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NAUDOJAMI SUTRUMPINIMAI

DL Darbingumo lygis

EK Europos Komisija

EP Europos Parlamentas

ES Europos Sajunga

ET Europos Taryba

MSA SRD Marijampolés savivaldybés administracijos socialiniy reikaly departamentas
MSPC Marijampolés socialinés pagalbos centras
LNN Laikinosios nakvynés namai

proc. p.  procentiniai punktai

proc. procentai

PNT Pagalbos namuose tarnyba

PVM Pridétinés vertés mokestis

TPP Techninés pagalbos priemoné

VTAS Vaiky teisiy apsaugos skyrius



IVADAS

Socialinis darbas, kaip profesiné veikla, Lietuvoje egzistuoja beveik du deSimtmecius. Taciau
pagalba zmogui, kaip organizuota labdaringa veikla, buvo teikiama jau nuo XVI a. (L. Zalimiené¢,
2001). Pagrindinis socialiniy paslaugy tikslas — grazinti Zzmogaus gebéjima pasirtipinti savimi ir
integruotis visuomenéje, sudarant zmogaus orumg nezeminancias gyvenimo salygas, kai pats
zmogus to nepajégia padaryti. Socialinés paslaugos teikiamos ir prevencijos tikslais, atliekant
SvietejisSkg ir aiSkinamgj] darbg visuomengje, siekiant iSvengti galimy socialiniy problemy
pasireiskimo.

Tyrimo objektas - Marijampolés savivaldybés administracijos ir Marijampolés socialinés
pagalbos centro teikiamy paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybeé.

Tyrimo tikslas — pateikti pasitilymus dél paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo
Marijampolés savivaldybés administracijoje ir Marijampolés socialinés pagalbos centre.

Tyrimo uZdaviniai:
1) Vartotojy (visuomenés) patenkinimo tyrimo atlikimas.
2) Paslaugy ir asmeny aptarnavimo tobulinimo rekomendacijy parengimas;
3) Paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés poky¢iy jgyvendinimo veiksmy plano parengimas.

Tiriamasis darbas vykdytas keturiais pagrindiniais etapais: 1) tiriamojo darbo vykdymo
metodikos parengimas; 2) iSsami esamos situacijos analizé; 3) paslaugy kokybés uztikrinimo
modelio parengimas; ir 4) paslaugy kokybés gerinimo ir poky¢iy plano parengimas.

Tiriamojo darbo rengimo organizavimo modelis pagrjstas kokybeés kontrolés ir bendravimo su
klientais metodika OASCR (modifikuota ASCOR metodika). Skirtinguose tiriamojo darbo rengimo
etapuose buvo naudojami Sie metodai ir jrankiai:

e SLM* (angl. Service Lifecycle Management) — Paslaugy gyvavimo ciklo valdymo

modelis;

e SLM3“ (angl. Service Lifecycle Management Maturity Model) — Paslaugy gyvavimo

ciklo valdymo brandos modelis, ir kt.

Tiriamajame darbe taip pat buvo naudojami ekonometriniai metodai (kryzminé koreliacija,

Granger priezastingumo testas, autoregresinis paskirs€iusio vélavimo modelis bei koncentracijos
rodiklis.

Tiriamasis darbas buvo parengtas vadovaujantis technine specifikacija (1 priedas),
iSanalizavus ir jvertinus visuomenés apklausos rezultatus, i§ uzsakovo gauta informacijg bei
iSorinius statistinius duomenis, remiantis atliktais moksliniais tyrimais, vadovaujantis Lietuvos
Respublikos, Europos Sajungos teisés aktais.



1. TYRIMO ORGANIZAVIMAS

1.1. TYRIMO TIKSLAI IR UZDAVINIAI

Tiriamasis darbas parengtas vadovaujantis technine specifikacija, iSanalizavus ir jvertinus
visuomeneés apklausos rezultatus, i§ uzsakovo gautg informacijg bei iSorinius statistinius duomenis,
remiantis atliktais naujausiais moksliniais tyrimais, vadovaujantis Lietuvos Respublikos, Europos
Sajungos bei kity saliy ir organizacijy teisés aktais.

Tyrimo tikslas — pateikti pasitilymus dél paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo
Marijampolés savivaldybés administracijoje ir Marijampolés socialinés pagalbos centre.

Tyrimo uzdaviniai:
1) Vartotojy (visuomenés) patenkinimo tyrimo atlikimas.
2) Paslaugy ir asmeny aptarnavimo tobulinimo rekomendacijy parengimas;
3) Paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés poky¢iy jgyvendinimo veiksmy plano parengimas.

Pazymétina, jog nustatytieji tyrimo uzdaviniai tiesiogiai atitinka pirkimo techninéje
specifikacijoje nurodytus paslaugy teikimo etapus 5.1, 5.2 ir 5.3.

1.2. TYRIMO ORGANIZAVIMO MODELIS

Pasaulinéje praktikoje Naujoji vieSoji vadyba (toliau - NVV) susiformavo apie 1980 metus, o
Lietuvoje pirmosios NVV apraiSkos pastebimos tik apie 2004 metus.

NVV- plati sagvoka, apimanti jvairaus pobudzio vie$ojo sektoriaus reformas, kurios siekia
idiegti privataus sektorius valdymo modelius bei padidinti biurokratiniy valdymo struktiiry
efektyvuma ir atskaitomybe.

Todel, atsizvelgiant | pasauling praktika, Marijampolés savivaldybés administracijos ir
Marijampolés socialinés pagalbos centro teikiamy paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés tyrimo
atlikimo ir ataskaitos rengimo organizavimas grindZziamas verslo sektoriuje paplitusiais metodais.

Tiriamojo darbo rengimo organizavimo modelis pagrjstas kokybés kontrolés ir bendravimo su
Uzsakovu metodika OASCR (modifikuota ASCOR metodika) (zr. 1.1 pav.).

O A S C R

Turinys Analize Skaidrés Komunikacija Ataskaita
(Outline) (Analysis) (Slides) (Communication) (Report)

Pataisymai ir papildymai

1.1 pav. Kokybés kontrolés ir bendravimo su klientais metodika OASCR



1. Turinio karimo etape pagal techninés specifikacijos nurodymus parengiamas darbo
atskiro etapo turinys, kuris galutinai suderinamas su uzsakovu.

2. Analizés etape atlickamas duomeny surinkimas (kokybiniy, kiekybiniy, i§ pirminiy, i§
antriniy $altiniy), turimy duomeny apdorojimas, analitinés veiklos, vykdomos diskusijos
pagal su uzsakovu suderintg turinj.

3. Skaidriy etape rengiamas praneSimas, kuriame kiekviena skaidré pateikia baigting mintj
apie analizés etapo rezultatus. Ribotas skaidriy dydis sudaro prielaidas iSgryninti
perduodamag mintj ir pagristi jg grafiniais elementais, aiskiai suprantamais klausytojams.

4. Komunikacijos etape paruostos skaidrés pristatomos uzsakovui, siekiant uzmegzti
konstruktyvy dialoga, diskutuoti dél pristatomo darbo rezultaty ir suderinti tolimesnes
tiriamojo darbo rengimo kryptis.

5. Ataskaitos rengimo etape iSsamiai apraSoma atlikto tyrimo medZiaga.

Pastaruoju metu buvo sukaupta didelé jvairiy projekty valdymo metody naudojimo patirtis,
todél Sio tiriamojo darbo tikslui pasiekti nuspresta pasirinkti gerai zinomus metodus. Mokslo darbo
tikslo ir uzdaviniy analizei nusprgsta naudoti tokig kiirybinio proceso technika kaip ,,smegeny
Sturmas®, ,,sisteminis struktiirizavimas®, taip pat naudoti ,,] projekto tikslus orientuoto planavimo*
metodg ,,GOPP* (angl. ,,Goal Oriented Project Planning*). Auks¢iau paminéti metodai papildyti,
jgyvendinant naudinguosius modernaus vadybos metodo .Vartai“ (angl. STAGE-GATEY)
elementus.

Tiriamojo darbo parengimas susideda i$§ keturiy pagrindiniy etapy (zr. 1.2 pav.).

1V etapas
Paslaugy kokybés
111 etapas gerinimo ir poky¢iy
Paslaugy kokybés plano parengimas
1l etapas uztikrinimo modelio
parengimas

Esamos biuiklés
| etapas jvertinimas

Tiriamojo darbo
vykdymo metodikos
parengimas

1.2 pav. Tiriamojo darbo parengimo etapai

Skirtinguose tiriamojo darbo rengimo etapuose naudojami konkretiis metodai ir jrankiai, kurie
detalizuoti ir apraSyti toliau Sioje ataskaitos dalyje.

IT etape, atliekant esamos situacijos jvertinimg, pagal VRM metodikq2 ] esamos situacijos
analiz¢ jtrauktos visos suinteresuotosios puses. 1.1 lenteléje pateikiamas suinteresuotyjy sarasas ir
Juy itraukimo  socialiniy paslaugy gerinimo tyrima.

b Varty“ (angl. STAGE-GATE) modelyje darbo procesas suskirstomas j etapus. Kiekvieno etapo pradzioje yra organizuojamas eksperty darbo
grupés susirinkimas (,,vartai*), kuris skirtas nuspresti dél etapy vykdymo prielaidy, salygy, rezultaty ir pan. Visus ,,Vartus“ sudaro: 1) jvesties
duomenys — ankstesnio etapo veiklos rezultatas; 2) kriterijai — kiekybés ir kokybés matas, kuriuo etapas jvertinamas; 3) iSvesties duomenys — priimtas
sprendimas dél, pvz., darbo plano, sekancio susitikimo datos, biitinos etapo informacijos ir pan.

2 http://vakokybe.vrm.lt/get.php?f.841



1.1 lentelé. Suinteresuotieji ir jy jtraukimo buadai
Vartotojai-klientai — tiesioginiai paslaugos naudotojai. Kiekybinis tyrimas (vartotojy (visuomenés)
nuomoneés tyrimas
Auksciausio lygio vadovai Kokybinis tyrimas (grupiné diskusija)

Strateginio planavimo padalinys
Darbuotojai, atsakingi uz paslaugy teikimo organizavima
Tiesiogiai su vartotojais dirbantys specialistai

Atliekant vartotojy (visuomenés) nuomonés tyrimg, ir siekiant jvertinti esamg socialiniy
paslaugy teikimo ir asmeny aptarnavimo kokybe Marijampolés savivaldybés administracijoje ir
Marijampolés socialinés pagalbos centre bei jo padaliniuose, taikyta atsitiktiné respondenty atranka.

Vartotojy (visuomenés) nuomonés tyrimas atliktas, vadovaujantis VieSyjy paslaugy vartotojy
patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika, patvirtinta Lietuvos Respublikos vidaus reikaly
ministro 2009 m. birzelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339 | D¢l VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo
indekso apskaiciavimo metodikos patvirtinimo*®.

Tyrimo objektas. Vadovaujantis technine specifikacija ir konsultacijy su Uzsakovu rezultatais,
tyrimo objektu nustatytos $ios Marijampolés savivaldybés administracijos ir Marijampolés

socialinés pagalbos centro paslaugos:

1.1 lentelé. Marijampolés socialinés pagalbos centro padaliniai ir ju teikiamos paslaugos

1. Ilgalaikés socialinés globos institucijoje paslaugos Socialinés globos namai, Vytauto g. 33; Socialinés
gyventojams (i§skyrus vaikus) globos padalinys, Baznyc¢ios g. 19
2. Laikino apnakvindinimo ir apgyvendinimo nakvynés Laikinosios nakvynés namai, Vytauto g. 87
namuose paslaugos gyventojams
3. Pagalbos | namus ir dienos socialinés globos namuose  Pagalbos namuose tarnyba, Baznycios g. 19
paslaugos gyventojams
4, Dienos socialinés globos institucijoje paslaugos Asmeny, turin¢iy intelekto sutrikimy, dienos
asmenims nuo 16 iki 45 m., turintiems intelekto uZimtumo padalinys, Bazny¢ios g. 19
sutrikimy
5. Socialiniy jgidziy ugdymo ir palaikymo institucijoje Darbo terapijos padalinys, Vytauto g. 87
bei uzimtumo paslaugos nejgaliesiems, asmenims,
turintiems intelekto sutrikimy
6. Socialiniy jgidziy ugdymo ir palaikymo asmens Pagalbos socialinés rizikos Seimoms tarnyba,
namuose bei bendrosios socialinés paslaugos socialinés Baznycios g. 19
rizikos Seimoms ir jose augantiems vaikams
7. Socialiniy jgudziy ugdymo ir palaikymo institucijoje  Socialinés rizikos Seimy paramos centras
paslaugos socialinés rizikos ar kity socialiniy problemy Liudvinavo senifinijoje, Sesupés g. 5, Netickampio
turin¢ioms Seimoms; k.;
Paramos Seimai padalinys Igliaukos senitinijoje,
Vytauto g. 1A, Igliauka
8. Intensyvios kriziy jveikimo pagalbos paslaugos Socialinés rizikos Seimy paramos centras
Liudvinavo senifinijoje, Sedupés g. 5, Neti¢kampio
k.
9. Labdaros daiktais ir riibais teikimas Kompensacinés technikos nuomos ir labdaros
(paramos) padalinys, Vytauto g. 87
10. Marijampolés savivaldybés nejgaliyjy ar senyvo Kompensacinés technikos nuomos ir labdaros
amziaus gyventojy apripinimas techninés pagalbos (paramos) padalinys, Vytauto g. 87
priemonémis
11. Specialaus transporto paslaugos nejgaliesiems ir Specialaus transporto tarnyba, Bazny¢ios g. 19,

kitiems asmenims, kurie dél sunkios ligos, negalios ar
senatveés nepajégiis naudotis vieSuoju transportu

Marijampolé



1.2 lentelé. Nagrinéjamos Marijampolés savivaldybés administracijos Socialiniy reikaly
departamento teikiamos socialinés paslaugos

1. Piniginé socialiné parama Marijampolés savivaldybés administracijos
Socialiniy reikaly departamento piniginés paramos
skyrius

2. Biisto pritaikymas nejgaliesiems Marijampolés savivaldybés administracijos

Socialiniy reikaly departamento
Socialiniy paslaugy skyrius

3. Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms Marijampolés savivaldybés administracijos
(t.sk. socialinés prieziiiros, socialiné globos) Socialiniy reikaly departamento
nustatymas ir paslaugy skyrimas Socialiniy paslaugy skyrius
4. Asmens specialiyjy poreikiy lygio nustatymas, Marijampolés savivaldybés administracijos
Nejgaliojo pazyméjimo iSdavimas Socialiniy reikaly departamento
Socialiniy paslaugy skyrius
5. Paramos maisto produktais i§ Europos pagalbos Marijampolés savivaldybés administracijos
labiausiai skurstantiems asmenims fondo skyrimas Socialiniy reikaly departamento

Socialiniy paslaugy skyrius

Vadovaudamiesi Metodika, tyrimui jvykdyti uzsakovas kartu su Paslaugy teikéju sudaré
tyrimo klausimyng (2 priedas).

Etapo vykdymo pradzioje buvo apmokyti interviuotojai, kurie pagal specialius respondenty
pasirinkimo algoritmus vykdé Marijampolés savivaldybés gyventojy apklausg. Interviuotojai
respondentus apklausinéjo uzeidami j namus, daugiabucius.

Tiriamoji visuma. 18 mety ir vyresni Marijampolés savivaldybés gyventojai, t.sk. Igliaukos
seniiinijos gyventojai; Gudeliy senilinijos gyventojai; Liudvinavo senifinijos gyventojai;
Marijampolés senilinijjos gyventojai; Marijjampolés miesto gyventojai; Sasnavos senilinijos
gyventojai; Sunsky senifinijos gyventojai; Deguéiy senilinijos gyventojai; Mokoly senitinijos
gyventojai; Narto senilinijos gyventojai.

Tyrimo metodai: naudojamas kokybinis tyrimo metodas — interviu; reprezentatyvi
Marijampolés savivaldybés gyventojy apklausa vykdoma tiesioginio interviu biidu, naudojant i§
anksto parengtus klausimynus, kuriuose interviuotojai fiksuoja respondenty atsakymus. Visi
Marijampolés savivaldybés gyventojai turéjo lygias galimybes patekti j atrankg. Rezultatai atspindi
visos Marijampolés savivaldybés gyventojy nuomoneg. Apklausos rezultaty paklaida nevirsija 5 %.

Imties dydis. 504 vyresni nei 18 mety nuolatiniy savivaldybés gyventojai.

Kokybés kontrolés mechanizmas. tikrinamas ankety uzpildymo teisingumas; tikrinama 10%
ankety suvedimo kokybé.

Statistiné duomeny paklaida. Vertinant tyrimo rezultatus, bitina atkreipti démesj ] statisting
paklaida. Ji atsiranda dél to, kad yra daroma respondenty atranka, o ne vykdoma istisiné apklausa.
Si paklaida yra apskaiiuojama matematiskai. Nurodyta imtis (500 asmeny) su 95 % tikimybe
uztikrina, kad rezultaty paklaida nevirsija 5 %.

1.4 lentelé. Statistinés duomenuy paklaidos matrica

Atsakymy

pasiskirstymas = 50 45/55 40/60 35/65 30/70 25/75 20/80 15/85 10/90 5/95
Atrankos dydis

U

10 31 308 304 296 284 268 248 221 186 135
30 179 178 175 171 164 155 143 128 107 7.8
50 139 138 136 132 127 12 111 99 8.3 6
75 113 113 111 108 104 98 9.1 8.1 6.8 4.9
100 9.8 938 9.6 9.3 9 8.5 7.8 7 5.9 4.3
150 8 8 7.8 7.6 7.3 6.9 6.4 5.7 4.8 3.5
200 69 6.9 6.8 6.6 6.4 6 5.5 4.9 4.2 3
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300 5.7 5.6 5.5 5.4 5.2 4.9 4.5 4 3.4 2.5
400 4.9 4.9 4.8 4.7 4.5 4.2 3.9 3.5 2.9 2.1
500 4.4 4.4 4.3 4.2 4 3.8 3.5 3.1 2.6 1.9

Visuomenés nuomonés tyrimo etika. Visiems respondentams, dalyvavusiems tyrime, buvo
uztikrintas konfidencialumas.
Atlikus vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo tyrimg, buvo apibendrinami ir analizuojami
tyrimo duomenys bei apskai¢iuojamas VPIL.
VPI apskaiciuotas pagal Sias formules:
VPI; (%) = I klausimy dalies aritmetinis vidurkis

ky
X;i

I =

VPI, = > ’k

a-1i3
kur:
i=2,...,n—klausimo numeris;
j =1, ..., ki—i-tojo klausimo sudedamosios dalies numeris (respondenty atsakymai ,,nezinau‘
néra traukiami j indekso skai¢iavima);
Xjj = i-tojo klausimo, j-tosios dalies respondenty atsakymuy, paversty procentais, aritmetinis

vidurkis (respondenty atsakymai ,,nezinau‘ néra traukiami j indekso skai¢iavima);
a — klausimy skaicius I klausimyno dalyje;

VPI; (%) = I klausimy dalies aritmetinis vidurkis su lyginamaisiais svoriais

K
et D XWi
=

1 .
—> + X
a-1/ =% p
VPI, =
kur:
i=2,...,n—klausimo numeris;
j =1, ..., ki—i-tojo klausimo sudedamosios dalies numeris (respondenty atsakymai ,,nezinau‘
néra traukiami j indekso skai¢iavimg);
Xjj = i-tojo klausimo, j-tosios dalies respondenty atsakymuy, paversty procentais, aritmetinis

vidurkis (respondenty atsakymai ,,nezinau* néra traukiami j indekso skai¢iavimag);

wi; = 1-0jo Klausimo j-tosios dalies respondenty suteikty svoriy paversty procentais
aritmetinis vidurkis (respondenty atsakymai ,,nezinau‘ néra traukiami j indekso skai¢iavima);

p = suteikty svoriy, paversty procentais, aritmetiniy vidurkiy suma (visy wyj, j=1, ... , k;
suma);

a — klausimy skaicius I klausimyno dalyje.

Siame tyrime pasitenkinimo paslauga indeksas PPI, yra dydis, kurj rekomenduoja skai¢iuoti
auk$C¢iau minéta metodika. Turima galvoje rekomendacinio pobiidZzio metodika, kaip skaiciuoti
vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis indeksa. Sis dydis gali svyruoti nuo 10 iki 100.
Jeigu 10 baly skaléje visi apklausti respondentai pazymés atsakymga 1, tai PPI bus lygus 10. Jei visi
respondentai pazymés aukSciausig jvertinimg — 10, tai PPI bus lygus 100. Visgi realybéje tokie
kraStutiniai vertinimai maZzai tikétini, todél faktiniai PPI jverciai svyruos intervale nuo 10 iki 100.
Perkelus rodiklio mean jvercio kablelj | deSine per vieng skaiciy, gaunamas PPIL.
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Il etape Marijampolés savivaldybés administracijos ir savivaldybés kontroliuojamos
socialiniy paslaugy jstaigos (kiekvienos atskirai) probleminiy ir vertés vartotojams grandine
susijusiy sri¢iy analizei atliktas kokybinis tyrimas.

Kokybinis tyrimas - sistemingas situacijos, jvykio, atvejo, individo ar grupés tyrimas
natiiralioje aplinkoje, siekiant suprasti tiriamajj reiskinj — objekta bei pateikti interpretacijas,
holistinj (ne kaip atskiry kintamyjy pasekme, bet "iSgyventa patirt]”, i§ situacijy analizés kylant]
paaisSkinimg. Pasirinkta kokybinio tyrimo duomeny rinkimo metodas — fokus grupé. Tai giluminio
tyrimo metodas, kuris leidzia atskleisti pamatines tiriamo objekto ypatybes.

Duomeny surinkimo metodas - fokusuotos diskusijy grupés.

Duomeny analizés metodas. Kokybiné turinio analizé labai pladiai taikoma, naudojant
kokybing tyrimy prieiga (Bengtsson, 2016% Graneheim, Lindgren, and Lundman, 2017%).
Kokybiné turinio analiz¢ yra labai lankstus tyrimo metodas, kuris placiai naudojamas biblioteky ir
informaciniy technologijy, turizmo, marketingo ir slaugos tyrimuose, kuriuose analizuojami
skirtingi tyrimy objektai. Tyrimo metodas taikomas tiek kokybiniuose, tick kiekybiniuose, o kartais
ir miSriuose moksliniy tyrimy metodologijose, taikant platy analitiniy metody spektra.

Siuo atveju pasirinkta kokybiné turinio analize. Kokybiné turinio analizés pirming medziaga
(pirminiai duomenys) sudaro tekstas, gautas naudojant jvairius duomeny rinkimo metodus
(apklausas rastu, interviu, dokumenty analize¢ ir pan.) — Siuo atveju - fokusuoty grupiy jrasus.
Tekstas analizuojamas tik konkreCiame kontekste. Analizés rezultatai pagrindziami analizuoto
teksto turiniu.

Siekiant kuo tiksliau atspindéti iSsakyta nuomone¢ fokusuoty grupés diskusijy dalyviy
pasisakymai jraSyti ir transkribuoti. Transkribuotas tekstas apdorotas vadovaujantis kokybinés
turinio analizés principais.

Kokybinés turinio analiz¢ etapai:

1) teksto skaitymas ir pagrindiniy aspekty (fraziy, sakiniy, zodziy ir kt.) bei kategorijy
1Sskyrimas;

2) kategorijy skaidymas j elementus;

3) prasminiy elementy skaidymas j subkategorijas;

4) kategorijy jtraukimas j tiriamojo reiSkinio konteksta.

Taikytas duomeny kategorizavimas - kategorizuojami susitikimy jrasy tekstai, identifikuojant

panasius pasisakymus ir temas. Turinio analizés esminis principas informacijos kodavimas —
kategorijy suteikimas (The Content Analysis Guidebook, 2016)° (1.3 pav.).

1.3 pav. Loginé kokybinés turinio analizés seka

3 Bengtsson, M. (2016). How to plan and perform a qualitative study using content analysis. NursingPlus Open,
Volume 2, 2016, Pages 8-14. https://doi.org/10.1016/j.npls.2016.01.001

* Graneheim, Lindgren, and Lundman. (2017). Methodological challenges in qualitative content analysis: A discussion
paper. Nurse Education Today, VVolume 56, September 2017, Pages 29-34. https://doi.org/10.1016/j.nedt.2017.06.002

> The Content Analysis Guidebook, 2016.
https://books.google.lt/books?hl=1t&Ir=&id=nMA5DQAAQBAJ&0i=fnd&pg=PP1&dq=The+Content+Analysis+Guide
book&ots=pGLsw3it5n&sig=Hm-
OALjGbHs2onzNL_pR_CW_Vgk&redir_esc=y#v=onepage&q=The%20Content%20Analysis%20Guidebook&f=false
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Kokybinio tyrimo tikslas. Tyrimu siekiama nuodugniai iStirti teikiamy socialiniy paslaugy
privalumus ir trikumus, vartotojy ir paslaugy tiekéjy perspektyvos, bei numatyti galimas
tobulinimo gaires ateityje. Esminis klausimas, su kokiomis problemomis susiduria darbuotojai
teikiantys socialines paslaugas?

Tyrimo eiga. Tyrimas vyksta 1,0-1,5 val. — visa dalyviy grupé diskutuoja moderuojant fokus
grupés moderatoriui. Moderatoriui padeda dalyviy nuomones registruojantis asistentas.

Grupinés diskusijos eiga ir struktiira:

1. Tyrimo pristatymas (taisyklés, tematika) ir dalyviy prisistatymas — 5-10min.

2. Eigair klausimai:

2.1, Su kokiais klientais susiduriate, kas ties asmenys kurie ateina paslaugy?

2.2. Kas Jums asmeniskai yra geros paslaugos pavyzdys? Kod¢l?

2.3. Kaip vertina jlsy teikiamas paslaugas? Kg klientai sako apie teikiamas
paslaugas? Kodél?

2.4. Kokiomis paslaugomis klientai dziaugiasi labiausiai? Kodél?

2.5. Kokie klienty dazniausi nusiskundimai? Ar registruojami skundai? Kodél?

2.6. Kokios iniciatyvos projektai pasiteisino? Kodél?

2.1. Kokios matote soc. paslaugy gerinimo/tobulinimo galimybes?

Atliekant kokybinj tyrimg buvo suorganizuotos 4 grupinés diskusijos (fokusuotos grupinés
diskusijos). 1.5 lenteléje pateikiama grupiniy diskusijy aprasas.

1.5 lentelé. Grupiniy diskusijy tipai ir vykdymo datos

Tikslas - nustatyti socialiniy paslaugy teikimo problemines sritis (strateginio lygmens pozitiris)
1 fokus grupé. MSPC ir Marijampolés savivaldybés 2017-09- 04, 10- 5 dalyviai (Marijampolé, MSPC)
socialiniy paslaugy vadovy lygmens atstovy grupiné 12 val.

diskusija
2 fokus grupé. Marijampolés savivaldybés Socialiniy 2017-09-18, 15- 4 dalyviai (Marijampolé,
paslaugy komiteto grupiné diskusija 16 val. Marijampolés savivaldybé)

Tikslas - nustatyti socialiniy paslaugy teikimo problemines sritis (taktinio lygmens poZifiris)
3 fokus grupé. Socialiniy darbuotoju grupiné 2017-09-18, 10 - 7 dalyviai (Marijampolé, MSPC)

diskusija (MSPC) 11.30 val.

4 fokus grupé. Marijampolés savivaldybés Socialiniy 2017-09-18, 13 — 7 dalyviai (Marijampolé,
paslaugy  departamento  darbuotoju  grupiné 14.30 val. Marijampolés savivaldybé)
diskusija

I1-1V etapuose tyrimas taip pat gristas metodika, apimancia $iy metody elementus:

e  Vertés grandinés modelis;

e, SPI“ (angl. Service Performance Insight) — paslaugy sektoriaus jzvalgos;

e _SLM* (angl. Service Lifecycle Management) — paslaugy gyvavimo ciklo valdymo
modelis;

e SLM3*“ (angl. Service Lifecycle Management Maturity Model) — paslaugy gyvavimo
ciklo valdymo brandos modelis.

Vertés grandinés koncepcija grindziama verslo valdymo principais. M. Porterio i$plétota vertes
grandiné¢ yra vienas i§ pirmyjy rimty bandymy strategijos srityje analizuoti klienty poreikiy
struktiiras. Verté yra apibréziama kaip tai, kg pirkéjai nori nupirkti uz tai, kg gauna is tiekéjy.

Vertés grandiné yra aktuali ne tik verslo, bet ir vieSajam sektoriui. VieSojo sektoriaus
organizacijy tikslas — suteikti kokybiSkas vieSgsias paslaugas pilieiams, priva¢ioms organizacijos ir
kitoms organizacijoms.
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Heintzman ir Marson (2003)° isvysté vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy vertés grandinés

modelj (1.4 pav.).
> m—

*Socialiniai kulturiniai

it

*Karjeros galimybés *Savalaikiskumas veiksniai
*Papildomi apmokéjimai « Kompetencija *Mikro ir makro aplinka
* Verte pilieciams «Mandagumas «Politika
* Darbo aplinka +Sgziningumas « Administraciniai
* Suvokimas Rezultatai veiksniai:

«Pasitenkinimas paslauga
»Gaunama nauda

+Paslaugos
pakankamumas

1.4 pav. VieSuju paslaugy vertés grandinés modelis

,»TOWS* analizé — tai konceptualus sisteminés analizés pagrindas, kuris palengvina iSoriniy
grésmiy ir galimybiy sugretinimg su organizacijos vidinémis stiprybémis ir silpnybémis. Taikant
»TOWS* analizg, strateginio planavimo procesas sudaromas i§ nuosekliy zingsniy: iSorinés
aplinkos analizés, vidinés aplinkos analizés, strategijos sukiirimo ir taktiniy veiksmy numatymo (zr.
1.5 pav.). ,,TOWS* analiz¢ akcentuoja iSorin¢ aplinka, kai ,,SWOT* labiau nagrin¢ja vidinius
organizacijos turimus isteklius bei resursus. Bendras ,,SWOT* ir ,,TOWS* analiziy naudojimas
padeda susidaryti aiSkesnj galimy strateginiy kryp¢iy vaizda.

| etapas

: o |1 etapas
Atliekama tradiciné

»OWOT analizé, kuri
padeda suprasti
institucijos vidines
stiprybes bei silpnybes,
taip pat ir iSorines
galimybes bei grésmes

i o 111 etapas
Atsizvelgiant ] iSorines
galimybes bei grésmes,

identifikuojami visi
jmanomi strateginiai
pasirinkimai

Ivertinami identifikuoti
pasirinkimai ir
nustatoma, kurie i$ jy
duos didziausig nauda,

taip pat kurie i$ jy
labiausiai susij¢ su
organizacijos siekiama
vizija ir misija

1.5 pav. ,, TOWS* analizés loginé seka

»TOWS* analiz¢ padeda palyginti iSorines galimybes ir grésmes su analizuojamos
organizacijos vidinémis stiprybémis ir silpnybémis. Kiekviena Sios grupés strategija taiko tam tikra
vidiniy ir iSoriniy veiksniy kombinacija (Zr. 1.6 pav.). Atlikus rodikliy analizg i$ kiekvienos rodikliy
poros sudaromi strategijy rinkiniai. Strategijoms suteikiami pavadinimai pagal analizuojamus
vidinius ir iSorinius veiksnius. Remiantis ,,TOWS® analize, sudaromas alternatyviy strategijy
sarasas, i§ jy iSrenkamos tinkamiausios ir reikSmingiausios, o kitos atidedamos. Neapibrézti ir
nenumatyti veiksniai ir situacijos gali koreguoti strateginius sprendimus ir versti ieSkoti alternatyviy

® Marson, B. and Heintzman, R. 2003. People, Service and Trust: Is there a Public Sector Service Value Chain?
Portugal: Annual Conference of the European Group of Public Administration “Public Law and the Modernising State”
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sprendimo budy. Tai reiskia, kad butina strategijas formuluoti kuo objektyviau, kadangi jy jdiegimo
laipsnis gali priklausyti nuo strategija diegianc¢io asmens ar organizacijos.

ISorinés galimybés ISorinés grésmeés
(angl. External Opportunities) (angl. External Threats)
(©) (M
SO
. ST
Vidinés stiprybés “Maxi-Maxi” strategija « & NS o
(angl. Internal Strengths) Pasitelkiamos stipriosios pusés, . ng ! Mm.l Strategija
- : . Stipriosios puseés pasitelkiamos
(S) siekiant kuo geriau panaudoti L e
L. . gréesmems mazinti
suteikiamas galimybes
Vidinés silpnybés NS WE,) . BVt W,"I' o
(angl. Internal Weaknesses) W 3 S (e ) ML SRl )
W) Silpnosios pusés mazinamos, Mazinamos silpnosios puses ir
pasitelkiant suteikiamas galimybes grésmes

1.6 pav. ,,TOWS* matrica ir strategijos

I1I-IV mokslo tiriamojo darbo rengimo etapuose taip pat panaudoti ,,SPI“ (,,Paslaugy
sektoriaus jzvalgos®), ,,SLM* (,,Paslaugy gyvavimo ciklo valdymo modelis®) ir ,,SLM3“ (,,Paslaugy
gyvavimo ciklo brandos modelis*) metody elementai.

Paslaugas teikiancios organizacijos jgyvendina savo strateginius tikslus, optimizuodamos
penkis pagrindinius paslaugy proceso elementus (,,SPI*“ metodas) (zr. 1.7 pav.):

,,SLM*“ modelis orientuotas j paslaugy rinkos galimybes ir strategines alternatyvas, siekiant
paslaugas teikian¢ioms organizacijoms padéti apibrézti geriausig strategija ir paslaugy kokybés
vystymo modelj. Kiekvienos paslaugas teikianc¢ios organizacijos tikslas — uztikrinti maksimalig
vartotojy gaunama verte viso paslaugy gyvavimo ciklo metu. Paslaugy gyvavimo ciklo valdymas —
tai strategija, kuri padeda paslaugas teikian¢ioms organizacijoms identifikuoti pajamy potencialg,
kas pasiekiama proaktyviai vertinant paslaugy teikimo galimybes viso paslaugy gyvavimo ciklo
metu.

Lyderysteé (vizija, stategija ir kultiira) (CEO): organizacijos vadovo unikalus

Lyderysté pozitris ] ateit] ir paslaugy organizacijos vaidmenj ja kuriant

Rysiai su klientais (marketingas ir pardavimai): gebéjimas efektyviai bendrauti su

Lt T Bttty darbuotojais, partneriais ir klientais, siekiant sukurti galimybes ir sudaryti sutartis

Zmogiékqjq istekliy Zmogi§kqjq iStekliy paskirstymas (Zmogiskieji iStekliai): gebéjimas pritraukti,
paskirstymas samdyti, motyvuoti ir i§laikyti aukstos kvalifikacijos darbuotojus ir subrangovus

Paslaugy suteikimas (uZduotis/jvykdymas): metodologijos, procesai ir priemonés

BT LR veiksmingai planuoti, diegti ir jvertinti paslaugy teikimo proceso kokybe

Finansai ir kitos veiklos (CFO): gebé¢jimas valdyti teikiamy paslaugy pelng ir
Finansai ir kitos veiklos nuostolj —generuoti pajamas ir pelna, kuriant automatizuotus veiklos procesus, IT
programas ir valdymo kontrolés mechanizmus

1.7 pav. Pagrindiniai paslaugy proceso elementai pagal ,,SLM*“ modelj
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,»SLM3‘“ modelis yra skirtas paslaugas teikian¢ioms organizacijoms, siekian¢ioms palyginti jy
veikla su ,,geriausios praktikos* organizacijy veikla. Sis metodas geriau atskleidZia pagrindinius
paslaugy procesus ir veiklos rodiklius, todél organizacijos gali palyginti ir pagerinti savo veikla bei
jvertinti paslaugy teikimo procesy brandos lygj (zr. 1.8 pav.).

Brandos stadija

1 lygis 2 lygis 3 lygis 4 lygis 5 lygis
Paslaugy proceso Pradzios stadija Pilotiné stadija Diegimo stadija  Isitvirtinimo Optimizavimo
elementai p "
stadija stadija
Lyderysté

Rysiai su klientais
Zmogiskujy iStekliy
paskirstymas
Paslaugy suteikimas

Finansai ir kitos
veiklos

1.8 pav. ,,SLM3* (,,Paslaugy gyvavimo ciklo brandos modelis*)

1.3. KALENDORINIS DARBO PLANAS

Paslaugy sutarties turinys, detalizuotas struktirinés dekompozicijos metodu, t.y. sudarant
igskaidyty darby struktiira’ (angl. WBS), pateiktas 1.9 paveiksle. Tyrimui jgyvendinti jvykdyti
darbai, kurie identifikuoti 1.9 paveiksle, aprasyti 1.6 lenteléje.

" Naudojamos santrumpos: DG — darby grupé, D — darbas
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Marijampolés savivaldybés administracijos ir
Marijampolés socialiniy paslaugy centro teikiamy
paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés tyrimas

DGL1. Tiriamojo darbo vykdymo
metodikos parengimas

DG2. I§sami esamos situacijos
analizé

DGS3. Paslaugy kokybés ztikrinimo
modelio parengimas

DG4. Paslaugy kokybés gerinimo ir
poky¢iy plano parengimas

DGS. Paslaugy sutarties valdymas

D 1.1. Darbo tiksly ir uzdaviniy
suformulavimas

D 1.2. Darbo organizavimo modelio
ir kalendorinio darbo plano
parengimas

D 2.1. Esamos buklés analizé ir
ivertinimas

D 2.2. Probleminiy ir tobulintiny
sri¢iy nustatymas

D 2.3. Kokybés valdymo patirties
jvertinimas

D 3.1. Paslaugy kokybés
uztikrinimo modelio parengimas

D 4.1. Kokybés gerinimo priemoniy
plano parengimas

D 4.2. Poky¢iy plano parengimas

D 5.1. Sutarties koordinavimas,
prieziiira ir komunikavimas

D 5.2. Sutarties atskaitomybé

1.9 pav. Darbo struktiara



1.6 lentelé. Tyrimo darby loginé schema

Darbo pavadinimas Darbo aprasymas  Darbo rezultatas Darbo atlikimo

prielaidos,
rySys su
ankstesniu
darbu
DGL1. Tiriamojo darbo vykdymo metodikos parengimas
D I.1. Darbo tiksly ir . 4 i 7daviniy Suformuluoti darbo L 2s1augy
uzdaviniy . oo sutarties
. formulavimas  tikslai ir uzdaviniai .
suformulavimas pasira§ymas
Parengtas darbo
organizavimo
D 1.2. Darbo Darbo modelis ir
organizavimo organizavimo  kalendorinis darbo
modelio ir modelio ir planas, kurie D1.1.
kalendorinio darbo  kalendorinio darbo  visiskai atitinka
plano parengimas plano parengimas iSkeltus uzdavinius
bei uzsibréztus
tikslus
DG2. ISsami esamos situacijos analizé
Vartotojy
nuomonés tyrimas; Parengtas esamos
D 2.1. Esamos Strateginiy biuklés vertinimas
buklés analizé ir planavimo pagal techningje D12
jvertinimas dokumenty uzduotyje nurodytus
apzvalga; aplinkos analizés aspektus
analizé
D 2.2. Probleminiy ir P_roble_rr_nmq_ sriciy Parengta}s .
T i identifikavimas, probleminiy ir
tobulintiny sriciy L . oy D2.1.
analizé ir tobulintiny sriciy
nustatymas L .
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2. ESAMA PASLAUGU IR ASMENU APTARNAVIMO
KOKYBES BUKLE

2.1. Nagrinéjamy paslaugu apréptis

Nagrinéjamy socialiniy paslaugy pasiiila nagrinéjama Siais aspektais: paslaugos paskirtis ir
tikslai, jos principin¢ teikimo schema; esminés paslaugos teikimo tendencijos; paslaugy teikimo
pajamos ir patiriamos islaidos, jy finansavimas.

2.1.1. Nagrinéjamy paslaugy svarba, paskirtis ir tikslai

VieSosios paslaugos esmé ir paskirtis yra apibrézti Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatyme. Jame pazymima, kad vieSoji paslauga yra ,,valstybés ar savivaldybiy
kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant asmenims socialines, $vietimo, mokslo, kultiiros,
sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas“. Cia taip pat nurodoma, kad ,jstatymy numatyta
vieSyjy paslaugy teikimg teritoriniu lygiu reglamentuoja pagal jgaliojimus savivaldybiy
administravimo subjektai ir teritoriniai valstybinio administravimo subjektai*.

Socialinés paslaugos, kaip vieSosios paslaugos, esmé ir paskirtis yra apibrézti Lietuvos
Respublikos socialiniy paslaugy jstatyme. Jame pazymima, kad ,socialinés paslaugos yra
paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmeniui (Seimai), dél amziaus, nejgalumo, socialiniy
problemy 1§ dalies ar visiSkai neturin¢iam, nejgijusiam arba praradusiam geb¢jimus ar galimybes
savarankiskai riipintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomeneés gyvenime*.

Socialiniy paslaugy tikslas — sudaryti salygas asmeniui (Seimai) ugdyti ar stiprinti gebéjimus
ir galimybes savarankiSkai spresti savo socialines problemas, palaikyti socialinius rySius su
visuomene, taip pat padéti jveikti socialing atskirtj. Socialinés paslaugos teikiamos siekiant uzkirsti
kelig asmens, Seimos, bendruomenés socialinéms problemoms Kkilti, taip pat visuomenés socialiniam
saugumui uztikrinti (Saltinis: Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymas).

2.1.2. Paslaugy teikimo principiné schema, atsakingos institucijos

Nagrinéjamas socialines paslaugas Marijampolés savivaldybéje administruoja Marijampolés
savivaldybés administracijos Socialiniy reikaly departamento socialiniy paslaugy skyrius ir
Socialiniy reikaly departamento piniginés paramos skyrius, o teikia Savivaldybés jsteigtos
Marijampolés socialinés pagalbos centras ir kitos jstaigos, i§ kuriy perkamos socialinés paslaugos,
ir nevyriausybinés organizacijos, kuriy projektai finansuojami i§ Savivaldybeés biudZeto 1esy.

Marijampolés savivaldybés administracijos Socialiniy reikaly departamento piniginés
paramos skyrius (toliau — MSA SRD SPS) yra Savivaldybés administracijos strukttrinis padalinys.
Skyrius savo veikloje vadovaujasi Lietuvos Respublikos jstatymais ir kitais Lietuvos
Respublikos Seimo priimtais teisés aktais, Vyriausybés nutarimais ir kitais pojstatyminiais teisés
aktais, savivaldybés tarybos sprendimais, mero potvarkiais, administracijos nuostatais,
administracijos direktoriaus jsakymais, Socialiniy reikaly departamento nuostatais, o taip pat
Marijampolés savivaldybés administracijos Socialiniy reikaly departamento piniginés paramos
skyriaus nuostatais, patvirtintais Marijampolés savivaldybés administracijos direktoriaus 2014 m.
geguzes 8 d. jsakymu Nr. DV-623.
Svarbiausi $io skyriaus uzdaviniai yra:
- igyvendinti socialiniy paslaugy politika savivaldybés teritorijoje;
- uztikrinti Lietuvos Respublikos jstatymy, Vyriausybés nutarimy, Socialinés apsaugos
ir darbo ministerijos bei kity kompetentingy institucijy teisés akty,
reglamentuojanciy socialiniy paslaugy teikimg, vykdyma;
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priklausomai nuo gyventojy poreikiy ir turimy finansiniy istekliy organizuoti
socialiniy paslaugy teikimg savivaldybés gyventojams.

MSA SRD SPS funkcijos yra Sios:

organizuoja, koordinuoja ir administruoja socialiniy paslaugy teikima, uztikrina jy
kokybe;

nustato asmeny (Seimy) poreikj socialinéms paslaugoms, vertina asmens (Seimos)
finansines galimybes mokéti uz socialines paslaugas;

nustato asmeny specialiuosius poreikius, organizuoja priemones jiems tenkinti,
iSduoda Nejgaliyjy pazyméjimus;

administruoja socialinés reabilitacijos paslaugy nejgaliesiems bendruomenéje
projektus;

rengia ilgalaikes ir trumpalaikes socialines programas, organizuoja jy jgyvendinima
savivaldybeés teritorijoje;

koordinuoja Savivaldybei pavaldziy socialiniy jstaigy veikla;

rengia socialiniy paslaugy biudzeto i$laidy paskaic¢iavima, organizuoja jy vykdymo
apyskaity rengima;

inicijuoja socialiniy paslaugy jstaigy steigima, organizuoja jy iSlaikyma ir
bendradarbiavima su visuomeninémis organizacijomis;

rengia Nejgaliyjy socialinés integracijos programa, teikia ja Tarybai, organizuoja jos
igyvendinima;

organizuoja socialinés labdaros teikimg gyventojams;

organizuoja bendradarbiavima, pasikeitima informacija bei metodine medziaga,
konferencijy bei seminary rengimg su Kkity savivaldybiy partneriais socialiniy
paslaugy srityje;

uztikrina jstatymy numatytais atvejais i§vady teismams, nagrinéjantiems bylas,
susijusias su suaugusiyjy globos (rapybos) nustatymu, pateikima;

kontroliuoja globéjy (rapintojy) veikla;

bendradarbiauja su nevyriausybinémis organizacijomis, darbo birza, medicininés ir
socialinés paskirties jstaigomis, teikia joms reikalinga informacija;

rengia ir teikia pasialymus departamentui, administracijos direktoriui, Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijai socialiniy paslaugy teikimo klausimais;

tikrina klienty gyvenimo salygas, lanko socialinés rizikos $eimas, sergancius
psichikos ligomis, grjzusius i§ jkalinimo jstaigy, suraso buities salygy tyrimo aktus
teikia pasitalymus dél socialiniy paslaugy skyrimo;

teikia metodine pagalba senitnijy specialistams socialiniy paslaugy klausimais,
organizuoja seminarus;

rengia Tarybos sprendimy, administracijos direktoriaus jsakymy projektus skyriaus
veiklos kompetencijos klausimais;

rengia socialiniy paslaugy plang ir teikia jj tvirtinti Tarybai;

organizuoja nejgaliyjy basty (aplinkos) ir visuomeninés aplinkos pritaikyma
nejgaliesiems;

koordinuoja ,,Maisto banko* akcijas;

organizuoja Europos pagalbos labiausiai skurstantiems asmenims fondo kartu su
Marijampolés savivaldybe vykdomos maisto tiekimo labiausiai nepasiturintiems
asmenims programos jgyvendinima;

kaupia ir analizuoja socialiniy paslaugy teikimo duomenis , juos apibendrina, iSvadas
ir pasitlymus teikia departamento direktoriui;

pagal kompetencijag nagringja fiziniy bei juridiniy asmeny pareiskimus ir skundus,
Tarybos nariy paklausimus;

vieSuosius pirkimus reglamentuojanciy teisés akty nustatyta tvarka organizuoja
socialiniy paslaugy savo teritorijos gyventojams pirkima ir kt.
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Marijampolés savivaldybés administracijos Socialiniy reikaly departamento piniginés
paramos skyrius (toliau — MSA SRD PPS) yra Savivaldybés administracijos struktiirinis padalinys.

Skyrius savo veikloje vadovaujasi Lietuvos Respublikos jstatymais ir kitais Lietuvos
Respublikos Seimo priimtais teisés aktais, Vyriausybés nutarimais ir kitais pojstatyminiais teisés
aktais, savivaldybés tarybos sprendimais, mero potvarkiais, administracijos nuostatais,
administracijos direktoriaus jsakymais, Socialiniy reikaly departamento nuostatais, o taip pat
Marijampolés savivaldybés administracijos Socialiniy reikaly departamento piniginés paramos
skyriaus nuostatais, patvirtintais Marijampolés savivaldybés administracijos direktoriaus 2013 m.
rugséjo 27 d. jsakymu Nr. DV-1443,

Svarbiausi skyriaus uzdaviniai yra Sie:

- uztikrinti vykdomos piniginés socialinés paramos politikos jgyvendinimag
savivaldybés teritorijoje;

- uztikrinti jstatymy, Vyriausybés nutarimy, Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
bei kity institucijy teisés akty, reglamentuojanciy piniging socialing parama,
igyvendinima;

- rengti ir jgyvendinti priemones savivaldybés savarankiskyjy, valstybiniy (valstybés
perduoty savivaldybéms) funkcijy piniginés socialinés paramos srityje realizavimui;

- organizuoti piniging socialing paramg savivaldybés teritorijos gyventojams
priklausomai nuo gyventojy poreikiy ir turimy salygy bei finansiniy iStekliy.

SRD PPS funkcijos yra $ios:

- tiria ir analizuoja vietinés bendruomenés poreikius piniginei socialinei paramai,
teikia pasiilymus merui, administracijos direktoriui, departamentui;

- priima interesantus piniginés socialinés paramos klausimais ir pagal skyriaus
kompetencija priima sprendimg dél socialinés paramos pobudzio;

- rengia metinius darbo planus ir ataskaitas, kurias pateikia departamento direktoriui,
administracijos direktoriui;

- nagrinéja gautus praSymus bei skundus;

- administruoja mokiniy nemokamg maitinimg savivaldybés jsteigtose mokyklose ir
savivaldybés teritorijoje isteigtose nevalstybinése mokyklose bei nepasituriniy
Seimy mokiniy apripinimg mokinio reitkmenimis;

- rengia dokumentus, organizuoja ir jgyvendina valstybiniy bei kity socialiniy iSmoky,
numatyty teisés aktuose, skyrimg ir iSmokéjima:

- administruoja vienkartinés paramos teikima savivaldybés gyventojams;

- rengia teikimus Lietuvos Respublikos pirmojo ir antrojo laipsniy valstybiniy pensijy
skyrimo komisijai skirti antrojo laipsnio valstybines pensijas daugiavaikéms
motinoms;

- administruoja ir organizuoja Sildymo, Salto ir karSto vandens kompensacijy skyrima
ir mokéjimg, skaiiuoja kompensacijas uz dujas bei teikia dokumentus Siluma,
karsta, Saltg vandenj tiekian¢ioms organizacijoms ir dujy imonei,

- testuoja asmeny, kurie kreipiasi dél socialinés paramos, pajamas bei turtg ir pagal
gautus testavimo rezultatus, skiria socialing parama,

- lanko gyventojus namuose, analizuoja Zmoniy socialiniy grupiy gyvenimo ir buities
salygas, suraso buities salygy tyrimo aktus, kuriais vadovaujantis sprendziama dél
piniginés socialinés paramos skyrimo biitinumo;

- teikia metoding pagalba, organizuoja pasitarimus, seminarus senilinijy specialistams
piniginés socialinés paramos klausimais;

- rengia ir teikia pasililymus departamentui, administracijos direktoriui, Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijai piniginé€s socialinés paramos teikimo klausimais;

- rengia Tarybos sprendimy, mero potvarkiy, administracijos direktoriaus jsakymy
projektus skyriaus veiklos kompetencijos klausimais;
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- inicijuoja ir organizuoja susitikimus su bendruomenés gyventojais bei
nevyriausybinémis organizacijomis piniginés socialinés paramos teikimo klausimais;

- dalyvauja Respublikos tarptautiniuose projektuose piniginés socialinés paramos
teikimo klausimais;

- konsultuoja interesantus, socialinés paskirties bei kity jstaigy darbuotojus,
administracijos struktiiriniy padaliniy tarnautojus, nevyriausybiniy organizacijy
atstovus piniginés socialinés paramos klausimais;

- kaupia ir analizuoja statistinius ir kitus duomenis piniginés socialinés paramos
teikimo klausimais, juos apibendrina, iSvadas bei pasitilymus teikia departamento
direktoriui;

- nagrinéja juridiniy ir fiziniy asmeny praSymus, skundus, Tarybos nariy paklausimus
skyriaus kompetencijos klausimais;

- skelbia informacijg visuomenei bei teikia Socialinés apsaugos ir darbo ministerijai
apibendrintus duomenis apie savivaldybéje teikiamg piniging parama;

- bendradarbiauja su sveikatos priezilros, Svietimo jstaigomis, policija, kitomis
valstybés, savivaldybés institucijomis, nevalstybinémis organizacijomis, religinémis
bendruomenémis, socialinio darbo savanoriais, bendruomene, privaciu sektoriumi
deél piniginés socialinés paramos teikimo;

- tvarko socialinés paramos informacing sistema (SPIS), registruoja vartotojus ir kt.

