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Anotacija

Socialines paslaugas namuose gaunanciy asmeny skaiciaus didéjimas lemia,
kad sios paslaugos tampa vis svarbesne Lietuvos socialinés apsaugos sistemos dalimi.
Straipsnyje analizuojami pagrindiniai pagalbos namuose paslaugy teikimo vertinimo
aspektai, paslaugy gavéjy ir teikéjy poziuriu. Tyrimo duomeny rinkimui panaudotas
nestruktiruotas interviu su paslaugy namuose gavéjais ir focus grupés interviu su pa-
slaugos teikéjais - lankomosios prieZiiiros darbuotojais.

Tyrimo duomenys atskleidé svarbiausius pagalbos namuose paslaugy pasitenkini-
mo veiksnius. Paaiskéjo, kad sékmingo paslaugy teikimo pagrindas yra lankomosios
priezitiros darbuotojy jgiidziai ir Zinios bei gebéjimas jas pritaikyti tiesioginiame darbe
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su paslaugy gavéjais, taip pat sugebéjimas suprasti ir atsizvelgti j paslaugy gavéjy po-
reikius. Kai paslaugos atitinka gavéjy litkescius, jos vertinamos teigiamai, jauciamas
pasitenkinimas ir, atvirksciai - nukrypimai nuo lauktos paslaugy teikimo eigos ar jy
teikimo biido sukelia nepasitenkinimo pojiit;.

Analizuojant socialiniy paslaugy namuose vertinimg buvo atskleista bitinybé
didinti lankomosios prieZitiros darbuotojy profesionalumgq ir gerinti psichologinj pasi-
rengimgq, organizuojant papildomus mokymus apie tiesioginj darbg ir bendravimg su
senyvo amziaus ir nejgaliais asmenimis.

Reiksminiai ZodZiai: socialiné paslauga, pagalbos namuose paslauga, nestaciona-
rios paslaugos, lankomosios prieZiiiros darbuotojas.

Jvadas

Vienas pagrindiniy socialinés paramos tiksly yra sudaryti salygas asmeniui bei
$eimai ugdyti ir stiprinti gebéjimus bei galimybes savarankiskai spresti savo socialines
problemas, palaikyti socialinius rysius su visuomene, taip pat padéti jveikti socialine
atskirtj, padeéti tenkinti batiniausius poreikius tiems Zmonéms, kuriy gaunamos paja-
mos yra nepakankamos, o gebéjimas pasirtpinti savimi dél objektyviy, nuo jy nepri-
klausanéiy priezasciy, yra ribotas (Zin. 2006, Nr. 17-589).

Socialinés paslaugos teikiamos siekiant uzkirsti kelig asmens, $eimos, bendruo-
menés socialinéms problemoms kilti, taip pat visuomenés socialiniam saugumui uz-
tikrinti (Zin. 2006, Nr. 17-589; Vareikyté ir kt., 2006; Langviniené, Vengriené, 2005;
Zalimiené, 2003). Socialiniy paslaugy Lietuvoje organizavimo pagrindinius bruozus
charakterizuoja A. Guogis, D. Gudelis (2005). Daug démesio mokslininkai skiria so-
cialiniy paslaugy organizavimo ir teikimo principy, socialiniy paslaugy rinkos specifi-
kos tyrimams (Zalimiené, 2003; Isoraité, 2007), socialiniy paslaugy tobulinimo Lietu-
voje klausimams (Vareikyté, 2006; Kazilitinas, 2006; Guogis, Gudelis, 2005).

Svarbia Lietuvos socialinés apsaugos ir socialinés paramos sistemos dalimi tampa
socialinés palaugos namuose. Pasak L. Zalimienés (2003), pagalbos namuose paslaugy
tikslas — sudaryti galimybes seniems bei nejgaliems Zzmonéms kuo ilgiau gyventi savo
namuose ar teikti jvairiapusiska pagalba probleminéms Seimoms ir vaikams, siekiant
uztikrinti sglygas vaikui gyventi savo namuose. Remiantis statistikos departamento
prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés' duomenimis, socialiniy paslaugy namuose
gavéjy skaicius auga: nuo 9603 asmeny 2004 m. iki 12 873 gavéjy 2010 m.

