvairius

teikimo procesus. Pirmiausia tai suteikia galimybe
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tyrimy metodus, darbuotojai tampa objektyvesni vertinant savo jstaigos veiklg, jauciasi
saugesni, labiau pasitiki savo priimtais sprendimais. Ypac¢ didelis démesys kreipiamas |
s¢kmingy pasiekimy/rezultaty tobulinima bei nesékmiy analizavima/likvidavima ir jy
1Svengimui tolimesné¢je jstaigos veikloje. Darbuotojai ir socialiniy paslaugy gavéjai turi jausti,
kad jdedamos pastangos j veiklos tobulinimg ir kokybe duoda teigiamus rezultatus. Déka
rezultaty vertinimo, nustatomi “kritiniai taskai®, kurie stipriausiai jtakoja jstaigos teikiamy
paslaugy kokybe ir efektyvuma. Tokiu budu vadovai sugebés pasiekti esminius teigiamus
pokycius, tuo paciu taupydami zmogiskuosius ir materialiuosius iSteklius. Istaigos veiklos
vertinimas leidzia pamatyti realig jos padétj, t.y. jtvirtinti teigiamas veiklos kryptis ir
likviduoti jos trikumus. Paslaugy rinkodaros analizé atskleidé ir pripazino paslaugy gavéjy
dalyvavimo svarbg ir jy nuomone vertinant paslaugy kokybe (Raipa et.al., 2009). Tam, kad
biity jvertinta socialiniy paslaugy teikiama nauda ir jy kokybé, kaSty maZinimas ir kt., yra
bitinas tiesioginis paslaugy gavéjo jsitraukimas. Socialiniy paslaugy teikimo cikla sudaro

etapai, pavaizduoti 7 paveiksle.

.
POL IST?E‘OF;%LRAJE\}JI MAS SOC. PASLAUGU SOC. PASLAUGU
PLANAVIMAS ORGANIZAVIMAS

N
SOC. PASLAUGU KONTROLE IR SOC. PASLAUGU TEIKIMAS
VERTINIMAS D,

7 pav. Socialiniy paslaugy teikimo procesas

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis Andrijauskaité, 2015)

Socialiniy  paslaugy politikos  formavimas apibrézia socialiniy paslaugy teisinj
reglamentavima ir jo uZtikrinima.

Planavimas - finansiniy istekliy ir socialiniy paslaugy poreikio planavimas.

Organizavimas nustato socialiniy paslaugy veiklos administravimg ir koordinavimg, sudaro
salygas paslaugy teikimui.

Socialiniy paslaugy teikimas — tiesioginis socialiniy paslaugy klientui teikimas.

Kontrolé ir vertinimas apima socialiniy paslaugy teikimo kokybés matavima.

Vis tik teikiamy socialiniy paslaugy kontrolé ir vertinimas yra bene silpniausia sritis
viso proceso socialiniy paslaugy teikimo grandyje, nes tai apima finansiniy iStekliy
panaudojimo matavimg, teikianCiy socialines paslaugas istaigy priezilira bei teikiamy
paslaugy kokybés vertinimg. Bitent kontrolé ir kokybés vertinimas, kaip neatskiriama veiklos

valdymo dalis, daro didelj poveikj geresniam vadovavimui, atitinkamy sprendimy pri€émimui,
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didina atsakomybe, Zenkliai prisideda prie socialiniy paslaugy efektyvumo gerinimo ir pan.
Socialiniy paslaugy vertinimas yra ganétinai nauja sritis vieSajame sektoriuje. Todél, jei
socialinés paslaugos bus administruojamos neefektyviai, gali atsirasti prielaidos socialiniy
paslaugy proceso plétros sulétéjimui (Zalimiené et.al., 2009). Socialinés paslaugos yra
teikiamos socialiai pazeidziamiems asmenims, kurie negali realiai vertinti savo poreikiy ir yra
priklausomi nuo kity asmeny. Pasinaudojus tokia asmeny bikle, iSkyla pavojus teikti
netinkamos kokybés ir apimties paslaugas. Todél valstybé turéty ginti ir uZztikrinti tokiy
asmeny interesus. Kadangi valstybé finansuoja socialiniy paslaugy teikima, ji turi uztikrinti
1ésy racionaly ir efektyvy panaudojimg. Sparciai augantis socialiniy paslaugy spektras sudaro
galimybes konkurencijos augimui tarp paslaugy teikéjy. Vél gi, jeigu teikéjy tikslai bus
uzdirbti pelnus, tai jtakos socialiniy paslaugy kokybés prastéjimg. Taigi, teikiamy socialiniy
paslaugy nuolatiné kontrolé ir vertinimas yra biitinos salygos kokybei, efektyvumui ir
ekonomiskumui uztikrinti (Zalimiené et.al., 2009).

Socialiniy paslaugy organizavimo tobulinimas reikalauja jvertinimo, nes svarbu
zinoti, kokie yra teikiamy socialiniy paslaugy procesai ir rezultatai, kaip uztikrinamas
efektyvus socialinéms paslaugoms skiriamy 1éSy panaudojimas. Todél mokslinéje literattiroje
(Puskorius, 2002; Guogis, 2005), analizuojant socialiniy paslaugy teikéjy veikla, daznai
taikomos veiklos vertinimo sampratos, sutrumpintai zymimos 3E simboliu: efektyvumas,
ekonomiskumas ir veiksmingumas. Socialinéms paslaugoms taikomas efektyvumo kriterijaus
rodikliy iSraiskos gali biti skirtingos:

a) teikiamy socialiniy paslaugy sistemos efektyvumas vertinamas kaip visy socialiniy
paslaugy, teikiamy socialiniy paslaugy sistemoje, ir biudzeto 1¢Sy, kuriomis finansuojama
socialiniy paslaugy sistema, santykis;

b) socialines paslaugas teikiancios jstaigos efektyvumas vertinamas kaip jstaigos
teikiamy socialiniy paslaugy ir jstaigos biudzeto iSlaidy santykis;

¢) socialinio darbuotojo teikiamy paslaugy efektyvumas — socialinio darbuotojo
suteikty paslaugy ir socialinio darbuotojy skai¢iaus santykis. Kuo daugiau socialiniy paslaugy
suteikiama maZzesniais kaStais, tuo organizacijos veikla efektyvesné. Tod¢l daZznai iSkyla
dilema, kaip koks paslaugy paketas turés optimaly poveikj individualiam vartotojui pritaikius
paslaugy paketa maziausiomis sgnaudomis (Guogis, 2005).

Kitas svarbus kriterijus — ekonomiskumas. ,,EkonomiSkumas suprantamas kaip
panaudoty istekliy, reikalingy kokiam nors rezultatui gauti (pagaminti preke, suteikti paslauga
ir kt.) minimizavimas islaikant tam tikrg to rezultato kokybe (Puskorius, 2002). Anot
autoriaus, Sis kriterijus yra taikomas retai, kadangi visuomené nepateisinty taupymo

socialiniy paslaugy kokybés ir/ar kiekybés saskaita, juolab, kad yra socialiniy paslaugy,
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kurios ekonomiskai btina nuostolingos. Tam, kad jvertinti organizacijos teikiamy socialiniy
paslaugy rezultatus, placiai naudojamas mokslinéje literatiiroje veiksmingumo Kriterijus. Tai
organizacijos pasiekty tiksly, veiklos pasekmiy klientams matavimas arba klienty
pasitenkinimo vertinimas (pvz. gali biti atliekamos paslaugy gavéjy anketinés apklausos). Sis
kriterijus apibréziamas kaip ,,santykis tarp organizacijos veiklos pasekmiy ir veiklos sgnaudy‘
(Guogis, 2005). Veiklos pasekmés ir socialiniy paslaugy tikslai gali biiti vertinami kaip
socialiniy paslaugy gavéjy gyvenimo kokybés pageréjimas ir tokiy, kaip socialinis
pazeidziamumas, atskirtis sumaz¢jimas (Sipovi¢, 2007). Ji teigia, kad socialiniy paslaugy
kokybés matavimui labiausiai tinkamas veiksmingumo kriterijus. Sis rodiklis priklauso nuo
to, kas yra socialiniy paslaugy gavéjai ir kokius reikalavimus bei tikslus sau iSkelia socialines
paslaugas teikiancios jstaigos. Efektyvumo ir ekonomiskumo kriterijus daugiau pritaiko
Kiekybiniam vertinimui, o veiksmingumo — kokybiniam. Jstaigai vertinant, kiek veiksminga
yra jos veikla ir kaip pasiekti nustatyti tikslai, svarbu tinkamai parinkti kiekybinius kriterijus.

Socialiniy paslaugy kokybe savivaldybése sitiloma vertinti pagal tokius kriterijus
(Petrauskiene, 2005):

e Racionalus istekliy naudojimas. Atsizvelgiant | konkreCios savivaldybés
silpngsias ir stiprigsias puses, atsakingai skirstyti turimus materialiuosius ir zmogiskuosius
iSteklius, jvertinti darbuotojy darbo kriivius bei jy atliekamy funkcijy naudinguma, naujy
pareigybiy reikalinguma, skirti 1éSas tobuléjimui;

e Konkurencingumo skatinimas. Savivaldybés turéty kuo daugiau socialiniy
paslaugy pirkti i§ nevyriausybiniy organizacijy ir privataus sektoriaus, tokiu biidu skatindama
tarpusavio konkurencijg;

e Tarpinstitucinis bendradarbiavimas. Yra pripaZjstama bendradarbiavimo svarba
tarp atskiry institucijy, tokiy kaip: policijos, sveikatos prieziiiros jstaigy, vaiko teisiy apsaugos
tarnyby, seniinijy ir kt.;

o Specialisty profesinis pasirengimas. Socialiniai darbuotojai turi nuolat ,augti‘
keldami savo kvalifikacija, gilindami teorines Zinias ir lavindami praktinius jgtidzius. Kadangi
ju darbas tiesiogiai susijes su klientais, tai turi didele reikSme teikiamy socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimui;

o Vietos bendruomenés aktyvinimas. Savivaldybiy gyventojai turéty ne tik naudotis
socialinémis paslaugomis, bet ir aktyviai dalyvauti jas kuriant. Taip jtraukiamos vietos
bendruomenés ] socialiniy paslaugy teikima;

e Pasidalinimas gergja patirtimi. Nuolatinis bendradarbiavimas su vietos ar
uzsienio institucijomis skatina dalintis geraja patirtimi ir ja pritaikyti savo veikloje. Taip pat
svarbu, kad specialistai dalintysi su kolegomis geriausiais darbo rezultatais ir patirtimi.
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Mokslinéje literatiiroje (Bitinas et.al., (2010) sitloma socialiniy paslaugy kokybe
vertinti pagal Siuos kriterijus: racionalus iStekliy naudojimas, darbuotojy profesionalumas,
tarpinstitucinis bendradarbiavimas, informacinés technologijos, etinés normos ir vertybés,
organizacijos pokyciy valdymas, strateginis planavimas.

Socialinio darbo praktikai sitlo pritaikyti tokius kokybinius kriterijus M. Seaver
(2003):

Lyderyste. Vadovo pareiga siekti kokybeés;

Darbuotojy motyvacija. Motyvuojant darbuotojus skatinama darbuotojy darbo kokybé;
Palaikymas. Darbuotojy skatinimas i$sakyti nuomone apie iSkilusias problemas darbe;

Darbo organizavimas. Nustatomi veikly tobulinimo tikslai, kuriuos pasiekti reikalingi
darbuotojy apmokymai;

Veiklos stebéjimas. Siekiant tobulinti institucijos veikla, reguliariai vertinamas darbuotojy
pazangumas pagal sukurtus atitinkamus rodiklius.

L. Zalimiené (2001) sitlo socialiniy paslaugy kokybe vertinti pagal $ias dvi skales:

e Objektyvioji. Si skal¢ yra pritaikoma vertinant jstaigos organizacinj technologinj
lygmenj, jstaigos veiklos charakteristikas, iSreikStas konkreciais dydziais, kaip darbo kruvis,
pirminio ir antrinio personalo santykis, paslaugy teikéjo profesionalumas ir kt.;

e Subjektyvioji. Si skalé skirta nustatyti kliento, gaunanéio socialines paslaugas,
suvokta individualy kokybés pojitj, t.y. palyginama, kokios paslaugos klientas tikéjosi ir
kokia ja gavo. Tai subjektyvi nuomong, nes vienam klientui gauta socialiné paslauga yra
kokybiska, kitas ja bus nepatenkintas.

Socialiniy paslaugy kokybe, efektyvumg ir rezultatyvuma vertinti ir matuoti yra
sudétinga Mokslinéje literatiiroje (Yerusie et al., 2007) isskiriamos sios pagrindines
priezastys:.

e Socialiniy paslaugy teikimo pareiskiminis principas neleidzia tiksliai jvertinti
tikslinés grupés poreikiy dydZio;

e Socialinés paslaugos negali biiti visiSkai standartizuotos, todél sunku sukurti
aiskius ir skaidrius vertinimo kriterijus;

e Jvairios iSorinés aplinkybés gali padidinti arba sumazinti laukiamy teigiamy
poky¢iy tikimybe;

e Suteikus socialines paslaugas, Zmogus tik véliau pajunta jy teigiama poveikj, dar
kitaip vadinamuosius ,,atokiuosius rezultatus*.

Kuo platesnis socialiniy paslaugy spektras, tuo sunkiau vertinti socialiniy paslaugy
efektyvuma ir kokybe. Pirmg karta Lietuvoje 2007 m. patvirtintos socialinés globos normos
(standartai) nustaté socialiniy paslaugy kriterijus bei standartizavo paslaugy teikima. Jie
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taikomi visose socialinés globos jstaigose (Adomaityté-Subaciene, 2015). Siy normy
igyvendinimas yra pastovus paslaugy kokybés tobulinimo procesas. Keiiantis zmoniy
poreikiams, gyvenimo kokybés supratimui, galimybéms, Sios normos turi tendencijg buti
keic¢iamos. Minéty socialiniy globos standarty atsiradimg jtakojo 2002 m. Pasaulio banko ir
UNICEF iniciatyva sukurta metodika Improving Standarts of Child Protection Services in
ECA Countries. Tokiu budu Lietuvoje siekiama vieningai kontroliuoti teikiamy socialiniy
paslaugy kokybé visuose Lietuvos regionuose ir jstaigose (Zalimiené, 2007). Socialinés
globos normy apraSe nurodoma, kad ,,sickdama socialinés globos efektyvumo, socialinés
globos jstaiga ir vaikus globojanti Seima nuolat pati vertina savo veiklg ir socialinés globos
atitiktj socialinés globos normoms*.

Apibendrinant biity galima teigti, kad laikantis Siame skyriuje minéty principy, biity

uztikrinamas kokybiskas socialiniy paslaugy teikimas ir jy gavéjy patenkinimas.

1.4. Paslaugy kokybés vertinimo metodai ir modeliai

2000 metais, prasidéjus administravimo reformoms Europos Saliy vieSajame
sektoriuje, kokybés vadybos sistemy diegimas turéjo ypatingai didel¢ svarbg (Karyotakis
etal., 2014). Didzioji Britanija administravimo reformg jvardino kaip ,,Valdzios
modeliavimas®, Airija — ,,Klienty aptarnavimo kokybés iniciatyva®, Vokietija — ,,Moderni
valstybé®. Pagrindiniai Siy reformy tikslai ir siekiai (Karyotakis et.al., 2014):

e Gyventojams teikiamy paslaugy kokybés gerinimas;

e Paslaugy gyventojams efektyvumo ir veiksmingumo gerinimas, vertinant veiklg ir
nustatant tikslus;

e Gerinti teisinio reguliavimo kokybg, mazinti gyventojams administraciniy
procediiry barjerus, vystyti socialinj dialoga;

e Gerinti ZmogiSkyjy iStekliy kokybe;

e Gerinti elektroniniy valdzios varty prieinamumg gyventojams, teikiant kokybiska
informacijg apie vieSasias paslaugas;

¢ VieSojo sektoriaus kontrol¢ ir skaidrumas.

Bitent Siy reformy déka jdiegti ir patobulinti kokybés vadybos modeliai, kaip ISO
standarty Seima, EFQM, Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis ir kiti, kurie
sékmingai taikomi ir socialiniy paslaugy sektoriuje (Karyotakis et.al., 2014). Lietuvoje
teikiamy socialiniy paslaugy kokybés matavimas ir vertinimas yra ganétinai nauja sritis
vieSajame sektoriuje. Kuo platesnis socialiniy paslaugy spektras, tuo sunkiau vertinti teikiamy
socialiniy paslaugy kokybe. Teikiamy vieSyjy paslaugy kokybei vertinti vis dazniau taikomi 1§
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privataus sektoriaus perimti kokybés vadybos modeliai, tokie kaip ISO kokybés standartai,
SERVQUAL, EFQM ir kiti (Urvikis, 2014).

Modeliy, skirty matuoti ir vertinti teikiamy paslaugy kokybe, yra sukurta nemazai ir
sékmingai taikomy praktikoje (Bagdoniené et.al., 2009). Paslaugy kokybés vertinimo
modeliai suklasifikuoti j:

e Paslaugos gavéjo kokybés suvokimo modelius;

e Paslaugos teikimo proceso modelius;

e Paslaugy teikimo sistemos modelius.
Todél organizacija, norédama istirti teikimy paslaugy kokybe, turéty pasirinkti tokj; modelj,
kurio rezultatai atskleisty vartotojy poreikiy atitikimg, tinkamg paslaugy teikimo procesg ir
nuoseklig paslaugy teikimo sistema.

EFQM tobulumo modelis (angl. The European Foundation for Quality Management
Excellence model). Europos kokybés vadybos fondas jkurtas 1988 metais 14 Europos jmoniy
(Nestle, Olivetti, Renault, Electrolux ir kt.) prezidenty, kurio tikslas — sustiprinti Europos
jmoniy konkurencinguma, pritaikant bendrus produkty gamybos procesus, kokybés metodus,
jtraukiant visus darbuotojus j veiklos gerinima (Macnos, 2008). Sis fondas sukiire EFQM,
mokslingje literatiroje vadinamu EFQM tobulumo modeliu arba savgs vertinimo modeliu
(Cerniauskiené, 2011) bei nuo 1991 m. jsteigé Europos kokybés apdovanojima (European
Quality Award — EQA). Sis apdovanojimas remiasi devyniomis sritimis, pagal kurias
vertinama organizacija. EFQM modelis skirtas jvertinti organizacijos pazanguma gerinant
bendrajg kokybés vadyba. Sis modelis vadovaujasi devyniais vertinimo kriterijais: jstaigoje
vykdomi procesai jvertinami penkiais kriterijais, kuriy pagalba uZtikrinamas jmoneés
valdymas, paskutiniai keturi kriterijai vertina veiklos rezultatus. Kaip teigia A. Leskauskaite ir
S. Pivoras (2012), si metodologija taikytina ne tik palyginti veiklos kokybe tarp jstaigos
atskiry padaliniy, bet ir sugretinti kokybe tarp jstaigy Salies ir tarptautiniu mastu.

EFQM modelio kriterijus sudaro dvi dalys: galimybés (vadovavimas, politika ir
strategija, partnerysté ir iStekliai, procesai) ir rezultatai (klienty, darbuotojy, visuomenés
rezultatai, pagrindiniai veiklos rodikliai). Visi kriterijai tarpusavyje yra susij¢ sudarydami

vieningg kokybés vadybos sistema. EFQM modelis ir jo kriterijai pavaizduoti 8 paveiksle.
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. GALIMYBES } I REZULTATAI >

Darbuotojali Darbuotojy rezultatai

PROCESAI
- ’ . VERSLO
LYDERYSTE Strategija PRODUKTAI, Klienty rezultatai

N GLAUGOE REZULTATAI

Partneryste ir Visuomenés

iStekliai rezultatai
MOKYMASIS, KURIBISKUMAS IR INOVACIJOS -

8 pav. EFQM maodelis ir jo Kkriterijai
(3altinis: EFQM Leading Excellence, 2018)

EFQM modelis vadovaujasi kriterijais, kurie parodo tobulos organizacijos elgesj
sprendziant tam tikrus kokybés vadybos klausimus (EFQM Leading Excellence, 2013):

o Lyderyste. Tobulai organizacijai vadovauja vadovai, kurie nustato misija, vizija,
jstaigos vertybes, darbo sistemg ir jomis vadovaujasi, siekia uzsibrézty tiksly, jkvepia savo
darbuotojus sekti vadovy pavyzdziu.

e Strategija. Kiekviena organizacija turi misijg ir vizija, kurioms jgyvendinti yra
suformuojama strategija. Strategija nukreipiama ] suinteresuotas grupes, atsizvelgiant j rinkg
ir veiklos sektoriy tendencijas ir, pritaikius politika, tikslus ir procesus, ji jgyvendinama.

e Darbuotojai. Tobula organizacija vertina savo zmones ir sukuria kultlra, kuri
leidzia abipusiai naudingai pasiekti organizacinius ir asmeninius tikslus. Yra ugdomi savy
darbuotojy gebéjimai ir skatinami teisingumas bei lygybé. Tobula organizacija rapinasi,
bendrauja, motyvuoja savo zmones, ugdo jy jsipareigojimus ir leidzia jiems naudotis savo
lgidziais ir Ziniomis organizacijos naudai.

o Partnerysté ir istekliai. Tobula organizacija palaiko rySius su tiekéjais, efektyviai
valdo savo organizacijos iSteklius. Taip yra iSlaikoma pusiausvyra tarp esamy ir busimy
organizacijos ir visuomeniniy poreikiy.

e Procesai, produktai, paslaugos. Tobula organizacija kuria, tvarko ir tobulina
procesus, produktus ir paslaugas, kad padidéty klientams ir kitoms suinteresuotoms Salims
nauda.

e Darbuotojy rezultatai. Tobula organizacija pasiekia ir palaiko puikius rezultatus,
kurie atitinka arba virSija jy Zmoniy poreikius ir likescius.

o Klienty rezultatai. Tobula organizacija pasiekia ir palaiko puikius rezultatus, kurie
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atitinka arba virsija jy klienty poreikius ir likescius.

e Visuomenés rezultatai. Tobula organizacija pasiekia ir palaiko puikius rezultatus,
kurie atitinka arba vir$ija atitinkamy suinteresuoty visuomenés poreikius ir lukescius.

e Verslo rezultatai. Tobula organizacija pasiekia ir palaiko puikius rezultatus, kurie
atitinka arba vir$ija jy verslo suinteresuotyjy saliy poreikius ir lukes¢ius.