Marijampolés socialinés pagalbos centras vykdo jstatymy ir kity teisés akty jam pavestas
funkcijas ir jgyvendina socialiniy paslaugy srityje Marijampolés savivaldybés politika,
vadovaujantis Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymu (Zin., 1994, Nr.55-1049; 2008, Nr.
113-4290; 2009, Nr. 159-7206; 2013, Nr. 79-398), Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy
jstatymu (Zin., 2006, Nr.17-589; 2008, Nr.71-2702; 2010, Nr. 53-2598; 2014 TAR 2014-10465),
Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministro 2006-04-05 jsakymu Nr.A1-93 “Dél
socialiniy paslaugy katalogo patvirtinimo® ( Zin., 2006, Nr.43-1570, 2008, Nr.2-72, 2009, Nr. 83 —
3450, 2010, Nr. 83-4393, 2013, Nr. 74-3719), Mokéjimo uz socialines paslaugas tvarkos aprasu,
patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 -06-14 nutarimu Nr. 583 (Zin., 2006, Nr.68-
2510, 2009, Nr.27-1053, 2010, Nr.86-4549, 2012, Nr. 113-5727; 2013 Nr. 117-5872; 2014 TAR
2014-12506) ir kitais teisés aktais.

Marijampolés socialinés pagalbos centras (toliau — Centras) vykdo jstatymy ir kity teisés akty
jam pavestas funkcijas ir jgyvendina socialiniy paslaugy srityje Marijampolés savivaldybeés politika.

Centro misija — vykdyti nejgaliyjy integracija | visuomene, uZztikrinti palankias salygas
bendravimui bei jvairiy formy reabilitacijai, teikti dienos, trumpalaikés ir ilgalaikés socialinés
globos, laikino apnakvyndinimo, pagalbos i1 namus, socialinés prieziiiros, socialiniy jgidziy
ugdymo ir palaikymo, apriipinimo techninés pagalbos priemonémis, specialaus transporto
paslaugas, intensyvia kriziy jveikimo pagalbg bendruomenés nariams, dalyvauti jvairiose
projektinése veiklose.

Centras, jgyvendindamas ,Marijampolés socialinés pagalbos centro 2015-2017 mety
strateginio veiklos plano* strateginj tikslg Nr. 01 ,,Suteikti pagalbg asmeniui (Seimai), dél amziaus,
nejgalumo, socialiniy problemy i§ dalies ar visiSkai neturinciam, nejgijusiam arba praradusiam
gebéjimus ar galimybes savarankiSkai riipintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti
visuomenes gyvenime®, vykdo dvi programas: ,,Socialiniy paslaugy ir kitos paramos teikimo
programa“ (kodas 02) ir ,,Valstybiniy (perduoty savivaldybéms) funkcijy vykdymo programa“
(kodas 07).

Vykdant programa Nr. 02 ,,Socialiniy paslaugy ir kitos paramos teikimo programa“ (toliau —
Programa), siekiama ,,Uztikrinti efektyvig Marijampolés socialinés pagalbos centro veiklg ir
socialiniy paslaugy jvairove ir aprépt] jvairioms zmoniy socialinéms grupéms* (tikslas 01) ir
,UZtikrinti socialiniy paslaugy teikimg senyvo amziaus ir nejgaliems asmenims® (tikslas 02),
,UZztikrinti socialiniy paslaugy vaikams ir Seimoms teikimg“ (tikslas 03), ,,UZztikrinti socialiniy
paslaugy teikimg jvairioms Zmoniy socialinéms grupéms* (tikslas 04).
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Istaigg sudaro:
Jaunuoliy, turin¢iy intelekto sutrikimy, dienos uzimtumo padalinys (Bazny¢ios g. 19);
Pagalbos namuose tarnyba (Baznyc¢ios g. 19);
Pagalbos socialinés rizikos Seimoms tarnyba (Baznycios g. 19);
Sveikatos priezitiros padalinys (Baznycios g. 19);
Karty namy Socialinés globos padalinys (Bazny¢ios g. 19);
Socialinés globos namai (Vytautog.33);
Darbo terapijos padalinys (Vytauto g. 87) ;
Laikinosios nakvynés namai (Vytauto g. 87) ;
Kompensacinés technikos nuomos ir labdaros (paramos) padalinys (Vytauto g. 87).
Socialinés rizikos Seimy paramos centras Liudvinavo senitinijoje:
Vaiky dienos padalinys;
Seimos paramos padalinys;
Kriziy centras.
Buvo taip pat jkurta specialaus transporto tarnyba (Baznycios g. 19).

2.1.3. Nagrinéjamy paslaugy teikimo tendencijos

2.1.3.1. Marijampolés savivaldybés administracijos Socialiniy reikaly departamento
teikiamy paslaugy tendencijos

2016 m. Savivaldybés administracijoje gauti i§ viso 53.536 fiziniy ir juridiniy asmeny
prasymai (2015 m. — 50.484; 2014 m. — 55.922) d¢l administraciniy paslaugy suteikimo (iSduoti
tam tikra dokumentg), informacijos pateikimo, administracinio teisés akto, kuriame isreiskiama
Administracijos valia, priémimo bei kity teisés aktuose nustatyty veiksmy atlikimo.

Pagrindiné sritis, kuriai pateikiama daugiausiai praSymy priezasCiy yra socialinés paramos ir
paslaugy sritis: 2016 m. kreipési 24.470 asmeny; 2015 m.— 30.681 asmuo. Detalesné informacija
pateikiama 2.1 lentel¢je.

2.1 lentelé. Prasymuy pasiskirstymas pagal rasj 2014-2016 m.

Prasymuy rasis 2014 m. 2015 m. 2016 m.
Dél socialinés paramos ir paslaugy 31.760 30.681 24.470
Dél gyvenamosios vietos deklaravimo 6.318 6.201 5.934
Dél civilinés biiklés akty jrasy 4.694 5.720 5.823
Dél Zemés iikio klausimy 4.166 5.484 3.975
Dél architektiiros ir teritoriju planavimo 2.887 3.263 2.977
Dél jvairiy leidimy ir licenciju 1.585 2.506 1.992
Dél likviduoty jmoniy dokumenty 1.464 1.113 1.157
Dél nemokamos teisinés pagalbos 1.102 1.072 1.054
Dél socialinio ir savivaldybés biisto 541 456 674
Dél jvairiy programu finansavimo 429 357

(Saltinis: Marijampolés savivaldybés administracija)
2.1.3.1.1. Socialiniy paslaugu organizavimas ir administravimas
2016 m. iSlaidos socialinéms paslaugoms savivaldybés biudZete kaip valstybés speciali
tiksliné dotacija sudaré: socialinei globai — 468,5 tukst. Eur, darbui su socialinés rizikos Seimomis —

144,4 tokst. Eur, Nejgaliyjy socialinés reabilitacijos projektams bendruomenéje ir jy
administravimui — 79,25 tikst. Eur, nejgaliyjy bisto ir aplinkos pritaikymui — 25,5 takst. Eur.
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IS savivaldybés biudzeto panaudota 1€Sy: Marijampolés socialinés pagalbos centrui — 973,9
tikst. Eur, socialinéms paslaugoms (globos, nejgaliyjy socialinés integracijos, nejgaliyjy socialinés
reabilitacijos ir kitoms) —445,5 tukst. Eur.

Socialinés paslaugos savivaldyb¢je buvo orientuotos j nejgalius ir vieniSus asmenis; be tévy
globos likusius ir globojamus vaikus; socialinés rizikos Seimas ir Siose Seimose augancius vaikus.
Nuo 2016 m. lapkri¢io 22 d. Marijampolés socialinés pagalbos centras pradéjo teikti naujas
integralios pagalbos (dienos socialinés globos ir slaugos) paslaugas asmens namuose. Jas gavo 15
asmeny, kuriems nustatytas specialusis nuolatinés slaugos poreikis.

2016 m. poreikis buvo nepatenkintas $iy socialiniy paslaugy: ilgalaikés socialinés globos
institucijoje, pagalbos j namus ir dienos socialinés globos asmens namuose.

2.2 lentelé. Asmenuy, kurie kreipési dél socialiniy paslaugy, skaicius

Paslaugy pavadinimas 2015 m. 2016 m.
Kreipési  Suteikta  Nesuteikta  Kreipési Suteikta Nesuteikta
del paslaugy  paslaugy del paslaugy paslaugy
paslaugy paslaugy (lauké eilgje
2016-12-31)
Ilgalaiké socialiné globa 83 64 6 82 71 2
institucijoje
Trumpalaiké  socialiné 18 17 1 23 23 -
globa institucijoje
Pagalba | namus 57 46 11 55 36 10
Socialiniy igidziy 2 2 4 4 -
ugdymas ir palaikymas
institucijoje
Dienos socialiné globa 1 1 -
institucijoje
Dienos socialiné globa 19 17 2 29 21 4
asmens namuose
Apnakvyndinimas, 96 96 - 99 99 -

apgyvendinimas
Laikinosios  nakvynés
namuose

(Saltinis: Marijampolés savivaldybés administracija)

ParuoStos 1293 sutartys bei susitarimai dél socialinés globos 1éSy kompensavimo bei
mokejimo uz socialines paslaugas. Informacijg apie Socialinés globos ir prieziliros paslaugas
gavusiy nejgaliy ir senyvo amziaus asmeny skai¢iy pateikiama 2.2 lenteléje.

2.2 lentelé. Socialinés globos ir prieZiliros paslaugas gavusiy nejgaliy ir senyvo amZiaus
asmeny skaicius

Istaigos pavadinimas Steigéjo pavadinimas Gavusiuyjy paslaugas skaicius
2015 m. 2016 m.

Marijampolés socialinés = Marijampolés savivaldybés
pagalbos centro: taryba
Socialinés globos namai 11 14
Karty namai (asmenims su 16 15
negalia)
Karty namai (vaiky globa) 28 23
Laikinosios nakvynés namai 96 99
Jaunuoliy, turin¢iy intelekto 28 24
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sutrikimy, dienos uZimtumo
padalinys
Pagalbos namuose tarnyba:

pagalba namuose; 142 164
dienos  socialiné  globa 59 66
asmens hamuose:
i$ ju integrali pagalba asmens - 15
namuose
V§] Sv& Marijos globos Marijos Nekalto 6 5
namai Prasidéjimo vargdieniy
sesery vienuolija
Vil Sv. Arkangelo Mykolo Sv. arkangelo Mykolo 28 35
globos namai parapija
Marijampolés specialieji = Lietuvos Respublikos 7 14
socialinés globos namai socialinés  apsaugos  ir
darbo ministerija
Suvalkijos socialinés globos | Lietuvos Respublikos 34 38
namai socialinés  apsaugos ir
darbo ministerija
DidvyZiy socialinés globos Lietuvos Respublikos 9 5
namai socialinés  apsaugos  ir
darbo ministerija
VSI Marijampolés pirminés Marijampolés savivaldybés 31 44
sveikatos prieZiiros centro = taryba
Socialinés globos skyrius
Kalvarijos socialinés globos = Lietuvos Respublikos 8 10
namai socialinés  apsaugos ir
darbo ministerija
V§I Kudirkes Naumiescio Kudirkos Naumiesc¢io 5 4
parapijos socialinés pagalbos parapija
centro globos namai
V51 ,,Senjory Eldoradas® Privatus asmuo
Zarasy socialinés  globos = Lietuvos Respublikos
namai socialinés  apsaugos  ir
darbo ministerija
UAB ,Gemma sveikatos - 1
centras“
Senjory socialinés globos | Lietuvos Respublikos - 2
namai socialinés  apsaugos  ir
darbo ministerija
VS§] ,,Senevita“ Lietuvos Respublikos - 1
socialinés  apsaugos  ir
darbo ministerija
V§] ,, Vilties Ziedas“ | Privatus asmuo 4 3
savarankisko gyvenimo
namai

(Saltinis: Marijampolés savivaldybés administracija)

2016 metais 152 socialinés rizikos Seimoms, kuriose augo 353 vaikai, buvo teikiamos
socialinés priezitros bei socialiniy jgiidziy ugdymo ir palaikymo namuose paslaugos.
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2.3 lentelé. Socialinés rizikos Seimuy, gavusiy socialines paslaugas, pasiskirstymas pagal
seniinijas

Senitinija Socialinés rizikos Seimy skaicius, Socialinés rizikos Seimose auganciy
vnt. vaiky skaicius

2014 m. 2015 m. 2016 m. 2014 m. 2015 m. 2016 m.
Degucdiy 30 53 46 53 107 104
Narto 40 35 31 88 78 76
Mokoly 11 14 12 22 37 25
Marijampolés 18 19 9 38 44 26
Igliaukos 17 14 12 40 32 24
Gudeliy 7 8 9 12 17 20
Liudvinavo 22 17 13 48 39 30
Sasnavos 18 15 12 44 39 31
Sunsky 9 10 8 22 20 17

(Saltinis: Marijampolés savivaldybés administracija)

Socialiniy jgiidziy ugdymo ir palaikymo paslaugos institucijoje buvo teikiamos
Marijampolés socialinés pagalbos centro Igliaukos ir Liudvinavo socialinés rizikos Seimy paramos
centruose. 2016 m. paslaugos buvo teikiamos 80 vaiky (atitinkamai: Igliaukos — 42-iems ir
Liudvinavo — 38-iems). Liudvinavo socialinés rizikos Seimy paramos centre buvo suteiktos
intensyvios kriziy jveikimo pagalbos paslaugos 6 suaugusiems asmenims ir 13 vaiky.

Pereinant nuo institucinés globos prie paslaugy bendruomenéje, jsteigti Sasnavos vaiky ir
jaunimo gerovés centro ,,Zidinys“ bendruomeniniai vaiky globos namai, kuriuose gali gyventi 6
laikinai tévy globos neteke vaikai.

Socialiniy jgiidziy ugdymo paslaugos vaikams buvo teikiamos 10 vaiky dienos centry
(toliau — VDC), kuriuos lanké 300 vaiky i$ socialinés rizikos ir kity Seimy. 8 VDC steigéjai yra
nevyriausybinés ir kitos organizacijos, 2 VDC yra biudzZetinés jstaigos Marijampolés socialinés
pagalbos centro padaliniai.

Marijampolés socialinés pagalbos centro Liudvinavo socialinés rizikos Seimy paramos
centre 8 asmenims buvo suteiktos intensyvios kriziy jveikimo pagalbos paslaugos.

Nejgaliyjy socialinés integracijos programai jgyvendinti buvo panaudota 39.581 Eur.

I§ Sios programos 3975 Eur buvo skirti nejgaliyjy vasaros poilsj organizuoti 44 asmenims;
864 Eur skirti apmokeéti uz baseino paslaugas nejgaliesiems; 1250 Eur — nejgaliyjy techninés
pagalbos priemonéms jsigyti; 2960 Eur — savarankisko gyvenimo jgiidziy ugdymo bei savipagalbos
programoms jgyvendinti; 500 Eur — Maltos ordino programai ,,Maistas ant raty™; 11.200 Eur —
nejgaliyjy laisvalaikio uzimtumo programoms remti. biistai ir gyvenamoji aplinka pritaikyti 9
nejgaliesiems. Siems darbams atlikti i§ viso panaudota 38.576,51 Eur, i§ jy: 26.559,20 Eur — i§
valstybés biudzeto ir 12.017,31 Eur — i§ savivaldybés biudzeto 1¢Sy. Nejgaliyjy socialinés
integracijos léSomis finansuotomis paslaugomis pasinaudojo apie 1200 nejgaliyjy ir jy Seimos nariy.

8 nejgaliyjy socialing integracija vykdanéios nevyriausybinés organizacijos pateikée
paraiskas dél Nejgaliyjy socialinés reabilitacijos bendruomenéje projekty finansavimo. Paraiskas
vertino Marijampolés savivaldybés administracijos direktoriaus sudaryta projekty vertinimo ir
atrankos komisija. Visi pateikti projektai buvo jvertinti teigiamai ir jiems buvo skirtas finansavimas.
Nejgaliyjy reikaly departamentas prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos Marijampolés
savivaldybei 2016 m. Socialinés reabilitacijos paslaugy nejgaliesiems bendruomenéje projektams
igyvendinti i§ valstybés biudzeto 1éSy skyré 79.257 Eur, Marijampolés savivaldybé — 7926 Eur.

Atstovavimas nejgaliesiems Marijampolés rajono apylinkés teisme. 2016 m. nagrinéta 121
civilin¢ byla dél neveiksnumo, globos ir ripybos nustatymo, glob¢jo ar ripintojo skyrimo. SuraSyti
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162 buities tyrimo aktai. Siose bylose nejgaliesiems atstovavo Socialiniy paslaugy skyriaus
specialistai.

Specialiyjy poreikiy vertinimas ir Nejgaliojo pazyméjimy iSdavimas. 2016 m. priimta 1410
gyventojy praSymy dél specialiyjy poreikiy nustatymo ir tenkinimo, konsultacijy bei nejgaliojo
pazyméjimy iSdavimo. Surengti 34 specialiyjy poreikiy lygio nustatymo komisijos posédziai,
kuriuose 537 asmenims nustatytas dideliy, o 112 — vidutiniy specialiyjy poreikiy lygiai. ISduoti 552
nejgaliojo pazymejimai.

Nepiniginés paramos administravimas, organizavimas ir koordinavimas. 2016 m. buvo
koordinuota tryliktus metus vykstanti ,,Maisto Banko* akcija, kurioje dalyvavo 6 nevyriausybinés
organizacijos ir viena biudZetiné jstaiga. Visuotinés maisto rinkimo akcijos buvo vykdomos kovo ir
spalio meénesiais. Jy metu pirk¢jai buvo kvieCiami nupirkti ir paaukoti maisto produkty
skurstantiesiems. Akcija vyko didziuosiuose MAXIMA, IKI, RIMI bei KUBAS prekybos
centruose.

2016 m. Marijampolés savivaldybé dalyvavo Europos pagalbos labiausiai skurstantiems
asmenims fondo testiniame projekte, kuomet labiausiai skurstantys asmenys buvo apriipinami
maisto produktais. D¢l Sios paramos 2014 m. kreipési 4355 asmenys, 2015 m. — 3855, 0 2016 m. —
3389 asmenys. Palyginti su 2014 m., asmeny skaicius sumazgjo 22,2 proc.

Skurdziai gyvenantiems asmenims buvo teikiamas nemokamas maitinimas. Sias paslaugas
kartu su savivaldybés administracija organizavo Marijampolés krasto samarieCiy bendrija bei
Mantingos labdaros ir paramos fondas.

2.1.3.1.2. Piniginés socialinés paramos teikimas ir administravimas

2016 m. iSlaidos piniginei socialinei paramai savivaldybés biudzete kaip valstybés speciali
tiksliné dotacija sudaré 521,4 tukst. Eur, savivaldybés biudzeto 1éSos — 1232,4 tukst. Eur.

Pagal sutartis su Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerija i§ valstybeés
biudzeto piniginei socialinei paramai buvo gauta: iSmokoms vaikams ir joms administruoti — 875,2
tiukst. Eur; Salpos iSmokoms ir joms administruoti — 6458,7 tukst. Eur; transporto islaidy
kompensacijoms — 19,9 tikst. Eur; kompensacijoms nukentéjusiems asmenims — 3,2 tikst. Eur,
palaikams parveZti i§ uZsienio valstybés — 4,1 tukst. Eur.

2016 m. i§ viso léSos piniginei socialinei paramai sudaré 9115,0 tikst. Eur. 2016 m.
palyginti su 2015 m. (8765,5 tikst. Eur), 1éSy piniginei socialinei paramai padaugéjo 4 proc.
Gausesnes léSas daugiausia lémé 1¢Sy Salpos iSmokoms moketi did¢jimas.

Salpos ismokos. Dél alpos i¥moky skyrimo ir jy pratesimo 2016 m. kreipési 1820 asmeny.
Palyginti su 2015 m. (1541 asmuo), klienty skaicius padidéjo 18,1 proc. o palyginti su 2014 m. — 52
proc. 2016 m. vidutinis asmeny, gavusiy Salpos iSmokas, skaiCius buvo 4920. ISlaidos Salpos
iSmokoms sudar¢ 6361,3 tikst. Eur. 2016 m., palyginti su 2015 m. (5833,5 tiikst. Eur), iSlaidos
Salpos iSmokoms padidéjo 9,05 proc. Priimti 374 praSymai dél Salpos iSmoky mokéjimo mirties
atveju. Sios islaidos sudaré 85,0 tikst. Eur.

Buvo priimta 11 pra§ymy ir paruosti teikimai skirti antrojo laipsnio valstybines pensijas
motinoms, pagimdziusioms 5 ir daugiau vaiky, iSauginusioms juos iki 8 mety ir gerai juos
1Saukléjusioms.

ISlaidos Salpos iSmokoms padidéjo dél padidéjusio gavéjy skaiciaus ir nuo 2016-01-01
padidéjusios bazinés pensijos dydzio.

2016 m. d¢l transporto iSlaidy kompensacijos kreipési 124 asmenys. ISlaidos transporto
iSlaidy kompensacijoms sudaré¢ 19,9 tukst. Eur.

Socialiné pasalpa ir kompensacijos uz sildymq, karstg ir geriamgjj vandenj. 2016 m. biisto
Sildymo, karSto ir geriamojo vandens iSlaidy kompensacijos, kaip ir socialinés pasalpos, buvo
teikiamos kaip savarankiska savivaldybés funkcija ir $i parama buvo finansuojama i§ savivaldybés
biudzety 1ésy.
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2016 m., palyginti su 2015 m., 20,2 proc. sumaz¢jo Seimy, gavusiy socialing paSalpa,
skaiius bei 19,0 proc. sumazéjo islaidy, skirty socialinei pasalpai, suma (Zr. 12 lentele).

2016 m., palyginti su 2015 m., dél kompensacijy uz $ildyma, karsta ir geriamajj vandenj
kreipési 6,2 proc. Seimy maziau. ISlaidos kompensacijoms padidéjo 9,0 proc.

2.4 lentelé. Piniginés socialinés paramos gavéju skaicius ir iSlaidos 2015-2016 m.

Socialiné parama 2015 m. 2016 m. 2016 m. palyginti
su 2015 m.,
+/- proc.
seimq Suma, §eimq Suma, Seimq Suma
skaicius, tikst. Eur  skaicius, tukst. Eur skaicius
vnt. vnt.
Socialiné pasalpa 1349 849,8 1077 688,4 -20,2 -19,0
Kompensacijos uz 2884 4495 2704 490,0 -6,2 +9,0

Sildyma, karsta ir
geriamaji vandenij
(Saltinis: Marijampolés savivaldybés administracija)

Buvo priimami prasymai ir iSduodamos pazymos buty savininkams dél teisés i kredito,
paimto daugiabuc¢iam namui atnaujinti (modernizuoti), ir palikany apmokéjima. Dél Sios paramos
kreipési 59,2 proc. daugiau gyventojy, kadangi padaugéjo atnaujinamy (modernizuojamy) namy
skaiCius. 2016 m. iSduotos 304 pazymos, 2015 m. — 191 pazyma. Dél to padidéjo ir islaidos
kompensacijoms.

Piniginés socialinés paramos gavéjams, naudojantiems gaunamag piniging socialing parama
ne pagal paskirtj, piniginé socialiné parama teikiama pervedant 1ésas | valgykla UAB ,,Sotas®. 2016
m. maitinimo talonai skirti 25 asmenims uz 2916,30 Eur.

Pagrindinis piniginés socialinés paramos teikimo tikslas buvo didinti piniginés socialinés
paramos tikslingumg ir veiksminguma bei mazinti piktnaudziavimo pinigine socialine parama
galimybes.

Marijampolés savivaldybés taryba 2016 m. piniginei socialinei paramai mokéti sgmatoje
patvirtino 1390,0 tukst. Eur. Nuo samatoje patvirtintos sumos sutaupyta 211,6 tikst. Eur.

Kilus jtarimams ar gavus informacijg, kad pareiSkéjas pateiké neteisingus duomenis apie
savo Seimin¢ padét], pajamas, uzimtuma bei turta, asmenys buvo lankomi namuose, suraSomi
buities ir gyvenimo sglygy patikrinimo aktai, kuriy pagrindu piniginé¢ socialiné parama buvo
skiriama, neskiriama ar nutraukiamas jos mokéjimas. | lankomy gyventojy sarasus pateko
ilgalaikiai bedarbiai, savarankiskai dirbantys asmenys, uzsienyje dirb¢ asmenys, asmenys, dirbantys
ne visu etatu, asmenys, piniginés socialinés paramos gavimo metu jgyjantys brangaus turto ir kt.
Buvo i8aiskinta nemazai piktnaudziavimo, neteisingo duomeny pateikimo atvejy.

Piniginés socialinés paramos komisijoje svarstyti 75 praSymai dél socialinés pasalpos ir 54
prasSymai dél kompensacijy uz Sildyma, karsta ir geriamajj vandenj skyrimo (i§ viso 129 praSymai).
Socialiné paSalpa skirta 61 Seimai, neskirta 14 Seimy, kompensacijos skirtos 44 Seimoms, neskirtos
10 Seimy. Sioje komisijoje piniginé socialiné parama buvo svarstoma ne tik pagal pateiktus
pareiskéjy dokumentus, bet ir i§samiai iStyrus kiekvieng atveji, t. y. surasius buities ir gyvenimo
salygy patikrinimo aktg.

IS viso 2016 m. d¢l socialinés paSalpos gauti 3083 praSymai-paraiskos. Socialiné pasalpa
skirta pagal 2971 praSyma-parai$ka, neskirta pagal 112 prasymy. Socialiné paSalpa pinigais skirta
pagal 2376 praSymus-paraiSkas, nepinigine forma pagal 595 pra§ymus-paraiSkas. D¢l kompensacijy
uz Sildyma, Saltg ir geriamgjj vanden; (toliau — kompensacijos) skyrimo gauti 7262 praSymai. Pagal
7191 prasyma-paraiSka kompensacijos skirtos, pagal 71 praS§yma-paraiska kompensacijos neskirtos.

2016 m. Marijampolés savivaldybés administracijos direktoriaus jsakymu piniginé socialiné
parama neskirta pagal 183 praSymus-paraiskas.
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IS viso 2016 m. Marijampolés savivaldybés administracijos direktoriaus jsakymu piniginé
socialiné parama neskirta pagal 183 praSymus-paraiSkas.

2016 m. surasyti 34 socialiniy paSalpy permoky aktai ir nustatyta permoky uz 2,6 tukst. Eur.
Permokos susidaré dél to, kad socialinés paSalpos gavéjai per ménesj nepranesé apie pasikeitusias
aplinkybes, turin¢ias jtakos socialinei pasalpai gauti. Grazinta permoky suma sudar¢ 2,0 tukst. Eur.

Darbingo amziaus asmenys, gaunantys pinigin¢ socialing paramg, buvo pasitelkiami
visuomenei naudingai veiklai. 2016 m. visuomenei naudingai veiklai atlikti iSduoti 1828 siuntimai.
Visuomenei naudingoje veikloje dalyvavo 721 asmuo.

Pasikeitus LR piniginés socialinés paramos nepasiturintiems asmenims jstatymui, nuo
2016-09-30 asmenims, kurie atliko visuomenei naudingg veikla, socialiné paSalpa yra nemazinama.

ISmokos vaikams. Palyginti 2016 m. su 2015 m., 17,3 proc. sumaz¢jo iSmoky vaikams
skai¢ius. Tam jtakos turéjo sumaZéjes bendras vaiky skaiius savivaldybéje. Sio skai¢iaus
sumazéjimas taip pat susijes su jauny Seimy iSvykimu gyventi j uzsienio valstybes kartu su vaikais.

Seimy, kurios kreipési dél vienkartinés i$mokos gimus vaikui, padidéjo 7,5 proc.
Vienkartiné iSmoka vaikui 2016 m. skirta uz 656 vaikus, 2015 m. — uz 610 vaiky.

2016 m. sumazéjo globos (ripybos) iSmoky skai¢ius 6,5 proc., pinigine iSraiska
sumaze¢jimas sudaré 11,9 proc.

2016 m. vienkartiné iSmoka jsikurti, kaip ir 2015 m., skirta 34 naslai¢iams.

Nuo 2016-01-01 i§ valstybés biudZeto pradétas mokéti globos (riipybos) tikslinis priedas
Seimai, globojanciai vaikus. Tokiy Seimy 2016 m. buvo 73. Globos (riipybos) tikslinio priedo suma
sudaré 30,7 tukst. Eur.

Nuo 2016-06-01 jsigaliojo Priedo fiziniam asmeniui (globéjui) uz vaiko globg skyrimo ir
mokéjimo i§ savivaldybés biudZeto tvarkos aprasas, patvirtintas Marijampolés savivaldybés tarybos
2016-05-02 sprendimu Nr. 1-161 ,,Dél priedo fiziniam asmeniui (globéjui) uz vaiko globa skyrimo
ir mokéjimo i3 savivaldybés biudZeto tvarkos apraso patvirtinimo®. Sis priedas 2016 m. buvo
mokamas 1 glob¢jui.

ISmoky vaikams permokos, patikrinus Valstybinei mokesciy inspekcijai, sudaré 951,25 Eur,
grazinta — 1157,24 Eur. Dalis permoky grazinta uz 2013-2015 m.

Parama mokiniams. 2016 m. dél socialinés paramos mokiniams kreipési 666 $eimos, t.y.
15,8 proc. maziau, palyginti su 2015 m. (791 Seima). Socialiné parama mokiniams skirta 1034
mokiniams, t.y. 193 mokiniais maziau, palyginti su 2015 m. (1227 mokiniams).

2016 m. nepatenkinti 22 praSymai. Paramos mokiniams sumaZz¢jima lémeé mokiniy skaiciaus
mazg¢jimas savivaldybeje ir gyventojy pajamy did¢jimas.

Parama mirties atveju. 2016 m. parama mirties atveju iSmokéta uz 759 savivaldybés
gyventojus. ISlaidy suma sudaré 231,0 tukst. Eur. 2016 m., palyginti su 2015 m. (800 asmeny),
miré 41 gyventoju maZiau.

Piniginé parama nukentéjusiems asmenims. Vienkartiné 20 MGL dydzio pasalpa kariui
savanoriui laidoti skirta 2 asmenims, iSmokéta 1,5 tikst. Eur.

Dél vienkartinés kompensacijos asmenims, suZalotiems atliekant biitingja karing tarnybag
Sovietinéje Armijoje ir Sioje armijoje zuvusiyjy Seimoms, kreipési 2 asmenys, iSmokéta 1,7 tikst.
Eur.

D¢l valstybés finansinés paramos uzsienyje mirusiyjy palaikams parvezti kreipési 2
asmenys. ISmokéta 4,1 tukst. Eur.

Kompensacijos uz komunalines paslaugas nepriklausomybés gynéjams, nukentéjusiems nuo
1991 m. sausio 11-13 d. ir po to vykdytos SSRS agresijos, buvo iSmokétos 4 asmenims. ISmokéta
suma sudaré 1,3 tikst. Eur.
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Vienkartinés pasalpos. Palyginti 2016 m. su 2015 m., i§laidy suma vienkartinéms pasalpoms
buvo 13,0 tiikst. Eur didesné ir sudar¢ 54,0 tiikst. Eur. D¢l vienkartinés pasalpos kreipési 560
asmeny, t. y. 275 gavéjais daugiau, palyginti su 2015 m. Vienkartiné pasalpa neskirta 26 asmenims.
Pagrindiné neskyrimo priezastis — neatitiko vienkartinés paramos skyrimo salygy.

Didzioji dauguma asmeny (Seimy) vienkartinés paramos kreipési dél sunkios materialinés
padéties, likus be pajamy ar joms sumazejus bei dél ligos.

Turto vertinimas. 2016 m. turtas buvo testuojamas ir vertinamas 2871 Seimai (2015 m. —
3322 Seimoms), kurios kreipési dél piniginés socialinés paramos. 2016 m., palyginti su 2015 m.,
turtas jvertintas 13,6 proc. maziau Seimy.

Socialinés kortelés. Sudaryta sutartis su UAB MAXIMA LT dél socialiniy korteliy
nepasiturintiems asmenims pagaminimo ir aptarnavimo. UZsakytos 64 socialinés kortelés (2015 m.
— 101 socialiné¢ kortel¢), j kurias buvo pervesta dalis socialiniy ir vienkartiniy paSalpy
nepasiturintiems asmenims, kurie gaunamas pasalpas naudojo ne pagal paskirtj.

Kita veikla. Paruosti 6 Tarybos sprendimy projektai, 194 Administracijos direktoriaus
isakymai; i§duotos 1469 pazymos; suarchyvuotos 4075 bylos; uzpildytos 332 formos (2015 m. —
210 formy) uzsienio kompetentingoms jstaigoms dé¢l iSmoky vaikams mokéjimo. Konsultuoti
senilinijy specialistai ir gyventojai piniginés socialinés paramos klausimais. Paruosti atsakymai
Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijai, Lietuvos savivaldybiy asociacijai,
valstybinéms jstaigoms, jmonéms ir organizacijoms bei pilie¢iams ] praSymus ir skundus. Teikti
pasitilymai teisés akty projektams. Suorganizuoti 2 pasitarimai su skyriaus ir senitinijy specialistais
socialinés paramos teikimo aktualiais klausimais.

Kiekvieno ménesio 1 ir 20 dieng parengta informacija kompiuterinése laikmenose bankams
pagal 6 finansavimo Saltinius. 2016 m. paruosta 390 Ziniaras¢iy bankams, kasai ir pastui piniginéms
iISmokoms mokéti.

Koreguota ir suvesta informacija zinynuose informacingje sistemoje ,,SPIS* (socialinés
paramos informaciné sistema). Nuolatos, esant problemoms sistemoje ,,Parama‘“, bendradarbiauta
su Sig sistema aptarnaujancia jstaiga UAB ,Nevda®, atlikti jvairlis pakeitimai ir papildymai
programoje ,,Parama.*

Vykdyti vieSieji pirkimai: ,,Socialiniy korteliy gaminimo ir aptarnavimo paslaugos®,
,Maitinimo paslaugy suteikimas nepasiturintiems Marijampolés savivaldybés gyventojams,
kuriems socialinés ir vienkartinés paSalpos skirtos pervedant 1éSas maitinimo paslaugas teikianciai
Jstaigai pagal Marijampolés savivaldybés administracijos Socialiniy reikaly departamento pateikta
gyventojy sarasa bei gyventojy pateikiamus maitinimo talonus® bei ,,Piniginiy socialiniy iSmoky,
numatyty Lietuvos Respublikos teisés aktuose, pristatymas ir iSmokéejimas Marijampolés
savivaldybés gyventojams pagal Marijampolés savivaldybés administracijos parengtus ir pateiktus
mokéjimo Ziniaras¢ius®.

2016 m. dél socialiniy iSmoky skyrimo elektroniniu budu gauti 135 (2015 m. — 64)
prasymai.

Asmenys, kurie kreipési deél socialiniy ir vienkartiniy paSalpy, buvo lankomi namuose,
surasomi buities ir gyvenimo salygy patikrinimo aktai, kuriy pagrindu piniginé socialiné parama
buvo skiriama ar neskiriama. 2016 m. aplankytos 593 Seimos (2015 m. — 504 Seimos) namuose ir
surasyti buities ir gyvenimo salygy patikrinimo aktai.

2.1.3.1.3. Administraciniy paslaugy teikimo organizavimas

Marijampolés savivaldybés 2016-2018 m. strateginio veiklos plano programoje numatytos
priemonés administraciniy paslaugy teikimo kokybei didinti.

2016-2017 metais buvo siekiama uztikrinti, kad kuo daugiau administraciniy paslaugy
naudotojams biity pasiekiama patogiai, greitai ir lengvai. Informaciniy technologijy naudojimas

31



vieSojo administravimo sektoriuje sudaro prielaidas pagerinti gyventojams teikiamy paslaugy
kokybe, mazinti administracing nasta, didinti veiklos skaidruma.

Patikslintame Marijampolés savivaldybés administracijoje teikiamy paslaugy sarase 2016 m.
pabaigoje buvo jraSyta 190 paslaugy. | valstybés mastu sukurtg vieSyjy ir administraciniy paslaugy
stebésenos ir analizés informacing sistema (PASIS) buvo keliami jstaigoje teikiamy administraciniy
paslaugy atnaujinti apraSymai, kuriuose pateikiama iSsami informacija (iS viso 47 laukai) apie
paslauga. Projektas pradétas jgyvendinti dar 2014 m., §j darbg 2015-2016 m. teko atlikti kelis
kartus, o galutin¢ paslaugy apraSymy rengimo ir vieSinimo instrukcija gauta tik 2016 m. lapkric¢io
meén.

Idiegtos jvairios sistemos sudaro galimybes naudotis plataus spektro elektroninés valdzios
paslaugomis, trumpinti jy teikimo trukme¢ bei uztikrinti Administracijos veiklos skaidrumg ir
efektyvumg. Marijampolés savivaldybés administracijoje 102 paslaugos teikiamos ketvirtu, 20 —
treciu, likusios — antru brandos lygiu. 2016 m. e. praSymus pateiké 1220 asmeny (2015 m. — 649;
2014 m. — 348). Nors tai daugiau negu ankstesniais metais, taciau palyginti su visy gauty praSymy
skai¢iumi, e. praSymai sudaro labai mazg dalj. Viena i§ pagrindiniy priezas¢iy, lemianc¢iy maza
naudojimasi elektroninémis paslaugomis, yra ta, kad paslaugoms uzsakyti reikalingas kvalifikuotas
elektroninis parasas, t. y. nepakanka turéti elektroninés bankininkystés prisijungimus.

2.1.3.2. Marijampolés socialinés pagalbos centro paslaugy tendencijos

Marijampolés socialinés pagalbos centro suteikty paslaugy ir paslaugy gavéjy skaiciaus
tendencijos pateiktos 2.1 lentel¢je.

2.1 lentelé. 2015-2016 metais MSPC suteiktos paslaugos ir paslaugy gavéjy skaicius

Eil.  Padalinio, tarnybos Kokios padalinyje teikiamos Klienty Klienty
Nr. pavadinimas socialinés paslaugos ? skaicius skaicius
per 2015 m  Per 2016 m.
1 Socialinés globos | Ilgalaiké socialiné globa institucijoje 14 14
namai
2 Karty namy [lgalaiké socialiné globa institucijoje 15 15
Socialinés globos
padalinys
3 Karty namy Vaiky Nuolatiné ir laikinoji socialiné globa 26 23
socialinés globos ' institucijoje
padalinys
4 Laikinosios Laikino apnakvindinimo 67 74
nakvynés namai
5 Laikinosios Apgyvendinimo nakvynés namuose 29 25
nakvynés namai
6 Pagalbos namuose | Pagalbos j namus 142 164
tarnyba
Dienos socialiné globa asmens 59 66
namuose
Pagalbos pinigai 8 9
7 Jaunuoliy, turindiy Dienos socialiné globa institucijoje 28 24
intelekto sutrikimuy,
dienos uZimtumo
padalinys
8 Darbo terapijos = Socialiniy jgidziy ugdymas ir 7 8
padalinys palaikymas institucijoje
Skalbimo 61 57

32



9 Pagalbos socialinés Socialiniy  jgidziy ugdymo ir 185 193

rizikos Seimoms palaikymo asmens namuose
tarnyba
10  Socialinés rizikos | Socialiniy  jgudziy ugdymo ir 26 38
Seimy paramos | palaikymo paslaugos institucijoje
centras Liudvinavo @ (vaikams)
seniiinijoje
Intensyvios kriziy jveikimo pagalbos 18 8
paslaugos
11 Socialinés rizikos ' Socialiniy  jgudziy ugdymo ir 27 42
Seimy paramos | palaikymo paslaugos institucijoje
centras Igliaukos = (vaikams)
senitinijoje
13  Kompensacinés Labdara daiktais ir rubais 15 251

technikos nuomos ir
labdaros (paramos)
padalinys
14 = Kompensacinés Apriipinimas Marijampolés 290 253
technikos nuomos ir ' savivaldybés gyventojus techninés
labdaros (paramos) | pagalbos priemonémis
padalinys
15. | Ukio skyrius Transporto paslaugos 4895 6182
(Saltinis: Marijampolés socialinés pagalbos centras)

Jaunuoliy, turinciy intelekto sutrikimy, dienos uZimtumo padalinyje buvo teikiamos dienos
socialinés globos paslaugos institucijoje 24 intelekto sutrikimy turintiems jaunuoliams nuo 16 iki 40
mety. Klienty skai¢ius 2016 mety pabaigoje buvo 24. Jaunuoliy lankomumas — 93 procentai.
Priezastys - liga. Pagal negalig klientai pasiskirstg: dideliy specialiyjy poreikiy lygio 17, vidutiniy
specialiyjy poreikiy lygio 7, specialiosios nuolatinés priezitiros (pagalbos) poreikis nustatytas 9,
specialiosios nuolatinés slaugos poreikis 8. Teismo pripazinti neveiksniais 17, ribotai veiksniu 1.

Sio padalinio privalumas yra tai, kad darbuotojai gerai pazjsta klienta, jo artimuosius, Zino
kiekvieno kliento galimybiy ribas. Didesnis démesys skiriamas individualiai veiklai. Dirbama
vadovaujantis Socialiniy paslaugy katalogu, individualiu socialinés globos planu, kurj sudarant
dalyvauja specialisty komanda, pats klientas, taip pat jo tévai (glob¢jai). Uzimtumas
organizuojamas pagal specialisty sudaryta ir patvirtinta metinj veiklos plang. Kiekvienos dienos
veikla planuojama, atsizvelgiant ] dienos uZimtumo veiklos plang, pildomos teikiamy paslaugy
vertinimo lentelés. Padalinio klientams ir darbuotojams pagerintos darbo salygos, sukurta jaukesne
aplinka.

Lankytojams kiekvieng dieng teikiamos psichologo paslaugos, pravedami individualiis
pokalbiai, padedantys pasirinkti tinkamg veiklg, teikiama psichologiné pagalba taikant zaidimo
terapija individualiai ir su grupe ( 4 kartus per savaitg), pokalbio terapijg individualiai ( 2 kartus per
savait¢), socialinj treniravimg — individualiai ir su grupe ( 2 kartus per savaite), bendravimo terapija
— individualiai ir su grupe (5 kartus per savait¢). Vedami pratimai teigiamy emocijy stimuliavimui,
neigiamy atpazinimui ir valdymui (3 kartus per savaite), pokalbiai apie psichosocialing raidg ir
etnines nuostatas (4 kartus per metus). Pagal poreikj raSomos charakteristikos, kurios pateiktos
medicininéms komisijoms. Padalinyje palaikoma stabili, stresiniy situacijy nesukelianti teigiama
emocin¢ aplinka, kurioje jaunuoliai jautési saugls, pripazinti, svarbis.

Jaunuoliai lanké keramikos ir kineziterapijos uzsiémimus (adresu: Vytauto g. 87), juos
lydéjo socialinio darbuotojo padéjejos.

Visgi pazymétina, kad padalinio personalas kiekvieng dieng susiduria su neprognozuojamu
klienty elgesiu, galimu ,,perdegimo* sindromu, regresija.
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Pagalbos namuose tarnyboje buvo teikiamos pagalbos | namus ir dienos socialinés globos
paslaugos asmens namuose. Asmenims, Kkuriems néra galimybiy suteikti pagalbos namuose
paslaugas, buvo mokami pagalbos pinigai.

2.2 lentelé. Pagalbos namuose tarnybos suteiktos paslaugos ir gavéju skaicius

Eil. Paslaugos pavadinimas Klienty sk. Klienty sk.

Nr. per 2015 m. per 2016 m.

1. Pagalbos | namus 142 164

2. Dienos socialin¢ globa 59 66
asmens namuose

3. Pagalbos pinigai 8 9

(Saltinis: Marijampolés socialinés pagalbos centras)

2016 m. pagalbos | namus paslaugos buvo suteiktos - 164 klientams, i jy: nutrauktos
paslaugos - 28 klientams (14 - miré, 5 - prizitréjo artimieji; 3 - apgyvendinti socialinés globos
namuose, 6 - suteiktos dienos socialinés globos paslaugos asmens namuose).

2016 m. dienos socialinés globos asmens namuose paslaugos buvo suteiktos — 66
klientams. Dienos socialinés globos asmens namuose paslaugy teikimas nutrauktas — 19 klienty
(13 - miré, 2 - prizitréjo artimieji, 4 - apgyvendinti socialinés globos namuose).

IS viso 2016 m. pagalbos i namus bei dienos socialinés globos asmens namuose paslaugos
buvo suteiktos 230 klienty.

2016 m. pabaigoje pagalbos | namus paslaugoms gauti eiléje lauké 10 asmeny, o dienos
socialinés globos asmens namuose paslaugy lauké 4 asmenys.

Paslaugos buvo teikiamos 152 klientams, kuriems nustatytas dideliy specialiyjy poreikiy
lygis, 17 - vidutiniy specialiyjy poreikiy lygis, 19 asmeny buvo nustatytas darbingumo lygis, 42
paslaugy gavéjai buvo senatveés pensininkai.

Per 2016 m. parengtos 53 isvados ,, D¢l asmens gebéjimo pasirfipinti savimi ir priimti
kasdienius sprendimus.

PNT dirbo tarnybos vadovas, 4 socialiniai darbuotojai, 61 lankomosios prieziiiros
darbuotojas.

Vadovaujantis Centro PNT mety veiklos planu buvo organizuojami susirinkimai, kuriy
metu buvo aptarti jvairlis socialiniai klausimai, nuolat vyko pokalbiai ir sprendZiamos iSkilusios
problemos su lankomosios priezitiros darbuotojais ir paslaugy gaveéjais dél paslaugy j namus, dienos
socialinés globos asmens namuose teikimo, pagalbos pinigy mokéjimo bei klienty uZimtumo ir
savarankiskumo skatinimo.

Pagalbos socialinés rizikos seimoms tarnyboje teikiamos socialiniy ugdymo ir palaikymo
asmens namuose bei bendrosios socialinés paslaugos (konsultavimas, tarpininkavimas,
informavimas).

Socialiniy jgiidziy ugdymo ir palaikymo paslaugos buvo teikiamos:

2.3 lentelé. Socialiniy jguidZiy ugdymo ir palaikymo paslauguy apimtys

Darbuotojy skaicius Senitinijos Socialinés rizikos Seimy Socialinés rizikos Seimy
pavadinimas (SRS), bei jose auganciy (SRS) skaiCius, bei jose

vaiky (V) skaicius auganciy vaiky (V) skaicius
2016 mety pradzioje. 2016 mety pabaigoje.

1 socialinis Mokoly 8- SRS,20-V 6- SRS, 16 -V

darbuotojas senitinija

(dirba 0,5 etato).

1 socialinis Marijampolés 12 — SRS, 32 -V 9-SRS,26-V
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darbuotojas senifinija
(dirba 1 etatu).

1 socialinis Gudeliy 7-SRS,9-V 9—-SRS,20-V
darbuotojas senilinija

(dirba letatu).

1 socialinis Sunsky 8-SRS, 17-V 8-SRS,17-V
darbuotojas senitinija

(dirba 0,5 etato).

2 socialiniai Narto 26 — SRS, 60 - V 25 SRS, 60 - V
darbuotojai (dirba 2 | senitinija

etatais).

1 socialinis Igliaukos 13- SRS, 28 -V 12 - SRS, 24 -V
darbuotojas senilinija

(dirba 1 etatu).

1 socialinis Sasnavos 13- SRS, 33 -V 12 - SRS, 32 -V
darbuotojas senitinija

(dirba 1 etatu).

2 socialiniai Deguéiy 27 — SRS, 60 - V 23 -SRS, 55 -V
darbuotojai (dirba 2 senitnija

etatais).

2 socialiniai Liudvinavo 15— SRS, 31 -V 13— SRS, 31 -V
darbuotojai (dirbal,5 | seniiinija

etato).

3 socialiniai Marijampolés | 25— SRS, 60 - V 34 SRS, 76 -V
darbuotojai (dirba 3 | mieste

etatais).

1§ viso: 154 — SRS, 355 -V 151 - SRS, 357 -V

(Saltinis: Marijampolés socialinés pagalbos centras)

Socialinés rizikos Seimos yra labai netolygiai pasiskirst¢ pagal savo gyvenamagja vieta,
daugelis socialiniy darbuotojy socialines paslaugas teikia keliose senitinijose.

Per 2016 m. 1S socialinés rizikos Seimy saraSo buvo iSbrauktos 48 socialinés rizikos Seimos.

Per 2016 m. i socialings rizikos Seimy sarasa jrasytos 45 Seimos.

2016 metais socialiniy jgudZiy ugdymo ir palaikymo paslaugos asmens namuose buvo
teikiamos 193 Seimoms, kuriose augo 445 vaikai.

Pagal socialinés padéties pasiskirstymag daugiausia suaugusiy asmeny, gyvenanciy socialinés
rizikos Seimose, buvo bedarbiai, jsiregistrave darbo birzoje ir gaunantys socialing pasalpa bei
namuose auginantys vaikus.

Dauguma socialinés rizikos Seimy vaiky augo nepilnose Seimose, kuriose yra Zema socialine —
ekonomine padétis ( nepriteklius, nedarbas, skurdas).