Didesnj socialiniy paslaugy namuose poreikj lemia nepalanki demografiné situa-
cija: pagyvenusiy Zmoniy, ypac vyresniy nei 80 mety, skai¢iaus augimas rodo, kad vis
astréja gyvenimo kokybés Siame Zzmogaus gyvenimo tarpsnyje uztikrinimo problemos
(Dromantiené, 2008). Ne mazesne reiksme turi pakitusi seimos struktara - itin spar-
¢iai mazéja keliy karty Seimy, gyvenanciy po vienu stogu, skaicius; motery, kurios

1

Lietuvos statistikos departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés Rodikliy duomeny bazé. <http://
db1.stat.gov.It/statbank/default.asp?w=1152> [Zziréta 2011-03-04].
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tradiciskai yra atsakingos uz senyvo amziaus $eimos nariy priezitra, aktyvi profesi-
né veikla, uzimtumo augimas, jstatymu numatyto i$éjimo j pensija amziaus ilgéjimas
(Lietuvos gyventojy politikos strategijos metmenys, 2004; Kanopiené, Mikulioniené,
2006). Visa tai gerokai riboja galimybes ne tik priziaréti senyvo amziaus artimuosius,
bet ir teikti jiems nuolating globa.

Tyrimais nustatyta, kad teikiant pagalbos namuose paslaugas sudaromos salygos
zmogui kuo ilgiau islikti savarankiskam (Zalimiené, 2003; Guogis, Gudelis, 2005),
mazinama senyvo amziaus asmeny socialiné atskirtis bei stigmatizacija (Stepukonis,
Svensson, 2006). Lietuvos gyventojy politikos strategijos metmenyse (2004) pazymi-
ma, kad ,nestacionarios paslaugos teikiamos santykinai mazam vartotojy skaiciui ir
tokiy paslaugy teikimui skiriama labai mazai 1ésy“. Todeél kokybisky nestacionariy
socialiniy paslaugy prieinamumo gerinimas - vienas i§ prioritetiniy tiksly Lietuvos
socialinés apsaugos ir socialinés aprépties strategijoje?.

Kokybiskos paslaugos teikimas yra sudétingas reiskinys, grindziamas pripazinty
ir priimty (standartai) bei individualiy asmens suvokimy (lakes¢iy) sinteze. Objekty-
vi paslaugos kokybé yra susijusi su ap¢iuopiamais dalykais, kuriuos galima i$matuoti
praktiskai, faktais. Transcendentinis, j vartotoja ir verte orientuoti poziriai atspindi
subjektyvy kokybés vertinima, nes jais vadovaujantis pagrindinis vaidmuo matuojant
kokybe tenka vartotojui. Subjektyviam kokybés vertinimui svarbis tokie aspektai kaip
vartotojo likesciai, pozitris, asmeniniai iSgyvenimai, vaizduoté ir kt. (Garvin, 1984,
p. 25-29; Bagdoniené, Hopeniené, 2004, p. 99-101). Todél analizuojant socialiniy
paslaugy teikimg svarbiu kintamuoju tampa teikéjy ir paslaugy gavéjy lakesciai, nuo
kuriy sutapimo ar nesutapimo priklauso paslaugos kokybé.

Straipsnio objektas — pagalbos namuose paslaugy vertinimas. Tikslas - isa-
nalizuoti pagalbos namuose paslaugy teikimo vertinima paslaugos gavéjy ir teikéjy
poziariu. Tyrimo metodika: tyrimas atliktas 2010 m. kovo-birzelio mén., duomeny
rinkimui panaudotas nestruktiruotas interviu su paslaugy namuose gavéjais ir focus
grupés interviu su paslaugos teikéjais — lankomosios priezitros darbuotojais.

Nestruktiruoto interviu badu apklausti 8 socialines paslaugas namuose gaunan-
tys asmenys. Pasirinkti du informanty atrankos kriterijai: socialiniy paslaugy namuo-
se teikimo trukmeé (ne trumpiau kaip 1 metai teikiamos socialinés paslaugos namuose)
ir gavéjo sveikatos buiklé (pajégus dalyvauti pokalbyje ir atsakinéti j klausimus). Visi
pokalbiai vyko tyrimo dalyviy namuose jiems patogiu laiku.

Focus grupés interviu dalyvavo 11 lankomosios prieziGiros darbuotojy, teikianéiy
socialines paslaugas namuose. Pasirinkti du informanty atrankos kriterijai: socialiniy
paslaugy teikimo namuose darbo patirtis (ne trumpiau kaip 1 metai) ir siekis kelti
profesine kvalifikacija (dalyvaujant organizuojamuose mokymuose). Tyrimo im¢iai
sudaryti taikytas netikimybinis tikslinis budas. Sudaryta homogeniska grupé - specia-
lybés, lyties ir amziaus aspektais — todél informantai jautési patogiai, saveikavo, drasiai
ir laisvanoriskai reiské savo nuomone.

