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THE QUALITY OF THE ASSURANCE MANAGEMENT SOLUTIONS IN PRE - SCHOOL
EDUCATION INSTITUTIONS

SUMMARY

Pre — school institutions are a part of a difficult educational system which belongs to an informal
education structure. The main goals are personality forming, being an active member of the society,
satisfying the self-expression and cognition needs, helping family to increase child‘s intellectual,
emotional, willing, physical power, to develop competences. The main essential feature of the
institution is always changing so why the continuity of the existance is available reacting quickly to the
surrounding changes, the providence of the changes and the creation. It is a problem of the quality,
evaluation and assurance in pre — school institutions. The attention of the solving of this problem is
important not only for modernization and development of the curriculum but for the finding of new
ways in the institutional management. Therefore, the quality of the continued research about the
quality of assurance management have to be done in every pre — school institution, the results saved in
the bases and be used to identify, elevate the priority of the educational policy in the institution. The
problem is: what factors do influence the process of the service and which management solutions are
needed to develop the quality of the education services in pre — school institutions.

Object — the management the quality service in pre — school education institutions.

Goal — to analyze the system of pre — school education and the theoretical aspect of pre-school
education evaluation, to suggest the management solutions of the higher services.

Tasks to reach the indicated goals:

1. To analyze the theoretical aspects of the services conception and services management.

2. To separate the criteria’s of the evaluation of the quality service and the measurement

models.

3. To evaluate the management of the quality service in the pre-school institution Kodél¢ius

and to suggest better solutions of the management quality.

The research of the quality service evaluation in the nursery kindergarten Kodél¢ius shows that
Lithuanian education system has no equal standarts in pre- school teaching and learning which allows
to organize the learning process using pre — school teaching methods and techniques. External audit is
not carried out in mentioned institution. The research shows a bigger number (about 25 %) of children
in groups that is not according the hygiene standard, the children are not saved from the direct sun
light, rooms have no mechanic ventilation. The staff problems are not always solved expeditious, it is a
lack of the information about curriculum. The analysis of the staff research results shows the staff
professionalism and a good service accessibility. But the flexibility is described on average. The
control of the tasks realization is not adequate, the transmission of any kind of information makes a
difficulty. The research consists of 85 pages, 9 tables, 33 pictures. Keywords: management, pre-school
education, service quality.
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IVADAS

Temos aktualumas. Ikimokyklinio ugdymo jstaigos suteikia dvigubg naudg - padeda Seimai ir
ugdo vaikg. Kuriant demokratinj ir humanistinj vaiky ugdymo modelj, ikimokyklinio ugdymo
institucijose be galo svarbus yra paslaugy kokybés valdymas. Tévus ir pedagogus vienija vienas tikslas
— vaiko gerové. Vaikas kryptingai ugdomas tada, kai darniai sutaria Seima ir vaiky darzelis, kai vaiko
ugdymas darzelyje ir Seimoje vienas kitg papildo.

Ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamos paslaugos yra valstybés reglamentuojamos
normatyviniais Svietimo dokumentais: LR Svietimo jstatymas (2011), Lietuvos Vaiky ikimokyklinio
ugdymo koncepcija (1989), Valstybinés Svietimo strategijos 2013 — 2022 mety nuostatos (2013) ir kt.

Ikimokyklinio ugdymo kokybe galima vertinti i§ keliy pozitriy: tévy bei vaiko poziiiriu,
ikimokyklinio ugdymo paslaugy teikéjo pozitriu, vaiko raidos pozitiriu, kurie daro jtaka ikimokyklinio
ugdymo kokybés sampratai (Layzer, Goodson, 2006).

Svietimo sistemos esminis bruozas - nuolatiné kaita. Jstaigos gyvavimo testinuma gali uZtikrinti
tik staigus reagavimas ] aplinkos pokycius, ty poky€iy numatymas bei kurimas. Todél iskyla
ikimokykliniy ugdymo istaigy paslaugy kokybés tyrimo, vertinimo ir uztikrinimo problema.

Lietuvoje ikimokyklinio ugdymo jstaigy poky¢ius, jvykusius nuo pat Svietimo reformos
pradzios, tyré daugelis Lietuvos mokslininky: Juodaityté (2002) analizavo ir apibendrino pozitr] ]
vaikg ir vaikyste, Monkeviciené (2008) apzvelge ikimokyklinio ugdymo turinio kaita, analizavo
ugdymo programy esmines id¢jas, atskleidé ugdymo turinio modelius bei pozymius. Ypac¢ vertingas
jzvalgas apie teorinius valdymo, paslaugy kokybés aspektus buvo skelbiamos Zalimienés (2003),
Zelvio (2003), MartiSauskienés (2008) darbuose. UZsienio 3aliy autoriai: Stoneris, Freemanas,
Gilbertas (2001), Thomas, Ritzas, (2004), Sie autoriai analizavo vadybinius klausimus, iSkélé vadybos
kontrolés svarba, akcentavo tai, kad kontrolé yra procesas, kuris uztikrina, kad reali veikla atitikty
planuojama.

Europos Sajungos Salyse palaikant ir uZtikrinant ikimokyklinio ugdymo kokybe vis didesné
atsakomybé perduodama savivaldybéms, kurios privalo ne tik uztikrinti vyriausybés ikimokyklinio
ugdymo politikos vykdyma, bet ir ikimokyklinio ugdymo kokybe.

Svietimo problemy analizé (2012) parodé, kad Lietuva neturi oficialios nacionalinés
ikimokyklinio ugdymo programos. Yra tik Salies mastu patvirtintas ikimokyklinio ugdymo programy
kriterijy sarasas. Kiekviena ikimokyklinio ugdymo jstaiga kuria savo programg. Taciau apie ty
programy kokybe informacijos néra, tod¢l ugdymo kokybe lemia ikimokyklinio ugdymo pedagogy
gebéjimai ir kompetencija kurti savo istaigos ugdymo programas, atsizvelgiant j konkrecius vaiky
poreikius, jy gyvenimo socialinj ekonominj konteksta.

Europos Sajungos rekomendacijose ikimokyklinio ugdymo kokybei uztikrinti akcentuojama

ikimokyklinio ugdymo kokybeés palaikymo ir uztikrinimo sistema, kurios pagrindiniai elementai:



ikimokyklinio ugdymo sistemos funkcionavimo reglamentavimas, jsivertinimas, iSorinis vertinimas ir
akreditacija pagal 2005 m. patvirtintg ,,Ikimokyklinio ugdymo jstaigos vidaus audito metodika“.
Taciau kaip $i metodika yra taikoma informacijos néra, taip pat nesukurta ikimokyklinio ugdymo
Jstaigy iSorés vertinimo metodika.

Problema. Démesys ikimokyklinio ugdymo jstaigy kokybés problemy sprendimui yra
reikSmingas ne tik siekiant modernizuoti ir konstruoti ugdymo turinj bet ir jstaigy valdymo kaitos
tendencijoms spresti. Todél siekiant tobulinti ir efektyviai valdyti ugdymo kokybés uztikrinimg bei
palaikyma ikimokyklinio ugdymo jstaigose biitina atlikti kokybinius testinius tyrimus, juos kaupti
duomeny bazése ir tai turéty tapti jrodymais gristo ikimokyklinio ugdymo kokybés uztikrinimo
politikos prioritetu. Todél kyla probleminis klausimas: Kokie veiksniai daro didziausig jtakg paslaugy
teikimo procesui ir kokie vadybiniai sprendimai yra reikalingi, siekiant uztikrinti ikimokyklinio
ugdymo jstaigy paslaugy kokybe?

Darbo objektas — ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybés valdymas.

Darbo tikslas — isanalizavus ikimokyklinio ugdymo jstaigy sistema bei ikimokyklinio ugdymo
jstaigy teikiamy paslaugy kokybés vertinimg teoriniu aspektu, pasitlyti ikimokyklinio ugdymo jstaigy
paslaugy kokybés uztikrinimo vadybinius sprendimus.

Darbo tikslui pasiekti keliami uzZdaviniai:

1. ISanalizuoti ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybés sampratos ir paslaugy kokybés
valdymo teorinius aspektus.

2. Isskirti ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybés vertinimo kriterijus ir matavimo
modelius.

3. Jvertinti Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaigos ,,Kodél¢ius* paslaugy kokybés valdyma ir
pasiiilyti kokybés gerinimo vadybinius sprendimus.

Darbo metodai: mokslinés literattiros ir dokumenty analizé, teorinio modeliavimo, lyginamoji
analiz¢, loginio klasifikavimo metodai, kokybiniy ir kiekybiniy tyrimy derinimas.

Darbo struktara: keturi skyriai, iSvados ir rekomendacijos, literatliros sgraSas ir priedai.
Pirmajame skyriuje aptariama ikimokyklinio ugdymo esme, tikslai, nurodomos kokybés uZztikrinimo
problemos, pateikiami normatyviniai dokumentai. Antrajame skyriuje analizuojama paslaugy kokybés
samprata, valdymas, vertinimo kriterijjai ir modeliai, pateikiamas paslaugy kokybés uztikrinimo
teorinis modelis. Treciajame skyriuje pateikiama atliekamo tyrimo metodologija. Ketvirtajame
skyriuje pateikiamas Taurages ikimokyklinio ugdymo jstaigos lopSelio — darZelio ,,Kodél€ius*
apibiidinimas, atlikto tyrimo analizé. Darbo pabaigoje pateikiamos apibendrinancios iSvados,

identifikuojamos problemos, pateikiami galimi sprendimo buidai.



1. IKIMOKYKLINIO UGDYMO JSTAIGU PASLAUGU KOKYBES
PROBLEMINE ANALIZE

1.1 Ikimokyklinio ugdymo jstaigy kaip Svietimo sistemos apibuidinimas

Ikimokyklinis ugdymas yra Lietuvos nuosekliojo Svietimo dalis, todél svarbu siekti Svietimo
koncepcijoje suformuoty visai sistemai svarbiy tiksly, taip pat tik $iai ugdymo sriciai biidingo tikslo —
iSmokyti vaikg socialinio demokratinio bendravimo, paruosti mokyklai ir palengvinti jo kelig prie
sistemingo ugdymo(-si) mokykloje. Tikslui pasiekti keliami uzdaviniai: vaiko fizinés ir psichinés
sveikatos priezilira bei stiprinimas, socialinis saugumas; pasitikéjimas savimi, savigarba, savivertés
puosel¢jimas; savarankiSkumo ugdymas bei bendravimo patirties plétoté; kirybisSkumo plétoté; vaiky
kultiiros saugojimas ir puoseléjimas; bendradarbiaujanc¢iy santykiy kirimas tarp tévy ir ugdymo
jstaigos, demokratiSkas tévy nuostaty formavimas. lkimokyklinio amziaus vaiky ugdymui labai
svarbis yra visuminio ugdymo, nuoseklumo, ugdymo Seimoje ir institucijoje saveiky,
individualizavimo principai.

,Svietimas tai veikla, kuria yra siekiama suteikti asmeniui visaverc¢io savarankisko gyvenimo
pamatus ir padéti jam nuolatos tobulinti savo gebéjimus® (LR Svietimo jstatymas, 2011). Neifachas
(2007) teigia, kad Svietimas maZina socialing atskirti, kuria atvirg visuomeng, stiprina jos kulttirines,
iikines galias. Svietimas didina visuomenés tolerancija, gerina krasto kultiring sistema, didina
socialing bei ekonomine pazanga, augina tauty solidaruma, bendradarbiavima. ,,Svietimas yra svarbi
visuomenes raidos sritis - jis lemia visuomenés kompetencijg, jos vertybines orientacijas ir veikia visg
valstybés regiony gyvenima“ (LR Svietimo jstatymas, 2011).

Lietuvos Svietimo sistema yra sudaryta is:

o formalusis $vietimas - $vietimas, kuris vykdomas pagal teisés akty nustatytas ugdymo
programas, jas baigus jgyjamas pradinis, pagrindinis, vidurinis, aukStesnysis arba aukstasis
issilavinimas ir (ar) kvalifikacija. Sig $vietimo dalj apibréZia valstybinio $vietimo registras, kuris
nusako bendrojo lavinimo standartus, bendruosius reikalavimus programoms ir moduliams,
specialybiy ir profesijy sarasus, kvalifikacinius reikalavimus.

e neformalusis Svietimas - tai ikimokyklinis, prieSmokyklinis ugdymas ir kitas neformalusis
vaiky bei suaugusiyjy Svietimas;

e savisvieta,

e pagalba mokiniui - tai psichologiné, socialiné — pedagoginé, informaciné, spec. pedagoginé
ar specialioji pagalba bei sveikatos priezitira mokykloje;

e pagalba mokytojui ir mokyklai. Kvalifikacijos tobulinimo, informacijos gavimo,

konsultacijy bei kita pagalba (LR Svietimo jstatymas, 2011) (zr. 1 pav.).
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) Gimnazija
grupes

|

1 pav. Lietuvos Svietimo sistemos dalys (sudaryta pagal Lietuvos Respublikos $vietimo

jstatymg, 2011)

Neformaliojo §vietimo struktiirai yra priskiriamos ikimokyklinio ugdymo jstaigos. Sio §vietimo
tikslas, kaip teigiama Neformaliojo vaiky Svietimo koncepcijoje (2012), formuoti asmenj sékmingai
tampanciu aktyviu visuomeneés nariu, kuris veikia visuomenés labui, tenkina pazinimo, lavinimosi bei
saviraiskos poreikius, ugdo savo kompetencijas.

Vakary Europoje ikimokyklinio ugdymo jstaiga - institucija, kurioje svarbiausi ugdymo principai
formuojami j vaiko pasiekimus, ugdymo lankstumg, gerbiant vaiko nuomong, taip pat jtraukti Seimg j
naujgsias vaiky ugdymo programas.

Pasak Bitino (2000) ugdymas - socialinis reiskinys, kuris kuria Zzmogy kaip asmenybe tada, kai
jis saveikauja su aplinka bei visuomenés kultiros vertybémis. Ugdymas yra siejamas jvairiais
aspektais - kaip sgveika su visuomene, kaip nauja veikla, kaip valdymas ir t. t. Nors ir skirtingi i$
esmés Sie poziliriai yra teisingi, nes nurodo tikrojo ugdymo esme.

Remiantis Salkauskiu (1992) ugdymas yra lyg sudétiné socializacijos proceso dalis, kuri kei¢ia
asmenybés moralés nuostatas, visuomening samong¢. Vaiky elgseng lemia zinios apie moralines
vertybes. Visa tai leidZia individui mastyti sgmoningai, didinti intelekto lygj.

Zinant ugdymo proceso etapus ir ugdymo principus galima geriau perprasti, bei taikyti
konkrecius ugdymo metodus (Bitinas, 2000).

Ikimokyklinio ugdymo jstaigos teikia ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo paslaugas pagal

patvirtintas valstybines bei pedagogy parengtas ikimokyklinio ugdymo programas. Ikimokyklinio
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ugdymo jstaigose iki 2005 mety buvo vadovaujamasi dar praéjusjjj deSimtmet] parengtomis
programomis: Vaiky darzelio programa ,,Vérinélis“ (1993), ,,Auginu gyvybés medj“ (Bakinaité,
1998). Sios valstybinés ugdymo programos ilga laika tenkino ikimokyklinio ugdymo jstaigy poreikius.
Taciau ,,8alies ekonominio, socialinio, kultiirinio gyvenimo kaita: globalizacija, darnus vystymasis,
informacinés visuomenés plétra, vertybiy ir vertybiniy nuostaty kaita — jpareigojo Svietimo
bendruomene labai atidziai derinti ugdymo tikslus su vaiky, Seimy, bendruomenés ir valstybés
poreikiais*“ (Monkeviciene, 2006). Todél 2005 m. Lietuvos Respublikos Svietimo ir mokslo ministro
jsakymu buvo parengtas naujas ikimokyklinio ugdymo kaitg nusakantis dokumentas Ikimokyklinio
ugdymo programy kriterijy apraas (2005). Sis dokumentas tapo svarbiu Zingsniu ne tik decentralizuoti
ikimokyklinio ugdymo turinj, bet ir i§ esmés pakeisti pozitrj j ikimokyklinio ugdymo programas,
ugdymo turinio atrankg bei jo jgyvendinimg (Jankauskien¢, 2009).

Ikimokyklinio ugdymo paskirtis — padéti vaikui tenkinti prigimtinius, kultGros, etninius,
socialinius, pazintinius ir kt. poreikius. Ikimokyklinis ugdymas yra teikiamas vaikui nuo 1 iki 5 (arba
6) mety. Ikimokyklinio ugdymo programa vykdo lopSeliai, lopseliai darzeliai, darzeliai, mokyklos-
darzeliai ir kt. mokyklos. Ikimokyklinio ugdymo tikslas — ,,padéti Seimai puoseléti visas vaiko galias
(intelektualines, emocijy, valios, fizines), lemiancias asmenybés brandg ir socializacijos seékmg teikiant
ikimokyklinio ugdymo programa ir reikalingg $vietimo pagalba Seimai* (LR Svietimo jstatymas,
2011).

Ikimokyklinio ugdymo sistemos pagrindiniai uzdaviniai:

e Suteikti galimybes wvaikui tirti jj supant] pasaulj, didinti vaiko savarankiSkuma,
kirybiSkuma, ugdyti jvairius geb&jimus.

e Sudaryti sglygas tenkinti spec. ugdymo(-si) poreikiy vaikus, uztikrinti vaikui saugia,
sveikg ir turiningg ugdymo(-si) aplinka.

e  Suteikti galimybe gerinti Zinias apie krasto paprocius, tradicijas, tauta.

e Kurti bendradarbiaujancius tévy ir jstaigos darbuotojy santykius, teikti tik kvalifikuotg
metoding pagalba.

Ikimokyklinio ugdymo istaigy skaicius Lietuvoje 2013 m. buvo 675 ugdymo jstaigos. Taciau
vertinant vaiky ir darzeliy skaiciy, iSsiaiSkinta, kad ne visiems vartotojams uztenka vietos darzeliuose.
Todél paslaugos vartotojui §i situacija yra nepalanki: paklausa tik i§ dalies atitinka pasiiilg. Pagal
Lietuvos Respublikos statistikos departamento duomenis, ugdymo jstaigy skaicius kasmet auga 2 — 3

proc., tac¢iau kai kuriuose miestuose ugdymo jstaigy poreikis yra Zymiai didesnis (Zr. 2 pav.).
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2 pav. Ikimokyklinio ugdymo jstaigy skaicius Lietuvoje 2010-2013 m. m. (Statistikos
departamento prie LR Vyriausybés duomenimis)

IS pateikto 2 paveikslo matyti, kad Lietuvoje ikimokyklinio ugdymo jstaigy bendras skaiCius
2010 — 2013 mety laikotarpyje iSaugo 7,2 proc. Pagrindinés priezastys: darbo rinkos pokyciai,
finansinés savivaldybiy galimybés, daugiau tévy samoningai leidzia vaikus j darZelius. Nors Lietuvoje
ikimokyklinio ugdymo jstaigy bendras skai¢ius kasmet didéja, taciau pagal viety skai¢iy 100 vaiky
tenka 97-98 vietos (zr. 1 lent.).

1 lentelé. Ikimokyklinio ugdymo jstaigose viety skaicius tenkantis 100 vaiky. (Statistikos
departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés duomenimis)

2010m. | 2011m. | 2012m. | 2013m, 2014 m.
100-ui vaiky, lankanciy
ikimokyklinio ugdymo jstaigas 97 97 08 99 97
tenka viety

Akivaizdu, kad 2014 metais i§ 100 vaiky, norin¢iy lankyti ikimokyklinio ugdymo jstaigas, trims
vaikams 1§ Simto vieta nebuvo suteikta. Taciau skirtinguose Lietuvos rajonuose situacija yra kitokia.
Didziuosiuose Lietuvos miestuose darzeliy truksta, o mazesniuose lieka ne visiSkai uzpildyti. ISlieka
dideli skirtumai tarp galimybiy lankyti ikimokykling grupe mieste ir kaimo gyvenamojoje vietoveje,
tarp socialing atskirtj patirianciy Seimy vaiky ir nejgaliy vaiky. Todél ikimokyklinio ugdymo vaiky
grupés daznai biina perpildytos, ne visos i$ jy atitinka keliamus reikalavimus.

Ikimokyklinés ugdymo jstaigos privalo kompensuoti pazinimo ir socializacijos spragas Seimoje,
didinti vaiko paZintinius poreikius. Tai uztikrinty ne tik gerus vaiko mokymosi rezultatus ar aukstesnj
i§silavinima, bet ir didesnius pasiekimus jau suaugusio zmogaus gyvenime. Tai ypac¢ svarbu socialinés
rizikos Seimy vaikams.

Apibendrinant galima teigti, kad ikimokyklinio ugdymo jstaigos yra sudétiné Svietimo sistemos

dalis ir priklauso neformaliojo $vietimo struktiirai. Sio §vietimo tikslas yra formuoti asmenybe, leisti
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tapti aktyviu visuomenés nariu, tenkinti pazinimo bei saviraiSkos poreikius, padéti Seimai puoseléti
vaiko intelektualines, emocines, valios, fizines galias, ugdyti kompetencijas. Ikimokyklinio ugdymo
jstaigos teikia ugdymo paslaugas pagal patvirtintas valstybines bei pedagogy parengtas ikimokyklinio
ugdymo programas. Ugdymo paslaugas teikia lopSeliai, lopseliai - darzeliai, darzeliai, mokyklos-
darzeliai ir kitos mokyklos. Ikimokyklinis ugdymas teikiamas vaikui nuo 1 iki 5 (arba 6) mety.
Ikimokyklinio ugdymo jstaigy Lietuvoje augimo rodikliai nezymus, didziuosiuose Lietuvos
miestuose darzeliy tritksta, o mazesniuose lieka ne visiskai uzpildyti, vyrauja vyresnio amZiaus

pedagoginis personalas.

1.2 Tkimokykliniy ugdymo jstaigu paslaugu kokybés problemos

Kokybé kelis tikstan¢ius mety buvo viso pasaulio kultiiry sudedamoji dalis (Walsh, Hughes,
Maddox, 2002), taciau didelio tyréjy ir verslo organizacijy démesio sulauké tik XX amziuje, kai
smarkiai émé didéti gamybos mastai, konkurencija, tarptautiné prekyba (Ruzevi¢ius, 2005). Siuo
metu kokybé yra ne tik svarbus verslo organizacijy konkuravimo veiksnys, bet ir lemia valstybés
valdymo bei kity vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos efektyvuma, didina Salies ekonominj
stabiluma, visuomenés nariy gyvenimo kokybe. Kokybé yra subjektyvi, nes kiekvienas individas
turi savita kokybés supratima (Simkus, Pileliené, 2010).

Didele laiko dalj vaikai iki 5 — 6 mety praleidzia ikimokyklinio ugdymo jstaigose, todél jos yra
labai reikSmingos tokio amziaus vaikams ir ypatingg démesj reikia skirti ne tik ikimokyklinio ugdymo
paslaugy teikimui, bet ir jy kokybés, prieinamumo gerinimui bei plétrai. Siuo metu ikimokykliniy
istaigy veikla pleciasi turinio ir funkcinémis prasmémis: nuolat vyksta globalizacijos procesai
visuomenéje, didéja pasiekiamumas, nebelieka valstybiy sieny, auga kokybés gerinimo reikalavimai, o
tai i§Saukia poreikj kurti naujas ugdymo programas ir taikyti tokias ugdymo formas bei metodus, kurie
atitikty ir tenkinty visuomenés bei tévy likescius.

Aktualus tampa ir ugdytiniy tévy jsiliejimas ] ikimokyklinio ugdymo jstaigy veiklg. Tévai, kaip
ikimokyklinés ugdymo jstaigos partneriai, turi buti aktyviai jtraukiami j vaiko ugdymo bendruomeng
taip gerindami vaiky ugdymo kokybe. Taciau tévai gali buti ne tik ugdymo jstaigos partneriai,
padedantys gerinti paslaugy kokybe, bet ir kliiitis, nes yra tokiy tévy, kurie abejingai ziiiri ] vaiky
aukléjimg, kokybiska Svietimag, visa tai neleidzia gerinti ugdytiniy veiklos rezultatus. Vis dél to
ugdymo jstaiga turéty pritraukti tévus i vaiky ugdymo veiklg ir taip pagerinti vaiky aukléjima ne tik
ugdymo jstaigoje, bet ir namuose (Zelvys, 2002).

Lietuva vis dar neturi paruosusi oficialios ikimokyklinio ugdymo programos, yra tik $alies mastu

patvirtintas ikimokyklinio ugdymo programy kriterijy sarasas (2011). Todél Kiekviena ikimokyklinio
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ugdymo jstaiga kuria savo ugdymo programa, bet apie tokiy programy kokybe, strategijas, kokiam
ugdymui teikiamas prioritetas ir kaip viso to yra laikomasi néra informacijos (Valantinas, 2012).

Nors ir néra isleistos ikimokyklinio ugdymo programos, ugdymo jstaigos turi parengusios
ugdymo principus pagal kuriuos pedagogams yra keliami labai svarbiis uzdaviniai — uztikrinti vaiky
globa, zaisti kartu, tenkinti prigimtinius poreikius, taip pat objektyviai vertinti visose sgveikos risyse,
stengtis pazinti vaiko vidinj pasaulj, jo vystymosi socialinés situacijos sudétinguma, kurti palankia
aplinka auganciam individui. ,,Todé¢l butina sudaryti palankias salygas vaikystés periodo ne tik
bazinéms, universaliosioms charakteristikoms, bet ir specifinéms, individualioms. Tuo savaime bus
sudaromos salygos vaiky emocinei gerovei, visavertei prigimtiniy galiy ir natiiralios sgveikos su
aplinka plétojimuisi* (Juodaityté, 2002: 24).

