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SUMMARY

In Master’s thesis I’'m analyzing the labor exchange services quality: on jobseeker;s
perspective. One of the priorities of the public sector organizations activities has become a high quality
of service and quality of service to citizens. On the basis of public management theories the social
services system has been developed, focusing on results and proper, high-quality service of the clients.
Public sector organizations orients its activities to citizens and results, quality culture. The basic
quality assurance criteriaare customer satisfaction with the provided service. Although service quality
of public services from the recipient's perspective isanalyzed by Urvikis (2014), Nakrosis, Cerniiite,
(2010), Raipa (2009), Domarkas, Juknevi¢iené (2010) and etc., but there is a lackof scientific literature
examining the Labour Exchange as the main employment and service institution for quality, so formed
problematic issue, for what signs of job seekers labor exchange services will be assessed how quality.

The research object — Labor exchange services. The work objective — to explore the labor
exchange service quality on the Jobseeker's perspective. The targets for achieving purpose:

1. Examine the quality of the labor exchange theoretical foundations in the context as a public
authority.

2. Discuss about the labor exchange services and their implementation problematic aspects.

3. To investigate the labor exchange services provided quality on the Jobseeker’s perspective.

4. Identify the quality of Labor exchange service, improvement opportunities and ways.

It was done the quantitative research. The survey instrument — questionnaire. Respondents —
jobseekers of Alytus Territorial labour exchange Varéna’s department. After reviewing a variety of
scientific sources, which lists the main public services the quality influencing factors it was decided
that all of them can be divided into two main groups: institutional factors such asreliability, flexibility,
the mode of supply, speed of service, accessibility, reputation and physical environment and human
factors — empathy, professionalism, informative, obligingness, visual image.

It was created the research methodology and it was performed Varéna’s labor exchange service
quality analysis derived from theanalysis of scientific sources.

By aggregated quality of service survey results we can conclude that their customers are
satisfied with the services offered by the Labour Exchange, the best rated services criteria: empathy,
obligingness, reliability, ethical issues.

The work consists of:



Introduction;

Theoretical part;

Part for the methodology presentation and research results analysis;

Conclusions and recommendations;

Literature and accessories:

The work provides additions, 26 images, 10 tables, Used Lithuanian and foreign literary
sources 66. The working volume of 68 pages.

Keywords: public institution, public services, quality of service, service quality criteria, labor

exchange.
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IVADAS

Aktualumas. Lietuva, kaip ir daugelj kity Saliy, vieSojo sektoriaus veiklg paZzenklino jvairiais
poky¢iais ir i$sukiais, tai salygojo jvairios reformos, finansinés krizés, besikeiCiantys visuomenés
poreikiai bei likes¢iai. Visa tai lémé ypa¢ daug démesio skirti vieSojo sektoriaus skaidrumui,
atskaitingumui, administraciniy taip pat ir vieSyjy paslaugy kokybés gerinimui. Viena i§ prioritetiniy
vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos kryptimi tapo auksta paslaugy kokybé ir kokybiskas pilieciy
aptarnavimas. Remiantis vieSosios vadybos teorijomis socialiniy paslaugy Sistema, buvo kuriama,
orientuojantis | rezultatus ir tinkama, kokybiska asmeny aptarnavimg. VieSojo sektoriaus organizacijos
savo veiklg labiau orientuoja j pilieCius ir rezultatus, kokybés kulttirg. Pagrindinis kokybés uztikrinimo
kriterijus yra kliento pasitenkinimas gauta paslauga.

Problema. Siuolaikiniame vieSajame administravime vis dazniau akcentuojama, jog pagrindiné
viesojo sektoriaus funkcija yra kokybiskas vieSyjy paslaugy teikimas. Sis pokytis reikalauja keisti
vieSojo sektoriaus organizacijy valdymo modelj, taip pat kuo daugiau démesio skiriant pilieciy
poreikiy tenkinimui. VieSosios vadybos koncepcijos keifia vie$aji administravimg. VieSoji vadyba,
susiformavusi, kaip atsakas ] nepagrjsta vieSojo sektoriaus iSsiplétimg ir neefektyvumg, teikiant
paslaugas, remiasi efektyvumo ir kokybés kriterijais. VieSyjy paslaugy organizavimo bei teikimo tema
yra labai svarbi. Neefektyvus yra tradicinis valdymo modelis ir nepakankamai lankstus dabartinio
pasaulio kontekste. Esant per didelei struktiry hierarchizacijai, nejmanoma efektingai spresti
pagrindinius organizacijy uzdavinius ir greitai reaguoti j kintancius visuomenés poreikius, tai vercia
ieskoti efektyvesniy socialiniy paslaugy administravimo, organizavimo ir teikimo biidy. Darbo birza
yra vienas i§ vieSyjy paslaugy teikimo subjekty, todél $iy paslaugy organizavimas jstaigoje yra labai
svarbus. De¢l neaiSkiai apibrézty ir suprantamy vieSyjy paslaugy teikimo, kokybés valdymo,
organizavimo procesy apibrézimy, atsiranda viesyjy paslaugy teikimo kokybés stoka. Paslaugy kokybé
ir jos valdymas tampa problematisku ir dél paslaugos kokybés sampratos neapibréztumo, dél Sio
neapibréztumo iskyla problemy, susijusiy su kokybés matavimu ir vertinimu. Kaip teigia Urvikis
(2014) ,.itin problemiski ir daug diskusijy sulaukiantys yra vie$yjy paslaugy kokybés tyrimai. Siuo
metu vieSojo valdymo teoretikai beveik visuotinai sutaria, jog paslaugy vartotojy vaidmuo yra
dvejopas, o kliento nuostatos ir pasirinkimas skiriasi nuo pilie¢io nuostaty ir valdzios institucijy veiklai
keliamy reikalavimy“ (p.295). Taip pat labai svarbu yra tai, kad atliekama veikla, paslaugas
administruojantys darbuotojai jausty pasitenkinima, nes nuo to priklauso aptarnavimo lygis, teikiamas
Klientui, ir ar klientas liks patenkintas gauta paslauga. Abipusj darbuotojo ir vartotojo pasitenkinima
Heskettas ir Sasseris (1997) jvardijo veidrodzio efekto terminu. Tai situacija, kuria nusakomas
nuolatinis darbuotojo ir kliento bendradarbiavimas, kurio metu klientui suteikiamos auksto lygio
paslaugos, o organizacija taip uzsitikrina didesn¢ paklausa. Taigi klientas tampa pagrindiniu iSorinés
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aplinkos elementu, skatinanciu gerinti teikiamy paslaugy kokybe. Pagrindinis kokybés uztikrinimo
kriterijus yra kliento pasitenkinimas gauta paslauga. Paslaugy kokybés klausimus kélé ir nagrinéjo
uzsienio bei Lietuvos autoriai: Kazilitinas (2007), Serapinas (2011), Jurkauskas (2006), Gogue (2006)
ir kt.

Nors paslaugy kokybé vieSyjy paslaugy sektoriuje i§ paslaugy gavéjo perspektyvos yra
analizuota Urvikio (2014), Nakrosio, Cerniatés, (2010), Raipos (2009), Domarko, Juknevi¢ienés
(2010) ir kt., taciau pasigendama mokslinés literatiiros, nagriné¢jan¢ios darbo birzos, kaip pagrindinés
uzimtumo paslaugas teikian¢ios institucijos paslaugy kokybe, todél formuluojamas probleminis
klausimas, kokiems pozymiams esant, darbo ieskantys asmenys darbo birzos paslaugas vertins kaip
kokybiskas.

Tyrimo objektas — Darbo birzos teikiamos paslaugos.

Darbo tikslas — istirti Darbo birzos teikiamy paslaugy kokybe ieSkancio darbo asmens
perspektyva.

UZdaviniai:

1. ISnagrinéti kokybés teorinius pagrindus darbo birzos, kaip vieSosios institucijos, kontekste.

2. Aptarti darbo birzos teikiamas paslaugas ir jy jgyvendinimo probleminius aspektus.

3. IeSkancio darbo asmens perspektyvoje istirti darbo birzos teikiamy paslaugy jgyvendinimo
kokybe.

4. Ivardinti paslaugy kokybe darbo birzoje, didinimo galimybes ir biidus.

Metodologija: Atliktas kiekybinis tyrimas. Tyrimo instrumentas — anketa. Respondentai —
Alytaus teritorinés darbo birZos Varénos skyriaus ieSkantys darbo asmenys.

Darbg sudaro:

Jvadas;

Teoriné dalis;

Dalis skirta metodologijos pristatymui ir tyrimy rezultaty analizei,

ISvados ir rekomendacijos;

Literatiira ir priedai.

Darbe pateikiama 3 priedai, 26 paveikslai, 10 lenteliy, panaudoti 66 lietuviy ir uzsienio autoriy

literatiiros Saltiniai. Darbo apimtis — 65 puslapiy.
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1. VIESOJO SEKTORIAUS INSTITUCIJU TEIKIAMU PASLAUGU
KOKYBES TEORINIAI PAGRINDAI

1.1. Kokybé vieSojo sektoriaus institucijose

Vienas i§ svarbiausiy reiSkiniy Siandieng vieSajame sektoriuje yra paslaugy kokybé. Kokybe
atskiri zmonés skirtingai suvokia, kokybés apibrézimy be galo daug, todél kalbant apie kokybe
vieSojoje vadyboje, pirmiausiai biity tikslinga apibrézti paslaugy kokybés savoka. Apibiidinant
paslaugy kokybe, buty galima iSvardinti daug kokybe nusakanciy ypatybiy, nes daznai kokybe
apibudinti remiamamasi asmeniniu pozitriu. Taip pat kokybe biity galima apibendrinti kaip
atitinkamus reikalavimus, kuriy, norédama pasiekti atitinkamg kokybe, organizacija ar vie$ojo
sektoriaus institucija, teikianti vie$gsias paslaugas, privalo grieztai laikytis. Dauguma praktiky ir
teoretiky pabrézia, kad vienodo paslaugy kokybés apibrézimo, apibiidinimo néra, nes kokybé gali biti
suvokta ir jvertinta tiek subjektyviai, tiek ir objektyviai. Objektyvi paslaugos kokybé yra susijusi su
iSoriniais ap¢iuopiamais dalykais. Subjektyvi paslaugos kokybé — kai vertinama vartotojo vaizduote,
emocijos, likes¢iai, pozilris, asmeniniai igyvenimai. Pasak Kazilitino (2006), kokybé — tai turimy
charakteristiky visumos ir reikalavimy atitikimo laipsnis. Zalimiené (2003), kokybe apbiidina kaip
produkto ar paslaugos savybiy visuma, susijusig su jy atitikimu tam tikriems nustatytiems
reikalavimams. Serafinas (2011) ,,Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas“ pateikia tokig
kokybés sampratg: zodis ,.kokybé*“ kildinamas i§ lotyny kalbos Zodzio ,,qualis®, kurio reik§mé yra
,koks“. Anot RuZeviciaus (2007), kokybé — tai paslaugy savybiy visuma, lemian¢iy jy tinkamumag
tenkinti iSreiks$tus bei numanomus vartotojo poreikius, apibréztomis paslaugy vartojimo salygomis.

Kokybés apibréZzimai gali buti klasifikuojami pagal poziiirj j kokybe. Pagal Garvin, (1988):

transcendentinis poziiiris;

produkto kokybé;

kokybé vartotojui;

kokybé produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose;

vertés poziiiris.

Transcendentiniu poZiariu Garvin (1988) kokyb¢ apibiidina kaip nei mintj, nei materija, bet,
kaip treCig objektyvig realybe. Ir jai kokybé net negali biiti apibrézta, zinoma, kas tai yra.

Produkto kokybé yra objektyviai iSmatuojamas dydis. Kokybe atspindi produkto savybiy ir
pozymiy kiekis.

Kokybé vartotojui — tai vartotojo reikalavimy produktui atitikimo lygis. Siuo aspektu

produkto kokybés savoka yra subjektyvi dél skirtingo vartotojy skonio ir skirtingy jy poreikiy.
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Kokybé produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose apibréziama kaip atitikimas i§ anksto
numatyty parametry, kurie iSreiSkiami standartais, techninémis salygomis, receptais ir Kitais
dokumentais, o produktas, kurio parametrai turi nukrypimy nuo standarty, yra neatitiktinis.

Vertés poZiiriu. Siuo pozidiriu kokybé apibréziama kasty ir kainos savokomis. Kokybiskas
produktas — turintis geras charakteristikas arba efektyviai eksplotuojamas priimtinais kastais ar kaina.

Taigi paslaugy kokybés apibiidinimy ir apibrézimy be galo daug, paslauga suvokiama
subjektyviai ir jg apibiidinti néra taip lengva. Bet koks paslaugos apibiidinimas, apibrézimas gali biiti
vis kitaip jvardijamas todél, kad visuomet atsiras reiskiniy, kurie visuotinai pripazjstami paslaugomis,
taCiau ] tg apibrézimg netelpa. Paslaugos sampratg labai sudétinga apibrézti dél jos i$skirtiniy savybiy.
Anot Gronroos (2000), paslauga — nemateriali ir nevienalyté; jos gamyba, platinimas ir vartojimas yra
vienalaikiai procesai. Paslaugos — tai veikla arba procesas. Tai vertybé, sukurta pirkéjo ir pardavéjo
sgveikos metu. Sandéliuojama ji negali buti. Paslaugos teikéjas ja parduodamas pirkéjui jokios
materialinés vertybés jam neperduoda. Panasiai paslaugos savybes jvardija visi autoriai, analizuojantys
paslaugy specifika.

Galima pastebéti dar vieng iSskirtinumg paslaugy bruozuose — jy nevienodumas, vertinant i$
skirtingy paslaugy vartotojy pozicijy (Bagdoniené¢ ir Hopeniené¢ 2004, Steliac, 2009). Mokslingje

literatiiroje pateikiama daugybe paslaugy kokybeés sampratos apibrézimy (1 lentelé).

1 lentelé. Kokybés savoka pagal skirtingus autorius

Autorius Savoka

Garvin, 1984 Kokybé pagal vartotoja — subjektyvi, kylanti i§ individualiy vartotojy
polinky ir poreikiy

Parasuramann ir kt. 1985 Paslaugos kokybé — skirtumas tarp numatytos ar tikétinos paslaugos
(vartotojo lukesciai) ir gautos paslaugos (vartotojo vertinimas).

Cronin, Taylor, 1992 Paslaugos kokybé — vartotojy poreikiy ir reikalavimy identifikavimas
ir jy patenkinimas.

Langvinien¢, Vengriené 2005 Reikalavimai, kurie apibudinami kaip kazkas apibrézto ir nustatyto
normatyvais, atitikimas.

Ruzevicius, 2007 Kokybé kaip proceso valdymas (atitiktis reikalavimams ir
standartams), kokyb¢ kaip vartotojy poreikiy patenkinimas

Ganguli, Roy, 2010 Paslaugos kokybé — bendras vartotojo isigytos paslaugos suvokimas

Barczyk, 1999 Paslaugy kokybe iSreiSkia paslaugos vartotojo pasitenkinimo lygis,
tikrasis kokybés matas — vartotojo poreikiy patenkinimas.

Saltinis: sudarytas autorés, remiantis literatiiros analize.

Apibendrinant kokybés suvokima, galima kokybe apibiidinti kaip produkto ar paslaugos
trikumy nebuvimas ir vartotojo liikes¢iy ir nory atitikimas. Anot Ruzeviciaus (2010), kokybés savoka
kai kurie autoriai grupuoja, remdamiesi savo paciy sudarytais kriterijais. IS 1 lenteléje pateikty savoky

matyti, kad jos tarpusavyje skiriasi. Vieni autoriai paslaugy kokybe jvardija kaip vartotojy patenkinimag
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(Ruzevicius 2007, Cronin, Taylor, 1992, Barczyk 1999), kiti — kaip skirtumg tarp vartotojo liikeséiy ir
jsigytos paslaugos (Parasuramann ir kt. 1985), dar kiti — kaip bendra vartotojo suvokimg apie paslauga,
jos teikimo procesa ir kitus, su $ia paslauga susijusius veiksnius (Ganguli, Roy, 2010, Garvin, 1984,
Langviniené, Vengriené 2005). Tac¢iau galima pastebéti ir tam tikry panaSumy — vartotojo reikalavimy
patenkinimas, atitiktis standartams, paslaugos tinkamumo ir kt. Nors daugelis autoriy mini mazesnj ar
didesnj skai¢iy jvairiy su paslaugos teikéju ir jos gavéju susijusiy veiksniy, galin¢iy jtakoti paslaugos
kokybe ir jos suvokimg, mokslinéje literatiiroje vis dar néra suformuluoto vienintelio teisingo tokiy
veiksniy modelio. Sia tema mokslininkai suk@iré daug jvairiy paslaugy kokybés formavimo modeliy.
Kokybé yra santykinis terminas, kurj atskiri zmonés skirtingai suvokia. Dazniausiai paslaugy kokybe
analizuojantys mokslininkai cituoja Gronroos (1984) techninés ir funkcinés kokybés modelj, kurio
esmé — paslaugos kokybés strukttira. Galima i$skirti tris svarbius kokybés aspekus:

- kokyb¢ parodo, kokiu lygiu tirtos prekés ar paslaugos atitinka jos vidines technines salygas.
Sis kokybés aspektas vadinamas technines salygas atitinkancia kokybe;

- vertinama konstrukcijos kokybé, kitaip tariant, kokybé gali atitikti konstrukcijos technines
salygas, bet pati konstrukcija gali buti ir Zemos, ir aukstos kokybés;

- kokyb¢ parodo kokiu laipsniu paslauga, preké ar darbas patenkina realias vartotojo reikmes.
Sis aspektas yra vadinamas funkcine kokybe. ,,Sis aspektas yra pats reik§mingiausias, nes daro poveikj
kitiems aspektams* (Neverauskas, Rastenis, 2001, p.135).

Taigi paslaugy kokybé yra sgvoka, kurig labai sunku apibendrinti, pritaikyti jai vieng vieninga
apibiidinima. Kiekvienas asmuo kokybe vertina individualiai pagal savo poZziiirj, vertybes, tikslus.

Vienareik§SmiSkai apibiidinti paslaugy kokybe yra labai sunku. Anot Jurkausko (2006),
paslaugy kokybé, jos valdymas ekonomikoje yra ir priemoné, ir problema.

Apibendrinant §j poskyrj galima prieiti i§vados, kad paslaugy kokybé néra vienareik§mé
sgvoka. ISskiriama daug veiksniy, galin¢iy formuoti ir jtakoti paslaugy kokybe. Pagrindinis jy —
paslaugos teik¢jo ir vartotojo santykiy kokybé. Mokslininkai jvardija jvairius kokybés formavimosi
modelio kriterijus, pagal kuriuos vartotojas vertina paslaugos kokybe, bet nepateiké vienareikSmiskai
teisingo paslaugos kokybés formavimosi modelio, jvardijami jvairts kriterijai, pagal kuriuos vartotojas
vertina paslaugos kokybe. Analizuojant kokybe, svarbus yra paslaugy kokybés pasireiskimas

vieSgjame sektoriuje ir tai yra apibiidinama kitame poskyryje.

1.1.1 Kokybés samprata vieSojoje vadyboje
Siekant pristatyti kokybés vieSojoje vadyboje samprata, tikslinga supazindinti, kas yra vieSasis
sektorius, pagrindinés viesojo sektoriaus funkcijos. Kaip teigia Mikulskiené (2014), viesasis sektorius
— valstybés teikiamy paslaugy ir galimybiy savo pilieCiams teikimo forma, kaip vieSoji gérybeé.