Nacionalinis prane$imas apie Lietuvos socialinés apsaugos ir socialinés aprépties strategijas 2008—2010 m.
<http://www.skurdas.lt/files/main/NP_SASAS_2008-2010_LT.pdf> [ziaréta 2010-11-12].
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Visi informantai buvo supazindinti su tyrimo tikslu ir panaudojimu, taip pat buvo
aptarti konfidencialumo klausimai. Duomenys buvo renkami tol, kol pasiektas teori-
nis ,,prisotinimas® ir pradéjo kartotis tos pac¢ios nuomonés. Siekiant i§saugoti tyrimo
dalyviy konfidencialuma rajonas ir gyvenvieté neskelbiami.

Tyrimo rezultatai analizuoti turinio (content) analizés metodu. Interviu metu
gauti duomenys buvo analizuojami taikant kokybinés turinio analizés metoda, api-
mantj tokius etapus: daugkartinj teksto skaityma, kategorijy i§skyrima remiantis rak-
tazodziais; kategorijy turinio skaidymga j subkategorijas, kategorijy ir subkategorijy
interpretavima ir pagrindima i$ teksto paimtais jrodymais (Bitinas ir kt., 2008).

Probleminiai klausimai: Kokios pagalbos j namus paslaugos dazniausiai teikia-
mos? Kas badinga pagalbos j namus paslaugos gavéjams? Kaip pagalbos j namus pas-
laugas supranta ir vertina jos gavéjai ir teikéjai? Kokie pagalbos j namus paslaugos
gavéjy lukesciai?

Pagalbos j namus paslaugy vertinimo teorinés nuostatos

Paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomi jvairts modeliai, sujungiantys teorija
su praktika (Bagdoniené, Hopeniené, 2004): vartotojo kokybés suvokimo; paslaugos
teikimo proceso; paslaugy teikimo sistemos.

Vartotojo kokybés suvokimo modelis atsizvelgia i vartotoja, t. y. j tai, kaip kokybe
suvokia vartotojai ir kokius reikalavimus kelia paslaugy kokybei. Socialiniy paslaugy tei-
kimo tikslas — patenkinti gavéjo poreikius, todél paslaugy poreikio jvertinimas yra labai
svarbus paslaugy kokybei. Tyrimu nustatyta, kad socialiniy paslaugy teikimas turi bati
siejamas su asmens poreikiu gauti ias paslaugas (Olaison, Cedersund, 2008). Autoriai
pazymi, kad klientai savo poreikj iSreiskia per tam tikra vertinimo siuzeta — pagalba na-
muose traktuojama kaip: jsiverzimas j kliento asmening erdve; tinkamo kliento funk-
cionavimo uztikrinimas bei kaip asmens teisé j paslaugas. Paslaugos j namus gavéjai ir
jy artimieji dazniausiai suvokia save viename i$ iy ,,siuzety” dél atsirandancio interesy
konflikto tarp poreikio gauti paslaugas ir apsisprendimo tokiai globai.

Socialinés paslaugos yra vertinamos pagal paslaugos teikéjo ir gavéjo santykiy
kokybe (Sinkiiniené, Katkoniené, 2010; I$oraité, 2007), atitikmenj tarp gavéjo reikala-
vimy ir to, kokios paslaugos faktiskai yra teikiamos (Vareikyté, 2006), gavéjo pasiten-
kinimo suteiktomis paslaugomis laipsnj (Megivern, 2007), paslaugos teikimo procesa
(Langviniené, Vengriené, 2005). Pazymima, kad geriausias kokybés matas - paslau-
gos gavéjy nuomoné (Kotler, Armstrong ir kt., 2003, p. 555).

