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Projekto vykdytojy vardu nuoSirdziai dékojame visiems tiksliniy grupiy (angly k. — focus
group) diskusijy dalyviams uz nuoS$irdy bendradarbiavimg ir i§sakytas nuomones, dalijimgsi savo
mintimis ir patirtimi projekto tema.

Sutrumpinimai ir sagvokos

UD — universalus dizainas
NTK — Neijgaliyjy teisiy konvencija
TFK — Tarptautiné funkcionavimo, nejgalumo ir sveikatos klasifikacija
NVO — nevyriausybiné organizacija
PSO — Pasaulin¢ sveikatos organizacija

Universalus dizainas — toks aplinkos ir gaminiy kiirimas, kai jais gali naudotis visi zmonés kuo
platesniu mastu be specialaus pritaikymo. UD palankus ir aktualus kitose srityse — tvari aplinka,
aplinkos apsauga, jvairovés i§saugojimas, saugus naudojimasis, estetiniai sprendimai (1)
Diskriminacija — veiksmai ar aplaidumas, kuris atsiranda i$ stigmos ir yra tiesiogiai nukreiptas j tuos
individus, kurie yra stigmatizuoti (2).

Zmogaus funkcinés galimybés suprantamos kaip tam tikry Zmogaus organy, juy sistemy ir viso
Zmogaus organizmo gebe¢jimas susiklosCius aplinkybéms jveikti tam tikro intendyvumo ir trukmeés
fizines bei psichines kliiitis.
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Ivadas

Zmoniy poreikiai skiriasi priklausomai nuo daugelio faktoriy: amziaus, lyties, negalios,
sveikatos biiklés ir t. t., todél produkto ar paslaugos atitiktis universalaus dizaino principams turi biiti
vertinama pagal juy atitikt] jvairiy asmeny poreikiams pagal $iy asmeny funkcines galimybes.
Kalbédami apie UD turime suprasti, kad kiekvieng visuomen¢ sudaro zmonés su jvairiomis
funkcinémis galimybémis. Skai¢iuojama, kad daugiau nei 15 proc. visy pasaulio (2), 9 proc. Lietuvos
gyventojy (3) gyvena turédami kokios nors formos negalig.

Remiantis socialinés integracijos id¢ja, nejgalieji turéty buti pripazjstami kaip teikiamos
pagalbos partneriai, dalyviai, o ne vien tik kaip pagalbg gaunantys subjektai. Dauguma jvairiy
Lietuvoje vykdomy strategijy ir projekty garsiai skelbia, kad asmuo, turintis negalia, lygiai kaip ir visi
kiti visuomeneés nariai gali siekti aukstojo iSsilavinimo, jsitvirtinti darbo rinkoje ir biti visaverte
visuomenés dalimi. Taciau, remiantis Pasauline ataskaita apie nejgaluma, daugybe sukurtos aplinkos
infrastruktiros elementy (iskaitant vie$aja infrastruktiirg), transporto ir informacijos sistemos néra
visiems vienodai prieinami (2). Asmenys, turintys negalig, sunkiai gali rasti darba, pasinaudoti
sveikatos prieziliros paslaugomis ir pan. Mobilumo salygas, nejgaliyjy savarankiskuma ragina gerinti
ir LR Seimo 2010 m. ratifikuota Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencija. Ji skatina ,,apsaugoti ir
uztikrinti visy nejgaliyjy visapusiSka ir lygiateisj naudojimasi visomis zmogaus teisémis ir
pagrindinémis laisvémis* (4).

Negalia yra viena i§ zZmogaus biiseny — beveik kiekvienas i§ miisy tam tikru gyvenimo
laikotarpiu gali tapti laikinai arba visam laikui nejgalus, o sulaukes itin gilios senatvés nei§vengiamai
susidurs ir su vis didesniais kasdienio gyvenimo sunkumais. Nejgalumas yra sudétingas reiskinys,
todél bet kokios pastangos taisyti nepalankig asmeny su negalia padét] taip pat yra jvairiapusés ir
sistemingos, jos skiriasi atsizvelgiant | kontekstg. Remiantis Tarptautine funkcionavimo, nejgalumo ir
sveikatos klasifikacija, negalia apibréziama bendrgja sgvoka, apibendrinancia jvairius sveikatos
sutrikimus, aktyvumo ir dalyvavimo apribojimus. Ji apima jvairius neigiamus tam tikrus asmeninius
sveikatos sutrikimus (tokius kaip cerebrinis paralyzius, Dauno sindromas, depresija) ar aplinkos
veiksnius (tokius kaip neigiamas poziiiris, neprieinamos transporto priemonés, informacija ar pastatai,
ribota socialiné pagalba ir pan.) (5).

Tiek NTK, tiek TFK nurodyta, kad pagrindiniai kliuviniai, su kuriais susiduria nejgalieji, yra
fizin¢ aplinka, informacija bei paslaugos ir tai vaidina svarby vaidmenj padedant arba ribojant negalig
turin¢iy asmeny dalyvavimg visuomenés gyvenime. Todé¢l svarbu suprasti, kad UD yra reikSminga
priemoneé ir i§lyga pagrindinéms Zmoniy teis€ms ir laisvéms.

UD savoka yra placiai paplitusi bei vartojama ir politiniuose dokumentuose, ir jvairiuose
reglamentuose bei techninése gairése. Ji turi teigiamg reikSme¢ ugdant supratimg, kad geras
funkcionalumas visiems yra vienas i$ visuomenés gyvenimo kokybés rodikliy, taip pat siekiant lygiy
galimybiy ir gero prieinamumo Zmonéms, turintiems funkciniy sutrikimy. NTK antrame straipsnyje
,»Sgvokos deklaruojama, kad ,,universalus dizainas — gaminiy, aplinkos, programy ir paslaugy, skirty
naudoti visiems Zzmonéms kuo platesniu mastu, dizainas, kai néra pritaikymo ar specializuoto dizaino
biitinybés. Universalus dizainas taip pat reiskia pagalbinius jrenginius, skirtus konkrecioms nejgaliyjy
grupéms, kai tai yra batina“ (1).

UD savoka reiskia nauja mastyma, nes i jg ieina grieztesnis lygiy galimybiy reikalavimas nei |
prieinamumo Zmoneéms, turintiems negalig, savoka. Prieinamumas nejgaliesiems gali biiti uZtikrintas
specialiais sprendiniais nejgaliesiems, o UD reikalauja, kad pagrindinis sprendinys patenkinty kuo
didesnés dalies vartotojy poreikius. Dizainas ¢ia suprantamas kaip bendras visy darbo procesy,
jeinanciy 1 aplinkos kiirima, pavadinimas.

Remiantis UD filosofija, formuluoté ,,gali naudotis visi zmonés* i§ esmés galioja be iSimciy.
Aplinka ir gaminiai kuriami taip, kad jais galéty naudotis bet kokio amziaus zmonés su skirtingais
jgudziais, pajégumais ir funkcijomis. Daugiausia démesio kuriant aplinkg arba gaminius skiriama
mobilumui, regai, klausai, supratimui ir jautrumui. Kitas svarbus UD elementas — paciy vartotojy
dalyvavimas kuriant naujus paslaugy teikimo procesus ar gaminius arba atnaujinant jau esamus.



Istoriskai UD buvo sutelktas j vyresnio amziaus arba nejgaly vartotoja, 1 kuriy poreikius
paprastai nebuvo atsiZzvelgiama diegiant naujas technologijas, teikiant paslaugas arba gaminant
gaminius (3). Taciau j jvairiy zmoniy grupiy poreikius nukreipti kirimo proceso metodai, kaip teigia
mokslininkai (5), gali tapti sékmingo projektavimo strategija. Pavyzdziui, danty Sepetélio pakuote,
sukurta serganc¢iam artritu zmogui, kurio ranky funkcijos yra sutrikusios, gali palengvinti gaminio
iSpakavimg bet kuriam vartotojui. Taip pat automatiniy dury naudojimas bus puikus sprendimas norint
iSvengti kliticiy ne tik vyresnio amziaus asmenims, bet ir visiems vartotojams placiuoju mastu.

Analizuojant paslaugy priecinamumg ir gaminiy tinkamumg visiems vartotojams,
nepriklausomai nuo jy funkciniy gebéjimy, svarbu jvertinti, kaip laikomasi paslaugy arba gaminiy
prieinamumo bendry principy:

kompleksiskumo — apimti jvairias priemones, paslaugy teikimo ir produkty gamybos
komponentus;

vartotojy jtraukimo — priemones, kuriamos laikantis UD principy ir glaudziai
bendradarbiaujant su vartotoju;

prieinamumo vientisumo — neturi bati kliti¢iy vartotojui atlikti veiksmy, reikalingy
pasinaudoti paslauga ar gaminiy seka.

Atliktas kokybinis tyrimas koncentruotas j rysius tarp sunkiai pamatuojamy kintamyjy rysiy,
kurie reprezentuoja jvairaus funkcinio sutrikimo lygio asmeny galimybes naudotis placiai
prieinamomis paslaugomis ir gaminiais. Kokybinio tyrimo rezultatai iSrySkina supratima apie
egzistuojancius kliuvinius, problemas ir poreikius bei atskleidZia paslaugy prieinamumo ir gaminiy
tinkamumo visiems vartotojams kuo platesniu mastu vertinimo Kriterijus.

Tyrimo tikslas:

Nustatyti pagrindinius paslaugos prieinamumo ir gaminio tinkamumo visiems Lietuvoje
gyvenantiems vartotojams kuo platesniu mastu vertinimo Kriterijus.

Tyrimo uZdaviniai:

— Atlikti kokybinj tyrima naudojant tikslinés sutelktos grupés (angl. focus group)
diskusijos metoda siekiant nustatyti paslaugy teik¢jams ir gavéjams, produkty gamintojams ir
vartotojams svarbiy prieinamumo ir tinkamumo elementy sarasa (pvz., paslaugos teikimo patalpos,
gaminio pakuoté ir pan.).

— Parengti paslaugy prieinamumo ir gaminiy tinkamumo visiems vartotojams kuo
platesniu mastu patikros lapg ir jo pildymo instrukcijas.

— Parengti rekomendacija universalaus dizaino principy taikymo srityje.

Tyrimo aktualumas

Biopsichosocialinis poziiiris i negalig

Visais laikais diskutuojama d¢l sveikatos ir negalios apibrézimy. Sakoma, kad diagnostika
padaré tokig pazanga, kad pasaulyje nebeliko né vieno sveiko Zzmogaus. Ir tikrai — gana sunku apibrézti
,,sveiko zmogaus“ savoka (6). Dazniausiai vartojame PSO eksperty pasiiilytg apibrézima: ,,Sveikata —
tai fiziné, dvasiné ir socialiné geroveé, o ne tik ligos ar negalios nebuvimas* (7). Visais laikais diskusijas
kelia ir negalios apibrézimas, poziiiris ] j3. Lietuvos Respublikos nejgaliyjy socialinés integracijos
istatyme nurodoma, kad ,,nejgalumas — tai tokia kompetentingy jstaigy nustatyta asmens buklé, kai jis
dél jgimty ar jgyty fiziniy ar psichiniy trilkumy visiSkai arba i§ dalies negali pats pasirtipinti asmeniniu
ir socialiniu gyvenimu, jgyvendinti savo teisiy ir vykdyti pareigy“ (8).

Pripazjstama, kad zmogus yra biopsichosocialing biitybé¢ ir pagrindinés jo biopsichosocialinés
funkcijos yra orientuotis aplinkoje, laike, savyje, priimti ir perduoti informacijg, nepriklausomai
egzistuoti ir tenkinti fiziologinius poreikius (valgyti, apsitarnauti, riipintis asmenine higiena), judéti
aplinkoje, matyti, girdéti, dirbti, biiti ekonomiskai nepriklausomam, biiti socialiai aktyviam, uzsiimti
prasminga veikla, biiti dvasingam. D¢l ligos, traumos ar apsigimimo zenkliai ir ilgam laikui sutrikus
biopsichosocialinéms funkcijoms, zmogus tampa nejgalus.

Zmogaus biopsichosocialiniy funkcijy realizavimas priklauso nuo daugybés veiksniy. Visy
pirma, nuo aplinkos ir jo asmenybés veiksniy (6). Aplinkos veiksniams priskiriamos fiziné, socialiné
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ir nuostaty aplinkos, kuriose Zmogus gyvena ir leidzia laika. Asmens veiksniams priskiriami lytis, rase,
amzius, gyvenimo budas, jprociai, streso ir sunkumy jveikos stilius ir t. t., didele jtaka
biopsichosocialinéms funkcijoms realizuoti turi Salies socialinis, politinis ir ekonominis i$sivystymas.

Negalia néra nekintanti buklé — ji priklauso nuo ligos, traumos, apsigimimo sunkumo, eigos,
taikomo gydymo, reabilitacijos efektyvumo. Todé¢l svarbu, kad nejgaliesiems biity sudaromos visos
salygos gyventi savarankiSkai. Nejgalieji néra homogeniSka zmoniy grupé, tai aklieji, kurtieji,
judéjimo, psichikos negalig turintys asmenys, kuriy negalia yra vizualiai matoma, bet tai ir sergantieji
létinémis neinfekcinémis ligomis, jy negalia vizualiai daznai nepastebima. Dazniausiai darbingo
amziaus asmenys pripazjstami nejgaliais dé¢l piktybiniy naviky, kraujotakos sistemos, jungiamojo
audinio ir skeleto bei raumeny sistemos ligy. Sunkiausig negalig daZniausiai lemia navikai, kraujotakos
sistemos ligos ir psichikos bei elgesio sutrikimai (6).

PSO ir Pasaulio banko 2011 m. praneSime ,,Apic nejgalumg‘ nurodoma, kad pasaulyje yra 1
milijardas nejgaliy zmoniy, i§ jy 200 milijony reikalinga nuolatin¢ prieziiira (9). Pazymétina, kad
nejgaliyjy skaicius didéja ir dél medicininés pazangos, dél jos vis daugiau zmoniy islieka gyvi po
sunkiy traumy, ligy, apsigimimy, ta¢iau su Zymiai pazeistomis biopsichosocialinémis funkcijomis (6).

Nurodoma, kad nejgalieji dazniausiai susiduria su Siomis klititimis: sveikatos priezitiros
prieinamumo, $vietimo, jdarbinimo, transporto, informacijos ir kt. PSO, jungianti 193 Salis, pasitlé
idiegti biopsichosocialinj sveikatos prieziiiros modeli, pagal kurj, teikiant pagalba nejgaliesiems,
jvertinamos ne tik sveikatos sutrikimy priezastys, bet ir ligy, traumy, apsigimimy pasekmés, kurias
galima sumazinti pritaikant ligoniui aplinka, taikant techninés reabilitacijos priemones, darant jtaka
serganiojo elgsenai. Siuo tikslu PSO 2001 m. iileista ,, Tarptauting funkcionavimo, nejgalumo ir
sveikatos klasifikacija“ (10).

Sios klasifikacijos tikslai yra:

— moksliskai pagristi sveikatos sutrikimo padariniy supratimg ir tyrimus;

— padéti rasti bendrg kalbg jvairiy sri¢iy specialistams, sveikatos priezitiros darbuotojams
ir nejgaliesiems aprasant sveikatos buklés sutrikimus;

— padéti suprasti nejgalumo reiSkiniy jtakg asmeny gyvenimui ir dalyvavimui
visuomengje;

— kaupti duomenis apie egzistuojancius ir nejgaliyjy dalyvavimg skatinancius arba
slopinancius veiksnius.

Klasifikacijoje vertinama:

— kiino funkcijos ir struktiiros sutrikimai (pvz., Vystosi $irdies raumens nekroze ir ji
sutrikdo Sirdies veiklg);

- individo veiklos sutrikimai (negali eiti, nesti, kelti, apsitarnauti ir t. t.);

— individo dalyvavimo sutrikimai (negali dirbti, dalyvauti visuomenés gyvenime ir t. t.).

Si klasifikacija pabrézia sergan¢iojo ir jo aplinkos individualuma, isryskina ne tik ligos
simptomus, bet ir sutrikdytas Zmogaus veiklas, socialinius gebéjimus. Taip pat klasifikacijoje
i§skiriamos penkios grupés aplinkos veiksniy, kurie gali sunkinti ar lengvinti ligos pasekmes. Tai yra:

— gaminiai ir technika (tai yra bet kurio gaminio, jrankio, jrangos ar technikos pritaikymas
ar specialus sukiirimas sergancio asmens funkcionavimui uztikrinti arba gerinti);

— gamtiné ir zmogaus sukurta aplinka (zemés pavirsiaus ypatumai, pvz., klimatas, kalnai,
socialing infrastruktura, laiptai);

— pagalba ir tarpasmeniniai rySiai (Seima, draugai, paSalieCiai, sveikatos prieziiiros
specialistai);

— nuostatos (susiformave paprociai, vertybés, normos, poziiiris ] nejgalyji);

— paslaugos, sistemos ir politika (teikiamos bendruomenés, regiono, salies, vyriausybiniy
ir nevyriausybiniy organizacijy).

Demografiniai pokyciai
Lietuvos visuomené sparciai sensta (1 pav.). 2018 Europos Komisijos ataskaitoje (The 2018

Ageing Report) prognozuojama, kad iki 2040 m. Lietuvoje >65 m. asmeny skaicius virSys 30 proc.
visos populiacijos. (2016 m. buvo 19 proc.) Be to, itin sparé¢iai auga ir >80 m. asmeny skaicius, Jis
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2040 m. sudarys 10,5 proc. visos populiacijos (11, 12). Tac¢iau, remiantis Lictuvos oficialios statistikos
portalo duomenimis (13), 2019 m. pradzioje jau 30 proc. Lietuvos gyventojy sudaré vyresni nei 60 m.
(2 pav.) amziaus asmenys.
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100000
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. 30%
0
'\,‘b‘ ,\’b‘ ,»b‘ ,,)v b‘b‘ (/)b( bbn /\b‘ ‘-'bb‘
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1 pav. Lietuvos gyventojai 2019 m. pradzioje. 2 pav. Lietuvos gyventojai pagal amziaus grupes.
Saltinis — Oficialios statistikos portalas (13).  Saltinis — Oficialios statistikos portalas (13).

Dabartiniame pasaulyje sveikatos gerinimas turi apimti daugybe sudétingy sveikata lemianciy
veiksniy ir poveikiy, o politinés ir intervencinés priemonés turi biti daugiasektorinés ir
daugiaaspektés. Taigi, mazinant sveikatos netolygumus ir kuriant visiems prieinamg sveikatos
priezitirg, svarbu vadovautis UD principais.

Universalus dizainas — horizontalusis principas igyvendinant ES projektus

Vienas i$§ bendryjy projekty reikalavimy — atitiktis ES horizontaliesiems principams (14):

— Lygiy galimybiy ir nediskriminavimo principas suprantamas ne tik kaip lygiy
galimybiy uZtikrinimas, bet ir kaip draudimas varzyti Zmogaus teises ar teikti asmeniui privilegijas del
jo lyties, tautybés, rasinés ar etninés kilmés, kalbos, religijos, tik€jimo, jsitikinimy ar pazitry, negalios,
socialinés padéties, amziaus arba seksualinés orientacijos.

— Nejgaliesiems, vyresnio amziaus ir kitiems skirtingas funkcines galimybes turintiems
Zmoneéms turéty biti uztikrinta galimybé tokiomis paciomis kaip ir kity asmeny salygomis naudotis
fizine infrastruktiira, transportu, kitomis priemonémis ir paslaugomis.

Teisés aktai, reglamentuojantys horizontaliuosius principus, universaly dizaing (15):

Pagrindiniai Lietuvos dokumentai:

— Partnerystés sutartis, Nacionaliné paZzangos programa.

- 2014-2020 m. Europos Sajungos fondy investicijy veiksmy programa, PAFT.

— 20142020 m. Europos Sajungos fondy investicijy veiksmy programos administravimo
taisykles.

Pagrindiniai Europos Sajungos, Jungtiniy Tauty teisés aktai:

— Bendrasis Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas Nr. 1303/2013 — 7 ir 8 str.

— Europos Sajungos pagrindiniy teisiy chartija, Europos Zmogaus teisiy konvencija,
Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencija.

— Sektorines direktyvos.

Universalaus dizaino plétros analizé

Egzistuoja visuotinis susitarimas, kad pastatai ir statiniai, transporto sistemos, informacijos ir
komunikacijos priemonés, produktai ir paslaugos, trumpai sakant, visa gyvenamoji aplinka, turi buti
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projektuojami taip, kad kuo didesnis Zzmoniy skaicius galéty dalyvauti visuomenés gyvenime (12). Né
vienas zmogus neturi buti paslaugy teikéjy iSskirtas ar diskriminuojamas dél profesionalumo,
kiirybisSkumo ar geros valios nebuvimo. Vis délto vien gery ketinimy nepakanka. Igyvendinant UD
priemones, blogi sprendimai daznai priimami dél ziniy trukumo. Kita priezastis — truksta istekliy,
skiriasi prioritetai, sudaromi daugiameciai planai ir t. t., todél sprendimus priimantys asmenys priversti
rinktis 1§ daugelio galimybiy. Kita vertus, ] naujus projektus jvesti prieinamumo elementy, remiantis
UD pozitriu, yra kur kas lengviau nei pritaikyti, keisti ar renovuoti tai, kas jau pastatyta. Esamos
infrastrukturos, paslaugy ar kitokiy produkty, skirty vieSam naudojimuisi, perprojektavimas yra
sunkus uzdavinys, kuriam jgyvendinti reikia tam tikry Ziniy ir jgudziy.

Sunkiausias uzdavinys yra pradéti mastyti universalaus dizaino kategorijomis, o tai reiskia
suprasti, kad UD aktualus ir reikalingas visoms sritims, tokioms kaip vieSasis valdymas, planavimas,
rinkodara, komunikacija, finansai, gamyba, paslaugos, rysiai su klientais ir t. t.

Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencijos preambuléje skelbiama, kad ,,Valstybes,
Konvencijos Salys, pabrézia, kad labai svarbu j atitinkamas darnios plétros strategijas kaip neatsiejama
dalj jtraukti su negalia susijusius klausimus® (3). Atsizvelgiant | ES pamatines vertybes ir Lietuvoje
ratifikuotas jvairias tarptautines konvencijas, butina stebéti teikiamy paslaugy kokybe, siekiant
uztikrinti pazeidziamy grupiy teises, ir ja nuolat gerinti (16).

Remiantis Europos prieinamumo koncepcija (angl. European Concept for Accessibility),
aplinkos prieinamumo klausima reikia spresti tarpdalykiskai, holistiskai ir sistemiskai, pritaikant UD
koncepcija (7). Europos prieinamumo koncepcija buvo priimta 1996 m. Koncepcijos sudaryma
inicijavo Europos Komisija, siekdama sukurti aplinka, kuri biity patogi, saugi ir tinkama visiems
Zmonéms, tarp jy ir nejgaliesiems. Sio dokumento pagrinda sudaré UD principai, atmetantys Zmoniy
padalijimg j sveikuosius ir nejgaliuosius.

Prieinamumas turi biiti pagrindinis sukurtos aplinkos tinkamumo rodiklis. Aplinka sudaro
namai, parduotuvés, mokyklos, ligoninés, darbo vietos ir kt., kurias lengva pasiekti. Prieinamumas
suteikia zmonéms galimybe dalyvauti socialinéje ir ekonominéje veikloje, kuriai ir skirta sukurta
aplinka.

Vienas i§ esminiy UD principy yra uztikrinti vienodas galimybes visiems Zzmonéms — bet kokio
amziaus, turintiems ir neturintiems negalig — dalyvauti socialiniame ir ekonominiame gyvenime ir
sugebéti patekti j bet kurig sukurtos aplinkos vieta ir ja naudotis kiek jmanoma savarankiskai (17).
Zinoma, visada licka galimybé tobuléti, o kadangi Zmoniy liikes¢iai nuolat auga, UD kiirimas turi bati
laikomas niekada nesibaigianciu procesu, kuriame kiirybiSkoms ir iSradingoms id¢joms jgyvendinti
gali sutrukdyti tik suderinty veiksmy ir ziniy stoka (18).

Prieinamumo Kriterijai

Prieinamumo kriterijus apibiidina Zmogaus galimybés. Planavimo ar projektavimo procese
daznai zilirima ] tam tikras normas, atsizvelgiant | Zzmoniy vidutinius matavimus ir galimybes. Tac¢iau
aplinka, skirta ,,vidutiniam Zmogui®, nereiskia, kad aplinka bus vienodai prieinama visiems. I§ esmes
vidutinio zmogaus paveikslas neegzistuoja: vienaip ar kitaip visi zmonés skiriasi igiu, svoriu,
iStverme, regéjimo astrumu ir pan. Todél sukurtas standartas ,,vidutiniam vartotojui tinka tik labai
mazai visuomeneés daliai.

Naujas standartas

Bendrieji Europos prieinamumo visiems standartai padeda pasalinti klifitis Zmonéms su
negalia, vyresnio amZiaus asmenims ir kitiems. Siy standarty laikymasis visose valstybése narése
pagerina vidaus rinkos veikima, $alina klititis laisvam prekiy ir paslaugy judéjimui (19).

2019 m. paskelbtas naujas CEN standartas: EN 17161:2019 ,,Dizainas visiems — gaminiai,
prekés ir paslaugos priecinami visiems, pla¢iuoju mastu, remiantis pozitiriu ,,Dizainas visiems* (angl.
EN 17161:2019 ,,Design for All — Accessibility following a Design for All approach in products, goods
and services — Extending the range of users®) (11). Siuo standartu sickiama padéti organizacijoms
pritaikyti savo gaminamus gaminius ar teikiamas paslaugas zmonéms su negalia. Standarte pateikti
reikalavimai organizacijoms suteikia galimybe kurti, plétoti ir tiekti produktus, prekes ir teikti
paslaugas, o visa tai gali pasiekti ir naudoti daugiau vartotojy, jskaitant Zmones su negalia. Siame
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standarte nustatyti bendro pobudzio reikalavimai ir jie gali bati skirti visoms organizacijoms
nepriklausomai nuo veikimo srities, organizacijos dydzio, gaminamy gaminiy, prekiy arba teikiamy
paslaugy.

EN 17161 standartas apibrézia reikalavimus vidiniam organizacijos planavimo ir veiklos
procesy valdymui, tai yra:

1. Suprasti organizacijos veiklos sritj, tikslus, i$siaiSkinant suinteresuoty Saliy poreikius ir
lukescius. Uztikrinti nejgaliyjy jtraukima ir principo ,,Dizainas visiems* koncepcijos jtraukimg j visas
sukurtas organizacijos valdymo bei paslaugos ar gaminio kiirimo bei tickimo sistemas.