Paslaugas teiké socialiniai darbuotojai (13,5 etato), kuriy etatai buvo finansuojami i§
valstybés biudZeto 1éSy. Tarnybos vadovo ir socialinio darbuotojo padéjéjo (vairuotojo) etatai buvo
finansuojami i§ savivaldybés biudzeto.

Tarnybos darbuotojai, bendradarbiaudami su jvairiy jstaigy specialistais, socialiniais
partneriais, sieké¢ mazinti socialinés rizikos Seimy ir jose auganciy vaiky socialing atskirtj, gerinti jy
gyvenimo kokybe. Buvo ugdomi socialinés rizikos Seimy socialiniai jgtidZiai, atsakomybés
jausmas, skatinamas pasitikéjimas savimi ir savarankiskumas, atsizvelgiant | vaiko interesus,
jgyvendinama jo teis€ augti Seimoje.

Buvo jgyvendinama socialiniy darbuotojy funkcijy vykdymo kontrole.
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Tarnybos darbuotojai 2016 m., pagal galimybes, dalyvavo seminaruose, konferencijose,
minéjimuose, susirinkimuose, akcijose, Sventése. Dalyvavo supervizijy ir intervizijy susitikimuose,
kurie buvo finansuojami i§ valstybés biudzeto 1€sy.

Visose kaimisSkose ir miesto senitinijose vyko susirinkimai, kuriuose dalyvavo seniiinai,
Marijampolés savivaldybés administracijos VTAS specialistai, socialiniai darbuotojai, policijos
pareigiinai. Susirinkimy metu buvo aptartos socialinés rizikos Seimy problemos, jy sprendimo
budai. Vyko socialinés rizikos Seimy kontrolé po darbo ir savaitgaliais.

Socialiniai darbuotojai, kartu su prieSgaisrinés apsaugos specialistais, vyksta j socialinés
rizikos Seimas, tikrinama elektros instaliacijos ir krosniy biklé, Seimoms paraSomos
rekomendacijos, kg reikéty pataisyti, keisti.

Tarnyboje vyksta diskusijos bei pokalbiai su socialinés rizikos Seimomis jvairiais socialiniais
klausimais. Pasitelkiant Marijampolés savivaldybés administracijos darbuotojus, socialinés rizikos
Seimoms padedama jveikti krizines situacijas.

Socialinés rizikos Seimy paramos centre Liudvinavo seniiinijoje buvo teikiamos socialiniy
1giidziy ugdymo ir palaikymo paslaugos Vaiky dienos uzimtumo padalinyje, socialinés priezitiros
paslaugos Seimoms, kurios jraSytos j socialinés rizikos Seimy, auginanciy vaikus, apskaitg ir
intensyvios kriziy jveikimo pagalbos paslaugos motinoms ir vaikams, esantiems krizinéje
situacijoje. 2016 mety pradzioje socialiniy jgiidziy ugdymo ir palaikymo paslaugos institucijoje
buvo teikiamos 26 vaikams i§ 12 Seimy. 2016 mety pabaigoje — 30 vaiky i§ 15 Seimy. 2016 m.
socialiniy jgudziy ugdymo ir palaikymo paslaugos institucijoje buvo teikiamos 38 vaikams i§ 19
Seimy. 2015 m. socialiniy jgidziy ugdymo ir palaikymo paslaugos institucijoje buvo teikiamos 26
vaikams i§ 12 Seimy.

Padalinyje vyko jvair@is renginiai, $ventés, diskusijos. Vaikai su socialiniais darbuotojais
dalyvavo sueigose, popietése, konkursuose, akcijose, sportinése varzybose, kurie vyko
Marijampolés mieste, mokyklose, P.Kriauciiino bibliotekos Netickampio filiale. Lietuvos
Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos kvietimu vaikai lankési Vilniuje Kalédiniame
vaiky dienos centry renginyje, buvo iSvyke i Klaipédos saldainiy fabrika ,,ROSCHEN®. 2016 m.
vaiky uzimtumo padalinyje buvo pravesti 6 asmens higienos ugdymo uzsiémimai, 13 prevenciniy
renginiy, 2 Sventes, iSvykos, sportinés varzybos.

2016 m. intensyvios kriziy jveikimo pagalbos paslaugos buvo suteiktos 10 asmeny, 2015 m. -
19 asmeny, 2014 m. — 21 asmeniui.

Socialinés globos namuose (Vytauto g. 33) gyvenantiems asmenims buvo teikiamos
ilgalaikés bei trumpalaikés socialinés globos paslaugos: organizuojamas maitinimas, buitiniy,
asmens higienos paslaugy teikimas, pasiriipinta gyventojy sveikata, techninés pagalbos
priemonémis, ribais, avalyne. Buvo organizuojamas laisvalaikis, uzimtumas, socialiniy jgudZiy
palaikymas ir skatinimas, asmens higienos jgiidZiy palaikymas, darbiniy jgidziy ugdymas,
skatinamas bendravimas su artimaisiais, giminémis, teikiamos specialaus transporto paslaugos.

Padalinyje yra 10 viety. Mety pradzioje ir pabaigoje gyveno 9 asmenys. Per metus miré 3,
buvo apgyvendinti 3 senyvo amzZiaus, nejgaliis asmenys.

Specialusis nuolatinés slaugos poreikis 2014 ir 2015 metais buvo nustatytas 5 gyventojams,
o 2016 m. pradzioje - 2 gyventojams. Jauniausias asmuo, gaunantis ilgalaikes socialines globos
paslaugas yra 53 m., 0 vyriausias - 98 mety, kiti gyventojai yra vyresni nei 65 mety.

Paslaugas teiké vyr. socialinis darbuotojas (0,5 etato), socialinis darbuotojas (0,5 etato),
kvalifikacijg. Per metus surengti keli susirinkimai socialinés globos namuose iSkilusiems
klausimams svarstyti, gyventojy tarybai perrinkti.

Gyventojy kasdienis gyvenimas ir veikla buvo organizuojami sudarant individualius globos
planus, siekiant suderinti asmens pageidavimus, pomégius ir galimybes, skatinant savarankiSkuma
ir motyvacija paciam savimi pasirtpinti. Taip pat buvo stengiamasi kiekvieng gyventojg jtraukti j
veikla.
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Nepaisant to, kad gyvenantys zmonés buvo labai silpnos sveikatos, jiems darbuotojai
praved¢ jvairius renginius, pokalbius, Sventé jubiliejus, kalendorinés Sventes, taip pat dalyvavo kity
istaigy organizuojamuose renginiuose.

D¢l klienty sveikatos buklés, pasyvumo jsitraukiant j veiklg, metiniame veiklos plane
numatyti uzdaviniai jgyvendinti 98%.

Socialinés globos padalinyje (BaznyCios g. 19) gyvenantiems asmenims buvo teikiamos
ilgalaikés socialinés globos paslaugos: organizuojamas maitinimas, buitinés ir asmens higienos
paslaugos, pasiriipinta gyventojy sveikata, techninés pagalbos priemonémis, rubais, avalyne. Buvo
organizuojamas gyventojy laisvalaikis, palaikomi socialiniai, asmens higienos ir darbiniai jgudziai,
skatinamas bendravimas su artimaisiais, giminémis, teikiamos specialaus transporto paslaugos.

Mety pradzioje ir pabaigoje Padalinyje gyveno 15 seneliy. Per metus miré viena gyventoja,
naujai paslaugos suteiktos vienai klientei. Ilgalaikés socialinés globos paslaugos buvo suteiktos 16
klienty.

Specialusis nuolatinés slaugos poreikis nustatytas 7 gyventojams ir 5 — specialusis nuolatinés
prieziliros (pagalbos) poreikis. Vienam gyventojui nustatytas 40% darbingumo lygis.

Jauniausias asmuo, gaunantis trumpalaikés socialinés globos paslaugas, yra 48 m. Kiti
gyventojai — vyresni nei 64 mety. Penkiy gyventojy amzius vir§ 86 mety, viena gyventoja atSventé
garbinga 99 mety gimtadien;.

Padalinyje paslaugas teiké vyr. socialinis darbuotojas, socialinis darbuotojas ir 4 socialinio
darbuotojo padéjéjai, slaugytoja, kineziterapeuté.

2016 metais padalinyje pagal galimybes pagerintos gyventojy buities sglygos, daug démesio
skirta gyventojy poreikiy tenkinimui, maitinimo meniu koregavimui, gyventojai aktyviai jtraukti i
grupines ir individualias mankstas. Planuojama, kad jgyvendinus plétros projekta, visos padaliniui
po projekto priskirtos patalpos ir vietos bus skirtos teikti tik paslaugas senyvo amziaus asmenims
(visos 25 vietos bus skirtos senyvo amzZiaus gyventojams).

Laikinosios nakvynés namuose (toliau tekste - LNN), Vytauto g. 87, teikiamos laikino
apnakvindinimo ir apgyvendinimo nakvynés namuose paslaugos.

Apgyvendinimo nakvynés namuose paslaugos 2016 mety pradZioje buvo teikiamos 16
gyventojy, pabaigoje — 13, per metus — 25 asmenims. 9 asmenys i§ sgraSy buvo iSbraukti, nes
pazeidé Marijampolés savivaldybes tarybos 2015 m. sausio 26 d. sprendimo Nr. 1-21 ,,Dé¢l laikino
apnakvindinimo ir apgyvendinimo paslaugy organizavimo Marijampolés socialinés pagalbos centro
Laikinosios nakvynés namuose palaikymas institucijoje patvirtinimo* IV skyriaus, 31.6. punkta
(asmeniui daugiau kaip 7 dienas iSvykus ir i§vykimo nesuderinus su Laikinosios nakvynés namais).

Laikino apnakvindinimo paslaugos suteiktos 74 asmenims (157 kartus).

Pagal darbingumo lygj (DL) paslaugas gaunantys klientai pasiskirsté: DL 20% - 2 asmenys,
DL 30% - 1 asmuo, DL 40% - 1 asmenys, DL 50% - 1 asmuo, pensininkai — 2 asmenys, 15 LNN
gyventojy uzsiregistrave darbo birzoje, 3 asmenys — dirba.

Visi darbuotojai kélé kvalifikacija.

Individualiai su kiekvienu asmeniu, gaunan¢iu paslaugas, dirbo socialinis darbuotojas ir
ligoniai. Taip pat buvo motyvuojami ieskotis busto, darbo, atnaujinti rySius su Seima, gydytis nuo
priklausomybés alkoholiui. Gyventojai skatinti lankytis labdaros valgykloje, kur nemokamai
maitinami karsta sriuba.

Darbuotojy darbo aplinka buvo pavojinga jy sveikatai (kartais net ir gyvybei), nes jie dirbo su
asmenimis, patyrusiais socialing rizika, turinCiais polinkj j alkoholj, narkotikus, agresijg, nuolat
naudojanciais psichologinj, o kartais ir fizinj smurtg prie§ darbuotojus. I pagalba buvo kviesti
policijos pareigiinai, medikai, Centro vadovai, Marijampolés savivaldybés administracijos
darbuotojai. Klientams buvo taikomos drausminimo priemonés, kurios nedavé ypatingy rezultaty.

Nuolat vyko individualiis pokalbiai, susirinkimai grupéje, buvo aptariami jsipareigojimai,
stebimas jy vykdymas.
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LNN stiprybé¢ yra tai, kad palaikomas glaudus jstaigos bendradarbiavimas su Marijampolés
savivaldybés administracija, policija, pataisos namais. Svarbi darbuotojy patirtis, dirbant su laikinai
praradusiais busta, grjzusiais i§ jkalinimo jstaigy asmenimis. Taciau klienty priklausomybes,
delinkventinis elgesys daznai kelia pavojy visai aplinkai.

Darbo terapijos padalinyje (Vytauto g. 87) teikiamos socialiniy jgadziy ugdymo ir
palaikymo institucijoje bei skalbimo paslaugos.

Jaunuoliy, turinciy intelekto sutrikimy, dienos uzimtumo padalinio lankytojai (toliau -
jaunuoliai) savo pagrindinése patalpose (BaznycCios g. 19) neturi reikiamy patalpy molio terapijai
bei kineziterapijos uzsiémimams, o juos ugdantys specialistai dirba ir Siame Padalinyje. Todél
jaunuoliai kiekvieng dieng Centro transportu vezami j §iuos uzsiémimus.

Mety eigoje molio terapijos uzsiémimus lanké 14 intelekto sutrikimy turinciy jaunuoliy. IS
molio buvo gaminami prizai, suvenyrai. Jaunuoliai lavino savo ranky motorika. Lipdydami molj
galéjo islieti susikaupusias neigiamas emocijas.

Darbo terapijos uzsiémimus lanké 8 fizing negalig turintys asmenys. Marijampolés
savivaldybés I gr. nejgaliyjy draugijos ir Lietuvos asociacijos ,,Gyvastis® Marijampolés skyriaus
(nefrologiniai ligoniai) nariai vykdé socialinés reabilitacijos paslaugy nejgaliesiems teikimo
bendruomenéje projektus. Uz naudojimasi patalpomis mokéjo nuomos mokesti.

Kineziterapijos grupiniuose ir individualiuose uzsiémimuose dalyvavo 14 jaunuoliy,
turin¢iy intelekto sutrikimy, 8 Marijampolés savivaldybés negalig turintys asmenys, kitiems buvo
organizuojami gydomosios manks$tos uzsiémimai.

Siame Padalinyje yra jsteigta skalbykla, kurios paslaugomis naudojasi Socialinés globos ir
Laikinosios nakvynés namai, taip pat patalyné skalbiama vieniSiems asmenims, kuriems teikiamos
dienos socialinés globos paslaugos namuose.

Paslaugas Siame padalinyje teikia vienas socialinis darbuotojas, kineziterapeutas ir skalbéja
— valytoja. Sio Padalinio, Laikinosios nakvynés namy ir Kompensacinés technikos nuomos bei
labdaros (paramos) padaliniy darbg koordinuoja, organizuoja ir vykdo vyriausiasis socialinis
darbuotojas.

I Kompensacinés technikos nuomos ir labdaros (paramos) padalinj kreipiasi Marijampolés
savivaldybés gyventojai, kuriems buvo reikalingos techninés pagalbos priemonés (toliau - TPP) bei
labdara (parama) daiktais.

TPP per metus apriipinti 253 asmenys, kuriems buvo i8duotos 354 priemonés. Susigrazinta
318 priemoniy, i§ kuriy 231 priemoné iSduota pakartotiniam naudojimui. I§ Marijampolés TPP
skyriaus gauta 116 priemoniy. Poreikis Siai paslaugai patenkintas 97 proc.

251 asmeniui skirta parama daiktais ir baldais. Sv. Velykoms ir Sv. Kagioms buvo
paruos$ti maisto paketai Laikinosios nakvynés namy gyventojams. 2016 metais Centro savanoriai
vykdé pavasaring ir rudening ,,Maisto banko* akcijas, rinko prekybos centruose maisto produktus,
kurie i8dalinti Laikinosios nakvynés namy gyventojams, Socialinés rizikos Seimy paramos centro
Liudvinavo senitinijoje Vaiky dienos padaliniui, Paramos Seimai padaliniui Igliaukos senitinijoje,
Jaunuoliy, turin¢iy intelekto sutrikimy padaliniy lankytojams, Socialinés globos ir Karty namy
gyventojams, socialinés rizikos Seimoms, sunkiai gyventiems senyvo amzZiaus asmenims.

Specialaus transporto paslaugy tarnybos tikslas - sudaryti sglygas nejgaliems asmenims
saugiai ir laiku nuvykti ] gydymo ir reabilitacijos jstaigas, uzdaviniai: teikti transporto paslaugas
asmenims, kurie dél negalios, ligos ar senatvés turi judéjimo problemy ar dél nepakankamy pajamy
negali naudotis visuomeniniu bei individualiu transportu.

IS viso 2016 m. buvo suteiktos 6118 specialaus transporto paslaugos. I8 jy: 6045 nemokamos
paslaugos ir 73 mokamos paslaugos (12 nejgaliyjy draugijoms, 61 savivaldybés gyventojams). Uz
suteiktas mokamas paslaugas gauta 2218,46 Eur. pajamy.
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Sveikatos prieziuros padalinyje dirbo 3 bendrosios praktikos slaugytojai, 1 bendruomenés
slaugytojas, 2 kineziterapeutai ir 1 maisto tvarkymo organizatorius.

2016 metais Sveikatos priezitiros padalinyje buvo perzitréti ir pakoreguoti bei direktoriaus
patvirtinti darbuotojy  pareigybiy apraSymai. Padalinio darbuotojai dalyvavo jgyvendinant
visuomenés sveikatos rémimo specialigja programa ,,Mokausi gyventi sveikai®, dalyvavo
mokymuose, konferencijose.

2016 m. sveikatos priezitiros padalinyje, vadovaujantis Lietuvos Respublikos sveikatos
apsaugos ministro 2008 m. balandzio 29 d. jsakymu Nr. V-338,, Dél minimaliy asmens sveikatos
priezitiros paslaugy kokybes reikalavimy apraso tvirtinimo* buvo atliktas vidaus medicininis
auditas. Audito tikslas nustatyti sveikatos priezitros paslaugy kokybés politikos atitiktj 2016 m.

Audito metu jvertinta sveikatos priezitros padalinio vidaus veiklos dokumenty pildymo
kokybe, praguly profilaktikos ir priezitiros jgyvendinimas, kineziterapijos paslaugy prieinamumas ir
apskaita, maitinimo organizavimas. Sveikatos prieziiiros veikla jvertinta gerai. Atsizvelgiant |
poreikj, numatyta koreguoti sveikatos priezitros padalinio vidaus veiklos tvarkas ir proceduras.

Sveikatos priezitiros padalinio darbuotojai riipinosi Karty namy, Socialinés globos namy
gyventojais, Jaunuoliy, turinCiy intelekto sutrikimy, dienos uZimtumo padalinio lankytojais.
Bendradarbiaujant su socialiniais darbuotojais, buvo tikrinama gyventojy asmens higiena ir
gyvenamosios aplinkos Svaros bei tvarkos laikymasis. Pagal poreikj gyventojai apripinti
medikamentais ir slaugos priemonémis, funkcinémis lovomis, veziméliais, tualetinémis kédémis.
Buvo vykdoma reguliari praguly profilaktika, ugdomi asmens higienos jgidziai, atlieckamos
grupinés ir individualios mankstos.

Slaugytojai pildé¢ gyventojy ir lankytojy sveikatos priezitros korteles, pagal gydytojy
paskyrimus iSdavé medikamentus, vykdé medikamenty vartojimo apskaita, priezitira ir kontrole.
Atliko medicininiy atlieky ir Salutiniy gyvininiy produkty apskaita. Kartu su maisto tvarkymo
organizatoriumi kontroliavo maisto pateikimg i§ virtuvés ir registravo maisto produkty Siluminio
apdorojimo temperatiirg.

Slaugytojai organizavo gyventojy apsilankymus pas jy Seimos gydytojus ar kity specialisty
konsultacijas, esant reikalui, socialinés globos namy gyventojams buvo kvieCiamas Seimos
gydytojas, greitosios medicinos pagalba.

Buvo ruoSiami dokumentai Nejgalumo darbingumo nustatymo tarnybai. Specialieji
nuolatinés slaugos (priezitiros) poreikiai nustatyti 3 globos namy gyventojams.

Seimos gydytojo, kity specialisty nukreipimu buvo atlikti jvairiis tyrimai, laginami vaistai,
atlickamos injekcijos j veng ir raumenis, perriSamos zZaizdos, socialinés globos namy gyventojai
buvo gydomi kitose gydymo jstaigose.

Bendradarbiaujant bendrosios praktikos slaugytojams ir socialiniams darbuotojams, globos
namy gyventojams ir lankytojams buvo sudarinéjami metiniai veiklos planai.

Nuolat buvo kontroliuojama skalbykly, esan¢iy Vytauto g. 87 ir Baznyc¢ios g. 19 veikla.

2.1.4. Paslaugy teikimo pajamos ir patiriamos iSlaidos, juy finansavimas

Savivaldybés biudzeto 2012-2016 mety planiniai pajamy ir i§laidy rodikliai pateikti lenteléje
apacioje.

2.4 lentelé. Marijampolés savivaldybés biudZeto planinés pajamos ir iSlaidos

Metai Savivaldybés biudZeto planinés pajamos, Savivaldybés biudZeto planiniai asignavimai
tukst. Lt / tiakst. Eur. iSlaidoms ir turtui jsigyti, takst. Lt

2012 125 615 tukst. Lt 132 615 takst. Lt

2013 123 438 takst. Lt 128 437 takst. Lt

2014 132 428 takst. Lt 134 851 tukst. Lt

2015 47 952 tukst. Eur 48 383 tukst. Eur

2016 65 493 tukst. Eur 65 316 tukst. Eur
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(Saltiniai: 2012 m. vasario 27 d. Tarybos sprendimas Nr. 1-389; 2013 m. vasario 25 d. Tarybos
sprendimas Nr. 1-68; 2014 m. vasario 24 d. Tarybos sprendimas Nr. 1-32; 2015 m. vasario 23 d.

Tarybos sprendimas Nr. 1-40; 2016 m. vasario 22 d. Tarybos sprendimas Nr. 1-23)

Marijampolés savivaldybé savo vykdoma veiklg finansuoja pasitelkdama jvairius Saltinius.
Zemiau lenteléje pateikiami faktiniai 2015 mety asignavimai pagal visus finansavimo Saltinius.

2.5 lentelé. Marijampolés savivaldybés

Finansavimo Saltiniai

IS viso Savivaldybés biudZeto 1éSos
i$ to skaiciaus:
Savivaldybés biudZeto 1éSos SB

Savivaldybés aplinkos apsaugos rémimo spec.
programos léSos SB(AA)

BiudZetiniy jstaigy pajamos (pajamos uz
suteikiamas paslaugas) SB(SP)

Valstybés biudZeto specialios tikslinés dotacijos
1éSos SB(VB)

LéSos iS valstybés investicijy programos VIP
Skolintos 1éSos P

Kiti $altiniai i$ viso

IS to skaiciaus:

Savivaldybés privatizavimo fondo 1éSos PF
Europos sajungos 1éSos ES

Keliy prieZiiiros ir plétros programos léSos
KPPP
Valstybés biudzeto 1éSos LRVB
Kiti finansavimo Saltiniai Kt
IS viso

(Saltinis: 2016-03-29 Marijampolés savivaldybés tarybos sprendimas Nr. 1-140 ,, Dél
Marijampolés savivaldybés administracijos direktoriaus 2015 m. veiklos ataskaitai )

2015-2017 mety
2015 m. asignavimai pagal finansavimo Saltinius

Planuoti

asignavimai,
tukst. Eur

39.490,9

21.240,6
123,4

2416,3

14.391,6

289,6
1029,4
53.352,6

116,0
5177,4
40.068,7

7376,1
614,4
92.843,5

strateginio veiklos

Faktinis

ivykdymas,
tukst. Eur

41.649,4

22.114,6
1419

2732,2

14.196,6

318,6
21455
17.320,0

86,7
4134,0
6001,6

7046,7
51,0
58.969,4

Ivykdymo
proc.

105,5

104,1
115,0

1131
98,6

110,0
208,4
32,5

74,7
79,8
15,0

95,5
8,3
63,5

plano

pritarimo

Marijampolés socialinés pagalbos centro finansavimo pajamos 2016 metais nurodytos

lenteléje zemiau.

2.6 lentelé. Marijampolés socialinés pagalbos centro veiklos finansavimas

Eil. Lésos pagal rusis

Nr.

1 Savivaldybés biudZeto 1¢Sos pagal 2016 sagmatg

2 LéSos MMA padidinimui

3 Valstybinéms (perduotoms savivaldybéms) funkcijoms
atlikti

4 Biudzeto specialiosioms programoms vykdyti

5 Istaigos pajamos, gautos i$ juridiniy asmeny

6 Dotacija uz asmenis Su sunkia negalia

7 Gauta labdara parama (2 proc.)

Lésos, Eurais

973 871,12
1 846,00
144 040,00

61 473,19
116 158,53
241 224,14

672,02
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8 Projektiné veikla (i§ valstybés biudZeto) 29 000,00

9 Projektiné veikla (i$ savivaldybés biudzeto) 6 269,60
10 Integralios pagalbos projekto avansinis mokejimas ir pirmoji 70 665,27
jmoka
IS viso: 1645 219,87

(Saltinis: Marijampolés socialinés pagalbos centras)

LéSos, nurodytos: 3 p. yra skirtos darbuotojy, dirbanciy su socialinés rizikos Seimomis darbo
uzmokesciui, socialinio draudimo jmokoms ir socialiniy darbuotojy supervizijy susitikimams; 4 p. —
pajamos uz suteiktas paslaugas per savivaldybés izdg; 5 p. — jstaigos pajamos, gautos i$ juridiniy

asmeny, kuriy nereikia grazinti j izda.

2.2. ISorinés aplinkos veiksniy, turin¢iy jtakos paslaugy ir asmeny aptarnavimo Kokybei,

apzvalga

2.2.1. Socialiniy paslaugy sritj reglamentuojanciy teisiniy nuostaty analizé

Socialiniy paslaugy teikimg reglamentuojantys Lictuvos Respublikos teisés aktai apzvelgti

lenteléje zemiau.

2.7. lentelé. Socialiniy paslaugy teikima reglamentuojantys teisés aktai

Dokumentas

Lietuvos Respublikos Socialiniy paslaugy jstatymas
(Zin., 2006, Nr.17-589)

Socialiniy paslaugy katalogas patvirtintas 2006 m.
balandzio 5 d. Socialinés apsaugos ir darbo ministro
jsakymu Nr. A1-93 (Zin., 2006, Nr. 43-1570; 2008, Nr.
2-72; Zin., 2013, Nr.74-3719)

Asmens (Seimos) socialiniy paslaugy poreikio
nustatymo ir skyrimo tvarkos apraSas, patvirtintas
Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo
ministro2006 m. balandzio 5 d. jsakymu Nr. A1-94
(Zin., 2006, Nr.43-1571; 2007, Nr. 32-1162)

Lietuvos Respublikos soc. apsaugos ir darbo ministro
2006 m. liepos 28 d. jsakymu Nr. Al-212 ,Dél

Aiskinimas
Nustatomos pagrindinés socialiniy paslaugy teikimo gairés.

Apibréziamas pagrindinis socialiniy paslaugy tikslas,
detalizuojami socialiniy paslaugy teikimo atvejai ir principai,
socialiniy paslaugy gavéjai bei teikéjai, naujos socialiniy
paslaugy organizavimo formos bei metodai, paslaugy gavimo
tvarka. Kataloge pateikiama bendryjy ir specialiyjy paslaugy
klasifikacija,  detalizuojamos  bendrosios  paslaugos:
maitinimo  organizavimas, kar§to maisto pristatymas,
aprupinimas butiniausiais daiktais (drabuziais, avalyne),
asmens higienos paslaugos, transporto paslaugos, gesty
kalbos vertéjo paslaugos, apripinimas kompensacine
technika, biisto ir aplinkos pritaikymo paslaugos;
apibréziama stacionariy ir nestacionariy globos jstaigy
paskirtis, jstaigy tipai, pagrindinés Siose jstaigose teikiamy
paslaugy grupés bei raSys, pagrindinés atskiry jstaigy
personalo profesinés grupés ir pan.

Tikslas yra apibrézti asmens (Seimos) socialiniy paslaugy
poreikio nustatymo pagrindinius principus ir kriterijus,
socialiniy paslaugy poreikj asmeniui (Seimai) nustatancius
subjektus, asmeny teises ir pareigas, reglamentuoti asmens
(Seimos) socialiniy paslaugy poreikio jvertinimo ir sprendimo
del paslaugy skyrimo priémimo procediira, socialiniy
paslaugy sustabdyma ir nutraukima, informacijos apie
asmenis, gaunancius paslaugas, saugojima ir poreikio
nustatymo apskundimo tvarka.®

Nustato socialinés rizikos Seimy, auginanc¢iy vaikus, jraSymo
1 apskaitg, iSbraukimo i§ apskaitos ir apskaitos duomeny

8 https://www.e-tar.It/portal/It/legal Act/ TAR.D892F 4364169
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socialinés rizikos Seimy, auginanciy nepilnamecius
vaikus, apskaitos savivaldybés vaiko teisiy apsaugos
tarnyboje (skyriuje) tvarkos aprasas

Asmens (Seimos) socialiniy paslaugy poreikio
nustatymo ir skyrimo tvarkos aprasas ir Senyvo
amziaus asmens bei suaugusio asmens su negalia
socialinés globos poreikio nustatymo metodika*,
patvirtinti Socialinés apsaugos ir darbo ministro 2006
m. balandZio 5 d. jsakymu Nr. A1-94 (Zin., 2006, Nr.
43-1571).

Lietuvos Respublikos nejgaliy integracijos jstatymas

Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo
ministro 2006 m. gruodzio 19 d. jsakymo Nr. A1-338
,»Dél nejgaliyjy apriipinimo techninés pagalbos
priemonémis ir S§iy priemoniy jsigijimo iSlaidy
kompensavimo tvarkos apraso patvirtinimo* pakeitimo
2013 m. balandzio 17 d. Nr. A1-167

Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo
ministro 2003 m. gruodzio 17 d. jsakymas Nr. A1-207
,Dél darbo su socialinés rizikos Seimomis metodiniy
rekomendacijy patvirtinimo" (Zin., 2004, Nr. 9-254);
Lietuvos Respublikos piniginés socialinés paramos
nepasiturintiems gyventojams jstatymas

Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo
ministro 2005 m. birzelio 27 d. jsakymas Nr. A1-183
,»Dél kai kuriy socialinei paramai gauti reikalingy
formy patvirtinimo*

Nepasiturin¢iy gyventojy, kurie kreipési dél piniginés
socialinés paramos, turto vertés nustatymo metodika,
patvirtinta Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir
darbo ministro ir Lietuvos Respublikos finansy
ministro 2009 m. birZelio 2 d. jsakymu Nr. A1-369/1K-
Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo
ministro 2012 m. sausio 25 d. jsakymas Nr. A1-35 ,Dél
dokumenty, nustatyty Lietuvos Respublikos piniginés
socialinés paramos nepasiturintiems gyventojams
jstatyme, formy*

Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo

tvarkymo, naudojimo ir saugojimo tvarkag savivaldybeés
Vaiko teisiy apsaugos tarnyboje (skyriuje) °

Apibrézia asmens (Seimos) socialiniy paslaugy poreikio
nustatymo pagrindinius principus ir kriterijus, socialiniy
paslaugy poreikj asmeniui (Seimai) nustatancius subjektus,
asmeny teises ir pareigas, reglamentuoti asmens (Seimos)
socialiniy paslaugy poreikio jvertinimo ir sprendimo dél
paslaugy skyrimo priémimo procediirg, socialiniy paslaugy
sustabdyma ir nutraukimg, informacijos apie asmenis,
gaunancius paslaugas, saugojima ir poreikio nustatymo
apskundimo tvarka'®

Istatymo tikslas — uztikrinti nejgaliyjy lygias teises ir
galimybes visuomenéje, nustatyti nejgaliyjy socialinés
integracijos principus, apibrézti socialinés integracijos
sistemg ir jos prielaidas bei salygas, nejgaliyjy socialing
integracijg jgyvendinancias institucijas, nejgalumo lygio ir
darbingumo lygio nustatyma, profesinés reabilitacijos
paslaugy teikima, specialiyjy poreikiy nustatymo ir
tenkinimo principus.**

Reglamentuoja nejgaliyjy apriipinimo techninés pagalbos
priemonémis ir §iy priemoniy  isigijimo iSlaidy
kompensavimo tvarka.*

Pateikia specialistams sitilymus, kaip padéti socialinés
rizikos Seimai, i§gyvenanciai socialing psichologine krizg,
spresti problemas, taikant prevencines ir intervencines
priemones.13

Nustatyto piniginés socialinés paramos teikimo principus,
finansavimo $altinius, piniging socialing parama gaunanéiy
asmeny teises ir pareigas, taip pat piniginés socialinés
paramos, teikiamos nepasiturintiems gyventojams, Kkai
suauge asmenys yra iSnaudoj¢ visas kity pajamy gavimo
galimybes, risis, jy dydzius ir teikimo salygas14

Patvirtintos socialinei paramai gauti reikalingas blanky
formas™

Taikoma nustatant nepasiturinios Seimos ir vieno
gyvenancio asmens, kurie kreipési dél piniginés socialinés
paramos, nuosavybés teise turimo turto verte16

Nustato dokumenty formas*’

Biisto pritaikymo nejgaliesiems finansavimo tvarkos apraSas

® https://www.e-tar.It/portal/It/legal Act/ TAR.FB27C2CEE1CB
1% https://www.e-tar.It/portal/It/legal Act/ TAR.D892F 4364169
1 www.tpne. It

12 https://www.e-tar.It/portal/It/legal Act/ TAR.EE95 A2 ASTEEF
3 https://www.e-tar.lt/portal/lt/legal Act/ TAR.FBF4632540F9
Y https://e-seimas.Irs.It/portal/legal Act/It/ TAD/TAIS.413828

15 https://www.e-tar.It/portal/lt/legal Act/ TAR.BC20ABB451B4/FKMMulHLMh

1 https://www.e-tar.It/portal/lt/legal Act/ TAR.F812BE062336

7 https://www.e-tar.It/portal/lt/legal Act/ TAR.4624617125C5/EqyeGCItF Z



ministro 2011-12-28 jsakymas Nr. A1-560 ,.Dél basto (toliau vadinama — Aprasas) nustato:

pritaikymo nejgaliesiems finansavimo tvarkos apraso 1.1. reikalavimus nejgaliesiems, kuriems gali bati

patvirtinimo* pritaikomas biistas ir pritaikomam biistui, biisto pritaikymo
darbams, biisto pritaikymo iSlaidoms, buisto pritaikymo eilei
sudaryti;
1.2. praSymy pritaikyti biista nejgaliesiems nagringjimo,
bisto pritaikymo nejgaliesiems poreikio vertinimo tvarka;
1.3. biisto pritaikymo nejgaliesiems finansavimo dydj, biisto
pritaikymo nejgaliesiems islaidy planavima ir paraisky del
lésy bustui pritaikyti nejgaliesiems finansuoti skyrimo
teikimo, nagrinéjimo tvarka, finansavimo skyrimo ir
atsiskaitymo uz 1éSy panaudojimag tvarka, vieSyjy pirkimy
organizavimo tvarka;
1.4. busto pritaikymo nejgaliesiems darby priezidros ir
priémimo tvarkg.

Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo Reglamentuoja pazyméjimo iSdavimo ir keitimo tvarka

ministro  2005-12-22 jsakymas Nr. Al1-333 D¢l asmenims, kuriems nustatytas dideliy, vidutiniy ar nedideliy

Nejgaliojo pazyméjimo isdavimo ir keitimo asmenims, specialiyjy poreikiy lygis®

sukakusiems senatvés pensijos amziy, tvarkos apraso

patvirtinimo*

LR Socialinés apsaugos ir darbo ministro 2007 m. Reglamentuoja asmens specialiyjy poreikiy nustatymo ir

lapkri¢io 16 d. isakymas Nr. A1-316 ,,Dél specialiyjy  tenkinimo principus, asmeny, kuriems nustatomi specialieji

poreikiy nustatymo ir jy tenkinimo salygy bei taisykliy  poreikiai, grupes, asmens specialiuosius  poreikius

patvirtinimo* nustatan¢ius subjektus, specialiyjy poreikiy nustatymo
kriterijus, senatvés pensijos amziy sukakusiy asmeny
specialiyjy poreikiy lygio nustatymg, asmens teises ir
atsakomybg.?’

Teisés akty analizé parodé, kad valstybés ir vietos lygiu yra daugiau ar maziau parengti
socialiniy paslaugy standartai (butinieji paslaugy kokybés reikalavimai) — tai yra vienas 1§ kertiniy,
tatiau ne vienintelis, socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo biidy. Sie paslaugy standartai apima
paslaugy poreikio jvertinimo metodikas (individo, bendruomenés lygiu), darbuotojy
profesionalumo, kvalifikacijos lygio reikalavimus, socialiniy paslaugy jstaigy veiklos organizavimo
charakteristikas.

Visgi, pazymétina, kad ne visais atvejais Lietuvoje yra apsispresta del socialiniy paslaugy
standarto detalumo, kadangi vienos socialiniy paslaugy sritys reglamentuotos labai smulkiai ir
detaliai (nurodomas net darbuotojy skaiciaus, ar ploto kvadratiniy metry charakteristikos), kitose
paslaugy srityse yra palikta pakankamai didelé veikimo laisvé. Taigi $iuo atveju, neturint
patvirtinty, visuotinei pripazinty standarty, paslaugy kokybés vertinimas biity labai subjektyvus ir
daznai paslaugos teikéjo uzgincijamas.

Taip pat pazymétina, kad auks$¢iau minétuose ir Kituose susijusiuose socialiniy paslaugy sritj
reglamentuojanciuose teisés aktuose tik i§ dalies yra jtvirtintos nuostatos dél kity bady gerinti
socialiniy paslaugy kokybe: socialiniy paslaugy inspektavimo, paslaugy gavéjo-vartotojo kontrolés
ir dalyvavimo galimybés, vertinant paslaugy kokybe; paslaugy kokybés valdymo standarty
(visuotings kokybés valdymo sistemos ar pan.).

2.2.2. VieSojo valdymo tobulinimo teisiniy nuostaty analizé

Salia socialiniy paslaugy sritj reglamentuojanéiy teisés akty reikalinga i$nagrinéti ir
strateginius (poky¢iy) dokumentus, kuriais oficialiai deklaruojamas siekis
vystyti/tobulinti/modernizuoti viesaji valdyma (ypa¢ galimo poveikio socialiniy paslaugy sistemai
aspektu), kadangi perspektyviné viesojo valdymo tobulinimo priemoniy Lietuvoje apzvalga sudaro

18 https://e-tar.lt/acc/legal Act.html?documentld=TAR.54C2EEB2DF31&lang=It
19 https://www.e-tar.It/portal/lt/legal Act/ TAR.EF6314177C81
20 https://www.e-tar.lt/portal/It/legal Act/ TAR.81D9223F0C38
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galimybes identifikuoti pagrindines vieSojo valdymo tobulinimo kryptis bei numatyti preliminarias
vystymo tendencijas, tokiu biidu modeliuojant socialiniy paslaugy sistemos plétra bty uztikrinamas
visos sistemos elementy integralumas bei sistemos vystymo nuoseklumas, kadangi visos sistemos
veikimui prieSingi veiksmai praktiSkai neturi galimybiy biiti realizuoti.

Siuo tikslu Zemiau atlikta vieSojo valdymo modernizavimo, tobulinimo ir plétros pagrindiniy
strateginiy dokumenty nuostaty apzvalga.

Pazymétina, kad daugelis Lietuvoje igyvendinty pokyciy yra konstruojami orientuojantis j
pazangiy Saliy patirtj, kur ypa¢ populiariis buvo privataus sektoriaus valdymo metody diegimo
procesai vieSajame valdyme, poky¢iai inicijuojami pagrindinése valdymo sistemose — strateginiame
planavime ir valdyme, biudZeto planavime ir valdyme, zmogiskyjy iStekliy valdyme ir institucinéje
sgrangoje. Tokiy metodologiniy jrankiy jvairové vadinama NVV vardu (doktrina).

Salyje vykdomos vieSojo valdymo modernizavimo iniciatyvos jgavo ap&iuopiamas formas
formalizavus ir institucionalizavus valdymo tobulinimo iniciatyvas Viesojo administravimo plétros
iki 2010 m. strategijoje, kurios tgstinumas uztikrintas Vie$ojo valdymo tobulinimo 2012-2020 m.
strategija. Siy dokumenty detalesné analizé sudaro galimybes identifikuoti pagrindines vie3ojo
valdymo modernizavimo prielaidas ir kryptis bei galimybes méginti jzvelgti konkrec¢ios valdymo
doktrinos, kuria remiamasi modernizuojant viesajj valdyma bruozus.

2004-2010 mety vieSojo administravimo plétros strategija nebuvo pirmasis bandymas
strategiSkai planuoti vieSojo valdymo vystyma bei vieSojo valdymo reformas, taciau ji iSskirtine dél
savo parengimo priclaidy (tiesiogiai siejama su stojimu ] Europos Sgjungg). Dokumento
pavadinimas ,,VieSojo administravimo plétros strategija“, liudija jos nuosaikuma, visgi Strategijos
keliami tikslai: ,,modernizuoti ir racionalizuoti valstybés ir savivaldybiy institucijy bei jstaigy
struktiirg, planavimo, organizavimo ir koordinavimo rysius, jtvirtinti patikimq veiklos kontroleés
vidaus audito sistemgq, uZtikrinti optimaly jgaliojimy, kompetencijos ir atsakomybés paskirstymgq
centriniu, teritoriniu ir vietos savivaldos lygiais ir kt.“ buvo ambicingi ir svarbus tiek vie$ojo
valdymo sistemai, tiek visuomenei.

Strategijos tikslai apima Siuos kertinius tobulinti reikalingus aspektus:

- I rezultatus orientuoto valdymo plétra ir tobulinimas, jame susiformave daugelis veiksmy ir
priemoniy (vieSojo sektoriaus darbuotojy kompetencijos ir kvalifikacijos tobulinimas,
stebésenos ir veiklos vertinimo mechanizmy vystymas, sprendimy priémimo procediry
supaprastinimas, strateginio planavimo sistemos tobulinimas);

- VieSojo sektoriaus institucijy vidinés infrastruktiiros tobulinimas ir funkcijy perZiiira
(teritorinio valdymo optimizacija, vidiniy struktiiry modernizacija, vietos savivaldos sa-
varankiSkumo didinimas);

- Viesyjy paslaugy kokybés ir pricinamumo tobulinimas (kokybés vadybos sistemy diegimas,
IT panaudojimo plétra).

Strategijoje vienas svarbiausiy skiriamyjy vieSojo valdymo tobulinimo tiksly yra tobulinti j
rezultatus orientuotq valdymg, kuris apima valstybés valdymo sistemos pertvarkyma, remiantis
sisteminiu poZiiiriu ir vadybos pagrindais, veiklos prieziiros sistemoms sukiirimu ir vystymu. |
rezultatus orientuoto valdymo metodo diegimas ir vystymas Lietuvoje apémé daugeli susijusiy
Sakiniy veikly. Svarbiausias j rezultatus orientuoto valdymo aspektas yra valdymo tiksly nustatymas
bei Siy tiksly jgyvendinimas, t.y. veiklos rezultatai, kurie suteikia galimybe stebéti veikla, jos
rezultatus bei atitinkamai jg tobulinti, atsizvelgiant | gautg informacijg. Veiklos rezultaty stebésenos
modelio taikymas yra efektyvi ir veiksminga vieSojo administravimo tobulinimo priemoné bei
uZima centring vietg tarp ] rezultatus orientuoto valdymo jrankiy. Veiklos stebésena bendriausia
prasme suprantama kaip nuolatinis duomeny rinkimas ir analizeé, siekiant atsiskaityti ir tobulinti
valdymg. Lietuvoje veiklos stebésena vykdoma dviem lygmenimis — egzistuoja nacionaliniy
programy ir Europos Sajungos struktlirinés paramos panaudojimo stebésenos sistemos. Veiklos
stebésenos sistemos isvystymo lygis per tq laikotarpj susiformavo pakankamai neblogas: stebésenos
duomenys leidzZia jvertinti programy tiksly ir uzdaviniy jgyvendinimo pazZangq ar nejvykdymgq,
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taciau priezasciy analizé yra praktiskai neatliekama, todél Sis aspektas reikalauja tolimesnio

vystymo.

Dar viena vie$ojo valdymo vystymo Saka Strategijoje yra vieSojo sektoriaus zmogiSkyjy is-
tekliy kompetencijos klausimas. Vie$ojo administravimo sistemoje savarankiskai yra sukuriama
mazai vidiniy jrodymy, kurie yra bitina ] rezultatus orientuoto valdymo veikimo prielaida.
VieSajame sektoriuje dazniau yra remiamasi iSorés eksperty nuomone ir ziniomis, kurios
paverciamos jrodymais per perkamas rinkoje ekspertiniy vertinimy paslaugas. Nepakankami
valstybés tarnautojy analitiniai gebéjimai, duomeny rinkimo ir analizés rodo poreikj gauti reikalinga
analiting informacijg i iSor€s, Siuo aspektu valstybinio sektoriaus darbuotojy kompetencija yra
silpngja j rezultatus orientuoto valdymo grandimi.

Kita grupé viesojo sektoriaus tobulinimo veiksniy yra susijusi su viesojo sektoriaus institucijy
funkcijy perziura, kuri laikoma vienu is j rezultatus orientuoto valdymo jrankiy. VieSojo valdymo
institucijy funkcijy perzitra, siaurinimas, optimizavimas Lietuvoje yra praktiSkai kiekvieno
strateginio dokumento, susijusiu su vie$ojo valdymo tobulinimu/modernizacija ar reformomis tekste
bei kiekvienos Vyriausybés programoje. Funkcijy perziiiros veiklos periodiskumas bei vykdymas
yra susijes ir priklausomas nuo konteksto, kuriame vyksta. Tokios veiklos paskirtis yra perzitréti
vieSojo valdymo institucijy funkcijas, siekiant jas optimizuoti, racionalizuoti jy paskirstyma, o tai
turéty didinti valdzios institucijy veiklos efektyvuma. Funkcijy perziiira apima tiek vertikaly, tiek
horizontaly lygmenis, kalbama tiek apie centrinés valdzios institucijy funkcijy perziiira, tiek apie
funkcijy pasidalijima tarp centrinés ir vietinés valdZios lygmeny. Siame kontekste tampa aktualiis
ne tik efektyvesnio funkcijy realizavimo klausimai per tobulinting institucing infrastruktiira, bet ir
visy tipy decentralizacijos procesai (pvz., funkcijy perdavimas privatiems juridiniams asmenims).

Taip pat svarbus vieSojo sektoriaus tobulinimo veiksmy blokas Strategijoje apima vieSyjy ir
administraciniy paslaugy kokybés ir prieinamumo bei viesumo klausimus: kokybés vadybos sistemy
diegimo klausimai, standartizuotos vieSos informacijos pateikimas, informaciniy technologijy
panaudojimo plétra.

Strategijos pagalba Lietuvos vieSojo valdymo sistemoje buvo jdiegta daugelis jrodymais
gristo valdymo priemoniy, pvz.: veiklos rezultaty stebésena, biudzeto programy vertinimas,
sprendimy poveikio vertinimas, Europos Sgjungos struktiirinés paramos vertinimas, veiklos auditas,
funkcijy analizé/ perzitra, uZzsakomieji moksliniai tyrimai, vidiniai ministerijy ir kity valdZios ins-
titucijy analitiniai darbai, taciau Siy priemoniy institucionalizacijos lygis yra skirtingas.

Strategijos testinumg vyriausybiniu lygmeniu yra siekiama uZztikrinti VieSojo valdymo
tobulinimo 2012-2020 m. programa, kurios pagrindinis tikslas yra ,,,didinti viesojo valdymo
procesy atvirumq ir skatinti visuomeng aktyviai juose dalyvauti, teikti geros kokybés
administracines ir vieSgsias paslaugas, stiprinti strateginio mgstymo gebéjimus viesojo valdymo
institucijose ir gerinti jy veiklos valdymgq*“. Pazymétina, kad Programa apima platesnj spektra
priemoniy nei Strategija, taCiau taip pat tesia | rezultatus orientuoto valdymo modelio diegimo
plétra, ypac per stebésenos ir vertinimo mechanizmy plétra.

Vienas i§ tiksly bloky Sioje Programoje apima vieSyjy paslaugy tobulinimo kryptis, Siy
veiksmy priezastys yra ,neinventorizuotos viesojo sektoriaus teikiamos paslaugos, nenustatytas
tikslus jy kiekis, apimtis ir tikslingumas®; ,neidentifikuoti visi esami ir galimi paslaugy teikéjai‘.
Sias spragas planuojama uZpildyti sprendziant vieSojo sektoriaus darbuotojy kompetencijos
klausimus, ypa¢ pabréziant lyderystés bei strateginio mgstymo jgiidzius, pastarieji yra aktualiis tiek
NVV kontekste, tiek naujojo vieSojo valdyme.

Svarbus akcentas Programoje tenka pilieciy dalyvavimo formy vieSajame valdyme plétrai, jj
siekiama vystyti tiek vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo, tiek vieSyjy paslaugy kokybeés standarty
nustatymo bei sprendimy priémimo ir konsultavimo procesy kontekstuose, taciau vystymas apima
tik teisiniy prielaidy dalyvavimui sudarymg ir nenumato mechanizmo, kaip turéty visuomené
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realiai dalyvauti sprendimy priémime. Siuo aspektu vietos savivaldos lygmuo turi pats apsispresti ir
pagal vietoje esamas aplinkybes ir sqlygas tokius mechanizmus numatyti.

Programoje viesosios valdzios vertybes (skaidruma, vieSumag ir pan.) siekiama uztikrinti
centralizuotai pateikiant standartizuotg informacijg visuomenei pricinamomis formomis.

Programoje Viesojo sektoriaus efektyvumas siejamas su funkcijy perzitira, optimizavimu,
perskirstymu, didesniu decentralizacijos laipsniu ir privatizavimo procesais, o viesyjy paslaugy
kokybé ir prieinamumas su kokybés sistemy diegimo plétra bei vietos savivaldos lygmens
savarankiSkumo didinimu (taip pat ir finansavimo mechanizmy perzitra), vidine vietos savivaldos
decentralizacija bei iSorine vieSyjy paslaugy teikimo centralizacija (per vieSyjy paslaugy centry
steigima).

Apibendrinant viesojo valdymo tobulinimo dokumenty apzvalga, svarbu akcentuoti, kad tiek
Strategijoje, tiek Programoje yra remiamasi NVV doktrinos elementais bei aptinkami tam tikri post
-NVV doktrinos (pvz., naujojo vieSojo valdymo modelio) bruozai, pastarieji ypac¢ budingi
Programos siekiams. Dokumenty analizé leidzia iSskirti $ias, zemiau lentelé¢je nurodytas,
pagrindines vie$0jo valdymo tobulinimo kryptis:

2.8 lentelé. VieSojo valdymo tobulinimo kryptys Lietuvoje

Tikslas Sumanus, efektyvus, dalyvavimu gristas valdymas
UZdavinys StrategiSkai pajégus ir efektyvus Atviras ir jgaliojimus Visuomenés poreikius atitinkantis
valdymas suteikiantis valdymas valdymas
Priemoné I rezultatus  Funkcijy ir VieSosios informacijos Viesyjy paslaugy prieinamumas
orientuotas  struktiros prieinamumas
valdymas optimizavimas
Lyderystés  Sprendimy Vie$ojo valdymo Viesyjy paslaugy kokybé
ir priémimo procediiry = demokratizacija
strateginio  supaprastinimas
valdymo
jgudziai
Metodas Veiklos Funkcijy perzitra Viesosios Konsultavimo = VieSyjy paslaugy  VieSyjy
vertinimo ir informacijos  si teikimo paslaugy
stebésenos turinio mechanizmy centralizacija kokybés
mechanizm unifikavimas diegimas vertinimo
y plétra ir skelbimo sistemy
centralizavi diegimas
mas
Kompetenci  Irodymais grijsti Decentraliza  Dalyvavimo Vidinis IRT
jumodelio  sprendimai vimas ir mechanizmy decentralizavima  panaudojimo
diegimas ir privatizavim  plétra S plétra
tarnautojy as (jtraukiantj duomeny
mokymai paslaugy kaupimas ir
charakteristik sisteminimas
y nustatyma , registrai
bei kokybés
vertinima
Tikétinas Efektyvi, skaidri, vadybiska valdzia = Pilieciy ir bendruomeniy Kokybiskos ir prieinamos
rezultatas pilietinis sgmoningumas bei viesosios paslaugos

(Saltinis: sudaryta autoriy)

dalyvavimas valdyme.