A. Kazilitino (2006) nuomone, socialines paslaugas teikianciy organizacijy veiklos
efektyvumas turi bati matuojamas ne tik pelno dydziu, bet ir kliento pasitenkinimu.
Organizaciniu pozitriu efektyviai suteiktos paslaugos be vartotojo teigiamo jvertinimo
nebus traktuojamos kokybiskomis ir nesuteiks laukiamy rezultaty (Megivern D. M. et
al, 2007, p. 18). Vadinasi, siekdami socialiniy paslaugy kokybés, pirmiausia turime pa-
tenkinti paslaugy gavéjo poreikius, nes ,,socialinés paslaugos bus kokybiskos tik tada,
kai kokybé yra garantuojama paslaugy gavéjo kaip vartotojo, piliecio ir bendruomenés
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nario, kokybés vertinimu* (Zalimiené, 2003). Pazymétina, kad paslaugos teikéjas turi
stengtis patenkinti daznai jau i§ anksto susiformavusius gavéjo lakesc¢ius dél konkre-
Cios paslaugos (Kazlauskiené, Ostrauskiené, 2010), o paslaugy vartojimas yra indivi-
dualus procesas: ta pati paslauga, vieno vartotojo pozitriu, gali bati kokybiska, o kitas
gali likti ja nepatenkintas (ISoraité, 2007).

Pasak C. C. Barczyko (1999), paslaugy kokybe yra sudétinga iSmatuoti, bet pa-
prasta nusakyti. Ja galima i$reiksti pasitenkinimo mastu, kurj i§ konkrecios paslaugos
gauna vartotojas: kuo labiau vartotojas patenkintas, tuo geresné paslauga, todél varto-
tojo pasitenkinimas turéty bati laikomas tikrgja paslaugos kokybés apibréztimi

Taigi, individualus paslaugos gavéjo ir teikéjo pozitris ir paslaugos vertinimas
ypac svarbus, kai yra vertinama pagalbos j namus paslaugos teikimo kokybé. Todél
$iuo tyrimu siekiama analizuoti paslaugos j namus teikimo kokybe $ios paslaugos tei-
kéjy ir gavéjy pozitriu.

Pagalbos j namus paslaugos gavéjy charakteristika

Siekiant atskleisti socialiniy paslaugy namuose vartotojy suvokimg apie gaunamy
paslaugy kokybe, tikslinga atsizvelgti j vartotojy situacijos ypatumus, nes tai suda-
ro prielaidas geriau suprasti jy pozitrj j teikiamos paslaugos vertinima. Pagalbos i
namus gavéjo charakteristika apibadinta remiantis paciy gavéjy is$sisakymais ir focus
grupés interviu dalyviy — lankomosios priezitros specialisty — poziariu.

Socialinémis paslaugomis namuose dazniausiai naudojasi sulauke astuoniasde-
$imties ir daugiau mety amziaus Zmonés arba dél jvairiy ligy ir pensinio amziaus ne-
turintys asmenys. Pagalbos j namus paslaugy gavéjo charakteristikg nusako asmens
bendravimo galimybés, savarankiskumas ir sveikatos biikleé.

I§skiriamas pagalbos j namus paslaugos gavéjy bendravimo apribojimas. Visi ty-
rime dalyvave pagalbos j namus paslaugos gavéjai pazyméjo, kad jiems triksta ben-
dravimo su kaimynais ir giminémis, jie jauciasi vienisi: ,,viena tarp lauky®, ,,mazai kas
beuzeina, pati viena bunu®, ,su kaimynais is viso jokiais nebendraujam®. Pabréziamas
ir bendravimo su artimaisiais apribojimus: ,,su giminém, ir tai telefonu®, ,vaikai pa-
skambina®, ,tiktai su savo sunum ir savo seserim bendraujam®, ,kiti giminaiciai kurgi
Cia privazinés, paskambina kartais®.

Lankomosios priezitiros darbuotojos taip pat teigé, kad jy klientams ypac traksta
bendravimo, Zzmonés nuo jy nusisuko, neretai net $eima paliko juos vienus. Kaip vie-
ng i§ galimy bendravimo apribojimo priezasciy lankomosios prieziaros darbuotojos
jvardijo paciy klienty charakterio ypatumus ir jy nenorg bendrauti: ,,kai seneliy nieks
nepriglaudzia - reiskia jie probleminiai®, ,,egocentriska, skupi, kisasi j kity gyvenimg®,
»hesitaria su sunumi*, ,nenori bendrauti, savimeilés daug turi®, ,nepasitiki Zzmonémis®,
»Skausmingai reaguoja“.