2. Isipareigojimai laikytis ,,Dizainas visiems* koncepcijos priimami auks¢iausio
organizacijos vadybos lygmens sprendimais.

3. Turi buti sudaromas ir jgyvendinamas ,,Dizaino visiems* koncepcijos jgyvendinimo
veiksmy planas.

4. Turi buti skirti pakankami iStekliai, jskaitant zmones, 1ésas ir informacija, reikalingi
»Dizainas visiems* tikslams jgyvendinti.

5. Visuose prekiy arba paslaugy kiirimo procesy etapuose atsizvelgiama j visy vartotojy,
iskaitant nejgaliyjy, poreikius.

6. Privaloma vykdyti procesy, organizuojamy pagal ,Dizainas visiems* koncepcija,
stebéseng ir jvertinti rezultatus.

7. Turi biti siekiama nuolatinés ,,Dizainas visiems* koncepcijos igyvendinimo pazangos.

Gerosios patirties pavyzdziai

Novi Sado miesto prieinamumo strategija 2012—2018 metams (20).

2007 m. organizacija ,,S3Ziningo gyvenimo centras® kreipési | Serbijos Novi Sado miesto
vietinés valdZios institucijas siekdama, kad biity pradéta kurti prieinama aplinka. Si organizacija
tvirtino, kad aplinkos prieinamumo klausima reikia spresti tarpdalykiSkai, holistiskai ir sistemiskai,
pritaikant universalaus dizaino koncepcija.

2010 m. pabaigoje buvo suburta vietiné prieinamumo darbo grupé, miesto mero potvarkiu
paskirtas jos koordinatorius ir iSkelta uzduotis parengti miesto prieinamumo strategijos projekta.
Prieinamumo darbo grupés narius rekomendavo miesto taryba, vietinés valstybinés jmonés, miesto
valdymo jstaigos, pilietinés visuomenés organizacijos, remdamosi jy kompetencija ir sugeb¢jimu
padéti i8spresti prieinamumo klausimus.

Sukiirus prieinamumo darbo grupe, visiems jos nariams, jskaitant glaudZiai su ja
bendradarbiaujancius ir sprendimus priimancius asmenis, organizacijos ,,53Ziningo gyvenimo centras‘
atstovai surengé mokymus. Mokymais buvo siekiama pagrindinio tikslo — padidinti darbo grupés nariy
zinias bei bendrg supratimg apie prieinamumg ir universaly dizaing.

Rengiant prieinamumo strategijos projekta, prieinamumo darbo grupé surengée keleta mokymy
ir susitikimy su miestieCiais. Per §iuos renginius buvo suformuotos trys fokusinés grupés darbui su
viena i$ trijy svarbiausiy rengiamos strategijos temy: 1. VieSosios erdvés ir vieSasis transportas. 2.
VieSosios paslaugos. 3. Informacija ir komunikacija. Bendra tema, j kurig gilinosi visos grupés, buvo
prieiga prie paslaugy (ju prieinamumas). Darbo grupé nustaté prieinamumo problemas ir, pritaikiusi
SSGG (analizés modelis, nurodantis bendrovés, organizacijos ar institucijos strateginiy plany vystymo
krypti ir suteikianti jiems pagrinda, angl. SWOT) metoda, jas iSanalizavo. Paskui buvo nubréZta
strateginé kryptis ir iSkelti tikslai.

Siame etape visoms suinteresuotoms 3alims, jskaitant suinteresuotas institucijas, organizacijas
ir Novi Sado gyventojus, buvo suteikta galimybé dalyvauti prieinamumo strategijos rengimo procese.
Tai Siam darbui suteiké pakankamai vieSumo ir pad¢jo | strategijos projekto rengima pritraukti didelj
skai¢iy dalyviy. Be to, pavyko pasiekti, kad pla¢ioji visuomené pritarty nustatytoms prieinamumo
problemoms ir jy sprendimo biidams, pasitilytiems strateginiame plane.



Pagrindiniai strategijoje numatyti tikslai:

— Sudaryti sglygas VISIEMS miesto gyventojams savarankiskai ir laisvai naudotis
visomis vieSosiomis erdvémis ir vieSuoju transportu, nNepriklausomai nuo fizinio pajégumo, sensoriniy,
intelektiniy ypatybiy ar amziaus.

— Visiems miesto gyventojams, nepriklausomai nuo fizinio pajégumo, sensoriniy,
intelektiniy ypatybiy ar amziaus, suteikti lygias galimybes vienodomis saglygomis naudotis vieSosiomis
paslaugomis Novi Sado mieste.

— Uztikrinti vienodg vieSosios informacijos, komunikacijos ir paslaugy prieigg visiems
gyventojams, nediskriminuojant pagal kiekvieno gebéjimus ar zinias.

Sie bendrieji strateginiai tikslai buvo toliau tobulinami, suformuojant i3 jy strateginius tikslus,
uzduotis ir veiklas. Be to, buvo pasiriipinta pakankamais iStekliais, taip pat parinkti biidai ir metodai
strategijos jgyvendinimo s€ékmingumui stebéti ir vertinti.

Novi Sad miestas iSrinktas 2021 m. Europos kultiiros sostine. Informaciniame pranesime apie
planuojamus renginius sakoma: ,,Pricinamumas — misy stiprybé* (21).

Pabaigus rengti prieinamumo strategijos projekta, miesto gyventojams ir placiajai visuomenei
buvo suteikta galimybé susipaZzinti su strategijos tekstu pries jg oficialiai priimant miesto asambléjoje.

Tyrimo metodologija

Tyrimo dizainas

Sukonstruotas tyrimo dizainas remiasi dviejy Ziniy pozicijy integralumu:

1. Socialiai konstruojamy Ziniy pozicija leidZia formuoti Zinias remiantis alternatyviais
procesais ir prielaidy rinkimu. Siuo poZiiiriu sickiama suprasti asmeny, dalyvaujanéiy tyrime, pasaulj,
kuriame jie gyvena. Pateikdami informacija tyrimo dalyviai vysto subjektyvias savo patir¢iy prasmes,
orientuotas j konkre¢ius objektus. Sios prasmés yra jvairios, sudarancios prielaidas tyréjui pamatyti
tyrimo dalyviy poZiiiriy sudétinguma, o ne siekima susiaurinti prasmes iki keliy idéjy ar kategorijuy.
Todél remiamasi tiriamojo poZzilriu | situacija, kuri yra tiriama. Klausimai yra placios apimties,
apibendrinantys, todél tyrimo dalyviams sudaromos salygos konstruoti prasmes apie situacija ar
prasme, kuri kyla tyréjo ir tirlamojo interakcijoje. Kuo atviriau klausinéjama, tuo geriau, nes tyréjas
turi galimybe atidziai klausytis, ka tiriamasis sako, ir suvokti, ka tyrimo dalyviai daro savo
gyvenamosiose aplinkose. Per §j pozilri akcentuojamas asmeny sgveikos procesas ir per gaunamus
kokybinius duomenis suteikiama prasmé tyrimo dalyviy patirtims, iSgyvenimams (6, 12).

2. Palaikomyjy arba dalyviy Ziniy pozicija koncentruojasi j ,,marginalines* grupes ir per
gaunamus tyrimo rezultatus Siems Zzmonéms suteikiamas balsas, jis tampa vienijanciu siekiant tiksliniy
poky¢iy. Si Ziniy pozicija yra atramos taskas grupéms ir asmenims, patiriantiems atskirtj ar
neturintiems teisiy (6, 7)

Kokybinio tyrimo dizainas realizuotas remiantis UD koncepcijos kiirimo ir vertinimo
metodologija, sukurta KembridZo universiteto (Cambridge university) metodologija (22) ir Norvegijos
dizaino tarybos (Norwegian Design Council) metodika (4), organizuojant sutelkty tiksliniy grupiy
interviu, apklausiant dvi tikslines grupes: 1. Asmenys, atstovaujantys paslaugy teikéjams ir gaminiy
gamintojams, 2. Asmenys, turintys skirtingas negalios formas, atstovaujantys paslaugy vartotojams ir
gaminiy naudotojams.

Tyrimo etika

Atliekant tyrimg buvo remiamasi tokiomis nuostatomis (23):

— Zmonés buvo jtraukti juos supazindinus su tyrimo turiniu ir gavus jy Zodinj bei rastiska
sutikimg (pasiraSant ant sutikimo dalyvauti tyrime formos).

— Tiriamyjy dalyvavimas tyrime buvo savanoriskas.

— Informacija apie atliekamo tyrimo tikslus buvo tiksli.

— Tiriamieji nebuvo klaidinami dél tyrimo tiksly, eigos, rezultaty pateikimo formy ir
galimybiy.
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— Tyrimo dalyviai nebuvo ver¢iami atlikti veiksmy, Zeminanc¢iy jy oruma.

— Tyrimo metu buvo laikomasi Zmogaus teises ginanciy jstatymy ir konvencijy.
- Tiriamiesiems nebuvo sukeltas fizinis skausmas ar stresas.

— Nebuvo paZeistas tiriamyjy privatumas.

— Nebuvo paZeistas tiriamyjy anonimiskumas.

- Tiriamieji buvo traktuojami pagarbiai ir sgZiningai.

Atliekant tyrimg buvo laikomasi $iy esminiy tyrimo etikos principy (17, 20):

— Teisé nebiiti pazeistam. Tyrimg planavo ir vykdé kvalifikuota mokslininké, Zinanti
bendrgja moksliniy tyrimy metodologija ir turinti kompetencijos taikant kokybiniy tyrimy
metodologija ir specifinius metodus; tiksliniy sutelkty grupiy vedéja buvo pasirengusi bet kuriuo metu
nutraukti tyrima, jei buity buve jtarta, kad tiriamyjy dalyvavimas daro jtaka jy sveikatos blogéjimui;
tyréja, rinkdama informacija ir analizuodama kokybinius duomenis, siekdama apsaugoti tiriamuosius
nuo psichologinio pazeidziamumo, gerai apmasté ir parinko sgvokas, frazes ir terminus, kuriuos
vartojo tyrimo dalyviams uzduodama klausimus ir analizés metu apibendrindama gautus tyrimo
rezultatus.

— Teisé nebiti isnaudotam. Tyréja uztikrino, kad tiriamyjy dalyvavimas ir jiems
pateikiama informacija nebus panaudota pries§ tyrimo dalyvius; per sutelkty tiksliniy grupiy interviu
tiriamieji pateko j specifing aplinka, kurioje jiems teko bendrauti akis i akj su tyr¢ja, renkancia
informacija, tod¢l informacijg renkanti tyr¢ja garantavo, kad tyréjo ir tiriamojo santykiai jokiomis
formomis nebus naudojami blogiems ketinimams.

— Tyrimo naudingumas. Tyrimo dalyviai samoningai sutiko dalyvauti tikslinése
sutelktose grupése, nes tai svarbu jy esamai gyvenimo situacijai — turint tyrimu gristy jrodymy galimi
mokslo jrodymai ir sitilymai pokyc¢iams; tiriamieji suvoke, kad jy dalyvavimas konkreciame tyrime
daro teigiamg jtaka visuomenés raidai, Ziniy vystymuisi, taciau kiekvienam tyrimo dalyviui buvo
paaiskinta atliekamo konkretaus tyrimo nauda asmeny su negalia situacijos Lietuvoje atzvilgiu.

— Pagarba asmens orumui. Tyrimo dalyviai buvo traktuojami kaip savarankiski ir
gebantys kontroliuoti savo asmeninj elgesj asmenys; kiekvienas tyrimo dalyvis turéjo asmeninio
apsisprendimo teis¢ dalyvauti arba nedalyvauti tyrime arba pasitraukti 1§ tyrimo (sutelkty tiksliniy
grupiy interviu) etapo.

— Teisingumas. Tiriamyjy atranka buvo pagrjsta mokslo kriterijais; nebuvo remiamasi
naudos, patiklumo ar kompromiso faktoriais siekiant, kad tyrime dalyvauty ,reikalingi* asmenys;
tiriamieji turéjo galimybe klausti duomenis renkancios tyréjos apie tyrimg ir gauti i§samig informacija;
per visg tyrimg realizuotas pagarbus ir paslaugus elgesys su tyrimo dalyviais.

— Privatumas. Tyrimo dalyviams buvo garantuota, kad jie bus maksimaliai apsaugoti nuo
ikyriy klausimy apie asmeninj gyvenima, o demografiniai klausimai bus susije tik su tyrimo poreikiais,
taCiau respondentams nenorint j juos atsakyti jy apsisprendimas visuomet bus gerbiamas; tiriamieji
turéjo teise tikétis, kad jy anonimiSkumas ir konfidencialumas dél tyrime pateikiamos informacijos bus
uztikrinti.

— Konfidencialumas. Tyrimo dalyviams zodziu buvo garantuota, kad tyrimui pateikta
informacija — surinkti neapdoroti kokybiniai duomenys sutelkty tiksliniy grupiy interviu metu ir
filmuota medZiaga — nebus platinama; neapdorota informacija nebus prieinama n¢ vienam asmeniui,
nesusijusiam su projektu ir konkreciai — su projekto tyrimine dalimi; tiriamieji i§ apraso tyrimo
ataskaitoje nebus atpazinti (visi interviu tekste minéti vardai ir pavardés, jstaigy ir organizacijy, miesty
pavadinimai ir pan. pakeisti kodais, pvz., X, Y, Z; kiekvienai tyrimo dalyvio pateiktos informacijos
kompiuterinei bylai buvo suteiktas kodas.

— Prieinamumas prie kompiuteriniy byly buvo galimas tik projekto uZsakovui ir tyrimo
kokybinius duomenis analizuojanc¢iai mokslininkei.

— Anonimiskumas. Tyrimo dalyviams buvo garantuota, kad jy apie save pateikti tiksliis
duomenys nebus skelbiami, platinami; prie$ kiekvieng sutelkty tiksliniy grupiy interviu kiekvienas
tyrimo dalyvis pasira$é dalyvavimo tyrime forma, parengtg laikantis etikos principy.
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Tyrimo imtis

Sutelkty tiksliniy grupiy (angl. focus group) tyrimo dalyviy charakteristikos

Sutelkty tiksliniy grupiy tyrimo dalyviai parinkti taikant kritering atranka, kai imties vienetai
buvo atrenkami vienai grupei pagal konkrety nustatyta kriterijy (23).

Tyrime buvo apklaustos dvi sutelktos tikslinés grupés. Kiekviena grupé atstovavo vienam
kriterijui, orientuotam j tyrimo dalyviy veiklos pobtdi:

— Pirmoji grupé — jvairiy negaliy turintys asmenys, besinaudojantys jvairiomis
paslaugomis ir naudojantys gaminius.

— Antroji grupé — paslaugy teikéjy ir gaminiy gamintojy atstovai.

Pirmaja grupe, atstovaujancig vartotojy grupei, sudar¢ astuoni tyrimo dalyviai:

1. Trys asmenys, turintys judéjimo negalig. IS jy vienas asmuo — judantis elektriniu
nejgaliojo veziméliu (nustatyta tetraplegija) ir du asmenys, judantys aktyvaus tipo nejgaliojo
vezimeliais (nustatyta paraplegija).

2. Du asmenys, turintys regos negalig. Abu silpnaregiai.
3. Du asmenys, turintys klausos negalig. IS jy vienas neprigirdintis, kitas — kurcias.
4. Vienas asmuo atstovavo proto negalig turinfiy asmeny bendruomenei — sunkig

kompleksing negalig (aklumas, judéjimo negalia, proto atsilikimas) turin¢io asmens mama.
Antraja grupe, atstovaujancia paslaugy teikéjy ir gaminiy gamintojy grupei, sudaré astuoni
asmenys:

1. X ambulatorinés sveikatos priezitiros jstaigos vadovas.

2. Y vaistinés tinklo regiono ved¢ja, atsakinga uz vaisty ir kosmetikos gamyba.

3. Z sveikatos srities slaugytoja.

4, Medicininés, laboratorinés, ortopedinés ir techninés pagalbos nejgaliesiems priemoniy
tiekéjai: skyriaus vadovas ir vadybininke.

5. Komunikacijos agentiiros vadové.

6. Leidybos kompanijos projekto vadove.

7. Laisvalaikio prekiy Lietuvos gamintojy ir tiekimo kompanijos rinkodaros skyriaus
vadovas.

Trys i8 tyrimo dalyviy grupés asmeny netur¢jo tiesioginés darbo patirties su nejgaliais ir (arba)
vyresnio amziaus asmenimis.

Tyrimo metodai

Duomeny rinkimas

Kiekvienoje diskusijoje dalyvavo tyr¢ja ir jos asistente. Tyr¢ja vysté diskusija, uzdavingjo
pagrindinius ir papildomus klausimus. Tyréjos asistenté buvo aktyvi diskusijos stebétoja ir ji buvo
pasiruosusi jsijungti | diskusijg esant reikalui, jei tyréja pajusty laiking démesio sumaZz¢jima, nuovargj.
Taip pat diskusijoje dalyvavo operatorius, jis kiekvieng diskusijg filmavo ir jrasé garsa.

Tyréja kartu su asistente ir operatoriumi iki pradedant tikslinés sutelktos grupés diskusija aptaré
jos eiga. Taip pat buvo sutarta, kad dirbant su tyrimo dalyviy grupe svarbu kiekvienam asmeniui,
dalyvaujan¢iam renkant kokybinius duomenis, biiti atidZziam ir jsiminti per pasisakymus tiriamyjy
iSsakomas pagrindines mintis (tai padeda kelti papildomus klausimus arba gilinti jau uzduotus
pagrindinius klausimus); buti draugiSkiems, pasirengusiems padéti tyrimo dalyviams jaustis laisvai;
gebéti klausytis, o ne patiems kalbéti uz tiriamuosius; jausti diskusijos dinamiskumg ir atpazinti
zmoniy psichologinius bruozus, kad tyréjams efektyviau galima bty valdyti auditorija, vesti diskusija;
gebéti jzvelgti tyrimo dalyviy iSsakomy nuomoniy problemiskumg ir jj referuoti visai grupei. Per
diskusijg kiekvienos grupés iSsakytos nuomonés buvo filmuojamos su garsu. Vaizdo medziaga
reikalinga dalyviy i§sakytoms mintims patikslinti analizuojant ir apibendrinant gauta informacija.
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Kiekvienos sutelktos tikslinés grupés diskusijos etapai

Kiekvienos sutelktos tikslinés grupés diskusijos etapai buvo tokie: pasirengimas diskusijai,
diskusijos vedimas, diskusijos uzbaigimas, veiksmai po diskusijos ir duomeny analizé.

Pasirengimas diskusijai

1. Suformuluoti diskusijos tikslai:

a. 1 grupés diskusijos tikslas: iSanalizuoti paslaugy gavéjy ir gaminiy vartotojy patirti dél
paslaugy prieinamumo ir gaminiy tinkamumo.

b. 2 grupés diskusijos tikslas: iSanalizuoti paslaugy teikéjy ir produkty gamintojy

suvokimg apie jy teikiamy paslaugy ir gaminamy gaminiy priecinamumg zmonéms, turintiems negalia,
ir kitiems specialiy poreikiy turintiems asmenims (pvz., judantiems individualiomis techninémis
priemonémis — vaikStynémis, ramentais ir pan.).

2. Pasirinktas diskusijos laikas ir vieta:

Vieta: Vilniaus miesto savivaldybe¢, Kolegijy salé, 20 a., Konstitucijos pr. 3, LT-09601 Vilnius.

Data: lapkricio 28 d.

1 grupé: 15 val.

2 grupé: 17 val.

3. Atlikti pasirengimo darbai: pasirinkta patalpa, joje buvo stalas su kédémis. Dalyviai
sédéjo vienoje stalo puséje pries tyréja; patalpoje nebuvo diskusijg trikdancios technikos, patalpos
durys nebuvo varstomos kity Zmoniy.

4. Pasirinktos diskusijos gairés, apimancios konkrecius klausimus pagal tikslines
fokusines grupes:
a. Vartotojy grupei pateiktos keturios klausimy grupés:

— bendra patirtis, susijusi su paslaugy prieinamumu ir gaminiy tinkamumu;

— pastaty iSorinés ir vidinés aplinkos prieinamumas ir atitiktis dalyviy poreikiams;

— gaunamos informacijos apie paslaugg arba gaminj (pvz., tam tikro gaminio naudojimo
instrukcija) supratimas;

— gaminiy ir maisto produkty pakuo¢iy tinkamumas.

b. Paslaugy teikéjy ir gaminiy gamintojy grupei pateiktos penkios klausimy grupés:

— bendras paslaugy teikéjy ir gamintojy poziiiris j skirtingas funkcines galimybes
turincius vartotojus;

— 1Sorines ir vidinés pastaty aplinkos prieinamumas ir tinkamumas asmenims, turintiems

negalia;

— visiems klientams prieinamos informacijos teikimas;

— klienty aptarnavimo skirtumai, priklausomai nuo individualiy vartotojy funkciniy
galimybiy;

— gaminiy ir maisto produkty pakuociy atitiktis UD principams ir tinkamumas visiems
vartotojams.

5. Pasiripinta priemonémis, reikalingomis tyrimo dalyviy diskusijoms skatinti, rasikliais

ir popieriumi refleksijoms po sesijos rasyti.
Diskusijos vedimas

1. Tyréja prisistaté tyrimo dalyviams ir pristaté tyrimo tikslg bei problema, nurode, kokio
tipo tyrimas vykdomas ir kokiems tikslams bus naudojami gauti duomenys. Tai leido kurti saugia
aplinka tyrimo dalyviams.

2. Tyréja pristaté grupés struktiirg ir trukme.

3. Tyréja paaiSkino tyrimo dalyviams tyrimo etikos principus ir jy buvo laikomasi per visg
tyrima.

4. Visi tyrimo dalyviai pasirasé ant tyrimo anonimiskumo ir konfidencialumo iSlaikymo
dokumento, sudaryto projekto grupés.

o. Tyrimo dalyviams buvo pabrézta, kad néra teisingy arba neteisingy atsakymy, todeél

visos tiriamyjy iSsakomos nuomonés ir atsakymai yra svarbis.
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6. Grupinés diskusijos metu moderatorius (tyréja) uztikrino, kad diskusijoje nebity
nukrypta nuo pagrindinés diskusijos temos.

7. Nesutarimai vienu ar kitu klausimu grupés diskusijose buvo panaudoti kaip papildomi
atspirties taSkai problemai i§gryninti.

Tyréja buvo stebétoja ir tyrimo dalyviy diskusijos skatintoja. Siekiant nesudaryti prielaidy
dominuoti ir lyderiauti ekspresyviems, aktyviems tyrimo dalyviams, buvo sudarytos sglygos i$sakyti
savo nuomong¢ ir intravertams, kurie sunkiai iSreiSkia savo nuomone. Tokia interviu medziagos
rinkimo metodiné strategija leido uztikrinti visy grupés tyrimo dalyviy dalyvavimg diskusijoje.

Duomeny analizé

Tikslinése sutelktose grupése surinkti ir transkribuoti duomenys, pateikti atskirose kompiuterio
bylose, laikantis konfidencialumo ir anonimiskumo, analizuoti taikant kokybinés kontentinés analizés
metoda.

Tyrimo rezultatai ir ju aptarimas

Paslaugy gavéjy ir gaminiy naudotojuy grupés diskusijos analizé

Diskusijos tikslas: isanalizuoti paslaugy gavéjy ir gaminiy naudotojy patirtj dél paslaugy
prieinamumo ir gaminiy tinkamumo.
Diskusijg skatinantys klausimai buvo skirti tyrimo dalyviy naudojamy paslaugy ar gaminiy
atitikCiai jy poreikiams nustatyti.
1. Kaip manote, kam sudétinga gauti sveikatos priezitiros paslaugas?

IS dalyviy pasisakymy paaiskéjo, kad gauti sveikatos prieziiiros paslaugas sudétinga sunkia
negalig turintiems asmenims, kuriems nustatytas slaugos poreikis.

Jeigu Seimoje yra sunkus ligonis, pvz., yra itin sunki demencija, pats neapsitarnaujantis. Tai
tokiems Zmonéms gauti paslaugq medicining yra misija nejmanoma. Ta prasme, padaryti
elementariai kardiogramg, kraujo tyrimq... (Judéjimo negalia)

Dalyviai atkreipé démesj, kad protiSkai atsilikusiy Zmoniy bendruomen¢je sunkia
kompleksing negalig turintys asmenys, kuriems nustatyta nuolatiné globa, negali savarankiskai
gauti sveikatos priezZiiiros paslaugy.

Protiskai atsilikusiy Zmoniy bendruomené daugeliu atvejy turi savo, ypatingai suaugusieji,
teisétus globéjus arba riipintojus. Savarankiskai jie neturi tos galimybés, kad galéty komunikuoti. <...>
Sutrikusio intelekto Zmonéms diagnozés dazniausiai biina kompleksinés. Tokie sutrikimai Kaip protinis
atsilikimas, autizmas, epilepsija, <...> apsunkintas jiems priéjimas. (Proto negalia)

2. Kaip apibiidintuméte sveikatos prieZziuiros paslaugy tinkamuma3 ir prieinamuma
(iSskyrus kaing) jiisy atstovaujamai tikslinei vartotojy grupei?

IS dalyviy pasisakymy iSrySkéjo pagrindiniai prieinamumo elementai — fizinés aplinkos
pritaikymas nejgaliesiems, informacija ir komunikacija. Pastaruoju metu nemazai sveikatos
priezitiros jstaigy pritaikoma zmoniy su negalia poreikiams, ta¢iau vis dar egzistuoja jvairiy kliuviniy.
Visi dalyviai nurodé, kad ne visos sveikatos prieziiiros paslaugos prieinamos zmonéms su negalia.
Vertinant sveikatos priezitiros pritaikymo elementus pastebéta, kad turintiems judéjimo negalig ir
akliems asmenims svarbus pastato pritaikymas ir vientisumo principo laikymasis — jeigu pritaikytas
jéjimas, turi buti pritaikyti ir Kiti pastato elementai.

2.1 Judéjimo negalia

Judéjimo negalig turintys dalyviai pabrézé, jog jiems svarbus tinkamas pastato pritaikymas,
kad buty uztikrintas nejgaliojo veziméliu judancio asmens patekimas pas visus jam reikalingus
specialistus. Atkreipiamas démesys, kad net naujos statybos poliklinikose neatsizvelgiama j UD
vientisumo principa.