Svarbu pazyméti, kad ilgalaikiuose strateginio vystymo dokumentuose (tiek VieSojo valdymo
tobulinimo 2012-2020 mety programoje, tiek strategijoje ,,Lietuva 2030“ identifikuotos viesojo
valdymo modernizavimo/ vystymo kryptys siejamos su NVV ir post-NVV (naujojo vieSojo valdymo)
doktriny turiniu.
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2.3. Paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés valdymo vidiniy veiksniy analizé

Paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés valdymo vidiniy veiksniy analizé atliekama,
vadovaujantis ,,SLM3 *“ modeliu, Kuris yra skirtas padéti paslaugas teikian¢ioms institucijoms geriau
valdyti paslaugos teikimo procesus (zr. 2.1 pav.).

Vystymas - plano ir
specifikacijos
parengimas

Apibrézimas - Pristatymas - paslaugos
paslaugos apibiidinimas pristatymas rinkoje

Projekto valdymas

Inovacijy paieska - Poky¢iy valdymas Optimizavimas -
galimybiy jvertinimas Portfelio valdymas paslaugy stiprinimas

2.1 pav. ,,SLM3* (,,Paslaugu gyvavimo ciklo valdymo modelis*)

Paslaugos gyvavimo ciklo valdymas yra sékmingesnis, kai jstaiga aiSkiai identifikuoja
pagrindinius valdymo etapus, apibréZia vaidmenis, pareigas bei aiSkius veikly rezultatus.
Kiekvienas paslaugos gyvavimo ciklo valdymo zingsnis apibrézia pagrindinius sprendimo taskus ir
rezultatus. ISskiriami tokie penki paslaugos gyvavimo ciklo valdymo Zingsniai:

Inovacijy paieska — galimybiy jvertinimas. Sio etapo metu ieSkoma paslaugos inovacijy
galimybiy, atliekami moksliniai tyrimai, analizuojama rinkos situacija.

Apibrézimas — paslaugos apibiidinimas. Sio etapo metu planuojamos pagrindinés veiklos,
apibréziami paslaugos teikimo reikalavimai ir turinys, parengiama paslaugos koncepcija,
paslaugos pristatymo vartotojams jrankiai ir metodai.

Vystymas — plano ir specifikacijos parengimas. Sio etapo metu sudaromi paslaugy paketai,
apibréziamos paslaugy bandymy prielaidos.

Pristatymas — paslaugos pristatymas vartotojams rinkoje. Sio etapo metu atliekamas
paslaugy testavimas, analizuojami rinkodaros duomenys, vykdomos informavimo ir
rinkodaros kampanijos.

Optimizavimas — paslaugy stiprinimas. Sio etapo metu atliekama paslaugos teikimo naudos
analizé, vertinami klienty atsiliepimai, nustatomos tobulintinos sritys.

2.2 paveiksle pateiktas apibendrintas ,,SLM3“ (,,Paslaugy gyvavimo ciklo brandos modelis®).
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Paslaugy proceso elementai

Lyderysté
(angl. Leadership)

Rysiai su klientais
(angl. Client Relationships)

Zmogi¥kuyjy iStekliy paskirstymas
(angl. Human Capital Alignment)

Paslaugy suteikimas
(angl. Service Execution)

Finansai ir kitos veiklos
(angl. Finance and Operations)

Brandos stadija
3 lygis

Diegimo stadija

(angl. Deployed “Project
Excellence”)

Orientuojamasi j darbuotojus ir

tam tikras papildomas
suinteresuotasias $alis. Siekiant

reaguoti | problemas ir galimybes,

nustatyti ir jgyvendinti procesai.

2 lygis
Pilotiné stadija
(angl. Piloted
“Functional )

1 lygis
PradZzios stadija
(angl. Initiated “Heroic”)

Orientuojamasi | klientus ir
istatymuy ir (arba) (reglamenty),
reikalavimus, Siek tiek,
sistemiskai reaguojant j problemas

Pagrindiné strategija — remti
produkty pardavimus

B =i TR |_r g;l;?%b;sr.n W e Lyderiai — puikiai orientuojasi
y Fl)dientais Y esamoje situacijoje, skatina ir

remia darbuotojy iniciatyva.

Svarbiausias organizacijos tikslas
— metinis pelnas

Organizacija valdoma pagal
klienty poreikius ir lukeséius.

Klienty poreikiai ir lukes¢iai yra
tenkinami, kiek tai yra jmanoma.

Darbuotojai pripazjstami kaip
iStekliai, jiems yra nustatyti
tikslai, susij¢ su organizacijos
strategija.

Parengta kompetencijos vertinimo
programa. Kompetencijos
formuojamos kaip bendrojo plano,
susijusio su organizacijos
strategija, dalis.
Renkamos gerinimo id¢jos.

Darbuotojai vertinami kaip
iteklius, bet tik nedaugelis jy yra
susieti su organizacijos strategija.

Mokymas organizuojamas

pavieniais konkrecCiais atvejais,
dazniausiai konkreciy darbuotojy
pageidavimu. Atskirais atvejais
atliekama kompetencijos
vertinamoji analize.

Darbuotojams nustatyta aiski
atsakomybé ir uzduotys
procesuose, jie zino, kaip
tarpusavyje yra susij¢
organizacijoje.
Imoné¢je jdiegta kvalifikacijos
suteikimo sistema, jtraukiant
mokymo vadovus ir ugdant
vadovavima.

SistemiSkai matuojamas procesy
rezultatyvumas ir imamasi
veiksmy. Akivaizdis pageréjusio

Nustatyti ir valdomi pagrindiniai
procesai, pavyzdziui, tie, kurie
susije su kliento pasitenkinimu ir
produkto realizavimu.
Procesy rezultatai yra nuspéjami.

Nustatyti ir valdomi ry$iai tarp
procesy gyvybingumo, lankstumo
ir inovacijy jrodymai. Atlikta
vertinamoji organizacijos procesy
rezultatyvumo ir efektyvumo
analize.

procesy. Procesy efektyvumo
pageréjimo jrodymai.

Istekliai valdomi konkreciais
pavieniais atvejais.
Istekliai nustatyti ir paskirstyti
pagal pavienius konkrecius

Istekliai valdomi efektyviai.
Nustatytu periodiskumu atliekama
finansiniy istekliy rezultatyvumo

Istekliai valdomi rezultatyviai.
Igyvendintas finansiniy istekliy
numatymo, monitoringo ir

atvejus. o pncqesi— vertinamoji analizg.
Atliekamas trumpo laikotarpio ymop ' Nustatyta finansiné rizika.
planavimas.

2.2 pav. ,,SLM3* (,,Paslaugy gyvavimo ciklo brandos modelis*)

4 lygis
Isitvirtinimo stadija
(angl. Institutionalized
“Portfolio Excellence”)
Orientuojamasi j nustatyty
suinteresuotyjy Saliy poreikiy
derinima. Nuolatinis gerinimas
akcentuojamas kaip organizacijos
orientacijos dalis.
Lyderiai — geba kritiskai jvertinti
esama situacija norint priimti
sudétingus sprendimus.

Klienty poreikiai ir lakesc¢iai yra
pagrindiniai jveztiniai duomenys
vadovybei sprendimams priimti.

Placiai pasklides vidinio tinklo,
susiejancio organizacijos zinias,
kairimas.

Mokymai organizuojami tam, kad
buty ugdomi karybiskumo ir
gerinimo jgudziai.
Darbuotojai Zino savo asmening
kompetencijg ir kuo, jie gali
geriausiai, prisidéti prie
organizacijos tobulinimo veikly.

Procesy planavimas susietas su
strategijos i$skleidimu.

Nustatomi ir rezultatyviai
sprendziami procesy saveikos
priestaravimai.

Procesy veikla lyginama su
pirmaujanciomis organizacijomis
ir palyginimo rezultatai
panaudojami planuojant
procesus.

Istekliai valdomi efektyviai,
atsizvelgiant  kiekvieno i$ jy
ribotuma.

Finansiné rizika sumazinta.
Prognozuojamas ir planuojamas
istekliy poreikis ateityje.

5 lygis
Optimizavimo stadija
(angl. Optimized
“Collaborative”)
Orientuojamasi | naujai
atsirandanéiy suinteresuotyjy Saliy
poreikiy derinima. Svarbiausias
tikslas — geriausiai atlikti $ios
rasies veikla.

Lyderiai turi globalia vizija ir
nuolat démesio skiria atnaujinimui
ir plétrai.

Visy klienty poreikiai ir lukesc¢iai
per pastaruosius kelis (pavyzdziui,
trejus) metus buvo patenkinti.

I i8orés tinklo kiirimg jtraukti visi
organizacijos darbuotojai. Visos
organizacijos darbuotojai
dalyvauja kuriant naujus procesus.

Nustatyty suinteresuotyjy Saliy
poreikiai ir lukes¢iai panaudojami
kaip jvestiniai duomenys
planuojant procesus Pagrindiniy
procesy rezultatai yra geresni uz
sektoriaus organizacijy rezultaty
vidurkj.

Istekliy isdéstymas pagal finansinj
plang prisideda prie organizacijos
tiksly pasiekimo.

Yra nuolatinis procesas, skirtas
pakartotinai jvertinti iStekliy
iSdéstyma.

Istekliy vadyba ir panaudojimas
yra planuojami, efektyviai
paskirstomi ir tenkina
suinteresuotgsias Salis.
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Marijampolés savivaldybés administracijos paslaugy gyvavimo ciklo brandos jvertinimo,
naudojant ,,SLM3“ modelj, rezultatai pateikti 2.3 paveiksle.

Ivertinus Marijampolés savivaldybés administracijos paslaugy teikimo vidinj potencialg,
galima teigti, kad:

- lyderysté siekia II lygj (orientuojamasi j klientus, lyderiai palaiko santykius su klientais);

- rysiai su klientais — II lygj (organizacija valdoma pagal klienty poreikius ir likesc¢ius);

- zmogiskyjy iStekliy paskirstymas — I lygj (darbuotojai vertinami kaip iStekliai, bet tik
nedaugelis jy yra susieti su organizacijos strategija, mokymas organizuojamas pavieniais konkreciais
atvejais, dazniausiai konkreciy darbuotojy pageidavimu, atskirais atvejais atlickama kompetencijos
vertinamoji analize);

- paslaugy suteikimas — I lygj (nustatyti ir valdomi pagrindiniai procesai, pvz., tie, kurie susij¢
su Kliento pasitenkinimu ir produkto realizavimu, procesy rezultatai yra nuspéjami);

finansai ir kitos veiklos — II lygj (istekliai valdomi rezultatyviai, jgyvendintas finansiniy
iStekliy numatymo, monitoringo ir valdymo procesai).

Brandos stadija

1 lygis 2 lygis 3 lygis 4 lygis 5 lygis
Paslaugy proceso PradZios stadija Pilotiné stadija Diegimo stadija  Isitvirtinimo Optimizavimo
elementai . .
stadija stadija
Lyderysté v
Rysiai su Klientais v
Zmogiskujy iStekliy v
paskirstymas
Paslaugy suteikimas v
Finansai ir kitos v

veiklos

2.3 pav. Marijampolés savivaldybés administracijos paslaugy gyvavimo ciklo brandos jvertinimas

Marijampolés socialinés pagalbos centro paslaugy gyvavimo ciklo brandos jvertinimo,
naudojant ,,SLM3“ modelj, rezultatai pateikti 2.4 paveiksle.

Ivertinus Marijampolés socialinés pagalbos centro paslaugy teikimo vidinj potenciala, darytina
1Svada, kad:

- lyderysté siekia II lygj (orientuojamasi j klientus, lyderiai palaiko santykius su klientais),
taciau esama ir III lygio pozymiy;

- ry$iai su klientais — II lygj (organizacija valdoma pagal klienty poreikius ir likesc¢ius);

- zmogisSkyjy istekliy paskirstymas — 1 lygj (darbuotojai vertinami kaip iStekliai, bet tik
nedaugelis jy yra susieti su organizacijos strategija, mokymas organizuojamas pavieniais konkreciais
atvejais, dazniausiai konkre¢iy darbuotojy pageidavimu, atskirais atvejais atlickama kompetencijos
vertinamoji analiz¢);

- paslaugy suteikimas — I lygj (nustatyti ir valdomi pagrindiniai procesai, pvz., tie, kurie susije
su kliento pasitenkinimu ir produkto realizavimu, procesy rezultatai yra nuspéjami);

finansai ir kitos veiklos — II lygj (iStekliai valdomi rezultatyviai, jgyvendintas finansiniy
iStekliy numatymo, monitoringo ir valdymo procesai).

2.4. Probleminiy ir tobulintiny paslaugy kokybés sri¢iy nustatymas

Sioje tiriamojo darbo dalyje bus nustatomos probleminés ir tobulintinos nagrinéjamy institucijy
teikiamy paslaugy kokybés sritys. Taip pat bus detalizuojamos problemines sritis sukélusios
priezastys.
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2.4.1. Kiekybinio tyrimo rezultaty analizé

Siame poskyryje pristatomi Marijampolés savivaldybés gyventojy nuomonés tyrimo rezultatai.
Sig dalj sudaro trys smulkesnés struktiirinés dalys: klausimyno struktiira; sociodemografiniai
duomenys; rezultaty aptarimas.

2.4.1.1. Klausimyno struktiira

Klausimyng (zr. 2 priedg) sudaré keturios stambios dalys: sociodemografiniai, kurig sudaro
klausimai apie respondenty lytj, amziy, uzsi€émimg (verslininkas, dirbantis Zemés itkyje, auksciausios
ar vidurinés grandies vadovas, specialistas, tarnautojas, darbininkas, (bedarbis, namy Seimininké |
asmuo, esantis motinystes | vaiko prieZiiros atostogose, moksleivis /studentas; pensininkas
(nedirbantis), zmogus su negalia) bei gyvenamaja vieta. Kitas dalis sudaré: 1. socialiniy vieSyjy
paslaugy vertinimas pagal svarbg gyvenamojoje vietovéje; bendras Marijampolés savivaldybeés
administracijos teikiamy socialiniy vieSyjy paslaugy gyvenamojoje vietovéje vertinimas ir bendras
Marijampolés socialinés pagalbos centro teikiamy socialiniy vieSyjy paslaugy gyvenamojoje
vietovéje vertinimas; 2. Naudojimasis socialinémis vieSosiomis paslaugomis — kokiu budu ir dél
kokiy priezasCiy kreipési deél vieSyjy paslaugy, ar patenkinti suteikta vieSagja paslauga, kodél
nepatenkinti, vertinamas socialines vieSgsias paslaugas teikian¢ios Marijampolés savivaldybés
administracijos ir socialinés pagalbos centro darbas bei teikiamos vieSosios paslaugos. 3. Detalus
socialiniy paslaugy vertinimas (piniginé socialiné parama, busto pritaikymas nejgaliesiems, asmens
(Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms (t. sk. socialinés priezitiros, socialiné¢ globos) nustatymas
ir paslaugy skyrimas, Asmens specialiyjy poreikiy nustatymas, Nejgaliojo pazyméjimo isdavimas,
paramos  maisto produktais skyrimas, ilgalaikés socialinés globos institucijoje paslaugos
gyventojams (iSskyrus vaikus), ilgalaikés ir trumpalaikés socialinés globos institucijoje paslaugos
vaikams, Trumpalaikés socialinés globos ir laikino apnakvindinimo paslaugos gyventojams, Pagalbos
] namus ir dienos socialinés globos namuose paslaugos gyventojams, dienos socialinés globos
institucijoje paslaugos asmenims nuo 16 iki 40 m., turintiems intelekto sutrikimy, socialiniy jgudziy
ugdymo ir palaikymo institucijoje bei uzimtumo paslaugos nejgaliesiems, jaunuoliams, turintiems
intelekto sutrikimy, socialiniy jgiidziy ugdymo ir palaikymo asmens namuose paslaugos socialinés
rizikos Seimoms ir jose augantiems vaikams; laikino apnakvindinimo paslaugos socialinés rizikos
Seimoms ir jose augantiems vaikams, labdaros daiktais ir ribais teikimas, Nejgaliyjy ar senyvo
amziaus gyventojy apripinimas techninés pagalbos priemonémis, Transporto paslaugos
nejgaliesiems ir kitiems asmenims, kurie dél sunkios ligos, negalios ar senatvés nepajégiis naudotis
vieSuoju transportu) pagal paslaugos vieta; paslaugos teikimo laika; Paslaugos pakankamumag;
paslaugos kokybe; paslaugos patoguma; paslaugos informatyvuma; paslaugos tiksluma; paslaugos
greitj.

2.8 lentelé. Klausimyno ir tiriamuy poZymiy struktiira

TEMATNIAI KLAUSIMAI VERTINAMOS VIESOSIOS VERTINIMO
BLOKAI PASLAUGOS FORMATAS
1. Kiek Jums yra svarbios socialinés vertinimas

l. BENDRAS vieSosios paslaugos Jusy gyvenamojoje skaléje nuo 1 iki
SOCIALINIU vietoveje? 1. Piniginé socialiné parama 10, kur 1 -
VIESUJU 2. Biisto pritaikymas visidkai
PASLAUGU nejgaliesiems nesvarbu, 10 —
VERTINIMAS 3. Asmens (Seimos) poreikio  labai svarbu

socialinéms paslaugoms (t.sk.
socialinés prieziliros, socialiné
globos) nustatymas ir
paslaugy skyrimas
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3. Kaip bendrai

2. Kaip vertinate socialines vieSasias
paslaugas Jlisy gyvenamojoje vietovéje?

vertinate Marijampolés savivaldybés

administracijos teikiamas socialines (administracines) vieSasias
paslaugas Jiisy gyvenamojoje vietovéje

4. Kaip bendrai vertinate Marijampolés socialinés pagalbos

centro

teikiamas socialines

vieSasias  paslaugas Jisy

gyvenamojoje vietovéje

1.
NAUDOJIMASIS
SOCIALINEMIS
VIESOSIOMIS
PASLAUGOMIS

1. Ar per pastaruosius 12 meén. kreipétés j
atsakingaja jstaiga (Marijampolés
savivaldybés administracija, Marijampolés
socialinés pagalbos centra) dél socialiniy
viesyjy paslaugy?

1.1. Taip.

1.2. Ne. Jei | § klausimg atsakoma ,,Ne*,
toliau atsakinéti IV dalies klausimus.

2. Kokiu badu
paslaugy?

kreipétés dél vieSyjy

3. Priezastis, dél kurios kreipétés dél viesyjy
paslaugy, buvo:

Ar Jus esate patenkintas rezultatu, t.y.

vieSasias  paslaugas  teikianciy jstaigy
(Marijampolés savivaldybés
administracijos, Marijampolés socialinés

pagalbos centro) suteikta vieSaja paslauga,

informacija, dokumenty tvarkymu,
reagavimu j nusiskundima

Kodél esate nepatenkintas  vieSgsias
paslaugas teikiancCiy jstaigy vieSosiomis
paslaugomis,  informacija, = dokumenty

tvarkymu, reagavimu j nusiskundima?

Vertindami socialines vieSgsias paslaugas
teikiancios ~ Marijampolés  savivaldybeés
administracijos darbg ir teikiamas viesgsias
paslaugas, kaip vertinate kiekvieng 1§
teiginiy

4. Asmens specialiyjy
poreikiy nustatymas,
nejgaliojo pazyméjimo
iSdavimas

5. Paramos maisto
produktais skyrimas

6. Ilgalaikés socialinés
globos institucijoje paslaugos
gyventojams (iSskyrus

7. vaikus)

8. Ilgalaikeés ir trumpalaikés
socialinés globos institucijoje
paslaugos vaikams

9. Trumpalaikés socialinés
globos ir laikino
apnakvindinimo paslaugos
gyventojams

10. Pagalbos j namus ir dienos
socialinés globos namuose
paslaugos gyventojams

11. Dienos socialinés globos
institucijoje paslaugos
asmenims nuo 16 iki 40 m.,
turintiems intelekto sutrikimy
12. Socialiniy jgudziy ugdymo
ir palaikymo institucijoje bei
uzimtumo paslaugos
nejgaliesiems, jaunuoliams,
turintiems intelekto sutrikimy
13. Socialiniy jgudziy ugdymo
ir palaikymo asmens namuose
paslaugos socialinés rizikos
Seimoms ir jose augantiems
vaikams; laikino
apnakvindinimo paslaugos
socialinés rizikos seimoms ir
jose augantiems vaikams

14. Labdaros daiktais ir riibais
teikimas

15. Nejgaliyjy ar senyvo
amziaus gyventojy
apripinimas techninés
pagalbos priemonémis

16. Transporto paslaugos
nejgaliesiems ir kitiems
asmenims, kurie dél sunkios
ligos, negalios ar senatves
nepajégis naudotis vieSuoju
transportu

1. Istaiga, teikianti
vieSgsias paslaugas, yra
lengvai pasiekiamoje
patogioje vietoje

2. Viesagsias paslaugas
teikiancios jstaigos darbo
laikas Jums yra patogus
3. Viesosios paslaugos

skaléje nuo 1 iki
10, kur 1 — labai
blogai, 10 -
labai gerai

skaléje nuo 1 iki
10, kur 1 — labai
nepatenkintas,
10 - labai
patenkintas

1 — asmeniSkai
(éjote 1 Jums
reikalinga
istaiga)

2 — telefonu

3-  el.pastu/per
uzklausg
internetu

4 —rastu

5 — kita

1 - norédami
gauti tam tikros
informacijos

2 — dokumenty
tvarkymas

3 _
nusiskundimas
vieSosiomis
paslaugomis

4 - kita

skaléje nuo 1 iki
10, kur 1 — labai
nepatenkintas,
10 - labai
patenkintas

Atviras
klausimo
formatas
skaléje nuo 1 iki
10, kur 1 -
visiSkai
nesutinku, 10 —
visiSkai sutinku
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Vertindami socialines vie$asias paslaugas
teikiancio Marijampolés socialinés
pagalbos centro darbg ir  teikiamas
vieSgsias paslaugas, kaip vertinate kiekvieng
i§ teiginiy

1. DETALUS Kaip Jus vertinate 1. vieSaja paslauga

SOCIALINIU
VIESUJU
PASLAUGU
VERTINIMAS

(Piniginé socialiné parama)

Kaip Jas vertinate 2. vie$gaja paslaugy
(Biisto pritaikymas nejgaliesiems)

Kaip Jas vertinate 3. vie$gaja paslaugy
(Asmens (Seimos) poreikio socialinéms
paslaugoms (t. sk. socialinés prieZiiiros,
socialiné globos) nustatymas ir paslaugy
skyrimas)

Kaip Jus vertinate 4. vieSaja paslauga
(Asmens specialiyjy poreikiy nustatymas,
Nejgaliojo paZyméjimo iSdavimas)

Kaip Jas vertinate 5. vieSgaja paslaugy
(Paramos maisto produktais skyrimas)
Kaip Jas vertinate 6. vieSgaja paslaugy
(Ilgalaikés socialinés globos institucijoje
paslaugos gyventojams (iSskyrus vaikus))
Kaip Jis vertinate 7. vieSaja paslauga
(Ilgalaikés ir trumpalaikés socialinés
globos institucijoje paslaugos vaikams)
Kaip Jis vertinate 8. vie§aja paslauga
(Trumpalaikés socialinés globos ir laikino
apnakvindinimo paslaugos gyventojams)
Kaip Jus vertinate 9. vieSaja paslauga
(Pagalbos i namus ir dienos socialinés
globos namuose paslaugos gyventojams)
Kaip Jas vertinate 10. vieSaja paslaugg
(Dienos socialinés globos institucijoje
paslaugos asmenims nuo 16 iki 40 m.,,
turintiems intelekto sutrikimy)

Kaip Jis vertinate 11. vieSaja paslauga

laukimo laikas iki jos
suteikimo buvo ne per ilgas
4. Kai kreipétés dél vieSyjy
paslaugy, i Jiisy problema
buvo reaguota i$ karto

5. Kai kreipétés dél viesyjy
paslaugy, Jisy problema
buvo iSspresta laiku (per
jstaigos nurodytg laika)

6. Viesasias paslaugas
teikiancioje jstaigoje darbo
metu lengva rasti visus
reikiamus specialistus

7. Viesasias paslaugas
teikiantys specialistai yra
kompetentingi ir iSmano
savo darbag

8. Viesasias paslaugas
teikiantys specialistai yra
mandagiis ir maloniai
bendrauja su klientais

9. Viesyjy paslaugy jstaigos

teikiama informacija yra
lengvai gaunama, i§sami ir
suprantama
10. Vies$asias paslaugas
teikianciy istaigy patalpos
(pastatai) yra §varios ir
tvarkingos
11. VieSasias paslaugas
teikiantys specialistai dévéjo
tvarkingg ir tinkamg apranga
Paslaugos vieta
Paslaugos teikimo laika
Paslaugos pakankamumag
Paslaugos kokybe
Paslaugos patoguma
Paslaugos informatyvumg
Paslaugos tiksluma
Paslaugos greitj

skaléje nuo 1 iki
10, kur 1 -
visisSkai

nesutinku, 10 —
visiSkai sutinku

skaléje nuo 1 iki
10, kur 1 — labai
blogai, 10 -
labai gerai
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(Socialiniy jgiidZiy ugdymeo ir palaikymo
institucijoje bei uZimtumo paslaugos
nejgaliesiems, jaunuoliams, turintiems
intelekto sutrikimuy)

Kaip Jas vertinate 12. vieSaja paslauga
(Socialiniy jgiadZiy ugdymo ir palaikymo
asmens namuose paslaugos socialinés
rizikos Seimoms ir jose augantiems
vaikams; laikino apnakvindinimo
paslaugos socialinés rizikos Seimoms ir
jose augantiems vaikams)

Kaip Jis vertinate 13. vieSaja paslauga
(Labdaros daiktais ir riibais teikimas)
Kaip Jis vertinate 14. vieSaja paslauga
(Nejgaliyjuy ar senyvo amZiaus gyventojy
apripinimas techninés pagalbos
priemonémis)

Kaip Jas vertinate 15. vieSaja paslauga
(Transporto paslaugos nejgaliesiems ir
kitiems asmenims, Kkurie dél sunkios
ligos, negalios ar senatvés nepajégis
naudotis vieSuoju transportu)

V. Respondento Iytis;
DEMOGRAFINIAI  AmZius;
KLAUSIMAI Uzsiémimas

Gyvenamoji vieta
(Saltinis: nuomonés tyrimo klausimynas)

2.4.1.2. Sociodemografinés respondenty charakteristikos

Marijampolés rajono savivaldybés gyventojy apklausoje viso apklausti 504 respondentai.
Apklausoje dominavo daugiau moterys. Apklausti 194 (39 proc.) vyrai ir 308 (61 proc.) moterys. Tai
pavaizduota Zemiau paveiksle. Didesné procentiné dalis motery Siame tyrime salygota keleto
priezasCiy. Kaip rodo socialiniy tyrimy praktika, kad moterys yra linke aktyviau, atsakingiau
dalyvauti socialinése apklausose. Motery pildyty ankety paprastai iSbrokuojama maziau. Be to, i$
Lietuvos demografinés statistikos zinome, kad did¢jant amziui, vyry santykiné dalis atitinkamoje
amziaus kohortoje susitraukia dél didesnio vyry mirtingumo ir trumpesnés jy vidutinés gyvenimo
trukmes. Kuo vyresné amziaus kohorta, tuo $i tendencija yra stipresné.

39% Vyras

Moteris
61%

2.1.pav. Respondenty pasiskirstymas lyties aspektu (N=504)
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ReikSmingas atrankinés imties rodiklis yra respondenty amzius, labai svarbu, kad cia nebuty
disproporcijy, kad nelikty amziaus grupiy, kurios masinéje imtyje biity neatstovaujamos arba
atstovaujamos labai neproporcingai. Kaip matyti 2.2. paveiksle pagal penkias amziaus kategorijas
apklausoje visumoje atstovaujamos visos pagrindinés amziaus grupés. Vyriausias pasitaikes
respondentas buvo 80 mety, o jauniausias — 18 mety. Apklausty marijampolieciy amziaus vidurkis ir
mediana teko 42 metams.

35,0
30,0 28,9

25,0

20,3

) 19,3

20,0 18,5
15,0 12,9
10,0

5,0

0,0
18-29 30-40 41-51 52-62 63 - 80

2.2.Pav. Respondenty pasiskirstymas pagal penkias amzZiaus kategorijas (N=504)

iki 40 mety 41 metai ir daugiau

31%

69%

2.3.Pav. Respondenty pasiskirstymas pagal dvi amZiaus kategorijas (N=504)

Kaip matyti 2.3. paveiksle pagal dvi amziaus kategorijas apklausoje trec¢dalis respondenty
apima iki 40 mety amziy.

Toliau tyrimo metu pasidométa kaip tyrime dalyvaujantys respondentai pasiskirsté pagal
uzimtuma. Tai atsispindi 2.4. paveiksle.
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24%

18%

58%

Dirbantis Nedirbantis Pensininkas

2.4.pav. Respondenty pasiskirstymas pagal uZimtuma (N=504)

Daugiau kaip pusé respondenty yra dirbantys. Tai yra 58 procentai. Ketvirtadalis respondenty
pensinio amziaus, ir 18 procenty respondenty nedirbantys.

2.4.1.3. Bendras socialiniy paslaugy vertinimas

2.9 lentelé. Lentelése ir grafikuose naudojamy statistiniy rodikliy paaiSkinimas

Nr. Rodiklio Rodiklio
Zyméjimas pavadinimas
1
N Atsakiusiuju
skaicius
2 Min-Max
VK % Variacijos
koeficientas
3
M Ivercio
(vidurk.) aritmetinis
4 vidurkis
5 Mean diff
6 Std. Deviation Standartinis
nuokrypis
Mo Ivercio
7 modaliné
reik§meé
(moda)
Pasitenkinimo
8 PPI paslauga

indeksas

Rodiklio paaiSkinimas

N apklaustyjy, kuriy duomenys buvo jtraukti i duomeny baze, skaiius.
Respondenty skaicius, nuo kurio skai¢iuojami jvairis statistiniai rodikliai

Min-Max naudotos skalés ribos.

VK % - variacijos koeficientas, tai santykinis dydis, kuris parodo,
procentais iSreiks§ta standartinj nuokrypj nuo vidurkio. Kuo didesnis
variacijos koeficientas, tuo labiau nevienalyté, iSsivarséiusi yra
respondenty nuomoné. VK, didesnis nei 40-50 proc., jau rodo gana
nevienalyte nuomone. Variacijos, koeficientas lygus 100 proc. ir daugiau,
rodo labai didele nuomoniy poliarizacija.

Aritmetinis vidurkis (mean) standartinéje atsakymy registravimo skaléje,
kurios minimali reik§mé 1, o maksimali reikSmé 10.

Aritmetiniy vidurkiy skirtumas rodo, kaip viena ar kita paslauga (rodiklis)
yra vertinami skirtingose sociodemografinése grupése.

Standartinis nuokrypis Std. Deviation matuojamas taip paciais matais, kaip
ir vidurkis. Sis dydis parodo, kaip smarkiai pavienio tiriamojo atsakymy
reikSmés svyruoja aplink imties vidurkj.

Moda — daZniausiai pasitaikanti jver¢io reik§mé. Kitaip tariant, tai balas,
kuriam deSimties baly (1-10) skal¢je, tenka daugiausiai procentiniy dazniy.

Pasitenkinimo paslauga indeksas PPI, yra dydis, kurj rekomenduoja
skai¢iuoti LR VRM siiiloma metodika. Turima galvoje rekomendacinio
pobiidzio metodika, kaip skaiCiuoti vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis
paslaugomis indeksa. Sis dydis gali svyruoti nuo 10 iki 100. Jeigu 10 baly
skaléje visi apklausti respondentai pazymés atsakymg 1, tai PPI bus lygus
10. Jei visi respondentai pazymés auks¢iausia jvertinima — 10, tai PP1 bus
lygus 100. Visgi realybéje tokie kraStutiniai vertinimai mazai tikétini, todel
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faktiniai PPI jverciai svyruos intervale nuo 10 iki 100. Perkélus rodiklio

mean jverc¢io kablelj j desing per vieng skaiciy, gauname PPI.

Tai jprasta ir statistikoje visuotinai taikoma normavimo skalé, kurioje
Standartinio  vidurkis visuomet yra lygus 0, o standartinis nuokrypis yra lygus 1. Si

9 normaliojo skalé¢ gaunama vadinamuosius ,,zalius balus* specialios formulés pagalba
z skirstinio z-  transformuojant j standartinio normaliojo skirstinio z-skale. Teigiami z-
jvertis iverciai rodo nuokrypi nuo normavimo vidurkio j palankiy vertinimy sritj,
0 atitinkamai neigiami z-jver¢iai rodo nuokrypj j nepalankiy vertinimy
sritj.

Jungtiniai paslaugy paketo vertinimo indeksai. I§ pirminiy rodikliy jverciy gali biiti sudaromi
sudétiniai (adityviniai) indeksai. Pvz., paslaugy paketo svarbumo, ,,pasitenkinimo paslaugy pakety
ir pan. Tokios procediiros pagristumas tikrinamas specialios psichometrinés statistikos priemonémis.
Skaic¢iuojamos indeksg sudaran¢iy dedamyjy vidinés konsistencijos indeksas Cronbach-alfa ir
atlickama indekso (skalés) faktoriné validacija. Sio tyrimo atveju galimumas skai¢iuoti kelis
sudétinius indeksus buvo patikrintas.

Tyrimo klausimo ,,Kiek Jums yra svarbios socialinés vieSosios paslaugos Jisy gyvenamojoje
vietoveje? (vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — visisSkai nesvarbu, 10 — labai svarbu)“ rezultatai

pateikti 2.10 lenteléje ir 2.5 paveiksle.

2.10 lentelé. Socialiniy vieSyju paslaugu vertinimas pagal svarba (N=504)

Mean Std. Moda N Min. Max. VK% PPI

Deviati

on
Piniginé socialiné parama 4,24 4,02 1 504 1 10 94,81 42,40
Asmens  specialiyjy  poreikiy 4,05 4,07 1 498 1 10 100,49 40,50
nustatymas, Neijgaliojo
paZyméjimo iSdavimas
Paramos maisto produktais 3,75 3,94 1 503 1 10 105,07 37,50
skyrimas
Neijgaliyju ar senyvo amZiaus 3,68 3,86 1 500 1 10 104,89 36,80

gyventojy aprupinimas techninés

pagalbos priemonémis

Asmens (Seimos) poreikio 3,47 3,82 1 499 1 10 110,09 34,70
socialinéms paslaugoms (t. sk.

socialinés priezitiros, socialiné

globos) nustatymas ir paslaugy

skyrimas

Labdaros daiktais ir rabais 3,35 3,68 1 501 1 10 109,85 33,50
teikimas

Transporto paslaugos 3,22 3,66 1 497 1 10 113,66 32,20
nejgaliesiems ir kitiems

asmenims, kurie dél sunkios ligos,
negalios ar senatvés nepajégis
naudotis vieSuoju transportu

Biisto pritaikymas nejgaliesiems 3,14 3,48 1 497 1 10 110,83 31,40
Ilgalaikés socialinés globos 2,94 3,32 1 491 1 10 112,93 29,40
institucijoje paslaugos

gyventojams (iSskyrus vaikus)

Socialiniy jgiidZziy ugdymo ir 2,79 3,25 1 497 1 10 116,49 27,90

palaikymo  asmens  namuose
paslaugos socialinés rizikos
Seimoms ir jose augantiems
vaikams; laikino apnakvindinimo
paslaugos socialinés rizikos
Seimoms ir jose augantiems
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vaikams

Ilgalaikés ir trumpalaikés 2,69 3,13 1 497 1 10 116,36 26,90
socialinés globos institucijoje

paslaugos vaikams

Trumpalaikés socialinés globos ir 2,52 2,95 1 494 1 10 117,06 25,20
laikino apnakvindinimo

paslaugos gyventojams

Pagalbos | namus ir dienos 2,49 2,85 1 492 1 10 114,46 24,90

socialinés globos namuose

paslaugos gyventojams

Socialiniy jgiudziy wugdymo ir 2,41 2,79 1 484 1 10 115,77 24,10
palaikymo institucijoje bei

uZimtumo paslaugos

nejgaliesiems, jaunuoliams,

turintiems intelekto sutrikimy

Dienos socialinés globos 2,39 2,76 1 480 1 10 115,48 23,90
institucijoje paslaugos asmenims

nuo 16 iki 40 m., turintiems

intelekto sutrikimy

Valid N (listwise) 453
Piniginé socialiné parama 4,24
4,05
Paramos maisto produktais skyrimas 3,75
Asmens ($eimos) poreikio socialinéms paslaugoms. . | 3,4%68
Transporto paslaugos nejgaliesiems ir kitiems.. ! 3,3,235
Ilgalaikés socialinés globos institucijoje paslaugos.. ! 2,9?214
Ilgalaikeés ir trumpalaikés socialinés globos.. ! 2,26,;9
Pagalbos j namus ir dienos socialinés globos.. 22,4592
Dienos socialinés globos institucijoje paslaugos.. | 22,11?91

0,00 050 1,00 1,50 200 250 3,00 350 4,00 4,50

Mean

2.5 pav. Tyrimo klausimo ,,Kiek Jums yra svarbios socialinés vieSosios paslaugos Jusy
gyvenamojoje vietovéje? atsakymuy pasiskirstymas

Kaip matyti, apklaustai miSriai gyventojy populiacijai iSvardintas paslaugy sarasas asmeniSkai
yra nelabai aktualus, nelabai svarbus. IS pirmo Zvilgsnio apie tai liudija sglyginai zemokas paslaugos
svarbumo vertinimo vidurkis. Ypac iSkalbingas rodiklis Moda. Pastaroji tenka balui vienas. Vadinasi,
bitent Sitas balas surinko daugiausiai procentiniy dazniy.

Kita vertus, krastutinai aukStas variacijos koeficientas, daznai perSokantis net 100 proc. riba,
rodo, kad bent jau daliai Zmoniy §ios paslaugos yra tikrai svarbios. Remiantis teorinémis ziniomis ir
praktika, nesunku prognozuoti, jog paslauga svarbi tiems, kurie susidiiré su gyvenimo i$siikiais jie
(arba jy artimieji) susidiiré su atitinkamomis paslaugomis ir jomis galimai naudojosi.

2.11 lentelé. Paslaugy svarbos vertinimo skirtumai amziaus grupéje iki 40m. ir vir§ 40 metuy
(N=504)
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PASLAUGU SVARBA AMZIAUS DVI Mean Mean dif
KATEGORIJOS
iki 40 mety 2,58 -2,44
Piniginé socialiné parama 41 metai ir daugiau 502
iki 40 mety 1,91 -1,81
Biisto pritaikymas nejgaliesiems 41 metai ir daugiau 372
iki 40 mety 2,08 -2,06
Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms (t. sk. socialinés prieziiros, socialiné globos)
nustatymas ir paslaugy skyrimas 41 metai ir daugiau 4,14
iki 40 mety 2,21 -2,71
Asmens specialiyjy poreikiy nustatymas, Nejgaliojo pazyméjimo isdavimas 41 metai ir daugia 492
iki 40 mety 2,11 -2,41
Paramos maisto produktais skyrimas 41 metai ir daugiau 152
iki 40 mety 1,63 -1,95
Tlgalaikés socialinés globos institucijoje paslaugos gyventojams (iSskyrus vaikus) 41 metai ir daugia 3,58
iki 40 mety 1,61 -1,61
Ilgalaikeés ir trumpalaikés socialinés globos institucijoje paslaugos vaikams 41 metai ir daugiau 321
iki 40 mety 1,61 -1,35
Trumpalaikés socialinés globos ir laikino apnakvindinimo paslaugos gyventojams 41 metai ir daugiau 2.96
iki 40 mety 1,63 -1,27
Pagalbos j namus ir dienos socialinés globos namuose paslaugos gyventojams 41 metai ir daugiau 201
iki 40 mety 1,59 -1,19
Dienos socialinés globos institucijoje paslaugos asmenims nuo 16 iki 40 m., turintiems intelekto
sutrikimy 41 metai ir daugiau 2,78
iki 40 mety 1,56 -1,26
Socialiniy jgiidziy ugdymo ir palaikymo institucijoje bei uzimtumo paslaugos nejgaliesiems,
jaunuoliams, turintiems intelekto sutrikimy 41 metai ir daugiau 2,83
o . . o . .| iki 40 mety 1,54 -1,85
Socialiniy jgiidziy ugdymo ir palaikymo asmens namuose paslaugos socialinés rizikos Seimoms ir
jose augantiems vaikams; laikino apnakvindinimo paslaugos socialinés rizikos $eimoms ir jose — -
augantiems vaikams 41 metai ir daugiau 3,39
iki 40 mety 1,85 -2,20
Labdaros daiktais ir riibais teikimas 41 metai ir daugiau 2,06
iki 40 mety 1,79 -2,79
Neijgaliyjy ar senyvo amziaus gyventojy apripinimas techninés pagalbos priemonémis
41 metai ir daugiau 4,58
iki 40 mety 1,78 -2,14
Transporto paslaugos nejgaliesiems ir kitiems asmenims, kurie dél sunkios ligos, negalios ar senatveés
nepajégis naudotis vieSuoju transportu 41 metai ir daugiau 391
-1,94
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Ka tik aptarta interpretacing hipotez¢ patvirtina 2.11 lentele. Matosi drastiski paslaugos
svarbumo suvokimo skirtumai amziaus grup¢je iki 40 mety ir virS 40 mety. Asmenys, nuo
pilnametystés iki 40 m. amziaus, pagal amziaus tarpsniy klasifikacijg yra laikomi jaunais suaugusiais.
Biitent Sioje amziaus grupéje socialiniy paslaugy svarba tikra menkai tesuvokiama. Gerokai
adekvatesnis paslaugy svarbos supratimas pasireiSkia amziaus grup¢je nuo 40 mety ir daugiau. Tai
gyvenime jau patyr¢ zmonés, galimai augine vaikus, galbit ir nejgaly vaika, slauge pasiligojusius,
dalinés ar nuolatinés prieZidiros reikalaujan¢ius $eimos vyresniuosius bei senolius. Sitoji socialiné

2.6 pav. matyti, kaip kartu su amziumi nuosekliai kyla ir supratimas apie socialiniy paslaugy
paketo svarbg. Matome monotoniskai kylancig funkcijg, kuri rodo: kuo vyresnis amzius, tuo stipriau
iSreikstas socialiniy paslaugy svarbos pripazinimas.

2.7 pav. rodo, kad toks pat désningumas — socialiniy paslaugy svarbos supratimas sulig
amziumi - budingas abiem lytims. Zinoma, krenta j akis tai, kad socialiniy paslaugy paketo asmening
svarbg labai menkai pripazjsta biitent jauni vyrai.

0,207

0,007

-0,207

Mean Paslaugy svarba: jungtinis indeksas

-0,407

T T T T T
18-29 30-40 41-51 52 -62 63 -80
Amzius 5 kategorijos

2.6 pav. Respondenty supratimas apie socialiniy paslaugy paketo svarbg pagal penkias
amZiaus kategorijas (N=504)
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0,407
Vyras

=== Moteris

0,207

0,007

-0,207

-0,40-1

Mean Paslaugy svarba: jungtinis indeksas

-0,607

I I I I I
18-29 30-40 41-51 52-62 63-80
Amzius 5 kategorijos

2.7 pav. Respondenty supratimas apie socialiniy paslaugy paketo svarba pagal penkias
amziaus kategorijas lyties aspektu (N=504)

Tyrimo klausimo ,,Kaip vertinate socialines vie$asias paslaugas Jiisy gyvenamojoje vietovéje
(skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai)* rezultatai pateikti 2.11 lenteléje ir 2.8
paveiksle.

Asmens specialiyjy poreikiy nustatymas,... 7,60
Paramos maisto produktais skyrimas 7,48
Asmens (Seimos) poreikio socialinéms... 7,41
Nejgaliyjy ar senyvo amziaus gyventojy... 7,41
Transporto paslaugos nejgaliesiems ir kitiems... 7,33
Labdaros daiktais ir rlbais teikimas 7,17
Socialiniy jgudZiy ugdymo ir palaikymo asmens... 6,85
ligalaikés socialinés globos institucijoje... 6,69
Pagalbos j namus ir dienos socialinés globos... 6,43
Socialiniy jgidziy ugdymo ir palaikymo... 6,42
ligalaikés ir trumpalaikés socialinés globos... 6,42
Piniginé socialiné parama 6,39
Dienos socialinés globos institucijoje paslaugos... 6,38
Trumpalaikés socialinés globos ir laikino... 6,36
BUsto pritaikymas nejgaliesiems 6,31

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00

Mean

2.8 pav. Respondenty pasitenkinimas jvairiomis socialinémis paslaugomis (N=504)
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2.11 lentelé. Respondenty pasitenkinimas jvairiomis socialinémis paslaugomis (N=504)

Mean Std. Moda N Min. Max. VK% PPI
Deviation
Biisto pritaikymas nejgaliesiems 6,31 3,14 9 328 1 10 49,76 63,1
Trumpalaikés socialinés globos ir laikino apnakvindinimo paslaugos 6,36 2,98 8 273 1 10 46,86 63,6
gyventojams
Dienos socialinés globos institucijoje paslaugos asmenims nuo 16 iki 6,38 2,93 8 271 1 10 45,92 63,8
40 m., turintiems intelekto sutrikimy
Piniginé socialiné parama 6,39 3,39 9 348 1 10 53,05 63,9
Ilgalaikés ir trumpalaikés socialinés globos institucijoje paslaugos 6,42 2,95 8 277 1 10 45,95 64,2
vaikams
Socialiniy jgtidZiy ugdymo ir palaikymo institucijoje bei uZimtumo 6,42 2,85 8 272 1 10 44,39 64,2
paslaugos nejgaliesiems, jaunuoliams, turintiems intelekto sutrikimy
Pagalbos j namus ir dienos socialinés globos namuose paslaugos 6,43 2,91 8 282 1 10 45,26 64,3
gyventojams
Ilgalaikés socialinés globos institucijoje paslaugos gyventojams 6,69 2,94 9 297 1 10 43,95 66,9
(iSskyrus vaikus)
Socialiniy jgiidZiu ugdymo ir palaikymo asmens namuose paslaugos 6,85 2,87 9 286 1 10 419 68,5
socialinés rizikos Seimoms ir jose augantiems vaikams; laikino
apnakvindinimo paslaugos socialinés rizikos Seimoms ir jose
augantiems vaikams
Labdaros daiktais ir rabais teikimas 7,17 2,96 9 316 1 10 41,28 71,7
Transporto paslaugos nejgaliesiems ir kitiems asmenims, kurie dél 7,33 2,99 9? 295 1 10 40,79 73,3
sunkios ligos, negalios ar senatvés nepajégiis naudotis vieSuoju
transportu
Nejgaliyjy ar senyvo amZiaus gyventojy apriipinimas techninés 7,41 2,81 9 353 1 10 37,92 74,1
pagalbos priemonémis
Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms (t.sk. socialinés 7,41 3,02 10 308 1 10 40,76 74,1
priezituiros, socialiné globos) nustatymas ir paslaugy skyrimas
Paramos maisto produktais skyrimas 7,48 2,90 9 347 1 10 38,77 74,8
Asmens specialiyju poreikiy nustatymas, Nejgaliojo paZyméjimo 7,60 2,92 10 338 1 10 38,42 76
iSdavimas
243
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Sie duomenys rodo, kad socialiniy paslaugy paketo kokybés vertinimas tirtoje bendrojoje
gyventojy populiacijoje jau yra gerokai kitoks. Tiksliau pasakius, kalba ¢ia eina apie pasitenkinimg
jvairiomis socialinémis paslaugomis. Apie tai liudija krastutinai auksti vidurkiai. Modaliné reikSmé
dazniausiai tenka balams 8, 8 10. Tuo tarpu Variacijos koeficientai mazi ir tesiekia 40-50 proc. Tai

rodo gana didelj apklaustyjy nuomonés homogeniskuma.