Nustatyta, kad socialines paslaugas j namus gaunaciy asmeny savarankiskumo
lygis yra labai zemas: ,,be pagalbos neatsisédu®, ,,net vandens negaliu atsinest”, ,abso-
liuciai viskg padet reikia®, ,,vaistus nupirkt, atvezt reikia®, ,pati saves nebegaliu apsi-
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tvarkyt®, ,pagamint reikia, numaudyt reikia“, ,maZai kas namuose i$ darby béra, kad
pativiena (....) pasidary¢iau®. Tik viena informanté nurodé, kad gali paeiti, tac¢iau néra
pajégi apsitarnauti: ,,paeit paeinu, viskg (...) su lazda pasiremiu, kada silpniau bina.
Bet jau viso kito nieko nepasidarau.

Tyrimo duomeny analizé rodo, kad pagalbos j namus paslaugos gavéjams sunku
susitaikyti su susilpnéjusiu savarankiskumu: ,,norisi viskg paciai daryt, skalbtis, dary-
tis, bet kad jau negaliu®, ,stengiuosi pati po biski kazkiek pasitvarkyt, kad negulét taip
grynai®, ,visados judét krutét buvau papratus. Sunku, kaip negali..“

Lankomosios priezitiros darbuotojos focus grupés interviu metu taip pat pazy-
méjo, kad klientai be jy pagalbos negali iSsiversti. Jos nurodé, kad pagalbos j namus
paslaugos gavéjai daznai yra labai Zemo savarankiskumo lygio: ,,daro j lova, (...)* ,, dél
sveikatos negali ir nenori vaikscioti®, ,kiti net neissédi“. Pasak vienos i§ informanciy,
»daugiausiai praguli. Negali, tai ir nenori nieko. (...) Kitg kartg neatsikelia po puse die-
nos.“ Taciau yra ir tokiy atvejy, kai klientai stengiasi patys save apsitarnauti: ,,kiek gali
pats apsitvarko®, ,, pavalgo pacios kai kurios*.

Pagalbos | namus paslaugos gavéjams budingos sveikatos problemos: ,prasta ta
sveikata“ ,,su Sirdim problemos®, ,,faktiskai vienos ligos“, ,nuo 60-ties daug sirgt pradéjau
ir atguliau. Kuo toliau tuo blogiau.“ Vieno informanto teigimu ,,kitaip kaip ligoniu nieks
nebevadina. Tiek ligy turiu (...) per gyvenimg visokiy jy pririnkau. O kur dar senatvé.”

Pagalbos j namus paslaugy teikimo vertinimas paslaugos
gavéjy ir teikéjy pozidriu

Nustatyta, kad pagalbos j namus paslaugos gavéjams teikiamos maitinimo orga-
nizavimo, asmens higienos ir namy ruo$os darby paslaugos bei vykdomi asmeniniai
klienty pavedimai. Kalbédami apie tai, kaip jiems padeda lankomosios priezitros dar-
buotojos, informantai pirmiausia i$skyré maitinimo organizavima: ,,valgyt irgi par-
veza“, ,maistg, viskg nuperka®, ji turi valgyt parnest, pagaminti, ant stalo padét”,
»isverda, kad ant keliy dieny bity, kad uztekciau kg valgyt“. Ne maziau reik§minga
paslauga, kurig suteikia lankomosios priezitiros darbuotojos - asmens higienos pa-
slaugos. Informantai jas sieja su numaudymu, galvos trinkimu: ,kartu maudomeés*,
»galvg issimazgot su padéjimu tiktais galiu®, ,numaudyt viskg viskg reikia. (...) apiplau-
na“. Socialiniy paslaugy teikimas namuose taip pat apima visus namy ruosos darbus:
»vandens prinesa“, ,$luoja, plauna namus, purto divanus, valo langus, dar kg prireikia
smulkaus sutvarko, skalbt drapanas nuveza parveza®, ,malkas (aisku nu ne vasarg)
prinesa, viedrg kartais prireikia iSnest”.