Remiantis Lane (2001), viesasis sektorius — tai institucijos, iSlaikomos i§ valstybés ir savivaldybiy
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biudzety, ir kuriy veikla yra viesa (visuomené gali gauti informacija apie j3). Viesasis sektorius teikia
vieSgsias gérybes, dél kuriy néra konkuruojama, kurios prieinamos kiekvienam individui. Pagrindinés
vieSojo sektoriaus funkcijos (zr. 2 lent.) pagal T. Lowi (1979), kuris turbtt vienas pirmyjy apibrézé

viesojo sektoriaus ypatumus.

2 lentelé. Pagrindinés vieSojo sektoriaus funkcijos pagal T.Lowi, (1979)

Funkcija Apibiidinimas

Institucijy ktirimas VieSgjame sektoriuje kuriamos taisyklés ir normos, kurios
reglamentuoja vieSojo sektoriaus funkcionavimg ir reprodukcija.

Paskirstymas VieSasis sektorius teikia paslaugas (vieSasias gérybes), kuriy teikti
privatus sektorius yra nesuinteresuotas
Perskirstymas Viesasis sektorius uZztikrina socialinj teisinguma, per mokescius

sumazindamas vieny asmeny pajamas ir jas perskirstydamas kitiems
(uztikrinamas rekomenduotiny gérybiy teikimas)

Reguliavimas VieSasis sektorius sprendzia natiiralios monopolijos, eksternalitety ir
netobulos informacijos problemas.

Pateiktoje informacijoje galima pastebéti, kad vieSojo sektoriaus veiklos pagrindas — vieSyjy
paslaugy teikimas. Pagal Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyma (1999 m.) vieSosios
paslaugos apibréziamos kaip valstybés ar savivaldybiy jsteigty specialiy jstaigy bei organizacijy veikla,
teikianti gyventojams socialines, Svietimo, mokslo, kulttiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas
paslaugas. Viesyjy paslaugy teikimg Lietuvos Respublikoje reglamentuoja daugybé teisés akty: tai
Lietuvos Resbublikos Konstitucija, VieSojo administravimo, Vietos savivaldos, VieSyjy pirkimy,
Viesojo sektoriaus atskaitomybés jstatymas ir kt. specializuoti teisés aktai, kurie reglamentuoja
konkrecias vieSasias paslaugas, pvz., Svietimo, socialines paslaugas. VieSyjy paslaugy samprata yra
glaudziai susijusi su jy kokybe. Kokybé — vienas i§ esminiy paslaugos teikimo elementy. Viesyjy
paslaugy kokybés svarbg akcentuoja Ruzevicius (2006), kokybé yra ne tik svarbus verslo organizacijy
konkurencingumo veiksnys, bet lemia ir valstybés valdymo bei kity vieSojo sektoriaus organizacijy
veiklos efektyvuma, Salies ekonominj stabilumg ir jos visuomenés nariy gyvenimo kokybe. Kokybés
klausimus moksliniuose darbuose, skirtuose viesajam sektoriui, analizuoja ir Nakrosis, Cerniuté (2010),
Raipa (2009), Urbanavicius (2008), Dikavicius, Stoskus ( 2003), Domarkas, Jukneviciené (2010) ir Kiti.

Anot Nakrogio, Cerniutés (2010), kokybés vadybos taikymo Lietuvos viesajame sektoriuje
istorija dar gana trumpa. Kadangi VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategija buvo
patvirtinta tik 2004 m., iki tol kokybés vadybos plétra priklaus¢ nuo skirtingy sektoriy ir jstaigy
pastangy bei Lietuvos rengimosi stoti } ES jtakos.

Palyginti su kitomis ES $alimis, Lietuvoje jvairios iniciatyvos, skirtos skatinti kokybés vadybos
taikyma vieSgjame sektoriuje, pradétos taikyti palyginti vélai ir $iy inciatyvy apréptis néra didelé.
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(Saltinis: Quality Management in Public Administrations of the EU Member States:
ComparativeAnalysis. Ljubljana: Ministry of Public Administration of the Republic of Slovenia,
October 2008). Kokybés taikymg vieSajame sektoriuje Lictuva pradéjo jgyvendinti viena i§ véliausiai.
Susidoméjus kokybés vieSame sektoriuje stiprinimu, padaugéjo ir jos jgyvendinimo budy bei metody;
kaip nurodyta Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo institucijose stebésenos
ataskaitoje (Kokybés stebésenos ataskaita, 2008), kokybisky paslaugy teikimas vieSajame sektoriuje
yra uztikrinamas jvairiais btidais: apibréziant kokybés reikalavimus jstatymuose, pilieCiy chartijose,
diegiant kokybés vadybos modelius ir (ar) atskiras priemones, organizuojant kokybés konkursus ir Kt.
Siy iniciatyvy taikymas gali baiti jvairaus masto: nuo atskiry vie$ojo sektoriaus jstaigy padaliniy
reorganizavimo iki visg viesgjj sektoriy apimanciy reformy (LR Vidaus reikaly ministerija, 2012).

Tiek pasaulyje, tiek ir Lietuvoje populiaréjant kokybés vystymo vieSajame ir privaiajame
sektoriuose idéjai, susiformavo kokybés vadybos sagvoka. Visuotiné kokybés vadyba (VKV) — vadybos
metodas, Kuriuo nuolat stengiamasi gerinti organizavimo principus, tai sudétinga vadybos sistema su
tiesioginiais bei grjztamais rySiais organizuotais taip, kad uztikrinty produkto, paslaugos kokybés
tobuléjimo tendencijg (Dikavicius, Stoskus, 2003).

Praktikoje VKV principai sékmingai reiSkiasi, kai organizacija laiku reaguoja i vartotojy
poreikiy pokycCius yra lanksti, profesionaliai bei greitai, kolektyvinémis pastangomis pertvarko
gamybos, valdymo ir kitus procesus. Kad visuotinés kokybés vadyba sékmingai bity jdiegiama
organizacijoje ji turi susikoncentruoti j pagrindinius 8 elementus pagal (Padhi, 2009):

1. Etika;

. SaZiningumas;
. Pasitikéjimas;

. Mokymas/lavinimas;

2

3

4

5. Komandinis darbas;
6. Vadovavimas;

7. Bendravimas;

8. PripaZinimas.

Etika bei saziningumas, pasitikéjimas yra VKV pamatas. Sie trys elementai sudaro salygas
atvirumui, nuo$irdumui ir kiekvieno darbuotojo atsidavimui. Visuotiné kokybés vadyba nejmanoma be
pasitik¢jimo, kuris leidZia sukurti bendradarbiavimo atmosfera organizacijoje. Pasitikéjimas
organizacijos darbuotojg skatina prisiimti atsakomybe uz savo veiksmus bei atsidavimg darbui.
Saziningumas — tai moralinés vertybés, atvirumas, teisingumas. Jei organizacijoje egzistuoja
dviveidiSkumo atmosfera, VKV jgyvendinti nejmanoma. Mokymai, didinant darbuotojy

produktyvuma, yra labai svarbiis. Komandinis darbas leidzia grei¢iau ir efektyviau iSspresti iskilusias

problemas. Vadovavimg Padhi (2007) pripazjsta svarbiausiu VKV elementu. Vadovas supazindina
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darbuotojus su jkvepiancia organizacijos vizija, kuria strateginius planus. Vadovas turi suvokti VKV
principus bet ir jais tikéti, perduoti organizacijos filosofija, vertybes ir tikslus savo darbuotojams.
Bendravimas sujungia visus organizacijos darbuotojus. Padhi (2009) bendravimg apibrézia Kkaip
gyvybiskai svarbig sgsaja, sujungiancig visus VKV elementus j visumg. Pripazinimas — paskutinis Sios
sistemos elementas. Darbuotojai visada siekia pripazinimo savo darbe. Paskatinimas uz gera darba
daro jtaka darbo kokybei ir produktyvumui.

Visuotinés kokybés metodai sékmingai taikomi ir vie$ajame sektoriuje (Cerniauskien¢, 2011;
LR Vidaus reikaly ministerija, 2010, 2012; Nakrosis, Cerniaté, 2010; Walle, 2008). Paslaugy kokybe,
kiekybé ir jy suteikimo greitis néra vieninteliai Kriterijai, kuriy pasitenkinimo vartotojai reikalauja i$
vieSojo sektoriaus jstaigy.Vartotojams svarbu ir aptarnavimo kulttira, ir paslaugos teikimo aplinka, ir
paslaugg teikianc¢io darbuotojo profesionalumas, ir kiti veiksniai (LR Vidaus reikaly ministerija, 2010).
Taip pat visuotinés kokybés vadybos metody taikymas padeda suprasti vieSosios organizacijos
paslaugy vartotojus ir kitas suinteresuotas Salis, mazinti klaidy, iSsiaiSkinti ir i§gryninti procesus,
uztikrinti reikiamy paslaugy kokybe, motyvuoti darbuotojus, kurti teigiama institucijos jvaizdj, taupyti
1é8as ir siekti kity naudingy rezultaty (LR Vidaus reikaly ministerija, 2010).

Anksciau jvardytus visuotinés kokybés vadybos elementus galima taikyti vertinant paslaugy
jgyvendinimo kokybe ir vieSojoje jstaigoje. Anot Tonkinaités-Thiemann (2013), tikétina, kad
visuotinés kokybés metody taikymas institucijoje turi ne tik teigiamos jtakos jos veiklai, bet ir
geresniam pilieiy aptarnavimui, taip pat — didesniam paslaugy vartotojy pasitenkinimui. Tai prisideda
prie teigiamo institucijos jvaizdzio formavimo. Pasak Raipos (2001), visuotinés kokybés vadybos
taikymas valstybés institucijose atitinka pilieciy geresnés paslaugy kokybés poreikius, valdzios
strukttiroms padeda efektyviau spresti problemas bei modeliuoti paslaugy teikéjy ir klienty santykius.

Analizuojant viesyjy paslaugy kokybés gerinimo galimybes, bty galima iSskirti vartotojy
pasitenkinimo matavimus.

,»Vartotojy pasitenkinimo matavimas — nuolatinis procesas, siekiant jvertinti teikiamy vieSyjy
paslaugy kokybe ir patenkinti kylancius vartotojy liikesCius paslaugoms® (VieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo indekso apskaic¢iavimo metodika, 2010, p. 9).

Anot Mikulio (2007, p. 46), isskiriami tokie vartotojy pasitenkinimo matavimo biidai:

Skundy ir pasiiilymy sistema — nemokamas telefono numeris, pasitilymy dézutés, pastaby
anketos;

Klienty pasitenkinimo tyrimas — anketinés apklausos, apklausos telefonu, ,,fokus® grupés,
tiesioginis steb¢jimas;

Slaptas pirkéjas — specialiai apmokyti asmenys jmonéje slapta atlieka pirkéjo vaidmenj ir

realiomis salygomis tikrina pardavimo darbuotojy darbg;
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Prarasty vartotojy analizé — buidas suzinoti priezastis, kodél jie paliko jlisy organizacijg ir
lgyvendinti gerinimo veiksmus.

Paslaugy kokybe vieSajame sektoriuje galima matuoti ir pasitelkiant Servqual modelj. Sis
modelis padeda iSmatuoti vartotojy lakes¢ius ir suvokti paslaugy kokybg. Anot Adomavicienés ir
Tamulienés (2010), Servqual metodika, visy pirma, buvo sukurta verslo jmonéms, siekiant jvertinti
vartotojams teikiamy paslaugy kokybe. Bet Gudelio (2007) nuomone, Serqual modelis yra skirtas
matuoti ir valdyti paslaugy kokybe tiek privataus, tiek viesojo sektoriaus organizacijose. Servqual
modelio déka galima jvertinti skirtumg tarp klienty lukeséiy, t. y. kokia turéty buti paslauga, jos
kokybinés charakteristikos, ir suvokimo, kokia yra faktiskai suteikta paslauga.

Apibendrinant galima teigti, kad mokslin¢je literatiroje minima daug ir jvairiy visuotinés
kokybés vadybos metody ir modeliy, taikytiny vieSajame sektoriuje (Vidaus reikaly ministerija, 2012).
Vis délto, apzvelgus pagrinding literatiirg, kokybés instrumentus galima skirstyti | keturias grupes.

- atitinkancius specifikacijas (pvz. 1ISO serijos standartai);

- pabréziancius jeiga, iSeigg ir rezultatus (pvz. Europos kokybés valdymo, kokybés vadybos
modeliai, BVM (bendrojo vertinimo modelis);

- pilie¢iy chartijas;

- modelius, orientuotus j vartotojy likesCiy tenkinimg (pvz.paslaugy — kokybés modelis:

Sergual).

I$ pirmyjy dviejy grupiy matyti, kad Sioms grupéms priklausantys instrumentai netiesiogiai
susieti su vartotojy pasitenkinimu. Jie remiasi visuotinés kokybés vadybos principais ir apima
orientacijos | vartotojus aspekta (Kazilitinas, 2007). Bet ir minétuose ISO standarty, bendro
jvertinimo sistemos, Europos kokybés valdymo vartotojy pasitenkinimo matmuo egzistuoja greta
produkty, procesy, vertybiy, politikos kokybés dimensijy. Pagrindiniai §iy modeliy tikslai, Kriterijai

pateikiami 3 lenteléje.
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3 lentelé. Populiariausi kokybés vadybos modeliai taikomi vieSajame sektoriuje.
(sudaryta pagal Vanagas 2004, Serafinas 2011, Bagdoniené, Hopeniené 2004 , Pabedinskaite,
Vitkauskas, 2009, Cerniauskiené 2011).

Modelis Tikslas Kriterijai

Kokybés  vadybos | Orientavimasis j klientg. 1SO 9000 serijos | Ivertinti: kokybés vadybos sistemos
sistemos standartai standarty tikslas — sutvarkyti visus jmonéje | projektavima, dokumentavima, jdiegima
vykstancius procesus taip, kad jy rezultatas | ir nuolatinj tobulinimg; Vadovybés
biity kuo geresnis, o jmonés galutinis | atsakomybe; IStekliy vadybg; Produkto
produktas lemty pelng jmonei ir kuo geriau | kiirimo ir pateikimo vartotojams procesy
atitikty vartotojy poreikius ir vartotojy | valdyma; Matavima, vertinamajg analizg
lukescius. ir gerinimg

Bendro  vertinimo | Nustatyti ~ organizacijos  siprigsias  ir | 9 vertinimo Kriterijai:

modelis (BVM) silpngsias vietas, lyginti gautus rezultatus | Jvertinti ~ organizacijoje  vykdomus
su kirtomis organizacijomis (dalintis geraja | procesus, kurie gali padéti uztikrinti
patirtimi) kokybés valdyma: lyderysté, strategija ir
planavimas, zmogiskyjy iStekliy
valdymas, partnerysté ir istekliai,
procesy ir pokyciy vadyba.

Ivertinti organizacijos veiklos rezultatus:
1 klienta/pilietj orientuoti rezultatai,
zmogiSkieji  rezultatai,  visuomenés
rezultatai, pagrindinés veiklos rezultatai.

Europoskokybés Ivertinti verslo tobulumo lygi 9 vertinimo kriterijai:

vadybos fondo saves VKV  jgyvendinimo  lygiui tirti:

vertinimo  modelis vadovavimas, zmonés, politika ir

(EFQM) strategija, partneryst¢ ir iStekliai,
procesai.

Padeda jvertinti organizacijos pasiektus
rezultatus, veiklos rezultaty géréjima:
vartotojy rezultatai, Zmoniy rezultatai,
visuomenés  rezultatai, pagrindiniai
veiklos rezulatai.

Paslaugy teikimo | [vertinti laukiamos ir patirtos kokybés | 5 vertinimo kriterijai:

sistemos skirtumag Padeda jvertinti lokesCiy ir patirtos
(SERVQUAL) kokybés bendrajj nukrypi.

modelis Apciuopiamumas

Patikimumas

Reagavimas

Tikrumas

Empatija

ES sitilomi visuotinés kokybés modeliai ir metodai Salims naréms yra rekomendacinio
pobudzio, neprivalomi. Bet kai kurioms Salims tam tikri modeliai yra arba grieztai rekomenduojama,

arba rekomenduojama taikyti $iuos metodus (Zr. 4 lent.). Lietuvoje teisés aktai nenumato privalomo
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kokybes vadybos sistemy diegimo. VieSojo administravimo jstaigoms palikta jy pasirinkimo laisve,

taciau rekomenduojamas Bendrojo vertinimo modelio diegimas.

4. lentelé. ES valstybése narése taikomas kokybés vadybos modeliy naudojimo

reglamentavimas (Vidaus reikaly ministerija, 2012, p.10)

Kokybés vadybos ES valstybése narése taikymas yra:
metodai
privalomas grieztai rekomenduojamas savanoriskas
rekomenduojamas
BVM Portugalija, | Austrija, Cekija, Kipras, Danija, Ispanija,
Slovakija Belgija, Vokietija, Suomija, Pranciizija,
Bulgarija, Estija Italija, Airija,
Graikija, Lietuva, Latvija, Malta,
Vengrija, Liuksemburgas, Nyderlandai,
Rumunija, Portugalija Lenkija, Svedija, Jungtiné
Slovénija, Karalysté, Lietuva
Slovakija
EFQM Bulgarija Ispanija, Belgija, Austrija, Vokietija, Danija,
Slovénija Cekija, Estija, Ispanija, Suomija,
Vengrija Pranciizija, Airija, Italija,
Lietuva, Latvija, Malta,
Nyderlandai,
Lenkija, Svedija,
Slovakija, Portugalija,
Rumunija,
Jungtin¢ Karalysté
1SO 9000 Latvija Bulgarija Belgija, Suomija, Ispanija,
Ispanija, Slovakija,
Pranciizija, Jungtiné Karalysté, Malta,
Vengrija, Airija, Vokietija, Austrija,
Sloveénija Kipras, Estija, Svedija,
Lenkija,
Lietuva, Nyderlandai,
Portugalija, Rumunija,
Italija

Kaip minéta auks€iau, Lietuvos vieSajame sektoriuje kokybés vadybos sistemos, modeliai,
metodai ir priemonés, lyginant su Vakary Europos valstybémis, pradéti taikyti neseniai. Taciau
poreikis diegti kokybés vadybos iniciatyvas, grindZiamas visuotinés kokybés vadybos metodais, yra
didelis. Dar 2004 m. Vyriausybés patvirtintoje VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety
strategijoje apibréztas strateginis tikslas: gerinti vieSyjy paslaugy kokybe (VieSojo administravimo
plétros iki 2010 mety strategija, 2004). Sios strategijos jgyvendinimo priemonése numatytas kokybés
vadybos sistemy ir metody diegimas vieSojo administravimo institucijose, Bendrojo vertinimo modelio
taikymas, gerosios patirties vieSajame sektoriuje pavyzdziy atranka, kompleksinés mokymo programos

parengimas. Kaip jau minéta, Lietuvoje teisés aktai nenumato privalomo kokybés vadybos sistemy
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diegimo, taciau rekomenduojamas Bendrojo vertinimo modelio diegimas. Pastebima bendra
tendencija, kad sudétingiausias jstaigos yra saves jsivertinimo, t.y. svarbiausias BVM taikymo etapas
(Kokybés vadybos metody diegimas vieSojo administravimo institucijos stebésena, (2008 p.18 )). Bet,
kaip matyti i§ (Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo institucijy stebésenos,
2013), ,,nepaisant sunkumy diegiant kokybés vadybos modelius, organizacijos mato metody taikymo
teikiamg nauda. Dazniausiai ji yra susijusi su naudingy ziniy apie organizacijos veikla igijimu,
pagéréjusj organizacijos jvaizdj, o taip pat geresne paslaugy kokybe ir veiklos rezultatus® (p.7).