EFQM tobulumo modelio karéjai sudaré RADAR (ang. Results, Approach,
Development, Assessment, Rewiew) logika, kuria remiantis buvo dar labiau susisteminti
vertinimo procesai. Ji apima Siuos elementus: rezultatus, pozilirj, panaudojima, jvertinimg ir
patikrinimg, kurie pavaizduoti 9 paveiksle.

Pasiekty ~ Norimy

rezultaty rezultaty

vertinimas ir nustatymas
perziiira

Veiksmy Veiksmy
jgyvendinimas planavimas

9 pav. RADAR logika
(Saltinis: Frings et al, 2010)

Si logika parodo, kad jstaiga turi nusistatyti reikalingus rezultatus, rezultatams siekti
naudotis atitinkamais metodais, juos sékmingai jsidiegti ir stebéti bei jvertinti metody
veiksminguma. EFQM yra tobulumo modelis, vystantis ir augant jstaigoms, turi biiti pastoviai
tobulinimas.

EFQM modelio logika yra nukreipta j vieng tiksla — organizacijos tobuluma. Sio
tobulumo modelio logika: tobulos veiklos, | kurig jtraukiami darbuotojai, klientai ir
visuomené, rezultatai yra pasiekiami remiantis lyderyste, kuri, padedant ZmogiSkiesiems
iStekliams, skatina organizacijos politikos ir strategijos jgyvendinima, bendradarbiavimg ir
procesus.

Kokybisky socialiniy paslaugy teikimui §io modelio kriterijus sékmingai taiko Cedar
Foundation (Siaurés Airija) ne pelno organizacija, teikianti socialines paslaugas nejgaliems
zmonéms. Organizacijoje dirba apie 270 darbuotojy, paslaugos suteikiamos daugiau nei 1,6
tiikst. asmeny.

EFQM tobulumo modelio Serdis — lyderysté, vaidinanti ypatingai svarby vaidmenj

pradedant jstaigoje jgyvendinti kokybés politikag. Modelis siekia j kokybés valdyma ir
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procesus jtraukti maksimaly jmonés darbuotojy skaiciy, kad jmon¢je vykdomi procesai biity
stebimi, jvertinti ir veikty tobulos jstaigos strategijos link. Kadangi Siam modeliui nekeliami
griezti reikalavimai dokumentacijai, tai leidzia kiekvienai jstaigai individualiai veikti pagal
modelyje keliamus reikalavimus tobulintinoms sritims. Kokybei matuoti yra sudaromas
klausimynas ir taikomas RADAR metodas procesy kokybei matuoti.

Pripazistama, kad smulkioms ir vidutinems jmonéms jsidiegti EFOM modelj dél
nemazy investicijy ir laiko yra sudétinga, be to atsiranda jstaigoms ,, pasimetimo *“ galimybés
tarp tobulos jstaigos keliamy reikalavimy.

ISO 9001 serijos standartai. Tai populiariausias ir dazniausiai pasaulyje taikomas
kokybés vadybos standartas. Sie standartai yra orientuoti j nuolatinj darbo gerinima, siekiant
tenkinti suinteresuoty pusiy poreikius, uztikrinti sékminga jstaigos veiklg. ISO 9001
standartas buvo modifikuojamas eile mety, pagrindiné jo strukttira iSlikusi ta pati, siekiant
principus padaryti suprantamesniais ir aiSkesniais. Naujieji standartai paremti saves vertinimo
metodu ir nurodo kryptis, kaip juos pritaikyti praktikoje siekiant sékmingai jdiegti kokybés
vadybos sistemg jmonéje. Kaip teigia mokslinés literatiiros autoriai (Cerniauskien¢, 2011),
ISO standartai padeda jmonéms plésti tarptautinius rySius, jgauti klienty ir partneriy
pasitikéjima, didinti konkurencinguma, gauti didesnj vartotojy ir partneriy pasitenkinima. ISO
standartai nurodo jstaigoms gaires siekiant sukurti tokig kokybés vadybos sistema, kuri
skatinty jstaiga nuolat tobuléti (Leskauskaite, Pivoras, 2012).

ISO standarto pagrindas: procediiros turi apimti visos jstaigos veikla, procediry
priezitra, dokumentacija, neatitikimy tikrinimas ir taisymas, pastovus tobul¢jimas ir
individualaus proceso bei kokybés sistemos efektyvumo perziiira. Jei jstaiga atitinka keliamus
ISO 9001 reikalavimus, akredituota sertifikavimo jstaiga suteikia ISO 9001 sertifikatg. Todél
Siuos standartus sékmingai jsidiegia ir vieSosios jstaigos, sieckdamos tiesiog tobulinti savo
veiklg. ISO 9001 standarto formalus jdiegimas ir taikymas neuZztikrins kokybisky paslaugy
teikimo, jei jstaiga neturi aiSkaus tikslo ir néra pakankamai motyvuota (Adomaitiene,
Ruzevicius, 2002).

2016 m. rugséjo 23 d. buvo paskelbtas patobulintas ISO 9001:2015 standartas
(Kokybés vadybos sistemos ISO 9001:2015, 2016). Kaip teigia Marivoet (2015), skirtingai
nuo 1SO 9001:2008, naujame standarte 7 kriterijai yra iSdéstyti pagal PDCA (Plan, Do,
Check, Act) cikla: Plan (organizacijos kontekstas, lyderysté, planavimas, palaikymas), Do
(valdymas), Check (veiklos vertinimas), Act (tobulinimas).

Naujasis standartas siekia suteikti papildoma impulsa nuolat ir sistemingai tobulinti
procesus organizacijose. ISO 9001:2015 standartas vadovaujasi septyniais pagrindiniais

principais: orientacija ] klienta, lyderyste, personalo jtraukimu, poZidiriu j veiklos procesa,
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nuolatiniu tobuléjimu, sprendimy, pagristais faktais, priémimu, abipusiai naudingais rysiais su
tiekéjais (Tricker, 2016).

Sie septyni principai aiskinami taip:

e Orientacija j klientg. Kiekviena jstaiga turi siekti patenkinti savo klienty poreikius

ir siekti juos pranokti, nes kiekvienos jy gyvavimas priklauso nuo jstaigos klienty.

e Lyderyste. Istaigy vadovai nurodo jstaigos tikslus, kryptis, jitraukiant visus jstaigos
darbuotojus ] organizacijos veikla. Lyderysté apibréziama kaip atsakomybé uz kokybés
uztikrinima.

e Personalo jtraukimas. VisiSkas darbuotojy jtraukimas ] jstaigos veiklg sudaro
galimybes jy geb¢jimus panaudoti maksimaliai.

e Poziuris j veiklos procesus. Laukiami rezultatai pasiekiami daug efektyviau, jei

istaigos veikla su jos turimi iStekliai, susij¢ su veikla, valdomi kaip procesas.

e Tobulinimas. Vienas i$§ pagrindiniy jstaigos tiksly — nuolatinis gerinimas.

o Sprendimy, pagristy faktais, priémimas. Rezultatyviis sprendimai turi buti pagrjsti

realiais faktais, duomenimis ir dokumentais.

o Santykiy valdymas. Jstaigy ir tiekéjy abipusiai naudingi rySiai didina vertés

suktrimo galimybes.

ISO 9001:2015 nurodyti atitinkami kriterijai priskiriami kiekvienai proceso daliai.

ISO 9001:2015 standartas, pagrjstas procesais, pavaizduotas 10 paveiksle.

Kokybés vadybos sistema (4)

Organizacija

\ Kliento

ir jos Palaikymas
kontekstas ) : .
Pacrindina p§5|tenk|-
nimas
Kliento KVS
reikalavima Veiksmingumo rezulta
! vertinimas (9) -tai

Produktai
ir

Suinteresuot
yjy Saliy
poreikiai ir
lukesciai (4)

10 pav. ISO 9001:2015 kokybés vadybos sistemos modelis
(8altinis: Kokybés vadybos sistemos ISO 9001:2015, 2016)
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ISO 9001:2015 yra geriau pritaikytas organizacijoms, teikianCioms paslaugas.
Standarte yra aiSkiai apibréziamas organizacijos kontekstas, suinteresuoty Saliy likesciy bei
poreikiy supratimas, iSplésti reikalavimai procesinio pozitrio pritaikymui, rizika pagrista
tiekejy ir jy teikiamy prekiy ir paslaugy kontrolé, iSoriniy ir vidiniy veiksniy analize,
planavimas, lyderystés, inovacijy skatinimas, jvairiy vadybos metody (SWOT, PEST ir kt.)
naudojimas analizei. Sis standartas reikalauja maZiau dokumentacijos, lengviau integruojama
i vadybos sistemas bei derinama su Kitais standartais. Siame standarte stipriai pabréziamas
vertés siekimas jmonei ir klientui, orientacija ] rezultatus ir jy gerinima, labiau akcentuojamas
1 rizika orientuotas mastymas. Naujoje standarto versijoje jtvirtinamas didesnis vadovybés
dalyvavimas. Skirtingai nei ankstesnése modelio versijose, ISO 9001:2015 versijai yra
supaprastinti reikalavimai dokumentacijai.

Mokslingje literatiiroje pripazjstama, kad ISO 9000 standartai yra pamatinis
pagrindas organizacijoms, kurios nori jsidiegti kokybés sistemg. Tafiau juos organizacijos
daugiausiai jsidiegia tam, kad buty lygiaverCiai partneriai ES mastu su kitomis
organizacijomis, nes nesertifikuoty organizacijy teikiamos paslaugos kelia jtarimus
tarptautiniams partneriams.

Si standarta turi jsidiege Bugenhagen Berufsbildungswerk (Vokietija) profesinio
ugdymo centras, teikiantis paslaugas paaugliams ir jauniems suaugusiems su fizine bei protine
negalia (apie 450 mokiniy nuo 17 iki 25 mety). Taip pat Stiftung Liebenau socialing,
sveikatos ir ugdymo organizacija su mazdaug 5500 darbuotojy, kurie padeda daugiau nei 15
tikst. zmoniy. Organizacija turi filialus Vokietijoje, Austrijoje, Sveicarijoje, Bulgarijoje.

Kokybés spragu modelis. Modelj sukiir¢ P. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry
(1985), kuriame parodoma, kaip kokybe formuoja paslaugy teikéjas ir jy gavéjas. Paslaugy
gavéjo kokybe lemia jo likesCius atitinkantis pasitenkinimo laipsnis. Jei teikéjo veikloje
atsiranda tam tikros kokybés spragos, jos gali silpninti paslaugy kokybe jy gavéjui (11
paveikslas).
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IZodiné komunikacija l IAsmeniniai poreikiai l Ankstesné patirtis
;I Laukiama paslauga I <
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I Suvokiama paslauga |<
A

4 spraga
Tiekéias
Paslaugos teikimas H ISoriné komunikacija l

Vartotoias

su vartotojais
3 spraga / N
) 4

1 spraga Paslaugos kokybé¢,
standartai
2 spraga A T
Vartotojo liikesCiy
' suvokimo valdymas

11 pav. Kokybés spragy modelis

(Saltinis: Parasuraman et al., 1985)
Spragy modelis nagrin¢ja galimas priezastis, kurios jtakoja kokybe klientui.

Pirmoji spraga. Ja nulemia neatitikimas tarp paslaugy gavéjo likesCiy ir teikéjy
gebéjimy tuos liukescius teisingai suprasti. Dél rinkodaros nepakankamy tyrimy, vidaus ir
iSorés komunikacijos priimami netinkami sprendimai.

Antroji spraga. Tai neatitikimas tarp organizacijos vadovy suvokimo apie paslaugy
gavejo likkesCius ir jy pritaikymo paslaugy kokybés standartams. Tai jtakoja vadovybes
isipareigojimy kokybei stoka, bendros kokybés praktikos nebuvimas, nustatyty tiksly
trukumas.

Trecioji spraga. Tai paslaugy teikimo nukrypimas nuo nustatyty paslaugy teikimo
standarty, kurj gali jtakoti organizacijos darbuotojy nepakankama kompetencija, komandinio
darbo nebuvimas, ambicijos bei konfliktai.

Ketvirtoji spraga. Tai neatitikimas tarp paslaugy teikimo ir komunikacijos apie
teikiamas paslaugas iSoré¢je, kuomet reklama, Ziniasklaidos priemonés neperteikia visy salygy,
kuriomis organizacija siekia pagerinti vartotojo aptarnavima.

Penktoji spraga. Ji parodo paslaugy gavéjy likeséiy ir realiai gauty paslaugy
neatitikimg. Kuo maZesnis atotriikis tarp laukiamos ir realiai patirtos kokybés, tuo geriau
vartotojai vertina kokybe. Tai pirmy keturiy spragy rezultatas.

5 spragy modelio pagalba atskleidziami ne tik vartotojy likesc¢iai kokybei, bet ir
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identifikuojamos klittys, leidzian¢ios organizacijai siekti vartotojy pageidaujamos kokybés.
Neéra aiSku kaip iSmatuoti spragas skirtinguose lygmenyse. L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené
(2009) jvardino Sias spragy modelio problemas: 1) neapibréztas terminas “liikes¢iai®; 2)
paslaugy kokybé nustatoma kaip liikesCiy ir suvokimo skirtumas, o tai trys atskiri
savarankiski konceptai; 3) paslaugy kokybei matuoti taikoma vienas metodas. Taip pat jos
teigé, kad vartotojai liikes¢iams teikia Zymiai didesnius balus, o tai neteikia jokios naudingos
informacijos paslaugy kokybés vertinime.

SERVQUAL modelis. P. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry (1988), pristate 5
spragy modelj, pareng¢é SERVQUAL metodika paslaugy kokybei matuoti. Literatiroje
pripazinto tinkamiausiu SERVQUAL modelio pagalba nustatomi skirtumai tarp gavéjy
lukesciy ir realiai gaunamy paslaugy. Vartotojas paslaugy kokybe vertina pagal tam tikras
dimensijas, kur kiekvienai jy vartotojas suteikia atitinkamg svarbg. Pradzioje autoriai pateiké
desimt dimensijy, kuriy skaiciy po atitinkamy tyrimy sumazino iki penkiy, todél Siai dienai
pagal SERVQUAL metodika paslaugy kokybé matuoja apciuopiamuma, patikimuma,
reagavima, tikruma ir empatija (12 paveikslas).

TEIKEJAS
Paslaugos tobulinimas

r VARTOTOJAS 1

Apciuopiamumas

Patikimumas 5 4

D — N

< = pS

. | =1

Reagavimas Z 2

o — wn

<

. B =

Tikrumas g

N

—- n z

mpati
patija < \/z

L Suvokta paslauga

12 pav. SERVQUAL kokybés vertinimo modelis
(3altinis: Simkus, Pileliené, 2010)

Kaip teigia A. Simkus ir L. Pileliené (2010), paslaugos kokybé yra nustatoma kaip
skirtumas tarp vartotojo likes¢iy ir faktinés suteiktos paslaugos. Siam metodui priskiriamos

penkios dimensijos:
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e Apciuopiamumas. Tai materialinis pagrindas: personalas, fiziné jranga,
gyvenamoji aplinka, pastatai, komunikacijos priemonés ir pan.

e Patikimumas. Tai duoty pazady teséjimas patikimai, patikimas ir kropstus
paslaugy atlikimas i$ pirmo karto ir pan.

e Reagavimas. Darbuotojy zinios, jgiidziai, paslaugumas, saugumo uztikrinimas.

e Tikrumas. Darbuotojy noras suteikti paslaugas greitai ir operatyviai, pagarba
vartotojui ir jam pasitikéjimo perteikimas.

e Empatija. Kontaktinis darbuotojy démesys vartotojui, gebéjimas suvokti kliento
individualius poreikius.

A. Simkus ir L. Pileliené (2010), vertindami SERVQUAL modelio prana$umus
pazymi, kad kiekviena auk$¢iau nurodyta kokybés dimensija leidzia iSmatuoti ir jvertinti
neatitikima tarp kliento lukesciy ir gauty paslaugy kokybés, jmonei leidzia jvertinti teikiamy
paslaugy kokybe, palyginti ta pacig paslaugg teikian¢iy jmoniy paslaugos kokybeg. E.
Kriauzaité (2007) ir T. Palaima (2005) pazymi, kad svarbu vertinti ne tik paslaugos kokybe,
bet ir matuoti kliento pasitenkinimg, nes paslaugos kokybei jtaka duoda minétos penkios
dimensijos, o kliento pasitenkinimui — paslaugos ir produkto kokybé bei kaina. L. Bagdoniené
ir R. Hopeniené (2009) Siuos kriterijus jvardina kaip tinkamiausius vertinant socialiniy
paslaugy kokybe, nes jie atitinka Lietuvos valstybés jstatyme nurodytus socialiniy paslaugy
teikimo ir organizavimo principus. Kai vertinama socialiniy paslaugy teikimo kokybé
organizaciniame lygmenyje, vertinami tokie Kkriterijai kaip kompetencija, prieinamumas,
saugumas. Paslaugy teikimo lygmuo jvertinamas tokiais kriterijais kaip patikimumas,
paslaugumas, reagavimas, komunikabilumas, pasitikéjimas, kliento paZinimas. Klienty
lygmen; vertina apciuopiamumo kriterijus. Sutariama, kad, vertinant atskirus socialiniy
paslaugy vertinimo lygmenis, vieni ar kiti kriterijai gali kartotis (Kriauzaite, 2007).

Nors SERVQUAL modelis ir metodika sulaukia kritikos, vis tik yra pripaZjstama,
kad $is kokybés vertinimo instrumentas padeda nustatyti ,,spragas tarp kliento likesc¢iy ir
suvoktos kokybés, o tai sudaro salygas gerinti paslaugy teikimo kokybe jvairiose paslaugy
srityse (Simkus et al., 2010, Zekevi¢iene, 2009).

EQUASS (European Quality in Social Services) kokybés sistema sukiiré praeitame
desimtmetyje Olandijos ir Belgijos specialistai ir ji adaptavo socialiniy paslaugy sektoriaus
teikiamy paslaugy kokybei vertinti. Si kokybés sistema yra priskiriama prie specifiniy
kokybés vertinimo modeliy (Augutiené, Adomaityté-Subaciené, 2016). Socialiniy, procesinés
reabilitacijos teikiamy paslaugy kokybei vertinti EQUASS modelis kelia vieningus
reikalavimus visoms Europos $alims, todél Sis modelis tarptautiniu mastu yra pripazjstamas
kaip labiausiai tinkantis socialiniy paslaugy sektoriui uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe ir

33



labiausiai atliepiantis socialiniy paslaugy gavéjy poreikius.  EQUASS kokybé yra
apibréziama kaip ,,Visy suinteresuoty asmeny poreikiy ir likes¢iy patenkinimas ir
pranokimas® (Frings et.al., 2010). SSGI socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo kriterijy
pagrindu ir buvo sukurta EQUASS vertinimo sistema, kuri pritaikyta ir saves vertinimui.
EQUASS sertifikavimo programos turi atitiktj visiems Europos reikalavimams, susijusiems su
vykdoma socialinio sektoriaus kokybe. EQUASS vadovaujasi Siais devyniais kokybés
vertinimo principais (Frings et.al, 2010):

e Lyderyste. Geras vidinis valdymas, skleidziamas teigimas jvaizdis platesnei
visuomenei, gerosios praktikos ir pozityviy id€jy skleidimas, efektyvus iStekliy naudojimas,
inovacijos — taip apibadinama socialines paslaugas teikiancios organizacijos lyderysté.

e Teisé. Socialines paslaugas teikian€ios organizacijos saugo ir uztikrina paslaugy
gavejy teises, lygias galimybes, skatina vienoda poziiirj ir pasirinkimo teises, asmens
informuotumag ir kt.

e Etika. Organizacijos vadovaujasi etikos kodeksu, kuriame apibréziama pagarba
kliento ir jo Seimos/globéjy orumui, socialiné teisybé ir kompetencijy reikalavimai
organizacijoje.

e Partnerysté. Organizacija siekia teikiamy socialiniy paslaugy efektyvumo. Tam
tikslui pasiekti organizacijos partneriai yra vieSosios ir privataus sektoriaus jmonés,
finansuotojai, pirkéjai, nejgaliosios organizacijos, Seimos ir glob¢jai. Taip sudaromos salygos
paslaugy testinumui.

e Dalyvavimas. Socialines paslaugas teikian¢ios organizacijos siekia jtraukti
nejgalivosius ] organizacijos ir bendruomenés veiklg, sudarant salygas lygiateisiam
dalyvavimui.

e Orientacija | asmenj. Organizacijos yra orientuotos gerinti klienty gyvenimo
kokybe, todel klientai jtraukiami j saves vertinimo procesg, gaunamy paslaugy kokybe bei
sudaro galimybes jiems teikti grjztamajj rysj bei jvertinima. Sie procesai nuolat kartojami.

o Kompleksiskumas. Socialines paslaugas teikia daugiadisciplininiu pagrindu
ikurtos komandos arba vyksta bendradarbiavimas su kitomis istaigomis, paslaugy teikéjais.

e Orientacija | rezultatus. Pagrindinj démes] organizacijos teikia rezultatams,
kuomet i$skiriami pagrindiniai aspektai — rezultaty suvokimas, pasiekimai ir nauda klientams,
ju Seimoms, globé&jams ir kitoms suinteresuotoms Salims. Tuo paciu siekiama sukurti
didziausia pridétiné verté paslaugy pirkéjams ir finansuotojams. Rezultaty matavimas yra
reikSmingas skaidrumo, tobuléjimo ir atskaitomybés procesy elementas.

e Nuolatinis gerinimas. Rinkos poreikiy tenkinimas, efektyvus istekliy naudojimas,

plétra ir inovacijy diegimas, personalo ugdymas, vartotojy, finansuotojy ir kity suinteresuoty
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Saliy vertinimas, tai organizacijos, teikiancios socialines paslaugas, siekis nuolat gerinti
kokybe.
Auksciau minéti EQUASS kriterijai pavaizduoti 13 paveiksle.