2.12 lentelé. Respondenty pasitenkinimas paslaugomis pagal dvi amZiaus kategorijas (N=504)

VERTINIMAS: PASITENKINIMAS PASLAUGOMIS

Piniginé socialiné parama

Busto pritaikymas nejgaliesiems

Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms (t. sk.
socialinés prieziiros, socialiné globos) nustatymas ir paslaugy
skyrimas

Asmens specialiyjy poreikiy nustatymas, Nejgaliojo pazyméjimo
iSdavimas

Paramos maisto produktais skyrimas

ligalaikés socialinés globos institucijoje paslaugos gyventojams
(iSskyrus vaikus)

ligalaikés ir trumpalaikés socialinés globos institucijoje
paslaugos vaikams

Trumpalaikés socialinés globos ir laikino apnakvindinimo
paslaugos gyventojams

Pagalbos j namus ir dienos socialinés globos namuose
paslaugos gyventojams

Dienos socialinés globos institucijoje paslaugos asmenims nuo
16 iki 40 m., turintiems intelekto sutrikimy

Socialiniy jgudziy ugdymo ir palaikymo institucijoje bei
uzimtumo paslaugos nejgaliesiems, jaunuoliams, turintiems
intelekto sutrikimy

Socialiniy jgadziy ugdymo ir palaikymo asmens namuose
paslaugos socialinés rizikos Seimoms ir jose augantiems
vaikams; laikino apnakvindinimo paslaugos socialinés rizikos
Seimoms ir jose augantiems vaikams

AMZIAUS DVI
KATEGORIJOS

iki 40 mety
41 metai ir daugiau
iki 40 mety
41 metai ir daugiau
iki 40 mety
41 metai ir daugiau
iki 40 mety
41 metai ir daugiau
iki 40 mety
41 metai ir daugiau
iki 40 mety
41 metai ir daugiau
iki 40 mety
41 metai ir daugiau
iki 40 mety
41 metai ir daugiau
iki 40 mety
41 metai ir daugiau
iki 40 mety
41 metai ir daugiau
iki 40 mety
41 metai ir daugiau
iki 40 mety

41 metai ir daugiau

Mean

4,59
7,07
5,15
6,80
5,92
8,03
5,98
8,25
574
8,15
5,34
7,24
5,10
6,98
5,10
6,90
5,42
6,86
5,55
6,75
5,54
6,80
5,72

7,32

Mean
Difference

-2,48

-1,65

-2,11

-2,27

-2,41

-1,90

-1,89

-1,80

-1,45

-1,20

-1,25

-1,61
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Labdaros daiktais ir rabais teikimas iki 40 mety 5,60 -2,20

41 metai ir daugiau 7,80
Nejgaliyjy ar senyvo amziaus gyventojy apriapinimas techninés iki 40 mety 5,78 -2,24
pagalbos priemonémis
41 metai ir daugiau 8,02
Transporto paslaugos nejgaliesiems ir kitiems asmenims, kurie iki 40 mety 5,84 -2,14
dél sunkios ligos, negalios ar senatvés nepajégiis naudotis
vieSuoju transportu 41 metai ir daugiau 7,98
-1,91
100,0%
Vyras
=== Moteris

80,0%7

60,0%

40,0%

Cumulative Percent

20,0%

0,0%
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Paslaugy vertinimas: pasitenkinimas

2.9 pav. Respondenty pasitenkinimas paslaugomis lyties aspektu (N=504)

Kalbant apie pasitenkinimo paslaugomis vertinimg, vél tenka konstatuoti akivaizdy amZiaus
efekta. Esant visumoje aukStam pasitenkinimui socialinémis paslaugomis, biitent vyresnio amzZiaus
(vir§ 40 mety) asmenys demonstruoja dar didesnj pasitenkinimg paslaugomis nei asmenys iki 40
mety. Rezultatuose vél pasikartoja karta jau aptiktas désningumas: moterys pasitenkinimg
paslaugomis vertina Siek tiek palankiau nei vyrai, o sulig amziumi pasitenkinimas socialinémis
paslaugomis tik didéja. Esant bendrai palankiam paslaugy kokybeés vertinimui, sglyginai pras¢iau
socialines paslaugas vertina jauni vyrai.

Mineti aptikti statistiniai désningumai apklausos tyrimo tiksly kontekste yra iSskirtinai svarbis.
Jie rodo, kad tos socialinés grupés, kurios turéjo daugiau galimybiy gyvenime realiai susidurti su
socialinémis paslaugomis, vertina jas gerokai palankiau nei jauni asmenys, kurie su platesniu paketu
socialiniy paslaugy realiai gyvenime galéjo ir nesusidurti. Aptiktas statistinis désningumas
netiesiogiai  liudija, kad rajone socialiniy paslaugy kokybés lygis yra tikrai neprastas. Bity
dramatiska, jei toji gyventojy dalis, kuri yra daugiau yra patyrusi, dazniau su paslaugomis realiai
susidiirusi, vertinty jas pras¢iau nei kitos socialinés grupés. Nustatytg reiSkinj galima paaiskinti ir tuo,
kad ziniasklaida labai retai ka nors pozityvaus apie socialines paslaugas ir jas teikianc¢iy zmoniy
sunky bei atsakinga darba teparaso. Dazniausiai iSreklamuojamas koks nors kuriozas, skandalingas
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jvykis, klaida. Zmonéms susidaro ne visai teisingas jspiidis, kad visa §i paslaugy sfera, jskaitant ir
gavejus ir teik€jus, yra marginalizuota, stigmatizuota.

Vyras

0,40 .
= Moteris

0,20

0,00

-0,20-

-0,407

-0,60

Mean Paslaugy vertinimas: pasitenkinimas

-0,80-

-1,00-

T T T T T
18-29 30 - 40 41-51 52 - 62 63 - 80
Amzius 5 kategorijos

2.10 pav. Respondenty pasitenkinimas paslaugomis pagal penkias amzZiaus kategorijas lyties
aspektu (N=504)

Taigi, yra didelis savivaldybés socialiniy paslaugy sektoriaus tarpinis laiméjimas, kad labiau
gyvenimiskai patyrusios asmeny grupés, asmenys, kurie turéjo galimybe realiai ir tiesiogiai matyti
socialiniy paslaugy teikimq, yra linke jas vertinti Zymiai palankiau nei kitos socialinés grupés.

Tyrimo klausimy ,,Kaip bendrai vertinate Marijampolés savivaldybés administracijos teikiamas
socialines (administracines) vieSasias paslaugas Jiisy gyvenamojoje vietoveje (skal¢je nuo 1 iki 10,
kur 1 — labai nepatenkintas, 10 — labai patenkintas)“ ir ,,Kaip bendrai vertinate Marijampolés
socialinés pagalbos centro teikiamas socialines vieSasias paslaugas Jiisy gyvenamojoje vietoveje
(skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai nepatenkintas, 10 — labai patenkintas)* rezultatai pateikti 2.12
lenteléje.

2.12 lentelé. Respondenty vertinimy palyginimas dél Marijampolés savivaldybés
administracijos teikiamuy socialiniy (administracines) vieSyjy paslaugy ir Marijampolés
socialinés pagalbos centro teikiamy socialiniuy vieSyju paslaugy

N Mean Mode
Valid Missing Std.Deviation VK%
Kaip bendrai vertinate Marijampolés 444 60 7,52 9 2,08 27,66
savivaldybés administracijos teikiamas
socialines (administracines) viesgsias
paslaugas Jusy gyvenamojoje vietovéje
Kaip bendrai vertinate Marijampolés socialinés 448 56 7,76 9 2,02 26,03

pagalbos centro teikiamas socialines
vieSasias paslaugas Jusy gyvenamojoje
vietovéje
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Kaip bendrai vertinate Marijampolés savivaldybés administracijos teikiamas socialines (administracines)
viesgsias paslaugas Jlsy gyvenamojoje vietovéje
Kaip bendrai vertinate Marijampolés socialinés pagalbos centro teikiamas socialines viesgsias paslaugas
Jusy gyvenamojoje vietovéje

2.11. pav. Marijampolés savivaldybés administracijos teikiamy socialiniy (administracines)
vieSyjy paslaugy v Marijampolés socialinés pagalbos centro teikiamy socialiniy vieSyjy paslaugy
vertinimo palyginimas

Gsy gyvenamojoje

savivaldybés administracijos teikiamas socialines

Mean Zscore: Kaip bendrai vertinate Marijampolés
(administracines) viesasias paslaugas J

vietovéje

0,507

0,257

0,007

-0,257

-0,507

-0,757

T
18-29

T
30 - 40

T T
41-51 52-62

Amzius 5 kategorijos

T
63 - 80

— Vyras
=== Moteris

2.12 pav. Respondenty bendras Marijampolés savivaldybés administracijos teikiamy socialiniy
(administracines) vieSyjy paslaugy vertinimas pagal penkias amZiaus kategorijas lyties aspektu
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= \V/yras
0,407 == Moteris

0,207

0,007

-0,207

-0,407

gyvenamojoje vietovéje

-0,607

-0,807

Mean Zscore: Kaip bendrai vertinate Marijampolés socialinés
pagalbos centro teikiamas socialines viesSasias paslaugas Jiisy

-1,007

T T T T T
18-29 30 - 40 41-51 52 - 62 63 - 80

Amzius 5 kategorijos

2.13 pav. Respondenty bendras Marijampolés socialinés pagalbos centro teikiamy socialiniy
vieSyjuy paslaugy vertinimas pagal penkias amzZiaus kategorijas lyties aspektu

Toliau, lenteléje ir paveiksluose matyti, kad tiek socialiniy paslaugy sektorius apskritai, tiek
socialinés pagalbos centro paslaugos visumoje yra vertinamos palankiai. Esant visumoje palankiam
abiejy minéty rodikliy vertinimui, paties centro veikla yra vertinama sqlyginai dar palankiau.
Taipogi pasikartoja jau ne kartq Siame tyrime aptikti statistiniai désningumai apie socialiniy
paslaugy rodikliy vertinimo priklausomybe nuo gyventojy amzZiaus ir lyties.

2.4.1.4. Naudojimosi socialinémis paslaugomis vertinimas

Atsakymo 1 klausimg ,,Ar per pastaruosius 12 mén. kreipétés ] atsakinggja istaiga
(Marijampolés savivaldybés administracijg, Marijampolés socialinés pagalbos centrg) dé¢l socialiniy
vieSyjy paslaugy?* rezultatai pateikti 2.14 paveiksle.

12%

Taip
Ne

88%

2.14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tai kiek per 12 mén. kreipési j atsakingg jstaigg
dél socialiniy vieSyju paslaugy (N=504)
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Atsakymo ] klausimg ,,Kokiu biidu kreipétes del vieSyjy paslaugy?“ rezultatai pateikti lentel¢je Zemiau.

2.13 lentelé. Kreipimosi dél paslau

buadai

Piniginé socialiné parama 34 470 32 55,2 3,4 1,18 1 72 61,02
Biisto pritaikymas nejgaliesiems 1 503 1 17 1,00 1 0
Asmens (Seimos) poreikio 6 498 6 10,3 1,00 1 0,00 0,00
socialinéms paslaugoms (t.sk.

socialinés priezidros, socialiné

globos) nustatymas ir paslaugy

skyrimas

Asmens  specialiyjy  poreikiy 19 485 17 29,3 34 1,32 1 0,95 71,97
nustatymas, Neigaliojo

paZyméjimo iSdavimas

Paramos maisto  produktais 17 487 15 259 34 1,35 1 1,00 74,07
skyrimas

Socialiniy jgidZiy ugdymo ir 2 502 1 1,7 17 1,50 1° 71 47,33
palaikymo  asmens  namuose

paslaugos  socialinés  rizikos

Seimoms ir jose augantiems

vaikams; laikino apnakvindinimo

paslaugos  socialinés  rizikos

Seimoms ir jose augantiems

vaikams

Labdaros daiktais ir ribais 2 502 2 34 1,00 1 ,00 0,00
teikimas

Nejgaliyju ar senyvo amZiaus 2 502 2 34 1,00 1 ,00 0,00
gyventoju apriipinimas techninés

pagalbos priemonémis

Transporto paslaugos 2 502 0 34 2,00 2 ,00 0,00
nejgaliesiems ir kitiems

asmenims, kurie dél sunkios ligos,
negalios ar senatvés nepajégiis
naudotis vieSuoju transportu
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Transporto paslaugos nejgaliesiems ir kitiems asmenims, kurie dél sunkios ligos,
negalios ar senatvés nepajégiis naudotis vieSuoju transportu

Neijgaliyjy ar senyvo amziaus gyventojy apriipinimas techninés pagalbos
priemonémis

Labdaros daiktais ir rubais teikimas

Socialiniy jgtidziy ugdymo ir palaikymo asmens namuose paslaugos socialinés
rizikos Seimoms ir jose augantiems vaikams; laikino apnakvindinimo paslaugos
socialinés rizikos Seimoms ir jose augantiems vaikams

Paramos maisto produktais skyrimas

Asmens specialiyjy poreikiy nustatymas, Neigaliojo pazyméjimo iSdavimas

Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms (t.sk. socialinés priezitiros,
socialiné globos) nustatymas ir paslaugy skyrimas

Biisto pritaikymas nejgaliesiems

Piniginé socialiné parama 3,4

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0

= Asmeni$kai (éjote j Jums reikalingg jstaiga) Telefonu Rastu (pastu)

2.15 pav. Kreipimosi dél paslaugy biidai
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Atsakymo ] klausimg ,,Priezastis, dél kurios kreipétés dél vieSyjy paslaugy, buvo* rezultatai pateikti lentel¢je Zemiau.

2.14 lentelé. Priezastys, dél kurios kreiptasi dél vieSyju paslaugu

Priezastis, dél  kurios Norédami Dokumenty Norédami Dokumenty  Valid Missing Mean Mode Std. Min. Max. VK%
kreipétés déel  vieSyju gauti tam tvarkymas gauti tam tvarkymas Deviation
paslaugy, buvo: tikros (pvz., tikros (pvz.,
informacijos praSymas informacijos prasymas
N suteikti % suteikti tam
tam tikra tikra vieSaja
viesaja paslauga)%
paslauga)
Piniginé socialiné parama 5 28 15,2 84,8 33 471 1,85 2 ,36 1 2 19,46
Biisto pritaikymas 1 100 1 503 2,00 2 2 2 0
nejgaliesiems
Asmens (Seimos) poreikio 1 5 16,7 83,3 6 498 1,83 2 41 1 2 22,4

socialinéms paslaugoms (t
.sk. socialinés prieZiiros,

socialiné globos)

nustatymas ir paslaugy

skyrimas

Asmens specialiyjy 1 18 5,3 94,7 19 485 1,95 2 23 1 2 11,79
poreikiy nustatymas,

Nejgaliojo paZyméjimo

iSdavimas

Paramos maisto 17 100 17 487 2,00 2 ,00 2 2 0
produktais skyrimas

Socialiniy jgadZiy ugdymo 2 100 2 502 2,00 2 0,000 2 2

ir palaikymo asmens

namuose paslaugos

socialinés rizikos Seimoms

ir jose augantiems

vaikams; laikino

apnakvindinimo paslaugos

socialinés rizikos Seimoms

ir jose augantiems vaikams

Labdaros daiktais ir rubais 2 100 2 502 2,00 2 0,000 2 2
teikimas
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Nejgaliuju ar senyvo 2
amZiaus gyventojuy

apripinimas techninés

pagalbos priemonémis

Transporto paslaugos 1

nejgaliesiems ir Kkitiems
asmenims, Kkurie deél
sunkios ligos, negalios ar

senatveés nepajégis
naudotis vieSuoju
transportu

100

100

502

503

2,00

2,00

2

0,000

2

Atsakymo ] klausimg ,,Ar Jiis esate patenkintas rezultatu, t. y. vie$gsias paslaugas teikianciy jstaigy (Marijampolés savivaldybés administracijos,
Marijampolés socialinés pagalbos centro) suteikta vieSaja paslauga, informacija, dokumenty tvarkymu, reagavimu j nusiskundima (skaléje nuo 1 iki 10,

kur 1 — labai nepatenkintas, 10 — labai patenkintas)“ rezultatai pateikti lenteléje Zemiau.

2.15 lentelé. Atsakymu j klausima ,,Ar Jus esate patenkintas rezultatu ...“ rezultatai

4. Ar Jus esate patenkintas rezultatu, t.y. viesasias paslaugas
teikianciy jstaigy (Marijampolés savivaldybés administracijos,
Marijampolés socialinés pagalbos centro) suteikta viesaja paslauga,
informacija, dokumenty tvarkymu, reagavimu | nusiskundima (skaléje
nuo 1 iki 10, kur 1 — labai nepatenkintas, 10 — labai patenkintas):

Piniginé socialiné parama

Paramos maisto produktais skyrimas

Socialiniy jgiidZiy ugdymo ir palaikymo asmens namuose paslaugos socialinés rizikos
Seimoms ir jose augantiems vaikams; laikino apnakvindinimo paslaugos socialinés
rizikos Seimoms ir jose augantiems vaikams

Labdaros daiktais ir riibais teikimas

Asmens specialiyjy poreikiu nustatymas, Nejgaliojo paZyméjimo iSdavimas

Biisto pritaikymas nejgaliesiems

Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms (t.sk. socialinés prieZiiiros, socialiné
globos) nustatymas ir paslauguy skyrimas

Nejgaliyju ar senyvo amZiaus gyventoju apriipinimas techninés pagalbos priemonémis

Transporto paslaugos nejgaliesiems ir kitiems asmenims, kurie dél sunkios ligos,
negalios ar senatvés nepajégiis naudotis vieSuoju transportu

Valid

33
17

N

Missing

471
487
503

502
485
503
498

502
503

Mean

7,24
8,00
8,00

8,00
8,16
9,00
9,17

10,00
10,00

Mode

8a

© © ©

10

Std.
Deviation

2,51
1,46
0,0

0,00
2,48

0,00
0,0

Min.

o 1

© © N o

10

Max.

10
10

10

10

10
10

VK%

34,67
18,25

30,39

4,47

PPI

72,4
80,0
80,0

80,0
81,6
90,0
91,7

100
100
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Transporto paslaugos nejgaliesiems ir kitiems

asmenims, kurie dél sunkios ligos, negalios ar...

Nejgaliyjy ar senyvo amziaus gyventojy apripinimas
techninés pagalbos priemonémis

Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms
(t.sk. socialinés prieZiliros, socialiné globos)...

Bisto pritaikymas nejgaliesiems

Asmens specialiyjy poreikiy nustatymas, Nejgaliojo
pazyméjimo iSdavimas

Labdaros daiktais ir ribais teikimas

Socialiniy jgtdziy ugdymo ir palaikymo asmens

namuose paslaugos socialinés rizikos Seimoms ir...

Paramos maisto produktais skyrimas

Piniginé socialiné parama

10,00

10,00

9,17

9,00

8,16

8,00

8,00

8,00

7,24

8,00 10,00 12,00

2.16 pav. Atsakymy j klausima ,,Ar Jus esate patenkintas rezultatu ...“ rezultatai
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Atsakymai j klausimg ,,Vertindami socialines vieSgsias paslaugas teikian¢ios Marijampolés savivaldybés administracijos darbg ir teikiamas
vieSgsias paslaugas, kaip vertinate kiekvieng i$ teiginiy (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — visiSkai nesutinku, 10 — visiSkai sutinku)“ pateikti lenteléje

zZemiau.

2.16 lentelé. Marijampolés savivaldybés administracijos teikiamu paslaugu vertinimas

6. Vertindami socialines viesgsias paslaugas teikiancios
Marijampolés savivaldybés administracijos darbg ir
teikiamas vieSgsias paslaugas, kaip vertinate kiekvieng i$
teiginiy (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — visiskai nesutinku, 10 —
visiSkai sutinku):

VieSosios paslaugos laukimo laikas iki jos suteikimo
buvo ne per ilgas

Kai kreipétés dél vieSyju paslaugy, i Jisy problema
buvo reaguota i$ karto

Kai kreipétés dél vieSyju paslaugy, Jusy problema
buvo iSspresta laiku (per jstaigos nurodyta laika)
VieSgsias paslaugas teikiancioje ijstaigoje darbo
metu lengva rasti visus reikiamus specialistus
VieSyju paslaugy istaigos teikiama informacija yra
lengvai gaunama, iSsami ir suprantama

Istaiga, teikianti vieSasias paslaugas, yra lengvai
pasiekiamoje patogioje vietoje

VieSgsias paslaugas teikiantys specialistai yra
kompetentingi ir iSmano savo darba

VieSasias paslaugas teikiantys specialistai yra
mandagiis ir maloniai bendrauja su klientais
VieSasias paslaugas teikiancios jstaigos darbo laikas
Jums yra patogus

VieSasias paslaugas teikianc¢iy jstaigy patalpos
(pastatai) yra Svarios ir tvarkingos

VieSasias paslaugas teikiantys specialistai dévéjo
tvarkinga ir tinkama apranga

Valid

58

57

57

56

57

58

55

58

58

57

57

N

Missing
446
447
447
448
447
446
449
446
446
447

447

Mean
8,05
8,26
8,32
8,77
8,93
8,98
9,00
9,05
9,38
9,74

9,82

Mode

9

9

10

10

10

Std.

Deviation

2,54
2,36
2,40
1,61
1,47
2,04
131
1,19
1,01
0,52

0,38

Max.

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

VK%

31,55
28,57
28,85
18,36
16,46
22,72
14,56
13,15
10,77
5,34

3,87

PPI
80,5
82,6
83,2
87,7
89,3
89,8
90,0
90,5
93,8
87,4

98,2
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Viesasias paslaugas teikiantys specialistai dévéjo tvarkinga ir
tinkama apranga

Viesgsias paslaugas teikianciy jstaigy patalpos (pastatai) yra Svarios
ir tvarkingos

Viesgsias paslaugas teikiancios jstaigos darbo laikas Jums yra
patogus

Viesasias paslaugas teikiantys specialistai yra mandagis ir maloniai
bendrauja su klientais

Viesasias paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi ir
iSmano savo darbg

|staiga, teikianti viesgsias paslaugas, yra lengvai pasiekiamoje
patogioje vietoje

Viesuyjy paslaugy jstaigos teikiama informacija yra lengvai
gaunama, iSsami ir suprantama

Viesasias paslaugas teikiancioje jstaigoje darbo metu lengva rasti
visus reikiamus specialistus

Kai kreipétés dél viesyjy paslaugy, Jisy problema buvo i$spresta
laiku (per jstaigos nurodytg laikg)

Kai kreipétés dél viesyjy paslaugy, j Jisy problema buvo reaguota
iS karto

VieSosios paslaugos laukimo laikas iki jos suteikimo buvo ne per
ilgas

9,82

9,74

9,38

9,05

9,00

8,98

8,93

8,77

8,32

8,26

8,05

8,00 10,00

2.17 pav. Marijampolés savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy vertinimas

12,00
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Atsakymai i klausimg ,,Vertindami socialines viesgsias paslaugas teikian¢io Marijampolés socialinés pagalbos centro darbg ir teikiamas vieSasias

paslaugas, kaip vertinate kiekvieng i§ teiginiy (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — visiskai nesutinku, 10 — visiSkai sutinku)* pateikti lenteléje Zemiau.

2.17 lentelé. Marijampolés socialinés pagalbos centro teikiamy paslaugy vertinimas

7. Vertindami socialines vieSgsias paslaugas teikiancio
Marijampolés socialinés pagalbos centro darba ir teikiamas
vieSasias paslaugas, kaip vertinate Kkiekvieng i$§ teiginiu
(skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — visiS§kai nesutinku, 10 — visiSkai
sutinku):

Kai kreipétés dél vieSyju paslaugu, Jisy problema buvo
iSspresta laiku (per jstaigos nurodyta laika)

Kai kreipétés dél vieSyju paslaugy, i Jiisy problema buvo
reaguota i§ karto

VieSosios paslaugos laukimo laikas iki jos suteikimo buvo ne
per ilgas

VieSyju paslaugy jstaigos teikiama informacija yra lengvai
gaunama, iSsami ir suprantama

VieSasias paslaugas teikiancioje jstaigoje darbo metu lengva
rasti visus reikiamus specialistus

VieSasias paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi
ir iSmano savo darba

Istaiga, teikianti vieSasias paslaugas, yra lengvai
pasiekiamoje patogioje vietoje

Viesasias paslaugas teikiantys specialistai yra mandagis ir
maloniai bendrauja su klientais

Viesasias paslaugas teikiancios jstaigos darbo laikas Jums
yra patogus

Viesasias paslaugas teikiantys specialistai dévéjo tvarkinga ir
tinkamag aprangsg

Viesasias paslaugas teikianciy jstaiguy patalpos (pastatai) yra
Svarios ir tvarkingos

Valid Missing Mean Mode

44

44

44

44

44

44

44

44

44

44

44

N

460

460

460

460

460

460

460

460

460

460

460

8,16

8,70

8,89

9,11

9,16

9,18

9,25

9,34

9,64

9,70

9,73

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

Std.
Deviation
2,79
2,11
2,07
1,65
1,72
1,19
1,30
1,16
0,49
0,59

0,50

Min.

Max.

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

VK%
34,19
24,25
23,28
18,11
18,78
12,96
14,05
12,42
5,08
6,08

5,14

PPI
81,6
87,0
88,9
91,1
91,6
91,8
92,5
93,4
96,4
97,0

97,3
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Viesasias paslaugas teikianciy jstaigy patalpos (pastatai) yra Svarios ir tvarkingos

VieSasias paslaugas teikiantys specialistai dévéjo tvarkingg ir tinkamg apranga

Viesgsias paslaugas teikiancios jstaigos darbo laikas Jums yra patogus

Viesgsias paslaugas teikiantys specialistai yra mandagis ir maloniai bendrauja su
klientais

|staiga, teikianti viesgsias paslaugas, yra lengvai pasiekiamoje patogioje vietoje

Viesasias paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi ir iSmano savo darba

Viesgsias paslaugas teikiancioje jstaigoje darbo metu lengva rasti visus reikiamus
specialistus

Viesuyjy paslaugy jstaigos teikiama informacija yra lengvai gaunama, iSsami ir
suprantama

VieSosios paslaugos laukimo laikas iki jos suteikimo buvo ne per ilgas

Kai kreipéteés dél viesyjy paslaugy, j Jisy problemga buvo reaguota is karto

Kai kreipéteés dél viesyjy paslaugy, Jisy problema buvo iSspresta laiku (per jstaigos
nurodytg laikg)

8,16

9,73
9,70
9,64
9,34
9,25
9,18
9,16
9,11
8,89
8,70
9,00 9,50 10,00

2.18 pav. Marijampolés socialinés pagalbos centro teikiamy paslaugy vertinimas



2.4.1.5. Detalus socialiniy paslaugy vertinimas

Atsakymai j klausimg ,,1.  Kaip Jus vertinate 1. VieSaja paslauga (Piniginé socialiné
parama) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai)“ apibendrinti 2.18 lenteléje.

2.18 lentelé. Piniginés socialinés paramos vertinimas

1. Kaip Jiis vertinate 1. VieSaja paslauga (Piniginé socialiné N
parama) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai
gerai):

V Mis M M Std M M Var.
ali sin ea od Devi in ax Koe

d g n e atio . . f
n
Paslaugos pakankamuma 34 470 70 9 273 1 10 385
Paslaugos kokybe 34 470 8?5 9 246 1 10 289
Paslaugos patoguma 34 470 8(,)7 9° 231 1 10 2;31,3
Paslaugos greitj 32 472 86,38 10 206 2 10 2??,2
Paslaugos tikslumg 34 470 8?8 9% 198 2 10 223
Paslaugos vieta 34 470 8?9 10 205 2 10 228
Paslaugos informatyvumg 34 470 970 10 187 2 10 2(?,6
Paslaugos teikimo laikg 34 470 96,30 10 131 5 10 1:,4
9 1
Paslaugos teikimo laika 9,09
Paslaugos informatyvumg 9,06
Paslaugos vietg 8,97
Paslaugos tiksluma 8,88
Paslaugos greitj 8,88
Paslaugos patoguma 8,76
Paslaugos kokybe 8,50
Paslaugos pakankamuma 7,09

0,00 100 200 3,00 400 500 600 700 800 900 10,00

Mean

2.19 pav. Piniginés socialinés paramos vertinimas

Atsakymai  klausimg ,,Kaip Jiis vertinate 3. VieSgja paslaugg (Asmens (Seimos) poreikio
socialinéms paslaugoms (t. sk. socialinés prieziiiros, socialiné¢ globos) nustatymas ir paslaugy
skyrimas) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai)“ apibendrinti 2.19 lenteléje.
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2.19 lentelé. Paslaugos ,,Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms (t. sk. socialinés
priezitiros, socialiné globos) nustatymas ir paslaugy skyrimas“ vertinimas

3. Kaip Jis vertinate 3. VieSaja paslauga N Mean Mode Std. Minimum Maximum
(Asmens (Seimos) poreikio socialinéms Deviation

paslaugoms (t. sk. socialinés prieZiiiros,

socialiné globos) nustatymas ir paslaugy

skyrimas) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai

blogai, 10 — labai gerai):

Valid Missing
Paslaugos pakankamuma 6 498 9,50 9? ,55 9 10
Paslaugos teikimo laika 6 498 9,67 10 52 9 10
Paslaugos kokybe 6 498 9,67 10 ,52 9 10
Paslaugos informatyvuma 6 498 9,67 10 ,52 9 10
Paslaugos tikslumg 6 498 9,67 10 ,52 9 10
Paslaugos greitj 6 498 9,67 10 ,52 9 10
Paslaugos patoguma 6 498 9,83 10 41 9 10
Paslaugos vieta 6 498 10,00 10 ,00 10 10

Atsakymai | klausimg ,,Kaip Jis vertinate 4. VieSaja paslauga (Asmens specialiyjy poreikiy
nustatymas, Nejgaliojo pazyméjimo iSdavimas) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai
gerai)“ apibendrinti 2.20 lenteléje.

2.20 lentelé. Paslaugos ,,Asmens specialiyju poreikiy nustatymas, Nejgaliojo pazZyméjimo
iSdavimas“ vertinimas

N Mean Mode Std. Minimum Maximum
Deviation

Valid  Missing
Mean Mode Std.Deviation Minimum Maximum Var koef

Paslaugos informatyvuma 19 485 8,05 9 2,32 2 10 28,82
Paslaugos greitj 19 485 8,11 9 2,64 1 10 32,55
Paslaugos tikslumg 19 485 8,26 9 2,33 2 10 28,21
Paslaugos pakankamumg 19 485 8,53 9 2,20 2 10 25,79
Paslaugos patogumg 19 485 8,53 9 1,93 2 10 22,63
Paslaugos kokybe 19 485 8,58 9 1,95 2 10 22,73
Paslaugos vieta 19 485 8,68 10 2,11 3 10 24,31
Paslaugos teikimo laika 19 485 8,89 9 1,56 3 10 17,55

Atsakymai ] klausimg ,,Kaip Jis vertinate 5. VieSgja paslaugg (Paramos maisto produktais
skyrimas) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai):* apibendrinti 2.21 lenteléje.

2.21 lentelé. Paslaugos ,,Paramos maisto produktais skyrimas* vertinimas

N Mean Mode Std. Minimum Maximum
Deviation

Valid  Missing

Mean Mode Std.Deviation Minimum Maximum VarKoef

Paslaugos pakankamuma 16 488 8,81 9 0,66 8 10 7,49
Paslaugos vieta 16 488 9,00 10 1,63 5 10 18,11
Paslaugos kokybe 16 488 9,31 9 0,48 9 10 5,16
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Paslaugos tiksluma 16 488 9,31 9 0,48 9 10 5,16
Paslaugos patoguma 16 488 9,38 9 0,50 9 10 5,33
Paslaugos informatyvuma 16 488 9,38 9 0,50 9 10 5,33
Paslaugos greitj 16 488 9,38 9 0,50 9 10 5,33
Paslaugos teikimo laikg 16 488 9,44 9 0,51 9 10 54

2.4.2. Kokybinio tyrimo rezultatai
2.4.2.1. Strateginio lygmens poZziiiris j socialiniy paslaugy kokybés gerinima

Atliekant kokybinj tyrimg buvo suorganizuotos 4 grupinés diskusijos (fokusuotos grupinés
diskusijos). 6 lenteléje pateikiama grupiniy diskusijy aprasas.

2.22 lentelé. Grupiniy diskusijy tipai ir vykdymo datos

Grupinés diskusijos dalyviy tipas Data Dalyviy skaicius, vieta
Tikslas - nustatyti socialiniy paslaugy teikimo problemines sritis (strateginio lygmens pozitiris)
1 fokus grupé. MSPC ir Marijampolés savivaldybés 2017-09- 04, 10- 5 dalyviai (Marijampolé, MSPC)
socialiniy paslaugy vadovy lygmens atstovy grupiné 12 val.

diskusija
2 fokus grupé. Marijampolés savivaldybés Socialiniy 2017-09-18, 15- 4 dalyviai (Marijampolé,
paslaugy komiteto grupiné diskusija 16 val. Marijampolés savivaldybé)

Tikslas - nustatyti socialiniy paslaugy teikimo problemines sritis (taktinio lygmens poziiiris)
3 fokus grupé. Socialiniy darbuotoju grupiné 2017-09-18, 10 - 7 dalyviai (Marijampolé, MSPC)

diskusija (MSPC) 11.30 val.

4 fokus grupé. Marijampolés savivaldybés Socialiniy 2017-09-18, 13 — 7 dalyviai (Marijampolé,
paslaugy  departamento  darbuotoju  grupiné 14.30 val. Marijampolés savivaldybé)
diskusija

Siekiant iSanalizuoti strateginio lygmens pozitirj, buvo organizuotos dvi fokus grupés, | kurias
pakviesti strateginio lygmens darbuotojai i§ Marijampolés savivaldybés, socialiniy reikaly komiteto
ir MSPC. Siy fokus grupiy tikslas — nustatyti problemines socialiniy paslaugy teikimo sritis bei
atskleisti strateginio lygmens poziiirj j socialiniy reikaly opias sritis. Taip pat pagilinti ir papildyti
pirmosios fokus grupés dalyviy i§sakytas mintis.

Fokus grupés dalyviai vieningai sutiko, kad socialiniy paslaugy paklausa Marijampoléje auga,
tai diktuoja ir socialiné-ekonominé Salies situacija. Pavyzdziui, dideli emigracijos tempai yra susij¢
su tuo, kad Lietuvoje lieka vienisi senyvo amZiaus Zmones, kuriems reikia socialiniy paslaugy. Taip
pat grupines diskusijos dalyviai akcentavo, kad MSPC yra vienintelis kai kuriy socialiniy paslaugy
teikéja521, tai lemia augantj Sio centro darbuotojy skaiCiy. Pats MSPC yra didelé organizacija, kuri
apima 14 padaliniy ir daugiau nei 177 darbuotojy.

Diskutuojant apie MSPC veiklg i§sakyti §io centro privalumai. ISsakyta nuomone, kad MSPC
turi kvalifikuotus darbuotojus, kurie daznai ,,padaro daugiau nei reikia“. Darbuotojai isklauso
jvairius kursus (jZanginius ir privalomus). Grupinés diskusijos dalyviai pamin¢jo, kad teikiant
socialines paslaugas labai svarbu ne tik bendravimas su tiesioginiais klientais, bet ir ,,mokéti
bendrauti su jy artimaisiais“. MSPC stengiasi biiti aktyvus socialiniy paslaugy ekosistemos
Marijampoléje dalyvis - dalyvauja projektinése veiklose, ,,rengiamos paraiskos, aktyviai bendrauja
su bendruomene, Caritu®, pavyzdziui, kompleksiniy paslaugy projekte, su policijos jstaigomis,
bendraujama su kolegija dél studenty praktiky, taciau studentai pasibaigus praktikai nepasilieka.

Y pavyzdziui, Trumpalaikés socialinés globos ir laikino apnakvindinimo paslaugos; Socialiniy jgidziy ugdymo ir

palaikymo institucijoje bei uzimtumo paslaugos nejgaliesiems, jaunuoliams, turintiems intelekto sutrikimy,; Pagalbos j
namus ir dienos socialinés globos namuose paslaugos gyventojams; kriziy centro paslaugos, ruosia jtévius ir globéjus
ir kt.
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Centras organizuoja jvairias veiklas, renginius, pritraukiami verslo partneriai, tokie kaip Grite,
Mantinga.

Apibendrinant diskusijy grupéje iSsakytas mintis apie problemas, teikiant MSPC paslaugas,
galima jas sugrupuoti j keletg stambiy sri¢iy:

e Salies politiné, teisiné aplinka

Grupinés diskusijos dalyviy nuomone, situacija Lietuvoje yra sudétinga, tiek poziiirio i
socialines paslaugas, tiek savanorystés skatinimo aspektais (,,savanorysté neveikia, socialinés
darbuotojos kartu ir savanorés‘). Reikia daugiau investuoti j reklama, reklama kuri yra —
nepakanka. Sunkiai jsitraukia verslas ir bendruomenés j socialiniy paslaugy teikima, yra keletas
partneriy, bet jy neuztenka.

Tarp problemy buvo jvardinta ir biurokratija, grupés diskusijos dalyviai pabrézé, kad
., dokumentacijos daug, ten kur néra taip svarbu*. Salies vadovy sprendimai biina skuboti ir
priimti, o sistema jiems neparengta, kaip vaiky namy naikinimo klausimu. ,, Nusprendziama
situacijq, bet pokyciams nepasiruosta”. Globéjy reikia daug, o vaikai grazinti j problemines
Seimas, ,,budim dieng naktj prie dury*. Sia problema jvardijo ir socialiniy reikaly komiteto nariai.

Kai kurie i§ grupinés diskusijos dalyviy iSreiSké nuomong, kad tikslinga pergalvoti paramos
priemones, pasak fokus grupés dalyvio ,, Netinkama socialinés paramos forma — piniginés pasalpos
gilina asocialiy Seimy problemas “.

e Su zmogiskyjy iStekliy valdymu susijusios problemos, kurios apima darbuotojy

samdymo, palaikymo-motyvavimo ir kaitos problemas.

Analizuojant problemas, i$sakyta nuomong, kad vis délto darbuotojy kaita didelé, dél didelio
darbo kriivio, mazo darbo uzmokescio (,,apie 400 Eur j rankas”) ir sunkaus - fiziskai ir emociskai -
darbo. O ypac tai yra susije¢ su klienty specifiSkumu.

Taip akcentuota, kad paslaugy kokybé nepriklauso nuo darbuotojo, pinigy néra, o tai salygoja
darbo priemoniy ir transporto priemoniy stoka. Klientai dazniausiai ,, skundziasi dél to, ko negavo *,
o ne dél paslaugy kokybés.

Apibendrinant strateginio lygmens pozitirj ir i$sakytas mintis i$skirtos svarbiausios problemos
susijusios su socialiniy paslaugy teikimo kokybés gerinimu Marijampolés savivaldybéje ir MSPC (7
lentele).

2.23 lentelé. Strateginio lygmens grupinés diskusijos iSskirtos problemos

Kategorija Subkategorija Teiginys®

Nepakankamas Labiau vieSinti geraja praktika MSPC vertina gerai, stengiasi, tik gal reikia labiau

gerosios praktikos viesinti gerqjq praktikq.

vieSinimas

Menka Savanorysté neveikia Savanorysté neveikia, socialinés darbuotojos kartu ir

savanorystes savanores.

praktika Néra savanoriy Savanorystés  situacija prasta, néra savanoriy,
Studentai po praktikos bendraujama su kolegija dél studenty praktiky, taciau
nepasilieka studentai pasibaigus praktikai nepasilieka.
Valstybés lygmens problemy Bet reikia valstybés lygmens problemy sprendimo.
sprendimo poreikis
Nepasiruosiama pokyciams Priimtas sprendimas nutraukti [vaiky namus], o naujo

nera.

Vaiky namus uzdaré¢, o néra kur Pacioje socialinéje sistemoje vyksta pertvarkos, vaiky
vaiky deti namus uzdaré, o néra kur vaiky déti.

Netobula  politiné

22 Teiginiai, tai fokus grupés dalyviy i¥sakytos mintys — citatos.
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Kategorija
teisiné aplinka

Subkategorija
Istatymai netobuli

Biurokratija

Dokumenty gausa

Valstybés licencijos néra

Finansiniy iStekliy Riboti finansiniai iStekliai
pritraukimo ir
paskirstymo
problema

Biudzeto formavimo problema

Truksta etaty
5 Budin¢io socialinio darbuotojo
Zmogiskyjy istekliy poreikis
valdymo

problematika Sunkus darbas

Nesaugus darbas

Darbo priemoniy ir transporto
triikumas

Didelé darbuotojy kaita
Didelis darbo kruvis
Mazas darbo uzmokestis

Ilgos procediiros

Nuolatinés komisijos

Teiginys*
Istatymai netobuli.

Biurokratizmas, popierizmas labai svarbu, kai nutinka
nelaime.
,,dokumentacijos daug, ten kur néra taip svarbu“

Tendencijos.. laikina globa ant bangos.. valstybés
licencijos néra.

Jeigu turim ribotq pinigy maisq [finansai]..

Biudzeto formavimo problema — kur pridéti kur atimti.

Tritksta etaty, dagiau reikty jsteigti.
Budintis socialinis darbuotojas reikalingas.

Darbas sunkus ir fiziskai ir emociskai.

Klientai yra specifiniai. Narkomanai, alkoholikai,
socialinés rizikos Seimos, su protine negalia asmenys
ir kiti

Darbo priemoniy ir transporto priemoniy stoka.

Darbuotojy kaita didelé, pagrinde dél didelio darbo
kritvio, mazo darbo uzmokescio (apie 400 eur j
rankas) ir sunkaus - fiziskai ir emociskai - darbo.
., Klientai yra specifiniai

Kraviai dideli, pinigy néra (biudzeto ribos), ilgos
procediiros (komisija po komisijos).

Apibendrinant strateginio lygmens socialiniy paslaugy teikimo probleminis sritis, galima
1§skirti kritines:

e Netobula politiné teisiné aplinka — tai sisteminé problema, kuri apima valstybés lygmenyje
kylan¢ias pamatines problemas, tokias, kaip jstatymy akty netobulumas, neparengta jstatymin¢ baze
paslaugy teikimui.

e Finansiniy iStekliy pritraukimo ir paskirstymo problema, kuri daZnai yra pagrindinis
riboklis teikiamy paslaugy kokybei uztikrinti, jrangos supirkimui, naujy etaty sukiirimui ir kt.

e Zmogiskyjy istekliy probleminé sritis, kuri apima personalo valdymo problemas, naujy
etaty poreikj, ar perziuréjimq esamy, sudétingas darbo sglygas, darbo priemoniy ir transporto
tritkumq.

2.4.2.2. Taktinio lygmens darbuotojuy poziiris j socialiniy paslaugy kokybés gerinimg

3 fokus grupés rezultatai. 3-Cios fokus grupés dalyviai MSPC skirtingy skyriy darbuotojai -
socialiniai darbuotojai, dalyvavo septynios skirtingy padaliniy darbuotojos. Toliau analizé
pateikiama kiekvienam padaliniui, 0o poskyrio gale pateikiama apibendrinant probleminiy sriciy
kategorijy lentelés.

Laikinas apgyvendinimas ir apgyvendinimas nakvynés namuose; Kompensacinés technikos
nuomos (labdaros) padalinys ir Darbo terapijos padalinys
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Diskusija apie Laikinosios nakvynés namy pagrindines veiklos problemas paslaugy kokybés
gerinimo aspektu, atskleidé, kad pagrindiné¢ probleminé sritis susijusi su ZmogisSkuju iStekliy
valdymo sritimi. Akcentuotas socialiniy darbuotojy ir specialisty poreikis, dél augancios socialiniy
paslaugy paklausos ir su tuo susijusiy dideliy darbo kriiviy. Ypatingai akcentuotas terapijos
specialisto poreikis, reikalingi kvalifikuoti darbuotojai, tuo tarpu darbo uzmokestis §iai pozicijai yra
,,per mazas“, o tai yra vienas pagrindiniy trikdziy pritraukiant jaunus ir kvalifikuotus specialistus.
Apskritai, diskusijos metu iskeltas klausimas, ar dél sudétingy darbo salygy, neturéty biiti pakeistas
poziuris ] socialinio darbuotojo specialybg valstybiniu mastu dél darbo laiko apskaitos Siems
darbuotojams: ,,Per trumpos atostogos ir per ilga darbo diena“, todél Si profesija nepatraukli.
Diskutuojant apie technikg, jrangg ir infrastruktirg iSsakytos mintys akcentuoja didesniy patalpy
poreikj, bei kompiuteriy truikuma.

Kalbant apie paslaugas, pastebima teisiniy akty netobulumo problema. Reikéty tikslinti
socialiniy paslaugy kataloge pateikiamas sgvokas, pavyzdziui laikinas apnakvindinimas ,,iki trijy
pary®, kyla klausimas trys paros per savaite, per ménesj , ar per metus.

Pagalba j namus, Dienos socialiné globa namuose

Grupinés diskusijos metu apie Pagalbos namuose tarnybos veiklg taip pat iSskyré su
zmogiSkyjy iStekliy valdymu sietinas problemas, tai ir etaty trilkumas paslaugoms teikti, per mazas
darbo uzmokestis ir per didelis darbo kriivis, ypatingai personalo specialistei, dél darbo sutar¢iy
nuolatiniy papildymy, daromi visi jraSai sutartyse.

Kaip naujas aspektas paminétas - emocin¢ jtampa darbe, tai lemia klienty specifika,
sudétingas bendravimo budas, bendravimas su klienty artimaisiais. Dar vienas su personalo
kvalifikacijos gerinimu susijusi problema buvo paminétas - jvairesniy mokymy poreikis. I$sakytos
mintys, kad mokymy yra, bet jy turinys kartojasi.

Su technika, jranga ir infrastruktiira pagrindinés sietinos problemos isskirtos §ios:

e Transporto trikumas, kadangi daug klienty aptarnaujame kaimiskose vietovése, todel 18
miesto centro sunku juos pasiekti;

e Triiksta jrangos, spec. poreikius turintys ne visada gauna lovy, tualeto keédZziy.

e Darbuotojams triiksta specialiy riiby, visus klientus aptarnaujame su tais paciais.

e Per maZos patalpos, vienoje patalpoje sédi keturi darbuotojai, o karais reikia privatumo su
klientu bendraujant.

Diskusijy grupése neiSsiskyré opiy problemy susijusiy su tinklaveikla ir komunikacija su
kitomis atsakingomis socialinés sistemos institucijomis. Analizuojant pagalbos tarnybos paslaugas
akcentuotas bendradarbiavimo su medicinos darbuotojais, t.y. Daug laiko sugaiStama poliklinikose
laukiant kol iSrasys klientams receptus. ,,Gydytojai neiSraso siuntimo nuolatinei slaugai, kai tikrai
matom, kad jos reikia“.

Socialiniy jgudziy ugdymas ir palaikymas

Diskutuojant apie PSPS tarnybos paslaugy teikima i$sakytos nauji aspektai susije su darbo
specifika. Akcentuota didelé rizika vykstant j socialines rizikos Seimas, kuriose daznai slypi pavojy
susirgti uzkre¢iamomis ligomis, kyla nesaugumo jausmas, nes bendraujama su alkoholikais ir
narkomanais. Su tuo labai susijusi darbuotojy patiriama emocin¢ jtampa dél bendravimo su
nestabilios psichikos asmenimis - alkoholikai, narkomanai, zmonés su psichikos negalia (sulaukiam
grasinimy).

Taip pat teikiant PSPS tarnybos paslaugas susiduriama su Transporto trikumu, darbuotojai
naudojasi savo automobiliais arba vieSuoju transportu. Akcentuotas ir atskiry kabinety uzdariems
pokalbiai su klientais.

Diskutuojant apie tinklaveiklg susijusig su paslaugomis, iSsakyta pozicija, kad — ,,Blty gerai
kiekvieng rytg gauti i$ policijos informacija, susijusig su rizikos Seimomis*.

Transporto paslaugos nejgaliesiems
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Teikiant transporto nejgaliesiems paslaugas akcentuotas automobiliy nusidévéjimo problema.
Pastebima, kad automobiliy biikl¢ prasta -tikslinga atnaujinti automobiliy parka. Ir ypatingai svarbu
autobusus pritaikyti vezioti nejgaliesiems

Taip pat diskutuojant apie Sias paslaugas akcentuotos darbuotojy darbo kriivio, apmokéjimo
problematika, bei kylan¢ig emocing jtampa dél bendravimo su klientais

ligalaikes socialinés globos paslaugos

Diskusija apie MSPC Ilgalaikés socialinés globos paslaugas i$ dalies pakartojo prie§ tai
apraSytas problemas, susijusias su zmogiskyjy iStekliy pritraukimu ir iSlaikymo problematika.
Ypatingai akcentuotas uzimtumo specialisto trikumas, taip pat slaugytojos etato, kuris budéty
savaitgaliais, naktimis.

Diskutuojant apie technika, jrangg ir infrastruktiirg iSakytos mintys, kad situacija turéty
pasikeisti, nes Siuo metu vykdomas projektas, pagal kurj numatyta jsigyti funkcines lovas,
stacionarius keltuvus, jrengtas uzimtumo kambarys, taciau jau dabar matyti, kad nebus iSsprestas
sandélio socialinés globos padalinyje klausimas.

Diskutuojant apie tinklaveiklg ir komunikacija teikiant ilgalaikes socialinés globos paslaugas
jokiy dideliy trikdziy nei$sakyta - komunikacijoje problemy néra, kreipiamés ] institucijas ir visas
problemas iSsprendziame.

Socialiniy jgiidziy ugdymas ir palaikymas nejgaliems

Grupiné diskusija apie asmeny, turinéiy intelekto sutrikimy, dienos uzimtumo padalinio
teikiamas paslaugas iSkélé panaSias problemas, svarbiausia jy tai terapijos specialisty trikumas,
akcentavo darbo su nejgaliaisiais specifikg — ,,su nejgaliaisiais sunku dirbti*, kyla didelé darbuotojy
emociné jtampa, darbo kriivis didelis — ,,galimas perdegimo sindromas“. Grupinés diskusijos
dalyviai akcentavo mokymy poreikj, bet Siuo atveju pabréze, kad reikalingos konkrecios darbo
metodikos, kaip u nejgaliaisiais dirbti (,, Triiksta realiai naudingy ir pritaikomy praktiniy seminary
darbui su nejgaliais Zmonéms. Gal metodiky, kuo uzsiimti, kaip atvesti uzsiémimus*). Paslaugy
kokybe pagerinty darbo erdviy sukiirimas

Apibendrinant fokus grupés diskusija, pritaikytas turinio analizés metodas, iSskiriant
pasikartojancias kategorijas 1§ diskusijos su socialiniais darbuotojais. Taigi grupiné diskusija
atskleidé panasSias skirtingy MSPC skyriy problemines sritis. Labiausiai akcentuota problemini sritis
- zmogiskyjy iStekliy valdymo, kuri apima Sias iSsakytas kategorijas: darbuotojy trikumas,
nepatrauklaus darbo uZzmokestis, didelis darbo kriivis, emocinis stresas darbe, saugumo jausmo
nebuvimas ir jvairiy kvalifikacijos kélimo mokymy triikumas (Zr. 8 lentelé).

2.24 lentelé. Zmogiskyjuy iStekliy valdymo problematika (pritraukimas, iSlaikymas ir
motyvavimas) bendrai visiems MSPC skyriams

Kategorija Subkategorija Teiginys
Darbuotojy trukumas Socialiniy darbuotojy Tritksta uzimtumo specialisto, slaugytojos etato (Savaitgaliais,
trokumas naktimis néra specialisto).

Tritksta meno terapijos specialisto, su nejgaliaisiais sunku dirbti.
Tritksta etaty paslaugoms teikti.
Terapijos specialisty Tritksta socialiniy darbuotojy ir specialisty, ypatingai terapijos

trikumas padalinyje.
Nepatrauklus darbo Mazas darbo  Per mazas darbo uzmokestis.
uzmokestis uzmokestis Per mazas darbo uzmokestis.
Didelis darbo kriivis Didelis darbo kriivis Per didelis darbo krivis personalo specialistei.
Per didelis darbo krivis.
Ilga darbo diena Per trumpos atostogos ir per ilga darbo diena.
Stresas darbe Emociné jtampas Didelé emociné jtampa kylanti dirbant su klientais.

Didelé darbuotojy emociné jtampa.