Taip pat analizuojant bet kokios organizacijos veiklos kokybe¢ ar kokybés gerinimo priemoniy
efektyvuma, labai svarbu atsizvelgti | tos organizacijos klientus. Klienty svarba apibréziama dviem
aspektais: teoriniu ir praktiniu. Teoriniu aspektu — démesys vartotojams ir sistemingas jy poreikiy
matavimas — vienas i$ pagrindiniy visuotinés kokybés vadybos principy, Ruzevicius (2005). Praktiniu
aspektu — veiklos tobulinimas, nejvertinus klienty nuomonés ir likesCiy, yra neapibrézto tikslo
siekimas. Nagrinéjant situacijg vieSojo sektoriaus organizacijose, klienty (gyventojy) nuomonés svarba
dar labiau sustipréja, nes vieSasis administravimas privalo tarnauti visuomenés interesams
(Palidauskaité, 2001). Vartotojy poreikiy ir likes¢iy Zinojimas ir jy tenkinimas jtakoja ir patenkintus
vartotojus, ir efektyvesni vieSyjy paslaugy teikimg. Vartotojy likesciai gali biiti lyginimo matas:
vartotojo patyrimas lyginamas su jo turétais liikes€iais ir taip formuojama suvokta paslaugos kokybe
(LR Vidaus reikaly ministerija, 2010).

Apibendrinant §j poskyrj galima daryti tokias i§vadas: VieSojo sektoriaus teikiamos paslaugos
uzima labai svarbig reikSme Saliy ekonomikoje, jy kokybé tampa itin svarbiu diskusijy objektu.
Moksliskai jrodytos visuotinés kokybés vadybos ir vieSojo sektoriaus efektyvumo sgsajos.

Vertinant paslaugy jgyvendinimo kokybe vieSojoje istaigoje tikslinga jvertinti Siuos
institucinius veiksnius, susijusius su vieSosios jstaigos visuotinés kokybés vadybos struktiira:
etiSkumas, saZiningumas, pasitikéjimas, mokymas/lavinimas, komandinis darbas, vadovavimas,
bendravimas, pripazinimas. Kokybés vadybos raidos analize¢ atskleidZia, kad pasaulyje iSplétota
keletas kokybés vadybos principy ir nuostaty kompleksy, leidZian¢iy organizacijoms nuosekliai ir
kryptingai tobuléti. Populiariausi jy — kokybés vadybos sistema, ISO 9000 serijos standartai bei
veiklos kokybés vertinimo metodai pagal pripaZintus tarptautinius modelius — Europos kokybés
vadybos fondo savgs vertinimo modelis (EFQM, Bendrojo vertinimo modelis (BVM) ir Kkitus
modelius). ES sitlomi visuotinés kokybés modeliai ir metodai $alims naréms yra rekomendacinio
pobiidzio. Taip pat ir Lietuvoje teisés aktai nenumato privalomo kokybés vadybos sistemy diegimo,
tatiau rekomenduojamas Bendrojo vertinimo modelio diegimas. Nagringjant situacija vieSojo
sektoriaus organizacijose, didelg svarbg uzima klienty nuomoné ir lukes¢iai, nes vieSasis

administravimas privalo tarnauti visuomenes interesams.
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1.1.2 Kokybés vieSojoje vadyboje raiSkos kriterijai
Kadangi baigiamajame magistro darbe pagrindinis démesys yra skiriamas teikiamy paslaugy
kokybei ieSskanc¢io darbo asmens perspektyva, Siame poskyryje norima pristatyti pagrindinius paslaugai
keliamus kokybés reikalavimus. Pasak Mikulio (2007), kokybiska paslauga yra ta, kuri atitinka kliento
lukesCius. Butkus (2003, p.107) teigia, ,,svarbu, kad kokybés reikalavimai atspindéty kliento
poreikius®“. Analizuojant pagrindinius paslaugy kokybés raiskos kriterijus vie$ojoje vadyboje, su Sia

tema susijusius informacijos Saltinius tikslinga suskirstyti j 5 grupes (zr.1 pav.)

TEORINIAI PASLAUG

e

VIESUJU PASLAUGU VARTOTOJU

\ /

MOKSLINIU,

<

1 pav. Informaciniy Saltiniy grupés, leidusios identifikuoti vieSuju paslauguy kokybés

raiskos kriterijus (Sudaré darbo autoré)

Minétus vieSyjy paslaugy kokybés raiSkos kriterijus vieni pirmyjy jvardijo Gronroos (1990),
Parasuraman ir kt (1985), pristatydami savo paslaugy formavimosi modelius ( zr. 6 lentelé). Gronroos
(1990) savo bendrai suvoktos kokybés modelyje jvardintus kokybe jtakojanéius veiksnius suskirsté j
tris grupes: laukimo kokybé, patirta kokybé ir proceso kokybé. Laukiama kokybé — ko vartotojas
tikejosi ir tai, kg jis patyré naudodamasis paslauga — patirta kokybé. Laukiama kokybé yra keliy
veiksniy funkcija, o patirta kokybé atspindi rezultato bei proceso kokybe. Patirtag kokybe suformuoja
techninis ir funkcinis kokybeés aspektai. Techniné paslaugy kokybé parodo teikéjo ir vartotojo saveika

bei kas lieka vartotojui, kai baigiasi paslaugos teikimas, tai reiskia, kad techniné kokybé parodo, ar
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buvo patenkinti vartotojo likesciai ir, kiek jie buvo patenkinti. Taciau atlikus vien techninés kokybés
tyrimg, negalime garantuoti, kad miisy teikiama paslauga yra aukstos kokybés. Tokiu atveju reikia
nustatyti ir funkcinés kokybés parametrus Markevicius, Lukauskas (2009). Anot Vengrienés (2006),
funkcinés kokybés esmé — paslaugy teikimo btidas. Klientas susidaro nuomong¢ ne tik apie paslauga,
bet ir apie jos teikimo bei vartojimo procesg. Sis modelis yra gan populiarus ir nesunkiai pritaikomas
paslaugas teikiancioms organizacijoms.

Parasuraman ir kt (1985), pristatydami savo kokybés spragy modelj teigé, jog paslaugy kokybé
yra vartotojy liikkesCiy ir paslaugos atlikimo skirtumo funkcija. Kokybés spargy modelis atskleidzia,
kad kokybe formuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugy teikéjas, o taip pat iliustruoja, kaip jvairios

spragos teikimo procecse gali paveikti vartotojo kokybés suvokima (Bagdoniené, 2004), (zr. 5 lentelé).

5 lentelé.Paslaugy kokybés modeliai pagal Gronroos (1984, 1990), Parasuraman ir kt
(1985), Bagdoniené (2004), Zeithaml, Bitner (1996) (sudaré darbo autoré).

Paslaugy kokybés modelis Vartotojo suvokta kokybé

Gronroos bendrai  suvoktos | Techniné (iSorin¢) kokybé, funkciné (proceso) kokybé — patirta ir
paslaugy  kokybés  modelis | suvokta vartotojo, remiantis susiformuotu jvaizdziu apie paslauga.
(1990) Laukiama kokybé — ko vartotojas tikéjosi ir tai, kg jis patyré
naudodamasis paslauga.

Parasuraman kokybés spragy | Pirmoji kokybés spraga — vartotojo likesCiy ir teikéjo gebéjimy juos
modelis, 1985 suvokti neatitiktis.

Antroji kokybés spraga — paslaugos teikéjo suvokiamy vartotojo
lukesciy ir jy modifikavimo ] paslaugos savybes (kokybés standartus)
neatitiktis.

Trecioji kokybés spraga — atsiranda, kai paslaugos teikimas nukrypsta
nuo nustatyty standarty.

Ketvirtoji kokybés  spraga — paslaugos teikimo ir marketingo
komunikacijy neatitiktis.

Penktoji kokybés spraga — nustatyta nagrinéjant vartotojy kokybés
suvokima.

I$ 5 lentelés matyti, kad vartotojai kokybe vertina lukes¢ius lygindami su patirta paslauga.
Parasuraman, Zeithaml (1985) teigia, kad penktoji spraga yra visy keturiy ankséiau aptarty spragy
funkcija. Vartotojas, apibiidindamas paslaugy kokybe, vertina ja pasitelkes tam tikrus kriterijus, kuriy
yra labai daug, pagrindinius kriterijus, kuriais remiantis vartotojas vertina bet kokio tipo paslauga
(tame tarpe ir vieSyjy paslaugy) kokybe pristaté Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985) — juy
patikimumas (personalo gebéjimo laiku suteikti paslaugg ir iStesé€ti pazadus), reagavimo (personalo
pasirengimo kuo grei¢iau padéti klientui spresti iSkilusius klausimus ir problemas), uztikrinimo
(personalo kompetentingumo, mandagaus elgesio ir gebé&jimo jkveépti klientus, sudaryti klientui

saugumg), empatiSkumo (individualizuoto démesio rodymas klientui, doméjimasis jo poreikiais,
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kliento supratimas), apéiuopiamumo (materiallis paslaugos teikimo aspektai) (zr. 2 pav). Mokslingje
literatiroje daznai minimas Sis modelis. Pasak Simanauskienés (2007), Sis modelis atskleidzia, kad
kokybe formuoja vartotojas ir paslaugos teikéjas, o jvairios spragos paslaugy teikimo procese gali

paveikti vartotojo kokybés suvokimg.

2 pav. Paslaugy kokybés struktiira pagal Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985)

(sudaré darbo autor¢)

Kitas svarbus informacijos $altinis, leidziantis identifikuoti paslaugy kokybés raiskos kriterijus,
tai atlikti jvairdis empiriniai tyrimai. Sie $altiniai yra ypa¢ svarbiis analizuojant specifinius, §iuo atveju
viesyjy paslaugy kokybés vertinimg jtakojancius veiksnius. VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
Siomis paslaugomis tyrimai — vienas i§ svarbesniy Siy paslaugy kokybés lygio indikatoriy (Ayton,
2007; Dirzyte, Patapas, 2013). VieSojo sektoriaus organizacijoms labai svarbu zZinoti vartotojy
pasitenkinimo lygj, nes jis gali atspindéti paslaugy kokybe (Turchik, 2010).

Pagrindiniai paslaugos kokybés raiskos kriterijai yra nustatyti analizuojant skirtingo tipo
vieSyjy paslaugy kokybés tyrimus — savivaldybés gyventojy nuomoné apie rajone teikiamy viesyjy
paslaugy kokybe (Birzy rajono gyventojy nuomonés apie rajone teikiamas administracines ir viesasias
paslaugas tyrimo rezultatai, 2015), analizuota gyventojy nuomoné apie vie$ojo sektoriaus institucijy
interneto svetaines, vieSojo sektoriaus institucijy teikiamas elektronines paslaugas, vartotojy nuostatos
apie interneto saugumg bei jsitraukimg | elektroninés demokratijos procesus. (Europos
Tarpdisciplininiy Tyrimy Institutas 2013 rugséjo-lapkri¢io mén.), analizuoti vieSyjy Sveikatos
priezitros paslaugy Kriterijai (Lim & Tang, 2000).
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ISanalizavus atskirus mokslinius tyrimus, susijusius su vieSyjy paslaugy kokybés vertinimu
analize¢, pastebéta, kad minéti raiSkos kriterijai skirtinguose tyrimuose néra vienodi. Nors kai kurie

veiksniai atskiruose tyrimuose ir kartojasi, kiekvienas autorius jvardina ir savy kriterijy (zr. 6 lent.).

6 lentelé. VieSuyju paslaugy jgyvendinimo kokybés kriterijai pagal skirtingus mokslinius

tyrimus (sudaré darbo autor¢)

Autorius Kriterijai Viesyjy paslaugy sritis
Birzy rajono gyventojy nuomongés | Svara/tvarka Administracines ir vie$osios
apie rajone teikiamas Privatumas paslaugos
administracines ir vie$gsias Démesingumas

paslaugas tyrimo rezultatai, 2015 | Istaigy patalpy buklé
Klienty supratimas

Saugumas
Europos Tarpdisciplininiy Patogumas Viesojo sektoriaus institucijy
Tyrimy Institutas (2013)m. Sudétingumas teikiamos elektroninés
rugséjo-lapkri¢io mén Informacijos apie paslaugas paslaugos

prieinamumas
Pateikiamos informacijos kokybé
Naudingumas

Lim & Tang, 2000 Apciuopiamumas Sveikatos priezitros paslaugos
Patikimumas

Operatyvumas (lankstumas)
Tikrumas (garantijos)

Empatija

Pasiekiamumas ir prieinamumas

Dirzyte, Patapas, 2013 Kaina Bendrosios vieSosios
Terminy laikymasis paslaugos
Teisétumas
Profesionalumas
Konkretumas
Tikslumas

Teoriniai moksliniai $altiniai bei jvairais klienty aptarnavimo standartai — taip pat labai svarbi
moksliniy Saltiniy grupé, kuri leidZia identifikuoti svarbiausius vieSyjy paslaugy kokybeés vertinimo
Kriterijus.

Paslaugos kokybe vartotojas vertina pasitelkes tam tikrus kriterijus. Taip pat ir jvairiuose
literatiros Saltiniuose sutinkami skirtingi vertinimo kriterijai, nes vartotojy grupés turi skirtingus
tikslus bei kokybés vertinimo kriterijus. Be to, vartotojai suteikia kiekvienam kokybés vertinimo
kriterijui individualy turinj ir svarbg. Mokslingje literatiiroje, pavyzdziui Langviniené ir Vengriené
(2005) isskiria dazniausiai sutinkamus paslaugy kokybés vertinimo kriterijus, tokius Kaip:
profesionalumas ir jgtidZiai, pozilris ir elgesys, patogumas ir lankstumas, patikimumas ir pasitikejimas,
kompensavimas, reputacija ir s3ziningumas. Egzistuoja ir Kiti Kriterijai: pvz., ap¢iuopiamumas,
akivaizdumas, kuriuos jvardija Bagdoniené, Hopeniené (2004), Pranulis, Pajuodis ir kt. (2008), klaidy

taisymas, kuriuos mini Langviniené, Vengriené (2005) ir kt., kurie taip pat lemia klienty paslaugos
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kokybés vertinima. Anot Butkaus (2003), paslaugos kokybé vetinama pagal sunkiai apciuopiamus
bruozus: mandaguma, kompetetinguma, pasitik¢jimg, patogumg, meistriSkuma, efektyvy
bendradarbiavima.

VieSyjy paslaugy kokybés vertinimui be galo svarbus démesys turéty biti skiriamas 2010 m.
LR Vidaus reikaly ministerijos patvirtintai ,,VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskaiCiavimo metodikai“. 7 lentel¢je pateikiami pagrindiniai Lietuvos vieSyjy paslaugy kokybei

vertinti rekomenduotiny vartotojy pasitenkinimg lemianc¢iy veiksniy sgrasas.

7 lentelé. Vartotojy pasitenkinima lemiantys veiksniai

(LR Vidaus reikaly ministerija, 2010, p. 25)

Nr. Veiksniai Kriterijai

1. Paslaugos suteikimas * Pasiektas rezultatas — gaunama tai, ko sieké klientas.

* Paslauga suteikta, remiantis institucijos standartais ir normomis.
* Oficialiy jrasy ir dokumenty, reikalingy teikiant paslauga, tvarka.
* Paslaugos suteikimas sutartu laiku (per tam tikra laikotarpj).

2. Pasiekiamumas * Lengvai ir patogiai pasiekiama paslaugy teikimo vieta.

* Patogus darbo laikas ir piety pertraukos.

* Galimybé¢ gauti informacija internetu, telefonu.

* Visg parg veikianti informacijos linija ar pagalbos telefonas ir pan.

3. Paslaugos suteikimo greitis » I$ karto reaguojama j pirmag kliento kontakta su institucija ar
(efektyvumas) jstaiga.
* I$ karto pradedama spresti problema (klientas nenukreipiamas i§
kabineto j kabineta).
* Paskirty susitikimo valandy laikymasis.
4. Profesionalumas » Kompetentingi, savo sritj iSmanantys paslaugy teikéjai.

* Geri bendravimo jgiidziai.
* Pagarba ir mandagus elgesys su klientu.

5. Informatyvumas * Tiksli ir iSsami teikiama informacija.
* Informavimas apie paslaugos teikimo progresa.

6. Vartotojo supratimas * Gebéjimas atpazinti individualaus vartotojo poreikj paslaugai.
» Pakartotinio (nuolatinio, pastovaus) vartotojo atpazinimas.

7. Draugiskas personalo | * Maloniai nusiteike ir draugiski paslaugy teikéjai.

poziiiris * Mandagiis darbuotojai.

* Atsakingi ir pareigingi darbuotojai.

8. Fiziné aplinka * Tvarkingos ir §varios patalpos.
* Tinkamos priemonés ir darbo jrankiai, reikalingi paslaugos
suteikimui.

» Tvarkinga darbuotojy apranga ir i$vaizda.

Siame darbo poskyryje pateiktoje informacijoje galima pastebéti, kad dauguma autoriy mini
tokius kriterijus kaip lankstumas, patikimumas, darbuotojy elgesys, prieinamumas, profesionalumas,
reputacija. Taip pat daznai minimas paslaugy tikrumas, pateikimo btdas, paslaugos teikimo
aplinka/fiziné aplinka. Pagal pateikta Siame darbo poskyryje informacija sudaryta 8 lentele, kurioje

susisteminta jvairiy mokslininky jvardinti vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo kriterijai.
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8 lentelé. VieSuyju paslauguy kokybés vertinimo kriterijai pagal skirtingus mokslininky

poZiiirius (sudaré darbo autoré)

Vidaus

Veiksniai

Padhi, 2007
Parasuramann
ir kt.,1985
Hopeniené,
Gronrroos,
1984

Walle 2008
Lim&Tang,
2000

Patapas, 2013

ministerija,
Bagdonieng,
2009

2010
Nakrosis,
Cerniuté,
2010
Dirzyté,

reikaly

*| LR

Paslaugos suteikimo
greitis

+

Informatyvumas

Saziningumas +

Pasitikéjimas + +

Lankstumas + +

Darbuotojy elgesys +

Naudingumas +

Istaigos vidaus +
kultiira

Paslaugos  teikimo | + + + ¥
aplinka/fizinés
aplinkos

Aptarnavimo kultiira +

Profesionalumas + + + +

paslaugos pateikimo | + + + n
budas

Empatija + + +

+

Apciuopiamumas

Patikimumas +

+ |+ |+ ]|+

Prieinamumas +

Klaidy taisymas

+ |4+ |+ ]+

Tikslumas

Reputacija +

Tikrumas +

Apzvelgus jvairius mokslinius Saltinius, kuriuose jvardinta pagrindiniai vieSyjy paslaugy
jgyvendinimo kokybe jtakojantys veiksniai, nuspresta, kad visus juos galima suskirstyti | dvi
pagrindines grupes: veiksniai, susij¢ SU vieSasias paslaugas teikian¢ia institucija ir zmogiskieji
veiksniai, susij¢ su vieSasias paslaugas teikiancios institucijos darbuotojais (zr.3 pav.).

Instituciniams veiksniams reikéty priskirti tokius autoriy daZniausiai minimus veiksnius —
patikimumas, lankstumas, prieinamumas, reputacija, paslaugy teikimo budas ir greitis, fiziné aplinka.

