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PROCESS MANAGEMENT DEVELOPMENT IN SOCIAL
ASSISTANCE DEPARTMENT OF ALYTUS CITY MUNICIPALITY

SUMMARY

Based on the analysis of the global experience it can be said that essential changes in the trend of
public administration will be associated with the public service sector development to adapt to the new
needs of society. A particular role should be given to public sector employees for further
professionalization and processes for more effective management. When these processes are managed
badly, that corresponds to organization's performance. Effective management and administration can
ensure good performance, but effective management is important for of organization process
management which has a positive impact on the organization's performance.

Society demands from public sector institutions efficiency, new forms of activity, constant
improvement in quality of performance indicators. To achieve these objectives requires the
implementation of new management methods. One of the new organizational management points of
view, which in recent years is given great attention - the organization's management processes.

Object of this work - process management development in social assistance department of
Alytus city municipality.

The aim of this research - to determine the processes of management development directions
of Alytus City Municipality social assistance section.

Research tasks:

1. Analyze the importance of process management and content.

2.Analyze processes of management needs in Alytus City Municipality Social Assistance
section.

3. Review theoretical aspects of processes management improvement.

4.Perform a survey of process management improvement in Alytus City Municipality Social
Assistance section.

5. Determine process improvement opportunities.

Master's thesis is disclosed in process management importance and content management models
analyzed processes and their development aspects and carried out an empirical study to determine

processes of management development directions in Alytus City Municipality Social Assistance



section. In the first part of the Master is disclosed Alytus City Municipality Social Assistance
Department process management problems, the analysis of the theoretical process management
factors. In the second part of the Master of the scientific literature and other documents the
comparative analysis and synthesis. In a third Master's in management development processes was
accomplished Alytus municipal social assistance departments empirical study. It was found that there
is no developed and implemented process management model, process management is undocumented,
they are operated based on the commandments in the form of internal rules and a verbal agreement. In
the fourth part of Master of established Alytus City Municipality Social Assistance Department section
process management improvement.

Master's volume of work — 109 pg.

The number of tables — 5 pcs.

Number of pictures — 38 pcs.
Keywords: processes managment, importance of processes managment, models of processes

managment, improvement of processes managment.
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IVADAS

Nuolatiniai pokyc¢iai mus supancioje aplinkoje reikalauja atitinkamy sprendimy ir organizacijy
valdyme. Visame pasaulyje nesigin¢ijama dél organizacijos procesy valdymo svarbos ir jtakos ne tik
gamybos, bet ir paslaugy sektoriaus efektyvumui. Siekdami orientuotis j nuolat kintanéig aplinka
organizacijy vadovai imasi tobulinti veiklos valdyma, remdamiesi Siuolaikiniu procesiniu poziliriu ir
taikydami procesy valdyma organizacijoje. Efektyvus kiekvienoje organizacijoje vykstanciy procesy
valdymas leidzia vykdyti savo uzsibréztus tikslus, bei iSsilaikyti konkurencinéje aplinkoje. Kadangi
tam jau nebeuztenka klasikinés vadybos taikymo organizacijoje, todél diegiami nauji bidai ir
priemonés, kad organizacijos tikslai biity pasiekti ir jgyvendinti. Be to organizacijy aplinkoje vykstantys
pokyciai yra tokie spartiis, kad organizacijoje taikomas veiklos procesy valdymas, leidzia uztikrinti
paslaugos kokybe procesy metu.

Temos aktualumas. Remiantis pasaulinés patirties analize galima teigti, kad esminés vie$ojo
administravimo poky¢iy tendencijos neiSvengiamai bus susijusios su vieSyjy paslaugy sferos
tobulinimo, prisitaikymo prie naujy visuomenés poreikiy, politinés atsakomybés jvairovés didéjimo,
vieSojo sektoriaus darbuotojy tolesnés profesionalizacijos bei kity pokyciy. Taciau reikia pabrézti, jog
Sie pokyciai, naujos kryptys ir tendencijos, atsirandancios vieSajame sektoriuje, didzigja dalimi
priklauso nuo vieSojo ir privataus sektoriaus santykiuose vykstanéiy procesy bei jy efektyvaus
valdymo. Kuomet Sie procesai yra blogai valdomi, suplanuoti darbai yra vykdomi neefektyviai,
sprendziamos yra tik trumpalaikés uzduotys, todél nebelieka laiko uzduociy ir klaidy prevencijai
ilgalaikéje perspektyvoje. Organizacijy valdymas ir administravimas yra labai svarbus procesas,
turintis didele jtaka veiklos rezultatams. Tik efektyvus valdymas ir administravimas gali garantuoti
gerus veiklos rezultatus (Marciulionyté, Orzekauskas ir Junevicius, 2013). O efektyviam valdymui yra
svarbus organizacijos procesy valdymas, kuris gali optimizuoti organizacijos veiklos rezultatus.

Tyrimo problema. VieSojo sektoriaus efektyvumas yra kompleksiné problema, todél
savivaldybei, teikiant socialines paslaugas, butini kompleksiski sprendimai. Socialiniy paslaugy
teikimo efektyvumas labai priklauso nuo organizacijoje suformuotos valdymo bei administravimo
sistemos (Bitinas ir kt., 2010).

Visuomen¢ reikalauja i§ vieSojo sektoriaus institucijy efektyvumo, naujy veiklos formy, nuolat
geréjanciy kokybiniy veiklos rodikliy. Todél vis svarbesni tampa vieSyjy paslaugy teikéjy ir vartotojy
santykiai, vieSojo sektoriaus struktiiry organizaciniai pokyc¢iai (PuSkorius ir Raipa, 2002). Anot
Smalskio ir Skietrio (2008), naujos XXI a. vieSojo administravimo uzduotys reikalauja gero ir
paslaugaus pilieCiy aptarnavimo, efektyvaus finansy valdymo, vieSyjy paslaugy plétimo, paslaugy
pritaikymo prie vis labiau segmentuotos visuomenés, aktyvaus bendradarbiavimo su pilieciais,

aktyvios pagalbos politikos sriciai.
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Siekiant Siy tiksly reikalinga diegti naujus vadybos metodus. Vienas i§ naujy organizacijos
valdymo poziiiriy, kuriems pastaraisiais metais skiriamas didelis démesys — organizacijos procesy
valdymas. Pastaruoju metu procesy valdymas vis labiau populiar¢ja, taip pat ir Lietuvoje, taciau
vieSajame sektoriuje daznai susiduriama su netinkamu pozitriu j procesinj valdyma, konservatyvumu,
kuris neskatina pokyciy arba problemai neskiriama pakankamai démesio. Kadangi vieSojo sektoriaus
organizacijy veikla yra ribojama taisyklémis ir apibréztomis politikos kryptimis bei procedtromis, tai
sunkina ar stabdo valdymo procesy diegima, todél daznai vieSasis sektorius toliau teikia tradicines,
patikrintas, bet neefektyvias paslaugas.

Darbe nagrinéjami jvairGis mokslinés literattiros Saltiniai (Hernaus, 2008; Heintzman ir Marson,
2010; 2005; Gardner, 2004; Quinless, 2012 ir kt.) tame tarpe ir lietuviy autoriy (Raipos, 2002;
Ruzeviciaus, 2007; Kazilitino, 2004; Lodienés, 2008; Mikulio, 2012) atlikti tyrimai procesy valdymo
srityje, taciau atlikty tyrimy Lietuvos organizacijose néra daug. Pasak Hernaus (2008), procesy
valdymas ir diegimas bei jvairus jy modeliavimas organizacijos procesy valdyme atsirado tik pastarajj
desimtmetj.

Tyrimo tikslas — nustatyti procesy valdymo tobulinimo kryptis Alytaus miesto savivaldybés
Socialinés paramos skyriuje.

Tyrimo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti procesy valdymo svarbg bei turinj.

2.  ISnagrinéti procesy valdymo poreikj Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos
skyriuje.

3. Apzvelgti procesy valdymo tobulinimo teorinius aspektus.

4.  Atlikti procesy valdymo tobulinimo Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos
skyriuje tyrima.

5. Nustatyti procesy tobulinimo galimybes.

Tyrimo metodai:

Darbe pritaikytas atvejo analizés metodas pagal Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos
skyriaus pavyzdj.

Teorinei analizei atlikti naudojamas mokslinés literatiiros (viesojo sektoriaus valdymo, procesy
valdymo, socialinés paramos teikimo) bei kity dokumenty (teisiniy dokumenty, strateginiy plany,
organizacijos teisiniy dokumenty, organizaciniy dokumenty) palyginamoji analizé bei sinteze.

Atliekant empirinj tyrimg remiamasi pusiau struktlirizuoto interviu metodu bei apklausos

antriniy duomeny analizés metodu.
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1. PROCESU VALDYMO SVARBA IR TURINYS

1.1. Procesy valdymo svarba

Procesas — tarpusavyje susijusiy ar sgveikaujanCiy organizacijos veiksmy visuma, kuri
organizacijos veiksmus paveréia rezultatais (produktu), kuris organizacijy praktikoje suprantamas kaip
veiksmy grandiné (daliniai zingsniai darbo rezultatui pasiekti) su apibrézta pradzia ir pabaiga
(Ruzevicius, 2007). Kazilitinas (2004) teigia, kad bet kuri veikla ar veikly visuma, naudojanti iSteklius
gaviniams paversti produkcija, gali buti nagrinéjama kaip procesas. Autoriaus teigimu, procesas
sujungia veiklas, materialinius, finansinius ir zmogiSkuosius isteklius, reikalingus pasiekti rezultatg.
Cereska bei Pauza (2005) teigia, kad procesu galima jvardyti bet kokia organizuota veikla.
Organizacijos veikla, nagrinéjant ja procesy valdymo pozitriu, yra veiklos procesy ir funkcijy
rinkinys, realizuojantis organizacijos strategijg ir tikslus.

Procesg sudaro veiklos, kurioms yra numatomos funkcijos, reikalingos veikloms pradéti
(Kvedaravicius, Zakarevicius ir Augustauskas, 2004).

Procesu yra laikoma nuolatiné, su vieSojo administravimo funkcijy (bendryjy ir specialiyjy)
atlikimu susijusi veikla. Vykdant tarpusavyje susijusius rutininius veiksmus yra sukuriamas vieSojo
valdymo institucijai Zinomas (kasdieninis) produktas, paslauga ar rezultatas, arba palaikoma ta pati
sukuriamy produkty, paslaugy ar rezultaty verté. Konkre€ius procesus vieSojo valdymo institucijoje
vykdo atskiry jos administracijos padaliniy darbuotojai, taikydami specialias konkre¢iam procesui
(funkcijai) vykdyti (atlikti) reikalingas Zinias ir gebéjimus (Projekty ir procesy valdymo vieSojo
valdymo institucijose gaires, 2014).

Organizacijos valdymo procesai priklauso nuo konkretaus organizacijos tikslo ir gali biiti
sugrupuoti ] tas grupes, identifikuojanc¢ias juos. Galandere-Zile (2009) iSskyré Siuos pagrindinius
procesus, kurie daro jtaka organizacijos klienty pasitenkinimui:

1. Kiirimo procesai;

2. Gamybos / pristatymo procesai;

4. Tiekimo procesai.

Serafinas (2009) procesa vaizduoja kaip tarpusavyje susijusiy veikly visuma, kuri iSteklius
(gaunamus produktus) transformuoja j kitus produktus, dazniausiai turin€ius kitas charakteristikas nei

iStekliai (zr. 1 pav.)
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VAAAVA

GAVINIAI PROCESAS | | Produkcija  /
Paslaugos

1 pav. Bendroji proceso valdymo schema (Serafinas, 2009)

Procesas sujungia materialinius, finansinius ir intelektinius iSteklius (tarp jy ir Zmogiskuosius)
bei veiklas, reikalingus rezultatui pasiekti ir daznai vieno proceso rezultatas yra kito proceso davinys.
Sisteminis tokiy procesy identifikavimas, matavimas, jy tarpusavio sgveikos nagriné¢jimas ir valdymas
yra apibtidinami kaip procesinis poziuris (Kazilitinas, 2004).

Procesinis poziiiris pabrézia pagrindiniy jmonés procesy identifikavimo ir jy valdymo svarba.
Imoneés dazniausiai valdomos pagal funkcijas, pvz. marketingas, projektavimas, gamyba, finansai,
logistika, pardavimai. Taip iSnaudojami specializacijos teikiami privalumai. Kiekvienas padalinys
specializuojasi atlikti tam tikras funkcijas. Taciau jmonés yra skirtingos ir esmé yra ne funkcijos, o
tie darbai ir veiksmai kuriy visuma yra apjungiama. Svarbiausia yra tarpusavyje susijusiy veiksmy

seka, kuri veda prie pagrindinio jmonés tikslo. Pagal Mikulj (2012), kiekvienoje organizacijoje

galima i$skirti tokius apibendrintus etapus:

1. Imonés procesy identifikavimas.

2. Procesy ,,Seimininky* paskyrimas.

3. Procesy schemos kiirimas.

4. Procesy optimizavimas.

5. Procesy efektyvumo rodikliy nustatymas.

6. Tikslai procesams.

7. Tiksly vykdymo kontrolé¢ ir tobulinimas.

Organizacijos procesy identifikavimas. Proceso identifikavimas — tai pavadinimo suteikimas
nustatytam procesui, turint tikslg apibrézti, kurie procesai organizacijoje bus pagrindiniai, o kurie
pagalbiniai. Pagal Verner (2004) proceso identifikavimas — organizacijoje vykstanciy verslo procesy
pateikimas aiSkiai iSreikStais rodikliais, kad kiekvienas darbuotojas Zinoty visas proceso metu
numatytas veiklas ir galéty prisiimti atitinkamus sprendimus. Procesy identifikavimo metu sudaromas
verslo procesy zemélapis, kuriame aiSkiai matoma kiekvieno proceso vieta organizacijos veiklos

procese. Nustatome pagrindinj jmonés veiklos rezultata — produktg arba paslauga. Mikulio (2012)
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teigimu pirmiausia yra tikslinga nustatyti pirminj produktg - gavinj, ateinant] j jmong, iSsiaiSkinti,
kokie tarpiniai produktai arba rezultatai yra tarp pirminiy gaviniy ir galutinio rezultato ir atlikti
veiksmus tarp Siy subprodukty arba subrezultaty.

Procesy ,,Seimininky “ paskyrimas. Skiriami Zmonés, atsakingi uz nustatyty procesy valdyma,
jiems suteikiami reikiami jgaliojimai ir iStekliai (Mikulis, 2012). Procesy ,,Seimininkai*
darbuotojai, atsakingi uz veiklos proceso rezultatus ir valdyma, vidaus ir iSorés kilmés dokumenty
(teisés akty, kt.) identifikavima, aktualios redakcijos atnaujinimg kokybés vadove ir laikymo vietoje.

Procesy schemos kiirimas. Nustatoma ir detalizuojama iki reikiamo lygio procesy seka,
informacijos ir atsakomybés srautai, identifikuojant kiekvieno proceso tiekéjg, klienta, gavinius ir
rezultatg (Mikulis, 2012).

Procesy optimizavimas. Nustatomi procesy klienty reikalavimai ir tiekéjy galimybés.
Identifikuojamos ,,plonos* procesy sekos vietos, galincios atsirasti dél kontrolés trilkumo arba
pertekliaus, informacijos trukumo arba pertekliaus, vertés nesukurianciy etapy ir pan. (Mikulis,
2012). Procesy optimizavimas priklauso nuo organizacijos veiklos organizavimo. Kuomet veikla
netinkamai organizuota, nebelieka jégy pagrindinei veiklai. Procesy optimizavimas — aiskiai
apibréztos darby sekos, kiekvienam darbui priskirtos atsakomybeés, identifikuoti bitini informaciniai
srautai.

Procesy efektyvumo rodikliy nustatymas. Nustatomi efektyvumo rodikliai, parodantys, kaip
gerai yra vykdomas vienas ar kitas procesas. Svarbiausias akcentas parenkant rodiklius — kliento
reikalavimai. Pvz., procesas — kliento reikalavimy nustatymas, proceso ,,Seimininkas® — marketingo
direktorius, proceso rezultatas — kliento reikalavimai, proceso klientas — projektavimo skyrius.
Kliento (t.y., projektavimo skyriaus) reikalavimai — pakankami duomenys parengti brézinius.
Efektyvumo jvertinimu galéty biiti nustatyty duomeny, reikalingy projektavimo skyriui, uzpildymas
(Mikulis, 2012). Slatkevi¢iené ir Vanagas (2000) remdamiesi Sinclair ir Zairi (1995) teigia, kad
veiklos procesy efektyvumo nustatymas, siekiant priimti sprendimus, taikomas naudojant du
pagrindinius veiklos efektyvumo vertinimo metodus: netiesioginio veiklos efektyvumo jvertinimo
(verslo rezultaty jvertinimas) ir tiesioginio veiklos efektyvumo jvertinimo (vidinis jvertinimas arba
saves jvertinimas ir iSorinis jvertinimas arba lygio Zyméjimas). Vertinant veiklos pasiekimus
netiesiogiai, remiamasi jau uzbaigtos veiklos ar proceso rezultatais. Toks jvertinimo metodas,
naudotinas valdyti versla, atsiskaityti savininkams ir kitoms organizacijos veikla suinteresuotosioms
grupéms. Tiesioginio jvertinimo metodas yra tiesioginis veiklos tyrimas, kurio tikslas yra skatinti
organizacijos vystymasi ir pokycius. Jis naudotinas organizacijos veiklos tobulinimo, keitimo
galimybéms nustatyti. Taigi abu veiklos pasiekimy jvertinimo metodai yra vienodai svarbis

organizacijai, tik jie naudotini skirtingose situacijose.
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Tikslai procesams. Remiantis efektyvumo rodikliais procesams nustatomi tikslai. Tai gali bati
ne tik kiekybiniai, bet ir kokybiniai tikslai — pvz., pagerinti kliento poreikiy identifikavima. Svarbu,
kad Sie tikslai biity pamatuojami (Mikulis, 2012).

Tiksly vykdymo kontrolé ir tobulinimas. Efektyvumo rodikliai ir jy fiksavimas yra reikalingi
kaip duomenys analizei ir tolimesniam procesy efektyvumo tobulinimui, uZztikrinant nuolatinio
tobulinimo cikla. Rodikliai savaime jokios naudos neduoda, jeigu po juy fiksavimo néra vykdomi
tolimesni veiksmai (Mikulis, 2012). Veiklos proceso jgyvendinimas ir rezultatyvumas, poveikis
organizacijai bei efektyvumas yra nuolatinis duomeny rinkimas, todél vertinimas ir tobulinimo
sprendimai turi biiti numatomi nuolat, planuojant veikla (Damirova ir Snapstiené, 2005).

Lodiené (2008) nagringjusi procesy vadybos savoka teigia, kad procesy vadyba susideda i$
diados: procesy valdymo ir valdymo proceso. Taciau Kvedaraviciaus (2006) teigimu, bendriné
vadybos terminologija apima tris procesus: organizavimg, vadovavimg ir valdymg. Vadinasi vadyba
bendrine prasme ir susideda i§ pastarosios triados. Taciau procesy vadyboje §i triada lyg ir iSnyksta,
nes organizavimo ir vadovavimo procesai ,,sukrenta j valdyma, tai yra j valdymo procesa.

Atkreiptinas démesys ] tai, kad dauguma autoriy, nagrinéjusiy procesy vadyba daznai ja jvardija
kaip verslo procesy vadyba, taciau Sios dvi sagvokos 1§ esmés reiskia tg patj, nes mokslinéje literatiiroje
procesy valdymas gali biiti suprantamas ir kaip verslo procesy valdymas.

Vadinasi organizacijos valdymo procesus taip pat galima apibrézti kaip veiklos ir uzduociy
rinkinj arba tam tikrg modelj, kurio proceso pabaigoje bus pasiektas organizacijos tikslas. Procesas turi
apimti aiskiai apibréZtus j¢jimus ir tik vieng i$¢jimg. Organizacijos veiklos procesai yra sudaryti i§ visy
veiksniy, kurie prisideda (tiesiogiai arba netiesiogiai) kuriant organizacijos pridétinés vertés produkta
ar paslaugg. Taigi procesy valdymo paskirtis — uZtikrinti visos institucijos veiklos efektyvumaq.

Procesy valdymas — tai nauja organizacijy vadybos kryptis, paremta idéja, kad valdyti reikia ne
kazkokig organizacing struktiirg, bandancia kazkaip suteikti klientui paslaugas ar pagaminti prekes, o
pacias veiklas — procesus.

Procesy valdymas yra paremtas Edvardo Viljamo Demingo nuodugnaus Zinojimo sistema
(System of Profound Knowledge) bei klasikiniu tapusiu Demingo ciklu (Planuoti-Daryti-Tikrinti-
Keisti). Sukurti JAV, po Antrojo Pasaulinio karo, Sie metodai sukélé ,,Japonijos ekonominj stebukla®,
o véliau iSplito po visg pasaulj. Butent Siais metodais ir idéjomis yra paremtos visos Siuolaikinés
procesy valdymo metodologijos, pvz., ITIL, Six Sigma, Balanced Scorecard, TQM, CobIT, ISO-9000
ir kt. (Procesinis valdymas, 2008).

Procesus galima valdyti, kurti, tobulinti, pradéti, kontroliuoti, derinti, nukreipti, uzbaigti, ir
zmogus visa tai gali daryti pasitelkdamas veikla, jos tipa, pobudj, intensyvuma, greiti,

kompleksiSkuma ir panaSiai (Kvedaravicius, Zakarevicius ir Augustauskas, 2004).
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Kazilitino (2004) teigimu, kad organizacija funkcionuoty rezultatyviai, ji turi atpazinti ir valdyti
daugelj tarpusavyje susijusiy procesy.

Procesy valdymo iStakos yra visuotiné kokybés vadybos doktrina, kurig galima apibrézti kaip
mokslg ir organizacijos valdymo meng ir praktika, kuriancius pridedamajg verte ir vertybes jmonei
(Ruzevicius, 2007). Lodienés (2008) teigimu procesy valdymas apima organizacijos procesy
planavimg, valdyma ir kontrole. Vadinasi procesy valdymo objektas yra tiek pagrindiniai, tiek
pagalbiniai procesai organizacijoje.

Tiek teoretiky, tiek ir praktiky yra nustatyta, jog organizacijoje taikant procesy valdyma,
gaunama didelé nauda. Werakodis ir kt. (2003) mini keletg teigiamy aspekty:

1. Padeda sukoncentruoti visos organizacijos veiklos gerinimo pastangas j auks$to lygio
ivykdymo tikslus, nukreipia jas link strateginiy tiksly, kurie veda prie konkurencinés sékmés.

2. Nepaisant organizacijos veiklos vidiniy ir iSoriniy riby, sujungia veiklas, funkcijas, tiekéjus ir
vartotojus 1 vieng granding.

3. Akcentuoja tarpfunkcinius matavimus ir optimizuoja jvykdymus tarp funkcijy, o ne paciose
funkcijose.

4. Skatina i rezultatus orientuotg verslo pozilirj ir vysto iSorinj pozilrj i versla, kuris yra paremtas
vartotojy ir tiekejy perspektyvomis bei konkurenty pazinimu.

Procesy valdymas ir tobulinimas yra labai svarbus faktorius, lemiantis organizacijos sklandzig ir
s¢kmingg veikla. Obara pabrézia, jog imones, kurios pasiekia gery rezultaty be nuolatiniy pastangy
gerinti vidinius procesus, tiesiog kurj laikg lydi sékmé, taciau tie rezultatai laikini. Nuolatinis procesy
tobulinimas atneSa uZtikrintus rezultatus ilgalaikéje perspektyvoje (LEAN 2015: verslo strategija —
efektyvumas, 2015).

Socialiniy paslaugy teikimo funkcijos (ypa¢ bendrosios/vidaus administravimo) — pagrindinis
procesy valdymo objektas. Procesy valdymas skirtas funkcinei organizacijy veiklai valdyti ir tobulinti.
Si veikla, priklausomai nuo vie$ojo valdymo institucijos veiklos specifikos, gali bati susijusi su
administraciniy paslaugy teikimu, atitinkamos srities reguliavimu ar inspektavimu (kontrole/prieziiira)
ar pan. DaZniausiai tokio pobiidzio veikla yra reglamentuota ir pagrindiniai jos vykdymo procesai
nustatyti atitinkamuose teisés aktuose. Procesy valdyma rekomenduojama pradéti taikyti maziau
apibréztoms veikloms — pavyzdziui, bendrosioms (Zmogiskyjy iStekliy, dokumenty, finansy valdymo
ar pan.) ar kitoms ] vidinius veiklos procesus nukreiptoms (sprendimy derinimas ir dokumenty
tvirtinimas, posédziy organizavimas ir pan.) funkcijoms tinkamai atlikti. Minétoms funkcijoms atlikti
reikalingi procesai gali biiti racionalizuojami, standartizuojami, supaprastinama atskiry procesy
vykdymo eiga ir pan. (Projekty ir procesy valdymo vie$ojo valdymo institucijose gairés).

Anot Kalibataitées (2009), pazangus organizacijos veiklos valdymo modelis siejamas su

sprendimy priémimu, vadovaujantis valdymo apskaitos duomenimis ir neatsiejamas nuo veiklos
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valdymo sistemy integravimo } jmonés valdymo procesus. Dazniausiai veiklos procesy valdymas
suprantamas kaip hierarchiné¢ metodologija, skirta valdyti, organizuoti, reorganizuoti, iSmatuoti bei
jvertinti organizacijas remiantis jy esminiais procesais. Taciau dauguma organizacijy procesams

valdyti neskiria pakankamai démesio.

Informacija

Veiklos
procesai

Nulemia Sukuria

Tikslai Rezultatai

Resursai

2 pav. Veiklos modelis (adaptuota pagal Kalibataité, 2009)

Pagal 2 pav. matyti, kad organizacija yra sudaryta i§ Zmoniy, jos veiklg reglamentuojancios
informacijos (duomeny) ir technologijy, turi tikslus, kurie apibrézia veiklos procesus, vykdo funkcijas
apibréztoje organizacingje struktiiroje ir reaguoja 1 jvykius (vidaus ir iSores), kas leidzia jai gauti
veiklos rezultatus.

Pasak Kalibataités (2009), veiklos procesai yra pernelyg dinamiski, kad jmonés leisty sau
prabanga nekreipti démesio ] nuolatinius pokyc¢ius. Veiklos procesy valdymas suteikia galimybe
aktyviai reaguoti 1 konkurenty veiksmus, pasikeitimus rinkoje ar jstatymuose. Atsizvelgiant ] tai, yra
i§skiriami pagrindiniai procesy valdymo privalumai (Projekty ir procesy valdymo viesojo valdymo
institucijose gaires, 2014):

v Priemoniy operacionalizavimas. Procesy valdymas sudaro sglygas priemones detalizuoti j
atskirus procesus ir susieti su darbuotojy atliekamomis funkcijomis. Strateginis planavimas neapima
institucijos bendryjy funkcijy lygmens, todél procesy valdymas padeda ne tik susieti kasdieng veikla su
institucijos tikslais ir rezultatais, bet ir detaliai suplanuoti atitinkamy veikly vykdyma.

v'Standartizavimas ir optimizavimas. Procesy valdymo sistemos esmé yra padidinti veiklos
efektyvuma, iSgryninat, pertvarkant, supaprastinant ar standartizuojant esamus veiklos procesus. Tai
leidzia nustatyti geraja praktika ir jdiegti vieningus standartus pasikartojancios veiklos vykdymui.
Strateginiame planavime didZiausias démesys skiriamas kritinéms veiklos intervencijoms ir vieSosios
politikos rezultatams, tuo tarpu procesy valdyme koncentruojamasi j rutininés veiklos vykdymo
efektyvuma.

v/ Kiti privalumai. Procesy valdymas parodo aisky vie$ojo valdymo institucijoje vykdomy procesy

vaizda, siiillo sistemiSkai analizuoti procesus, vertinti jy rezultatus ir nuolat juos gerinti, stiprina
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orientacijg ] vartotojus, gerina veiklos kontrolés mechanizmus, padeda geriau valdyti turimus iSteklius,
jtraukia darbuotojus  vieSojo valdymo institucijos veiklos tobulinimo procesus ir kt.

Kazilitno (2004) teigimu, projektuojamo ir tinkamai valdomo proceso rezultatai tampa
prognozuojami. Taikant procesinj poZiirj, svarbu suprasti ir nustatyti iSoriniy ir vidiniy vartotojy
poreikius, tenkinti jy keliamus reikalavimus, nagrinéti procesus, remiantis pridétine verte, nustatyti
procesy eigos ir rezultatyvumo duomenis, nuolat gerinti procesus po objektyvaus jy jvertinimo.

Be jau minéty procesy valdymo teikiamy privalumy, Mikulis (2012) atitinkamai nurodo ir
procesinio poziiirio diegimo organizacijoje naudg:

1. Imonés veiklos aiSkumas.

2. Imonés kaip sistemos suvokimas.

3. Procesy sekos optimizavimas.

4. Darbuotojy veiksmy koordinavimas.

5. Procesy efektyvumo jvertinimas ir nuolatinis tobulinimas.

Vadinasi organizacijos veiklos aiSkumas leidzia aiskiai sudélioti organizacijos veiklos schema,
kurioje atsispindi siekiami tikslai ir pageidautini rezultatai. Tai palengvina tarpusavyje susijusiy
procesy identifikavima ir parodo, kaip bendroje veikloje dalyvauja atskiri darbuotojai ir padaliniai.
Identifikuoti procesai analizuojami, nustatoma jy verte, tuo pat metu atsisakant nepridedanciy vertés
etapy procesai sumodeliuojami taip, kad kiekvienas darbuotojas Zinoty savo vieta procese bei
optimizuojamas skirtingy padaliniy ir funkcijy bendradarbiavimas. Tai leidzia organizacijai jsivertinti
procesy valdymo efektyvuma bei nuolat tobulinti procesy valdyma. Pasak Mikulio (2012) optimizuoti
procesai veda prie optimalaus rezultato.