14



<...> Poliklinikoje, jeigu neklystu (pauzé), pastatytas naujas pastatas, <...> pas reabilitologg
praktiskai nepatenkama, nes néra lifto. (Judéjimo negalia)

Taip pat nemazai problemy, susijusiy su pastato pritaikymu, yra seniau pastatytose,
renovuotose sveikatos priezitros jstaigose:

<...> |s tikryjy tie senesni pastatai, kurie pritaikyti Siuolaikiskai, daznai tas pritaikymas biina
Siaip sau, turiu omeny, kad pandusai daZnai biina Siek tiek per statiis, neturi turékly ir pan. Liftai
daZnai biina siauri. (Judéjimo negalia)

2.2 Regos negalia

Regos negalig turintys asmenys skirstomi j silpnaregius ir neregius. Neregiams, panasiai kaip
ir judéjimo negalig turintiems asmenims, svarbus fizinis aplinkos pritaikymas. Siekiant saugumo, kaip
patekti j pastata, regos negalig turintiems asmenims turéty baiti sSuvokiama lengvai ir intuityviai, taip
pat turéty buti naudojami taktiliniai vaik$¢iojimo ir jspéjamieji indikatoriai. Vis délto dalyviai
nerekomenduoja pasikliauti taktiliniais vaiksc¢iojimo indikatoriais, nes kol kas jie iSdéstyti ne visur,
todél neregiui gali baiti nesaugu.

Nezinomoje vietoje jais geriau nepasikliauti, nes biina jie staiga (pauzé) ne tiek kiek prasidéjo,
bet baigési. Arba kur nors jo vietoje, viduryje, stulpas arba Siuksliadézé. (Regos negalia)

Orientuotis pastato viduje neregiams biitina, kad jie rasty registratiirg ir specialisto kabinetg.
Silpnaregiams svarbu, kad bty tinkamai pateikta informacija: didelis, kontrastingas Sriftas, aiSkus
ir lengvai suprantamas Zyméjimas.

Srifto parinkimas cia pat yra svarbu ir net kai ant kabinety dury suZiaréti, koks specialistas ir
numeris, <...> bet jeigu neregys, savarankiskas zmogus, jam turi biiti prieinama. Bent jau kabineto
numeris, kad jis galéty susiorientuoti... (Regos negalia)

Zmoneés, turintys regéjimo negalig, pasidalijo geraja patirtimi, kai vienoje i§ Vilniaus miesto
polikliniky dideliais numeriais buvo paZymétos specialisty kabinety durys ir tai visi§kai atitiko
UD principus: lygiuy galimybiu, paprasto ir intuityvaus naudojimo bei tinkamos informacijos.

Pritaikymu labai dzZiaugiamés... Kabinety numeriai buvo dideli, beveik per visq sienq... Labai
patogu suziuréti, visa kita... (Regos negalia)

Taciau taip pat buvo pastebéta, kad poliklinikos interjeras ir dizaino elementai jau pakeisti. Be
to, jau neatsizvelgiama j UD paprasto ir intuityvaus naudojimo bei kitus principus:

Tai reiskia — einama atgal. Norint, kad neregys nueity j registratiirq ir atgal palydet, reikety
prasyti personalo pagalbos. [sivaizduokit, kas tada bus, kai personalo triksta ir tiesiog... (Regos
negalia)

2.3 Proto negalia

Panasiai kaip ir silpnaregiams, tinkamas informacijos pateikimas svarbus ir proto negalia
turintiems asmenims. Sveikatos prieZiliros jstaigos prieinamumg tokiemS Zmonéms apsunkina
sudétingas zyméjimas. Patariama naudoti paprastg teksta ir kitas alternatyvias komunikacijos
priemones.

Protiskai atsilikusiyjy bendruomenei tai yra labai sudétinga be alternatyvios komunikacijos.
(Proto negalia)

2.4 Klausos negalia

Klausos negalig turintys asmenys tyrimo metu nurodé, kad jiems sudétinga gauti tinkamas
sveikatos priezitiros paslaugas dél sudétingos komunikacijos tarp medicinos personalo ir
neprigirdin¢iyjy bendruomenés.

Kai mes einame pas gydytojq, (...) negauname vertimo paslaugy, (...) gydytojai nenori su
mumis rasteliais susirasinéti... (Klausos negalia)

3. Kam, jisy manymu, sudétinga apsipirkti parduotuveéje?

Visi tyrimo dalyviai nurodé¢, kad dazniausiai lankosi pazjstamose vietose.
Nueinant pirmq kartq, natiralu, kad yra kazkoks pasimetimas, <...> ir Sioje vietoje, galvoju,
kad nei Brailio lentelés, nei kazkokie Zyméjimai labai nepadeés... (Regos negalia)
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Kalbant apie (X prekybos) centrq, misy zZmonés is dienos centry ten lankési, kai kurie
darbuotojai juos pazjsta, graziai bendrauja, padeda. (Proto negalia)

Siaip neregiai juda ismoktu marsrutu. (Regos negalia)

Prekybos centro, parduotuvés prieinamumo ir pritaikomumo lygis dazniausiai priklauso nuo
pirkéjo funkcijy sutrikimo laipsnio. Nejgaliesiems, kuriems nustatyta nuolatiné slauga, priezitira arba
globa, savarankiskai apsipirkti biity sudétinga.

Mano siinus nemato, sunkiai vaiksto, protiskai atsilikes — be kito Zmogaus pagalbos niekaip.
<...> Jeigu, sakykim, sutrikimo laipsnis (pauzé), pvz., autizmas, intelektas neblogas — jie neblogai
orientuojasi. (Proto negalia)

Judéjimo negalig turintys asmenys, vairuojantys automobilius, pastebéjo, kad didziuosiuose
prekybos centruose pasitaiko sudétingy pastato bei skirtingy prekybos centro ir automobiliy
parkavimo viety suplanavimu.

Biina, prekybos centro ir automobiliy stovéjimo aiksteliy auksty lygiai skiriasi. Kai eini j
liftq, yra sunkiai suprantama, kurj aukstq spausti. Pavyzdziui, buvau susitikusi su Zmonémis Kaune ir
Jjie man aiskino, kur esant (prekybos centre) kokj lifte aukstq spausti, norint patekti j automobilio
parkavimo vietq. Pavyzdziui, lifte vieno auksto visai néra. Tai yra velniskai klaidinanti informacija.
(Judéjimo negalia)

Regos negalig turintys dalyviai atkreipé démesj, kad jiems sudétinga pasikliauti taktiliniais
vaiks¢iojimo indikatoriais, esanciais prie prekybos centro jéjimo, nes néra kryptj rodanciy taktiliniy
takeliy, padedanciy patekti i prekybos centra, pvz., nuo autobuso stotelés.

Kur yra prekybos centras, prie jo yra takelis (taktiliniai vaik$¢iojimo indikatoriai), o uz jo
nera... (Regos negalia)

Turintiems proto negalig ir silpnaregiams asmenims sunku apsipirkti dél besikei¢iancio prekiy
pakuodiy dizaino ir sunkiai ant juy jskaitomos informacijos.

Mes priprantame prie pakuotés isvaizdos, pavyzdziui, aha, sausainiali, tai jie taip atrodys pagal
pakuote. Reiskia taip, tokio spalvinio varianto ir ieSkai. (Regos negalia)

Ir protiskai atsilikusiems Zmonéms taip yra geriau, kadangi vizualiai panasus (produktas) —
paimi. (Proto negalia)

Taip pat buvo pastebétas svarbus elementas — tinkamas apsvietimas prekybos vietose.

Parduotuvése dar toks apsvietimas, kad viskas blizga. (Klausos negalia)

3.1. Kas turéty biiti padaryta, kad buty galima savarankiskai apsipirkti parduotuvéje?

Diskutuojant apie galimybes Zmogui, turin¢iam negalia, savarankiskai apsipirkti parduotuvéje,
iSrySskéjo Sie elementai: pastato suplanavimas, patekimas j pastata, prekés iSvaizda ir
komunikacija.

Viskas priklauso, kaip yra isplanuotas pastatas. Neturi biiti skirtingi auksty lygiai. (Judéjimo
negalia)

Kada Sitas tinklas (taktiliniai vaiks¢iojimo indikatoriai) jsisizbuos ir bus vientisas, tada bus
didelé pagalba. (Regos negalia)

Silpnaregiams biity geriau, kad kuo reciau biity keiciama pakuotés isvaizda. (Regos negalia)

Dauguma tyrimo dalyviy nurodé, kad labiausiai tikisi tinkamos komunikacijos su parduotuviy
darbuotojais. Ypac tai aktualu sensoriniy sutrikimy ir proto negalig turintiems asmenims.

Labai sveikintinas reikalas, kai bina darbuotojai, pavyzdziui, padedantys Sukrauti prekes.
(Regos negalia)

Tam tikru momentu darbuotojai labai padeda. Siaip biity gerai, kad aptarnaujantis personalas
biity labiau iSmokytas ir Zinoty, kaip bendrauti su nejgaliaisiais. (Proto negalia)

4. Kaip manote, kokie vertinimo kriterijai (iSskyrus kaing) padéty jvertinti
paslaugy tinkamumg ir prieinamuma jiisy atstovaujamai vartotoju tikslinei
grupei?

Diskusija siuo klausimu atskleidé pagrindinius paslaugy tinkamumo ir prieinamumo vertinimo
kriterijus, jie skiriasi priklausomai nuo negalios tipo. Judéjimo negalig turintiems asmenims labiausiai
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ripi fizinés aplinkos ir patekimo ] pastatg elementai. Proto negalig turintiems asmenims svarbiausia
informacijos tinkamumas ir alternatyvios komunikacijos priemonés. Regos negalig turintys asmenys
nurodé, kad jiems svarbis ir fizinés aplinkos pritaikymo nejgaliesiems elementai, ir interjero dizainas
su tinkamai pateikiama informacija. Kaip ir proto negalig turintiems asmenims, neprigirdintiesiems
itin svarbios tinkamos komunikacijos priemonés. Kadangi klausos negalig turintys asmenys
orientuojasi pasitelke regéjima, jiems svarbus apSvietimas ir lengvai suvokiama informacija. 1
lenteléje pateikiami dalyviy nurodyti paslaugy tinkamumo ir prieinamumo vertinimo kriterijai.

1 lentelé. Paslaugy tinkamumo ir priecinamumo vertinimo kriterijai, nurodyti vartotojy

parkavimo vietos

Pritaikomumo ir | Pritaikomumo  ir Dalyviy pasisakymai

prieinamumo prieinamumo

vertinimo Kriterijai | elementai

Aplinkos pritaikymas | Automobiliy Pameciau automobilj. Toli nuo jéjimo ir niekaip

negaléjau rasti. (Jud¢jimo negalia)

Pastato pritaikymas

Kad pandusai dainai biina Siek tiek per statiis,
neturi turékly ir pan. Liftai daZnai biina siauri.
(Judéjimo negalia)

Taktiliniai
vaiks¢iojimo
indikatoriai

Kada  sitas  tinklas  (taktiliniai  vaik§¢iojimo
indikatoriai) jsisibuos ir bus vientisas, tada bus
didelé pagalba. Ir dar labai svarbu atkreipti démesj,
kad kur vyra takeliai (taktiliniai vaiks§¢iojimo
indikatoriai), kad nebiity jokiy reklaminiy stendy ir
pan. Kad biity suderinta. (Regos negalia)

Patekimas j pastata

I5vis, patekimas | jstaigg man yra svarbiausia.
(Jud¢jimo negalia)

Pastato suplanavimas

Viskas priklauso, kaip yra isplanuotas pastatas.
Neturi biti skirtingi auk$ty lygiai. (Judéjimo
negalia)

Prieinamumas
pastato viduje

Apsvietimas Parduotuvése dar toks aps$vietimas, kad viskas
blizga. (Klausos negalia)

Interjero dizaino | Srifto parinkimas cia pat yra svarbu ir net kai ant

elementai kabinety dury suziuréti, koks specialistas ir numeris.

(Regos negalia)

Gaminiy dizainas

Kasdienio vartojimo
gaminio iSvaizda

Silpnaregiams buty geriau, kad kuo reciau biity
keiciama pakuotés iSvaizda. (Regos negalia)

Vadybiniai elementai

Darbuotojai

Galvoju, nei Brailio lentelés, nei kazkokie Zyméjimai
labai nepadeés is tikryjy. Geriausiai bity, kad
paskirtas biity vienas atsakingas Zmogus, kuris bet
kuriuo atveju palydety ir neregj, ir silpnaregj. (Regos
negalia)

Komunikacija

Darbuotojai

Tam tikru momentu darbuotojai labai padeda. Siaip
buty gerai, kad aptarnaujantis personalas biry
labiau iSmokytas ir Zinoty, kaip bendrauti su
nejgaliaisiais. (Proto negalia)

Alternatyvios
komunikacijos
priemones

Protiskai atsilikusiyjy bendruomenei tai yra labai
labai sudétinga be alternatyvios komunikacijos.
(Proto negalia)
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5. Koks, jisy manymu, geriausias biidas rasti jéjima j patalpas, kur teikiamos
paslaugos, i tualeta, rasti avarinj i$¢jima?
5.1 Orientacija lauke

Visi tyrimo dalyviai nurodé, kad geriausia priemoné¢ rasti reikalingg objekta btinant lauke yra
,Google* zemélapiy programa (,,Google Maps*). Taciau jeigu néra interneto arba zmogus namuose
pamirso telefona, dalyviai ieSko praeivio, kuris galéty jiems padéti. Analizuojant zmoniy orientavimasi
lauke pastebimi kai kurie skirtumai. Pasirodo, judéjimo negalig turintys Zmonés antroje vietoje
pasirinkty taktilinj zemélapj:

Pirmiausiai ,,Google Maps*, taktilinis gal labiau neregiams, bet ir man biity svarbu, nes
lengvai suprantama informacija. <...> Taktilinis — priemoné ne vien tik nejgaliesiems, bet ir sveikam
Zmogui... (Judéjimo negalia)

Neregiams taktiliniai Zemélapiai néra gera orientaciné priemone:

Taktiliniai Zemélapiai — pertekliné informacija, nebent papildomai biity jgarsinta. Bet lauke
mums biity sunku net surasti tq taktilinj Zemélapj, jeigu toks ir buty. (Regos negalia)

Aklyjy ir silpnaregiy bendruomenés atstovai taip pat pasidalijo informacija, kad per pastaraji
deSimtmet] gatvése atsiranda vis daugiau taktiliniy takeliy. Buvo akcentuojama, kad tai geras
sprendimas, leidZiantis neregiui laisvai judéti miesto gatvémis. IS kitos pusés — pastebima ir nemazai
su tuo susijusiy problemy:

Noréciau dél taktiliniy takeliy paminéti. <..> Bet mieste daug kur to néra, nepritaikyta, o
vietose, kur yra, negalima pasikliauti. (Regos negalia)

Apibendrinant diskusija dél geriausiy orientaciniy priemoniy, pirmiausia dalyviai iSskyré
programg ,,Google Maps®, antroje vietoje — asmeninj asistenta arba drauga, tre¢ioje vietoje — taktilinius
zemelapius ar kitus modifikuotas navigacinius elementus:

Taktiliniu Zemélapiu Zmonés naudojasi kaip alternatyvia informacija, kuri kartais gali padéti...
Bet pirmiausiai — asistentas. (Proto negalia)

5.2 Iéjimas | pastata

Tyrimo dalyviai akcentavo, kad jiems vienas svarbiausiy kriterijy — patekimas j jstaigg. Daznai
pries iseidami i§ namy jie ieSko informacijos apie planuojamo apsilankyti objekto pritaikomuma
zmoneéms su negalia.

Jeigu reikia eiti kur nors, a$ pirmiausiai paziuréciau nuotraukas internete, <...> ar yra tasai
pritaikymas. ISvis patekimas j jstaigg man yra svarbiausia. (Judéjimo negalia)

5.3 Orientacija pastato viduje

Visi dalyviai pazyméjo, kad orientuotis jvairiy jstaigy, prekybos centry viduje sudétinga dél
vienody dizaino standarty jstaigose nebuvimo. Dél Sios priezasties nejgalieji lankosi tik jau Zinomose
vietose, kur aplinka paZjstama. Atkreipiamas démesys, kad informaciniai stendai ir pastaty planai
teoriSkai turéty padéti susiorientuoti, taciau visur jie yra skirtingi, juos sunku rasti.

Kaip informacine priemone jais naudotis nepatogu. Jie dazniausiai isdestyti kazkur per toli...
Tada reikia ieskoti, kur jie yra... (Judéjimo negalia)

Galima orientuotis pagal tas lentas (pastato plang), bet jos dazniausiai bina prie pagrindiniy
dury. Bet niekada neZinai, kada prireiks WC, ypac jei nepazjsti pastato. <...> Biina nuorody ir Zenkly,
bet jie buina tik apie 15 metry iki tualeto. O jeigu as esu kazkur toliau... (Judé€jimo negalia)

Geriausiai dalyviams prekybos centre padeda orientuotis nuorodos, informacijg teikiancios
stotelés ir darbuotojai, kiti Zmonés.

Zinau, kad irgi labai sveikintinas reikalas, kai bina darbuotojai, pvz., padedantys sukrauti
prekes. Kai, pavyzdziui, nueini j informacijq ir paklausi, ar yra asistentas, kuris mane palydeéty iki
tualeto. (Regos negalia)

Taciau daznai darbuotojams pritriiksta bendravimo su nejgaliaisiais jgtdziy.

Tam tikru momentu darbuotojai labai padeda. Siaip biity gerai, kad aptarnaujantis personalas
biity labiau iSmokytas ir Zinoty, kaip bendrauti su nejgaliaisiais. (Judé¢jimo negalia)
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Jeigu yra silpnaregis, daznai Zzmonés nemato... Nu, jei nemato, kad as prastai matau ir jie
pasako kokj orientyrq — ,,va ten* ir viskas. Nu, praktiskai informacijos nulis. (Regos negalia)

6. Kokia jiisy patirtis dél naudojamos jrangos paslaugai teikti tinkamumo pagal
jusy poreikius ir biikle?

Atsakydami j §j klausimg dauguma dalyviy ilgai neprisiminé situacijy, kur jie turéjo problemy
dél jrangos paslaugai teikti tinkamumo pagal jy poreikius. Véliau proto negalig turin¢iy asmeny
bendruomenés atstové prisiming, kad jy bendruomenés zmonés daznai susiduria su problemomis dél
sveikatos priezitiros paslaugas teikianciy jstaigy naudojamos jrangos. Paminétos odontologijos
paslaugy jrangos pritaikomumo ir prieinamumo problemos. Pirmiausia sunkiai judantiems asmenims
sudétinga patekti j kabinety ir persésti ant odontologinés kédés. Asmenims, ken¢iantiems nuo
spastikos, sergantiems cerebriniu paralyziumi, turintiems proto negalig ir pan., odontologinis gydymas
turi biiti taikomas su nejautra, taciau, dalyvés manymu, tai yra sunkiai pricinama dé¢l dideliy eiliy.

O stomatologas. Pavyzdziui, sergant cerebriniu paralyziumi, <...> kiek tasky yra Lietuvoje,
kur gali gauti stomatologing pagalbg su nejautra, su kita reikalinga pagalba, <...> cerebrinis
paralyzius susijes su spastika. (Proto negalia)

Daznai naudojama jranga néra pritaikyta nejgalaus asmens poreikiams. Pavyzdziui, moterims,
judancioms nejgaliojo vezimeliu, sudétinga atlikti ginekologine apzitrg dél nepritaikyty ginekologiniy
apzitros kusec¢iy. Sudétinga patekti ir j apZitiros kabineta, ir uzlipti ant apZiiiros kusSetés.

Neéra (pritaikyty) ginekologiniy kédziy, nepritaikytos patalpos, nefunkcionuoja paslaugos
visiSkai... (Judéjimo negalia)

7. Kaip randate informacijos apie jus dominancia paslauga ir (arba) gaminj?

Visi dalyviai akcentavo, kad pagrindinis informacijos saltinis, norint suzinoti apie teikiamas
paslaugas, yra internetas. Antroje vietoje yra telefonas ir tik paskui informacijos ieskoma paslaugos
teikimo vietoje.

Tiktai internetas. Siais laikais tik internetas ir telefonas. (Judéjimo negalia)

Pirmiausia judéjimo negalig turintys dalyviai internete ieSko informacijos apie paslaugy
teikimo vietos pritaikyma zmonéms su negalia. Taip pat apie jiems aktualias paslaugas pasidomi prie$
vykdami | jstaiga. Visi dalyviai saké, kad néra susidiirg su problemomis naudojantis internetinémis
programomis.

Kai autizmas, intelektas neblogas, jie labai gerai orientuojasi su programomis. (Proto negalia)

Dél detalesnés informacijos dazniausiai teiraujamasi atvykus j vieta.

Dél informacijos gali vietoje susirasti ir pasiklausti. IS esmés zZmonés vis tiek padeda ir
pagelbéja. (Judéjimo negalia)

Analizuojant informacija apie paslaugas ir gaminius pastebéta, kad visiems dalyviams
lengviausias buidas rasti informacija yra internetas. Paaiskéjo, kad paslaugas teikianCiose jstaigose
informaciniai $altiniai — informaciniai stendai, Zenklai, nuorodos ir pan. — ne visada informatyvis.

Dalyviai pastebéjo, kad jvairiose paslaugy teikimo vietose atsiranda vis daugiau inovatyviy
informacija teikian¢iy technologijy. Taciau jdiegiamos inovatyvios technologijos vietoje to, kad
palengvinty, tik apsunkina situacijg. Pasak dalyviy, atsiranda naujy iSmaniyjy (jutikliniy) ekrany, kurie
teoriSkai turéty atstoti pastato planus ir informacinius taskus. Taciau visi dalyviai pabrézé, kad jeigu
jais ir naudojasi, tai tik i§ smalsumo: <..> ZaidZiu su jais. (Judéjimo negalia) Kalbant apie iy
priemoniy naudinguma, nepriklausomai nuo zmogaus funkciniy geb¢jimy, iSmanieji ekranai neatlieka
savo funkcijos. Judéjimo negalig turintiems asmenims jie yra per auksti ir sunkiai pasiekiami sédint
nejgaliojo vezimélyje. Atitinkamai mazo {gio asmenims, vaikams jie taip pat neprieinami.
Silpnaregiams, akliesiems, turintiems proto negalig, vyresnio amziaus ir klausos negalig turintiems
asmenims sunku jais naudotis:

Ivairis Zemélapiai, iSmanieji stendai ir pan. miisy Zmonéms netinka. (Proto negalia)

ISmanieji stendai? Netinka ir silpnaregiams. (Regos negalia)

Jeigu stoveéty du zemélapiai (Jutiklinis ir taktilinis) Salia vienas kito, situo (iSmaniuoju) as net
nesinaudociau. Nes Sitame (iSmaniajame jutikliniame ekrane) as turiu kazkq surinkti, kazkq spausti,
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paliesti. Bet jeigu as kazko labai greitai noriu, man va (taktilinis Zzemélapis) — viskas aisku. Kur as esu.
(Judéjimo negalia)
Nuorodos ir Zenklai taip pat néra pakankamai informatyviis. Dazniausiai jie iSdéstyti per
aukStai, skiriasi juy dizainas.
Zenklai man dazniausiai biina per aukstai, as jy nepastebiu. (Judéjimo negalia)
8. Kokio dydzio raides jums patogiausia skaityti?

Visi dalyviai nurodé, kad svarbus ne tik raidziy dydis, bet ir jy Sriftas bei kontrastingumas. Taip
pat aktualu, kokig informacijg reikia perskaityti. Jeigu norima perskaityti ant produkty pakuociy
i8déstyta informacija apie gaminj, svarbu, kad tekstas buty kontrastingas, o vieta, kur yra tekstas,
nebity sugadinta arba nebiity nutrintas tekstas.

<...> Reikeéty atkreipti déemesj j kontrastq ir labai atkreipti démesj | Sriftq. Aisku, visi priprate
naudoti ,, Times New Roman*, bet mums jis sunkiai jskaitomas, jis paplonintas. Tas gal ir vyresnio
Zmonéms biity gerai ar proto negalig turintiems. Pacios raidés gali biiti 12 dydZio, nes jei nematysim,
visada galim nufotografuoti ir padidinti kiek mums reikia. Aklam, aisku, matoma informacija visai
netinka. Nu reikia kazkaip prisitaikyti. (Regos negalia)

Dalyviai pritaré, kad gerai matomas, kontrastingas 12 dydzio tekstas yra optimalus variantas.
Vis délto pastebéta, kad proto negalig turintiems asmenims zymiai svarbiau informacijos pateikimas —
turi buti pateikta paprastu tekstu, piktogramomis ir kitomis alternatyviomis priemonémis.

<...> Pirmiausia misy zZmonés naudojasi piktogramomis — alternatyviomis priemonémis,
Zenklais. (Proto negalia)

9. Kokiu tinkamu biidu turéty biiti pateikta informacija apie jus dominantj
gaminj?

Sioje dalyje diskusijai skatinti buvo naudojami jvairlis gaminiai su pakuotémis: vaisty, maisto
papildy pakuotés, informaciniai lapeliai, danty Sepetéliai su pakuotémis, plastikiniame maiSelyje
supakuoti sausainiai. Dalyviai buvo prasomi apzitiréti pateiktus gaminius su informacija apie juos bei
jvertinus informacijos apie gaminius tinkamumg pateikti savo iSvadas ir sitilymus. 2 lenteléje pateikti
dalyviy apZiiiréty gaminiy ir informacijos apie juos vertinimai ir sitilymai.

2 lentelé. Informacijos apie gaminius tinkamumo vartotojams vertinimas

gerqg regq <..> ir dar jeigu yra blogas
apsSvietimas, yra nejskaitoma. (Judéjimo
negalia)

Kriterijus Vertinimas Siiilymas
RaidZiy Sriftas | Informacija yra reikalinga, bet daznai ji yra | Reikéty  atkreipti  démesj |
ir dydis tokio mazo srifto, kad net man, turinciam | kontrastq ir labai atkreipti déemesj

J Sriftq. Pacios raidés gali buti 12
dydzio. (Regos negalia)

Supaprastintas
tekstas

Perteklinis ir sudétingas tekstas, <...> miisy
Zmonéms be Sansy jj suvokti. (Proto negalia)

Salia sudétingo teksto turéty biiti
paprastas, lengvai suprantamas
tekstas. Kad biity lengvai skaitoma
kalba. (Proto negalia)
Supaprastintas tekstas,
naudojamos piktogramos,
paveiksliukai. (Regos negalia)
Supaprastintai pateikta
informacija. 4s neturiu laiko ilgai
skaityti. (Klausos negalia)

Brailio kalba

Brailio  rastas ant vaisty iS tikryjy
palengvinimas didziulis, kaip bebiity. Nes
lengva susipainioti ir bty labai blogas
reikalas ir visada Brailio rastas yra labai
sveikintinas dalykas. Labai. (Regos negalia)

Mes net kalbéjome su pakuociy
gamybos kompanija ir jie sake,
kad yra pasiruose net ir maisto
produktus zyméti Brailio rastu.
(Regos negalia)
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Garsiné Noriu atkreipti démesj, kad ne visi aklieji | Tokiu  atveju tinka  garsiné
informacija moka Brailio kalbos. O vyresniame amziuje | informacija. (Regos negalia)
apakusio Zmogaus pirStai yra nejautriis ir
jam sunku iSmokti Brailio kalbos. (Regos
negalia)

Taip pat dalyviai pastebéjo, kad net ir tinkamai pateikta informacija daznai biina nejskaitoma
dél sugadintos pakuotés arba kity priezaséiy, tokiy kaip susiglamzes lipdukas, nutrinta informacija ir
pan.