\I/ Nuolatinis gerinimas

Teisés ir etika

Partnerysteé ir dalyvavimas

v

Orientacija j asmenj ir
kompleksiskumas

i

13 pav. EQUASS kokybés vertinimo modelis
(Saltinis: Frings et al, 2010)

Personalas

I Orientacija j rezultatus l

e 0 < = D O ‘<HE

EQUASS kokybés sistemg Europoje jdiegé daugiau nei 400 organizacijy, Lietuvoje —
4, teikianCios socialines, profesinés reabilitacijos ir profesinio mokymo paslaugas
(Adomaityté-Subaciene, 2015). Kaip teigia autor¢, tokios sistemos diegimas ir prieziiira
reikalauja nemazy islaidy, palankios organizacinés kulttiros, valstybinés politikos ir politinés
valios nebuvimas stabdo tokios kokybés sistemos jsidiegimg Lietuvos socialines paslaugas
teikianciose jstaigose.

Kokybisky socialiniy paslaugy teikimui Sio modelio kriterijus sékmingai taiko
Josefsheim Bigge (Vokietija) reabilitacijos centras Zmonéms su fizine, sensorine,
kompleksinémis negaliomis. Taip pat Panagia Eleousa (Graikija) profesinio ugdymo,
konsultavimo, psichologinés paramos, globos paslaugas su protine negalia teikiantys centrai
Mesolongyje ir Agrinijuje. Valakupiy reabilitacijos centras (Lietuva) taip pat yra jsidieges
auksciau minétg EQUASS model;.

EQUASS sistema paremta aiSkiais kriterijais, naudoja saves vertinimo ir iSores
vertinimo procediiras, ta¢iau néra nurodytas aiskus modelio taikymas praktikoje.

E-Qalin modelis. E-Qalin yra kokybés vadybos sistema, specialiai sukurta ir
pritaikyta Europos pagyvenusiems zmonéms, Zmonéms su negalia ir globos namams,

ambulatorines ir mobilias paslaugas teikiantiems socialiniams centrams, sukurta pagal
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Europos Sajungos Leonardo da Vin¢io projekta (2004-2007 m.). E-Qalin vadovaujasi
tokiomis nuostatomis ir vertybémis kaip garbé, orumas, tolerancija, individualus démesys,
bendradarbiavimas sprendziant konfliktus dialogo pagalba, asmeninis jsitraukimas ir kt.
Siomis vertybémis uztikrinamas orus ir nemenkinantis darbas ir gyvenimas socialinése
jstaigose. Pilotinéje versijoje dalyvavo institucijos ir ekspertai i§ jvairiy Europos Saliy -
Austrijos, Vokietijos, Italijos, Liuksemburgo, taip pat i$ Slovénijos. 2008 m. uzbaigus pilotinj
projekta, buvo jkurta E-Qalin GmbH, kuri toliau tesé Sios kokybés sistemos tobulinimo ir
pritaikymo darbus. Sis modelis skirtas matuoti ir jvertinti visy dalyvaujanéiyjy sistemoje -
tiek vartotojy, tiek darbuotojy pasitenkinimg teikiamy paslaugy kokybe. Modelj sudaro dvi
dalys: "Struktara ir procesai” bei "Rezultatai” (14 paveikslas).

\l/ Paslaugy gavéjai

Paslaugy gavéjai Personalas

Personalas Lyd_erysyé o
Vadovavimas Daryk Socialinis poveikis
Aplinka Orientacija i ateitj

Besimokancios organizacijos

Kokybé \l/
ISTRUKTGROSIRPROCESAII I

14 pav. E-Qalin kokybés vertinimo modelis

REZULTATAI l

(Saltinis: Qualitatsmanagement, 2014)

Laukas Struktiira ir procesai suskirstytas | penkis aspektus: gyventojai, darbuotojai,
vadyba, aplinka ir mokymosi organizacija. Kiekvienam aspektui yra nustatyti skirtingi
kriterijai: stebésena ir informavimo politika, darbo laiko modeliai, organizacijos vertybés ir
organizacinés kultiiros samprata, komunikacija ir bendradarbiavimas, praktinis mokymasis ir
pan.

Laukas Rezultatai suskirstytas j penkis aspektus: gyventojai, darbuotojai, lyderysté,
socialinis poveikis ir orientacija j ateitj. Kiekvienam aspektui yra nustatyti Kkriterijai:
privatumas, darbuotojy jtraukimas, personalo iSlaikymo sanaudos, pasitenkinimas Seima,
socialinés kaitos poky¢iai socialinés globos namuose ir pan.

Procesai matuojami ir vertinami PDCA ciklu (Planuok, Daryk, Tikrink, Veik).
Rezultatai gaunami 1§ aukS$c¢iau minéty veiksmy ir kiekybiskai iSreiksty skaiciais. Modelis

lygiaverciai vertina suteiktas paslaugas ir i§ jy gautus rezultatus, kurie prisideda prie
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kasdieninio slaugos ir globos paslaugy kokybés gerinimo (Qualitats management, 2014).

E-Qalin kokybés modelis leidzia nuolat tobulinti socialinés ir sveikatos prieziiiros
paslaugas, toliau tobulinti standartus ir pasiekimy palyginamuma. Modelis yra svarbus, nes jis
sitilo tolesne kokybés plétra socialines paslaugas teikiancCiose jstaigose, didina gyventojy
gyvenimo kokybe, padidina jy pasitenkinima, kelia gyvenimo, priezitros, darbo, Svietimo ir
socialiniy paslaugy kokybe, ugdo stiprig kolektyving dvasig ir darbuotojy zinias, paslaugos
tampa skaidrios ir palyginamos. Sis modelis praktiniuose tyrimuose mazai taikomas.

Pagal §j paslaugy kokybés modelj dirba ir Stiftung Liebenau socialiné, sveikatos ir
ugdymo organizacija su mazdaug 5500 darbuotojy, kuri teikia socialines paslaugas daugiau
nei 15 tikst. Zmoniy. Organizacija turi filialus Vokietijoje, Austrijoje, Sveicarijoje,
Bulgarijoje.

Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis. Mokslingje literatiiroje
(Langviniené, Vengriené, 2005), aprasomas Ch. Gronroos kokybés vertinimo modelis,
kuomet autorius iSskiria du kokybés matavimo biidus: techninj ir funkcinj. Techniné kokybé -
kai gavéjas paslaugg vertina jos teikimo metu, funkciné — gavéjo reagavimas, kaip ta paslauga
buvo teikiama. Kitaip tariant, vertinama ne tik pati paslauga, bet ir jos teikimo procesas. Siam
modeliui priskirtina ir laukiama kokybé, kuomet yra matuojamas gavéjo lukestis prie§
gaunant paslauga, o tai parodo gavéjo poreikius. Skirtumas tarp lauktos ir patirtos paslaugos
kokybés parodo atitinkama laipsnj tenkinant paslaugy gavejy poreikius. N. Langvinien¢s ir B.
Vengrienés (2005) nuomone, §is modelis yra vienas tinkamiausiy tirti socialiniy paslaugy

kokybe, siekiant suzinoti paslaugy gavéjy nuomone (15 paveikslas).

SOCIALINIU PASLAUGU GAVEJU SUVOKTA
BENDROJI KOKYBE

Laukiama kokybé "/ Patirta kokybé
A A
r 1 [ |
hlepasiting pasifiing VALY AR Techniné kokybé | Funkciné kokybe
lukesciai lukesciai lakesciai (kas, kokia paslauga (kaip teikiama
teikiama) paslauga)
L 4 v v
Nepatenkinama Patenkinama Puiki (ideali)
(bloga) kokybé (vidutine) kokybe
kokvhé

15 pav. Ch. Gronroos bendrai suvoktos paslaugy kokybés modelis
(Saltinis: Langviniené et.al., 2005)

37



Ch. Gronroos modelis parodo vartotojo liikesCius ir realiai patirtg paslauga, kas sudaro
galutinj rezultatg ir daro jtaka bendrai suvoktai paslaugos kokybei.

Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis nagringja visg teikiamos paslaugos
kokybés procesa, o ne vien galutinj gautg rezultatg. Modelis pateikia dimensijas, kurios duoda
bendrg suvokima apie paslaugy kokybe, jy teikimo procesa, taciau pabréziamas kokybés
tyrimo apribojimas, vartotojo asmeniniy savybiy ignoravimas (Langviniené et.al., 2005).

Normann ydingo ir pozityvaus raty modelis nurodo klienty ir personalo
pasitenkinimo rysius: jei darbuotojai turi geras darbo sglygas ir yra motyvuoti, tai vartotojai
gaus kokybiskas paslaugas. R. Normann (1994) pazymi, kad nepkankamas darbuotojy
démesys klientui, motyvacijos nebuvimas, netinkamas paslaugy teikimas jtraukia paslaugas
teikian¢ias jmones ] ydingg rata. Kai paslaugy teikéjas yra nusiteikes pozityviai, deda
pastangas j teikiamy paslaugy kokybe bei vartotojo lukes¢iy patenkinima, tuomet rezultatai
itakoja jmonés teigiamus ekonominius rezultatus, “sveika” konkurencijg rinkoje ir pan. Taip
susikiiria pozityvus ratas, kuris parodo vartotojo, kaip kokybisky paslaugy bendrakiiréjo

reik§minguma ir motyvuoto bei didele kvalifikacijg turincio personalo rysj. (16 paveikslas).

V.

Ekonominiai sunkumai Siekdama kokybés
jmoné sitlo daugiau <
kokybisky paslaugy
Vartotojy \
peréjimas pas
konkurentus Paslaugy
atsisakymas
N
Palaikoma v — Palaikoma
puiki Vartotojai puiki Geri
centrinés vertina centrinés rezultatai
paslaugos jmones paslaugos
kokybé pastangas kokybé AN
Nepatenkin
ti vartotojai Gera
atmosfera
‘|‘ Vartotojai patiria & A
blogéiandia kokvbe | Darbuotojai
\” > didziuojasi
Blogéia pasiekimais ir
soci%l%nis Sanaudy Ju pripaZinimu
- ekonomija
klimatas

16 pav. Ydingas ir pozityvus paslaugy teikimo ratas
(3altinis: Normann, 1994)
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Sis modelis parodo ir iSaigkina, kad paslaugy kokybei ir vartotojo pasitenkinimui didele
svarbg teikia motyvuotas personalas, gera darbin¢ aplinka ir atmosfera. Kadangi néra
nurodytas aiSkus paslaugy kokybés matavimo buidas, $io modelio pritaikymas praktiskai yra
sudétingas.

A. Meyer ir R. Mattmuller kokybés modeliu parodo, kad teikiamy paslaugy
kokybés uztikrinimas yra sudétingas procesas. Autoriai (1994) Siame modelyje nurodo
keturias dalines kokybes, kurios jtakoja paslaugy kokybg. Pirma — jmonés pasirengimas ir
darbuotojy gebéjimai (potenciali paslaugos teikéjo kokybé). Antra — Kliento dalyvavimas
paslaugos kiirime (potenciali paslaugos vartotojo kokybe¢). Trecia — proceso kokybé (dviejy
auksciau nurodyty kokybiy sgveika). Ketvirta — rezultato kokybé, vertinamas kliento galutinis
pasitenkinimas paslaugos teikimo procese. Kiekviena daliné kokybé turi dvi komponentes —
turinio (kg ?), t.y. ka paslaugy vartotojas duoda procesui, ir biido (kaip ?), nurodantis, kokiu
biidu tai atliekama. Prekiy kokybei tinkamiausiai pritaikoma pirmoji komponent¢, paslaugy —
antroji. Autoriai kiekvieng daling kokybe sieja su paslaugy teikimu ir kokybe susijusia
specifine marketingo dimensija (MD). (17 paveikslas).

Potenciali paslaugos tiekéjo Proceso kokybé Potenciali vartotojo kokybé
kokybé
Biisimi standartai (MD 1 s|] MD1 MD 3 Potenciali integracija
'~
(MD 3)
Ka? Ka? Ka?
Potencialiis kontaktai (MD 2) > MD2 MD 4 < Potenciali sgveika (MD 4)
Ka?
Proceso
Pasiekmiy kokybé
Ka? (Kaip?)
Rezultato kokybé

PaaiSkinimai:

MD 1 — vidiniy veiksniy deriniy individualizavimas;

MD 2 — vidiniy kontakty veiksniy orientacijos j marketinga sureguliavimas;
MD 3 — iSoriniy veiksniy integravimas;

MD 4 — iSoriniy veiksniy sarysis

17 pav. A. Mayer ir R. Mattmuller kokybés modelis
(3altinis: Meyer et.al., 1987)
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Potenciali teikéjo kokybé. Ja apibrézia organizacijos darbuotojy kvalifikacija ir
gebéjimai, kurie jtakoja vartotojo gaunamg kokybe. Paslaugos gali biti teikiamos
individualizuota arba standartizuota formomis, taciau paslaugy teikimas gali turéti ir abiejus
elementus. Tai nurodoma biisimuosiuose standartuose. Teikiamy paslaugy kokybei didele
jitaka daro ir potencialiis kontaktai, t.y. vidiniy objekty (darbos viety, jrangos ir pan.) bei
vidiniy subjekty (darbuotojy) rezultaty derinimas.

Potenciali vartotojo kokybé. Tai jmonés kontaktinio personalo gebéjimas jtraukti
vartotoja j paslaugy kokybiska kurimg. A. Meyer ir R. Mattmuller nurodo biisimas integracija
ir sgveika. Biisimg integracijg autoriai aiskina kaip vartotojo patirtj, suvokima, biisima sgveika
— kaip vartotojo komunikavimg su kitais vartotojais. Vartotojy aktyvus dalyvavimas ir
isitraukimas apsprendzia kokybés lygi, kaip blisimos integracijos ir saveikos rezultata, t.y. ar
jis bus pozityvus, neutralus ar negatyvus.

Proceso kokybé. Tai potenciali vartotojo (vidinis paslaugy teikimo veiksnys) ir
teikéjo (iSorinis veiksnys) kokybiy sgveika, kuri nulemia galuting paslaugos kokybe. Svarbus
vaidmuo paslaugy teikimo etape tenka kontaktiniam personalui, kuris jtakoja vartotojo
elgsena.

Rezultato kokybé. Si ketvirtoji daliné kokybé nurodo proceso rezultatg (kg?) ir
pasekmiy kokybe (kaip?). Proceso rezultatas gali biiti apibiidinamas 1§ anksto, taciau
pasekmiy kokyb¢ — tik praéjus kuriam laikui.

A. Mayer ir R. Mattmuller modelio autoriai pabréZia paslaugos teikéjo ir
paslaugos teikimo svarbg. Vartotojy nusiskundimai, nepasitenkinimai gautomis paslaugomis
itakoja paslaugy teikéjy reagavima, tokiu biidu siekiama vartotojo lojalumo. Ne maziau
svarby vaidmenj paslaugos kokybei vertinti vaidina ir vartotojas kaip iSorinis veiksnys.
Vartotojo lukesCiai ir paslaugas teikiancios jmonés jvaizdis, autoriy nuomone, néra tiek
svarbiis kriterijai. Sutinkama, kad model; kokybei matuoti praktiskai taikyti sudétinga.

W. Muller kokybés modelis nurodo paslaugos kokybés vertinimg iki pradedant ja
vartoti, jos vartojimo metu ir po vartojimo. Tokiu budu parodomas rysys tarp tarp kokybés
vertinimo ir vartotojo elgsenos. L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2009) pazymi, kad modelio
autorius individualiai kokybei vertinti nurodo tris etapus: 1) suvoktos kokybés vertinimg; 2)
pazinimo palyginimg; 3) reakcijag po vertinimo. W. Muller paZymi, kad vidiné ir iSoriné
informacija vaidina ypatingai didelj vaidmen] vertinant paslaugos kokybe jos sitilymo fazéje.
Jei atsiranda informacijos trukumas, vartotojas ji stengiasi kompensuoti ieSkodamas kokybés
pakaitalo. Todél svarbig jtakg suvoktos kokybés vertinimo etape atlieka vartotojo patyrimas

paveikiant patj paslaugy kokybés procesa. Antrame etape vartotojas lygina suvoktg kokybe su
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realiai gauta, nagringja patirtus nukrypimus, ieSko nukrypimo priezaséiy ir pan. Vartotojo
reakcijg po vertinimo jtakoja jo pasitenkinimas gauta paslauga, t.y. tai jtakoja jo elgseng (ar
bus lojalus paslaugy teikéjui, ar neigiamg nuomone¢ skleis kitiems vartotjams ir pan.).
Vienokia ar kitokia vartotojo galutiné reakcija padeda organizacijai nustatyti tolimesnius
atitinkamus strateginius veiksmus (Bagdoniené et.al., 2009).
Pripazjstama, kad paslaugy kokybei tirti $is modelis yra sudétingas. Nepaisant §io modelio
sudétingumo, jis nagrinéja ir parodo paslaugy vartotojo elgseng visos paslaugos teikimo metu:
vartotojy lukesCius kokybei, realiai patirta kokybe, kognityvinj (pazinimo) procesg bei
reakcija po paslaugos gavimo, o tai leidZia jmonei vertinti tolimesng veiklos strategija.
Edvardsson ir Gustavsson jvertinimo modelis. B. Edvardsson ir B.O. Gustavsson
(1988) modifikavo R. Normann sukurta kokybés modelj. Modelj sudaro: 1) tiksliné klienty
grupé, kuriai bus teikiamos paslaugos), 2) paslaugy koncepcija, kur nurodomi paslaugy
siloma nauda ir privalumai, 3) paslaugy teikimo posistemis, kurj sudaro personalas, jstaigos
aplinka ir struktira, 4) jstaigos kultiira ir jvaizdis, t.y. bendros jstaigos vertybés ir pricipali,
kuriais vadovaujasi paslaugas teikianti organizacija. Modelis vertina 4 kokybei uztikrinti

svarbias sritis (18 paveikslas).

FORMALUS ASPEKTAI

Organizacijos struktiira

T Paslaugos koncepcija R

| E

K Vartotojai Z

S| u

L 1\ L

'Iar Personalas <€ > Fiziné aplinka ;
T
A
|

Organizacijos kulttira ir jvaizdis. Tiksliné
vartotojy grupé. Paslaugos vadybos sitema

INDIVIDUALUS AR SUBJEKTYVUS ASPEKTAI

18 pav. Edvardsson ir Gustavsson kokybés jvertinimo modelis

(Saltinis: Edvardsson et.al., 1988)
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Formaliis tikslai. Analizei reikiamg informacijg turi jmonés auksc¢iausi vadovai, todél
vertinant paslaugy kokybe, svarbu analizuoti jmonés veiklos planus, tikslus, uzdavinius,
Jmongs politikg ir pan.

Subjektyviis tikslai. Svarbu iSsiaiskinti, kaip jstaigos personalas supranta formalius
tikslus, nes juos personalas gali interpretuoti savaip.

Formaliis  rezultatai. Organizacijos veiklos vertinimas remiantis oficialiais
dokumentais.

Subjektyvits rezultatai. Nagrinéjamas vartotojy kokybés supratimas bei personalo
suvokimas apie sitilomg vartotojui paslaugg ir vidinj paslaugy teikimo procesa.

Gautos informacijos déka jmonés atlieka iSsamig analize, kuri nustato tobulintinas
sritis.

Sis modelis nagringja tiek iSorine, tiek vidine paslaugy kokybe, kas leidzia geriau
suvokti problemas ir daromas klaidas. Taciau pritaikyti praktikoje modelj yra sudétinga, nes
néra nurodomas buidas paslaugy kokybe iSmatuoti.

Mokslinés literatiiros analizé parodo, kad paslaugy kokybés matavimas ir vertinimas
yra svarbi mokslo sritis. Modeliy ir metody kokybei tirti gausa rodo, kad néra vienodos
nuomonés dél jy vieningo pritaikymo. Paslaugy rasis, situacija, poreikis, vidiné bei iSoriné
aplinka, lyderysté ir kt. jtakoja kokybés matavimg bei jy rezultatus. Sutariama, kad
svarbiausias paslaugy kokybés vertintojas yra vartotojas, kuriam svarbus ne tik rezultatas, bet
ir paties rezultato pasiekimo procesas. Prasta paslaugy kokybé nulemia tiek&jams nuostolinga
veikla, todél sekmingas paslaugos vystymasis ir plétra turi baiti uZtikrinti tinkama paslaugy
kokybe. Modeliy autoriai sutaria, kad vartotojas labiausiai vertina patikimuma, prieinamuma,
paslaugy teikéjo reagavima, kompetencija ir pan. Nei vienas paslaugy kokybés modelis
neparodo, kaip tapti tobula paslaugas teikiancia jmone, todél jZvelgiamas poreikis ir toliau

tirti paslaugy kokybe.

1.5. Paslaugy kokybés modelio pasirinkimas teikiamy

socialiniy paslaugy kokybei matuoti

R. Civinskas ir M. Kaselis (2008) placiai nagrinéjo kokybés vadybos diegimo
ypatumus ir kokybés vadybos modeliy pritaikyma Lietuvos vieSajame sektoriuje. Autoriai
pripazjsta ir sutaria, kad vieSosios institucijos savo veikloje sunkiai pritaiko kokybés vadybos
modelius, kadangi vieSasis sektorius daugiau orientuojasi ] veiklos procesus nei j rezultatus.

Taip pat pastebi, kad valstybés tarnautojus riboja pakankamai griezta teisiné aplinka,
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nepakankamas suvokimas dél ko reikalinga diegti kokybés sistema, nepakankama
komunikacija tarp darbuotojy bei jstaigy tiek iSoringje, tiek vidingje aplinkose. Kokybés
vadybos sistemos jdiegimas jstaigoje reikalauja didesnio papildomo darbo kriivio, darbuotojy
motyvacijos, o tai reikalauja papildomy 1ésy, dél ko tai tampa viena i§ pagrindiniy priezasciy,
stabdanc¢iy kokybés vadybos sistemos jsidiegimg. Vis tik R. Civinskas ir M. Kaselis (2008)
izvelgia kokybés vadybos modeliy skinimosi kelig i Lietuvos vie$aji sektoriy. Lietuvoje
vieSojo sektoriaus jmoniy vienokio ar kitokio kokybés modelio pasirinkimg nulemia
iniciatyva 1§ apacios®. “I§ virSaus” iniciatyva skatinama tik rekomenduojancio pobiidzio
dokumentais. Tai lemia noras ir sickiamybé buti lygiaverciais partneriais su institucijomis tiek
Lietuvoje, tiek ES, kurios jau turi jsidiege vienokia ar keleta kokybés vadybos sistemy.