Organizacijos, siekdamos gerinti veiklg ir atsakyti j rinkos spaudimg, turéty remtis procesy
vadyba, kadangi tai mechanizmas, kuriuo galima jgyti konkurenciniy pranasumy, pateisinti vartotojy
lukescius teikiant geresnj ir patikimesnj aptarnavimg (Lodiene, 2008). Tam pritaria ir Singh, Kumar
(2012) teigdamas, kad organizacijos jdiegdamos nuosekly procesy valdyma yra per du zingsnius link
klienty lukes¢iy patenkinimo ir konkurencingumo uztikrinimo Siandieninéje rinkoje.

Galima teigti, kad visa organizacijos vykdoma veikla gali biti suskirstyta j procesus. Labai
daznai vieno proceso rezultatas daro jtaka kito proceso eigai. Procesy valdymas skatina nuolatinj
organizacijos veiklos gerinimg, personalo tobulinimg, siekti paslaugy kokybés, geresnio klienty
aptarnavimo bei bendradarbiavimo su kitomis organizacijomis. Tai leidzia siekti optimalesniy
rezultaty, mazinant valdymo klaidas. Taciau vieSojo sektoriaus organizacijy veikla yra specifing,
reglamentuota teisiniais aktais, todél tikslinga iSanalizuoti vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos

valdymo ypatumus.
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1.2. VieSojo sektoriaus valdymo ypatumai

Organizuojant vieSyjy organizacijy valdyma labai svarbu naudoti tinkamus valdymo metodus.
Giedraityté ir Raipa (2012) teigia, kad vieSojo sektoriaus prievolé yra sukurti svarbiausiy paslaugy
standartus, iSlaikyti testinuma ir per vietos savivaldos institucijas bei centring valdzig, pateikti
ataskaitas mokes¢iy mokétojams.

Skurdas ir socialiné nelygybé yra susij¢ su nepakankamu Salies iSsivystymu, neefektyviu
nacionalinés vieSosios politikos jgyvendinimu, nepajégiomis valdzios ir vieSojo administravimo
institucijomis (Domarkas ir Masionyté, 2005). Pasak Staponkienés (2004), siekiant kuo
rezultatyvesnés ir efektyvesnés vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos, jos turi buti kryptingai
valdomos. VieSojo sektoriaus organizacijy sistema ir struktiira tiesiogiai nulemia pritmamy socialiniy -
ekonominiy sprendimy jgyvendinimo efektyvumag ir rezultatyvuma.

Domarko ir Juknevicienés (2010) teigimu, vieSojo sektoriaus organizacijy valdymo ypatumai bei
tikslai, kuriomis jos veikia, gerokai skiriasi nuo verslo organizacijy. Tam jtaka daro aplinka ir salygos,
kurioje organizacija veikia, t.y. §ios organizacijos veikiancios vieSajame sektoriuje yra daug labiau
suvarzytos, kadangi jy veiklg regulivoja jstatymai, taisyklés ir procediros. Taip pat i jy vykdomus
veiksmus nuolat atkreipia démesj visuomené, juos analizuoja ir reaguoja pagal tuo metu aktualius
aspektus. Be to iy organizacijy biudzZetas riboja darbo ir piniginiy iStekliy perskirstymo laisve.

VieSajame sektoriuje labai svarbus strateginis planavimas. Strateginis planavimas teisiSkai
reglamentuotas ir formalizuotas procesas, kur] sudaro sudétinga grandiné tarpusavyje susiety
komponenty, pradedant strategine analize ir baigiant veiksmy plano jgyvendinimo monitoringu.
Tuncikienés ir Skackauskienés (2012) teigimu strateginio planavimo proceso komponentus sieja
atsakymy | racionalaus finansiniy iStekliy paskirstymo klausimus paieska, nes pagrindiniy strateginio
planavimo uZdaviniy sprendimas sietinas su institucijy programy ir strateginiy tiksly jgyvendinimo
finansavimo poreikio grindimu.

Viesojo sektoriaus organizacijy valdymo veikla planuojama ir prognozuojama vie$ojo sektoriaus
organizacijose atsizvelgiant ] tikslus, kuriuos nustato aukStesnio valdymo lygmens institucijos
remdamosi pilie¢iy iSreik$ta valia demokratiskuose rinkimuose (Staponkien¢, 2004). Sia veikla yra
1Sreiksta valstybés ir savivaldybiy institucijy esmé, o pagrindiniai tikslai, kuriais grindziama $§i sistema
yra orientuota ] rezultatus bei prisiimama atsakomybé uz veiklos rezultatus. Be to nuo Siy organizacijy
gebéjimo atsizvelgiant | iSsikeltus tikslus planuoti savo veikla, efektyviai parengti ir priimti j tikslus
orientuotus sprendimus bei koordinuoti jy jgyvendinimg priklauso ne tik organizacijos bet ir Salies
ekonoming¢ padétis ir jvaizdis bei galimybés naudotis pasaulio politiniy ir finansiniy institucijy parama.

Domarko ir Masionytés (2005) teigimu, Siems procesams jtaka taip pat daro vieSojo administravimo
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sistemos integracija ] valstybés ir visuomenés raidos procesus bei adaptacija prie daugialypés iSorinés
ir globalios aplinkos.

Paskutiniu metu vieSojo sektoriaus organizacijy veikloje stebimi jvairlis pokyciai susij¢ su
organizacijy veiklos efektyvumo didéjimu. Tam pritaria ir Raipa (2006) teigdamas, kad paskutiniu
metu stebimas vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos orientavimas ] vieSyjy paslaugy vartotojus
siekiant kokybiSkesniy paslaugy teikimo bei rezultato efektyvumo, o ne | taisykles ir standartus
orientuotos elgsenos jtvirtinimo.

Taciau kaip jvertinti vieSojo sektoriaus organizacijy teikiamy paslaugy kokybe, kai jos néra
skirtos parduoti ir néra vertinamos pagal piniging vert¢. D¢l to Domarko ir Juknevicienés (2010)
teigimu matavimas labai skiriasi ir yra sudétingesnis. Pasak Urvikio (2014) vieSyjy paslaugy kokybés
samprata integruoja daugybe skirtingy elementy, o vieSyjy paslaugy vartotojai skiria prioritetg
skirtingoms kokybés dimensijoms. Tai reiSkia, kad klienty pasitenkinimo paslaugomis lygis ne visada
gali atspindéti realiy suteikty paslaugy kokybe, kadangi kiekvieno kliento yra skirtingas suvokimas
paslauga, taip pat skirtingi liikesciai. Taip pat daznai suteikty paslaugy kokybé netenkina klienty, nes
pasak Raipos ir Petukienés (2009) klientai kelia per didelius ir nerealius lukescius valstybei.

Taciau paskutiniu metu ryskéja poziiiris, kuris pasak Urvikio (2014) organizuojant vieSyjy
paslaugy teikimg pasauliniu mastu stengiamasi siekti paslaugy pritaikymo individualiems poreikiams,
pilie¢iy dalyvavimo, bendrojo paslaugy kiirimo tendencijos.

Vadinasi, remiantis Domarku ir Masionyte (2005), vieSajame sektoriuje procesy valdymas
suvokiamas kaip priemoniy visuma organizuojant zmogiSkuosius, materialinius, finansinius ir kt.
reikalingus iSteklius, siekiant jgyvendinti valstybés tikslus ir atliepti jvairiy socialiniy grupiy interesus.
Heintzman ir Marson (2010) teigimu vieSojo sektoriaus valdymas susideda i§ trijy pagrindiniy
komponenty: Zmoniy, teikiamy paslaugy ir pasitikéjimo.

Naujas poziiiris ] vieSojo sektoriaus valdyma remiasi inovacijy igyvendinimu, kuris pasak
Damanpour ir Schneider (2008) traktuojamas kaip procesas, kuris salygoja naujy paslaugy ar
praktikos jsisavinima organizacijoje. Tam pritaria ir Siugzdiniené (2015), kurios teigimu vie$ajame
valdyme reikalingos inovacijos, SiuolaikiSki vadybos metodai, nuolat tobulintina veikla ir alternatyviy
veikimo biuidy paiesky skatinimas. Inovacijy procese iSsiskiria dvi pagrindinés fazés - inicijavimas ir
igyvendinimas: inovacija neegzistuoja tol, kol ji yra tik inicijuota, bet nejgyvendinta. Domarko ir
Juknevicienés (2010) teigimu, inovacijos suvokiamos kaip procesas, susiejantis organizacijg kaip
subjekta su jos veiklos rezultatais (zr. 3 pav.). VieSajame sektoriuje tai yra ilgas, nepertraukiamas ir
reikalaujantis daug pastangy procesas, kol iSgryninama tinkama idéja ir jos realizavimo specifika
vieSajame sektoriuje.

Absorbcinis gebéjimas apibréZiamas egzistuojanciy organizacijos Saltiniy, numanomy ir

veikian¢iy Ziniy, vidinés praktikos, vadybiniy kompetencijy ir kultiiros iS8dava. Apibendrintai teigiama,
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kad absorbcinis geb¢jimas yra mokéjimas identifikuoti, asimiliuoti ir naudoti informacijg 18
organizacijos aplinkos (Domarkas ir Juknevic¢ien¢, 2010).

Analizuojant 3 pav. matyti, kad didZziausias démesys skiriamas organizacijos veiklos rezultatams,
nuolat tobulinant organizacijos veiklos procesus, ieSkant inovatyviy biidy kaip spresti esamas situacijas
bei prisitaikant prie nuolat kintanCios aplinkos. Tuo tikslu id€jos pirmiausiai yra atrenkamos,
orientuojantis ] aktualiausias, problematiskiausias organizacijos veiklas, o jau paskui inovacijos
derinamos su organizacijos veiklos strategija. Tokia sprendimy paieska organizacijoje, kuri

orientuojasi j gerus veiklos rezultatus turéty biiti nuolatiné.

Vystymosi GANIZACIA Absqrbcinis
gebéjimas gebéjimas
globossvarstyma
S
jvairove bingumas
asmenimsIdéjq negaliastrategija

PN PN

Inovacijy planas

vacijy diegimas

EIKLOS
REZULTATAI

3 pav. Inovacijy formavimosi schema (Domarkas, Jukneviciené, 2010)

Kitas pozitris ] organizacijos veiklos tobulinimg - aukSta atliekamo darbo kokybeé, kuomet
viesojo valdymo sistema grindziama j rezultatus orientuoto valdymo principais. SiugZdinienés (2015)
teigimu visos Vyriausybei atskaitingos institucijos nustato veiklos tikslus ir siekiamus rezultatus,
atitinkamai nuosekliai stiprinama atskaitomybé uz veiklos rezultatus. Vadovaujantis Siuo poziiiriu
rekomenduojama stiprinti supratimg, kad vieni svarbiausiy vadovo darby yra aiSkiai komunikuoti
organizacijos likes¢ius, formuluoti individualius tikslus, profesionaliai teikti griztamaji ry$i ir vertinti
pasiektus rezultatus. SiugZdinienés (2015) teigimu, tai yra vadovo pareiga, o ne ,,papildomas darbas®,

kaip neretai tenka i8girsti i§ valstybés tarnyboje dirbanciy vadovy.
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Viesojo valdymo praktikoje Siandien, kaip ir anks¢iau, néra nicko pastovesnio, kaip poky¢iai ir
reformos. Jgyvendinant minétas uzduotis neiSvengiami tampa sisteminiai organizacijy pokyc¢iai, naujy
ju valdymo kokybés normatyvy kaip vieny i§ esminiy organizacijos tiksly suvokimas ir pri€mimas.
Analizuodami S$iuolaikinius vieSojo valdymo pokyc¢iy procesus matome, kad didziausias démesys
skiriamas normatyviniy procediiry technologiniam apriipinimui (Raipa, 2011).

Viesojo sektoriaus valdymo aktualuma per inovacijy skatinimg puikiai iliustruoja ir 2015 m.
Europos vie$ojo sektoriaus projekty konkurso temos ,,VieSasis sektorius — kaip partneris kuriant
visuomenes gerove™ susij¢ su Siomis iniciatyvomis:

v’ vie$ojo valdymo institucijy ir jy suinteresuoty $aliy bendradarbiavimo skatinimas;
V' naujy paslaugy teikimo metody paieska ir taikymas;

v' naujos ziniy valdymo ir lyderystés formos;

v’ efektyvus vieSyjy finansy valdymas.

Dalyvavimas Siame konkurse suteikia unikalig galimybe gauti aukSCiausio lygio tarptautiniy
eksperty jvertinima, palyginti save su panasiomis kity Saliy organizacijomis ir gauti rekomendacijy dél
tolesnio veiklos gerinimo (Bosse ir kt., 2015). Vadinasi viesasis sektorius skatinamas tikslingai diegti
pokyc¢ius organizacijose, akcentuojant ypac svarbius su organizacijos valdymu susijusius klausimus.

Taciau vieSajame sektoriuje skirtingoms problemoms spresti ar vieSosioms paslaugoms teikti
reikalingi skirtingi gebéjimai ir zinios, todél labai svarbu atsakingai jvertinti, kas geriausiai gali atlikti
vienas ar kitas uzduotis.

Siekiant efektyvumo, vieSajame sektoriuje galimi jvairlis metodai ir technika: kokybés ciklai ir
valdymas, darbo salygy ir sutar¢iy sistemy tobulinimas ir kt. Tas priemones vieSojo administravimo
problemas tiriantys specialistai dazniausiai skirsto ] tris grupes (Raipa, 2002):

v" veiklos proceso pasikeitimai;
v' darbuotojy elgsenos pasikeitimai;
v vadybos proceso pasikeitimai.

Organizuojant vieSyjy paslaugy teikimg Urvikis (2014) iSrySkina tokias pasaulinio masto
tendencijas: paslaugy pritaikymo individualiems poreikiams, pilieiy dalyvavimo, bendrojo paslaugy
kiirimo. Lietuvos akademiniu lygmeniu toks poziiiris sulaukia palaikymo, taciau realiai vieSuyjy
paslaugy teikimo organizavimui jtakos turi teikiamy paslaugy plétra elektroninéje terpéje, tolesnj vieno
langelio principo diegima, konkurencijos vieSyjy paslaugy rinkoje skatinima.

Taciau vieSojo sektoriaus organizacijose procesy valdymas gali bati diegiamas ir netinkamai,
tam jtakos gali turéti keletas priezasciy:

v’ prastai valdomos vieSosios institucijos ir paslaugos;
v nepakankami vieSojo sektoriaus zmogiskyjy iStekliy gebéjimai, susije su ziniomis,
1gudZiais, motyvacija ir jsipareigojimais;
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v nesugebéjimas rinkti ir valdyti vieSuosius finansinius resursus;
V' Ziniy, inovacijy ir technologijy strategijy trikumas (Domarkas ir Juknevi¢ieng, 2010).
Galima teigti, kad vieSojo sektoriaus valdymas suprantamas kaip organizacijy gebéjimas
planuoti, efektyviai parengti ir priimti sprendimus, koordinuoti jy jgyvendinimg, sutelkiant tam
reikalingus iSteklius, nuo kurio priklauso organizacijy jvaizdis, galimybés naudotis finansiniy
institucijy parama, bei savalaikis strateginiy tiksly realizavimas. Tam labai svarbu nuolatinj procesy

valdyma priimti kaip pastovuma bei suprasti procesy valdymo poreikj organizacijoje.

1.3. Procesu valdymo poreikis Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos

skyriuje

Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyrius yra administracijos struktiirinis
padalinys, tiesiogiai pavaldus administracijos direktoriaus pavaduotojui, kontroliuojan¢iam ir
koordinuojanc¢iam skyriaus veikla, ir atskaitingas savivaldybés administracijos direktoriui (Zr. 4 pav.)

Savo veikloje Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyrius vadovaujasi LR
Konstitucija, LR socialiniy paslaugy, piniginés socialinés paramos nepasiturin¢ioms Seimoms ir
vieniems gyvenantiems asmenims ir kitais LR jstatymais, Vyriausybés nutarimais, kitais teisés aktais,
miesto savivaldybés tarybos veiklos reglamentu, miesto savivaldybés administracijos nuostatais,
miesto savivaldybés tarybos sprendimais, savivaldybés mero potvarkiais, administracijos direktoriaus
jsakymais ir Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus veiklos nuostatais, tvarkos
apraSu. Alytaus Socialinés paramos skyrius savo veikloje atlieka tam tikras funkcijas (Zr. 1 priedas).
Galima i8skirti $ias pagrindines funkcijas:

v' administruoja socialines iSmokas, kompensacijas, socialines paslaugas;

v' koordinuoja savivaldybés jsteigty socialiniy paslaugy jstaigy veikla;

v" kontroliuoja visuomeniniy organizacijy, vieSyjy jstaigy ir kity organizacijy, gavusiy lésas
1§ valstybes ir savivaldybés, socialiniuose projektuose numatyta veikla;

v' teikia metoding pagalbg socialiniy paslaugy jstaigoms, visuomeninéms organizacijoms.

Socialiniy paslaugy teikimo planavimas Alytaus savivaldybéje vykdomas patvirtinant Alytaus
miesto savivaldybés Socialiniy paslaugy plang, parengta iSanalizavus Alytaus miesto savivaldybés
bikle ir vadovaujantis Socialiniy paslaugy jstatymu (Zin., 2006, Nr. 17-589), LR Vyriausybés 2006 m.
lapkri¢io 15 d. nutarimu Nr. 1132 patvirtinta Socialiniy paslaugy planavimo metodika (Zin., 2006, Nr.
124-4705, 2010, Nr. 72-3634), socialinés apsaugos ir darbo ministro 2007 m. balandzio 12 d. jsakymu
Nr. Al-104 ,,Dé¢l Socialiniy paslaugy plano formos ir socialiniy paslaugy efektyvumo vertinimo
kriterijy patvirtinimo® (Zin., 2007, Nr. 42-1608) (Alytaus miesto savivaldybés 2012 mety socialiniy

paslaugy planas). Sis planas kasmet suderinamas su Alytaus miesto savivaldybés mety biudzetu.
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Skyriaus tikslas — jgyvendinti valstybing ir savivaldybés tarybos nustatytg socialing politika,
Lietuvos Respublikos jstatymus, Vyriausybés nutarimus, socialinés apsaugos ir darbo ministro
isakymus, miesto savivaldybés tarybos sprendimus, savivaldybés mero potvarkius, administracijos

direktoriaus jsakymus ir kitus teisé€s aktus, reglamentuojancius socialinés paramos veikla.

Alytaus miesto
savivaldybé

A 4

Alytaus miesto savivaldybés
administracijos direktorius

v

Alytaus miesto
savivaldybés
administracijos
direktoriaus
pavaduotojas

v

Socialinés paramos

skyrius
/

Socialinés paramos

skyriaus vedéja \ Socialinés paramos
skyriaus vedéjos

Socialinés paramos pavaduotoja
skyriaus vyriausiasis
specialistas

A

Socialinés paramos
skyriaus vyresnysis
specialistas

A

Socialinés paramos
skyriaus specialistas |

4 pav. Alytaus Socialinés paramos skyriaus valdymo struktiira

Pagrindiniai Alytaus Socialinés paramos skyriaus uzdaviniai yra.
v administruoti ir organizuoti socialine paramg savivaldybés teritorijoje;
v' jtraukti j socialiniy paslaugy teikima visuomenines organizacijas ir priva¢ius asmenis;

v' rlpintis socialiniy paslaugy infrastrukttiros plétra.
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Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus detalus veikly sgrasas yra pateikiamas

1 priede.

Analizuojant procesy eigos ir rezultatyvumo duomenis buvo sudaryta skyriaus pagrindiniy

procesy aprasas, kuris yra patvirtintas organizacijos dokumentuose ir veiklos nuostatose.

Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje, atsizvelgiant | organizacijos tikslus ir

vykdomg veikla, yra nustatyti atitinkamai pagrindiniai procesai bei jy tikslai ir paskirtis (zr. 1 lentel¢)

1 lentelé. Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus procesai ir jy tikslai

bei paskirtis

Proceso pavadinimas

Proceso tikslas ir paskirtis

Gyventojy priémimo ir
konsultavimo valdymas

Teikti informacija ir konsultuoti asmenis, socialinés paramos klausimais.
Nagrinéti asmeny (pareiskéjy) praSymus, jvertinti jy socialinius poreikius,
rengti atsakymus.

Organizacijy ir jstaigy
informavimo ir konsultavimo
valdymas

Teikti informacija ir konsultuoti organizacijas, jstaigas, socialinés paramos
klausimais. Nagrinéti pareiskéjy prasymus, jvertinti jy socialinius poreikius,
rengti atsakymus.

Materialinés paramos teikimo
organizavimo valdymas

Priimti asmeny dokumentus pasalpoms, kompensacijoms, iSmokoms
vaikams, Salpos iSmokoms, mokiniy socialinei paramai gauti. Priimti
sprendimus dél pasalpy, iSmoky vaikams ir Salpos iSmoky skyrimo, dél
mokiniy nemokamo maitinimo bei apriipinimo mokinio reikmenimis,
parengti mokéjimo bylas, mokéjimo Ziniarascius dél paramos mokinio
reikmenims jsigyti. Organizuoti materialinés paramos teikimg asmenims
(pareiskéjams) pagal nustatyta tvarka. Kontroliuoti Salpos iSmoky, pasalpy,
iSmoky vaikams, kompensacijy skyrimo ir mokéjimo teisingumg. Skaiciuoti
ir mokeéti nepriklausomybés gynéjams, nukentéjusiems nuo 1991 m. sausio
11-13 d. ir po to vykdytos SSRS agresijos, bei jy Seimoms kompensacijas.

Socialiniy paslaugy teikimo
organizavimo ir
administravimo valdymas

Organizuoti asmens (Seimos) socialiniy paslaugy poreikio nustatyma. Priimti
sprendimus dél socialiniy paslaugy skyrimo asmeniui (Seimai) pagal
nustatytg asmens (Seimos) socialiniy paslaugy poreikj: socialinés priezitiros
(pagalbos | namus; socialiniy jgiidziy ugdymo ir palaikymo); socialinés
globos (dienos, trumpalaikés, ilgalaikés). Vertinti asmens (Seimos) finansines
galimybes mokéti uz socialines paslaugas ir nustatyti asmens (§eimos)
mokeéjimo uz socialines paslaugas dydj. Pirkti socialines paslaugas savo
teritorijos gyventojams viesuosius pirkimus reglamentuojanciy teisés akty
nustatyta tvarka.

Pazymy iSdavimo valdymas

Isduoti gyventojams paZymas apie Seimos pajamas dél kompensacijy gavimo
uz busto $ildyma, Saltg ir kar$tg vandenj, apie asmeniui ar Seimai skirtas
socialines iSmokas.

Kity su socialine parama
susijusiy dokumenty rengimo ir
pateikimo valdymas

Rengti dokumentus dél iSmoky vaikams skyrimo Europos Sgjungos Salyse
gyvenantiems asmenims. Priimti asmeny dokumentus, susijusius su
vienkartiniy pasalpy iSmokéjimu Zuvusiy pasiprieSinimo 1940 — 1990 mety
okupacijos dalyviy Seimoms, ginkluoto pasiprieSinimo (rezistencijos)
dalyviams — kariams savanoriams, Cernobylio AE avarijos padariniy
likvidavimo dalyviams, su valstybés finansinés paramos suteikimu
artimiesiems uzsienyje mirusiy (zuvusiy) Lietuvos Respublikos pilieciy
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palaikams parvezti j Lietuvos Respublikg ir materialinés pagalbos teikimu
Lietuvos Respublikos pilie¢iams, nukentéjusiems uZsienio valstybése, i$
motiny, pagimdziusiy, iSauginusiy ir gerai iSaukléjusiy septynis ir daugiau
vaiky, Lietuvos Respublikos antrojo laipsnio valstybinéms pensijoms gauti,
dél vienkartiniy kompensacijy asmenims, suzalotiems atliekant biitingja
karing tarnybg Sovietinéje armijoje, ir $ioje armijoje Zuvusiyjy Seimoms ir
rengti administracijos direktoriaus jsakymy projektus Sioms iSmokoms skirti.

Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus veiklos procesai atitinka skyriaus
vykdomas funkcijas, kurios jgyvendinamos siekiant organizacijos tiksly. Taciau siekiant jvertinti
procesy valdymo poreikj, tikslinga apzvelgti organizacijos veiklos valdymo efektyvuma.

Efektyvi organizacijos veikla daZniausiai suprantama kaip efektyvus klienty poreikiy
patenkinimas bei problemy problemas, su kuriomis organizacija susiduria savalaikis sprendimas
siekiant pagrindiniy organizacijos tiksly. Svarbiausias Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos
skyriaus kaip organizacijos tikslas yra siekti nustatyty tiksly, t.y. kuo mazesnémis iSlaidomis pasiekti
kuo optimalesniy rezultaty, taupant 1éSas bei suteikiant paramg tiems kam ji labiausiai yra reikalinga.
Todél pagrindiné problema, j kurig bus ieSkoma atsakymo — kaip Alytaus miesto savivaldybés
socialinés paramos skyrius turi valdyti ir tobulinti valdymo procesus, kad biity pasiektas reikiamas
teikiamy paslaugy kokybés siekiant sekmingos ir ilgalaikés veiklos.

Siekiant efektyvesnio procesy valdymo Socialinés paramos skyriuose diegiamos pazangesnés
skyriaus veiklos organizavimo formos, t.y. idiegta elektroniné klienty paraisky registravimo sistema,
kuomet visus dokumentus galima pateikti internetu, siekiant maZinti eiles.

Pastaruoju metu Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus veiklos organizavime
ypac svarbios Sios procesy valdymo sritys:

v" Idiegti ir nuolat tobulinti klienty priémimo ir konsultavimo t.y. aptarnavimo procesa;
Tobulinti socialiniy paslaugy teikimo organizavimo ir administravimo valdymo process;
Nuolat gerinti socialiniy paslaugy teikimo sistemos procesa;

Gerinti bendravima su klientu ir jsigilinti | jo situacija;
Keisti susiformavusj neigiamg pozitirj | darbuotoja klienty atzvilgiu ir atvirksciai;

Vystyti bendradarbiavima su jstaigomis, organizacijomis, ir seniinijomis;

AN NN N SN

Skirti pakankamai démesio organizacijos specialisty darbo apmokéjimui, diferencijuojant
Jy atlyginimg pagal atliekamo darbo intensyvuma, sudétinguma;

v' Kelti vadovo kompetencijg.

Idiegti ir nuolat tobulinti klienty priémimo ir konsultavimo t.y. aptarnavimo procesg svarbu tuo,
kad Siuo metu kliento priémimas ir konsultavimas vyksta tik zodiniu susitarimu, vadovaujantis
teisiniais dokumentais t.y. jvairiais Lietuvos Respublikos nutarimais bei jstatymais, tafiau tokia

procediira organizacijoje néra apraSyta ir patvirtinta.
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VieSojo sektoriaus paslaugy vertés grandiné yra suprantama kaip poreikiy tenkinimas. Tai yra
bitinybé issiaiskinti visy suinteresuotyjy pusiy interesus ir i juos atsizvelgti kuriant socialing verte bei
sprendziant vie$ojo sektoriaus problemas. Sioje vietoje aktualus viedyjy paslaugy kokybés gerinimo ir
priecinamumo didinimo poreikis mazinant vieSojo sektoriaus iSlaidas, kuris Urvikio (2014) néra
vienintelis paslaugy organizavimo ir vertinimo problematikg lemiantis veiksnys. Nagrin¢jant
poreikius, remiantis jy pridétine verte, galima remtis Heintsmano ir Marsono (2005) pasitilytu modeliu

(zr. 5 pav.), kuris vaizduoja viesojo sektoriaus ypatumus.

Klienty
Darbuotojy Klienty pasitenkinimas
pasitenkinimas pasitenkinimas vie$ojo
ir lojalumas paslaugomis sektoriaus

institucijomis

o viety L Varanéios jégos Varancios jégos
Varancios jégos
i Punktualumas Socialiniai/kultGriniai
Karjera _ Kompetencija faktoriai
Te|3|.nggs atlygls_ Mandagumas MakronaSumas
Verteé visuomenei Saziningumas Mikronasumas
Darbo ap_lmka - Pasitenkinimas
Vadovavimas paslaugomis
- Paslaugy teikiama
nauda
- Paslaugy tolygumas

5 pav. VieSojo sektoriaus paslaugy vertés grandiné (Heintsmanas ir Marsonas, 2005)

Heintsmano ir Marsono (2005) teigimu, vieSojo sektoriaus paslaugy vertés grandinés modelis yra
gana paprastas, taCiau reikia atkreipti démesj i du svarbiausius prioritetus t.y. gerinti paslaugas ir
tobulinti vidinius iSteklius ir $ivos du aspektus derinti kartu, nes jy sékmé priklauso venas nuo Kito.
Taip pat vadovams svarbu sutelkti démesj 1 du pagrindinius veiklos tobulinimo jrankius: matavimg ir
atskaitomybe.

Pasak Quinles (2012), vieSojo sektoriaus paslaugy vertés grandinés modelis jgijo pripaZinima
kaip paslaugy teikimo ir valdymo modelis vieSajame sektoriuje. Sudarytas i§ trijy pagrindiniy
komponenty, modelis identifikuoja organizacijos darbuotojy veiklos svarbg ir rysj tarp jy darbo ir
klienty pasitenkinimo teikiant aukstos kokybés viesgsias paslaugas. Darbuotojai turi biiti motyvuoti,
patenkinti savo darbo vieta, kad tinkamai reaguoty i klienty poreikius ir uZztikrinty profesionaly

paslaugy teikima.

27



Bendravimo su klientu ir jsigilinimo j jo situacijq gerinimas, viena i§ problemy, kuomet
organizacijos darbuotojas ne visada gali padéti klientui (ne pinigine forma bet moraliSkai, kadangi
klientui priémimo metu yra skiriama 20 min., uzpildzius dokumentus, nelieka laiko bendravimui ir jo
problemy isklausymui). Todél svarbu nesivadovauti vien sausu jstatymu, o kiekvieng atvejj
1Sanalizuoti ir atsizvelgti | zmogaus situacija individualiai. Tai akcentuojama ir socialinés atskirties
(skurdo) mazinimo politikos jgyvendinimo tyrime (2014) kuriame teigiama, kad socialinés paramos
administravimo efektyvumas negali buti vertinamas tik per finansing prizme, reikéty atsizvelgti |
socialinés paramos tikslus — mazinti skurdg ir socialing atskirtj, suSvelninti nepritekliaus pasekmes
labiausiai socialiai pazeidziamoms gyventojy grupéms, didesnj démesj skirti vaikus auginancioms
skurdzioms Seimoms.

