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Santrauka

Straipsnyje apzveldgiama socialiniy paslaugy samprata ir jy teikimo ypatumai; aptariamos socialiniy
paslaugy administravimo prielaidos ir problemos, analizuojami efektyvumo vertinimo Kriterijai.

Straipsnyje nagrinéjamas socialiniy paslaugy poreikis Lietuvos savivaldybese, analizuojamos naujos
socialiniy paslaugy formos ir kita. Apibendrinant teorines iSvadas, remiamasi Lietuvos Respublikos normi-
niy teises akty nuostatomis, Vilniaus ir Varenos rajony savivaldybiy sociologiniy apklausy rezultatais.

Siame straipsnyje taip pat analizuojama, kaip veikia socialiniy paslaugy teikejai nagrinejamose savi-
valdybese, atliktas tyrimas, kaip vietos bendruomene jtraukiama j socialiniy paslaugy planavimo procesg,
su kokiomis materialinemis ir technologinemis problemomis susiduria socialiniy paslaugy organizatoriai.

Pagrindinés sgvokos: socialinés paslaugos, administravimas, efektyvumas.

Izanga

Socialiniy paslaugy organizavimo bei teikimo tema tapo aktuali po Lietuvos nepriklausomybés
atkdrimo ir iSliko svarbi iki Siy dieny. Socialinés paslaugos yra integrali valstybés gerovés dalis, pade-
danti visuomenei spresti iSkylancias socialines problemas. Sparciai kintanti visuomenés socialiné ir
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ekonominé aplinka, globalizacija, vieSojo sektoriaus iSlaidy mazinimas, ekonominiai pokyciai skatina
ieSkoti optimaliy bei efektyviy socialiniy paslaugy administravimo bady.

Vadovaujantis Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymu socialinés paslaugos yra tei-
kiamos visy, savivaldybiy teritorijose. Organizuojant socialiniy, paslaugy teikima, savivaldybés siekia
sistemingai dirbti taikant naujas technologijas, racionaliai skirstant iSteklius, motyvuojant darbuotojus,
bendradarbiaujant su vieSosiomis jstaigomis ir privaciomis struktGromis. Taciau, misy nuomone, so-
cialinés paslaugos Lietuvos savivaldybése turi bati toliau plétojamos ir kiekybiniu, ir kokybiniu pozidriu.
Taip pat planuojant socialines paslaugas, turi bati iSanalizuoti bendruomenés poreikiai ir nustatomos
socialiniy paslaugy prioritetinés sritys. Neefektyviai administruojant socialines paslaugas gali sulététi
ju plétros procesas ir nespéti atitikti iy dieny poreikiy bei tendencijy. Socialiniy paslaugy poreikis Lie-
tuvos savivaldybése didéja, todél batina ieSkoti efektyviy bady socialiniy paslaugy administravimui to-
bulinti. Socialiniy paslaugy teikimas yra vienas i§ svarbiausiy kovos su socialine atskirtimi btudy. Ypac¢
aktualios moderniam pasauliui tinkancios naujos socialiniy paslaugy formos: paslaugos namuose,
dienos centry paslaugos ir kitos. Pazymétina, kad straipsnyje pasirinkta schema — socialiniy paslaugy
tobulinimas Lietuvos savivaldybése, konkreciai nagrinéjant Vilniaus ir Varénos atvejus — novatoriSka
Lietuvos moksle.

Straipsnio tikslas — remiantis socialinio administravimo teoriniais aspektais, problematika bei
tendencijomis aptarti socialiniy paslaugy administravimo efektyvumo tobulinimo kryptis, jvertinant
straipsnio objekto — sociologinio tyrimo Vilniaus ir Varenos rajony savivaldybese rezultatus.

Siame straipsnyje taikomi mokslinés literatliros bei teisés akty analizés ir apibendrinimo meto-
dai. Gauti rezultatai grupuojami bei atliekamos jy lyginamoiji ir loginé analizés. Empiriniai duomenys
buvo surinkti 2008 m. rugséjo — spalio ménesiais atlikus du sociologinius tyrimus: eksperty apklausg
radtu Vilniuje (N=22) ir kompleksine respondenty (paslaugy organizatoriu, teikéjy ir gavéju) apklausg
rastu Varenos rajone (N=101).

1. Socialiniy paslaugy samprata ir administravimo prielaidos

Socialinés paslaugos yra viena i§ sudétiniy socialinés apsaugos sistemos daliy. Socialinés pa-
ramos tikslas yra padéti zmonéms, neturintiems finansiniy resursy (arba jy turintiems nepakankamai).
Socialinés paramos iSmokos skirtos uztikrinti asmens minimaly pragyvenimo standartg ir yra finansuo-
jamos i8 valstybés biudzeto (mokesciais). Lietuvos socialinés paramos sistemg sudaro piniginé socia-
liné parama ir socialinés paslaugos. Dalis piniginés socialinés paramos teikiama jvertinant gavejy pa-
jamas, kita dalis — tam tikroms gyventojy kategorijoms nepatikrinus jy pajamy (Guogis, Bernotas, Use-
lis, 2000). Pagrindinis socialiniy paslaugy tikslas — grazinti Zzmogaus gebéjimg pasirdpinti savimi ir in-
tegruotis visuomenéje, kai pats Zmogus nepajégia to padaryti. Socialinés paslaugos skirtos jvairaus
amziaus bei jvairiy socialiniy grupiy Zmonéms ir yra teikiamos senatvés, nejgalumo, ligos, bedarbystes
ir kitais atvejais.