Siame darbe pateikti ir i$nagrinéti vienuolika paslaugy kokybés modeliy, jy

privalumai, trilkumai ir kokybés matavimo buidai (2 lentelé).
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2 lentelé. Modeliy privalumai ir trilkumai

(3altinis: sudaryta autorés, 2018)

Paslaugy kokybés
modeliai

Esminiai privalumai

Esminiai trikumai

EFQM tobulumo
modelis

Sis modelis nekelia griezty reikalavimy
dokumentacijai. Kiekviena organizacija
pati  individualiai ~ turi  galimybes
nusistatyti reikalavimus ir Kklausimynus
tobulintinoms sritims.

Smulkioms ir  vidutinéms
imonéms §io modelio  jsidiegimas
reikalauja dideliy investicijy, atsiranda
»pasimetimo galimybés tobulos jstaigos
keliamiems reikalavimams.

ISO 9001 serijos
standartai

Standarto jsidiegimas suteikia galimybes
lygiaverciai bendradarbiauti su uzsienio
partneriais ir Kkitomis organizacijomis,
igyti pasitikéjimg teikiamy paslaugy
kokybe. Supaprastinti reikalavimai
dokumentacijai.

Tai yra tik pamatinis pagrindas kokybés
vadybos sistemos diegimui organizacijoje,
reikalaujantis nemazy investicijy.

Kokybés spragy Spragy modelio pagalba atskleidziami | Autoriai nenurodo  aiSkaus  spragy
modelis gavejy lukeséiai ir realiai gauty paslaugy | matavimo biido skirtinguose modelio
suvokimas. O tai leidzia organizacijoms | lygmenyse.
atlikti  spragy analiz¢ dél gavéjy
pageidaujamos paslaugos kokybés ir
atsiradusiy spragy Salinimo.
SERVQUAL Modelis jgalina nustatyti ir vertinti | 5 paslaugy kokybés dimensijos néra
modelis teikiamy paslaugy kokybés spragas tarp | universalios visoms paslaugy sferoms.

vartotojo  likesCiy ir realiai gauty
paslaugy. Remiantis 5 modelio kokybés
dimensijomis, nurodytas aiskus paslaugy
kokybés matavimo budas, kurj pritaiko
daugelis paslaugas teikianéiy sektoriy.

Terminas ,,likesciai* yra interpretuojamas
ir suvokiamas labai skirtingai, dél ko gauti
tyrimy rezultatai gali biiti netikslas.

EQUASS modelis

Si sistema turi aiskius matavimo kriterijus
bei saves ir iSorés vertinimo procediiras.

Modelis nepateikia aiSkaus matavimo
budo, jdiegimas reikalauja  dideliy
investicijy.

E-Qalin modelis

Modelis  suteikia galimybes nuolat
tobulinti socialiniy ir sveikatos priezitiros
paslaugy kokybe, lyginti pasiekimus.

Sis modelis praktiniuose tyrimuose mazai
taikomas.

Ch.Gronroos bendrai
suvoktos kokybés
modelis

Tai vienas pirmyjy modeliy paslaugy
kokybei matuoti. Paslaugy gavéjas,
remiantis atitinkamais kriterijais, vertina
ir gautg paslaugos rezultata, ir visa
paslaugos teikimo procesa.

Neéra aiskus pagal §j modelj funkcinés ir
techninés paslaugy kokybés matavimo
biidas. Modelis nepaiso gavéjo asmeniniy
savybiy.

Normann ydingo ir
pozityvaus raty
modelis

Modelis parodo ry$j tarp vartotojy ir
darbuotojy pasitenkinimo. Tik motyvuoti,
geras darbo salygas turintys darbuotojai
gali teikti kokybiSkas paslaugas vartotojui
ir suteikti jam pasitenkinima,

Praktikoje $i modelj pritaikyti sudétinga,
néra aiskaus matavimo budo.

Meyer ir Mattmuller
kokybés modelis

Modelis vertina ne tik paslaugy teikimo
procesy, bet ir vartotojo popirkiming
reakcija. Teikéjo gebéjimas reaguoti |
skundus ir nusivylimg skatina vartotojy
lojaluma.

Modelis ignoruoja vartotojy lukesCius ir
paslaugy jmonés jvaizdzio reikalinguma
paslaugy kokybei vertinti.

W. Muller kokybés
modelis

Modelis nagrinéja vartotojo elgseng visos
paslaugos teikimo metu, o tai leidzia
organizacijai vertinti tolimesn¢ veiklos
strategija.

Néra  aiskus  modelio  pritaikymas

praktikoje.

Edvardsson ir
Gustavsson
jvertinimo modelis

Modelis nagringja tiek iSoring, tiek viding
paslaugy kokybe, kas leidzia suvokti
daromas klaidas ir problemas.

Praktikoje modelj pritaikyti sudétinga,
néra nurodomas aiskus matavimo budas.
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Todeél biity galima pasirinkti tinkamiausig kokybés vadybos modelj teikiamy
socialiniy paslaugy kokybei matuoti. Mokslinés literatiiros autoriai paslaugy kokybe ir ir jos
vertinimg pateikia skirtingai: vieni modeliai iSryskina paslaugy gavéjo kokybés suvokima, kiti
didesnj démesj teikia paslaugy teikimo procesams, dar kiti paslaugy teikimg prilygina
sistemai. Kaip pastebi R. Civinskas ir M. Kaselis (2008), ISO standarty jsidiegimas Zenkliai
pagerina jmoniy veiklg ir rezultatus, jvaizd] prie§ partnerius bei rysius su jais. Taciau i$ kitos
pusés autoriai pazymi, kad standartai sukelia nemazai problemy atliekant jstaigoms procesy
vertinimg pagal juos. ISO standartai yra sukurti tam, kad padéty pamatg visy tipy ir dydziy
organizacijoms jgyvendinti ir taikyti kitas rezultatyvias kokybés sistemas (Cerniauskiené,
2011). 1. B. Macnos (2008) sutinka, kad EFQM taikymas jstaigoms didina konkurencijos
galimybes, kai | veiklos gerinimg jtraukiami visi jstaigos darbuotojai, efektyviai pritaikomas
paslaugy kokybés valdymas, orientuojamasi j klientus ir i jy lukes¢iy tenkinimg ir pan. Taciau
EFQM modelio jsidiegimas reikalauja nemazy investicijy ir laiko, be to jstaigos ,,pasimeta‘
tarp tobulos jstaigos keliamy reikalavimy. S. Frings, E. Wacker ir R. Wetzler (2010) placiai
nagrinéja EQUASS ir E-Qalin kokybés modelius, kurie placiai taikomi uZsienio Salyse
socialiniy ir sveikatos priezitros paslaugy kokybei tobulinti. Modeliai yra svarbas, nes jie
sitilo tolesne kokybés plétra socialines paslaugas teikianciose jstaigose, didina gyventojy
gyvenimo kokybe, padidina jy pasitenkinimg, kelia gyvenimo, priezitros, darbo, Svietimo ir
socialiniy paslaugy kokybe, ugdo stiprig kolektyving dvasig ir darbuotojy Zzinias, paslaugos
tampa skaidrios ir palyginamos. Taciau kaip juos pritaikyti praktikoje autoriai nepateikia
aiSkaus matavimo budo. Kokybés spragy, Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokybeés bei
Normann ydingo ir pozityvaus rato modeliai nepateikty jstaigos vadovybei aiskiy atsakymy
apie teikiamy socialiniy paslaugy kokybe, nes autoriai nenumato aiSkaus biido matuoti
teikiamy paslaugy kokybe visose paslaugas teikianCiose jmonése, ignoruojamos paslaugy
gavéjy asmeninés savybés. Meyer-Mattmuller, Muller bei Edvardsson ir Gustavsson
jvertinimo modeliai apima daug kriterijy ir veiksniy, taciau pripazjstama, kad jy taikymas
praktikoje yra sudétingas, salygojantis rezultaty netikslumus.

D. Korsakaite (2004) pripazjsta, kad SERVQUAL kokybés matavimo modelis yra
paprastas ir praktiskas, tuo paciu ir efektyvus. Jis padeda atskleisti teikiamy paslaugy kokybés
silpngsias ir stiprigsias vietas, vertina ne tik bendrai teikiamg paslaugy kokybe, bet ir nurodo
konkregias paslaugy tobulintinas sritis. I. Bugitinienés ir Z. Piligrimienés (2002) nuomone,
SERVQUAL metodika remiasi nuostata, kad tik vartotojas gali suprasti ir vertinti paslaugy
kokybe. Siam teiginiui pritaria ir L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené (2009), papildydamos, kad
Sis metodas paslaugy kokybei matuoti taikomas jvairiuose sektoriuose. Taciau SERVQUAL

modelio autoriai sulauké ir kritikos dél $io modelio taikymo praktikoje. M. Urvikis (2014)
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vartotojy likes¢ius vertina kaip dinamiskus, nes paslaugy gavéjai skirtingai suvokia, kiek
galéty ir turéty paslaugos biiti kokybiskesnés uz realiai gaunamas. Todél paslaugy gavéjy
atsakymai j klausimynus neatspindi realios paslaugy kokybés. Prasant vartotojams jvertinti
savo likesCius paslaugos kokybei prie§ jos suteikimg, neretas teiginj jvertina paciais
auksciausiais balais, o tai galima biity prilyginti kaip idealios (tobulos) paslaugos kokybés
siekimg. Patj terming liikesc¢iai* daugelis vartotojy gali traktuoti jvairiai: paslaugos pozymio
svarba, tobula veikla ir pan. Tuo tarpu P. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry (1988)
lukesc¢ius prilygino auks$c¢iausio lygio paslaugas teikianciai organizacijai, kuriy tikisi
kiekvienas paslaugy gavéjas. Autoriai SERVQUAL modelj palygino su “skeletu”, kuris gali
buti placiai taikomas konkrecios jstaigos tyrimo poreikiams.

Remiantis §iais argumentais, buvo pasirinkta SERVQUAL metodika matuoti teikiamy
paslaugy kokybe Lietuvos ilgalaikés globos jstaigose pagal sudaryta tyrimo modelj (19

paveikslas).

Paslaugy kokybeé ilgalaikés globos jstaigose

Apciuopiamumas
(sveikatg atitinkantys baldai, judéjimo jranga, higienos
patalpos, skanus maistas, tvarkingai atrodantis personalas,
grazi ir patogi poilsiui aplinka)

Patikimumas

(personalo kvalifikuota pagalba, pazady vykdymas,
pateikiama aiski ir suprantama informacija apie teikiams
paslaugas)

Lukesciai

SPRAGA

Kompetencija

(personalo profesionalumas, pagarba senoliams, teikiamy
paslaugy saugumas)

Démesingumas
(neatidéliotina pagalba senoliams bet kuriuo paros metu)

Patirta paslaugos
kokybé

ZINS

Individualus démesys
(paskirty privalomy procediry priminimas, maisto
pristatymas j kambarj, laisvalaikio praleidimo pasitilymai,
kunigo pakvietimas)

19 pav. Paslaugy kokybés ilgalaikés globos jstaigose tyrimo modelis
(3altinis: sudaryta autorés, 2018)
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Apc¢ivopiamumo dimensija. ApCiuopiamumo dimensijg apibiidina fiziniy paslaugy
teikimo priemonés (baldai, jranga, higieninés patalpos ir kt.), darbuotojai (jy iSvaizda),
tieckiamas maistas ir pan., kurie leidzia spresti apie galimg paslaugos kokybe (Vengriené,
2006). Tokie fiziniai elementai formuoja ir sudaro paslaugy gavéjy mintyse pirminj jspudj
apie jstaigy teikiamas paslaugas. Paprastai ilgalaikés globos jstaigose teikiamos paslaugos yra
sunkokai apc¢iuopiamos, todél, kaip teigia autoré, svarbu, kad paslaugy gavéjy mintyse biity
suformuotas deramas jspiidis (Vengriené, 2006).

Patikimumo dimensija. Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas (2010)
patikimumo dimensijg aiSkina kaip personalo geb&jimg saviems klientams jkvépti
pasitikéjimo jausma.

Kompetencijos dimensija. Kompetencijos dimensija Europos vartotojy
pasitenkinimo valdymo vadovas (2010) apibudina kaip visy darbuotojy iSmanyma ir
gebéjimus atlikti savo darba. Tai darbuotojy elgesys su Kklientais, rodoma klientams pagarba,
ju poreikiy supratimas, gebé¢jimas komunikuoti, i§laikomas konfidencialumas, kas suteikia
ilgalaikés globos gyventojams pasitikéjima.

Démesingumo dimensija. Sia dimensija matuojamas personalo gebéjimas tuoj pat
padéti klientui ir suteikti reikiamg paslauga, kai jos klientui reikia neverciant jo laukti, kol
personalo darbuotojai uzsiéme savais reikalais (Vengriené, 2006).

Individualaus démesio dimensija. B. Vengrien¢ (2006) pazymi, kad empatijos arba
individualaus démesio dimensijos matavimas leidZia geriau suvokti klienty asmeninius
pageidavimus, skiriant jiems individualy démesj, dar geriau pazinti klienta.

Tyrimo modelis pritaikytas atlikti autorinj tyrimg ilgalaikés globos jstaigose teikiamy
paslaugy kokybei matuoti ir vertinti. Sis tyrimo modelis leis i$siaiskinti, kokia svarba
Lietuvos ilgalaikés globos jstaigy gyventojai teikia ne tik objektyviosios (materialiniam
gerbiiviui), bet ir subjektyviosios vertinimo skalés rodikliams, tokiems kaip personalo
kompetencija ir démesingumas, individualus personalo démesys, pasitikéjimas darbuotojais,

kliento savijauta bei gaunamy paslaugy kokybé.
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2. LIETUVOJE TEIKIAMU SOCIALINIU PASLAUGU ILGALAIKES
GLOBOS ISTAIGOSE KOKYBES TYRIMAS

2.1. Tyrimo metodologijos pagrindimas

Sparciai augantis visuomenés senéjimo procesas skatina kurti ir plésti socialinés
paramos pazeidziamiems asmenims pagalbos tinkla, kuris apima ir jstaigas, teikiancias
ilgalaike socialing globa vyresnio amZiaus zmonéms. Sios jstaigos dar kitaip vadinamos
globos namais, pensionais ar seneliy namais. Tokiy jstaigy poreikis vyresnio amziaus
zmonéms tampa labai svarbus, kuomet dél senatvés ar negalios akivaizdziai mazgja tokiy
Zzmoniy savarankiSkumas, artimieji dél vienokiy ar kitokiy priezas¢iy nebegali jiems teikti
pagalbos ir prieziiros. Seneliy namuose, pensionuose ir globos namuose teikiamos
stacionarios globos paslaugos, kaip manoma, turi uztikrinti juose gyvenanciy senoliy ir
negalios istikty asmeny gyvenimo kokybe paskutiniame jy gyvenimo etape.

Remiantis Lietuvos statistikos departamento duomenimis, 2013-2016 m. Lietuvoje
stebimas socialing pagalba gaunanciy gyventojy augimo skaicius ilgalaikés socialinés globos
namuose (3 lentelé).

3 lentelé. Ilgalaikés globos jstaigose gyvenanciyjy skaicius

(Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas, 2016)

2013 m. | 2014m. | 2015m. | 2016 m. | 2013 m., palyginti su 2016 m.,
padidéjimas, sumazéjimas (-),
proc.

Ilgalaikés globos jstaigy 102 108 110 107 47
skaiéius pagyvenusiems

Zmonéms

Ilgalaikés globos istaigose 4665 4829 5012 5166 9,7
gyvenanciy zmoniy

skaicius

Europos eksperty grupés nuomone (2014), stacionarios globos jstaigos yra uzdaros ir
izoliuotos, ribojanéios ten gyvenancéiyjy asmenines laisves — poilsis, maitinimasis, higiena ir
kt. atliekami pagal grieztas dienotvarkes, vykdomas darbas grupése, nepaliekant vietos
asmens privatumui, formuojamas socialinis nuotolis tarp jstaigy darbuotojy ir gyventojy.
Tadiau ieSkomas ir ,,vidurio taSkas“, pripazjstant, jog tai yra neiSvengiama Siekiant
palengvinti senoliams su metais didéjant] negal€jimg atlikti savo kasdienines funkcijas
apsirengti, nusipirkti ir pasigaminti maista, atlikti elementarias higienos procediiras, judéti
aplinkoje ir panasiai. Jei neveikty ilgalaikés globos jstaigos, senoliy gyvenamoji vieta nebiity
apriipinta reikalinga profesionalia jranga, atitinkamomis sglygomis ir profesionaliy darbuotojy
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slauga.

Nuolat Lietuvoje augantis vyresnio amziaus zmoniy skai¢ius siejamas ir su didesniais
zmogiSkaisiais bei finansiniais iStekliais. Socialiniy paslaugy teikimo standartai, globos
normos, geroji uzsienio Saliy patirtis yra apraSyti, ilgalaikiy socialiniy paslaugy sistema
veikia. O kaip vertina gaunamas paslaugas patys globos jstaigy gyventojai ?

Apie teikiamy paslaugy kokybe, gyventojy pasitenkinimg gaunamomis paslaugomis,
personalo ir gyventojy tarpusavio santykius ilgalaikés socialinés globos namuose yra tiriama
ir aprasoma, tacCiau fragmentiSkai. Siekiant atlikti ilgalaikés socialinés globos jstaigose
teikiamy paslaugy kokybg¢ bei jose gyvenanCiy asmeny pasitenkinimg gaunamomis
paslaugomis, buvo suformuluotas tyrimo tikslas ir uzdaviniai.

Tyrimo tikslas - istirti Lietuvos ilgalaikés socialinés globos paslaugas teikianciose
Istaigose gyvenanciy asmeny liikesCiy atitikimg su realiai gaunamy paslaugy kokybe.

Tyrimo uzdaviniai:

1. ISanalizavus moksline literatiirg, parengti tyrimo metodika pagal SERVQUAL kokybés
vertinimo modelj bei sudaryti apklausos anketas Lietuvos ilgalaikés socialinés globos
istaigose teikiamy socialiniy paslaugy kokybei matuoti.

2. Parengus apklausos anketas, atlikti respondenty apklausa, siekiant surinkti duomenis
paslaugy kokybei matuoti.

3. Atlikus respondenty apklausg, iSanalizuoti apklausos metu gautus duomenis ir pateikti
rezultatus bei pasitlymus.

Socialiniy globos jstaigy gyventojy iSlaikymas priklausomai nuo globos namy
(privatus, priklausantys savivaldybéms arba bendruomenéms, valstybinés socialinés globos
jstaigos ir kt.) svyruoja nuo 450 iki 800 eury. Kainos dydj lemia ir tai, ar asmeniui yra
nustatytas nuolatiné slauga, ar tik priezitra. Globos namuose, priklausomai nuo jy dydzio,
statuso ir savivaldybés, gyventojy skaicius svyruoja nuo 20 iki 285 gyventojy. Globojamasis
asmuo uz pragyvenimg jstaigoje sumoka 80 proc. gaunamos pensijos. Jei gyventojo
nuosavybés teise turimas turtas nevirSija turto gyvenamosios vietos savivaldybé¢je nustatyto
turto vertés normatyvo, tai kompensacija, gaunama uz slauga ar prieziiira, taip pat yra
skiriama globos jstaigai i§laidoms dengti. Visuomenéje yra jsitvirtinusi nuostata, kad didesné
sumokama iSlaikymo kaina uz asmeniui teikiamas stacionarias paslaugas (sveikatos biiklg
atitinkant] maitinimg, profesionalig ir diskretiSka personalo pagalba, konsultacijas turtiniais,
finansiniais ir draudimo klausimais, gyvenamaja aplinka ir pan.), yra kokybiSkesnés.
Lietuvoje stacionarios globos jstaigose su pagyvenusiais zmonémis dirba per 3,5 tikst.

kt.), kuriy nuolat tobulinama kvalifikacija, motyvacija uztikrina reikiamg teikiamy paslaugy
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kokybe.

Todél visos jmonés ir organizacijos paslaugy kokybei turéty kreipti ypatinga
démesj, nes paslaugy kokybé sukuria organizacijos jvaizd] ir tiesiogiai jtakoja vartotojo
pasitenkinimg (Vitkiené, 2004). Autoré pabrézia nuolating jmonés ar organizacijos teikiamy
paslaugy kokybés matavimo bitinybe, ar faktisSkai teikiamy paslaugy kokybé atitinka
laukiamg ir jsivaizduojama kokybe.

Tyrimo metodika. Parasuraman, Zeithaml ir Berry (1985) nustaté, kad ir kokia
bebuty paslauga, vartotojas vertina tas pacias Savybes (apéiuopiamuma, patikimuma,
reagavima, tikruma, empatijg). Todél SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo metodika yra
placiai taikoma nustatant skirtumus tarp vartotojy patirtos kokybés ir jy liikes¢iy bei teikiamy
paslaugy kokybe pagal kiekvieng minétg kriterijy (Palaima, 2005). D. Korsakaité (2004)
teigia, kad SERVQUAL metodika yra efektyvi atskleidZiant teikiamy paslaugy kokybés
stiprigsias ir silpnasias puses, jos pagalba identifikuojamos paslaugy tobulintinos sritys. L.
Bagdoniené ir R. Hopeniené (2009) vertinimu, SERVQUAL metodika yra labiausiai
pritaikyta vertinti socialiniy paslaugy kokybe. Sie auki¢iau minéti argumentai ir nulémé
SERVQUAL metodikos pasirinkimg atliekant ilgalaikés socialinés globos kokybés vertinima
Lietuvoje, kurio metu apciuopiamumo, patikimumo, reagavimo, tikrumo ir empatijos
dimensijy pagalba bus tiriama teikiamy paslaugy kokybé. B. Vengrienés (2006) pastebéjimu,
SERVQUAL metodika leidzia atlikti tyrimg pagal §io metodo 5 dimensijas (apiuopiamumas,
patikimumas, reagavimas, tikrumas, empatija), kas leidzia suzinoti, kurias dimensijas
palankiau vertina ilgalaikés socialinés globos jstaigy paslaugy gavéjai.