Lietuvoje grupé mokslininky (Ruskus, Zvirdauskas, Zvirdauskien¢, Eskyté, Motiegiene,
Lietuvoje buklés ir galimybiy tyrima, kuriuo buvo siekta atskleisti kokie vadybiniai sprendimai
uztikrinty sistemos tobulinimo galimybes. Tyrimu nustatyta, kad Lietuvos ikimokyklinis ugdymas turi
vienokiy ar kitokiy priestaravimy tarp politiSkai ir teoriSkai suformuluoty siekiy ir tai kelia jtampa
kasdien¢je ugdymo vadybos praktikoje. Tyrime jvardijamos pagrindinés ikimokyklinio ugdymo
problemos:

e Daugelis ugdymo dalyviy Lietuvoje lieka patenkinti uZtikring bent minimaly vaiko
kvalifikacijg turin¢iy pedagogy.

e Tévai reikalauja i§ ikimokyklinio ugdymo jstaigy, kad jos rengty vaikus — mokydamos
raSyti, skaityti, bei gebéti iSlikti visuomen¢je. Toks konkurencingumo principy diegimas nuo pat
ankstyvojo amziaus néra palankus vaiko psichikai, tikétina, kad vaikas gali labiau i$plétoti nesaugumo,
agresyvumo, o ne socialinio jautrumo, bendruomeniskumo jausmus.

e Pastebéta, kad fiziné vaiko sveikata yra svarbesné ir dazniau tikrinama, be to, laikoma
svarbesniu ugdymo praktikos poreikiu, nei bendruomeniskumas ir socialinis jautrumas bei asmeninis
vaiko susivokimas.

e  Mazai tévy aktyviai dalyvauja vaiko ugdymo procese ikimokyklinése jstaigose. Ne
daznai tévai tampa visaverCiais vaiko ugdymo darzelivose dalyviais, jy dalyvavimas dazniausiai
apsiriboja gauta informacija ar ugdymo rezultaty stebéjimu.

e Vaiky balso, dar kitaip sakant, vaiky perspektyvos arba matymo, nebuvimas darzeliuose.
Pedagogika paremta drausme ir tvarka neleidzia ugdyti vaiky saviraiSkos, nuomonés reiSkimo,
apsisprendimy. Nustatyta, kad tévai ir pedagogai nelaiko vaiko nuomonés svarbia, priimdami

sprendimus dél ugdymo tiksly.
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e Didziausia dalis instituciniy sprendimy atsakomybés tenka jstaigy vadovams, o
pedagoginiy sprendimy — pedagogams. Tévams ir vaikams tenka vykdytojy vaidmuo. Nelygiavertiskas
galiy bei vaidmeny pasiskirstymas vienus apsunkina per daug, o kitus atskiria.

e Jkimokyklinio ugdymo sistemoje tebéra ryskiai iSreikstas tradicinis institucinis drausmés,
paklusnumo ir konkurencingumo principais gristas ugdymo modelis, kuris savo ruoztu orientuojasi j
uzimtumg ir sauguma, bet palieka nuosSalyje orumo, saviraiskos ir lygiavertiSkumo vertybes.

e Netradicinéms, ugdymo formoms motyvuotiems tévams néra palaikanciy struktiry,
kurios leisty juos inicijuoti ir plétoti naujas inovatyvias ugdymo formas.

e Tyrimu nustatytas ir nejgaliy bei kity pazitry vaiky integracijos klausimas, o numatant
vis didésiantj kitokiy — kity tautybiy, reemigranty — vaiky skaiciy, tai — potenciali problema.

Dazniausiai apibtidinant ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybe Zmonés tai daro i§ savo
asmeninio patyrimo. Taciau ugdymo koncepcijose yra pateikiami svarbiausi kokybe apibiidinantys
teiginiai. Pirmiausia, kokybé — tai atitinkami reikalavimai, kuriy, norédama pasiekti atitinkamag
paslaugy kokybe, privalo grieztai laikytis ikimokyklinio ugdymo jstaiga. Antra, kokybé — tai garantija,
kad teikiamos ikimokyklinio ugdymo paslaugos yra tinkamos ir nepakenks auklétiniams. Tévy
subjektyviai suvokta kokybé yra kokybé tévy akimis. Vadinasi, kokybiska yra tai, kas tévams yra
priimtina. Taciau nei$siaiskinus, kas yra paslaugy kokybé, kaip ja priima tévai, kaip ji gali buti jdiegta
bei gerinama, nepavyks ir gerinti jos. Jei ugdymas bus sékmingas instituciniu lygmeniu, tuomet galima
tikétis ir visuomenés tobuléjimo, 0 ugdymo nesékmés bei problemos instituciniu lygiu perauga i
visuomeneés problemas (Bitinas, 2000: 120 ).

Tévai leisdami vaikg ] ikimokyklinio ugdymo jstaigg susiformuoja nuomone¢ apie laukiamag
paslaugy kokybe, kuri daro jtakg bendros kokybés suvokimui ir galutiniam paslaugos vertinimui.
Ikimokyklinio ugdymo jstaiga, kaip $vietimo sistemos dalis, privalo atitikti bendrus reikalavimus:
siekti nacionaliniy ugdymo ijstaigy tiksly, gebéti iSlaikyti atitinkantj Salies reikalavimus ugdymo
kokybés bei veiklos efektyvumo lygj. Siam tikslui pasiekti ikimokyklinio ugdymo jstaigos, kaip ir
kitos Svietimo sistemos privalo atlikti nuolatinj veiklos stebéjima bei vertinimg, kuriy metu nustatoma,
ar jstaiga jgyvendina jai keliamus uzdavinius, taip pat taip yra diagnozuojamos problemos. Autoriai
Ishimeas, Wilsonas, Evansas (2010) teigia, kad ugdymo kokybe¢ lemia ikimokyklinio ugdymo jstaigos
veikimas kiekvieng dieng: kaip personalas bendrauja su vaikais, kaip bendrauja ir bendradarbiauja
pedagogai tarpusavyje, kaip sgveikauja vaikai, personalas, vaiky tévai.

Atlikti tyrimai teigia, kad ikimokyklinis ugdymas turi ilgalaike, iSliekamaja verte, t. y. darzelj
lankiusiam vaikui geriau sekasi mokykloje, o tai sukelia komforto jausma, leidzia didZiuotis savimi,
tokie vaikai labiau atsiduoda mokslams (Berns, 2009). Londono universiteto ,,Birkbeck* profesorius

atliko tyrima, kuriuo buvo siekiama jrodyti, kad tinkamas ikimokyklinis iSsilavinimas yra labai svarbus
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ir tolimesniems vaiko rezultatams. Tyrimas patvirtino, kad vaikai, kurie buvo mokomi prie$ eidami j
mokykla, véliau geriau susitvarké su duotomis uzduotimis mokykloje.

Pagal Cryeri (1999) sprendziant apie ikimokyklinio ugdymo kokybe be galo svarbus kriterijus
yra ikimokyklinio ugdymo rezultatai t. y. vaiko pasickimai. Pagrindinis dalykas turéty buti ne
klausimas, kas yra ikimokyklinio ugdymo kokybé, bet kokie rezultatai yra pasiekiami ikimokykliniu
ugdymu, kuris jvardijamas kaip kokybiskas.

Neabejotinu prioritetu, norint geriau suprasti Salies ugdymo sistemos siekius, ekonominio bei
politinio gyvenimo aktualijas, valdyti didéjancius informacijos srautus, tampa tobuléjimas ir atvirumas
iSoriniai aplinkai. Svietimo kokybé¢ yra jvardijama kaip poky¢iy visuma, kuri leidzia spresti, kaip
ugdymo jstaiga geba vykdyti uzsibréztus ugdymo tikslus, atitinka nacionalinius reikalavimus ir
normas, pasiZymi naujoviy ir nuolatinio tobul¢jimo siekimu esamomis salygomis bei geba tas salygas
nuolat gerinti.

Norint uztikrinti ugdymo institucijy sistemy kokybiska valdyma yra reikalingi nauji metodai,
atitinkantys sudétingg iSorés ir vidaus aplinka, todél ,kaip tik visuotinés kokybés valdymas ir turi biiti
organizacijos strategijos sudétiné dalis. Visuotinés kokybés valdymas yra modernus poziliris | visos
organizacijos valdyma, kuris akcentuoja iSskirting kokybés svarba, tenkinant klienty reikmes*
(Vasiliauskas, 2001: 204).

Autorius Valantinas (2012) teigia, kad Lietuvoje yra sukurta Svietimo informaciné stebésenos
sistema, kuri apima ikimokyklinio ugdymo veikimo kiekybinius rodiklius, taciau dar néra sukurti
tokios stebésenos atitikmenys savivaldybése, o tai turéty biiti prioritetiné sritis, nes ikimokyklinio
ugdymo sistemos veiklos kokybés uZtikrinimas ir palaikymas yra visos Salies savivaldybiy
atsakomybeés sritis. Norint plétoti ikimokyklinio ugdymo sistema, kuri biity pasiekiama visiems
vaikams, reikia kelti didelius reikalavimus ikimokyklinio ugdymo pedagogams, kurie gebéty dirbti
jvairiy specialisty komandoje (pedagogas, specialusis pedagogas, socialinis pedagogas),
bendradarbiauti su vaiky tévais. Todél profesinés kvalifikacijos tobulinimo sistema ikimokyklinio
ugdymo pedagogams turi uztikrinti nuolatinj mokymasi bei gebéjima profesionaliai spresti
ikimokyklinio amziaus vaiky ugdymo problemas.

Ikimokyklinio, prieSmokyklinio ugdymo vadybos kokybés vertinimo tyréjy ataskaitoje pateiktos
Sios rekomendacijos: (Ruskus, Zvirdauskas, Zvirdauskieneé, Eskyté, Motiecien¢, Dorelaitien¢,

1. Didinti Svietimo skyriy specialisty, pedagogy, tévy geresnj vaiko ugdymosi poreikiy ir
edukaciniy galimybiy pazinima:

e plétoti vaiky ugdymo gerosios patirties pasidalijima;
e skatinti pazinti vaiko ugdymo tikslus;

e plétoti jvairesnes tévy, pedagogy ir vaiky dialogo formas.
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2. Didinti tévy ir vaiky dalyvavimg bei galias priimant jvairius sprendimus dél vaiko ugdymo

tiksly, ugdymo turinio ir jstaigy valdymo:

e | sprendimo priémimo procesus jtraukti tévus ir vaikus, suteikti jiems didesne galias
dél ugdymo tiksly, ugdymo turinio ir ugdymo proceso;

o ugdyti pedagogy gebéjimus jtraukti tévus ir vaikus j ugdymo procesa;

e ugdyti vadovy vadybinius gebé&jimus organizuoti bendruomeng priimti sprendimus,
rengti bendruomenés jgalinimo metodikas;

e Plétoti mokslininky ir praktiky bendradarbiavimga atliekant tyrimus;

e Sukurti jvairove skatinancias teisines ir administracines procediiras, kurios jgalinty

bendruomenes kurti naujas vaiky ugdymo formas.

Kadangi Lietuva dar neturi paruosusi oficialios ikimokyklinio ugdymo programos, todél neaisku
kokiai strategijai, kokiam ugdymui teikti prioritetq, tritksta informacijos apie ugdymo jstaigy sukurty
programy kokybe. Lietuvos mokslininky atlikti tyrimai parodé, kad vaiko ugdymas paremtas
konkuravimo principais, tenkinamasi minimaliu ugdymo lygiu, netolygiai paskirstoma atsakomybé uz
vaiko ugdymq tarp vadovy, pedagogy, tévy ir vaiky, triksta inovatyviy ugdymo formy, problematiska
vaiky su negalia integracija. lkimokyklinio ugdymo sistemos kokybés gerinimui biitini Sie vadybiniai
sprendimai: visiems ugdymo sistemos dalyviams geriau paZinti vaiko ugdymosi poreikius ir galimybes,
suteikti tévams ir vaikams galias priimant sprendimus dél ugdymo tiksly, turinio bei jstaigos valdymo,
kokybés uztikrinimui ir palaikymui sukurti informacing stebésenos sistemgq, tobulinti pedagogy
profesing kvalifikacijq.

Todeél kyla probleminis klausimas: Kokie veiksniai daro didzZiausiq jtakg paslaugy teikimo
procesui ir kokie vadybiniai sprendimai yra reikalingi, siekiant uztikrinti ikimokyklinio ugdymo jstaigy

paslaugy kokybe?
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2. IKIMOKYKLINIO UGDYMO ISTAIGU PASLAUGU KOKYBES
UZTIKRINIMO VADYBINIU SPRENDIMU TEORINIS PAGRINDIMAS

2.1 Ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybés samprata

Kokyb¢ lemia valstybés valdymo vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos efektyvuma, Salies
ekonominj stabilumg, visuomenés nariy gyvenimo kokybe, yra svarbus verslo organizacijy
konkurencingumo veiksnys.

Ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybe sunku apibudinti, nes Svietimo kokybés sampratos
apibrézimo néra. Autorés Juodaityté ir Karzinauskiené (2008: 26) bendrai apibiidino jvairiy autoriy
Svietimo kokybés apibrézimus ir pateiké apibendrintg: ,Svietimo kokybé gali biiti aiSkinama kaip
bendrasis tikslas, kurio turi siekti Svietimo sistema, uzdavinys, kuris keliamas kokybiskam $vietimo
situacijos vertinimui; taip pat kaip vienas konkre¢iy uzdaviniy, prilyginamy efektyvumui,
veiksmingumui, teisingumui, demokratijai, $vietimo sistemos veiklos rezultaty skaidrumui, kuriuos
atlieka jvairios interesy grupés, dalyvaujancios priimant sprendimus®.

Kazilitnas (2007) teigia, kad reikéty laikytis ty kokybés apibrézimy, kurie pateikiami
tarptautiniame standarte. Standartas kokybe apibudina kaip kokybés charakteristiky visumos atitiktis
reikalavimy laipsniui. Neatitiktis — tai reikalavimy nepaisymas. Autoriy Pocittés, JanuSauskienés,
Vitkausko (2005) nuomone, reikia labai gerai suprasti, kas yra reikalavimai ir kokiomis priemonémis
jie yra jgyvendinami. Dazniausiai reikalavimai yra nustatomi, atsizvelgiant j vartotojy poreikius, norus
bei likescius.

Autoriai Dodgeas, Colkeris, Heromanas (2007) pateikia rekomendacijas, kaip orientuojantis j
standartus galima sukurti kokybiska ikimokyklinio ugdymo turin; bei jo jgyvendinimg. Tokios
rekomendacijos padeda pedagogams siekti vaiky ugdymo kokybés. Ugdytiniy veiklos standartai
padeda pereiti prie vaiko mokymo ir ugdymo rezultaty, t. y. vaiko jgyjamy kompetencijy. Visa tai
suteikia sekmingg ugdymosi mokykloje pradzig (Monkevicien¢, 2008).

Kokybés vadybos mokslas ugdymo kokybe traktuoja kaip veiklos kokybés bei rezultato kokybés
buvima. JovaiSa (1993) teiké gana abstrak¢ig ugdymo kokybés samprata: ,,..tai esminis procesy, daikty
ir reiSkiniy apibréZtumas, apibiidinantis jy bities skirtumg nuo kity objekty, Zymintis daikty esme*.
Neifacho (2009) teigimu, ugdymo ,,kokybé yra salyginé savoka, kurios prasmé glaudziai susijusi su
tam tikrais visuomenés (pedagogy, vaiky, tévy, vietos valdzios atstovy, vyriausybés) ar konkretaus
7zmogaus poreikiais, reikalavimais bei lukesciais“. Taip pat Neifachas (2009) ugdymo kokybe sitlo
apibrezti kaip ,,ugdymo proceso ir rezultato savybiy, lemianciy ugdymo orientacijg j socialiniy tiksly

realizavimg, asmenybés i§simokslinima, socialiniy, psichiniy ir fiziniy savybiy raiska, visuma*.
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Ikimokyklinis ugdymas yra Svietimo sistemos posisteme, nuo kurios vystymosi pobiidzio bei
biisimo rezultato priklauso visos sistemos kokybé. Todél ikimokyklinio ugdymo kokybés samprata yra
glaudziai susijusi su bendrojo ugdymo kokybe, kuri nusakoma kaip ,,sutartiniy vertés pozymiy visuma,
rodanti, kokiu laipsniu, biidais bei priemonémis Svietimo jstaiga pasiekia savo paskir¢iai bidingy
nacionalinés Svietimo sistemos ugdymo tiksly, tenkina ugdytiniy poreikius, padeda pasiekti vaikams
asmenybés brandos, geba valdyti procesus ir sglygas® (Bendrojo lavinimo mokyklos vidaus audito
metodika, 2002: 11). Ugdymo specifika ikimokyklingje ugdymo istaigoje:

e Ugdymo kokybé pradedama wvaldyti tik uztikrinant vaiky sauguma, planuojant ir
organizuojant vaiko prieziiiros, maitinimo, medicininio aptarnavimo funkcijas. Visa tai yra kokybiskas
fizinio ir dvasinio vaiko vystymosi pagrindas.

e Vaiko, kaip asmenybés, branda gali biti apibiidinama tik tam tikro lygio iSugdytomis
vaiko kompetencijomis.

e Svietimo kaita ir nuostaty transformacija leidzia j vaiko vystymasi Zvelgti kaip j
savaiminj mokymosi visg gyvenima pradzios formavimosi procesg, o Vystymosi normatyvai
persirikiuoja j vystymosi kaip normos supratimg.

e Nenutrukstama pedagogo ir vaiko sagveika ugdymo(-si) procese skatina vaiky
socializacijg bei pagrindines ikimokyklinio amziaus vaiko kompetencijas.

e |kimokyklinio ugdymo problemos daugiau yra susijusios su moraliniu, intelektiniu ir
estetiniu vaiko lavinimu negu su vaiko sveikata ar prieziiira. (Neifachas, 2007).

Sie specifiniai apibendrinimai leidzia sujungti visas iuolaikines kokybés idéjas, kuriy déka
formuojasi ikimokyklinio ugdymo kokybés vadybos modelis. Taigi modelio Serdis yra vaikas bei jo
interesus ir poreikius atitinkantis ikimokyklinio ugdymo turinys. Bendrojoje prieSmokyklinio ugdymo
ir ugdymosi programoje (2002) pateikti priesmokyklinio ugdymo veiklos sudarymo principai nusako
visapusiskg ugdymo turinio nukreipima j vaiky poreikius.

Nagrinéjant paslaugy kokybe isryskéja pabréziama patikimumo koncepcija, kuri suvokiama kaip
geb¢jimas teikti paslaugas, kurios patenkinty vartotojy poreikius ne tik konkreCiu momentu, bet ir
uztikrinty pastovy kokybés lygj. Todél norint uZztikrinti paslaugy nuoseklumg ir patikimuma, bei
suvokti vartotojy liikescCius, jstaigai yra butina iSlaikyti puikius santykius su vartotojais (Hopeniené,
Ligeikiené, 2002).

Slatkeviciene (2001) teigia, kad tinkamg organizacijos realizavimg galima pasiekti tenkinant visy
grupiy (klienty, darbuotojy, visuomeneés) interesus, pateikiant veiklos kokybés vertinimo kriterijus:
démesys vartotojams, orientacija ] rezultatus; pastovus tikslo siekimas, valdymas orientuojantis j
procesus remiantis tyrimais; vaiky ugdymas bei tévy jtraukimas j veikla; nepaliaujamas mokymasis ir

veiklos tobulinimas.
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Ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybé - tai visuma veiklos pozymiy, kurie parodo
kokiais budais ir priemonémis Yyra pasiekiami ikimokyklinio ugdymo tikslai, kurie tenkina
suinteresuotosios dalies likeséius, bei kokiu laipsniu yra tenkinami

(Burskaitiené, Vilkoniené, 2009) (zr. 3 pav.).
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3 pav. Ikimokyklinio ugdymo paslauguy kokybés samprata (Burskaitiené, Vilkoniené, 2009: 113)

Tkimokyklinio ugdymo paslaugy kokybe sunku apibiidinti, nes Svietimo kokybés sampratos
apibrézimo néra. Kai kurie autoriai, remdamiesi ugdymo koncepcijomis, kokybe jvardija kaip
nustatyry reikalavimy laikymgsi, kuriy ikimokyklinio ugdymo jstaiga privalo grieztai laikytis,
norédama pasiekti atitinkamq paslaugy kokybe. Kiti autoriai laikosi nuomonés, kad kokybés terminas
turi buti isskaidomas j atskiras dalis ir apibréziamos nisos, kuriose kokybé gali biiti gerinama pagal
tam tikrus poreikius. Todél galima daryti isvadg, kad ikimokyklinio ugdymo kokybés samprata Siejasi

su bendrojo ugdymo kokybe ir yra nusakoma kaip sutartiniy vertés poZymiy visuma, kuri rodo kokiais

21



biidais bei priemonémis ugdymo jstaiga pasiekia tik jai biidingy nacionalinés S$vietimo sistemos
ugdymo tiksly, padeda pasiekti vaikams asmenybés brandos, tenkina ugdytiniy poreikius, geba valdyti

ugdymo procesus.

2.2 Paslaugy kokybés valdymas ikimokyklinio ugdymo lygmeniu

Svietimo organizacija teikia §vietimo paslaugas lygiai taip pat kaip kitos paslaugy srities
organizacijos. Taigi Svietimo paslaugy teikimo procesas turi biiti organizuojamas pagal valdymo
principus ir kitus paslaugy veiklai budingus pozymius.

Svietimo kokybés uztikrinimo sistemos koncepcija (2008) teigia, kad $vietimo kokybé yra
visuma Svietimo savybiy ir jos lemia:

e Svietimo sugebéjima vykdyti asmens bei visuomenés poreikius ir jy lukescius;
e Svietimo misijos ir Svietimo sistemos funkcijy atitiktj;
o iSkelty tiksly jgyvendinima.

Zelvys (2002) teigia, kad svarbiausiu vartotoju §vietimo paslaugy teikéjai laiko valstybe, véliau
bendruomenés ir tévy asociacijas, arba profesines grupes ir darbdavius, o véliausiai besimokanciuosius
bei tévus.

Autoriai Zelvys, Budien¢, Zabulionis (2003: 73) nurodo, kad kokybé §vietime gali biiti
matuojama labai jvairiai, taiau dazniausiai yra naudojamos trys paslaugy kokybés matavimo atitiktys:

e kokybés standarty atitiktis (Svietimo standartai).
e Dbendru susitarimu nustatytiems kriterijams (tévy ir ugdymo jstaigos susitarimas, kokios
papildomos paslaugos bus teikiamos).

e individualiy kliento poreikiy tenkinimas (ivertinamos konkrecios vaiky reikmés).

Didele reikSme Svietimo sistemai, ugdymo turinio bei proceso organizavimo tobulinimui turi
pats turinio aptarimas, suteikiantis tévams galimybe vertinti, spresti ir pasirinkti. Tévai vertindami,
spresdami bei turédami galimybe rinktis ir iSsakyti savo nuomong leidzia sau tobuléti, jgyti reikiamag
kompetencija ir nusimanyma, todél gali kartu su pedagogais kurti aplinka, kuri nuosekliai tobulinty
vaiky ugdyma. Tévy jsijungimas j vaiky ugdymga stiprina orientacijas j vaiko individualumg bei
tobuléjimg kartu, todél j vaiky tévus reikia zitiréti kaip ] Zinovus, kurie geriausiai pazjsta savo vaikus ir
aktyviai gali juos ugdyti.

Tévy bei pedagogy, kaip visumos, veiklos vertinimas turéty biiti kaip efektyvinimo priemong,
nes ugdymo jstaigos vystymas yra kompleksinis veiksmas. Tod¢l ikimokyklinio ugdymo jstaiga turi
suderinti pedagogy ir tévy interesus, jstaigos veiklos vykdyma matuoti ne vien tik i§ valstybés, kaip
paslaugy uzsakovés, bet ir i§ kity Svietimo dalyviy pozicijy. Taiau ne visi asmenys turi vienodus

Svietimo poreikius ar vienodai supranta ir vertina veiklos procesus, jy nuomonés ir interesai ne visada
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gali sutapti. Todél norint uztikrinti ugdymo kokybe yra privaloma vertinti daug veiksniy, ypaé
bendruomenés nariy poreikius, jstaigos misija bei jstaigos veiklos dermes.

Analizuotoje vadybos literatiiroje (Sancherz, Heene 2004, Kurtz, Clow 1998, Kindurys 1998,
Barczyk 1999) skiriamas didelis démesys paslaugy, visiskai atitinkanéiy klienty poreikius, teikimui.
Daugelis mokslininky bei praktiky vieningai teigia, kad visi paslaugos teikimo dalyviai daro jtakg
paslaugos suvokimui ir jos suteikimui. Ar paslauga bus vertinama teigiamai, priklauso nuo to, ar
darbuotojai moka bendrauti, kaip tai daro, kg apie tas paslaugas ir jy teikéjus sako esami vartotojai.
Paslauga — tai proceso bei rezultato sintezé. Todél visi darbuotojai turi dirbti pagal organizacijos
strategija, misijg ir tikslus, gerai suprasti organizacijos prioritetus, ateities vizija, labai svarbu yra
uztikrinti, kad ikimokyklinio ugdymo jstaigos darbuotojai patikimai atlikty savo funkcijas, maloniai
bendrauty ir sékmingai uztikrinty rysj su galutiniu vartotoju. (Kurtz, Clow, 1998: 69).

Slatkevicienés (2001) teigimu, veiklos vertinimo sistema privalo biiti dinamiska laiko ir aplinkos
atzvilgiu. Organizacijos veiklos vertinimo sistemoje reikia orientuotis ] suinteresuotyjy organizacijos
grupiy poreikiy patenkinima bei veiksnius, svarbius organizacijos sékmei.

Ikimokyklinio ugdymo jstaigos veiklos valdymo procesas turi sudaryti valdymo ciklg ir buti
analizuojamas pagal tai, kaip padeda pasiekti tikslus: valdyti pokyc¢ius, tobulinti vaiko vystymosi ir
aplinkos salygas, sutelkti démesj | kokybiSkg ugdymo paslaugy teikimg. Vadinasi biitina paslaugy
kokybés palaikymo ir tobulinimo salyga — jstaigos valdymo proceso visy grandziy funkcionavimas ir

kontrolé (zr. 4 pav.).

Tikslo siekimas Veiklos budy numatymas
Veiklos programos sudarymas Reikalingy veiklai saglygy sudarymas

| |

- > Organizavimas
Planavimas
i VALDYMO !
Kontrolé FUNKCIJOS Vadovavimas
| ) |
Tikrinimas, ar bus pasiektas uzsibréztas Darby paskirstymas konkretiems

tikslas. vykdytojams.

