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SANTRUMPU ZODYNELIS

VRM - Vidaus reikaly ministerija

PAGD — PrieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo departamentas

VPGT — Valstybin¢ priesgaisriné gelbéjimo tarnyba

VPPI — Valstybinés prieSgaisrinés priezitros inspekcija

VPPP — Valstybinés priesgaisrinés priezitiros poskyris

BPC — Bendrasis pagalbos centras

OVS - Operacinio vadovavimo skyrius

PGV — Priesgaisriné gelbéjimo valdyba

PGT — Priesgaisriné gelbéjimo tarnyba

PGP — Priesgaisrinés gelbéjimo pajégos

UK — ugniagesiy komanda

AC - autocisterna

GPIIS — Gyventojy perspéjimo ir informavimo informaciné sistema

Vie§asis valdymas — visuma vieSosios politikos nustatymo, formavimo ir (arba) dalyvavimo ja
formuojant ir jgyvendinimo procesy, kuriuose dalyvaujant vieSojo valdymo institucijoms ir
visuomenei priimami ir jgyvendinami valdymo sprendimai ir teikiamos administracinés ir vie$osiOS
paslaugos.

VieSoji paslauga — valstybés ar savivaldybiy jsteigty specialiy jstaigy bei organizacijy veikla,
teikianti gyventojams socialines, S$vietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir Kitas jstatymy numatytas
paslaugas.

Parengtis — pasirengimo likviduoti ekstremalias situacijas, jvykius ir incidentus buklés
uZztikrinimas.

Pamaina — PGT (komandos) pamainos pareigiiny ar darbuotojy grupé, tiesiogiai vykdanti
valstybinei priesSgaisrinei gelbéjimo tarnybai keliamus uzdavinius ekstremaliy situacijy, jvykiy ar
incidenty likvidavimo vietose. Pamaing sudaro vienas ar keletas skyriy.

Skyrius — pamainos pareigiinai ar darbuotojai, kuriems darbo metu priskirta gaisriné gelbéjimo
technika ir jranga, ] incidenty vietas iSvykstantys vienu automobiliu ir galintys savarankiSkai atlikti
incidento likvidavimo darbus.

Vidaus tvarka — darbo organizavimas pamainoje, laikantis Siy nuostaty bei PGT virSininko
nustatyty vidaus tvarkos taisykliy, siekiant uztikrinti tvarkg PGT, jos turto ir teritorijos apsauga.

Gaisras — nekontroliuojamas, vykstantis ne tam skirtoje vietoje degimas, keliantis pavojy

Zmoniy, turtui, sveikatai, gyvybei, ir aplinkai.


https://lt.wikipedia.org/wiki/Valstyb%C4%97
https://lt.wikipedia.org/wiki/Savivaldyb%C4%97
https://lt.wikipedia.org/wiki/%C5%A0vietimas
https://lt.wikipedia.org/wiki/Mokslas
https://lt.wikipedia.org/wiki/Kult%C5%ABra
https://lt.wikipedia.org/wiki/Sportas
https://lt.wikipedia.org/wiki/%C4%AEstatymas

Ekstremalus jvykis — nustatytus kriterijus pasiekes ar virsijes gamtinio, techninio, ekologinio ar
socialinio pobudzio jvykis, keliantis pavojy Zzmonéms, jy fiziologinéms ar socialinéms gyvenimo
salygoms, turtui, tkiui ir aplinkai.

Gaisry gesinimas — aktyviis veiksmai, kuriais siekiama iSgelbéti zmones, turta bei uzgesinti
gaisra.

Gaisro lokalizavimas — gaisro gesinimo momentas, kai, sutelkus visas biitinas gaisrui gesinti
pajégas, jas ir gesinimo priemones iSdésCius reikiamose pozicijose, sustabdomas gaisro plitimas bei
sudaromos galimybés jj likviduoti esamomis prieSgaisrinémis gelbéjimo pajégomis ir priemonémis;

Gaisro likvidavimas (uzgesinimas) — gaisro gesinimo momentas, kai yra atlikti visi operatyvis
priesgaisriniy gelbéjimo pajégy veiksmai ir aktyvus degimas nutrauktas.

Gaisry prevencija — teisiniy, techniniy ir organizaciniy priemoniy, uzkertanciy kelig gaisrams
kilti ir plisti bei mazinanciy jy galimus padarinius, visuma.

PrieSgaisriné sauga — veikla, kuria jgyvendinama gaisry prevencija ir jy gesinimas, Zmoniy ir turto
gelbéjimas gaisro metu.