Remiantis Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymu pagrindiniai socialiniy paslaugy
teikimo organizatoriai yra miesty ir rajony savivaldybés. Jos atsako uz socialiniy paslaugy teikimg sa-
vo teritorijoje gyvenancioms jvairioms socialinéms grupéms. Savivaldybiy kompetencijai yra priskirta
formuoti socialiniy paslaugy teikimo strategija, rengti ir jgyvendinti socialiniy paslaugy teikimo planus
bei programas, taip pat teikti socialines paslaugas savo teritorijos gyventojams. L. Zalimiené pateikia
tokj socialiniy paslaugy apibreézima: socialinés paslaugos — tai valstybés subsidijuojamos paslaugos;
klientas uz jas moka ne rinkos kainomis arba visai nemoka (Zalimiené, 2003). A. Guogis teigia, kad
socialinés paslaugos — tai pagrindiniy valstybés socialinio pobidzio programy (socialinés apsaugos,
mokymo bei uzimtumo) vykdymo bidas bei socialinés apsaugos tarnyby teikiamos ne medicinos sri-
ties paslaugos (Guogis, 2000).

Atlikus literatliros S$altiniy analize socialinés paslaugos traktuojamos kaip viena i§ socialinés
saugos rasiy — nepiniginiy iSmoky — pordsis, t. y. socialinés paslaugos — tai visa pagalba teikiama ne
pinigais.

Organizuodama socialines paslaugas, savivaldybé bendradarbiauja su kitomis socialines pa-
slaugas administruojanciomis institucijomis, nevyriausybinémis organizacijomis, religinémis bendruo-
menémis, fiziniais bei juridiniais asmenimis. Savivaldybiy veikla turi bati administruojama taip, kad ba-
ty taikomos naujausios, pazangiausios valdymo formos, uztikrinama reikalinga bei kokybiska persona-
lo struktdra, pakankama darbuotojy kvalifikacija, darbo kravis ir galiausiai, kad maksimaliai baty [gy-
vendinti institucijos tikslai bei plétros strategija. 3

Lietuvoje vykdoma vieSojo administravimo reforma palieté ir socialiniy paslaugy sistema. Siuo me-
tu plétotinos Sios pagrindinés socialiniy paslaugy administravimo doktrinos: administratoriy, atsakingy uz
nustatomus rezultatus, palaikymas; klienty patenkinimo akcentavimas; bendruomenés jtraukimas priimti
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savivaldybiy sprendimus ir kitos. Dabartinés vieSojo administravimo tendencijos rodo, kad gerai valdo-
mos socialinés paslaugos tada, kai pladiau dalyvauja pilieciai, kai vyrauja subsidiarumas, skaidrumas,
atsiskaitomumas, neSaliSkumas, prieinamumas, bendradarbiavimas bei efektyvumas.

Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2004 m. balandzio 28 d. nutarime Nr. 488 ,Dél vieSojo admi-
nistravimo plétros iki 2010 m. strategijos patvirtinimo® numatyta, kad vieSojo administravimo plétros iki
2010 m. strategijos tikslas — sukurti skaidrig, gerai veikiancia, | rezultatus ir tinkamg asmeny aptarna-
vimg orientuotg vieSojo administravimo sistema, pagrjstg informacinémis technologijomis, tobulinti vie-
Sojo administravimo institucijy teikiamy paslaugy prieinamuma, kokybe, didinti skaidrumg ir trumpinti
trukme, plagiau naudojantis patikimy informaciniy technologijy galimybémis. Strategijoje numatyta,
kad ypac daug demesio bus skiriama geresniam valdymui, taip pat ir zmogiskuyjy idtekliy, naujovéms,
teikiant vieSasias paslaugas, elektroninei valdZiai. Strateginiam tikslui pasiekti iSkelti tokie tikslai: tobu-
linti vieSojo administravimo sistemg, valdymo institucijy sistemos sandarg ir modernizuoti jy vidines
struktdras, tobulinti | rezultatus orientuotg valdyma, supaprastinti sprendimy priémimo proceduras, ge-
rinti teikiamy viesSujy paslaugy kokybe, sudaryti salygas, kad kuo daugiau visuomenés nariy galéty
pasinaudoti informaciniy technologijy teikiamomis galimybémis, didinti vieSojo administravimo spren-
dimy priemimo efektyvumg bei skaidruma.