Zmogiskiesiems veiksniams galima priskirti profesionalumg, empatija, informatyvuma,

paslauguma, jvaizd; ir kt.
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3 pav.Viesuju paslaugy jgyvendinimo kokybe itakojantys bendrieji veiksniai

B s

-

— Patikimumas — Empatija

- Lankstumas - Profesionalumas

— Paslaugy teikimo btidas | Informatyvumas

— Paslaugy teikimo greitis ] || Paslaugumas

] Prieinamumas — Vizualus jvaizdis

,
— —
— — —

— Reputacija

—  Fiziné aplinka ]

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis literatiiros analize
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1.2. Darbo birza kaip vieSoji institucija, teikianti paslaugas

Lietuvos darbo birza (LDB) prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos yra jstaiga prie
Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos, kuri kartu su jai pavaldziomis
teritorinémis darbo birzomis jgyvendina darbo rinkos ir uzimtumo rémimo politika. Darbo ieSkantiems
asmenims padeda greiCiau jsidarbinti, suteikia jiems galimybiy jgyti reikiamg kvalifikacijg ir
sékmingai konkuruoti darbo rinkoje, darbdaviams padeda susirasti kvalifikuoty darbuotojy
(www.ldb.It). Lietuvos darbo birza savo veikloje vadovaujasi Lietuvos Respublikos Konstitucija,
Lietuvos Respublikos tarptautinémis sutartimis, Europos Sajungos teisés aktais, Lietuvos Respublikos
uzimtumo rémimo jstatymu (Zin.,2006, Nr 73-2762: 2009, Nr 86-3638), kitais Lietuvos Respublikos
Seimo priimtais jstatymais ir teisés aktais, Lietuvos Respublikos Prezidento dekretais, LR Vyriausybés
nutarimais, Ministro Pirmininko potvarkiais, LR socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymais,
Kitais teisés aktais ir nuostatais (Lietuvos darbo birzos prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
direktoriaus 2010 m. geguzés 17 d. jsakymas Nr. V-248).

Lietuvos darbo birzos struktiira buvo suformuota pirmaisiais nepriklausomybés atkiirimo
metais ir ilgg laikg beveik nepakito. Darbo birzos vykdé dalj funkcijy, nesusijusiy su tiesioginiu darbo
rinkos politikos priemoniy jgyvendinimu, taip pat nepakankamai efektyviai buvo pasinaudojama
galimybémis gyventojy uzimtumui didinti. Siuolaikinis gyvenimo ritmas diktuoja poky¢ius jvairiose
valstybés veiklos srityse, taip pat ir darbo birzy sistemoje, siekiant didesnio LDB veiklos efektyvumo
bei optimalaus administravimo, 2010 m. spalio ménesio pirmg dieng buvo reorganizuotos teritorinés
darbo birZos ir jvykdyti LDB bei teritoriniy darbo birZy strukturiniai pertvarkymai. Po pertvarkos i§ 46
veikusiy Teritoriniy darbo birzy, kurios buvo valdomos i§ centrinés Lietuvos darbo birzos, liko 10 —
Vilniaus, Kauno, Klaipédos, Panevézio, giauliu, Alytaus, Marijampolés, Tauragés, Plungés, Utenos
Teritorinés darbo birZos. Visos likusios teritorinés darbo birzos buvo reorganizuotos j struktiirinius
teritoriniy darbo birzy padalinius, veikiancius savivaldybése. Struktiiriniai darbo birzy padaliniai
vykdo tik su klienty aptarnavimu susijusias funkcijas. Skyriai liko tuose paciuose miestuose ir
miesteliuose kaip ir iki pertvarkos, taciau juridinio asmens statuso neturi, t.y. yra atskaitingi konkreciai
Teritorinei darbo birzai, kuri savo ruoztu atsiskaito centrinei LDB. Lietuvos darbo birza ir teritorinés
darbo birzos Salyje visas paslaugas teikia nemokamai.

Naujasis darbo birzos sistemos modelis dabartinius darbo rinkos poreikius atitinka, nes jis
labiau orientuotas j kiekviena Zmogy, ateinantj j darbo birza — tiek j bedarbj, tick j darbdavj. Sia
pertvarka noréta institucijg kuo labiau priartinti prie Zzmoniy, kuriems reikalinga pagalba ir ieskant
darbo, ir norint pradéti savo verslg ar pasinaudoti kitomis paslaugomis, kurias teikia darbo birzos. Anot
LDB direktoriaus A.Slekai¢io, ,,Sumazinusios vadovaujanéio personalo skaiéiy ir padidinusios klienty

aptarnavimo funkcijas vykdanc¢iy darbuotojy skaiciy, teritorinés darbo birzos sukoncentravo savo
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veikla j darbo rinkos stebésena, veiklos planavima, o teritoriniai skyriai veiklg nukreipé | darbo rinkos
paslaugy gerinimg, sustipréjo socialiné partnerysté ir kt.“ (2). (Seimo Kronika. 2011. balandis Nr.3
(285)). 2015 m. viduryje Lietuvos darbo birza taip pat nuodugniai perzitréjo savo, Kaip organizacijos,
veiklg ir atliko jsivertinimg. Jis apémé 29 kokybiniy, veiklg uztikrinanCiy kriterijy jsivertinimg per 4

fazes: planuok, daryk, tikrink, veik. ISskirtos perspektyvios ir tobulintinos sritys.

1.2.1. Darbo birZos teikiamy paslaugy apibiidinimas

Svarbiausias Lietuvos darbo birzos uzdavinys — uZzsiregistravusiems darbo birzoje ir
ieSkantiems darbo Zmonéms padéti susirasti darbg pagal turimg profesijg ir kvalifikacijg, suteikiant
nemokamas profesinés karjeros planavimo ir konsultavimo paslaugas. Asmenims, neturintiems
profesijos arba turintiems nepaklausig darbo rinkoje profesija, bei tiems, kuriems dél kity priezasCiy
sunku integruotis  darbo rinka, darbo birza siiilo dalyvauti aktyvios darbo rinkos politikos programose.
Informuoti registruotus bedarbius apie laisvas darbo vietas, gyventojy uzimtumo rémimo programas ir
kitas darbo rinkos paslaugas. Lietuvos ir teritorinés darbo birzos sitilo laisvy darbo viety ir ieSkanciyjy
darbo asmeny duomeny bazes. leSkantiems darbo asmenims — naujausiy darbo pasitilymy atranka,
darbo pasiilymy pagal pasirinktus kriterijus paieSka, pazymy uzsakymas, registracija darbo birzoje ir
internete, CV kiirimas ir kitos paslaugos, darbdaviai gali rasti informacija apie darbuotojy atrankas,
laisvy darbo viety registravima, darbo muges, informacijos mainus ir kt. paslaugas. UZsiregistravusiyjy
darbo birzoje arba paskelbusiy savo CV Lietuvos darbo birzos interneto svetaingje, bedarbiy
duomenys gali buti jtraukti i ,,Talenty banko* arba ,,Senjory banko* duomeny bazes. Taip pat
informacijg apie laisvas darbo vietas bedarbiai gali rasti informacijos ir konsultacijy centre,
pasinaudodami kompiuterizuota savarankiskos informacijos paieskos sistema SIP.

Vadovaujantis 2006 m. birZelio 15 d. LR uZimtumo rémimo jstatymu Nr. X-694, ieSkantys
darbo asmenys, jsiregistrave darbo birZzoje, jgyja galimybe pasinaudoti uZimtumo rémimo
priemonémis:

- darbo rinkos paslaugomis;

- aktyviomis darbo rinkos politikos priemonémis;

- uZimtumo rémimo programomis.
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4 pav. Darbo birZos teikiamy paslaugy teikimas ieSkantiems darbo asmenims (sudaryta

pagal LDB paslaugy aprasus)

DARBO RINKOS AKTYVIOS DARBO
PASLAUGOS RINKOS POLITIKOS

INFORMAVIMO PROFESINIS MOKYMAS

PASLAUGOS
KONSULTAVIMO REMIAMAS
PASLAUGOS IDARBINIMAS
TARPININKAVIMO PARAMA DARBO
IDARBINANT VIETOMS STEIGTI
INDIVIDUALIOS
UZIMTUMO VEIKLOS AL B T UL

PLANAVIMO JUDUMO REMIMAS

DARBO ROTACIJA

Saltinis http://www.ldb.It/Informacija/Paslaugos/Puslapiai/default.aspx

Darbo birZose taip pat gali biiti teikiamos paslaugos neregistruotiems darbo birZose darbo
ieSkantiems asmenims:

1) Informavimo ir konsultavimo paslaugos.

2) Konsultavimo paslaugos — uzsienie¢iams, kurie atvyksta j LR dirbti sezoniniy darby.

Darbdaviams:

1) Informavimo

2) Tarpininkavimo jdarbinant paslaugos.

Informavimo, konsultavimo ir tarpininkavimo jdarbinant paslaugos gali buti teikiamos
individualiai ar grupemis, tiesiogiai ar nuotoliniu budu (telefonu, el.pastu, internetu ir kt). (Darbo
rinkos paslaugy teikimo salygy ir tvarkos apraSas nauja redakcija (TAR,2014, Nr.2014-03557:
Nr.2014-12439).

Informavimo ir konsultavimo paslaugos teikiamos siekiant padéti darbo ieSkantiems asmenims
padidinti motyvacija susirasti darbg arba jgyti paklausig darbo rinkoj¢ kvalifikacijg ar kompetencijas, o
darbdaviams — apsirtpinti tinkama darbo jéga. Informacija yra teikiama apie laisvas darbo vietas,

padét] darbo rinkoje, profesinio mokymo galimybes ir sglygas, jgyvendinamas uzimtumo rémimo
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programas. Konsultuojama darbo paieskos, karjeros planavimo, profesinés reabilitacijos ir Kitais
aktualiais, su darbo rinka susijusiais klausimais. Uzsiregistravusiems darbo birzoje padedama planuoti
profesing Kkarjerg, tarpininkaujama jdarbinant, organizuojamos aktyvios darbo rinkos politikos
priemongés.

Konsultavimo paslauga,s siekiant uzimtumo, sudaro:

1. Bendrasis konsultavimas — teikiant $ig paslaugg padedama darbo ieSkantiems asmenims
nusistatyti savo individualius poreikius ir profesines galimybes darbo rinkoje, pasirinkti aktyvios darbo
rinkos politikos priemones ir darbo rinkos paslaugas.

2. Profesinis konsultavimas — darbo ieSkantiems asmenims padedama jvertinti savo gebéjimus
Ir asmenines savybes. Asmenys motyvuojami pasirenkant tam tikra profesija ar persikvalifikuojant,
mokytis, dirbti ar dalyvauti socialinés ir profesinés reabilitacijos priemonése.

3. Psichologinis konsultavimas — psichologinio konsultavimo paslauga, padedant darbo
ieSkantiems spresti emocines, asmenybés ir bendravimo problemas, sudarancias klititis jy uzimtumui.

Tarpininkavimo jdarbinant paslaugos yra teikiamos siekiant padéti darbo ieSkantiems
asmenims susirasti tinkamg darba, o darbdaviams — padéti susirasti tinkamy darbuotojy.

Bedarbiams, ijsiregistravusiems teritorinése darbo birZose, taikomas profiliuoto bedarbiy
aptarnavimo modelis — ,,darbo birzoje registruoty bedarbiy aptarnavimas, atsizvelgiant j individualius
bedarbiy poreikius ir gebéjimus darbo rinkoje, nustatant paslaugy teikimg bei dalyvavimg aktyvios
darbo rinkos politikos priemonése sudarantindividualius uzimtumo veiklos planus® (Lietuvos darbo
birzos direktoriaus 2012 m. kovo 6 d. jsakymu Nr. V-123,, profiliuoto bedarbiy aptarnavimo modelis ir
jo taikymo metodika. 1 psl.). Siekiant klientus motyvuoti grjzti j darbo rinka, jgyti kvalifikacijg ar
persikvalifikuoti, pazinti klientus ir labiau atsizvelgti j individualius kiekvieno jy poreikius bei
lukescius ir pagal tai taikyti individualig darbo paieskos programa ir buvo jdiegtas profiliuoto bedarbiy
aptarnavimo modelis. Pirmas jo etapas visose teritorinése darbo birzose pradétas taikyti nuo 2012 m.
birzelio 1 d. Pagal §j modelj teikiamos paslaugos klientams diferencijuojamos. Taikant profiliavima,
galima efektyviau valdyti klienty aptarnavimo kokybe. Anot Alytaus darbo birZos direktoriaus R.
Maciulio, klienty aptarnavimo procesas turi organiSkai susijungti su jtraukimo ; darbo rinkos
programomis, jdarbinimu, netgi su socialinés paramos ir kitais procesais.

Diegiant profiliuota klienty aptarnavimo modelj, atskirtos tarpininkavimo jdarbinant ir
konsultanty funkcijos. Visi asmenys yra labai skirtingi, todél vieni reikalauja démesio daugiau, Kiti
maziau, vieni ateina ,,atsizyméti“, Kiti — pasikalbéti, 0 treti — tikédamiesi gauti darbo pasitlyma.
Klientus skirstyti  profiliavimo grupes skatina §ios prieZastys:

- negalima patenkinti klienty ltkesCiy ir suderinti su darbo rinkos poreikiais, neissiaiskinus

klienty asmeniniy galimybiy, nory bei ketinimy.
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- klienty aptarnavimo procesas turi organiskai susijungti su jtraukimo j darbo rinkos programas,
jdarbinimu, taip pat su socialinés paramos ir kitais procesais.

Profiliavimas darbo birzoje atlickamas jau registracijos metu, kai tinkamai jvertinami asmens
geb¢jimai darbo rinkoje ir nustatomos tinkamiausios paslaugos, jy teikimo bidai, kuriai 1§ keturiy
pateikty grupiy asmuo priklauso, nustatoma registracijos metu, jvertinus $iuos duomenis:

- registravimosi darbo birzoje tikslas,

- kvalifikacijos ir kompetencijy jvertinimas,

- darbo patirties jvertinimas,

- sveikatos buklés,

- motyvacijos (pasirengimo aktyviai dalyvauti darbo paieskose ir kitose darbo rinkos
priemongése) nustatymas.

Darbdaviai taip pat turi galimybg gauti informacija apie uzimtumo rémimo priemones ir jy
jgyvendinimo salygas bei tvarkas, teritorinése darbo birzose registruoty asmeny kvalifikacija ir
kompetencijas, salygas, kuriomis bedarbiai gali jgyti darbdaviams reikiamg kvalifikacijg ir
kompetencijas, taip pat darbo rinkoje papildomai remiamy asmeny rémimg jdarbinant ar kuriant jiems
darbo vietas.

Siekiant gerinti gyventojy aptarnavimg ir vieSojo administravimo proceduras, nuo 2007 m.
rugsé¢jo 1 d. LR Vyriausybés nutarimu Nr. 875 jsigaliojo Kklienty aptarnavimas ,,Vieno
langelio® principu. Registruotus darbo birzoje asmenis, taikant ,,vieno langelio* principg, aptarnauja
teritorinés darbo birzos vadovo paskirtas valstybés tarnautojas. Pagrindinis ,,vieno langelio atsiradimo
priezastis ir tikslas — palengvinti Zmoniy administracing nasta tvarkant reikalus institucijose, jstaigose
ir kituose viesojo administravimo subjektuose (Vidaus reikaly ministerija, 2010). Darbo birzoje taikant
,vieno langelio® principg, tarnyba priima Zodinius ir raSytinius asmeny praSymus, uzsakomos ir
i8duodamos paZymos, teikiama informacija apie klausimo sprendimo darbo birzoje procedirs,
informuoja apie praSymo, skundo nagrin¢jimo rezultatus, teikia informacijg telefonu.

leskantys darbo asmenys turi galimybe dalyvauti aktyvios darbo rinkos priemonése (Zr. priedas
2):

1. Bedarbiy ir jspéty apie atleidimg i§ darbo darbingo amziaus darbuotojy profesinis mokymas.

2. Remiamojo jdarbinimo (jdarbinimo subsidijuojant, darbo jgiidziy jgijimo rémimo,
darbo rotacijos, vieSyjy darby).

3. Parama darbo vietoms steigti (Darbo viety steigimo subsidijavimas, vietiniy uzimtumo
iniciatyvy projekty jgyvendinimas, savarankisko uzimtumo rémimas).

4. Bedarbiy teritorinio judumo rémimas.
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Lietuvos darbo birzos taip pat jgyvendina ESF projektus, padedancius intensyviau integruoti i
darbo rinka nekvalifikuotus, ilgalaikius, vyresnio amziaus ir jaunus nedirbandius zmones. Siuo metu
jgyvendinami ESF projektai:

« ,,Pasitikék savimi*, skirtas jaunimui savo kelio ieSkanc¢iam profesinéje veikloje;

» llgalaikiy bedarbiy jdarbinimo rémimas* — ilgai darbo nerandantiems asmenims padéti atnaujinti
darbo jgudzius arba jgyti naujas kompetencijas ir taip kuo grei¢iau integruotis j darbo rinka;

* .Nekvalifikuoty asmeny kompetencijy didinimas® — padéti profesijos nejgijusiems ir patiriantiems
darbo paieskos, emocines bei savivertés ir bendravimo problemas;

* ,,Vyresnio amziaus bedarbiy rémimas“ — vyresniems nei 54 mety asmenims padéti sugrjzti
aktyviai dalyvauti darbo rinkoje;

« ,,Pagalba nejgaliesiems® — didinti nejgaliyjy uzimtuma, padedant jiems jsidarbinti ar imtis savo
versl|o;

» Projektai ,,Jgyk paklausig profesija“ ir ,ISlik darbo rinkoje* - universaliis projektai, skirti
asmenims, kurie nepriklauso kitoms tikslinéms grupéms, bet jsidarbinant pagalba jiems yra labai
reikalinga.

« ,Atrask save“ — pats naujausias projektas. Siekiama Kkiekvienam niekur nedirbanciam,
nesimokan¢iam ir mokymuose nedalyvaujanéiam 15-29 mety jaunam Zzmogui pasitlyti ankstyvos
intervencijos ir aktyvumo skatinimo priemones, atsizvelgiant j tai, kokiai tikslinei grupei asmuo
priklauso bei jvertinti asmens poreikius ir galimybes.

* Projektas ,,Parama socialinéms jmonéms 2014-2015m.* tikslas — Skatinti socialines jmones didinti
nejgaliy darbuotojy, praradusiy profesinj ir bendraji darbinguma bei negalin¢iy lygiomis salygomis
konkuruoti darbo rinkoje, uZimtumo lygj, iSlaikyti jy darbo vietas, remti naujai jdarbintus nejgaliuosius,
didinti jy socialing integracija bei mazinti socialing atskirt], taip pat asistenty pagalba padéti

nejgaliesiems atlikti darbo funkcijas. (www.ldb.It/Informacija/ESParama).

1.2.2 Darbo birzos teikiamy paslaugy teikimo probleminiai aspektai

Lietuvos darbo birza kaip vieSoji jstaiga, teikianti vie$gsias paslaugas, vis labiau nutolsta nuo
savo tiesioginiy funkcijy — darbo ieSkan¢iy asmeny uzimtumo galimybiy didinimo ir uzimtumo
rémimo politikos jgyvendinimo. Darbo birzos funkcija vis dazniau suvokiama kaip biidas iSvengti
sveikatos draudimo mokesc¢io bei gauti socialing paSalpg ar lengvatas, bet ir pacios darbo birzos
paslaugos ne visada yra teikiamos efektyviai, kokybiSkai ar gali pasiekti numatytus tikslus.
Kokybiskos darbo birzos paslaugos yra viena i§ galimybiy mazinti nedarba, tik veikiant drauge darbo
birzy specialistams su paciais darbo ieSkantiems asmenimis galima pasiekti greitesnj rezultata,

isidarbinima.
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Darbo birzos teikiamy paslaugy pobtdis yra pakankamai savitas, 0 Klientai yra labai skirtingi.
Daznai iskyla problemy, kaip suderinti klienty asmenines galimybes, norus ir ketinimus su darbo
rinkos poreikiais, t. y. realiomis galimybémis.