Daznai nori paskaityti apie preke, bet biina taip smulkiai parasyta arba priklijuotas lipdukas
su informacija susiglamzes, arba nutrinta informacija. (Judéjimo negalia)

Greitai issitrina ir nezinai, maistas dar galioja ar ne. (Klausos negalia)

Visi dalyviai pritaré, kad bty gerai, jeigu atsirasty galimybé nuskenavus prekés barkoda gauti
visg reikalingg informacijg apie gaminj vartotojo norimu formatu: garsu, paveiksléliais, tekstu ir pan.

Yra programélé, aisku, mums buty dar geriau, jeigu informacija buty gesty kalba. Na,
programélé perskaito barkodq ir mes matome informacijq gesty kalba. (Klausos negalia)

Yra vieni gamintojai, kurie (pauzé) paimi produktq, susieji ji su x puslapiu ir gauni informacijg
paveiksléliais, piktogramomis, mazai teksto. <...> Gali biiti ir garsiné, kad biity akliems prieinama.
(Judéjimo negalia)

10. Kokia pagrindiné informacija apie gaminj jums reikalinga?

Dauguma dalyviy domisi informacija, pateikiama ant gaminiy pakuotés. Taciau ne visada
informacijos pateikimas atitinka UD tinkamos informacijos principa:

Informacija yra reikalinga, bet daznai ji yra tokio mazo Srifto, kad net ir man, turinciam gerg
regq... Ir dar jeigu blogas apsvietimas, yra nejskaitoma. Tai yra sudétinga, bet as esu pastebéjes, kad
ant maisto produkty netgi nebiina kartais parasyta lietuviy kalba. O jeigu ir biina lietuviy kalba,
dazniausiai ji biina nepilna. (Judéjimo negalia)

Dalyviai pazyméjo, kad jiems aktuali visa pateikiama informacija apie gaminj: sudétis,
naudojimo, laikymo sglygos ir pan. Taciau jie nenurodé didelio nepatogumo, jeigu kartu su gaminiu
pateikiama ne visa informacija. Jeigu yra poreikis surasti daugiau informacijos apie gaminj, dalyviai
jos ieSko internete.

Man viskas jdomu. Kaip naudoti, kaip laikyti ir panasiai, bet svarbiausia, aisku, galiojimas.
Ne tik ant maisto, <...> kartais jdomu paskaityti daugiau, bet man informatyvesné informacija angly
kalba, tik ji dazniausiai biina uzklijuota, <...> bet viskq galima surasti internete. Taigi svarbiausia —
galiojimo data. (Judéjimo negalia)

Visiems dalyviams svarbiausia informacija, paZyméta ant maisto pakuotés, — galiojimas.
Jy manymu, §i informacija ne maziau svarbi ir ant kity produkty, pvz., kosmetikos gaminiy. Taciau
visi, nepriklausomai nuo funkciniy sutrikimy, pazymejo, kad jiems sudétinga rasti, kurioje vietoje
ant pakuotés yra produkto galiojimo data. Taip pat radimg apsunkina tai, kad ant kai kuriy produkty
galiojimo data yra iSspausdinta, kitose — iSspausta. Tiek vienu, tiek kitu atveju ne visada pavyksta rasti
ir suprasti, iki kada galioja vienas ar kitas produktas.

Problema — galiojimo data. Greitai issitrina ir neZinai, maistas dar galioja ar ne. (Klausos
negalia)

Ant visy produkty jos biina taip uzsléptos, kad sunku surasti. Ne tik ant maisto, bet as kalbu ir
apie tq paciq kosmetikq. Vaistus ir visa kita. Arba biina data tiesiog jspausta ir nesimato. (Judéjimo
negalia)

11. Kokia gaminio pakuote jums patogiausia atidaryti?

I §j klausimg konkretaus atsakymo nebuvo gauta, nes, remiantis dalyviy iSsakyta patirtimi,
gaminiai gali biiti lengvai iSpakuojami, ta¢iau daznai pakuoc¢iy atidarymo vietos biina uzklijuotos
sunkiai nupléSiamu lipduku su reklama arba informacija apie preke. Taip pat buvo nurodyta, kad
vakuumines pakuotes i§ plastiko atidaryti Zymiai sunkiau nei popierines arba $iuo metu rinkoje
pasirodziusias ekologiskas pakuotes.
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Sitas daiktas (ekologiska pakuoté) biity lengvai iSpakuojamas, jeigu to pakavimo atidarymo
vieta nebiity uzklijuota lipduku su informacija. Jis néra uzspaustas, jis tiesiog pilnai uzklijuotas
reklama. (Judéjimo negalia)

Dalyviai aiskino, kad jiems be pagalbiniy priemoniy iSimti gaminj iS§ pakuotés sudétinga.
Visi dalyviai pritaré, kad vienas sunkiausiai iSpakuojamy kasdienés paskirties gaminiy yra danty
Sepetélis, jpakuotas ] vakuuming plastikine pakuote.

Man ispakuot yra sudétinga. Nu, ta prasme, cCia reikia ieskoti, kq uzkabinti, ar ieskoti zirkliy.
<...> Mane tas dalykas ggsdina. Reikia tada kazkur eiti, ieskoti. Islupti sunku. O jei dar silpnos
kazkam rankos... (Judéjimo negalia)

12. Kas geriausiai jums padeda suprasti, kaip atidaryti pakuote?

Dalyviai saké, kad vienos pakuotés atidaromos lengvai, o kitos — sunkiau.

Dél ispakavimo, biina, kad be Sansy. Tada reikia galvoti, kirpti. Nepatinka tai. Kai kada
lengvai plésiasi, o biina tokiy pakuociy, kad nei taip, nei taip. Tai irgi nervuoja. (Judéjimo negalia)

Dalyviai nurodé¢, kad daznai jiems padeda zyméjimas, kur reikia atidaryti pakuote, taciau ir
tose vietose ne visada pavyksta atidaryti.

Plastikinés, permatomos pakuotés man asmeniskai nepatinka. <...> Biina, kad yra pazymeéta,
kur atidaryti, bet biina, kad taip pat daznai sunku atidaryti pakuote, arba ji suplysta ir sausainiai
isbyra. (Klausos negalia)

Dalyviai pageidauty, kad atidaryti pakuote biity papras¢iau. Galéty buti aiSkiai pazymétos
dalys, kurias uzkabinus pakuote buty lengva atidaryta be papildomy pastangy ir nereikéty daug fiziniy

jégu.

Galety biiti kazkoks lengvesnis biidas, Zymeklis. Uzkabintum ir atidarytum. (Judéjimo negalia)

13. Kaip manote, kokie vertinimo kriterijai padéty jvertinti gaminio tinkamuma ir

prieinamuma (i$skyrus kaina) jiisy atstovaujamai tikslinei vartotoju grupei?

Diskusija $iuo klausimu atskleidé pagrindinius gaminiy tinkamumo ir prieinamumo vertinimo
kriterijus, kurie mazai skiriasi nuo negalios tipo. Visiems dalyviams svarbiausi gaminiy tinkamumo
kriterijai yra informacija apie gamini, gaminio pakuoté, jos i§vaizda. 3 lenteléje pateikiami dalyviy
nurodyti gaminiy tinkamumo ir prieinamumo vertinimo Kriterijai.

3 lentelé. Gaminiy tinkamumo vartotojams vertinimo Kriterijai

Pritaikomumo ir
prieinamumo

Pritaikomumo ir
prieinamumo

Dalyviy pasisakymai

gaminio iSvaizda

vertinimo elementai
Kriterijai
Informacija apie | Informacijos Ant visy produkty jos biina taip uzsléptos, kad sunku
gaminj iskaitomumas surasti. Ne tik ant maisto <...>. Arba biina data tiesiog
ispausta ir nesimato. (Judéjimo negalia)
Greitai iSsitrina ir neZinai, maistas dar galioja ar ne.
(Klausos negalia)
Informacijos Perteklinis ir sudétingas tekstas, <...> miisy Zzmonéms be
supratimas Sansy ji suvokti. (Proto negalia)
Svarbiausia Bet viskq galima surasti internete. Taigi Svarbiausia —
informacija  ant | galiojimo data. (Judéjimo negalia)
gaminio pakuotés
Informacijos Kartais jdomu paskaityti daugiau, bet man informatyvesné
pakankamumas informacija angly kalba, tik ji dazniausiai bina
uzklijuota... (Judéjimo negalia)
Gaminiy Kasdienio Silpnaregiams buty geriau, kad kuo reciau bity keiciama
pakuotés vartojimo pakuotés iSvaizda. (Regos negalia)
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Gaminiy pakuotés | Plastikinés, permatomos pakuotés man asmeniskai
medziaga nepatinka. (Klausos negalia)

Gaminiy Galéty buti kazkoks lengvesnis budas, zZymeklis.
pakuociy Uzkabintum ir atidarytum. (Judéjimo negalia)

atidarymas

Pirmos fokusinés grupés analizés rezultaty aptarimas

Pricinamumo nuostata nereiskia tik fizinio prieinamumo. Pagrindiniai UD principai turi
atsispindéti visose srityse: pastato prieigos, patalpy iSdéstymas, biitinos informacijos pateikimas,
paslaugy teikimo, darbo planavimo procesas, darbuotojy rengimas ir kiti elementai.

Apibendrinant vartotojy grupés diskusijos analiz¢ pastebéta, kad nejgaliis asmenys daugiau
pasikliauna zmonémis nei fizinés aplinkos pritaikymo elementais.

1. Fiziné aplinka

Paslaugy prieinamuma taip pat apsunkina nepakankamas paslaugas teikianciy viety fizinés
aplinkos pritaikymas nejgaliy asmeny poreikiams arba visiSkas to pritaikymo nebuvimas.

Galvodami apie fizinés aplinkos pritaikyma, pirmiausia mastome apie pastato prieigy ir patalpy
prieinamuma, taip pat fizinés aplinkos elementy (skambuciy, jungikliy, rankeny ir t. t.) prieinamuma.
Taciau labai svarbiis ne tik atitinkamy patalpy matmenys, bet ir baldy parinkimas, jy iSdéstymas
patalpose, organizacinés technikos, buities prietaisy naudojimo galimybés.

Per diskusijg atkreiptas démesys j tam tikrus fizinés aplinkos pritaikymo elementus. Dalyviai
pastebéjo, kad sveikatos prieziliros paslaugas teikianCiose jstaigose dél neigaliyjy poreikiams
nepritaikyty apzitros kabinety daZznai néra prieinamos specializuotos paslaugos, tokios kaip
ginekologo arba odontologo. Zmonéms, judantiems nejgaliojo veziméliais, sudétinga patekti j apZitiros
kabinetg ir uZlipti ant apzitros kusSetes.

Pastaruoju metu nemazai démesio skiriama fiziniam aplinkos pritaikymui. Didziyjy miesty
Saligatviai vis dazniau zymimi taktiliniais vaik§¢iojimo indikatoriais, skirtais regos negalig turintiems
asmenims orientuotis ir savarankiSkai keliauti. Nors regos negalig turintys Zmonés palankiai vertina
Siuos pokycius, kol kas taktiliniais vaiks¢iojimo indikatoriais pasikliauti jie nerekomenduoja.
Taktiliniai Zyméjimai iSdéstyti netolygiai ir dazniausiai tik aplink tam tikras vietas, pvz., Vilniaus
miesto savivaldybe. Triiksta vientisumo, o didZiausig problemg sudaro paSaliniai objektai taktiliniy
vaiks¢iojimo indikatoriy viduje, pvz., stulpai arba reklaminiai stendai.

Kitas vientisumo principo pazeidimas, susijes su fizinés aplinkos pritaikymu, pastebimas
didZiuosiose prekybos centruose. Viena vertus, didziyjy prekybos centry fiziné aplinka gana gerai
pritaikyta nejgaliesiems — automatinés durys, nejgaliesiems skirtos parkavimo vietos, liftai ir pan. Kita
vertus, ir nejgaliesiems, ir visiems kitiems vartotojams biina sudétinga rasti priparkuoto automobilio
vietg tose vietose, kur automobiliy parkavimas i§déstytas per kelis aukStus. Automobiliy parkavimo
aukSty lygiai daznai nesutampa su prekybos centro aukStais. Taip pat pastebétas neatitikimas — auksty
lygiy zyméjimas liftuose, tai stipriai apsunkina rasti palikto automobilio viets.

2. Informacijos teikimas

Be fizinés aplinkos ir darbuotojy kompetencijy, svarbu, kad visa reikalinga informacija biity
pateikiama taip, kad ja galéty suprasti visi nepriklausomai nuo funkciniy galimybiy.

Analizuojant jvairius informacinius Saltinius, padedancius nejgaliam Zzmogui naviguoti mieste
ir rasti jam reikalingg vieta, pastebéta, kad visiems tyrimo dalyviams susiorientuoti labiausiai padeda
internetine programeéle ,,Google Zemélapis®. Tuo atveju, jeigu nebiity interneto ar sugesty iSmanusis
telefonas, nejgalieji pasikliauty asmeniniu asistentu arba draugu, kas visgi leidZia daryti prielaida, kad
Lietuvoje gyvenantys asmenys, turintys negalig, vis dar néra savarankisSki ir labiausiai pasitiki
zmoneémis. Net ir tuo atveju, jeigu biity vieni, jie vis tiek pirmenybe teikty ar¢iausiai esanciam Zmogui.
TreCioje vietoje dalyviai rinktysi taktilinius zemélapius su jgarsinta informacija arba Kkitus
modifikuotus navigacinius elementus.
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Dazniausiai dalyviai informacijos iesko internete. Siuolaikiniai i¥manieji prietaisai labai
palengvina narS§yma internete ir né vienas i$ dalyviy nenurod¢, kad patyré sunkumy ieskant
informacijos internete. Dalyviai pageidauty, kad bty jvesta daugiau informaciniy technologijy,
pavyzdziui, jgarsinant informacijg apie paslaugas, produktus, produkty naudojimo instrukcijas ir pan.
ISmanieji (jutikliniai) stendai prekybos centruose néra informatyvis, nes sunku juos rasti, taip pat jie
per auksti judantiems nejgaliojo vezimeéliais.

3. Informacija apie gaminius

Per diskusijg dalyviai pasiiilé galimg sprendima, kaip informacija galéty tapti tinkamesné jy
poreikiams. Siuo metu atsiranda vis daugiau lengvai suprantamu tekstu pateikiamy dokumenty. Vaisty
informaciniai lapeliai arba kity gaminiy naudojimo instrukcijos galéty biti pateikiami supaprastintu
tekstu, naudojant placiajai visuomenei suprantama kalba, paveikslélius, grafinius paaiskinimus ir pan.
Nors aklyjy bendruomené pageidauty gauti garsing informacijg, visgi pirmenybe jie teikia Brailio
zymgjimui ne tik ant vaisty, bet ir ant maisto papildy, maisto produkty pakuociy.

4. Maisto produkto Zenklinimas

Visi dalyviai pazyméjo, kad svarbiausia informacija ne tik ant maisto, bet ir ant kity gaminiy
pakuociy yra galiojimo laikas, taciau jis daznai sunkiai randamas ir jskaitomas. D¢l minéty priezasciy
buvo pasitlyta, kad galiojimo laikas visur biity Zymimas toje pacioje vietoje, tuo paciu dydziu ir Sriftu,
kontrastingame fone.

Informacija apie maisto produkto maistines savybes, laikymo sglygas ir pan. taip pat yra svarbi,
taCiau daznai néra jskaitoma, todél norédami daugiau suzinoti apie gaminj vartotojai jos iesko
internete. Per diskusija buvo pasiilytas inovatyvus sprendimas — speciali programélé telefone:
nuskenavus prekes barkoda, informacija apie maisto produkty biity pateikiama garsu, paveiksléliais
arba schemomis — pagal pasirinkima.

5. Maisto produkto pakuotés iSvaizda
Ir regos, ir proto negalig turintys dalyviai atkreipé démesj, kad dazniausiai maisto produktus
renkasi pagal atpaZjstamg pakuote, todé¢l jiems tampa sudétinga, kai gamintojai daZnai ir i§ esmés
keicia to paties produkto pakuote.
6. Gaminiai su pakuotémis
Dalyviai atkreip¢ démesj, kad pakuociy atidarymo vietos daznai biina uzklijuotos reklamine
medZiaga arba informacija apie gamin;j ir tai apsunkina rasti atidarymo vieta. Taip pat pastebéta, kad

vakuuminés plastikinés pakuotés sunkiai atidaromos ir gaminiams iSpakuoti reikia papildomy
priemoniy.

Pagrindiniai paslaugy tinkamumo ir prieinamumo vartotojams vertinimo
Kriterijai
1. Paslaugy prieinamumas

. Sunkig negalig turintiems asmenims, kuriems nustatytas nuolatinés slaugos poreikis ir
(arba) nuolatiné globa, negali savarankiskai gauti sveikatos priezitros ir Kity paslaugy.

1.1 Pagrindiniai paslaugy prieinamumo ir tinkamumo vertinimo Kkriterijai:

. Judéjimo negalig turintiems asmenims labiausiai riipi fizinés aplinkos ir patekimo j
pastata elementai.

. Proto negalig turintims asmenims svarbiausia informacijos tinkamumas ir
alternatyvios komunikacijos priemonés.

. Regos negalig turintys asmenys nurodé, kad jiems svarbu ir fizinés aplinkos
pritaikymo nejgaliesiems elementai, ir interjero dizainas su tinkamu informacijos pateikimu.

. Kaip ir proto negalig turintiems asmenims, neprigirdintiems Zmonéms itin svarbios

tinkamos komunikacijos priemoneés.
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. Kadangi klausos negalig turintys asmenys orientuojasi pasitelke regéjima, jiems taip
pat svarbus apS$vietimas ir lengvai suvokiama informacija.

1.2 Architektiiriniai elementai. Patekimas j pastata

. Aplinkos pritaikymo vientisumas. Judéjimo negalig turintiems asmenims, taip pat
akliesiems ir silpnaregiams svarbus pastato pritaikymas ir pritaikymo vientisumas. Jeigu pritaikytas
pastato link vedantis takas, jéjimas j pastata, turi buti pritaikyti ir kiti pastato elementai: patekimas pas
specialistus, liftai, tualetai ir pan. Dalyviai nurodé, kad daznai nepaisoma UD vientisumo principo —
pritaikytas j€jimas, bet sudétinga patekti pas reikalingg specialista.

. Patekimas j pastatg. Vienas svarbiausiy kriterijy, dalyviy nuomone, yra patekimas j
pastatg. Taciau daZznai patekimg apsunkina per stacios rampos, turékly triikumas, per siauri liftai ir pan.
. Pastato suplanavimas ir vienodi auksty lygiai. Judéjimo negalig turintys asmenys,

vairuojantys automobilius, daznai susiduria su automobilio parkavimo vietos suradimo problema.
Didziuosiuose prekybos centruose pasitaiko, kad btina sudétingai suplanuotas pastatas ir skiriasi
prekybos centro ir automobiliy stovéjimo viety auksty lygiai.

. Taktiliniai vaik$¢iojimo ir jspéjamieji indikatoriai. Regos negalig turintys asmenys
mano, kad taktiliniai vaik§¢iojimo ir jspéjamieji indikatoriai labai palengvina judéjima mieste, taciau
kol kas jie nerekomenduoja pasikliauti taktiliniais vaik$¢iojimo indikatoriais, nes jie néra visur tolygiai
iSdéstyti, kad neregiui biity saugu. Taip pat daznai takuose, viduryje taktilinio takelio pasitaiko jvairiy
kliti¢iy: stulpy, siuksliadéziy, reklaminiy stovy ir panasiai.

1.3 Architektiriniai elementai. Orientacija pastato viduje

. Pastaty planai, informaciniai stendai. Visi dalyviai pazyméjo, kad orientuotis jvairiy
istaigy, prekybos centry viduje sudétinga dél vienody dizaino standarty jstaigose nebuvimo. D¢l Sios
priezasties nejgalieji lankosi tik jau zinomose vietose, kur aplinka pazjstama. Atkreipiamas démesys,
kad informaciniai stendai ir pastaty planai teoriskai turéty padéti susiorientuoti, taciau visur jie yra
skirtingi, juos sunku rasti.

. Nuorodos ir Zenklai. Skirtingose jstaigose skiriasi nuorody ir Zenkly dizainas ir tai
apsunkina reikiamos vietos, tualeto ar avarinio i§é¢jimo paieskas. Kitas sunkumas — daznai jie iSdéstyti
per aukstai.

. Interjero dizaino elementai, Zyméjimai. Dalyviai, turintys regos negalig, pasidalijo
gergja patirtimi, kad vienoje i§ Vilniaus miesto polikliniky dideliais numeriais buvo pazymétos
specialisty kabinety durys ir tai atitiko UD principus: lygiy galimybiy, paprasto ir intuityvaus
naudojimo bei tinkamos informacijos. Taciau po kurio laiko Sie dizaino elementai buvo pakeisti |
paprastus, mazesnio formato kabineto numerius, tai nuvylé regos negalig turiniy zmoniy
bendruomeng.

. Alternatyvios orientavimosi priemonés pastate. PanaSiai kaip ir silpnaregiams,
tinkamas informacijos pateikimas svarbus ir proto negalig turintiems asmenims. Jstaigy, teikianciy
Jvairias paslaugas, prieinamumas zmonéms su skirtingais funkciniais gebéjimais apsunkina sudétingas
informacinis Zym¢jimas. Dalyviai pageidauty, kad jeigu naudojamas tekstinis Zyméjimas, biity
imamas didelis, kontrastingas Sriftas, lengvai suvokiamas tekstas. Taip pat dalyviai pageidauja, kad
biity naudojamos ir kitos alternatyvios priemonés — ne tik tekstinis, bet ir vaizdinis (paveiksléliai,
schemos) bei garsinis zyméjimai.

. Inovatyvios informacinés priemonés. ISmanieji (jutikliniai) ekranai. Dalyviai pastebi,
kad atsiranda naujy iSmaniyjy (jutikliniy) ekrany, kurie teoriSkai turéty atstoti pastato planus ir
informacinius taskus. Taciau visi dalyviai pabrézé, kad jeigu jais ir naudojasi, tai tik i§ smalsumo.
Zitrint i§ §iy priemoniy naudingumo pusés, nepriklausomai nuo zmogaus funkciniy gebéjimuy,
iSmanieji ekranai neatlieka savo funkcijos. Judéjimo negalig turintiems asmenims jie yra per auksti ir
sunkiai pasickiami sédintiems nejgaliojo vezimélyje. Mazo Gigio asmenims, vaikams jie taip pat
neprieinami. Silpnaregiams, akliems, turintiems proto negalig, vyresnio amziaus ir klausos negalia
turintiems asmenims jais sunku naudotis.
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. ApSvietimas. Klausos negalig turintys dalyviai nurodé¢, kad prekybos centruose ir
kitose paslaugas teikianciose jstaigose jiems itin svarbus geras apSvietimas, nes dazniausiai orientuotis
jiems padeda regimoji informacija.

. Informacija teikiantys darbuotojai. Geriausiai zmonéms su negalia orientuotis
prekybos centre padeda nuorodos, informacija teikiantys asmenys, dirbantys informacija teikianciose
stotelése, kiti Zzmonés.

. Kasdienio vartojimo prekiy iSvaizda ir iSdéstymas lentynose. Apsipirkimg prekybos
centruose apsunkina daznai besikeiCianti kasdienio vartojimo prekiy iSvaizda ir prekiy iSdéstymas
lentynose. Tai ypac aktualu proto negalig turintiems asmenims ir silpnaregiams.

2.  Komunikacija

. Darbuotojy bendravimo su neprigirdinéiais jgiidZiai ir (arba) klausos stiprinimo
sistemos. Klausos negalig turintiems asmenims sudétinga gauti tinkamas ir kokybiskas paslaugas dél
sudétingos komunikacijos tarp klientus aptarnaujanc¢io personalo ir neprigirdin¢iyjy bendruomengs.

. Darbuotoju bendravimo su neprigirdinciais jiguidZiai ir (arba) vadybiniai
elementai. Dauguma tyrimo dalyviy nurodé, kad labiausiai tikisi tinkamos komunikacijos su
paslaugas teikianciu personalu. Tai ypa¢ aktualu sensoriniy sutrikimy ir proto negalig turintiems
asmenims. Taciau dalyviai pastebi, kad daznai darbuotojams ir kitiems zmonéms pritruksta
bendravimo su nejgaliaisiais jgudziy.

3. Informacija

3.1 Informacija apie paslaugas

. Internetas. Visi dalyviai akcentavo, kad pagrindinis informacinis Saltinis, norint
suzinoti apie teikiamas paslaugas, yra internetas. Antroje vietoje yra telefonas ir tik paskui
informacijos ieSkoma paslaugos teikimo vietoje. Pastebéta, kad né vienas i§ dalyviy néra susidirgs su
problemomis naudojantis internetinémis programomis.

. Informaciniai stendai. Paaiskéjo, kad paslaugas teikianciose jstaigose informaciniai
Saltiniai — stendai su informacija apie teikiamas paslaugas — ne visada informatyvis. Kartais sunku
rasti, kur ir kokia informacija pateikta. Daznai informacija biina i§spausdinta sudétinga kalba.

. Tekstiné informacija. Analizuojant isspausdintos informacijos tinkamuma, dalyviai
nurodé, kad svarbus ne tik raidziy dydis, bet ir Sriftas bei kontrastingumas. Dalyviy nuomone, gerai
matomas, kontrastingas 12 dydzio tekstas yra optimalus variantas.

. Alternatyvios priemonés. Pastebéta, kad proto negalig turintiems asmenims svarbu,
kad informacija buty pateikta paprastu tekstu, piktogramomis ir kitomis alternatyviomis priemonémis.