Keisti susiformavusj neigiamq poziiirj j darbuotojq klienty atzvilgiu ir atvirksciai. Situacija yra
tokia, kad vis dar daugelis asmeny siekia gauti parama, nors ji jiems nepriklauso arba neturi
motyvacijos siekti darbinio savarankiskumo. Siy veiksniy pasekoje atsiranda problema, Kuri
pasireiskia klienty nepasitenkinimu aptarnavimu, nepasitenkinimu sprendimy priémimu, kurie savo
ruoztu pasireiSkia skundy pateikimu, prieSingu nusistatymu, nebendradarbiavimu, netolerancija
darbuotojui. Tai salygoja atvirkSting reakcijg i1 klienta darbuotojy atzvilgiu. Atsizvelgiant | Siuos
veiksnius kyla poreikis kelti darbuotojy kvalifikacijg. Tam pritaria Smalskys ir Skietrys (2008), kuriy
teigimu viena 1§ vyraujanciy personalo valdymo tendencijy vieSajame sektoriuje yra valstybes
tarnautojy rengimo ir kvalifikacijos kélimo tobulinimas ir plétra. Kvalifikacijos kélimas taip pat gali
biiti kaip motyvuojantis veiksnys, galintis siekti tarnautojy darbo efektyvumo motyvuojant juos geriau
dirbti. Be to Smalskio ir Skietrio (2008) teigimu vieSyjy istaigy valdyme Sio sektoriaus personalas
tampa pagrindiniu strateginiu iStekliu siekiant jgyvendinti vieSgja politika, o vieSojo sektoriaus
reformos $iuo metu apima valstybés tarnautojy motyvavima, Svietimo sistema, personalo kvalifikacijos
kélimg, atrankos metodus ir formas, darbo santykius ir kita. Tam pritaria ir Sudnickas (2008)
teigdamas, kad vienas i§ svarbiausiy veiklos matavimo sistemy vieSajame sektoriuje ypatumy yra
bitinybé¢ iSsiaiskinti visy suinteresuotyjy pusiy interesus ir  juos atsizvelgti.

Mokslin¢je literatiiroje taip pat pabréziama bitinybé jgyvendinti | klientq orientuotus
aptarnavimo principus, gerbti klienty vertybes ir poreikius, koordinuoti ir integruoti jy prieziirg,
informuoti, bendrauti ir uztikrinti emocing paramgq ir Seimos bei artimyjy jtraukimq j sprendimy
priémimg. Tai pabrézia Raipa ir Petukien¢ (2009) teigdami, kad visuomené i§ vieSojo sektoriaus
institucijy reikalauja efektyvumo, naujy veiklos formy, nuolat geréjanciy kokybiniy veiklos rodikliy.

Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje galutinis proceso gavinys yra paslauga,
kuri yra siejama su kliento pasitenkinimo kokybe ja gavus. Vadinasi esminis procesy valdymo poreikis

gali biiti siejamas su paslaugy kokybiskumu kliento aptarnavimo procese.

28



Paslauga — bet kokios veiklos rezultatas, kuriuo sitiloma tenkinti ar tenkinamas konkretus kliento
poreikis (Astromskiené, Sirusien¢, 2007). Siekiant atskleisti paslaugy kokybeés savoka galima remtis
Mikuliu (2007), kuris teigia, kad kokybé — tai produkto savybés, atitinkancios kliento reikalavimus
arba pagal Kaziliting (2007) tai vartotojy patenkinimo lygis.

Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje paslaugy teikimo procesas yra
iformintas paslaugy teikimo tvarkos apraSe. Kiekvienas aptarnavimo veiksmas vyksta pagal tam tikra,
nustatyta chronologine seka. Taciau didelj poveik] paslaugos kokybés vertinimui pagal Kundeliene
(2009) turi klienty lukesciai, jei paslauga patenkina kliento liikesCius, jis paslaugg vertina kaip
kokybiska, ir atvirkS¢iai, jei paslauga netenkina kliento likesCiy, paslaugg jis suvoks kaip
nekokybiSka. Tam pritaria Dirzyté ir Patapas (2013) kurie teigia, kad pasitenkinimas paslaugomis gali
atspindéti paslaugy kokybe. Siomis aplinkybémis daZniausiai ir susiformuoja neigiamas pozifiris j
darbuotoja klienty atzvilgiu, kadangi daznai klienty laukiama paslaugos kokybé neatitinka jy likesciy.
Kadangi pagal Kaziliting (2006) socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy veiklos efektyvumas turi
biiti matuojamas ne tik pelno dydziu, bet ir kliento pasitenkinimu, kyla poreikis valdyti §j procesa.

Vertinant darbuotojy poreikius, iSkyla poreikis skirti pakankamai démesio organizacijos
specialisty darbo apmokéjimui, diferencijuojant jy atlyginimg pagal atlieckamo darbo intensyvuma,
sudétingumg. Yra nustatyta, kad teisingas darbo apmokéjimas, stiprina darbuotojy motyvacija, skatina
komandinj darbg. Motyvuoti darbuotojai dirba efektyviau, kas leidzia organizacijoms pasiekti tikslus ir
pagerina tiek darbuotojy, tiek ir organizacijos veiklos kokybe. Tam pritaria ir Dirzyté, Patapas,
Mikelionyte (2010), kurie teigia, kad norint pasiekti organizacijos tikslus, svarbi ir darbuotojy, ir
vadovy motyvacija. Taciau pasak Palidauskaités (2007) démesys vieSojo sektoriaus ir atskirai
valstybés tarnautojy motyvacijai bei motyvavimui néra pakankamas.

Bendradarbiavimo vystymas su jstaigomis, organizacijomis ir seniinijomis aktualus tuo, kad
Socialinés paramos skyrius galéty dalj paslaugy perduoti biitent Sioms organizacijoms, ko pasekoje
biity patenkinti klientai, kadangi gauty kokybiskesnes paslaugas, be to biity uztikrinamas efektyvesnis
veiklos administravimas. Taip teigia ir Bitinas ir kt. (2010) toks bendradarbiavimo vystymas leisty
uztikrinti paslaugy prieinamumg, bendradarbiavimg bei efektyvumg taip, kad maksimaliai biity
igyvendinti organizacijos tikslai bei plétros strategija.

Kita problema, kuri analizuojama mokslin¢je literatiiroje - vadovavimo problema. Jos esmé, kad
néra nustatyty vadovavimo standarty, néra sukurtos vieningai valdomos ir kompetencijomis gristos
sistemos. Siugzdinienés (2013) teigimu svarbu tuo, kad nuo konkregios jstaigos vadovo pirmiausiai
priklauso, kokias paslaugas gauname vieSojo valdymo sektoriaus organizacijose, ir tai kaip S$iy
organizacijy darbuotojai bendrauja su klientais. Konstatuojama, kad vadovy valdymas Lietuvos

vieSajame sektoriuje iki Siol mazai kuo skiriasi nuo eiliniy tarnautojy ar darbuotojy valdymo. Kai tuo
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tarpu pasidairius po pazangias pasaulio ar Europos valstybes pastebime, kad Salys labai rimtai ziiiri |
viesojo sektoriaus lyderius — vadovus.

Todél ypac svarbu siekiant gery organizacijos rezultaty, investuoti | vadovavimo gebéjimy
ugdyma, taip didinant vieSojo sektoriaus vadovy ir valstybés tarnautojy suinteresuotumg ir gebéjimus
tinkamai formuluoti individualius veiklos rezultatus. Kadangi vadovo veikla — nustatyti uzduotis ir
reikalauti rezultaty bei savo pavyzdZiu demonstruoti organizacijos vertybes. Ta¢iau Siugzdinienés
(2013) teigimu vieSojo sektoriaus jstaigy sugebéjimas keistis tampa kritiniu iShandymu — jos nepajégia
pasikeisti net tuomet, kai tai gyvybiskai batina. Ir tai yra todél, kad iki $iol yra labai ribotos galimybés
motyvuoti kompetentingus, patyrusius specialistus. Daugeliu atvejy jie yra motyvuojami suteikiant vis
aukStesne kvalifikacing klase, o Siai galimybei iSsisémus, yra paaukStinamas pareigose, t.y. paskiriami
skyriaus ar departamento vadovu. Siuo atveju triiksta bendro supratimo, kad vadovui turi biti keliami
auksti reikalavimai, jis turi turéti atitinkamus charakterio bruozus ir ryskias lyderio savybes.

Taigi svarbiausias aspektas procesy valdyme — tinkamas tobulintinos organizacijos valdymo
veiklos pasirinkimas. Tokiam pasirinkimui pagal Seraping (2011) tinka esminis klausimas, kokius
procesus ir kaip mes turime gerinti, kad padidintume savo organizacijos efektyvuma ir
konkurencinguma.

ISanalizavus procesy valdymo poreikj Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje
matyti, kad procesy valdymo poreikis iSkyla jvairiose organizacijos veiklos srityse, kurios susij¢ tiek
su socialiniy paslaugy administravimo valdymu, tiek ir su personalo bei klienty valdymu. Tam
rekomenduojamas organizacijos veiklos vertinimas, analizuojant teorinius procesy valdymo veiksnius

ir modelius.

II. PROCESU VALDYMO TEORINIAI ASPEKTAI
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2.1. Proceso apraSymas, vaizdavimas ir analizé

Procesui apraSyti ir atvaizduoti mokslinéje literatiiroje yra siiilomi trys pagrindiniai procesy
apraSymo bei modeliavimo metodai:

v tekstiniai apra$ai;

v srauto diagramos;

v' matricinés diagramos.

Tekstiniai aprasai. Tekstinis aprasas — tai dokumentas, kuriame aprasyta tam tikro proceso
atlikimo tvarka. Jei procesas turi nuoseklig eiga, tai jis apraSomas pagal proceso etapus, o jei jis vyksta
ne tik nuosekliai, bet ir lygiagreciai, tai apraSomas pagal pareigybes ir struktiirinius padalinius.
Dazniausiai darby eiliskumas atspindimas naudojant punkty numeracija (Saulinskas, Tilvytien¢ ir
Dieninis, 2013).

Vienas geriausiy buidy, kuris gali padéti susidaryti aiSky vaizda apie procesui keliamus
uzdavinius ir jy vykdyma Kaziliino (2004) teigimu yra srauto schema. Srauto schema grafiskai
iliustruoja kiekvieng proceso etapa ir sprendimus, susijusius su produkto gamyba ar teikiamomis
paslaugomis. Naudojant srauto schema, gali buti nuodugniai iSnagrinéta proceso struktiira ir logika.
Toks nagrinéjimas gali parodyti nuolat iSkylancias problemas, nereikalingas veiklas ir bitinas
koregavimo priemones. Srauto schemos simboliai yra standartizuoti ir naudojami visame pasaulyje.
Paprastai procesas apraSomas naudojant sutartinius simbolius ir algoritmine struktiirg.

Srauty diagramos paprastai sudaromos tokiu nuoseklumu (Saulinskas ir Tilvytiené, 2013):

v' proceso pradzios ir pabaigos nustatymas;

v' proceso analiz¢ ir jo paskirties i§siaiSkinimas;

v proceso etapy apibiidinimas ir identifikavimas;

v/ srauto diagramos eskizo sudarymas.

Prie srauto diagramos schemos gali biiti pridétas struktirizuotas proceso apraSymas (pavyzdziui,
lentelés forma), kuriame pateikiami pagrindiniai proceso Zingsniai, nurodant, kas atsakingas uz
kiekvieng zingsnj (atsakingas darbuotojas arba padalinys), aprasant kiekviename zingsnyje atlickamus
veiksmus arba darbus (trumpas apraSymas) ir jvardijant, kokie jrasai atliekami kiekviename zingsnyje
(duomenys arba nuorodos). Salia schemos esantis struktiirizuotas proceso apra§ymas padeda detaliau
paaiskinti ir suvokti procesa (Saulinskas, Tilvytiené ir Dieninis, 2013).

Tarptautiniame standarte numatyti Sie srauto schemos simboliai (zr. 6 pav.) (Verslo procesy

valdymas):
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- proceso pradzia
- proceso pabaiga

Informacijos aple - veiksmas
klienta surinkimas
Sutartis - kuriamas arba gaunamas dokumentas
Pardavimai - Procesas
- Duomeny jvedimas
Pirkéjo relvizity

pildymas

Ar galésime
pagarminti?

6 pav. Proceso aprasyme naudojami simboliai (Verslo procesy valdymas)

- Sprendimo priémimas

Matriciné diagrama — tai proceso etapy paskirstymas pagal pareigybes ir struktiirinius
padalinius. Siose diagramose Zymiai aiskiau galima pavaizduoti proceso seka, vienoje i§ dedamujy
(pavyzdziui, horizontalioje) nurodant proceso atskiry veiksmy vykdytojus, o kitoje dedamojoje
(pavyzdziui, vertikalioje) — veiksmus. Taip pat yra galimybé atvaizduoti kiekvieno veiksmo
pageidaujamas (normatyvines) trukmes bei nurodyti, kokie jraSai yra atliekami kiekvieno veiksmo
isdavoje (Saulinskas, Tilvytien¢ ir Dieninis, 2013).

Proceso srauto diagramos populiariausios yra dvi:

v vertikalios diagramos;
v, 8vediskos arba ,,plaukimo takeliy* diagramos.

Vertikalios diagramos (zr. 7 pav.) detalizuoja skirtinguose darby etapuose panaudojamus
duomentis, bei ,,SvediSkos* arba ,,plaukimo takeliy* diagramos (Zr. 8 pav.), detalizuoja atsakomybes.

Vertikalios procesinés diagramos yra patogios tais atvejais, kai norime vienareikSmiskai
kontroliuoti duomenis, panaudojamus procese. Tokios diagramos padeda identifikuoti proceso
sukuriamus dokumentus bei jrasus bei optimizuoti duomeny srautus. PanasSios diagramos tikslingesnés
tais atvejais, kai vykdytojy atsakomybeés yra puikiai Zinomos, taciau kyla problemy dél nerandamy ar
klaidingy duomeny. Deja, tokios schemos néra patogios, kai reikia identifikuoti vykdytojus (Procediiry

diagramos, 2008).
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7 pav. Vertikalios diagramos pavyzdys (Procediiry diagramos, 2008)

Plaukimo takeliy diagramos (dar vadinamos ,,SvediSkomis® bei diegimo diagramomis) (zZr. 8
pav.) biina patogesnés tais atvejais, kai duomeny yra nedaug ir jie vienareik§miskai Zinomi, taciau yra
nemazai vykdytojy ir proceso zingsniai vykdomi keliuose skirtinguose struktiiriniuose jmonés
padaliniuose.

Tokios diagramos yra itin patogios, diegiant procesinj valdymg jmonése, turin¢iose hierarching
struktiirg, nes labai vaizdziai pademonstruoja paskiry proceso Zingsniy vykdytojus: takeliai atitinka
struktiirinius jmonés padalinius, o horizontali veiksmy seka atvaizduoja procesa. Tokios schemos néra

patogios, nagrin¢jant duomeny srautus (Procediiry diagramos, 2008).
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Parduohive. L, Gl

8 pav. ,,Plaukimo takeliy“ diagramos pavyzdys (Procediiry diagramos, 2008).

Proceso analizavimas apraSymas bei vaizdavimas yra suprantamas kaip veikla, kurios metu
pasitelkus nustatytus ir visuotinai pripazintus simbolius, sukuriama proceso diagrama, kurioje
uzkoduota proceso vykdymo informacija. Proceso vaizdavimo schema svarbi tuo, kad joje pateikta
proceso vykdymui aktuali informacija ir jos detalumas t.y. eiliSkumas, atsakomybés, proceso

matavimas ir valdymas, veiksmai reikalingi atlikti procesa.

2.2. Procesy valdymo modeliai, ju taikymas

Procesy valdymas apima viska: tiek organizacijos strategijg ir tikslus, tiek organizacijos
vertinima, projektavima bei jgyvendinima ir, be abejo, visapusiskg valdyma. Lodienés teigimu (2008),
valdant procesus negalima pamir$ti dviejy pakankamai svarbiy priemoniy — tai organizacijos
strategijos ir struktiiros. Kuo stambesn¢ organizacija ir kuo stambesnis procesas, tuo jis turés glaudesn;j
ry$] su organizacijos strategija bei struktiira. Todél, valdant procesa, jei tik jis néra subprocesas, reikia
atsizvelgti ] tai, kokius organizacijos padalinius jis pereina (kerta), koks valdomo proceso rySys su
kertamy padaliniy funkcijomis. Proceso vadovas turi kontroliuoti, kad padaliniy funkcijos bty
atliekamos laiku ir netrukdyty siekti galutinio proceso tikslo. Vadovas (arba proceso savininkas),
valdydamas procesa, turi stebéti, ar jo dalyviai, atlikdami proceso operacijas, nenukrypsta nuo
organizacijos tiksly ir strategijos.

Organizacijos valdymo procesy gerinimo modelis, tai matavimais pagrista strategija, nukreipta |
nuolatinj procesy gerinimg ir nukrypimy (defekty) mazinimg, pasitelkus veiksmingus statistinius
metodus.

Lodiené (2008) remdamasi Elzinga (1995) procesy valdyme iSskiria SeSis pagrindinius etapus:
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1. PasiruoSimas (Preparation). Verslo sékmés pagrindiniy faktoriy ir firmos pagrindiniy
strateginiy tiksly nustatymas, organizacijos struktiiros kiirimas procesy vadybai (stebétojy komitetas,
procesy vadybos komandos ir pan.).

2. Procesy parinkimas (Process selection). Nustatomi procesai, kurie bus analizuojami ir
gerinami.

3. Apibtudinimas (Description). Aprasant darbo eigas, apsistojama ties paprastu proceso
apibrézimu.

4. Kiekybinis jvertinimas (Quantification). Proceso apibtidinimas kasty, kokybés ir laiko
jgyvendinimo terminais.

5. Gerinimo galimybiy parinkimas (Selecting improvement opportunities). Remiantis proceso
metu jgyjamomis Ziniomis, informacija apie lemiamus faktorius verslo sékmei ir organizacijos tikslais.

6. Pasirinkty pagerinimy jgyvendinimas (Implementing improvements). Ciklas gali biti
kartojamas eigoje pagerinus procesa, siekiant tiek iSrinkti naujus procesus, tiek toliau ieSkoti gerinimo
galimybiy pirmame procese.

Atitinkamai pagal Sinclairas ir Zairi (1995) procesy valdyma ir jgyvendinimg galima suskirstyti |

Siuos pagrindinius etapus:

v Procese nustatyti vartotojus ir tickéjus, vartotojo poreikius, pagrindines veiklas, matavimo
taskus ir griztamajj rysj;

v’ Apibrézti proceso jgyvendinimo metmenis, atsizvelgiant j vartotojo reikalavimus;

v' Apibrézti proceso jgyvendinimo tikslus;

v Nustatyti atsakomybes uz jgyvendinamy tiksly pasiekima;

v Sudaryti veiksmy planus tikslams pasiekti;

v' I8déstyti matavimus ir parinkti matuoklius, tikslus, planus ir paskirstyti jgaliojimus bei
atsakomybes visiems subprocesy dalyviams;

v’ Paleisti procesus;

v ISmatuoti jvykdymus ir palyginti juos su tikslais;

v' Jvykdymams panaudoti informacijg, siekiant nustatyti gerinimo sritis, toliau vykdyti
gerinimo veiklas, atnaujinti veiksmy planus, pakoreguoti ivykdymo tikslus, ir perprojektuoti procesus.

Nagrinédami procesy valdymo ypatumus, Repinas ir Eliferovas (2004) nurodo penkis

pagrindinius procesinio valdymo jgyvendinimo momentus:

1. Egzistuojanciy verslo procesy nustatymas ir apra§ymas, jy tarpusavio sgveikos nustatymas
bendroje organizacijos procesy grandingje;

2. Tikslus vadovy atsakomybés nustatymas uz kiekvieng segmenta visos verslo proceso
grandinés organizacijoje;

3. Rodmeny (matuokliy) efektyvumo nustatymas ir jy matavimo metodika (pvz., statistiniy);
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4. Reglamenty, formalizuojanciy sistemos darba, kiirimas ir tvirtinimas;
5. Resursy ir reglamenty valdymas aptikus nukrypimus, neatitikimus procese arba produkte,
poky¢ius iSoringje aplinkoje (i$ jy ir uzsakovo reikalavimuose).

Heintzmanas ir Marsonas (2005) viesojo sektoriaus organizacijy procesy valdyme isskiria Siuos
procesy valdymo aspektus:

1. Veiklos ir rezultaty siekimui nustatyti du aiskius tikslus: kg pasiekti ir kaip tai pasiekti.
2. Pakankama démes; skirti vadovavimo ir valdymo igiidziy tobulinimui.

3. Skirti tinkamg démesj darbuotojy supratimo, apie procesy valdymo nauda, stiprinimui.
4. Didinti atskaitomybe uz funkcijy atlikimg ir rezultaty siekima.

Gardneris (2004) pasitlé klasikiniu pavyzdziu sukurta modelj, kuris remiasi 6 proceso valdymo

lygiais:

1. Suprasti viduje vykstancius procesus;

2. Nustatyti procesy valdymo (standartizavimo, matavimo, tobulinimo, mokymo) resursus;

3. Nustatyti pageidaujamus rezultatus (klienty pasitenkinimg, proceso galimybes,
kompetencijas ir efektyvuma).

4. Pasirinkti tinkamas sritis procesy valdymo tobulinimui.

5. Vertinti procesus pagal efektyvuma ir veiksminguma.

6. Nuolat tobulinti kiekvieng proceso zingsnj.

Analizuojant auksc¢iau i$vardintus skirtingy autoriy (Lodiené, 2008, Elzinga, 1995; Sinclairas ir
Zairi, 1995; bei Repinas ir Eliferovas, 2004; Heintzmanas ir Marsonas, 2005; Gardneris, 2004) procesy
valdymo modelius matome, kad jy sitilomi valdymo procesy tobulinimo modeliai i§ esmeés yra
panaSis. Tobulinant organizacijos procesy valdymg, pirmoje eiléje rekomenduojama organizacijoje
nusistatyti verslo sékmés pagrindinius faktorius ir pagrindinius strateginius tikslus, proceso
igyvendinimo tam, kad nustatyti tobulintinus procesy valdymo aspektus, kurie véliau atrenkami bei
nustatomi procesai, kurie bus analizuojami ir gerinami. Po to yra apraSoma darbo eiga, apibiidinamas
proceso apibudinimas kasty, kokybés ir laiko jgyvendinimo terminais. ISdéstomi matavimai ir
paskirstomi jgaliojimai bei atsakomybés visiems subprocesy dalyviams. Tuomet procesai yra
paleidziami ir stebimi, siekiama nustatyti kitos su procesu susije tobulintinos sritys.

Lodiené (2008) teigia, kad kiekvienas autorius procesy vadyba suvokia savaip — vieni smulkiai
detalizuoja procesy vadybos sudétj, kiti autoriai, nesismulkina ir pateikia tik pagrindines gaires ir
formata.

Taigi matyti, kad procesy valdyme kaip ir organizacijos valdyme skirtingi autoriai iSskiria tokius
pacius valdymo komponentus: planavimas, organizavimas, valdymas ir kontrolé. Todel Sie
komponentai gali biiti pritaikyti ir kitoms sritims susijusioms ne tik su procesy valdymu bei jy

tobulinimu.
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Serafinas (2009) pateikia organizacijos veiklos tobulinimo modelj (Zr. 9 pav.), kurio esme galima
sieti su veiklos procesy tobulinimu. Modelyje akcentuojama vadovy veiklos iStyrimas siekiant kokybés
tiksly, sukurtos ir nuolat tobulinamos organizacijos politikos strategijos turinys ir pagristumas siekimu
geriausio vartotojy poreikiy patenkinimo. Autoriaus teigimu labai svarbu iSanalizuoti elgseng su
personalu, t.y. kaip jie motyvuojami, kaip keliama jy kvalifikacija ir visaip kitaip tobulinama
darbuotojy kompetencija. Taip pat iStiriamas bendradarbiavimo su verslo partneriais ir kitomis
organizacijomis, nustatomas galimybés iSplésti §j bendradarbiavima, nes kartu su vykstanciais
globalizacijos procesais pastebima bendradarbiavimo kooperacijos plétra. Kai iSanalizuojamas istekliy
naudojimo efektyvumas, taip pat procesy veiklos racionalumas, vertinami pasiekti rezultatai, kurie,
kaip matome, yra zmoniy rezultatai, t.y. tiriamas jmonés darbuotojy patenkinimo lygis ir galimybés
dar jj pagerinti; o svarbiausia yra iStirti vartotojy poreikiy patenkinimo lygj ir dinamika, visuomenés
poreikiy patenkinimo lygj. Taip naudojant ,,planuok, daryk, tyrin¢k, veik* metoda, sukuriamas

nuolatinio tobul¢jimo mechanizmas.

Verslo tobulinimo strategija | A_‘Eg_a DARe Y
<« 1§ lvertimimo a
|
Tobulmimo veiksmai
Vadovuﬂrv.eikl.a _ ~| Zmoniy 33
Politika rgtrategija rezultatai ~ S
Zmonés \ . . - > E
Bendradarbiavi-| - 10C€Sal .| Vartotojy ks > =
mas i istekliai rezultatal | | __.g £
= =) 'Q‘
. o
Visuomeneés P @
rezultatai —— | Pt S
Galimybés Rezultatai———

9 pav. Organizacijos veiklos tobulinimo modelis (pagal Serafinas, 2009)

Lodiené (2008) pateikia savita procesy vadybos modelj, kuriame (zr. 10 pav.) matyti, jog
strategija bei tikslai, formuluojami valdymo proceso metu, veikia kitus organizacijos procesus. Taciau,
kad zinotume, kokius tikslus reikia nustatyti ir kokig strategija suformuoti, pirmiausia reikia surinkti
duomenis apie organizacijos veiklos esamg padét] bei norimus pagerinti rodiklius.

Analizuojant pateikta modelj matyti, kad svarbu teisingai jvertinti ir organizacijos vidaus
situacija, kur lemiamg vaidmenj vaidina jmonés vidiniai ir iSoriniai vartotojai, kurie daro jtakg jmonés
veiklai bei jos rezultatyvumui. Tam pritaria ir Lodiené (2008), kuri atkreipia démesj j tai, jog

pagrindiniam procesui jtakos turi iSoriniy vartotojy poreikiai, o pagalbiniams procesams — Vidiniy
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vartotojy poreikiai. Segalovi¢ienés (2011) teigimu vertinimo proceso metu zmoniy grup€s ir

organizacijos identifikuoja, iSnagringja ir supranta informacija apie jy veiklos tikslus.

Duomeny rinkimas

VALDYMO PROCESAS

Organizacijos strategija
Organizacijos tikslai

Organizacijos procesy
tikslai

Procesy
paleidimas

PAGRINDINIS PROCESAS

o — — — 3
8‘ Pagalbinis Pagalbinis Pagalbinis o
=, procesas procesas procesas 8
g E g
= 5 N
§ 5 Vidiniy vartotojy poreikiai c
=t &
8. iy
= 7}

Ivykdymy matavimas ir
sulyginimas su tikslais

10 pav. Procesy valdymo modelis (Lodiené, 2008)

Anot Lodienés (2008), kai tikslai biina suformuluoti, procesai paleisti, tuomet biitina jgyvendinti
kontrolés etapg, kurio metu yra matuojamas veikly jvykdymas ir jy atitiktis iSkeltiems tikslams. Véliau
sudaromi ir atliekami korekcijos Zingsniai. Taip formuojamas iSbaigtas procesy vadybos ciklas. Bet
kuris ciklas turi pasikartojamuma, todél ir Siame cikle egzistuoja griztamasis rySys. Tai reiSkia, kad po
tam tikro laiko reikia 1§ naujo surinkti duomenis apie organizacijos veiklos bukle, atlikti rodikliy

analizeg.
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Labai svarbu atkreipti démesj j tai, kad suformulavus ir paleidus procesus, biitina vykdyti
matavimus ir lyginti juos su tikslais tam, kad biity galima sudaryti ir atlikti koreguojancius Zingsnius ,
kuriy metu yra vél matuojamas veikly jvykdymas ir jy atitiktis iSkeltiems tikslams. Taip, Lodienés

(2008) teigimu, yra formuojamas isbaigtas procesy vadybos ciklas.

Strateginé
analize

Pagrindiniy veiklos
procesy nustatymas

Procesy
projektavimas

PEREINAMOJO

Pereinamojo LAIKOTARPIO
laikotarpio ORGANIZACINES
FORMOS

organizaciné forma A S
« funkciné organizacija su

proceso elementais
* proceso organizavimas su
funkciniais elementais

Procesy kulttiros
plétra

Palaikanciy

sistemy kiirimas

PROCESU KURIMAS

* Procesy valdymo sistemos
* Procesy karimas ir valdymas
* Proceso mokymas ir $vietimas
* Atlygio sistemos bei karjeros
galimybes
« Informacijos palaikymo sistemos

Igyvendinamy
procesy kiirimas

Nepertraukiamas
tobulinimas

11 pav. Organizacijos procesy tobulinimo modelis (Hernaus, 2008)

Hernaus (2008) pateikia labai panaSy organizacijos procesy tobulinimo modelj (zr. 11 pav.).

Sitlomas modelis susideda i§ 8 elementy, kuriuos galima suskirstyti j tris etapus:
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1. Strateginis etapas — sprendimy plétra;
2. Pereinamasis etapas — gebéjimas prisitaikyti;
3. Operatyvus etapas — procesy valdymas.

Autoriaus teigimu pagrindiniai verslo procesai turéty bati nustatomi vadovaujantis strategine
analize. ldentifikavus pagrindinius verslo procesus sukuriamas vaizdas, kaip darbuotojai ir
organizacijos padaliniai gali prisidéti prie procesy valdymo tobulinimo ir papildyti vienaskitg atlickant
savo veiklg bei visapusiskai patenkinant klienty poreikius. Taciau Siame modelyje organizacijos
procesy valdymo projektavimas sitilomas per organizacijos kultlirg ir turi bati valdomas i§ virSaus
zemyn per visg organizacija, didziausig démesj skiriant vidiniams iStekliams. Autorius teigia, kad tik
kei¢iant organizacing kulttira galima pasiekti ilgalaikj démesj verslo procesams bei verslo filosofijos
pokyc¢iy diegimui.