Jauciama emociné jtampa darbe.
Ne geras Ne visada yra geras kolektyvo mikroklimatas — kolektyvas didelis,
mikroklimatas darbe  visko bana.
Perdegimo sindromai  Galimas perdegimo sindromas.
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Kategorija
Saugumas stoka

Subkategorija
Saugumo stoka
Baimé dél sveikatos

Teiginys
Neéra saugumo teikiant paslaugas.
Lankomos asocialios Seimos, narkomanai, baisu uzsikrésti
utelemis, ar kitomis baisiomis ligomis.

vairiy kvalifikacijos Truksta realiy  Tritksta realiai naudingy ir pritaikomy praktiniy seminary darbui
kélimo mokymy trikumas  mokymy su nejgaliais zmonéms. Gal metodiky, kuo uZsiimti, kaip atvesti
Truksta naudingy uzsiémimus, kq su jai daryti ir kaip.
mokymy
Triuksta  pritaikomy
mokymy
Truksta  uzsiémimy

vedimo metodiky

Reikia ivairty  Daugiau mokymy ir jvairesniy.

mokymy Mokymai turi biiti jvairesni.

Zema darbuotojy  Reikia pripazinti, kad yra zema darbuotojy kvalifikacija.
kvalifikacija Darbuotojams tritksta kvalifikacijos.

Kita aktuali probleming¢ sritis apima jrenginiy ir infrastrukttros valdyma. Analizuojant fokus
grupiy dalyviy iSsakytas mintis, i§skirtos pagrindinés kategorijos atspindinc¢ios Sios srities ribotuma
teikiant socialines paslaugas (Zr. 2.25 lent.). Taigi pagrindiniai barjerai teikiant socialines paslaugas
ivardinti §ie: patalpy tritkumas, darbo priemoniy, specialios jrangos, transporto trikumas ir IT
technologijy ribotumas.

2.25 lentelé. Irenginiy ir infrastruktiiros problematika

Kategorija Subkategorija Teiginys

Patalpy trikumas Truksta erdviy

Mazos patalpos

Tritksta erdviy

Per mazos patalpos

Dar vis netobula TPP programa

TPP toli nuo centro.

Per mazos patalpos, vienoje patalpoje sédi  keturi
darbuotojai, o karais reikia privatumo su klientu
bendraujant.

Pagalbiniy patalpy tritkumas, virtuvéleés, didesnés salés.
Tritksta viety paslaugoms suteikti

Pagalbiniy patalpy trilkumas

Darbo priemoniy, Darbo priemoniy stoka
specialios jrangos ir
transporto trikumas

Ribojamos darbo priemonés

Kompiuteriy trukumas

Darbuotojams  tritksta specialiy ritby, visus klientus
aptarnaujame su tais paciais.

Tritksta jrangos, spec. poreikius turintys ne visada gauna
lovy, tualeto kédziy.

Specialios jrangos tritkumas

Transporto trikumas Transporto trikumas, kadangi daug klienty aptarnaujame
kaimiskose vietovése.
IT technologijy  Netobula IT sistema

ribotumas

Taip pat IT sistema néra tobula.

Analizuojant fokus grupés dalyviy iSsakyta nuomong, iSskirta ir su procediiromis ir procesais
susijusi problematika, kuri daugeliu atveju atspindi dokumenty valdymo problematiky: Sutarciy

nuolatinis keitimas, Akty pildymas,; Daug dokumentacijos, Problemos su teisiniais dokumentais (zr.
2.26 lent.).
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2.26 lentelé. Procediry ir procesy problematika

Kategorija Subkategorija Teiginys
Dokumenty valdymo problematika Sutarciy nuolatinis  Nuolatinis sutarciy keitimas dél biuleteniy.
keitimas Daug darbo personalo specialistei.
Akty pildymas Dienos akty pildymas

Daug dokumentacijos  Daug dokumentacijos. Jei policija atveZa Zmogy,
reikia pildyti formg, jei pats Zmogus ateina, nereikia.

Problemos su Klientai nesusitvarko teisiniy reikaly.

teisiniais dokumentais

Analizuojant komunikacijos ir tinklaveiklos problemines sritis (2.27 lentel¢), esminiy
problemy nejvardinta. Daugelio dalyviu i$sakyta mintis, jog ypatingy problemy dél tinklaveiklos su
Jvairiomis susijusiomis jstaigomis nekylg. TaCiau pavieniai pasisakymai visgi indikuoja, kad yra
problemy su medicinos jstaigy darbuotojais, dél procediiry iSraSant siuntimus ir receptus klientams.
Taip pat iSsakyta nuomoné¢, kad tikslinga gerinti komunikacijg tarp policijos ir socialiniy
darbuotojy, kurie dirba su rizikos Seimomis.

1 lentelé. Komunikacija ir tinklaveikla

Problematika susijusi su gydytojais Gydytojai neiSraSo  Gydytojai neiSraso siuntimo nuolatinei slaugai, kai
siuntimo  nuolatinei tikrai matom, kad jos reikia.
slaugai

Medicinos  jstaigose Daug laiko sugaiStama pas gydytojus, kai reikia

Didesnio klienty artimyjy jsitraukimo

sugaiStamas laikas
Reikia didesnio tévy

gauti receptus.
Didesnio reikty tévy jsitraukimo ir doméjimosi savo

poreikis jsitraukimo artimyjy veikla, uzimtumu [nejgaliis vaikai].
Nepakankama komunikacija su Poreikis daugiau Bity gerai kiekvieng rytq gauti i§ policijos
priezitiros institucija infc_)rr_I.lacijos. . i$ z:nforch.ijc%, Susz'jy.siq su riziklos ;'e.imonfiiv. Ateini ryte
policijos apie rizikos ir randi informacijg paste apie rizikos Seimg.
Seimas

4-os fokus grupés rezultatai. Dalyviai Marijampolés savivaldybés Soc. Skyriaus darbuotojos.
Diskusijos tikslas - nustatyti Marijampolés savivaldybés socialiniy paslaugy kokybés gerinimo
kryptis.

Diskutuojant apie socialines paslaugas teikiamas Marijampolés socialiniy paslaugy
departamento kompetencijos srityje darbuotojos akcentavo darbo kriivio problematika, kuris per
metus netolygiai pasiskirsto. Pvz., Zmoniy padauge¢ja Sildymo sezonu. Taigi didelis kriivis turi
sezoniSkumo pozymiy.

Apskritai grupinés diskusijos dalyvés pastebi, kad bendra socialiné situacija bloga, socialiniy
paslaugy klienty daugeéja. Ir klientai ateina i$ ty paciy Seimy — ,,Situacija lindna, - Seimos gauna
pasalpq ir ateina vaikai pasalpos. Kaip verslo modelis..”. Tai neatsiejama ir nuo $alies mentaliteto,
socialinés ekonominés situacijos Salyje — ,,4lgos mazos, dideli kritviai®. 1$sakyta mintis, kad su
socialiniais bistais taip pat yra daug problemy, jy gyventojai nepakelia finansinés nastos, auga
skolos —,,Su socialiniais biistais problemy daug — didelés skolos .

Kita problema susijusi su priimtais teisés aktais, istatymais. Grupinés diskusijos dalyvés
pasteb¢jo, kad Sioje srityje yra komunikacijos problemy ,,IS ministerijos geresné komunikacija
galéty buti, dél akty pasikeitimy. Per vélai suzinome apie priimtus sprendimus. Triksta jy
1SaiSkinimo.*

Esama ir darbuotojy kvalifikacijos kélimo problemy, yra mokymy poreikis — ,,Mokymy norim
—neleidzia*“, dél didelio kriivio néra kada.

Esamos IT sistemos palengvina darbg, taciau trikumy irgi turi. Ir klientai susiduria su
sunkumais — ,,Elektroninés paraiskos netobulos, nuima popierinj vargg, bet neprisega dokumenty,
kyla kitokiy problemy.*.
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Pinigineé socialiné parama

Apibendrinant piniginés paramos teikimo paslaugas, diskusijy dalyvés iSsaké savo pozicijg
del tobulinimo galimybiy. Dalyviai mano, kad reikia lengvinti praSymy formas, kad biity labiau
suprantamos Klientams - ,, Lengvinti prasymus. Dabar sudétingas, apie 10 lapy. Patys klientai
sunkiai uzsipildo, ateina pas mus*. Pastebéta, kad daznai klientai ateina pas specialistus uzsipildyti
formas, nes savarankiskai jy nesupranta.

Pastebéta, kad teikiant socialines paslaugas proceso sklandumas priklauso nuo pacio kliento,
nuo informacijos surinkimo - ,,Sunku, kai ateina neapsisprendes klientas, pavyzdziui, dél globos
namy. Neturi dokumenty. Tada daug laiko uzima konsultacijos. Turime paruostukus klientams
(informacijos). Bet daznai biina nenustatyti socialiniai poreikiai, reikia derinti su medikais “.

Biisto pritaikymas nejgaliesiems

Teikiant biisto pritaikymo nejgaliesiems paslaugas, didziausia problema yra vieSieji pirkimai
(,,Daro vieSuosius pirkimus, kiekvienam atvejui atskiras pirkimas.*). Atsizvelgiant ] esamas kainas
rinkoje, rangovams néra jdomus mazi projektai. ISkyla poreikis derinti biisto jrengimo salygas, ne
viskas klientams tinka (,,daznai klientai nepatenkinti atliktais darbais, spalva ne tinka*).

Paramos maisto produktais is§ Europos pagalbos labiausiai skurstantiems asmenims fondo
skyrimas

Atliekant paramos maisto produktais i§ Europos pagalbos labiausiai skurstantiems asmenims
fondo skyrimo paslaugy analize, pagrindiné jvardinta problema, kad ne visiems klientams Sios
paramos reikia, kartais klientai nesivargina ateiti pasiimti maisto produkty, tokiu atveju maisto
likutis perskirstomas sunkiai besiveréiantiems klientams (,,Bina kad neateina kelis Kkartus,
iSbraukiame, likutis perduodamas, kam labiausiai reikia*). Pagrindiniai kriterijai pagal kuriuos
teikiama parama yra Seimyniné padétis ir pajamos.

Asmens specialiyjy poreikiy nustatymas, nejgaliojo pazyméjimo isdavimas

Teikiant §ig paslaugg iSsakytos problemos susijusios su darbuotojy trikumu (Truksta
zmoniy), taip pat pastebéta, kad nejgaliojo pazyméjimo iSdavimo procesas uztrunka, pildomas
prasymas, tikrinami dokumentai, vertina specialiy poreikiy vertinimo komisija, jei suteikiamas
terminuotai nejgalumo lygis, situacija kartojama po keliy mety

Tuo tarpu slaugai praSymai ir jy tenkinimas yra lengvesnis procesas (,,Lengvesnis procesas
(neuztrunka) PraSymas slaugai->priimamas prasymas->i§duodama slauga*).

Pagrindiné mintis i$sakyta dél Siy paslaugy teikimo siejama su nepakankama komunikacija
apie pasikeitusius teisés aktus - ,Reikia geresnés komunikacijos 1§ vyriausybés apie akty
pasikeitimg‘

Apibendrinant iSsakytg problematika socialiniy paslaugy teikimui, iSskirtos $ios probleminés
sritys (2.28 lentele): Netolygus darbo kriivis, Nesudaromos galimybés mokytis, Mazas atlyginimas,
Procediiry ir procesy neapibréztumai, Teisinés bazés neapibréZtumai, Sena infrastruktiira ir
Kompiuteriné jranga, Ribotas automobiliy naudojimosi galimybés.

2.28 lentelé. MSA SRD darbuotoju fokus grupés apibendrinimas

Netolygus darbo kriivis Dideli kruviai Tritksta Zzmoniy.
Triksta zmoniy Jauciasi  periodiSkumas — kritviai
Netolygus kriivio pasiskirstymas sezonais priklauso nuo sezoniskumo.
Nesudaromos galimybés Néra galimybés mokytis Mokymy norime — neleidzia.
mokytis Algos mazos, dideli kriiviai.
Mazas atlyginimas Mazas atlygis Emocinis streso valdymas.
Procedury ir procesy Sudétingas praSymy pateikimo procesas Lengvinti prasymus. Dabar
neapibréztumai Klientai nesugeba savarankiskai uzpildyti sudétingas, apie 10 lapy.
prasymus Patys  klientai sunkiai uzsipildo,
Daug laiko uzima konsultacijos ateina pas mus.
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Ilgos procediiros

Netobulos elektroninés paraiskos

[elektroniniu budu] nepateikia dokumenty

Viesyjy pirkimy daug ir skirtingi

Specialiyjy poreikiy nustatymo problemos

Uztrunka svarstymai ir sprendimai

Aktai daznai keiciasi
Istatymai daznai keiciasi

Teisinés bazés neapibréztumai

Nepakankama komunikacija i§ ministerijos

deél akty pasikeitimo
Pavéluotai  sklinda
pakeitimus

Triksta akty iSaiskinimo

Sena infrastruktira ir Sena infrastruktura

kompiuteriné jranga

Ribotas automobiliy
naudojimosi galimybés

informacija

Sena kompiuteriné jranga

Automobiliy naudojimosi problema

Noréty trumpesniy procediiry

Sunku, kai ateina neapsisprendes
klientas, pavyzdziui dél globos namy.
Neturi dokumenty. Tada daug laiko
uzima konsultacijos.

Turime  paruostukus  klientams
(informacijos).

Bet daznai  bina  nenustatyti
socialiniai  poreikiai (derinti su
medikais).

Elektroninés paraiskos netobulos,
nuima popierinj vargq, bet neprisega
dokumenty, kyla kitokiy problemy.

Daro vieSuosius pirkimus,
kiekvienam atvejui atskiras pirkimas.
Rangovai  nenori eiti j tokius

nedidelius pirkimus. daznai klientai
nepatenkinti atliktais darbais, spalva

ne tinka.

Problemos  kyla su  specialiyjy
poreikiy  nustatymy, nejgaliojo
pazyméjimo  iSdavimas. UZztrunka
sprendimai spec. poreikiy komisijoje.
Priimti  aktai, jstatymai daznai
keiciasi.

IS ministerijos geresné komunikacija
galety biti, dél akty pasikeitimy.
Reikia geresnés komunikacijos is
vyriausybés apie akty pasikeitimg
Per vélai suzinome apie priimtus
sprendimus.

Triksta jy iSaiskinimo.
Infrastruktiros uztenka, galéty biti
naujesni. Kompiuteriai galéty biiti
naujesni.

Automobilj priskirti departamentui

apie

2.4.3. Kiekybinio ir kokybinio tyrimy rezultaty apibendrinimas

Atsizvelgiant | kiekybinio ir kokybinio tyrimo rezultatus pateikiama MSPC SSGG analizé

(2.29 lentele).

2.29 lentelé. Marijampolés socialinés pagalbos centro ir jo padaliniu SSGG analizé

Silpnybés
Nepakanka personalo
Pasenusi org. technika
Neéra aiSkaus procesy apraSymy
Mazas darbo uzmokestis
Néra saugumo vykdant uzduotis
Darbuotojai neturi galimybiy kelti kvalifikacija
Néra specialisty (uzimtumo, slaugytojo, meno terapijos,
darbuotojy dirbanciy savaitgaliais, naktimis)
Sunku prisitraukti savanorius

Grésmés
Darbuotojy kaita
Mazgjanti teikiamy paslaugy kokybé
Teikiamy paslaugy portfelio mazé¢jimas, dél teisinés bazés

Stiprybés
Vienintelé tokia jstaiga Marijampolés apskrityje
Lojaltis darbuotojai
Aktyvus dalyvavimas projektinése veiklose
Aktyvus bendruomenés jsitraukimas
Aktyvus verslo partneriy jsitraukimas
Bendradarbiaujama su policija, savivalda

Galimybés
Steigti daugiau etaty
Mazinti teisinés bazés neapibréztumus
Gerinti  infrastruktiira ir gerinti apripinimg darbo
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pasikeitimy; priemonémis
Mazéjantis gyventojy skaiCius, didéjantis socialiniy Kurti darbuotojams ir klientams draugiska aplinka
paslaugy poreikis Tobulinti procesus ir jsidiegti vadybos sistemag

Visuomenés apklausos, kokybinio tyrimo ir SSGG analizés rezultatai naudojami MSPC
teikiamy paslaugy kokybés gerinimo projektui ir pokyciy jgyvendinimo veiksmy plano sudarymui.

2.30 lentelé. Marijampolés savivaldybés administracijos socialiniy reikaly departamento
socialiniy paslaugy skyrius SSGG analizé

Silpnybés Stiprybés
Didelis darbo kravis Paslaugos suteikiamos laiku
Néra aiskaus procesy aprasymy Lojalas darbuotojai
Mazas darbo uZzmokestis Augantis paslaugos poreikis

Darbuotojai neturi galimybiy kelti kvalifikacija
Elektroninés paraiskos netobulos

Ilgos procediiros

Viesieji pirkimai stringa, dél mazy uzsakymy sumy

Grésmés Galimybés
Darbuotojy kaita Optimizuoti darbo kravi
Mazéjanti teikiamy paslaugy kokybé Mazinti teisinés bazés neapibréztumus
Didéjantis nepatenkinty klienty skaicius Gerinti  infrastruktiira ir gerinti apriipinimg darbo
Teisinés bazés pasikeitimai priemonémis
Dar didesni biudZeto apribojimai Kurti darbuotojams ir klientams draugiska aplinka

Mazéjantis gyventojy skaiCius, didéjantis socialiniy Tobulinti procesus ir jsidiegti vadybos sistema
paslaugy poreikis

Visuomenés apklausos, kokybinio tyrimo ir SSGG analizés rezultatai naudojami MSA SRD
teikiamy paslaugy kokybés gerinimo projektui ir pokyc¢iy jgyvendinimo veiksmy plano sudarymui.

3. PASLAUGU IR ASMENU APTARNAVIMO TOBULINIMO KRYPTYS

3.1. Marijampolés socialinés pagalbos centro teikiamy paslaugy tobulinimo kryptys

Siame poskyryje pateikiama MSPC teikiamy paslaugy problemy analizé pagal atskiras
paslaugas ir vertés vartotojams granding. Probleminés sritys susiejamos su vertés vartotojams
grandinés elementais, t.y. Zmogiskieji istekliai; Procesai ir procediiros; Infrastruktiira, jranga ir
priemonés, Komunikacija ir tinklaveika (3.1 pav.)
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(. administracija * Paslaugy teikimo
-socialiniai tvarka
darbuotojai
«pagalbinis personalas
. Zmogiskieji Procesai ir J
iStekliai procediiros
Komunikacija Inﬁf::;r“;(it:m’
— ir tinklaveikla S
priemonés
* institucijy tinklas eesama
infrastruktiira,
automibiliy parkas
J ir darbo priemonés

-
3.1 pav. Socialiniy paslaugy Marijampoléje vertinimo sritys (vertés grandinés elementai)

Toliau pristatomos kiekvienos analizuotos paslaugos pagal Siuos keturis vertés grandinés
aspektus (3.1 lentele).

3.1 lentelé. Ilgalaikés socialinés globos institucijoje paslaugos gyventojams (iSskyrus vaikus)

paslauga
Zmogiskieji istekliai. Procesai ir procediiros Infrastruktiira, jranga ir Komunikacija ir
priemonés tinklaveikla
Triksta uzimtumo Esminiy problemy Triksta sandélio socialinés Esminiy problemy
specialisto, slaugytojos neidentifikuota globos padalinyje neidentifikuota
etato (savaitgaliais,

naktimis néra specialisto)
Didelé emociné  jtampa
kylanti dirbant su klientais

Visuomenés tyrimas parodé¢, kad Ilgalaikés socialinés globos institucijoje paslauga vertinama
tik 6,69 1§ 10 baly. Kokybinio tyrimo rezultatai parode, kad teikiant $ig paslaugg neuZtikrinami
reikiamos kokybés ir apimties zmogiskieji iStekliai. Truksta uzimtumo ir slaugos specialisty.
Paslaugos specifika reikalauja specialisto dirbanc¢io tiek savaitgaliais, tiek ir naktimis. Darbo
specifika lemia, kad darbuotojai dirbdami su klientais patiria didele emocing jtampg. Vertinant
infrastruktiiros, jrangos ir priemoniy situacijg teikiamos paslaugos atzvilgiu, nustatyta, kad
padalinyje triksta pagalbiniy patalpy, s€kmingam paslaugos teikimo procesui uztikrinti.

Siekiant pagerinti Ilgalaikés socialinés globos institucijoje paslaugos teikimo kokybe,
rekomenduojama (3.2 lentelé):
e Pasamdyti uZimtumo specialista, slaugytoja.
e Jvesti galimybe specialistams dirbti savaitgaliais ir naktimis.
e Uztikrinti sauguma darbo vietoje, samdant saugos darbuotojus ar saugos tarnyba.
e Organizuoti darbuotojams mokymus: Darbas su socialinés rizikos Klientais; Streso
valdymas; Praktinés metodikos ir jy taikymas dirbant su socialinés rizikos klientais.
e [rengti pagalbines patalpas, t.y sandélj.
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3.2 lentelé. Laikino apnakvindinimo ir apgyvendinimo nakvynés

gyventojams paslauga
Zmogiskieji iStekliai.

Procesai ir procediiros

namuose paslaugos

Infrastruktiira, jranga ir Komunikacija ir

priemonés tinklaveikla

Truksta socialiniy Netinkamai jvertinamas Per maZos patalpos
darbuotojy ir specialisty, poreikis ir  netinkamai
ypatingai terapijos parenkama socialiné
padalinyje. paslauga.
Per didelis darbo kriivis. Socialiniy. paslaugy Kompiuteriy trukumas

kataloge nesuprantama

savoka ,iki trijy pary“

laikinas apnakvindinimas
Darbuotojams triiksta Netobula TPP programa,
kvalifikacijos. TPP toli nuo centro
Per mazas darbo Personalas neturi transporto
uzmokestis
Menka sitilomy mokymy
jvairove.

Per trumpos atostogos ir
per ilga darbo diena.

Visuomenés tyrimas parodé, kad Laikino apnakvindinimo ir apgyvendinimo nakvynés namuose
paslauga vertinama tik 6,36 i§ 10 baly. Kokybinio tyrimo rezultatai parodé, kad teikiant $ig paslauga
neuztikrinami reikiamos kokybés ir apimties zmogiskieji iStekliai. Triksta socialiniy darbuotojy ir
specialisty, terapijos specialisty. Menka esamy specialisty kvalifikacija ir didelis darbo kriivis,
lemia paslaugos kokybés mazéjimg. Vertinant infrastruktiros, jrangos ir priemoniy situacija
teikiamos paslaugos atzvilgiu, nustatyta, kad reikiamai paslaugos kokybei uztikrinti néra
pakankamai materialiniy iStekliy arba jie néra reikiamos kokybés, t.y. truksta patalpy, kompiuteriy,
automobiliy, IT netobula. Sios paslaugos teikimo grandinéje ypa¢ svarbiis yra procesai, procediiros
ir tinkamas teisiniy dokumenty supratimas. Teikiant Laikino apnakvindinimo ir apgyvendinimo
nakvynés namuose paslauga susiduriama su neapibréztumais teisiniuose dokumentuose. Be to,
menka darbuotojy ir susijusiy institucijy personalo kvalifikacija lemia klaidas nustatant paslaugos
poreikj, klaidos savo ruoztu lemia paslaugos suteikimo laiko did¢jima.

Siekiant pagerinti Laikino apnakvindinimo ir apgyvendinimo nakvynés namuose paslaugos
teikimo kokybe, rekomenduojama (3.3 lentel¢):

e Perziuréti esamus etatus, ir pagal poreiki jkurti papildomus etatus socialiniams
darbuotojams, terapijos specialistui.

e Didinti darbuotojy kvalifikacija, organizuojant mokymus: Darbas su socialinés rizikos
klientais; Streso valdymas; Socialinis konsultavimas, taikant ugdomojo vadovavimo (koucingo)
technikas Praktinés metodikos ir jy taikymas dirbant su socialinés rizikos klientais.

e  Uztikrinti apriipinimg materialiniais iStekliais (patalpos, automobiliai).

e Atnaujinti su paslaugos teikimu susijusig materialing baze (kompiuteriai)

e Tobulinti TPP programa.
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3.3 lentelé. Pagalbos i namus ir dienos socialinés globos namuose paslaugos gyventojams ir
Dienos socialinés globos institucijoje paslaugos asmenims nuo 16 iki 45 m., turintiems
intelekto sutrikimy paslaugos

Zmogiskieji istekliai

Procesai ir procediiros

Infrastruktiira, jranga ir

Komunikacija ir

priemonés tinklaveikla
Menka mokymy jvairove, Transporto trakumas, Néra  bendravimo  su
tematikos daZnai panagios. kadangi daug  klienty medicinos  darbuotojais.
aptarnaujame  kaimiskose Daug laiko sugaiStama
vietovese poliklinikose laukiant kol
iSrasys klientams receptus.
Per didelis darbo kravis Trioksta spec. jrangos,

personalo specialistei

spec. poreikius turintys ne

visada gauna lovy, tualeto

kédziy.

Emociné jtampa darbe Darbuotojams truksta
specialiy ruby

Néra saugumo teikiant Per mazos patalpos  (

paslaugas vienoje  patalpoje  sédi
keturi ~ darbuotojai, o

karais reikia privatumo su
klientu bendraujant).

Truksta etaty paslaugoms

teikti
Per mazas darbo
uzmokestis.

Visuomenés tyrimas parod¢, kad Pagalbos i namus ir dienos socialinés globos namuose
paslauga vertinama tik 6,43, o Dienos socialinés globos institucijoje paslaugos asmenims nuo 16 iki
45 m., turintiems intelekto sutrikimy paslauga — 6,38 i§ 10 baly. Kokybinio tyrimo rezultatai
parode, kad teikiant Sias paslaugas neuztikrinami reikiamos kokybés ir apimties Zmogiskieji
iStekliai. Nepakankamas specialisty skai¢ius lemia didelius darbo kriivius. Darbuotojams triiksta
kvalifikacijos, nuolat patiriama emociné jtampa, neuztikrinamas saugumas darbo vietoje. Mazas
darbo uZmokestis nepakankamai motyvuoja darbuotojus kokybiskai atlikti savo tiesiogines
funkcijas. Vertinant infrastruktiiros, jrangos ir priemoniy situacijg teikiamos paslaugos atzvilgiu,
nustatyta, kad reikiamai paslaugos kokybei uztikrinti néra pakankamai materialiniy istekliy arba jie
néra reikiamos kokybés. Paslaugos specifika reikalauja nuolat turéti reikiama kiekj transporto
priemoniy, specialios jrangos ir specialiy darbo ruby. Teikiant $ig paslaugg yra nuolat bendraujama
su klientais, taCiau néra uZztikrinimas privatumas, specialistai dirba bendroje patalpoje, kas savo
ruoztu lemia klaidas, darbuotojy pervargima, emocinés buklés kaita.

Siekiant pagerinti Pagalbos | namus ir dienos socialinés globos namuose ir Dienos socialinés
globos institucijoje, asmenims nuo 16 iki 45 m., turintiems intelekto sutrikimy paslauga paslaugos
teikimo kokybe, rekomenduojama:

e Uztikrinti reikiama kiekj specialisty.

e Apripinti specialistus reikiamais materialiniais iStekliais: transportu, spec. Priemonés,
rubai.

e Stiprinti bendradarbiavimg su saugos tarnybomis ar policija, kurie vykty kartu vizituoti
klienty.
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¢ Didinti darbuotojy kvalifikacija, organizuojant mokymus: Darbas su socialinés rizikos
klientais; Streso valdymas; Socialinis konsultavimas, taikant ugdomojo vadovavimo (kou¢ingo)
technikas Praktinés metodikos ir jy taikymas dirbant su socialinés rizikos klientais.

3.4 lentelé. Socialiniy jgudZiy ugdymo ir palaikymo institucijoje bei uZimtumo paslaugos
nejgaliesiems, asmenims, turintiems intelekto sutrikimy

Zmogiskieji iStekliai. Procesai ir procediiros Infrastruktiira, jranga ir Komunikacija ir
priemonés tinklaveikla

Triksta meno terapijos Truksta erdviy Mazas tévy jsitraukimas ir
specialisto, su nejgaliaisiais doméjimasis
sunku dirbti
Didel¢ darbuotojy emociné Ribojamos darbo
jtampa priemoneés
Prastas kolektyvo

mikroklimatas

Truksta realiai naudingy ir
pritaikomy praktiniy
seminary darbui su
nejgaliais Zmonéms.

Saugumas

Visuomenés tyrimas parod¢, kad Socialiniy jgtidziy ugdymo ir palaikymo institucijoje bei
uzimtumo paslaugos nejgaliesiems, asmenims, turintiems intelekto sutrikimy vertinama tik 6,42 i$
10 baly. Kokybinio tyrimo rezultatai parodé, kad teikiant Sig paslauga neuztikrinami reikiamos
kokybeés ir apimties Zmogiskieji iStekliai. Triiksta meno terapijos specialisty, darbuotojai neturi
pakankamai Ziniy ir praktiniy jgidZiy dirbti su nejgaliais. Darbuotojai nuolat jaucia emocing
jtampa, nesijaucia saugiai darbo vietoje. Be to, prastas kolektyvo mikroklimatas mazina paslaugos
kokybés uztikrinimo prielaidas. Vertinant infrastruktiiros, jrangos ir priemoniy situacija teikiamos
paslaugos atzvilgiu, nustatyta, kad reikiamai paslaugos kokybei uztikrinti néra pakankamai
materialiniy itekliy arba jie néra reikiamos kokybés, t.y triiksta patalpy, nuolat nepakanka darbo
priemoniy. Sios paslaugos teikimo vertés grandinéje yra svarbus suinteresuoty $aliy vaidmuo, ypaé
tévy. Tyrimas parodé, kad menkas tévy jsitraukimas ir doméjimasis sukuria barjerus pasiekti
aukstesng paslaugos kokybe.

Siekiant pagerinti Socialiniy jgidziy ugdymo ir palaikymo institucijoje bei uZimtumo
paslaugos nejgaliesiems, asmenims, turintiems intelekto sutrikimy paslaugos teikimo kokybe,
rekomenduojama:

e Pasamdyti meno terapijos specialisty ir uztikrinti reikiamas salygas jo darbui (darbo
priemongés, patalpos)

e Didinti darbuotojy kvalifikacija, organizuojant mokymus: Darbas su nejgaliais; Streso
valdymas; Socialinis konsultavimas, taikant ugdomojo vadovavimo (kou¢ingo) technikas; Praktinés
metodikos ir jy taikymas dirbant su nejgaliaisiais.

¢ Stiprinti bendradarbiavimg su suinteresuotomis Salimis (tévai, saugos tarnyba, policija).
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3.5 lentelé. Socialiniy igiidZiy ugdymo ir palaikymo asmens namuose bei bendrosios socialinés
paslaugos socialinés rizikos Seimoms ir jose augantiems vaikams

Zmogiskieji iStekliai. Procesai ir procediiros Infrastruktiira, jranga ir Komunikacija ir
priemonés tinklaveikla

Didel¢ rizika vykstant | Transporto trikumas Informacija, susijusi  su
socialinés rizikos Seimas rizikos Seimomis gaunama,
(jvairios uzkreciamos ligos, tik atsitikus jvykiui.
nesaugumo jausmas)
Didelé emociné jtampa Atskiry kabinety trikumas Nepakankama

pokalbiams su klientais komunikacija su prieZitiros

institucija

Visuomenés tyrimas parode, kad Socialiniy jgiidziy ugdymo ir palaikymo asmens namuose bei
bendrosios socialinés paslaugos socialinés rizikos Seimoms ir jose augantiems vaikams paslauga
vertinama tik 6,85 1§ 10 baly. Kokybinio tyrimo rezultatai parode, kad paslaugos vertés grandingje
susiduriama su problemomis susijusiomis su zmogiskaisiais iStekliais, infrastruktiira, jranga ir
priemonémis bei komunikacija ir tinklaveika. Vertinant zmogiskyjy iStekliy sritj, nustatyta, kad
darbuotojai susiduria su rizika vykdami j socialinés rizikos $eimas, o tai savo ruoztu kelia emocing
itampa. Materialiniai iStekliai néra pakankami arba jy néra reikiama apimtimi ir reikiamu laiku.
Paslaugos kokybe¢ mazina atskiry kabinety nebuvimas individualiems pokalbiams su klientams,
tokiu budu neuztikrinamas privatumas, pazeidziama darbo vietos aplinka (triukSmas). Teikiant
paslauga néra pakankamas bendradarbiavimas ir jsitraukimas priezitros institucijy, dél to daznai
informacija, susijusi su rizikos Seimomis yra gaunama per vélai, t.y. tik jvykus faktui.

Siekiant pagerinti Socialiniy jgudziy ugdymo ir palaikymo asmens namuose bei bendrosios
socialinés paslaugos socialinés rizikos Seimoms ir jose augantiems vaikams paslaugos teikimo
kokybe, rekomenduojama:

e Uztikrinti materialiniy iStekliy ir infrastruktiros prieinamumg (transportas, kabinetai
individualiems pokalbiams);

eDidinti darbuotojy kvalifikacija, organizuojant mokymus: Streso valdymas; Socialinis
konsultavimas, taikant ugdomojo vadovavimo (koucingo) technikas; Praktinés metodikos ir jy
taikymas dirbant su socialinés rizikos klientais;

e Stiprinti bendradarbiavimg su suinteresuotomis Salimis, jtraukti ] vizitus (saugos tarnyba,

policija).

3.6 lentelé. Socialiniy jgiidZiy ugdymo ir palaikymo institucijoje paslaugos socialinés rizikos
ar kity socialiniy problemuy turinfioms Seimoms ir Intensyvios Kriziy jveikimo pagalbos

paslaugos
Zmogiskieji iStekliai. Procesai ir procediiros Infrastruktiira, jranga ir Komunikacija ir
priemonés tinklaveikla
Per didelis darbo kriivis. Atskiry kabinety trikumas Nepakankama
pokalbiams su klientais komunikacija su prieziiiros
institucija
Darbuotojy  kvalifikacijos Transporto trikumas
triikumas

Didelé emociné jtampa

Socialiniy jgidziy ugdymo ir palaikymo institucijoje paslaugos socialinés rizikos ar kity
socialiniy problemy turincioms Seimoms ir Intensyvios kriziy jveikimo pagalbos paslaugos kokybei
analizuoti naudojami tik kokybinio tyrimo rezultatai. Kokybinio tyrimo rezultatai parodé¢, kad
paslaugos vertés grandin¢je susiduriama su problemomis susijusiomis su zmogiskaisiais iStekliais,
infrastruktiira, jranga ir priemonémis bei komunikacija ir tinklaveika. Vertinant Zzmogiskyjy istekliy
srit], nustatyta, kad darbuotojai susiduria su kvalifikacijos trukumu, dideliu darbo kraviu. Darbas su
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socialinés rizikos grupiy klientais yra ne tik, sunkus bet ir nuolat keliantis emocing jtampa.
Materialiniai iStekliai néra pakankami arba jy néra reikiama apimtimi ir reikiamu laiku. Paslaugos
kokybe mazina atskiry kabinety nebuvimas individualiems pokalbiams su klientams, tokiu biidu
neuztikrinamas privatumas, pazeidziama darbo vietos aplinka (triukSmas). Teikiant paslaugg néra
pakankamas bendradarbiavimas ir jsitraukimas priezitiros institucijy, dél to informacija gaunama
per vélai, socialiniai darbuotojai vyksta lankyti klienty vieni ir jau¢iasi nesaugis, o tai savo ruoztu
sukelia emocing jtampg.

Siekiant pagerinti Socialiniy jgudziy ugdymo ir palaikymo institucijoje paslaugos socialinés
rizikos ar kity socialiniy problemy turin¢ioms Seimoms ir Intensyvios kriziy jveikimo pagalbos
paslaugos teikimo kokybe, rekomenduojama:

e UZtikrinti materialiniy iStekliy ir infrastruktiros prieinamuma (transportas, kabinetai
individualiems pokalbiams);

eDidinti darbuotojy kvalifikacija, organizuojant mokymus: Streso valdymas; Socialinis
konsultavimas, taikant ugdomojo vadovavimo (koucingo) technikas; Praktinés metodikos ir jy
taikymas dirbant su socialinés rizikos klientais;

e Stiprinti bendradarbiavimg su suinteresuotomis Salimis, jtraukti j vizitus (saugos tarnyba,
policija).

3.7 lentelé. Labdaros daiktais ir ritbais teikimas

Zmogiskieji iStekliai. Procesai ir procediiros Infrastruktiira, jranga ir Komunikacija ir
priemonés tinklaveikla

Per didelis darbo kravis.
Darbuotojams truksta
kvalifikacijos.

Visuomenés tyrimas parodé, kad Labdaros daiktais ir rtbais teikimo paslaugos kokybé
vertinama 7,17 1§ 10 baly. Kokybinio tyrimo rezultatai leido identifikuoti pagrindines problemas
paslaugos teikimo vertés grandinéje. Analizuojant §ig paslauga nustatyta, kad pagrindinés
problemos koncentruojasi Zmogiskyjy iStekliy srityje. Fokus grupiy metu paaiSkéjo, kad
darbuotojams triiksta kvalifikacijos ir susiduriama su per dideliu darbo kriviu.

Siekiant pagerinti Labdaros daiktais ir riibais teikimo paslaugos kokybe, rekomenduojama:

e Optimizuoti darbo kriivj;

¢ Didinti darbuotojy organizuojant mokymus: Streso valdymas; Socialinis konsultavimas,
taikant ugdomojo vadovavimo (koucingo) technikas.

3.8 lentelé. Marijampolés savivaldybés nejgaliyju ar senyvo amZiaus gyventojuy apriipinimas
techninés pagalbos priemonémis

Zmogiskieji iStekliai. Procesai ir procediiros Infrastruktiira, jranga ir Komunikacija ir
priemonés tinklaveikla
Per didelis darbo kriivis. Netinkamai jvertinamas Truksta priemoniy
poreikis ir  netinkamai
parenkama socialiné
paslauga.
Darbuotojams traksta

kvalifikacijos.

Visuomenés tyrimas parod¢, kad Marijampolés savivaldybés nejgaliyjy ar senyvo amziaus
gyventojy apripinimas techninés pagalbos priemonémis paslaugos kokybé vertinama 7,41 i§ 10
baly. Kokybinio tyrimo rezultatai leido identifikuoti pagrindines problemas paslaugos teikimo
vertés grandinéje. Analizuojant Sig paslaugg nustatyta, kad zmogiskyjy iStekliy srityje susiduriama
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su dideliu darbo kriiviu ir nepakankamas darbuotojy kvalifikacija. Nepakankama darbuotojy
kvalifikacija jtakoja klaidas susijusias su procesais ir procediiromis. Paslaugos teikimo kokybe
mazina netinkamai jvertinamas poreikis bei netinkamai parenkama paslauga. Tokiu atveju prailgéja
paslaugos suteikimo laikas arba paslauga suteikiama netinkamas apimtimi. Be to, paslaugos
suteikimo laikg prailgina ir nepakankamas priemoniy kiekis, klientams tenka laukti eilése.

Siekiant pagerinti Marijampolés savivaldybés nejgaliyjy ar senyvo amziaus gyventojy
aprupinimas techninés pagalbos priemonémis paslaugos kokybe, rekomenduojama:

e Optimizuoti darbo kriivj;

¢ Didinti darbuotojy organizuojant mokymus: Streso valdymas; Socialinis konsultavimas,
taikant ugdomojo vadovavimo (koucingo) technikas.

e Uztikrinti apriipinimg priemonémis.

3.9 lentelé. Specialaus transporto paslaugos nejgaliesiems ir Kkitiems asmenims, kurie dél
sunkios ligos, negalios ar senatvés nepajégiis naudotis vieSuoju transportu

Zmogiskieji iStekliai. Procesai ir procediiros Infrastruktiira, jranga ir Komunikacija ir
priemonés tinklaveikla
Menka darbuotojy Nusidévéje automobiliai
kvalifikacija
Didelé emociné  jtampa Transporto priemoneés
bendraujant su klientais nepritaikytos autobusus

vezioti nejgaliems

Per didelis darbo kruvis
Mazas darbo uzmokestis

Visuomenés tyrimas parodé, kad Specialaus transporto paslaugos nejgaliesiems ir kitiems
asmenims, kurie dél sunkios ligos, negalios ar senatvés nepajégiis naudotis vieSuoju transportu
paslaugos kokybé vertinama 7,33 i§ 10 baly. Kokybinio tyrimo rezultatai leido identifikuoti
pagrindines problemas paslaugos teikimo vertés grandinéje. Analizuojant §ig paslaugg nustatyta,
kad ZmogiSkyjy iStekliy srityje susiduriama su dideliu darbo kriiviu, mazu darbo uzmokesciu ir
nepakankama darbuotojy kvalifikacija. Bendraujant su klientais darbuotojai nuolat patiria emocing
jtampa. Be to, paslaugos kokybei uZztikrinti stokojama transporto pritaikyto veZioti nejgaliuosius, o
turimas autoiikis yra nusidévéjes.

Siekiant pagerinti Specialaus transporto paslaugos nejgaliesiems ir kitiems asmenims, kurie dél
sunkios ligos, negalios ar senatvés nepajégiis naudotis vieSuoju transportu paslaugos kokybe,
rekomenduojama:

¢ Optimizuoti darbo kriivi: pasamdyti papildomai specialisty ir /arba perskirstyti krtivj,
perskirstant darbus/funkcijas;

¢ Didinti darbuotojy organizuojant mokymus: Streso valdymas; Socialinis konsultavimas,
taikant ugdomojo vadovavimo (koucingo) technikas.

e Uztikrinti apripinimag transporto priemonémis (atnaujinti transporto tki, isigyti transporto
tinkamo vezioti nejgaliuosius).

3.2. Marijampolés savivaldybés administracijos teikiamy socialiniy paslaugy tobulinimo
kryptys

Siame poskyryje pateikiama Marijampolés savivaldybés administracijos socialiniy reikaly
departamento socialiniy paslaugy skyriaus teikiamy paslaugy problemy analizé pagal atskiras
paslaugas ir vertés vartotojams granding. Probleminés sritys susiejamos su vertés vartotojams
grandinés struktiiriniais elementais, t.y. Zmogiskieji idtekliai; Procesai ir procediiros; Infrastruktira,
jranga ir priemonés; Komunikacija ir tinklaveika.
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3.10 lentelé. Piniginé socialiné parama

Zmogiskieji iStekliai. Procesai ir procediiros Infrastruktiira, jranga ir Komunikacija ir

priemonés tinklaveikla
Per didelis darbo kriivis Sudétingos praSymy formos Nusidévéje darbo Nepakankamas
(ilgos) priemonés (pasen¢ bendradarbiavimas su
kompiuteriai) susijusiomis jtaigomis
Menka darbuotojy Daug laiko uzima, dél to, Klientai nezino kokius
kvalifikacija kad ateina klientai su dokumentus reikia pateikti

nenustatytais poreikiais

Visuomenés tyrimas parodé, kad Piniginés socialinés paramos paslaugos kokybé vertinama

6,36 1§ 10 baly. Kokybinio tyrimo rezultatai leido identifikuoti pagrindines problemas paslaugos
teikimo vertés grandinéje. Analizuojant Sig paslauga nustatyta, kad zmogiskyjy istekliy srityje
susiduriama su dideliu darbo kriiviu ir nepakankama darbuotojy kvalifikacija. Paslaugos suteikimo
kokybés aspektus, tokius kaip greitis, laikas ir tikslumas, lemia tiksliai atlieckami procesai ir
procediiros. Teikiant $ig paslaugg susiduriama su sudétinga praSymo forma, daznai klientai ateina
nepasiruose (nenustatyti ar netinkamai nustatyti poreikiai). Nusidévéjusios darbo priemonés taip pat
sukuria prielaidas paslaugos kokybés mazé¢jimui. Vertinant komunikacijos ir tinklaveikos sritj
nustatyta, kad klientai daznai nezino kokiy dokumenty jiems reikia, komplikuotas
bendradarbiavimas su susijusiomis jstaigomis (gydymo). D¢l Siy priezas€iy paslaugos teikimas
uztrunka ilgiau, didéja klaidy tikimybé, mazéja paslaugos kokybé.

Siekiant pagerinti Piniginés socialinés paramos paslaugos kokybe, rekomenduojama:

¢ Optimizuoti darbo krivj: pasamdyti papildomai specialisty ir /arba perskirstyti krivj,
perskirstant darbus/funkcijas;

e Didinti darbuotojy organizuojant mokymus: Streso valdymas; Socialinis konsultavimas,
taikant ugdomojo vadovavimo (koucingo) technikas.

¢ Tobulinti reikalingy dokumenty formas arba ieskoti sprendimy, kaip palengvinti jy
uzpildyma,

e UZtikrinti apripinimg darbo priemonémis (kompiuteriais).

e Gerinti informacijos apie reikiamus pateikti dokumentus sklaidg.

e Stiprinti bendradarbiavima su suinteresuotomis institucijomis.

3.11 lentelé. Busto pritaikymas nejgaliesiems

Zmogiskieji iStekliai.

Procesai ir procediiros

Infrastruktiira, jranga ir

Komunikacija ir

priemonés tinklaveikla
Didelis darbo kriivis Komplikuotas vieSyjy Nusidévéje darbo
pirkimo procesas priemonés (paseng

kompiuteriai)

Visuomenés tyrimas parodé, kad Biisto pritaikymas nejgaliesiems paslaugos kokybé vertinama
6,31 i§ 10 baly. Kokybinio tyrimo rezultatai leido identifikuoti pagrindines problemas paslaugos
teikimo vertés grandinéje. Analizuojant Sig paslaugg nustatyta, kad Zmogiskyjy iStekliy srityje
susiduriama su dideliu darbo kriiviu ir nepakankama darbuotojy kvalifikacija. Paslaugos kokybei
jtakos turi ir komplikuotas viesyjy pirkimy procesas.

Siekiant pagerinti kad Biisto pritaikymas nejgaliesiems paslaugos kokybe, rekomenduojama:

¢ Optimizuoti darbo kriivj: pasamdyti papildomai specialisty ir /arba perskirstyti kriivj,
perskirstant darbus/funkcijas;

e Paslaugos pirkimui taikyti i§laidy kompensavimo metoda.

e UZtikrinti apripinimg darbo priemonémis (kompiuteriais).
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3.12 lentelé. Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms (t.sk. socialinés prieZiiiros,
socialiné globos) nustatymas ir paslauguy skyrimas

Zmogiskieji iStekliai. Procesai ir procediiros Infrastruktiira, jranga ir Komunikacija ir
priemonés tinklaveikla
Triksta darbuotojy llgas procesas Nusidévéje darbo
priemoneés (paseng

kompiuteriai)
Didelis darbo kravis Daug biurokratijos

Visuomenés tyrimas parod¢, kad Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms (t.sk.
socialinés priezitiros, socialiné globos) nustatymas ir paslaugy skyrimo kokybé vertinama 7,41 i§ 10
baly. Kokybinio tyrimo rezultatai leido identifikuoti pagrindines problemas paslaugos teikimo
vertés grandin¢je. Analizuojant §ig paslaugg nustatyta, kad zmogiskyjy iStekliy srityje susiduriama
su darbuotojy trukumu, kas galimai ir lemia didelj darbo kriivi. Procesy ir procediiry srityje buvo
identifikuotas aukstas biurokratijos lygis, kad galimai ilgina paslaugos suteikimo procesus. Be to,
nusidévéje darbo priemonés apsunkina darbuotojy darba.

Siekiant pagerinti kad Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms (t.sk. socialinés
priezitiros, socialiné globos) nustatymo ir paslaugos kokybe, rekomenduojama:

e Optimizuoti darbo kriivj: pasamdyti papildomai specialisty ir /arba perskirstyti kravj,
perskirstant darbus/funkcijas;

o Atlikti iSsamig proceso analizg¢ ir eliminuoti trikdzius.

e Uztikrinti apriipinimg naujomis darbo priemonémis (kompiuteriais).

3.13 lentelé. Asmens specialiuju poreikiuy lygio nustatymas, Nejgaliojo pazyméjimo iSdavimas

Zmogiskieji iStekliai. Procesai ir Infrastruktira, Komunikacija ir
procediiros jranga ir priemonés tinklaveikla
Truksta darbuotojy Nejgaliojo pazyméjimo  Nusidévéje darbo  Nepakankama
i8davimo procesas uztrunka priemonés (pasen¢ komunikacija dél teisniy
kompiuteriai) akty pasikeitimo.
Didelis darbo kraivis

Visuomeneés tyrimas parodé, kad Asmens specialiyjy poreikiy lygio nustatymas, Nejgaliojo
pazymejimo iSdavimas skyrimo kokybé vertinama 7,60 i§ 10 baly. Kokybinio tyrimo rezultatai
leido identifikuoti pagrindines problemas paslaugos teikimo vertés grandinéje. Analizuojant Sig
paslaugg nustatyta, kad Zmogiskyjy iStekliy srityje susiduriama su darbuotojy triikumu, kas galimai
ir lemia didelj darbo kriivi. Procesy ir procediiry srityje buvo identifikuotas aukstas biurokratijos
lygis, kad galimai ilgina paslaugos suteikimo procesus. Be to, nusidévéje darbo priemonés ir nuolat
besikeiiantys teisiniai aktai apsunkina darbuotojy darba. Paslauga suteikiama netiksliai, ilgai
uztrunka, klientai pasigenda informacijos apie paslaugg.

Siekiant pagerinti kad Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms (t.sk. socialinés
priezitiros, socialiné globos) nustatymo ir paslaugos kokybe, rekomenduojama:

¢ Optimizuoti darbo kriivi: pasamdyti papildomai specialisty ir /arba perskirstyti krtivj,
perskirstant darbus/funkcijas;

o Atlikti iSsamig proceso analizg ir eliminuoti trikdzius.

e Uztikrinti apriipinima naujomis darbo priemonémis (kompiuteriais).

e Sudaryti sglygas darbuotojams gauti informacijg kaip galima greiciau ir/arba vykti |
mokymus, susijusius su teisiniy akty poky¢iais.

3.14 lentelé. Paramos maisto produktais iS§ Europos pagalbos labiausiai skurstantiems
asmenims fondo skyrimas
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Zmogiskieji iStekliai. Procesai ir procediiros Infrastruktiira, jranga ir Komunikacija ir

priemonés tinklaveikla
Didelis  darbo  kriivis, Klientui nepasiémus skirty Nusidévéje darbo Klientai nepranesa, kad
jtakotas paslaugos maisto produkty, tenka priemonés (paseng nepasiims paramos
periodiskumo procediiras pradéti i§ naujo. kompiuteriai)

Trunka ilgai.
Nesudaromos salygos
darbuotojy tobuléjimui

Visuomenés tyrimas parodé, kad Paramos maisto produktais i§ Europos pagalbos labiausiai
skurstantiems asmenims fondo skyrimas kokybé vertinama 7,48 i§ 10 baly. Kokybinio tyrimo
rezultatai leido identifikuoti pagrindines problemas paslaugos teikimo vertés grandinéje.
Analizuojant $ig paslaugg nustatyta, kad zmogiskyjy istekliy srityje susiduriama su darbuotojy
trukumu, kas galimai ir lemia didelj darbo kriivi. Procesy ir procediiry srityje buvo identifikuotas
auksStas biurokratijos lygis, kad galimai ilgina paslaugos suteikimo procesus. Be to, darbuotojai
negauna informacijos, kad klientai nepasiims jiems paskirtos paramos maisto produktais. Dél Sios
priezasties, tenka procesus pradéti i§ naujo.