3.2 Informacija apie gaminj

. Pakuoc€iy Zenklinimas. Dalyviai pazymé¢jo, kad jiems aktuali visa pateikiama
informacija apie gaminj: sudétis, naudojimo, laikymo salygos ir pan. Sunkumy kelia tai, kad daznai
informacija btna iSspausdinta smulkiu Sriftu ir sunkiai jskaitoma. Taciau pazyméta, kad jeigu kyla
poreikis rasti daugiau informacijos apie gaminj, dalyviai jos iesko internete.

. Alternatyvi pakuociy Zenklinimo priemoné. Tam, kad pageréty informacijos apie
gaminj pateikimas, dalyviai pasitilé naudoti specialig telefone instaliuojama programélg. Visi dalyviai
pritaré, kad bty gerai, jeigu atsirasty galimybé nuskenavus prekés barkodg gauti visg reikalingg
informacijg apie gaminj paties vartotojo norimu formatu: garsu, paveiksléliais, tekstu ir pan.

. Produkto galiojimo terminai. Visiems dalyviams svarbiausia informacija, pazyméta
ant maisto pakuotés, — galiojimas. Jy manymu, $i informacija ne maziau svarbi ir ant kity produkty,
pvz., kosmetikos gaminiy. Taciau visi, nepriklausomai nuo funkciniy sutrikimy, pazyméjo, kad jiems
sudétinga rasti, kurioje vietoje ant pakuotés yra produkto galiojimo data. Taip pat radima apsunkina
tai, kad ant kai kuriy produkty galiojimo data yra i§spausdinta, kitose — iSspausta. Tiek vienu, tiek kitu
atveju ne visada pavyksta rasti ir suprasti, iki kada galioja vienas ar kitas produktas.

. Naudojimo instrukcijos. Visi dalyviai pastebéjo, kad jvairios gaminiy naudojimo
instrukcijos naudingos, taciau kai kurios jy suraSytos smulkiu ir gan sudétingu tekstu, jvairiomis

26



kalbomis. Buvo pasitilyta dazniau naudoti jvairius alternatyvius formatus — supaprastintg teksta,
paveiksliukus, grafikus ir pan.

4. Gaminiai su pakuotémis

. Gaminiy iSpakavimas. Remiantis dalyviy pasidalyta patirtimi, gaminiai gali buti
iSpakuojami lengvai, taciau daznai pakuociy atidarymo vietos btna uzklijuotos sunkiai nuplésiamu
lipduku su reklama arba informacija apie preke. Taip pat buvo nurodyta, kad vakuumines pakuotes i$
plastiko atidaryti Zymiai sunkiau nei popierines arba Siuo metu rinkoje pasirodziusias ekologiskas
pakuotes.

. Pakuociy atidarymo vietos. Dalyviai pageidauty, kad biity paprastesniy sprendimy,
kaip atidaryti pakuote. Tai galéty buti aiskiai pazymétos dalys, kurias uzkabinus pakuoté lengvai biity
atidaryta be pagalbiniy priemoniy ir naudojant mazai fiziniy jégy.

Paslaugy teikéju ir gaminiy gamintoju grupés diskusijos analizé

Diskusijos tikslas buvo iSanalizuoti paslaugy teikéjy ir produkty gamintojy suvokimag apie jy
teikiamy paslaugy ir gaminamy gaminiy prieinamumg Zmonéms, turintiems negalig.

Diskusijos klausimai buvo skirti teikiamy paslaugy ar gaminamy gaminiy atitikciai nejgaliyjy
poreikiams nustatyti.

Tyrime buvo analizuojama sveikatos priezitiros, valstybiniy institucijy ir prekybos viety
teikiamy paslaugy tinkamumas ir pricinamumas nejgaliyjy poreikiams, informacija visuomenei apie
teikiamas paslaugas, darbuotojy pasirengima, patalpy pritaikymg, dokumenty jskaitomuma ir pan.
Taip pat buvo analizuojami daznai perkami gaminiai ir maisto produktai su pakuotémis. Diskusijai
skatinti buvo naudojama Kembridzo universiteto mokslininky sukurta vartotojy galimybiy
skai¢iavimo metodika (24), kuria remiantis respondentai galéjo lengviau suprasti zmogaus funkcines
galimybes ir atsakinéti j klausimus.

1. Vartotojy skirtumy supratimas

1.1 Apie kokius specialiuosius poreikius ar sveikatos bukle turéty Zinoti paslauga
teikiantis personalas?

Uzdavus $§j klausimg, pirma mintis, kilusi dalyviams, buvo apie zmogy, judantj nejgaliojo
veziméliu. Véliau dalyviai minéjo, kad personalas turéty zinoti, kad gali tekti susidurti su jvairiy
negaliy ir riboty fiziniy galimybiy zmonémis. Tarp galimy teikiamy paslaugy ir parduodamy gaminiy
naudotojy buvo paminéti aklieji, silpnaregiai, kurtieji, sunkiai judantys, turintys kalbos neZinojimo,
suvokimo sutrikimy ir kiti asmenys.

Kalbos nezinojimas... (X vaistinés ved¢ja)

Visos pazinimo funkcijos, klausa, rega... (Medicinos priemoniy tiekimas, vadybininkas)

2. Kam, jiisy manymu, biity sudétinga gauti jusy teikiamg paslaugg ar gaminius?

Per fokusine diskusija paaiskéjo, kad jstaigos, tiesiogiai susijusios su sveikatos prieziiira arba
gaminiy tiekimu Zzmonéms, turintiems jvairiy funkciniy sutrikimy, atsizvelgia j jvairiy negaliy turinciy
zmoniy poreikius. Kita vertus, dalyviams buvo sunku apibrézti, kam i$ klienty biity sudétinga naudotis
Jy teikiamomis paslaugomis:

Nezinau. <...> Na, tai galbiit cia biity geriau, jeigu dalyvauty Zmonés, turintys negaliq, ir jie
pasakyty. Pries metus dalyvavau vienoje diskusijoje, kur dalyvavo nejgalieji Zmoneés, jie patys pasake,
ko reikia, bet vis tiek kazkodél nesuprantu, ko reikia. (X ASP], vadovas)

Dalyviai, atstovaujantys jstaigoms, neturinioms specializuoty Zzmonéms su negalia teikiamy
paslaugy ar gaminamy gaminiy, teigia, kad jy verslo vystymo strategijose néra numatyta teikti
paslaugas ar gaminti gaminius Zmonéms su negalia. Sioms jstaigoms atstovaujantys dalyviai teige,
kad apie tai nebuvo pagalvoje, nes nemano, kad paslaugy teikimas Zmonéms su negalia yra
naudingas verslui vystyti:

Net niekas turbiit net nepagalvojo, kad gali biti jdomus toks vartotojy segmentas. Niekas apie
tai, visiskai. <...> Net nekilo minciy. Kitas dalykas, tikétina, kad tas segmentas, bet kokiu atveju, jeigu
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ziureti is verslo puses, turés supermazq atsipirkimo galiq. <...> Na, tikrai, net niekada nepagalvojam
apie tokius zmones. Tik va, Sig akimirkq, uzdavus sj klausimgq, susimgsciau. Biity jdomu patyrinét. (EL.
prekyba, skyriaus vadovas)

Diskriminacijos aspektas. Placiai kalbama apie visuomenés senéjima, tuo pat metu sparciai
vystosi technologijos, vis daugiau prekiy galima jsigyti nei$¢jus i§ namy. Tokios paslaugos galéty biiti
naudingos asmenims, turintiems negalig, taciau per fokusine diskusijg paaiskéjo, kad kai kurios
elektroninés parduotuvés visiSkai nepritaikytos pensinio amzZiaus Zmonéms:

Pas mus net néra jvesto tokio amZiaus, kai darant uzsakymgq reikia pazyméti amZiaus grupe
ir tokio amZiaus néra numatyta. <...> Tiesiog tokio amziaus Zmonés, manome, nemoka naudotis
technologijomis, negalés kompiuteriu visko uzpildyti ir pan. (El. prekyba, skyriaus vadovas)

Siuolaikiniame pasaulyje vis daugiau paslaugy pereina j elektroning erdve. Internetu galima
gauti vis daugiau valstybinio sektoriaus teikiamu paslaugy: uZsiregistruoti pas gydytoja,
uzsakyti jvairias paZymas, techninés pagalbos nejgaliesiems priemong ir pan. Taciau elektroninés
prekybos atstovas akcentavo, kad vyresnio amziaus Zzmonés negali naudotis informacinémis
technologijomis. Paklaustas, kodél taip yra, kodél senyvo amziaus zmonés negali naudotis internetu ir
savarankiSkai apsipirkti elektroninéje parduotuveje, elektroninés prekybos atstovas atsake, kad
vyresnio amziaus asmenys neturi tinkamy jgudziy naudotis informacinémis technologijomis.

<...> Na, mums taip zZymiai paprasciau skaiciuoti analitinius duomenis apie klientg, atsekti jo
poreikius. Tiesiog tokio amZiaus imonés, manome, nemoka naudotis technologijomis, negalés
kompiuteriu visko uzpildyti ir pan. (El. prekyba, skyriaus vadovas)

Komercinés jmongés atstovas buvo jsitikings, kad asmenys, turintys regos negalig, negalés
uzsisakyti paslaugy ir (arba) prekiy elektroningje parduotuvéje ir naudotis kitomis elektroninémis
paslaugomis, nes tokie asmenys nemoka naudotis kompiuteriu ir neturi atitinkamy gebé¢jimy.

Jisai niekada neisgirs, nepamatys. <...> Jei glaukoma sergantis, tai, tikétina, kad jisai <...>
net nepamatys Sitos paslaugos. Jis net nezinos, kad mes egzistuojame. Tai jis ir nenori miisy paslaugy.
Nes kaip yra. Jeigu tu Zinai, tai reiskia, tu gali ir uZsinoréti, bet jei nezinai — tikétina, kad ir nenori.
Tau nereikia tokios paslaugos... (El. prekyba, skyriaus vadovas)

Kitos komercinés jmonés atstové papriestaravo kolegai, pasidalydama asmenine patirtimi:

AS turéjau kolegy, kurie visiskai nemato. <...> Tai as tiesiog Zinau, kad jie apskritai <...>
viskq, kq mes matome kompiuteryje, jie isgirsta, puikiai ir interneto narsykles narso ir talkina, ir viskq
daro. (Komunikacijos agentiira, vadybinink¢)

Tesiant diskusija Siuo klausimu, buvo paklausta apie kliiitis, neleidZian¢ias vyresnio amZiaus
Zmonéms naudotis informacinémis technologijomis. IS dalyviy pasisakymy paaiskéjo, kad daugiau
vadovaujamasi asmenine patirtimi, kuri priklauso nuo pazjstamy vyresnio amziaus Zmoniy patirties.
Dalyvio, uzsiimancio elektronine prekyba, nuomone, kuo jaunesnis zmogus, tuo geriau jis iSmano
informacines technologijas, 0 vyresnioji karta gyvena pagal savo jprocius ir jiems tai néra aktualu.
Organizuojant veiklg daugiau démesio kreipiama j pirkéju grupe, kuri statistiSkai daugiau
perka ir naudojasi teikiamomis paslaugomis.

<...> ne vyresni, o tiesiog mes senstam ir senesné karta, kas nemokéjo, iseina. Vakar 50,
Siandien 60 mety. AS prisimenu savo senelj, matau kaimynus, kurie rajone gyvena. Tai yra Antakalnis,
pensininky rajonas. Ir, tikiuosi, ilgai dar bus, nes man labai patinka. Ir, patikékit manim, kiek as savo
bendrijoje bidamas kiek aktyvesnis ir pasiilau surasti mane, pavyzdziui feisbuke, tai isgirstu: ,,Kas
tai tokio? *“ AS ne i pirsto lauziu, tikiu, kad jiis pazjstat gyvus pavyzdzius, bet as sakau faktq. Jus turit
gerus atvejus, bet tai, kg turite segmento (tikslinés vartotojy grupés) atzvilgiu, yra visiskai niekas. Tai
kaip isimtis. Musy produktas néra pirmo biitinumo preké. Kaip cia pasakius, <...> aukstesnio
atlyginimo, <...> daugiau pajamy turintiems zmonéms. Dazniausiai, kai sqlyga turintiems kazkokig
silpnybe, kuri atsiranda dazniausiai turint tam tikrq perkamgjg galig. Na, tikrai, net niekada
nepagalvojam apie tokius Zmones. (El. prekyba, skyriaus vadovas)

Toliau tesiant pokalbj apie vyresnio amziaus vartotojo galimybes naudotis internetu ir
elektroninémis paslaugomis, skirtingy komerciniy jmoniy atstovy nuomoné issiskyré. I§ elektronine
prekyba uzsiimancios jmonés atstovo buvo jauc¢iamas diskriminacinis poZitris: Parodykite man bent
vieng 80 m. ,jaunuoli“, kuris naudojasi feisbuku, skaipu... (El. prekyba, skyriaus vadovas). Siai
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nuomonei prieStaraujantys kity dalyviy pavyzdziai: Baikit, as galiu jums ne vieng parodyti, tikrai.
Miisy kolektyvo Zmoniy visi tévai, kuriems virs 70 mety, tikrai naudojasi. Mano senelis jau jgudes
feisbuko vartotojas. Jam 86 m., jis turi savo feisbuko profilj, ,, Youtube kanalg. (Komunikacijos
agentiira, vadybininké)

3. Kokiy priemoniy (iSskyrus kaing) imatés, kad jisy paslaugos biity tinkamos ir
prieinamos naudotis ankséiau iSvardytoms grupéms?

Aiskinantis, kokiy galimybiy dalyviai mato, kad buty sukurtos tinkamos priemongés,
uztikrinancios galimybe jvairias funkcines galimybes turintiems asmenims pasinaudoti elektroningje
erdvéje siilomomis paslaugomis ir produktais, dalyviai akcentavo, kad Siuolaikiniame pasaulyje vis
sparc¢iau judama inovatyviy technologijy link. Jy nuomone, kuriant internetines svetaines svarbu
laikytis pritaikomumo nejgaliesiems standarty. Nejgalieji, pasitelkdami specialias pagalbines
technologijas, galéty be problemy jomis naudotis.

Technologiskai, jeigu mes ziurétume, kad tai Zmogus, sergantis glaukoma, nemato,
nevaiksto... Jis, tikétina, pats gali kazkq sau tinkamo surasti internet0 narsyklése. Nu, o dél glaukomos
silpnéjantis regéjimas, <...> net ir Sitam sprendimui egzistuoja technologijos — skaito puslapio turing
angliskai... Kiek man yra Zinoma, tam turi biti naudojama papildoma jranga — sintezatoriai.
Speciali programiné jranga, kazkas tokio. (El. prekyba, skyriaus vadovas)

<...> kuriant internetines Svetaines, kur pateikiame informacijq apie produktus, keliam
reikalavimus svetainiy kiiréjams, kad atitikty reikalavimus nejgaliems, bet, tiesq sakant, netikriname,
tiesiog pasitikime... (Medicinos priemoniy tiekimas, vadybininkas)

Toliau tesiant diskusijg apie priemones, kuriy dalyviai imasi, kad jy teikiamos paslaugos biity
prieinamos zmonéms su negalia, ASP] atstovas saké, kad kuriant paslaugas stengiamasi itraukti
visas suinteresuotas Salis (specialistus ir galutinius vartotojus), pradedant poreikiy ,,nustatymu*
ir baigiant diskusijomis su jvairiomis vartotoju grupémis dél teikiamy paslaugy prieinamumo:

Vilniaus miesto tarybos naré yra viena su veziméliu. Tai ji pas mus kazkada apsilankys, tai mes
tikésimes, kad ji mus nukreips, kuria kryptim toliau judét. Mes darém tyrimg su jvairaus amziaus,
iSsilavinimo pacientais. Dabar gal reikéty pakviesti su jvairiais sutrikimais. (X ASP], vadovas)

ASP] atstovas labiau orientuojasi | paslaugy prieinamuma asmenims, turintiems judéjimo
negalig, taciau nemano, kad reikia pagalvoti ir apie kity sutrikimy turinéius Zmones.

Pas mus tokia situacija, kad mes jtraukiam j stebétojus tuos Zzmones su negalia. Dar jie mums
bent jau parodo pirstu — ,, ¢ia laiptai, cia tas*. Mes sureaguojam. (X ASP], vadovas)

Kaip ir per visa diskusija, su paslaugy teikéjais prieita prie iSvados, kad labiausiai
diskriminuojami asmenys, turintys regos negalig. Jeigu pastebétas noras jtraukti skirtingus poreikius
turinCius vartotojus sprendZiant paslaugy prieinamumo klausimus, tai turin¢iyjuy regos negalia
poreikiai yra apeinami: Is esmés ne, nes kaip ir néra tokio poreikio, — | klausimg dél neregiy
itraukimo ] minétas diskusijas atsaké ASP] atstovas.

3.1 Judéjimo negalia

Dalyviai, kuriy paslaugos yra tiesiogiai susijusios su sveikatos apsauga arba gaminiy
nejgaliems tiekimu, daugiausia démesio skiria judéjimo negalig turintiems asmenims, dalyviai
stengiasi uZtikrinti, kad juy teikiamos paslaugos arba gaminiai buty prieinami sunkiai
vaikStantiems arba judantiems nejgaliyjuy veziméliais Zmonéms.

Zmoneés, kurie neturi tokiy ryskiy, sakykim, funkciniy sutrikimy, jie, tarkim, su lazdelém, su
veziméliais, jie patys geba pasiripinti. Iéjimai, liftai, durys yra pritakyti. (X ASP], vadovas)

Jeigu nepavyksta pritaikyti esamy klienty aptarnavimo viety, jie organizuoja mobilias
paslaugas ir vyksta pas klientus j namus ar Kitg jiems patogig vietg.

Mes mobiliis esame, vaziuojam tiesiogiai pas zmogy | namus ar j bendruomenés kazkokj
susitikimq ir ten su jais bendraujam, pristatome produktq, galbit pritaikom produktq konkreciai tam
Zmogui. (Medicinos priemoniy tickimas, vadybininkas)
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Turim ir pristatymq j namus, jeigu yra reikalas. Nu, jeigu negali ateiti j vaisting. Turim tam
tikrg sqrasq, kam pristatom j namus, nors pristatymas j namus ir néra oficialu. Bet daZniausiai tai
jvairios slaugos priemonés. (Y vaisting, vedéja)

3.2 Regos negalia

Diskusija apie kliento, turinio regos sutrikimy, aptarnavimg vyko intensyviai. Dalyviams
buvo pateikta situacija, apibiidinanti vartotoja, turintj glaukomos nulemta regos negalia. Siuo atveju
i8siskyre tai, kad dalyviai mazZai Zino apie galimus alternatyvius biidus, padedancius pateikti
informacija Zmogui, turiné¢iam regos sutrikimy.

Istaigy atstovai, tiesiogiai aptarnaujantys sveikatos sutrikimy turinéius klientus, tarp jy ir su
regéjimo negalia, pasirenka jvairius metodus: kliento pasitikimas ir lydéjimas bei atvykimas pas
klientg j namus. Sveikatos prieziiiros jstaigoje nustatyti kliento aptarnavimo standartai ir jie suteikia
galimybe pacientui buti sutiktam prie jéjimo ] jstaigg bei palydétam pas specialista, jeigu pacientas i$
anksto informavo apie §j poreikj:

Kq mes darom, mes netgi bandome tuos asmenis identifikuoti ir jiems uZsiregistravus pas
gvdytojq, Zinant jo negalig, mes net bandom jj pasitikti. <...> Bet jeigu jis pasako, konkreciai pasako,
,man reikalinga pagalba*, tai turi pasakyti registracijos metu. Pries vizitq su juo dar kartg
susisiekiama ir jei reikia pagalbos, pasitinkam jam atéjus ir padedam. O jeigu nepasako, nu... Nezinom
kq daryt. (X ASP], vadovas)

Asmens sveikatos prieziliros atstovas taip pat pabrézé, kad gydymo jstaigos tikslas — gydyti
pacientus. [staigos darbas reglamentuojamas jstaigos vidaus taisyklése, o kiek Zmogus savarankiskai
gali naudotis jstaigos teikiamomis paslaugomis, galvojama mazai. Sioje vietoje dominuoja teisinis
aspektas — sveikatos priezitiros jstaigy veikla yra grieztai reglamentuojama LR jstatymais ir kitais
teisés aktais:

Kadangi miisy tikslas — diagnozuoti susirgimq ir paskirti medikamentq. IS esmés konkretiis
sutrikimai mums neturi jtakos. Zmogus pasiraso sutikimg gydytis, o mes savo ruoztu juos gydom. Kiek
Zmogus savarankiskas ir kokie jo skirtumai, mums nelabai aktualu, bet stengiamés nejgaliems suteikti
pagalbg, <...> kiek galim, kad jam biity saugu. (X ASP], vadovas)

Vaistinés darbuotojos nuomone, sunkiausia aptarnauti neregius. Nezitrint | tai, kad vaisty
pakuotés biina su uZrasais Brailio rastu, vartotojas, turintis regos negalia, negali perskaityti
vaisty vartojimo informacinio lapelio. ISduodamas vaistus personalas stengiasi paaiskinti neregiui,
kaip vartoti vaistus. Taip pat neregius, turin¢ius kognityviniy sutrikimy arba vyresnio amziaus klientus
aptarnaujantis vaistininkas vaistus iSduoda specialiose déZutése, sickdamas maksimaliai sumazinti
rizika, kad vartotojas suklys juos vartodamas. I$ kitos pusés, pripazjstama, kad jeigu Zmogus
gyvena vienas, toks sprendimas gali nepadéti:

Dabar yra tokios dézutes, kur dedami vaistai, kad biity aisku, kokius vaistus isgerti rytq, kaip
vartoti dienos bégyje, galima skirstyti atskirom. Vaistininkas gali uZrasyti ant dézutés, kada ir kaip
vartoti vaistus. <...> Na, jeigu vis tiek Zmogus gyvena vienas, jeigu dar nemato, sunku tada jam. (Y
vaistinés vedéja)

3.3 Klausos negalia

Dalyviy nuomone, maZiausiai pastangu reikia siekiant pritaikyti paslaugas ar gaminius
asmenims su klausos negalia.

Klausos negalia néra toks blogas dalykas, kaip regos. Na, aisku negalima taip sakyti, bet... (El.
prekyba, skyriaus vadovas)

Kitoms jstaigoms atstovaujantys dalyviai teikdami paslaugas pasiriipina, kaip komunikuoti su
neprigirdinciais klientais. Vieniems néra problemos susirasinéti: Surasysim rastu visq informacijg...
(Y vaistinés ved¢ja), kiti pasitelks gesty kalbos vertéjus:

Cia daznai mums padeda jstatymo tokia numatyta teisé turéti atstovq, jstatyminj arba pagal
pavedimq. <...> Dél kurcnebyliy mums padeda organizacija, kazkokia yra visuomeniné, kuri lydi
kurcnebylius j jstaigq ir uztikrina vertimg. (X ASP], vadovas)

Manau, ne problema, jei tai yra problema su klausos negalia, surasti vertéjg ir bandyti
komunikuoti taip. (Komunikacijos agentiira, vadoveé)
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Zmogiskumo elementas. Dauguma tyrime dalyvavusiy respondenty akcentavo Kkliento
démesingo aptarnavimo svarbg. Dalyviai min¢jo, kad savo paslaugy teikimg i§ principo stengiasi
organizuoti humaniskai, skirdami pakankamai démesio kiekvienam klientui. Taip pat tyrime dalyvave
asmenys pripazino, kad neturi universaliy sprendimy — jiems triiksta Ziniy, kaip bendrauti su
nejgaliais klientais. Tode¢l jie intuityviai stengiasi padéti kiekvienam klientui remdamiesi savo
asmeninémis Ziniomis ir moralinémis nuostatomis.

Mes visi gyvenime ne kartg esame pasijaute nejgalits. Pavyzdziui, uzeini j parduotuve, tau
reikia pasiekti sultis aukstai ant lentynos, bet tu nepasieki. Tu pasijauti toje nejgalioje situacijoje. (X
ASP], vadovas)

4. Kokie, jisu manymu, paslaugos elementai, vertinimo Kriterijai padéty

papildomai jvertinti jasuy teikiamos paslaugos tinkamuma (prieinamumag) visiems
tiksliniy grupiy vartotojams?

Dauguma dalyviy negaléjo atsakyti i §j klausima, visi pripazino, kad jiems triiksta specifiniy
Ziniy, kaip geriau pritaikyti paslaugas. Dalyviai, kuriems rtpi, kad jy paslaugos biity prieinamos
zmonéms, turintiems skirtingus poreikius, dazniausiai intuityviai sprendzia prieinamumo visiems
klausima:

<...> Konsultuojameés su kazkuo tai. <...> Mes neturim to universalaus sprendimo. <...> Ir
mes dabar patys galvojam, duris platinam, turéklus statom, galvojam, kur Brailio rastq uzdeéti ir t. t.
Ar tai yra tiksliai tai, ko reikia Zzmonéms, visiems, mes nezinom. (X ASP], vadovas)

Per tyrima paaiskéjo, kad vienas svarbiausiy kriterijy, kuriuo remiantis dalyviai sprendzia apie
paslaugos tinkamumg vartotojams, turintiems negalig, yra fizinis pastato pritaikymas (jis leidzia
zmonéms su negalia savarankiskai pasiekti jy jstaiga) ir komunikacija.

] prieinamumq visy pirma, jeigu tai paslauga kazkokia... Kazkokiam pastate tai prieinamumas.
O paskui jau j komunikacijq, ta prasme, jeigu Zmogus ateina, jisai negali komunikuoti balsu tai... nu,
reikety pasiruost. (X ASP] vadovas)

Remiantis dalyviy pasisakymais paaiskéjo, kad komunikacijos problemos dazniausiai
sprendZiamos ruosiant darbuotojus, kaip bendrauti su jvairiy negaliy turin¢iais asmenimis.

Tiesiog yra pokalbiai vedami su administratoriais, tie, kurie priima Zmones, ir tiesiog jiems
suteikiama informacija, kaip reikéty bendrauti su tokiais Zzmoném. (X ASP] vadovas)

Informacijos, kaip bendrauti su nejgaliais asmenimis, kaip suteikti jiems tinkamas ir
prieinamas paslaugas, dalyviai dazniausiai ieSko internete, remiasi uZsienio patirtimi.

Nu, vis tiek informacija yra prieinama internete, galima ieskotis informacijos uzsienio
puslapiuose. Pasaulinés sveikatos organizacijos puslapyje galima surasti informacijos, kaip reikéty
bendraut su tokiais Zmoném. (Medicinos priemoniy tiekimas, vadybininkas)

5. Kaip manote, koks geriausias buidas rasti jéjimg j patalpas, kur teikiamos
paslaugos, i tualeta, rasti avarinj jéjima?