Valstybes ilgalaikés raidos strategijoje numatyta, kad 2010 m. Lietuvos viesojo administravimo
sistema turi atitikti Europos $aliy vie$ojo administravimo patikimumo lygj. Sioje strategijoje numatyta,
kad vieSojo administravimo prioritetinés kryptys yra jgyvendinti elektronine valdzig, modernizuoti vy-
riausybeés ir vyriausybés jstaigy veiklg, optimizuoti centrines, regionines ir vietinés valdziy funkcijas bei
tobulinti valdyma, plétoti savivaldg ir ugdyti valstybés tarnybos administracinius gebéjimus. Socialinés
apsaugos srityje numatoma didinti uzimtumo gebeéjimus, tobulinti gebéjimus prisitaikyti prie pokyciy,
uztikrinti ir vykdyti mokesciy bei jmoky surinkimo, taupaus bei rezultatyvaus léSy panaudojimo priemo-
nes, rengti vidutinés trukmeés ir ilgalaikes socialinio draudimo, taip pat konsoliduoto socialinés apsau-
gos biudzeto prognozes.

Taigi apibendrinant galima pazyméti, kad norminiuose teisés aktuose, susijusiuose su sociali-
nés apsaugos srities tobulinimu, siekiama, kad batina tobulinti valstybinio socialinio draudimo sistema,
modernizuoti pensijy sistemg, pasiekti didesnio jos skaidrumo, iSmoky pagristumo ir finansinio stabi-
lumo bei modernizuoti socialiniy paslaugy teikimo sistemg ir tobulinti jy finansavimo mechanizma.

2. Kokybés ir efektyvumo vertinimo kriterijai bei jy aptarimas

Atsizvelgiant j tai, kaip paslaugy kokybe vertina jy gavéjai remiamasi ir Ch. Gronrooso bendrai
suvoktos kokybés modeliu, kuriuo vertinama technologijos ir subjektyvioji/funkciné kokybés (Bagdo-
niené, Hopeniene, 2004). L. Zalimienés nuomone (Zalimiené, 2003), technologijos kokybé nusako,
koks personalas teikia socialines paslaugas, kokiomis sglygomis, kokia naudojama technika, kokie tai-
komi metodai. O subjektyvioji kokybé iSreiskia, kaip tg paslaugg vertina pats klientas. Siuo modeliu at-
skleidziama, kad vartotojas vertina ne tik galutinj paslaugos rezultatg, t. y. pacig paslauga, bet ir visg
jos teikimo procesa, t. y. kaip ji buvo teikiama. Visa tai sudaro kokybinj elementa. Taigi Siame modely-
je svarbi kokybe, kai nejgyvendinti l0kescCiai rodo nepatenkinama kokybe, jgyvendinti — patenkinamg
arba viduting kokybe, virSyti likescCiai — idealig kokybe (1 pav.).

1 pav. Bendrai suvoktos paslaugy kokybés modelis (Zalimiené, 2003).
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VieSojo sektoriaus efektyvumas — tai kompleksiné problema, kuriai teikiant socialines paslaugas
bdtini kompleksiski sprendimai. Socialiniy paslaugy administravimo efektyvumas labai priklauso nuo
konkrecioje valstybéje susiformavusiy valdymo bei administravimo tradicijy ir esamos teisés sistemos.

Norédami nustatyti, ar socialinés paslaugos savivaldybéje administravimas yra efektyvus, kai
kurie autoriai jj vertina pagal tokius kriterijus (Petrauskiené, 2005):

a) Darbuotojy profesionalizacija. Socialiniy paslaugy kokybé labai priklauso nuo paslaugas tei-
kianciy darbuotojy profesinio pasirengimo ir kompetencijos. Tam, kad profesiné veikla tobu-
léty, reikia nuolat tobulinti specialisty kvalifikacijg, plésti teorines Zinias bei lavinti praktinius
jgidzius.

b) Vietos bendruomenés aktyvinimas. Teikiant socialines paslaugas batina aktyvinti vietos ben-
druomenes, stengiantis jas jtraukti | socialiniy paslaugy teikimg. Savivaldybiy gyventojai turé-
ty ne tik naudotis paslauga, bet ir dalyvauti jg kuriant.

c) Tarpinstitucinis bendradarbiavimas. Batinas bendradarbiavimas tarp atskiry institucijy (polici-
jos, sveikatos priezilros jstaigu, mokykly, senidnijy, Vaiko teisiy apsaugos tarnybos ir kity
jstaigy). Galéty bati rengiami pasitarimai, susirinkimai siekiant iSsiaiskinti, kokia institucija tei-
kia vieng arba kitg paslauga.

d) Konkurencingumo skatinimas. Turi bati sukurtos salygos, kad teikti socialines paslaugas ba-
ty jtrauktas nevyriausybinis ir privatus sektorius. Savivaldybés turéty numatyti IéSas nevy-
riausybinio ir privataus sektoriaus teikiamoms paslaugoms pirkti ir kuo daugiau socialiniy pa-
slaugy teikimo funkcijy perduoti nevyriausybinéms organizacijoms.

e) Gerosios patirties siekimas. Institucinis vaidmuo turéty bati papildytas naujomis funkcijomis
skleidZiant informacijg apie pazangig kity valstybiu, savivaldybiy praktika. Labai svarbu ana-
lizuoti bei praktikoje taikyti kity institucijy geraja patirti. Taip pat svarbu skatinti institucijos
specialistus dalytis su kolegomis geriausiais darbo rezultatais ir patirtimi.

f) Racionalus istekliy paskirstymas. Reikia efektyviai skirstyti ir naudotis savivaldybiy turimais
materialiaisiais ir ZzmogiSkaisiais iStekliais — perziaréti darbuotojy atliekamas funkcijas, darbo
kravius, naujy pareigybiy jvedimg. Savivaldybiy iStekliai turi bati paskirstomi racionaliai, atsi-
zvelgiant | konkreCios savivaldybés stipriausias ir silpniausias puses, tobuléjimo perspekty-
vas.