4 pav. Istaigos valdymo funkcijos (Gineitiené, 2005)

Planavimas — ,,pirmoji vadybos funkcija, kuri priklauso nuo organizacijos tiksly, veiksmy bei
priemoniy Siems tikslams pasiekti (Vijeikis, 2007: 109). Planavimg galima apibudinti ir kaip pirming

valdymo funkcija, kuri sudaro pagrinda kitoms trims funkcijoms atlikti. Tik parengus plana, galima
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parinkti leidéjus, paruoSti struktiirg, paskirstyti uzduotis ir funkcijas, motyvuoti ir vadovauti
vykdytojams, uztikrinti bendradarbiavima, vertinti jy darbo kokybe. Planavimo procese siiloma
atsakyti | klausimus: kokioje situacijoje dabar esama, ko norima pasiekti (kokie turi buiti organizacijos
tikslai) ir kaip tai padaryti, t. y. priimti reikiamus sprendimus.

Pagrindiné planavimo paskirtis — numatyti galimas ateities jvykiy situacijas ir galimas
alternatyvas, nustatyti galimas valdymo sprendimy sekas. Tik aiskiai nustacius tikslus ir budus
problemai spresti, galima parinkti teisingus ir racionalius sprendimus.

Pagal Stonerj ir kt. (2001) organizacijos paprastai yra valdomos pagal $iuos plany tipus:

1) strateginiai planai — tai planai, kurie skirti svarbiausiems jstaigos tikslams pasiekti;
2) taktiniai ir operatyviniai planai — tai planai, kuriuose yra aiSkinamasi, kaip atlikti ar
jgyvendinti strateginius planus kasdienéje veikloje.

Planavimo ir sprendimy priémimo procesai labai glaudziai susije, todél jie nagrin¢jami kartu.

Autorius Applebéjus (2003) sprendimy priémimg apibudina kaip procesg, kuriam reikalinga
priezastis iSanalizuoti ir pasirinkti galimus veiksmus.

Valdymo sprendimai — tai visuma apgalvoty veiksmy, kurie jgalina valdymo objekta pasiekti
numatytus tikslus. Bet kuriuo atveju sprendimus priima sprendéjas, kurio intuicija yra viena i$
pagrindiniy savybiy, skatinanti tokias funkcijas: priimty sprendimy perziiirg, idéjy iSsaugojimg ir
patirties kaupimg. Valdymo sprendimy pasirinkimas uZtikrina tinkamg visy jmonés galimybiy
1Snaudojimg. Konkretus jstaigos valdymo sprendimy parinkimas yra saglygojamas veiklos pobtidzio,
iStekliy, valdymo nuostaty, prognozuojamy iSoriniy ir vidiniy poky¢iy.

Organizavimas — antrasis valdymo elementas susijes su veiklos grupavimu, kuris turi bati
nukreiptas jstaigos uzdaviniams pasiekti, su Sios veiklos paskirstymu skyriams, bei valdzios suteikimu,
delegavimu ir koordinavimu. Organizavimo esmé yra parinkti zmones, sudaryti komandas, kurios
vieningai siekty organizacijai iSkelty tiksly ir uzdaviniy jgyvendinimo. Organizacin¢ valdymo
sprendimy priémimo struktiira pasirenkama atsizvelgiant i aplinkos pokyc¢ius, imonés viding kultiira,
vadovybeés patirt] ir jsipareigojimus, personalo patirtj ir kvalifikacijg, reikalavimy, keliamy personalui,
atitikimg numatytoms funkcijoms ir kt.

Organizaciniai sprendimai — tai pasirinkimai, kuriuos turi atlikti vadovai, kad jvykdyty
jsipareigojimus. Pagal Burtonshawa — Gunng (2009) organizaciniy sprendimy vystymosi procesa
sudaro trys etapai: nustatomas organizaciniy sprendimy pobidis, jvertinami sprendimy rezultaty
variantai, sudaromas sprendimy priémimo planas. [staigos organizavimo veikla apima konkretaus
plano ir sprendimy priémimo proceso bei atskiry darby paskirstyma jmonés personalui, jy tarpusavio
santykiy organizaciniame lygmenyje nustatyma bei laiko, skirto numatytiems tikslams pasiekti,

numatyma.
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Vadovavimas — tai darbuotojy motyvavimas ir nukreipimas siekti jstaigos tiksly taikant jvairius
valdymo metodus ir budus, laikantis atitinkamo vadovavimo stiliaus, naudojantis turimomis
formaliomis organizacijos suteiktomis galiomis (Silingien¢, 2012). Vadovai, siekiantys veiksmingai
vadovauti, turi biiti pakankamai iniciatyvas ir gerai informuoti, kad, reikalui esant, galéty ginti savo
nuomong, i$spresti konfliktg ir priimti reikiamg sprendimg. Vadovavimas tampa efektyvus tik tada, kai
jis remiasi lyderyste, t. y. vadovas sugeba Zmones sutelkti sékmingam tiksly realizavimui.

Lyderystés ir vadovavimo skirtumai matomi nagrin¢jant svarbiausias jy funkcijas, kurios

pateiktos 2 lenteléje.

2 lentelé. Vadovavimo ir lyderystés funkcijos (Northouse, 2009)

Vadovavimas Lyderyste
uztikrinama tvarka ir nuoseklumas uZtikrinami poky¢iai ir judéjimas
Planavimas Krypties nustatymas
Sudaryti darbotvarkes Sukurti vizija
Nustatyti grafikus Platesnio vaizdo nusakymas
Paskirstyti iSteklius Nustatyti strategija
Organizavimas Zmoniy suvienijimas
o _ Nusakyti tiksl
Pateikti struktdirg Sioki atsidavimo
Paskirstyti darba Suburti komandas ir koalicijas
Idiegti taisykles
Kontrolé Motyvavimas
Skatinimo biidy sukiirimas Ikvépti zmones
Karybisky sprendimy pateikimas Galios suteikimas
Imtis koreguojamy veiksmy Poreikiy patenkinimas

Bensonas (2008) jvardija aiskius skirtumus tarp lyderystés ir vadovavimo: lyderysté — tai
pokyc¢iai organizacijose, vadovavimas — sudétingi sprendimai ir sunkis veiksmai. Vadovas — lyderis
siekia suvokti uzduotis, geba perteikti jy prasme, kuria papildomas vertes savo komandai, motyvuoja
bei suteikia visg reikiamg pagalba.

Administraciniai valdymo sprendimai — tai administraciniai aktai ar nustatyta tvarka priimti Kiti
nustatytos formos dokumentai, kuriuose iSreiskiama administravimo subjekto valia. Administravimas
— tai veikla, kuria uztikrinamas administruojamas subjekto savarankiskas funkcionavimas (struktiiros
tvarkymas, dokumenty, personalo, turimy materialiniy ir finansiniy iStekliy valdymas), kad jis galéty
atlikti administravima.

Kontrolé yra ketvirtoji i$ organizacijos valdymo funkcijy, kuri padeda jgyvendinti planavimo,
organizavimo bei vadovavimo efektyvumg ir esant reikalui, imtis koregavimo veiksmy. Martinkus ir
Zi¢kiené (2006) teigia, kad kontrolé — tai vadovo veikla, skirta strategijos diegimo sékmingam
jvertinimui, leidzia laiku nustatyti nukrypimus ir suteikti reikiamg pagalbg. Pagrindinis kontrolés

tikslas yra siekis, kad organizacija veikty pagal numatytg plang. Taciau norint, kad kontrolé, kaip
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valdymo funkcija, veikty efektyviai ir sklandziai, ji turi jgyvendinti Keturis pagrindinius etapus (zr. 5
pav.).

v Ne
: Ar veiklos Imtis
_Sukurtl standartus Ivertinti likimo [vai Koregavimo
ir metodus atlikimo lygis i i
. L —| veiklos atitinka veiksmy ir
veiklos atlikimo atlikimo standartus? perziuréti
lygiui jvertinti lygi standartus
—>

\ Nieko nedaryti

5 pav. Pagrindiniai kontrolés proceso etapai (Zukauskas ir kt., 2008).

Konkretiis vertinimo standartai yra tarsi rémai, todél tik tinkamai atlikus pirmaji kontrolés
proceso zingsnj, galima vertinti tolimesn¢ veikla. Nukrypimus nuo standarty biitina pastebéti kuo
anksciau, tik tuomet bus galima uztikrinti veiklos sékminguma. Kontrolé jgyja veiksminguma tik tada,
jei ji leidzia pasalinti rimtus pazeidimus, prie$ jiems peraugant j dideles veiklos problemas. Daznai
organizacijose yra parengiami spec. dokumentai, kuriuose numatoma, kas yra atsakingas ir kg reikia
daryti, jei jvyksta nukrypimai nuo numatytos darbo eigos. Svarbiausias kontrolés ypatumas yra tai, kad
ji turi bati visa apimanti.

Norint vykdyti efektyvia kontrol¢ biitina naudotis biudZetinés ir nebiudZetinés kontrolés
principais. Vienas 1§ nebiudZetinés kontrolés biidy yra auditas — tai tikrinimas, nuomonés apie objekta
1SreiSkimas nepriklausomu poziiiriu. Audito kontrolé skirstoma j iSorés, vidaus ir valdymo audita.

ISorés auditas — vertina bendroviy buhaltering apskaita ir finansing atskaitomybe¢ ir teikia
nepriklausomg iSvada valstybinéms institucijoms. Jj atliecka nepriklausomi ekspertai, remdamiesi
audituojamos jmongs apskaitos sistema ir finansine atskaitomybe.

Vidaus auditas — tikrina ir vertina organizacijos veiklg, valdyma, kompanijos vidaus kontrolés
sistema, jos efektyvuma, siekiant jvertinti klaidas. Sis auditas — tai kontrolé, kurig vykdo jmonés
specialiis skyriai ir padaliniai, atskaitingi tik jmonés vadovybei.

Valdymo auditas — remiantis jstatymais, kodeksu ir nuostatomis tikrina personalo veiksmus bei
pateikia ataskaitg apie valdymo bikle, tai ir visos vadovavimo veiklos tikrinimas bei vertinimas.

Tiek organizaciniai, tiek administraciniai valdymo sprendimai reikalingi ikimokyklinio ugdymo

paslaugy teikimo kokybés uztikrinimui. Valdymo sprendimy pasirinkimas yra saglygojamas jstaigos
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veiklos pobiidzio, valdymo nuostaty, turimy isStekliy ir prognozuojamy organizacijos iSoriniy bei
vidiniy pokyc¢iy.

Kaip gerinti paslaugas, kaip tobulinti visus organizavimo procesus bei tinkamai tenkinti
vartotojy poreikius numato visuotiné kokybés vadyba. ,,Vartotojo pasitenkinimas — tikroji kokybés
apibréztis® (Barczyk, 1999: 93), todél labai svarbus yra visy darbuotojy bei vartotojy jsijungimas |
vieng visumg. Visuotiné kokybés vadyba teigia, kad reikia kurti nuolating vertinimo sistema bei siiilo
Siuos metodus: audita, vartotojy apklausa, modeliy zvalgyba, taip pat ir darbuotojy nusistatyma dél
kokybés bei kokybisky paslaugy. Auditas organizacijoje nebttinai turi buti atliktas i$ Salies, nes pati
organizacija gali perziuréti savo rezultatus, kad patikrinty ir jsitikinty, jog visi nesklandumai yra
iStaisyti. Atliekant vartotojy apklausg yra siekiama surasti patenkintus, nepatenkintus bei abejingus
klientus, gauti i§ jy informacija apie poreikius bei reikmes, nes ,,vartotojo tenkinimas yra galutinis
kokybés organizacijos rezultatas (Barczyk, 1999: 240). Organizacijoje atliktas auditas bei saves
isivertinimas leidZia organizacijai palyginti save su kita organizacija, kuri yra pripazZinta tos srities
geriausia ir taip biity galima daryti sprendimus, kaip pasiekti jos veikimo lygi bei pagerinti procesus
savojoje organizacijoje.

Kokybés uztikrinimas — tai planuota ir sisteminga veikla, kuri yra atliekama, siekiant uZztikrinti
atitinkamos paslaugos kokybe. Pasak Vilkonienés (2007) jvairios Europos S$alys kuriasi tokias
sistemas, kurios geriausiai atspindi Salies poreikius, todel yra naudojamos skirtingos kokybés
uztikrinimo sistemos. Dazniausiai Svietimo sistemoje yra diegiamos S§ios kokybés uZtikrinimo
sistemos:

e Visuotinés kokybés vadybos modelis;

e |SO standarty sistema;

e Europos kokybés vadybos fondo modelis ir kt.

Stancikas, Bagdonien¢ (2004), Vanagas (2004) i$skiria tris esminius visuotinés kokybeés vadybos
principus:

e Orientacija ] vartotojus. Tai svarbiausias visuotinés kokybés vadybos principas, nes
vartotojy poreikiy tenkinimas yra pagrindinis organizacijos ilgalaikés sékmés pagrindas. Visiskai
patenkinti vartotojg reiskia ne tik tenkinti jo poreikius, bet ir virSyti likescius.

e Pastovus veiklos tobulinimas. Tai reguliarus veiklos efektyvinimas, kuris yra svarbus
norint uztikrinti auksta paslaugy kokybe.

e Visuotinis dalyvavimas. | ugdymo jstaigos nuolatinio tobulinimo veiklg privaloma jtraukti

visus organizacijos narius. Visuotinis dalyvavimas yra grindziamas komandiniu darbu, darbuotojy

mokymu ir vystymosi vizijos kiirimu.
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Kokybés vadybos etapas kontrol¢ gali suzadinti neigiamas pedagogy nuostatas bei nuolating
jtampa, todel kokybés valdymo kontrolés akcenta reikia pakeisti j nuolatinj vertinima, be kurio yra
nejmanomas ikimokyklinio ugdymo kokybés vertinimas. Visuotinés kokybés vadybos standartuose
pabréziama, kad kokybés vadybos procesas yra nepertraukiamas (cikliskas), o tai jpareigoja nuolatinj
jstaigos veiklos tobulinimg. Ikimokyklinio ugdymo kokybés vadyba, yra vienas i§ pagrindiniy
ikimokyklinio ugdymo jstaigos darbuotojy veiklos principy. Kaip kiekvienas ugdymo kokybés
vadybos etapas pasireiSkia praktinéje ikimokyklinio ugdymo pedagogo veikloje pavaizduota 3

lentel¢je.

3 lentelé. Kokybés vadybos etapy raiska praktinéje ikimokyklinio ugdymo pedagogo veikloje
(Mikolitiniene, 2002)

. o . - Veiklos
Planavimas Organizavimas Vadovavimas Vertinimas tobulinimas
ISsiaiSkinami . ..
- . ) T . Nustatomi vertinimo
ugdymosi Kuriamos grupés | Inicijuojama veikla kriteriiai
ikiai riterijai .
poreikiai Pokyc¢iy
f[?lfslll;eizrlaml Paskirstomos Derinamos grupés ir Koordinuojamas inicljavimas
wdaviniai uzduotys numatytos uzduotys griztamasis rysys
Parenkami . . Informacijos, apie
. Paskirstomi . ) .
metodai ir o Motyvavimas esamus ir galimus .
jgaliojimai o o Veiklos
formos pakeitimus, teikimas ristatvmas ir
Sudaromi Nustatomi pro aivimas
veiklos planai tarpusavio rySiai | Veiklos koordinavimas propag
P / saveikos S
Nustatoma Teikiama papildoma Matuojami pasiekti
Nustatomi atsakomybé informacija rezultatai Koreguoty
rezultatai Veiklos Ugdomas veiksmy
jgyvendinimas kiirybiskumas atlikimas

Nurodyti kokybés vadybos etapai patvirtina mokslininky jZzvalgas, kad efektyvesnis Svietimo
tiksly igyvendinimas bei sistemingos pastangos keisti mokymosi salygas daugelyje Svietimo jstaigy
yra neatsiejamos nuo pedagogy issilavinimo. Tod¢l Siuo metu ypac¢ auga poreikis pedagogy su auksto
lygio vadybinémis kompetencijomis. AtsiZvelgiant | tai, galima teigti, kad ikimokyklinio ugdymo
kokybés problemos greiciausiai ir efektyviausiai gali biiti sprendziamos pedagogams kartu su
ugdytiniais kasdieninéje veikloje. Norint i$spresti ugdymo kokybés klausima Siy dieny ikimokyklinio
ugdymo jstaigos kasdieninéje veikloje, ] ugdymo(-si) tiksly, uzdaviniy, ugdymo(-Si) proceso
organizavimo, ugdymo(-si) proceso vertinimo ir koregavimo visumg reikia zitiréti kaip j nuolat
kintan¢ia ir atsinaujinanéia sistema (2r. 6 pav.). Sie ugdymo kokybés uztikrinimo elementai yra

glaudziai susij¢ ir veikia vieni kitus (Vilkonien¢, 2007).
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Ugdymo(si) tikslai, uidaviniai

Pedagogas

6 pav. Ugdymo kokybés vadybos momentai ikimokyklinio ugdymo procese (Vilkoniené, 2007)

Analizuojant 6 pav. matyti, kad pedagogas siekiantis kokybés, privalo planuoti visa ugdymosi
procesa, iSsikelti ugdymo tikslus, formuluoti | ugdymo rezultata orientuotus ugdymo uZzdavinius,
parinkti ugdymo turinj, numatyti reikiamas ugdymo priemones, metodus bei technologijas.

Ikimokykliniy ugdymo jstaigy paslaugy tobulinimas glaudziai siejasi su patikimos ugdymo
kokybés nuolatinio vertinimo ir jsivertinimo sistemos diegimu, Siuolaikisko kokybés valdymo
uztikrinimu. DaZniausiai Lietuvoje yra akcentuojama atitiktis nustatytiems standartams. Svietimo ir
mokslo ministerija tvirtina Svietimo standartus, o ikimokyklinio ugdymo jstaiga - juos jgyvendina.
Analizuojant ir lyginant ugdymo standartus bei ugdymo jstaigos ataskaitas, galima nustatyti, ar
ugdymo procesas uztikrina rekomenduojamg paslaugy kokybés lygj. Pasak Bitino (2000) standartai
leidzia gauti patikimg informacija apie ugdymo rezultatus, o remiantis jais priimti optimalius
sprendimus dél $vietimo raidos. Slatkeviciené (2001) teigia, kad organizacijos veiklos vertinimo
sistema turi blti vieninga ir orientuota j vartotojy grupiy poreikiy patenkinimg, bei pagrindinius
veiksnius organizacijos s€kmei. Todé¢l tévy ir pedagogy vertinimas yra ugdymo jstaigos tiksly bei jos
nariy poreikiy jungtis, efektyvinimo galimybeé, nes ikimokyklinio ugdymo jstaigos, kaip ir visy
organizacijy vystymasis ir vystymas, yra kompleksinis ir vieningas veiksmas.

Zelvys (2001) isskiria Sias, kaip aktualiausias dabarties problemas, kaip valdyti paslaugy kokybe
Svietimo institucijoje:

e Svietimo jstaigy vadovy vadybinis profesionalumas;

e vadybos ir administravimo sampraty skirtumai;
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e galimybés praktiskai pritaikyti vadyba Svietimo institucijose.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybés valdymui uztikrinti ikimokyklinio ugdymo
lygmeniu biitina jvertinti daugelj veiksniy, ypac jstaigos misijos, bendruomenés nariy poreikiy ir
jstaigos veiklos dermes. Paslaugy kokybés valdymui biitina sukurti veiklos vertinimo sistemq, numatyti
vertinimo kriterijus, kurie atitikty Svietimo kokybés standartus, nustatytus kokybés reikalavimus ir
individualius vartotojy poreikius. Kadangi paslaugy kokybés valdymas didele dalimi priklauso nuo
jstaigos sékmingos veiklos ir gebéjimo pasiekti tikslus, valdyti pokycius, tobulinti vaiko vystymosi ir
aplinkos sglygas, kokybiskq ugdymo paslaugy teikimgq, todél biitina paslaugy kokybés palaikymo ir
tobulinimo sqlyga — jstaigos valdymo proceso visy grandziy funkcionavimas ir kontrolé. Norint vykdyti
efektyvig kontrole, biitina taikyti isorés, vidaus ir valdymo audito procediiras, siekti visuotinés kokybés
vadybos sistemy diegimo, sékmingai jstaigos veiklai organizuoti numatyti tinkamus vadybinius

sprendimus ir vykdyti jstaigos veiklos kontrole.

2.3 Normatyvinis ikimokyklinio ugdymao jstaigy paslaugy kokybés vadybos reguliavimas

Siandien ikimokykliné ugdymo jstaiga i§ prieziiiros institucijos tapo vaiky ugdymo,
socializacijos, pasirengimo mokyklai bei gyvenimui institucija, kurioje labai svarbi tampa tévy ir visos
visuomenes pedagoginio Svietimo ir kultirinio bendradarbiavimo jtaka. Todé¢l norint atskleisti
ikimokykliniy ugdymo jstaigy paskirt; bei joms tenkancius reikalavimus yra tikslinga apZvelgti
Lietuvos Svietimo dokumentus. Lietuvoje yra sukurta ikimokyklinio ugdymo sistemos funkcionavima
uztikrinanti teisiné bazé, vykdomi pavieniai projektai, taciau ugdymo kokybés uztikrinimo ir
palaikymo sistemos dar néra (Varanauskait¢, Adomaitiené¢, 2015).

Lietuvoje Svietimo kokybei yra skiriama nemaZai démesio. Lietuvos Respublikos §vietimo
jstatymu (2011) valstybé jsipareigojo gerinti bei iSlaikyti aukSto lygio Svietimo paslaugy kokybe, o
Svietimo sistema — siekti geros kokybeés rezultaty. Vyriausybés 2012 — 2016 mety programoje Svietimo
kokybés gerinimas nurodomas kaip vienas i§ neatidéliotingy Vyriausybés veiklos prioritety.
Ikimokyklinés ugdymo jstaigos nuostatai nurodo, kad ikimokykliné ugdymo jstaiga vykdo vaiky
globos ir ugdymo funkcijas, padédama Seimai bei laiduodama sistemos lankstumg. Svarbiausias
ikimokyklinés ugdymo jstaigos tikslas — bendradarbiauti su Seima, puoseléti visas vaiko galias, kurios
lemia vaiko asmenybés vystymosi ir jo integracijos j visuomeng¢ seékme. Ikimokykliniy ugdymo jstaigy
veikla yra grindziama Lietuvos Respublikos Konstitucija (1992), 40 str. nurodo, jog valstybé
reguliuoja mokymo ir ugdymo jstaigy veiklg. Pagrindinis ikimokyklinés ugdymo jstaigos tikslas yra
zmogaus tobulinimas, todél pagrindines vaiko, kaip zmogaus, teises i gyvybe, laisve, sveikata, teise |

normaly fizinj, protinj, dvasinj, socialin] vystymasi, asmens nelieCiamybe ir kt. saugo Lietuvos
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Respublikos Konstitucijos straipsniai. Pagrindinius tikslus, veiklos principus, uzdavinius ir vertybinius
orientyrus nusako ikimokyklinés ugdymo jstaigos nuostatai:

e puoseléti intelektualines, valios, emocijy, fizines galias, kurios nulemia asmenybés
brandumag ir socializacijos sékme.

e tirti ugdytiniy poreikius, polinkius, informuoti tévus apie vaiko ugdymasi.

e uztikrinti ikimokyklinio, prieSmokyklinio ir pradinio ugdymo tgsa.

e sudaryti higienines, pedagogines, materialines, psichologines salygas, kurios uztikrinty
visapusiska vaiko sauguma.

e sudaryti vaikui saglygas iSmokti tautos kultiiros pagrindus.

e  organizuoti specialiyjy poreikiy vaiky ugdyma, teikti spec. pedagogine pagalbg.

Nuostatai nurodo, kad yra privaloma gebéti analizuoti pedagoging veikla, tobulinti dalykines,
pedagogines, psichologines zinias, tobulinti kvalifikacija, plésti kultirinj akiratj. Ikimokyklinés
ugdymo jstaigos nuostatai apibrézia ir tévy teises bei pareigas. Tévy pareiga yra bendradarbiauti su
ikimokyklinés ugdymo jstaigos personalu, sprendziant vaiky ugdymo klausimus. Tévai turi teis¢ Zinoti
visa informacija apie vaiko ugdymo salygas, jo pasiekimy rezultatus, dalyvauti ugdymo jstaigos
savivaldos veikloje, taip pat gali praSyti sudaryti salygas vaiky papildomajam ugdymui. Lietuvos
Svietimo koncepcijoje (1992) skelbiama, kad ikimokyklinis ugdymas nurodo pagrindinius vaiko
poreikius — saugumo, saviraiskos, aktyvumo. Pagrindinis uzdavinys — skatinti vaiko savarankiskuma,
iniciatyva, kirybiskumg bei saugoti ir stiprinti vaiko sveikata. Ikimokyklinio ugdymo programy
kriterijy aprasas (2011) — nurodo kriterijus ikimokyklinio ugdymo programai. Ikimokyklinio ugdymo
Istaigy teikiamy priezitiros paslaugy vaikams kokybé valstybiniu lygmeniu yra kontroliuojama pagal
Lietuvos higienos normg HN 75:2010 (2010). Higienos norma nustato pagrindinius sveikatos
priezitiros reikalavimus jstaigoms, kurios vykdo ikimokyklinio ir (ar) prieSmokyklinio ugdymo
programas. Sios normos nustatyti reikalavimai yra privalomi visoms ikimokyklinio ugdymo jstaigoms,
sveikatos prieziiiros darbuotojams, kurie vykdo jstaigy higienos prieziiirg. Valstybiné visuomeneés
sveikatos prieziliros tarnyba prie Sveikatos apsaugos ministerijos kontroliuoja ir uZtikrina $iy
reikalavimy laikymasi, ikimokyklinio ugdymo jstaigose.