Lankomosios priezitros darbuotojos akcentavo, kad joms ypa¢ svarbis kliento
norai ir pageidavimai, todél dirba ne tik tuos darbus, kurie numatyti pareigose, bet ir
tuos, kuriy papraso klientai. Todél jos neatsisako padéti: ,,vaistus nupirkti®, ,uz elektrg
sumokeéti reikia“, ,,laiskus issiunciu®. Focus grupés interviu metu darbuotojos teigé, kad
stengiasi kiek galima daugiau bendrauti su klientais: ,,pagrindinis dalykas bendravimas
su jais*, ,neturi jie su kuo iSsikalbéti, tai ir klausais ir klausinéji kiek laikas leidZia®, ,,(...)
plius pabendraut spét reikia (...)“
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Jdomu pazyméti, kad, pasakodami apie tai, kokias paslaugas namuose gauna, né
vienas i$ pagalbos j namus paslaugos gavéjy neminéjo bendravimo, informavimo, kon-
sultavimo paslaugy. Tac¢iau interviu metu informantai ne karta minéjo, kad lankomosios
priezitros darbuotojos su jais: ,pakalba®, ,papasakoja, kg daryti®, ,prasymag ji parasé dél
malky, nuvezé pati“. Paslaugos gavéjy teigimu, darbuotojos didzigja dalj ju namuose
praleidziamo laiko skiria reikalingy darby atlikimui, o tiesiog pabendrauti jo nebepa-
kanka: ,,(...) pabendraut spét reikia, bet ne kiekvienas gali spét*, ,neturi laiko snekom®,
»kad nér ten kada ir Snekét®, ,ne uz liezuviu malimg pinigus moka*, ,,0 kg labai priben-
drausi, kai pastoviai tai laukan kg islekia, tai vélekos kg daro®. Didele reik§me pagalbos
j namus paslaugos gavéjai skiria bendravimo ypatumams. Tai kaip sekasi bendrauti, pa-
sak informanty, priklauso nuo to ,(...) koks senelis, kokia aplinka, jo balso tembras*.

Siekta i$siaiskinti, kaip pagalbos j namus paslaugos gavéjai vertina gaunamas pas-
laugas, kokie yra jy lukes¢iai. Analizuojant interviu metu gauta informacija, nustatyta,
kad informantai i$skiria keturis paslaugy teikimo proceso vertinimo aspektus. Tai yra
lankomosios priezitros darbuotojy: profesing kompetencijg, asmenines savybes, jgali-
nacias uztikrinti kliento saugumg, komunikacine kompetencija, empatijg ir gebéjima
atliepti klineto poreikius.

Pagalbos j namus paslaugos gavéjai teigiamai vertina lankomosios priezitiros dar-
buotojy jgadzius tinkamai ir profesionaliai atlikti darbus: ,,labai greitai viskg apsisuka
ir, svarbiausia, nieko neprikisi - gerai atkalus technikqg kaip reikia®; ,,kaip bituté, jinai*,
~patenkinta visai, kaip gerai jinai padaro®, ,kaip sau, atrodo, dirbty“, ,darbsti, tvarkoj
viskas su ja“, ,kai ateina, tai kaip priklauso (...) priziiri, kaip savo®.

Pazymétina, kad dalis paslaugos gavéjy nemano, kad lankomosios priezitiros dar-
buotojos profesionaliai atlieka savo darba: ,,padaro, neblogai, tikrai neblogai. Ale jeigu
dukra atvaZiuoja, tai ji $¢yriau, pakampiukais visur praeina kaip reikalas. (...) AS pati
kazkaip kitaip... geriau padarydavau.”

Analizuojant tyrimo rezultatus, nustatyta, kad informanty lankomosios priezia-
ros darbuotojy profesionalumas atitinka jy likes¢ius. Kaip pabrézé informantai: ,,gi
daug mokeési, kol ¢ia pradéjo dirbti®, ,mokino, saké, kad mokino... pries kai pradéjo
dirbt“. Pagrisdami tai, kad paslaugos teikéjai yra profesionalai informantai pazyméjo,
jog darbuotojos moka atlikti visus reikalingus darbus ir baty blogai ,, jeigu va kokia
panenka ateity, (...) kad darbas neZinoty nuo kurio galo pradedamas dirbti*.

Informantai iSskyré ir kitg svarby gaunamos paslaugos vertinimo kriterijy - as-
menines lankomosios priezitros darbuotojy savybes: patikimuma, saziningumg, tak-
tiskumg ir pareiginguma kaip klienty saugumo garanta.

Kai pagalbos | namus gavéjai pasitiki lankomosios priezitiros darbuotoja, jie jau-
¢iasi ramis, kad viskas bus padaryta gerai. Taciau jei darbuotoja atrodo nepatikima
ir klientai ja nepasitiki, tuomet mano, kad ,,kai niekas nemato, tai gudra mandravot*,
»atzagariom rankom dirba“.

Kalbédami apie tai, kokios lankomosios prieziairos darbuotojos reikéty, kad jaus-
tysi saugis, informantai nurodé, kad ji turi bati ,,paprasta, taip sakant, nepasiptitus*,
»hosies kad neraukty ant paprasty darby“. Dauguma pabrézé, kad svarbus taktisku-
mas, mokéjimas mandagiai ir pagarbiai elgtis kiekvienoje situacijoje.