Kituose Saltiniuose galima rasti kitokia administravimo efektyvumo vertinimo klasifikacija, api-
mangig (Cesaité E, 2005): strateginj planavima, racionaly i$tekliy naudojima, tarnautojy profesionali-
zacijg, etines normas ir vertybes, organizacijos pokyciy valdyma, tarpinstitucinj bendradarbiavima, in-
formacines technologijas.

Autoriy nuomone, socialiniy paslaugy administravimas Lietuvos savivaldybése dabartiniu metu
galéty bati vertinamas pagal tokius svarbiausius kriterijus: darbuotojy profesionalizacija; gerosios patir-
ties siekimas; racionalus istekliy paskirstymas; informaciniy technologijy taikymas ir etiniy normy bei
vertybiy taikymas.

Remiantis minéty autoriy kriterijais ir jvertinus jy pozicijg, susijusig su socialiniy paslaugy admi-
nistravimo savivaldybése efektyvumu, buvo atlikta kiekybiné socialiniy paslaugy administravimo Vil-
niaus ir Varénos rajony savivaldybése analizé. Galima pazymeéti ta fakta, kad ir Vilniaus, ir Varenos ra-
jonai pagal daugelj rodikliy (BVP lygj, uzimtumo struktlrg, socialiniy paslaugy poreikj ir kitus) néra ti-
piSki Lietuvos rajonai. Taciau socialiniy paslaugy srities socialinés atskirties ir kovos su ja aspektai
Siuose rajonuose yra ne maziau aktualGs negu kitur. Kai kuriais pozidriais, kaip pavyzdziui, gyventojy
socialines nelygybés pozidriu Sie rajonai yra labiau isiskiriantys negu kiti.

3. Socialiniy paslaugy Vilniaus rajone administravimo kiekybiné analizé

Anketinés apklausos tikslas — nustatyti ir jvertinti veiksnius, lemiancius socialiniy paslaugy ad-
ministravimo Vilniaus rajono savivaldybéje efektyvumag. Tyrimo atlikimo vieta — Vilniaus rajono savival-
dybés administracijos socialinés rapybos skyrius, Vilniaus rajono senidnijos. Atliekant tyrimg buvo at-
sizvelgiama | tiriamyjy savanoridkg sutikimg dalyvauti apklausoje. Anketinéje apklausoje dalyvavo Vil-
niaus rajono savivaldybés administracijos Socialinés rapybos skyriaus ir Vilniaus rajono senitnijy dar-
buotojai, tiesiogiai susije su socialiniy paslaugy planavimu, organizavimu ir teikimu. IS viso buvo ap-
klausti 22 asmenys, i$ kuriy 8 yra Socialinés rlpybos skyriaus specialistai ir 14 respondenty — senidni-
ju specialistai.

Respondenty teigimu, svarbiausi socialiniy paslaugy teikimo principai yra bendradarbiavimas ir
prieinamumas (minéjo kas ketvirtas, kas penktas ekspertas) bei pokyciy zmoguje skatinimas (minéjo
10 eksperty). Respondenty atsiskaitomumo uz savo darbo rezultatus lygis yra aukstas. Beveik visi
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respondentai rengia ir analizuoja savo veiklos ataskaitas. Kokybiskiau organizuoti savo darbg darbuo-
tojai vis dar stokoja gilesniy teisés, psichologijos ir ekonomikos Ziniy.

Nors socialiniy paslaugy sferoje Vilniaus rajone dirba iSsilavine ir iSmanantys socialinio darbo
praktikg specialistai, taCiau vertindami savo kolegy veiklg ir darbo rezultatus apklaustieji respondentai
buvo gana kategoriSki. Tyrimo duomenys rodo, kad neatsirado eksperty, kurie uZztikrintai socialiniy
darbuotojy veiklos rezultatus jvertinty kaip labai teigiamus arba labai neigiamus. Keturi i penkiy eks-
perty mano, kad socialiniai darbuotojai dirba gerai, ir tik kas penktas pripazjsta, kad — vidutiniSkai.

Apibendrinus eksperty galimybes tarpusavyje dalytis gergja darbo patirtimi nustatyta, kad dau-
giausia patirties ekspertai turi jvertindami klienty poreikius, tvarkydami klienty duomenis ir dokumen-
tus, gerindami klienty aptarnavimo kokybe (apie du tre¢daliai apklaustujy). Tuo tarpu labai maza dalis
eksperty gali pasidalyti patirtimi kaip rengti projektus ieSkant papildomy finansavimo $altiniy_ (vienas
asmuo), kaip organizuoti klienty apklausas del suteikty paslaugy kokybes (du asmenys) bei kaip orga-
nizuoti socialiniy paslaugy gaveéjy paieskg (3 asmenys). Siuos rezultatus baty galima vertinti kaip patir-
ties neturejimg arba nepakankamai gerg savo veiklos vertinima.