Statutinis valstybés tarnautojas — valstybés tarnautojas, kurio tarnyba reglamentuoja
istatymo patvirtintas statutas arba Diplomatinés tarnybos jstatymas, nustatantys specialias priémimo
1 valstybés tarnyba, tarnybos atlikimo, atsakomybés ir kitas su tarnybos ypatumais susijusias salygas,
ir (ar) turintis viesojo administravimo jgaliojimus jam nepavaldziy asmeny atzvilgiu.

Valstybés tarnautojas — fizinis asmuo, einantis pareigas valstybés institucijoje ar jstaigoje ir

atliekantis viesojo administravimo veikla.


http://lt.wikipedia.org/wiki/Fizinis_asmuo
http://lt.wikipedia.org/wiki/Valstyb%C4%97
http://lt.wikipedia.org/wiki/Institucija
http://lt.wikipedia.org/wiki/Vie%C5%A1asis_administravimas
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SUMMARY
The most important thing in the aspects of rendering public services is to satisfy needs of citizens

and the quality of the service. Practice of European Union and other democratic countries shows that
philosophy of marketing, as the way of managing public sector, allows to ensure satisfaction of
citizens‘ needs, high quality of rendering public services, improves image of the organisations of
public sector. However, in Lithuania the concept of management of quality services is a new concept
to compare. Considering to this, fire and rescue services change, as the administrative management of
integral part of public sector. According to principles of public management, in progressive countries,
the mission of fire and rescue service is: render services to citizens, raise democratic values, improve
professionalism and quality of live in active community.

Purpose of work: to do the analysis of quality of public services in Klaipéda‘s District Fire and
Rescue Service and Kretinga‘s Fire and Rescue service.

Obiject of work is quality of public services, and tasks to be done is: to do the theoretical analysis
of quality of public services, review system of national fire and rescue services, analyse juridical
regulation of fire and rescue services, do the quality analysis of Kretinga Fire and Rescue Service,
analyse results of the research, give conclusions and recommendations.

To summarize officers and citizens research results about the quality of Kretinga Fire and
Rescue Service public services, it could be said that, quality of services is proved by professionalism
of officer, fast responding to emergency calls, fast liquidation of fire and other events. However, to
improve the quality of fire and rescue services, better community information, events about Kretinga
Rescue and Fire Service is needed, also to improve domestic conditions, update equipment and
technique.

In the theoretical part of the work theoretical features of public services quality is analysed, in
the second part of the work, policy of ensuring public service quality in fire and rescue services is
reviewed, in the third part national fire and rescue service is presented, the structure of Klaipeda‘s
District Fire and Rescue Management and Kretinga‘s Fire and Rescue is reviewed. In investigative
part of the work public analysis of the public service quality of Klaipeda‘s District Fire and Rescue
Management and Kretinga‘s Fire and Rescue is given. In the end of the job, conclusions and

recommendations ar given.



IVADAS

Keiciantis visuomenei ir nuolat kintant socialiniams poreikiams, vieSosios organizacijos savo
praktikoje iSkelia vartotojo prioritetus, bei jy poreikiy tenkinimg. Pagrindinis vieSojo sektoriaus
organizacijy uzdavinys — pritaikant gerosios praktikos elementus, modernizuoti vieSyjy paslaugy
teikimg, diegti modernias valdymo formas. Visuomené reikalauja, kad valstybinés organizacijos tapty
atviros ir labiau pasiekiamos vieSyjy paslaugy teikime, atsakingai, kokybiskai ir savalaikiai teikty

Vartotojy pasitenkinimas paslaugomis yra vienas i§ paslaugy kokybés indikatoriy. VieSojo
sektoriaus organizacijoms labai svarbu Zinoti vartotojy pasitenkinimo lygj, nes jis gali atspindéti
paslaugy kokybe, pacios organizacijos valdymo efektyvuma, taip pat nuo jo gali priklausyti pilieCiy
pasitikéjimas vieSuoju sektoriumi. Kai kuriy autoriy teigimu, vartotojy pasitenkinimas paslaugomis
parodo, kiek organizacijos sugeba tenkinti konkreCius vartotojy poreikius. (Dirzyté A., Patapas A.,
2013).

Problema: Kokie veiksniai lemia priesgaisriniy vieSyjy paslaugy kokybe?

Temos aktualumas. VieSyjy paslaugy teikimo aspektu svarbiausias yra paslaugos kokybé
tenkinanti pilieciy poreikius. ES ir kity demokratiniy Saliy vie$ojo administravimo praktika rodo, kad
marketingo filosofija, kaip vieSojo sektoriaus vadybos budas, leidzia uztikrinti pilieCiy poreikiy
tenkinimg, kokybiSka vieSyjy paslaugy teikima, gerina vieSojo sektoriaus organizacijy jvaizdj. Taciau
Lietuvoje paslaugy kokybés valdymas yra palyginti nauja sgvoka. Atsizvelgiant i tai, keiciasi ir
prieSgaisriniy gelb¢jimo tarnyby, kaip vieSojo sektoriaus integralios dalies administracinis valdymas.
Remiantis vieSojo valdymo principais, pazangiose Salyse prieSgaisriniy gelbéjimo tarnyby misija
tampa tokia: teikti paslaugas pilie¢iams (visuomenei), kelti demokratines vertybes, gerinti veiklos
bendruomenés gyvenimo kokybe bei profesionalumg.