Siekiant pagerinti kad Paramos maisto produktais i§ Europos pagalbos labiausiai skurstantiems
asmenims fondo skyrimas paslaugos kokybe, rekomenduojama:

¢ Optimizuoti darbo kriivj: pasamdyti papildomai specialisty ir /arba perskirstyti krivi,
perskirstant darbus/funkcijas;

¢ Tobulinti procesa, atlikti i§samig proceso analiz¢ ir panaikinti trikdzius.

e Uztikrinti apripinimg naujomis darbo priemonémis (kompiuteriais).

e Grieztinti ir/ar reglamentuoti atsisakyma pasiimti paramg maisto produktais.

4. PASLAUGU IR ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VALDYMO PATIRTIES
LIETUVOJE ANALIZE

Lietuvoje teisés aktai nenumato privalomo konkretaus kokybés vadybos metody diegimo,
taigi institucijoms yra palikta kokybés vadybos metodo pasirinkimo laisvé. Todél, pries
igyvendinant vieSyjy ir administraciniy paslaugy kokybés tobulinimo iniciatyvas, bitina jvertinti,
kokj kokybés vadybos metoda diegti institucijose. Siam tikslui Zemiau pateikta Salies institucijy
praktikos apZvalga, kurios rezultatai leidZia pagrjstai pasirinkti kokybés vadybos metoda?,

4.1. Bendra kokybés vadybos modeliy taikymo situacija

Apklausos rezultatai parode, kad bent vieng KVM taiko (yra jsidiegg ar Siuo metu diegia) 43,5
proc. apklausty organizacijy (neskaiciuojant VLP ir vartotojy pasitenkinimo tyrimy), i§ viso 57 i$
131 apklausty institucijy.

Pazymeétina, kad 1§ 57 apklausoje dalyvavusiy organizacijy, kurios taiko KVM, 19 naudoja
daugiau negu vieng KVM.

Apklausa parod¢, kad populiariausiu KVM islieka ISO 9000 serijos standartai — juos taiko 31
proc. apklausty organizacijy, dar 20 proc. ketina Sios serijos standartus diegti iki 2020 mety.
Potencialo augti turi ir Bendrasis vertinimo modelis (toliau — BVM) — dabar jj taiko 11 proc.
apklaustyjy institucijy, o 24% ketina diegti §;] model; ateityje. Kitus KVM taiko ir ketina diegti
maziau negu 10 proc. apklausty organizacijy:

- Subalansuoty rodikliy metodq taiko arba diegia 7,6 %, ketina diegti — 5,3 %j;
- 1SO 27000 taiko 3,8 %, ketina diegti — 8,4 %;

2 Parengta pagal ,,Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos vieSojo administravimo irkitose institucijose/jstaigose
stebésena. Tyrimo ataskaita®, UAB ,,Socialinés informacijos centras, 2013.
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- 1SO 14000 taiko 1,6 %, ketina diegti — 6,8 %;
- LEAN /6 sigma taiko 0,8 %, ketina diegti — 6,1 %.

Pazymétina, kad tyrimo vykdymo metu i§ 46 tyrime dalyvavusiy savivaldybiy
administracijy, tik 12 taiké arba diegé bent vieng KVM.

Tyrimas parodé, kad pagrindinémis KVM diegimo institucijose problemos yra susijusios su
(dél KVM diegimo) labai padidéjusiu darbuotojy darbo kriviu (labai trukdo arba trukdo 42-iems i§
57 respondenty), KVM diegimo metu stebimu darbuotojy menku palaikymu ir  darbuotojy
motyvacijos stoka (labai trukdo arba trukdo 37-iems i§ 57 respondenty) ir nepakankamais
darbuotojy gebéjimais (labai trukdo arba trukdo 30-iai i§ 57 respondenty). Ne paskutinéje vietoje ir
organizacijy finansinés galimybés.

Taigi matyti, kad svarbiausia KVM diegimo kliutis dazniausiai yra pacios institucijos
darbuotojai — tiek auksciausios, tiek ir Zemesniy grandziy. | $j veiksnj butina labiausiai atsizvelgti,
planuojant bet kokias kokybés tobulinimo iniciatyvas.

4.2. Konkrec¢iy kokybés vadybos modeliy taikymo praktika

Bendrojo vertinimo modelio (toliau — BVM) taikymo praktika. Tyrimo duomenimis,
klausima, ar organizacijoje jau yra jdiegtas BVM teigiamai atsaké 6 proc. apklaustyjy. 5 proc. BVM
Siuo metu diegia, o 24 proc. ketina tai daryti iki 2020 m. Analizé¢ rodo, kad i§ ketinanciy diegti
BVM dauguma organizacijy Siuos planus nukélé j vélesnj laikotarpj. Didzioji dalis respondenty —
61 proc.— nurodé, kad jy institucijose BVM netaikomas ir jo neketinama diegti, dar 4 proc.
apklausos dalyviy nurodé, kad §j modelj taiké anksciau, bet Siuo metu nebetaiko.

Svarbiausiais apsisprendimg diegti BVM lémusiais veiksniais yra siekiai pagerinti
institucijos/ jstaigos veikla ir jvertinti savo stiprigsias puses bei sritis tobuléjimui.

Vertinant BVM diegimo etapy sudétinguma, problemiskiausiais jvardyti su saves
jsivertinimu, veiklos tobulinimo plano rengimu, jsivertinimo ataskaitos rengimu, tobulinimo plano
igyvendinimu susij¢ etapai.

Atsakydami j klausimg, su kokiomis klititimis susidurta jgyvendinant saves jsivertinimo
etapg, respondentai dazniausiai jvardino tokias klilitis kaip nepakankama patirtis dalinantis
informacija ir dirbant komandoje bei sunkumai suprantant BVM esmg.

Vertindami veiksmy tobulinimo plano rengimo klititis respondentai labai dideliy kliticiy
nejzvelge. Dazniau iSkilo problemy dél veiksmy tobulinimo plano formos ir sunkumy suprantant
BVM esmg ir nauda.

Visgi pagrindiné BVM taikymo problema yra padidéjes darbo krivis. Taip pat respondentai
neretai minéjo tokias problemas kaip darbuotojy palaikymo ir motyvacijos stokq bei informacijos
apie kokybés vadybos modeliy privalumus ir tritkumus viesojo sektoriui stokq.

Siekiant nustatyti BVM taikymo teikiamg nauda, respondenty buvo prasoma jvertinti
teiginius apie modelio taikymo praktika. BVM taikymas didziausios teigiamos jtakos tur¢jo
organizacijos jvaizdziui, paslaugy kokybei ir veiklos rezultatams. Vertindami BVM poveikj lésy
taupymui ir santykiy su politikais gerinimui dazniausiai laikési neutralios pozicijos.

Mazdaug pus¢ BVM taikanc¢iy organizacijy teige, kad jy organizacija S§iuo metu naudoja
specialiai BVM pritaikytus IT jrankius.

ISO 9000 serijos standarty taikymo praktika. 1SO 9000 serijos standartus yra jsidiege ar
Siuo metu diegia 31 proc. apklausty organizacijy, dar 20 proc. planuoja §j standartg diegti ateityje.
Lyginant su ankstesniais metais, stebimas Zymiai didesnis institucijy démesys ISO 9000 serijos
standartui.

Svarbiausiais apsisprendimg diegti ISO 9000 lémusiais veiksniais yra siekiai pagerinti
institucijos veiklg ir jvertinti savo stiprigsias puses bei sritis tobuléjimui.
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Vertindami ISO 9000 serijos standarty diegimo etapy sudétinguma apklausos dalyviai
sudétingiausiu etapu jvardijo organizacijos procesy jvertinimo etapg. Sekantis pagal sudétinguma —
veiklos tobulinimo sri¢iy nustatymas bei tobulinimo plano parengimas.

Pagrindiné ISO 9000 serijos standarty taikymo problema yra padidéjes darbo kriivis,
darbuotojy palaikymo bei motyvacijos stoka.

Respondentai, vertindami ISO 9000 taikymo teikiamg nauda, dazniausiai pabrézia naudingy
Ziniy apie organizacijos veiklq jgijimq, pageréjusi organizacijos jvaizdj, o taip pat pageréjusius
paslaugy kokybe ir veiklos rezultatus.

Dauguma apklausty organizacijy, taikanciy ISO 9000, Siuo metu nesinaudoja specialiai Siam
kokybés vadybos modeliui pritaikytais IT sprendimais.

» Vieno langelio principo taikymo praktika. ,,Vieno langelio” principg (toliau — VLP) taiko
daugiau du trecdaliai apklausty organizacijy (68 proc. palyginus su 60 proc. 2012 m.), dar 7 proc.
Siuo metu diegia ar pradeda taikyti, o 10 proc. turi tokiy ketinimy.

Organizacijos, turin¢ios padaliniy, dazniausiai VLP taiko visos organizacijos mastu.

VLP turi gilias taikymo tradicijas: 15 apklausty organizacijy §j principg taiko jau daugiau
negu 8 metus. Nuo 2007 m. stebimas VLP taikymo proverzis, kuris visy pirma sietinas su Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatyme jtvirtintu jpareigojimu VA institucijoms aptarnauti
asmenis taikant VLP.

Pagrindinés VLP taikymo problemos yra 1¢Sy trukumas ir padidéjgs darbo kriivis. IS kity
problemy dar reikalinga paminéti darbuotojy motyvacija ir jy gebéjimus bei jvairios informacijos
trukuma.

Kity kokybés vadybos modeliy taikymo praktika. Tyrimo vykdymo metu i§ viso 24
organizacijos taiké arba diegé kitus KVM. IS jy dazniausiai taikomas arba diegiamas subalansuoty
rodikliy metodas (angl. Balanced Scorecard — BSC) — 10 organizacijy. 14 organizacijy taiko kitus
KVM (kai kurios i$ jy taiko po kelis KVM).

Kalbédamos apie ateities planus, 23 organizacijos nurodé, kad ketina diegti KVM ateityje, 18
ju 7 ketina diegti daugiau negu vieng KVM. Cia daZniausiai buvo minimi ISO 27000 (11 atvejy) ir
ISO 14001 (9 atvejai) standartai, LEAN/ 6 SIGMA modelis (8 atvejai) ir BSC metodas (7 atvejai).

Tyrimas taip pat atskleide, kad beveik trecdalis (41 1§ 131) respondenty nurod¢, kad be KVM
savo veikloje taiko vartotojy likes¢iy dél paslaugy kokybes ir pasitenkinimo administracinémis ir
vieSosiomis paslaugomis vartotojy pasitenkinimo tyrimus. Dar 34 organizacijos nurodé, kad tokius
tyrimus jau ruoSia arba ketina atlikti.

Pagrindinés kity KVM taikymo problemos yra susijusios su zmogiSkaisiais resursais:
nepakankami darbuotojy gebéjimai, labai padidéjes darbo krivis ir palaikymo/ motyvacijos stoka.
Retai minima léSy trikumo problema.

Tyrimas parod¢, kad dauguma institucijy, kurios taiko ir diegia KVM neapsieina be iSores
konsultacijy. Paskutinio tyrimo metu nustatyta, kad ekspertus samdé 67 proc. organizacijy.

PapraSyti jvertinti eksperty / konsultanty paslaugas skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 reiskia ,,labai
blogai“, o 10 — ,labai gerai“, didzioji dalis respondenty suteiké teigiamus jvercius. Bendras
vertinimo vidurkis — 7,7 balo. Nors labai blogai jvertinusiy suteiktas paslaugas atvejy nepasitaike,
taciau 9 organizacijos liko nelabai patenkintos iSorés eksperty darbu — paslaugos jvertintos balais
nuo 3 iki 6. Taigi egzistuoja reali rizika gauti nekokybiskas eksperty paslaugas.

Dar vienas iSorés eksperty / konsultanty paslaugy vertinimo rodiklis yra ketinimai
rekomenduoti juos kitiems. KVM diegimo paslaugas suteikusius iSorés ekspertus / konsultantus
kitiems rekomenduoty daugiau kaip pusé organizacijy (57 proc.).

Apibendrinant paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés tobulinimui Lietuvoje pasirenkamus
taikyti kokybés vadybos modeliy ir metody praktikq, pazymétina, kad visy taikomy modeliy ir

metody siekiniai yra labai panasSius ir nukreipti j institucijy veiklos kokybés, jvaizdzio, veiklos
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efektyvumo gerinimq. Nepaisant to, kad taikomi ar planuojami diegti kokybés vadybos modeliai ir
metodai is principo yra vertinami palankiai, jy diegimo etape susiduriama su jvairiais sunkumais ir
kliatimis, is kuriy dazniausia ir svarbiausia — deklaruojamas itin padidéjes darbo kravis, skirtas
rengti su pasirinkto kokybés vadybos modelio ir metodo diegimu susijusiq informacijg,
dokumentacijq ar pan. Dél Sios priezasties rekomenduojama KVM diegimo veiklas isdéstyti
nuosekliai per ilgesn; laikotarpj.

Taip pat svarbi problema - kokybés vadybos metodg diegiancios institucijos personalo
menki jgudziai savarankiskai atlikti su KVM susijusius veiksmus. Dél Sios prieZasties dauguma
institucijy iesko isorinés pagalbos ir konsultacijy jdiegti ir palaikyti KVM. Visgi su iSoriniy
eksperty samdymu siejama stipri nekokybisky paslaugy gavimo rizika, todél butina skirti didelj
démesj ir tinkamai pasirinkti tokiy paslaugy teikéjq.
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5. PASLAUGU IR ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES TOBULINIMO

REKOMENDACIJOS

Ivertinus kokybinio ir kiekybinio tyrimo rezultatus, parengtos rekomendacijos paslaugy

kokybés gerinimui abiem nagrinétoms institucijoms.

Rekomendacijos paslaugy kokybés gerinimui pateikiamos atskirai kiekvienai jstaigai, pagal

tyrime analizuotas paslaugas.

Pabaigoje taip pat pateikiamos bendrosios rekomendacijos, kurios grindziamos uZsienio ir

Salies geraja praktika.

4.1 lentelé. Rekomendacijos MSPC teikiamu paslaugy kokybei gerinti

Eil. Paslauga
Nr.

1. Ilgalaikés socialinés globos institucijoje paslaugos
gyventojams (i§skyrus vaikus)

2. Laikino apnakvindinimo ir apgyvendinimo
nakvynés namuose paslaugos gyventojams

3. Pagalbos | namus ir dienos socialinés globos
namuose paslaugos gyventojams

4, Dienos socialinés globos institucijoje paslaugos
asmenims nuo 16 iki 45 m., turintiems intelekto
sutrikimy

5. Socialiniy  jgiidziy ugdymo ir palaikymo
institucijoje bei uzimtumo paslaugos

nejgaliesiems, asmenims, turintiems intelekto

Rekomendacija

. Pasamdyti uzimtumo specialista,
slaugytoja.

. Ivesti galimybe specialistams dirbti
savaitgaliais ir naktimis.

e Uztikrinti saugumg darbo vietoje,
samdant saugos darbuotojus ar saugos tarnyba.
¢ Organizuoti darbuotojams mokymus:
Darbas su socialinés rizikos klientais; Streso
valdymas; Praktinés metodikos ir jy taikymas
dirbant su socialinés rizikos klientais.

. Irengti pagalbines patalpas, t.y. sandélj.

. Perzitréti esamus etatus, ir pagal poreikj
jkurti  papildomus  etatus  socialiniams
darbuotojams, terapijos specialistui.

. Didinti darbuotojy kvalifikacija,
organizuojant mokymus: Darbas su socialinés
rizikos klientais; Streso valdymas; Socialinis
konsultavimas, taikant ugdomojo vadovavimo
(koucingo) technikas Praktinés metodikos ir jy
taikymas dirbant su socialinés rizikos klientais.
*  Uztikrinti  aprupinimg  materialiniais
iStekliais (patalpos, automobiliai).

*  Atnaujinti su paslaugos teikimu susijusia
materialing bazg (kompiuteriai)

. Tobulinti TPP programa.

. Uztikrinti reikiama kiekj specialisty.

e Apripinti specialistus reikiamais
materialiniais  iStekliais: transportu, spec.
Priemonés, riibai.

. Stiprinti bendradarbiavimg su saugos
tarnybomis ar policija, kurie vykty kartu
vizituoti klienty.

e Didinti darbuotojy kvalifikacija,
organizuojant mokymus: Darbas su socialinés
rizikos klientais; Streso valdymas; Socialinis
konsultavimas, taikant ugdomojo vadovavimo
(koucingo) technikas Praktinés metodikos ir jy
taikymas dirbant su socialinés rizikos klientais.
. Pasamdyti meno terapijos specialistg ir
uztikrinti reikiamas salygas jo darbui (darbo
priemonés, patalpos)
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Eil.
Nr.

10.

11.

Paslauga

sutrikimy

Socialiniy jgiidziy ugdymo ir palaikymo asmens
namuose bei bendrosios socialinés paslaugos
socialinés rizikos Seimoms ir jose augantiems
vaikams

Socialiniy  jgidziy ugdymo ir palaikymo
institucijoje paslaugos socialinés rizikos ar kity
socialiniy problemy turin¢ioms Seimoms;

Intensyvios kriziy jveikimo pagalbos paslaugos

Labdaros daiktais ir ruibais teikimas

Marijampolés savivaldybés nejgaliyjy ar senyvo
amziaus  gyventojy apripinimas techninés
pagalbos priemonémis

Specialaus transporto paslaugos nejgaliesiems ir
kitiems asmenims, kurie dél sunkios ligos,
negalios ar senatvés nepajégiis naudotis vieSuoju
transportu

Rekomendacija

. Didinti darbuotojy kvalifikacija,
organizuojant mokymus: Darbas su nejgaliais;
Streso valdymas; Socialinis konsultavimas,
taikant ugdomojo vadovavimo (koucingo)
technikas; Praktinés metodikos ir jy taikymas
dirbant su nejgaliaisiais.

. Stiprinti bendradarbiavimag su
suinteresuotomis  Salimis  (tévai, saugos
tarnyba, policija).

e Uztikrinti  materialiniy  istekliy  ir

infrastruktiiros  priecinamumg  (transportas,
kabinetai individualiems pokalbiams);

*  Didinti darbuotojy kvalifikacija,
organizuojant mokymus: Streso valdymas;
Socialinis konsultavimas, taikant ugdomojo
vadovavimo (koucingo) technikas; Praktinés
metodikos ir jy taikymas dirbant su socialinés
rizikos klientais;

. Stiprinti bendradarbiavima su
suinteresuotomis Salimis, jtraukti ] vizitus
(saugos tarnyba, policija).

. Uztikrinti  materialiniy  iStekliy  ir
infrastruktiiros  prieinamuma  (transportas,
kabinetai individualiems pokalbiams);

. Didinti darbuotojy kvalifikacija,
organizuojant mokymus: Streso valdymas;
Socialinis konsultavimas, taikant ugdomojo
vadovavimo (koucingo) technikas; Praktinés
metodikos ir jy taikymas dirbant su socialinés
rizikos klientais;

. Stiprinti bendradarbiavimag su
suinteresuotomis Salimis, jtraukti ] vizitus
(saugos tarnyba, policija)

*  Optimizuoti darbo kruvj;

* Didinti darbuotojy organizuojant mokymus:
Streso valdymas; Socialinis konsultavimas,
taikant ugdomojo vadovavimo (koucingo)
technikas.

*  Optimizuoti darbo krtivj;

*  Didinti darbuotojy organizuojant
mokymus:  Streso  valdymas;  Socialinis
konsultavimas, taikant ugdomojo vadovavimo
(kouc€ingo) technikas.

»  Uztikrinti apriipinimg priemonémis.

e Optimizuoti darbo kriivi: pasamdyti
papildomai specialisty ir /arba perskirstyti
kriivj, perskirstant darbus/funkcijas;

*  Didinti darbuotojy organizuojant
mokymus:  Streso  valdymas;  Socialinis
konsultavimas, taikant ugdomojo vadovavimo
(kouc€ingo) technikas.

o Uztikrinti apripinima transporto
priemonémis (atnaujinti transporto tikj, jsigyti
transporto tinkamo vezioti nejgaliuosius).
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4.2 lentelé. Rekomendacijos MA SRD SPS teikiamy paslaugy kokybei gerinti
Eil. Paslauga Rekomendacija
Nr.
1. Piniginé socialiné parama *  Optimizuoti darbo kriivj: pasamdyti papildomai specialisty
ir /arba perskirstyti kravi, perskirstant darbus/funkcijas;
* Didinti darbuotojy organizuojant mokymus: Streso
valdymas; Socialinis konsultavimas, taikant ugdomojo
vadovavimo (kouc¢ingo) technikas.
e Tobulinti reikalingy dokumenty formas arba ieskoti
sprendimy, kaip palengvinti jy uzpildyma,
o Uztikrinti apriipinima darbo priemonémis (kompiuteriais).
»  Gerinti informacijos apie reikiamus pateikti dokumentus
sklaida.
»  Stiprinti bendradarbiavimg su suinteresuotomis
institucijomis.
2. Biisto pritaikymas nejgaliesiems | ¢  Optimizuoti darbo kriivj: pasamdyti papildomai specialisty
ir /arba perskirstyti kriivj, perskirstant darbus/funkcijas;
*  Paslaugos pirkimui taikyti i§laidy kompensavimo metoda.
»  Uztikrinti apriipinimg darbo priemonémis (kompiuteriais).
3. Asmens (Seimos) poreikio ¢  Optimizuoti darbo kriivj: pasamdyti papildomai specialisty
socialinéms paslaugoms  (t.sk. | ir /arba perskirstyti kriivj, perskirstant darbus/funkcijas;
socialinés priezitros, socialiné @«  Atlikti iSsamig proceso analizg¢ ir panaikinti trikdzius.
globos) nustatymas ir paslaugy ¢ Uztikrinti apriipinimg naujomis darbo priemonémis

skyrimas (kompiuteriais).

4, Asmens  specialiyjy  poreikiy ¢  Optimizuoti darbo kriivj: pasamdyti papildomai specialisty
lygio nustatymas, Nejgaliojo @ ir/arba perskirstyti kriivj, perskirstant darbus/funkcijas;
pazyméjimo iSdavimas »  Atlikti i§samig proceso analiz¢ ir panaikinti trikdzius.

o Uztikrinti apriipinimg naujomis darbo priemonémis
(kompiuteriais).
* Sudaryti salygas darbuotojams gauti informacija kaip
galima greiciau ir/arba vykti ] mokymus, susijusius su teisiniy
akty pokyciais.

5. Paramos maisto produktais i§ ¢  Optimizuoti darbo kriivj: pasamdyti papildomai specialisty
Europos  pagalbos labiausiai | ir /arba perskirstyti krtivj, perskirstant darbus/funkcijas;
skurstantiems asmenims fondo ¢ Tobulinti procesa, atlikti iSsamig proceso analize¢ ir
skyrimas panaikinti trikdzius.

» Uztikrinti apriipinimg naujomis darbo priemonémis
(kompiuteriais).

*  Grieztinti ir/ar reglamentuoti atsisakymo pasiimti paramg
maisto produktais.

Bendrosios rekomendacijos:

1. Remiantis pasauline praktika ir Lietuvos vieSojo sektoriaus jstaigy patirtimi, tikslinga
diegti kompleksing vadybos sistema, kuri sudaryty prielaidas paslaugy kokybés gerinimui;

2. Stiprinti bendradarbiavima tarp visy suinteresuoty $aliy ir bendruomenés jsitraukimg ir
savanorystes veiklas;

3. Sudaryti socialiniy paslaugy Zzemélapj, kuris leisty aiskiai identifikuoti paslaugy teikime
dalyvaujanciy suinteresuotyjy interesus ir atsakomybes;

4. Sudaryti sglygas nuolatiniam darbuotojy tobul¢jimui;

5. Perimti geraja patirtj i§ uzsienio Saliy, skiriant démesj paslaugy skaitmeninimui;

6. Savivaldybés socialinéje politikoje skirti démesio prevencinéms veikloms.
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6. PASLAUGU IR ASMENU APTARNAVIMO TOBULINIMO POKYCIU JGYVENDINIMO VEIKSMU PLANAS

Atsizvelgiant ] pateiktas rekomendacijas, parengiamas pokyciy jgyvendinimo veiksmy planas, kuriame nurodomi konkretiis veiksmai, jy atlikimo
terminai ir atsakingi asmenys. Poky¢iy jgyvendinimo veiksmy planai parengiami atskirai kiekvienai jstaigai.

6.1. Marijampolés socialinés pagalbos centro pokyc¢iy igyvendinimo planas
Pokyciy projekto tikslas — didinti klienty pasitenkinimgq teikiamomis MSPC paslaugomis, gerinant paslaugy kokybe.
Uzdaviniai:

1. Darbuotojy kompetencijos didinimas

2. Procesy optimizavimas*
3. Materialinés bazés gerinimas (infrastruktiira/jranga/darbo priemonés)

6.1. lentelé. MSPC poky¢iu jgyvendinimo veiksmy planas

Sritis Problema Rekomendacija Veiksmy planas Siekiamybé
1. Zmogiskieji Ivairiy 1.1. Didinti 1.1.1.  Atlikti mokymy poreikio ir darbuotojy lukes¢iy Apmokyti
iStekliai kvalifikacijos darbuotojy analizg. darbuotojai,
kélimo  mokymy kvalifikacija 1.1.2. Parengti mokymy plana, atsizvelgiant j darbuotojy pakelta
trithumas gerinant poreikius ir likescius. kvalifikacija
mokymy kokybe 1.1.3.  Atrinkti kokybiskus mokymy teikéjy atrankai:
ir jvairove, parengti mokymy pirkimy specifikacijas, aiskiai
orientuojant juos nurodant pageidaujamg mokymy turinj.
| praktika 1.1.4. Jsigyti praktines darbo metodikas.
Per didelis darbo 1.2. Optimizuoti 1.2.1.  Perzitréti darbo kriivj, darby paskirstyma ir pagal Sumazéjes darbo
kravis  personalo darbo kriivio poreikj jsteigti naujy etaty kiekviename padalinyje. kriivis
specialistei paskirstyma 1.2.2.  Tolygiai paskirstyti darbo kriivj esamam personalui.
1.2.3.  Sukurti darbo uzmokes¢io sistemg susiejant jg su
Triksta etaty motyvacijos sistema.
paslaugoms teikti 1.2.4. Teikti pasitilymus atsakingoms institucijoms dél
socialiniy darbuotojy darbo dienos ir atostogy trukmeés
Per mazas darbo perzilir¢jimo.
uzmokestis
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2.

3.

4.

Sritis

Technika, jranga
ir infrastruktiira

Komunikacija ir
tinklaveikla

Procesai ir
procediiros

Problema
Per trumpos
atostogos ir per
ilga darbo diena.

Emociné  jtampa
darbe

Neéra saugumo
teikiant paslaugas

Patalpy trikumas
Darbo priemoniy,
specialios jrangos
tritkumas
Transporto
tritkumas

IT  technologijy
ribotumas

Problematika
susijusi su
gydytojais
Didesnio  klienty
artimyjy
sitraukimo
poreikis
Nepakankama
komunikacija su
prieziiiros
institucija
Netinkamai
jvertinamas
poreikis ir
netinkamai
parenkama

Rekomendacija

1.3. Sukurti
darbuotojams
draugiska
aplinka
(rfipintis
emocine ir fizine
sveikata)

2.1.  Gerinti

paslaugy teikimo

infrastruktiirg ir
apripinti reikiama
technika ir jranga.

3.1. Stiprinti
komunikacijg ir
tinklaveiklg su
suinteresuotomis
Salimis

4.1. Optimizuoti
paslaugy teikimo
procesus sukuriant
kokybés sistema

1.3.1.

1.3.2.

2.1.1.
2.1.2.

2.1.3.

2.1.4.

2.1.5.

2.1.6.

2.1.7.

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

4.1.1.
4.1.2.
4.1.3.
4.14.

Veiksmu planas

Sukurti darbo uzmokescio sistema susiejant jg su
motyvacijos sistema

Sudaryti galimybes vykti pas klientus ne vienam
darbuotojui, suderinti policija (ar saugos tarnyba)
probleminiy Seimy, asmeny lankyma.

Optimizuoti esamy patalpy panaudojima.
Irengti pagalbiniy patalpy darbuotojy gerovei
(virtuvéles, poilsio zonos) uztikrinti jrengima.
Irengti specialias patalpas individualioms
konsultacijoms.

Apripinti darbuotojus pakankamu kiekiu
specialiy riiby.

Ivertinti automobiliy poreikj kiekvienam
padaliniui ir atnaujinti automobiliy parkg ir
optimizuoti transporto tkj.

Kiekvienam padaliniui priskirti po automobilj
Tobulinti IT sistemas, suderinant jg su esamais
procesais ir procediiromis.

Stiprinti komunikacijg ir bendradarbiavimg su
sveikatos priezifiros jstaigy darbuotojais.
Bendradarbiaujant su policija susitarti dél
nuolatinio informacijos srauto uztikrinimo (pvz.
informacija pateikiama kiekvieng dieng).
Organizuoti bendrus seminarus, renginius ir
kitas veiklas, jtraukiant artimuosius ir kitas
suinteresuotgsias Salis.

ISanalizuoti teikiamy paslaugy procesus,
Parengti detalius jy apraSymus,

Eliminuoti vertés nekurian¢ius procesus.
Trumpinti kliento kelig iki paslaugos teikéjo, t.y.
sudaryti galimybe asmenims kreiptis tiesiogiai j

Siekiamybé

Sukurta
darbuotojams
draugiska aplinka

Pagerinta infrastrukttra
ir materialiné bazé

Efektyviai veikianti
komunikacija
Idiegta kokybés

sistema
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Sritis Problema Rekomendacija
socialiné
paslauga.
5. Teisiné aplinka Socialiniy. 5.1. Mazinti teisinés 51.1.
paslaugy kataloge aplinkos
nesuprantama neapibréztumus 5.1.2.
sqvoka ,,iki trijy
pary“ laikinas
apnakvindinimas
Klientai
nesusitvarko
teisiniy reikaly
6.2. lentelé. Pokyc¢iy projekto kalendorinis planas MSPC
Veikla Atsakingas
asmuo/padalinys
1. Darbuotojy itraukimas i poky¢iu igyvendinima MSPC
1.1. Pasirengimas pokyciy plano jgyvendinimui. MSPC
Komunikacijos plano sudarymas
1.2. Darbuotojy supazindinimas su pokyciais MSPC
1.3. Atsakingy veikly uz pokyciy plano jgyvendinimg MSPC
paskyrimas
1.4. Nuolatiniai veiklos tobulinimo susirinkimai MSPC
2. Darbuotoju mokymai MSPC
2.1. Mokymy poreikio analizé ir mokymy plano parengimas MSPC
2.2. Mokymy teikéjy atranka MSPC
2.3. Mokymy organizavimas MSPC
2.4. Praktiniy darbo metodiky jsigijimas MSPC
3. Paslaugy teikimo procesy tobulinimas MSPC
3.1. Parengti detalius procesy aprasymus MSPC
3.2. Informacijos srauto analizé MSPC
3.3. Procesy pertvarkymas ir darbo krivio optimizavimas MSPC
4. DraugiSkos darbuotojams aplinkos kiirimas MSPC
4.1. Patalpy jrengimas/pritaikymas MSPC
4.2. Aplinkos standartizavimas ir savikontrolés diegimas MSPC
4.3. Darbuotojy apripinimas darbo priemonémis MSPC
4.4. 4.4. Darbuotojy motyvacijos sistemos sukiirimas
4.5. Darbuotojy saugios aplinkos kiirimas MSPC

Veiksmu planas
paslaugas teikiancia jstaiga

Kreiptis j atsakingg institucija dél savokos
i8aiskinimo.

Suteikti daugiau informacijos klientams jy teises
ir pareigas bei apie reikiamus pateikti
dokumentus.

| metai 11 metai
1 1 (1] - \V 1 1 1l v

Siekiamybé

Aiski teisiné bazé

111 metai
1 1l

v
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Veikla
(bendradarbiavimas su saugos tarnybomis, policija ar
pan.)
5. Suinteresuoty Saliy informavimas ir jtraukimas i poky¢ius
5.1. Visuomenés informavimas (informaciniai renginiai,
pranesimai )
5.2. Savanoriy jtraukimas

5.3. Susijusiy su socialiniy paslaugy teikimu jstaigy
bendradarbiavimo veiklos

Atsakingas I metai Il metai

MSPC
MSPC

MSPC
MSPC

6.2. Marijampolés savivaldybés administracijos poky¢iy jgyvendinimo veiksmy planas

111 metai

Pokyciy projekto tikslas — didinti klienty pasitenkinima teikiamomis Marijampolés savivaldybés administracijos paslaugomis, gerinant paslaugy

kokybe.

Uzdaviniai:
1. Darbuotojy kompetencijos didinimas
2. Procesy optimizavimas*

3. Materialinés bazés gerinimas (infrastruktiira/jranga/darbo priemonés)

6.3 lentelé. Marijampolés savivaldybés administracijos pokyc¢iu jgyvendinimo veiksmy planas

Sritis Problema
1. Zmogiskieji Menka  mokymy 1.1. 1.1. Didinti
iStekliai kokybé ir jvairove darbuotojy

kvalifikacija
gerinant mokymy

Rekomendacija

Veiksmy planas
1.1.1.  Atlikti mokymy poreikio ir darbuotojy
lukesciy analizg.
1.1.2. Parengti mokymy plana, atsizvelgiant i
darbuotojy poreikius ir lukescius.

kokybe ir jvairove, 1.1.3.  Atrinkti kokybiskus mokymy teikéjy

Netolygus darbo

krivis kravio
paskirstyma,

atrankai: parengti mokymy pirkimy
specifikacijas, aiSkiai nurodant
pageidaujama mokymy turinj.

1.2. Optimizuoti darbo 1.2.1. Perziaréti darbo kriivj, darby

paskirstymg ir pagal poreikj jsteigti
naujy etaty kiekviename padalinyje.
1.2.2. Tolygiai paskirstyti darbo kriivj esamam
personalui.
1.2.3.  Sukurti darbo uzmokescio sistema

16
Apmokyti darbuotojai,
pakelta kvalifikacija

Sumazgjes darbo kriivis
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Sritis

2. Procesai ir
procediiros

3. Teisiné aplinka

4. Technika, jranga
ir infrastrukttra

Problema

Didelée  emociné
jtampa ir
saugumo
nebuvimas

Procediry ir
procesy
neapibréztumai

Teisinés bazés
neapibréztumai

Sena
infrastruktira  ir
kompiuteriné
jranga

Ribotas
automobiliy
naudojimosi
galimybés

Rekomendacija

1.3.

2.1.

3.1.

4.1.

Sukurti
darbuotojams
draugiska aplinka
(emociné ir fiziné
sveikata)

Optimizuoti
paslaugy teikimo
procesus sukuriant
kokybés sistema

Mazinti teisinés
aplinkos
neapibréztumus

Gerinti paslaugy
teikimo
infrastruktiirg ir
aprupinti reikiama
technika ir jranga.

1.3.1.

2.1.1.
2.1.2.
2.1.3.

3.1.1L

3.1.2.

4.1.1.

4.1.2.

Veiksmu planas
susiejant jg su motyvacijos sistema.

Sudaryti galimybes vykti pas klientus ne
vienam darbuotojui, suderinti su policija
(ar saugos tarnyba) probleminiy Seimy,
asmeny lankyma.

Parengti detalius jy apraSymus,
Eliminuoti vertés nekuriancius procesus.
Trumpinti kliento kelig iki paslaugos
teikéjo, t.y. sudaryti galimybg asmenims
kreiptis tiesiogiai ] paslaugas teikiancia
istaiga.

Kreiptis j atsakingg institucija dél akty
iSaiskinimo

Suteikti daugiau informacijos klientams
apie elektroniniy paraisky teikimg ir
reikiamus pateikti dokumentus.
Tobulinti IT sistemas, suderinant jg su
esamais procesais ir procediiromis.
Socialiniy reikaly padaliniui priskirti
automobilj.

Sukurta darbuotojams
draugiska aplinka

Idiegta kokybés sistema

Aiski teisiné aplinka

Pagerinta infrastruktara ir
materialiné bazé

*Procesy optimizavimui rekomenduojama taikyti tokius metodus, kaip Kaizen, PDCA (darbuotojai jtraukiami j problemy sprendimq, ugdoma
nuolatinio tobuléjimo kultira); Standartizuotas darbas ofise; VACA (naudojamas administraciniy procesy sutvarkymui); Vertés srauto Zemélapis —
leidZia nustatyti vertés nekuriancius procesus, 58 — darbo aplinkos tobulinimui.
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6.4 lentelé. Marijampolés savivaldybés administracijos poky¢iuy projekto kalendorinis planas
Atsakingas
asmuo/padalinys

1.

w

Veikla

Darbuotojy jtraukimas j poky¢iu igyvendinimag
1.1. Pasirengimas pokyciy plano jgyvendinimui.
Komunikacijos plano sudarymas
1.2. Darbuotojy supazindinimas su pokyciais
1.3. Atsakingy veikly uz pokyciy plano jgyvendinimg
paskyrimas
1.4. Nuolatiniai veiklos tobulinimo susirinkimai

. Darbuotojy mokymai

2.1. Mokymy poreikio analizé ir mokymy plano parengimas
2.2. Mokymy teikéjy atranka
2.3. Mokymy organizavimas
Paslaugy teikimo procesy tobulinimas
3.1. Parengti detalius procesy aprasymus
3.2. Informacijos srauto analizé
3.3. Procesy pertvarkymas ir darbo kriivio optimizavimas
Draugiskos darbuotojams aplinkos kitrimas
4.1. Patalpy jrengimas/pritaikymas
4.2. Aplinkos standartizavimas ir savikontrolés diegimas
4.3. Darbuotojy apripinimas darbo priemonémis
4.4. Darbuotojy motyvacijos sistemos sukiirimas
4.5, IT sistemy tobulinimas
Suinteresuoty $aliy informavimas ir jtraukimas i pokyc¢ius
5.1. Visuomenés informavimas (informaciniai renginiai,
pranesimai )
5.2. Savanoriy jtraukimas

5.3. Susijusiy su socialiniy paslaugy teikimu jstaigy
bendradarbiavimo veiklos

MSA SRD
MSA SRD

MSA SRD
MSA SRD

MSA SRD
MSA SRD
MSA SRD
MSA SRD
MSA SRD
MSA SRD

MSA SRD
MSA SRD

MSA SRD
MSA SRD

MSA SRD
MSA SRD
MSA SRD

MSA SRD
MSA SRD
MSA SRD
MSA SRD

MSA SRD
MSA SRD

1\

109



7. PROJEKTO VYKDYMO PLANAS

Siame skyriuje pateikiamos rekomendacijos dél projekto jgyvendinimo pagal 2014-2020
mety Europos Sagjungos fondy investicijy veiksmy programos 10 prioriteto ,,Visuomenés poreikius
atitinkantis ir pazangus vieSasis valdymas® Nr. 10.1.3-ESFA-R-920 priemonés ,,Paslaugy ir asmeny
aptarnavimo kokybés gerinimas savivaldybése projekty finansavimo sglygy aprasa.

7.1. Projekto tikslas ir uZdaviniai

Atsizvelgiant ] tyrimo rezultatus, rekomenduojami projekto tikslo, uzdaviniy bei projekto
veikly apraSymai pateikti lentel¢je Zemiau.

Projekto tikslas - Padidinti visuomenés pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis ir asmeny
aptarnavimu, jgyvendinant paslaugy teikimo ir (ar) asmeny aptarnavimo kokybei gerinti skirtas
priemones Marijampolés savivaldybéje.

7.1 lentelé. Projekto uzdaviniai ir veiklos

Projekto Planuojamos Planuojamos projekto veiklos aprasymas Fiziniai
uzdavinys projekto  veiklos rodikliai
pavadinimas
1. Pasirengtiir 1.1. Marijampolés Siekiant pagerinti Marijampolés Marijampolés
idiegti rajono teikiamy  savivaldybés administracijos ir Centro rajono
LEAN viesyjy teikiamas paslaugas asmenims, numatyta, savivaldybés
metodais paslaugy atlikti gyventojy pasitenkinimo soc. teikiamy
grista vartotojy paslaugy kokybe tyrimus. Sie tyrimai vieSuyju
kokybés pasitenkinimo atskleis savivaldybés gyventojy nuomong paslaugy
vadybos tyrimas. apie Siuo metu teikiamy paslaugy kokybe,  vartotojy
sistemg naujy paslaugy poreikj ar poreikj tobulinti pasitenkinimo
Marijampolé esamy paslaugy teikimg. Taip pat bus tyrimo
S nustatytos prioritetinés sritys (procesai), ataskaita 1 vnt.)
savivaldybés kurios pirmiausia turéty buti sprendziamos
administraci LEAN vadybos metody pagalba.
jojeir
Marijampolé Atlikus tyrima, taip pat bus parengtos
s pagalbos procesy tobulinimo rekomendacijos bei
centre kokybés pokyc¢iy planas. [vertinus

1.2. Sisteminis
LEAN

informacija, gauta tyrimo metus, bus
jvertintos Zemiausig pilieciy pasitenkinimo
indeksg gavusios sritys ir atitinkamai
identifikuoti veiksmai, kurie padidinty
pilieciy pasitenkinima.

Gyventojy apklausa bus atliekama
tiesiogiai, telefonu ir (arba) rastu. Tyrimai
atlickami remiantis Vie$yjy paslaugy
vartotojy patenkinimo indekso
apskaiciavimo metodika, patvirtinta
Lietuvos Respublikos vidaus reikaly

ministro 2009 m. birzelio 30 d. jsakymu Nr.

1V-339 ,,Dél Viesyjy paslaugy vartotojy
patenkinimo indekso apskaic¢iavimo
metodikos patvirtinimo*®.

Veikla yra skirta jvertinti projekte
dalyvaujanciy institucijy vidaus procesus

Viesojo
valdymo
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metodologijos (visy pirma teikiant soc. paslaugas) ir
diegimas nustatyti probleminius taskus, véliau
Marijampolés perzitiréti ir pagal LEAN vadybos sistemos
savivaldybés principus pertvarkyti projekte

administracijoje  dalyvaujanciy institucijy procesus, pagal
ir Marijampolés  galimybes jtraukiant kuo daugiau

socialinés savivaldybiy administracijos, Centro

pagalbos centre, darbuotojy ir skyriy.

akcentuojant jos

poveikj Igyvendinamos $ios veiklos (pagal veiklos

teikiamy tipus):

paslaugy - praktiniai mokymai, 35 dienos;

gerinima. - sertifikavimas (egzaminavimas) -
33 dienos;

- nuolatiné priezitra ir ugdymas,
projekty perzitiros — 48 dienos.

Veiklos jgyvendinimo metu kiekvienoje
institucijoje bus sertifikuoti atskiry metody
vidiniai lyderiai (viso iki 21 asmens, dalis
asmeny bus sertifikuoti 2 LEAN
metoduose):

e 14 Marijampolés rajono

savivaldybés administracijoje,
e 7 Marijampolés paslaugy centre.

Planuojama, kad veikly jgyvendinimo metu
Marijampolés savivaldybés administracijoje
ir Centre bus pilnai jdiegti ir taikomi 7
LEAN vadybos metodai (Asaichi, Kaizen,
PDCA, SD, VACA, VSM, 5S).

LEAN diegimo procese kiekvienoje
institucijose darbuotojai bus apmokyti
LEAN metody taikymo savo veikloje, bent
vieno LEAN metodo apmokant ne maZiau
kaip 60 darbuotojy.

e 50 Marijampolés rajono

savivaldybés administracijoje,
e 10 Marijampolés paslaugy centre.

LEAN metody pagalba optimizuojami
projekte dalyvaujanciy jstaigy socialiniy ir
kity paslaugy teikimo procesai, teikiamy
paslaugy kokybé, sutrumpinant paslaugy
teikimo laika, atlikimo trukme, teikimo
sanaudas, administracing nastg galutiniams
naudos gavéjams. Taip tiesiogiai bus
prisidéta prie vartotojy pasitenkinimo,
pasitikéjimo augimo.

7.2. Projekto trukmé ir etapai

Projekto pradzia — 2018 m. balandZio mén.
Projekto trukmeé — 32 ménesiai
Projekto etapai. Projektas dalijamas j dvi veiklas.

institucijos,
jgyvendinusios
paslaugy ir (ar)
aptarnavimo
kokybei gerinti
skirtas
priemones—2

Idiegti ir taikomi
ne maziau kaip 7
LEAN vadybos
metodai visose
projekte
dalyvaujanciose
institucijose

LEAN metody
taikyme
sertifikuoti 21
asmenys (dalis
ju bus
sertifikuoti 2
metody)

Bent vieno
LEAN metodo
taikymo
apmokyta ne
maziau kaip 60
viesojo
valdymo
institucijy
darbuotojy.
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7.3. Projekto komanda

Projekto valdymo dalyviai ir jy atsakomybés. Projekto eiga Marijampolés savivaldybeés
administracijoje rekomenduojama kontroliuoti Marijampolés savivaldybés administracijos
direktoriui.

Visg informacijg Siems valdymo organams turéty teikti Planavimo ir investicijy skyriaus
vedéjas (Projekto vadovas), kuriam informacijg projekto klausimais teikia jam pavaldus Projekto
koordinatorius ir Projekto finansininkas. Projekto vadovas valdo projekta ir bendradarbiauja su
Projekto valdymo grupe (zr. 7.1 pav.).

Viesyju pirkimy komisija
Projekto vadovas Bl wep " !
7}
> Paslauguy teikéjai, rangovai
Y Projekto finansininkas > st fefkeyal, rang
7'}
A4
) Projekto koordinatorius <
< - > Igyvendinanti institucija
Vidiniai rysiai
@ Tiesioginio pavaldumo rysys I Grjztamasis rySys
ISoriniai rySiai
. . A L
l Prieziiira ir (ar) kontrolé ; Komunikacija

7.1 pav. Projekto valdymo organizaciné schema
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Projekto valdymo dalyviy atsakomyb¢ apibiidinta 7.1 lentel¢je.

7.1 lentelé. Projekto valdymo dalyviy funkcijos ir atsakomybé

Projekto
atsakomybés
sritis
Projekto
valdymas

Projekto finansuy
valdymas ir
kontrolé

Projekto
administravimas

Konkrecios funkcijos projekte

Projekto veikly vykdymo organizavimas:

e projekto veikly fizinio jgyvendinimo planavimas, koordinavimas
ir valdymas;

e projekto rezultaty kokybés kontrolé;

o vieSyjy pirkimy procediiry koordinavimas ir kontrolé;

e paslaugy tiekéjy kontrolé, sutartyse numatyty jsipareigojimy
vykdymo priezitira;

o uzduociy projekto jgyvendinimo grupés nariams formulavimas;
e projekto mokéjimo prasymy rengimas (kartu su projekto
finansininku ir koordinatoriumi);

e Dbendradarbiavimas ir informacijos teikimas jgyvendinanciajai
institucijai;

e projekto jgyvendinimo metu kylanciy problemy sprendimas.
Atskiros nuo jstaigos projekto buhalterinés apskaitos tvarkymas:

e visy su projektu susijusiy finansiniy operacijy vykdymas;

o projekto ilaidy apskaita;

¢ finansiniy projekto ataskaity rengimas;

e projekto mokéjimo prasymy rengimas (kartu su projekto vadovu
ir koordinatoriumi);

¢ finansiniy dokumenty, susijusiy su projektu, jforminimas ir
saugojimas.

Projekto dokumenty rengimas ir tvarkymas:

e vieSyjy pirkimy konkursinés dokumentacijos ir sutar¢iy su

tieké&jais bei rangovais parengimas arba parengimo organizavimas;

o viesyjy pirkimy procediiry vykdymas;

e projekto mokéjimo pra§ymy rengimas (kartu su projekto vadovu

ir finansininku);

¢ Finansavimo ir administravimo sutarties vykdymo prieziiira;

o konsultacijos su jgyvendinancigja institucija projekto
igyvendinimo klausimais;

¢ visy dokumenty (iSskyrus finansiniy), susijusiy su projekto
igyvendinimu, rinkimas ir saugojimas;

e vieSinimo ir informavimo priemoniy jgyvendinimas (apie
projekto jgyvendinimg bus informuojama savivaldybés
internetiniame puslapyje ir vietos spaudoje);

e jvairiy projekto ataskaity bei informacijos apie projekta rengimas
ir teikimas jgyvendinanciajai institucijai;

o kity, projekto vadovo paskirty uzduociy, susijusiy su projekto
jgyvendinimu, atlikimas.

Atsakomybe
turintis asmuo

Projekto
vadovas

Projekto

finansininkas

Projekto
koordinatorius

Projekto veikly kokybe uZtikrins: a) tinkamai suformuota projekto Darbo grupé¢; b) tinkamas
projekto jgyvendinimo proceso valdymas; c) tinkamai vykdomos stebésenos procediiros.

Projekto valdymo grupe turéty sudaryti projekto vadovas, projekto koordinatorius, projekto
finansininkas. Tai optimalus skaicius nariy, kuris leidzia uZztikrinti efektyvy Darbo grupés valdyma
ir tarpusavio komunikavima.
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Kad projektas biity jgyvendintas sékmingai ir sklandziai, projekto Darbo grupés nariai turi
tenkinti tam tikrus kvalifikacinius reikalavimus (7.2 lentel¢), kurie yra tiesiogiai susij¢ su darbo
grupés nario funkcijomis.

7.2 lentelé. Projekto valdymo grupés personalui keliami kvalifikaciniai reikalavimai

Projekto valdymo Kvalifikacijos ir kompetencijos Profesinés patirties reikalavimai

grupés narys reikalavimai

Projekto Aukstasis i§silavinimas; geri bendravimo ir  Ne mazesné nei 3 m. vadovaujamojo darbo

vadovas organizaciniai jgiidZiai; geri lietuviy kalbos  patirtis; patirtis bendraujant su
jgudziai. Igyvendinanciomis ir Tarpinémis institucijomis

Projekto Aukstasis i$silavinimas, komunikabilumas,  Projekto koordinatoriaus patirtis bent viename

koordinatorius geri organizaciniai, veiklos planavimo infrastruktiiros projekte. Patirtis rengiant ES
jgudziai. finansuojamy projekty ataskaitas.