Remiantis pasisakymais paaiskéjo, kad dalyviai, aptarnaujantys Zzmones su negalia (Sveikatos
prieziiiros jstaiga), atkreipia démesj i teikiamy paslaugy prieinamumg. Judéjimo negalia turintys
asmenys, atstovo manymu, gali patekti j jstaiga ir rasti jam reikalingus kabinetus, tualetg ir
avarinj iS¢jima savarankiSkai, taciau esant kitoms bukléms (regos negalia, klausos negalia, proto
negalia ir pan.) ie§Skoma kity biidy, pavyzdzZiui, pasiiilomas darbuotojas, kad padéty nejgaliajam.

Zmonés, <...> tarkim, su lazdelém, su veZiméliais patys geba pasiriipinti. Jéjimai, liftai, durys
yra pritaikyti. Jeigu Zmogus turi specifinius sutrikimus, na, Siuo atveju regos sutrikimas yra specifinis,
nes jiems jau sunkiau yra. Mes, uzsiregistravus pas mus, jeigu jis nori tos pagalbos, mes ji pasitinkam
poliklinikos teritorijoje...(X ASP] vadovas)

Kita vertus, dalyviai abejoja, ar turintys negalig asmenys gebés savarankiskai rasti jy teikiamy
paslaugy vietas. Dazniau yra pasitelkiama lydin¢iy asmeny pagalba:

Turéty biti kazkokie socialiniai darbuotojai arba asmeniniai asistentai, kaip dabar...
(Medicinos priemoniy tiekimas, vadybininkas)
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<...> bet problema, kad daznai pastatai, patalpos yra labai senai pastatyti, deja. Jo, tai dabar
mes bendruosius tuos poreikius stengiamés tenkinti. Bet kaip mes ir kalbéjom pries tai, kad mes
stengiameés tenkinti tai, kq patys suvokiam ko reikia, pravaziavimas, komunikacija. <...> Nejgalieji,
kurcnebyliai ar neregiai, jie turi savo atstovus. Vienais atvejais dél kurcnebyliy mums padeda
organizacija, kazkokia yra visuomeniné, kuri lydi kurcénebylius j jstaigq ir uztikrina vertimq. Dél
neregiy daznai su jy artimaisiais, jie turj forminj jgaliojimq gave informacijq Zodziu, pasiraso jau uz
Jji atstovas, pagal pavedimqg arba jgaliojimg, jeigu yra nepilnametis. (X ASP], vadovas)

Komercinéms jstaigoms atstovaujantys dalyviai pripazino, kad Zmonés su negalia pas juos
patekti negalés, nes pastatas, kur jie dirba, néra pritaikytas. Taciau, jei reikia susitikti su nejgaliu
zmogumi, jie daznai organizuoja susitikimag nejgaliesiems pritaikytoje vietoje arba jy namuose.

Miisy biuro patalpos nepritaikytos Zmonéms su judéjimo negalia, taip, jie negaléty patekti.
Bet ne problema atvykti j tg vietq, pasiulyti susitikti ten, kur pritaikyta tokiems Zmonéms.
(Komunikacijos agentiira, vadove)

6. Kaip manote, koks geriausias ir patogiausias biidas rasti informacijos apie jiisy
teikiamas paslaugas?

Dauguma dalyviy informacijg apie savo teikiamas paslaugas teikia internetu ir mano, kad tai
patogiausias biidas suzinoti apie jy paslaugas zmonéms placiu mastu.

Socialiniai kanalai, visiSkai, tiktai internetu. (El. prekyba, skyriaus vadovas)

Kai kurie dalyviai prisipazino, kad jy internetinis puslapis, kuriame pateikta visa informacija
apie jstaigos teikiamas paslaugas, néra pritaikyta Zmonéms su negalia. Buvo pasidométa, kodél taip
mano. Viena dalyvé prisipazino, kad girdéjo, kad yra reikalavimai, tac¢iau pati nesidoméjo ir tiksliai
nezino, ar jy internetinis puslapis prieinamas zmonéms su negalia.

Jeigu kalbam apie miisy konkreciai puslapj, jis tikrai néra pritaikytas negalig turintiems
Zmonéms... NOrs net neZinau. Yra kaZkokie standartai, bet nesidoméjau. Gal ir tinka...
(Komunikacijos agentiira, vadove)

Kita vertus, visi dalyviai yra lankstis ir daZnai informacija apie savo teikiamas paslaugas teikia
per jvairius pacienty susitikimus:

Daugeliu atveju teikiame informacijq per susitikimus su klientais, aiSkinamés klienty
poreikius... (Y vaistinés vedéja)

7. IS ko sprendziate, kad jiisy teikiama informacija yra suprantama jvairiy negaliy
turintiems asmenims?

Pagal dalyviy pasisakymus, sprendimas dél teikiamos informacijos tinkamumo yra priimamas
remiantis asmenine patirtimi — ar paciam yra jskaitoma ir suprantama. Taip pat informacijos
parengimas, pateikimo dizainas ir pan. yra atliekami samdomu rinkodaros, interjero, grafikos
dizaino specialisty. Stengiamasi, kad pateikiama informacija — ir spausdintina, ir esanti
interneto svetainése — biity prieinama visiems.

<...> Sprendziame i pardavimy. Kai aiskiai ir visiems suprantama bei matoma informacija,
pavyzdziui, reklamuojama dovana ir panasiai, mums, aisku, svarbu. Kitaip tariant, analizuojam viskg,
o rodiklis — pardavimai. (El. prekyba, skyriaus vadovas)

<...>Visa pagrindiné informacija apie miisy jmonés teikiamas paslaugas yra internete, todél
mes, aisku, stengiamés, kad ji (informacija) bity suprantama visiems. Todél diskutuojame, ieSkome
informacijos internete, samdome marketingistus ir pan. Nuo fto priklauso misy pardavimai.
(Komunikacijos agentiira, vadové)

Kalbant apie sveikatos prieziliros paslaugy prieinamuma, jos yra grieZtai reglamentuotos
jstatymy ir Sioje vietoje matoma tam tikry neatitikimy universalaus dizaino principams. Pvz.,
pagrindiné informacija apie jstaigoje teikiamas paslaugas yra apraSyta vidaus taisyklése, 0 jos
turi biiti pacientams prieinamoje ir matomoje vietoje. Taciau sveikatos prieziiiros jstaigal
atstovaujantis dalyvis pripazino, kad daznai ir sveikam zmogui sudétinga rasti, kurioje vietoje galima
susipazinti su vidaus taisyklémis, o tekstas i§spausdintas kaip dokumentas ir yra sunkiai jskaitomas.
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<...> Jo, vidaus tvarkos taisyklés, taip, yra sunkiai skaitomos ir yra kaZzkur pakabintos ir
Siaip sunkiai pasiekiamos. Na, jo. Bet ¢ia yra teisinis sureguliavimas. Deklaruota, kad informacija
turi kabét kazkur tai. (X ASP] vadovas)

Kita vertus, jstaigos vadovybé stengiasi iSsiaiSkinti savo klienty poreikius ir bando
prisitaikyti teikdama informacijg stenduose, bet dazniausiai — specialistams tiesiogiai bendraujant
su pacientu.

Zmogus gali susipazinti stende, pas mus arba susipazinti internete, miisy puslapyje. giaip mes
visada stengiamés prisitaikyti. Bendraujam tiesiogiai su jais, yra personalas, bendraujantis su
pacientu priklausomai nuo asmens poreikio. Stengiamés paaiskinti, kaip problemq isspresti. (X ASPI
vadovas)

8. Kaip, jiisu nuomone, biity geriausia pateikti informacija apie gaminj? Ar visi
vartotojai gali suprasti instrukcijoje pateikta informacija apie gaminj?

Dalyviams buvo pateikti keliy vaisty vartojimo informaciniai lapeliai siekiant jvertinti dalyviy
poziiir j informacijos pateikimo tinkamumg visiems vartotojams. Kai kurie dalyviai prisipazino, kad
neskaito informaciniy lapeliy arba skaito tik pirmg pastraipa:

Galvg galiu duot nukirsti, kad cia is visy sédinciy turbiit visi esam skaite vieng gal pastraipq...
(El. prekyba, skyriaus vadovas)

Kiti dalyviai paprieStaravo Siam teiginiui:

Mano mama daug vaisty vartoja. <...> Zinau, kad skaito... (Medicinos priemoniy tiekimas,
vadybininkas)

Diskutuojant apie informacijos apie gaminius pateikimg, visi dalyviai pri¢jo prie bendros
iSvados, kad informacija apie gaminius yra svarbi ir gaminiy naudotojams biitina ja perskaityti.

Yra reikalavimai, privalo biti pateikta informacija... (Y vaistinés vedéja)

Taciau pastebéta, kad asmenims, turintiems regéjimo sutrikimy, $i uzduotis sunkiai jveikiama.

Ant dezutés pavadinimas Brailio rastu yra, bet kaip jam vartoti tq vaistg — tokios informacijos
néra. <...> Na, jeigu vis tiek Zmogus gyvena vienas, jeigu dar nemato. Sunku tada jam. (Y vaistinés
vedéja)

Atkreipdami démes] ] regé€jimo sutrikimy turinéiy Zmoniy poreikius, dalyviai pasiile
sprendimg — inovatyvia priemone, nuskenuojancia gaminio barkodg ir pateikiancia garsine
informacija:

AS galiu pasitlyti sprendimq. Tas yra vokieciy tokia kompanija, jie sukiré ,,speach code —
kalbinis kodas, toksai jisai kaip kodas, ir jie tiesiog deda ant skirtingy produkty ir j ji jveda garsing
informacijq. Tai dabar kadangi visi telefonus naudojat, tai tiesiog nufotkina ir... (Medicinos priemoniy
tiekimas, vadybininkas)

Kiti dalyviai atkreipé démes], kad ne visi, ypa¢ mazuose miesteliuose gyvenantys asmenys,
gali naudotis inovatyviomis technologijomis. Buvo pasiiilytas kitas sprendimas — jgarsintos gaminio
vartojimo instrukcijos, jos galéty bati pateikiamos vartotojui apsipirkimo vietoje jsigijant gaminj.

Kazkokia turi buti procediira, kai nusiperki vaistq, vienas dalykas — tai yra vaistininkas tau
paaiskina. Antras dalykas, jeigu tau vaistininkas paaiskina, jis tau gali duoti, nezinau, ausines ir tu
atsisésk. Tas zmogus gali pasiklausyti, uzsirasyti, nezinau... (El. prekyba, skyriaus vadovas)

Vaistingje dirbantis dalyvis paaiskino, kad ypa€ mazesniuose miesteliuose vaistininkai gerai
pazjsta savo klientus ir kiekvienam skiria pakankamai laiko — atsako j visus klausimus ir paaiskina,
kaip vartoti vaistus.

Kiekvienam mazam miestely vaistininkai jau net pazjsta klientus. AS manau, kad vaistininkas
gali tam Zmogui garsiai perskaityti Sitq lapelj, uzakcentuot, kas jam yra svarbu. ISsiaiskinti, ko Zzmogui
reikia ir jam paaiskinti... (Y vaistinés vedéja)
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9. Jusy nuomone, kokie vertinimo kriterijai (pagal gaminio dizaino ar veikimo
sudedamuosius elementus, pvz., svoris, patogumas paimti plastaka, atidaryti ir
pan.) dar papildomai galéty padéti jvertinti jusy gaminamo gaminio ir jo
pakuotés tinkamuma visoms vartotojuy grupéms?

Diskutuojant apie gaminiy pakuotes, dalyviai pasteb¢jo, kad siekiant, jog gaminys bty
tinkamas visiems, svarbu islaikyti pakuotés paprastuma, kad biity lengva iSpakuoti gamini.

Tai gali biti gaminio dydj atitinkanti déZuté arba maiSelis. Svarbiausia, kad bity kuo
paprastesnis jpakavimas, kurj buty galima intuityviai ir be papildomy pastangy atidaryti ir iSpakuoti
gaminj. (Medicinos priemoniy tiekimas, vadybininkas)

Atsizvelgiant i silpnaregiy, vyresnio amziaus zmoniy poreikius, visi uZrasai ant pakuotés turi
biti tinkamo Srifto, pavyzdziui, ,,Arial®, ir ne mazesnés kaip 12 dydzio raidés. Taip pat svarbu,
kad buty pasirinktos kontrastingos spalvos. Tokio dizaino pakuotés biity tinkamos visiems, nes $iuo
metu, kaip pazyméjo dalyviai, daznai ant pakuotés pateikiama informacija apie preke nejskaitoma,
todél kai kurie zmonés jy vengia:

Jeigu nepazjstu produkto, as net nepirksiu, kadangi as neperskaitysiu. (Z sveikatos srities
slaugytoja)

Dalyviy nuomone, pakuotés turi buti lengvai ir intuityviai atidaromos.

Dalyviams buvo pateikti supakuoti danty Sepetéliai ir paprasyta jvertinti pakuotés tinkamuma
visiems asmenims placiu mastu. IS dalyviy reakcijos buvo matyti, kad jie ne pirma kartg susidire su
sunkumais iSpakuojant danty Sepetél;.

Na, jo, Sis daiktas Ziauriai sunkiai iSsipakuoja. Ir sveikam zmogui tai visiskai sunkus dalykas.
(El. prekyba, skyriaus vadovas)

Taip pat gamintojams svarbu atkreipti démesj, kam tam tikras produktas skirtas.
Pavyzdziui, kai kurios tiesiogiai nejgaliesiems skirtos prekés biina jpakuotos ] prabangias, bet
sudétingas pakuotes:

Gamintojas, gaminantis specialius iSmanius Saukstus tam tikriems asmenims, kurie nuo
vibracijos priesingai reaguoja ir padeda Zmonéms valgyti (parodo rankomis kaip). Taigi jj jpakavo
<...> j tokig dézute, kurig praktiskai neijmanoma atidaryti. <...> Nu, tikrai buvo sudétinga atidaryti tq
dezute. (Medicinos priemoniy tiekimas, vadybininkas)

Komercinés organizacijos atstovas pritaré, kad prekés iSvaizda ir pakuoté yra svarbiis verslo
elementai. Jo nuomone, gaminys prasideda nuo pakuotés, o ji turi biti ne tik grazi, bet ir visiems
patogi:

Apple‘as pasake, jei mes gamintume vandenj, patikékit manim, tai net buteliukas bity
emocionalus ir vien jj laikyti biity malonumas... (El. prekyba, skyriaus vadovas)

Antros fokusinés grupés analizés rezultaty aptarimas

Analizuojant paslaugy teikéjy poziir] j prieinamuma nejgaliesiems, pastebétas menkas bendras
paslaugy teikéjy suvokimas apie negalios problematika, tod¢l negalima Sio svarbaus momento, aiSkiai
parodancio dabarties realijas, palikti nuoSalyje.

2010 m. Lietuva, ratifikavusi Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencija, jsipareigojo
jtvirtinti Lietuvoje UD nuostatas, kuriomis valstybé privalo uztikrinti gaminiy, aplinkos, programy ir
paslaugy, skirty naudotis visiems zmonéms kuo platesniu mastu, dizaing (1). Valstybé jsipareigojo
imtis arba skatinti imtis moksliniy tyrimy ir taikomosios veiklos UD prekiy, paslaugy, irangos ir
priemoniy srityje, kuriy pritaikymui specialiesiems nejgaliyjy poreikiams biity biitinas maziausias
jmanomas pritaikymas maZziausiomis sagnaudomis, skatinti tokiy prekiy, paslaugy, jrangos ir priemoniy
prieinamumg ir naudojima, taip pat remti UD rengiant standartus ir gaires.

2016 m. balandZio 6-7 d. Zenevoje Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy komitetas (toliau —
Komitetas) svarsté¢ Lietuvos pirmin¢ ataskaitg dél Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencijos
jgyvendinimo. Siekdama wuztikrinti nejgaliyjy socialinés integracijos politikos testinuma,
atsizvelgdama | Komiteto rekomendacijas Lietuvai bei vykdydama prisiimtus tarptautinius
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isipareigojimus dé¢l efektyvesnio konvencijos jgyvendinimo, LR socialinés apsaugos ir darbo
ministerija, kaip konvencijos jgyvendinimg koordinuojanti institucija, atsizvelgdama j nejgaliesiems
atstovaujanciy organizacijy silymus, priémé sprendimg inicijuoti Komiteto rekomendacijy Lietuvai
jgyvendinimo plano parengimg. Taip pat Socialinés apsaugos ir darbo ministerija yra paskirta
koordinuoti Lietuvos pozicijos dé¢l pasitilymo dél Europos Parlamento ir Tarybos direktyvos dél
valstybiy nariy jstatymy ir kity teisés akty, susijusiy su gaminiy ir paslaugy prieinamumo
reikalavimais, suderinimg. Tam ministerijoje yra sudaryta tarpinstituciné¢ darbo grupé (Lietuvos
Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro 2016 m. geguzés 24 d. jsakymas Nr. A1-265 ,,Dél
darbo grupés Priecinamumo direktyvos pasitilymui nagrinéti sudarymo®), kuri aktyviai dirba ir
prisideda prie direktyvos rengimo (18).

Sios direktyvos tikslas — pagerinti vidaus rinkos veikima, $alinti laisvo dazniausiai vartojamy
prekiy ir paslaugy judéjimo klittis. Prieinamumo direktyvoje numatoma suvienodinti prekiy ir
paslaugy prieinamumo reikalavimus vidaus rinkoje dazniausiai vartojamoms prekéms ir paslaugoms.
Igyvendinus §j tiksla kartu bus uztikrintas tinkamas Konvencijos jsipareigojimy jgyvendinimas.

Taigi jgyvendinant Sig direktyva biity skatinama ir plétojama lygiy galimybiy, nejgaliyjy
socialings integracijos politika, skatinamas solidarumas. Asmenys, turintys negalia, galéty pasinaudoti
reikalingomis ir kitiems visuomenés nariams prieinamomis prekémis ir paslaugomis. Direktyvos
igyvendinimas tam tikroms visuomengés grupéms, jskaitant ir senyvo amziaus asmenis, padéty iSvengti
socialinés atskirties, skelbiama LR socialinés apsaugos ir darbo ministerijos metiniame praneSime
(2016-2017 m.) (18).

Sio tyrimo diskusija atskleidé, kad dalyviai Zino apie valstybés raginimus kurti visiems
prieinamg aplinkg organizuojant savo veikla, dalyviai vadovaujasi teisiniais dokumentais, kuriuose yra
jtraukti nejgaliyjy visuomeninius santykius reglamentuojantys teisés aktai. Dalyviai, vykdydami savo
veikla, nuoSirdziai stengiasi laikytis nediskriminavimo, lygiy galimybiy ir pagarbos Zmogui nuostaty.
Rengdami paraiskas planuojamy projekty finansavimui gauti, dalyviai pastebéjo, kad reikalavimuose
atsirado atskiras démesys nejgaliyjy jtraukimui j planuojamas veiklas. Taciau, kaip teigia dalyviai,
jiems daznai tenka ,,improvizuoti* apraSant, kaip jy planuojama veikla atitiks nejgaliyjy poreikius, nes
projekty rengéjams triksta ir teoriniy, ir praktiniy Ziniy prieinamumo nejgaliesiems klausimais.

Sioje vietoje isryskéja menkas paslaugy teikéjy ir gaminiy gamintojy suvokimas apie negalia
ir nejgaliyjy poreikius, taip pat apie visy Zmoniy skirtumus nepriklausomai nuo to, ar jie yra nejgalis,
ar sveiki. Paslaugy teikéjai nepriklausomai nuo to, kurioje srityje dirba ir ar jiems tenka aptarnauti
asmenis, turin€ius negalig, pazymeéjo, kad jiems triksta Ziniy ne tik apie UD principus, bet ir apie
nejgaliyjy poreikius. Taip pat jiems triiksta jgidziy bendraujant su nejgaliais asmenimis, o sprendimus
del teikiamy paslaugy prieinamumo Zmonéms, turintiems skirtingus funkcinius gebéjimus, jie
dazniausiai priima vadovaudamiesi internete randama informacija arba tiesiog spéliodami. Istaigos,
kuriy veikla tiesiogiai susijusi su zmoniy, turin€iy negalig, aptarnavimu (ASP], kompensacinés
technikos nejgaliesiems tiekimas) kartais konsultuojasi su nejgaliaisiais, taciau iSskirtinai fizinés
aplinkos pritaikymo klausimais. Kita vertus, visi dalyviai pripaZjsta, kad jiems triksta Ziniy apie
nejgaliyjy poreikius ir jie neturi aiSkaus suvokimo apie UD principus.

1. Pagrindinés kliiitys teikiant Zmonéms su negalia prieinamas paslaugas

Analizuodami paslaugy teikéjy grupés diskusijg matome, kad viena pagrindiniy kliticiy,
trukdanéiy teikti visiems prieinamas paslaugas, yra menkas suvokimas apie negalig. Sio tyrimo tikslas
buvo iSsiaiskinti ne suvokimo lygj, bet kas svarbu vartotojui renkantis gaminj ar paslauga, kas svarbu
gamintojui kuriant ar teikiant paslaugg. Taciau i§ anksc¢iau pateiktos analizés matome, kad sveikatos
priezitiros veiklos vykdymas yra reglamentuojamas jvairiais teisiniais dokumentais, taip pat negalime
pamirsti, kad bet kuri institucija, savo veikla vykdanti vieSajame ar privaciame sektoriuje, pirmiausia
yra grindziama ekonomikos désniais. Sioje vietoje negalime nepastebéti, kad veiklos organizavimas
yra grindziamas teisiniu ir verslumo aspektais, kurie dél jstaigy vadovybés menko suvokimo apie
negalig sudaro klittis, trukdancias teikti visiems prieinamas paslaugas ir gaminti visiems tinkamus
gaminius.
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1.1 Teisinis aspektas

Akredituojamos, licencijuota veiklag vykdancios jmonés privalo grieztai laikytis jy veiklai
vykdyti keliamy reikalavimy. Jy veikla grindziama jstatymais, tam tikromis taisyklémis ir kitais veikla,
organizacing aplinka ir struktiirg reglamentuojanciais dokumentais: higienos normos, STR ir kiti. Visa
tai formalizuoja ne tik viesasias paslaugas teikianciy jstaigy veikla, bet ir pozitrj j nejgaliuosius ir jy
integracija. Nagrinéjant UD problematika, labai svarby vaidmenj atlicka valstybés valdymo ir
administravimo organizacijos, veikiancios vietos, regiony, nacionaliniu ar tarptautiniu mastu. Jos
atlicka pagrindinj vaidmenj nustatant zmoniy su negalia teisémis grjstos politikos kryptis ir
jgyvendinant numatytas gaires. IS tyrimo dalyviy pusés pirmenybé teikiama teisiniams reikalavimams
vykdyti, tik paskui ZmogiSkosioms vertybéms. Dalyviai akcentavo démesj klientui, bet bendrame
kontekste tai skambéjo kaip teikiamy paslaugy kokybés garantas. Kita vertus, paslaugy teikimas tiek
vieSajame, tiek privaciame sektoriuje yra gristas finansine nauda. Visi dalyviai suvokia, kad visuomené
senéja ir kad yra vis daugiau létinémis ligomis serganciy Zzmoniy, tod¢l atsiranda akivaizdus poreikis,
kad paslaugos turi buti prieinamos, o gaminiai tinkami visiems. Remiantis dalyviy pasisakymais,
istaigy, teikianciy paslaugas ir (arba) gaminanc¢iy gaminius placiajai visuomenei, Zinios apie negalig
bei nejgaliyjy integracija yra labiau bendro pobiidzio ir néra pakankamos, kad buty organizuojamos
paslaugos, pricinamos zmonéms su negalia.

Kitoks negalios suvokimas pastebétas tik tarp keliy dalyviy, kurie turi asmeninés patirties,
susijusios su negalia. Viena i§ dalyviy pati turi rimty sveikatos sutrikimy, kita artimai bendrauja su
asmeniu, turinéiu negalig. Sios dalyvés, nors ir pripazino, kad joms triiksta Ziniy apie negalig bei
bendravimo su nejgaliaisiais jgidziy, darbe aptarnaudamos klientus daugiau orientuojasi i
zmogiSkuosius elementus nei j finansing vykdomos veiklos nauda.

1.2 Verslumo aspektas

Skirtingoms jstaigoms ir veiklos sritims atstovaujantys dalyviai pripazino, kad bet kuriuo
atveju pirmenybé teikiama komerciniams tikslams — pelnui, o ne ZmogiSkosioms vertybéms ir moralés
normoms. Dalyviy nuomone, bet kurie pritmami sprendimai pirmiausia turi atsipirkti finansiSkai.
Orientacija | visiems, jskaitant klientus, turinéius negalig, prieinamas paslaugas ir prekes reikalauja
dideliy investicijy ir mazai tikétina, kad tai atsipirkty. Désninga, kad vieSyjy jstaigy vadovai,
komerciniy institucijy direktoriai nepagalvoja apie galimus sprendimus, kaip pritaikyti savo paslaugas
zmoneéms su negalia, nes bet kuris sprendimas biina padiktuotas pacios jmonés numatytos verslo
strategijos ir atitinkamo poreikio.

Diskusijos metu nustatytos klititys teikti paslaugas, pricinamas visiems, bei gaminti gaminius,
tinkancius Zmonéms su negalia, tiesiogiai stabdo Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencijos
1gyvendinimg ir UD principy integracijg } infrastrukturos, paslaugy ir gaminiy pritaikymg Zmonéms
su negalia. Sios analizés rezultatus atspindi verslo kiirimo modelio jtaka bendrai nejgaliyjy integracijai
(3 pav.). Remdamiesi tyrimo dalyviy pasisakymais matome, kad visuomenéje Zzmoneés, turintys
negalig, taip pat senyvo amziaus asmenys yra diskriminuojami, nes vis dar egzistuoja aibe stereotipy,
kad Zmoneés, turintys negalig, negali biiti savarankiski ir lygiomis teisémis kartu su placigja visuomene
naudotis vieSosiomis paslaugomis ir (arba) kasdienés reikSmés produktais. Istaigy vadovy, darbuotojy
ir specialisty menkos zinios apie negalig bei nejgaliyjy poreikius stabdo sékmingg nejgaliyjy
integracija bei Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencijos jgyvendinimg. Tai prieinamumag
nejgaliesiems visose srityse daro neefektyvy ir labiau paremta spé€jimais, o ne tinkamomis Ziniomis ir
tarpinstituciniu bendradarbiavimu.
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JT Nejgaliyjy teisiy konvencijos
jeyvendinimas, UD principy taikymas

Zmoniy skirtumy

pripaZinimas
Teisinis Sncialli_né dirne:.s'lja Verslumo
negalios suvakimas
aspektas (nee ) aspektas

LSdutinis” vartotojas
Mejgaliyjy diskriminacija
MNejgaliyjy teisiy paZeidimas

Mejgaliyjuy neéwarankiﬁkumas

3 pav. Verslo kiirimo modelio jtaka nejgaliyjy socialinei integracijai

Pagrindiniai paslaugy teikéjy ir gaminiy gamintojy teikiamy
paslaugy bei gaminamy gaminiy prieinamumo ir tinkamumo
vertinimo Kkriterijai:

1. Vartotoju skirtumy supratimas

. Uzdavus apie tai klausima, pirma mintis, kilusi dalyviams, buvo apie Zmogy, judantj
nejgaliojo veziméliu. Véliau dalyviai minéjo, kad personalas turi Zinoti, kad gali biti jvairiy negaliy ir
fiziniy galimybiy zmoniy. Tarp galimy teikiamy paslaugy ir parduodamy gaminiy naudotojy buvo
paminéti aklieji, silpnaregiai, kurtieji, sunkiai judantys, kalbos neZinojimo, suvokimo sutrikimy
turintys ir kiti asmenys.