Lietuvoje 2014 m. kilo 13 324 gaisrai. Palyginti su 2013 metais, jy skai¢ius padidéjo 17,6
procenty, zuvo 125 zmonés (2013 m. — 160). Beveik pusé gaisry kilo miesteliuose ir kaimo vietovése,
kuriose gyvena tre¢dalis Lietuvos gyventojy. Siose vietovése kilusiuose gaisruose Zuvo beveik
dvigubai daugiau Zmoniy nei mieste. Gaisry prevencija ir jy gesinima, zmoniy ir turto gelbéjima gaisro
metu, t. y. uZtikrinti prieSgaisrinés saugos organizavimg visoje Lietuvos Respublikos teritorijoje,
paskirta vykdyti Vidaus reikaly ministerijai. PrieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo departamentui prie
Vidaus reikaly ministerijos pavesta organizuoti gaisry gesinimo, zmoniy ir turto gelbé&jimo, gaisry
padariniy mazinimo darbus ir jiems vadovauti bei organizuoti valstybine prieSgaisring prieziiirg.
PrieSgaisrines gelbéjimo pajégas sudaro valstybiné prieSgaisriné gelbéjimo tarnyba, savivaldybiy
priesgaisrinés tarnybos, Zinybinés priesgaisrinés pajégos ir savanoriskos ugniagesiy komandos. Sioms
pajégoms iSlaikyti kasmet 1§ valstybés biudzeto skiriama daugiau kaip 58 min. Eury.
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Pajégos privalo biiti nuolat pasirengusios operatyviai, saugiai ir kokybiSkai gesinti gaisrus, atlikti
Zmoniy ir turto ir gelbéjimo darbus. 2003 m. jsigaliojusiame PrieSgaisrinés saugos istatyme buvo
numatyta, kad vyriausybé¢, dalyvaudama formuojant ir jgyvendindama valstybés politika prieSgaisrinés
saugos srityje, nustato PrieSgaisrinés saugos uztikrinimo standartg. Vyriausybé, praéjus daugiau nei 10
mety nuo minéto jstatymo priémimo, 2013 m. patvirtino PrieSgaisrinés saugos uztikrinimo standarts.

Sis standartas nustato priesgaisriniy gelbéjimo pajégy reagavimo j pagalbos praymus, i§vykimo
ir atvykimo i jvykio vietg laiko trukmés kriterijus, organizacing struktiira, pajégy, reikalingy reaguoti i
pagalbos praSymus ir jvykiams likviduoti, skai¢iaus nustatymo principus ir pajégy apriipinimo gaisry
gesinimo ir gelbéjimo technika skaiciaus nustatymo kriterijus.

Lietuvoje veikia dviejy lygiy prieSgaisriné apsauga — valstybiné ir savivaldybiy ugniagesiy
komandos, kurios uztikrina prieSgaisrinj sauguma kaimo vietovése.

Pagrindiné¢ atsakomybé uz gaisry gesinimo organizavimg ir gaisry prevencijg teisés aktais
priskirta valstybinei prieSgaisrinei apsaugai.

Darbo objektas. Viesyjy paslaugy kokybé

Darbo dalykas: VieSyjy paslaugy kokybé Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo
valdybos Kretingos prieSgaisriné gelb¢jimo tarnyboje.

Darbo tikslas. Atlikti prieSgaisriniy vieSyjy paslaugy kokybés analize Klaipédos apskrities
priesgaisrinés gelbéjimo valdybos Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnyboje. Siekiant tyrimo
tikslo, iSkelti sprendZiami tokie uZdaviniai:

o Atlikti teoring vieSyjy paslaugy kokybés analize;

o ISanalizuoti su prieSgaisriniy tarnyby teisinj reguliavima;

o Apzvelgti valstybinés priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos sistema;
o Atlikti Kretingos PGT teikiamy paslaugy kokybés analizg;

o Isanalizuoti tyrimo rezultatus, pateikti iSvadas ir rekomendacijas.