274

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

Focus grupés interviu metu lankomosios priezitros darbuotojos taip pat nurode,
kad ,pagrindinis dalykas bendravimas ir asmeninés savybés“ nes ,pas blogg niekas
nenori®, bet pazymi, kad daznai geri santykiai priklauso ne tik nuo darbuotojo as-
meniniy savybiy, bet ir nuo kliento nusistatymo ,,neblogi santykiai bent jei nemégsta,
tai ohoho*, ,stengiuosi is paskutiniyjy, kad tik nesiskysty“. Taigi, socialiniy paslaugy
namuose kokybei daugiausiai jtakos turi bendravimo priimtinumas.

Dauguma pagalbos j namus gavéjy lankomosios priezitiros darbuotojy gebéjima
tinkamai su jais bendrauti vertino teigiamai: ,,gerai tarp saves sutinkam®, ,,be jokiy ten
dideliy ceremonijy susikalbam®, ,neblogai mes Cia sutariam. Susiprovoje tai musét né
karto nesam®. Vienos tyrimo dalyvés teigimu, ji su lankomosios priezitiros darbuotoja
bendrauja mazai dél, jos pozitriu, nepriimtino bendravimo, ,,tu nematei kaip is auksto
jin su manim Sneka“, ,tqg moterj pakeist reikéty .

Reikia pazymeéti, kad, lankomosios priezitros darbuotojy poziariu, ,,rysys tarp so-
cialinio darbuotojo ir kliento ir yra kokybé®, todél ,pirma kalbuosi, jspidj susidarau, o
véliau suzinau, ko jam reikia, kokius darbus atlikti reikia, kokia jo sveikata®.

Vertindami gaunamag pagalbos j namus paslaugg, informantai pazyméjo, kad yra
patenkinti, kai lankomosios priezitiros darbuotojos supranta jy lakescius ir juos pildo.
Kai darbuotoja ,,nesuka sau galvos apie mano norus, susitvarkyt gali ir nu... ir iseina,
o0 ko as noriu, ¢ia niekam nejdomu, tuomet, pasak informantés, ji lieka nepatenkinta,
nes jos lukestis ,,pasnekét, kad bit galima... (...) kad isklausyty".

Informantams svarbus vertinimo kriterijus - tinkamas reagavimas j vartotojy
poreikius bei paslaugy tinkamu laiku atlikimas. Paslaugos gavéjai patenkinti, kai ,,pa-
sakau, kq reikia, ir jinai padaro®, ,visados galima susitart, kad Siandien ar tai ilgiau,
ar kitg kartg trumpiau, ar daugiau kg ten padarys. O kitg kartq maZiau®, ,jeigu reikia
kg, tai ir daro nesisprecydama. (...) ...tai jeigu pati nesusipranta kada, tada asai biina
pabedu su pirstu”.

Paslaugy teikimo priimtinumui reik§mingas ir aptarnavimo budas, todél infro-
mantai jauciasi patenkinti vertindami gaunamy paslaugy kokybe, jei lankomosios
priezitros darbuotoja yra ,,labai maloni moteris®, ,maloniai apsieina®, ,,kaip sveikata
Siandien tuoj paklausia, ar kas nesopa. (...) Gal kg padaryt dar reikia, vis pasiklausia“.

Santykius su savo paslaugy teikéjomis informantai vertina pozityviai: ,,mes jau
kadai ir susidraugavom®, ,,draugés pasidare esam*, ,,geras Zmogus, gera draugé®, ,,mu-
dvi gerai visai su ja sutariam®, ,graZiuoju rokuojamés®.

Paslaugy namuose gavéjai nepasitenkinimg isreiskia tada ir paslaugas vertina
neigiamai, kai lankomosios priezitros darbuotojai, pasak paslaugos gavéjy, atlieka ne
tuos darbus ,,uz kuriuos jie pinigus gauna®, ,,baruosi, kad daryty, kas jai valdZia liepe,
kad neljsty daugiau niekur. Narinéja, narinéja po visur. (...) Pastoviai sakau, pastoviai
prasau, o jin apsisukus ir savo daro.”