Norint geriau suvokti bei uztikrinti procesy valdyma praktiniu aspektu, Hunt (1996)
rekomenduoja uzduoti Siuos klausimus:

v' Ar suvokiate organizacijoje vykstan¢ius procesus?
Ar yra nustatyti atitinkami procesy subtikslai?
Ar procesy jvykdymas yra valdomas?

Ar kiekvienam procesui yra paskirti pakankami resursai?

D N NI NN

Ar yra valdomi trukdziai tarp procesy zingsniy?

Kadangi daznai organizacijoje néra aiSkaus supratimo, kokius verslo procesus ir kaip ji vykdo,
panasiis klausimai padéty suvokti procesy valdymo situacijg ir su ja susijusius klausimus. Nes procesy
valdymo situacijos nesuvokimas stipriai riboja organizacijos gebéjimus uZtikrinti paslaugy ar gaminiy
kokybe, analizuoti procesy vykdymo rezultatus bei kaStus ir, remiantis analizés duomenimis,
optimizuoti procesus, siekiant geresniy rezultaty.

Praktikoje yra placiai taikomas dar vienas procesy valdymo modelis, kurio pagrindinis tikslas yra
didinti organizacijos veiklos efektyvumg palaipsniui nuosekliai mazinant nebiitinas organizacijos
1Slaidas bei nuostolius.

Lean managament metodika. Savoka ,,Lean“ reiskia ,,liesas“, tatiau ji néra verdiama. Sis
valdymo sistemos pavadinimas kilo d¢l to, kad ji naudoja visko maZziau, palyginus su masine gamyba:
pusé gamybos vietos, pusé investicijy i irankius, pusé laiko naujy produkty kiirimui ar gamybai. Dél
to, tai i§ organizacijos reikalauja mazesniy sgnaudy iSlaikymui tiems patiems rezultatams pasiekti,
maziau defekty, ir didesne pasiiila produkty (Skrudupaite, Jucevicius, 2011). Taip pat LEAN yra
vadinama taupiaja sistema. Taupiosios vadybos sistemos (LEAN), kaip organizacijos valdymo biidas,
orientuotas i darbo naSumo didinimg. Pagrindiné taupiosios vadybos sistemos mintis — vertés

klientams didinimas Salinant vertés nekurianc¢ias veiklas. Tuo tikslu démesys sutelkiamas ne ] atskiry
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padaliniy ar atskiry technologiniy jrengimy darbo optimizavima, bet j procesy, sudaranc¢iy produkty ir
paslaugy vertés kiirimo granding, eiga bei jy tarpusavio sgveika.

,,Lean® filosofija lietuviskai aiSkinama kaip lankstus, taupus, efektyvus verslo valdymas. Toyota
Motor bendrovei pasiekus nejtikétiny rezultaty, JAV ir Europoje pradéta dométis jos sékmes
priezastimis. Bendrové, siekdama pagerinti gamybos efektyvuma, sukiiré¢ vadinamg ,,Lean* sistema.
Toyotos gamybos sistemoje ,,.Lean* metodika laikoma tokia gamybos technologija, kurios déka
sumazinamos iSlaidos, harmonizuojama kokybé, kiekybé ir laikas gamybos srityje (Ohno, 2005). Lean
— organizacijos valdymo biidas, kuris jgalina organizacijas padidinti verte klientams ir sumazinti
veiklos kaStus.

Hines ir kt. (2008) pateikia Siuos pagrindinius, leidzian¢ius apibrézti ir suprasti metodiko verte,
LEAN principus (zr. 12 pav.):

1. Nustatyti organizacijos produkty/paslaugy verte i kliento perspektyvos arba rinkos poziiiriu.

2. Nustatyti visus vertés srauto veiksmus produktams/paslaugoms, eliminuojant visus imanomus
vertés nekurianéius procesus.

3. Sukurti vertés srautg, kuris garantuoty produktui/paslaugai sklandy kelig kliento link.

4. Sukirus vertés srauta, jdiegti produkto/paslaugos patraukluma klientui, uz kurj jis biity
pasiruoSes mokéti pinigus.

5. Nustacéius produkto/paslaugos vertg ir vertés srautus bei eliminavus vertés nekuriancius

procesus, visg procesg pradéti 1§ naujo ir nuolat jj testi, taip siekiant procesy valdymo tobulumo.

1. Nustatyti
vertg i$
kliento
perspektyvos
- 2. Nustatyti
5. Siekti vertés srauto
tobulumo veiksmus
4. [diegti 8. Sukurti
patraukluma vertés srautg

klientui

12 pav. 5 Lean principai (Hinesas ir kt., 2008)

Taigi ,,Lean* esme¢ geriausiai nusako du pagrindiniai principai: nuolatinis tobul¢jimas ir

nereikalingy veikly (nuostoliy) Salinimas.
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,Lean® sistemos jgyvendinimas pirmiausia pradedamas nuo jmonés veiklos vertinimo, kuris
susideda i$ trijy daliy:

1. Pagrindiniy jmonés veiklos rodikliy analiz¢;

2. Procesy vertinimas organizacijoje.

3. Ataskaity ruoSimas (naudy identifikavimas ir veiksmy plano iSgryninimas).

,,Lean” metodika pasirodé besanti universali ir transformuojama. Pagrindinius principus jmonés
pradéjo taikyti ne tik automobiliy pramonéje, bet ir kituose pramonés, paslaugy bei aptarnavimo
sektoriuose, sveikatos prieziiiros paslaugy srityje, vieSajame administravime ir daugelyje kity veiklos
sri¢iy. Tokiu budu atsirado nauji angliSki terminai: Lean Logistics, Lean Helthcare System, Lean
Construction, Lean Government, Lean Office, Lean Administration, Lean Maintenance, Lean Design,
Lean Pharmacy, Lean Chemistry, Lean Publishing, Lean Innovation ir kiti. (Skrudupaite, 2011).

Dar vienas i§ populiaresniy praktikoje taikomas organizacijos procesy valdymo modelis - Sesiy
Sigma metodas buvo sukurtas 1986 metais masin¢je Motorolos gamybos sistemoje norint iSspresti
kokybés problemas.

6 sigma metodas. Sesiy Sigma metodas yra procesas, orientuotas j naujo efektyvumo lygio
siekimg organizacijoje. Sis metodas reikalauja sutelkti démesj j procesa, jo sanaudas, veiklg ir
produkcijg ar paslaugas, siekiant suteikti holistinj poziiirj | visus veiksnius, ir kaip jie sgveikauja
siekiant sukurti vertg.

»3IX sigma® — tai matematiniais skai¢iavimais paremtas problemy sprendimo biidas, kuriuo
siekiama mazinti procesy nukrypimus. Kadangi tiek ,,Lean®, tiek ,,Six sigm* bendragja prasme yra
organizacijy tobulinimo sistemos, arba metodikos, jos gali biiti jungiamos ir priklausomai nuo to,
kokias problemas organizacija nori spresti arba kokius rezultatus pasiekti, naudojami tiek vienos, tiek
kitos sistemos jrankiai ar metodai.

»Lean six sigma‘“ metodika gali buti taikoma gamybinése, paslaugy organizacijose, verslo ar
vieSajame sektoriuje. Néra jokiy apribojimy. Visur, kur kuriamas produktas, tikétina, galima pritaikyti
,Lean six sigma‘ metodika“.

Apibendrinus aukS$¢iau iSnagrinétus skirtingy autoriy sitilomus procesy valdymo modelius bei
metodikas, galima teigti, kad procesy valdymo modeliai suteikia galimybes organizacijai struktiiriskai
analizuoti ir optimizuoti veikla. Pagrindinés prieZastys, kodél organizacijoms reikalinga nuolat siekti
procesy valdymo tobulinimo ir diegti savo veikloje procesy valdymo modelius, nes tai leidZia nuolat
tobulinti ir gerinti darbo organizavimg, valdyti vidinius ir iSorinius iSteklius, teikti kokybiSkas

paslaugas bei siekti organizacijos veiklos efektyvumo.

42



2.3. Procesu valdymo tobulinimo veiksniai

Procesy valdymo tobulinimo veiksniai, kurios dazniausiai nagrinéjamos mokslin¢je literattroje
yra socialiniy paslaugu teikimas, klienty aptarnavimas bei orientacija i Zzmogiskuosius iSteklius, jy
kvalifikacijos tobulinimg.

Siekiant jgyvendinti organizacijoje uzsibréztus tikslus, atsiranda poreikis tobulinti jos valdyma,
kyla biitinybé suvokti bei taikyti procesy visumg remiantis procesy vadyba ir procesiniu poziiiriu
(Lodien¢, 2008). Igyvendindama procesy valdymag organizacija turi jdiegti didelius organizacinés
veiklos pokycius. Pagrindiniai poky¢iai susij¢ su efektyvumo gerinimo organizacijoje galimybémis.
Hernaus (2008) pateikia tokias poky¢iy charakteristikas:

v Jie yra visur, nes apima poky¢ius beveik visose organizacijos veiklose.

v' Jie apima visg organizacija, nes didelio masto poky¢iai gali biiti suprantami kaip visuma.

v' Jie yra gilts ir reikalauja esminiy poky¢iy geriausiu budu organizacijai.

Tam reikalinga i$siaiSkinti procesy valdymo ir tobulinimo veiksnius.

Socialinés paslaugos yra viena i§ sudétiniy socialinés apsaugos sistemos daliy. Organizuojant
socialiniy paslaugy teikimg, Bitino ir kity (2010) nuomone, savivaldybés siekia sistemingai dirbti
taikant naujas technologijas, racionaliai skirstant iSteklius, motyvuojant darbuotojus, bendradarbiaujant
su vieSosiomis jstaigomis ir privac¢iomis struktiiromis. Taciau, autoriy nuomone, socialinés paslaugos

Lietuvos savivaldybése turi biiti toliau plétojamos ir kiekybiniu, ir kokybiniu pozitiriu.

Bendrai suvokta

kokybé
Laukiama Patirta
kokybé kokybé
Techniné Funkciné
Nepasitvirti Pasitvirtine Virsyti kokybé kokybe
ne liikes&iai liikes¢iai
ltkesciai
Nepatenkinama Patenkinama Ideali
kokybé kokybé kokybé

13 pav. Bendrai suvoktos paslaugy kokybés modelis (Zalimiené, 2003)

Kokybinj socialiniy paslaugy teikimo pozirj pateikia Zalimiené (2003), jos nuomone,

technologijos kokybé nusako, koks personalas teikia socialines paslaugas, kokiomis salygomis, kokia
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naudojama technika, kokie taikomi metodai. O subjektyvioji kokybé¢ iSreiskia, kaip tg paslaugg vertina
pats klientas. Autoré pateikia modelj (zr. 13 pav.), kurivo atskleidziama, kad socialiniy paslaugy
klientas vertina ne tik galutinj paslaugos rezultata, t. y. pacig paslauga, bet ir visg jos teikimo procesa,
t. y. kaip ji buvo teikiama. Visa tai sudaro kokybinj elementg. Taigi Siame modelyje svarbi kokybé, kai
nejgyvendinti likesc¢iai rodo nepatenkinama kokybe, jgyvendinti — patenkinamg arba viduting kokybe,
virsyti likesciai — idealig kokybe.

Smalskys ir Skietrys (2008) analizuodami viesojo sektoriaus valdymo tobulinimo sritis, teigia,
kad svarbu yra orientacija ] zmogiskuosius iSteklius, kuri siejama su vieSojo sektoriaus personalo
rengimu ir kvalifikacijos kélimu. Autoriy teigimu administravimas vis labiau siejamas su tokiomis
kategorijomis kaip kompetencija ir profesionalizmas.

Kad vieSojo sektoriaus darbuotojy kvalifikacijos tobulinimas yra svarbus, matome pagal 2007 -
2010 mety Valstybés tarnautojy mokymo strategijoje, kurioje ypatingas démesys skiriamas vie$ojo
sektoriaus darbuotojy mokymams ir kvalifikacijos kélimui. Strategijoje akcentuojami darbuotojy
profesiné etikos ziniy plétimas, gebéjimy tobulinimas susijgs su organizacijos strateginiy tiksly
igyvendinimu, priimty sprendimy jgyvendinimas susij¢s su sprendimy jgyvendinimo procesais ir Kita.
Vadinasi Socialinés paramos skyriaus darbuotojy kompetencija ir kvalifikacijos tobulinimas — svarbus
veiksnys turintis jtakg organizacijoms bei uztikrinantis darbuotojy profesionalizma, kuris procesy
valdyme yra svarbus procesy tobulinimo veiksnys.

Valdant procesus yra skatinamas nuolatinis veiklos procesy tobulinimas. Pirmiausia yra
identifikuojami procesai, nustatoma jy tarpusavio sgveika ir kiekvieno proceso vykdymo seka, o
atlikus proceso veiksmy analize — yra ieSkoma biidy proceso ciklui pagerinti. Igyvendinus proceso
tobulinimo veiksmus, procesas yra stebimas, kontroliuojamas ir pakartotinai vertinamas (Projekty ir
procesy valdymo vieSojo valdymo institucijose gairés). Procesy valdymo tobulinimas yra
nenutriikstantis procesas su kuo yra susijusi organizacijos procesy kokybeé.

Organizacijos procesy valdymo tobulinimas bei administravimo kokybiSkumas yra pagrindinis
organizacijy sékmés garantas. Pasak Galandere-Zile (2009) procesy tobulinimas, remiasi tuo, kad tam
tikri procesai daro jtakg produkto ar paslaugos vertei ir vartotojy pasitenkinimui, todél procesy
tobulinimas leidZia organizacijai grei¢iau prisitaikyti prie kintancios aplinkos salygu.

Kaip pagrindinius procesy valdymo tobulinimo veiksnius galima jvardinti Siuos (Korsakiené,
Tvaronavicius, Tvaronaviciené, 2006):

v nuolatiniy darbuotojy skai¢iy mazinimas;

v’ jy struktiros supaprastinimas;

v' nayjoviy diegimas ir naSumo didinimas;

v finansiniy i$tekliy maZinimas;

v laiko i$tekliy maZzinimas, iSnaudojant informacijos valdymo sistemy galimybes.
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Kazilitinas (2004) teigia, jog siekdama tobulinti veiklos valdymg, orientuodamasi j procesinj

pozitrj, siekdama nuolatinio rezultaty gerinimo, organizacija turi:

v"identifikuoti ir apibrézti procesus, reikalingus pasiekti organizacijos tikslus;

v’ apibrézti iy procesy sekg ir sgveika;

v’ apibrézti rezultatyvy procesy veikimg bei valdyma uztikrinancius kriterijus ir metodus;

v"uztikrinti, kad bus gaunami procesy veikimui ir stebésenai bitini iStekliai ir informacija;

v’ stebéti, matuoti ir analizuoti $iuos procesus;

v jgyvendinti veiksmus, tinkamus pasiekti planuotus rezultatus, ir nuolat gerinti procesus.

Pasak Ulecko (2007) optimizuojant jmonés veikla, biitina nuolat gerinti visus jmonés procesus.
Optimizavimas — tai geriausiy sprendimy priémimas esant dabartinéms saglygoms. Kadangi salygos
nuolat keiciasi, tod¢l ir optimaliy sprendimy reikia ieSkoti nuolat. Nuolatinis geresniy sprendimy
ieSkojimas turi tapti jmonés misija, kuri turi buiti paremta bendra jmonés filosofija.

DazZniausiai naudojami procesinio valdymo modeliai yra ISO standartai, kokybés vadybos
iniciatyvos, subalansuoty rodikliy ir taupiosios vadybos sistemos.

Optimizuojant procesus, anot Juskevicienés (2015), yra svarbu:
Pasirinkti tinkamg procesg;
Pasalinti veiklos Siuksles;
Idiegti procesa sistemoje;
ISmatuoti naudas;

Gauti atgalinj rysj;

NN N N N RN

Koreguoti, jeigu reikia.

Apibendrinant, galima teigti, kad siekdama nuolatinio procesy valdymo tobulinimo
organizacija procesy valdyme turi nuolat diegti naujus metodus, taikomus valdant procesus ir juos
nuolat tobulinant, kas leidzia pasiekti optimaliy rezultaty. Atsizvelgiant j jvairiy mokslinés literatiiros
autoriy nuomones, svarbiausi procesy valdymo tobulinimo veiksniai yra nustatyti kurie procesai
organizacijoje yra tobulintini, tuomet iSanalizuoti Siuos procesus, priimti sprendimus ir jgyvendinti
visus veiksmus susijusius su jy tobulinimu. Sj procesa reikia nuolat stebéti ir koreguoti jei reikia.

Siekiant procesy valdymo tobulinimo yra naudingas organizacijos veiklos vertinimas
(1sivertinimas). Jei organizacija turi galimybe pati pasirinkti, kaip vertinti veikla, ji gali naudoti savo
sukurtg vertinimo modelj arba kokybés vadybos modelius. Slatkevic¢iené ir Vanagas (2001) vertinimo
sistemas skirsto j keturias grupes:

1. Nuolatos sekami finansinés bei valdymo apskaitos rodikliai;

2. Gamybinés veiklos vertinimo sistemy rodikliai;

3. Veiklos vertinimo sistemos, remiancios strategijos jgyvendinima;

4. Kokybés vadybos pasiekimy vertinimo sistemos.
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Sudnickas (2008) pateikia tokius vie$ojo sektoriaus organizacijy efektyvumo rodiklius:
v" finansiniai organizacijos rodikliai,

procesy nasumas,

paslaugy/produkto kokybé,

orientacija j klienta,

darbuotojy pasitenkinimas,

socialinis poveikis,

N NN R

jvaizdis.

Vadinasi norint jsivertinti organizacijos veiklg reikia atsizvelgti j jos tipg bei teikiamas
paslaugas ir pagal tai nusistatyti kriterijus  kuriuos reikéty atsizvelgti siekiant nustatyti veiksnius
procesy valdymo tobulinimui. Sudnicko (2008) teigimu, vienas i§ svarbiausiy veiklos matavimo
sistemy vieSajame sektoriuje ypatumy yra butinybé¢ iSsiaiskinti visy suinteresuotyjy pusiy interesus ir j
matavimo sistemomis. Kazilitinas (2007) teigia, kad atsizvelgus j vartotojy poreikius ir jy norus,
tobulinamos paslaugos, produktai, klienty aptarnavimo standartai, jmonés procesai iki tokio lygio, kad
esami ir numatomi vartotojy poreikiai bity visiSkai patenkinti. Nors Rimkuté, Kirstukaité ir
Siugzdiniené (2015) teigia, kad vieSojo sektoriaus organizacijy vertinimas néra sistemingas procesas
ir yra inicijuojamas tik tam tikrais atvejais.

Taciau pagal vieSojo sektoriaus organizacijy pozitirj j veiklos iniciatyvas, galima stebéti, kad
paskutiniu metu veiklos vertinimui yra skiriamas didesnis démesys, kadangi atrandamas rySys tarp
organizacijos veiklos vertinimo ir organizacijos strateginiy krypc¢iy bei veiklos rodikliy uZtikrinimo.
Tam pritaria ir Rimkuté, Kirstukaité ir Siugzdiniené (2015) teigdamos, kad stipriems
administraciniams geb¢jimams jtakos turi ne vien tik ZmogiSkieji iStekliai, bet ir gebé&jimai naudoti
informacija apie veiklos rezultatus. Hernaus (2008) teigia, kad démesys turéty buti skiriamas ir
socialiniam aspektui - zmonéms ir jy pasiprieSinimui poky¢iams.

Galima teigti, kad procesy valdymo tobulinimo veiksniai yra jvairiis ir nustatomi orientuojantis |
kiekvienos organizacijos veiklos srit}, jy klienty poreikius, finansinius rodiklius. VieSajame sektoriuje
svarbiausi yra tie veiksniai, kurie yra nukreipti j klienty aptarnavimo kokyb¢ bei jy poreikiy
patenkinimg. Taciau vienas i§ svarbiausiy veiklos vertinimo veiksniy vieSajame sektoriuje - biitinybé

18siaiskinti visy suinteresuotyjy pusiy interesus ir j juos atsizvelgti.
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2.4. Procesy valdymo aspektai socialiniy paslaugy teikimo organizacijoje

Socialiniy paslaugy teikimo organizacija veiklos vykdymas sietinas su visuomenés nariy
pasitikejimu, kokybisku ir savalaikiu socialiniy paslaugy teikimu, naujy valdymo metody, atitinkanciy
visuomenés poreikius diegimu. Damirova ir Snapitiené¢ (2005) teigia, kad vis pla¢iau jsigalint
naujiems valdymo metodams vieSojo sektoriaus organizacijose greta tradiciniy vadybinio proceso
elementy (planavimas, organizavimas, skatinimas, kontrolé, reguliavimas ir atlyginimas) formuojasi
nauja organizacijos vadybos proceso elementy sistema, akcentuojanti veiklos ir jos rezultaty matavima
bei stebésena, vertinimg ir koreguojancius veiksmus ir orientuotg j veiklos procesus bei jy valdyma.

Kaip apibrézta ankstesniuose skyriuose procesas, socialiniy paslaugy teikimo organizacijoje,
suprantamas kaip socialiniy paslaugy teikimo veikla. Paslaugy teikimas vieSajame sektoriuje t.y.
socialiniy paslaugy teikimo organizacijoje pasizymi savo specifika, kadangi Sios paslaugos yra
specifinés ir turi kitokj visuomenés pozilirj | gaunamg paslauga, Sios paslaugos kokybe bei kitaip ja
vertina. Be to organizacija teikianti socialines paslaugas yra tik tarpininkas tarp valstybés ir kliento.

Didziausia atsakomybé uz socialiniy paslaugy organizavimg tenka savivaldybéms, kurios
kuruoja socialiniy paslaugy teikimo organizavimg savivaldybiy teritorijoje. Guogio ir Gudelio (2005)
teigimu socialiniy paslaugy teikimo organizavimas vykdomas atsizvelgiant tiek j vietiniy salygy
specifikg, kurig lemia 1§ sovietinio laikotarpio paveldétos stacionarios paslaugos, zemas
bendruomeniSkumo lygis, tiek ir j iSsivysCiusiy Saliy patirt] diegiant kokybés vadybos, Zmogiskyjy
iStekliy vadybos, veiklos valdymo ir kitas vieSosios vadybos naujoves.

Vareikytés ir kity (2006) teigimu socialiniy paslaugy teikimas yra reglamentuojamas tam
tikrais principais, kurias garantuojama teikiamy paslaugy kokybe, iSsaugomos kliento teisés bei
pasiekiama kuo didesné teikiamy paslaugy reikSmeé kliento gyvenimo kokybei.

Butkaus (2002) teigimu, socialiniy paslaugy teikimo organizacijoje klientams dazniausiai
teikiama informacija arba paslauga, kurig autorius jvardija kaip intelektinj produktg. O intelektiniy
produkty darymo procesas ir to proceso valdymas 1§ esmés skiriasi. Tame procese naudojamos darbo
priemonés taip pat gali biti intelektinés (formulés, désniai, priklausomybes, jstatymai, reglamentai ir
kt.). Be to teikiant tokias paslaugas, | organizacijos darbo aplinka patenka ir pats vartotojas, kuriam
reikia papildomo ypatingo démesio.

Heintzmanas ir Marsonas (2010) teigimu procesy valdyme reikalinga valdyti du 1§ pagrindiniy
aspekty vieSajame sektoriuje - paslaugy gerinimg ir zmogiskyjy iStekliy modernizavima, kadangi Sie
veiksniai yra prioritetai, kurie paprastai sprendziami atskirai, tac¢iau vieno jy sékmé priklauso nuo kito
sékmes.

Tam, kad uztikrinti kokybiSkg ir efektyvy socialiniy paslaugy valdyma organizacijoje, svarbu
uztikrinti §iy procesy valdyma: socialiniy paslaugy planavima, organizavima, delegavima ir

47



kompetencijos pasiskirstyma, socialiniy paslaugy kokybés vertinima, prieziiirg bei kontrolg. Kadangi
socialinés paramos skyriuose formuojama socialiniy paslaugy teikimo strategija, rengiami ir
jgyvendinami socialiniy paslaugy teikimo planai bei programos ir teikiamos socialinés paslaugos jy
teritorijoje gyvenantiems Zzmonéms, bendradarbiaujama su nevyriausybinémis organizacijomis,
religinémis bendruomenémis, fiziniais bei juridiniais asmenimis, turi buti uztikrintas ir $iy procesy
valdymas.

Taciau svarbiausia socialiniy paslaugy teikimo organizavime Lelifigienés (2003) teigimu, tai,
kad paslaugy gavéjui turi biiti teikiamos tik tokios paslaugos, kurios tuo metu jam yra reikalingiausios
ir atitikty jo esamus poreikius.

Vadinasi procesy valdymas socialiniy paslaugy teikimo organizacijoje vienas i§ svarbiausiy
paslaugy teikimo objekty — klientas ir socialinés paslaugos. Siekiant procesy valdymo tobulinimo
tikslinga daugiausiai démesio skirti kliento priémimo ir jo aptarnavimo procesy valdymui. Quinless
(2012) teigia, kad vieSojo sektoriaus procesy valdymas turi biiti orientuotas j darbuotojo ir kliento
pasitenkinima, kadangi profesionalus ir motyvuotas darbuotojas teiks kokybiska paslauga, o klientas
bus patenkintas Sia paslauga, nuo ko priklausys paslaugos kokybé. Taigi klienty priémimag bei

aptarnavimg galima pavaizduoti kaip procesa (zr. 14 pav.).

Organizacijos veiklos

procediiros
Kliento Kliento Kliento Kliento Dokumenty Kliento
atéjimas registravimas informavimas poreikiy uzpildymas i$éjimas
nustatymas

Vidiniai i$tekliai

14 pav. Klienty priémimo bei aptarnavimo procesas

Analizuojant schema matome, kad kliento aptarnavimo procese dalyvauja klientas, vidiniai
iStekliai - organizacijos darbuotojai, bei pats procesas reglamentuojamas organizacijos nustatyta tvarka
bei teisiniais dokumentais.

Kitas labai svarbus socialiniy paslaugy teikimo aspektas - socialiniy paslaugy kokybé. Guogis
ir Gudelis (2005) teigia, kad viena i§ priemoniy socialiniy paslaugy organizavimui tobulinti yra

socialiniy paslaugy vertinimas. Vertinant, kokie yra socialiniy paslaugy teikimo procesai ir rezultatai,

48



nustatomi socialiniy paslaugy kokybés tobulinimo atskaitos taskai. Zalimiené (2001) teigia, kad
socialiniy paslaugy kokybe biitina vertinti pagal dvi vertinimo skales:

v Objektyvioji — technologinis jstaigos lygmuo — tai konkretus dydziai, rodikliai, jstaigos
veiklos charakteristikos. Pavyzdziui, paslaugy teikéjy profesionalumas, pazangiy darbo metody
taikymas, pirminio ir antrinio personalo santykis, darbo kraivis ir t. t.;

v' Subjektyvioji — individualaus vartojimo skalé, kadangi socialiniy paslaugy kokybé tai ir
subjektyvi individo biklé, kaip jis vertina gaunamas socialines paslaugas, ar pakinta jo
savarankiskumas, poziiiris. Kas vienam yra pakankama kokybé, kitam gali biiti nepakankama.

Vadinasi tobulinant socialiniy paslaugy procesy valdyma tikslinga remtis Siais socialiniy
paslaugy kokybés vertinimo kriterijais, taciau atsizvelgti ir ] konkrecios situacijos socialiniy paslaugy
sistemoje analize ir vertinimu. Paslaugy gavéjo dalyvavimas vertinant paslaugy kokybe formy gali buti
jvairiy, Zalimienés (2001) teigimu gali biti vykdomos periodinés klienty anketinés apklausos, 0
Guogis (2005) teigia, kad socialiniy paslaugy teikimo veiksmingumui ir efektyvumui nustatyti gali
neblogai pasitarnauti savivaldybiy darbuotojy renkami statistikos duomenys.

Taciau pagal kliento priémimo ir aptarnavimo procesg matyti, kad jame dalyvauja ne tik
klientai, bet ir organizacijos vidiniai iStekliai - darbuotojai. Guogio (2005) teigimu socialiniy
darbuotojy kvalifikacija ir etinés savybés gali ypac prisidéti prie socialiniy paslaugy efektyvumo, o
Zalimienés (2007) - vienas i§ patikimy bady paslaugy kokybei uztikrinti yra paslaugy
standartizavimas, t. y. tam tikry privalomy (jstatymiskai jtvirtinty) reikalavimy paslaugy kokybei
taikymas. Vadinasi tikslingas procesy valdymo aspektas yra su organizacijos darbuotojy valdymu
susijes procesy valdymo tobulinimas.

Pasak Vitkausko (2011), kokybés vadybos sistemai taikant procesinj poziiirj svarbu:

v' suprasti ir tenkinti reikalavimus;

v' nagrinéti procesus pridétinés vertés atzvilgiu;

V' nustatyti (gauti) procesy eigos ir rezultatyvumo duomenis;

v" nuolat gerinti procesus, remiantis objektyviais jy parametry matavimais.

Siuo atveju rezultaty kokybé tampriai susijusi su procesy kokybe, todé¢l ypatinga reikime
jgauna proceso valdymas ir nuolatinis stebéjimas. Pagal mokslinés literatiiros analiz¢ galima teigti, kad
procesy valdymo turinys yra susij¢s su kokybe arba procesy kokybés valdymu, todél nuolat siekiant
kokybiSkumo organizacijos veikloje, kyla procesy valdymo poreikis. Procesy valdymo poreikis
sietinas su zmogiskyjy iStekliy valdymu, veiklos procesy valdymu, klienty aptarnavimo standarty
diegimu ir kitais.