Pasirinktas kiekybinis tyrimo metodas — anketiné apklausa, kur anketa sudaryta
remiantis SERVQUAL metodika. Anketinés apklausos metodas yra ypac¢ populiarus. A.
Valackiené (2004) apklausa aiSkina kaip biida anketos pagalba i§ respondenty surinkti
susistemintg informacija. I. Luobikiené (2006) anketg apibiidina kaip klausimy visuma, kurios
pagalba tyréjas siekia iStirti kokj nors socialinj procesg arba reiSkinj. Anketos pagalba
duomenis galima surinkti greitai ir pigiai, lengvai apdoroti informaciniy technologijy pagalba
(Kardelis, 2002). Apklausos metodas leidzia gauti iSsamesnius duomenis, i$siaiskinti ir geriau
suprasti situacijg, nustatyti priezastis, kas nulemia teikiamy socialiniy paslaugy kokybe
ilgalaikés globos jstaigose. Betarpiskas bendravimas su respondentais duoda patikimus
rezultatus.

Tyrimo atlikimui buvo sudaryta anoniminé anketa pagal SERVQUAL metodika,
kurios pagalba norima iSmatuoti teikiamy paslaugy kokybe ilgalaikés globos jstaigose.
Anketa pateikta 1 priede. Anketos didesne dalimi buvo iSdalintos popieriniu variantu (dalis

nusiystos ir elektroniniu pastu) daugeliui Lietuvos ilgalaikés globos jstaigy gyventojy, kurie
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jas pildé patys arba su geranoriska globos jstaigy darbuotojy pagalba. Kadangi anketa yra
anonimiska, tikétina, kad joje pateikti atsakymai yra objektyvis, teisingi, patikimi ir
nuosirdiis. Anketos klausimai buvo supaprastinti ir pritaikyti senyvo amziaus zmonéms bei,
siekiant minimizuoti laiko sgnaudas atsakymams ir nevarginti senoliy, klausimy buvo
parinktas mazesnis skaicius.

Tyrimo anketa sudaryta i§ 3 daliy: jvadiné dalis, pagrindin¢ dalis ir demografiné
dalis (1 priedas).

Ivadinéje dalyje respondentams pateikiamas atliekamo tyrimo tikslas ir jos pildymo
instrukcija.

Pagrindinéje dalyje pateikiamas SERVQUAL klausimynas, kuris pagal
SERVQUAL metodikg leidzia i$siaiskinti kliento lukescius ir realiai patirtg paslaugy kokybe.
Klausimyng sudaro 2 klausimy blokai, kuriuose pateikta po 14 klausimy su papunkciais,
apibudinanciy svarbiausias kokybés savybes. Pirmojo klausimyno bloko pagalba norima
i$siaiskinti ilgalaikés socialinés globos namuose gyvenanciy senoliy likescius apie teikiamas
paslaugas, antrame gyventojai vertino realiai patirty paslaugy kokybe. Keikvienam
klausimyno blokui naudojama intervaliné 5 baly Likerto skalé nuo 1 balo iki 5 baly, kuri leido
jvertinti norimy gauti (1- labai nenoriu, 2- nenoriu, 3 — nei noriu, nei nenoriu, 4 — noriu, 5 —
labai noriu) ir realiai gaunamy paslaugy kokybe (1— visiSkai nesutinku, 2 — nesutinku, 3 — i$
dalies sutinku, 4 — sutinku, 5 — visiskai sutinku).

Klausimynas sudarytas remiantis 5 dimensijomis: apciuopiamumo, patikimumo,
kompetencijos, démesingumo ir individualaus elgesio (1 priedas).

Ap¢iuopiamumo dimensija. Siai dimensijai i¥matuoti anketoje buvo skiriami 1-4
klausimai su papunk¢iais. Tai i§ objekty ir subjekty gaunama fiziné aplinka kaip senoliy
sveikatos reikalavimus atitinkantys baldai, judéjimo jranga, higieninés patalpos, darbuotojy
iSvaizda, globos namy aplinka, tickiamas maistas ir jo Kiekis.

Patikimumo dimensija. Si dimensija matuojama 5-8 anketos klausimais su
papunkciais, kuriais senoliai vertina paslaugy teikeéjy isipareigojimus suteikti patikimas bei
tikslias paslaugas. Senoliai vertino teikiamos informacijos patikimuma, naujuma ir pasitila,
darbuotojus bei pasitikejima jais.

Kompetencijos dimensija. Si dimensija buvo matuojama 9-11 anketos klausimais
su papunk¢iais. Senoliai vertindami tikrumg, matavo globos namy darbuotojy kompetencija,
teikiamy paslaugy sauguma ir aptarnavimg, mandagy bei paslaugy darbuotojy elges;.

Démesingumo dimensija. Siai dimensijai matuoti anketoje buvo pateiktas 12
klausimas. Siuo klausimu sickiama i¥matuoti globos namy darbuotojy nuogirdy reagavimg j

senoliy atsiradusias problemas, jy skuby sprendimg ir norg padéti.
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Individualaus démesio dimensija. Anketos 13-14 klausimais su papunkciais
siekiama iSmatuoti ilgalaikés globos namy darbuotojy geb¢jimus ir pasirengimg teikti
senoliams individualy démes;j, iSsiaiskinti, reaguoti ir gerbti senoliy norus bei poreikius.

Demografinéje dalyje pateikti 2 klausimai, kurie suteiké Zinias apie tokias
respondenty demografines savybes kaip amzius ir lytis (1 priedas). Panaudotos ranginé
Likert‘o, ranginé pasirinkimo ir nominaliné skalés.

Tiriama populiacija: Lietuvos garbaus amziaus gyventojai, gyvenantys ir gaunantys
socialines paslaugas ilgalaikés socialinés globos jstaigose.

Atrankos tipas: Anketinei gaunamy socialiniy paslaugy apklausai atlikti buvo
taikoma tiksliné atranka, kurios kriterijus — ilgalaikés socialinés globos istaigose gyvenantys
garbaus amziaus gyventojai ir gaunantys socialines paslaugas (turintys protin¢ negalig ar
kitomis dimensinémis ligomis sergantys seneliai apklausinéjami nebuvo).

Atrankos imtis: Siai dienai Lietuvoje yra 107 ilgalaikés socialinés globos jstaigos,
kuriose gyvena apie 5100 gyventojy (t. sk. ir turintys sunkig negalig), juos tiesiogiai ty paciy
paslaugy teikimo procesuose aptarnauja 2,8 tikst. socialiniy darbuotojy (individualios
prieziliros specialistai, psichologai, gydytojai, kineziterapeutai, slaugytojy pad¢je¢jai ir kt.).
Dalis ilgalaikés globos jstaigose gyvenanciy Zmoniy yra sulauke garbaus amziaus ir jiems
tiesiog reikalinga priezitira ir globa, kitg dalj sudaro seni Zmongs, sergantys protine dimensija,
Alzheimerio ligomis ir kt. Kadangi nezinomas tikslus sunkiomis ligomis serganciy senoliy
skaicius globos namuose, buvo apklausiami ilgalaikés globos jstaigose gyvenancéiy asmenys,
siekiant i§laikyti 6 procenty paklaida. Sios salygos tenkinimui buvo apklausiamas atitinkamas

senoliy skaicius, apskai¢iuotas remiantis Paniotto formule (Valackiené, 2004):
1
- A2 + l
N

n

kur:

n — imties dydis; A- imties paklaidos dydis (=0,06); N — populiacijos dydis

1 1

VO + 5 1
Ac+= 0,064 +—
N 5100

n = 263

ApskaiCiuotas imties dydis - 263 ilgalaikés globos namy gyventojai.
Tyrimo eiga. Tyrimas pradétas vykdyti 2017 m. lapkri¢io mén. ir baigtas vykdyti
2018 m. sausio pradzioje. Popierinés anketos buvo platintos ir pildytos jvairiai: pasitelkta
pazjstamy zmoniy pagalba, vykstama j globos namus asmeniSkai, anketos iSsiystos ir
elektroniniu pastu. Tyrimui atlikti buvo iSdalintos 403 anketos, tyrime dalyvavo 269
ilgalaikés globos jstaigy gyventojai, sugadintos 6 anketos.
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Statistiné duomenuy analizé. Duomeny analiz¢ buvo atlieckama naudojantis MS Excel
programa.

2.2. Tyrimo rezultatai ir juy analizé

Siekiant issiaiskinti respondenty demografing charakteristika, anketoje buvo pateikti 2
klausimai apie respondento lytj bei gyvenimo trukme ilgalaikés globos jstaigoje. Atlikus
uzpildyty ankety analizg, nustatyta, kad tyrime dalyvavo 53 vyrai (20,2 proc.) ir 210 motery
(79,8 proc.). Nustatyta, kad ilgalaikés globos jstaigose didzigjg dalj sudaro moterys,
gyvenancios nuo 1 iki 10 mety ir vyrai, gyvenantys jstaigose nuo 1 iki 3 mety. 20 paveiksle
pavaizduotas vyry ir motery pasiskirstymas pagal ilgalaikés globos istaigose praleistus

gyvenimo metus: nuo 1 iki 3 mety, nuo 4 iki 10 mety, nuo 11 ir daugiau mety.

250

200

150

100

0

Vyrai Moterys

O Nuo 1 iki 3 mety B Nuo 4 iki 10 mety O Nuo 11 ir daugiau

20 pav. Vyry ir motery pasiskirstymas pagal gyvenimo metus ilgalaikés globos jstaigose
(Saltinis: sudaryta autores, 2018)

Pildant anketas, tokj gyventojy amziaus pasiskirstyma nulémé ,,jaunesni* gyventojai,
kurie dar turi ne visiSkai prarastg savarankiSkuma, mastyma, norg ir geb¢jimus. Vyresniems,
gyvenantiems globos jstaigose 11 ir daugiau mety, senoliams, kaip teigé apklausose dalyvave
darbuotojai, jau yra per sudétinga suvokti apklausos tiksla, anketos klausimus bei jy esme.

Ap¢iuopiamumo dimensijos tyrimas. Apciuopiamumo dimensijai istirti anketoje
buvo pateikti 4 klausimai su papunkciais, kur globos jstaigy gyventojai Nuomong apie savo
lukesCius bei realiai gaunamy paslaugy kokybe iSreiské pazymédami atitinkamg skaiciy

Likert‘o skaléje
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Tyrimo rezultatai parodé, kad svarbiausias ilgalaikés globos jstaigy gyventojy lakestis
yra skaniai ir pakankamai pavalgyti. Teiginj ,,Kad globos namuose biry teikiamas skanus
maistas ir pakankamai* gyventojai jvertino auksc¢iausiai (4,49 balo). Tai parodo, kad maisto
kokybé ir jo kiekis senoliams yra svarbus. Didelius lukes¢ius senoliai taip pat suteiké
modernios jrangos bei kambario baldy, atitinkanc¢iy patoguma bei jy sveikatos stovj, kokybei:
teiginiui “Kad globos namuose biity kokybiska jranga (nejgaliojo vezZimélis, vaikstyné ir kt.),
leidzianti judéti® respondentai skyré 4,33 balo, o teiginiui ,,Kad globos namuose biity
bittiniausi ir patogiis baldai, atitinkantys mano sveikatos reikalavimus (pvz. lova, kéde,
spintelé ir kt.)* - 4,27 balo. Dviems teiginiams ,,Kad globos namuose biity Salia mano
kambario vonia, dusas ir tualetas it ,,Kad globos namuose biity gyventojams su negalia
pritaikytas lifias ir nusileidimo pandusai* respondentai atitinkamai skyré 4,22 balo ir 4,24
balo. Tai parodo, kad globos jstaigy gyventojams higieninés patalpos ir jud¢jimo jrenginiai
yra svarbis, suteikiantys galimybe savarankiskai judéti.

Maziausius likes¢ius senoliai teiké personalo iSvaizdai ir globos jstaigy aplinkai.
Atsakydami j teiginius ,, Kad globos namuose dirbry tvarkingai atrodantys darbuotojai (Svari,
tvarkinga apranga, tvarkinga Sukuosena ir kt.* bei ,, Kad globos namuose bity grazi ir patogi
poilsiui aplinka (televizorius, internetas, patogiis suoliukai ir takeliai pasivaiksciojimui,
zydincios gélés ir kt.)“, respondentai skyré po 4,13 balo, atitinkamai 146 ir 131 respondentas
pastaruosius teiginius pazyméje 4 balais ,,noriu". Galima bty teigti, kad senoliai pageidauty,
kad globos namy aplinka bty patogi poilsiui, o joje dirbantis personalas biity Svarus ir
tvarkingai apsirenggs. 4 lenteléje.

4 lentelé. Respondenty liikesciai pagal ap¢iuopiamumo dimensijos teiginius (balais)

1] 2 3 4 5 | Resp. Sk. | Vidurkis [Bendras vidurkis
Kad globos namuose:
Q) bity bgt1§1au§1 Irpa'ttogls baldai, atitinkantys mano sveikatos reikalavimus 29 | 114 | 110 263
(pvz. lova, kédé, spintelé ir kt.) 421
l. - % . . L v 1 v oo ) v .
p) . .butu kokybiska jranga (nejgaliojo vezimélis, vaikstyné ir kt.), leidzianti 13 |10 | 120 263
judeti 433
¢)  bity Salia mano kambario vonia, duas ir tualetas 10 22 | 131 | 100 263 422
d)  biity gyventojams su negalia pritaikytas liftas ir nusileidimo pandusai 7 2 | 114 ] 110 263 424 4,26
) (Vhrbtq tvarkmgeu atrodantys darbuotojai (Svari, tverkinga apranga, tvarkinga ) 29 | 15 | 7 263
Sukuosena ir kt.) 413
bity grazi ir patogi poilsivi aplinka (televizorius, internetas, patogis suoliukai ir
3. A T . 5 42 131 | 8 263
takeliai pasivaik§ciojimui, Zydincios gélés ir kt.) 413
4. |biity teikiamas skanus maistas ir pakankamai 1 21 88 153 263 449

21 paveiksle pavaizduotas respondenty atsakymy skaiCiaus pasiskirstymas pagal 4 lentel¢je

pateiktus teiginius.

54



180
160
140

120

0 “ “ [ | ‘l | “ —_ || [} ‘l _ ||

1teiginysa) 1teiginysb) 1teiginysc) 1teiginysd) 2 teiginys 3 teiginys 4 teiginys

10

o

8

o

6

o

Respondenty skaicius

4

o

2

o

H 1balas ™2 balai 3 balai ®4balai ®5 balai

21 pav. Respondenty liikesciai pagal apciuopiamumo dimensijos teiginius

(Saltinis: sudaryta autorés, 2018)

Analizuojant realiai patirta paslaugy kokybe pagal apciuopiamumo dimensijos
teiginius, geriausiai i§ Sios dimensijos teiginiy senoliai jvertino ,,Globos namuose dirba
tvarkingai atrodantys darbuotojai (Svari, tvarkinga apranga, tvarkinga Sukuosena ir kt.)* -
3,65 balo ir ,,Globos namuose teikiamas skanus maistas ir pakankamai* - 3,62 balo. 132
respondentai tiekiama maistg ir jo kiekj jvertino kaip skany ir pakankama, pazymeje 4
LHsutinku®, 108 pazymejo 3 ,,i$ dalies sutinku®, tik 5 respondentai dél vienokiy ar kitokiy
priezasCiy pazymejo skaiciy 2 ,,visiSkai nesutinku“. Tai parodo, kad ilgalaikés globos
jstaigose tiekiamas maistas, jo kokybeé ir kiekis tenkina globos namy gyventojy poreikius.
Geriausiai vertindami personalo i§vaizda, tikétina, kad senoliai buvo linke tapatinti darbuotojy
iSvaizdg su jy elgesiu, o tai reiskia, kad respondentai linke teikiamas paslaugas ir jy kokybe
sulyginti su jas tiesiogiai teikian¢iais zmonémis. Teiginiams ,, Globos namuose yra bitiniausi
ir patogus baldai, atitinkantys mano sveikatos reikalavimus (pvz. lova, kédé, spintelé ir kt.)“,
,, Globos namuose yra gyventojams su negalia pritaikytas liftas ir nusileidimo pandusai“ bei
,, Globos namuose yra kokybiska jranga (nejgaliojo vezimélis, vaikstyné ir kt.)* respondentai
teike labai panaSy jvertinimg, t.y. atitinkamai 3,51 balo/ 3,53 balo/3,42. Galima bty teigti,
kad ilgalaikés globos jstaigos kreipia nemaza démesj i gyventojy gyvenimo kokybe
paskutiniame jy gyvenimo etape, siekiant sudaryti kuo geresnes salygas patogiai ilsétis bei
judéti aplinkoje. Dalis respondenty minétus teiginius pazyméjo 2 ,,nesutinku‘. Tokj atsakymo
pasirinkima galé¢jo nulemti pvz. nesinaudojimas nejgaliojo véZimeéliu ar vaikStyne,
nusileidimo pandusais, nes jiems tokio poreikio §iai dienai néra. Norétysi pazymeéti, kad pvz.

pandusai ar liftai yra privalomi visose tiek ilgalaikés, tiek trumpalaikés globos jstaigose, todél
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tikétina, kad respondentai neturéjo atsakymo pazyméti 2 ,,nesutinku“ dél panduso ar lifto
nebuvimo. Teiginj ,,Globos namuose yra grazi ir patogi poilsiui aplinka (televizorius,
internetas, patogis suoliukai ir takeliai pasivaiksciojimui, Zydincios gélés ir kt.)* senoliai
jvertino 3,43 balo. 145 respondentai $§j teiginj pazyméjo 3 ,,i§ dalies sutinku®, nes, kaip teigé
senolius apklausinéjantys darbuotojai, daugeliui senyvo amziaus gyventojy internetas (dél
menko jo Zinojimo), takeliai pasivaik$c¢iojimui (dél savarankisko judéjimo apribojimy) yra
nelabai aktual@is, o vietoj zydin¢iy geliy (dél menko socialiniy paslaugy sektoriaus
finansavimo ir zmogiskyjy iStekliy stygiaus) senoliai stebi ilgamecius augalus (gyvatvores,
krimus, medzius). Tyrimo rezultatai parodé, kad prasCiausiai respondentai jvertino
ap¢iuopiamumo dimensijos teiginj ,, Globos namuose yra Salia mano kambario vonia, dusas
ir tualetas” (3,24 balo). 141 respondentas §j teiginj pazymeéjo 3 ,,i§ dalies sutinku®, 33
respondentai pazyméjo skaiCiy 2 ,,nesutinku®, 2 respondentai pazymeéjo skaiciy 1 ,,visiSkai
nesutinku®, ir tik 13 respondenty pritaré pazymédami skaiciy 5 ,,visiskai sutinku®. 5 lentel¢je
pavaizduotas respondenty atsakymy pasiskirstymas vertinant realiai patirtg paslaugy kokybe

pagal apéiuopiamumo dimensijos teiginius.

5 lentelé. Respondenty patirta paslaugy kokybé pagal apéiuopiamumo teiginius (balais)

Bendras
1 2 3 4 5 Resp. Sk{Vidurkis| vidurkis
Globos namuose yra:
a) butmu.lus.l |r' pato_g}“ baldai, atitinkantys mano sweikatos reikalavimus 1 122 | 115 | 15 263
(pvz. lova, kédé¢, spintelé ir kt.) 3,51
1.
b)  kokybiska jranga (nejgaliojo veZimélis, vaikStyné ir kt.), leidZianti judéti 14 138 | 98 | 13 263 342
c)  Salia mano kambario vonia, dusas ir tualetas 2 33 141 74 13 263 3,24
d)  gywentojams su negalia pritaikytas liftas ir nusileidimo pandusai 30 86 |[125| 22 263 3,53
Globos namuose dirba tvarkingai atrodantys darbuotojai ($vari, tvarkinga
2 apranga, tvarkinga Sukuosena ir kt.) S %8 1451 15 263 3,65
3 Globcis namgosg yra grad ir p‘atoiglvpoilllsml. e}pllpkva‘ (telgv,zoﬂnus, internetas, 10 145 | 92 16 263
patogts suoliukai ir takeliai pasivaik§¢iojimui, Zydincios gélés ir kt.) 343
4. |Globos namuose teikiamas skanus maistas ir pakankamai 5 108 | 132 | 18 263 3,62

22 paveiksle pavaizduotas respondenty atsakymy skaiciaus pasiskirstymas pagal 5 lenteléje
pateiktus teiginius.
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22 pav. Respondenty patirta paslaugy kokybé pagal ap¢iuopiamumo teiginius
(Saltinis: sudaryta autorés, 2018)

Apibendrinantis ap¢iuopiamumo dimensijos rezultaty tyrimas, parodantis ilgalaikés
globos jstaigy gyventojy lukescius ir realiai patirta gaunamy paslaugy kokybe pagal anketoje

pateiktus teiginius, yra pavaizduotas 23 paveiksle.

Skanus maistas ir jo pakankamai # 2'57 l l l l 14 Jg
’
Yra graZi ir patogi poilsiui aplinka H_lj?l | | 14|13
Dirba tvarkingai atrodantys darbuotojai Mﬁ_l_l 4|13

Yra nusileidimo pandusas ir liftas h :;Il;g l l 14, 24
Salia kambario yra vonia, dusas, tualetas H..’.,ZA' l l l || 4,22
Kokybiska jranga, leidzianti judeti H—lﬁ l l l l 4|33
Batiniausi ir patogis baldai, atititinkantys sveikatos reikalvimus h 3 l;1 | | | 14,2
I T T T T T T
T T T

3 32 34 36 38 4 42 44 4,6

O Lokesciai M Patirta kokybé

23 pav. Apciuopiamumo dimensijos tyrimo apibendrinimas pagal teiginius (balais)
(Saltinis: sudaryta autorés, 2018)

Kaip matyti i§ 22 paveikslo, materialiné bazé ilgalaikés globos jstaigy gyventojams

yra svarbi, nes ji yra vienas pagrindiniy veiksniy labiausiai jtakojanciy senoliy gyvenimo
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kokybe. Rezultatai parodé, kad higieniniy patalpy buvimas Salia kiekvieno senolio kambario
yra svarbus uztikrinant kiekvieno jy gyvenimo kokybe. Reikia pastebeti, kad daugelis globos
istaigy yra jsikiire pakankamai senuose XX a. pastatuose (nors $iai dienai daugelis jy
renovuoti), taciau vis tik dél vienokiy ar kitokiy priezasCiy, kiekvienam gyventojui jrengti
Salia kambario higienines patalpas yra sudétinga. Todél daznai globos jstaigy personalas,
skirdamas kambarj savo klientams, individualiai atsizvelgia i kiekvieno senolio galimybes ir
norg savarankiskai judéti aplinkoje ir paciam apsitarnauti. Jranga judéjimui (vaikstynes,
nejgaliyjy vezimélius, ramentus ir pan.) globos namai turi pasirtiping, ta¢iau ne retas atvejis,
kuomet biisimi globos jstaigy gyventojai patys ,,atkeliauja“ su sava jranga, baldais, tikiniu
inventoriumi, kurie, kaip ,,palikimas“, palicka globos jstaigose likusiems ar biisimiems
gyventojams. Atsizvelgiant | gyventojo sveikatos bukle, maistas parenkamas kiekvienam
individualiai, sudaroma galimybé rinktis i§ meniu, suteikiama diskretiSka ir profesionali
darbuotojy pagalba gyventojui valgant.