Nuo 2016 m. sausio 1 d. jsigalios higienos normos HN 75:2010 pakeitimas, nurodantis, kad
»priimant vaikg ] ikimokyklinio ugdymo jstaigg ir véliau kiekvienais metais turi biiti pateiktas Vaiko
sveikatos pazyméjimas (forma Nr. 027-1/a). Jeigu pazyméjime nurodyta, kad vaikas nepaskiepytas
pagal Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro patvirtintag Lietuvos Respublikos vaiky
profilaktiniy skiepijimy kalendoriy nuo tymy, raudonukés ir poliomielito, nesant skiepy
kontraindikaciju, j jstaiga toks vaikas bus nepriimamas“. Sis pakeitimas leis uztikrinti vaiky sveikata

bei priezilira, mazés atsakomybés dél uzkreCiamyjy ligy antpliidzio, o tuo paciu gerés ir jstaigos
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teikiamy paslaugy kokybé.

Ikimokyklinio amziaus vaiky ugdymas ir higienos normy uztikrinimas ugdymo jstaigose yra du
neatsiejami dalykai. Kasdiené veikla ugdymo jstaigos aplinkoje daro didziule jtaka ja lankanciy vaiky
sveikatai. Tokio amziaus vaikai zaisdami aplinkoje, kuri neatitinka higienos normos reikalavimy, gali
patirti traumy ar psichologiniy veiksniy. Sveikata yra, ne tik ligy, traumy nebuvimas, tai ir emociné
biklé. Neifacho (2009) teigimu, ugdymo kokybés valdymo id¢jas galima sékmingai jgyvendinti
remiantis koncepcijomis, sukurtomis pagal kokybés standarty reikalavimus. Be to, reikia atsizvelgti i
ugdymo paslaugy kokybés valdymo kompleksiniy sistemy kiirimo patirtj, j pagrindinius ikimokyklinés
pedagogikos teiginius: pedagoginio vadovavimo, darzelio valdymo, ugdymo turinio teorijos Zziniy,
kokybés laiméjimus.

Vaiko gerovés valstybés politikos koncepcija (2003) — numato pagrindinius siekius vaiko
apripinimo, vaiko dalyvavimo ir vaiko apsaugos srityse, nurodo vaiko gerovés jgyvendinimo
strategines gaires. Valstybinés Svietimo strategijos 2013 — 2022 mety nuostatos (2013) — jteisinta
nuostata paversti Lietuvos Svietimg tvirtu pagrindu originaliam, laisvam ir savarankiskam zmogui,
atsakingai kurianCiam savo, valstybés ir pasaulio ateitj, pasiekti aukStesnj Svietimo kokybés lygj,
sumazinti neintegruoty specialiyjy poreikiy vaiky dalj. Lietuvos Respublikos $vietimo ir mokslo
ministro jsakyme yra pateikiamos rekomenduojamos taisyklés vaiky priémimui j ikimokyklines
grupes, duomeny bazés kiirimas ir tvarkymas pagal numatytus teisés aktus. Lietuvos Respublikos
Seimo nutarime nurodomos vaiko gerovés jgyvendinimo strateginés gairés, numatyti pagrindiniai
siekiai vaiko apriipinimo, dalyvavimo ir apsaugos srityse. Lietuvos Respublikos §vietimo ir mokslo
ministro jsakymas (2005) — pateikiamas rekomenduojamas instrumentas ikimokyklinés jstaigos
veiklos kokybés jsivertinimui ir tobulinimui. ,,Bendroji vaiky priesmokyklinio ugdymo ir ugdymosi
programa® (2002) reglamentuoja ugdymo krypt; ir turinj. Programa yra grindZiama jsitikinimu, kad
vaikai vystosi geriausiai tada, kai patys renkasi patirties jgijimo ir kaupimo budus. Nors
ikimokyklinése jstaigose taikomos skirtingos ugdymosi sistemos (Montessori, Stainerio, ,,Vérinélio®,
,Geros pradzios®, ,,Egmonto* ir kt.), jas suvienija tie patys principai bei tas pats tikslas — ugdyti savimi
pasitikin¢ias asmenybes, pazinti vaikus, uztikrinti deramg vaiko socializacijos lygj.

Ikimokyklinés ugdymo jstaigos veikla reglamentuoja savivaldybés: jsakymai dél ikimokyklinio
ugdymo paslaugy teikimo, mokescio uz ikimokyklinio ir prieSmokyklinio amziaus vaiky islaikyma
darzelyje tvarka, ikimokyklinés ugdymo jstaigos veiklos nuostatai, veiklos planai, jstaigos vadovo
veiklos ataskaita.

Akivaizdu, kad norint uztikrinti ir palaikyti tinkamg ikimokyklinio ugdymo jstaigos paslaugy
kokybe, biitina sqlyga yra mokéti jsivertinti jstaigos veiklg, efektyviai valdyti kokybés reikalavimus,
vadovautis Lietuvos Respublikos svietimo jstatymu (2011), ikimokyklinio ugdymo programy kriterijy

aprasu (2005), Lietuvos higienos norma HN 75:2010 ir kt. Lietuvos S$vietimo dokumentais.
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lkimokyklinés ugdymo jstaigos veiklg reglamentuoja savivaldybés jsakymai dél ikimokyklinio ugdymo
paslaugy teikimo, mokescio uz ikimokyklinio ir priesmokyklinio amziaus vaiky islaikymq darzelyje
tvarka, ikimokyklinés ugdymo jstaigos veiklos nuostatai, veiklos planai, jstaigos vadovo veiklos

ataskaita.

2.4 Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai ir modeliai

Paslaugy kokybe tirti, tobulinti bei atskleisti padeda modeliai, kurie apjungia ugdymo kokybés
teorijg bei praktika. Paslaugy kokybés modelyje yra parodomi tik tie elementai, kurie daro didziausia
poveikj kokybei. Kokj kokybés modelj pasirinkti lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo tikslai.

Mokslingje literatiiroje apraSoma paslaugy kokybeés vertinimo modeliy gausa parodo paslaugy
kokybés vertinimo sudétingumg bei vieno visuotinai taikytino kokybés vertinimo modelio nebuvima.
Todél buvo sukurta daug kokybés vertinimo modeliy: Gummesson- Ch. Gronroos (1987), Donabedian
(1980), U. Lehtinen — J. Lehtinen (1982), Edvardsson — Gustavsson (1991) ir Kkiti modeliai
(Hopeniené, Bagdoniené, 2009). Visuotinai pripazintas geriausiu modeliu, tiriant paslaugy kokybe, yra
Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988) Servqual modelis. Modelis leidzia nustatyti vartotojo likesciy
bei suteiktos paslaugos kokybés neatitikimus. 4 lentel¢je pateikiami paslaugos kokybés modeliy

apibiidinimai.

4 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai (Hopeniené, Bagdoniené, 2009)

Paslaugy kokybés modeliai
Ch. Gronroos, 1984

Apibuadinimas
Bendrai suvoktos kokybés modelis. Bendra vartotojo suvokiama
kokybé yra iSskaidoma j laukta ir patirta kokybe. Patirta kokybé
vertinama dviem biidais, kaip techning ir funkciné.
Vartotojo suvokiama kokybé, veikiama vartotojy lukesciy, patirties ir
paslaugy teikéjo jvaizdzio. 4Q modelis orientuotas ir j vartotoja, ir j
procesa
Modelis sujungia du pozidirius kaip kuriama kokybé. Akcentuojamas
ne tik vartotojo, bet ir darbuotojo indélis | kokybe. Pagrindinis
veiksnys, kuris lemia paslaugos kokybe yra vartotojo suvokimas.
Suvokiama kokybe veikia 4Q ir funkciné bei techniné kokybé.
Atskleidziama, kurie pagrindiniai veiksniai, susij¢ su paslaugos
kokybe, priklauso teikéjui, o kurie — vartotojui. Nurodomi galimi
trikumai ir klaidos tam tikruose paslaugos teikimo etapuose bei
biidai tiems trikumams pasalinti.

E. Gummesson 4Q

Integruotas Ch. Gronroos ir E. Gummesson,
1987

A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ,L. L.
Berry, kokybés spragy, 1985

SERVQUAL, 1988

Leidzia jvertinti suvokta gautos paslaugos kokybe, nepaisant bendro
ja suformavusio proceso. Akcentuojamos penkios dimensijos,
turinCios jtakos kliento paslaugos kokybés suvokimui.

B. Edvardsson ir B.O. Gustavsson,
1988,1990

Leidzia iSsamiai iSnagrinéti kokybés problemas. AtskleidZia sritis,
struktiiras, veiksnius ir procesus, kuriuos reikia nagrinéti dar giliau.

A.Brogowicz, L. Delene, D. Lynth, 1990

Tai paslaugy kokybés modelis sukurtas i§ esamy kokybés modeliy.
Modelio centras — techninés ir funkcinés kokybés koncepcija, kuri
yra papildyta kokybés spragomis, veiksniais ir dimensijomis
salygojanciais jos suvokima.
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Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis (1984). Sis modelis yra vienas i§ lengviausiy ir
paprasciausiai suvokiamy modeliy. Pasak Gronrooso (2000), bendroji kokybé turi dvi dimensijas:

e Techniné¢ kokybé — atspindi tai, kg vartotojas gauna paslaugos metu. Ji susijusi su
nustatytus standartus atitinkan¢iomis materialinémis paslaugos teikimo priemonémis, beli
technologijomis. Pries paslaugos teikimg, galima pademonstruoti apéiuopiamas priemones vartotojui.
Siy priemoniy kokybé veikia biisimos paslaugos likes¢ius. Tadiau techninés kokybés parametrai
negarantuoja, kad vartotojui bus suteikta geros kokybés paslauga, net jei ji atitikty teikéjo
isipareigojimus bei pazadus.

e Funkciné kokybé — tai kokybés suteikimo biuidas, zitirima kaip yra teikiama paslauga, kaip
vartotojas patiria paslaugos teikimo ir vartojimo procesa. Autoriy Bagdonienés, Hopenienés (2009)
teigimu, tiesos momentas — tai kliento bei jstaigos iStekliy (personalo ar fiziniy iStekliy) buvimas
paslaugos teikimo metu.

Bendrai suvoktos paslaugos kokybés modelis leidzia teigti, kad paslaugos kokybei jtaka daro tai,

ka vartotojas tikéjosi gauti, ir tai, kg jis gavo naudodamasis paslauga (Zr. 7 pav.).

Bendrai suvokta kokybé

/ ™~

Laukiama kokybé Patirta kokybé
Ivaizdis
¢ Rinkos komunikacijos
e Gyvas zZodis Techniné kokybé ’—/ Funkciné kokybé
o Jvaizdis
e Vartotojo poreikiai

7 pav. Bendrai suvokta paslaugos kokybé (Bagdoniené, Hopeniené, 2009)

Laukiama paslaugos kokybe veikia jvairlis veiksniai, kuriuos paslaugy istaigos gali valdyti:
rinkodara, pardavimai, zodis, vartotojo poreikiai bei vertybés, vieSieji rySiai. Nagrinéjant vartotojo
patirta kokybe, reikia vertinti ir jstaigos jvaizdj, kaip kokybés komponenty. [vaizdis parodo, kaip
vartotojas vertina paslaugos patirtg kokybe, o tai gal biiti vartotojo iSankstinis nusistatymas, kurj jis jau
turi nusistates pries§ ateidamas j paslaugy jstaiga. Todél Sitokiu biidu patirtg kokybe galima suprasti ir
kaip palyginima kokybés, kurios vartotojas tikéjosi ir kokybés, kurig gavo (Bagdonien¢, Hopeniene,
2009).
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Nepasitenkinimas teikiamy paslaugy kokybe atsiranda tada, kai gauta paslaugy kokybé
neatitinka ltkesciy. Neatitikimai gali atsirasti dél Siy priezas¢iy (Kindurys,1998: 244):

o Skirtumai tarp tévy litkesciy ir ugdymo jstaigos teikiamy paslaugy atitikimo tévy poreikiams.
Pagrindinés skirtumy priezastys yra informacijos iSkraipymas, atsirandantis informacijai
judant nuo paslaugy jstaigos vadovybés iki personalo, tiesiogiai kontaktuojancio su tévais ir
per didelis valdymo lygiy skaicius.

o Skirtingai suvokiamos paslaugos teikéjy paslaugos kokybés normos. Vadovai teikiamoms
paslaugoms nustato kitus standartus, nes baiminasi prisiimti didelius jsipareigojimus,
nepakankamai jvertina savo galimybes, todél iSkelia neteisingus tikslus ir sumazina standarty
reikalavimus.

o Skirtumai tarp kokybés normy ir realaus paslaugos teikimo. Sie skirtumai atsiranda, kai
personalas nesugeba arba nenori suteikti tinkamai paslaugg. Tai i$Saukia vaidmeny
dviprasmiskuma, konfliktus, nestabilumo pojutj, netinkamai nustatoma darbo vertinimo
sistema ir atliekamo darbo kontrolé.

o Skirtumai tarp paslaugos teikimo ir aplinkos sqlygy. Nepakankamas démesys fizinei
ikimokyklinio ugdymo paslaugy istaigos aplinkai ir kitiems jos aspektams i$Saukia neigiama
paslaugos jvertinima.

o Skirtumai tarp suteiktos paslaugos ir paslaugos teikéjo pazady. Sie skirtumai atsiranda dél
dviejy priezasCiy: neteisingai nustatyty tarpusavio sgveiky tarp paslaugos teikimo proceso ir
personalo bei polinkio per daug zadéti.

o Skirtumai tarp tévams suteiktos paslaugos ir likesciy. Sie skirtumai patys svarbiausi, nes
tévai gave maziau nei tikéjosi — nusivils, o jei paslauga virSys jy likesCius, tai sukels
pasitenkinimo jausma paslaugy kokybe.

Parasuraman, Zeithaml ir Berry (1985) kokybés spragy modelis. Modelis parodo, kad
paslaugy kokybé¢ yra formuojama dviejy subjekty — vartotojo bei paslaugy teikéjo ir kaip atsiradusios
spragos gali veikti vartotojo kokybés suvokima paslaugy teikimo procese.

Paslaugy kokybés spragy modelio schema pateikta 8 paveiksle. Paveiksle nubrézta horizontali
briikSniné linija skiria ikimokyklinio ugdymo jstaigoje diegiamg kokybg¢ nuo vartotojo jsivaizduojamos

kokybés.
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VARTOTOJAS
Zodiné Asmeniniai Patirtis
komunikacija poreikiai
v

____________ : Laukiama paslauga [*
] 5 spraga & )
: A 4
Suvokta paslauga |«

________ A
TEIKEJAS Suteikta paslauga
i (.isvkaitant kon.taktu.s 4 spraga Korine
pries paslaugg ir po jos | o "7 "9C komunikacija
| 3 spraga su vartotoju
1 spraga A \ x
! Paslaugos kokybés
standartai
i A
2 spraga | |
| Paslaugos teikéjo
e sugebéjimas suvokti
vartotojo lukescius

8 pav. Paslaugy kokybés spragu modelis (Bagdoniené, Hopeniené, 2009)

Nurodytos penkios spragos parodo priezastis, d¢l kuriy dazniausiai nukencia jmonés diegiama
paslaugy kokybé bei vartotojo suvokiama paslaugy kokybé (Mikalauskien¢, Tijunaitiené, Vekteryte,
2001).

Pirmoji kokybés spraga parodo vartotojy lukes¢iy bei teikéjo gebéjimy juos jgyvendinti
neatitikimus. Sis skirtumas atsiranda, dél to, kad paslaugy teikéjas nezino, o gal ir nesuvokia vartotojy
lukesciy, dél to priima netinkamus sprendimus (Bagdoniene, Hopeniené, 2009). To priezastys gali
buti: dirbantis personalas netiksliai perduoda ar issiaiskina informacija apie paslauga, marketingo
tyrimy trikumas, jstaigos vadovybé netiria vartotojo problemy (Mikalauskiené, Tijunaitiené,
Vekteryte, 2001).

Antroji spraga — tai ,,paslaugos teikéjo suvokiamy vartotojy likes¢iy ir jy modifikavimo ]
paslaugos kokybés standartus neatitiktis* (Bagdonien¢, Hopeniené, 2009). Autorés Mikalauskienes,
Tijunaitienés, Vekterytés (2001) teigia, kad $i spraga gali atsirasti dél tikslios informacijos trikumo
apie vartotojy poreikius ir likeséius, todél kokybés vertinimo kriterijai nustatomi netinkami. Siekiant
minimizuoti antrgjg spraga, svarbu numatyti aiSkius jmones tikslus ir nustatyti kuo tikslesnius kokybés

vertinimo Kriterijus.
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Trecioji paslaugy kokybés spraga atsiranda tada, kai paslaugos teikimas nukrypsta nuo standarty.
Didziausia jtaka paslaugy kokybés suvokimui turi personalas su kuriuo bendrauja vartotojas, todél
nekokybiskos paslaugos priezastis gali biiti nepakankama darbuotojy kompetencija. Taciau dazniausiai
Si spraga gali atsirasti dél personalo ambicijy, konflikty, jsitikinimy bei kokybés reikalavimy
nepaisymo.

Ketvirtoji spraga — marketingo komunikacijy ir paslaugos teikimo neatitiktis. Likesciai lemia
vartotojo kokybés suvokima, todél jstaiga negali zadéti daugiau nei gali iSteséti.

Penktoji spraga — tai patirtos bei tikétinos paslaugos skirtumas. Arba tai ,,yra likusiy keturiy
spragy skirtumy rezultatas. Jeigu skirtumas teigiamas, vartotojas yra patenkintas arba yra patenkintas
jo lukestis, jeigu skirtumas yra neigiamas — vartotojas yra nepatenkintas arba nusivyles®
(Mikalauskiené, Tijunaitiené¢, Vekteryté, 2001). Bagdonienés, Hopenienés (2009) manymu
Parasuraman, Zeithaml ir Berry kokybés spragy modelis leidzia iSsiaiskinti ne tik vartotojy lukescius,
bet ir padeda tirti organizacijos struktiira, i$siaiSkinti klittis kurios trukdo suteikti vartotojams
pageidaujamos kokybés paslauga.

Paslaugy kokybés vertinimo modelis Servqual. Paslaugy kokybés matavimo biidas naudojant
Servqual metodika yra labai efektyvus, kuris atskleidZia stiprigsias ir silpnasias kokybés savybes pagal
desimt kokybés kriterijy (zr. 5 lent.). Naudojant §j metoda galima nustatyti vartotojy lukes¢iy bei

patirtos paslaugy kokybés vertinima.

5 lentelé. Pirminiai SERVQUAL kokybés kriterijai (Bagdoniené, Hopeniené, 2009)

klienta; paslauga suteikiama laiku

Kokybés vertinimo Kriterijaus esmé Pavyzdziai

kriterijus

Patikimumas Paslaugos pateikiamos be jokiy ginCy; Teisingy saskaity iSra§ymas; tikslus
sutartu laiku; pazady laikymasis dokumentai

Reagavimas Personalo pasirengimas ir noras aptarnauti Greitas dokumenty i$siuntimas; greitas

atsiliepimas telefonu

Kompetentingumas

Personalo jgiidziai ir Zinios

Kontaktinio personalo jgiidziai darbe;
auklétojy zinios ir jguidziai;

Prieinamumas

Panaikinamos kliatys, kurios trukdo
kontakty uzmezgima

lengva prisiskambinti, atsiliepgs asmuo
nepraso palaukti; patogi paslaugos teikimo
erdve

Paslaugumas

Kontaktinio personalo elgesys yra pagarbus
ir mandagus

Pagarba vartotojo asmeniniams daiktams;
tvarkinga personalo i§vaizda

Komunikabilumas

Gebéjimas bendrauti tokia kalba, kurig
vartotojas moka, jo nory supratimas

Teikiamy paslaugy esmés isaiskinimas,
supazindinimas su kainomis; vartotojo
jtikinimas, kad organizacija gali iSspresti
kilusias problemas

abejoniy sumazinimas

Pasitikéjimas Organizacijos atvirumas, pasirengimas Organizacijos vardas ir reputacija,
tenkinti vartotojo poreikius rekomendacijos
Saugumas Grésmés vartotojui nebuvimas, rizikos ir Asmeninis, finansinis saugumas;

informacijos konfidencialumas

Vartotojo pazinimas
(supratimas)

Suvokiami vartotojo poreikiai

Konkreciy vartotojo poreikiy Zinojimas;
individualus pozitiris j vartotoja; nuolatiniy
vartotojy pazinimas

Apciuopiamumas

Visi elementai patvirtinantys paslaugos
realumg

Materialinés galimybés; jrengimai ir
jranga; materialus paslaugos simbolis, kity
vartotojy buvimas
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Servqual modelio esmé — neatitikimy nustatymas tarp vartotojo suvoktos kokybés ir vartotojo
lukesCiy. Nepaisant visy pastebéjimy, Sis metodas yra pripazintas kaip tinkama paslaugy kokybés
vertinimo priemone, nes skirtumo tarp vartotojy likeséiy ir suvoktos kokybés nustatymas leidzia
nustatyti trukumus ir gerinti paslaugy kokybe jvairiose paslaugy srityse.

Sis modelis leidZia i§siaiskinti bei jvertinti klienty likes¢ius apie tam tikros paslaugos teikima ir
paslaugos kokybe, po paslaugos gavimo. Taikant Servqual metodika, ugdymo jstaigos teikiamy
paslaugy vartotojai gali iSsakyti savo nuomong apie tai, kaip jy nuomone turéty buti atliekamos
paslaugos (klienty liikesciai) ir ka jie patyré, gaudami paslaugg realioje situacijoje (kliento patirta
kokybé¢). Remiantis Siuo modeliu, galima jvertinti kokybés spragas paslaugos teikimo procese, kurios
leis nustatyti skirtumus tarp vartotojo liikesCiy ir realiai gautos paslaugos (Bagdoniené, Hopenienés,
2009).

Ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybé prasideda dar prie§ susidirima su paslauga, yra
vertinama nuo pradzios bei apima specifinius kontaktus, proceso elementus bei rezultatus. Autoriai
i$skiria skirtingus paslaugos kokybés vertinimo kriterijus. Apibendrinus jvairiy autoriy nuomones,

galima iSskirti Siuos kriterijus, kuriy pagalba tévai vertina paslaugy kokybe (Gronroos, 2000):

e  Profesionalumas ir jgudziai. Vaiko tévai jvertina ar ikimokyklinio ugdymo paslaugos
teikejas bei personalas turi Ziniy, jgiidziy, fiziniy resursy bei praktikos, kurie reikalingi profesionaliam
problemy sprendimui.

e  Saugumas. Kriterijus, kuriuo tévai remiasi ar personalas turi pakankamai kompetencijos,
Ziniy, yra mandagus, ar turi sugebéjima jteigti pasitikejimo ir saugumo jausma.

e Nusistatymas ir elgsena. Tai kriterijus, nusakantis kaip darbuotojai rtipinasi ugdytiniais ir
ar yra suinteresuoti, kad jy problemos biity sprendZiamos kuo palankiau ir greiciau.

e Prieinamumas ir lankstumas. Kriterijus leidzia jvertinti ar paslaugos teikéjas, jstaigos
buveinés vieta, darbuotojai, darbo valandos ir sistemos veikia taip, kad biity galima lengvai rasti
paslaugos teikéja, aptarnaujantj personala, taip pat ar visas personalas geba prisitaikyti prie kliento
pageidavimy ir reikalavimy.

o  Tvirtumas ir pasitikéjimas. Paslaugos vartotojas jauciasi gaves zadétg paslaugg laiku ir
tokia, kokios jis tik€josi. Tai reiSkia, kad paslaugy jmoné laikosi savo pazady ir suteikia teisingg
paslauga.

o  Klaidy atitaisymas. Kriterijus, kurio pagalba nustatoma ar jvykus nelaimei, iSkilus
nenumatytoms problemoms, paslaugos teikéjas nedelsiant imsis priemoniy, kad kontroliuoty
susiklosciusig situacijg ir rasty priimting sprendimg abejoms puséms.

e Paslaugos aplinka. Kriterijus nusako, ar fiziné paslaugos aplinka, ar kiti aspektai leidzia

teigiamai suprasti paslaugg.
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e Reputacija ir patikimumas. Kriterijus parodo, ar galima pasitikéti paslaugos teikéju ir
leidzia atitinkamai vertinti jo pastangas. Uz gera bei prestizinj jvaizdj yra mokama daugiau.

e Akivaizdumas. Jvertinama personalo i$vaizda, kiti klientai, aptarnavimo priemongés,
instrumentai, turima jranga, fizin¢ paslaugos israiska.

Apibendrinant galima teigti, kad mokslinéje literatiroje yra pateikiama labai daug paslaugy
kokybés vertinimo modeliy, kas rodo kokybés vertinimo sudétingumq ir vieno visuotinai taikytino
modelio nebuvimq. Vienas is lengviausiai suvokiamy modeliy yra GrénroosO pasiilytas kokybés
vertinimas pagal dvi dimensijas: technine ir funkcine kokybe, kuris suformuoja bendrqjj patirtos
paslaugos kokybés suvokimq. Kokybés spragy modelis parodo kaip tarp vartotojo ir paslaugy teikéjo
atsiradusios spragos gali paveikti vartotojo kokybés suvokimq paslaugy teikimo procese. Naudojant
Servqual metodikq galima atskleisti kokybés savybes pagal desSimt kokybés kriterijy ir nustatyti
vartotojy litkescius bei jvertinti paslaugy kokybe. Sis metodas pripaZintas tinkama paslaugy kokybés

vertinimo priemone, nes sudaro prielaidas gerinti paslaugy kokybe jvairiose paslaugy srityse.

2.5 Ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybés uZztikrinimo teorinis modelis

Paslaugy kokybés gerinimas yra susijes su visy organizacijoje vykstanéiy procesy tobulinimu,
siekiant tinkamai tenkinti vartotojy poreikius. ,,Vartotojo pasitenkinimas — tikroji kokybés apibréztis®
(Barczyk, 1999: 93), o tai numato visuotiné kokybés vadyba, todél labai svarbus yra visy darbuotojy
bei vartotojy jsijungimas. Visuotinés kokybés vadybos pagrindiniai principai reikalauja, kad biity
sukurta nuolatiné¢ vertinimo sistema ir siilo Siuos metodus: auditg, vartotojy apklausg, modeliy
zvalgybg ir darbuotojy suinteresuotumg teikti kokybiskas paslaugas. Auditas organizacijoje gali bti
atliktas 1§ Salies arba pati organizacija gali perziiiréti savo rezultatus, kad patikrinty ir jsitikinty, jog
visi nesklandumai yra iSaiSkinami ir taisomi. Atliekant vartotojy apklausg yra siekiama nustatyti jy
poreikius ir reikmes. Organizacijoje atliktas auditas bei saves jsivertinimas leidZia organizacijai valdyti
kokybe, gerinti jos veiklos efektyvuma. Tuo paciu leidZia daryti vadybinius sprendimus, kurie
uztikrina poky¢iy jgyvendinimg paslaugy teikimo procese. Daugelis autoriy nurodo, kad paslaugy
kokybés valdymas didina vartotojy skaiCiy ir stiprina jstaigos konkurencingumg. Visuomenés
demokratéjimo procese, Svietimo jstaigos vadovo vaidmuo iSauga | kokybiska nauja lygmenj, vadovas
tampa — valdytojas, vadybininkas, administratorius, lyderis. Vadovas privalo kurti ikimokyklinés
Jstaigos strategijag — detaly, visapusiSka, kompleksinj plang, kuris uztikrinty jstaigos vizijos, misijos
1gyvendinimag bei tiksly siekima.