Vienos i§ svarbiausiy darbo birzos paslaugy turi bati kvalifikuotos konsultavimo paslaugos.
Bet daugiausiai problemy ir kyla teikiant konsultavimo paslaugas. Kaip raSoma darbo birzos
nuostatuose, patvirtintuose Lietuvos darbo birzos prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
direktoriaus 2010 m. geguzés 17 d. jsakymu Nr. V-248; Lietuvos darbo birzos prie Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos direktoriaus 2013 m. geguzés 13 d. jsakymo Nr. V-235 redakcijos,
Klienty aptarnavimo skyriaus konsultantas turi kokybiskai aptarnauti tiek pasirengusius, tiek
nepasirengusius darbo rinkai asmenis, juos konsultuoti profesijos pasirinkimo ir uzimtumo
apsisprendimo  klausimais. Anot Gecienés, Buzaitytés-Kasalynienés, Svedaités-Sakalauskes,
Stakénaités, Ciupalaités (2007), darbo birzos konsultantui priskiriama daugybé funkcijy: padéti
jvertinti savo galimybes darbo rinkoje ir konsultuoti profesijos pasirinkimo, jgyjimo,
persikvalifikavimo klausimais; i$siaiskinti bedarbiy galimybes ir poreikius; kaupti informacijg apie jy
i$silavinimg, darbinius jgiidZius bei gebéjimus, gyvenimo salygas ir kt.; nustatyti priezastis, dél kuriy
bedarbis néra pajégus konkuruoti darbo rinkoje; taikyti individualius ir grupinius darbo metodus. Taip
pat autorés pastebi, kad konsultantas turi orientuoti ir motyvuoti ieSkanc¢ius darbo asmenis, skatinti
atyvig darbo paieska ir pasirengti dalyvauti darbo rinkos programose, taip pat sudaryti individualy
jsidarbinimo plang, be minéty funkcijy darbo birZzos konsultantas dirba su bedarbiy duomeny baze,
iveda informacija, ja keicia, atsakinéja i klienty laiSkus ir atlieka kitus biurokratinius darbus, kuriy
sgraSas daug karty ilgesnis nei tiesioginis darbas su Klientais (Geciené, Buzaityté-Kasalyniené,
Svedaité-Sakalauské, Stakénaité, Ciupalaité, 2007). Dél riboto konsultacijai skirto laiko, néra
galimybés analizuoti kiekvieno asmens poreikiy ir siekiy, darbuotojas ne visada gali skirti pakankamai
démesio individualiems kliento poreikiams, dél to ir kyla daugiausiai gin¢iy ir nepasitenkinimo darbo
birzos paslaugy jgyvendinimu. Dél per didelio specialisty kriivio nei$§samiai iSdéstomos aktyvios darbo
rinkos politikos priemonés bei e. paslaugy naudojimas, neiSaiskinamos bedarbio teisés bei atsakomybe,
néra grjztamojo rySio su klientu, néra pasiteiraujama ar kliento poreikiai patenkinti, o Klientui itin
svarbils yra komunikavimas ir bendravimas. Darbo birZos specialisty darbas grieztai reglamentuojamas
teisés aktais, tvarkomis bei apraSais, siekiant, kad kokybiskas klienty aptarnavimas bty
kontroliuojamas procesas, kuris garantuoja paslaugos suteikimag klientui pagal visus kokybés
reikalavimus darbo birza yra nustadiusi teikiamy paslaugy standartus: ,Klienty registravimo
standartas®, ,,Tarpininkavimo jdarbinant paslaugy teikimo kokybés standartas®, ,,Informavimo ir
konsultavimo paslaugy teikimo standartas®, ,,Pagrindinés klienty aptarnavimo taisyklés®, ,,I rezultatus
orientuotos veiklos vertinimo ir skatinimo sistemos jdiegimo tvarkos apraSas®, ,,Darbo birZos vidaus

kontrolés tvarkos aprasas‘“. Jvertinti darbo birzos teikiamas paslaugas yra jdiegta priemoné ,,Slaptas
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klientas* (Vadovaujantis Lietuvos darbo birzos direktoriaus prie socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos 2012m rugpjicio 10 d. jsakymu Nr. V-419 ,Dél vertinimo kriterijaus stebésenos
priemonés ,,Slaptas klientas®). Sios priemonés déka jvertinama:

- klienty aptarnavimo telefonu kokybé,

- klienty informavimo el. pastu kokybé,

- bedarbiy aptarnavimo kokybé,

- darbdaviy aptarnavimo kokybé.

Atliekant klientams teikiamy paslaugy vertinimo tyrima, naudojamasi ,,Klientams teikamy
paslaugy tyrimo, vertinimo ir sklaidos metodika®. Klientams teikiamy paslaugy vertinimo, o ypac
bedarbiy apklausoms, rekomenduojama taikyti anketavima, nes, naudojant kitus apklausos atlikimo
biidus, neiSvengiama apklausg atliekancio asmens poveikio respondentui, kuris gali iSkreipti tyrimo
rezultatus (Lietuvos darbo birzos direktoriaus 2009 m. geguzés 7 d. jsakymo Nr. V-224 redakcija).

Taigi visos Sios sudedamosios dalys jtakoja darbo birzos teikiamos paslaugos kokybe per
tokias dimensijas kaip: patikimumas, empatija, reagavimas, tikrumas, apc¢iuopiamumas,
informatyvumas, paslaugos suteikimas, reagavimas ] kliento norus. Siekiant iStirti darbo birzos
teikiamy paslaugy kokybe, reikia atlikti teikiamy paslaugy kokybés tyrimg. Kaip matyti i§ ankstesniy
skyriy, analizuojant moksline literatira galima pastebéti, kad reikSmingiausias vieSyjy paslaugy
veiksmingumo elementas — klientams teikiamy paslaugy kokybés pasitenkinimas, o tai jvertinti galima

atliekant klienty apklausas.

1.3. Darbo birzos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo modelis

Vadovaujantis 1.1.1 ir 1.1.2 poskyriuose aptartais paslaugy kokybés vertinimo kriterijais bei
modeliais, sudaryta apibendrinta teikiamy paslaugy kokybés vertinimo kriterijy lentelé, pagal kurig bus
sudarytas Varénos darbo birzos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo modelis (zr. 9, 10 lent.).
Norédama jvertinti teikiamy paslaugy kokybe, kiekviena jstaiga turi susikurti savus Kriterijus, kurie
galéty atskleisti tik jy jstaigoje teikiamy paslaugy kokybe.

9 lentelé. VieSyju paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai, pagal kuriuos sudarytas darbo birZos

teikiamy paslaugy kokybés vertinimo modelis (sudaryta remiantis literatiiros analize).

Instituciniai veiksniai Zmogiskieji veiksniai

Fiziné aplinka — ,,kg nors supanti
erdvé arba objekty  visuma,
sagveikaujanti su jos  supamu
objektu arba subjektu® Visuotiné
Lietuviy  enciklopedija (2001,
655p.)

*Tvarkingos ir
$varios patalpos
*Tvarkinga
darbuotojy apranga ir
iSvaizda

Empatija— kaip raSo Visuotinéje
Lietuviy enciklopedijoje (2004)
»isjjautimas | zmogaus emocing
bisena”, ,,gebéjimas numatyti kito
zmogaus emocijas ir elgesj tam
tikrose situacijose*. (p.496)

* Gebé¢jimas suprasti
klientus

* Individualizuoto
démesio rodymas
klientui

* Doméjimasis jo
poreikiais
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9 lentelés tesinys.

Prieinamumas—Bagdoniené,
Hopenien¢ (2004) prieinamuma
apibiidina kaip informavima apie
teikiamas  paslaugas;  jstaigos
artumg; paslaugy teikimo erdve;
paslaugy asortimenta.

* Lengvai ir patogiai
pasiekiama paslaugos

teikimo vieta

*  Patogus darbo
laikas

*  QGalimybé gauti

informacija telefonu,
internetu

Paslaugumas — Vanagas (2004)
paslauguma apibtdina kaip
personalo mandaguma, atiduma,
draugiskuma ir pagarbg klientui.

* Mandagus ir
pagarbus kontaktinio
personalo elgesys

* Atsakingi ir
pareigingi darbuotojai

Paslaugos teikimg — apibudinti
galime kaip paslaugy kokybés
gerinimas ar paslaugy kokybés
blogéjimo  stabdymas atlikimo
metu paties paslaugos gavéjo.
https://It.wikipedia.org/wiki/Paslau
ga

* Paslauga suteikta
sutartu laiku (per tam
tikrg laikg)

* Paskirty susitikimo
valandy laikymasis

Patikimumas — paslaugos atlikimas
i§ pirmo karto ir tinkamai, pazady
tes¢jimas,  tikslumas  Vanagas
(2004).

*Informacijos
konfidencialumas

* Klaidy nedarymas
teikiant paslaugas

Reputacija — anot Grunig (1993),

* Malonus sutikimas

Informatyvumas — galima suprasti

* jksli ir iSsami

tai kazkas, ka sukuria | * Lankstumas objektyviai, kaip informatyvus | teikiama informacija

komunikatorius  ir  konstruoja, turinys, ir subjektyviai — poveikis | * Informavimas apie

projektuoja ir duoda kitiems gavéjui (kiek tai kei¢ia | paslaugos teikimo

zmonéms, kurie daznai vadinami informacijos gavéjo ziniy bikle) | progresa

gavéjais. Makauskaite (2011).

Etiskumas —  kaip  rasoma | * Moralinés vertybés | Profesionalumas - gera | *Kompetetingi, savo

Visuotingje Lietuviy | * Atvirumas kvalifikacija, profesinis | sritj iSmanantys

enciklopedijoje  (2004) etika — | * Teisingumas meistriSkumas, pasirengimo darbui | paslaugy teikéjai

»Zmogaus elgesio normy visuma“ laipsnis (Valstybés departamentas, | *Geri bendravimo

(p. 622). valstybés tarnautojy | jgudziai
profesionalumas ir etiSkumas, | *Pagarba ir mandagus
2004) elgesys su klientu

Komandinis darbas — Pranys | *Efektyvus problemy | Darbuotojy i$vaizda — ,,valstybés | *Tvarkinga

(2012) apibudina kaip  grupe | sprendimas tarnautojai ir darbuotojai turi buti | darbuotojy apranga ir

zmoniy bendrijoje, kurios narius
jungia bendras koks nors pozymis
arba bendra veikla, interesai,
priklausymas vienai organizacijai.
wwwe.verslas.in/lkomandinis-
darbas.

* Priklausymas vienai
organizacijai

tvarkingos i§vaizdos, jy apranga —
$vari, dalykinio stiliaus (Alytaus
teritorinés darbo birzos
direktoriaus 2011 m. vasario 25f
isk.Nr. V- 66, 12 p).

iSvaizda
* Vizualus jvaizdis

Komunikacija - Remiantis
(Stoskus,  Berzinskiené, 2005)
komunikacija organizacijoje — tai
»dviejy ir  daugiau = Zmoniy
pasikeitimo informacija, Ziniomis,
nuomonémis, idéjomis, ketinimais
procesas, vienijantis atskiry
organizacijos grupiy veiksmus,
siekiant bendro tikslo®. (p. 187)

*Sujungia visus
organizacijos
darbuotojus
*Informacijos  apie
paslaugas

prieinamumas
*Pateikiamos
informacijos kokybé

Lankstumas - kaip raso MTP
savoky Zzodyne, lankstumas -
gebéjimas  kurybiskai adaptuotis
kinatant veiklos salygoms,
sprendziant problemas panaudojant
jvairius veikimo budus, sampratas,
strategijas
www.lyderiulaikas.smm.lt/It/...s
avoky.../Lankstumas-
(flexibility)-122/

* Operatyvumas
(lankstumas)

* Gaunama tai ko
sieké klientas
*Gebéjimas atpazinti
individualaus
vartotojo
paslaugai

poreikj
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10. lentelé. VieSuyju paslaugy jgyvendinimo kokybe jtakojan¢iy bendruyju veiksniy grupés

lyginant su darbo birZos teikiamy paslauguy kokybés vertinimo Kkriterijais.

Instutuciniai veiksniai

Darbo birZzos paslaugy vertinimo kriterijai

1.Fiziné aplinka

* Tvarkingos ir $varios patalpos
* Tvarkinga darbuotojy apranga
ir i§vaizda

1.Fiziné aplinka

*Darbo birzos patalpos yra S§varios,
tvarkingos

*Darbo birzos patalpos yra pritaikytos
darbui su klientais

2.Prieinamumas

*Lengvai ir patogiai pasiekiama
paslaugos teikimo vieta
*Patogus darbo laikas ir piety
pertrauka
*Galimybé gauti
telefonu, internetu

informacija

2.Prieinamumas

*Darbo birzos paslaugos yra prieinamos
kiekvienam ieskanc¢iam darbo asmeniui

*Darbo  birza  jsikarusi  lengvai
pasiekiamoje miesto vietoje

*Darbo birzos laikas patogus

*Visa reikiama informacija  apie
paslaugas galiu gauti telefonu

*Visa reikiamg informacija  apie

paslaugas galiu gauti el. biidu (internetu,
elektroniniai laiskai)

3.Paslaugos
teikimas

* Paslauga suteikta sutartu laiku
(per tam tikra laikg laikotarpj)
*Paskirty susitikimo valandy
laikymasis

3.Paslaugos
teikimas

*Darbo  birzos sitilomos
atitinka mano poreikius

* Darbo birza reaguoja | mano poreikius
gauti konkrecias paslaugas

*Darbo birzos sitlomy paslaugy trukmé
yra man priimtina

paslaugos

4.Reputacija

* Malonus sutikimas
* Lankstumas

4.Reputacija

*Mano  nuomone, darbo  birzos
u

aslaugos yra geros

*Girdéjau tik teigiamus atsiliepimus

apie darbo birzos paslaugas

5. EtiSkumas

* Moralinés vertybés
* Atvirumas
* Teisingumas

5. EtiSkumas

*Darbo birzos darbuotojai nepasakoja
kity ieSkanCiy darbo asmeny jiems
pateiktos asmeninés (konfidencialios)
informacijos

*Darbo birzos darbuotojai yra mandagiis
*Darbo birzos darbuotojai geba tinkamai
reaguoti j klienty replikas ir pastabas

6.Komandinis
darbas

*Efektyvus problemy
sprendimas
*Priklausymas vienai

organizacijai

6.Komandinis
darbas

* Manau, kad darbo birzos darbuotojai
dirba kaip komanda

* Manau, kad darbo birzos darbuotojai
tarpusavyje keiciasi darbine informacija

7. Komunikacija

*Sujungia Vvisus organizacijos
darbuotojus
* Informacijos apie paslaugas

7. Komunikacija

*Néra sudétinga rasti informacija apie
darbo birzos paslaugas
*I8sami informacija apie darbo birZos

prieinamumas paslaugas  pateikia  darbo  birzos
*Pateikiamos informacijos stenduose, lanktinukuose
kokybé

8. Lankstumas * Operatyvumas (lankstumas) 8. Lankstumas *Darbo birza nesivadovauja ,,aklai“

* Gaunama tai ko sieké klientas
*Gebéjimas atpazinti
individualaus vartotojo poreikj
paslaugai

jstatymais, o atsizvelgia j mano interesus
*Darbo birza sudaro galimybg¢ man
rinktis, kokiomis paslaugomis a$ noriu
naudotis
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10 lentelés tesinys.

Zmogiskieji veiksniai

Darbo birZos vertinimo modelis

1.Empatija

* Gebégjimas suprasti Klientus
*Individualizuoto démesio
rodymas klientui

1. Empatija

*Darbo  birzos darbuotojai
jsijausti | mano problemas
*Darbo birzos darbuotojai numato mano

sugeba

* Doméjimasis jo poreikiais poreikius
2.Paslaugumas *Mandagus ir pagarbus | 2. Paslaugumas *Darbo birzos darbuotojai padeda
kontaktinio personalo elgesys sprendziant problemas
*Atsakingi ir pareigingi *Nebijau  klausti  darbo  birZos
darbuotojai darbuotojo, jeigu ko nors nesuprantu
*Darbo birzos darbuotojai kantriai

aiskina apie darbo paieska ir Kitas darbo
birzos paslaugas tol, kol a§ suprantu, ka
turiu padaryti

3.Patikimumas

*Informacijos konfidencialumas

3. Patikimumas

*Paprastai elgiuosi taip, kaip man pataré

*Klaidy nedarymas teikiant Darbo birzos darbuotojas
paslaugas * Paprastai darbo birzos darbuotojy
rekomendacijos man suteikia naudg
4.Informatyvumas | *Tksli ir iSsami teikiama | 4. * Darbo birzos darbuotojai man pateikia
informacija Informatyvumas i8samig ir tikslig informacijg

*Informavimas apie paslaugos
teikimo progresa

* Darbo birzos darbuotojai sistemingai
primena man apie tai, ka a$ dar turiu
atlikti

5.Profesionalumas

*Kompetetingi,  savo
iSmanantys paslaugy teikéjai
* Geri bendravimo jgtdziai

srit]

5.Profesionalumas

*Darbo birzoje dirba kompetetingi, savo
darbg i$manantys darbuotojai

* Darbo birzos darbuotojai i mano
klausimus atsako i§samiai

6.Darbuotojy
i§vaizda

*Tvarkinga darbuotojy apranga
ir iSvaizda
* Vizualus jvaizdis

6.Darbuotojy
iSvaizda

*Darbo  birzos darbuotojai  atrodo
tvarkingai

*Darbo birzos darbuotojy apranga turi
skiriamajj zenkla

*Darbo birzos darbuotojai
nedemonstruoja savo aukstesnio savo
socialinio statuso dél to, kad jie turi

darbg, o as ne.

Vadovaujantis sudaryta darbo birZzos paslaugy vertinimo kriterijy lentele (Zzr 10 lentelé),

sudarytas darbo birzos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo modelis (zr. 5.pav).
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5 pav. Darbo birZos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo modelis

(sudaryta darbo autorés)

Paslaugos kokybé

Instituciniais veiksniai

Zmogiskieji veiksniai

C Prieinamumas Empatija Paslaugumas
Fiziné aplinka

f
l Reputacija Patikimumas Informatyvumas
Paslaugos P ! v
suteikimas |

r

Komandinis darbas Profesionalumas Darbuotojy
EtiSkumas iSvaizda

|
l Lankstumas

Komunikacija

Apibendrinant § poskyrj, remiantis atlikta mokslinés literattiros analize, galima matyti, kad
daugelis autoriy paslaugy kokybés kriterijy sgvokas interpretuoja savaip, tai labai daznai sukelia
sunkumy jas analizuojant. Darbo birzos klientai teikiamy paslaugy kokybe vertina pagal visus
i$vardintus kriterijus, todél, norint i$siaiSkinti, uZsitikrinti kliento pasitenkinimg ir auksta paslaugy
teikimo kokybeg, sudaryta anketa, remiantis iSskirtais paslaugy kokybés vertinimo Kriterijais,
nurodytais 10 lentel¢je. Tai padés atsakyti | mums riipimg klausimg; esant kokiems pozymiams darbo

ieSkantys asmenys darbo birzos paslaugas vertins kaip kokybiSkas.
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2. DARBO BIRZOS TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS

2.1 Tyrimo metodika ir organizavimas

Tyrime dalyvavo Alytaus teritoriné darbo birzos Varénos skyriaus klientai, kurie vertino
skyriaus teikiamy paslaugy kokybe pagal Zzr. 11 lenteléje pateiktus Kriterijus. Pagal iSreikstg
respondenty nuomong ir jg iSanalizavus, padarius iSvadas, galima bty svarstyti, kokiy priemoniy
reikéty imtis paslaugy kokybei gerinti.

Tyrimo objektas: Alytaus teritorinés darbo birzos Varénos skyriaus teikiamy paslaugy kokybé.