. Dalyviai pazymeéjo, kad organizuojant paslaugas svarbu jtraukti visas suinteresuotas
Salis (specialistus, galutinius vartotojus), pradedant nuo poreikio ,,nustatymo* ir baigiant
diskusijomis su jvairiomis vartuotojy grupémis dél teikiamy paslaugy tinkamumo ir
prieinamumo. Tyrimo metu paaiskéjo, kad jtraukiant skirtingus poreikius turin¢ius vartotojus,
sprendziant paslaugy prieinamumo klausimus, regos negalig turin¢iy asmeny poreikiai daznai yra
apeinami.

. Daugiausia démesio skiriama judéjimo negalia turiniy asmeny poreikiams
uztikrinti. Sunkiai vaikStantiems, judantiems nejgaliojo veziméliais asmenims stengiamasi pritaikyti
pri¢jima prie paslaugy teikimo vietos, patekima | ja ir judéjima pastato viduje. Kity negaliy turintiems
asmenims padéti daZniausiai pasitelkamas atsakingas asmuo, kuris galéty pasitikti, palydéti ir pan.

. Dalyviai nurodé¢, kad sunkiausiai jiems sekasi aptarnauti regos negalia turincius
asmenis, o lengviausiai — klausos negalig turincius asmenis.
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2. Paslaugy prieinamumas

2.1  Pagrindiniai paslaugy prieinamumo ir tinkamumo vertinimo Kriterijai

. Fizinis pastato pritaikymas. Tyrimo metu paaiskéjo, kad vienas svarbiausiy kriterijy,
kuriuo remdamiesi dalyviai sprendzia apie paslaugos tinkamuma vartotojams, turintiems negalia, yra
fizinis pastato pritaikymas, jis leidzia zmonéms su negalia savarankiskai pasiekti jy jstaigg.

. Komunikacija. Démesingas klienty aptarnavimas. Visi tyrimo dalyviai pabrézé, kad
ju teikiamy paslaugy teikimas gristas démesingu klienty aptarnavimu. Paslaugas jie organizuoja
humaniskai, skirdami pakankamai démesio kiekvienam klientui, ta¢iau buvo atkreiptas démesys, kad
aptarnaujant klientg su negalia jiems triksta bendravimo su nejgaliuoju jgiidziy. Todél jie intuityviai
stengiasi padéti kiekvienam klientui, remdamiesi savo asmeninémis Ziniomis ir moralinémis
nuostatomis.

. Klienty skundai ir atsiliepimai. Remiantis klienty atsiliepimais ir pasitilymais,
vertinamas teikiamy paslaugy prieinamumas ir tinkamumas Zzmonéms su negalia.
. Pardavimai. Dalyviai, atstovaujantys jstaigoms, neturinéioms specializuoty zmonéms

su negalia teikiamy paslaugy ar gaminamy gaminiy, teigia, kad jy verslo vystymo strategijose néra
numatyta teikti paslaugas ar gaminti gaminius zmonéms su negalia. Sioms jstaigoms atstovaujantys
dalyviai teigé, kad apie tai nebuvo pagalvoje, nes nemano, kad paslaugy teikimas Zmonéms su negalia
yra naudingas verslui vystyti.

2.2  Elektroniné prekyba

. Placiai kalbama apie visuomenés senéjima, tuo pat metu sparc¢iai vystosi technologijos,
vis daugiau prekiy galima jsigyti neiséjus i§ namy. Tokios paslaugos galéty biiti naudingos asmenims,
turintiems negalia, tac¢iau per fokusing diskusijg paaiskéjo, kad kai kurios elektroninés parduotuveés
visi§kai nepritaikytos pensinio amZiaus Zmonéms.

. Siuolaikiniame pasaulyje vis daugiau paslaugy pereina j elektronine erdve. Internetu
galima gauti vis daugiau valstybinio sektoriaus teikiamy paslaugy: uzsiregistruoti pas gydytoja,
uzsakyti jvairias paZymas, techninés pagalbos nejgaliesiems priemong¢ ir pan. Taciau elektroninés
prekybos atstovas akcentavo, kad senyvo amziaus, taip pat regos negalig turintys Zmonés negalés
uzsakyti paslaugy ir (arba) prekiuy elektroninéje parduotuvéje ir naudotis Kkitomis el.
paslaugomis, nes tokie asmenys nemoka naudotis kompiuteriu ir neturi atitinkamy gebéjimuy.

. Dalyviai yra girdéje, kad internetinés svetainés turi biiti kuriamos remiantis nustatytais
standartais ir informacinés technologijos turi biiti prieinamos zmonéms su negalia. Dalyviai sutinka,
kad kuriant internetines svetaines svarbu laikytis pritaikomumo nejgaliesiems standarty, o patys
nejgalieji naudodamiesi specialiomis pagalbinémis technologijomis gali naudotis informacinémis
technologijomis.

3 Architekturiniai elementai. Patekimas j pastata

. Patekimas | pastata. Remiantis dalyviy pasisakymais paaiskéjo, kad dalyviai,
aptarnaujantys zmones su negalia (sveikatos prieziiiros jstaiga), atkreipia démesj j teikiamy paslaugy
prieinamuma. Judéjimo negalig turintys asmenys, atstovo manymu, gali patekti j jstaiga ir rasti jam
reikalingus kabinetus, tualetg ir avarinj i8¢jimg savarankiskai, taciau esant kitoms bikléms (regos
negalia, klausos negalia, proto negalia ir pan.) ieSkoma kity buidy, pavyzdziui, pasitilomas darbuotojas,
galintis padéti nejgaliajam.

. Mobilios paslaugos, pristatymas j namus. Jeigu nejmanoma patekti | paslaugas
teikianCig jstaigg dél nepritaikytos fizinés aplinkos, dalyviai paprastai organizuoja susitikimus su
klientais nejgaliesiems pritaikytose vietose arba vyksta pas klienta j namus ir organizuoja prekiy
pristatyma j juos.
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4. Komunikacija

. Darbuotojy parengimas. Remiantis dalyviy pasisakymais paaiskéjo, kad
komunikacijos problemos dazniausiai sprendziamos ruosiant darbuotojus, kaip bendrauti su jvairig
negalig turinciais asmenimis.

. Darbuotoju bendravimo su neprigirdin¢iaisiais jgudziai ir (arba) vadybiniai
elementai. Teikdami paslaugas dalyviai pasiripina, kaip komunikuoti su neprigirdin¢iais klientais.
Kai kurie stengiasi pasiriipinti gesty kalbos vertéjais, kiti komunikuoja susirasinédami.

5. Informacija

5.1 Informacija apie paslaugas

. Internetas, socialiniai kanalai. Dauguma dalyviy informacijg apie savo teikiamas
paslaugas teikia internetu ir mano, kad tai yra patogiausias biidas suzinoti apie jy paslaugas visiems
zmonéms placiu mastu.

. Internetinis puslapis. Kai kurie dalyviai prisipazino, kad jy internetiniai puslapiai,
kuriuose pateikta visa informacija apie jstaigos teikiamas paslaugas, néra pritaikyti Zzmonéms su
negalia. Buvo pasidométa, kodél yra taip manoma. Viena dalyvé prisipazino girdéjusi, kad yra
reikalavimai, taciau pati nesidoméjo ir tiksliai nezino, ar jy internetinis puslapis prieinamas Zzmonéms
su negalia.

. Susitikimai su klientais. Dauguma dalyviy nurodé, kad daznai informacija apie savo
teikiamas paslaugas teikia per jvairius pacienty susitikimus.
. Informacijos tinkamumas. Sprendziant i§ dalyviy pasisakymy, sprendimas dél

teikiamos informacijos tinkamumo yra priimamas remiantis asmenine patirtimi — ar pac¢iam yra
jskaitoma ir suprantama. Taip pat informacijos parengimas, pateikimo dizainas ir pan. yra atliekami
samdomy rinkodaros, interjero, grafikos dizaino specialisty. Stengiamasi, kad visa pateikiama
informacija — ir spausdinta, ir skelbiama interneto svetainése — biity pricinama visiems.

. Dokumentacija. Kalbant apie sveikatos prieziliros paslaugy prieinamuma, jos yra
grieztai reglamentuotos jstatymy ir §ioje vietoje matoma tam tikry neatitikimy universalaus dizaino
principams. Pvz., pagrindiné informacija apie jstaigoje teikiamas paslaugas yra apraSyta vidaus
taisyklése, kurios turi biiti pacientams prieinamoje ir matomoje vietoje. Taciau sveikatos priezitiros
istaigai atstovaujantis dalyvis pripazino, kad daznai ir sveikam zmogui sudétinga rasti, kurioje vietoje
galima susipazinti su vidaus taisyklémis, o tekstas iSspausdintas kaip dokumentas ir yra sunkiai
iskaitomas.

. Alternatyvios priemonés. Dalyviai pripazino, kad reg¢jimo negalig turintiems
asmenims tekstiné informacija netinka, todél biity naudinga teikti informacija ne tik tekstine forma,
bet ir jrasyta balsu.

5.2 Informacija apie gaminj

. Pakuociy Zenklinimas. Dalyviai pazyméjo, kad atsizvelgiant j silpnaregiy, vyresnio
amziaus zmoniy poreikius, visi uzraSai ant pakuotés turi biti tinkamo S$rifto, pavyzdziui, ,,Arial®, ir ne
mazesnés kaip 12 dydzio raidés. Taip pat svarbu, kad bty pasirinktos kontrastingos spalvos. Tokio
dizaino pakuotés biity tinkamos visiems, nes Siuo metu, kaip pazyméjo dalyviai, daznai ant pakuotés
pateikiama informacija apie preke néra jskaitoma, todél kai kurie zmonés tokiy prekiy vengia.

. Alternatyvi pakuociy Zenklinimo priemoné. Atkreipdami démes] ] reg€jimo
sutrikimy turin¢iy Zmoniy poreikius, dalyviai pasitlé sprendimg — inovatyvig priemong,
nuskenuojancig gaminio barkoda ir pateikiancig garsing informacija.

. Naudojimo instrukcijos. Per diskusija paaiskéjo, kad paslaugy teikéjai supranta, kad
naudojimo instrukcijos neregys neperskaitys arba ne iki galo jg supras kognityviniy sutrikimy turintis
asmuo, todel tokiems klientams aptarnaujantis personalas stengiasi kuo aiskiau perteikti svarbiausia
informacijg zodziu.
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6 Gaminiai su pakuotémis

. Gaminiy pakuoté. Dalyviy nuomone, pakuotés turi biiti lengvai ir intuityviai
atidaromos. Be to, prekés iSvaizda ir pakuoté yra svarbis verslo elementai. Dalyviy nuomone, gaminys
prasideda nuo pakuotés, o ji turi biiti ne tik grazi, bet ir patogi.

. Pakuociy atidarymo vietos. Dalyviy nuomone, pakuotés turéty biti lengvai ir
intuityviai atidaromos. Turi bati vengiama vakuuminiy plastikiniy pakuoc¢iy. Geriausia, kad visos
pakuotés biity staciakampio formos ir su lengvai randama atidarymo vieta.

. Gaminio naudojimg palengvinancios pakuotés. ISduodamas vaistus personalas
stengiasi paaiskinti neregiui, kaip juos vartoti. Taip pat neregius, kognityviniy sutrikimy turin¢ius arba
vyresnio amziaus klientus aptarnaujantis vaistininkas vaistus iSduoda specialiose dézutése, siekdamas
maksimaliai sumazinti rizika, kad vartotojas suklys juos vartodamas. Is kitos pusés, pripazjstama, kad
jeigu Zzmogus gyvena vienas, toks sprendimas gali nepadéti.

Isvados

1. Per kokybinj tyrimg gauty duomeny analiz¢ iSryskino tam tikrus skirtumus tarp vartotojy,
turiniy jvairiy funkciniy gebéjimy priklausomai nuo negalios tipo ar amziaus, poreikiy ir
paslaugy teikéjy bei gaminiy gamintojy suvokimo apie nejgaliy asmeny poreikius. ISrySkéjo
skirtingas paslaugy prieinamumo ir gaminiy tinkamumo Kriterijy (pastaty
prieinamumas, orientacija pastate, informacijos apie paslaugas ar gaminius tinkamumas,
komunikacija ir kai kurie jstaigy valdymo elementai) vertinimas tarp abiejy tiksliniy
fokusiniy grupiy dalyviy. Taciau kai kurie kriterijai (informacija apie gaminius, gaminiy
naudojimo instrukcijos ir gaminiy pakuotés) abiejy fokusiniy grupiy dalyviy vertinami
panasiai.

2. Analizuojant paslaugy teikéjy ir gaminiy gamintojy grupés dalyviy pasisakymus paaiskéjo, kad
teikiant paslaugas arba gaminant gaminius daugiausia démesio skiriama judéjimo negalia
turinéiy asmeny poreikiams. Paslaugy teikéjams sunkiausiai sekasi aptarnauti neregius ir
silpnaregius, o lengviausia — klausos negalig turin¢ius asmentis.

Archetektiiriniai sprendimai

3. Kokybinio tyrimo rezultatai atskleidé, kad judéjimo negalig turintiems asmenims, taip pat
akliesiems ir silpnaregiams itin svarbus fizinis pastato pritaikymas ir Sio pritaikymo
vientisumas. Turima omenyje, kad jeigu pritaikytas link pastato vedantis takas, pritaikytas
1€jimas ] pastatg, turi biiti pritaikyti ir kiti pastato elementai: patekimas pas specialistus, liftai,
tualetai, avarinis i$¢jimas ir pan. Vartotojy grupés dalyviai nurodé, kad daznai nepaisoma UD
principy — pritaikytas jéjimas, bet sudétinga orientuotis ir rasti reikalinga paslauga
pastato viduje. Paslaugy teikéjy ir gaminiy gamintojy grupés dalyviai mano, kad judéjimo
negalig turintys asmenys gali patekti ] jstaiga Ir rasti jiems reikalingus kabinetus, tualetg ir
avarinj i§¢jima savarankiskai (jeigu pastatas pritaikytas judéjimo negalig turintiems asmenims).
Esant kitiems sutrikimams, pavyzdziui, turint regos arba klausos negalia, ieSkoma kity budy,
pavyzdziui, pasiiilomas darbuotojas, galintis padéti nejgaliajam.

4. Paslaugy vartotojy su jvairiomis funkcinémis galimybémis nuomone, vienas svarbiausiy
paslaugy prieinamumo Kriteriju yra patekimas j pastata. Taciau patekima daznai
apsunkina visiskai nepritaikyta arba nekokybiska infrastuktiira — per stacios rampos, turékly
trikumas, per siauri liftai ir pan. Paslaugy teikéjy ir gaminiy gamintojy fokusinés grupés
dalyviai nurodé, kad daznai jiems triiksta Ziniy aplinkos nejgaliesiems pritaikymo
klausimais, todél daznai pritaikymas nejgaliesiems vyksta intuityviai. Tais atvejais, kai,
teikéjy manymu, pritaikymas nejgaliesiems néra biitinas, nes reikalauja dideliy investicijy,
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klientai aptarnaujami jy namuose arba organizuojami susitikimai nejgaliesiems pritaikytose
vietose.

Analizuojant aplinkos pritaikymo klausima regos negalig turintiems asmenims paaiSkéjo, kad
neregiy judéjima mieste palengvina taktiliniai vaiksS¢iojimo indikatoriai. Taciau,
vartotojy, turin€iy regos negalig, nuomone, kol kas taktiliniais vaik$¢iojimo indikatoriais
negalima pasikliauti, nes juy iSdéstymas néra tolygus, pasitaiko jvairiy nepazyméty ir
neatskirty Kklit¢iy: stulpy, Siuksliadéziy, reklaminiy stovy ir pan. Toks taktiliniy
vaiks¢iojimo indikatoriy iSdéstymas vietoje to, kad nurodyty akliems péstiesiems judéjimo
krypti, kelia rizikg susizeisti ir (arba) pasimesti. Regos negalig turintys vartotojai akcentavo,
kad jeigu taktiliniai vaiks$¢iojimo indikatoriai mieste buty iSdéstyti tolygiai, o klititys
pazZymeétos ir (arba) aptvertos, tai biity didelé pagalba neregiams savarankiskai judéti
mieste.

Orientacija pastato viduje

Vartotojy grupés dalyviai nurodé, kad jiems geriausiai orientuotis paslaugy teikimo vietose
padeda nuorodos ir informacijg teikiantys darbuotojai, esantys informacijg teikian¢iose
vietose, ir kiti darbuotojai, taip pat lankytojai. Taciau, kaip paaiskéjo analizuojant paslaugy
teikéjy ir gaminiy gamintojy grupés dalyviy pasisakymus, kai kurie paslaugy teikéjai, kuriems
tenka aptarnauti Zmones su negalia, ruoSia klientus aptarnaujantj personala bendrauti su
nejgaliais asmenimis organizuodami jvairius mokymus. Visi tyrime dalyvave paslaugy
teikéjy grupés dalyviai pabrézé, kad jiems triiksta jgtidziy bendrauti su nejgaliais asmenimis.
Paslaugy vartotojy grupés dalyviai atkreipé démesj, kad vis daugiau paslaugy teikimo vietose,
pavyzdziui, prekybos ir pramogy centruose, atsiranda iSmaniyju (jutikliniy) informaciniy
ekrany, kurie teoriSkai turéty atstoti pastato planus ir informacinius taskus. Taciau tyrime
dalyvave negalig turintys Zmonés pabréze, kad Sios priemonés néra tinkama informacijos
teikimo nejgaliesiems priemoné ir nepadeda nejgaliajam susiorientuoti pastato viduje.
Judéjimo negalig turintiems asmenims iSmanieji (jutikliniai) ekranai yra per auksti ir sunkiai
pasiekiami sédintiems nejgaliojo vezimélyje. Silpnaregiams, akliesiems, kognityviniy
sutrikimy turintiems ir vyresnio amziaus asmenims jais naudotis sudétinga.

Komunikacija

Remiantis kokybinio tyrimo duomeny analize paaiskéjo, kad klausos negalig turintiems
asmenims sunku gauti tinkamas paslaugas dél sudétingos komunikacijos tarp klientus
aptarnaujancio personalo ir neprigirdinciyju bendruomenés. Paslaugy teikéjai pabréze,
kad teikdami paslaugas jie pasirtipina, kaip komunikuoti su klausos negalig turin¢iais klientais.
Kai kurie paslaugy teikéjai stengiasi pasirtipinti gesty kalbos vertéjais, kiti komunikuoja
susirasinédami. Vertinant vartotojy pasisakymus pastebéta, kad daznai aptarnaujantis
personalas nenoriai bendrauja su neprigirdinciais. Vartotojai mano, kad paslaugy teikéjas i$
neprigirdinciojo tikisi, kad jis pats pasirtapins gesty kalbos vertéjo paslaugomis, net ir tais
atvejais, kai neprigirdinc¢igjam prireikia skubios, pavyzdZiui, odontologinés pagalbos.

Informacija apie teikiamas paslaugas

Remiantis atlikto kokybinio tyrimo surinkty duomeny analize paaiskéjo, kad paslaugy
vartotojy su negalia grupés dalyviams pagrindinis informacijos apie teikiamas paslaugas
Saltinis yra internetas. Paslaugy teikéjy ir gaminiy gamintojy grupés dalyviai taip pat nurode,
kad internetas yra pagrindiné priemoné, kuria jie informuoja visuomen¢ apie savo teikiamas
paslaugas ar gaminamus gaminius. Per tyrima iSrySkéjo esminis abiejuy fokusiniy grupiu
nuomoniy ir jsitikinimy skirtumas — vartotojai, nepriklausomai nuo negalios tipo ir funkciniy
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11.
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galimybiy, informacijos apie paslaugas ir gaminius ieSko internete, 0 kai kurie paslaugy teikéjy
ir gaminiy gamintojy grupés dalyviai jsitikine, kad nejgalieji ir vyresnio amzZiaus asmenys
neturi gebéjimy naudotis informacinémis technologijomis, todé¢l kaip pagrindine
informacijos teikimo priemong paslaugy teikéjai naudoja paslaugy ir gaminiy pristatymus ir
prezentacijas per nejgaliyjy ir (arba) vyresnio amziaus asmeny bendruomeniy susibarimus.
Analizuojant sveikatos prieziiros paslaugy prieinamumg zmonéms, turintiems jvairiy
funkciniy sutrikimy, pastebéta, kad pagrindiné informacija apie jstaigoje teikiamas
paslaugas yra apraSyta vidaus taisyklése. Jos turi bti iSkabintos pacientams prieinamoje ir
matomoje vietoje, taciau sveikatos prieziliros jstaigai atstovaujantis tyrimo dalyvis atkreipé
démesj, kad daznai ir sveikam Zzmogui sudétinga rasti, kurioje vietoje galima susipaZinti su
vidaus taisyklémis, o pats tekstas paprastai néra tinkamas visiems jstaigos lankytojams,
ypac turintiems jvairiy funkciniy sutrikimy.

Informacija apie gaminj

Remiantis abiejy tiksliniy fokusiniy grupiy dalyviy pasisakymais, ir vartotojams, ir paslaugy
teikéjams bei gaminiy gamintojams svarbiausia informacija, pazyméta ant gaminio pakuotés,
— galiojimo data. Abiejy grupiy dalyviy manymu, §i informacija yra svarbesné uz kita
informacijg apie gaminj, nes ji tiesiogiai susijusi su saugiu jsigyjamo produkto vartojimu. Kita
pateikiama informacija taip pat svarbi, taciau jeigu sudétinga ja perskaityti, tyrimo dalyviai
daugiau informacijos apie gaminj ar maisto produktg ieSko internete. Visi tyrimo dalyviai
pazyméjo, kad jiems sudétinga rasti, kurioje vietoje ant pakuotés yra produkto galiojimo data.
Taip pat radimg apsunkina tai, kad ant kai kuriy produkty galiojimo data yra isspausdinta,
kitose — iSspausta. Tiek vienu, tiek kitu atveju ne visada pavyksta rasti ir suprasti, iki kada
vienas ar kitas produktas galioja. Taip pat dalyviai nurodé, kad jiems svarbi ne tik maisto
produkty, bet ir kity gaminiy, pavyzdziui, kosmetikos, galiojimo data.

Per tyrima tiek vartotojai, tiek paslaugy teikéjai ir gaminiy gamintojy grupés dalyviai atkreipé
démesj j regé¢jimo, klausos, proto negalig turin€iy asmeny, taip pat vyresnio amziaus asmeny
poreikius. Dalyviy manymu, minétiems asmenims sunku perskaityti ir suprasti ant gaminiy
pakuoCiy pateikiamg informacija. Todél abiejy tyriamyjy grupiy dalyviai pasitilé panasy
sprendimg — inovatyvia priemone, kuri galéty biti instaliuota j vartotojo iSmanyjj telefona.
Pasitelkus $ig priemong biity galima nuskenuoti gaminio barkoda ir iSmaniajame telefone gauti
reikalinga informacija apie gaminj pagal vartotojo poreikius tinkamu formatu — garsu,
supaprastintu tekstu, gesty kalba ir pan.

Kokybinio tyrimo metu gauty duomeny analizé¢ atskleidé, kad abiejy fokusiniy grupiy
dalyviams gaminio naudojimo instrukcijos yra svarbi priemoné norint suzinoti, kaip naudoti
produkta. Taciau vartotojy grupés dalyviai paming¢jo, kad jiems daznai sudétinga perskaityti
ir suvokti instrukcijose pateikta informacija dél smulkaus teksto Srifto ir vartojamy
sudétingy terminy. Paslaugy teikéjy ir gaminiy gamintojy grupés dalyviai, suprasdami, kad
naudojimo instrukcija ne visada perskaitys neregys arba ja ne visai teisingai gali suprasti
kognityviniy sutrikimy ar proto negalig turintis vartotojas, aptarnaudami minétus klientus
stengiasi kuo aiSkiau perteikti svarbiausia informacija apie gaminj ZodZiu. Vartotojai,
turintys skirtingy funkciniy geb€jimy, pageidauja, kad naudojimo instrukcijos biity
pateikiamos jvairiomis alternatyviomis komunikacijos priemonémis — supaprastintu
tekstu, garsu ir pan.
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Gaminio pakuoté

14. Per tyrimg analizuojant duomenis pastebéta, kad ir gaminiy naudotojy grupés dalyviams, ir
paslaugy teikéjy bei gaminiy gamintojy grupés dalyviams vakuumines pakuotes, pagamintas
i$ plastiko, atidaryti Zymiai sunkiau nei popierines pakuotes.

15. Remiantis abiejy fokusiniy grupiy dalyviy iSsakyta patirtimi, gaminiai gali biti lengvai
iSpakuojami, tac¢iau daznai pakuociy atidarymo vietos biina uzklijuotos sunkiai nupléSiamu
lipduku su reklama arba kita informacija apie preke.

Rekomendacijos

1. Stengiantis uztikrinti paslaugy prieinamumag ir gaminiy tinkamumg rekomenduojama
atsizvelgti j svarbiausius Zmoniy grupiy specialiuosius poreikius:

Sutrikusios klausos Zmonés. Jiems svarbus Sie Kriterijai: komunikacija, tinkamas
apSvietimas, akustika, klausos stiprinimo sistemos, pritaikytos informacinés
technologijos, alternatyvios komunikacijos priemonés (vaizdiné informacija, subtitrai,
gesty kalba ir t. t.) ir pan.