Priezastys, dél kuriy rajono gyventojai kreipiasi pagalbos | Socialinés ripybos skyriy ir vietos
senidnijas, yra gana jvairios, priklausanc¢ios nuo konkretaus Zzmogaus socialiniy poreikiy bei paramos
batinybés. Taciau tyrimo duomenys leidzia teigti, kad tarp vietos bendruomenés yra populiariausios
bendrosios socialinés paslaugos, kurios yra teikiamos visose senidnijose, t. y. paSalpy skyrimas, in-
formavimas ir konsultavimas, globos bei rlipybos nustatymas, pagalbos namuose organizavimas.

Beveik tolygiai pasiskirsté eksperty nuomonés apie vietos bendruomeneés jtraukimg  socialiniy
paslaugy procesg. Beveik pusé apklaustyjy teigia, kad vietos bendruomené nejtraukiama | socialiniy
paslaugy planavimo procesg, tre¢dalis mano priesingai, o kas ketvirtas tiriamujy | pateiktg klausimg
atsakyti negaléjo. Tokie duomenys leidZia daryti iSvada, kad vietos bendruomenems skiriamas nepa-
kankamas démesys ir socialinés paslaugos teikiamos gerai nezinant bendruomeneés poreikiy.

Organizuodami savo veikla, savivaldybés ir senilinijy specialistai aktyviai bendradarbiauja su
sveikatos priezilros specialistais, policijos pareiginais, teisininkais, Svietimo bei kitomis socialinémis
jstaigomis, Vaiko teisiy apsaugos tarnyba, Darbo birza, Vilniaus miesto paramos centru. Tagiau nepa-
kankamai bendradarbiaujama su religinémis bendruomenémis, nevyriausybinémis organizacijomis ir
savanoriais.

Tiriant socialiniy paslaugy teikimo sritis, kurias Socialinés rlipybos skyrius ir rajono seniinijos
noréty patobulinti pasinaudodamos kity socialiniy institucijy geraja patirtimi, nustatyta, kad labiausiai
ekspertai noréty pasimokyti, kaip tobulinti bendruomenés jtraukimg teikti socialines paslaugas, kaip
rengti projektus, ieSkant papildomy finansavimo $altiniu, kaip efektyviau bendradarbiauti su nevyriau-
sybinémis organizacijomis ir privaciais rémejais.

Tyrimu nustatyta, kad paskirstant institucijy iSteklius ir organizuojant savo darbg specialistams
daznai stinga &Sy, triksta patalpy, tarnybinio transporto, dideli jy darbo kriviai bei akivaizdids prakti-
niai sunkumai jgyvendinant naujus teisés aktus.

Socialiniy paslaugy sistemai tobulinti ekspertai teikia nemazai vertingy pasitdlymuy, tarp kuriy —
ikurti Socialiniy paslaugy centra, sujungiant socialines paslaugas ,po vienu stogu®. Taip sumazéty
administravimo sgnaudos ir paslaugos tapty labiau prieinamos klientams.

4. Socialiniy paslaugy tobulinimo problemos Varénos rajone

Vykstant visuomenés senéjimo procesui socialinés paslaugos vyresnio amziaus zmonems tam-
pa vis svarbesne socialinés paramos dalimi. Vyresnio amziaus Zzmoniy, skai¢iaus, atsizvelgiant | ben-
drg gyventojy skaiciy, didéjimo tendencijos rodo, kad ateityje didele visuomenés dalj sudarys vyresnio
amziaus zmonés. Remiantis Europos statistikos biuro (Eurostat) duomenimis nuo 2004 iki 2050 m. vy-
resnio amziaus zmoniy Lietuvoje skaicius padidés nuo 15 iki 26,7 procenty. Todél vyresnio amziaus zmo-
niy gyvenime vis svarbesné tampa formali pagalba bei socialinés paslaugos, o akivaizdziai sumazéjus
tokiy Zmoniy savarankiSkumui didéja ir stacionarios globos poreikis. Regionuose nevykdomi socialiniy,
paslaugy gavejy, gyvenanciy seneliy globos namuose, pasitenkinimo gaunamomis paslaugomis tyri-
mai, netiriami personalo ir gyventojy tarpusavio santykiai. Taigi labai svarbu organizuoti ir teikti koky-
biskas, atitinkancias klienty likesCius bei socialiniy paslaugy standartus, paslaugas.

Sios problemos mastui iSanalizuoti tyrimo metu buvo siekiama jvertinti socialiniy paslaugy vy-
resnio amziaus zmonems teikimo efektyvuma ir kokybe Varenos rajono savivaldybéje bei globos jstai-
gose. Siame tyrime socialiniy paslaugy kokybé buvo vertinama trimis lygmenimis: organizaciniu (savi-
valdybés), paslaugy teikimo institucijy (seneliy globos namuy) ir paslaugy gavejy (globos namy gyven-
tojy). Organizaciniu lygmeniu buvo tiriamos tobulintinos socialiniy paslaugy teikimo organizavimo,
naujoviy diegimo sritys, bendradarbiavimo su socialiniais partneriais intensyvumas, klienty informavi-
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mo apie socialines paslaugas badai. Taip pat apzvelgiamos savivaldybés teritorijoje suteikty socialiniy
paslaugy metinés ataskaitos (Varénos rajono savivaldybeés teritorijoje 2006 ir 2007 m. suteikty sociali-
niy paslaugy metinés atsakaitos (SOC-1).