Pasak Heintzman ir Marson (2010), vieSojo sektoriaus organizacijy sékme¢ lemia klienty
problemy nagrin¢jimas remiantis jy pridétine verte. Jie pasitlé suteikti darbuotojams galimybe

veiksmingai reaguoti ] klienty problemas ir taip didinti vieSyjy paslaugy teikimo efektyvuma,
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atsizvelgiant ] jy turinj. Autoriai pirmieji pasiiilé procesy valdymo diegimo vieSojo sektoriaus
modeliuose skirti démesj darbuotojams teikiantiems paslaugas, nes jy nuomone procesy valdymas yra
suvokiamas kaip visuma viesyjy paslaugy ir darbuotojy, teikianciy Sias paslaugas.

Galima teigti, kad su socialiniy paslaugy teikimo aspektais susij¢ veiksmai gali biiti jvardinti
kaip procesai socialiniy paslaugy teikimo organizacijoje, kuriy tikslas turi atitikti organizacijos veiklos
tikslus. Procesy valdymo aspektai socialiniy paslaugy teikimo organizacijoje yra susije¢ su kokybiska

paslauga, klienty poreikiy patenkinimu bei vidiniy i$tekliy valdymo procesu.
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III. PROCESU VALDYMO TOBULINIMO KRYPTYS ALYTAUS MIESTO
SAVIVALDYBES SOCIALINES PARAMOS SKYRIUJE

3.1. Tyrimo metodologija

Teorinei literatiiros analizei pagristi naudojami jvairlis empiriniai tyrimo metodai, jskaitant
kiekybinius arba kokybinius tyrimus. Pasak Luobikienés (2010), empiriniai tyrimai orientuoti j
konkretaus socialinio reiskinio tyrimg ir praktiniy rekomendacijy, padésianciy keisti padétj, rengima.
Kokybinio tyrimo pagrindiné paskirtis yra gauti kuo daugiau duomeny apie reiskinj, o atliekant
kiekybinj tyrimg nagrinéjamas jau pakankamai aprasSytas objektas, kai yra iSskiriami ir jvertinami jo
pozymiai, o tyréjo uzdavinys yra objekto aiSkinimas ir prognozavimas (Bitinas, 2006). Kokybinis
tyrimas, Kardelio (2007) teigimu, leidZia jj apibudinti kaip sisteminga, nestruktiirizuotg atvejo ar
individy grupés, situacijos ar jvykio tyrimg natiiralioje aplinkoje, siekiant suprasti tiriamuosius
reiSkinius bei pateikti interpretacinj, holistinj jy paaiSkinimg. Kiekybiniam tyrimui yra labiau biidingas
siekis ieSkoti iSoriniy reiskinio pozymiy, kurie gali buiti iSreikSti skaiCiais ir matuojami, todél
kiekybinio tyrimo moksling vert¢ nusako gauti jo rezultate kiekybiniai rodikliai.

Siame darbe atlikti tyrimui, kuriuo siekiama iSanalizuoti Alytaus miesto savivaldybés
Socialinés paramos skyriaus veiklg procesiniu pozitiriu, bus atliktas miSrus - Kiekybinis ir kokybinis
empirinis tyrimas.

Tyrimo tikslas — nustatyti procesy valdymo tobulinimo kryptis Alytaus miesto savivaldybés
Socialinés paramos skyriuje. Pasak Kardelio (2007), tyrimo tikslas nurodo bendrg tyrimo kryptj bei yra
orientuotas j problemos analiz¢ teorine ir taikomaja prasme. Luobikien¢ (2010) teigia, kad tyrimo
tikslas turi biiti orientuotas j jo galutinj rezultatg, teorinj — paZintinj ir praktinj — taikomajj, o uzdaviniai
formuluoja klausimus, j kuriuos turi biiti gautas atsakymas apie tyrimo tiksly jvykdyma.

Atsizvelgiant | suformuluota empirinio tyrimo tiksla yra iSskiriami atitinkami tyrimo uZdaviniai:

1. ISnagrinéti Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus veikla procesiniu
pozitiriu.
2. ISsiaiskinti kaip Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus darbuotojai

suvokia organizacijoje vykstancius procesus, suzinoti jy pozilrj i Alytaus Socialinés paramos skyriaus
procesy valdyma bei tobulinima.

3. I8siaiSkinti Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus klienty pozitir} |
organizacijos paslaugas, jy kokybe bei tobulintinus aspektus.

Tyrimo objektas: Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus valdymo procesai.
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Suformulavus tyrimo tikslg bei uzdavinius, svarbu apsibrézti kaip bus atliekamas empirinis
tyrimas. Siekiant detaliai atskleisti visus empirinio tyrimo eigos etapus, tikslinga visg procesa

suskirstyti | SeSis pagrindinius etapus, kurie pavaizduoti grafiskai 15 paveiksle.

1 etapas
Mokslinés literatiros analizé

2 etapas 2 etapas Alytaus miesto
Tyrimo metodikos Organizacijos veikla Socialinés paramos
parengimas procesiniu poZziiriu skyriaus veiklos

procesiniu pozitiriu
Parengtas pusiau analiz¢

Interviu parengimas - ) )
struktiiruotas interviu

) 3 e_tapas o Atliktas pusiau struktiiruotas interviu. Pasirinkta tiksliné
Empirinis kokybinis atranka, kriterijus - Alytaus miesto savivaldybés

tyrimas: Socialinés paramos skyriaus darbuotojai. Tyrimo dalyviy
pusiau stryktiiruotas skaiCius - 6 respondentai Pusiau struktiiruoto interviu

. . duomenvs analizuoti turinio analizés metodu. Empirinio

Interviu

4 etapas Remiantis kiekybiniu tyrimo - klienty apklausa buvo

Empirinis kiekybinis
tyrimas: antriniy
duomeny analizé

atlikta antriniy duomeny analizé ir vertinimas.

Tyrimo imtis - 87 respondentai.

Tyrimo duomenys analizuoti turinio analizés

5 etapas L . . : o
. P . .. metodu. Empirinio kiekybinio tyrimo antriniy
Tyrimo duomeny analizé ir d . < ¥
. . uomeny analizés etape naudota aprasomoji
Interpretacija statistika, grafinis duomeny vaizdavimas, duomeny
interpretavimas ir lyginimas.
6 etapas

ISvados bei pasiulymai

15 pav. Empirinio tyrimo procesas

Kaip minéta, siekiant nustatyti procesy valdymo tobulinimo kryptis Alytaus miesto
savivaldybés Socialinés paramos skyriuje buvo atliktas miSrus tyrimas, kurio metu buvo atlikta
Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus veiklos analizé procesiniu poZitiriu, pusiau
struktiirizuoto interviu tyrimo pagalba buvo jgyvendintas kokybinis tyrimas ir remiantis klienty

apklausos kiekybinio tyrimo duomenimis buvo atlikta antriniy duomeny analizé bei vertinimas.
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Pirmajame etape buvo analizuojama su moksline problema susijusi literatara, siekiant atskleisti
organizacijos procesy valdymo modelius bei jy taikyma, procesy valdymo veiksnius, procesy valdymo
aspektus socialiniy paslaugy teikimo organizacijoje. Gaizauskaités ir Mikeénés (2014) teigimu,
svarbiausia Siame etape iSanalizuoti, kg ketinama tirti ir kaip tai reikia atlikti. Mokslinés literatiros
analizé¢ buvo atlikta darbo pirmajame ir anrajame skyriuje, detaliai iSangrinéjant vieSojo sektoriaus
procesy valdymo ypatumus ir pabréziant procesy valdymo poreiki Alytaus miesto savivaldybés
Socialinés paramos skyriaus veikloje.

Antrajame etape empirinio tyrimo etape analizuojama Alytaus miesto savivaldybés Socialinés
paramos skyriaus veikla procesiniu poziiiriu, siekiant identifikuoti problemines sritis procesy valdymo
veikloje. Siame etape remiantis Kosinskienés ir RuZevi¢iaus (2011) pateikta organizacijos veiklos
procesy klasifikacija, buvo iSanalizuoti Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus
veiklos procesai, juos suskirstant j pagrindinius, pagalbinius bei vadybinius procesus, pavaizduotos jy
sasajos. Remiantis Lodiene (2008) buvo nustatyti procesy valdymo tikslai, iSoriniy ir vidiniy vartotojy
poreikiai bei laukiama procesy verté. Remiantis atlikta analize buvo parengta empirinio tyrimo
metodologija, apimanti pusiau struktiiruoto interviu metoda ir antriniy duomeny analizés bei vertinimo
metoda.

Siekiant atskleisti Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus veikla procesiniu
pozitiriu, buvo parengtas interviu, skirtas apklausti Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos
skyriaus darbuotojus. Rengiant interviu plang yra numatyta:

v"interviu klasifikavimas;

V' interviu forma;

V' tyrimo uzdaviniai ir klausimai;

v uzduodamy klausimy seka;

v' interviu uzfiksavimas.

Apklausiant Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus darbuotojus buvo
naudojamas pusiau struktiruoto interviu metodas. Pusiau struktiruoto interviu metu numatomi
konkrettus klausimai respondentui, jy pateikimo seka, taiau numatyta, kad tyrimo eigoje tyréjas gali
papildomai uZzduoti plane nejraSyty klausimy, jei interviu metu pastebi, jog numatytieji klausimai
nepadengia visy tyrimui svarbiy temy, arba siekiant surinkti daugiau ar gilesnés informacijos tuomet,
kai tiriamasis nepilnai atsako j pateiktuosius klausimus arba kai pastebi, jog tiriamajam nepatogu (jis
nenori) atsakinéti ] pateiktajj klausimg. Pusiau struktiiruoty interviu klausimynuose taip pat beveik
nenaudojami uzdari klausimai su atsakymy formuluotémis (Morkevicius, TeleSiené, Zvaliauskas,
2008).

Pusiau struktiiruoto interviu uZdavinys — i$siaiskinti Informanty nuomones apie organizacijoje

vykstancius procesus, suzinoti jy poziiirj j Alytaus Socialinés paramos skyriaus procesy valdyma bei
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tobulinimg. Klausimai parinkti tokie, kurie atspindi Informanty nuomong ar jy reakcijas j analizuojamag
reiSkinj. Parengtame interviu yra 21 (zr. 2 priedas) atviro tipo klausimas, kurie atitinka tyrimo tikslg su

laisvai formuluojamais atsakymais. Pokalbio metu, siekiant patikslinti atsakymg, klausimus buvo

galima papildomi patikslinanciais klausimais.

Siekiant iSsiaiSkinti Informanty nuomong apie organizacijoje vykstan¢ius procesus ir jy

valdyma, interviu metu buvo uzduodami klausimai, kuriais norima atskleisti:

1. Informanty pareigas, atsakomybe ir vykdomas funkcijas.

2. Informanty suvokimg apie organizacijoje vykstancius procesus.

3. Informanty poziiirj ] Alytaus Socialinés paramos skyriaus procesy valdyma ir procesy

valdymo tobulinima.

4. Informanty nuomong apie trukdziy valdyma tarp procesy zingsniy.

5. Informanty nuomon¢ apie skyriaus veiklos vadovy dalyvavimg organizacijos procesy

valdyme.

Interviu klausimai sugrupuoti j penkias grupes, kurios analizuojamos 2 lentel¢je.

2 lentelé. Interviu struktira

Klausimy grupés

Klausimy formulavimas

]zanga (i$siaiskinti respondento
pareigas, funkcijas ir dalyvavima
organizacijos procesuose)

Kokios Jusy pareigos ir atsakomybé organizacijoje?

Kokias pagrindines funkcijas Jis atliekate kasdien?

Kokio proceso ar procesy dalyvis jiis esate?

Trumpai apibudinkite §j procesa. Kaip jis vyksta, kas yra jo
dalyviai?

Proceso samprata (i$siaiskinti
respondento nuomong apie
organizacijoje vykstancius
procesus bei jy valdyma)

Kaip suvokiate organizacijoje vykstancius procesus?

Ar yra nustatyti atitinkami procesy subtikslai?

Juisy pozitiris | Alytaus socialinés paramos skyriaus procesy valdyma?
Jisy nuomone, ar parengtas proceso modelis/procediira atspindi, kaip 1§
tikro §i veikla vyksta?

Procesy valdymas (iSsiaiskinti
procesy valdymo diegima,
uzduo¢iy vykdyma ir duomeny
apie realius jvykdymo parametrus
kaupima, proceso stebésena ir
analizé)

Jusy poziris j procesy valdymo modelj diegiama organizacijoje?
Kokiais metodais procesy valdymas yra vykdomas?

Jisy nuomone, ar kiekvienam procesy valdymui organizacijoje yra skirti
pakankami resursai?

Kokiais rodikliais yra vertinama proceso kuriame jiis dalyvaujate veika?
Ar proceso apraSymas/procediira duoda naudos? Jei taip kokia tai
nauda?

Ar proceso modelis/ procediira nevarzo jisy veiklos?

Procesy tobulinimas (iSsiaiskinti
procesy trukdzius ir jy Salinima,
vidiniy ir iSoriniy vartotojy
poreikiy procesy valdyme
analizavimas, naujoviy diegimas)

Kaip yra valdomi trukdziai tarp procesy Zingsniy?

Kaip aiskiai yra suprantami iSoriniy ir vidiniy vartotojy poreikiai
procesy valdyme?

Ar kuriant procesy valdymo modelj, darbuotojai pritarty naujovéms? Ar
tai jy neiSgasdinty?

Kokia jusy nuomoné apie skyriaus veiklos vadovy dalyvavima
organizacijos procesy valdyme?

Bendri klausimai (i$siaiSkinti
kitus veiksmus susijusius su
procesy diegimu organizacijoje)

Ar vyko mokymai susij¢ su procesy valdymu? Kiek jie truko ir ko juose
buvo mokoma?

Ka jus manote apie procesy valdymo projekta Jiisy organizacijoje? Jusy
nuomone, kokia jo nauda ir kokie pavojai?

Kam labiausiai naudinga procesy valdymo iniciatyva? Darbuotojams,
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| klientams, vadovybei? Kodél? |

Interviu klausimai suraSyti tokia seka, kuri leidzia respondentui nuosekliai gilintis j procesy
valdymag organizacijoje, siekiant gauti detalia informacija apie tiriamg problemg. Klausimy seka
sudaryta, atsizvelgiant | Prakapg ir Butvilg (2011), kuriy teigimu klausimy seka néra atsitiktiné, ji
formuluojama pagal tyrimo tikslus ir klausimy uzdavimo logika.

Interviu uzfiksavimas atliekant apklausg pusiau struktiiruoto interviu metodu buvo atlickamas
informantg klausinéjant Zodziu ir jo atsakymai Zymimi klausimyne buvo uzrasomi rastu (Zr. 5 priedas).

Treciajame etape atliktas empirinis kokybinis tyrimas, remiantis pusiau strukttrizuotu interviu.
Atliekant Alytaus Socialinés paramos skyriaus darbuotojy interviu, buvo atlikta tiksliné atranka.
Tikslin¢ atranka pasak Morkevic¢iaus, Telesienés ir Zvaliausko (2008), turi biti:

v/ i§sami, apimti visus tiriamosios visumos elementus;

v’ patikima, tokia, kurioje néra klaidy, pavyzdziui, nejtraukti neegzistuojantys elementai,
pateikiami taisyklingi ir teisingi adresai, jmoniy pavadinimai ar pan.

Tikslinés atrankos kriterijus — Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus
darbuotojai. Anot Zydzitinaités (2007), tyrimo imtis — tai populiacijos dalis, kuri naudojama tyrimui
bei atstovaujanti tiriamg populiacija. Todél, darbo autorés nuomone, parinkti interviu dalyviai,
geriausiai reprezentuojantys norimg istirti populiacijg. Tyrimo dalyviy skai¢ius — 6 informantai

(informanty charakteristikos pateiktos 3 lentel¢je).

3 lentelé. Informanty charakteristikos

Infor Informanty Informanty charakteristikos
manto pareigybé
Nr.
1. Viduriniojo lygio Vedéjo pavaduotoja atsakinga uz skyriaus darbuotojy veikla, socialiniy paslaugy
vadovas teikimg, socialiniy programy projekty rengima, skyriaus vedéjos pavadavima jai
nesant darbe.
Kasdien atliekamos funkcijos — skyriaus darbuotojy veiklos koordinavimas,
socialiniy paslaugy teikimo inicijavimas, socialiniy programy projekty
rengimas, jstaigy ir organizacijy konsultavimas socialinés paslaugy klausimais.
2. Viduriniojo lygio Vedéjo pavaduotoja atsakinga uz sutar¢iy rengima, tarybos sprendimus.
vadovas Kasdien atliekamos funkcijos — bendradarbiavimas su jstaigomis ir
organizacijomis, sutarCiy ir susitarimy rengimas.
3. Auksciausiojo Vyriausioji specialisté atsakinga uZz socialiniy paslaugy skyrimg, senyvo
lygio specialistas amziaus, nejgaliems ir kitiems asmenims ir Seimoms.
Kasdien atliekamos funkcijos — asmeny besikreipianciy dél socialiniy paslaugy
priémimas, praSymy sistemoje registravimas, sprendimy, atsakymy projekty
rengimas, socialiniy paslaugy teikimo organizavimas.
4. Auksciausiojo Vyriausioji specialisté¢ atsakinga uz socialiniy projekty rengima, remiantis
lygio specialistas tarybos sprendimais.
Kasdien atliekamos funkcijos — piniginés socialinés paramos, i$moky vaikams,
socialinés paramos skyrimo teisétumo kontrolé, pasiraSyti sprendimus gavéjy
bylose. Klienty konsultavimas socialiniy iSmoky klausimais.
5. Viduriniojo lygio Vyresnioji specialisté atsakinga uz klienty aptarnavima, iSmoky skyrima.
specialistas Kasdien atliekamos funkcijos — klienty aptarnavimas.
6. Viduriniojo lygio Vyresnioji specialisté atsakinga uz klienty aptarnavima, iSmoky skyrima.
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| specialistas | Kasdien atliekamos funkcijos — klienty aptarnavimas, konsultavimas. |

Ketvirtame etape atliktas empirinis kiekybinis tyrimas, remiantis antriniy duomeny analize.
Siekiant istirti Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus klienty pozitrj i Alytaus
miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje teikiamas paslaugas buvo atlikta antriniy duomeny
analizé, remiantis kiekybiniu tyrimu - klienty apklausa. Pagal Morkevidiy, TeleSiene, Zvaliauska
(2008), antriné kiekybiniy duomeny analizé¢ — tai analiz¢, kai tyréjai analizuoja duomenis, surinktus
kity tyréjy ir institucijy. Tyrimo metu iSanalizuoti Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos
skyriaus 2015 m. jvykdyto tyrimo (tyrimo anketos duomenys pateikti 3 priede) rezultatai , kurio metu
buvo apklausti skyriaus klientai ir i§siaiskinta jy nuomoné apie Alytaus miesto savivaldybés Socialinés
paramos skyriaus veiklg. Atlikto tyrimo metu, tyrimo imtj sudaré 98 respondentai.

Penktajame etape atlikta tyrimo duomeny analizé ir interpretacija. Pusiau struktiruoto interviu
duomenys analizuoti turinio analizés metodu. Kokybiné¢ turinio (content) analizé apima keturis
zingsnius (Zydzitnaite, 2007):

1. Esminiy aspekty tekste iSskyrima, kurie tiesiogiai susije¢ su tiriamu objektu;

2. Prasminiy elementy tekste iSskyrima;

3. Prasminiy elementy suskirstyma pagal analizuojamus aspektus ir suformuotus teiginius;

4. Pateikty aspekty ir teiginiy integravima i tyrimo konteksta ir jy turinio apraSyma.

Empirinio kiekybinio tyrimo antriniy duomeny analizés etape naudota apraSomoji statistika,
grafinis duomeny vaizdavimas, duomeny interpretavimas ir lyginimas. Prakapo ir Butvilo (2011)
teigimu apraSomoji statistika padeda patogiai, apibendrintai ir suprantamai apraSyti didelius duomeny
kiekius (dazniy pasiskirstyma, grafikus ir kita).

Sestajame tyrimo etape pateiktos tyrimo iSvados bei pasiilymai. Pagal Gaizauskaite ir Mikéne
(2014) svarbu, kad iSvados ir pasiiilymai bty patikrinti ar jie atitinka tyrimo uZduociy reikalavimus,
pabréziama jy reikSmé darbui.

Tyrimo metu buvo vadovaujamasi Kardelio (2007) rekomenduojamais etikos principais:
savanoriskumas, tyrimo naudingumas, privatumas, asmens nepazeidziamumas, pagarba asmens

orumui, teisingumas, geranoriSkumas.

3.2. Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus veikla procesiniu

poZiiiriu

Vertinant procesiniu poziliriu organizacijoje vykstancius procesus reikéty nagrinéti remiantis
pridétine verte bei nustatant procesy eigos ir rezultatyvumo duomenis. Cia taip pat svarbu suprasti ir
nustatyti 1Soriniy ir vidiniy vartotojy poreikius, tenkinti jy keliamus reikalavimus bei nuolat gerinti

procesus po objektyvaus jy jvertinimo.
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Analizuojant Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus veiklg procesiniu

poziiiriu, remiantis Kosinskienés ir Ruzevic¢iaus (2011) klasifikacija, visus skyriuje vykstancius

procesus santykinai galima suskirstyti | pagrindinius, pagalbinius bei vadybinius procesus.

Pagrindiniai procesai — tai procesai tiesiogiai susije su klienty aptarnavimu ir jiems

teikiamomis paslaugomis. Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje tokie procesai yra

susije su klienty priémimu ir jy aptarnavimu.

Alytaus socialinés paramos skyriaus pagrindiniai procesai:

N NN SR

Gyventojy priémimas ir konsultavimas socialinés paramos skyrimo klausimais;
Organizacijy ir jstaigy informavimas ir konsultavimas bei jy veiklos administravimas;
Materialinés paramos teikimo organizavimas;

Socialiniy paslaugy teikimo organizavimas ir administravimas;

Pazymy iSdavimas;

Kity su socialine parama susijusiy dokumenty rengimas ir pateikimas;

Pagalbiniai procesai — procesai skirti papildyti ir palengvinti pagrindiniy procesy eigg. Alytaus

miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje tokie procesai yra:

v

ASIRNERNERN

Personalo valdymas.

Skyriaus buhalteriné, finansiné ir valdymo apskaita.

Informacijos, duomeny suvedimas ir valdymas.

Skyriaus informacijos savivaldybés interneto tinklalapyje skelbimas.

Teikiamy bendryjy socialiniy paslaugy bei socialinés priezitiros kokybés kontrolé.

Vadybiniai procesai — procesai skirti nustatyti organizacijos tikslus bei strategija ir veiksmai

valdyti kitus organizacijos procesus. Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje tokie

procesai yra:

v

v
v
v
v
v

Strateginiy plany ir socialiniy programy rengimas;

Projekty socialinés paramos klausimais inicijavimas ir rengimas;
Konkursy socialiniams projektams finansuoti organizavimas;
ISmoky gavéjy skundy nagringjimas ir atsakymy rengimas;
Skyriaus ataskaity rengimas, jy analizé;

Skyriaus vadybiniy procesy kontrolé.

Pagal pateikus organizacijos procesus sudaryta procesy valdymo schema, kurioje atsispindi

skyriaus veikla procesiniu poziiiriu (zr. 16 pav.).
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VADYBINIAI PROCESAI

\ 4 \ 4 \ 4 \ 4 \ 4 \ 4
Strateginiy plany Projekty Konkursy Skundy Ataskaity Procesy
ir socialiniy inicijavimas projektams nagrinéjimas rengimas, kontrolé
programy .| irrengimas finansuoti ir atsakymy ju analizé
rengimas organizavimas rengimas

»

—— s T N A

PAGRINDINIAI PROCESAI

z \ 4 \ 4 v v \ 4
=
) Priémimas ir Materialinés Socialiniy Pazymy Kity
% konsultavimas paramos paslaugy teikimo iSdavimas dokumenty
g teikimo organizavimas ir rengimas ir
S .| organizavimas administravimas pateikimas
E Ll
=
o
=
o
= A A A
&
o
2.
A
\ 4 \ 4 VYVY \ 4
Personalo Bubhalterine, Informacijos Informacijos Kokybés
valdymas finansing ir duomeny interneto kontrolé
N valdymo suvedimas ir N tinklalapyje
apskaita valdymas skelbimas
A A A A A

PAGALBINIAI PROCESAI

16 pav. Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus veikla procesiniu poziiiriu

Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus veikloje procesiniu poziliriu

dalyvauja iSoriniai ir vidiniai vartotojai. Nustatyta, kad pagrindiniams organizacijos procesams jtakos
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turi 1Soriniy vartotojy poreikiai, o pagalbiniams organizacijos procesams — vidiniy vartotojy poreikiai.
Remiantis §iuo procesiniu poziliriu iSanalizuosime organizacijos darbuotojy veiklos procesus ir klienty
aptarnavimo procesa atskleidziant jo laukiamg vertg ir rezultatus.

Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje procesams valdyti yra sukurta vidiné
darbo sistema siekiant uztikrinti atlickamos veiklos seka bei kritiniy situacijy valdymg. Taip pat
tvarkose yra isdéstyti darbuotojy pareiginiai nuostatai, atlickamos veiklos tikslai ir laukiami rezultatai.
Organizacijoje yra formalizuota organizacijos tvarky ir procediry sistema, kuri uztikrina, kad bus
laikomasi darby atlikimy terminy, nustatyti atsakingi asmenys. Taciau veikla kartais yra dubliuojama,
ne visada galima stebéti informacijos srautus, kai kurie darbai atlieckami rankiniu budu (pvz.
registravimo talon¢liy karpymas).

Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje pagrindiniai procesai pagal
specialisty veiklos sritis - skirtingi. Skyriaus vedéjo veiklos sritis — valstybés ir savivaldybés socialinés
paramos politikos jgyvendinimas Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje, uztikrinant
tinkamg socialiniy iSmoky ir socialiniy paslaugy planavimg, organizavima, administravima,
koordinavimg ir tinkamg skyriaus darbo organizavima.

Skyriaus vedéjo pavaduotojo veiklos sritis — rengti skyriaus strateginés plétros ir veiklos
planus, vykdyti jy igyvendinimo prieziiira, koordinuoti Alytaus miesto socialiniy jstaigy ir
visuomeniniy organizacijy socialing veikla, administruoti socialines iSmokas, kompensacijas, kit
socialing paramg ir kontroliuoti jy skyrimo bei mokéjimo teisinguma. Koordinuoti skyriaus tarnautojy
ir darbuotojy, organizuojanciy socialines paslaugas, veikla ir pavaduoti skyriaus vedéja, jam nesant
darbe.

Vyriausiyjy specialisty veiklos sritis — socialinéms iSmokoms, kompensacijoms, socialinéms
paslaugoms ir kitai socialinei paramai reikalingy léSy planavimas, ataskaity rengimas, valstybés ir
savivaldybés biudzeto 1¢Sy panaudojimo kontrolé. Istatymais, kitais teisés aktais nustatyty jam
priskirty socialiniy iSmoky, kompensacijy, kitos socialinés paramos skyrimo uZztikrinimas bei
mokéjimo jgyvendinimo administravimas.

Vyresniyjy specialisty veiklos sritis — administruoti jstatymais, kitais teisés aktais nustatytas
jam priskirtas socialines iSmokas, kompensacijas, kita socialing paramg ir uztikrinti jy skyrimo bei
mokéjimo jgyvendinima. su socialine parama susij¢ klausimai. Koordinuoti nejgaliyjy socialinés
integracijos programy rengimg ir jgyvendinimg, administruoti ir uZtikrinti teisés aktais nustatyty Salpos
18Smoky, paramos mirties atveju pasalpy teisingg skyrimg ir mokéjima.

Specialisty veiklos sritis — administruoti jstatymais, kitais teisés aktais nustatytas jam priskirtas
socialines iSmokas, kompensacijas, kita socialing paramg ir uZztikrinti jy skyrimo bei mokéjimo

1gyvendinimg.
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Analizuojant iSoriniy vartotojy poreikius, juos nagrinésime per klienty aptarnavimo procesg
atskleidziant jo laukiamg vert¢ ir rezultatus. Siekiant iSsiaiSkinti kaip yra vykdomas klienty

aptarnavimo procesas, buvo sudaryta §io proceso srauto diagrama (zr. 17 pav.).

Kliento Registracija
atvykimas
Nukreipimas pas Parama
specialista nepaskiriama
Poreikio nustatymas klientui

Kliento priémimas

Duomeny
patikrinimas ir
spausdinimas

Teisés dél paramos
nustatymas

Pra§ymo pildymas ir
pasira§ymas

Parama
paskiriama
klientui

Paramos paskyrimas

17 pav. Klienty aptarnavimo srauto diagrama

Paveiksle yra pateikti visi pagrindiniai klienty aptarnavimo etapai iki sprendimo paskirti
socialing paramg arba ne. Kiekvienas ¢ia pavaizduotas kliento aptarnavimo zingsnis vyksta pagal
nustatyta tvarka, kuri yra reglamentuota organizacijos procediirose.