Tyrimo tikslas: iSanalizuoti Varénos darbo birzos klienty nuomong apie teikiamy paslaugy
kokybe.

Tyrimo instrumentas: Atliktas kiekybinis tyrimas, pasirinkta anoniminé anketa. Anot
Valackienés (2005), apklausa — labiausiai naudojamas pirminés sociologinés informacijos rinkimo
biuidas. Valackiené ir Mikéné (2008) anketa apibiidina kaip formalizuota klausimy rinkinj informacijai
i§ respondenty gauti. Anketoje pateikiami teiginiai, paslaugy kokybés kriterijai, suformuluoti remiantis
9 lenteléje suformuluotais teiginiais ir koreguoti, atsizvelgiant j teikiamy paslaugy specifika.

Tyrimo anketos klausimyno struktiira: Anketa anoniminé, Sudaryta i§ jvado, klausimy,
jtakojanciy institucinius veiksnius, jtakojancius zmogiskuosius veiksnius, klausimai jvertinti asmens
pasitenkinimg savo asmeniniu gyvenimu, gyvenimo sglygomis ir socialiniai-demografiniai klausimai.
Jvade trumpai paaiSkinta, kokiu tikslu vykdoma apklausa. Anketos pirmojoje dalyje atkreiptas
démesys | 8 institucinius veiksnius, jtakojancius teikiamy paslaugy kokybe kriterijus: fiziné aplinka
(2 teiginiai, apbudinantys paslaugy savybes), prieinamumas (6 teiginiai, apibudinantys paslaugy
savybes), paslaugos teikimas (3 teiginiai, apbudinantys paslaugy savybes), reputacija (2 teiginiai,
apbudinantys paslaugy savybes), etiSkumas (3 teiginiai, apbudinantys paslaugy savybes), komandinis
darbas (2 teiginiai, apbtudinantys paslaugy savybes), komunikacija (2 teiginiai, apbudinantys paslaugy
savybes), lankstumas (2 teiginiai, apbudinantys paslaugy savybes). Antrojoje dalyje atkreiptas
démesys j 6 ZmogiSkuosius veiksnius, jtakojancius teikiamy paslaugy kokybe kriterijus: empatija (2
teiginiai, apbudinantys paslaugy savybes), paslaugumas (4 teiginiai, apbtidinantys paslaugy savybes),
patikimumas (4 teiginiai, apbtdinantys paslaugy savybes), informatyvumas (2 teiginiai, apbtadinantys
paslaugy savybes), profesionalumas (2 teiginiai, apbiidinantys paslaugy savybes), darbuotojy iSvaizda
(3 teiginiai, apbudinantys paslaugy savybes). Kurie buvo vertinami, atsakant i klausimus: visiskai
nesutinku, nesutinku, nei sutinku-nei nesutinku, sutinku, visiskai sutinku.

Trecios dalies anketos turinj sudaro klausimai, padedantys daugiau suzinoti apie patj klienta,
t.y. socialiniai-demografiniai klausimai ir klausimai, kurie padés jvertinti asmens pasitenkinimg savo
gyvenimu. Anketos dalj apie klientg sudaro 11 klausimy, turin¢iy du ir daugiau pasirinkimo varianty.

Tyrimo organizavimas — anketinés apklausos tyrimas buvo atlickamas Alytaus teritorinés

darbo birzos Varénos skyriuje su besiregistruojanciais asmenimis ir jau esamais klientais.
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Apklausa vykdyta 2015 m. lapkri¢io-gruodZio mén. Sio tyrimo populiacija — LDB duomenimis,
Varénos darbo birzoje spalio ménesio pabaigoje buvo registruoti 1374 ieSkantys darbo asmenys

(http://www.ldb.It/TDB/Alytus/DarboRinka). Numatyta imtis uztikrina, kad apibendrinant duomenis

visai populiacijai klaidos tikimybé bus ne didesné kaip 7 %. Tyrimo imtis — 224 respondenty, tokia
imtis laikytina optimalia. Anketos platintos tik Varénos darbo birzoje darbo ieskantiems asmenims.
Anketas platino tiriamojo darbo autoré, Varénos darbo birzos registratore, specialisté konsultanté ir
darbo birzos tarpininké. ISplatinta 230 ankety, grazinta 221 anketa, bet ne visos uZpildytos arba
teisingai uzpildytos, sugadinta 11 ankety. Pildyti atsisaké apie 30 asmeny. Teisingai uzpildyta 210
ankety. Apdorojant duomenims, buvo naudota MC Excel programa. Atlikta anketiniy duomeny analizé

bei grafinis vaizdavimas ir interpretavimas.

2.2 .Tyrimo rezultaty analizé

Tyrimo metu statistiniai demografiniai duomenys rodo, kaip respondentai yra pasiskirste pagal
lyti, gyvenamaja vieta, amziy ir iSsilavinimg. Kiekviena i§ paslaugy savybiy yra reikSminga paslaugy
teikimo procese jstaigoms, norint teikti kuo kokybiskesnes paslaugas. Pagal demografinius duomenis
siekta i$siaiskinti, kokios lyties, amziaus, iSsilavinimo asmeny daugiau dominavo apklausoje. Taip pat
siekta i$siaiskinti, kokiy asmeny, t.y. pagal gyvenamagja vieta — kaimo ar miesto zmoniy dalyvavo
apklausoje, nes organizuojant apklausg pastebéta, kad tarp atsisakiusiyjy pildyti anketas daugiau
dominavo miesto Zzmonés, taip pat pildyti anketas atsisaké jaunimas ir vos keli vyresnio amziaus
Zmones.

Analizuojant respondenty, dalyvavusiy tyrime, demografinius duomenis pastebéta, kad pagal
Iyties kriterijy tyrime daugiausiai dalyvavo ir j anketos klausimus atsakingjo moterys — 112 atsakymuy,
t.y. 53.33 % ir 98 atsakymai — 46.66% vyry (zr. 6 pav.).

Vyrai

6 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lyti Varénos darbo birzoje
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Nors vyry ir motery pasiskirstymo skirtumas yra nedidelis, bet galima teigti, kad moterys
aktyviau dalyvauja jvairiose apklausose, nors pagal pateiktus Varénos darbo birzos duomenis per
spalio-lapkri¢io mén. Varénos darbo birzoje registravosi daugiau motery (zr. priedas 2). Varénos darbo

rinkos rodikliai spalio-lapkri¢io mén. pagal pasiskirstyma pagal lytj (zr. 7 pav.).

7 pav. Registracija pagal lytj spalio-lapkri¢io mén. Varénos darbo birZoje

I$siaiSkinus, kiek tyrime dalyvavo motery, kiek vyry, toliau siekiama suzinoti, kiek
respondenty dalyvavo tyrime pagal gyvenamosios vietos kriterijy. I$ pateikto 8 paveikslo matyti, kad
tyrime dalyvavo daugiau kaimo zmoniy — 53.80 % ir 46.19 % miesto gyventojy. Aktyvesni pildant
anketas buvo kaimo gyventojai. Kaip ir minéta anks¢iau, tarp atsisakiusiyjy pildyti anketas buvo
daugiau miesto zmonés. Varénos darbo birZos registratiiros duomenimis, spalio ir lapkri¢io ménesj,

tuomet, kada buvo vykdoma apklausa, registravosi daugiau kaimo zmoniy.

8 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamaja vietg
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Amziaus kriterijus atskleid¢, kad dauguma respondenty, dalyvavusiy tyrime ir | anketos
klausimus atsakinéjo 41-50 (34.28 %) ir 31-40 (30.47 % ) mety turintys asmenys, taip pat daugiau nei
50 mety (16.19%), kiti 21-30 mety (15.23 %), ir iki 20 mety sudaré tik (3.8 %). Aktyviau tyrime
dalyvavo vyresni zmonés (zr. 9 pav.). Kaip minéta anks¢iau, tarp atsisakiusiyjy pildyti anketas buvo

jaunimas iki 29 m.

16.19

34.28

30.47

5 10 15 20 25 30 35 40
i Daugiau nei 50 mety  @nuo 41 iki50 - nuo31iki40 & nuo2liki30 & iki20 mety

9 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amzZiy

Pagal iSsilavinimo kriterijy matyti (zr.10 pav.), kad didzioji dalis pildziusiyjy anketas
respodenty buvo su profesiniu issilavinimu — 30.95 %, su viduriniu issilavinimu — 22.38 9%,
aukStesniuoju iSsilavinimu — 16.66 %, pagrindiniu iSsilavinimu — 15.71 % ir aukStajj i8silavinimg i
pildziusiyjy anketas turéjo tik 8.57 %, pradinj — 5.71 %. Aktyvesni, pildant anketas, buvo profesinj

i$silavinimg turintys asmenys.

Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima

Pradinis 571
Pagrindinis
Vidurinis
Profesinis 30.95

AukStesnysis

AuksStasis

10 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima
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Siekiant issiaiskinti, kiek yra zinomos darbo birzos teikiamos paslaugos, bei jvertinti, kiek ilgai
jomis galéjo pasinaudoti tyrime dalyvave respondentai, pateikti klausimai apie jsiregiStravimosi
laikotarpj ir trukme. Tyrimas atskleidé, kad tyrime dalyvave respondentai daugiausiai jsiregistrave
darbo birzoje yra nuo 1- 6 mén. — 38.57 %ir nuo 6 iki 12 mén. — 27.61 %, Kiti nuo 1-2 mety sudaré
18.57 % ir maziausiai registruoti buvo iki 1 mén. — 15.23 %. Respondenty pasiskirstymas procentais
(zr. 11 pav.). Pagal 11 paveiksle pateikta informacijg, galima teigti, kad daugiausiai sudaré
respondentai, jsiregistrave daugiau nei 1 mén., t.y. kad asmuo jau yra supazindintas su teikiamomis
darbo birzos paslaugomis ir turi turéti savo nuomong apie teikiamy paslaugy kokybe, nes registracijos
metu klientas jau yra supazindintas su darbo birzos taisyklémis, bedarbio atsakomybe ir teisémis bei

suteikta informacija, apie teikiamas darbo birzos paslaugas bei naudojimasi jomis galimybémis.

nuo 1 iki 2 mety 18.57

nuo 6 iki 12 mén. 27.61

nuo 1 iki 6 mén. 38.57

iki 1 mén. 15.23

‘.

11 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal registracijos trukme darbo birzoje

Tyrimas atskleide, kad kuo daugiau karty asmuo registruotas darbo birzoje, tuo geriau jam yra
zinomos darbo birzos teikiamos paslaugos ir jis geriau gali jas jvertinti savo perspektyva. Daugiausia
procenty sudaré daugiau nei du kartus registruoti asmenys — 39.52 %, antra kartg registruoti — 37.14 %
ir pirmg karta registruoti sudaré¢ 23.33 %.

Ivertinus visus demografinius kriterijus, galima toliau analizuoti paslaugy kokybés vertinimo
kriterijus, kurie sudaryti i§ dviejy daliy, pagal institucinius veiksnius ir zmogiskuosius veiksnius.

Siekant jvertinti darbo birzos teikiamy paslaugy ypatumus ir paslaugy teikimo nauda,
respondentams buvo uzduoti klausimai, susij¢ su pacia institucija, kaip jstaiga teikianCia vie$asias
paslaugas ir klausimai, susij¢ su darbo birzos specialisty teikiamomis paslaugomis. Pirmiausiai buvo
vertinami instituciniai veiksniai.

Fizinés aplinkos Kkriterijus. Pagal §j paslaugy teikimo kokybés vertinimo kriterijy

respondentai vertino: patalpy Svaruma, patogumg; prieinamuma kiekvienam ieSkanciam darbo
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asmeniui. (zr. 12 pav.). 12 paveiksle pateikta apibendrinti Varénos darbo birzos klienty nuomoniy

rezultatai.

0

1.12
Darbo birzos patalpos yra pritaikytos darbui su

Klientais 44.28
54.28

0
0
0.95
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; 62.38
0
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12 pav. Alytaus teritorinés darbo birZos Varénos skyriaus paslaugy kokybés vertinimas

pagal fizinés aplinkos Kkriterijus

Gauti tyrimo rezultatai atskleidé, kad respondentai geriausiai vertina tvarkingas, Svarias
Varénos darbo birzos patalpas, nes patalpos yra erdvios, $varios (visiSkai sutinku — 62.38 %),
nuomonés neturéjo (nei sutinku, nei nesutinku — 0.95 %). Taip pat klientai mano, kad Varénos darbo
birzos patalpos pritaikytos darbui su klientais, kiekvienas specialistas turi savo atskirg kabineta,
kuriame gali priimti individualiai kiekviena asmenj, taip pat yra liftas, atskiri WC nejgaliesiems,
rukymo vieta, atskiros salés jvairiems uzsiémimas, susitikimams su darbdaviais, jaunimo darbo centras,
vie$oji erdvé (visiskai sutinku — 54.28 % ), (nei sutinku, nei nesutinku — 1.42 %).

Isanalizavus fizinés aplinkos kriterijus, toliau bus aptartas prieinamumo kriterijus.

Prieinamumo Kkriterijus: Klientams yra svarbu, kad lengvai galéty rasti jiems reikiamg
informacija, kad biity patogus jstaigos darbo laikas bei galéty informacijg gauti jiems priimtinu biidu
(el.pastas, telefonas, vieSoji erdvé ir pan.). Respondentai vertino prieinamumo kokybés kriterijus pagal
6 pateiktus teiginius: paslaugy prieinamumas, darbo birZos pasiekiamumas, darbo birzos darbo laikas

ir informacijos pateikimo btdus (telefonu, el.paslaugos, darbo birzos stendai, lankstinukai).
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Paslaugy kokybés vertinimas paglal prieinamumo kriterijus
I§sami informacija apie darbo birzos 34.76
e .- 61.42
paslaugas pateikiama darbo birzos :i:;\’%
stenduose, lankstinukuose 0.
Visa reikiama informacija apie paslaugas - 7.14 55 23
galiu gauti €l. budu (internetu, 7.14 T
elektroniniai laiskai) U7
o L 7.14
Visa reikiamg informacija apie paslaugas 55.23
galiu gauti telefonu 0%;5
53.83
Darbo birzos darbo laikas yra patogus 45.23
e . 57.14
Darbo birza jsiktirusi lengvai 095 41.9
pasiekiamoje miesto vietoje 0"
. . 538
Darbo birzos paslaugos yra prieinamos 44.28
S > Pastat > 19
kiekvienam ieskanciam darbo asmeniui 0
0 20 40 60 80
Visiskai sutinku @ Sutinku - Nei sutinku, nei nesutinku & Nesutinku & Visi$kai nesutinku

13 pav. Paslaugy kokybés vertinimas pagal paslaugy prieinamumo Kriterijus

Apibendrinus gautus rezultatus i§ pateikto 13 paveikslo matyti, kad geriausiai klientai vertina
pagal prieinamumo kriterijy paslaugy pateikimo biidus. Respondentai sutinka, kad visg reikiamg
informacija apie paslaugas gali rasti darbo birzos stenduose, lankstinukuose, sutinku — 61.42%,
visiS§kai sutinku — 34.76%, neapsisprende — 3.33% ir tik vienas respondentas atsaké — nesutinku. Apie
paslaugy pricinamuma el.btdu respondentai pasiskirsté panasiai: (sutinku — 55.23% , visiskai sutinku —
37.14 %), (nei sutinku-nei nesutinku — 2.85% ir nesutinku atsaké 2 respondentai — 0,95%, visiskai
nesutinku — 0%). Apie informacijos prieinamuma telefonu respondentai atsaké: sutinku — 54.76%,
visiskai sutinku — 41.42%, neapsisprend¢ — 2,85%, nesutinku — 0.95%.

Respondentai gerai jvertino tai, kad jstaiga yra lengvai pasiekiamoje vietoje, nes patogus
privaziavimas, netoli traukiniy ir autobusy stotys, didelé automobiliy stovéjimo aikstelé. (57.14% —
visiSkai sutinku, sutinku — 44.28 %, nei sutinku, nei nesutinku — 0.95% ir nesutinku, visi§kai nesutinku
— 0 %).Taip pat pagal gautus rezultatus galima teigti, kad darbo birzos darbo laikas klientams yra
patogus — Varénos darbo birza dirba be piety pertraukos, taip pat ,,vieno langelio principu* dirbantis

specialistas dvi dienas per savaite dirba vieng valandg ilgiau, t.y. iki 18 val.: visiskai sutinku — 53.33%,
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sutinku — 45.23%, nei sutinku nei nesutinku — 0,95% ir vienas respondentas atsaké nesutinku, visiskai
nesutinku — 0%.

Paslaugos teikimo Kkriterijus. Taip pat labai svarbu darbo birzos klientams paslaugy teikimo
pobidis, pagal §] paslaugos kokybés vertinimo kriterijy Varénos darbo birzos klientai vertino, ar
atitinka paslaugos kliento poreikius, kaip darbo birza reaguoja j kliento poreikius gauti konkrecig
paslaugg ir darbo birzos teikiamy paslaugy trukme. Apibendrinus rezultatus i§ pateikto 14 paveikslo

matyti, kad klientai paslaugy teikimg vertina teigiamai nors yra ir nepatenkinty klienty.

Paslaugy kokybés vertinimas pagal paslaugos prieinamumo Kriterijus
30
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0.47
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14 pav. Paslaugy kokybés vertinimas pagal paslaugos prieinamumo Kriterijus

Tyrime dalyvave respondentai galvoja, kad darbo birza reaguoja j kliento poreikius gauti
konkrecig paslauga, 60% — sutinku, visiskai sutinku — 26.19%, neapsisprend¢ — 10.95%, nesutinka 5
respondentai — 2.38% (5 respondentai) , visiSkai nesutinka — 0,47% (1 respondentas). Darbo birzos
paslaugy trukmé ne visus klientus tenkina, bet i§ pateiktos lentelés matyti, kad daugiau paslaugy
trukmé tenkina: visiskai sutinku — 30%, sutinku — 52.38%, nei sutinku, nei nesutinku — 14.28% ir tik
keliy respondenty paslaugy teikimo trukmé netenkina: nesutinku — 1.9% (4 ats.), ir visiSkai nesutinku
1.42% (3 ats). Situlomy paslaugy atitikimg klienty poreikiams respondentai jvertino taip: visiSkai
sutinku — 27.61%, sutinku — 56.66%, neapsisprende — 13.8%, nesutinka — 1.42% (3 ats.), ir visiskai
nesutinka — 0.47% (1 ats.). Geriausiai jvertintas darbo birzos reagavimas j kliento poreikius gauti
konkrecig paslauga — 60%.

[Sanalizavus paslaugy kokybés vertinimo kriterijus pagal paslaugos prieinamumo kriterijy,
toliau galima aptarti reputacijos kokybés kriterijy, kuris turi jtakos organizacijos, §iuo atveju Varénos
darbo birzos, kaip vieSosios jstaigos teikiancios vieSgsias paslaugas jvaizdziui. Geras aptarnavimas bei

teikiamy paslaugy atitikimas klienty poreikius, visa tai formuoja teigiamg jstaigos jvaizdj.
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Reputacijos kokybés kriterijy vertinimo analizé atskleidé, kad klientai galvoja, kad darbo
birzos paslaugos yra geros ir girdéti atsiliepimai apie teikiamas darbo birZos paslaugas yra geri (zr.15

pav.).