Socialiniy paslaugy jstaigos lygmuo taip pat svarbus vertinant paslaugy kokybe, kadangi verti-
nama jstaigos veikla, kuri tiesiogiai palie€ia socialiniy paslaugy gavéja ir turi jtakos paslaugy kokybei.
Paslaugy gavejy lygmuo yra pats svarbiausias, nes tik vartotojai viskg patiria ir todél gali jvertinti galu-
tinj rezultatg — atskleisti, ar tos paslaugos jiems tinkamos, tenkina jy poreikius, ar ne. Paslaugy teikimo
institucijy bei gavéjy lygmenimis paslaugy kokybé vertinama taikant autoriy A. Parasuramano, L. Berry
ir V. Zeithamlo Servqual metodikos vertinimo kriterijus (Bagdoniené, Hopeniené, 2004), nurodant kiek-
vieno kriterijaus vertinimo objektus. Kai kurie Siy lygmeny vertinimo kriterijai kartojasi (2 pav. ir 3 pav.).
Metodikos pagrindg sudarantys kriterijai apima jvairias paslaugy savybes, atskleidziami paslaugy tro-
kumai ir pranasumai.

Vertinimo kriterijai Vertinimo objektai
Kompetentingumas Darbuotojy zinios ir jgidziai; Darbuotojy kvalifikacija
Prieinamumas Informavimas apie teikiamas paslaugas; Paslaugy teikimo erdvé; Paslaugy asortimen-
tas; |staigos artumas
Pasitikéjimas ir Vartotojy poreikiy analize; Vartotojy poreikiy tenkinimas; Individualus pozitris | kiekvie-
vartotojo pazinimas ng vartotojg

2 pav. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas paslaugas teikianciy organizacijy lygmeniu
(Bagdoniené, Hopeniené, 2004)

Vertinimo kriterijai Vertinimo objektai
Patikimumas Paslaugos suteikimas be atsisakymuy; Duoty pazady iSteséjimas
Reagavimas Paslaugos suteikimas laiku; Pasirengimas aptarnauti vartotojg
Kompetentingumas Darbuotojy Zinios ir jgidziai; Darbuotojy skaicius; Paslaugy teikimo principy laikymasis
Prieinamumas Paslaugy asortimentas; Paslaugos teikimo erdveé; Paslaugy kaina; Paslaugos teikimo lai-
kas;
Lygiy galimybiy uztikrinimas; Informavimas apie teikiamas paslaugas; |staigos artumas
Paslaugumas Mandagus ir pagarbus darbuotojy elgesys
Komunikabilumas Bendravimas vartotojui suprantama kalba; Asmens iSklausymas, nory supratimas
Saugumas Informacijos konfidencialumas; Asmeninis saugumas
Pasitikéjimas ir Vartotojo poreikiy analizé; Vartotojy poreikiy tenkinimas; Atsizvelgimas | klienty reikalavi-
vartotojo pazinimas mus; Individualus pozidris j kiekvieng vartotojg

3 pav. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas paslaugy gavéjy lygmeniu (Bagdoniené, Hopeniené, 2004)

Vyresnio amziaus zmonéms teikiamy socialiniy paslaugy kokybei vertinti buvo pasirinkti Sie
normy vertinimo Kkriterijai: gyventojy galimybes rinktis paslaugas pagal savo poreikius, reikalingy pa-
slaugy gavimas, informacijos apie pasirinkimo galimybes pakankamumas, personalo pozidris | gyven-
tojy galimybes rinktis gyvenimo bida, laisvalaikj, galimybés pasirinkti kasdienio gyvenimo rezima, mai-
tinimo laiko suderinimas, nuomoné deél kaimyno pasirinkimo, aplinkos pritaikymas turintiems specialiy-
ju poreikiy, kompensaciné technika pagal poreikius, gyventojy jtraukimas | visuomeninj gyvenimg, sa-
varankiSkumo ugdymas, personalo ir gyventojy skaicius.

Paslaugy kokybé Siame tyrime vertinama keletu aspekty. Tiriama struktdriné kokybé — ar pa-
slauga atitinka nustatytus standartus, pavyzdziui, vieta, priemonés, personalas. Taip pat tiriama ir pro-
ceso kokybé — paslaugy teikimo badai ir apimtis, ar paslauga atitinka vartotojy reikalavimus bei rezul-
tato kokybé — ar paslaugos tenkina vartotojy poreikius, pranoksta jy likescius (Zalimiené, 2003).