Pagal pateikta klienty aptarnavimo srauto diagramg galima iSanalizuoti §] procesa pagal
klientui suteiktos paslaugos seka, identifikuojant optimalaus klienty aptarnavimo laika, skirtg jo
aptarnavimui pagal vertés granding. Kadangi Zzmoniy srautai Alytaus miesto savivaldybés Socialinés
paramos skyriuje pagal sezong skiriasi, pasirinkta identifikuoti problema, esant vasaros sezonui,

vidutiniam zmoniy srautui, be iSankstinés registracijos telefonu.
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Atsisveikinimas

su klientu

i

Aptarnavi Kliento Registracija
KLIENTAS mo problemos
laukimas isklausymas ‘

2 min Klientui

suteikiama
informacija
3-5min ]
Kliento Aptarnavimo Klientas
priémimas laukimasGAV nukreipiamas
<1 INIAI <—— pas jam
paskirta
— specialista
r— )
10-25 min 1-3 1 min
pRANI IKC
~——
Atsisveikinimas
su klientu / \ ( . \ .
Tikrinami Atspausdinam Pragymo pildymas
registrai bei as ir pasiraSymas
[ 1 min nustatoma > praSymas |
teisé i soc. r Y
parama 1-2 min [ 10-15 min
2-3 min ; ’ ’
—
Informacinio Duomeny Spausdinami
lapo suvedimasir - 14— registrai
spausdinimas paramos
paskyrimas ’ |
1-2 min 2-4 min
 —

5 min

~———
18 pav. Vertés srauto diagrama

Pagal vertés srauto diagrama (Zr. 18 pav.) matyti, kad atvykes klientas iSklausomas,
i$siaiskinami jo poreikiai ir jis nukreipiamas pas specialista arba jei pirminés komunikacijos metu
nustatoma, kad Siuo metu specialistas jo aptarnauti negali dél kriterijy gauti paramg neatitikimo, jis
nukreipiamas kitur arba suteikiama informacija apie galimybes gauti paramg. Kliento, nukreipto pas
specialista, priémimui ir aptarnavimui skiriama nuo 10 min. iki 25 min. Siame procese jam nustatoma
teis¢ gauti paramg ir paruoSiami dokumentai, suteikiama reikalinga konsultacija ir paskiriamas sekantis
vizitas, jei tai reikalinga. Remiantis kliento aptarnavimo vertés srauto diagrama, iSnagrinésime klienty

aptarnavimo proceso etapus pagal laukiama verte.
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4 lentelé. Klienty aptarnavimo proceso etapai ir laukiama verté

Subprocesas

Subproceso etapas

Laukiama verté

Kliento
atéjimas

Aptarnavimo laukimas

Neilgas laukimas uZzsiregistruoti

Registracija

Kliento problemos isklausymas

Sékmingas tarpasmeninis komunikavimas, teisingas
informacijos jvertinimas, konflikto vengimas

Iregistravimas

Registracijos talonélio iSdavimas

Atsisveikinimas su klientu

ISsamios informacijos suteikimas

Klientui suteikiama informacija

ISsamus ir aiSkus informacijos pateikimas

Klientas nukreipiamas pas jam
paskirta specialista

Nustatymas specialisto poreikis pagal kliento problemag

Specialisto
konsultacija

Aptarnavimo laukimas

Neilgas laukimas pas specialista

Kliento priémimas

Sékmingas tarpasmeninis komunikavimas, profesionalus
informacijos suteikimas, teisingas informacijos jvertinimas,
kliento poreikiy issiaiSkinimas, konflikto vengimas

Tikrinami registrai bei
nustatoma teisé j soc. Paramg

Tinkamai nustatyta teisé j soc. paramg, profesionaliai atlikta
paieskos procediira duomeny bazése

Atspausdinamas
Prasymas

Tinkamai, pagal gauta informacija, uzpildytas, pagal
nustatytas procediras suformuotas ir atspausdintas prasymas

Prasymo pildymas ir
pasiraSymas

Prasymo klientui pateikimas, perzitra, reikalaujamy
papildomy duomeny jraSymas ir patvirtinimas

Spausdinami registrai

Reikalingy duomeny skirty praSymui patvirtinti sudarymas ir
spausdinimas

Duomeny suvedimas ir paramos
paskyrimas

Reikalingy duomeny skirty paramai gauti suvedimas
sistemoje, paramos paskyrimas vidinéje duomeny bazéje

Informacinio lapo spausdinimas

Informacijos apie paramos gavima pateikimas

Kliento
i$¢jimas

Atsisveikinimas su klientu

Kliento poreikiy patenkinimas

IS pateiktos 4 lentelés matyti, kad proceso teikimas vykdomas nustatytomis tvarkomis, didZiausig

démesj skiriant paslaugos teikimo procedirai. Svarbiausia procese yra tinkamas poreikiy nustatymas,
dokumenty uzpildymas, paramos paskyrimas. Ta¢iau mazai démesio skiriama jsigilinimui i kliento
situacija, jo problemy jsigilinima, kity budy spresti situacija paieskai. Isigilinimo j kliento situacija
problema daznai akcentuojama kaip ,,priklausomybés nuo socialinés paramos* (Zabarauskaité ir
Gruzevskis, 2015, p. 100) problema arba tai, kad ,,didelé dalis apklausty socialinés paramos gavejy
savo gerove yra labiau linke sieti su valstybés teikiama pagalba, o ne su savo paciy pastangomis kg
nors gyvenime keisti* (Zabarauskaité ir Gruzevskis, 2015, p. 107). D¢l Sios nuomones klientams yra
sudétinga suvokti gaunamy socialiniy paslaugy kokybe, be to sugrieztéjus socialiniy paslaugy teikimo
taisykléms kyla konfliktai dél socialiniy paslaugy teikimo nutraukimo (neteikimo)®. Jsigilinus j kliento

situacija kokybiSkesnes paslaugas biity galima teikti tiems, kam socialinés paramos poreikis yra

! Zabarauskaités ir Gruzevskio (2015) tyrimo duomenimis 52 proc. tyrimo dalyviy jsitiking, kad pagrindiné skurdo $eimoje
kaltininké yra Salies vyriausybé ir valstybés politika.
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didesnis. | tai atsizvelgiant biity galima gerinti socialiniy paslaugy teikima ir jy kokybés valdyma t.y.
gerinti socialiniy paslaugy teikimo sistemos procesa.

Analizuojant iSoriniy vartotojy poreikius juos tikslinga nagrinéti ir per Alytaus miesto
savivaldybés galimybiy teikti socialines paslaugas ir socialiniy paslaugy poreikio jvertinimg (zr. 5
lentelé).

S lentelé. Savivaldybés galimybiuy teikti socialines paslaugas ir socialiniy

paslaugy poreikio jvertinimas

Skaicius asmeny
(Seimu), kuriems | 6 o« entoiy L
. o . y . yra (kurioms) . 8 jy
Eil. | Socialiniy paslaugy riiSys pagal Zmoniy S tenka viety . .
Nr. | socialines arupes socialiniy paslaugy finansuoja
' grup poreikis savivaldybe
ivertintas nepatenkint
as
1 2 3 4 5 6
1. | ligalaiké socialiné globa 117 1 110
2. | Trumpalaiké socialiné globa 41 41
3. | Dienos socialiné globa institucijoje 53 - 53
4. | Dienos socialiné globa asmens namuose 128 7 56
5. | Apgyvendinimas nakvynés namuose 46 2 44
6. | Pagalba j namus 67 26 41
7 _Soc_lallr_l_lq_ jgiidziy ugdymas ir palaikymas 149 (seima) ) 149 (Seima)
institucijoje
8 Soclahnqur .;gudzn} ugdymas ir palaikymas 444 533
asmens (§eimos) namuose
9. | Laikinas apnakvindinimas 136 114
Kitos socialinés priezitiros paslaugos —
10. | intensyvi kriziy jveikimo pagalba motery | 310
kriziy centre
11. | Bendrosios socialinés paslaugos 218 - 218

IS 5 lentelées matyti, kad Alytaus miesto savivaldybéje egzistuoja poreikis socialinéms
paslaugoms, tode¢l Alytaus mieste teikiamos plataus spektro socialinés paslaugos miesto gyventojams
suteikia galimybe pasirinkti ir gauti jy poreikius labiausiai atitinkancias socialines paslaugas.

Nustatant Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus strateginius tikslus galima
remtis Alytaus miesto plétros iki 2020 mety strateginiu planu, kuriame nurodomi Alytaus miesto
savivaldybés gyventojy socialiniy paslaugy poreikiai ir pagal §j strateginj plang suformuotais Alytaus
miesto savivaldybés 2015 mety socialiniy paslaugy plano tikslais, kuriais numatoma:

1. Vykdant valstybés ir savivaldybés socialing politika, organizuoti socialiniy paslaugy teikimag
atsizvelgiant | gyventojy poreikj.

2. Bendradarbiauti su nevyriausybinémis organizacijomis ir jstaigomis, organizuojant socialines

paslaugas Alytaus miesto gyventojams.
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3. Gerinti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe ir skatinti socialiai pazeidziamy asmeny
integracijg  visuomeng.

4. Plétoti nestacionarias paslaugas kaip alternatyva stacionariy socialiniy paslaugy jstaigy
paslaugoms.

Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus veikloje procesiniu poziiriu dalyvauja
iSoriniai ir vidiniai vartotojai. Pagrindiniams organizacijos procesams jtakos turi iSoriniy vartotojy
poreikiai, 0 pagalbiniams organizacijos procesams — vidiniy vartotojy poreikiai. Procesams valdyti yra
sukurta vidiné darbo sistema kuri remiasi vidaus tvarkos dokumentais ir darbuotojy pareiginiai
nuostatais. Taciau veikla kartais yra dubliuojama, ne visada galima stebéti informacijos srautus, kai
kurie darbai atliekami rankiniu biidu, mazai démesio skiriama jsigilinimui j kliento situacijg, jo

problemy jsigilinima, kity biidy spresti situacija paieskai.

3.3. Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus darbuotojy interviu

duomeny analizé

Tyrimo metu buvo siekiama atskleisti kaip yra suvokiami organizacijoje vykstantys procesali,
pozitrj | skyriaus procesy valdymg ir procesy valdymo tobulinimg. Taip pat buvo siekiama suzioti
procesy valdymo metodus, diegiamus organizacijoje, iSsiaiskinti procesy valdymo naudg. Tyrimo metu
buvo siekiama suzinoti ir kaip yra valdomi trukdziai tarp procesy zingsniy, kaip suprantami iSoriniy ir
vidiniy proceso dalyviy poreikiai, ar diegiant procesy valdymo modelj, darbuotojai pritarty naujovéms.

Taip pat buvo siekta atskleisti tokius aspektus kaip: pagrindinés informanty kasdieninio darbo
funkcijos, pareigos bei atsakomybe, taip pat kokiuose procesuose jie dalyvauja (zZr. 4 priedas).

Atlikus interviu duomeny analize buvo iSskirtos atitinkamos procesy valdymo Alytaus
Socialinés paramos skyriuje kategorijos ir subkategorijos (Zr. 4 priedas).

Tyrimo duomenys apie informanty dalyvavimg procesuose atskleidé, kad informantai dalyvauja
pagrindiniame procese — gyventojy priémimo ir konsultavimo socialinés paramos skyrimo klausimais:
,klienty konsultavimo* (Informantas 1, toliau 1), ,,nevyriausybiniy organizacijy koordinavimo*
(Informantas 2, toliau 2), ,,bendradarbiavimas su jvairiomis organizacijomis‘ (2), ,,klienty priémimas*
(Informantas 3, toliau 3), (Informantas 6, toliau 6), ,,klienty aptarnavimas* (Informantas 5, toliau 5),
,socialinés paramos, iSmoky vaikams skyrimo teisétumo* kontrol¢ (Informantas 4, toliau 4),
,paslaugos skyrimo* procesas (3). Taip pat informantai dalyvauja ir pagalbiniuose procesuose —
personalo valdymo procese ,,koordinuoja skyriaus darbuotojy veikla“ (1) bei vadybiniuose procesuose:
,tarybos sprendimy projekty rengimas® (4).

Sprendziant apie informanty dalyvavima procesuose matyti, kad minéti procesai atitinka Alytaus

miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje vykdomus pagrindinius, pagalbinius ir vadybinius
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procesus. Apibudinant informanty dalyvavimg procesuose, galima teigti, kad procesai atitinka
socialiniy paslaugy teikimo principus, kuriuos reglamentuoja Socialiniy paslaugy jstatymas (2006).

Informantai apibidindami procesus bei jy dalyvius nurodé, kad apklaustieji dalyvauja socialiniy
paslaugy teikimo organizavimo ir administravimo procese, kuriame dalyvauja Sie proceso dalyviai:
,,pavaduotoja, skyriaus darbuotojai, kitos organizacijos ir VS]“ (1) ir yra koordinuojamas
bendradarbiavimas su Siomis organizacijomis. Organizacijos ataskaity ir veiklos koordinavime
dalyvauja ,,organizacijos ir jstaigos* (2) bei Alytaus socialinés parmos skyrius. Informantai dalyvauja
ir gyventojy priémimo ir konsultavimo socialinés paramos skyrimo klausimais procese, kuriame
dalyvauja ,klientas, darbuotojas, skyriaus vedéjas, jstaigos, organizacijos“ (3), ,,darbuotojai skiriantys
piniging socialing parama“ (4), iSmokas, kuris vyksta nustatyta seka: ,kliento registracija“ (5),
,»,atvykimas pas specialista (5), (6), ,,praSymo pildymas ir dokumenty spausdinimas* (5), (6), ,,isvados
skyrimas® (6), ,,iSmoky skyrimas“ (5). Siame procese yra tikrinamas i¥moky teisétumo skyrimas,
kontroliuojamas ,,paskirtos socialinés paramos* (4) teis€tumas.

Tyrimo rezultatai rodo, kad apibidindami procesus ir jy dalyvius informantai teisingai nurodé
visus procesy dalyvius, kurie dalyvauja organizacijos veikloje. Taciau negaléjo tiksliai apibiidinti
procesy kuriuose dalyvauja, o nurodé tik subprocesus arba procesy valdymo zingsnius. Pagal
Kalibatait¢ (2010) dauguma neskiria pakankamai démesio organizacijy procesy valdymui, kas yra
svarbu siekiant ateities tiksly, o tai neatnesa tvarkos ir aiSkumo. Be to suteikia procesy valdymas
organizacijoje leidzia padaryti veiklos procesus skaidresnius ir efektyvesnius, nes jie tampa aiSkesni
jmoneés darbuotojams, geriau koordinuojama padaliniy veikla, atrandami budai, kaip dirbti grei€iau ir

pasiekti geresniy rezultaty.

Atliekamo darbo veiksmy grandiné

Darby visuma, koordinuojama siekiant nustatyty tiksly

Veiksmy visuma, kuriais bandoma pasiekti tam tikrg rezultatg
Procesas

Koordinuojama organizacijos veikla

Organizacijos veiklos sistema

Numatyta darby eiga

19 pav. Informanty proceso suvokimas
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Tyrimo duomenys apie informanty procesy suvokimg (zr. 19 pav.).organizacijoje atskleidé, kad
organizacijoje vykstantys procesai suvokiami kaip ,,veiksmai, atlickamo darbo veiksmy grandiné* (1)
arba ,,sukurta organizacijos veiklos sistema* (4). Tyrimo dalyviai teige, kad procesai — ,,darby visuma,
kuri koordinuojama siekiant nustatyty tiksly“ (2), ,,veiksmy visuma, kuriais bandoma pasiekti tam
tikrg rezultatg” (3). Taip pat procesu buvo jvardinta ,,koordinuojama organizacijos veikla“ (5) ir
,,numatyta organizacijos darby eiga“ (6), kurioje svarbiis proceso dalyviai.

Tyrimo rezultatai rodo, kad informanty procesy suvokimas atitinka Kazilitino (2004) pateikto
proceso sampratos apibiidinima.

Informantai, kalbédami apie atitinkamus procesy subtiksly nustatymus Alytaus miesto
savivaldybés Socialinés paramos skyriuje teigé, kad procesy subtikslai ,,néra nustatyti (2), (3), (4).
Organizacijos procesai turi nustatytus tikslus, taciau procesy valdymas néra apibréztas raSytiniais
dokumentais, dél to ,,néra nustatyti subtikslai*“ (1), jie yra nustatyti ,,tik Zodiniu susitarimu‘ (3). Taciau
svarbiausi subtikslai — ,,kuo efektyviau aptarnauti klientus® (5), (6).

Tyrimo rezultaty analizé rodo, kad procesy subtikslai dokumentaliai néra nustatyti, dazniausiai

jie nustatomi zodinius susitarimu, svarbiausia — kuo efektyviau aptarnauti klientus.

Alytaus miesto
Socialinés paramos
skyriaus procesy

valdymas
Neigiamas pozitris Teigiamas poziris
Neéra tiksliai jvardinty procesy Skyriaus veiklos nuostatai
Neéra procesy valdymo sistemos Pareigybinés instrukcijos

Procesai néra stebimi

Procesai dokumentaliai néra
valdomi

Procesai néra koordinuojami

Procesai néra tinkamai valdomi

20 pav. Informanty pateiktas poZiuris i Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos

skyriaus procesy valdyma
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Tyrimo duomenys apie informanty poZiuri j Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos
skyriaus procesy valdymg (zr. 20 pav.).atskleidé, kad procesai valdomi vadovaujantis ,,skyriaus
veiklos nuostatais bei pareigybiy aprasymais™ (2), (4), taCiau néra ,,tiksliai jvardinty procesy* (3),
,procesy valdymo sistemos® (1), o ,kiekvienas darbuotojas atsako uz savo veiklos procesg, pagal
pareigybes® (3). Nors procesai ir vyksta jie ,,néra stebimi* (2), ,,dokumentaliai néra valdomi (6) ir
,.koordinuojami“ (5), ,,néra tinkamai valdomi“ (4). Be to ,,paskyrus papildomus darbus jauciamas
darbuotojy nepasitenkinimas® (1), nes ,,papildomi darbai bei jy paskirstymas, niekur neaprasyti* (6).

Tyrimo rezultaty analizé rodo, kad organizacijoje procesams valdyti néra jdiegtos valdymo
sistemos ir jy valdymas néra dokumentaliai nustatytas, jie valdomi vadovaujantis organizacijos teisés
aktais ir pareigybinémis nuostatomis. Taciau jie vyksta ir kiekvienas darbuotojas yra atsakingas uz
savo atlickamo proceso realizavimg. Galima sakyti, kad organizacijoje procesy valdymas vykdomas
nesilaikant, tam tikros nustatytos tvarkos. Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus
procesai valdomi vadovaujantis organizacijos vidaus dokumentais, taiau nei vienas organizacijoje
vykstancio proceso valdymas néra dokumentuotas t.y. neisskirti proceso zingsniai, turinys, proceso
eiga ar jo dalyviai. Taip pat néra apibrézti ir procesy tikslai bei rezultatai.

Tyrimo duomenys apie parengto procesy modelio/procediiros atspindéjimq veiklg ir tai kaip ji
vyksta rodo, kad ,,proceso modelis néra parengtas® (1), jis ,,néra jdiegtas“ (6). Veikla vyksta remiantis
,isakymy forma“ (2), ,,vidaus tvarkos taisyklémis® (5), ,,Zodiniu susitarimu* (4). Parengtas procesy
modelis ,,atspindéty veikla™ (3).

Informanty pozitiris, kalbédami apie procesy valdymo modelj diegiamq organizacijoje atskleide,
kad patvirtintas dokumentais procesy valdymo modelis ,,néra diegiamas®, taip nurodé visi
informantai.

Tyrimo duomenys apie informanty poZiurj j Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos
skyriaus procesy valdymo metodus (zr. 21 pav.) atskleid¢, kad procesai valdomi vadovaujantis
,skyriaus veiklos nuostatais® (2), ,,zodiniu susitarimu® (4), ,,tvarkos aprasu® (1), ,,vidaus tvarkos
taisyklémis® (5), ,,pareigybinémis instrukcijomis® (6). Metodai taikomi atsizvelgiant j Alytaus miesto
savivaldybés ,,priimtas tvarkas® (3).

Tyrimo rezultaty analizé rodo Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje procesy
modelis néra parengtas ir néra diegiamas. Esamos procediros atspindi veiklg, kuri valdoma,
remiantis jsakymy forma, vidaus tvarkos taisyklémis, Zodiniu susitarimu. Procesy valdymui metodai

taikomi atsizvelgiant j Alytaus miesto savivaldybés priimtas tvarkas.
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Procesy valdymo metodai

Teisés aktai
Pareigybinés instrukcijos
Vidaus tvarkos taisykleés
Tvarkos aprazas

Zodinis susitarimas

Skyriaus veiklos nuostatai

21 pav. Informanty pateikti Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus

procesy valdymo metodai

Informantai, analizuodami ar kiekvienam procesy valdymui Alytaus miesto savivaldybés
Socialinés paramos skyriuje yra skirti pakankami resursai teigé, kad ,,resursy triksta” (5) arba jie
,,skiriami nepakankami® (1). Resursai ,,néra skirti, nes nejdiegtas procesy valdymas* (6) ir jy negalima
vertinti, nes ,,néra sukurto procesy valdymo modelio* (3), néra ,,idiegtos procesy valdymo sistemos
(2). ,,Procesy valdymo sistemai pakankami resursai neskiriami“ (4), neaiSku kokie jie turi biti
skiriami.

Tyrimo rezultaty analizé rodo procesy valdymui neskiriami pakankami resursai, jy triksta.

Rodikliai, kuriais vertinama proceso veika

Gauty pasitilynn skai¢ius
Gauty skundy skaicius
Aplankyty klienty skai¢ius
Iimoky paskyrimo skaicius

Skundy nagrinéjimo laikas

Suteikty paslaugy skai¢ius

Aptarnauty klienty skaicius

22 pav. Informanty pateikti rodikliai kuriais vertinama proceso, kuriame dalyvauja

informantas veika
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Tyrimo duomenys apie rodiklius, kuriais vertinama proceso, kuriame dalyvauja informantas
veika (zr. 22 pav.) atskleidé, kad procesai ,turi nemazai vidiniy veikos vertinimo rodikliy“ (1).
Vertinama pagal ,,aptarnauty klienty skaiciy ar suteiktas paslaugas* (2), ,,suteikty paslaugy skaiciy*
(3), ,,i8Smoky paskyrimo skai¢iumi‘ (5) ir ,,aplankyty klienty skai¢iumi* (6). Vertinimo rodikliais gali
buti ir ,,gauty skundy skaicius, jy nagrin¢jimo trukmé, gauty pasitlymy gerinti darbo veikla skaiCius,
naujy ir novatorisky bendravimo su klientais/pilieciais biidy mastas ir pritaikymas, griztanciy taisyti
byly su klaidomis kai praSoma kompensacijy ar kity iSmoky, skaiCius taip pat pastangy gerinant
informacijos prieinamumg, tikslumg mastas® (1). Nevertinama, nes ,,vertinimo sistema néra jdiegta“
(4) arba sunku vertinti, nes ,,néra dokumentaliai nustatyta‘“ (6).

Tyrimo rezultaty analizé rodo, kad Pprocesy veika vertinama Siais vertinimo rodikliais:
aptarnauty klienty skaicius, suteikty paslaugy skaicius, skundy nagrinéjimo laikas, ismoky paskyrimo
skaicius, aplankyty klienty skaicius, gauty skundy skaicius, gauty pasiiilymy skaicius.

Tyrimo duomenys apie proceso aprasymo naudg rodo, kad ,,reglamentuoto ar kitaip jteisinto
proceso apraSymo/procediiros néra“ (1), ,,konkretaus apraSymo néra“ (2), ,,procesy apraSymo néra
sukurto oficialiai“ (3), ,,néra apraSymo* (4), todél ,,apie nauda pasakyti negalima*“ (1), ji ,,néra
apibrézta“ (6). Nejdiegta procesy sistema ,,neleidzia nustatyti naudos® (5).

Tyrimo rezultaty analizé rodo, kad proceso aprasymo naudos negalima nustatyti, nes
reglamentuoto ar kitaip jteisinto proceso aprasymo/procediiros néra.

Informanty nuomoné apie tai, ar proceso modelis/procediira nevarzo jy veiklos teige, kad i8
esmés ,,dabartinis veiklos modelis veiklos nevarzo“ (2), ,,nevarzo“ (5), nes ,,vadovaujuosi esamais
teisiniais dokumentais® (3), o aiSkaus procesy valdymo modelio nebuvimas ,,varzo mano veikla“ (1).
Negali varzyti, nes ,,néra sukurty draudimy“ (6), ,,sukurto procesy valdymo modelio*. Taciau jdiegus
proceso modelj ,,veikla tik dar labiau susistyguoty* (4).

Tyrimo rezultaty analizé rodo, kad i§ esmés dabartinis veiklos modelis veiklos nevarzo, nes néra
sukurty draudimy.

Tyrimo duomenys apie trukdziy tarp proceso zingsniy valdymq parodé, kad ,,néra konkreciai
apibrézty Zingsniy* (1), todél ,,néra trukdziy* (4), trukdziai ,,nevaldomi* (6). Taciau nesant apibrézty
zingsniy, trukdzius ,,sunku jvardinti (4), ,,sunku identifikuoti“ (3), ,,sudétingiau valdyti“ (5), ,,Salinti
yra sudétingiau® (2).

Tyrimo rezultaty analizé rodo, kad trukdziai nevaldomi, juos sunku jvardinti, sunku identifikuoti,
sudétinga valdyti.

Tyrimo duomenys apie tai, kaip suprantami isoriniy ir vidiniy vartotojy poreikiai procesy
valdyme parodé, kad ,,poreikiai yra aiskiai suprantami (3), jdiegus procesy valdymo modelj
,18ryskety vidiniy ir iSoriniy vartotojy poreikiai® (4), biity galima juos ,,aiskiai matyti* (2). Nes esant

dabartinei situacijai juos ,,sunku identifikuoti (1), ,,negalima tiksliai nustatyti (5) ar ,,nustatyti (6).
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Tyrimo rezultaty analizé rodo, kad iSoriniy ir vidiniy vartotojy poreikiai néra aiskiai
suprantami.

Informanty nuomoné apie tai, ar kuriant procesy valdymo modelj darbuotojai pritarty
naujovéms parodé, kad didzioji dauguma pritarty, nes ,.tai leisty aiSkiau suvokti darby seka® (3),
kadangi ,,darbuotojai dirba pagal pasenusig sistema* (1). Tokios inovacijos ,,skatinty tobuléti* (4),
teisingai sukurta valdymo sistema ,,sumazinty darbo kravi“ (5). Taciau gali iSgasdinti ,,vyresnio
amziaus darbuotojas“ (6) ir tuos, kurie ,,nemoka priimti naujoviy*“ (1). Taiau naujovés skatinty
,,darbuotojy pasitenkinimg*“ (2), ,,jgtidziy tobulinimg, motyvacija* (2) ir efektyvesnj darba.

Tyrimo rezultaty analizé rodo, kad kuriant procesy valdymo modelj didzZioji dauguma darbuotojy
pritarty naujovems. Tai gali i1Sgasdinti tik vyresnio amziaus darbuotojus ir tuos, kurie sunkiai priima
naujoves.

Informanty nuomoné apie skyriaus vadovy dalyvavimg organizacijos procesy valdyme (zr. 23
pav.) atskleidé, kad ,,visada dalyvauja“ (4) organizacijos procesuose, ,,aktyviai dalyvauja procesy
valdyme* (3), dalyvauja tiek, kiek ,reikalauja nustatytos tvarkos* (2). DaZzniausiai dalyvavimas
procesy valdyme ,,zZodinis* (5) arba susirinkimy metu ,,perduodama informacija“ (6), todél ne visada

procesus galima ,,koordinuoti ir kontroliuoti* (1).

Visada dalyvauja

Aktyviai dalyvauja procesy valdyme

Vadovy T ] _ :
dalyvavimas Dalyvauja tiek, kiek reikalauja nustatytos tvarkos
organizacijos

procesy ] o

valdyme Dalyvavimas procesy valdyme zodinis

Dalyvavimas procesy valdyme jsakymy tvarka

Susirinkimy metu perduodama informacija

23 pav. Informanty nuomoné apie skyriaus vadovu dalyvavimg organizacijos procesu

valdyme

Tyrimo rezultaty analizé rodo, kad skyriaus vadovai visada aktyviai dalyvavauja organizacijos
procesy valdyme.
Tyrimo duomenys apie mokymy vykdymgq susijusj su procesy valdymu parodé, kad mokymai

vyksta, ,,taciau jie buvo skirti vadovams* (1), ,,buvo siunc¢iami tik vadovai* (2). Taip pat ,,teko
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dalyvauti bendravimo su klientais seminare” (5). Ta¢iau kitiems trims informantams mokymuose
,,neteko dalyvauti® (6).
Tyrimo rezultaty analizé rodo, kad mokymy vykdymas susijes su procesy valdymu dazniausiai

skiriamas tik vadovams.

Alytaus miesto
Socialinés paramos
skyriaus procesy
valdymo projekto

diegimas
Nauda Pavojai
Pagerinty darbuotojy darbg Didelé darbuotojy kontrolé
gali i§gasdinti
Padéty detaliau suplanuoti
kasdiening veikla Sukelty tam tikry
nepatogumy iSorinei ir
Tureéty jtakos veiklos rezultatams vidinei aplinkai

ISspresty klienty aptarnavimo
problemas

Pagerinty skyriaus darbo kokybe

Leisty vadovams lengviau
kontroliuoti darbuotojy veikla

Darbuotojai jgauty daugiau
kompetencijy

24 pav. Informanty nuomon¢ apie procesy valdymo projekta organizacijoje, jo nauda ir

pavojus

Tyrimo duomenys apie procesy valdymo projektq organizacijoje, jo naudg ir pavojus (zr. 24
pav.) atskleid¢, kad ,,projektas reikalingas* (3) ir ,,naudingas* (6), kadangi ,,pagerinty tiek darbuotojy
darbg, tiek iSspresty klienty aptarnavimo problemas® (4), nes ,,padéty detaliau suplanuoti kasdiening
veikla™ (5), ,,iSspresty aptarnavimo kokybés problemas® (2), ,turéty jtakos veiklos rezultatams* (1),
pagerinty ,,skyriaus darbo kokybe® (6). Leisty vadovams ,,lengviau kontroliuoti darbuotojy veiklg® (3).
Procesy valdymo projekto déka darbuotojai jgauty daugiau kompetencijy (2). Taciau gali buti, kad
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pernelyg didel¢ darbuotojy kontrolé ,,gali iSgasdinti* (1) darbuotojus, ,.tiek iSorinei, tiek vidinei
aplinkai sukelty tam tikry nepatogumy‘ (2).

Tyrimo rezultaty analizé rodo, kad procesy valdymo projektas organizacijoje reikalingas ir
naudingas tuo, kad pagerinty skyriaus darbo kokybe ir iSspresty klienty aptarnavimo problemas.
Pavojus gali kilti dél per didelés darbuotojy kontrolés, kas sukelty tam tikrus nepatogumus.

Informanty nuomoné apie procesy valdymo iniciatyvy naudg atskleidé, kad tai naudinga ,,tiek
darbuotojams, tiek klientams* (3). Darbuotojams naudinga dél ,besidubliuojanciy uzduociy*
sumazéjimo (5), tai pagerinty ,,darbuotojy darbo kokybe“ (2), ,.kiekvienas jy zingsnis galéty biiti
tobulinamas* (1), didéty jy ,.kompetencija® (4). Klientai ,,gauty gera aptarnavimo kokybe* (1),
vadovai ,,galéty koordinuoti pavaldiniy darba* (6), darbuotojai — geresnes darbo salygas.