Silpnaregiai ir aklieji. Jiems svarbs $ie Kriterijai: taktiliniai vaiks$¢iojimo ir jspéjamie;ji
indikatoriai, pastato pritaikymas (interjero dizaino elementai, pavyzdziui, dideli
numeriai ant specialisty kabinety dury), tinkama informacija (gerai matomas,
kontrastingas, ne mazesnis kaip 12 dydzio ,,Arial* arba panasus Sriftas (,, Times New
Roman* s$riftas nenaudotinas!), pritaikytos informacinés technologijos, alternatyvios
komunikacijos priemonés (garsiné informacija, didesnio formato Sriftas, Brailio rastas
ir pan.), lengvas, intuityvus gaminiy naudojimas ir pan.

Sutrikusio judumo Imonés. Jiems svarbus Sie Kriterijai: fizinis aplinkos pritaikymas
(takai, automobilio parkavimo vietos, jéjimai ] pastatg, pastato suplanavimas,
horizontalus ir vertikalus judéjimas pastate), tinkamo auksCio ir dydzio nuorodos,
zenklinimas, komunikacija, lengvas, intuityvus gaminiy naudojimas, nereikalaujantis
daug fizinés jégos ir pan.

Paslépty sutrikimy (jégos, iStvermés, miklumo, orientavimosi) turintys zmonés. Jiems
svarbds $ie Kriterijai: fizinis aplinkos pritaikymas (takai, automobilio parkavimo vietos,
]€Jjimai ] pastata, pastato Suplanavimas, horizontalus ir vertikalus jud¢jimas pastate),
tinkamo auk$¢io ir dydZzio nuorodos, Zenklinimas, komunikacija, alternatyvios
komunikacijos priemonés (supaprastintas tekstas, garsiné informacija ir kt.) lengvas,
intuityvus gaminiy naudojimas, nereikalaujantis daug fizinés jégos ir pan.

Skirtingo amZiaus ir kitno sudéjimo Zmonés (jskaitant silpnus asmenis). Jiems svarbiis
Sie kriterijai: fizinis aplinkos pritaikymas (takai, automobilio parkavimo vietos, j¢jimai
] pastata, pastato Suplanavimas, horizontalus ir vertikalus judéjimas pastate), tinkamo
aukscio ir dydzio nuorodos, Zenklinimas, komunikacija, alternatyvios komunikacijos
priemoneés (supaprastintas tekstas, garsiné informacija, vaizdiné informacija su
subtitrais ir kt.), lengvas, intuityvus gaminiy naudojimas, nereikalaujantis daug fizinés
jégos ir pan.

2. Rekomenduojama atsizvelgti j svarbiausius zmoniy gebé¢jimus:

Projektuojant, statant ir tvarkant uZstatyta aplinka.
Organizuoti vieSyjy ir komerciniy jstaigy valdyma.

Kuriant, gaminant gaminius, planuojant ir teikiant paslaugas.
Organizuojant renginius.

Teikiant informacijg.

Ivedant inovacijas ir pan.
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Rekomenduojama reguliariai jsivertinti teikiamy paslaugy prieinamumga ir gaminamy gaminiy
tinkamuma visiems vartotojams placiu mastu, daryti i§vadas ir primti sprendimus, jgyvendinti
poky¢ius bendradarbiaujant su UD principy taikymo ekspertais.

Rekomenduojama j visus projektavimo proceso etapus jtraukti visas suinteresuotas Salis:
specialistus ir vartotojus. Pradedama poreikiy nustatymo etapu, per kurj nustatomi vartotojy
poreikiai, generuojamos idéjos, iSsiaiSkinamos galimybés, reikalavimai ir t. t., baigiama
kiirybiniu etapu, kai apibréziamos sgvokos, generuojami sprendimai, produktas jvedamas i
rinkg ir pan.

Kuriant naujas arba pritaikant esancias paslaugas rekomenduojama laikytis naujo EN 17161
standarto, kuris apibrézia reikalavimus taip, kad jie atitikty vidinius organizacijos planavima ir
procesy valdyma. T. y.:

— Suprasti organizacijos kontekstg, iSsiaiSkinant suinteresuoty Saliy poreikius ir
lukeséius. Uztikrinti nejgaliyjy dalyvavima siekiant universalaus dizaino koncepcijos
principy jtraukimo j visas sukurtas sistemas.

— Lyderysté, paremta universalaus dizaino koncepcijos principais, siekiant uztikrinti
prieinamumo rezultaty pasiekima.

— Universalaus dizaino veiksmy planas.

— Istekliy valdymas, jskaitant Zzmones ir informacijg, reikalingg universalaus dizaino
koncepcijos tikslams jgyvendinti.

— Visuose prekiy arba paslaugy kiirimo proceso etapuose paisoma visy vartotojy,
iskaitant nejgaliyjy, poreikiy, atsizvelgiant j universalaus dizaino koncepcija.

— Procesy, organizuojamy pagal universalaus dizaino koncepcija, stebésena ir rezultaty
vertinimas.

— Nuolatinis universalaus dizaino koncepcijos tobulinimas.

Projektuojant, statant naujus arba pritaikant esancius pastatus ir kitus aplinkos elementus
rekomenduojama laikytis statybos techniniy reglamenty, Tarptautinio standarto 1SO 21542
,Pastaty statyba. UZstatytos aplinkos prieinamumas ir naudojamumas®, saugos ir kity
reikalavimy.

Kuriant interneto svetaines rekomenduojama vadovautis Pasaulinio saityno konsorciumo
parengtomis Interneto tinklalapiy turinio prieinamumo rekomendacijomis (angl. Web Content
Accessibility Guidelines) 2.0.

Kuriant gaminius, gaminiy pakuotes ir pan., rekomenduojama glaudziai bendradarbiauti su
jvairiomis vartotojy grupémis. Per jvairius produkto karimo ir vertinimo etapus
rekomenduojama kartu su svarbiausiy zmoniy grupiy atstovais i$siaiskinti ir, jeigu jmanoma,
pasalinti (arba pakeisti) pagrindinius kliuvinius, trukdancius vartotojams, nepriklausomai nuo
funkciniy galimybiy, naudotis naujai sukurtu arba patobulintu esamu gaminiu.
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Priedas Nr. 1 Tyrimo metodologija.
Kokybinis tyrimas ,,Paslaugy prieinamumo ir gaminiy tinkamumeo visiems Lietuvoje
gyvenantiems vartotojams kuo platesniu mastu analizé*

) Tyrimo metodologija

Zmoniy poreikiai skiriasi priklausomai nuo daugelio faktoriy: amziaus, lyties, negalios,
sveikatos buklés ir t.t. Todé¢l produkto ar paslaugos atitikimas universalaus dizaino principams turi biiti
vertinamas pagal jy atitikima jvairiy asmeny poreikiams pagal Siy asmeny funkcines galimybes.

Analizuojant paslaugy prieinamumg ir gaminiy tinkamumg visiems vartotojams,
nepriklausomai nuo jy funkciniy gebéjimy, svarbu laikytis bendry universalaus dizaino principy:

kompleksiSkumo — apimti jvairias priemones, paslaugy tiekimo ir produkty gamybos
komponentus;

vartotojy jtraukimo — priemonés, kuriamos laikantis universalaus dizaino principais kuriami
tampriai bendradarbiaujant su vartotojy;

prieinamumo vientisumo — neturi bati kliG¢iy vartotojui atlikti veiksmy, reikalingy
pasinaudoti paslauga ar gaminiy seka.

Kokybinis tyrimas koncentruojasi j rySius tarp sunkiai pamatuojamy kintamyjy rysiy, kurie
reprezentuoja jvairaus funkcinio sutrikimo lygio asmeny galimybes naudotis placiai prieinamomis
paslaugomis ir gaminiais. Kokybinio tyrimo rezultaty pasékoje bus iSrySkintas supratimas apie
egzistuojancius kliuvinius, problemas ir poreikius bei atskleis prielaidas kaip pagerinti paslaugy
prieinamuma bei gaminiy tinkamuma visiems vartotojams kuo platesniu mastu.

Tyrimo tikslas: Nustatyti pagrindinius paslaugos prieinamumo ir gaminio tinkamumo
visiems Lietuvoje gyvenantiems vartotojams kuo platesniu mastu, vertinimo Kriterijus.

Tyrimo uzdaviniai:

e Atlikti kokybinj tyrima, naudojant fokusinés grupés metoda, siekiant nustatyti
paslaugy tiek¢jams ir gaveéjams, produkty gamintojams ir vartotojams, svarbiy
priecinamumo ir tinkamumo elementy saras$a (pvz., paslaugos teikimo patalpos,
gaminio jpakavimas ir pan.).

e Parengti paslaugy prieinamumo ir gaminiy tinkamumo visiems vartotojams kuo
platesniu mastu patikros lapg ir jo pildymo instrukcijas.

e Parengti rekomendacijg universalaus dizaino principy taikymo srityje.

Tyrimo etika
Tyrimo atlikimas bus remiamas tokiomis nuostatomis [1]:
a. Tyrimo dalyviai bus jtraukti juos supazindinus su tyrimo turiniu ir gavus jy Zodinj bei raStiska
sutikimg (pasiraSant asmens informuoto sutikimo dalyvauti tyrime formoje);

b. Tiriamyjy dalyvavimas savanoriskas;
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c. Tiriamieji nebus klaidinami dél tyrimo tiksly, eigos, rezultaty pateikimo formy ir galimybiy;
d. Tyrimo metu bus laikomasi zmogaus teises ginanciy jstatymy ir konvencijy;

e. Bus saugomas tiriamyjy orumas, privatumas ir anonimiskumas.

f. Atliekant tyrimg bus laikomasi esminiy tyrimo etikos principy [1], [2]:

- Teisé nebiiti pazeistam. Tyrimas neturés negatyvios jtakos tiriamyjy fizinei, psichinei ir
socialinei sveikatai; tyrimg vykdytojg iSmano bendrajg moksliniy tyrimy metodologijg ir turinti
kompetencija kokybiniy tyrimy metodologijoje bei specifiniy metody taikyme. Duomeny
rinkimo eigoje bus pasirengta bet kuriuo metu nutraukti tyrima, jei bty jtariama, jog tiriamyjy
dalyvavimas darys jtakg jy sveikatos blogé¢jimui. Informacijos rinkimo, analizavimo metu bei
apibendrinant gautus rezultatus, siekiant apsaugoti tiriamuosius nuo psichologinio
pazeidziamumo, bus naudojamos gerai apmastytos sgvokos, terminai ir frazés.

- Teisé nebiiti isnaudojamam. Tiriamyjy dalyvavimas bei jiems pateikiama informacija nebus
panaudota prie$ tyrimo dalyvius. Tyréjo — tiriamojo santykiai jokiomis formomis nebus
naudojami blogiems ketinimams.

Tyrimo naudingumas.

Tyrimo dalyviy dalyvavimas daro teigiama jtaka visuomenés raidai, Ziniy vystymuisi bei
nejgaliyjy sekmingai integracijai bei padidintomis galimybémis visapusiskai ir lygiateisiSkai naudotis
visomis Zzmogaus teisémis.

- Pagarba asmens orumui. Kiekvienas tyrimo dalyvis turi asmeninio apsisprendimo
teise¢ dalyvauti / nedalyvauti tyrime arba pasitraukti i§ tyrimo. Tyrimo dalyviai
nesutinkantys biiti filmuojami, filmavimo metu nebus rodomi bei vélesniuose tyrimo
etapuose jy pasisakymai nebus cituojami.

- Teisingumas. Tiriamyjy atranka bus pagrjsta mokslo kriterijais; nebus remiamasi
naudos, patiklumo ar kompromiso faktoriais, siekiant, kad tyrime dalyvauty
»reikalingi asmenys; tiriamieji turés galimybe klausti duomenis renkanciy tyréjy apie
tyrimg ir gauti iSsamig informacijg; viso tyrimo metu su tyrimo dalyviais bus
elgiamasi pagarbiai ir paslaugiai.

- Privatumas. Tyrimo dalyviai bus garantuojami, jog jie bus maksimaliai apsaugoti nuo
ikyriy  klausimy apie asmeninj gyvenimg; tirlamyjy anonimiSkumas ir
konfidencialumas bus uztikrintas. Duomeny apibendrinime nebus galima susieti
tiriamojo pateikiamos informacijos su jo / jos asmenybe.

- Konfidencialumas. Tiksliniy grupiy metu surinkti kokybiniai duomenys nebus
platinami; neapdorota informacija nebus prieinama né¢ vienam asmeniui, Kuris
nesusijes su projektu ir konkrec¢iai — su projekto tyrimine dalimi; tiriamieji i§ apraso
tyrimo ataskaitoje nebus atpazinti (visi vardai, pavardés, jstaigy ir organizacijy, miesty
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pavadinimai ir pan., bus pakeisti kodais; priecinamumas prie kompiuteriniy byly bus
galimas tik tyrimo vykdytojai.
- Anonimiskumas. Tyrimo dalyviams bus garantuota, jog jy apie save pateikti tikslis
duomenys nebus skelbiami, platinami.
Tyrimo imtis:

Sutelkty tiksliniy grupiy tyrimo dalyviai bus atrinkti taikant kritering atranka, kai imties
vienetai atrenkami pagal konkrety nustatytg kriterijy [3].

Kokybinio tyrimo metu bus organizuoti 2 (dvi) fokusuotos grupinés diskusijos. Kiekvieng
diskusijos grupe sudarys asmenys pagal vykdomo tyrimo uzdavinius atitinkancius kriterijus (1 lentele).
Pirmos grupés kriterijus, orientuotas j tyrimo dalyviy veiklos pobudj; antros grupés kriterijus,
orientuotas ] tyrimo dalyviy negalés pobiidi.

1 lentelé. ,,Dalyviy atrankos kriterijai ir imtis*

Grupé Kriterijus Dalyviy
skaicius
1 grupé | Kriterijus, orientuotas j tyrimo dalyviy negalés (funkcinio sutrikimo) 9-14
pobudj
1.1 Neigaliojo vezimelio judantys asmenys 2-3
1.2 Pensinio amziaus asmenys 2-3
1.3 Kurtieji asmenys 2—-3
1.4 Aklieji asmenys 2-3
1.5 Kognityvinius sutrikimus turintys asmenys 1-2
2 grupé | Kriterijus, orientuotas j tyrimo dalyviy veiklos pobudj 8§-12
2.1 Viesosios paslaugos teikiamos valstybiy ar savivaldybiy jstaigy 2-3
2.2 Paslaugos, teikiamos skirtingy komerciniy jmoniy 2-3
2.3 Buitinés paskirties gaminiai, pagaminti skirtingy Lietuvos gamintojy (su 2-3
pakuotémis)
2.4 Maisto gaminiai, pagaminti skirtingy Lietuvos gamintojy (su pakuotémis) 2-3

Duomeny rinkimas

Kiekvienoje diskusijoje dalyvaus du asmenys — vienas tyréjas, kuris stimuliuos diskusija,
uzdavinés pagrindinius ir papildomus klausimus. Antras — tyréjo asistentas, savanoris, kuris bus
aktyvus stebétojas ir jsijungs i diskusija, kai matys tyréjo démesio laiking sumazéjima, nuovargi.
Savanoris bus asmuo turintis patirti nejgaliyjy integracijos bei aplinkos pritaikymo nejgaliesiems
srityse, taip pat turintys patirt] organizuojant bei vedant diskusijas Siomis temomis.

Tyréjas ir jo asistentas iki pradedant tikslineés sutelktos grupés diskusijg sutars, jog dirbant su
tyrimo dalyviy grupe svarbu kiekvienam, dalyvaujanciam kokybiniy duomeny rinkime, biti atidZziam
ir jsiminti pasisakymy eigoje tiriamyjy i$sakomas pagrindines mintis (tai padeda kelti papildomus
klausimus arba gilinti jau uzduotus pagrindinius klausimus); biiti draugiskiems, pasirengusiems padéti
tyrimo dalyviams jaustis laisvai; gebéti klausytis, o ne patiems kalbéti uz tiriamuosius; jausti diskusijos
dinamiskumag ir atpaZinti Zmoniy psichologinius bruozus idant efektyviau galima biity tyréjams valdyti

49



auditorijg, vesti diskusijg; gebéti jzvelgti tyrimo dalyviy iSsakomy nuomoniy problemiSkumag ir jj
referuoti visai grupei. Diskusijos eigoje kiekvienos grupés diskusijos bus filmuojamos, jraSomos j
diktofona, véliau tekstas bus transkribuojamas ir atspausdintas atskirose ir laikomas atskirose
(kiekvienai grupei) kompiuterio bylose.

Tikslinés sutelktos diskusijos etapai:
1. Pasirengimas

1.1. Suformuluotas diskusijos tikslas:

1 grupés diskusijos tikslas: ISanalizuoti paslaugy gaveéjy ir gaminiy vartotojy patirtj
apie paslaugy prieinamumg ir gaminiy tinkamuma.

2 grupeés diskusijos tikslas: [Sanalizuoti paslaugy tiekéjy bei produkty gamintojy
suvokimg apie jy teikiamy paslaugy ir gaminamy gaminiy prieinamumg zmonémes,
turintiems negalig bei kitiems specialiy poreikiy turintiems asmenims (pvz. judantiems
individualiy techniniy priemoniy pagalba (vaikStynés, ramentai ir pan.).

1.2. Diskusijos laikas ir vieta:

Vieta: Vilniaus miesto savivaldybé, Kolegijy salé, 20 a., Konstitucijos pr. 3, LT-09601
Vilnius

Data: lapkricio 28 d.
1 grupé: 15 val.
2 grupé: 17 val.

Pasirengimo darbai: pasirinkta patalpa, kurioje bus stalas su aplink jj sustatomis kédeémis;
patalpoje nebus diskusijg trikdancios technikos, patalpos durys nevarstomos kity zmoniy, bus
pasiriipinta mineraliniu vandeniu tyrimo dalyviams ir tyréjams. PrieS diskusijas bus patikrinta
filmavimo ir jraSymo priemoniy techniné biiklé, pasirtipinta raSikliais, popieriumi tyrimo dalyviy

refleksijoms po sesijos rasyti.

2. Atlikimas
Diskusijos gairés, apimancios konkrec¢ius klausimus pagal tikslines fokusines grupes:
Diskusijos trukmé: 2 val. 1 diskusijai.
Diskusijos struktira:
1) Tyrimo pristatymas: tyrimo tipas, tikslas, etikos principai.
2) Dalyviy anonimiskumo ir konfidencialumo islaikymo dokumento pasirasymas;

3) Diskusijos temos ir klausimai:

50



1 grupé. Vartotojy grupé.

a. 1 grupés diskusijos tikslas: ISanalizuoti paslaugy gaveéjy ir gaminiy vartotojy patirtj apie
paslaugy prieinamuma ir gaminiy tinkamuma.

b. Diskusijg stimuliuojantys klausimai bus skirti nustatyti tyrimo dalyviy vartojamy paslaugy ar
gaminiy atitikimg jy poreikiams. Tyrime bus analizuojamos sveikatos priezitros, Valstybiniy
institucijy informacijos visuomenei teikimo bei prekybos viety teikiamos paslaugos. Taip pat
bus analizuojami daznai naudojami gaminiai bei maisto produktai su jpakavimais.

c. Diskusijos klausimai bus pateikiami atsizvelgiant | kiekvienos analizuojamos paslaugos ar
gaminio atitikimg vartotojo poreikiams.

2 lentele ,,Vartotojy patirtis apie paslaugos ir / arba gaminio atitikimg jy poreikiams*
Vartotojo Diskusija stimuliuojantys klausimai paslaugy teikéjams Pagalbinés
grupés priemonés
- Regejimo | Vartotojo skirtumy supratimas ,»1déjy medis*
negalia; | 1. Kam Jisy manymu biity sudétinga gauti sveikatos metodas
- Klausos prieziiiros paslaugas?
negalia; a. Kaip jus apibiidintuméte sveikatos prieziiiros
- Jud¢jimo paslaugy tinkamuma /prieinamuma (iSskyrus
negalia; kaing) Jiisy atstovaujamai vartotojy tikslinei
- Proto grupei?
negalia; | 2. Kam Jisy manymu yra sudétinga apsipirkti
- Pensinis parduotuvéje?
amzius. a. Kas turi biiti padaryta, kad Jus galétuméte
savarankiskai apsipirkti parduotuvéje?
3. Jusy nuomone, kokie vertinimo kriterijai padéty jvertinti
paslaugy tinkamuma/prieinamuma Jiisy atstovaujamai
vartotojy tikslinéms grupéms (iSskyrus kaing)?
Patalpos, architektiiriniai sprendimai
4. Koks Jisy manymo geriausias budas surasti j€jimg |
patalpas, kur teikiamos paslaugos, tualeta, avarinj
15€jima?
5. Kokia jiisy patirtis dél naudojamos jrangos paslaugai
teikti tinkamumo pagal jlisy poreikius ir bukle (pvz.
netinkamo aukscio kédé kirpykloje ir pan.)
Informacijos pateikimas [vairiy buklety,
6. Kaip surandate informacija apie Jus dominancig paslauga | gaminio
ir / arba gaminj? vartotojo

a. Koks Jisy manymu yra geriausias ir patogiausias
biidas surasti informacijg apie teikiamas
paslaugas?

7. Kokio dydzio raidés jums patogiausia skaityti?

instrukcijos
pavyzdziai. A4
formato lapas su
skirtingo dydzio
ir Srifto tekstu.

Gaminiai

8. Kokiu geriausiu Jums tinkamu budu turéty buti pateikti
informacijg apie Jus dominantj gaminj?

9. Kokia pagrindiné informacija (rasSytin¢, vaizding, koks
informacijos turinys) apie gaminj Jums reikalinga?

10. Kokia gaminio pakuoté Jums patogiausia atidaryti?

Gaminiy ir
maisto produkty
pavyzdziai su
Jpakavimais.
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11. Kas Jums padeda suprasti, kaip atidaryti pakuotg?

12. Kas geriausiai Jums padeda suprasti, kaip naudoti/vartoti
gaminj?

13. Kokj didziausig svorj pakelti jums yra patogu?

14. Jisy nuomone, kokie vertinimo kriterijai padéty jvertinti
gaminio tinkamuma/prieinamuma Jisy atstovaujamai
vartotojy tikslinei grupei (iSskyrus kaing)?

2 grupé. Paslaugy tiekéjai ir gaminiy gamintojai

a. 2 grupés diskusijos tikslas: ISanalizuoti paslaugy tiekéjy bei produkty gamintojy suvokima apie
Jjy teikiamy paslaugy ir gaminamy gaminiy prieinamumag zmonéms, turintiems negalig.

b. Diskusijg stimuliuojantys klausimai bus skirti nustatyti tyrimo dalyviy suvokimg apie teikiamy
paslaugy ar gaminiy atitikimg vartotojy su negalia poreikiams. Tyrime bus analizuojamos
sveikatos priezitiros, Valstybiniy institucijy informacijos visuomenei teikimo bei prekybos viety
teikiamos paslaugos. Taip pat bus analizuojami daznai naudojami gaminiai bei maisto produktai

su jpakavimais.

c. Diskusijos klausimai bus pateikiami atsizvelgiant j kiekvienos analizuojamos paslaugos ar
gaminio atitikima vartotojo poreikiams.

3 lentel¢ ,,Paslaugy tiekéjy ir gaminiy gamintojy suvokimas apie vartotojy galimybes*

Vartotojo Diskusija stimuliuojantys klausimai paslaugy teikéjams Pagalbinés
grupés priemonés
- Regéjimo | Vartotojo skirtumy supratimas Paslaugos
negalia; | 15. Apie kokius specialius poreikius ar sveikatos biikle paklausos lygio
- Klausos turéty Zinoti paslaugg teikiantis personalas? vertinimas pagal
negalia; | 16. Kam Jiisy manymu biity sudétinga gauti Jasy teikiamg | vartotojo
- Judéjimo paslauga ar gaminius? galimybes.
negalia; | 17. Kokiy priemoniy imatés, kad jiisy paslaugos bty
- Proto tinkamos/prieinamos naudotis i§vardintoms vartotojy
negalia; grupéms (i$skyrus kaing)?
- Pensinis | 18. Kokie, jiisy manymu, paslaugos elementai, vertinimo
amzius; kriterijai padéty papildomai jvertinti Jusy teikiamos
- Vaikas. paslaugos tinkamuma/prienamuma visiems tiksliniy
grupiy vartotojams?
Patalpos, architektiriniai sprendimai Nuotraukos,
19. Koks Jisy manymo geriausias biidas surasti jéjimg j paveiksléliai.
patalpas, kur teikiamos paslaugos, tualeta, avarinj
18¢jima?
20. Kaip Jisy manymu turi biiti jrengtas tualetas pagal UD
principus (patogus naudotis visoms iSvardintoms
vartotojy grupéms)?
Informacijos pateikimas
21. Koks Jiisy manymu yra geriausias ir patogiausias biidas
surasti informacijg apie Jisy teikiamas paslaugas?
(iSorés aplinka)
22. I8 ko sprendziate, kad Jusy teikiama informacija yra
suprantama jvairia negalia turintiems asmenims?
Klienty aptarnavimas Simuliaciné
23. Kaip turi biiti jrengta klienty aptarnavimo vieta? ,Jmpairment
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simuliation
programa‘ ;
nuotraukos
paveiksléliai
Gaminiai (galima klausti ¢ia, kaip gaminys (jskaitant Gaminiy ir
pakuote) atitinka visus UD principus?) maisto produkty
24. Kokiu budy teikiate informacijg apie gaminj? pavyzdziai su
25. Jei tai yra, kaip pateikiate gaminio vartojimo jpakavimais.
instrukcijg? Simuliacinés
26. Ar manote, kad informacija, kurig pateikiate apie priemones.
gaminj visi i§vardinty grupiy vartotojai supras? Jei taip
manote, tuomet kuo grindziate savo nuomong?
27. Ar gamin] galima vartoti intuityviai, kaip suprantate
intuityvy naudojima?
28. Kokius patirsite pliusus ir minusus, jeigu projektuosite | ,,Idéjy medis*
ar kursite gaminius pagal UD principus? metodas
29. Jusy nuomone, kokie vertinimo kriterijai (pagal
gaminio dizaino ar veikimo sudedamuosius elementus,
pvz. svoris, patogumas plastakai paimti, atidaryti ir
pan.) dar papildomai galéty padéti jvertinti Jiisy
gaminamo gaminio ir jo pakuotés tinkamumag visoms
vartotojy grupéms?

Duomenuy analizé

Tikslinése sutelktose grupése surinkti ir transkribuoti duomenys, pateikti atskirose
kompiuterio bylose, laikantis konfidencialumo ir anonimiSkumo, analizuoti taikant kokybinés

kontentinés analizés metoda.
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