Apruapes majas
pakalpojuma sniedzéju
izvéles iespéjas



Péetijuma pienémums un merkis

Pienemums

RSD socialie darbinieki nenodrosina iespéju klientam
patstavigi pienemt lémumu izvéloties pakalpojuma apripe
majas pakalpojuma sniedzéju.

Merkis
Noskaidrot noteicosos faktorus, kas ietekme klienta lemumu
izvéleties konkréto apriupe majas pakalpojuma sniedzéju.




Petijuma metodologija

Jaukta petijuma metodologija

Kvalitativais péetijums:
* intervijas ar RSD socialajiem darbiniekiem darba ar pilngadigam personam,;
* intervijas ar pakalpojuma Apriupe majas pakalpojuma sniedzéjiem;
* pakalpojuma Aprupe majas klientu un klientu tuvinieku aptauja.

Kvantitativais petijums:
* SOPA datu analize;
e aptaujas datu analize.



Petijuma merka grupas

* Pakalpojumu sniedzéji:
e AS “Aprupes birojs” (pakalpojuma apriupe majas koordinatori);
e biedriba “Latvijas Sarkanais Krusts” (biroja “Aprtupe majas” vaditaja);
e biedriba “Sveta Jana Palidziba” (pakalpojuma apriipe majas koordinatori);
e biedriba “Latvijas SamarieSu apvieniba” (pakalpojuma apripe majas aprupes dienesta
vaditaja);
e SIA “Pirmais Patronazas serviss” (pakalpojuma apripe majas koordinatori);
e SIA “Majas aprupe” (pakalpojuma apripe majas koordinatore).

e RSD TC darbinieki:

* 34 TC “Vidzeme”, “Purvciems”, “Imanta”, “Dzirciems”, “Daugava”, “Bolderaja”, “Krasts”, “Avoti”,
“Plavnieki”, “Ziemeli”, “Agenskalns” socialie darbinieki.

* Klienti un vinu tuvinieki: kopa 50 personas



Pakalpojuma raksturojums RSD TC (1)

* RSD TC ir vienota pieeja klientu informésanai par pakalpojumu apripe majas.

* Socialie darbinieki nesniedz rekomendacijas vai ieteikumus, kuru pakalpojuma
sniedzéju izveléties.
* Socialie darbinieki sniedz:
* pakalpojuma sniedzéju sarakstu ar kontaktinformaciju un ld.riga.lv vietné pieejamo
informaciju par pakalpojuma sniedzéjiem;
e pamatinformaciju par pakalpojumu — ka, kada veida, cik biezi, atbilstosi klienta
funkcionalajam stavoklim, tiek veikta aprupe;

* informaciju, kas nepiecieSama klientam, ja rodas neapmierinatiba ar aprupi vai domstarpibas
ar aprupetaju.



Pakalpojuma raksturojums RSD TC (2)

* Lielakoties, klienti zina_kadu pakalpojuma sniedzéju izvéléties, un izvele balstita
uz apripeéetaju, nevis pakalpojuma sniedzeju.

» Klienti pakalpojuma sniedzéjus péc nosaukuma neatskir.

* Primara ir aprupétaja attieksme, emocionala saderiba un godpratigi veikta
aprupe.

* Klienta tuvinieki, lielakoties, ir intereséjusies par pakalpojuma sniedzéjiem.



Pakalpojuma raksturojums RSD TC (3)

Kritériji pec kuriem klients atpazist un izvélas pakalpojuma sniedzéju:

n

e péc publicitates -“Latvijas Sarkanais Krusts”, “Latvijas SamarieSu apvieniba”;

e péc nosaukuma, kas rada asociacijas - majas aprupe, aprupes birojs;

e skanigakais nosaukums;

e nosaukums, kas liecina par saistibu ar religiju;

e nosaukums, kas neliecina par saistibu ar religiju;

e ja klients tuvu savai dzivesvietai, jau ir pamanijis kadu konkrétu aprupes biroju;

e ja saraksta minéta aprupes biroja adrese ir tuvu klienta dzivesvietai;

e atpazist péc cita pakalpojuma — veselibas apripe, transporta pakalpojums, drosibas poga;
e nereti klientu izvéle ir pilnigi nejausa — “Klients velk ar pirkstinu pa sarakstu un saka: ”So!””.



Pakalpojuma raksturojums RSD TC (4)

* Kopuma, katrs pakalpojumu sniedzéjs aprupi majas sniedz visa Rigas teritorija. Tomeér, pastav
tendence, ka pakalpojuma sniedzgji koncentréjas un pakalpojumu sniedz konkrétos,
“vesturiskajos” rajonos.

* Socialie darbinieki sadarbibu ar pakalpojuma apripe majas koordinatoriem novértée pozitivi.
Uzskata, ka sadarbiba versta uz klienta vajadzibu nodrosinasanu.