Atliktasis socialiniy paslaugy seniems zmonéms teikimo vertinimas yra artimas vartotojo porei-
kiais ir lGkescCiais bei gamybos praktika pagristoms koncepcijoms (Pociate, JanuSauskiené, Vitkaus-
kas, 2005). Pirmoji koncepcija teigia, jog kokybiSka paslauga yra ta, kuri atitinka kliento reikalavimus.
Tai pats svarbiausias pozidris | kokybe, nes jg vertina individai, kurie naudojasi ta paslauga. Tad buvo
vertinamas klienty pasitenkinimas gaunamomis paslaugomis. Remiantis antrgja koncepcija stengia-
masi teikti paslaugas, atitinkancias nustatytus reikalavimus (socialinés globos normas, tam tikrus krite-
rijus). Tad siekiama jvertinti ir ,didZigjg" (orientuotqg | vartotojy poreikiy tenkinimag), ir ,mazajg“ (paslau-
gos vertinamos pagal tam tikrus kriterijus) kokybes. Atlikus Varénos rajone teikiamy socialiniy paslau-
gy seniems zmonéms vertinimg paaiskéjo, kad dabartiné Varénos rajono socialiniy paslaugy teikimo
sistema turi bati tobulinama.
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Tyrimo metu buvo apklaustas 101 respondentas: savivaldybés Socialinés paramos skyriaus
darbuotojai, seneliy globos namy darbuotojai bei gyventojai. Visuose lygmenyse istirtas problemas ga-
lime traktuoti kaip tobulintinas sritis.

Remiantis tyrimo rezultatais, organizaciniu lygmeniu nustatytos tokios pagrindinés problemos:

¢ Retai vertinama socialiniy paslaugy kokybé (61,9 proc. apklaustujy ,visiSkai sutinka®, jog rei-
kia dazniau vertinti socialiniy paslaugy kokybe);

¢ Nepakankamas socialiniy darbuotojy profesionalumas (61,9 proc. respondenty ,visiSkai sutin-
ka“, jog batina gerinti darbuotojy profesinius gebéjimus);

o Darbuotojai retai skatinami ir motyvuojami (28,6 proc. respondenty teigia, kad ,retai“ ir net
42,9 proc. — jog tai nedaroma ,niekada®);

¢ Finansiniy lé8y trikumas ir teikiant paslaugas gavéjams jy paciy namuose, ir globos jstaigo-
se. Respondentai teigia, jog daugiau reikia skirti ey esamoms jstaigoms;

¢ Globos namy gyventojai neapklausiami, ar jie patenkinti teikiamomis paslaugomis.

Remiantis paslaugas teikianciy institucijy tyrimo rezultatais nustatytos tokios pagrindinés prob-
lemos:

¢ Ribotos paslaugy pasirinkimo galimybés (46,4 proc. respondenty jas vertina ,patenkinamai”) ir
nepakankamai apie jas informuojama (pritaria daugiau negu 50 proc. apklaustujy).

o Neadekvaciai organizuojama kasdiené veikla (28,6 proc. respondenty teigia, jog veikla ,kar-
tais” organizuojama diferencijuotai, 25,0 proc. — jog ,ne”). Globos namy darbuotojai labiau
orientuojasi | savarankiSkesnius gyventojus;

o Nepakankamai pritaikyta aplinka specialiyjy poreikiy turintiesiems asmenims (85,7 proc. ap-
klaustuyjy mano, kad aplinka tik ,i$ dalies” pritaikyta). Globos namuose triksta nuolydziy vezi-
méliams, kuriais nejgalieji galéty patekti j laukg, reikalinga naujesné kompensaciné technika,
liftas;

¢ Ribotos kompetencijos, kaip ugdyti gyventojy savarankiSkumag (75,0 proc. teigia, kad ,i$ da-
lies* turi iy Ziniy, 3,6 proc. — jog ,ne“).

Galima pastebéti ir veiksnius, turincius teigiamos jtakos paslaugy kokybei, tokius kaip paslaugy
teikimas tinkamu laiku, skatinimas gyventojus rinktis paslaugas (pritaria net 60,7 proc. respondenty),
pakankamas darbuotojy skaicius.

Remiantis paslaugy gavéjy tyrimo rezultatais nustatytos tokios pagrindinés problemos:

¢ NevisiSkai patogi paslaugy teikimo erdvé (60,6 proc. apklaustyjy tik ,i$ dalies tenkina“ globos
namy patalpos). Reikia suremontuoti gyvenamasias patalpas, naujesniy baldu, didesnio kie-
mo, pavésinés);

¢ Nemandagus ir nepagarbus kai kuriy darbuotojy elgesys (net 66,7 proc. — ,i§ dalies sutinka”,
jog darbuotojai elgiasi mandagiai ir pagarbiai). Atrenkant socialinius darbuotojus reikéty pa-
teikti testg, kuriuo bty galima nustatyti jy asmenines savybes, elgesio modelius;

¢ Nepakankamai iSklausoma gyventojy pageidavimy, tenkinami poreikiai (net 54,4 proc. ,i$ da-
lies sutinka”, jog darbuotojai stengiasi suvokti ir tenkinti jy asmeninius poreikius. 69,7 proc. ,,i$
dalies” galéjo iSsakyti nuomone dél kaimyno pasirinkimo ir net 21,2 proc. ,negaléjo);

¢ Mokestis uz gyvenimg globos namuose (treCdalis apklaustyjy noréty mokeéti maziau);

¢ Per didelis asmeny, gyvenanciy viename kambaryje, skai€ius (63,6 proc. respondenty §j skai-
¢iy vertina ,patenkinamai“). Viename kambaryje gyvena po 5, 6, net 7 asmenis. ;