Reputacijos kokybés kriterijuy vertinimo analizé
26.66
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w19
0
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15 pav. Reputacijos kokybés Kkriterijy vertinimo analizé

[Sanalizavus reputacijos kokybés kriterijus galima teigti, kad klientai apie darbo birzos
teikiamas paslaugas girdéjo tik teigiamus atsiliepimus: sutinku — 60.47% , ir tik 8 atsakiusieji teigia,
kad atsiliepimai apie darbo birzos teikiamas paslaugas yra neigiami, viso — 3,80%. Klienty nuomoné
apie darbo birzos teikiamas paslaugas taip pat yra pakankamai gera, nes analizés tyrimy rezultatai rodo,
kad klientai sutinka — 55.71%, kad jy nuomone paslaugos yra geros, nesutinka 4 atsakiusieji.
Apibendrinant reputacijos kokybés kriterijy galima teigti, kad darbo birZos klientai darbo birZos
teikiamas paslaugas vertina labai gerai arba gerai.

EtiSkumo kokybés vertinimo kriterijus. EtiSkumo kriterijus taip pat prisideda prie jstaigos
jvaizdzio kiirimo, klientams labai svarbu, kaip jie aptarnaujami, kaip su jais elgiasi darbuotojai, ar
jauciasi saugis paslaugos teikimo metu. ISskirti trys kriterijai, pagal kuriuos Varénos darbo birzos
klientai vertino darbo birzos darbuotojy konfidencialumg kliento atzvilgiu, darbo birzos darbuotojy

mandaguma ir darbuotojy gebéjima tinkamai reaguoti j klienty replikas ir pastabas (zr. 16 pav).
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EtiSkumo kokybés vertinimo kriterijaus analizé
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16 pav. EtiSkumo kokybés vertinimo kriterijaus analizé

Apibendrinant etiSkumo kokybés vertinimo kriterijaus analize galime teigti, kad klientai
geriausiai 1§ visy pateikty kriterijy jvertino darbo birzos darbuotojy mandaguma: visiskai sutinku —
60.47%. ir 38.09 % sutinku, viso 98.56% atsakiusiyjy. Galima teigti, kad darbo birzos darbuotojai yra
mandagtis klienty atZzvilgiu. Taip pat Klientai teigiamai galvoja, kad darbo birzos darbuotojai
neatskleidzia konfidencialios informacijos, t. y. klientai saugiis paslaugos teikimo metu (63.33% —
sutinka, visiSkai sutinka — 29,52%). Bet neapsisprendusiy respondenty procentas 6.19 (13 atsakiusiyjy)
rodo, kad klientai néra tikri, ar darbo birzos darbuotojai yra kompetetingi. Taip pat néra tikri dél darbo
birzos darbuotojy tinkamo reagavimo | klienty replikas ir pastabas (nei sutinku, nei nesutinku —
5.23 %). Bet vis dél to daugiau respondenty galvoja, kad darbo birzos darbuotojai sugeba tinkamai
reaguoti j klienty replikas (visiskai sutinku — 37.61%, sutinku — 56.66 %).

ISanalizavus etiSkumo kokybés vertinimo kriterijy, toliau galima analizuoti komandinio darbo
paslaugy vertinimo kriterijy. ISanalizuoti komandinio darbo paslaugy vertinimo kriterijy buvo isskirti
du kriterijai, pagal kuriuos noréta i$siaiskinti, ar klientai galvoja, kad darbo birzos darbuotojai dirba,
kaip komanda ir sugeba efektyviau spresti iSkilusias problemas, besikeiCiant tarpusavyje darbine
informacija. Komandinis darbas leidzia grei¢iau bei efektyviau iSspresti paslaugy teikimo metu

atsiradusias problemas.
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Komandinio darbo vertinimo kriterijus
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17 pav. Komandinio darbo paslaugy vertinimo kriterijus

Komandinio darbo vertinimo paslaugy kriterijus atskleidé, kad klientai galvoja, jog darbo
birzos darbuotojai dirba kaip komanda (49.52 % — sutinku ), ir visiSkai sutinka (43.33 % atsakiusiyjy).
Bet rodiklis: nei sutinku, nei nesutinku (7.14 % ) — rodo, kad klientai néra tikri, kad darbo birzos
darbuotojai dirba kaip komanda. Kad darbo birzos darbuotojai tarpusavyje keiciasi darbine informacija
sutinka 122 atsakiusieji (58.09 %) ir visiSkai sutinka 69 atsakiusieji (32.85 %). Apibendrinant Sios
analizés tyrimo rezultatus galima teigti, kad klientai mano, kad darbo birzos darbuotojai sugeba dirbti
kaip komanda ir tarpusavyje keiCiasi darbine informacija, taip efektyviau spresdami iskilusias
problemas ar teikdami aktualig informacijg klientams (zr. 17 pav.).

Komunikacijos vertinimo kriterijus: Klientams svarbu, kad jiems reikalinga informacija
biity pateikta atnaijinta ir aktuali, taip pat, kad reikiama informacija biity lengvai pasiekiama. Vertinta
pagal du kriterijus: sudétingumas rasti informacija apie teikiamas darbo birzos paslaugas — turimy
rezulty duomenimis respondentai sutinka (66.19%), kad néra sudétinga rasti informacijg apie darbo
birzos paslaugas. Ir respondentai galvoja, kad darbo birZoje teikiama informacija yra aktuali ir nauja

(sutinka — 66.19%) (zr.18 pav.).
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18 pav. Komunikacijos paslaugy teikimo vertinimo Kriterijus
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Dar labai svarbus darbo birzos paslaugy vertinimo kriterijus — lankstumo vertinimo Kriterijus,
pagal kurj tyrimo metu noréta iSsiaiskinti, kaip darbo birzos klientai vertina darbo birza, kaip jstaiga
teikiancig vieSgsias paslaugas ir ar lanscCiai reaguoja j kliento poreikius, vertinta darbo birzos teikiamy
paslaugy kokybé pagal du kriterijus. Atlikus analiz¢ galima teigti, kad klientai galvoja, jog darbo birza
sudaro galimybe rinktis, kokiomis paslaugomis klientas gali naudotis (visiskai sutinku ir sutinku —
84.27%), ir ,,aklai* nesivadovauja jstatymais, o atsizvelgia j kliento interesus (visiskai sutinku, sutinku

86.66%), (zr. 19 pav.).
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19 pav. Kokybés paslaugu analizé pagal lankstumo Kriteriju

[Sanalizavus paslaugy kokybés vertinimo kriterijus pagal institucinius veiksnius galima prieiti
i$vadas, kad klientai Varénos darbo birza, kaip vieSasias paslaugas teikiancig jstaiga, vertina gerai, ir
jos teikiamy paslaugy kokybé darbo birzos klientus tenkina. ISanalizavus gautus duomenis, galima
teigti, kad klientai labiausiai vertina teikiamas paslaugas pagal prieinamumo Kkriterijy, visy atsakymy
vidutinis procentas yra 98%, klientai visiskai sutinka arba sutinka, kad visg teikiamg informacijg jie
gali rasti lengvai, ji lengvai prieinama, jstaiga patogioje miesto vietoje, darbo birZos laikas patogus.
Taip pat informacija lengvai pasiekiama kliento pasirinktais gavimo buidais. Varénos darbo birzos
klientai taip pat labai gerai jvertino Varénos darbo birzos darbuotojy mandaguma — 98 %. Labai gerai
jvertinta ir fiziné aplinka, klientai patenkinti, kad darbo birzos patalpos yra $varios ir pritaikytos darbui
su Klientais — 98.04% respondenty fizing aplinkg jvertino teigiamai. MaZiausiai procenty vertinant
klienty pasitenkinimg teikiamy paslaugy kokybe surinko kriterijus pagal paslaugy suteikima, klientai
néra patenkinti paslaugy trukme — i§ 210 atsakiusiyjy visiskai sutinka 63 atsakiusieji respondentai.

Neapsisprend¢ ar nenoréje atsakyti, sudaro 14.28%. Ir nesutinka su teiginiu, kad darbo birzos paslaugy
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trukmé yra man priimtina — 3.32%. Taip pat prasCiau klientai vertina paslaugy kokybe pagal
reputacijos vertinimo Kriterijy, neapsisprendg,arba nenoréje atsakyti — 17.61% ir nesutinka — 5.7%.
ISanalizave teikiamy paslaugy kokybe¢ pagal institucinius veiksnius, toliau galima analizuoti
teikiamy paslaugy kokybe pagal zmogiskuosius veiksnius. Zmogiskieji veiksniai, kaip jau buvo minéta
anksciau, susij¢ su paslaugas teikianciais darbuotojais. Teikiamy paslaugu kokybés vertinimas pagal
zmogiskuosius veiksnius labai svarbus, kadangi dauguma besikreipianciy | darbo birzg asmeny yra
asmenys, priklausantys rizikos grupei arba pakankamai zemo iSsilavinimo — pagal pateiktg analiz¢ apie
respondenty i$silavinimg, daugiausiai — 30.95 % jgije profesinj ir 22.38% vidurinj iSsilavinima, taip
pat kaimo zmonés — 53.80 %, jiems ypac svarbu, kad darbo birzos darbuotojai isijausty i jy problemas,
gebéty numatyti jy poreikius, gauty profesionalig konsultacija, taip pat pateikta informacija turi buti
naudinga, aiSkiai suprantama. Labai svarbu, kad klientai pasitikéty paslaugas teikianciais darbuotojais.
Empatijos kriterijus yra vienas i§ svarbesniy kriterijy, sieckinat konsultavimo sékmés .Analizuojant,
kaip darbo birzos darbuotojai geba suprasti klientus, domisi jy poreikiais ir sprendzia iSkilusias
problemas, iSskirtas empatijos vertinimo Kriterijus, pagal kurj darbo birzos klientai vertino, kaip
darbo birzos darbuotojai sugeba jsijausti j kliento problemas — jvertinta labai gerai nes atsakymy
rezultatai rodo, kad visiskai sutinku, sutinku atsaké — 84.27% apklaustyjy, bet 27 atsakiusieji teigia,
kad nei sutinka, nei nesutinka su Siuo teiginiu, tai reiSkia, kad klientai néra tikri ar darbo birzos
darbuotojai jsijaucia j jiems ripimas problemas (Zr. 20 pav.). Kad darbo birzos klientai numato klienty
poreikius teigiamai galvoja viso 85.71% apklaustyjy. Ir tik 2 atsakiusieji mano, kad darbo birzos

darbuotojai nesugeba numatyti kliento poreikiy.

Darbo birzos teikiamy paslaugy analizé pagal empatijos kriteriju

Darbo birzos darbuotojai numato mano poreikius 12.85
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problemas

0 20 40 60 80

Visiskai sutinku & Sutinku - Nei sutinku, nei nesutinku & Nesutinku & Visiskai nesutinku

20 pav. Darbo birZos teikiamy paslaugu analizé pagal empatijos Kkriteriju
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Dar vienas zmogisSkasis veiksnys, susijes su darbo birZos paslaugas teikianciais darbuotojais,
tai paslaugumo Kriterijus, vertinantis personalo pasirengima padéti klientui sprendziant problemas,
tikslios, aiskios informacijos pateikima klientui jam rtipimu klausimu. Analizés vertinimas susideda 1§

keturiy klausimy (zr. 21 pav.).

Teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal paslaugumo Kkriteriju
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21 pav. Teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal paslaugumo Kriteriju

Apibendrinant paslaugumo kriterijy vertinimg galima teigti, jog juos respondentai taip pat
vertino labai gerai, nes visy atsakymy surinkti procentai mazdaug vienodai pasiskirste. Ir tik 3
apklaustieji jvertino neigiamai paslaugy teikimg pagal paslaugumo kriterijy. Atkreipti démésj reikéty j
neapsisprendusiy, t. y. atsakiusiy nei sutinku, nei nesutinku respondenty procentg, nes viso §] procenta
sudaro 20.93%, reiskia, kad klientai néra tikri dél $iy teikiamy paslaugy kokybés.

Patikimumo Kriterijus: pagal §j vertinimo kriterijy darbo birzos klientai vertino, ar jie pasitiki
darbo birzos darbuotojy teikiamomis rekomendacijomis bei teikiamy rekomendacijy naudingumu.
Klientams yra svarbi darbo birzos darbuotojy nuomoné ir rekomendacijos teikian¢ios naudos, kad
galéty patenkinti jy norus, likesCius bei poreikius. Kiek tai svarbu darbo birZos klientams padéjo
jvertinti pateikti klausimai, | kuriuos klientai atsaké ir jvertino paslaugy teikima pagal patikimumo

kriterijy (zr.22 pav.).
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Teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal patikimumo Kriteriju
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22 pav. Teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal patikimumo Kkriterijus.

Apibendrinant analizés duomenis galima daryti i§vada, kad Varénos darbo birZzos darbuotojai,
teikiantys darbo birZos paslaugas, tinkamai informuoja klientus apie teikiamas paslaugas ir teikia
tinkamas naudingas rekomendacijas, kurios klientams suteikia naudos. Atsakymy pasiskirstymas yra
dauguma vienodas. Bet geriausiai jvertinta buvo darbo birzos darbuotojy teikiamy rekomendacijy
nauda klientui, viso 91.42 %. Maziausiai palankumo tyrime dalyvavusieji respondentai parodé dél
darbo birzos darbuotojy patarimy ar veiksmy nepatekimo j keblig padétj. Nors klientai teikiamas
paslaugas vertina labai gerai, bet yra keletas neigiamy atsakymy, j kuriuos verta atkreipti démes;j
teikiant kokybiSkas darbo birzos paslaugas. 3 klientai atsaké neigiamai | klausima, kad déka darbo
birzos darbuotojy rekomendacijos man suteiks naudos ir 5 klientai netiki, kad déka darbo birZos
darbuotojy teikiamy paslaugy greiciau ras darba.

I[Sanalizavus teikiamy paslaugy kokybés vertinimg pagal patikimumo kriterijy, galima
analizuoti darbo birZos teikiamas paslaugas pagal informatyvumo kriterijuy.

Paslaugy teikimo kokybés vertinimo analizé pagal informatyvumo kriterijy atskleidé, kad
darbo birzos darbuotojai sugeba pateikti i§samig ir tikslig informacija, su tuo visiSkai sutinka, sutinka —
98.56% apklausty tyrime dalyvausiy respondenty. Ir tik 3 klientai atsaké, kad nei sutinku, nei
nesutinku (1.42%). Taip pat klientai gerai jvertino tai, kad darbo birzos darbuotojai sistemingai
primena, kg klientas turi daryti, kad teikiamos paslaugos jam teikty naudos. Viso teigiamai atsaké

96.66%, 2.85% nei sutinku, nei nesutinku, ir 1 atsakymas — nesutinku (zr. 23 pav.).
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23 pav. Darbo birzos teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal informatyvumo

kriteriju

Analizuojant profesionalumo Kriterijy, buvo pateikti du klausimai apie darbo birzos
darbuotojy sugeb¢jimg iSsamiai atsakyti  klienty uzduotus klausimus. Ir kitas teiginys buvo, kad
dirbantys Varénos darbo birzoje darbuotojai kompetetingi, savo darba iSmanantys darbuotojai. Kad
darbo birzos paslaugos bity suteiktos kokybisSkai ir greitai, bitina, kad jas teikty issilavine,

profesionalis, turintys reikiamy jgiidziy specialistai.

Teikiamuy paslaugy kokybés vertinimas pagal profesionalumo kriteriju
38.09
. e ~ s 99.04
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24 pav. Teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal profesionalumo kriteriju

IS 24 paveikslo matyti, kad Varénos darbo birZos klientai taip pat gerai jvertino darbo birzos
darbuotojy profesionalumg teikiant paslaugas. Jy manymu, darbo birzos darbuotojai kompetetingi,

savo srit] iSmanantys darbuotojai — teigiamy atsakymy procentas — 96%, sugebantys | klienty
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klausimus atsakyti i§samiai — 97.13%. Tik vienas respondentas atsaké neigiamai, kad nesutinka, jog
darbo birzoje dirba savo darbg iSmanantys, kompetetingi darbuotojai.

Darbuotojy teikian¢iy paslaugas iSvaizda. Respondentams buvo paruosti trys teiginiai apie
darbo birzos darbuotojy teikianciy paslaugas iSvaizdg. | pirmg pateikta klausimg, kad darbo birzos
darbuotojai atrodo tvarkingai atsaké, visiskai sutinku — 55.71% ir sutinku — 38.09%, t.y., kad klientai
tikrai vertina ir pastebi, kad paslaugas teikianciy asmeny apranga yra tvarkinga.

Pagal pateiktus atsakymus maziausiai jvertino tai, kad darbo birzos darbuotojy apranga turi
skiriamgjj zenklg. Nesutiko su Siuo teiginiu — 10.95% apklaustyjy ir visiskai nesutiko — 7.14%
respondenty. Nei sutiko, nei nesutiko — 35 atsakiusieji. ] klausima, ar darbo birzos darbuotojai
nedemonstruoja savo aukstesnio socialinio statuso, sutinka — 60.47 %, visiskai sutinka — 31.90%. Ir
vienas atsakiusysis jvertino — visiskai nesutinku. Analizé paslaugy teikimo kokybés vertinimas pagal

darbuotojy i§vaizdg pateiktas 25 paveiksle.

Paslaugy teikimo vertinimo analizé pagal darbuotojy iSvaizdos kriteriju
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25 pav. Paslaugy teikimo vertinimo analizé pagal darbuotojy iSvaizdos kriteriju

Apibendrinant atliktos analizés duomenis, teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal
zmogisSkuosius veiksnius, galima teigti, kad darbo birzos klientai teikiamy paslaugy kokybe pagal
analizuotus kriterijus jvertino teigiamai. Geriausiai pagal analizuotus paslaugy teikimo kokybés
kriterijus Varénos skyriaus klientai jvertino paslaugumo kriterijy, vidutiniskai — 95 % apklaustyjy
atsake, kad darbo birZzos darbuotojai paslaugts, padeda uzpildyti dokumentus, padeda spresti iSkilusias
problemas, kantriai aiSkina, ko nesupranta. Ir tik 3 respondentai atsaké nesutinku, kad darbo birZos
darbuotojai paslaugiis. Taip pat panaSiai darbo birzos klientai vertina paslaugy teikimo kokybe pagal

informatyvumo kriterijy — 97% atsaké teigiamai ir profesionalumo kriterijy, teigiamai atsaké — 96%
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respondenty. Maziau respondenty palankumo sulauké teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal
empatijos kriterijy. Klienty atsakymy procentai pasiskirste sekanciai; darbuotojy isijautimas j klienty
problemas vertinamas teigiamai 85.71%, bet neapsisprendusiy 12.85%. Taip pat klientai praséiau
vertino ir darbo birzos darbuotojy numatymg problemy. Teigiamai atsaké — 87 %, neapsisprende —
11.42 % ir nesutinka — 3%. Klientai prastai jvertino tai, kad darbo birzos darbuotojy apranga turi
skiriamgjj zenkla, teigiamai jvertino 64% respondenty, neapsisprende 16.66% ir nesutinka Vviso
18.09%. Darbo birzos darbuotojai turéty labiau reprezentuoti savo jstaigg segédami skiriamajj darbo
birzos zenkla.

[Sanalizavus teikiamy paslaugy kokybés vertinimo kriterijus pagal institucinius ir
zmogiSkuosius veiksnius, galima teigti, kad paslaugy kokybé Alytaus teritoring¢je darbo birzoje
Varénos skyriuje buvo jvertinta gerai, atsakymy vidurkis daugiau buvo tarp sutinku ir visiskai sutinku
nei nesutinku.

I$siaskinti klienty sgsaja tarp asmens pasitenkinimo savo gyvenimu ir pasitenkinimo
vieSosiomis paslaugomis, buvo pateikti klausimai skirti jvertinti asmens pasitenkinimg savo gyvenimu.