* TC sanaksmes regulari tiek parrunata socialo darbinieku etiska un neitrala attieksme pret klientu
un pakalpojumu sniedzéjiem. Sanaksmés iesaka un atgadina ievérot neitralitati un nesniegt
papildus informaciju par pakalpojuma sniedzéjiem, kas varéetu ietekmeét klienta izvéli.



Pakalpojuma sniedzéju perspektiva (1)

Pakalpojuma sniedzéju darbibas kapacitati nosaka organizacijas lielums — aprupétaju skaits
organizacija. Tas svarstas no 100 lidz 1400 aprupes darbiniekiem.

Pakalpojuma sniedz€ji, savu iespéju robezas, pakalpojumu sniedz visa Rigas pilséta, bet
galvenokart koncentréjas “vesturiskajos” rajonos.

Ikkatrs pakalpojumu sniedzéjs ir saskaries ar situacijam, kad attaluma, cilvékresursu trakuma dél
klientam atteikta aprupe majas.

Ikkatra pakalpojuma sniedzéja sniegtais pakalpojums apripe majas ir atskirigs ar individualu
pieeju klientam, empatiju, laipnu attieksmi u.c..



Pakalpojuma sniedzéju perspektiva (2)

Klientu izvéle attieciba uz pakalpojuma sniedzeéju balstita personiskajos noveérojumos un
pieredze.

Klientu tuvinieku izvele attieciba uz pakalpojuma sniedzeju balstita visparéja, parbaudita
informacija par pakalpojuma sniedzéju un uzticamas atsauksmes.

Pakalpojuma sniedzéju riciba nav apstiprinatu faktu vai informacija par RSD socialo darbinieku
ietekmi uz apripes majas klientu, vai vinu tuvinieku izveli par labu kadam no pakalpojuma
sniedzéjiem.

Kopuma, sadarbiba ar RSD socialajiem darbiniekiem ir atbalstosa un véersta uz klienta aprupes
nodroSinasanu.



Klientu un klientu tuvinieku viedokli (1)

m Klientu viedoklis Tuvinieku viedoklis

Informacijas par Kopiena/vide, kas tiesi saistita ar klienta  Interneta vide, vai to sniedz
pakalpojumu avoti ikdienu. tuvas, uzticamas personas
Informétiba, kurs Vairakums klientu, neatkarigi no t3, vai Tuvinieki zina, kurs
pakalpojuma sniedzéjs  pats klients, vai tuvinieks RSD kartoja pakalpojuma sniedzéjs
sniedz aprupi pakalpojumu, nezina ar kuru sniedz aprupi majas
pakalpojuma sniedzéju ir nosléegts ligums neatkarigi no ta, vai RSD
par aprupi majas. pakalpojumu kartoja
klients, tuvinieks vai cita
persona
Konkréta pakalpojuma  Balstoties uz personigajiem Balstoties uz parbauditu
sniedzéja izvele novérojumiem un kaiminu/pazinu visparéju informaciju par

pieredzi aprupé — aprupétaja attiecksme  pak. sniedzéju un
pret darbu un klientu. uzticamam atsauksmém.



Klientu un klientu tuvinieku viedokli (2)

m Klientu viedoklis Tuvinieku viedoklis

Informacijas parbaude par Klients ir novérojis aprupétaja Informaciju parbauda interneta

konkréeto pakalpojumu darbu, attieksmi un tadejadi vidé.

sniedzeju «parbaudijis» pakalpojuma Uzticas drosam atsauksmem.
sniedzéju.
Palaujas uz tuvinieku izvéli.

Pakalpojuma sniedzéja spéja Vairuma gadijumu klienti nav Kopuma tuvinieki nav

sniegt pakalpojumu (klients bijusi situacijas, ka kaut kadu saskarusies ar situacijam, kad

nesanéma atteikumu) iemeslu dél pakalpojuma pakalpojuma sniedzéjs atsaka
sniedzéjs nevar nodrosinat sniegt aprupi.

aprupi.



Klientu un klientu tuvinieku viedokli (3)

Klienti ir apmierinati ar sniegto pakalpojumu un pakalpojuma sniedzeéju mainit negrasas.

Klienti ir apmierinati ar veidu, ka tiek veikta pakalpojuma sniedzéja izvéle un iespéju patstavigi
veikt aprapétaja/pakalpojuma sniedzéju izveli.

Klientu ekspektacijas attieciba uz apripes darbinieku ir saistitas ar psihoemocionalu
raksturojumu.

Klientam primari nozimiga ir emocionala saderiba un citas ipasibas, kuras klienta rada
psihoemocionalu un ari fizisku drosibu.

Klientiem un klientu tuviniekiem, kuri nav izdarijusi izvéli par labu kadam no pakalpojuma
§ni§|q|zéjiem, RSD sniedz pakalpojuma sniedzéju kontaktinformaciju un iesaka veikt patstavigu
izveli.