Projekto Aukstasis i§silavinimas; geri bendravimo Geros nacionaliniy teisés akty,

Finansininkas igtdziai; Bendra profesiné patirtis: ne reglamentuojanciy buhalterinés apskaitos ir
mazesné kaip 2 m. apskaitos ir finansy finansy tvarkyma zinios; ne mazesné nei 1 m.
valdymo darbo praktiné patirtis. patirtis finansiniy resursy panaudojimo

kontroléje; patirtis rengiant ES finansuojamy
projekty finansines ataskaitas.

Siekiant efektyvaus projekto jgyvendinimo ir rezultaty pasiekimo, projekto Darbo grupeés
nariai tarpusavyje glaudziai bendradarbiaus, informuos apie vykdomas projekto veiklas ir jy metu
gautus pasiekimus, spres bendrai iSkilusias problemas, t.y. bus uZztikrinta pilna informacijos apie
projekta sklaida.

Uz projekto administravimo vykdyma, pazangos ir finansiniy ataskaity, mokéjimo praSymy
parengima laiku ir kokybiskai turi bati atsakingas Projekto vykdytojas.

Projekto stebésenos procediros. Projekto pradzioje turéty buti sudaryta informacijos
parengimo ir teikimo Prieziiiros grupei tvarka, kuria remdamasi Projekto Darbo grupé atsiskaitys
apie atliktas veiklas ir pasiektus rezultatus. Rekomenduotina, kad projekto PrieZiliros grupés nariai
biity i§ Marijampolés savivaldybés tarybos, kuri galéty prisidéti prie $io strateginio dviejy institucijy
projekto jgyvendinimo. Uz funkcinj projekto jgyvendinimg galéty buti atsakinga projekto Darbo
grupé.

Stebésenos procesas apima du pagrindinius aspektus: kontrolinius rodiklius (veikly vykdymo
ir ataskaity teikimo kalendorinio plano sudarymg; kontroliniy rodikliy nustatymg, apibiidinant]
svarbius projekto rezultatus); stebésenos vykdymo tvarka (terminus, ataskaity rengimo ir teikimo
tvarka);

Stebésenos vykdymo nuostatus turéty patvirtinti Priezitiros grupé.

Siekiant uztikrinti Projekto darbo grupés veiklos kokybe, turéty biiti organizuojami Priezitiros
grupés posédziai (kiekvieng ketvirtj), per kuriuos projekto Darbo grupé atsiskaitys uz projekto
planing ir fakting eigg, pasiektus rezultatus, planuojamus darbus per kitg ataskaitinj laikotarpj,
iSkilusias problemas ir jy sprendimo budus.

Projekto stebésenos procediiros turéty biiti papildytos, atsizvelgiant | paramos sutarties
reikalavimus.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Atsizvelgiant | Salies socialinés ekonominés situacijos tendencijas, didelius emigracijos
srautus, socialiniy paslaugy prieinamumas ir kokybés gerinimas tampa vienas i§ svarbiy
regioninés ir nacionalinés valdzios politikos prioritety. Bendrai, socialiniy paslaugy sistema
turi uztikrinti visiems kokybisky socialiniy paslaugy prieinamuma ir pakankamuma.

2. Mokslingje literatiiroje teigiama, kad vertés grandiné yra aktuali ne tik verslo, bet ir
Siuolaikinio vieSojo sektoriaus tvariam vystymuisi. VieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy
vertés grandinés modelis, grindziamas M. Porterio iSplétota vertés grandinés koncepcija ir
apima tokias dimensijas, kaip Darbuotojy pasitenkinimas ir jsipareigojimas, Klienty
pasitenkinimas paslaugomis ir PilieCiy pasitik¢jimas vieSojo sektoriaus institucijomis.
Socialiniy paslaugy vertés grandinei ir jos probleminéms sritims identifikuoti buvo
organizuotos fokus grupés.

3. Socialiniy paslaugy kokybei vertinti sudaryta tyrimo metodologija, apimanti kokybinio ir
kiekybinio tyrimo prieigas. Kiekybinis tyrimas — skirtas visuomenés tyrimui apie teikiamy
socialiniy paslaugy kokybe, apklausiant Marijampolés savivaldybés gyventojus.

4. Siekiant suformuoti socialiniy paslaugy tobulinimo rekomendacijas, atliktas kokybinis
tyrimas — suorganizuotos 4 fokus grupés. Siy tyrimy tikslas buvo issiaiskinti strateginio
(Marijampolés savivaldybés administracijos it Marijampolés socialinés pagalbos centro
vadovaujancio lygmens darbuotojy ir socialiniy komitety nariai) ir taktinio (socialiniy
darbuotojy) lygmens specialisty poziiirj | socialiniy paslaugy teikimo problematika,
privalumus ir trikumus, bei vystymo perspektyvas Marijampolés savivaldybéje. Fokus
grupiy diskusijos apibendrinti rezultatai parodé, kad dviejy perspektyvy pozitriai daugeliu
atveju sutampa. Paslaugy teikimo vertés grandinéje nustatytos 5 probleminés sritys:
Zmogiskieji istekliai; Technika, jranga ir infrastruktira; Komunikacija ir tinklaveikia,
Procesai ir procediiros bei Teisiné aplinka.

4.1. Labiausiai akcentuota probleminé sritis — tai ZmogiSkyjy istekliy valdymo, kuri apima
Sias iSsakytas problemas: didelis darbo kriivis, darbuotojy trikumas, menkas darbo
uzmokestis, emocinis stresas darbe, dirbant su specifiniais klientais (narkomanai,
alkoholikai, socialinés rizikos Seimos, nejgalieji ir kt.), saugumo jausmo nebuvimas
(baimé dél fizinés ir psichinés sveikatos) ir jvairiy kvalifikacijos kélimo mokymy stoka
(iSreikStas didesnis poreikis konkreCioms praktinéms metodikoms su specifiniais
klientais, pvz., nejgaliaisiais). Socialinio darbuotojo vaidmuo yra esminis socialiniy
paslaugy kokybei, nuo jo psichinio ir emocinio stabilumo, tiesiogiai priklauso ir klienty
pasitenkinimas. Todel atlygio motyvavimo sistema, sudarytos geros organizacijos
mikroklimato prielaidos, didinty socialinio darbuotojo specialybés patrauklumag ir
didesne Siy darbuotojy motyvacija kokybiSkai suteikti atlikti savo darba.

4.2. Su Technika, jranga ir infrastruktiira susijusios problemos iSsakytos Sios: patalpy
trikumas individualioms konsultacijoms su klientais, darbo priemoniy stoka, specialios
jrangos nepakankamumas, transporto trukumas ir IT technologijy ribotumas (netobula IT
sistema). Socialiniai darbuotojai pabrézé, kad automobiliy problema - viena
pagrindiniy, egzistuojantis automobiliy parkas nusidévejes, tikslinga atnaujinti ir
pritaikyti transporta spec. Poreikius turintiems klientams. Taip pat transporto reikia
norint pasiekti klientus, kurie gyvena nutolusiose nuo centro vietovése.

4.3. Su Komunikacija ir tinklaveiklos issakytos problemos labiausiai siejamos su kitomis
susijusiomis jstaigomis, ypatingai su sveikatos priezitiros jstaigomis, dél Kklientams
reikalingy dokumenty parengimo (pvz. recepto iSraSymo). Taip pat iSsakyta problema
dél menko bendruomenés jsitraukimo j socialiniy paslaugy teikima. Socialiniy paslaugy
teikimo modelis paremtas savanorystés pagrindais Lietuvoje neiSplétotas. Reikalingas
sisteminis pozitris nacionaliniu lygiu dél paskaty bendruomenei kuo daugiau jsitraukti j
socialiniy paslaugy teikima.
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4.4. Isskirta ir su procediromis ir procesais susijusi problematika, kuri daugeliu atveju
atspindi dokumenty valdymo problematika: Sutarciy nuolatinis keitimas, Akty pildymas,
Daug dokumentacijos; Problemos su teisiniais dokumentais. Sios problemos suponuoja
apie informaciniy technologijy savalaikj atnaujinimo poreikj bei pritaikyma su
organizacijos esamais procesais ir procediiromis.

4.5. Teisinés aplinkos probleminé sritis apima S$ias sritis — tokias i§sakytas ir susistemintas
kategorijas kaip Istatymy dazni pakeitimai, Nepakankama komunikacija i§ ministerijos
dél akty pasikeitimo, Pavéluotai sklinda informacija apie pakeitimus, bei nepakankamas
akty iSaiskinimas.

5. Apibendrinant paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés tobulinimui Lietuvoje
pasirenkamus taikyti kokybés vadybos modeliy ir metody praktika, pazymétina, kad visy
taikomy modeliy ir metody siekiniai yra labai panaSus ir nukreipti ] institucijy veiklos
kokybés, jvaizdzio, veiklos efektyvumo gerinimg. Nepaisant to, kad taikomi ar planuojami
diegti kokybés vadybos modeliai ir metodai i$ principo yra vertinami palankiai, jy diegimo
etape susiduriama su jvairiais sunkumais ir klifitimis, i§ kuriy daZzniausia ir svarbiausia —
deklaruojamas itin padidéjes darbo kriivis, skirtas rengti su pasirinkto kokybés vadybos
modelio ir metodo diegimu susijusig informacijg, dokumentacijg ar pan. D¢l Sios priezasties
rekomenduojama KVM diegimo veiklas i§déstyti nuosekliai per ilgesnj laikotarpj. Taip pat
svarbi problema - kokybés vadybos metoda diegiancios institucijos personalo menki
igiidziai savarankiSkai atlikti su KVM susijusius veiksmus. D¢l §ios priezasties dauguma
institucijy iesko iSorinés pagalbos ir konsultacijy jdiegti ir palaikyti KVM. Visgi su iSoriniy
eksperty samdymu siejama stipri nekokybisky paslaugy gavimo rizika, todél butina skirti
didel; démesj ir atsakingai pasirinkti paslaugy teikéja.

Atsizvelgiant ] Salies tiek privataus, tiek ir vieSojo sektoriaus jmoniy ir institucijy pastaryjy

mety KVM diegimo praktika bei pasiekty rezultaty kiekybinius parametrus, tiek

Marijampolés savivaldybés administracijai, tiek ir Marijampolés socialinés pagalbos centrui

rekomenduojama diegti LEAN kokybés vadybos metoda, kuris padéty ne tik pagerinti

paslaugy kokybe, bet ir padidinty klienty pasitiké¢jimg bei (labai tikétina) sutaupyty
materialiniy, finansiniy bei zmogiskyjy iStekliy.

Ivertinus klienty kiekybinio tyrimo ir darbuotojy kokybinio tyrimo rezultatus, parengtos

paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés poky€iy jgyvendinimo veiksmy planas, kuriame

pateiktos rekomendacijos pagal tyrime nustatytas problemines sritis ir numatyti veiksmai
paslaugy kokybés gerinimui.

Pateiktos rekomendacijos ir pokyc¢iy veiksmy plane numatyti siekiniai sudarys prielaidas

teikiamy paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés pageré¢jimui (prieinamumui, greiciui,

laikui, informuotumui ir t.t. ) ir visuomenés vertinimo indekso did¢jimui:

8.1. MSPC rekomenduojama:

- didinti darbuotojy kvalifikacija gerinant mokymy kokybe ir jvairove, atliekant
mokymy poreikio ir darbuotojy likes¢iy analize, orientuojantis j praktiniy metodiniy
turinj, kaip dirbti su specifiniais klientais.

- optimizuoti darbo kriivio paskirstyma, perziiirinti esamg situacijg, bei nustatant etaty
poreikj idant tolygiai paskirstyti darbo kriivi, bei sukuriant darbo uzmokesc¢io
sistemg susietg su motyvacijos sistema.

- sukurti  darbuotojams draugiSka aplinkg (rUpintis emocine ir fizine sveikata),
sudarant galimybes vykti pas klientus ne vienam darbuotojui, o suderinant su policija
(ar saugos tarnyba) probleminiy Seimy, asmeny lankyma.

- gerinti paslaugy teikimo infrastruktiirg ir apripinti reikiama technika ir jranga,
jvertinant automobiliy poreikj kiekvienam padaliniui ir atnaujinant automobiliy
parka, uZtikrinant bitiny darbo priemoniy, specialios jrangos prieinamumg ir
pakankamuma.

- stiprinti komunikacijg ir tinklaveikla su suinteresuotomis Salimis, stiprinant
komunikacijg su sveikatos prieziiiros jstaigomis, policijos pareigiinais, organizuojant

116



bendrus tinklaveiklos seminarus, renginius jtraukiant kitus suinteresuotuosius (pvz.
bendruomeng, socialiniy paslaugy klienty artimuosius).

- optimizuoti paslaugy teikimo procesus sukuriant kokybés sistemg, parengiant
detalius procesy apraSymus, identifikuoti ir eliminuoti vertés nekuriancius procesus.
Taip pat pagal galimybes trumpinti kliento kelig iki paslaugos teikéjo, t.y. sudarant
galimybe¢ asmenims kreiptis tiesiogiai ] paslaugas teikiancig jstaiga.

- Mmazinti teisinés aplinkos neapibréztumus, kreipiantis ] atsakingas institucijas dél
akty iSaiskinimo, bei suteikti daugiau informacijos klientams bei jy artimiesiems apie
reikiamus pateikti dokumentus.

8.2. Marijampolés savivaldybés administracijai rekomenduojama:

- didinti darbuotojy kvalifikacija gerinant mokymy kokybe ir jvairove, sudarant
salygas dalyvauti darbuotojams mokymuose, seminaruose (pvz. apie teisés akty
iSaiSkinima, naujy priimty teisés akty pristatyma).

- optimizuoti darbo kruvio paskirstyma, perzitirinti esama situacijg, bei nustatyti etaty
poreikj idant tolygiai paskirstyti darbo kriivj, bei sukuriant darbo uzmokesc¢io
sistemg susieta su motyvacijos sistema.

- sukurti darbuotojams draugiska aplinkg (riipintis jy emocine ir fizine sveikata),
sudarant galimybes vykti pas klientus ne vienam darbuotojui, o suderinant su policija
(ar saugos tarnyba) probleminiy Seimy, asmeny lankyma.

- optimizuoti paslaugy teikimo procesus, sukuriant kokybés sistemg, paremta
visuotinés kokybés sistemos principais, parengiant detalius procesy aprasymus,
identifikuojant ir eliminuojant vertés nekuriancius procesus, bei automatizuojant
procesus, ten, kur galima, tobulinant IT sistemas, suderinant jg su esamais procesais
ir procediiromis. Taip pat pagal galimybes trumpinti kliento kelig iki paslaugos
teikéjo, t.y. sudarant galimybe asmenims kreiptis tiesiogiai j paslaugas teikiancig
jstaiga (pvz. tiesiogiai ] MSPC).

- Mazinti teisinés aplinkos neapibréZtumus, sistemingai ruosti uzklausas atsakingoms
institucijoms dél teisiniy akty patikslinimo. Parengti informacija klientams apie
reikiamy pateikti dokumenty sarasus, informuoti klientus apie socialiniy paslaugy
uzsakymg (paraisky pildyma) elektroniniu biidu, akcentuojant nauda klientui —
galimybe sekti paraiSkos statusg ir jos jvykdyma virtualiai.

- gerinti paslaugy teikimo infrastruktiira ir apripinti reikiama technika ir jranga,
priskiriant socialiniy reikaly departamentui automobilj.

7. Siekiant sklandZiai suplanuoti ir jgyvendinti pokyc¢ius yra tikslinga jtraukti darbuotojus ir
visus suinteresuotuosius asmenis, idant bity sukurtas darbuotojy palankus pozitris j
organizacijoje vykstancius pokycius. Vienas pagrindiniy socialiniy paslaugy organizavimo ir
teitkimo principy turéty biiti atvirumas bendruomenei: socialiniy paslaugy organizatoriai ir
socialiniy paslaugy jstaigos turéty biiti atviri ir teikti informacija bendruomenés gyventojams.
Siekiant suinteresuotyjy Saliy palaikymo ir jy jsitraukimo } pokyciy jgyvendinima, tikslinga
juos informuoti organizuojant renginius, seminarus.

8. Siekiant uztikrinti Sio tyrimo rekomendacijy jgyvendinimg, rekomenduojama j projekto,
finansuojamo pagal 2014-2020 mety Europos Sajungos fondy investicijy veiksmy programos
10 prioriteto ,,Visuomeneés poreikius atitinkantis ir pazangus vieSasis valdymas‘ Nr. 10.1.3-
ESFA-R-920 priemongs ,,Paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés gerinimas savivaldybése*
projekty finansavimo salygy aprasa, veiklas jtraukti veiklg ,,Sisteminis LEAN metodologijos
diegimas Marijampolés savivaldybés administracijoje ir Marijampolés socialinés pagalbos
centre, akcentuojant jos poveikj j teikiamy paslaugy gerinimg®, kurios pasiekimy fiziniai
rodikliai turéty biti nurodyti Sie: vieSojo valdymo institucijos, jgyvendinusios paslaugy ir (ar)
aptarnavimo kokybei gerinti skirtas priemones—2; jdiegti ir taikomi ne maziau kaip 7 LEAN
vadybos metodai visose projekte dalyvaujanciose institucijose; LEAN metody taikyme
sertifikuoti 21 asmenys (dalis jy bus sertifikuoti 2 metody); bent vieno LEAN metodo
taikymo apmokyta ne maziau kaip 60 vieSojo valdymo institucijy darbuotojy.
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PRIEDAI

1 priedas. Tyrimo vykdymo apimtys ir techninés charakteristikos

(iskarpa is Paslaugy techninés uzduoties)

5. Paslaugos tikslas — pateikti pasitlymus dél paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés
gerinimo Marijampolés savivaldybés administracijoje ir socialiniy paslaugy jstaigoje. Teikdamas
Sias paslauga Paslaugy teikéjas privalo jgyvendinti Siuos paslaugy etapus (toliau — etapai):

5.1. Vartotoju (visuomenés) patenkinimo tyrimo atlikimas. Reikalavimai etapui:

5.1.1. Tyrimo objektas — Perkanciosios organizacijos teikiamos socialinés paslaugos,
savivaldybés kontroliuojamos socialiniy paslaugy jstaigos teikiamos vieSosios socialinés paslaugos.

5.1.2. Paslaugos tikslas — nustatyti vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indeksa, leidziantj
analizuoti bendrg vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinima.

5.1.3. Vartotojy (visuomenés) nuomon¢s tyrimas turi biti atlickamas, vadovaujantis VieSyjy
paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskaiciavimo metodika, patvirtinta Lietuvos Respublikos
vidaus reikaly ministro 2009 m. birzelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339 ,Dél VieSyjy paslaugy
vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos patvirtinimo* (toliau — Metodika).

5.1.4. Vadovaudamiesi Metodika, tyrimui jvykdyti perkancioji organizacija kartu su Paslaugy
teikéju sudaro tyrimo klausimyna.

5.1.5. VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimui matuoti ir VPI apskaiciuoti naudojamas
kiekybinis tyrimas, tiesioginé apklausa (interviu).

5.1.6. Tyrimo tiksliné tyrimo grupé — 18 mety ir vyresni Lietuvos Respublikos gyventojai,
nuolat gyvenantys Marijampolés savivaldybeje.

5.1.7. Visuomenés nuomonés tyrimo metu turi buti apklausta ne maziau kaip 500 fiziniy
asmeny.

5.1.8. Apklausy atlikimo vieta — Marijampolés savivaldybeé.

5.1.9. Vertinant tyrimo rezultatus, biitina atkreipti démesj | statisting paklaida. Ji atsiranda dél
to, kad yra daroma respondenty atranka, o ne vykdoma istisiné apklausa. Si paklaida yra
apskaiCiuojama matematiskai. Nurodyta imtis (500 asmeny) su 95 % tikimybe uZztikrina, kad
rezultaty paklaida nevir$ija 5 %.

5.1.10. Tyrimo rezultatai pristatomi Perkanciosios organizacijos ir savivaldybés
kontroliuojamos socialiniy paslaugy jstaigos vadovybei ir darbuotojams.

5.1.11. Tyrimas turi buti atliktas (atlikta apklausa, apskaiCiuotas vieSyjy paslaugy vartotojy
patenkinimo indeksas, pateikta tyrimo ataskaita) per 45 kalendorines dienas nuo Sutarties
pasiraSymo dienos.

5.2. Paslaugy ir asmeny aptarnavimo tobulinimo rekomendaciju parengimas.
Reikalavimai etapui:

5.2.1. Paslaugos objektas — Perkanciosios organizacijos teikiamos socialinés paslaugos,
savivaldybés kontroliuojamos socialiniy paslaugy jstaigos teikiamos socialinés paslaugos.

5.2.2. Paslaugos tikslas — parengti paslaugy ir asmeny aptarnavimo tobulinimo
rekomendacijas.

5.2.3. Vadovaujantis vartotojy patenkinimo tyrimo rezultatais, atlickama Perkanciosios
organizacijos ir savivaldybés kontroliuojamos socialiniy paslaugy jstaigos (kiekvienos atskirai)
probleminiy ir vertés vartotojams grandine susijusiy sri¢iy analizé, jskaitant, bet neapsiribojant,
teikiamy vieSyjy paslaugy organizavimg ir vartotojy aptarnavimg reglamentuojanciy teisés akty
analizg, ir identifikuoja paslaugy teikimo ir asmeny aptarnavimo stiprybes bei tobulintinas sritis
(kiekvienos jstaigos atskirai).
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5.2.4. Kiekvienai jstaigai parengiamas paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo
projektas, apimantis pasiiilymus dél nagrin¢jamy paslaugy ir asmeny aptarnavimo tobulinimo.
5.2.5. Paslauga teikiama, taikant pirminiy ir antriniy Saltiniy analizés, interviu, fokus grupiy
ir (arba) kitus Paslaugy teikéjo siilomus metodus.
5.2.6. Paslaugos atlikimo vieta — Marijampolés savivaldybés administracija, savivaldybés
kontroliuojama socialiniy paslaugy jstaiga.
5.2.7. Rezultatai pristatomi Perkanciosios organizacijos ir savivaldybés kontroliuojamos
socialiniy paslaugy jstaigos vadovybei ir darbuotojams.
5.2.8. Paslauga turi biiti suteikta per 60 kalendoriniy dieny nuo Sutarties pasiraS§ymo dienos.

5.3. Paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés pokyciu jgyvendinimo veiksmuy plano
parengimas. Reikalavimai etapui:

5.3.1. Paslaugos objektas — Perkanciosios organizacijos teikiamos socialinés paslaugos,
savivaldybés kontroliuojamos socialiniy paslaugy jstaigos teikiamos socialinés paslaugos.

5.3.2. Paslaugos tikslas — paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés pokyciy jgyvendinimo
veiksmy planus.

5.3.3. Remiantis 5.1 ir 5.2 punktuose nurodyty paslaugy rezultatais, detalizuojami sitilymai
paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybei gerinti ir parengiami Perkanciosios organizacijos ir
savivaldybés kontroliuojamos socialiniy paslaugy istaigos (kiekvienos istaigos atskirai)
planuojamy pokyc¢iy jgyvendinimo veiksmy planai, kurie apibiidins pokycius, reikalingus paslaugy
ir asmeny aptarnavimo kokybei pagerinti.

5.3.4. Paslauga teikiama, taikant pirminiy ir antriniy Saltiniy analizés, interviu, fokus grupiy
ir (arba) kitus Paslaugy teikéjo siilomus metodus.

5.3.5. Paslaugos atlikimo vieta — Marijampolés savivaldybés administracija, savivaldybés
kontroliuojama socialiniy paslaugy jstaiga.

5.3.6. Rezultatai pristatomi Perkanciosios organizacijos ir savivaldybés kontroliuojamos
socialiniy paslaugy jstaigos vadovybei ir darbuotojams.

5.3.7. Paslauga turi biiti suteikta per 75 kalendorines dieny nuo Sutarties pasiraS§ymo dienos.

6. Visos paslaugos turi biti suteiktos per 75 kalendorines dienas nuo sutarties pasiraSymo
dienos.
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2 priedas. Visuomenés (gyventojuy) nuomoneés tyrimo anketa (klausimynas)

Kuriame
Lietuvos ateitj

.5 2014-2020 mety
ok Europos Sajungos
fondy investicijy

veiksmy programa

Marijampolés savivaldybés gyventojy apklausa

2017 m. rugpjitis

Sveiki, a$ esu (vardas) i§ visuomenés nuomonés tyrimo bendrovés UAB ,,Factus dominus*.

Siekdama jvertinti esama socialiniy paslaugy teikimo ir asmeny aptarnavimo kokybe¢ Marijampolés savivaldybés administracijoje ir
Marijampolés socialinés pagalbos centre bei jo padaliniuose, Marijampolés savivaldybés administracija vykdo Marijampolés
savivaldybés gyventojy apklausa.

Labai svarbu, kad butent Jus atsakytuméte i Siuos klausimus, nes parenkant respondentus pagal atsitiktinés atrankos metoda Jus
patekote tarp apklausiamyjy Marijampolés savivaldybés gyventojy. Si apklausa yra anoniminé, tad visi Jusy atsakymai bus panaudoti
tik statistinei analizei.

Dékoju, kad dalyvaujate Sioje apklausoje.

Apklausos pradzia — val. min.

0. FILTRAVIMO KLAUSIMAI

1. Ar Jis nuolat gyvenate Marijampolés savivaldybéje, ar esate atvykes (-usi) i Marijampolés savivaldybe (esate svecias)?
1. Nuolatinis Marijampolés savivaldybés gyventojas = TESTI
2. Atvykes (-usi) (Marijampolés savivaldybés svecias) > BAIGTI

I. BENDRAS SOCIALINIU VIESUJU PASLAUGU VERTINIMAS

1. Kiek Jums yra svarbios socialinés vieSosios paslaugos Jiisu gyvenamojoje vietovéje? (vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 —
visi§kai nesvarbu, 10 — labai svarbu):

Nr. Vie$oji paslauga Visiskai nesvarbu Labai svarbu N/A
1. Piniginé socialiné parama 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
2. Biisto pritaikymas nejgaliesiems 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
3. Asmens (8eimos) poreikio socialinéms paslaugoms (t.sk. | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
socialinés prieziliros, socialiné globos) nustatymas ir
paslaugy skyrimas
4. Asmens specialiyjy poreikiy nustatymas, nejgaliojo | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
pazyméjimo iSdavimas
5. Paramos maisto produktais skyrimas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
6. Ilgalaikés socialinés globos institucijoje paslaugos | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
gyventojams (iSskyrus vaikus)
7. Ilgalaikés ir trumpalaikés socialinés globos | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
institucijoje paslaugos vaikams
8. Trumpalaikés  socialinés  globos ir laikino | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
apnakvindinimo paslaugos gyventojams
9. Pagalbos | namus ir dienos socialinés globos | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
namuose paslaugos gyventojams
10. Dienos socialinés globos institucijoje paslaugos | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
asmenims nuo 16 iki 40 m., turintiems intelekto
sutrikimy
11. Socialiniy jgiidziy ugdymo ir palaikymo institucijoje bei | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
uzimtumo paslaugos nejgaliesiems, jaunuoliams,
turintiems intelekto sutrikimy
12. Socialiniy jgidziy ugdymo ir palaikymo asmens | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
namuose paslaugos socialinés rizikos Seimoms ir jose
augantiems  vaikams; laikino  apnakvindinimo
paslaugos socialinés rizikos Seimoms ir jose
augantiems vaikams
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Nr. Vie$oji paslauga Visiskai nesvarbu Labai svarbu N/A

13. Labdaros daiktais ir riibais teikimas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

14. Nejgaliyjy ar senyvo amziaus gyventojy apripinimas | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
techninés pagalbos priemonémis

15. Transporto paslaugos nejgaliesiems ir kitiems | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
asmenims, kurie dél sunkios ligos, negalios ar
senatvés nepajégiis naudotis vieSuoju transportu

2. Kaip vertinate socialines vie$asias paslaugas Jisy gyvenamojoje vietovéje (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 —
labai gerai):

Nr. Vie$oji paslauga Labai blogai Labai gerai N/A
1. Piniginé socialiné parama 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
2. Biisto pritaikymas nejgaliesiems 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
3. Asmens  (Seimos)  poreikio  socialinems | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
paslaugoms (t.sk. socialinés priezitiros, socialiné
globos) nustatymas ir paslaugy skyrimas
4. Asmens  specialiyjy  poreikiy  nustatymas, | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
nejgaliojo pazyméjimo i§davimas
5. Paramos maisto produktais skyrimas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
6. Ilgalaikés  socialinés  globos  institucijoje | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
paslaugos gyventojams (iSskyrus vaikus)
7. Ilgalaikés ir trumpalaikés socialinés globos | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
institucijoje paslaugos vaikams
8. Trumpalaikés socialinés globos ir laikino | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
apnakvindinimo paslaugos gyventojams
9. Pagalbos | namus ir dienos socialinés globos | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
namuose paslaugos gyventojams
10. Dienos socialinés globos institucijoje paslaugos | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
asmenims nuo 16 iki 40 m., turintiems intelekto
sutrikimy
11. Socialiniy  jgidziy ugdymo ir palaikymo | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
institucijoje bei uzimtumo paslaugos
nejgaliesiems, jaunuoliams, turintiems intelekto
sutrikimy
12. Socialiniy jgudziy ugdymo ir palaikymo asmens | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
namuose paslaugos socialinés rizikos Seimoms ir
jose augantiems vaikams; laikino
apnakvindinimo paslaugos socialinés rizikos
Seimoms ir jose augantiems vaikams
13. Labdaros daiktais ir ribais teikimas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
14, Nejgaliyjy ar senyvo amziaus gyventojy | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
apripinimas techninés pagalbos priemonémis
15. Transporto paslaugos nejgaliesiems ir kitiems | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
asmenims, kurie dél sunkios ligos, negalios ar
senatvés nepajéglis naudotis vieSuoju transportu
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3. Kaip bendrai vertinate Marijampolés savivaldybés administracijos teikiamas socialines (administracines) vie§asias paslaugas
Jasy gyvenamojoje vietovéje (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai nepatenkintas, 10 — labai patenkintas):

Labai nepatenkintas Labai patenkintas N/A

1 2 | 3 4 | 5 6 [ 7 8 [ 9 10 | 99

4. Kaip bendrai vertinate Marijampolés socialinés pagalbos centro teikiamas socialines vie§gsias paslaugas Jisy gyvenamojoje
vietovéje (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai nepatenkintas, 10 — labai patenkintas):

Labai nepatenkintas Labai patenkintas N/A

1 2 | 3 4 | 5 6 [ 7 8 [ 9 10 | 99

II. NAUDOJIMASIS SOCIALINEMIS VIESOSIOMIS PASLAUGOMIS

1. Ar per pastaruosius 12 mén. kreipétés i atsakingaja istaiga (Marijampolés savivaldybés administracija, Marijampolés
socialinés pagalbos centra) dél socialiniy vieSuju paslauguy?

1.1. Taip.

1.2. Ne. Jei j §j klausima atsakoma ,,Ne“, toliau atsakinéti IV dalies klausimus.

2. Kokiu biidu kreipétés dél vieSujy paslaugy?

Eil. Nr. | VieSoji paslauga
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1. Piniginé socialiné parama 1 2 3 4 5 99

2. Biisto pritaikymas nejgaliesiems 1 2 3 4 5 99

3. Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms 1 2 3 4 5 99

(t.sk. socialinés priezidros, socialiné globos)
nustatymas ir paslaugy skyrimas

4. Asmens  specialiyjy  poreikiy  nustatymas, 1 2 3 4 5 99
nejgaliojo pazyméjimo iSdavimas

5. Paramos maisto produktais skyrimas 1 2 3 4 5 99

6. Ilgalaikés  socialinés  globos institucijoje 1 2 3 4 5 99
paslaugos gyventojams (iSskyrus vaikus)

7. Ilgalaikés ir trumpalaikés socialinés globos 1 2 3 4 5 99
institucijoje paslaugos vaikams

8. Trumpalaikés socialinés globos ir laikino 1 2 3 4 5 99
apnakvindinimo paslaugos gyventojams

9. Pagalbos i namus ir dienos socialinés globos 1 2 3 4 5 99
namuose paslaugos gyventojams

10. Dienos socialinés globos institucijoje paslaugos 1 2 3 4 5 99
asmenims nuo 16 iki 40 m., turintiems intelekto
sutrikimy

11. Socialiniy  jgiidziy ugdymo ir  palaikymo 1 2 3 4 5 99

institucijoje bei uzimtumo paslaugos nejgaliesiems,
jaunuoliams, turintiems intelekto sutrikimy

12. Socialiniy jgudziy ugdymo ir palaikymo asmens 1 2 3 4 5 99
namuose paslaugos socialinés rizikos Seimoms ir
jose augantiems vaikams; laikino apnakvindinimo
paslaugos socialinés rizikos Seimoms ir jose
augantiems vaikams

13. Labdaros daiktais ir riibais teikimas 1 2 3 4 5 99

14. Nejgaliyjy ar senyvo amziaus gyventojy 1 2 3 4 5 99
apriipinimas techninés pagalbos priemonémis

15. Transporto paslaugos nejgaliesiems ir kitiems 1 2 3 4 5 99
asmenims, kurie dél sunkios ligos, negalios ar
senatvés nepajégiis naudotis vieSuoju transportu
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Klausti apie tas vieSqgsias paslaugas, dél kuriy kreipési (Zinréti 2 klausimg)

3. Priezastis, dél kurios kreipétés dél vieSyju paslaugy, buvo:

Eil. Viesoji paslauga =
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1. Piniginé socialiné parama 2 3
2. Biisto pritaikymas nejgaliesiems 2 3
3. Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms (t.sk. 2 3
socialinés prieziliros, socialiné globos) nustatymas ir -
paslaugy skyrimas
4. Asmens specialiyjy poreikiy nustatymas, Nejgaliojo 2 3
pazyméjimo iSdavimas
5. Paramos maisto produktais skyrimas 2 3
6. Ilgalaikés  socialinés globos institucijoje  paslaugos 2 3
gyventojams (i$skyrus vaikus)
7. Ilgalaikés ir trumpalaikés socialinés globos institucijoje 2 3
paslaugos vaikams
8. Trumpalaikés socialinés globos ir laikino apnakvindinimo 2 3
paslaugos gyventojams
9. Pagalbos | namus ir dienos socialinés globos namuose 2 3
paslaugos gyventojams
10. Dienos socialinés globos institucijoje paslaugos asmenims 2 3
nuo 16 iki 40 m., turintiems intelekto sutrikimy
11. Socialiniy jgiidziy ugdymo ir palaikymo institucijoje bei 2 3
uzimtumo paslaugos nejgaliesiems, jaunuoliams, turintiems -
intelekto sutrikimy
12. Socialiniy jgidziy ugdymo ir palaikymo asmens namuose 2 3
paslaugos socialinés rizikos Seimoms ir jose augantiems _
vaikams; laikino apnakvindinimo paslaugos socialinés
rizikos Seimoms ir jose augantiems vaikams
13. Labdaros daiktais ir riibais teikimas 2 3
14, Nejgaliyjy ar senyvo amziaus gyventojy apripinimas 2 3
techninés pagalbos priemonémis
15. Transporto paslaugos nejgaliesiems ir kitiems asmenims, 2 3

kurie dél sunkios ligos, negalios ar senatvés nepajégiis
naudotis vieSuoju transportu
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Klausti apie tas vieSqgsias paslaugas, dél kuriy kreipési (Zinréti 2 klausimg).

4. Ar Jis esate patenkintas rezultatu, t. y. vie§asias paslaugas teikian¢iy jstaigy (Marijampolés savivaldybés administracijos,
Marijampolés socialinés pagalbos centro) suteikta vieSaja paslauga, informacija, dokumenty tvarkymu, reagavimu i
nusiskundima (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai nepatenkintas, 10 — labai patenkintas):

Nr. VieSoji paslauga Labai nepatenkintas Labai patenkintas N/A
1. Pinigin¢ socialiné parama 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
2. Biisto pritaikymas nejgaliesiems 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
3. Asmens (Seimos) poreikio socialinéms | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
paslaugoms (t.sk. socialinés prieziiiros,
socialiné globos) nustatymas ir paslaugy
skyrimas
4. Asmens specialiyjy poreikiy nustatymas, | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
nejgaliojo pazyméjimo iSdavimas
5. Paramos maisto produktais skyrimas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
6. Ilgalaikés socialinés globos institucijoje | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
paslaugos gyventojams (iSskyrus vaikus)
7. Ilgalaikés ir trumpalaikés socialinés globos | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
institucijoje paslaugos vaikams
8. Trumpalaikés socialinés globos ir laikino | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
apnakvindinimo paslaugos gyventojams
9. Pagalbos | namus ir dienos socialinés globos | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
namuose paslaugos gyventojams
10. Dienos socialinés globos institucijoje | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
paslaugos asmenims nuo 16 iki 40 m.,
turintiems intelekto sutrikimy
11. Socialiniy jgadziy ugdymo ir palaikymo | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
institucijoje  bei uzimtumo paslaugos
nejgaliesiems,  jaunuoliams, turintiems
intelekto sutrikimy
12. Socialiniy jglidziy ugdymo ir palaikymo | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
asmens namuose paslaugos socialinés
rizikos Seimoms ir jose augantiems
vaikams; laikino apnakvindinimo paslaugos
socialinés rizikos Seimoms ir  jose
augantiems vaikams
13. Labdaros daiktais ir rubais teikimas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
14. Nejgaliyjy ar senyvo amziaus gyventojy | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
apriipinimas techninés pagalbos
priemonémis
15. Transporto  paslaugos nejgaliesiems ir | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
kitiems asmenims, kurie dél sunkios ligos,
negalios ar senatvés nepajégiis naudotis
vieSuoju transportu

Jei bent viename 4-ojo klausimo punkte jvertinimas 1-3, toliau atsakinéti 5 klausimg.

5. Kodél esate nepatenkintas vieSgsias paslaugas teikianciy jstaigy vieSosiomis paslaugomis, informacija, dokumenty
tvarkymu, reagavimu j nusiskundimg? (jrasykite):

Nr. Viesoji paslauga Priezastis (jrasykite)
1. Piniginé socialiné parama
2. Biisto pritaikymas nejgaliesiems
3. Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms (t.sk.
socialinés prieziiiros, socialiné globos) nustatymas ir
paslaugy skyrimas
4, Asmens specialiyjy poreikiy nustatymas, Nejgaliojo
pazymeéjimo iSdavimas
5. Paramos maisto produktais skyrimas
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Nr. Viesoji paslauga Priezastis (jrasykite)

6. Illgalaikés socialinés globos institucijoje  paslaugos
gyventojams (i§skyrus vaikus)

7. Ilgalaikés ir trumpalaikés socialinés globos institucijoje
paslaugos vaikams

8. Trumpalaikés socialinés globos ir laikino apnakvindinimo
paslaugos gyventojams

9. Pagalbos | namus ir dienos socialinés globos namuose
paslaugos gyventojams

10. Dienos socialinés globos institucijoje paslaugos asmenims
nuo 16 iki 40 m., turintiems intelekto sutrikimy

11. Socialiniy jgidziy ugdymo ir palaikymo institucijoje bei
uzimtumo paslaugos nejgaliesiems, jaunuoliams, turintiems
intelekto sutrikimy

12. Socialiniy jgudziy ugdymo ir palaikymo asmens namuose
paslaugos socialinés rizikos $eimoms ir jose augantiems
vaikams; laikino apnakvindinimo paslaugos socialinés
rizikos Seimoms ir jose augantiems vaikams

13. Labdaros daiktais ir riibais teikimas

14. Nejgaliyjy ar senyvo amziaus gyventojy apripinimas
techninés pagalbos priemonémis

15. Transporto paslaugos nejgaliesiems ir kitiems asmenims,

kurie dél sunkios ligos, negalios ar senatvés nepajégiis
naudotis vieSuoju transportu

6. Vertindami socialines vieSasias paslaugas teikianc¢ios Marijampolés savivaldybés administracijos darba ir teikiamas vieSasias
paslaugas, kaip vertinate kiekvieng i$ teiginiy (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — visi§kai nesutinku, 10 — visiskai sutinku):

Nr.

Teiginys Visiskai nesutinku

Visiskai sutinku

N/A

1.

Istaiga, teikianti vieSgsias paslaugas, yra | 1 2
lengvai pasiekiamoje patogioje vietoje

3

4

7 8 9

10

99

2.

Viesgsias paslaugas teikianCios jstaigos | 1 2
darbo laikas Jums yra patogus

3

4

7 8 9

10

99

Viesosios paslaugos laukimo laikas iki jos | 1 2
suteikimo buvo ne per ilgas

10

99

Kai kreipétés dél vieSyjy paslaugy, i Jusy | 1 2
problema buvo reaguota i karto

10

99

Kai kreipétés dél vieSyjy paslaugy, Jusy | 1 2
problema buvo iSspresta laiku (per
istaigos nurodyta laika)

10

99

Viesasias paslaugas teikiancioje jstaigoje | 1 2
darbo metu lengva rasti visus reikiamus
specialistus

10

99

Viesasias paslaugas teikiantys specialistai | 1 2
yra kompetentingi ir iSmano savo darba

10

99

VieSasias paslaugas teikiantys specialistai | 1 2
yra mandagiis ir maloniai bendrauja su
klientais

10

99

VieSyjy paslaugy jstaigos teikiama | 1 2
informacija yra lengvai gaunama, iS§sami
ir suprantama

10

99

10.

VieSasias  paslaugas teikianciy jstaigy | 1 2
patalpos (pastatai) yra Svarios ir
tvarkingos

10

99

11.

VieSasias paslaugas teikiantys specialistai | 1 2
dévéjo tvarkinga ir tinkama apranga

10

99

7. Vertindami socialines vieSasias paslaugas teikianc¢io Marijampolés socialinés pagalbos centro darbg ir teikiamas vie$asias
paslaugas, kaip vertinate kiekvieng i§ teiginiy (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — visiskai nesutinku, 10 — visi$kai sutinku):
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Teiginys

Visiskai nesutinku

VisiSkai sutinku

N/A

Istaiga, teikianti vieSasias paslaugas, yra
lengvai pasiekiamoje patogioje vietoje

1

2

3 4

7

8

9

10

99

Viesasias paslaugas teikianCios jstaigos
darbo laikas Jums yra patogus

1

2

3 4

7

8

9

10

99

Viesosios paslaugos laukimo laikas iki jos
suteikimo buvo ne per ilgas

10

99

Kai kreipétés dél vieSyjy paslaugy, j Jiisy
problema buvo reaguota i§ karto

10

99

Kai kreipétés dél vieSyjy paslaugy, Jiisu
problema buvo iSspresta laiku (per
istaigos nurodyta laika)

10

99

Viesgsias paslaugas teikiancioje jstaigoje
darbo metu lengva rasti visus reikiamus
specialistus

10

99

Vie$asias paslaugas teikiantys specialistai
yra kompetentingi ir i§mano savo darbg

10

99

Viesasias paslaugas teikiantys specialistai
yra mandagiis ir maloniai bendrauja su
klientais

10

99

VieSyjy paslaugy jstaigos teikiama
informacija yra lengvai gaunama, iSsami
ir suprantama

10

99

10.

Viesgsias paslaugas teikianciy jstaigy
patalpos (pastatai) yra Svarios ir
tvarkingos

10

99

11.

Vie$asias paslaugas teikiantys specialistai
dévéjo tvarkingg ir tinkama apranga

10

99
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III. DETALUS SOCIALINIU VIESUJU PASLAUGU VERTINIMAS

Klausti apie tas vieSgsias paslaugas, dél kuriy kreipési (Ziiréti 11 skyriaus 2 klausima, 3-5 psl.).

1. Kaip Js vertinate 1. vieSaja paslauga (Piniginé socialiné parama) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai):

Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1. Paslaugos vieta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Paslaugos teikimo laika 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Paslaugos pakankamumg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Paslaugos kokybe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Paslaugos patoguma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Paslaugos informatyvuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Paslaugos tiksluma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Paslaugos greitj 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Kaip Jus vertinate 2. vieSaja paslauga (Biisto pritaikymas nejgaliesiems) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai

gerai):

Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1. Paslaugos vieta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Paslaugos teikimo laika 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Paslaugos pakankamumg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Paslaugos kokybe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Paslaugos patogumag 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Paslaugos informatyvuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Paslaugos tiksluma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Paslaugos greitj 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Kaip Jis vertinate 3. vie$aja paslauga (Asmens (Seimos) poreikio socialinéms paslaugoms (t.sk. socialinés prieZitiros,
socialiné globos) nustatymas ir paslaugy skyrimas) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai):

Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1. Paslaugos vieta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Paslaugos teikimo laika 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Paslaugos pakankamuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Paslaugos kokybe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Paslaugos patoguma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Paslaugos informatyvuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Paslaugos tiksluma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Paslaugos greitj 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Kaip Jus vertinate 4. vie$aja paslauga (Asmens specialiyju poreikiy nustatymas, Nejgaliojo paZyméjimo iSdavimas) (skaléje

nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai):

Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1. Paslaugos vieta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Paslaugos teikimo laika 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Paslaugos pakankamumg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Paslaugos kokybe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Paslaugos patoguma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Paslaugos informatyvumg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Paslaugos tiksluma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Paslaugos greiti 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Kaip Jas vertinate 5. vieSaja paslauga (Paramos maisto produktais skyrimas) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 —

labai gerai):

Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1. Paslaugos vieta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Paslaugos teikimo laika 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Paslaugos pakankamuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
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Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Paslaugos kokybe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Paslaugos patoguma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Paslaugos informatyvuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Paslaugos tiksluma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Paslaugos greitj 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Kaip Jis vertinate 6. vieSaja paslauga (Ilgalaikés socialinés globos institucijoje paslaugos gyventojams (iSskyrus vaikus))

(skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai):

Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1. Paslaugos vieta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Paslaugos teikimo laika 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Paslaugos pakankamumag 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Paslaugos kokybe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Paslaugos patogumg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Paslaugos informatyvuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Paslaugos tiksluma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Paslaugos greitj 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Kaip Jus vertinate 7. vieSaja paslauga (Ilgalaikés ir trumpalaikés socialinés globos institucijoje paslaugos vaikams) (skalé¢je

nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai):

Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1. Paslaugos vieta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Paslaugos teikimo laika 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Paslaugos pakankamumg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Paslaugos kokybe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Paslaugos patoguma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Paslaugos informatyvuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Paslaugos tiksluma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Paslaugos greitj 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Kaip Jus vertinate 8. vieSaja paslauga (Trumpalaikés socialinés globos ir laikino apnakvindinimo paslaugos gyventojams)

(skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai):

Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1. Paslaugos vieta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Paslaugos teikimo laika 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Paslaugos pakankamuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Paslaugos kokybe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Paslaugos patogumg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Paslaugos informatyvuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Paslaugos tiksluma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Paslaugos greitj 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
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9. Kaip Jus vertinate 9. vieSaja paslauga (Pagalbos i namus ir dienos socialinés globos namuose paslaugos gyventojams) (skal¢je

nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai):

Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1. Paslaugos vieta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Paslaugos teikimo laika 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Paslaugos pakankamumg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Paslaugos kokybe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Paslaugos patoguma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Paslaugos informatyvuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Paslaugos tiksluma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Paslaugos greitj 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

10. Kaip Jus vertinate 10. vieSaja paslauga (Dienos socialinés globos institucijoje paslaugos asmenims
turintiems intelekto sutrikimuy) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai):

nuo 16 iki 40 m.,

Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1. Paslaugos vieta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Paslaugos teikimo laika 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Paslaugos pakankamumg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Paslaugos kokybe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Paslaugos patogumg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Paslaugos informatyvuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Paslaugos tiksluma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Paslaugos greitj 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

11. Kaip Jus vertinate 11. vie§aja paslauga (Socialiniy jgiidZiy ugdymo ir palaikymo institucijoje bei uZimtumo paslaugos

nejgaliesiems, jaunuoliams, turintiems intelekto sutrikimy) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai):

Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1. Paslaugos vieta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Paslaugos teikimo laika 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Paslaugos pakankamuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Paslaugos kokybe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Paslaugos patogumg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Paslaugos informatyvumag 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Paslaugos tiksluma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Paslaugos greitj 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

12. Kaip Jus vertinate 12. vie$aja paslauga (Socialiniy jgidZiy ugdymo ir palaikymo asmens namuose paslaugos socialinés
rizikos Seimoms ir jose augantiems vaikams; laikino apnakvindinimo paslaugos socialinés rizikos Seimoms ir jose augantiems

vaikams) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai):

Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1. Paslaugos vieta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Paslaugos teikimo laika 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Paslaugos pakankamuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Paslaugos kokybe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Paslaugos patoguma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Paslaugos informatyvuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Paslaugos tiksluma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Paslaugos greitj 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
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13. Kaip Jus vertinate 13. vie$aja paslauga (Labdaros daiktais ir riibais teikimas) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 —

labai gerai):

Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1. Paslaugos vieta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Paslaugos teikimo laika 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Paslaugos pakankamumg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Paslaugos kokybe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Paslaugos patoguma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Paslaugos informatyvuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Paslaugos tiksluma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Paslaugos greitj 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

14. Kaip Jus vertinate 14. vieSaja paslauga (Nejgaliyju ar senyvo amZiaus gyventojy apripinimas techninés pagalbos

priemonémis) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai):

Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1. Paslaugos vieta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Paslaugos teikimo laika 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Paslaugos pakankamumg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Paslaugos kokybe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Paslaugos patogumg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Paslaugos informatyvuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Paslaugos tiksluma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Paslaugos greitj 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

15. Kaip Jus vertinate 15. vie§aja paslauga (Transporto paslaugos nejgaliesiems ir Kitiems asmenims, kurie dél sunkios ligos,
negalios ar senatvés nepajégiis naudotis vieSuoju transportu) (skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai):

Nr. Labai blogai Labai gerai N/A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1. Paslaugos vieta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2. Paslaugos teikimo laika 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

3. Paslaugos pakankamuma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

4. Paslaugos kokybe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

5. Paslaugos patogumg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

6. Paslaugos informatyvumag 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

7. Paslaugos tiksluma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

8. Paslaugos greitj 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1V. DEMOGRAFINIAI KLAUSIMAI

1. Respondento lytis:
1.1. Vyras.
1.2. Moteris.

2. AmZius (suéje metai)

3. Uzsiémimas:
3.1. Dirbantis (verslininkas, dirbantis zemés tikyje, auks¢iausios ar vidurinés grandies vadovas, specialistas, tarnautojas, darbininkas

ir kita).

3.2. Nedirbantis (bedarbis, namy $eimininké / asmuo, esantis motinystés / vaiko priezitiros atostogose, moksleivis / studentas).
3.3. Pensininkas (pensininkas (nedirbantis), Zzmogus su negalia).

4. Gyvenamoji vietové:

4.1. Miestas (jrasykite)

4.2. Kaimas (jrasykite)
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