Siekiant uztikrinti paslaugy kokybe, jstaigos ir organizacijos vadovai turi periodiskai perzitiréti ir

nuolat kontroliuoti nustatyty veiklos normy ir teisinio reglamentavimo dokumenty jgyvendinima savo
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jstaigoje. Paslaugy kokybés vertinimui gali biiti naudojami jvairios metodikos ir pasirenkamieji

rodikliai.

Visuotinés kokybés vadybos sistemoje kokybés valdymui ir kokybés uztikrinimui yra naudojami

ISO tarptautiniai standartai, kurie nustato reikalavimus ir gali biiti naudojami organizacijose,

siekian¢iose uztikrinti kliento patenkinimg, vykdant kitus reglamentuojancius reikalavimus. Sistema

priklauso nuo kintanciy vartotojy poreikiy, tiksly, veiklos procesy, organizacijos dydzio ir struktiiros.

Apibendrinus analizuotg medziaga sudarytas paslaugy kokybés valdymo modelis (9 pav.).

ISvietimo ministerijﬁ
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paslaugos procesas aslaugos teikim E
aprasas aprasSymas
A KOkybé? valdymo Teikéjas Klientas
: > <€
Klientasi"eikéias :
Paslaugos Do
Paslaugos | Vadybiniai 5| teikimo L ( "aslauga
poreikis procesai procesas
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Teikéjo

Kliento
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e ™
Paslaugos rezultaty
analiz¢ ir gerinimas

jvertinimas jvertinimas

\. J

\ VADOVAVIMAS

\ Koriné aplinka /

9 pav. Ikimokyklinio ugdymo jstaigos paslauguy kokybés valdymo tobulinimo modelis

Siame 9 paveiksle yra pateiktas ikimokyklinio ugdymo jstaigos paslaugy kokybés valdymo

tobulinimo modelis, kuris susieja visus paslaugos teikimo proceso etapus su jstaigos valdymo procesu.
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Ikimokyklinio ugdymo paslaugy teikimas prasideda nuo trumpo paslaugos apraso, kuriame yra
numatytos veiklos sritys, risys pagal istaigos tikslus ir veiklos procesus. Projektavimo procesas yra
suprantamas kaip vienas i§ paslaugy kokybés tobulinimo etapy ir jgyvendinamas tik gavus kontroling
informacijg apie esamga paslaugy kokybés situacijg jstaigoje. Paslaugos teikimo aprasyme privalo
atsispindeti visi veiklos procesai, atsakomybés paskirstymas, teisés ir pareigos ir t. t. Kokybés valdymo
apraSyme privalo biti nurodyti dokumentai, kuriais remiantis yra vertinama paslaugy kokybé: kokie
veiksmai, metodai, biidai yra naudojami ir uZztikrina pastovy kokybés lygi. Sveikatos normy HN 75:
2010 reikalavimy atitiktis kokybei, audito ataskaity, veiklos plany, nuostaty dokumenty nuolatiné
kontrolé uztikrina paslaugy kokybe. Nustatyty pazeidimy ir trikumy paSalinimas fiksuojamas
dokumentais, numatomos priemonés paslaugy kokybés tobulinimui. Ugdymo jstaiga privalo sudaryti
kokybés gerinimo planus ir naujas patobulintas paslaugy valdymo procesas vyksta aukstesniu kokybés
lygiu, nes paslaugy veikloje yra naudojami vadybiniai sprendimai pagal kiekvieng valdymo elements:
planavimg, organizavima, vadovavimg ir kontrole. Modelio veikimo kryptj nustato S$vietimo
ministerijos jstatymai ir kiti normatyviniai dokumentai, 0 ugdymo jstaigai didele jtaka daro klienty
poreikiy poky¢iai, t. y. iSoriné aplinka.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugos teikimo budas ir teikimo technika daznai yra sunkiai
perteikiami, nes remiasi teikéjo talentu ir asmenine patirtimi sqveikaujant su klientu, dazniausiai biina
specifiniai. Paslaugos teikimo bidas turi esmine reikSme paslaugos vartotojui dalyvaujanciam
procese, nes priklauso nuo proceso inovacijy, kurios remiasi Ziniomis, mokéjimu pazinti klientq,
iniciatyva. Tai tik is dalies atskleidzia viso paslaugy teikimo proceso sudétingumq, todél kokybés
kriterijy pasirinkimas yra svarbus veiksnys, nes Sie daznai suvokiami kaip paslaugos savybé jas
vartojant. Paslaugy kokybé turéty biiti gerinama periodiskai perZiiirint ir gerinant procesus, jtraukiant
I Sig veiklg vartotojus, paslaugos teikéjq ir kitas suinteresuotgsias Salis. Griztamajam rySiui uztikrinti,
reikia paciam paslaugos teikéjui atlikti paslaugos vertinimgq, organizuoti kliento jvertinimy gavimg,
atlikti jstaigos isorés ir vidaus auditq. Paslaugy kokybés uztikrinimui ir palaikymui butina sukurti
kokybés vadybos sistemq, visi darbuotojai turi dalyvauti kiirimo procese, nes biitina sukurti
dokumentacijq, kurioje aprasomi visi jstaigos valdymo procesai ir veiklos procediiros. Kuriant
rezultatyvig kokybés vadybos sistemg ypac¢ svarbus darbuotojy mokymas. Ikimokyklinio ugdymo

sistemos veiklos kokybés uztikrinimas ir palaikymas yra visos Salies savivaldybiy atsakomybés sritis.
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3. TYRIMO METODOLOGIJA

Lietuvos ir uzsienio mokslininkai ne kartg jvairiais aspektais tyré ikimokyklinio ugdymo kokybe
bei su ja susijusias sritis. Ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybés valdymas yra nagrinétas jvairiais
aspektais, analizuotos jo formos ir metodai. Dideléje dalyje atlickamy tyrimy kokybés klausimai yra
nagrinéjami i$ vartotojo pozicijy. Taciau yra tikslinga atlikti tyrimus, i$ paslaugy teikéjo pozicijy, kurie
atskleisty kokie veiksniai ir valdymo sprendimai gali uztikrinti ikimokyklinio ugdymo jstaigos
teikiamy paslaugy kokybe.

Grupé Lietuvos mokslininky (Ruskus, Zvirdauskas, Zvirdauskiené, Eskyté, Motieciené,
Dorelaitien¢, Jagelaviciute, 2012) vykdo testinius ikimokyklinio, prieSmokyklinio ugdymo buklés ir
galimybiy tyrimus ir pateikia rekomendacijas ugdymo kokybés gerinimui: akcentuojamas vaiko
ugdymosi poreikiy ir galimybiy pazinimas bei jstaigy veiklos valdymo tobulinimas kaip vadovy ir
pedagogy vadybiniy gebéjimy ugdymas, tévy jtraukimas j sprendimy priémimo procesa, plétojant
mokslininky ir praktiky tyrimus. Todél $iuo tyrimu bus siekiama istirti ikimokyklinés ugdymo jstaigos
lopselis — darzelis ,,Kodél¢ius*“ teikiamy paslaugy kokybe ir nustatyti galimus jos gerinimo biidus.

Tyrimo tikslas: istirti Tauragés miesto ikimokyklinio ugdymo jstaigoje ,,Kodél¢ius“ esamg
teikiamy paslaugy kokybés valdymo situacija, naudojant pasirinktag metodika bei remiantis tyrimo
rezultatais, pateikti vadybinius sprendimus, kuriais biity galima gerinti paslaugy kokybe.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Apibudinti Taurages miesto ikimokyklinio ugdymo jstaigy veikla.

2. Jvertinti Tauragés miesto ikimokyklinio ugdymo jstaigos lopSelio — darzelio ,,Kodél¢ius*

paslaugy kokybe valstybinio reguliavimo ir paslaugy teikéjo lygmeniu.

3. Identifikuoti Tauragés miesto ikimokyklinio ugdymo jstaigos lopSelio — darzelio ,,Kodél¢ius*

paslaugy kokybés problemas vartotojo (tévy) ir darbuotojy lygmeniu.

4. Pateikti pasilymus paslaugy kokybés gerinimui Tauragés miesto ikimokyklinio ugdymo

jstaigai lopSeliui — darzeliui ,,Kodél¢ius*.

Tyrimo metodai. Siekiant iSanalizuoti bei jvertinti Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo
istaigos lopselio — darzelio ,,Kodél¢ius“ paslaugy kokybe buvo pasirinkti kokybiniai ir kiekybiniai

tyrimai, naudojant Siuos metodus: stebéjimas, interviu ir anketiné apklausa ( zr. 10 pav.)
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Ikimokyklinio ugdymo jstaigos lopselio — darzelio ,,Kodél¢ius*
paslaugy kokybés vertinimas

A 4

Valstybinio reguliavimo Paslaugy teikéjo pozitriu Paslaugy vartotojo (tévy),
poziiiriu pedagogy poziiiriu
| } |
Sveikatos Struktiirizuoti Parasuraman,
prieziliros klausimai Zeithaml, Berry
higienos normos Servqual metodika,

HN 75:2010 struktiirizuoti

reikalavimai klausimai

Stebéjimas Interviu Anketiné apklausa

10 pav. Ikimokyklinio ugdymo jstaigos lopSelio — darzZelio ,,Kodél¢ius“ paslaugy kokybés tyrimo
loginé seka (sudaryta autorés, pagal Bagdoniené, Hopeniené, 2009)

Tyrimo metodas — stebéjimas. Siuo tyrimu buvo siekiama nustatyti, ar ikimokyklinio ugdymo
jstaiga laikosi higienos normos HN 75:2010 nustatyty reikalavimy. Buvo vykdomas jstaigos
steb¢jimas, kurio metu registruojami higienos normy laikymosi faktai, Siuo atveju pildytas kokybés
patikros lapas (1 priedas). Tyrimas vyko slapta, tiriamiesiems nieko apie tai nezinant, taiau pries
tyrimg, gautas direktorés zodinis sutikimas atlikti stebéjima. Pagal Lietuvos higienos normos HN
75:2010 reikalavimus yra jvertinami jstaigos bendri duomenys, teritorija, patalpos ir jy jrengimas,
Sildymas ir védinimas, vandens tiekimas ir nuotekos, apSvietimas, sklypo/teritorijos, patalpy, jrengimy,
inventoriaus, Zaisly priezilira, maisto tvarkymo patalpy jrengimas, maisto ruoSimas, vaiky priémimas,
dienos réZimas. Tyrimas vyko 2015 m. lapkri¢io mén.

Tyrimo metodas — interviu. Siuo tyrimu buvo siekiama i3siaiskinti kaip yra vykdomas paslaugy
teikimo procesas ugdymo jstaigoje ir kokie valdymo sprendimai uztikrinty paslaugy kokybés gerinima
ateityje. Tyrimui buvo naudotas struktiirizuotas interviu (2 priedas), t. y. i$ anksto numatomi bitini
klausimai, kurie leidzia jvertinti ikimokyklinio ugdymo istaigy teikiamy paslaugy kokybe, juy
specifiSkumg bei tobulinimo galimybes. Tyrimas vykdytas be jokio spaudimo, laisva valia. Susitikimo
laikas suderintas 1§ anksto. Tyrimo metu buvo apklausta Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaigos
lopSelio — darzelio ,,Kodel¢ius* direktoré Kymantiené L., kuri geriausiai pagal turimg kompetencija
zino ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybés esama situacija, iSkylancias problemas
bei jy sprendimo biidus, yra tiesiogiai atsakinga uz paslaugy kokybés tobulinimg. Klausimyng sudaré:

bendri demografiniai klausimai, teisinés bazeés reikalavimy palaikymas jstaigos veikloje, paslaugy
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kokybés uztikrinimo klausimai. Interviu buvo atlickamas Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaigoje
lopselis — darzelis ,,Kod¢l¢ius®“. Direktoré zodziu sutiko, kad pateikta informacija gali biiti vieSinama
mokslo tikslais. Pokalbis vyko apie 1 val. Visa gauta informacija pokalbio metu buvo uzrasoma rastu.
Interviu vyko 2015 m. lapkricio 16 d.

Tyrimo metodas — anketiné apklausa. Siuo tyrimu buvo siekiama nustatyti ikimokyklinio
ugdymo jstaigos vartotojy (tévy) ir darbuotojy nuomong apie teikiamy paslaugy kokybe ir kokiomis
priemonémis, jy nuomone, galima ja gerinti. Atliekant kiekybinj tyrimg buvo skai¢iuojama vartotojy

(tévy) tyrimo imtis pagal Paniotto formule (Kardelis, 2005):

n =
-+ 1
A +ﬁ

n — imties dydis;

A—leidziamos imties paklaidos dydis (A = 0,09);

N - tiriamos visumos skaicius.

Pagal Tauragés rajono savivaldybés ikimokyklinio ugdymo jstaigos metinés ataskaitos duomenis

2014 m. ikimokyklinio ugdymo jstaiga ,,Kod¢l¢ius* lanké 281 vaikas.
n =1/(0,09%+1/281) = 85

Nustatytas tyrimui reikiamy respondenty skaicius — 85. Tyrimo metu buvo iSdalintos 85 anketos,
sugrjzo 83, dvi i8 jy sugadintos. Tyrimas buvo vykdomas 2015 lapkri¢io 2 — 6 d. d.

Vartotojams skirta anketa sudaré Sios dalys: instrukcija kaip pildyti anketa; demografiniy
klausimy dalis, klausimai su pasirenkamaisiais atsakymy variantais, kokybiniai klausimai vertinami 1
— 5 baly sistemoje. Taip pat anketoje pateikti 6 paslaugos vertinimo kriterijai pagal Servqual metodika
(3 priedas).

Taip pat anketos pagalba buvo apklausti ir ikimokyklinio ugdymo jstaigos lopSelis — darzelis
,»Kodélcius* darbuotojai. Ugdymo jstaigoje dirba 41 darbuotojas. Buvo iSdalinta 41 anketa, visos grjzo
atgal nesugadintos. Tyrimas buvo vykdomas 2015 lapkri¢io 3 — 4 d. d.

Darbuotojams skirta anketa sudaré Sios dalys: demografiniai Kklausimai, klausimai su
pasirenkamais atsakymais ir kokybiniai klausimai vertinami 1 — 5 baly sistemoje (4 priedas). Anketiné
apklausa buvo vykdoma tiesiogiai, iSdalinant anketas vartotojams (tévams) ir darbuotojams Tauragés
rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigos ,,Kod¢l¢ius* patalpose.

Duomeny apdorojimas. Gauti rezultatai apdoroti Microsoft Excel, Microsoft Word

kompiuterinémis programomis.
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4. TAURAGES IKIMOKYKLINES UGDYMO ISTAIGOS LOPSELIO —
DARZELIO ,,KODELCIUS“ TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES TYRIMO
REZULTATAI IR DISKUSIJA

4.1Tauragés miesto ikimokykliniy ugdymo jstaigy apibiidinimas

LopSelis — darzelis tai savivaldybés biudzetin¢ jstaiga, jgyvendinanti ikimokyklinio ir
priesmokyklinio ugdymo programas. Ikimokyklinés ugdymo jstaigos misija — tenkinti ikimokyklinio ir
prieSmokyklinio amziaus vaiky prigimtinius, socialinius, paZintinius, saviraiSkos poreikius;
igyvendinti ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo programas, sudaryti salygas, uztikrinancias
vaiky saugumg ir raidg.

Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés duomenimis 2014 m. Tauragés
rajono savivaldybéje ikimokyklinio ugdymo paslaugos buvo teikiamos devyniose ugdymo jstaigose:
trys lopSeliai — darzeliai veikia Tauragés mieste, 4 jsiktir¢ Tauragés rajono pagrindinése mokyklose ir
du rajono gimnazijose. Ikimokyklinio ugdymo jstaigas Tauragéje lankanciy vaiky ir laisvy viety

skaicius pateikiamas 6 lenteléje.

6 lentelé. Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaigy duomenys (sudaryta autorés, pagal Tauragés
rajono savivaldybés administracijos duomenis )

2012 m. 2013 m. 2014 m.

Ikimokyklinio ugdymo jstaigy skaicius 3 3 3
Ikl_mo_kykllnlo ugdymo jstaigas lankantys 802 820 827
vaikai

100 - ui vaiky, tenka viety 95 94 96

Tauragés rajono savivaldybés administracijos duomenimis 2014 metais ikimokyklinio ugdymo
jstaigas Tauragés rajone lanké 50 proc. ikimokyklinio amziaus vaiky. Tuo tarpu Lietuvos respublikos
vaiky lankymo vidurkis yra 54,3 proc.

Vaiky skaicius 2014 m., Tauragés miesto lopSeliuose — darZeliuose pateiktas 7 lentel¢je.

7 lentelé. Vaiky skaicius Tauragés miesto lopseliuose — darZeliuose (sudaryta pagal ugdymo
istaigy ,,Zvaigiduté“, »AZuoliukas, ,,Kodél¢ius* direktoriy 2014 m. m. veiklos ataskaitas)

2014 m. Lopselis — darzelis | LopSelis — darzelis | LopSelis — darzelis
wlvaigzduté“ »AZuoliukas“ »Kodeél¢ius“
Vaiky skaicius: 274 272 281
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Kadangi Tauragéje visos ikimokyklinio ugdymo jstaigos pastatytos prie§s 30 — 40 mety, visy jy
pastatus ir vidaus patalpas reikia atnaujinti, taciau dél sunkios $alies ir savivaldybiy finansinés padéties
tai padaryti gali ne kiekviena savivaldybé, o dél nerenovuoty ikimokyklinio ugdymo jstaigy, vaikams
yra neuztikrinami higienos normos reikalavimai. Ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo plétros
programoje teigiama, kad i§ Ukio ministerijos ES priemonés ,,VieSyjy pastaty renovacija regioniniu
lygiu“ yra renovuojami lopseliy — darZeliy pastatai jvairiose savivaldybése. Vykdant Svietimo ir
mokslo ministerijos ES priemong ,,Investicijos i ikimokyklinio ugdymo ijstaigas®, buvo renovuota
vidaus ugdomoji aplinka ikimokyklinio ugdymo jstaigose Tauragés mieste. Tai pagerino vaiky
ugdymui skirty patalpy bei lavinimo kokybe.

Siekiant iSsamiau atskleisti ikimokykliniy ugdymo jstaigy paslaugy kokybés problemas ir pateikti
pasitilymus jy sprendimui bus analizuojama ikimokyklinio ugdymo jstaigos lopsSelis — darzelis
»Kodel¢ius* veikla, atliekami tyrimai. Tuo tikslu pateikiami duomenys apie $ig istaiga.

Taurages ikimokyklinio ugdymo jstaigoje ,,Kodél¢ius* 2014 m. buvo sudaryta 12 grupiy, 18
ju:
e 3 ankstyvojo amziaus grupés, skirtos 1,5 — 3 m. vaikams;
e 7 ikimokyklinio amziaus grupés skirtos, 3 — 6 m. vaikams;

e 2 priesmokyklinio ugdymo amziaus grupés, skirtos 6 — 7 m. vaikams.

m 2013 m.
m 2014 m.

Ankstyvojo Ikimokyklinio  Prie$mokyklinio
amziaus grupé amziaus grupé  ugdymo grupé

11 pav. Tauragés lopselio — darzZelio ,,Kodél¢ius* teikiamy paslaugy struktiira 2013 — 2014 m. m.
(sudaryta pagal ugdymo jstaigos ,,Kodél¢ius* direktorés 2013 — 2014 m. m. veiklos ataskaitas)

Ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo paslaugos buvo teikiamos 281 vaikui, 2013 m. — 268
vaikams. Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaigoje ,,Kodél¢ius* veikia papildomo ugdymo biireliai:
dainavimo, Sokiy, sporto ir karate — Kyokushin. Papildomo ugdymo burelius 2014 m. lanké 145 vaikai.

Grupiy dydj Tauragés rajone nustato Tauragés rajono savivaldybés taryba.
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Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaiga lopSelis — darzelis ,,Kod¢l¢ius* yra iSlaikoma i§
savivaldybés biudzeto 1éSy, moksleivio krepselio, specialiyjy programy ir kity 1ésy. 2013 — 2014 m. m

finansavimo Saltiniai ir jy pokyciai pateikiami 12 pav.

17% 17% = 2013m.
= 2014 m.

1.0% 0,8% 1,1% 1,2%
F A

-
-

Savivaldybés Moksleiviy  Specialiyjy  Deleguotos  Kitos 1éSos
biudzeto krepselio programy 1éSos
1éSos lésos 1ésos

12 pav. Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaigos ,,Kodél¢ius“ finansavimas 2013 — 2014 m. m.
(sudaryta pagal ugdymo jstaigos ,,Kodél¢ius“ direktorés 2013 — 2014 m. m. veiklos ataskaitas)

Nustatyta, kad 2014 m. finansavimas i§ savivaldybés 1éSy padidéjo 1,9 proc., moksleivio
krepselio 1éSos taip pat padidéjo 1,7 proc. Finansavimo didéjimas didele dalimi priklause ir nuo 2011
m. sausio mén. jvesto moksleivio krepSelio, kuris taip pat pagerino ikimokyklinio ugdymo jstaigos
teikiamy paslaugy kokybe, leisdamas jstaigai daugiau 1éSy skirti pedagogy kvalifikacijos kélimui,
inventoriaus atnaujinimui bei spec. priemoniy jsigijimui.

Svietimo jstatymo pakeitimo jstatymas (2011), numato liberalizuoti §vietimo paslaugy tickima,
reglamentuoja Siuolaikiska pozitrj | Svietimo jstaigy veiklos kokybés stebéseng ir prieziiirg.
Ikimokyklinés ugdymo jstaigos ,,Kodél¢ius*“ strateginiame plane (2013 — 2015) vienas i§ pagrindiniy
kokybés gerinimo tiksly yra kurti kokybiska ir moderny ugdyma. Siam tikslui jgyvendinti yra
numatomos ugdymo kokybés gerinimo priemonés, t. y. naujos ankstyvojo ir ikimokyklinio ugdymo
programos parengimas; vaiko pasiekimy apraso atnaujinimas; ugdymosi programy dermés siekimas;
ugdymo metody — Reggio Emilia (edukaciniy erdviy kiirimas), Silva (kiirybinio mgstymo skatinimas)
diegimas procese; interaktyviy animaciniy ugdymo priemoniy panaudojimas ugdymo procese;
vykdomy edukaciniy projekty tasa. Taip pat siekiama ugdyti besimokanc¢ios bendruomenés idéja,
tobulinti lopSelio — darZelio bendruomenés nariy bendravimo ir bendradarbiavimo kultiira, aktyvinti
Seimy dalyvavimg ugdymo jstaigos veikloje.

Siuo metu ikimokyklinio ugdymo jstaigoje ,,Kodélgius* yra pradétas vykdyti Reggio Emilia

ugdymo metodas, irengtos edukacinés erdvés, kuriose yra vykdomi praktiniai ir edukaciniai
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uzsiémimai. Darzelio auklétiniai gali lavinti modeliavimo ir konstravimo jgiidzius, meninius

gebéjimus.

4.2 TIkimokyklinés ugdymo jstaigos lopSelio — darZelio ,,Kodél¢ius* paslauguy kokybés vertinimas

valstybiniu ir paslaugy teikéjo lygmeniu

Ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy vaiky prieziiiros paslaugy kokybé valstybiniu lygmeniu
yra uztikrinama laikantis Lietuvos higienos normos HN 75:2010 (2010) reikalavimy.

Lietuvos higienos normos reikalavimy laikymosi tyrimas ikimokyklinio ugdymo jstaigoje
lopselis — darzelis ,,Kod¢lCius* bus atliekamas tokiu nuoseklumu: bendrosios nuostatos, teritorija,
patapos ir jrengimai, S$ildymas ir védinimas, vandens tiekimas ir nuotekos, apSvietimas,
sklypo/teritorijos, patalpy, jrengimy/inventoriaus ir kt. prieziiira, maisto tvarkymo patalpy jrengimas,
priezilira, maisto ruosimas, vaiky priémimas, dienos rézimas.

Bendrosios nuostatos. Ikimokyklinio ugdymo jstaigoje vienu metu grupéje su vaikais nuo 1 iki 6
mety dirba ne maziau kaip 2 darbuotojai, i§ jy — ne maziau kaip 1 pedagogas (ikimokyklinio ugdymo
auklétojas ar prieSmokyklinio ugdymo pedagogas). Vaiky maitinimas ir poilsis vyksta pritaikytose
patalpose ir erdvése. Taciau atlikus Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaigos lopselis — darzelis
»Kodel¢ius*“ sveikatos priezitiros reikalavimy laikymasi paaiSkéjo, kad Si jstaiga nevisiSkai atitinka
keliamus reikalavimus. Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaigos vaiky grupése nuo 1,5 iki 3 mety yra
20 vaiky (leidziama iki 15 vaiky), o grupése nuo 3 iki 6 mety — 25 vaikai (leidZiama iki 20 vaiky).
Akivaizdu, kad grupése vaiky skaicius 25 proc. didesnis negu numato Lietuvos higienos norma HN
75:2010. Todél nuo to nukencia ugdymo proceso kokybé: grupése biina didelis triukSmas, vaikai bei
auklétojai grei¢iau pavargsta, triikksta individualaus darbo su vaikais.