Lankomosios priezitiros darbuotojos teigia, kad dazniausiai atsizvelgia j klienty
prasymus, nes , taigi svarbu joms padét®. Tik viena informanté teigé, jog nesikisa ten,
kur, jos manymu, nepriklauso: ,,as vienintelé nesikisu ten, kur man nereikia (...) man
jy darZai nertipi®.
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Nustatyta, kad paslaugy vartotojy likesc¢iai dazniausiai susij¢ su pagalbos j namus
paslaugos teikimo daznumu. Informantai pazymi, kad ,,per retai, tikrai per retai ateina.
Ir valgyt... pienas trecioj dienoj sugiZes biina, nebejsipilsi, tik raugint. Tokio as negaliu
valgyt, kam man®, ,kad kasdien galéty ateit padét - tai kaip svajoné ¢ia man bity. (...) ...
is tikro kiekvieng dieng reikalinga®, ,kad tankiau ateity, o ne du kartus ant savaiteés®.

Lankomosios priezitros darbuotojos, be minétos problemos, isskiria dar kitg
svarbig problema — vadovybés palaikymo stoka: ,kad néra is valdzios jokio paskatini-
mo*, ,(...) néra nei sistemos, nei poZiiirio j Zmogy“. Be to, lankomosios priezitiros dar-
buotojams truksta informacijos: ,,jei apie senukus uzklausiau, (...) atsové: nenori - ne-
dirbk®, ,tritksta (...) informacijos*, ,,faktas, kad turi pirkti viskg uz savus! Kodél?*.

ISvados

Socialinés pagalbos namuose paslaugos laikomos prioritetine socialiniy paslaugy
rasimi, suteikiancia galimybes pagerinti vartotojy gyvenimo kokybe gyvenant savo
namuose. Vertinant socialiniy paslaugy kokybe ypa¢ svarbu atsizvelgti j paslaugy ga-
véjy, kaip vartotojy, pilie¢iy ir bendruomenés nariy kokybés vertinimg, nes be paciy
vartotojy pojicio negalima traktuoti, kad teikiamos paslaugos yra kokybiskos.

Pagalbos j namus paslaugos gavéjams dazniausiai teikiamos maitinimo organi-
zavimo, asmens higienos ir namy ruo$os darby paslaugos bei vykdomi asmeniniai
klienty pavedimai Analizuojant pagalbos namuose paslaugy gavéjy ir teikéjy pozitrj i
teikiamas paslaugas nustatyta, kad:

- socialinés paslaugos namuose vertinamos teigiamai, nes padeda uztikrinti as-
mens gyvybinius poreikius ir oruma nezeminancias salygas. Minéty paslaugy
svarba yra itin didelé ir Sias paslaugas reikty teikti dazniau ir platesnio paslau-
gu komplekto;

- kai paslaugos teikiamos taip, kaip vartotojas tikisi, jos vertinamos teigiamai,
jauciamas pasitenkinimas ir, atvirksciai - nukrypimai nuo lauktos paslaugy
teikimo eigos ar jy teikimo bado sukelia netikrumo ir (ar) nepasitenkinimo
pojutj;

- paslaugy teikéjams triksta tiesioginio vadovybés palaikymo ir informavimo
laiku, kad darbo kokybé geréty;

- Kklienty bendravimas su paslaugas teikianc¢iomis darbuotojomis vertinamas
palankiai, santykiai apibidinami kaip $ilti, o darbuotojy kompetencija - kaip
pakankama atliekamam darbui;

- labai svarbis yra santykiai su paslaugas teikianc¢iomis darbuotojomis, todél
ypac svarbios darbuotojy asmeninés savybés ir tarpusavio su klientais santy-
kiai.
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Summary

The number of home help service recipients has a tendency to increase. As a result,
home help service is becoming an increasingly important part of the Lithuanian social
security system. The article discusses the main aspects of home help service assessment of
recipients and carers.

The aim of this article is to analyse the aspects of assessment of home help service
by recipients and carers. Survey data collection involved unstructured interviews with
home help service recipients and focus group interviews with carers.

The data revealed the main home help service satisfaction factors. It turned out that
for the successful provision of services, the skills and knowledge of carers are dapted them
into the direct work with clients, as well as the ability to understand clients’ needs. If the
services implement the recipients’ expectations, they are satisfied, and if not—they are
dissatisfied.

The assessment of analyzing home help support services revealed the need to incre-
ase the professionalism of carers and improve their psychological preparedness through
further training of direct duties and improving communication skills with elderly and
disabled persons.

Keywords: social services, home help service, outpatient service, carer.