Respondenty buvo teirautasi, kaip jie Siuo metu jauciasi, kokie dalykai yra svarbiis jy gyvenime.
Pagal pateiktus atsakymus galima teigti, kad klientai nusivyl¢ savo esama padétimi, gyvenimu ir
gyvenimo salygomis. I§ pateikty atsakymy galima jvertinti, kaip jie vertina dabartinj savo gyvenimag

atsakymai yra pasiskirst¢ sekanciai (zr. 26 pav.).
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26 pav. Respondenty vertinimas pagal pasitenkinimg savo gyvenimu

Apibendrinant gautus tyrimy rezultatus galima daryti prielaida, kad dauguma klienty néra

patenkinti savo gyvenimu ir gyvenimo saglygomis, nes atsakymai visiSkai nesutinku ir nesutinku sudaro
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nemazg procentg viso i§ 5 pateikty klausimy, 22% atsakymy neigiami. Bet lyginant su darbo birzos
teikiamy paslaugy kokybés vertinimu, galima teigti, kad respondenty nepasitenkinimas savo gyvenimu,
gyvenimo salygomis nesusijes su darbo birzos teikiamy paslaugy kokybés vertinimu darbo ieskancio

asmens perspektyva.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Apibendrinus moksline literatiira, padarytos Sios iSvados:

1. Mokslinés literatiiros analizé rodo vieSyjy paslaugy kokybés svarbg visuomenéje. Nors
vieningos nuomoneés, kas yra paslaugy kokyb¢, samprata neegzistuoja, taciau sutinkama, kad teikiamy
paslaugy kokybé vaidina esminj vaidmenj, tenkinant visuomenés nariy poreikius. Ypatingas démesys
skiriamas vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos nukreipimui j piliecius ir rezultatus, ypa¢ daug
démesio skiriama kokybés kultiirai. Pagrindinis kokybés uztikrinimo kriterijus yra kliento
pasitenkinimas gauta paslauga.

1.1. Analizuojant kokybe, svarbus yra paslaugy pasireiSkimas vieSajame sektoriuje. Viesasis
sektorius — institucijos, iSlaikomos i§ valstybés ir savivaldybiy biudzety, ir kuriy veikla yra vieSa.
Pagrindinés vieSojo sektoriaus funkcijos — institucijy kiirimas, paskirstymas, perskirstymas,
reguliavimas, vieSyjy paslaugy teikimas.

1.2. Ypatingai svarbus yra paslaugy kokybés matavimas, siekiant suteikti klientui kokybiskas
paslaugas. Kokybisky paslaugy teikimas vieSajame sektoriuje yra uZztikrinamas jvairiais budais:
apibréziant kokybés reikalavimus jstatymuose, pilieciy chartijose, diegiant kokybés vadybos modelius
ir (ar) atskiras priemones, organizuojant kokybés konkursus ir kt. Vertinant paslaugy jgyvendinimo
kokybe vieSojoje jstaigoje, tikslinga jvertinti $iuos institucinius veiksnius: etiSkumas, sgziningumas,
pasitikéjimas, mokymas/lavinimas, komandinis darbas, vadovavimas bendravimas. Zmogiskuosius
veiksnius — profesionalumas, empatija, informatyvumas, paslaugumas, jvaizdis ir kt.

1.3 Isskirtini tokie vartotojy pasitenkinimo biidai: vieSyjy paslaugy vartotojy indekso
apskaic¢iavimo metodika, skundy ir pasiiilymy sistema (nemokamas telefono numeris, pastaby anketos
ir kt), vartotojy pasitenkinimo tyrimai (anketinés apklausos, apklausos telefonu, tiesioginis stebéjimas
ir kt.), slaptas klientas (realiomis salygomis atlickamas slapta kliento vaidmuo, tikrina darbuotojy
darbg), prarasty vartotojy analizé.

1.4. Literatiiroje minima daug ir jvairiy visuotinés kokybés vadybos metody ir modeliy,
i§skiriami pagrindiniai kokybés instrumentai taikytini vieSgjame sektoriuje yra Sie: atitinkantys
specifikacijas (ISO serijos standartai), pabréziantys jeiga, iSeiga ir rezultatus (Europos kokybés
valdymo, kokybés vadybos modeliai, BVM), pilieCiy chartijas, modelius orientuotus ] vartotojy
lukes¢iy tenkinimg (paslaugy kokybés modelis, serqual). Lietuvoje vieSgjame sektoriuje kokybeés
vadybos sistemos, modeliai, metodai ir priemonés, lyginant su Vakary Europos valstybémis, pradéti
taikyti neseniai, tac¢iau poreikis diegti kokybés vadybos iniciatyvas, grindZiamas visuotinés kokybés
vadybos metodais didelis.

1.5. I8analizavus pagrindinius paslaugy kokybeés raiSkos kriterijus minimus mokslingje
literatiiroje, iSskirti pagrindiniai viesyjy paslaugy kokybés raiskos kriterijai (reagavimas, patikimumas,
ap¢iuopiamumas, uztikrintumas, empatija). Taip pat labai svarbiis vartotojy pasitenkinima lemiantys
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veiksniai vieSyjy paslaugy kokybés vertinimui yra: paslaugos suteikimas, pasiekiamumas, paslaugos
suteikimo greitis, profesionalumas, informatyvumas, vartotojo supratimas, draugiSkas personalo
poziiiris, fiziné aplinka.

2. Apzvelgus darbo birza, kaip vieSgsias paslaugas teikianCig jstaigg, jos veiklg, teikiamy
paslaugy spektrg padarytos Sios i§vados:

2.1. Darbo birzos restruktiirizacija sudaré sglygas gerinti teikiamy paslaugy kokybe bei daugiau
démesio skirti kickvienam j darbo birzg besikreipian¢iam asmeniui.

2.2. Darbo birzy funkcijos: vykdo darbo rinkos stebéseng, jgyvendina uzimtumo rémimo
priemones (profesinis mokymas, remiamas jdarbinimas, parama darbo viety steigimui). Teikia darbo
rinkos paslaugas (tarpininkauja jdarbinant, vykdo individualaus uzimtumo planavima, konsultuoja,
informuoja).

2.3 .Vienos i§ svarbiausiy darbo birZos paslaugy turi buti kvalifikuotos konsultavimo paslaugos.
D¢l riboto konsultacijai skirto laiko, néra galimybiy analizuoti kiekvieno asmens poreikiy ir lukesciy,
darbuotoja ne visada gali skirti pakankamai démesio individualiems kliento poreikiams.

2.3. D¢l per didelio darbuotojy kriivio neis§samiai iSdéstomos aktyvios darbo rinkos priemonés,
teikiamy paslaugy naudingumas, taip pat neisaiskinamos darbo ieSkanciy asmeny teisés bei pareigos,
atsakomybé. Néra griztamojo rysio su klientu.

2.4. Darbo birzos specialisty darbas grieztai reglamentuojamas teisés aktais, tvarkomis bei
aprasais.

3. Apibendrinus gautus empirinio tyrimo rezultatus padarytos §ios i§vados:

ISanalizavus Varénos darbo birzoje teikiamy paslaugy kokybés vertinimo kriterijus pagal
institucinius ir ZmogisSkuosius veiksnius, galima teigti, kad paslaugy kokybé Alytaus teritorin¢je darbo
birZzoje Varénos skyriuje buvo jvertinta gerai, atsakymy vidurkis daugiau buvo teigiamy nei neigiamy.
Respondenty nuomone démesys teikiamy paslaugy kokybés tobulinimui turi biiti nuolatinis ir
sistemingas.

3.1. Tyrimo duomenys rodo, kad Varénos darbo birzos klientai pagal institucinius veiksnius
geriausiai jvertino teikiamy paslaugy kokybe pagal prieinamumo kriterijy — 98% respondenty
teikiamas paslaugas jvertino teigiamai. Klientams yra svarbu, kad jiems aktuali informacija yra
lengvai pasiekima, darbo birzos laikas yra patogus, jstaiga jkurta lengvai pasiekiamoje vietoje. Darbo
birzos klienty palankumo sulaukeé teikiamos paslaugos ir pagal fizinés aplinkos kriterijy, beveik visi
atsakiusieji respondentai (98.04%), pritaria, kad aplinkos estetika yra svarbu teikiant kokybiSkas
paslaugas. Teigiamai jvertinta ir etiSkumo Kriterijus — darbuotojy mandagumas jvertintas 98%
teigiamai. Klientams labai svarbu, kad su jais buty elgiamasi pagarbiai, mandagiai. MaZiausiai

palankumo sulauké reputacijos kriterijus: 5.7% respondenty, teigia, jog darbo birzos paslaugos néra
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pakankamai geros, vadovavosi savo pazjstamy nuomonémis, atsiliepimais apie darbo birzg. Tyrimo
metu atskleista, kad klientai (3.32% ) respondenty néra patenkinti paslaugy teikimo trukme .

3.2. Apibendrinus tyrimo duomenis, paslaugy teikimo kokybés vertinimas pagal zmogiskuosius
veiksnius, galima teigti, kad Varénos darbo birzos klientai labiausiai vertina paslaugy teikimg pagal:
97% respondenty patenkinti teikiamu informatyvumu, 96% profesionalumu, ir 95% respondenty -
paslaugumu. Klientams labai svarbu, kad darbo birzos darbuotojai teikia i§samig ir tikslig informacija,
darbo birzoje dirbantys darbuotojai kompetetingi, savo darbg iSmanantys darbuotojai ir padeda
sprendziant iSkilusias problemas. Maziausiai jvertinimo sulauké empatijos kriterijus - daugiau nei 3 %
atsakiusiyjy nesutinka, kad darbo birzos darbuotojai sugeba jsijausti ir numatyti kliento poreikius, taip
pat neigiamy vertinimy sulauké darbuotojy iSvaizdos kriterijus — klientai jvertino neigiamai, kad darbo
birzos darbuotojy apranga turi skiriamgji Zenklag — 18.09% nesutinka ir 16.6% respondenty néra
pastebéje jog darbuotojy apranga turi skiriamaji Zenklg.

4. Atlikto, Varénos darbo birZoje teikiamy paslaugy kokybés, tyrimo rezultatai leidzia teigti,
kad teikiamy paslaugy kokybé Varénos skyriuje yra gera, taciau tyrimas taip pat atskleidé, kad yra ir
tam tikry trikumy teikiant kokybiskas paslaugas. Siekiant gerinti teikiamy paslaugy kokybe, Varénos
darbo birzoje, yra tikslinga atkreipti démesi i:

4.1. Paslaugy suteikima, t.y tikslingai numatyti individualius darbo ieSkanciy asmeny poreikius,
kad teikiamos paslaugos atitikty klienty likescius.

4.2. Darbo birzos, kaip vieSosios jstaigos, jvaizdj ir stengtis gerinti klienty atsiliepimus apie
teikiamas paslaugas.

4.3. Teikiamy paslaugy kokybe, labiau atsizvelgiant j kliento poreikius, likescius .

4.4. Atkreipti démesi | ieskanéiy asmeny kokybiskg elektroniniy paslaugy pateikima,
motyvuojant aktyvesnei savarankiSkai darbo paieskai.

4.5. Asmeny susipazinimg su teikiamomis darbo birzos paslaugomis, savo galimybémis darbo
rinkoje, siekiant uztikrinti griZtamajj rysj tarp paslaugy teikéjo ir darbo ieSkancio asmens.

4.6. Kokybiska paslaugy teikima, tiesiogiai dirbantiems su Kklientais darbuotojams,
organizuojant nuolatinius mokymus.

4.7. Darbuotojy kvalifikacijos kélima, uztikrinant profesionaliai, kokybiskai teikiamas
paslaugas .

4.8. Darbuotojy darbo kriivj, pavesty uzduociy skaiCiy, siekiant daugiau laiko skirti
individualiai darbo ieskanc¢io asmens konsultacijai.

4.9. Darbo birzos darbuotoja, tiesiogiai dirbantj su darbo ieskanciais asmenimis, jo suvokimg
teikiant kokybiskai naudingas paslaugas. Teikiamy paslaugy kokybés matavima, kuris turi tapti ,viena

1§ darbo birzos darbuotojo, teikiancio paslaugas ,sudedamyjy daliy.
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pagal Lietuvos Respublikos uzimtumo rémimo jstatymg 2009 m. liepos 14 d. Nr. XI-334, Alytaus
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subsidijuojant
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darbingo amZiaus darbuotojams, registruotiems darbo
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socialing atskirtj, nusiunciant

birzoje, ijsitvirtinti darbo rinkoje arba jsidarbinti | juos | subsidijuojamas darbo
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Isitvirtinti nuolatiniame darbe pasibaigus darbo jgiidziy | darbo jgiidziy jgijimo rémimo
igijimo rémimo terminui. priemong.
Sudaryti galimybe darbdaviams pasirengti tinkamus | Stiprinti sgveikg su darbdaviais,
darbuotojus konkreciai darbo vietai. jtraukiant juos | bedarbiy
pirminiy darbo jgudziy jgijimo
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igyvendinimg.
Darbo jgiidziy | Suteikti galimybes darbo ieSkantiems asmenims iki 29 | Stiprinti sgveikg su darbdaviais,
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pagal dvisale darbo jguidziy jgijimo sutartj. jgyvendinimg  ir  suteikiant

galimybe pasirengti darbuotojus
konkreciai darbo vietai.

Viesieji darbai

Didinti bedarbiy uzimtuma.

Palaikyti ir plétoti vietos socialing infrastrukttirg.
UZztikrinti laiking pragyvenimo Saltinj neturintiems
nuolatinio darbo asmenims.

Sudaryti  galimybe laikinai
jsidarbinti, kuo greiciau
integruotis | darbo rinka

bedarbiams bei patenkinti darbo
birzos klienty ir savivaldybiy

poreikj Sios priemonés
igyvendinimui.
Didinti kaimo vietovése

gyvenanciy bedarbiy uzimtuma,
mazinant teritorinio nedarbo
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skirtumus.

Atstatyti  darbinius  jgadzius
ilgalaikiams bedarbiams.
Didinti vyresniy kaip 50 m.
amziaus bedarbiy uzZimtumg ir
padéti integruotis j darbo rinka

Darbo rotacija

Suteikti galimybe laikinai jsidarbinti darbo ieskantiems

asmenims, kuriy profesiné kvalifikacija atitinka
darbdavio keliamiems reikalavimams pakeiciant
darbuotojus jy tiksliniy atostogy metu bei

kolektyvinése sutartyse numatytais atvejais.

Neturin¢iam nuolatinio darbo
asmeniui  uztikrinti  laiking
pragyvenimo Saltinj.

Sudaryti galimybe po profesinio
mokymo, jgyti darbing patirtj
pagal pirma karta jgytas
profesines kvalifikacijas.

Parama darbo
vietoms steigti

Steigti (pritaikyti) darbo vietas asmenims, baigusiems
profesinés reabilitacijos programas, nejgaliesiems,
kuriems nustatytas 0-40 procenty darbingumo lygis
arba vidutinis nejgalumo lygis bei nejgaliesiems,
kuriems nustatytas 45-55 procenty darbingumo lygis
arba lengvas nejgalumo lygis.

Isteigti (pritaikyti) darbo vietas

socialiai pazeidziamiems
asmenims;
Didinti asmeny su negalia

integravimosi ] darbo rinka bei
visuomeng galimybes.

Vietiniy Steigti naujas darbo vietas atskirose savivaldybiy | Padéti integruotis j darbo rinka

uzimtumo (senitinijy) teritorijose  bedarbiy neterminuotam | asmenims, gyvenantiems VUI

iniciatyvy jdarbinimui, telkiant vietos bendruomenés ir socialiniy | projekty igyvendinimo

jgyvendinimas | partneriy pastangas didinti gyventojy uzimtuma. tikslinése teritorijose.
Steigti naujas darbo vietas ir
jdarbinti ypaé socialiai
pazeidziamus bedarbius, darbo
rinkoje papildomai remiamus
asmenis, nurodytus UZzimtumo
rémimo jstatyme.

Savarankisko Skatinti bedarbiy aktyvumg savarankiSkam uzimtumui. | Skatinti nejgaliuosius pradéti

uzimtumo savo versla.

rémimas Teikti metoding ir finansing
paramg  pradéjusiems  savo
versla buvusiems bedarbiams.
Remti  bedarbiy  uzimtuma,
vykdant individualia veiklg
pagal verslo liudijima.

Bedarbiy Skatinti bedarbius jsidarbinti ir dirbti darbo vietose, | Didinti bedarbiy mobilumg ir

teritorinio nutolusiose daugiau kaip 30 km nuo jy gyvenamosios | motyvuoti juos ieskoti darbo

judumo vietos, kai darbo birza negali pasitlyti jiems tinkamo | nutolusiuose regionuose.

rémimas darbo.

Savanoriska Suteikti galimybes darbo ieSkantiems asmenims iki 29 | VieSinti priemonés teikiamas

praktika mety jgyti darbinés praktikos sudarant savanoriskos | galimybes bedarbiams iki 29

praktikos sutartis.

mety ir darbdaviams.

Stiprinti sgveikg su darbdaviais,
supazindinant juos su
priemonés  jgyvendinimu  ir
suteikiant galimybe pasirengti
darbuotojus konkrec¢iai darbo
vietai.

67



2 PRIEDAS. VARENOS DARBO BIRZOS DARBO RINKOS RODIKLIAI SPALIO —

LAPKRICIO MEN.

Varénos skyriaus darbo rodikliai

IREGISTRUOTA BEDARBIU

51,1%
48,9%

IS viso per ménesj
Nuo mety pradzios
Ménesio pabaigoje
motery
vyry

dalyvaujandiy laikino uzimtumo
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Bedarbiai, proc. DAG* ménesio pabaigoje

LAISVOS DARBO VIETOS

IDARBINIMAS

AKTYVIOS DARBO RINKOS
POLITIKOS PRIEMONES

Iregistruota per ménesj i$ viso
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terminuotam darbui

IS viso per ménesj

IS viso nuo mety pradzios

pagal neterminuotas sutartis
pagal neterminuotas sutartis nuo mety
pradzios

pagal terminuotas sutartis

pagal terminuotas sutartis nuo mety
pradzios

Nusiysta j priemones per ménesj

Nusiysta j priemones nuo mety pradzios

5,6% Profesinio mokymo

0,0% Profesinés reabilitacijos

38,9% Remiamojo jdarbinimo

Idarbinimas subsidijuojant
darbo jgidziy jgijimo rémimas
darbo jgldziy jgijimo sutartis
viesyjy darby

darbo rotacija

44,4°% Parama darbo vietoms steigti

jdarbinimas | steigiamas
subsidijuojamas darbo vietas

idarbinimas j vietas jsteigtas pagal
Vietiniy uzimtumo iniciatyvy projektus

savaranki$ko uzimtumo rémimas

11,1% Teritorinis judumas

Veikla pagal verslo liudijima

Isd a leidimy jdarbinti

iecius

VARENOS RAJONO SAVIVALDYBE
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Skaidiais, mén.
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10,8
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59
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450
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1374
673
701
324
9,9
120
83
37
134
1441
97

1019
37
422

87

Lyginant su praeitu
ménesiu

*
131
96
35

-77
0,9
-41
24
-17

7

*

16

9,2
*

9,5
14,3
5,0
23,8
*
34,2
28,9
-45,9
5,2

«

16,5

*

-24,3

-79,3

0,0
-100,0
-90,3
-54,5
-60,0
0,0
-100,0
0,0

14,3

0,0

0,0
-71,4
-71,4
-21,9

0,0

Lyginant su praeity

mety atitinkamu
laikotarpiu

14
269
36
22
14

-61
0,3
-25
-26
1
44
81
32

79
12
2
-16

96
-7
-3

-11
-9
-2

0]
0]
0]

6,3
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2,5
2,9
1,9

-19,8

*

-24,0

-30,6
5,3

45,4
5,4
39,5

7,5
75,0
0,4
-47,1
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-87,5
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-64,3
-50,0
0,0
0,0
0,0

60,0

-100,0

0,0
-50,0
0,0
8,7
0,0
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