Patikimumo dimensijos tyrimas. Siai dimensijai tirti anketoje buvo pateikti 4
klausimai su papunkciais, kurie apima: personalo profesionalumg, informacijos atitikimg
teikiamoms paslaugoms, pasitikéjimg personalu. Tyrimo rezultatai parode, kad ilgalaikés
globos jstaigy gyventojai labiausiai noréty, ,,Kad globos namy darbuotojai kg pazada, visada
ivwkdyty . Siam teiginiui respondentai skyré 4,30 balo, o 125 asmenys pazyméjo skaiéiy 5
»labai noriu®“. Tai rodo, kad respondentams yra labai svarbus pasitik¢jimas personalu. IS
patikimumo dimensijos teiginiy maziausi respondenty liikes¢iai siejami su teiginiais ,, Kad
globos namuose parengta ir pateikta aiski informacija apie teikiamas paslaugas
(lankstinukai, informacija skelbimy lentoje ir kt.)* bei ,,Kad globos namuose pateikta
informacija apie teikiamas paslaugas yra naujausia““. Abiems teiginiams senoliai skyré 3,96
balo. Tikétina, kad respondentams néra aktuali jiems teikiama naujausia informacija,
skelbimai ir reklama lankstinukuose, taiau jie noréty, ,,Kad globos namuose pateikta
informacija apie teikiamas paslaugas atitikty i§ tikryjy suteikiamas paslaugas®. Siam
teiginiui respondentai savo liikeséius jvertino 4,30 balo. 146 asmenys pazymeéjo §j teiginj 5
»labai noriu“. Teiginys ,,Kad globos namy darbuotojai padéty kvalifikuotai isspresti
iskilusius teisinius klausimus“ respondenty likescius atitiko 4,13 balo. 209 respondentai
pazyméjo teiginj 4 ,,noriu“ ir 5 ,Jlabai noriu“. Tai rodo, kad ilgalaikés globos gyventojams
kvalifikuota teisiné pagalba bei konsultacijos yra aktualios ir reikalingos. Teiginys ,,Kad
globos namuose pateikta informacija apie teikiamas paslaugas biry atitinkanti nurodytas
teikiamy paslaugy kainas“ respondenty buvo vertintas 4,04 balo, o tai rodo, kad respondentai

noréty pasitikéti teikiamy paslaugy ir nurodomy kainy atitikimu. Respondenty atsakymai
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pagal patikimumo dimensijos teiginius pateikiami 6 lenteléje.

6 lentelé. Respondenty liikesciai pagal patikimumo dimensijos teiginius

Kad glohos namuose: . B.endrgs
1 2 3 4 5 |Resp. Sk.| Vidurkis | vidurkis
5 pﬁtq pargpgta ir .pateikta a1sk1 informacija apie teikiamas paslaugas (lankstinukai, 8 5 | 159 | 51 263
informacija skelbimy lentoje ir kt.) 3,96
biity pateikta informacija apie teikiamas paslaugas: 0
6. a  naujausia 10 | 51 | 142 | 60 263 3,96 412
b)  atitinkanti i$ tikryjy suteikiamas paslaugas 12 | 44 | 61 | 146 263 4,30 '
¢) atitinkanti nurodytas teikiamy paslaugy kainas 12 | 39 [ 138 | 74 263 4,04
7. |darbuotojai padéty kvalifikuotai i$spresti iSkilusius teisinius klausimus 17 | 37 | 103 | 106 263 413
8. |darbuotojai ka man pazada, visada jvykdo 3 41 | 94 | 125 263 4,30

24 paveiksle pavaizduotas respondenty atsakymy skaiciaus pasiskirstymas pagal 6 lenteléje
pateiktus teiginius.
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(Saltinis: sudaryta autorés, 2018)

I$ patikimumo dimensijos teiginiy geriausiai respondentai jvertino teiginj ,, Globos
namuose parengta ir pateikta aiski informacija apie teikiamas paslaugas (lankstinukai,
informacija skelbimy lentoje ir kt.“ (3,61 balo). 132 respondentai pazyméjo §j teiginj
skai¢iumi 4 ,,sutinku®, 1§ ko galima spresti, kad senoliams teikiama informacija skelbimy
lentose, lankstinukuose jiems yra aiSki ir suprantama, ir kad jie Sia informacija domisi.
Tyrimo rezultatai parodé¢, kad ilgalaikés globos jstaigy gyventojai palankiai ir pakankamai
vienodai vertina Siuos patikimumo dimensijos teiginius: ,,Globos namy darbuotojai kg
pazada, visada jvykdo* (3,38 balo), ,,Globos namuose pateikta informacija apie teikiamas
paslaugas yra naujausia (3,39 balo), atitinkanti is tikryjy suteikiamas paslaugas (3,42 balo),
atitinkanti nurodytas teikiamy paslaugy kainas“ (3,38). Tai rodo, kad respondentams yra
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svarbus pasitikéjimas personalu, teikiama informacija. Teiginys ,, Globos namy darbuotojai
padeda kvalifikuotai isspresti iSkilusius teisinius klausimus*“ respondenty reali patirta
paslaugos kokybé vertinama 3,15 balo. 130 respondentai pazyméjo §j teigini 3 ,,i§ dalies
sutinku®“. Tokj vertinimg grei¢iausiai nulémé tai, kad mazesnés ilgalaikés globos jstaigos
neturi specialisty, galinCiy konsultuoti teisiniais klausimais (ypac¢ turtiniais paveldéjimo
klausimais), todél, esant poreikiui, dazniausiai jgalioti globos jstaigy atstovai kreipiasi teisinés
pagalbos iSoréje. Respondenty atsakymai pagal patikimumo dimensijos teiginius pateikiami 7
lentel¢je.

7 lentelé. Respondenty patirta paslaugy kokybé pagal patikimumo teiginius (balais)

Bendras
1 2 3 4 5 Resp. SkiVidurkis| vidurkis
Globos namuose parengta ir pateikta aiski informacija apie teikiamas
> paslaugas (lankstinukai, informacija skelbimy lentoje ir kt.) 8 105 1131} 19 | 263 3,61
Globos namuose pateikta informacija apie teikiamas paslaugas yra: 0
6 a)  naujausia 1 22 124 | 106 | 10 | 263 3,39
" |b) atitinkanti i$ tikryjy suteikiamas paslaugas 22 115 119 | 7 263 3421 3,39
) atitinkanti nurodytas teikiamy paslaugy kainas 21 129 | 106 | 7 263 3,38
7 Globgs namy darbuotojai padeda kvalifikuotai isspresti iSkilusius teisinius 50 130 | 76 7 263
klausimus 3,15
8. |Globos namy darbuotojai ka man pazada, visada jvykdo 14 146 | 91 | 12 | 263 3,38

25 paveiksle pavaizduotas respondenty atsakymy skaiciaus pasiskirstymas pagal 7 lenteléje

pateiktus teiginius.
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25 pav. Respondenty patirta paslaugy kokybé pagal patikimumo teiginius
(Saltinis: sudaryta autorés, 2018)

Apibendrinantis patikimumo dimensijos rezultaty tyrimas, parodantis ilgalaikés globos
Jstaigy gyventojy lukesCius ir realiai patirta gaunamy paslaugy kokybe pagal anketoje

pateiktus teiginius, yra pavaizduotas 26 paveiksle.
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Personalas ka paZada, visada jvykdo h h 38
Personalas kvalifikuotai sprendzia teisinius klausimus h},llS |

Informacija atitinka nurodytas teikiamy paslaugy kainas

14,04

|

Informacija atitinka is tikryjy suteikiamas paslaugas 2

I
|
38 |
|
s |

Pateikta informacija naujausia

Pateikta aiski informacija apie teikiamas paslaugas

14,3

14,3

w

3,2

O Lakesciai M Patirta kokybé

4,4

26 pav. Patikimumo dimensijos tyrimo apibendrinimas pagal teiginius (balais)

(Saltinis: sudaryta autorés, 2018)

Patikimumo dimensijg i§ visy 5 dimensijy gyventojai vertino praséiausiai. Tokj
vertinimg galéjo jtakoti nelabai tiksliai ir suprantamai pateikti teiginiai. Pras¢iausiai jvertintas
teiginys ,,Personalas kvalifikuotai sprendzia teisinius klausimus“. Sis teiginys apima ir kitas
paslaugas, kaip konsultacijy gyventojams teikimas turtiniais, finansiniais, draudimo
Klausimais. Paprastai globos jstaigose yra sudaromi ir patvirtinami kiekvieno gyventojo
materialiniy vertybiy ir pinigy saugojimo dokumentai.

Personalas taip pat teikia pagalbg gyventojams atliekant pilietines pareigas ir pan. Be globos
namy personalo profesionalios ir Kokybiskos pagalbos S$iais klausimais gyventojai tikrai
neapsieity. Todel manytina, kad §i dimensija turéjo biiti jvertinta Zymiai aukStesniais balais.

Kompetencijos dimensijos tyrimas. Si kompetencijos dimensija atskleidzia
darbuotojy kompetencijas teikiant paslaugas, elgesj su globos namy jstaigos gyventojais,
rodomg pagarbg senoliams, norg ir gebéjimg suprasti ir iSsiaiSkinti jy poreikius ir pan.
Vertinant kompetencijos dimensija, buvo pateikti 3 klausimai su papunkciais apie darbuotojy
paslauguma, kompetencija, teikiamy paslaugy saugumg, bendravimg. IS kompetencijos
dimensijos visy teiginiy didziausius lukes¢ius globos jstaigy gyventojai teiké teiginiui ,, Kad
globos namuose dirbantys darbuotojai paslaugiai ir aiskiai atsyty j man rapimus klausimus “
(4,43 balo). Likusius teiginius respondentai vertino panasiu balu: ,,Kad globos namuose
prieziiros ir gydymo procediiras, masazus ir kitas sveikatinimo paslaugas atlikty
profesionaliis specialistai “ (4,34 balo), ,,Kad globos namuose teikiamos priezitiros ir gydymo

paslaugos biity saugios** (4,35 balo), ,,Kad globos namuose dirbantys darbuotojai bendrauzy
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maloniai, pagarbiai ir suprantamai‘ (4,35 balo). Toks $ios dimensijos panasus vertinimas
gali biti siejamas su tuo, kad ilgalaikés globos jstaigy gyventojy likesciali su maloniai,
pagarbiai ir iSmananciais savo darbg jstaigy specialistais yra dideli ir pageidautini. Dauguma
respondenty S$ios dimensijos teiginius zymeéjo skaiCiais 4 ,noriu“ ir 5 ,labai noriu®.

Respondenty atsakymai pagal kompetencijos dimensijos teiginius pateikiami 8 lenteléje.

8 lentelé. Respondenty liikesc¢iai pagal kompetencijos dimensijos teiginius (balais)

Bendras

v s 1| 2| 3| 4| 5 |Resp Sk vidurks| vicurki
0 Glohos namyose priei_iﬁros_ ir gy@ymo .procedﬁras, masazus ir kitas sweikatinimo o | aa L100 | 127 | 263
paslaugas atlikty profesionaliis specialistai 4,34
10. |teikiamos priezifiros ir gydymo paslaugos saugios 36 | 100 | 127 | 263 4,35
Glohos namuose dirbantys darbuotojai: 0
11.| @) bendrauty maloniai, pagarbiai ir suprantamai 35 | 101 ] 127 | 263 4,35
b) paslaugiai ir aiskiai atsakyty j man ripimus klausimus 1 |21 |106| 135 | 263 443

27 paveiksle pavaizduotas respondenty atsakymy skaiciaus pasiskirstymas pagal 8 lenteléje
pateiktus teiginius.
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27 pav. Respondenty liikesCiai pagal kompetencijos dimensijos teiginius

(Saltinis: sudaryta autores, 2018)

IS kompetencijos dimensijos teiginiy geriausiai respondentai jvertino teiginius
., Globos namuose priezitiros ir gydymo procediiras, masazus ir kitas sveikatinimo paslaugas
atlieka profesionalits specialistai* it ,,Globos namuose teikiamos prieziuros ir gydymo
paslaugos yra saugios* - po 3,85 balo. Minétus teiginius respondentai (atitinkamai 138 ir
139) pazyméjo skaic¢iumi 4 ,sutinku“. Toks vertinimas rodo, kad globos jstaigy darbuotojai
stengiasi atlikti savo darbg kvalifikuotai, sveikatinimo paslaugos atlieckamos tinkamai,

senoliai gauna tai, ko pageidauja. Teiginj ,, Globos namuose dirbantys darbuotojai bendrauja
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maloniai, pagarbiai ir suprantamai® senoliai pazymejo 3 ,,i§ dalies sutinku® (107
respondentai), 4 ,sutinku®“ (117 respondenty), 5 ,,visiS8kai sutinku“. Pagarbus ir malonus
bendravimas teikiant paslaugas ir ,,gyvenant kartu” visa parg su senoliais yra batinas.
Teiginys ,, Globos namuose dirbantys darbuotojai paslaugiai ir aiskiai atsako j man rapimus
klausimus ““ senoliy buvo jvertintas 3,61 balo. 115 respondenty §j teiginj pazyméjo 3 ,,i$ dalies
sutinku®, 121 respondentas pazyméjo 4 ,sutinku“. Tai parodo, kad personalas stengiasi
atsakyti senoliams  jiems rupimus klausimus kaip galima aiskiau ir paslaugiai. Vertinant tai,
kad kiekvienas senolis reikalauja sau iSskirtinio démesio, 0 bendravimas su artimaisiais ir
giminaiciais yra ribotas, senoliai turi begalinj norg bendrauti su Salia esaniu personalu.
Taciau aptarnaujantis personalas ne visada dél didelio uzimtumo gali skirti pakankamai savo
laisvo laiko bendravimui su senoliais nuo savo tiesioginiy pareigy. Respondenty atsakymai
pagal kompetencijos dimensijos teiginius pateikiami 9 lenteléje.

9 lentelé. Respondenty patirta paslaugy kokybé pagal kompetencijos teiginius (balais)

Bendras
1 2 3 4 | 5 Resp. Sk|Vidurkis| vidurkis
9 qubog .namuose priezi}‘lros ir gydyn]o prqce.dfugs, masazus ir kitas 4 76 11381 45 | 23
sveikatinimo paslaugas atlieka profesionaliis specialistai 3,85
10. [Globos namuose teikiamos prieziiiros ir gydymo paslaugos yra saugios 5 74 1139 | 45 | 263 3,85
Glohos namuose dirbantys darbuotojai: 0
11.|  a) bendrauja maloniai, pagarbiai ir suprantamai 4 | 107 [117] 35 | 263 3,70
h) paslaugiai ir aiSkiai atsako ] man riipimus klausimus 5 115 [121] 22 | 263 3,61

28 paveiksle pavaizduotas respondenty atsakymy skaiciaus pasiskirstymas pagal 9 lenteléje

pateiktus teiginius.
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28 pav. Respondenty patirta paslaugy kokybé pagal kompetencijos teiginius
(Saltinis: sudaryta autorés, 2018)
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Apibendrinantis kompetencijos dimensijos rezultaty tyrimas, parodantis ilgalaikés
globos jstaigy gyventojy lukescius ir realiai patirta gaunamy paslaugy kokybe pagal anketoje
pateiktus teiginius, yra pavaizduotas 29 paveiksle.

Personalas aiskiai ir paslaugiai * 3,61 | | |

atsako j klausimus 14,43

e e o, | -

suprantamai, pagarbiai | 4,85

et e v | 252

paslaugos yra saugios | 4,85
Sveikatinimo paslaugas atlieka 3,85
profesionaliis specialistai 14,34
i i i i i i
3 3,2 3,4 3,6 3,8 4 4,2 4,4 4

O Lakes¢iai M Patirta kokybé

29 pav. Kompetencijos dimensijos tyrimo apibendrinimas pagal teiginius (balais)

(Saltinis: sudaryta autorés, 2018)

Kompetencijos dimensija globos jstaigy gyventojai juos aptarnaujanc¢iam personalui
(socialiniams darbuotojams, jy padéjéjams, slaugytojams, psichologams ir kt.), skyré aukstus
balus. Tai jtakoja darbuotojy profesin¢ kvalifikacija, kuri periodiskai vertinama atestacijy
metu ir nuolat tobulinama. Kadangi globos jstaigose dirbantis personalas vertina savo darba,
socialinio darbuotojo profesionalumas atspindi ir jo darbo kokybéje.

Démesingumo dimensijos tyrimas. Si dimensija siejama su personalo pasiruosimu
neatidéliotinai pagelbéti ilgalaikés globos gyventojams bet kuriuo paros metu ir suteikti jiems
tinkamg pagalba, kai senoliams jos reikia. Vertinant démesingumo dimensija, buvo pateiktas
1 teiginys ,,Kad globos namy darbuotojai padéty greitai ir teisingai isSspresti atsiradusiq
problemg bet kuriuo paros metu“. Ilgalaikés globos jstaigy gyventojai Siam teiginiui skyré
pakankamai aukstus lukescius, t.y. 4,39 balo, tuo iSreikS8dami didel;j likestj greitam personalo
reagavimui ] greita pagalbos suteikimg, atsiradusiy problemy iSsprendimg bet kuriuo paros
metu. 129 respondentai pazymeéjo teiginj skai¢iumi 5 ,,labai noriu®, 109 — paZyméjo skai¢iumi
4 ,noriu“. Tik vienas respondentas pazymejo teiginj skai¢iumi 1 ,labai nenoriu®.
Respondenty atsakymai pagal démesingumo kompetencijos dimensijos teiginj pateikiami 10

lentel¢je.




10 lentelé. Respondenty likesciai pagal démesingumo dimensijos teiginj (balais)

Kad globos namuosg:

3

4

5

Resp. Sk.

Vidurkis

Bendras
vidurkis

darbuotojai padéty greitai ir teisingai ispresti atsiradusig problemg bet kuriuo paros

12 metu

1 | 24 |109 129 | 263 4,39

30 paveiksle pavaizduotas respondenty atsakymy skaiciaus pasiskirstymas pagal 10 lenteléje
pateikta teiginj.
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30 pav. Respondenty liikes¢iai pagal démesingumo dimensijos teiginj

(Saltinis: sudaryta autorés, 2018)

Iigalaikés globos jstaigy gyventojai vertino realiai patirta personalo reagavimo
paslauga, teiginj ,, Globos namy darbuotojai padeda greitai ir teisingai iSspresti atsiradusiq
problemq bet kuriuo paros metu* jvertindami 3,51 balo. 108 respondentai pazyméjo §j teiginj
skai¢iumi 4 ,,sutinku®, 129 respondentai pazyméjo skaiciy 3 ,,i$ dalies sutinku®, 2 pasisaké uz
atsakymg ,,nesutinku®. Tai rodo, kad ne visada ilgalaikés globos jstaigy tiesiogiai senolius
aptarnaujantis personalas greitai reaguoja i atsiradusias gyventojams problemas. Negalima
atmesti galimybés, kad globos jstaigy personalas, dél Zzmogiskyjy iStekliy stokos, pirmiausia
teikia pirmenybe gyventojy neatidéliotinoms problemoms spresti (pvz. kaip skubus gydytojo
iSkvietimas pablogéjus senolio sveikatos buklei, judéjimo jrangos gedimy pasalinimas,
iSkilusio konflikto tarp senoliy sprendimas ir pan.). Bty galima pastebéti, kad senoliai yra
linke reikalauti sau iSskirtinio démesio, todél atsiradusios problemos jy akimis, yra pacios
svarbiausios ir i$skirtinés (pvz. pamirSo, kur pasidéjo vieng ar kitg daiktg ar netikétai nuvyto
pazymegjo skai¢iumi 3 ,,i§ dalies sutinku“. Respondenty atsakymai pagal démesingumo

kompetencijos dimensijos teiginj pateikiami 11 lenteléje.
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11 lentelé. Respondenty patirta paslaugy kokybé¢ pagal démesingumo dimensijos teiginj
(balais)

Bendras
1 2 3 | 4 | 5 Resp Sk|Vidurkis| vidurkis

Globos namy darbuotojai padeda greitai ir teisingai iSspresti atsiradusia

| problemg bet kuriuo paros metu 9| 129108] 17 | 263 | 35 351

12

31 paveiksle pavaizduotas respondenty atsakymy skaiciaus pasiskirstymas pagal 11 lenteléje
pateikta teiginj.
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31 pav. Respondenty patirta paslaugy kokybé pagal démesingumo dimensijos teiginj

(Saltinis: sudaryta autorés, 2018)

Apibendrinantis démesingumo dimensijos rezultaty tyrimas, parodantis ilgalaikés
globos jstaigy gyventojy lukescius ir realiai patirtag gaunamy paslaugy kokybe pagal anketoje
pateikta teiginj, yra pavaizduotas 32 paveiksle.
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Personalas greitai ir teisingai 3,51
sprendZia atsiradusias
problemas bet kuriuo paros

metu 4,39

3 3,2 3,4 3,6 3,8 4 4,2 4,4 4,6

O Lakesciai W Patirta kokybé

32 pav. Démesingumo dimensijos tyrimo apibendrinimas pagal teiginj (balais)

(Saltinis: sudaryta autorés, 2018)

Vertinant démesingumo dimensijg ir siekiant neapsunkinti globos jstaigy gyventojy
anketoje pateikty teiginiy skai¢iumi, buvo parinktas tik vienas teiginys, kuris, kaip atrodé,
turéty buti gyventojams suprantamiausias ir lengviausiai vertinamas. Gyventojai $j teiginj
jvertino gerai ir yra patenkinti aptarnaujanéio personalo démesingumu visa para. Sis
vertinimas parode, kad gyventojai yra ramiis dél atsiradusiy problemy ir galéjimo kreiptis |
personalg bet kuriuo paros metu ir sulaukti kokybiSkos pagalbos.