Tyrimo rezultaty analizé rodo, kad procesy valdymo iniciatyvos duos naudq visiems proceso
dalyviams.

Apibendrinant Alytaus miesto savivaldybés Socialinio skyriaus darbuotojy nuomones galima
teigti, kad Socialinio skyriaus procesus galima suskirstyti j pagrindinius, pagalbinius ir vadybinius
procesus. Jie atitinka socialiniy paslaugy teikimo principus. Skyriaus vadovai visada aktyviai
dalyvavauja organizacijos procesy valdyme, darbuotojai negaléjo tiksliai apibtdinti procesy kuriuose
dalyvauja, o nurod¢ tik subprocesus arba procesy valdymo zingsnius. Vadinasi darbuotojams veiklos
procesai néra aisSkiis, netvarkingi, nekoordinuojami, taciau darbuotojai suvokia organizacijoje
vykstan¢ius procesus ir tinkamai juos apibiidina. Organizacijos procesy subtikslai dokumentaliai néra
nustatyti, daZniausiai jie nustatomi Zodiniu susitarimu ir organizacijos vidaus dokumentais, kiekvienas
darbuotojas yra atsakingas uz savo atliekamo proceso realizavimg. Néra apibrézti ir procesy tikslai bei
laukiami rezultatai, triksta procesy valdymui reikalingy resursy. Alytaus miesto savivaldybes
Socialinés paramos skyriuje procesy modelis néra parengtas ir néra diegiamas. Esamos procediiros
atspindi veikla, kuri valdoma, remiantis jsakymy forma, vidaus tvarkos taisyklémis, Zodiniu
susitarimu. Procesy valdymui metodai taikomi atsiZvelgiant j Alytaus miesto savivaldybés priimtas
tvarkas. Procesy veika vertinama Siais vertinimo rodikliais: aptarnauty klienty skaicius, suteikty
paslaugy skaicius, skundy nagrinéjimo laikas, iSmoky paskyrimo skaicius, aplankyty klienty skaicius,
gauty skundy skaicCius, gauty pasiiilymy skaicius. Proceso apraS§ymo naudos negalima nustatyti, nes
reglamentuoto ar kitaip jteisinto proceso apraSymo/procediiros néra. Procesy trukdziai nevaldomi, juos
sunku jvardinti, sunku identifikuoti, sudétinga valdyti. ISoriniy ir vidiniy vartotojy poreikiai néra
aiSkiai suprantami. Kuriant procesy valdymo model;j didzioji dauguma darbuotojy pritarty naujovéms.
Organizacijos darbuotojy mokymy vykdymas, susij¢s su procesy valdymu, dazniausiai skiriamas tik
vadovams. Todél procesy valdymo projektas organizacijoje reikalingas ir naudingas tuo, kad pagerinty

skyriaus darbo kokybe ir iSspresty klienty aptarnavimo problemas. Pavojus gali kilti dél per didelés
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darbuotojy kontrolés, kas sukelty tam tikrus nepatogumus. Taciau procesy valdymo iniciatyvos duos
naudg visiems proceso dalyviams.

Atlikus Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus interviu analiz¢ ir nustacius
organizacijos vidiniy vartotojy nuomong tikslinga iSanalizuoti ir iSoriniy vartotojy nuomong apie

organizacijos veikla.

3.4. Kiekybinio tyrimo duomeny analizé

Siekiant istirti Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus klienty pozitri i Alytaus
miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje teikiamas paslaugas buvo atlikta antriniy duomeny
analizé. Tyrimo metu iSanalizuoti Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus 2015 m.
jvykdyto tyrimo rezultatai, kurio metu buvo apklausti skyriaus klientai ir i$siaiskinta jy nuomoné apie
Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus veikla.

Atliktame tyrime dalyvavo 98 Socialinés paramos skyriaus klienty, i§ kuriy 68 proc. buvo

moterys ir 32 proc. vyrai (Zr. 25 pav.).

Pasiskirstymas pagal lyti

m Moteris

m Vyras

25 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal lytj

Matyti, kad j; Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriy dazniausiai kreipiasi
moterys. Atliktame Alytaus miesto savivaldybés socialiniy paslaugy poreikio tyrime 2012 m.
patvirtinama, kad dél socialinés paramos gavimo dazniausiai kreipiasi moterys.

Analizuojant tiriamyjy amziy (zr. 26 pav.) amziaus grupé nuo 18 iki 30 mety sudaré 30 proc.
visy apklaustyjy. Amziaus grupé nuo 31 iki 45 mety sudaré 39 proc. respondenty. Amziaus grupé nuo
46 1ki 60 mety sudar¢ 23 proc. respondenty, o vyresniy asmeny amziaus grupeje vir§ 61 mety buvo 8

proc. respondenty.
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Pasiskirstymas pagal amziu

8%
239, ‘ m18-30m.
H3l-45m.
46 -60m.

B 61 m. ir daugiau

26 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal amziy

Pastebéta, kad ; Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriy kreipiasi visy amZiaus
grupiy asmenys, taCiau didziausia grupé nuo 31 iki 45 mety asmeny. Galima sakyti, kad vidutinio
amZiaus asmenys sudaro didesne dalj besikreipianciyjy.

Tiriamyjy pasiskirstymas pagal issilavinimg (zr. 27 pav.) atskleidé, kad daugiausia respondenty
sudaré turintys pagrindinj iSsilavinima, viso jy buvo 26 proc., Siek tiek maZiau, viso 25 proc., buvo
turintys profesinj iSsilavinimg ir 2 proc. paZymejo turintys vidurinj i$silavinimg. Turintys aukStesnjji

i$silavinimg sudaré 16 proc., o aukstajj iSsilavinimg 12 proc.

Pasiskirstymas pagalissilavinima

12%

B Aukstasis
B Aukstesnysis
Vidurinis

® Pagrindinis

m Profesinis

27 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal iSsilavinima

Pastebéta, kad ; Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriy dazniausiai kreipiasi
asmenys turintys Zemesnj issilavinimg, ta¢iau 28 proc. sudaro asmenys iSsilaving, galintys konkuruoti
darbo rinkoje.

Galima teigti, kad sie asmenys neturi darbiniy jgiidziy arba juos yra prarade dél savo amzZiaus

(pvz., seni zmonés) ar gyvenimo biido (pvz., alkoholiu ar narkotikais piktnaudziaujantys asmenys,
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ilgalaikiai bedarbiai), nepasitiki savo jégomis (pvz., vaiky namy globotiniai (Zalimiené, Lazutka,
2009).

Tokios situacijos susidarymui jtaka gali daryti sunki situacija darbo rinkoje, sunki finansiné
situacija Seimoje, prasta ekonominé Salies padétis.

Tyrimo duomenys apie pasiskirstymq pagal kreipimosi risj (zr. 28 pav.) rodo, kad didZiausia
dalis apklaustyjy, 18 viso 65 proc. atvyksta j Socialinés paramos skyriy, 22 proc. Kreipiasi telefonu.

Maziausiai respondenty kreipiasi rastu — 8 proc. ir el. paStu — 5 proc.

Pasiskirstymas pagal kreipimosi rasi

504

8%

H Teletonu
B Atvykstu
Rastu

EEL pastu

28 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal kreipimosi riisj

Pastebéta, kad | Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriy dazniausiai kreipiasi
atvykdami arba telefonu. Galima teigti, kad Sie asmenys neturi jgidziy naudotis elektroninémis rysio
priemonémis arba neturi pri¢jimo prie jy.

Tyrimo duomenys pagal respondenty kreipimosi daznj | Socialinés paramos skyriy (zZr. 29 pav.)
rodo, kad daugiausiai respondenty, i$ viso 45 proc., kreipési jau keleta karty, besikreipusiy pirma karta

buvo 30 proc., o esantys pastovis klientai nurodé 25 proc. respondenty.

Pasiskirstymas pagal kreipimosi dazni

® Kreipiausi pirma
lartg

H Kreipiausikeleta
karty

Esu pastovus
klientas

29 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal kreipimosi daznj
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Nustatyta, kad respondentai j Socialinés paramos skyriy dazniausiai jau kreipési keletg karty, 0
taip pat beveik trecdalj sudaré nuolatiniai klientai. Galima teigti, kad socialinés paslaugos asmenims
yra aktualios ir didzioji dauguma yra kreipesi jau ne vieng kartg. Vadinasi kreipimosi daznj pagal
Zabarauskaite ir Gruzevskj (2015) nulemia socialing paramg gaunanc¢iy asmeny pajamos, kurios yra
nepakankamos svarbiausiems asmeniniams poreikiams patenkinti.

Tyrimo duomenys apie respondenty pasiskirstymq pagal registracijos patogumq (zr. 30 pav.)
rodo, kad dazniausiai dél socialinés paramos besikreipiantys asmenys nurodé, kad jiems patogi
registracija pas specialistus naudojantis talonais, taip pazymeéjo 73 proc. respondenty, kad tai nepatogu

pazymejo 27 proc. respondenty.

Pasiskirstymas pagalregistracijos
patoguma

m Taip
ENe

30 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal registracijos patoguma

Pastebéta, kad didzioji dalis respondenty yra patenkinti esama registracijos sistema. Galima
teigti, kad tam jtaka daro neilgas laukimas pas specialistg ir eiliy nebuvimas, lyginant prie§ tai buvusig
sistemg, kuomet pas specialistg patekti budavo "gyva eilé". Nes kaip matyti daugiausiai respondenty
yra ilgalaikiai paramos gavéjai, todél tokia sistema jiems yra palanki laiko atzvilgiu.

Tyrimo duomenys apie respondenty pasiskirstymq pagal paslaugos poreikj (zr. 31 pav.) rodo,
kad 29 proc. respondentai pazymejo, jog kreipési dél socialinés piniginés paramos, 26 proc. nurode,
kad kreipési d¢l socialiniy paslaugy gavimo, 23 proc. kreipési del pazymy i§davimo ir 22 proc. dél kity
priezas¢iy ir nurode, kad dél suaugusio Zmogaus su negalia globos, mokiniy nemokamo maitinimo,
vienkartinés iSmokos motinai, vienkartinés iSmokos bistui, automobilio nejgaliajam jsigijimo,

kompensacijos uz Sildyma.

76



Pasiskirstymas pagal paslaugos poreiki

mDeél pazymos
1davimo

mDél socialinés
piniginés paramos

Dél socialiniy
paslaugy

mKita

31 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal paslaugos poreiki

Pastebéta, kad respondentai kreipiasi d¢l jvairiy paslaugy ir visy paslaugy poreikis yra panasus.
Valentos (2000) teigimu, socialiniy paslaugy poreikis yra jvairus ir Kiekvienu atveju priklauso nuo
konkretaus zmogaus socialinés padéties, poreikiy, turimy problemy, paramos biitinybés ir kity dalyky.

Tyrimo duomenys apie respondenty pasiskirstymq pagal laukimo laikq eiléje (zr. 32 pav.)
rodo, kad respondentai dazniausiai eil¢je laukia iki 10 min. taip nurodé 54 proc. respondenty. 35 proc.

nurodé, kad eiléje laukia nuo 10 iki 20 minuciy ir 11 proc., kad laukia 20 min. ir daugiau.

Pasiskirstymas pagal laukimo laika eiléje

11%

“~

B ki 10 min.

ENuo 101ki 20
min.

20 min. ir daugiau

32 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal laukimo laika eiléje

Nustatyta, kad respondentai dazniausiai aptarnaujami yra greitai ir eiléje jiems tenka laukti
neilgai. Galima teigti, kad laukimo laikas eil¢je néra ilgas ir yra optimalus.

Tyrimo duomenys apie respondenty pasiskirstymg pagal informacijos kokybés vertinimg (zr. 33
pav.) rodo, kad daugiausiai, 59 proc. respondenty likescius atitiko informacijos aiskumas, 24 proc.
pazyméjo, kad informacijos suteikimu jie patenkinti i§ dalies, o 17 proc. nurodé, kad suteikta

informacija nebuvo issami.
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Pasiskirstymas pagal informacijos kokybeés
vertinima

W Taip
m Ne
I dalies

33 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal informacijos kokybés vertinimg

Nustatyta, kad dazniausiai respondentai buvo patenkinti iSsamiu informacijos pateikimu, aiskiais
atsakymais ] respondenty klausimus. Galima teigti, kad Socialinio skyriaus darbuotojai pateikia
i§samig informacijg apie klientams riipimus klausimus, yra kompetentingi savo srities specialistai.

Tyrimo duomenys apie respondenty pasiskirstymq pagal pasitenkinimq aptarnavimo kokybe (zr.
34 pav.) rodo, kad 53 proc. respondenty nurodé, kad yra patenkinti aptarnavimo kokybe, 25 proc.

nurodeé, kad nepatenkinti aptarnavimo kokybe, o 22 proc. patenkinti i§ dalies.

Pasiskirstymas pagal pasitenkinima
aptarnavimo kokybe

m Taip
mNe
I dalies

34 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal pasitenkinima aptarnavimo kokybe

Nustatyta, kad dazniausiai respondentai nurodeé, kad yra patenkinti specialisty aptarnavimo
kokybe, taciau vis délto beveik pusé yra nepatenkinty arba patenkinty is dalies. Galima teigti, kad
paslaugy kokybei jtakg daro klienty likesc¢iy neatitikimas.

Tyrimo duomenys apie respondenty susidiirimqg su problemomis (zr. 35 pav.) rodo, kad
respondentai dazniau nesusiduria su problemomis, taip pazymejo 56 proc. taciau 44 proc. pazymeéjo,

kad susiduria su problemomis.
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Pasiskirstymas pagal susidiarima su
problemomis

m Taip
ENe

35 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal susidiirima su problemomis

Nustatyta, kad respondentai dazniausiai nurodé, kad néra susidire su problemomis. Taliau
pazyméje, kad susiduria su problemomis nurod¢, kad problemos yra informacijos ir bendradarbiavimo
stoka, netinkamas poreikiy nustatymas, socialinio darbuotojo nesigilinimas j problema, socialinio
darbuotojo nekompetencija, nekokybiska pagalba. Galima teigti, kad Sios problemos susije taip pat su
klienty litkesciy nepatenkinimu.

Tyrimo duomenys apie respondenty Zinojimg apie SPIS sistemqg (Zr. 37 pav.) rodo, kad 54 proc.
respondenty nezino apie elektroning socialinés paramos sistemg SPIS, taciau 46 proc. respondenty apie

ja Zino.

Pasiskirstymas pagal zinojima apie SPIS

m Taip
ENe

36 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal pagal Zinojima apie SPIS

Pastebéta, kad beveik pusé respondenty nezino apie elektroning socialinés paramos sistemag
SPIS. Galima teigti, kad Zemesnio i$silavinimo klientams sunkiau suvokti Siuolaikiniy technologijy

integravima j paslaugy teikima ir Sio proceso kokybe socialinés paramos teikimui.
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Tyrimo duomenys apie respondenty pasitenkinimq aptarnavimo sistema (zr. 38 pav.) rodo, kad
77 proc. respondenty patenkinti dabartine aptarnavimo sistema, o 23 proc. respondenty nurodé¢, kad

néra patenkinti aptarnavimo sistema.

Pasiskirstymas pagal pasitenkinima
aptarnavimo sistema

m Taip
H Ne

37 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal pasitenkinimg aptarnavimo sistema

Nustatyta, kad didzioji dauguma respondenty yra patenkinti dabartine aptarnavimo sistema.
Galima teigti, kad aptarnavimo sistemos kokybé yra tobulinama atsizvelgiant j klienty poreikius ir
nuomoneg.

Tyrimo duomenys apie veiksnius galincius pagerinti aptarnavimo kokybe (zr. 39 pav.) rodo, kad
respondenty nuomone Socialinés paramos skyriuje aptarnavimo kokybe pagerinty aiski paSalpy
sistema, tai pazymejo 21 proc. respondenty, geresnis bendravimas su klientais, tai paZymejo 17 proc.
respondenty, didesnis darbuotojy skaicius — 13 proc., didesné kompetencija ir kokybiskesnés paslaugos
po 11 proc., bendradarbiavimas tarp darbuotojy — 10 proc., didesnis aptarnavimo pas specialistg laikas

— 9 proc., suprantamas informacijos pateikimas — 8 proc.

Veiksniai galintys pagerinti aptarnavimo
kokybe

mDidesnis aptarnavimo pas
specialisty latkas

B Didesnis darbuotoqy skaicius

mDidesné kompetencija

B Bendradarbiavimas tarp darbuctojy

W Ai5ki pasalpy sistemna

= Suprantamas informacijos

pateikimas
Kokybidkesnés paslaugos

Geresnisbendravimas su klientais

38 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal veiksnius galin¢ius pagerinti

aptarnavimo kokybe
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Nustatyta, kad respondentai nurodé jog labiausiai situacijq pagerinty aiski pasalpy sistema ir
geresnis bendravimas su klientais. Galima teigti, kad klientai nurodé jiems svarbias problemas
paslaugy gerinimui. Vadinasi Sie klausimai jiems ypac aktualis.

Galima teigti, ] Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriy dazniausiai kreipiasi
moterys, zemesnio iSsilavinimo, prarad¢ darbinius jgiidzius dél amziaus, gyvenimo biudo ar Kkity
priezaS¢iy. Dazniausiai kreipiasi atvykdami arba telefonu, nes neturi jgiidziy naudotis elektroninémis
ry$io priemonémis arba neturi pri¢jimo prie jy. Didzioji dauguma yra kreipgsi jau ne vieng karta, dél
svarbiausiy poreikiy patenkinimo. Respondentai yra patenkinti esama registracijos sistema, kuri yra
tobulinama. Socialiniy paslaugy poreikis yra jvairus ir kiekvienu atveju priklauso nuo konkretaus
zmogaus socialinés padéties, poreikiy, turimy problemy, paramos butinybés ir kity dalyky ir likesc¢ius
atitiko informacijos aiSkumas. Nors dalis respondenty nurod¢, kad suteikta informacija nebuvo iSsami.
Nustatyta, kad dazniausiai respondentai nurodé, kad yra patenkinti specialisty aptarnavimo kokybe,
taiau vis délto beveik pusé yra nepatenkinty arba patenkinty i§ dalies. Taip pat beveik pusé
respondenty pazyméjo, kad susiduria su problemomis, kurios susije¢ su klienty lukes¢iy nepatenkinimu.
Beveik pusé respondenty nezino apie SPIS, nes zemesnio iSsilavinimo klientams sunkiau suvokti
Siuolaikiniy technologijy integravima 1 paslaugy teikimg ir Sio proceso kokybe socialinés paramos
teikimui. Labiausiai situacijg pagerinty aiSki paSalpy sistema ir geresnis bendravimas su klientais. Tai
svarbils veiksniai paslaugy gerinimui.

Istyrus Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus vidiniy ir iSoriniy vartotojy
nuomon¢ bei nustaius organizacijos procesy valdymo problemas, tikslinga nustatyti organizacijos
problemas ir pateikti Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus procesy valdymo

tobulinimo galimybes.

3.5. Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus procesu tobulinimo

galimybés

[Sanalizavus Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus vidiniy ir iSoriniy
vartotojy nuomong¢ apie organizacijos procesy valdyma, paslaugy ir aptarnavimo kokybe, vartotojy
poreikius bei organizacijos veiklos efektyvumg, galima nustatyti organizacijos procesy valdymo
problemas, | kurias atsizvelgiant galima pateikti analizuojamos organizacijos procesy tobulinimo
galimybes.

Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus pagrindiné problema, kad néra
skiriama pakankamai démesio organizacijos procesy valdymui. Todél buvo nustatyti sekantys
organizacijos valdymo probleminiai aspektai:

v" Neéra parengtos procesy valdymo procediros, jos néra diegiamos.
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Neéra diegiamas procesy valdymo modelis.
Nevaldomi organizacijos veiklos procesai, neanalizuojami ir nevaldomi jy trukdziai.
Neéra apibrézti organizacijos procesy tikslai bei rezultatyvumas.
Neatlickamas organizacijos procesy valdymo efektyvumo vertinimas.
Neéra aiskiai suprantami iSoriniy ir vidiniy vartotojy poreikiai.

Mazai vykdoma mokymy darbuotojams susijusiy su organizacijos procesy valdymu.

Atsizvegiant | atlitko emprinio tyrimo rezultatus Alytaus miesto savivaldybés Socialinés

paramos skyriuje bei i$skirtus probleminius aspektus, galima nustatyti atitinkamas $ioje organizacijoje

vykdomy

procesy tobulinimo galimybes:

1. Parengti ir jdiegti procesy valdymo modelj:

v Identifikuoti ir apibrézti procesus, reikalingus pasiekti organizacijos tikslus;

v'Nustatyti vidiniy ir iSoriniy vartotojy poreikius;

v'Nustatyti organizacijos procesy sekg ir tarpusavio sgveikg bendroje organizacijos procesy

grandinéje;

v'Nustatyti vadovy atsakomybe uz procesy valdymo modelio jdiegimg ir organizacijos tiksly

pasiekima;
v'Nustatyti procesy rezultatyvumg, efektyvumo rodiklius ir vertinimo Kriterijus;
v'Reglamentuoti procesy valdymo sistemos darbg, jos stebéseng;
v'Nustatyti trukdZiy matavimo reglamentavimg ir valdymo aspektus;
v’ Idiegti organizacijos procesus;
v"Vertinti procesus pagal efektyvuma ir veiksminguma;

v'Nuolat tobulinti kiekvieng proceso zingsnj.

2. Parengti Siy procesy valdymo procediiras ir jas jdiegti:

v/ ApraSyti esamus organizacijos procesus;

v Apibrézti rezultatyvy procesy veikimg bei valdyma uztikrinancius kriterijus ir metodus;
v Uztikrinti, kad bus gaunami procesy veikimui ir stebésenai biitini itekliai ir informacija;
v ApraSyti procesy stebésenos, matavimo ir analizavimo rodiklius;

v'Nustatyti atsakomybes uz jgyvendinamy tiksly pasiekima;

v’ Paskirti procesy Seimininkus;

v"Nustatyti procesui reikalingus resursus;

v'Nustatyti procesy valdymg aptikus nukrypimus ir neatitikimus procese.

Galima teigti, kad Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus procesy valdymo

tobulinimo galimybés nustatytos atsizvelgiant j atlikto tyrimo rezultatus. Tobulinimo galimybés

atitinka visus organizacijos procesy optimizavimo metodus, leidZianc¢ius pasiekti optimaliy rezultaty
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gerinant vidiniy bei iSoriniy procesy valdyma. Siekiant tobulinti procesus Alytaus miesto savivaldybés
Socialinés paramos skyriuje bty tikslinga atsizvelgti | du organizacijos veiklos tobulinimo aspektus:

1. Procesy valdymo modelio parengimas ir jdiegimas

2.  Procedury Siems procesams valdyti parengimas ir jdiegimas.

Visa tai leisty iSgryninti veiklos procesus, jie taps aiSkesni, leis dirbti kokybiskiau ir pasiekti
geresniy rezultaty. Organizacijos veikla bus efektyvesné, tai leis siekti optimaliai veiksmingo veiklos

rezultato, greifiau reaguoti j pokycius, koncentruotis ties kokybés gerinimu.

83



ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Organizacijos valdymo procesus galima apibrézti kaip veiklos ar uzduociy rinkinj, kurio pabaigoje
bus pasiektas organizacijos tikslas. Procesy valdymo turinys iSreiktas organizacijos procesy
identifikavimu, procesy Seimininky paskyrimu, procesy schemos sukiirimu, procesy optimizavimu,
procesy efektyvumo rodikliy ir tiksly nustatymu bei nustatyty tiksly vykdymo kontrolés nustatymu ir
procesy valdymo tobulinimu. Procesy valdymo svarba apibréziama organizacijos veiklos aiskumu,
kuri leidzia sudélioti organizacijos veiklos schema, nustatant siekiamus tikslus ir pageidautinus
rezultatus. Tai palengvina tarpusavyje susijusiy procesy identifikavima, nustatant jy verte bei
atsisakant nepridedanciy vertés etapy ir leidzia organizacijai jsivertinti procesy valdymo efektyvuma
bei nuolat tobulinti procesy valdyma.

2. Procesy valdymo poreikis Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje pasireiskia
jvairiose organizacijos veiklos srityse. Labiausiai procesy valdymo poreikis pasireiskia klienty
aptarnavimo, socialiniy paslaugy teikimo organizavimo, paslaugy kokybés gerinimo,
bendradarbiavimo su kitomis organizacijomis, organizacijos specialisty motyvacijos bei kompetencijy
kélimo procesy valdymo srityse.

3. Procesy valdymo tobulinimo veiksniai yra jvairlis ir nustatomi orientuojantis } kiekvienos
organizacijos veiklos srit], jy klienty poreikius, finansinius rodiklius. VieSajame sektoriuje svarbiausi
veiksniai yra tie, kurie yra nukreipti j klienty aptarnavimo kokybe bei jy poreikiy patenkinima. Taciau
vienas 1§ svarbiausiy veiklos vertinimo veiksniy vieSajame sektoriuje — biitinybé iSsiaiSkinti visy
suinteresuotyjy pusiy interesus ir ] juos atsizvelgti. Procesy valdymo modeliai suteikia galimybes
organizacijai struktiriSkai analizuoti ir optimizuoti veiklg. Pagrindinés priezastys, kodél
organizacijoms reikalinga nuolat siekti procesy valdymo tobulinimo ir diegti savo veikloje procesy
valdymo modelius, nes tai leidzia nuolat tobulinti ir gerinti darbo organizavima, valdyti vidinius ir
1Sorinius iSteklius, teikti kokybiSkas paslaugas bei siekti organizacijos veiklos efektyvumo.

4. Interviu tyrimo rezultatai parod¢, kad organizacijos vadovai aktyviai dalyvauja organizacijos
procesy valdyme, taciau darbuotojai negali tiksliai apibudinti procesy kuriuose dalyvauja.
Organizacijos procesy subtikslai dokumentaliai néra nustatyti, dazniausiai jie nustatomi zodiniu
susitarimu. Néra apibrézti ir procesy tikslai bei laukiami rezultatai, triiksta procesy valdymui
reikalingy resursy. Néra parengtas ir diegiamas procesy valdymo modelis. Esamos procediiros atspindi
veikla, kuri valdoma, remiantis jsakymy forma, vidaus tvarkos taisyklémis, Zodiniu susitarimu.
Procesy valdymui metodai taikomi atsizvelgiant j Alytaus miesto savivaldybés priimtas tvarkas.

Procesy trukdZziai nevaldomi, juos sunku jvardinti, sunku identifikuoti, sudétinga valdyti. ISoriniy ir
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vidiniy vartotojy poreikiai néra aisSkiai suprantami. Kuriant procesy valdymo modelj didzioji dauguma
darbuotojy pritarty naujovéms. Pavojus gali kilti dél per didelés darbuotojy kontrolés, kas sukelty tam
tikrus nepatogumus. Taciau procesy valdymo iniciatyvos duos nauda visiems proceso dalyviams.
Empirinio kiekybinio tyrimo rezultatai atskleidé, kad respondentai dazniausiai Kreipiasi atvykdami
arba telefonu, daugiau nei vieng kartg, dél svarbiausiy poreikiy patenkinimo. Socialiniy paslaugy
poreikis yra jvairus, informacijos aiSkumas lukescius atitinka ne visada. Nustatyta, kad beveik pusé
respondenty buvo nepatenkinti aptarnavimo kokybe bei paramos lukesCiy atitikimu. Beveik pusé
respondenty nezinojo apie SPIS. Svarbis veiksniai paslaugy gerinimui — aiski paSalpy sistema ir
geresnis bendravimas su Kklientais.

5. Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriaus procesy valdymo tobulinimo galimybés
nustatytos atsizvelgiant j atlikto tyrimo rezultatus. Organizacijos veiklos tobulinimui pasirinkti du
aspektai: procesy valdymo modelio parengti ir jdiegimas bei procesy valdymo procediiry parengimas ir
jdiegimas. Sie tobulinimo aspektai leis i$gryninti veiklos procesus, jie taps aiskesni, efektyvesni, leis

dirbti kokybiskiau ir pasiekti geresniy rezultaty.

REKOMENDACIOS

Siekiant tobulinti procesus Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyriuje biity
tikslinga atsizvelgti | du organizacijos veiklos tobulinimo aspektus:

1.  Procesy valdymo modelio parengimas ir jdiegimas

2. Procediry Siems procesams valdyti parengimas ir jdiegimas.

Visa tai leisty i$gryninti veiklos procesus, jie taps aiSkesni, leis dirbti kokybiskiau ir pasiekti
geresniy rezultaty. Organizacijos veikla bus efektyvesné, tai leis siekti optimaliai veiksmingo veiklos

rezultato, greiciau reaguoti j pokycius, koncentruotis ties kokybés gerinimu.
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Ekonomikos ir verslo fakulteto studenté, Siuo metu raSau magistro darbg tema

2 PRIEDAS

Interviu klausimai

Gerbiamas(-a) interviu dalyvi, esu Inga Peciukoniené, Kauno Technologijos Universiteto

n

Procesu valdymo

tobulinimas Alytaus miesto savivaldybés socialinés paramos skyriuje" ir atlieku tyrima, kurio tikslas -

nustatyti procesy valdymo tobulinimo kryptis Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos

skyriuje.

Prasau Jiisy atsakyti j interviu klausimus. Interviu yra anoniminis, gauti duomenys bus

naudojami tik mokslinei rezultaty analizei rasant magistro darbg. I$ anksto dékoju uz nuoSirdzius

atsakymus.

©© N o O

10.
11.
12.

13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.
20.
21.
22.

lIZanga

Kokios Jiisy pareigos ir atsakomybé organizacijoje?

Kokias pagrindines funkcijas Jis atlickate kasdien?

Kokio proceso ar procesy dalyvis jiis esate?

Trumpai apibudinkite §j procesa. Kaip jis vyksta, kas yra jo dalyviai?
Samprata

Kaip suvokiate organizacijoje vykstancius procesus?

Ar yra nustatyti atitinkami procesy subtikslai?

Jisy pozitris | Alytaus socialinés paramos skyriaus procesy valdyma?

Jisy nuomone, ar parengtas proceso modelis/procediira atspindi, kaip 1§ tikro §i veikla vyksta?
Valdymas

Jiisy poziiiris | procesy valdymo modelj diegiamg organizacijoje?

Kokiais metodais procesy valdymas yra vykdomas?