Vertinant socialines paslaugas tyrime paliestas socialinio teisingumo kriterijus (Zalimiené,
2005), numatantis pilieCiy teise gauti vienodos kokybés socialines paslaugas nepriklausomai nuo jy
tautybés, rasés, socialinés padéties ir kita. Apklausa parodé, kad dauguma globos namy gyventojy yra
lietuviai. Minétuose namuose gyvenantiems rusakalbiams teikiamos tokios pat kokybes paslaugos
kaip ir lietuviams, nes bendraujama jiems suprantama kalba. Tam jtakos neturi ir respondenty sociali-
né padétis, mat, jeigu globos namy gyventojo turto verté yra mazesné uz gyvenamosios vietos norma-
tyva, mokestis skaiciuojamas tik nuo asmens pajamu, o likusig dalj sumoka jj siuncianti savivaldybe.

ISvados

1. Analizuojamy Vilniaus ir Varénos rajony savivaldybiy socialiniy paslaugy sistemoje dirba
daug profesionaliy specialisty, kuriy didelis darbo stazas, geras profesinis pasirengimas ir kurie iSma-
no socialinio darbo praktika.

2. Socialiniy paslaugy teikéjy veikimas ir Vilniaus, ir Varénos rajonuose yra pagrijstas tarpusavio
bendravimu bei koordinacija.
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3. Nustatyta, kad Vilniaus ir Varénos rajony socialiniy paslaugy klientai yra pasyvis paslaugy
vartotojai, o vietos bendruomené mazai jtraukiama j socialiniy paslaugy planavimo procesa.

4. Paskirstant institucijy isteklius socialiniy paslaugy organizatoriai susiduria su &Sy, patalpu,
tarnybinio transporto trdkumu bei dideliais darbo kraviais. Truksta naujy etaty darbui su socialinés rizi-
kos grupémis (narkomanais, benamiais, bedarbiais, asmenimis piktnaudziaujanciais alkoholiu, narko-
tikais ir kity).

5. Socialiniy paslaugy sistemai tobulinti socialiniy paslaugy organizatoriai teikia nemazai pasia-
lymuy, tarp kuriy — Socialiniy paslaugy centro jkGrimas. Sujungus socialines paslaugas ,po vienu stogu”
sumazety savivaldybés administravimo sgnaudos ir paslaugos tapty prieinamesnés klientams.

6. Teikiant socialines paslaugas turi bati uztikrinami Siy paslaugy teikimo ir organizavimo princi-
pai: savipagalbos skatinimo — tinkamai ugdyti gyventojy savarankiSkuma; dalyvavimo — kasdiene veik-
Ig labiau diferencijuoti pagal gyventojy interesus; savarankiskumo lygj, taip pat ir adekvatumo — uztik-
rinti gyventojo savarankiSkumo lygj atitinkancig globos namy aplinkg, aprupinimg kompensacine
technika.

7. Bitina rengti kvalifikacijos kélimo kursus darbuotojams, taip didinant jy profesionaluma.
Orientuojantis | teikiamy paslaugy kokybés gerinimg batina daugiau €Sy esamoms jstaigoms finan-
suoti.

8. Varénos rajone reikia skatinti paslaugy pasitlos ir jstaigy tinklo plétrg. Rajone socialiniy pa-
slaugy teikimo sistema pagereéty jkiirus Socialiniy paslaugy centra, kuris ,po vienu stogu“ sujungty pla-
taus spektro socialines paslaugas, teikiamas jvairioms socialinéms grupéms. Taip sujungus paslaugas
teikti baty patogiau ir jos tapty prieinamesnés socialiniy paslaugy gavejams.
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Summary

Social services is a constitvent part of the social security system. Social services are provided in
cases of social risk such as illness, disability, senility, widowhood, family, childcare, unemployment, lod-
ging, social exclusion. The main objective of the social service system is to provide social assistance in
various non-monetary forms and support payment for people who are not able to provide for themsel-
ves. Social support should be organized in such a way as to enhance the activity of people and their res-
ponsibility for themselves and their own families.

In the theoretical part of this article, the authors analyse the organization of social services, the le-
dal assumptions of social services organization and the type of organization. The main focus is on the
administration of social services at the municipal level: management, planning, human resources, and
control of social services. The social characteristics of theVilnius district and the analysis of institutions of-
fering social services in Vilnius district are presented.

The main aim of the article is to investigate problems in the administration of social services at the
municipal level in Vilnius district as the basis of an experts survey. The workers of institutions providing
social services in Vilnius municipality (22 respondents) participated in the investigation.

The second part of the article evaluates of the efficiency and quality of social services for elderly
people in the Varena district municipality and care homes, areas for the improvement of services and the
satisfaction of recipients. Social services are evaluated on three levels: ordanizational (municipality), ser-
vice institutions (the elderly care home) and the recipients of services (care home residents) using
Servqual the evaluation criteria of A. Parasuraman, L. Berry, V. Zeithaml and Ch. Gronroos’ Perceived
Service Quality model the article presents. A statistical analysis of social services evaluates the corres-
pondence of the services to social care eligibility standards and makes suggestions for improvement in
the provision of services.

Keywords: social services, administration, efficiency.