Teritorija. Tauragés miesto ikimokyklinio ugdymo jstaigoje lopSelis — darzelis ,,Kodél¢ius*
atlikus patikra nustatyta, kad ikimokyklinio ugdymo jstaigos zaidimo aikStel¢je néra sudaryta galimybeé
apsaugoti vaikus nuo tiesioginiy saulés spinduliy ir krituliy, kaip to reikalauja galiojantys higienos
normatyvai, taip pat smélio dézés néra apsaugotos nuo uzterSimo.

Patalpos ir jy jrengimas. Taurageés ikimokyklinio ugdymo jstaiga laikosi patalpy ir jy jrengimo
saugumo reikalavimy. [staigoje visi baldai ir jrenginiai yra saugis, pritaikyti vaikams pagal jy igj bei
amziy, laiptai ir grindy dangos jrengtos saugios, vaiky priémimo — persirengimo patalpoje yra jrengtos
spec. spintelés vaiky drabuziams ir asmeniniams daiktams laikyti.

Sildymas ir védinimas. Tkimokyklinio ugdymo jstaiga, lopselis — darzelis ,,Kodél¢ius®, §ildymo ir
védinimo sistemos reikalavimus atitinka 1§ dalies. Visi jstaigoje esantys Sildymo prietaisai bei
jrenginiai yra saugiis naudoti, aStrios briaunos apsaugotos spec. grotelémis. Védinimas yra

uztikrinamas langais, kurie yra varstomi ir taip védinamos patalpos, taciau néra jrengto mechaninio
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patalpy védinimo, kaip to reikalauja sveikatos priezitiros higienos normos.

Vandens tiekimas ir nuotekos. Ikimokyklinio ugdymo jstaigoje karStas ir Saltas vanduo yra
tieckiamas visose patalpose: virtuvéje, grupés indy plovykloje, skalbykloje, sveikatos ir logopedo
kabinetuose, tualetuose bei prausyklose.

Apsvietimas. Atlikus ikimokyklinés ugdymo jstaigos analizg, pagal Lietuvos higienos normos
reikalavimus nustatyta, kad ugdymosi patalpose yra jrengtas natiiralus ir dirbtinis apSvietimas, visose
patalpose yra apsauginés priemonés nuo tiesioginiy saulés spinduliy.

Sklypo/teritorijos, patalpy, jrengimy, inventoriaus, Zaisly priezitra. Teritorija yra nuolat
inventorius suzymétas kaip to reikalauja higienos normos, zaislai nekelia jokio pavojaus ar rizikos
vaiky sveikatai, taciau kiemo teritorijoje yra seny ir nesaugiy jrengimy.

Maisto tvarkymo patalpy jrengimas, prieZiira, maisto ruosimas. Tauragés ikimokyklinio
ugdymo jstaigoje lopSelyje — darzelyje ,,Kodél¢ius* maisto tvarkymo patalpos, jrengimai, jy priezitira
ir maisto ruosSimas atitinka keliamus reikalavimus. Vaikams yra tiekiamas Siltas maistas, maitinimo
valgiarasc¢iai sudaromi pagal rekomenduojamas paros energijos ir maistiniy medziagy normas, vaiky
maistui gaminti nevartojami draudziami ingredientai, vaikai maitinami pagal nustatytus laiko
intervalus.

Vaiky priemimas, dienos rézZimas. Uzfiksuoti tokie higienos normos reikalavimy pazeidimai:
vaikai néra kasdien, 2 kartus Sviesiu paros metu vedami ] lauka, kaip to reikalauja higienos normos,
vaikui pasijutus blogai, néra spec. patalpos kurioje biity galima izoliuoti sergantj vaika iki atvykstant
tévams, ] grupes yra priimami ir sergantys ar turintys uzkre¢iamy ligy pozymiy vaikai, po ligos vaikas
priimamas atgal | grupe, be pateiktos gydytojo pazymos.

Apibendrinant Tauragés lopSelio — darzelio ,,Kodél¢ius“ sveikatos prieziiiros reikalavimy
laikymosi vertinimg valstybinio reguliavimo lygmeniu pagal Sveikatos prieZiiiros normg HN 75:2010
(2010) galima daryti i$vadas, kad:

o Vaiky skai€ius grupése 25 proc. virSija leistinas normas;

e Zaidimy aikstelése néra sudarytos galimybés apsaugoti vaikus nuo tiesioginiy saulés
spinduliy ir krituliy;

e Neéra jrengto mechaninio patalpy védinimo;

e Priimami sergantys ir turintys uzkre¢iamyjy ligy pozymiy vaikai,

e Vaikui sunegalavus, jis néra izoliuojamas iki atvykstant tévams;

e Po ligos vaikas priimamas ] jstaigg nepateikus gydytojo pazZymos.

Interviu metu su jstaigos direktore nustatyta, kad ikimokyklinés ugdymo jstaigos lopSelio —

darzelio ,,KodélCius*“ direktoré¢ Lina Kymantiené, turi pradiniy klasiy vyresniosios mokytojos
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kvalifikacine kategorijg ir antrg vadybos kvalifikacing kategorija, jos Vadovaujamo darbo stazas yra 20
mety.

Interviu metu paaiskéjo kokie jstatymai ir normatyviniai dokumentai yra naudojami siekiant
uztikrinti jstaigos paslaugy kokybe. Direktoré iSvardijo visg eile dokumenty: ikimokyklinio ugdymo
jstaiga lopselis — darzelis ,,Kodél¢ius* paslaugy procesa vykdo vadovaudamasi LR $vietimo jstatymu
(2011), Lietuvos higienos normos HN 75:2010 reikalavimais (2010), Lietuvos vaiky ikimokyklinio
ugdymo koncepcija (1989), Lietuvos Respublikos $vietimo ir mokslo ministro patvirtinta bendraja
priesmokyklinio ugdymo ir ugdymosi programa, ikimokyklinio ugdymo mokykly vidaus audito
metodika (2005), Valstybinés $vietimo strategijos 2013 — 2022 mety nuostatomis (2013), pagrindiniais
ugdymo principais, vaiko brandumo mokyklai rodikliais. Galima daryti i§vada, kad Lietuvos $vietimo
sistemoje yra labai daug dokumenty, kurie padeda valdyti ir gerinti ikimokyklinio ugdymo paslaugy
kokybe.

Pasak lopselio — darzelio ,,Kodél¢ius“ direktorés Siuo metu Lietuvoje néra parengty
ikimokyklinio ugdymo standarty, kurie nurodyty pedagogui, kokias ugdymo kompetencijas turi jgyti
ikimokyklinio amziaus vaikai. Ugdymo paslaugy kokybei didelg reikSme turi tas faktas, kad néra
paruosty ikimokyklinio ugdymo programy. Ikimokyklinio ugdymo istaigoje karta per metus yra
atlickamas tik vidaus auditas taikant vidaus audito metodika, taciau iSorés auditas néra atliekamas.
Teikiamy paslaugy kokybé yra uZtikrinama veiklos reglamentavimu, jsivertinimu, personalo
pasiruosimu teikti kokybisSkas paslaugas vaikams, direktoriaus patvirtinta ikimokyklinio ugdymo
programa ,,Kodel¢iuky zingsneliai®,

Direktor¢ teigia, kad lopSelyje — darZelyje ,,Kodél¢ius™ néra jdiegta kokybés vadybos sistema,
taciau $i veikla yra planuojama. Yra atlieckami tyrimai jsivertinimui, siekiant proceso ir struktiiros
kokybés gerinimo tiksly. Tyrimai sudaromi vadovaujantis ikimokyklinio ugdymo jstaigy vidaus audito
metodika (2005).

Taip pat direktor¢ iSreiSke susirtipinimg dél per didelio vaiky skai¢iaus grupése, blogos tiekiamo
maisto kokybés, didelio vaiky sergamumo, ko pasékoje ne visada uztikrinami higienos normy HN
75:2010 reikalavimai.

IS interviu su direktore paaiSkejo, kad su jstaiga yra lengva ir nesudétinga susisiekti darbo metu,
yra uztikrinama sklandi vidiné ir iSoriné komunikacija. Jstaigos darbuotojai laikosi bendravimo etiketo,
vengia konfliktiniy situacijy, yra dalijamasi gergja patirtimi, jstaigoje vyrauja demokratiniai santykiai.
Tauragés miesto ikimokyklinio ugdymo jstaiga turi interneting svetaing, yra paruo$ti lankstinukai,
atmintinés tévams. Internetinéje svetainéje (www.kodelciusld.lt) galima rasti nuolat atnaujinama
informacija apie ikimokyklinio ugdymo jstaiga: darbo laika, mokest] uz paslaugas ir maitinima,
buvusius ir biisimus renginius.

Tauragés rajono savivaldybé ikimokyklinéje ugdymo jstaigoje taiko lengvatas ir nuolaidas,

50


http://www.kodelciusld.lt/

kurios yra nustatytos Vyriausybés nutarimuose, uz ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamas paslaugas.

Ikimokyklinio ugdymo jstaigos darbuotojo profesing veikla reglamentuoja Pavyzdinis auklétojos
pareigybés apraSymas (2005). Pasak ikimokyklinio ugdymo jstaigos direktorés visi jstaigos
darbuotojai yra motyvuoti, turi ilgalaikiy polinkiy veiklai ir profesijai, laikosi idealy bei nuostaty
darbui su vaikais. Taciau triikksta darbuotojy darbui su spec. poreikiy vaikais, taip pat ieSkoma formy ir
metody artimiau bendrauti su vaiko Seima. Personalas turi atitinkamg kvalifikacija, stipry pareigos
jausma, kuris leidzia ikimokyklinio ugdymo jstaigos vadovui pasitikéti savo personalo gebéjimais
teikti kokybiskas paslaugas ir tai padeda formuoti teigiamg jstaigos jvaizdj. Ikimokyklinio ugdymo
Istaigos personalas, norédamas jtraukti tévus ] ugdymo procesa, susiduria su tokiais sunkumais: tévy
pasyvumas ir nenoras veikti vaiky labui, néra kuriamos tévy bendruomenés, kurios jtraukty vis
daugiau tévy j ugdymo veikla.

Ateityje planuojama kurti netradicines aplinkas, didinti jstaigos personalo, vaiky ir jy tévy
bendravimg ir bendradarbiavima, mazinti grupése esanciy vaiky skaiciy, taip pat teikti prasSymus,
savivaldybés Svietimo skyriui, pradéti vykdyti iSorés audito nuostaty ruo$img ir taikyti ikimokyklinio

ugdymo jstaigy iSorinj vertinimg.

4.3 Ikimokyklinés ugdymo jstaigos lopselio — darzZelio ,,Kodél¢ius“ paslauguy kokybés vertinimas

paslaugu vartotoju (tévu) ir darbuotoju lygmeniu

Tyrimu buvo nustatytos vartotojy (tévy) demografinés charakteristikos. Nustatyta, kad tyrime
dalyvavo 82 proc. motery ir 18 proc. vyry. Kaip vartotojai pasiskirsté pagal iSsilavinimg pateikiama 13

paveiksle.
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35%
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25%
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5% 1%

0%

34%

Pagrindinis Vidurinis Profesinis Aukstasis Aukstasis
neuniversitetinis universitetinis

13 pav. Vartotojy (tévy) issilavinimas, proc.
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Nustatyta, jog daugiausia tyrime dalyvavusiy tévy turi profesinj iSsilavinimg (34 proc.) ir
aukstaji neuniversitetinj iSsilavinimg (27 proc.), tik 1 proc. vartotojy (tévy) turéjo pagrindinj
i$silavinimg.

Taip pat respondenty buvo praSoma priskirti save tam tikram socialiniam statusui. Gauti

rezultatai pateikiami 14 paveiksle.

60% 53%
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Studentas Bedarbis Darbininkas ~ Tarnautojas  Verslininkas

14 pav. Vartotoju (tévy) socialinis statusas, proc.

Nustatyta, kad Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaigos lopselio — darzelio ,,Kodél¢ius*
vartotojy, daugiau nei pusé (53 proc.), priskiria save darbininky socialiniam statusui, 24 proc. priskyré
save tarnautojams.

Taip pat labai svarbus momentas, vertinant ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybe ir
formuojant nuomong¢ apie teikiamas paslaugas yra tévy motyvacija ir apsisprendimas, nuo kurios
daznai priklauso ir pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis. Todél buvo siekiama iSsiaiskinti
pagrindinius veiksnius, kurie jtakoja tévy apsisprendima leisti savo vaika j vieng ar kitg ikimokyklinio
ugdymo jstaiga. Gauti rezultatai parod¢, kad vartotojai renkasi $ig ikimokyklinio ugdymo jstaiga dél
kokybiniy kriterijy (zr. 15 pav.).

= Arciau gyvenamosios vietos

[0)
11% 870 38%

u Tinkama ugdymo kryptis

 Aukstos kvalifikacijos
darbuotojai

Rekomendacijos
15%

® Tik ¢ia buvo laisva vieta

15 pav. Ikimokyklinio ugdymo jstaigos pasirinkimo priezastys, proc.
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Nustatyta, kad tévams yra labai svarbi yra geografiné ikimokyklinés jstaigos padétis, kuo arciau
gyvenamosios vietos, tuo geriau (38 proc.). Istaigoje dirbantys aukstos kvalifikacijos pedagogai buvo
i§skirtas kaip antras prioritetinis veiksnys, kuris jtakoja tévy pasirinkimg (28 proc.). Vartotojams taip
pat svarbi tinkama ugdymo kryptis (15 proc.), o tai rodo tévy démes;j j vaiko ugdymo procesg ir siekius
1 vaiko pasiekimus. Tévai atsizvelgia ir | gautas rekomendacijas 1§ draugy ar pazystamy (11 proc.), tai
leidzia teigti, kad tévai domisi ugdymo jstaiga ir jos teikiamy paslaugy kokybe. Taip pat nustatyta, kad
ikimokyklinio ugdymo jstaigos pasirinkimo priezastis arfiau gyvenamosios vietos daugiau rinkosi
profesinj i$silavinima turintys respondentai (26 proc.), o priezastj, Sioje ugdymo jstaigoje dirba aukstos
kvalifikacijos darbuotojai, rinkosi respondentai turintys aukstajj universitetinj i$silavinima (19 proc.).

Toliau siekiant i$siaiskinti kaip vartotojai (tévai) vertina paslaugy teikimo kokybe, buvo prasoma
jvertinti jstaigg pagal kriterijus, 5 baly sistemoje (kai 5 — visiSkai tenkina, 4 — tenkina, 3 — tenkina i

dalies, 2 — netenkina, 1 — visiSkai netenkina) (zr. 16 pav.).

50% | 46%046% 44%
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0% 0% 0% 0% 0% 0%
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Darbuotojy profesionalumas Paslaugy prieinamumas Paslaugy lankstumas

E5bpalai ®4balai ™ 3 balai 2 balai ®1 balas

16 pav. Vartotoju paslaugy kokybés vertinimas pagal charakteristikas, proc.

Tyrimas atskleidé, kad vartotojus (tévus) visiSkai tenkina ir tenkina jstaigos darbuotojy
profesionalumas (46 proc.), tik 8 proc. vartotojy $ig charakteristika jvertino kaip tenkinancig i§ dalies.
Lyginant paslaugy prieinamumo ir lankstumo charakteristiky vertinimg galima daryti iSvada, kad
vartotojy (t€vy) nuomone paslaugy prieinamumas juos visiSkai tenkina (42 proc.), o paslaugy
lankstumas tenkina — 44 proc.

Ugdymo jstaigai yra labai svarbu zinoti, kaip jos veikla vertina esami klientai, nes tik tada
galima suzinoti ar jstaiga tenkina vartotojy poreikius. Todé¢l §iuo tyrimu ir buvo siekiama iSsiaiskinti

kaip vartotojai (tévai) vertina paslaugy kokybe (Zr. 17 pav.).
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4% 006 0%

B |abai gerai u Gerai

= Patenkinamai B BJlogai

B | abai blogai

17 pav. Vartotojy (tévy) nuomoné apie paslaugu kokybe, proc.

Nustatyta, kad Tauragés lopselyje — darzelyje ,,Kodél¢ius* paslaugy kokybe 54 proc. vartotojy
(tévy) jvertino gerai ir 42 proc. jvertino labai gerai, tik 4 proc. vartotojy jvertino patenkinamai.
Akivaizdu, kad respondentai paslaugy kokybe vertina gerai.

Siekiant iSsamiau atskleisti Tauragés lopSelio — darzelio ,Kod¢lCius*“ paslaugy kokybes
trikumus, tikslinga atlikti vartotojy (tévy) kokybinj teikiamy paslaugy vertinimg pagal atskirus
kriterijus. Respondenty — vartotojy (tévy) buvo paprasyta jvertinti Tauragés lopSelio — darzelio
,Kodél¢ius*“ paslaugy kokybe pagal pasirinktus SesSis Servqual kokybés kriterijus: patikimumo,
kompetentingumo, komunikabilumo, saugumo, reagavimo (pasirengimo padéti) ir ap¢iuopiamumo.

Kaip vartotojai (tévai) vertina paslaugy kokybe pagal patikimumo kriterijy penkiy baly sistemoje
pavaizduota 18 paveiksle.

Vartotojy informavimas, kaip bus teikiamos ms
paslaugos
. m4
Riipestingumas sprendziant vartotojy
problemas "3
7 m2
Zadéty paslaugy jvykdymas =i
o

0% 20% 40% 60% 80% 100%

18 pav. Vartotojy (tévu) paslaugy kokybés vertinimas pagal patikimumo kriteriju, proc.

Tyrimo rezultatai parodé, kad paslaugy kokybe pagal patikimumo kriterijy vartotojai (tévai)
vertina gerai. Zadéty paslaugy jvykdymas vartotojus tenkina (86 proc.), visiskai tenkina 9 proc. ir tik 6
proc. vartotojy $is kriterijus tenkina i§ dalies. Ripestingumas sprendziant vartotojy problemas daugiau
nei pusé vartotojy, t. y. 52 proc. tenkina, visiskai tenkina 39 proc. apklaustyjy. Informacijos suteikimas
dél paslaugy teikimo vartotojus visiSkai tenkina — taip teigia 49 proc. apklaustyjy, tenkina — 42 proc. ir
9 proc. apklaustyjy netenkina.
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Toliau tesiant vertinimg pagal Servqual kokybés kriterijus buvo siekiama issiaiskinti kaip
vartotojai (tévai) vertina paslaugy kokybe pagal kompetentingumo kriterijy 5 baly sistemoje (kai 5 —

visiSkai tenkina, 4 — tenkina, 3 — tenkina i§ dalies, 2 — netenkina, 1 — visiskai netenkina) (zr. 19 pav.).

Darbuotojai elgiasi etiskai ir moraliai "5
4 m4

Laiku suteikiama tiksli ir teisinga
informacija 3
Stengiamasi pazinti vartotojus ir gerbti jy m2
norus, vertybes m1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

19 pav. Vartotojuy (tévuy) paslaugy kokybés vertinimas pagal kompetentingumo Kriteriju, proc.

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad pastangos pazinti vartotojus ir gerbti jy norus jvertinti 4 balais
(72 proc.). Taip pat 4 balais, net 39 proc. vartotojy jvertino tikslios ir teisingos informacijos suteikima,
taip pat Sis kriterijus 5 balais jvertintas 33 proc. vartotojy. Nustatyta, kad 33 proc. vartotojy darbuotojy
elgesj vertina 5 balais, o0 49 proc. vartotojy 4 balais. Taip pat nustatyta, kad ikimokyklinio ugdymo
jstaigoje lopselyje — darzelyje ,,Kodél¢ius*“ patenkinamai vertinamas (28 proc.) tikslios ir teisingos
informacijos pateikimas laiku.

Tikslu issiaiSkinti kaip vartotojai (tévai) vertina jstaigos darbuotojy komunikabilumg, buvo

atlikta komunikabilumo kriterijaus analizé 5 baly Sistemoje (zr. 20 pav.).

Lengva susisiekti jstaigos darbo valandomis

Konfliktiniy situacijy vengimas, klientas
visada teisus

Galimas nuomonés iSsakymas

0% 20% 40% 60% 80% 100%

u5m4 w3102 ml

20 pav. Vartotojuy (tévy) paslauguy kokybés vertinimas pagal komunikabilumo Kkriterijy, proc.

Tyrimu nustatyta, kad vartotojai gali iSsakyti savo nuomong ir lengvai susisiekti su jstaigos

darbuotojais darbo valandomis, Sie kriterijai buvo jvertinti geriausiai — 4 ir 5 balais, ta¢iau vartotojai 3
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balais (42 proc.) jvertino konfliktiniy situacijy vengimg. AKivaizdu, kad jstaigoje kyla konfliktinés
situacijos ir klientas ne visada teisus.
Siekiant i$siaiskinti kaip vartotojai (tévai) vertina paslaugy kokybe pagal reagavimo kriterijy

buvo atlikta Sio kriterijaus analizé (zr. 21 pav.).

Darbuotojai bendrauja pagarbiai ir ms
maloniai
H4
Skubiai reaguoja j vartotojy
nusiskundimus 3
m?
Darbuotojai turi laiko atsakyti | vartotojy _—
klausimus P P

& -
1 T 1 1 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

21 pav. Vartotoju (tévy) paslaugu kokybés vertinimas pagal reagavimo (pasirengimo padéti)
kriterijy, proc.

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad paslaugy kokybé pagal reagavimo (pasirengimo padéti) kriterijy
vartotojus (tévus) tenkina tik i§ dalies. Darbuotojai turi laiko atsakyti j vartotojy klausimus vertinamas
5 ir 4 balais (po 39 proc.). Skuby reagavimg j vartotojy nusiskundimus dauguma vartotojy (55 proc.)
vertina tik 3 balais, tai rodo, kad personalo darbo pobidis ir specifika neleidZia operatyviai reaguoti j
nusiskundimus. Pagarby ir malony darbuotojy bendravimg daugiausia vartotojy taip pat vertina 3
balais (58 proc.).

Siekiant i$siaiSkinti kaip vartotojai (té€vai) vertina paslaugy kokybe pagal saugumo kriterijy buvo
paprasyti jvertinti 5 baly sistemoje (kai 5 — visiSkai tenkina, 4 — tenkina, 3 — tenkina i§ dalies, 2 —

netenkina, 1 — visiskai netenkina) (zr. 22 pav.).

Teisingai vedama apskaita ir atsiskaitymai mS
1 m4
Istaiga atitinka saugumo reiklavimus 3
Vartotojai jauciasi saugis, palikdami 2
vaikg jstaigos priezilrai ) ] ) "1
e r= r
0% 50% 100%

22 pav. Vartotoju (tévy) paslaugy kokybés pagal saugumo Kkriterijuy vertinimas, proc.

Tyrimo rezultatai atskleidé, jog vartotojai (tévai) jauciasi saugis, palikdami vaikg jstaigos

priezitrai, $j teigini 4 balais jvertino 52 proc. vartotojy, o 5 balais — 39 proc. Istaigos atitikimas
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saugumo reikalavimams bei apskaitos ir atsiskaitymy vedimas vartotojus tenkina. Galima daryti
iSvada, kad vartotojy nuomone jstaigai patikédami savo vaikg tévai jauciasi saugiis ir pripaZjsta
teisingas apmoke¢jo ir apskaitos salygas.

Siekiant iSsiaiSkinti kaip vartotojai (tévai) vertina paslaugy kokybe pagal apciuopiamumo
kriterijy, buvo praSoma jvertinti kokybe penkiy baly sistemoje (kai 5 — visiskai tenkina, 4 — tenkina, 3

— tenkina i§ dalies, 2 — netenkina, 1 — visiskai netenkina) (zr. 23 pav.).

Patogi ir patraukli iSoriné aplinka ‘
m5
i m4
modernis
| 2
ml

Istaigos interjeras komfortabilus ir
funkcionalus

0% 20% 40% 60% 80% 100%

23 pav. Vartotoju (tévy) paslaugu kokybés vertinimas pagal apiuopiamumo kriteriju, proc.

Tyrimu nustatyta, kad paslaugy kokybés vertinimas pagal ap¢iuopiamumo Kkriterijy vartotojus
tenkina. [staigos interjeras yra komfortabilus ir funkcionalus, ir visiskai tenkina 31 proc. vartotojy.
Daugel;j vartotojy (41 proc.) tenkina jstaigoje esan¢ios priemonés ir jrengimai vaiky lavinimui.

Paslaugy organizacija tirdama kokybe, turi taikyti kelis kokybés tyrimo modelius, kitaip sunku
yra jvertinti ar paslaugos teikiama nauda atitinka vartotojo poreikius. Siam tikslui vartotojai (tévai)

turéjo jvertinti kokybés spragas 5 baly sistemoje (zr. 24 pav.).

Vartotojy likes¢iai Démesys paslaugy Nustatyty kokybés Skelbiama ir patirta Laukiama ir patirta
kokybés reikalavimy kokybé kokybé
klausimams laikymasis

24 pav. Paslauguy kokybés teikimo spragos, balais
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Tyrimas atskleidé, kad démesj kokybés klausimams vartotojai (tévai) lopSelyje — darzelyje
,»Kodél¢ius* jvertino 3,8 balo, vartotojy likes¢iy tenkinimg — 3,5 balo. Geriausiai jvertintas nustatyty
kokybés reikalavimy laikymasis — 4,2 balo. Taciau susiripinimg kelia tai, kad kokybés spraga dél
skelbiamos ir patirtos kokybés jvertinta 3,4 balais, o laukiama ir patirta kokybé jvertinta vidutiniSkai 3
balais. Kadangi tévy likesé¢iai suformuoja nuomong apie laukiamg kokybg, 0 patirta kokybé leidzia
spresti apie paslaugy teikimo proceso kokybe, todél galima teigti, kad Tauragés lopSelyje — darzelyje
,»Kodél¢ius* pagrindiné paslaugy teikimo kokybés spraga yra laukiama ir patirta kokybé — vartotojams
ne visiskai atitinka laukta ir patirta paslaugy kokybé.

Siekiant nustatyti kokie veiksniai, vartotojy (tévy) nuomone, daro didziausig jtakg paslaugy

kokybés gerinimui, buvo prasoma jvertinti priemoniy efektyvuma penkiy baly sistemoje (Zr. 25 pav.).