Hipotézu parbaude

* Saistiba starp cilvéka vecumu un aprupes iestadi

* Saistiba starp aprupes apjomu un aprupes iestadi

e Saistiba starp socialo darbinieku un aprupes iestadi

e Saistiba starp TC un aprupes iestadi

e Saistiba starp aprupes iestadi un socialo darbinieku dazados TC
e Saistiba starp aprupes iestades “vecumu” un aprupétaju skaitu



Saistiba starp cilvéka
vecumu un aprupes
iestadi

Visas iestades vidéjais klientu
vecums neatsSkiras un svarstas no
81 Iidz 82 gadu robeza.

lznémums ir Svéta Jana palidziba
un Senior Riga iestades starp
kuram ir statistiski nozimiga
atskiriba. Sveta Jana palidziba
izvélas jaunaki klienti (77 gadi),
savukart Senior Riga izvelas vecaki
klienti (84 gadi).
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Saistiba starp apripes
apjomu un aprupes
iestadi

Hipotéze par to, ka iestazu izvéle ir
saistita ar tas specializaciju
attieclba wuz aprupes apjomu
nepieradijas.
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Saistiba starp aprupes iestadi un socialo darbinieku
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Saistiba starp TC un aprupes iestadi
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Saistiba starp aprupes iestadi un socialo darbinieku dazados TC

Analizéjot darbiniekus, kas gada laika stradaja vairak neka viena teritoriala centra,
konstatéets, ka aprupes iestades izvéle ir vairak saistita ar teritorialo centru nevis ar
konkréto socialo darbinieku.
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Paskaidrojums pie attéela

* TC Purvciema dominé Latvijas
Sarkanais Krusts.

e TC Vidzeme dominé Latvijas
Sarkanais Krusts un Aprupes
Birojs
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Aprupes iestades vecums un aprupétaju skaits
korelacijas un regresijas analizes rezultats

* Konstatéta statistiski nozimiga loti cieSa pozitiva korelacija starp klientu skaitu un
tadiem raditajiem ka iestades vecums (r = 0.941) un aprupétaju skaits (r = 0.977). Tas
nozimé, ka augot aprupétaju skaitam, ka ari iestades vecumam pieaug ari klientu
skaits.

* Regresijas analize paradija, ka vecums un aprupétaju skaits atseviski izskaidro no 89
lildz 96% klientu skaita variacijas starp dazadam iestadém.
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Aprupes iestades vecums un aprupétaju skaits
mediacijas analizes rezultats

* Mediacijas analize paradija, ka aprupétaju Apripetzju skaits | —
skaits iestadé darbojas ka mediators, kurs

pilntba izskaidro saistibu starp iestades

vecumu un klientu skaitu.

[ Iestades vecumns ‘ : b Klientu skaits ‘

 Tas nozime, ka iestades vecumam ir tikai
netieSa ietekme uz klientu skaitu, kas
darbojas caur iestades aprupétaju skaitu.

Indirect -

e Citiem vardiem sakot klientu skaita
prognozésana noteicosaka loma ir
aprupeétaju skaitam

Direct -

Total -




Aprupes iestades vecums un aprupétaju skaits
moderacijas analizes rezultats

Apriipataju skaits b Klientu skaits
 Moderacijas analize paradija, ka pastav
nozimiga mijiedarbiba starp iestades vecumu
un aprupéjamo skaitu.

Iestides vecutns

e Tas nozimeé, ka klientu skaita izmainas
atkariba no aprupétaju skaita bus dazadas
pie dazada iestades vecuma. 300 {

* Pieméram, ja visas iestadés aprupétaju skaits 200 1 T
augs vienadi, tad jaunas iestadées, klientu o e
skaits pieaugs daudz straujak neka vecas
iestadés. '
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Kopsavilkums

e Klientu aprupes apjoma proporcija ir apméram vienada starp dazadiem
pakalpojuma sniedzéjiem.

* Apripes iestades “vecums” (iespéjams publiska atpazistamiba) un
aprupetaju skaits iestadé ir nozimigi faktori, kuri nosaka klientu skaitu.

* Pakalpojuma sniedzeéja izvele ir vairak saistita ar teritoriju, kura dzivo
klients, nevis ar konkréto TC socialo darbinieku, pie kura klients vérsas ar
iesniegumu.

* Lielakoties, klienti izvelas aprupéetaju, nevis pakalpojuma sniedzéju.

* Socialie darbinieki nesniedz rekomendacijas vai ieteikumus, kuru
pakalpojuma sniedzéju izvéléties.

* Lidz ar to, pétijuma dati liecina, ka pakalpojuma sanémeju izvele attieciba
uz pakalpojuma sniedzeju, netiek ietekmeta.