Jusy nuomone, ar kiekvienam procesy valdymui organizacijoje yra skirti pakankami resursai?

Kokiais rodikliais yra vertinama proceso kuriame jis dalyvaujate veika?

Ar proceso apraSymas/procediira duoda naudos? Jei taip kokia tai nauda?

Ar proceso modelis/ procediira nevarzo jiisy veiklos?
Tobulinimo kryptys

Kaip yra valdomi trukdziai tarp procesy zingsniy?

Kaip aiskiai yra suprantami iSoriniy ir vidiniy vartotojy poreikiai procesy valdyme?

Ar kuriant procesy valdymo modelj, darbuotojai pritarty naujovéms? Ar tai jy neiSgasdinty?

Kokia juisy nuomoné apie skyriaus veiklos vadovy dalyvavima organizacijos procesy valdyme?
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Bendri klausimai
23. Ar vyko mokymai susije¢ su procesy valdymu? Kiek jie truko ir ko juose buvo mokoma?
24. Ka jus manote apie procesy valdymo projekta Juisy organizacijoje? Jusy nuomone, kokia jo
nauda ir kokie pavojai?
25. Kam labiausiai naudinga procesy valdymo iniciatyva? Darbuotojams, klientams, vadovybei?

Kodel?
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3 PRIEDAS

APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO ANKETA
Siekiant jvertinti paslaugy teikimo ir aptarnavimo kokybe, iSsiaiSkinti
tritkumus ir ieSkoti biidy, kaip pagerinti $j darbg, praSo atsakyti | anketos klausimus.
Prasome paZyméti, Jiisy nuomone, labiausiai tinkantj variantq.

1. Jisy Iytis?

[l Moteris
U Vyras
2. Jisy amZius?

118 -30m.

131-45m.

146 -60m.

7161 m. ir daugiau
3. Jisy iSsilavinimas?

" Aukstasis
U Aukstesnysis
| Vidurinis
) Pagrindinis
1 Profesinis
4. Kokiu budu kreipiatés j Socialinés paramos skyriy?

[l Telefonu
U Atvykstu
U Rastu
" El pastu
5. Kaip dainai tenka kreiptis § Socialinés paramos skyriy?

U Kreipiausi pirmg kartq
" Kreipiausi keletg karty
U Esu pastovus klientas
6. Ar Jums patogi registracija (talonai) pas specialistus?

U] Taip
U Ne
7. Kokiu klausimu teko kreiptis?

U Dél pazymos isdavimo
U Dél socialinés piniginés paramos
11 Dél socialiniy paslaugy

8. Kaip ilgai teko laukti eiléje?

) Iki 10 min.
"1 Nuo 10 iki 20 min.
1 20 min. ir daugiau
9. Ar aptarnaujantis specialistas pateiké iSsamiq informacijq, aiSkiai atsaké j
Jiusy pateikus klausimus?

] Taip
"] Ne
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] IS dalies
10. Ar esate patenkinti aptarnavimo kokybe?

"] Taip
"] Ne
) IS dalies
11. Ar susiduriate su problemomis kreipdamiesi j Socialinés paramos skyriy?(Jei
pazyméjote "Taip" nurodykite kokiomis)

12. Ar Zinote apie elektroning socialinés paramos sistemg SPIS?

"] Taip
"] Ne
13. Ar tenkina dabartiné aptarnavimo sistema?

U] Taip
[l Ne
14. Jusy pasiilymai, pastabos ir komentarai, kaip Socialinés paramos
skyrius galéty pagerinti aptarnavimo kokybe:

Dékojame uz, nuosirdzius atsakymus!
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4 PRIEDAS

Duomeny, apie socialiniy paslaugy organizavima, kategorijos ir subkategorijos

Kategorija Subkategorijos
Informanty dalyvavimas v’ Darbuotojy darbo koordinavimas.
procesuose v Klienty priémimas.

v’ Klienty konsultavimas.

v Klienty aptarnavimas.

v Socialiniy programy rengimas.

v Socialiniy paslaugy teikimo inicijavimas.
v Paslaugy skyrimas.

v’ Nevyriausybiniy organizacijy koordinavimas.
v’ Bendradarbiavimo su organizacijomis.

v’ Tarybos sprendimy rengimas.

v’ Tarybos sprendimy projekty rengimas.

v Socialinés paramos skyrimo.

v I$moky vaikams skyrimo.

v I¥moky kontrolés ir skyrimo teisétumo.

Informanty proceso, kuriame
dalyvauja apibiidinimas

v Klienty registravimas.

v Klienty konsultavimas ir aptarnavimas.

v Dokumenty pildymas, spausdinimas.

v Ira8y j duomeny bazg jvedimas.

v Organizacijy bendradarbiavimas.

v Organizacijy, su kuriomis bendradarbiaujama, ataskaity koordinavimas.
v Organizacijy, su kuriomis bendradarbiaujama, veiklos koordinavimas.
v I$vados skyrimas.

v Piniginés socialinés paramos skyrimas.

v I$moky skyrimas.

v I8moky skyrimo teisétumo kontroleé.

v Paskirtos socialinés paramos kontrolé.

v’ Skyriaus darbuotojy veiklos koordinavimas.

v’ Tarybos sprendimy projekty rengimas.

Informanty proceso, kuriame

dalyvauja, dalyviai

v’ Pavaduotoja.

v/ Skyriaus darbuotojai.
v Organizacijos.

v Klientai.

Informanty procesy suvokimas

v’ Atliekamo darbo veiksmy grandiné.

v' Sukurta organizacijos veiklos sistema.

v/ Darby visuma, kuri koordinuojama siekiant nustatyty tiksly.
v’ Veiksmy visuma, kuriais bandoma pasiekti tam tikrg rezultatg.
v Koordinuojami ir tobulinami veiksmai.

v Numatyta veiksmy eiga ir koordinavimas.

Procesy subtiksly nustatymas

v Kuo efektyvesnis klienty aptarnavimas.
v/ Padéti klientui iSspresti problema.

v/ Néra nustatyti.

v/ Néra apibréZti ragytiniu budu.

Informanty poziiiris | procesy
valdyma organizacijoje

v/ Procesai vyksta, ta¢iau procesy valdymo sistema neparengta.
v’ Procesai néra valdomi ir koordinuojami.
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v Darbuotojai dirba vadovaudamiesi skyriaus veiklos nuostatais, bei
pareigybiy apras§ymais.

v/ Neéra tiksliai jvardinty procesy.

v’ Darbuotojai yra atsakingi uz procesy realizavima.

v Kiekvienas darbuotojas atsako uz savo veiklos procesa, pagal
pareigybes.

Informanty nuomoné apie
parengta organizacijos proceso
modelj ir jo realy veikima

v Proceso modelis neparengtas.

v’ Proceso modelis néra jdiegtas.

v Procesy valdymas vyksta jsakymy forma arba zodiniu susitarimu.
v Jei modeli bty parengtas, atspindéty veikla.

Informanty poziiiris | procesy
valdymo  modeli/procediiras
diegiamg organizacijoje

v Modelis néra jdiegiamas.
v Modelis suteikty konkretumo.

Procesy valdymo metodai
organizacijoje

v Vykdomi remiantis:

- pareigybinémis instrukcijomis;
- jstatymais, teisés aktais;

- vidaus tvarkos taisyklémis;

- skyriaus veiklos nuostatais;

- zodiniu susitarimu.

Informanty nuomoné apie
procesy valdymui skiriamus
resursus

v"Resursai neskiriami.
v Truksta resursy.
v'Neaisku kokie jie turi biti skiriami.

Informanty dalyvavimo
procesuose veikos vertinimas

v Vertinama pagal:
- aptarnauty klienty skai¢iy ar suteiktas paslaugas;
- suteikty paslaugy skaiciy;
- iSmoky paskyrimo skai¢iumi;
- aplankyty klienty skai¢iumi;
- gauty skundy skaicius;
- skundy nagrinéjimo trukmé.

Proceso apraSymo nauda

v’ Kadangi néra apra§ymo, negalima nustatyti naudos.
v’ Apra§yto proceso nauda suteikty ai§kumg vykdant procesa.

Informanty nuomoné apie jy v’ Veiklos nevarzyty.

veiklos  suvarzymg  esant v Padéty vykdant veikla.

procesy v’ Veikla "susistyguoty".

modeliui/procediiroms v Proceso modelio nebuvimas varzo veikla.

Trukdziy  valdymas  tarp v/ Trukdziy valdymas nejdiegtas, nes neapibrézti proceso zingsniai.

proceso zingsniy informanty
poziiiriu

v’ TrukdZiai nevaldomi.

v’ Trukdzius sunku jvardinti.

v/ Trukdzius sunku identifikuoti.
v/ Trukdzius sudétinga valdyti.

Vartotojy poreikiy supratimas
procesy valdyme informanty
pozitriu

v Poreikiai aiSkus.

v Esant procesy valdymui biity lengviau juos identifikuoti.

v Idiegtas procesy valdymo modelis leisty aiskiau suprasti poreikius.
v Supratus poreikius biity galima gerinti paslaugy kokybe.

v Poreikiai néra aiSkis.

Informanty poziiiris | procesy
valdymo modelio diegima

v’ Teigiamas.

v’ Darbuotojai pritarty.

v’ Leisty aiskiai suvokti darby seka.

v’ Skatinty tobuléti.

v’ Skatinty jgidziy tobulinima, motyvacija.

v/ Neigiamai reaguoty tie, kurie sunkiai priima naujoves, vyresnio amziaus

darbuotojai.

Informanty poziiiris | vadovy
dalyvavima procesy valdyme

v' Aktyviai dalyvauja.

v’ Dalyvauja tiek, kiek reikalauja nustatytos tvarkos.
v"Ne visada juos gali koordinuoti ir kontroliuoti.

v’ DaZniausiai dalyvavimas procesy valdyme Zodinis.

Mokymy susijusiy su procesy

v Mokymai buvo skirti vadovams.




valdymu vykdymas v Mokymai buvo vykdomi mazai daliai darbuotojy.
informanty pozitiriu

Informanty nuomoné apie v Projektas reikalingas.

procesy valdymo projekta v/ Biity naudingas visiems vartotojams.
organizacijoje, jo naudg ir v Pagerinty veiklos rezultatus.
pavojus v Padidinty darbo kokybe.

v Padéty i$spresti aptarnavimo kokybés problemas.

v’ Padéty suprasti vartotojy poreikius.

v’ Padéty suprasti darby seka.

v’ Padéty suplanuoti kasdiening veikla.

v Padéty pertvarkyti esamus veiklos procesus, kurie pasene.

v’ Darbuotojai jgauty daugiau kompetencijy.

v Vadovai galéty lengviau kontroliuoti darbuotojus.

v Gali darbuotojams suteikti diskomforto.

v'Ne visi proceso dalyviai gali priimti naujoves dél papildomy funkcijy.

Informanty nuomoné apie v Naudinga visiems proceso dalyviams.
procesy valdymo iniciatyvy v Pagerinty darbo kokybe.
nauda v Pagerinty darbo efektyvuma su visais vartotojais.

v’ Sumazinty uzduo¢iy dubliavimasi.

v’ Padéty vadovui stebéti ir kontroliuoti darbuotojy darbg.

v’ Darbuotojams biity vykdomi mokymai, kas didinty kompetencijg.

v’ Darbuotojai jgauty didesnj vadovy pasitikéjima.

v Leisty kokybiskai, profesionaliai ir kompetentingai aptarnauti klientus.
v’ Leisty tobulinti organizacijos veikla.

v/ Padéty suprasti organizacijos problemas.
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11.
12.

5 PRIEDAS
INTERVIU DUOMENYS
Informantas Nr. 1
Ved¢jo pavaduotoja, koordinuojanti skyriaus darbuotojy (tarnautojy) veikla, inicijuojanti socialiniy
paslaugy teikima, rengianti socialiniy programy projektus, dalyvaujanti komisijy, darbo grupiy
veikloje, pavaduojanti skyriaus vedéja, jai nesant darbe.
Organizuoju socialiniy paslaugy teikimg gyventojams, koordinuoju skyriaus darbuotojy ir tarnautojy
organizuojanciy socialiniy paslaugy veikla. Konsultuoju jstaigas, organizacijas socialiniy paslaugy
klausimais. Skyriaus vedéjui teikiu pasitilymus dél skyriaus darbo organizavimo ir inovacijy diegimo.
Darbuotojy darbo organizavimo, klienty konsultavimo, jstaigy, organizacijy koordinavimo procesy
dalyve.
Darbuotojy darbo koordinavimas, palankiy darbo salygy uztikrinimas, kad buty geresni darbo
rezultatai. Viesyjy jstaigy konsultavimas socialiniy paslaugy klausimais, jvairiy sutar¢iy, dokumenty
rengimas, koordinavimas, rezultaty jvertinimas. Sio proceso dalyviai, pavaduotojas, atsakingi skyriaus
darbuotojai, organizacijy ir jstaigy atstovai, socialiniy paslaugy gavéjai.
Organizacijos procesai — tai veiksmai, arba atlickamo darbo veiksmy grandiné kai jstaigos siekiamas
tikslas virsta konkreéiu rezultatu.
Organizacijos procesai turi nustatytus tikslus, taciau néra nustatyti subtikslai.
Neéra jdiegtos procesy valdymo sistemos. Darbuotojai dirba pagal pareigybiy aprasus, o papildomas
darby paskirstymas, nesant procesy valdymo sistemai, tampa problematiskas. Paskyrus papildomus
darbus jauciamas darbuotojy nepasitenkinimas.
Proceso modelis néra parengtas.
Procesy modelis kol kas organizacijoje nediegiamas.
Procesai vykdomi vadovaujantis teisés aktais, organizacijos tvarkos apraSu, pagal pareigybinius
aprasSus.
Resursai skiriami nepakankami, néra konkretaus resursy paskirstymo procesy valdymui.
Istaiga turi nemazai vidiniy veikos vertinimo rodikliy, kurie apima rezultatus susijusius su jstaiga — tai
gauty skundy skaicius, jy nagrin¢jimo trukme, gauty pasiilymy gerinti darbo veikla skaicius, naujy ir
novatorisky bendravimo su klientais/pilieciais biidy mastas ir pritaikymas, grjztanciy taisyti byly su
klaidomis kai praSoma kompensacijy ar kity iSmoky, skai€ius taip pat pastangy gerinant informacijos

prieinamuma, tiksluma mastas.
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Reglamentuoto ar kitaip jteisinto proceso aprasymo/procediiros néra, todél apie naudg pasakyti
negalima.

Procesy modelis néra jdiegtas (varzo mano veikla procesy modelio nebuvimas).

Procesai vyksta pagal atlieckamy veiksmy seka, kadangi néra konkreciai apibrézty zingsniy, proceso
eigg galima pakreipti atitinkama linkme pagal situacijg, iSvengiant trukdziy.

Poreikiai yra aiskis, taciau nesant procesy valdymo sistemai sunku jus identifikuoti.

Manau darbuotojai pritarty, kadangi skyrius dirba pagal seng nusistovéjusig, ne visada efektyvig
sistemg, 1§ggsdinty nebent tuos, kurie nemoka priimti naujoviy, kuriems truksta, kompetencijos, arba
vyresnio amziaus darbuotojai.

Skyriaus vadovai visada dalyvauja organizacijos procesuose, stengiasi juos pagal galimybes tobulinti,
taciau ne visada procesus gali kontroliuoti, koordinuoti.

Mokymai vyko, taciau jie buvo skirti vadovams, darbuotojai/tarnautojai, 1 panaSaus pobiidzio
mokymus nesiunciami.

Procesy valdymo projektas turéty jtakos geriems veiklos rezultatams, veiklos efektyvumui, pagerinus
veiklos procesus suteiktuméme klientui kokybiSkesnes paslaugas, taciau pernelyg kontroliuojant
darbuotojy veikla, gali iSgasdinti kaip kuriuos darbuotojus.

Tai naudinga visai procesy dalyviy grandinei: vadovui, nes jis galéty stebéti darbo tekme taip
galédamas geriau jzvelgti trakumus, kiekvienas zingsnis galéty buti tobulinamas. Darbuotojai biity

tobulinami seminaruose, mokymuose. Klientas gauty geresn¢ aptarnavimo kokybe.

Informantas Nr. 2

Ved¢jo pavaduotoja, atsakinga uz projektus, sutarCiy bei susitarimy su jstaigomis ir organizacijos
rengima, tarybos sprendimy ruosima, atsakinga uz biudZeto planavima.

Bendradarbiavimas su kitomis jstaigomis dél socialiniy paslaugy. Sutarciy susitarimy rengimas.
Koordinavimas nevyriausybiniy vieSyjy istaigy, organizacijy, tarybos sprendimy rengimas.
Bendradarbiavimas su organizacijomis, socialiniy paslaugy klausimais jvairiy sprendimy priémimas.
Sutarties galiojimo laikotarpiu organizacijy ataskaity bei veiklos proceso koordinavimas.

Pagrindinis paslaugy teikimas, bendradarbiavimas su iSorine aplinka, biudZeto planavimas.
Zmogiskyjy istekliy valdymo procesai: priémimas, apmokymas, tobulinimas ir vertinimas 5. darby
visuma, kuri koordinuojama siekiant nustatyty tiksly.

Subtikslai néra nustatyti.

Valdomi vadovaujantis skyriaus veiklos nuostatais bei pareigybiy aprasymais, vidaus taisyklémis, bei
pareigybinémis nuostatomis, procesai néra stebimi ir koordinuojami, néra reglamentuotos procesy

tobulinimo sistemos.
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Specialiai parengto valdymo modelio skyriuje, neturime. Veikla vyksta remiantis jsakymy forma.

Néra idiegtas procesy valdymo modelis.

Procesy valdymas vykdomas, pagal teisés aktus, skyriaus veiklos nuostatus ir remiantis kitais teisiniais
organizacijos dokumentais.

Konkreciai procesy valdymo sistemai resursai neskiriami, kadangi néra jdiegtos procesy valdymo
sistemos.

Vertinama pagal aptarnauty klienty skaiciy ar suteiktas paslaugas, skundy bei jy nagriné¢jimo laika.
Konkretaus veiklos proceso aprasymo néra. Vadovaujameés pareigybiy aprasymais.

Veiklos modelis néra jdiegtas, taciau dabartinis veiklos modelis veiklos nevarzo.

Trukdziy tarp procesy zingsniy yra, taciau kadangi néra jdiegtos procesy valdymo sistemos, trukdzius
Salinti yra sudétingiau.

Poreikiai aiSkiis, iSoriniai vartotojai nori gauti gera paslaugy kokybe, darbuotojai tobuléti profesingje
srityje. Idiegus procesy valdymo modelj biity galima poreikius aiSkiai matyti, nes jie biity tiriami.
Kalbant apie jstaigos darbuotojy pasitenkinima, veikla, jgiidziy tobulinimg, motyvacijg ir dalyvavimag
organizacijos gyvenime, darbuotojai pritarty.

Vadovai visada dalyvauja skyriaus veiklos procesuose, dalyvauja tiek, kiek reikalauja nustatytos
tvarkos.

Vyko seminaras apie bendravimo su klientas, konflikty valdyma, j kuriuos buvo siun¢iami tik vadovai.
Tokiy mokymy, seminary vyksta mazai. Jie yra naudingi, taciau tokie mokymai néra organizuojami
darbuotojams/tarnautojams, mokymams neskiriamos léSos.

Procesy valdymo projektas reikalingas, tai pagerinty aptarnavimo kokybés problemas, iSsiaiSkinus
veiklos trikumus, buty galima juos tobulinti. Procesy valdymo projekto déka darbuotojai jgauty
daugiau kompetencijy. Taciau kadangi tvarka yra nusistovéjusi, naujoveés tiek iSoriniai tiek vidinei
aplinkai sukelty tam tikry nepatogumy.

Vadovams, darbuotojams kadangi biity nustatytos atitinkamos atsakomybés, sukurtos tinkamos

salygos komandiniam darbui, kurios pagerinty darbuotojy darbo kokybe.

Informantas Nr. 3

Vyriausioji specialiste, karjeros valstybés tarnautoja, atsakinga uz socialiniy paslaugy skyrima,
koordinavimga.

Prasymy priémimas, registravimas dél socialiniy paslaugy. Sprendimy, atsakymy projekty rengimas,
organizuoju socialiniy paslaugy teikima.

Dalyvauju klienty pri€mimo procese.
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Socialinés paslaugos tikimo procesas, kurios dalyviai: klientas, darbuotojas, skyriaus vedé¢jas, jstaigos,
organizacijos.

Organizacijoje vykstantis procesas, tai atitinkamy veiksmy visuma, kuriais bandoma pasiekti tam tikrg
rezultata.

Organizacija turi nustatytus tikslus, subtikslai néra nustatyti arba jie yra nustatyti tik Zodiniu
susitarimu.

Procesai vyksta, taciau néra tiksliai jvardinty procesy, kiekvienas darbuotojas atsako uz savo veiklos
procesg, pagal pareigybes.

Praktinis modelis néra diegiamas.

Teigiamas, modelis suteikty konkretumo, dél darbo ir atsakomybés.

Atsizvelgiant | teisés aktus, nuostatas, priimtas tvarkas, pareigybés aprasymus, taip pat procesai
vykdomi remiantis vidaus tvarkos taisyklémis.

Jy trikumo negalima vertinti, nes néra sukurto procesy valdymo modelio, todél resursai néra aiskis.
Pagal suteikty paslaugy skaiciy.

Konkretaus procesy aprasymo néra sukurto oficialiai.

Nevarzo, nes vadovaujuosi esamais teisiniais dokumentais.

Trukdziai nevaldomi, sunku identifikuoti trukdzius, kaip néra procesy valdymo sistemos jteisintos.
Poreikiai aiskiai suprantami, taiau norint jvertinti juos reikalinga juos iSanalizuoti.

Pritariu, tai leisty aiSkiau suvokti darby seka, neiSgasdinty, naujovés reikalingos, dél efektyvesnio
darbo.

Manau, jog skyriaus vadovai aktyviai dalyvauja procesy valdyme.

Nedalyvavau jokiuose panaSaus pobiidzio mokymuose.

Projektas reikalingas, tai padéty aiSkiau suprasti vadovy, darbuotojy, klienty poreikius, vadovai galéty
aiSkiau matyti, sistemos spragas, jas tobulinti, lengviau kontroliuoti darbuotojy veikla.

Naudinga visiems proceso dalyviams, sekant veikla, identifikavus problemas, jvertinus poreikius buty

skatinamas visapusiskas pasitikéjimas, pagarba, komandinis darbas.

Informantas Nr. 4

Vyriausioji specialisté, atsakau uz socialinés paramos skyrimo teisétumo kontrole.

Vykdanti piniginés, pasiraSau paramos skyrimo sprendimuose, konsultuoju darbuotojus, jstaigas,
organizacijas, klientus socialinés paramos klausimais.

Konsultacijos socialinés paramos klausimais, vykdau paramos skyrimo teisétumo kontrole. Tarybos

sprendimy projekty rengimas, kontroliuoju iSmoky vaikams skyrimo teisétuma.
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Proceso dalyviai, darbuotojai skiriantys soc. paramg, paskirty iSmoky tikrintojas, kuris kontroliuoja,
tikrina paskirtos socialinés paramos teisé¢tuma.

Organizacijoje vykstantys procesai sukurta organizacijos veiklos sistema, kuri turi biiti tobulinama.
Neéra konkreciai nustatyti.

Darbuotojai dirba, pagal pareigybes, skyriaus veiklos nuostatus. Procesai kaip ir vyksta, taiau jie néra
tinkamai valdomi.

Proceso modelis neparengtas, veikla vyksta remiantis Zodiniu susitarimu.

Procesy modelis néra jdiegtas.

Atsizvelgiant | tvarkos apraSus, pareigybés apraSymus, taip pat procesai vykdomi remiantis zodiniu
susitarimu.

Procesy valdymo sistemai pakankami resursai neskiriami.

Nevertinama, nes vertinimo sistema néra jdiegta.

Neéra apraSymo.

Nevarzo, taciau jdiegus proceso modelj veikla tik dar labiau susistyguoty.

Kadangi néra procesy valdymo sistemos, sunku jvardinti trukdzius, tarp procesy zingsniy.

Tik idiegus procesy valdymo sistema, iSryskety iSoriniai ir vidiniai vartotojy poreikiai.

Manau nei$gasdinty, naujovés, inovacijos "skatinty tobuléti.

Vadovai visada dalyvauja procesy valdyme.

Tokio pobudzio mokymuose nedalyvavau.

Procesy valdymo projektas, padéty iSspresti klienty aptarnavimo problemas, skatinty darbuotojy bei
vadovy tobuléjima. Identifikavus trikumus, galima bty gerinti klienty aptarnavimo kokybe.

Naudinga tiek darbuotojui tiek vadovui, tiek klientui, nes tai leisty analizuoti procesus, vertinti jy

rezultatus ir nuolat juos gerinti, stiprinty orientacijg j vartotojus. Didéty darbuotojy kompetencija.

Informantas Nr. 5

Vyresnioji specialisté, atsakinga uz klienty aptarnavima, iSmoky skyrima.

Klienty aptarnavimas, konsultavimas. Darbas i§moky skyrimo programa ,,Parama*

Klienty priémimas, klienty konsultavimas.

Patikrinus kliento registry duomenis nustatoma teis€ ] piniging socialing paramg, paramos skyrimo
dokumenty spausdinimas, paramos paskyrimas (arba neskyrimas).

Procesai koordinuojama organizacijos veikla, kuria yra pasiekiamas rezultatas.

Yra sickiama subtiksly, taciau jie néra konkreéiai jvardinti, svarbiausi subtikslai - kuo efektyviau
aptarnauti klientus.

Procesai vyksta, tac¢iau, néra koordinuojami.
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Néra parengto procesy modelio, darbuotojai vadovaujasi vidaus tvarkos taisyklémis.

Organizacijoje procesy modelis kol kas nediegiamas.

Vykdomas remiantis vidaus tvarkos taisyklémis, pareigybés apraSymu, taip pat procesai vykdomi
skyriaus nustatyta tvarka, kiekybiniu kokybiniu aspektu.

Resursy triikksta, mano nuomone skiriami per mazi.

Klienty aptarnavimo skai¢iumi, iSmoky paskyrimo skai¢iumi.

Procesy aprasymo néra, neidiegta procesy sistema neleidzia nustatyti naudos. Taciau jeigu buty
aprasytas kiekvienas procesas, tai suteikty aiSkumo tiek darbuotojui, tiek klientui.

Nevarzo, nes procesy modelis nejdiegtas.

Proceso zingsniai néra nustatyti, trukdzius sudétingiau valdyti.

Poreikiy negalima tiksliai nustatyti, kadangi nesukurta proceso valdymo sistema

Naujovéms pritar¢iau, manau teisingai sukurta valdymo sistema, sumazinty darbo kriivi, taciau
vyresnio amziaus darbuotojus i§gasdinty, jiems sunkiau priimti naujoves.

Vadovai dalyvauja pagal galimybes skyriaus veiklos procesy valdyme, stengiasi bendrauti su
darbuotojais. Procesy valdymas dazniausiai zodinis arba jsakymais.

Teko dalyvauti bendravimo su klientais seminare, labai patiko, davé daug naudos, pasinaudojau
patarimais, sudétingose situacijose, iSmoké islikti ramiai, adekvaciai reaguoju 1 sudétingas situacijas.
Manau tai labai pagerinty skyriaus darbo kokybe, padéty detaliau suplanuoti kasdiening veikla.
Problema gali iskilti dél finansiniy resursy.

Visiems procesy dalyviams. Kadangi reikalingas ne tik darbuotojy kvalifikacijos kélimas, reikalingi
mokymai seminarai, keliant darbuotojo kompetencija, profesionaluma, kokybiskam ir efektyviam

darbui atlikti. Taip pat naudinga dél besidubliuojanéiy uzduoc¢iy darbuotojams sumazéjimo.

Informantas Nr. 6

Vyresnioji specialisté, atsakinga uz klienty aptarnavima, iSmoky skyrima.

Klienty aptarnavimas, konsultavimas. Darbas iSmoky skyrimo programa ,,Parama‘

Klienty priémimas, klienty konsultavimas.

Patikrinus kliento registry duomenis nustatoma teisé€ i piniging socialing paramg, paramos skyrimo
dokumenty spausdinimas, paramos paskyrimas (arba neskyrimas).

Procesai numatyta organizacijos darby eiga.

Subtikslai néra konkreciai jvardinti, svarbiausia kuo efektyviau aptarnauti klientus.

Procesai vykdomi, taciau, i§skyrus pareigybiy apraSus, dokumentaliai néra valdomi. Kiti papildomi
darbai bei jy paskirstymas, niekur neapraSyti.

Procesy modelis néra jdiegtas.
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Organizacijoje procesy modelis kol kas nejdiegtas.

Remiantis teisés aktais, tvarkos apraSu, pareigybinémis instrukcijomis, taip pat procesai vykdomi
skyriaus nustatyta tvarka.

Neéra skirti, nes nejdiegtas procesy valdymas.

Klienty aptarnavimo skai¢iumi, iSmoky paskyrimo skai¢iumi, aplankyty klienty skai¢iumi. Taciau tai
néra dokumentaliai nustatyta.

Procesy aprasymo néra, nauda néra apibrézta.

Negali varzyti, nes néra sukurty draudimy.

Proceso zingsniai néra nustatyti, trukdziai nevaldomi.

Poreikiy negalima tiksliai nustatyti, kadangi nesukurta proceso valdymo sistema

Naujovéms pritariu, ta¢iau manau, kad tai gali iSgasdinti vyresnio amziaus darbuotojas.

Vadovai dalyvauja skyriaus veiklos procesy valdyme, bendrauja su darbuotojais, rengiami susirinkimai
perduodama informacija, supazindinama su naujovémis.

Neteko dalyvauti.

Projektas biity naudingas, nustacius procesy modelio tikslus, trikumus, problemas buty galima
pagerinti skyriaus darbo kokybe.

Procesy valdymo iniciatyva, buty naudinga visiems dalyviams, vadovui, kuris galéty geriau
kontroliuoti skyriaus darbg, darbuotojui, kuris §iuo metu kartais dirba vir§valandzius dél aptarnavimo

sistemos spragy, kuriy $iuo metu nieks neanalizuoja.
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