£ 150

% 17% 25%

Vaiky skai¢iaus maZinimas grupése |

Diegti inovatyvias ugdymo formas 2
Didesnis démesys veiklos standartams 1 % 22% 44%

4%  23% 63%

36% 28%  |115% |
30 (S8

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Vykdyti vartotojy pageidavimy tyrimus

Tévy jtraukimas j veikla

25%

Didinti ikimokyklinio ugdymo paslaugy jvairove [1%

m 1 balas =2 balai 3 balai 4 balai =5 balai

25 pav. Vartotoju (tévy) siilymai paslaugy kokybés gerinimui, proc.

ISanalizavus ankety duomenis paaiskéjo, kad tévy nuomone, vaiky skai¢iaus mazinimas grupése
(79 proc.) yra vienas i$ efektyviausiy kokybés gerinimo biidy. Taip pat labai svarbus kriterijus
uztikrinantis paslaugy kokybe yra ugdymo paslaugy jvairovés didinimas (38 proc.). Kaip svarby
faktoriy, respondentai nurodé nuolat vykdyti vartotojy pageidavimy tyrimus (63 proc.) bei didesnio
démesio skyrimas ugdymo jstaigos veiklos standartams (44 proc.). Taciau tévy jtraukimg j ugdymo
veiklg vartotojai jvertinta 3 balais (36 proc.) tai rodo, kad vartotojai (tévai) nelinkg dalyvauti jstaigos
veikloje priimant sprendimus vaiky ugdymo kokybés klausimais.
Atlikus Tauragés miesto ikimokyklinio ugdymo jstaigos lopSelio — darzelio ,,Kodél¢ius*
vertinima paslaugy vartotojo (tévy) nustatyta:
e Nepakankamas paslaugy lankstumas ir problemy sprendimo operatyvumas.

Informavimas apie mokymo programas vertinamas tik patenkinamai.
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e Vertinimas pagal atskirus kriterijus parodé, kad jstaigos patikimumas ir

kompetentingumas vertinamas gerai, komunikabilumas ir reagavimas (pasirengimo padéti) vertinami

vidutiniskai, saugumas ir apiuopiamumas vertinami gerai.

e Nustatyta, kad didziausia kokybés spraga yra tik patenkinamai vertinami vartotojy
lukesciai dél laukiamos ir patirtos kokybés.

Norint iSsiaiSkinti kokie vadybiniai sprendimai turi didZiausig jtakg paslaugy kokybés
uztikrinimui lopSelyje — darzelyje ,,Kodél¢ius* svarbu nustatyti, kokios problemos iskyla organizuojant
paslaugos teikimo procesa, atliekant darbo funkcijas ir sprendziant kitus su jstaigos veikla susijusius
valdymo klausimus. Tuo tikslu buvo atlickama jstaigos darbuotojy anketiné apklausa.

Atlikus tyrimg nustatytos Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaigos darbuotojy demografinés

charakteristikos. Darbuotojy pasiskirstymas pagal amziy, iSsilavinimg ir darbo stazg pateiktas 8

lenteléje.
8 lentelé. Darbuotoju pasiskirstymas pagal demografines charakteristikas
AmzZius
18 - 25 mety 25 — 35 mety 35— 45 mety 45 ir daugiau mety
11% 18% 37% 34%
ISsilavinimas
Pagrindinis Vidurinis Profesinis Aukstasis Aukstasis
neuniversitetinis universitetinis
0% 0% 11% 39% 50%
Darbo stazas
1 — 3 metai 4 — 10 mety 11 - 20 mety 21 — 30 mety Virs 31 mety
9% 17% 35% 29% 10%

Nustatyta, kad ikimokyklinio ugdymo jstaigoje lopselyje — darzelyje ,.Kodélcius“ didzioji
darbuotojy yra 35 — 45 mety amziaus, tai sudaro 37 proc. visy darbuotojy. Taip pat net 34 proc.
darbuotojy yra 45 ir daugiau mety. IStyrus darbuotojy i$silavinimg issiaiSkinta, kad 50 proc. darbuotojy
dirbanciy lopselyje — darzelyje ,,KodélCius* turi aukstajj universitetinj i§silavinima, 39 proc. darbuotojy turi
aukstaji neuniversitetinj iSsilavinima, 11 proc. — profesinj. Pagal darbo staza daugiausia darbuotojy yra
isdirbusiy 11 — 20 mety (35 proc.).

Toliau siekiant i$siaiSkinti kaip darbuotojai vertina paslaugy kokybe pagal charakteristikas, buvo
prasoma jvertinti jg penkiy baly sistemoje, kai 1 balas — visiskai netenkina, 2 balai — netenkina, 3 —

vidutiniskai tenkina, 4 — tenkina, 5 — visiskai tenkina (Zr. 26 pav.).
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26 pav. Darbuotoju paslaugy kokybés vertinimas pagal charakteristikas, proc.

Nustatyta, kad darbuotojy profesionalumas ir paslaugy pricinamumas vertinami gerai (4 balais)
ir labai gerai (5 balais). Taciau paslaugy lankstumo vertinimas yra problematiskas: nors didzioji dalis
darbuotojy paslaugy lankstuma jvertino gerai (48 proc.), tac¢iau 1 balu net 15 proc. darbuotojy jvertino
Sig charakteristikg kaip visiS8kai netenkinanc¢ia. Galima daryti i§vada, kad paslaugy lankstumas daro
didele jtaka paslaugy proceso organizavimui.

Tyrimu buvo siekiama i$siaiSkinti kaip darbuotojai vertina paslaugy proceso organizavimg (Zr.
27 pav.).

4%-0% 09

u Labai gerai

u Gerali

= Patenkinamai
Blogai

m Labai blogai

27 pav. Darbuotojy nuomoné apie paslaugy proceso organizavima, proc.

Darbuotojy nuomone, ikimokyklinio ugdymo jstaigoje lopselis — darzelis ,,Kodél¢ius* paslaugos
yra organizuojamos gerai, taip teigia 81 proc. darbuotojy, 15 proc. nurodé, jog labai gerai. Tik 4 proc.
nurodé, kad paslaugos organizuojamos patenkinamai.

Taip pat buvo siekiama nustatyti su kokio pobiidzio problemomis yra susiduriama, norint

uztikrinti sékmingg jstaigos veikla. Darbuotojy nuomongs pasiskirstymas pateiktas 28 paveiksle.
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28 pav. Istaigos veiklos problemos, proc.

40 proc. respondenty nurod¢, kad jstaigoje iSkyla administracinio pobtidzio problemos. 27 proc.
atsaké, kad kyla komunikacinio pobiuidzio problemos. 20 proc. darbuotojy nurodé, kad iskyla
organizacinio pobudzio problemos, 13 proc. darbuotojy teigé, kad problemy neiskyla.

Taip pat tyrimu buvo siekiama atskleisti, kokios priezastys lemia komunikacines problemas (zr.

29 pav.).

m Pateikiama tik butiniausia informacija

m Informacijos perdavimo problemos

47%

= Informacijos sklaidos tarp vadovy ir
darbuotojy trilkumas

29 pav. Komunikacinio pobiidZio problemy priezastys, proc.

Daugiausia (47 proc.) respondenty noréty, kad bty pateikiama ne tik biitiniausia informacija, 40
proc. susiduria su informacijos perdavimo problemomis, 13 proc. vartotojy (tévy) nurodé, jog triksta
informacijos sklaidos tarp vadovy ir darbuotojy. Todél galima teigti, kad jstaigoje néra uztikrinamas
pakankamas informacijos dalijimasis, ne visada perduodama informacija yra teisinga.

Taip pat buvo siekiama nustatyti kokiy organizaciniy valdymo sprendimy, darbuotojy nuomone,
triksta jstaigos valdyme (kai 5 — visiSkai uztenka, 4 — uztenka, 3 — nesu tikras, 2 — triksta, 1 — visiskai

triksta) ( zr. 30 pav.).
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UZzduo¢iy jgyvendinimo kontrolé 39% 25%

Savalaikis informacijos pateikimas 470 18% 57% -

Veiklos funkcijy paskirstymas ir priemoniy 0 0 -
parinkimas 21% 429

ISankstinis sprendimy priémimas 22% 35% -

0% 20% 40% 60% 80% 100%  120%

m1 balas ™2 balai 3 balai 4 balai m5 balai

30 pav. Darbuotoju nuomoné apie lopSelio — darZelio ,,Kodél¢ius* organizacinius valdymo
sprendimus, proc.

Tyrimas atskleidé, jog darbuotojai 4 balais vertina ir sutinka, kad savalaikis informacijos
pateikimas (57 proc.), veiklos funkcijy paskirstymas ir priemoniy parinkimas (42 proc.) bei iSankstinis
sprendimy priémimas (35 proc.) ugdymo jstaigoje yra vykdomi gerai. Taciau uzduociy jgyvendinimo
kontrolé vertinama 3 balais (39 proc.). Galima daryti i§vada, kad organizacinius valdymo sprendimus
darbuotojai vertina gerai, taciau triksta uzduociy jgyvendinimo kontrolés.

Taip pat tyrimu buvo siekiama nustatyti, darbuotojy nuomone, administraciniy valdymo

sprendimy trikumus (Zr. 31 pav.).

Kontrolés valdymas jstaigoje 44% 25%

Darbuotojy issilavinimo lygis 16% 19%

Vadovy vadybiniai gebéjimai 39% 32%

Istatymy bei normy reikalavimy laikymasis 0 19% 19%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

m 1 balas ™2 balai 3 balai =4 balai m5 balai

31 pav. Darbuotojy nuomoné apie lopSelio — darZelio ,,Kodél¢ius* administraciniy valdymo
sprendimy tridkumus, proc.

Nustatyta, kad labai gerai yra vertinami jstatymy bei normy reikalavimy laikymasis ir darbuotojy
i$silavinimas. Taciau vadovy vadybiniai gebéjimai vertinami 4 ir 3 balais (32 proc. ir 39 proc.), o

kontrolés valdymas jstaigoje vertinamas blogiausiai 3 balais (44 proc.). Galima daryti iSvada, kad
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jstaigos valdymo administravimui tobulinti tikslinga sukurti kontrolés valdymo sistemg ir vadovams
kelti profesing kvalifikacija vadybos srityje.

Siekiant iSsiaiSkinti trikumus, kurie daro didziausig jtakg paslaugy teikimo kokybei,
darbuotojams buvo pateiktas klausimas: ,,Jvertinkite kokie veiksniai Jasy nuomone, daro didZiausig

jtaka paslaugy teikimo kokybei Tauragés lopSelyje — darzelyje ,,Kodél¢ius” (zr. 32 pav.).

= Didelis vaiky
skaicius grupéje

= Veiklos kontrolés
trukumas

[traukimas j
sprendimy priémima

Igaliojimy ir
atsakomybés
paskirstymas

32 pav. Darbuotojy nuomoné apie veiksnius, kurie jtakoja paslaugy kokybe, proc.

Kaip didziausig jtaka paslaugy kokybei darancius veiksnius darbuotojai isskyré per didelj vaiky
skaiciy grupéje (42 proc.) ir jgaliojimy bei atsakomybés paskirstyma (23 proc.). Darbuotojai kaip
triilkuma nurodé veiklos kontrolg (19 proc.) ir jtraukimg j sprendimy priémimg (16 proc.) Todél norint
gerinti paslaugy kokybe reikia mazinti vaiky skaiéiy grupése ir tobulinti jstaigos valdyma.

Tikslu nustatyti kokios priemonés ar buidai, darbuotojy nuomone, uztikrinty ikimokyklinio
ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybe, buvo praSoma jvertinti teiginius 5 baly sistemoje,

nuomoniy pasiskirstymas pateikiamas 33 paveiksle.

Vaiky skai¢iaus mazinimas grupése 1 05% 20%_

Diegti inovatyvias ugdymo formas 1 37% 39% -
Didesnis démesys veiklos standartams 1%6% 32% 34% _
Vykdyti vartotojy pageidavimy tyrimus 2205% 51% 28% -

28% 6%  [25%0
621% 3%  [INSE%INN

0% 20% 40% 60% 80%  100% 120%

Tévy jtraukimas j veikla

Didinti ikimokyklinio ugdymo paslaugy jvairove

m1 balas =2 balai 3balai =4 balai =5 balai

33 pav. Darbuotojy sitilymai paslauguy kokybés gerinimui, proc.
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Tyrimu nustatyta, kad vienas i$ efektyviausiy kokybés gerinimo budy, darbuotojy nuomone, taip
pat yra vaiky skai¢iaus mazinimas grupése (74 proc.). Labai svarbi priemon¢, uztikrinanti paslaugy
kokybe, yra nuolat vykdomi vartotojy pageidavimy tyrimai, ta¢iau darbuotojai $ig priemone jvertino
tik 3 balais (51 proc.).

4.4 Tkimokyklinés ugdymo jstaigos lopSelio — darZelio ,,Kodél¢ius“ paslaugy kokybés uZztikrinimo

valdymo sprendimuy vertinimas ir diskusija

Atliktas ikimokyklinio ugdymo jstaigos lopSelio — darzelio ,,Kod¢l¢ius“ paslaugy kokybés
tyrimas pagal Lietuvos higienos normy HN 75:2010 reikalavimus parodé: kad vaiky skai¢ius grupése
25 proc. virsija leistinas normas; zaidimy aikstelése néra sudarytos galimybés apsaugoti vaikus nuo
tiesioginiy saulés spinduliy ir krituliy, néra jrengto mechaninio patalpy védinimo, priimami sergantys
ir turintys uzkre¢iamyjy ligy pozymiy vaikai, vaikui sunegalavus, jis néra izoliuojamas iki atvykstant
téevams, po ligos vaikas priimamas ] jstaigg nepateikus gydytojo pazZymos.

Akivaizdu, kad vaiky skai¢iaus mazinimo grupése klausimus sprendzia savivaldybé, todél
darzelio bendruomené gali tik ieskoti galimybiy jrengti serganciy vaiky izoliavimo patalpas, sutvarkyti
zaidimy aiksteles ir jrengti mechaninio patalpy védinimo sistema, taip iSvengdama higienos normy
reikalavimy nesilaikymy.

Atlikto interviu su jstaigos direktore analiz¢ parodé, kad yra susiklosc¢iusi nepalanki situacija del
paslaugy kokybés vertinimo bendrgja prasme. Néra atliekamas ikimokyklinio ugdymo jstaigose iSorés
auditas, kurj turéty parengti ir kontroliuoti savivaldybés, taip pat néra ikimokyklinio ugdymo standarty
instituciniu lygmeniu. Sie abu trikumai yra instituciniu lygmeniu, o uz juos atsakinga yra $vietimo
ministerija ir savivaldybeé.

Istaigos lygmenyje paslaugy kokybés uztikrinimui rekomenduotina kaupti ir sisteminti vidaus
audito rezultatus, kad kokybés trukumy Salinimas tapty ne fragmentisku, bet nuosekliu gerinimo
procesu, taip pat siekti didesnio bendradarbiavimo su kitomis ikimokyklinio ugdymo jstaigomis,
dalintis geraja patirtimi ir atlikti testinius tyrimus.

Kaip trikuma jstaigos direktoré nurodé pasyvy tévy dalyvavimag vaiky ugdymo procese.

Sio trikumo pasalinimui rekomenduotina ugdyti pedagogy gebéjimus jtraukti tévus ir vaikus j
ugdymo procesa, organizuojant seminarus ir/ar kvalifikacijos kélimo kursus:

e Specialiosios pedagogikos ir specialiosios psichologijos kursai (60 akad. val.).

Preliminari kaina asmeniui: 65 - 70 eury.

. Ugdymo jstaigos vadybos kursai, skirti $vietimo jstaigy vadovams, pavaduotojams,

skyriy vedéjams (200 akad. val.). Preliminari kaina asmeniui: 150 eury.
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I specialiosios pedagogikos ir specialiosios psichologijos kursus ikimokyklinio ugdymo jstaiga
turéty iSleisti 4 — 5 darbuotojus, kurie po kursy galéty dalintis seminare gauta medziaga ir taip
pasidalinti jgyta patirtimi su kolegomis. Siekiant didinti tévy jtraukima j veikla su vaikais, reikty rengti
psichologines — vaiko raidos paskaitas, kuriy tikslas atskleisti tévy ir vaiky rySio efektyvuma,
psichologinius vaiko vystymosi aspektus.

Siekis didinti ugdymo paslaugy jvairove¢ yra vienas i$ prioritetiniy ugdymo jstaigos tiksly.

Rekomenduotina jstaigos bendruomenei sutelkti visas pastangas, kad biity siekiama sukurti
skatinancias teisines ir administracines procediras, kurios jgalinty kurti naujas vaiky ugdymo formas.

Vartotojy (tévy) atlikta tyrimy rezultaty analizé parodé, kad jstaigos personalas iskilusias
problemas ne visada sprendzia operatyviai, néra suteikiama pakankamai informacijos apie mokymo
programas. Vertinimas pagal kokybés kriterijus atskleidé, kad ikimokyklinio ugdymo jstaiga lopselis —
darzelis ,,KodélCius*“ pagal patikimuma ir kompetentingumag yra vertinamas gerai, taciau
komunikabilumas ir reagavimas vertinamas vidutiniskai: per létai reaguojama | vartotojy
nusiskundimus, jstaigos darbuotojy bendravimas su tévais vertinamas tik patenkinamai.

Tyrimas atskleidé, kad kaip didZiausias kokybés spragas vartotojai nurodo nepakankamg démesj
kokybés klausimams ir vartotojy liikesciy dél laukiamos ir patirtos kokybes skirtumus.

Vartotojy (tévy) tyrimas padéjo atskleisti paslaugy kokybés savybes ir spragas, kurios turéty biti
tobulinamos ateityje, siekiant uZtikrinti ir palaikyti bendra kokybés lygj jstaigoje butini Sie vadybiniai
sprendimai:

e visiems ugdymo sistemos dalyviams geriau pazinti vaiko ugdymosi poreikius ir galimybes.

Siuo tikslu jstaigos lygmenyje atlikti tévy nuomonés tyrimus, pedagogams vykti j seminarus,
kuriuose suteikiama informacija kaip paZinti vaikus. Pvz.: ,Ikimokyklinio amziaus vaiko
pasiekimy ir pazangos vertinimas kaip sudétiné vaiky ugdymo(-si) proceso valdymo dalis*.

e suteikti tévams ir vaikams galias priimant sprendimus dél ugdymo tiksly, turinio bei jstaigos
valdymo. Siuo tikslu didinti tévy jsitraukima j jstaigos bendruomenés veikla, kvie¢iant juos j
pedagogy vedamus seminarus, bendraujant su tévais ir vaikais dél ugdymo tiksly ar valdymo
klausimy.

Darbuotojy anketinés apklausos tyrimo rezultaty analizé parodé¢, kad darbuotojy profesionalumas
ir paslaugy prieinamumas vertinami gerai, taciau jstaigos lankstumas vertinamas tik vidutiniskai. Taip
pat nepakanka uzduoCiy jgyvendinimo kontrolés, susiduriama su informacijos perdavimo
problemomis, netenkina jgaliojimy bei atsakomybés paskirstymas tarp darbuotojy, vadovy vadybiniai
gebéjimai vertinami patenkinamai. Nustatyta, kad vienas i$ efektyviausiy kokybés gerinimo budy taip
pat yra vaiky skaiciaus mazinimas grupése. Akivaizdu, kad vartotojy (tévy) ir darbuotojy nuomoné
Siuo klausimu sutampa. Kaip svarbig priemong uztikrinanéig paslaugy kokybe darbuotojai nurodé tévy

jtraukimg j veiklg. Tévus jtraukti j veiklg galima vykdant bendrus uzsiémimus, suplanuotus zygius ar
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renginius. Didinant tévy supratima, kad tik veikiant drauge (tévai ir pedagogai) vaikas jausis saugus ir
komfortabiliai.

Valdymo sprendimy analizé parodé, kad didziausi trikumai yra kontrolés valdymo srityje,
akivaizdu, kad jstaigai iSkyla batinumas kurti kokybés vadybos sistemg. Todél rekomenduotina jtraukti
visus darbuotojus j kokybés vadybos sistemos kiirimo procesg, nes paslaugy kokybé turéty buti
gerinama periodiSkai perzilirint ir gerinant ViSUS procesus.

Istaigos paslaugy kokybés uztikrinimui ir palaikymui labai svarbi yra savalaiké informacija apie
poky¢iy butinumg, todél svarbu jtraukti darbuotojus j sprendimy priémimo procesg. Rekomenduotina

periodiskai organizuoti bendrus darbuotojy susirinkimus kaip jstaigos valdymo tobulinimo priemong.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Atlikus mokslinés literatiros analize galima teigti, kad ikimokyklinio ugdymo kokybés
sampratos jvairové yra glaudziai susijusi su bendrojo ugdymo kokybe, kuri nusakoma kaip sutartiniy
vertés pozymiy visuma, rodanti kokiu laipsniu, kokiais buidais bei priemonémis Svietimo jstaiga
pasiekia savo paskir¢iai biidingy nacionalinés Svietimo sistemos ugdymo tiksly, tenkina ugdytiniy
poreikius, padeda pasiekti vaikams asmenybés brandos, geba valdyti procesus ir sglygas.
Ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybé apibréziama kaip nustatyty reikalavimy visuma, kuriy
ugdymo jstaiga privalo grieztai laikytis.

Paslaugy kokybés valdymas apima jstaigos sékmingos veiklos tikslus, poky¢iy valdyma, leidzia
tobulinti vaiko vystymosi ir aplinkos salygas. Paslaugy kokybés valdymui bitina sukurti veiklos
vertinimo sistema, numatyti vertinimo kriterijus, kurie atitikty Svietimo kokybés standartus, nustatytus
kokybés reikalavimus ir individualius vartotojy poreikius. Paslaugy kokybés palaikymo ir tobulinimo
salyga — jstaigos valdymo proceso visy grandziy funkcionavimas ir kontrolé. Ugdymo jstaigy efektyvi
kontrolé palaikoma atliekant iSorés, vidaus ir valdymo audito procediiras.

2. Literatiroje pagrindiniai kokybés vertinimo Kriterijai yra: patikimumas, reagavimas,
kompetentingumas, prieinamumas, paslaugumas, komunikabilumas, pasitikéjimas, saugumas,
vartotojo pazinimas, apéiuopiamumas, Sie kriterijai leidZia istirti stiprigsias ir silpnasias ikimokyklinio
ugdymo jstaigos paslaugy kokybés savybes.

Paslaugy kokybe vertinti galima taikant: Gronroos bendrai suvoktos kokybés, Parasuraman,
Zeithaml ir Berry kokybés spragy ir paslaugy kokybés vertinimo pagal Servqual kriterijus modelius.
Ugdymo jstaigy paslaugy kokybei jvertinti tikslinga naudoti technines ir funkcines kokybés
dimensijas, kurios suformuoja bendrajj kokybés suvokimg. Kokybés spragy modelio taikymas padeda
numatyti paslaugy kokybés gerinimo sritis. Servqual metodika padeda atskleisti vartotojy likesc¢ius bei
jvertinti paslaugy kokybe. Sis metodas pripaZintas tinkama paslaugy kokybés vertinimo priemone, nes
sudaro prielaidas gerinti paslaugy kokybe jvairiose paslaugy srityse.

Paslaugos teikimo budas turi esming reik§me¢ paslaugos vartotojui dalyvaujan¢iam procese,
priklauso nuo proceso inovacijy, remiasi ziniomis, mokéjimu, kliento pazinimu, iniciatyva. | paslaugy
kokybés wuztikrinimo ir palaikymo procesg jtraukiami vartotojai, paslaugos teikéjas ir kitos
suinteresuotosios $alys. Grjztamajam rySiui uztikrinti, reikia paciam paslaugos teikéjui atlikti
paslaugos vertinimg, organizuoti kliento jvertinimy gavimg. Kuriant rezultatyvig kokybés vadybos
sistema. Ikimokyklinio ugdymo jstaigoje tikslinga sukurti kokybés uztikrinimo modelj, kuriame
apraSomi ugdymo jstaigos valdymo procesai ir veiklos procediiros, parodomi paslaugy kokybés

gerinimo etapai kaip jstaigos veiklos valdymo tobulinimas.
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3. Atlikus ikimokyklinio ugdymo jstaigos lopselio — darzelio ,,Kodél¢ius* teikiamy paslaugy
kokybés valdymo vertinimg buvo nustatyta:
. Ugdymo jstaiga didzia dalimi laikosi higienos normos HN 75:2010 nustatyty reikalavimy
— vienu metu grupéje su vaikais nuo 1 iki 6 mety dirba ne maziau kaip 2 darbuotojai, i jy — ne
maziau kaip 1 pedagogas, vaiky maitinimas ir poilsis vyksta tam pritaikytose patalpose ir
erdvése, jstaigoje visi baldai ir jrenginiai yra saugis, pritaikyti vaikams, Sildymo prietaisai bei
jrenginiai yra saugiis naudoti, aStrios briaunos apsaugotos spec. grotelémis, ugdymosi patalpose
yra jrengtas natiiralus ir dirbtinis apSvietimas, visose patalpose yra apsauginés priemonés nuo
tiesioginiy saulés spinduliy, taciau pastebéti Sie neatitikimai: vaiky skaicius grupése 25 proc.
virsija leistinas higienos normas, zaidimy aikstelése vaikai néra apsaugoti nuo tiesioginiy saulés
spinduliy, ugdymo patalpose néra jrengto mechaninio patalpy védinimo, prilmami sergantys ir
turintys uzkreiamyjy ligy pozymiy vaikai, susirgus vaikui jis néra izoliuojamas spec.

patalpoje, po ligos vaikai priimami be gydytojo pazymos.

o Interviu metu aiskinantis kaip yra vykdomas paslaugy teikimo procesas ir kokie valdymo
sprendimai uztikrinty kokybés gerinimg ateityje nustatyta, kad Lietuvoje néra parengty
ikimokyklinio ugdymo standarty, kurie leisty ikimokyklinio ugdymo jstaigoms organizuoti
veikla pagal nustatytus tik ikimokyklinio ugdymo jstaigoms metodus, ikimokyklinio ugdymo
jstaigose néra atlieckamas iSorés auditas, kurj turéty parengti ir kontroliuoti savivaldybeés,
kuriose veikia ikimokyklinio ugdymo jstaigos, ikimokyklinio ugdymo jstaigoje ,,Kodél¢ius®
kasmet atliekamas tik vidaus auditas, taciau kaip ir kiek §i metodika yra taikoma, informacijos
néra, ikimokyklinio ugdymo jstaigoje lopSelyje — darzelyje ,,Kodél¢ius* néra jdiegta kokybeés
vadybos sistema, kuri uZtikrinty kokybiSky ugdymo paslaugy teikima, taciau ugdymo jstaigos
direktores teigimu jstaigoje vyrauja demokratinis valdymas, yra uztikrinamas aukStas pedagogu

kvalifikacijos lygis, yra vykdoma vidiné ir iSorin¢ komunikacija.

o Vartotojy (tévy) anketinio tyrimo metu nustatyta, kad ikimokyklinio ugdymo jstaigoje
lopSelis — darzelis ,,Kodél¢ius* dirba kompetentingi darbuotojai, ugdymo procesas vertinamas
gerai, vartotojai pasitiki ugdymo jstaiga ir jauciasi saugiai palikdami vaikus. Tac¢iau nustatyta,
kad jstaigos personalas iSkilusias problemas ne visada sprendZia operatyviai, néra suteikiama
pakankamai informacijos apie mokymo programas vartotojams, per létai reaguojama j vartotojy
nusiskundimus, jstaigos darbuotojy bendravimas su tévais vertinamas tik patenkinamai.
Vertinimas pagal kokybés spragas atskleidé, kad vartotojai mato jstaigos nepakankama démesj
kokybés klausimams ir vartotojy likesCiy skirtumus dél laukiamos ir patirtos kokybés.
Vartotojy nuomone vienas 1§ efektyviausiy paslaugy kokybés gerinimo budy yra vaiky

skaiCiaus mazinimas grupése.
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o Darbuotojy anketinio tyrimo metu nustatyta, kad darbuotojy profesionalumas ir paslaugy
prieinamumas vertinami gerai, taciau jstaigos lankstumas vertinamas tik vidutiniskai, jstaigoje
yra susiduriama su informacijos perdavimo problemomis, ne visa reikiama informacija yra
perduodama darbuotojams arba ne visada ji biina tiksli, vadovy vadybinius geb¢jimus
darbuotojai vertina patenkinamai, didziausi trikumai nustatyti kontrolés valdymo srityje,
darbuotojy nuomone vienas i§ efektyviausiy kokybés gerinimo budy taip pat yra vaiky

skai¢iaus mazinimas grupése.