Individualaus démesio dimensijos tyrimas. Individualaus démesio dimensijos
tyrimui istirti buvo pasirinkti 2 teiginiai su papunkdéiais, kuriy pagalba senoliai vertino jiems
rodomg personalo individualy démesj. Ilgalaikés globos jstaigy gyventojai didZiausig lukest]
iSreiské teiginiui ,,Kad globos namy darbuotojai nuolat priminty apie paskirtas privalomas
procediiras (pvz. nuvykti j paskirtq masazq, isgerti vaistus ir kt.)* ir skyré 4,23 balo. 115
respondenty pazymejo $§j teiginj skai¢iumi 5 ,,labai noriu®, 102 pazyméjo skaiciy 4 ,,noriu*, 9
senoliams tai neaktualu. Tai parodo, kad senoliams dél progresuojancios senatvinés amziaus
dimensijos yra labai svarbu, kad biity primenamas vaisty vartojimo laikas, paskirty procediiry
lankymas ir pan. Individualaus démesio trims dimensijy teiginiams senoliai iSreiské panasius
lukescius: ,,Kad globos namy darbuotojai paisyry gyventojy pageidavimus ir pristatyty maistq
J kambari* — 3,80 balo, ,,Kad globos namy darbuotojai paisyty gyventojy pageidavimus ir
siialyty laisvalaikio praleidimo budus* — 3,79 balo bei ,,Kad globos namy darbuotojai paisyty
gyventojy pageidavimus ir pakviesty kunigg“ — 3,83 balo. 109 senoliai maisto pristatymo ]

kambar] nepageidauty (skai¢iumi 2 ,,nenoriu pazymejo 29 respondentai, 3 ,,nei noriu nei
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nenoriu® pazymejo 80 respondenty). Maistg sutikty priimti j kambarj 154 respondentai, 68 18
ju pazyméje skaiciy 4 ,noriu“ ir 86 pazyméje 5 ,labai noriu“. Laisvalaikio praleidimo
siilymui senoliai taip pat iSreiSké nemazus lukesCius, 133 respondentai pazymejo teiginj
skai¢iumi 4 ,,noriu®. 22 respondentams laisvalaikio praleidimo biidai nedominty, jie pazyméjo
skaiciy 2 ,,nenoriu®. Poreikj kunigo apsilankymui isreiské norg 98 respondentai, pazymédami
skaiCiy 4 ,,noriu® ir 74 pazymeéje 5 ,,labai noriu®. Taciau 81 respondentas lukesciy kunigo
apsilankymui dideliy nekélé, i$ jy 27 respondentai pazymédami skaiciy 2 ,,nenoriu’ ir 64
pazymeje 3 ,,nei noriu, nei nenoriu®. Maziausius liikescius ilgalaikés globos namy gyventojai
iSreiskeé teiginiui ,, Kad globos namy darbuotojai paisyty gyventojy pageidavimus ir papuosty
kambarj gélemis* — 3,65 balo. Respondenty atsakymai pagal individualaus démesio

dimensijos teiginius pateikiami 12 lenteléje.

12 lentelé. Respondenty liikes¢iai pagal individualaus démesio dimensijos teiginius

(balais)
Bendras
g : N
Kad globos namuose 11 2 3 4 5 |Resp. Sk.| Vidurkis | vidurkis
13, darbgoto;al nvuol.zjlt pr.lml.ntl} gple paskirtas privalomas procediras (pvz. nuwkti o |37 | 102|115 | 263
paskirta masaza, i$gerti vaistus ir kt.) 4,23
Globos namy darbuotojai paiso gyventojy pageidavimy: 0
)  pristaty maista j kambarj 29 [ 80 | 68 | 86 263 3,80
14.{b)  papuosty kambarj gélémis 28 | 67 | 138 ] 30 263 3,65
¢) siiilyty laisvalaikio praleidimo biidus 22 | 59 | 133 49 263 3,79
d)  pakviesty kuniga 27 | 64 ] 98 | 74 | 263 3,83

33 paveiksle pavaizduotas respondenty atsakymy skaiciaus pasiskirstymas pagal 12 lenteléje

13 teiginys 14 teiginys a) 14 teiginys b) 14 teiginys c) 14 teiginys d)

pateiktus teiginius.
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33 pav. Respondenty liikescCiai pagal individualaus démesio dimensijos teiginius

(Saltinis: sudaryta autorés, 2018)
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Geriausiai i§ individualaus démesio teiginiy respondentai vertino teiginj ,, Globos
namy darbuotojai nuolat primena apie paskirtas privalomas procediras (pvz. nuvykti j
paskirtg masazq, isgerti vaistus ir kt.) “- 3,79 balo. Galima biity teigti, kad tokj rezultatg 1émé
ilgalaikés globos jstaigy personalo pareiga ir ripestis rupintis senoliams gydytojy paskirtomis
sveikatinimo procediiromis. 137 respondentai §j teiginj vertino skai¢iumi 4 ,,sutinku® ir 42
skai¢iumi 5 ,,visiSkai sutinku“. 12 respondenty §i paslauga Siai dienai nereikalinga, 72
respondentai ,,i§ dalies sutinka®. Tai leisty teigti, kad pastarieji senoliai Siai dienai turi
galimybe aptarnauti save savarankiskai. Du dimensijos teiginius respondentai jvertino
panasiai: ,,Globos namy darbuotojai paisO gyventojy pageidavimus ir pristat0 maistq j
kambarj - 3,58 balo ir ,, Globos namy darbuotojai pais0O gyventojy pageidavimus ir pakviecia
kunigq “- 3,64 balo. 88 respondentai ,,sutinka* ir 59 respondentai ,,visiskai sutinka*, kad
maistas yra pristatomas j jy kambarius. Nors ilgalaikés globos jstaigose yra skatinamas
gyventojy savarankiSkumas, galima bty teigti, kad minéti respondentai dé¢l sveikatos ir
savarankisko judéjimo apribojimy neturi galimybiy maitintis bendrose maitinimo patalpose
(valgyklose). Prie§ maisto pristatyma j kambarius pasisaké 4, pazyméje skaiciy 1 ,,visiSkai
nesutinku®, 46 pazymeéje 2 ,,nesutinku®, 66 pazymeéje 3 ,,i§ dalies sutinku®. Manytina, kad tokj
vertinimg nulémé seneliy noras buti savarankiSkais ir bendrauti su kitais globos istaigy
gyventojais , greiciausiai jy kol kas neriboja sveikatos ir judéjimo problemos. Teiginj
,, Globos namy darbuotojai paiso gyventojy pageidavimus ir pakviecia kunigg“ respondentai
vertino 3,64 balo. 124 senoliai pasisaké ,,sutinku pazymédami skaiciy 4, ,,visiSkai sutinku*
pazymeéjo 40 respondenty, 65 pazyméjo skai¢iy 3 ,,i§ dalies sutinku. Neretai ilgalaikés globos
Istaigose biina jrengtos nedidelés koplytelés, kur vyksta susitikimai su kunigais, koplyteles
blina daZnai atidarytos apskrita para, kad senoliai turéty galimybes esant poreikiui
pasimeldimui, kunigai daZnai yra kvieCiami dalyvauti jvairiose namy $ventése, popietése.
Nemazai ilgalaikés globos jstaigy steigéjais yra ir pacios parapijos. Teiginiui ,, Globos namy
darbuotojai paiso gyventojy pageidavimus ir siilo laisvalaikio praleidimo biidus “
respondentai skyré 3,15 balo. 143 respondentai pazyméjo §j teiginj skai¢iumi 3 ,,i§ dalies
sutinku®, 62 pazyméjo 4 ,,sutinku®, 12 — ,visiSkai sutinku®. Ilgalaikés globos namuose yra
organizuojami jvairiy $venciy pamingjimai, kvie¢iami koncertuoti vaikai ir jaunimas, vyksta
jvairiy teatro bendruomeniy pasirodymai ir pan. Prasciausiai senoliai jvertino teiginj ,, Globos
namy darbuotojai paiso gyventojy pageidavimus ir papuosia kambarj gélémis* — 2,93 balo.
121 respondentas pazymeéjo skai¢iy 3 ,,i§ dalies sutinku®, 73 pazyméjo skaiciy 2 ,,nesutinku®,
52 pazymejo skaiciy 4 ,sutinku®. Toks prastas vertinimas gali biiti siejamas su tuo, kad

dazniausiai senoliai (ypa¢ moterys) ripinasi ir priziiiri i$ namy savo atsiveztomis vazoninémis
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gélémis, kurios teikia tam tikrus prisiminimus. Respondenty atsakymai pagal individualaus

démesio dimensijos teiginius pateikiami 13 lenteléje.

13 lentelé. Respondenty patirta paslaugy kokybé pagal individualaus démesio dimensijos

teiginius (balais)

Bendras
1 2 3 4 | 5 Resp. Sk|Vidurkis| vidurkis
1. Globos nammy darbgotojai nLiolgtv prinjeng apig paskirtas privalomas procediras 0 72 137 | 1 | 23
(pvz. nuvykti | paskirta masaza, i$gerti vaistus ir kt.) 3,79
Globos namy darbuotojai paiso gyventojy pageidavimy: 0
a)  pristato maista j kambarj 4 | 46 | 66 |88 | 59 | 263 358 342
14.1b)  papuosia kambarj gélémis 8 73 | 121 |52 | 9 | 263 2,93
¢) sidlo laisvalaikio praleidimo biidus 46 | 143 | 62 | 12 | 263 3,15
d) pakvie¢ia kuniga 1 33 65 | 124 | 40 | 263 3,64

34 paveiksle pavaizduotas respondenty atsakymy skai¢iaus pasiskirstymas pagal 13 lenteléje

pateiktus teiginius.

160

=
N D
o o

100

Respondenty skaicius
N B O
o O O O o

13 teiginys

H 1 balas ™2 balai 3 balai ™4 balai

m 5 balai

14 teiginys d)

14 teiginys a) 14 teiginys b) 14 teiginys c)

34 pav. Respondenty patirta paslaugy kokybé pagal individualaus démesio dimensijos

teiginius

(Saltinis: sudaryta autorés, 2018)

Apibendrinantis individualaus démesio dimensijos rezultaty tyrimas, parodantis

ilgalaikés globos jstaigy gyventojy likescius ir realiai patirtg gaunamy paslaugy kokybe pagal

anketoje pateiktg teiginj, yra pavaizduotas 35 paveiksle.
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Personalas pakvietia kuniga M@,&
Hlﬁ__l 3,79
Personalas papuosia kambarj gélémis ‘b 2,93 ] 3,65

| ’ i 3,8

Personalas nuolat primena paskirtas %ﬁl
procediras | : ; i : 14,23
2 2,5 3 3,5 4 4,

O Lakesciai M@ Patirta kokybé

35 pav. Individualaus démesio dimensijos tyrimo apibendrinimas pagal teiginj (balais)

(Saltinis: sudaryta autorés, 2018)

Globos jstaigy gyventojai individualaus démesio dimensijai irgi skyré pakankamai
aukStus balus. Pastebima, kad patek¢ j globos namus gyventojai, kuriems ,,nuo peciy
nukrenta® daug buvusiy kasdieniniy funkcijy (maisto gaminimas, skalbimas, tvarkymasis,
tkiniai darbai ir pan.) sunkiai pakelia nuobodulj ir apatijg ,,i$ neturéjimo kg veikti®. Todél
globos jstaigy darbuotojai stengiasi juos sudominti ir paskatinti dalyvauti kultariniuose
renginiuose, bendrose S$ventése, popietése, bendruomeniy pasirodymuose, kurie vyksta
paciose globos jstaigose. Senoliai noriai lanko bibliotekas, skaito knygas, spauda, Ziiiri
televizijos laidas, neretai naudojasi internetu ir pan. Taip pat gyventojai pagal galimybes
vyksta ir | svecius, ekskursijas, renginius mieste.

36 paveiksle pavaizduotas apibendrintas SERVQUAL metodikos dimensijy
vertinimas, parodantis ilgalaikés globos jstaigy gyventojy likesCius ir patirta paslaugy
kokybe.
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Apciuopiamumas #ﬂd I
Patikimumas bh 33 | |
Kompetencija % 3I75 14,37
Démesingumas # 3 5Il | | 114,39
Individualus démesys HAZ_l_I_‘ 3,86

I T T T T 4
T T T T T

14,26

14,12

3 3,2 3,4 3,6 3,8 4 4,2 4,4 4,6

O Lakesciai @ Patirta kokybé

36 pav. SERVQUAL dimensijy ilgalaikés globos jstaigose tyrimo apibendrinimas (balais)
(Saltinis: sudaryta autorés, 2018)

Vertinant ilgalaikés globos jstaigose teikiamy paslaugy kokybe, palankiausiai senoliai
vertino kompetencijos (3,75 balo), démesingumo (3,51 balo) ir ap¢iuopiamumo (3,49 balo)
dimensijas. Toks minéty dimensijy vertinimas yra galimas dél to, kad Siose dimensijose
senoliai vertino tiesioging ir dabarting savo paciy gyvenimo kokybe ilgalaikés globos
jstaigose. Siai dienai jiems aktualiausia patogiis ir sveikatos bikle atitinkantys baldai,
savarankiSko jud¢jimo jranga, juos aptarnaujan¢iy darbuotojy profesionalumas ir
kompetencija, pagarba ir paslaugumas bei pagalba, atsiradusioms problemoms spresti.
Prasciausiai respondentai vertino patikimumo (3,39 balo) ir individualaus démesio (3,42 balo)
dimensijas. Todel galima biity teigti, kad senoliams dél informacijos priémimo apribojimy
néra labai aktuali teikiama naujausia informacija apie teikiamas paslaugas ir pan. Paminétina,
kad ilgalaikés globos jstaigy darbuotojai galéty daugiau démesio skirti kiekvieno jstaigos
gyventojo poreikiams, bet dél menko socialiniy paslaugy finansavimo ir zmogiskyjy istekliy
trikumo, didZiausias démesys skiriamas biitiniausioms senoliy reikméms tenkinti.

Reikéty pazyméti, kad atlikus tyrimg pagal SERVQUAL metoda, pastebimas
pakankamas atotrukis tarp realiai patirty paslaugy kokybés ir gyventojy liikesciy vertinimo.
Tai tendencinga visoms penkioms SERVQUAL dimensijoms. Apzvelgus tyrimo rezultatus,
maziausias neatitikimas gautas vertinant individualy démesj (0,44), didziausias — personalo
démesinguma (0,88). Kaip ir buvo minéta M. Urvikio (2014) straipsnyje, daugelis apklaustyjy
labai skirtingai suvokia, kiek gautoji paslauga turéty biiti geresné, nes likesCius dazniausiai
jitakoja asmeninés nuostatos. Todél gyventojy liikescCiai atspindi tik subjektyvigja gaunamy

paslaugy kokybeés puse.
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Vertinant teikiamy paslaugy kokybe stacionarios globos jstaigose, gauti rezultatai

rodo, kad gyventojai teikiamomis paslaugomis yra patenkinti ir jas vertina gerai.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. Remiantis mokslinés literatiiros apzvalga, galima daryti iSvada, kad auganti
socialiniy paslaugy gausa galutinai jtvirtino kokybés sampratos suvokimg socialiniy
paslaugy srityje. Kokybei tampant vienu pagrindiniu organizacijy veiklos vertinimo
veiksniu, spar¢iai formavosi vienody metody, principy ir kriterijy taikymas ir socialiniy
paslaugy sektoriuje. Galima bty teigti, kad socialiniy paslaugy samprata, jy rasis, turinj ir
kiekj jtakoja wvalstybés teisiné aplinka ir socialinés tradicijos. Lietuvoje socialinés
paslaugos apima ir socialing apsaugg, ir socialinj jtraukimg pagal dimensijas
(psichosocialiné reabilitacija, konsultavimas, informavimas ir pan.). Toks jvairiy tipy
socialiniy paslaugy suplakimas apsunkina sudaryti tinkamus socialiniy paslaugy paketus bei

atlikti socialiniy paslaugy efektyvumo ir kokybés matavimus.

2. I8analizavus moksling literattirg galima teigti, kad, teikiamy socialiniy paslaugy kokybe
jtakoja ne tik galutiniai jy gavéjai. VieSyjy gérybiy paskirstymg jtakoja ir formuoja mokesciy
mokétojy, bendruomeniy, nevyriausybiniy organizacijy, politiky, socialiniy darbuotojy ir kity
subjekty interesai ir santykiai. Todél paslaugy gavéjy pasitenkinimg teikiamomis socialinémis
paslaugomis ir jy kokybe lemia valdzios gebéjimai teisingai perskirstyti viesasias gérybes.
Atsizvelgiant | tai, kad Lietuvoje maze¢ja dirbanciyjy skaicius ir daugéja pensinio amziaus
zmoniy, galima teigti, kad ateityje valstybés ir savivaldybiy biudzetai turéty labai atsakingai

planuoti ir paskirstyti 1ésas socialiniy paslaugy sektoriaus finansavimui.

3. Socialiniy paslaugy gavéjy ijtraukimas j paslaugy kokybés tobulinimg yra biitinas
paslaugy kokybés uztikrinimo jrankis: dalyvavimas jtakoja teikiamy paslaugy efektyvuma,
kokybe, teikéjy darbo kriivio mazinima, grjztamajj rysj, Zmogaus biiseng ir elgsena. Paslaugy
gavejy indéelis paslaugy teikimo procese sudaro sglygas mazinti finansavimo kastus, didinti

vartotojy poreikiy patenkinima ir siekti optimaliausiy veiklos rezultaty.

4. Atlikus mokslinés literatiiros analizg, galima daryti iSvada, kad paslaugy kokybés
vertinimo modeliy ir metody gausa atspindi paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma.
Paslaugy kokybés modeliy ir metody ypatumai siejami su paslaugy gavéjy pasitenkinimu,
zmogiskaisiais iStekliais, fizine aplinka ir pan. ISanalizavus moksling literattirg, galima teigti,
kad daugelio sitilomy modeliy paslaugy kokybei matuoti ir vertinti praktiskas taikymas yra
sudétingas, néra nurodoma tiksli metodika arba reikalingi organizacijoms nemazi kokybés

modeliy diegimo kastai. Ta¢iau kokybés modeliy pritaikymas turi ir eile privalumy: teikiamy
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paslaugy kokybés matavimai ir vertinimai padeda organizacijoms iSsiaiskinti kokybés
spragas, jy itakg kliento pasitenkinimui bei numatyti tolimesnes kokybés tobulinimo

galimybes.

5. ISanalizavus mokslinéje literatiiroje pateikiamus kokybés modelius, P. Parasuraman, V.
Zeithaml ir L. Berry SERVQUAL modelis yra tinkamas matuoti ir vertinti teikiamy socialiniy
paslaugy kokybe. Sis kokybés vertinimo instrumentas yra suprantamas, paprastas ir aiskus,
padedantis nustatyti objektyvias ir subjektyvias ,,spragas“ tarp kliento lukesCiy ir realiai
patirtos kokybés, kas sudaro sglygas vertinti ir gerinti socialiniy paslaugy teikimo kokybe.
Nepaisant to, kad paslaugy gavéjy lukeséiai yra dinamiski ir respondenty skirtingai
suvokiami, galima teigti, kad SERVQUAL modelj galima pilnai adaptuoti bet kurios jstaigos
teikiamy paslaugy kokybei matuoti.

6. Privaciame sektoriuje kaina ir klienty pasitenkinimas yra pagrindiniai matavimo ir
vertinimo rodikliai, vieSajame — racionalumas, pigumas ir efektyvumas organizuojant
paslaugy teikimg ir teisinga jy paskirstymg pilieCiams atsizvelgiant | biudzeto apribojimus.
Nepaisant auk$¢iau minéty rodikliy, vertinant socialiniy paslaugy kokybe, turi bati vertinami
ir subjektyvumo rodikliai kaip kliento savijauta, nuomoné¢, jo situacijos pasikeitimas,
gaunamy paslaugy kokybé. Todél galima daryti iSvadg, kad socialiniy paslaugy matavimas ir

vertinimas yra daug sudétingesnis procesas nei privataus sektoriaus.

7. Remiantis gautais autorinio tyrimo rezultatais galima daryti iSvadg, kad ilgalaikése
globos jstaigose gyvenanciy senoliy gyvenimo kokybei didele svarbg turi materialinis
gerbuvis (Sveikatos biikle atitinkantys baldai, judéjimo jranga, higienos patalpos, maisto
kiekis ir jo kokybé¢). Taciau pasitikéjimas senolius supanciu ir aptarnaujanciu visg parg
kvalifikuotu bei profesionaliu personalu, senoliams rodomas darbuotojy démesys, pagarba ir
empatiSkumas yra svarbiausi rodikliai, stipriai jtakojantys teikiamy socialiniy paslaugy ir

senoliy gyvenimo kokybe ilgalaikés globos namuose.

8. Gauti autorinio tyrimo rezultatai parodé, kad geriausiai senoliy norus atitiko
individualus darbuotojy démesys, maziausiai — démesingumas ir empatija. Todél bty galima
daryti iSvada, kad i ilgalaikés globos jstaigose gyvenanciy senoliy savijauta ir psichologing
bliseng socialiniy paslaugy organizatoriai kreipia nepakankamg démesj. Nepaisant to,

vertinant bendrus tyrimo rezultatus, galima teigti, kad Lietuvos ilgalaikés globos jstaigose
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teikiamy socialiniy paslaugy kokybé yra gera, o globos jstaigy gyventojai jomis Yyra
patenkinti.

Pasiiilymai

1. Atliekant tolimesnius tyrimus teikiamy paslaugy kokybei matuoti ir vertinti ilgalaikés
globos jstaigose, Salia kiekybiniy tyrimy sitiloma taikyti ir kokybinius tyrimo metodus, nes jie
suteikty dar didesnes naudingas jzvalgas ir atskleisty daugiau spragy dél teikiamy paslaugy
kokybés ir jy tolimesniy tobulinimo galimybiy.

2. Siuloma atlikti dar gilesn;j ir didesnés apimties tyrimg ilgalaikés globos jstaigose. Pries
ji pradedant, sitiloma rasti galimybes apsilankyti ir bent kelias dienas pabiti toje aplinkoje.
Tai pagelbéty sudaryti dar tikslesnj tiek kiekybinj, tiek kokybinj klausimyna, kuris nekelty
abejoniy dél reikiamy suzinoti dalyky, ir tyrimo rezultatai padéty dar tiksliau vertinti teikiamy
paslaugy kokybe stacionarios globos jstaigose.

3. Sitloma ilgalaikése globos jstaigose dirbantiems socialiniams darbuotojams atkreipti
démesj j Siuos momentus, kurie galéty pagerinti senoliy gyvenimo kokybe bei jtakoti teikiamy
paslaugy kokybeés vertinimg ilgalaikés globos jstaigose:

- skatinti senolius palaikyti senus rySius su kaimynais, draugais, giminaiciais,

emigravusiais $eimos nariais, raSant jiems tikrus laiskus, atvirlaiskius, bendraujant

telefonu arba internetu. Skatinti uzmegzti ir palaikyti naujus socialinius rySius,
susirandant naujus draugus;

- skatinti senolius palaikyti fizin] aktyvuma ir judruma. Nors daugelis senoliy pripaZjsta,
kad sveikata nebeleidZia buti tokiems aktyviems kaip gal¢jo tai daryti anksc¢iau, taciau turi
biti ieSkoma motyvacijos ir jégy atlikti lengvas mankstas, pajudéti, o gal net jrengti ilgalaikés
globos namy teritorijoje nedidelius géliy darzelius, auginamy darzoviy plotelius, kad senoliai
galéty augalais ripintis, dalintis su kitais senoliais patirtimi, bendrauti, o kartu ir fiziSkai
pajudéti. Tai suteikty senoliams daugiau optimizmo, noro gyventi, ryzto nepasiduoti
vykstantiems senatviniams procesams;

- skatinti senolius dalyvauti globos jstaigose rengiamuose renginiuose (pvz. vaiky ir
jaunimo  koncertuose, Sokiuose, bendruomeniy teatry pasirodymuose), iSvykose,
susitikimuose su zinomais Zzmonémis (aktoriais, rasytojais), organizuoti gimtadieniy $ventes ir
pan., nes juokas, daina, linksmi pasakojimai, dalyvavimas renginiuose teigiamai veikia
nuotaika;

- skatinti senolius aktyviai dalyvauti socialinés pagalbos procesuose jeinant j socialinio
darbuotojo rolg, suteikti pagalba silpnesniems uz save pacius, nes tai zadina reikalingumo

visuomenei jausma.
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SANTRAUKA

89 puslapiai, 13 lenteliy, 36 paveikslai, 72 Saltiniy nuoroda.
Magistro darbo tikslas - jvertinti Lietuvoje teikiamy socialiniy paslaugy kokybe.

Darbo tikslui buvo iskelti ir jvykdyti 4 uzdaviniai:

1. I$nagrinétos socialiniy paslaugy riisys ir jy teikéjai, paslaugy kokybés sampratos bei

Kriterijai.

2. Isanalizuoti kokybés vertinimo metodai ir modeliy ypatumai, pasirinktas tinkamas

metodas socialiniy paslaugy kokybei matuoti.

3. Autorinio tyrimo metu identifikuotas socialiniy paslaugy gavéjy pasitenkinimas

gaunamomis socialinémis paslaugomis ir pateikti apibendrinantys rezultatai.

4. Remiantis teorinéje dalyje atlikta mokslinés literatiiros analize bei atliktu tyrimu,

pateiktos iSvados ir pasitilymai dél socialiniy paslaugy kokybés gerinimo.

Darbe buvo panaudoti tokie metodai: mokslinés literatiiros analizé, apraSomasis

kiekybinis tyrimas, duomeny sisteminimas, gauty rezultaty interpretavimas ir grafinis

duomeny pavaizdavimas.

Magistro darba sudaro du pagrindiniai skyriai. Pirmame skyriuje pateikta detali

mokslinés literatiros analizé apie socialiniy paslaugy sampratg ir riisis, socialiniy paslaugy
teikéjus ir jy finansavima, kokybés valdymo ir uZtikrinimo sistema, taikomus kokybés
vertinimo metodus, modelius ir Kkriterijus, pateiktas autorinio tyrimo modelis. Antrame darbo

skyriuje pateikta autorinio tyrimo metodologija, aprasyti ir iSanalizuoti atlikto tyrimo

rezultatai. Magistro darbo pabaigoje pateiktos i§vados ir pasitlymai.
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Mokslinés literatiiros autoriai placiai nagrin€¢jo kokybés vadybos diegimo ypatumus
ir kokybés vadybos modeliy pritaikymag Lietuvos vieSajame sektoriuje. Literatiiros analize
atskleidé, kad vieSosios institucijos savo veikloje sunkiai pritaiko kokybés vadybos modelius,
kadangi vieSasis sektorius daugiau orientuojasi j veiklos procesus nei j rezultatus. Vis gi
pripazjstama, kad paslaugy kokybés matavimas ir vertinimas vieSajame sektoriuje yra biitinas.
SERVQUAL kokybés matavimo modelis yra paprastas ir praktiskas, tuo paciu ir efektyvus.
Jis padeda atskleisti teikiamy paslaugy kokybés silpnasias ir stiprigsias vietas, vertina ne tik
bendrai teikiamg paslaugy kokybe, bet ir nurodo konkrecCias paslaugy tobulintinas sritis.
SERVQUAL modelis taikomas tiek privac¢iame, tick vieSajame sektoriuose matuoti teikiamy
paslaugy kokybe.

Baigiamajame darbe buvo taikomas kiekybinis tyrimas, kuriam atlikti buvo
panaudotas SERVQUAL modelis ilgalaikés globos namuose teikiamy socialiniy paslaugy
kokybei matuoti. Vertinant teikiamy paslaugy kokybe stacionariose globos jstaigose, gauti
rezultatai parod¢, kad gyventojai teikiamomis paslaugomis yra patenkinti ir jas vertino gerai.
Tyrimas padéjo atskleisti esancias teikiamy paslaugy kokybés spragas Lietuvos ilgalaikés

globos jstaigose, i kurias sitiloma atsizvelgti ir jvertinti.
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Paper for the Master's degree

Quality Management Master's program
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SUMMARY

89 pages, 13 charts, 36 pictures, 72 references.

The aim of Master's Thesis is to assess the quality of social services provided in
Lithuania.

Four tasks were set and fulfilled for the purpose of the paper:

1. Examination of the types of social services and their providers, and the concepts and
criteria of the service quality.

2. Analysis of the quality assessment methods and peculiarities of models, selection of an
appropriate method for measuring the quality of social services.

3. Identification of the satisfaction with social services received by social service receivers
and presentation of the research results.

4. Presentation of the conclusions and suggestions on improving the quality of social services
based on the analysis of scientific literature carried out in the theoretical part and the
conducted research.

The following methods were used: the scientific literature analysis, the descriptive
guantitative research, and data systematization, the interpretation of obtained results and
graphical representation of data.

Master’s thesis consists of two main parts. The first part consists of a detailed analysis
of scientific literature on the concept and types of social services, providers of social services
and their financing, the quality management and assurance system, the applied quality
assessment methods, models and criteria, and the research model. The second part consists of

the author's research methodology and the description and analysis of research results.
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Conclusions and proposals are presented at the end of the Master’s thesis.

The authors of the scientific literature have widely studied the peculiarities of the
quality management implementation and application of quality management models in the
Lithuanian public sector. Literature analysis revealed that public institutions hardly applies
the quality management models in their activities since the public sector is more oriented
towards operational processes than results. However, it is recognised that the quality of
service must be measured and assessed in the public sector. The SERVQUAL quality
measurement model is not only simple and practical, but also effective. It helps to reveal the
weaknesses and strengths of the quality of services provided, assesses the quality of the
services provided and identifies specific areas of services to be improved. The SERVQUAL
model is used to measure the quality of services provided in both the private and public
sectors.

The SERVQUAL model to measure the quality of social services provided in the
long-term care homes was used to carry out a quantitative study applied in the final paper.
When assessing the quality of services provided in inpatient care institutions, the results
showed that residents of nursing homes were satisfied with the provided services and assessed
them well. The study helped to reveal the existing gaps in the quality of services provided in
the long-term care institutions of Lithuania, which are proposed to be taken into account and
evaluated.
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1 priedas Tyrimo anketos pavyzdys gyventojams

Vilniaus Universiteto Kokybés vadybos iStestiniy sesijiniy studijy programos magistranté

atlicka tyrima, kurio tikslas - iSsiaiSkinti ilgalaikés globos jstaigose teikiamy paslaugy kokybe.
PraSyciau atsakyti | Zemiau pateiktus klausimus. Anketa yra visiskai anoniminé. 1§ anksto dékoju uz

Jusy atsakymus.

1. Remdamiesi savo patirtimi, nuo 1 iki 5 baly jvertinkite, kokios paslaugy kokybés norétuméte
globos namuose.

1- labai nenoriu, 2- nenoriu, 3-nei noriu nei nenoriu, 4 - noriu, 5- labai noriu

1. Kad globos namuose bity:

a) butiniausi ir patogiis baldai, atitinkantys mano sveikatos | 1 | 2 | 3 | 4| 5
reikalavimus ( pvz. lova, kéde, spintelé ir kt.)
b) kokybiska jranga (nejgaliojo vezimélis, vaikstyné ir kt.), leidzianti | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Jjudéti
C) Salia mano kambario vonia, dusas ir tualetas 1123|465
d) gyventojams su negalia pritaikytas liftas ir nusileidimo pandusai 1123|415
2. Kad globos namuose dirbty tvarkingai atrodantys darbuotojai (Svari, | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
tvarkinga apranga, tvarkinga Sukuosena ir kt.)
3. Kad globos namuose bty grazi ir patogi poilsiui aplinka (televizorius, | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
internetas, patogiis suoliukai ir takeliai pasivaiks¢iojimui, Zydincios gélés
ir kt.)
4, Kad globos namuose maistg teikty skany ir pakankamai 1123|415
5. Kad globos namuose biity parengta ir pateikta aiski informacija apie | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
teikiamas paslaugas (lankstinukai, informacija skelbimy lentoje ir kt.)
6. Kad globos namuose pateikta informacija apie teikiamas paslaugas buty:
a) nhaujausia 1123|415
b) atitinkanti is tikryjy suteikiamas paslaugas 1123|415
C) atitinkanti nurodytas teikiamy paslaugy kainas 1123|415
7. Kad globos namy darbuotojai padéty kvalifikuotai iSspresti iskilusius | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
teisinius klausimus
8. Kad globos namy darbuotojai kg man pazada, visada jvykdyty 1123|415
9. Kad globos namuose prieziiiros ir gydymo procediiras, masazus ir kitas | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
sveikatinimo paslaugas atlikty profesionaliis specialistai
10. | Kad globos namuose teikiamos priezitros ir gydymo paslaugos buty | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
saugios
11. | Kad globos namuose dirbantys darbuotojai:
a) bendrauty maloniai, pagarbiai ir suprantamai 112|345
b) paslaugiai ir aiskiai atsakyty j man ripimus klausimus 1123|415
12. | Kad globos namy darbuotojai padéty greitai ir teisingai iSspresti | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
atsiradusig problemg bet kuriuo paros metu
13. | Kad globos namy darbuotojai nuolat man priminty apie paskirtas | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
privalomas procediiras (pvz. nuvykti | paskirtag masazg, iSgerti vaistus ir
kt.)
14. | Kad globos namy darbuotojai paisyty gyventojy pageidavimus:
a) pristatyty maistq j kambarj 1123|415
b) papuosty kambarj gélemis 1123|415
C) pasiilyty laisvalaikio praleidimo budus 112|345
d) pakviesty kunigg 1123|415
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2. Remdamiesi savo patirtimi, nuo 1 iKki 5 jvertinkite balais ESAMA kokybe globos namuose.

1- visi$kai nesutinku , 2 - nesutinku, 3 - i§ dalies sutinku, 4 - sutinku, 5 - visi$kai sutinku.

1. | Globos namuose yra:
a) bitiniausi ir patogiis baldai, atitinkantys mano sveikatos | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
reikalavimus (pvz. lova, kéde, spintelé ir kt.)
b) kokybiska jranga (nejgaliojo vezimélis, vaikstyné ir kt.), leidzianti | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Jjudéti
C) Salia mano kambario vonia, dusas ir tualetas 1123|465
d) gyventojams su negalia pritaikytas liftas ir nusileidimo pandusai 112(3]4]|5
2. Globos namuose dirba tvarkingai atrodantys darbuotojai (Svari, tvarkinga | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
apranga, tvarkinga Sukuosena ir kt.)
3. Globos namuose yra grazi ir patogi poilsiui aplinka (televizorius, | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
internetas, patogiis suoliukai ir takeliai pasivaiksc¢iojimui, Zydin¢ios gélés
ir kt.)
4, Globos namuose teikiamas skanus maistas ir pakankamai 1123|415
5. Globos namuose parengta ir pateikta aiski informacija apie teikiamas | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
paslaugas (lankstinukai, informacija skelbimy lentoje ir kt.)
6. | Globos namuose pateikta informacija apie teikiamas paslaugas yra:
a) naujausia 1123|415
b) atitinkanti is tikryjy suteikiamas paslaugas 112(3|4]|5
C) atitinkanti nurodytas teikiamy paslaugy kainas 112|345
7. Globos namy darbuotojai padeda kvalifikuotai i§spresti iSkilusius teisinius | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
klausimus
8. Globos namy darbuotojai ka man pazada, visada jvykdo 1123|145
9. Globos namuose priezitros ir gydymo procediiras, masazus ir kitas | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
sveikatinimo paslaugas atlicka profesionaliis specialistai
10. | Globos namuose teikiamos priezitros ir gydymo paslaugos yra saugios 1123|415
11. | Globos namuose dirbantys darbuotojai:
a) bendrauja maloniai, pagarbiai ir suprantamai 1123|415
b) paslaugiai ir aiskiai atsako j man riapimus klausimus 1123|415
12. | Globos namy darbuotojai padeda greitai ir teisingai iSspresti atsiradusia 213415
problema bet kuriuo paros metu
13. | Globos namy darbuotojai nuolat primena apie paskirtas privalomas | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
procediiras (pvz. nuvykti j paskirta masaZza, iSgerti vaistus ir kt.)
14. | Globos namy darbuotojai paiso gyventojy pageidavimy:
a) pristato maistq j kambarj 1123|465
b) papuosia kambarj gélemis 1123|415
c) siilo laisvalaikio praleidimo biidus 1123|415
d) pakviecia kunigg 112(3|4]|5
3. Jiisy lytis: 4. Kiek mety gyvenate globos
namuose ?
e \yras
o Moteris eNuoliki3 metq

e Nuo 4 iki 10 mety
¢ Nuo 11 ir daugiau
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2 priedas. Respondenty likes¢iai pagal SERVQUAL 5 dimensijy teiginius

1balas | 2 balai 3 balai 4 balai | 5 balai Resp. Sk. Vidurkis Bendras vidurkis balais
Kad globos namuose biity:
a) b.ﬁtz:niau.si ir. patogﬂs baldai, atitinkantys mano sveikatos reikalavimus (pvz. 39 114 110 263
lova, kéde, spintelé ir kt.) 4,27
L b)  kokybiska jranga (nejgaliojo vezimélis, vaikstyné ir kt.), leidZianti judéti 33 110 120 263 433
¢)  Salia mano kambario vonia, dusas ir tualetas 10 22 131 100 263 4,22
d) gyventojams su negalia pritaikytas liftas ir nusileidimo pandusai 7 32 114 110 263 4,24 4,26
2 Glob(_)s namuose tvgrkmgm atrodantys darbuotojai (Svari, tvarkinga apranga, 2 39 146 76 263
tvarkinga Sukuosena ir kt.) 4,13
Globos namuose biity grazi ir patogi poilsiui aplinka (televizorius, internetas,
3. ~ AR S T T 5 42 131 85 263
patogiis suoliukai ir takeliai pasivaik§¢iojimui, Zydinc¢ios gélés ir kt.) 4,13
4. Globos namuose bty teikiamas skanus maistas ir pakankamai 1 21 88 153 263 4,49
5 Globos namuose bﬁu} .parengtanlr pate.lkta a1sk¥ 1.nformacga apie teikiamas 8 45 159 51 263
paslaugas (lankstinukai, informacija skelbimy lentoje ir kt.) 3,96
Globos namuose pateikta informacija apie teikiamas paslaugas bity: 0
6 a) naujausia 10 51 142 60 263 3,96
' b)  atitinkanti is tikryjy suteikiamas paslaugas 12 44 61 146 263 4,30 4,12
C) atitinkanti nurodytas teikiamy paslaugy kainas 12 39 138 74 263 4,04
7 Glob(_)s namy darbuotojai padéty kvalifikuotai iSspresti iskilusius teisinius 17 37 103 106 263
klausimus 4,13
8. Globos namy darbuotojai kg man pazadéty, visada jvykdyty 3 41 94 125 263 4,30
9. Globos namuose prleil}iros ir gydme pFocedﬁras, masazus ir kitas sveikatinimo 2 34 100 127 263
paslaugas atlikty profesionaliis specialistai 4,34
10. | Globos namuose teikiamos priezitiros ir gydymo paslaugos bty saugios 36 100 127 263 4,35
: — 4,37
Globos namuose dirbantys darbuotojai: 0
11. a) bendraury maloniai, pagarbiai ir suprantamai 35 101 127 263 4,35
b) paslaugiai ir aiskiai atsakyty j man ripimus klausimus 1 21 106 135 263 4,43
12, Globos_ namy darbuotojai padéty greitai ir teisingai i§spresti atsiradusia problema 1 24 109 129 263
bet kuriuo paros metu 4,39 4,39
13, Globos namy darbgotOJal nl}olg} prlan.tq apie paskirtas privalomas procediiras 9 37 102 115 263
(pvz. nuvykti j paskirta masaza, iSgerti vaistus ir kt.) 4,23
Globos namy darbuotojai paisyty gyventojy pageidavimy ir: 0
a)  pristatyty maistq j kambarj 29 80 68 86 263 3,80 3,86
14. | b)  papuosSty kambarj gélémis 28 67 138 30 263 3,65
c)  siulyty laisvalaikio praleidimo bidus 22 59 133 49 263 3,79
d) pakviesty kunigg 27 64 98 74 263 3,83




3 priedas. Respondenty patirta paslaugy kokybé pagal SERVQUAL 5 dimensijy teiginius

1 Vidurkis
balas | 2 balai | 3 balai 4 balai 5 balai Resp. Sk. balais Bendras vidurkis balais
Globos namuose yra:
a) . bz?tinia.ujsi ir patogiis baldai, atitinkantys mano sveikatos reikalavimus (pvz. lova, 11 122 115 15 263
kéde, spintelé ir kt.) 3,51
1.
b)  kokybiska jranga (nejgaliojo veZimélis, vaikstyné ir kt.), leidzZianti judéti 14 138 98 13 263 3,42
C)  Salia mano kambario vonia, dusas ir tualetas 2 33 141 74 13 263 3,24
d) gyventojams su negalia pritaikytas liftas ir nusileidimo pandusai 30 86 125 22 263 3,53 3,49
2 Globgs namuose dl.rba tvarkingai atrodantys darbuotojai (Svari, tvarkinga apranga, 5 98 145 15 263
tvarkinga Sukuosena ir kt.) 3,65
3 Glot_)os namuose yra gra.ilv ir Patoglvpolllsvllul aph‘nk.a (televizorius, internetas, patogiis 10 145 9 16 263
suoliukai ir takeliai pasivaik§¢iojimui, ZydinCios gélés ir kt.) 3,43
4. | Globos namuose teikiamas skanus maistas ir pakankamai 5 108 132 18 263 3,62
Globos namuose parengta ir pateikta aiSki informacija apie teikiamas paslaugas
5 (lankstinukai, informacija skelbimy lentoje ir kt.) 8 105 131 19 263 3,61
Globos namuose pateikta informacija apie teikiamas paslaugas yra: 0
6 a) naujausia 1 22 124 106 10 263 3,39
" | b) atitinkanti i$ tikryjy suteikiamas paslaugas 22 115 119 7 263 3,42 3,39
C)  atitinkanti nurodytas teikiamy paslaugy kainas 21 129 106 7 263 3,38
7. | Globos namy darbuotojai padeda kvalifikuotai i§spresti iSkilusius teisinius klausimus 50 130 76 7 263 315
8. | Globos namy darbuotojai ka man pazada, visada jvykdo 14 146 91 12 263 3,38
9 Glgbos namuose pfleilﬁrqs ir gydymo procediiras, masazus ir kitas sveikatinimo paslaugas 4 76 138 45 263
atlieka profesionaliis specialistai 3,85
10. | Globos namuose teikiamos priezitros ir gydymo paslaugos yra saugios 5 74 139 45 263 3,85 3.75
Globos namuose dirbantys darbuotojai: 0 ’
11. a) bendrauja maloniai, pagarbiai ir suprantamai 4 107 117 35 263 3,70
b) pasiaugiai ir aiskiai atsako | man rapimus klausimus 5 115 121 22 263 3,61
12, Glo_bos namy darbuotojai padeda greitai ir teisingai iSspresti atsiradusia problema bet 9 129 108 17 263
kuriuo paros metu 3,51 3,51
13, Globos' namy darbuot(v)jaiwnuo!at .prime'na apie paskirtas privalomas procediiras (pvz. 12 72 137 42 263
nuvykti | paskirtag masaza, iSgerti vaistus ir kt.) 3,79
Globos namy darbuotojai paiso gyventojy pageidavimy: 0
a)  pristato maistq j kambarj 4 46 66 88 59 263 3,58 3,42
14. | b)  papuosia kambari géléemis 8 73 121 52 9 263 2,93
C)  siilo laisvalaikio praleidimo biidus 46 143 62 12 263 3,15
d)  pakviecia kunigg 1 33 65 124 40 263 3,64