Siekiant pagerinti ikimokyklinés ugdymo jstaigos lopSelio — darzelio ,,KodélCius* teikiamy

paslaugy kokybés valdyma siiloma:

e Kartg per metus atlikti ikimokyklinio ugdymo jstaigy iSorinj vertinimag.

e [staigoje vykdyti tévy nuomones tyrimus, parengti atsiliepimy ir nusiskundimy knygas.
Tyrimus vykdyti ne tik ugdymo jstaigos patalpose, bet ir siysti anketas vartotojams (tévams) j el. pasta.

e Sieckti, kad buty paruosti ikimokyklinio ugdymo standartai instituciniu lygmeniu, visoms
ikimokyklinio ugdymo jstaigoms.

e Organizuoti bendrus darbuotojy susirinkimus, darbo savaités pradzioje aptarti savaités
darbus.

e Diegti inovatyvias ugdymo formas, vesti iSeinamgsias paskaitas. Kviesti kitus specialistus
vesti mokomasias pamokéles vaikams.

e Organizuoti temines paskaitas tévams, kviesti psichologus, sociologus, skatinti tévy
isitraukimg j bendruomene

o [3plétoti elektroning komunikacijg, kuri didinty pedagogy ir tévy bendradarbiavima.

e Mazinti vaiky skai¢iy grupése, jsteigiant ikimokyklinio ugdymo skyrius mokyklose.

e 2 kartus metuose atlikti vartotojy apklausa, tikslu iSsiaiskinti teigiamus ir neigiamus

paslaugy teikimo aspektus.
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1 PRIEDAS

Ikimokyklinio ugdymo jstaigos sveikatos prieziiiros higienos normos HN 75:2010 reikalavimy

uztikrinimo lapas

REIKALAVIMAI

NUSTATYTA

BENDRIEJI DUOMENYS

Laikomasi | Nesilaikoma

Ne daugiau kaip 15 vaiky grupése nuo 1,5 iki 3 mety

Ne daugiau kaip 20 vaiky grupése nuo 3 iki 7 mety

Su vaikais nuo 1 iki 7 mety, vienu metu grupéje, turi dirbti ne maziau kaip 2 darbuotojai, i§
ju - ne maziau kaip 1 pedagogas (ikimokyklinio ugdymo auklétojas ar prieSmokyklinio
ugdymo pedagogas)

Jei jstaigoje vaiky ugdymas vykdomas ilgiau nei 4 val., turi buiti organizuojamas vaiky
maitinimas ir poilsis tam skirtose patalpose ir (ar) pritaikytose erdvése

Pirmosios pagalbos rinkinys yra kiekvienoje jstaigos grupéje

Istaigos darbuotojai gali dirbti tik teisés akto nustatyta tvarka, igij¢ ziniy higienos, o
pedagoginiai darbuotojai — ir pirmosios pagalbos teikimo mokymy pazyméjimus

1. TERITORIJA

Istaigos sklypas / teritorija turi buti aptverta ne Zemesne kaip 1,5 m auksc¢io tvora

Visi teritorijoje esantys jrenginiai yra saugis, t. y. patikimai pritvirtinti, i§déstyti saugiu
atstumu, atitinka vaiky amziy ir Gigj, ugdymo poreikius

Zaidimo aikStelése sudaryta galimybé apsaugoti vaikus nuo tiesioginiy saulés spinduliy ir
krituliy

Zaidimy aikstelés, atsizvelgiant j zaidimy pobudj, yra padengtos saugia danga

Tamsiu paros metu jstaigos darbo laiku jéjimas j pastatg ar patalpas turi biiti apSviestas.

2. PATALPOS IR JU JRENGIMAS

Laiptai, laipty aikstelés jrengti taip, kad biity uztikrintas vaiky saugumas

Istiklintos dury dalys i§ abiejy pusiy turi biiti apsaugotos nuo atsitiktinio susidiirimo,
atsitrenkimo, smiigiy ir susizalojimo rizikos.

Iki 3 mety amziaus vaiky grupiy patalpos jrengiamos pirmame aukste su atskiru i§¢jimu |
lauka

Istaigoje nuo 1 iki 7 mety vaiky grupése turi biti Sios patalpos /erdvés: priémimo-
nusirengimo, Zaidimy-miegamojo / poilsio, tualeto-prausyklos.

'Vaiky priémimo-nusirengimo patalpoje turi biiti jrengtos individualios spintelés ar kitokie
irenginiai vaiky drabuziams ir asmeniniams daiktams

Vaikams nuo 1,5 iki 7 mety gali biti jrengiama bendra valgymo salé

Istaigoje visi jrenginiai ir baldai turi buti saugis, tvarkingi, pritaikyti vaikams pagal jy Gigj,
amziaus ypatumus

Elektros lizdai ugdymo patalpose turi biiti uzdengti specialiomis apsaugos priemonémis,
vaikams prieinamose vietose

'Vaiky ugdymo patalpose langai turi turéti langy atidarymo ribotuvus

Jei jstaigoje vaikai maitinami grupéje, turi buti jrengta patalpa / erdvé su plautuve grupiy
indams plauti, indy dZiovykla ir spinta Svariems indams laikyti

Technines priemonés (kompiuteriai, televizoriai) gali buti naudojamos ugdant 3 m. ir
vyresnius vaikus

Jeigu naudojami naktipuodziai, tualetuose-prausyklose turi biti saglygos naktipuodZziams
plauti. Kiekvieno vaiko naktipuodis zenklinamas tuo paciu zenklu kaip ir vaiko
ranksluostiné ar ranksluostis

Istaigos patalpy grindys, sienos, tualety kabinos ir lentynos turi bati lygios, o jy apdaila
lengvai valoma drégnu biidu ir atspari valymo priemonéms
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REIKALAVIMAI

NUSTATYTA

3. SILDYMAS IR VEDINIMAS

Laikomasi | Nesilaikoma

Sildymo prietaisai ir jrenginiai turi bati lengvai valomi, saugis, astrios briaunos apsaugotos
nuimamomis grotelémis

Grindy temperatiira Saltuoju mety laikotarpiu vaiky iki 3 mety ugdymo patalpose turi biiti
18-26 °C.

Istaigose turi biiti numatytas natiiralus ir mechaninis patalpy védinimas

Istaigose vaiky ugdymo patalpose natiiralus védinimas turi biiti uztikrinamas varstomais
langais ir nattiralios traukos kanalais

Grupiy tualetuose-prausyklose, skalbyklose, virtuvés patalpose turi biiti atskiri traukos
kanalai

4 VANDENS TIEKIMAS IR NUOTEKOS

Karstas ir Saltas vanduo turi biiti nuolat tiekiamas virtuvés patalpose, sveikatos, logopedo
kabinetuose, skalbykloje, grupés indy plovykloje, visy grupiy tualetuose-prausyklose,
tualetuose

5. APSVIETIMAS

Tiesioginis natiiralus apsvietimas turi biiti visose vVaiky ugdymo patalpose

Vaiky ugdymo patalpose turi biiti jrengtos apsaugos nuo tiesioginiy saulés spinduliy
priemonés

Dirbtinis apSvietimas turi biiti jrengtas Visose jstaigos patalpose

6. SKLYPO / TERITORIJOS, PATALPU, IRENGINIU, INVENTORIAUS,
ZAISLU PRIEZIURA

Smélio dézés turi buti apsaugotos nuo uzter§Simo

Smélis sklypo / teritorijos vaiky zaidimo déZése turi biiti kei¢iamas ar atnaujinamas kasmet
ir pagal epidemiologines reikmes

Valymo priemoneés ir dezinfektantai turi bati laikomi saugiai, vaikams neprieinamoje vietoje

Tualety-prausykly valymo inventorius turi biiti pazenklintas ir laikomas atskirai nuo kity
grupiy patalpy valymo inventoriaus.

'Vaiky ugdymo patalpos turi biiti védinamos skersvéjiniu biidu, kai patalpose néra vaiky

Kiekvienam vaikui turi biti numatyta ne maziau kaip po 2 komplektus lovos skalbiniy,
rank§luosciy rankoms, rank$luoséiy kojoms ir ¢iuziniy uzvalkaly.

Zaislai turi atitikti vaiky amziy, bati §varts

Zaislai neturi kelti pavojaus vaiky sveikatai ar rizikos juos nuryti, jkvépti ar susizeisti jais
alietus oda, gleivine, akis

Patalpy naudojimo metu atsirad¢ sieny, luby, grindy, jrenginiy ar inventoriaus defektai,
galintys turéti jtakos vaiky sveikatai ir saugumui, Salinami nedelsiant

7. MAISTO TVARKYMO PATALPU JRENGIMAS, PRIEZIURA, MAISTO
RUOSIMAS

Vaikai jstaigoje maitinami Siltu maistu

'Vaiky maitinimo valgiarasciai turi biiti sudaromi pagal rekomenduojamas paros energijos ir
maistiniy medziagy normas vaikams atsizvelgiant j vaiky ugdymo trukme per para

'Vaiky maitinimui neturi biiti vartojami: subproduktai, grybai, sultiniy koncentratai,
saldainiai, konditerijos gaminiai, nealkoholiniai gérimai su maisto priedais, gazuoti gérimai,
bulviy traskudiai, geneti§kai modifikuotas maistas ir kt.

1-7 m. vaikai turi biti maitinami ne reciau kaip kas 3,5-4 val. pagal valgiarascius

Jeigu vaikai jstaigoje nemaitinami, turi buti sudaryta galimybé atsigerti, geriamojo vandens
reikalavimus atitinkanc¢io, vandens
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REIKALAVIMAI

NUSTATYTA

Laikomasi | Nesilaikoma

Draudziama naudoti susidévéjusius, jskilusius, apdauzytais krastais indus ir aliumininius
irankius

Maisto atliekos turi biti surenkamos j specialiai tam skirtg ir pazenklintg kibirg ar kita
talpykla. Po kiekvieno maitinimo atlickos iSneSamos i§ grupés patalpy

8. VAIKU PRIEMIMAS, DIENOS REZIMAS

Draudziama priimti sergancius ar (ir) turincius uzkre¢iamyjy ligy pozymiy (kars¢iuoja,
skundziasi skausmu, viduriuoja, vemia ir kt.) vaikus

Vaikui pasijutus blogai jstaigoje, jis yra izoliuojamas iki atvykstant tévams

Po ligos vaikas gali biti priimtas j jstaiga tik pateikus gydytojo pazyma

Kasdien 2 kartus $viesiu paros metu vaikai turi bati ivedami j laukg. Ziemos metu - esant
ne Zemesnei kaip minus 12 °C temperatiirai ir silpnam véjo greiciui (iki 2 m/sek.)

'Vaiko dienos rezimas turi atitikti vaiko fiziologinius poreikius, jo amziaus ypatumus,
sveikatos biklg

Kasdien, atsizvelgiant j vaiky amziy ir sveikatos bukle, turi baiti organizuojama aktyvi fiziné
veikla,

Sudaryta pagal Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro jsakymag ,,Dél Lietuvos

higienos normos HN 75:2010 sveikatos saugos reikalavimy patvirtinimo*.

Patikra atlikta:
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2 PRIEDAS

Interviu protokolas

Lytis

Amzius

Darbo patirtis metais uzZimamose pareigose

. Kokius Lietuvos Respublikos jstatymus, normatyvinius dokumentus naudojate veikloje,

siekiant uztikrinti jstaigos paslaugy kokybe?

. Ar esami jstatymai ir normatyviniai dokumentai leidzia uztikrinti ikimokyklinio ugdymo
istaigy teikiamy paslaugy kokybe? Jei ne, kokiy dar reikéty normatyviniy dokumenty, kurie
leisty tai padaryti?

. Ar jisy vadovaujamoje jstaigoje yra idiegta kokybés vadybos sistema? (Kokia? Nuo kada

1diegta? Kokiy rezultaty sulaukta? Gal tik planuojate diegti?)

. Ar jstaigoje efektyviai vykdomi vadybiniai procesai uZtikrinantys paslaugy kokybe:

planavimas, organizavimas, vykdymas ir kontrolé?

. Kokie veiksmai ir vadybiniai sprendimai uZtikrina jstaigos teikiamy paslaugy kokybe?

. Ar jisy vadovaujamoje jstaigoje yra atliekami tyrimai jsivertinimui, tikslu gerinti kokybe?

. Kokiais pagrindiniais dokumentais remiatés vertindami jstaigos veiklos kokybe?

. Kokie ikimokyklinés jstaigos higienos normos reikalavimai sukelia daugiausiai riipes¢iy Jums

kaip vadovui?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Ar tikslingas buty ikimokyklinio ugdymo programos suformavimas visos Lietuvos

ikimokyklinio ugdymo jstaigoms?

Kokiy kompetencijy reikia darbuotojams? Ar jie atitinka keliamus reikalavimus? O gal kazkas

trukdo darbuotojams jgyti reikiamas kompetencijas?

Ar darbuotojai atsakingai ir kokybiskai atlicka savo pareigas, reaguoja | vartotojy

pageidavimus, nusiskundimus?

Ar jstaigoje yra uZtikrinama viding ir iSoriné komunikacija? Jei taip, tai kaip?

Ar jstaigoje yra stengiamasi pazinti paslaugy vartotojus bei tenkinti jy poreikius?

Su kokiais sunkumais susiduriate jtraukdami tévus j ugdymo procesg?

Kokius nusiskundimus, dél paslaugy kokybés, dazniausiai iSreiskia vartotojai?

Ar jstaigoje yra taikomos kokios nors spec. nuolaidos? (Seimoje du ir daugiau vaiky lanko

darzZelj, daugiavaikéms Seimoms ir kt.).

Kokie poky¢iai ir vadybiniai sprendimai numatomi, siekiant uZtikrinti ir palaikyti teikiamy

paslaugy kokybe?
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3 PRIEDAS
Tauragés ikimokyklinés ugdymo jstaigos paslauguy vartotoju (tévy) anketiné apklausa

Gerbiamas respondente,

Kauno Technologijy universiteto ekonomikos ir verslo fakulteto magistranté Loreta FleSinskaité atlieka tyrima, kurio
tikslas nustatyti kokiais vadybiniais sprendimai galima pagerinti teikiamy paslaugy kokybe¢. Todél prasau Jisy, nuoSirdziai atsakyti j
zemiau pateiktus klausimus. Anketa yra anoniming, o surinkti duomenys bus naudojami tik mokslo tikslais. Atsakymus zymékite X, o

kur reikia uzpildykite anketa pagal nurodymus prie klausimy.

1. Kodél biitent j §ig ikimokyklinio ugdymo jstaiga vedate savo vaikus?

Arciau gyvenamosios vietos;

Tinkama ugdymo kryptis;

Cia dirba aukstos kvalifikacijos darbuotojai;
Draugy rekomendacijos;

Tik ¢ia buvo vietos.

O O O O O

2. Ivertinkite Tauragés lopSelio — darZelio “Kodél¢ius* paslaugy teikimo procesa pagal Siuos

kriterijus (kai 5 — visigkai tenkina, 4 — tenkina, 3 — tenkina i3 dalies, 2 — netenkina, 1- visiskai netenkina).

Darbuotojy profesionalumas

Paslaugy prieinamumas

Paslaugy teikimo lankstumas

3. Ivertinkite paslaugy teikimo kokybe Tauragés lopselyje — darzelyje ,,Kodél¢ius*.

o Labai gerai;
o Gerai;

o Patenkinamai;
o Blogai;

o Labai blogai.

4. Ivertinkite paslaugy kokybe pagal patikimumo Kkriterijy (kai 5 — visiskai tenkina, 4 — tenkina, 3 —

tenkina i$ dalies, 2 — netenkina, 1 — visiskai netenkina).

Zadéty paslaugy jvykdymas

Rilpestingumas sprendziant vartotojy problemas
Darbuotojy informavimas apie tai, kaip bus teikiamos
paslaugos
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5. Jvertinkite paslaugy kokybe pagal kompetentingumo Kkriterijy (kai 5 — visiskai tenkina, 4 —

tenkina, 3 — tenkina i$ dalies, 2 — netenkina, 1 — visikai netenkina).

Stengiamasi pazinti vartotojus ir gerbti jy norus, vertybes
Laiku suteikiama tiksli ir teisinga informacija
Darbuotojai elgiasi etiSkai ir moraliai

6. Ivertinkite paslaugy kokybe pagal komunikabilumo Kkriteriju (kai 5 — visiskai tenkina, 4 —

tenkina, 3 — tenkina i$ dalies, 2 — netenkina, 1 — visiSkai netenkina).

Lengva susisiekti jstaigos darbo valandomis
Konfliktiniy situacijy vengimas, klientas visada teisus
Galimas nuomonés i$sakymas

7. Ivertinkite paslaugy kokybe pagal reagavimo (pasirengimo padéti) kriteriju (kai 5 —

visiS§kai tenkina, 4 — tenkina, 3 — tenkina i$ dalies, 2 — netenkina, 1 — visiskai netenkina).

Darbuotojai turi laiko atsakyti j vartotojy klausimus
Skubiai reaguojama j vartotojy nusiskundimus
Darbuotojai bendrauja pagarbiai ir maloniai

8. Ivertinate paslauguy kokybe pagal saugumo Kriterijuy (kai 5 — visiskai tenkina, 4 — tenkina, 3 —

tenkina i dalies, 2 — netenkina, 1 — visiskai netenkina).

Vartotojai jauciasi saugiis, palikdami vaika jstaigos
prieziiirai

Istaiga atitinka saugumo reikalavimus

Teisingai vedama apskaita ir atsiskaitymai

9. Ivertinate paslaugy kokybe pagal apciuopiamumo Kkriteriju ((kai 5 — visiskai tenkina, 4 —

tenkina, 3 — tenkina i§ dalies, 2 — netenkina, 1 — visiSkai netenkina).

Patogi ir patraukli iSorin¢ aplinka
Istaigos priemonés ir jrengimai yra modernis
Istaigos interjeras komfortabilus ir funkcionalus
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10. Ivertinkite paslauguy kokybés spragas Tauragés lopSelyje-darzelyje ,,Kodél¢ius* (kai 5 — labai

gerai, 4 — gerai, 3 — vidutiniskai, 2 — blogai, 1- labai blogai).

Kokybés spragos 5 4

Vartotojy likes¢iy patenkinimas

Démesys paslaugy kokybés klausimams

Nustatyty kokybés reikalavimy laikymasis

Skelbiamos ir pateiktos kokybés atitikimas

Laukiamos ir patirtos kokybés atitikimas

11. Kokios priemonés uztikrinty ikimokyklinio ugdymo paslauguy kokybe? (5 — labai svarbu, 4 —

svarbu, 3 — vidutini$kai svarbu, 2 — nesvarbu, kai 1 — visi$kai nesvarbu).

Ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybés gerinimo
priemonés

Ikimokyklinio ugdymo paslaugy jvairovés didinimas

Didesnis tévy jtraukimas j ikimokyklinio ugdymo veikla

Nuolat vykdyti vartotojy pageidavimy tyrimus

Didesnj démes;j skirti ikimokyklinio ugdymo vaiky pasiekimy vertinimui

Diegti inovatyvias ugdymo formas skatinancias vaiko bendruomeniskumo
jausmg ir soc. jautruma

Vaiky skaiiaus mazinimas grupése

12. Jusy lytis:
o Moteris;
o Vyras.

13. Jusy iSsilavinimas:
o Pagrindinis;
o Vidurinis;
o Profesinis;
o Aukstasis neuniversitetinis;
o Aukstasis universitetinis.

14. Jusy socialinis statusas:
Bedarbis;
Studentas;
Tarnautojas;
Darbininkas;
Verslininkas.

0O O O O O
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4 PRIEDAS
Tauragés ikimokyklinés ugdymo jstaigos ,,Kodél¢ius* darbuotojy anketiné apklausa
Gerbiamas respondente,

Kauno Technologijy universiteto ekonomikos ir verslo fakulteto magistranté Loreta FleSinskaité atlieka tyrima, kurio

tikslas nustatyti kokiais vadybiniais sprendimai galima pagerinti teikiamy paslaugy kokybe. Todél prasau Jisy, nuoSirdziai atsakyti j

Zemiau pateiktus klausimus. Anketa yra anoniminé, o surinkti duomenys bus naudojami tik mokslo tikslais. Atsakymus zymeékite X, o

kur reikia uzpildykite anketa pagal nurodymus prie klausimy.

Ivertinkite Tauragés lopSelio-darzelio “KodélCius“ paslaugy teikimo procesa pagal
kriterijus (kai 5 — labai gerai, 4 — gerai, 3 — vidutiniskai, 2 — blogai, 1 — labai blogai).

5 4 3 2 1

Darbuotojy profesionalumas
Paslaugy prieinamumas

Paslaugy teikimo lankstumas

Ivertinkite paslaugy proceso organizavima Tauragés lopSelyje — darzZelyje ,,Kodél¢ius“

o Labai gerai;
o Gerai;

o Patenkinamai;
o Blogai;

o Labai blogai.

Nurodykite su kokiomis problemomis tenka susidurti vykdant nurodymus:

o Komunikacinio pobtidzio problemos;
o Organizacinio pobiidZio problemos;

o Administracinio pobiidzio problemos;
o Problemy neiskyla.

Jusy nuomone, komunikacinio pobiidZio problemos kyla dél Siy priezasciy:
o Pateikiama tik butiniausia informacija;

o Informacijos perdavimo (interpretavimo) problemos;
o Informacijos sklaidos tarp vadovy ir darbuotojy trilkumas.

Kokiy organizaciniy valdymo sprendimy triiksta jstaigoje, kad biity uZtikrinta ugdymo
kokybés? (kai 5 — visiskai uztenka, 4 — uztenka, 3 — nesu tikras, 2 — triksta, 1 — visiSkai triksta).

5 4 3 2 1

1. ISankstinis sprendimy priémimas

2. Veiklos funkcijy paskirstymas ir priemoniy
parinkimas
3. Savalaikis informacijos pateikimas

4. Uzduociy jgyvendinimo kontrolé
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6. Kokiy administraciniy valdymo sprendimy triuksta jstaigoje, kad bty uZztikrinta ugdymo
kokybé? (kai 5 — visiskai uztenka, 4 — uztenka, 3 — nesu tikras, 2 — triksta, 1 — visiskai truksta).

5 4 3 2 1

1.]Istatymy bei normy reikalavimy laikymasis
2. Vadovy vadybiniai geb&jimai
3. Darbuotojy i$silavinimo lygis
4. Kontrolés valdymas jstaigoje

7. Ivertinkite kokie veiksniai, Jisu nuomone, daro didZiausia jtaka paslauguy kokybei
Tauragés lopSelyje — darZelyje ,,Kodél€ius“?

Didelis vaiky skaiCius grupéje;

Veiklos kontrolés trikumas;

[traukimas j sprendimy priémima;
Igaliojimy ir atsakomybés paskirstymas.

o O O O

8. Kokios priemonés uztikrinty ikimokyklinio ugdymo paslaugu kokybe? (kai 5- labai svarbu, 4-

svarbu, 3-vidutiniSkai svarbu, 2- nesvarbu, 1-visiskai nesvarbu).

Ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamuy paslaugy kokybés gerinimo 51413121
priemonés

Didinti ikimokyklinio ugdymo paslaugy jvairove
Didesnis tévy jtraukimas j ikimokyklinio ugdymo veikla

Nuolat vykdyti vartotojy pageidavimy tyrimus
Didesnj démes; skirti ikimokyklinio ugdymo vaiky pasiekimy vertinimui

Diegti inovatyvias ugdymo formas skatinancias vaiko bendruomeniskumo
jausma ir soc. jautrumag

Vaiky skaiCiaus mazinimas grupése

9. Juasy amZius:
10. Jasy iSsilavinimas

o Vidurinis;

o Profesinis;

o Aukstasis neuniversitetinis;
o AuksStasis universitetinis.

11. Jusy darbo stazas:

o 1 -3 metai;
o 4—10 mety;
o 11 — 20 mety;
o 21— 30 mety;
o Virs 31 mety.
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