Darbe taikyti tyrimo metodai:

o Mokslinés literatuiros analizé;
o Teisés akty analizg¢;

o Antriniy duomeny analize;

o Interviu;

o Anketiné apklausa;

o Lyginamoji analize.
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1. VIESUJU PASLAUGU KOKYBES TEORINIAI BRUOZAI
1.1. VieSuju paslaugy samprata

Viesyjy paslaugy istorija ir jos sagvoka sunku apibudinti, nes ji apima visg paslaugy samprata.
Kiekvienoje valstybéje vieSyjy paslaugy apibrézimas gali skirtis priklausomai nuo $alies ekonominio,
socialinio, kulttirinio i§sivystymo lygio, valstybés dalyvavimo paslaugy teikime.

Norint teisingai jvardinti vieSosios paslaugos savoka, reikia jsigilinti | bendraja ,,paslaugos®
sampratg. Paslauga pirmiausia yra tam tikri teikéjo ir vartotojo santykiai, bei jy sgveika. Bitent tai yra
salyga atsirasti paslaugai ir jai egzistuoti. Ne visuomet Sie santykiai yra akivaizdziai matomi (gali
nebiiti tiesioginio kontakto), taCiau butinai paslaugoje (veikloje) dalyvauja paslaugos tiekéjas ir
vartotojas. Tai reiskia, jog veiklg gali atlikti tik kitas asmuo, patenkinant kliento poreikius. Veikla,
turinti §iuos esminius bendruosius bruozus, i$skirian¢ias savybes, gali biiti vadinama paslauga — veikla,
kuri yra kliento ar vartotojy poreikiy tenkinimo priemone.

Langviniené ir Vengriené (2008) teigia, kad ,,paslaugy klasifikavimas galimas pagal jvairius
kriterijus, pvz.: kolektyvinio ar individualaus paslaugos teikimo ir vartojimo biidas, tradicinés ar
Siuolaikinés paslaugos pagal technologinj kitimg, vieSosios ar privaciosios paslaugos pagal teikéjo
juridinj statusg ir panasiai.” (Langviniené, N., Vengriené, B., 2008).

Pasak autoriy, ,,paslaugos pagal jy savybes apibrézia jy vartojimo specifika, tai vieSosios ar
privaciosios paslaugos pagal teikéjo juridinj statusg reiskia, jog vieSoji paslauga gali biiti vartojama
vienu metu daugelio vartotojy ir dél to nesumazéja jos kiekis ir nesikeicia jos kokybé®. ,,PrieSinga yra
privati paslauga — vartojimas yra individualus, pasizymi konkurencija“,- nurodo autoriai. Langviniené
ir Vengrien¢ (2008), kad ,egzistuoja tokiy paslaugy rinkiniai, kuriems biidingas kolektyvinis
vartojimas, taciau teik&jo ir vartotojo santykiai tampa lemiantys®. Anot autoriy ,,tokios paslaugos kaip
sveikatos apsaugos paslaugos teikiamos individualiai pasizymi ne tik individualia nauda, bet ilgalaike
visuomenine — kelia gyvenimo kokybe, mazina mirtingumg visuomenés lygmenyje“. Tam tikros
prekés ir paslaugos, tokios kaip maistas, issilavinimas, sveikatos apsauga, vertinamos kaip ypac
svarbios visuomenés gerovei tokios vertingos, kad jy vartojimas zmonéms turi buti uztikrinamas
neatsizvelgiant ] vartotojy mokumg (Langviniené, N., Vengrien¢, B., 2008).

Stasiukynas (2010) pateikia, kad ,,vieSoji paslauga pirmiausia pasizymi neribotu skai¢iumi
vartotojy, ja gali teikti ir valstybinis, ir savivaldos institucijos, arba kiti subjektai - tokia paslauga gali
buti kuriama tiek vieSosios, tiek privafios nuosavybés pagrindu“. Anot autoriaus ,,Sios paslaugos
vartotojas tiesiogiai gali buti ir individas, ir Seima, ir valstybin¢ institucija ar socialiai apibrézta

individy grupé* (Stasiukynas, 2010) .
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Lane (2001) nurodo, kad ,tokiy paslaugy vientisumas reiskia tai, kad kiekvienas pilietis,
mokantis uz jas ar ne, vartoja ta pacig paslauga (potenciallis jos vartotojai negali biti atskirti nuo
naudojimosi ja), vieno individo Sios paslaugos vartojimas nedaro poveikio kito individo tos pacios
paslaugos vartojimui (Lane, 2001). Parsons (2001) teigia, kad ,,tokiy paslaugy tikslas néra pelnas (dél
ko rinkos dalyviams teikti Sias paslaugas néra naudinga), o visuomenés poreikiy tenkinimas —
patenkinti didelés svarbos Siuolaikinés visuomenés poreikius®, ,.tie reikalai, kurie paliecia visy pilieciy
gyvenimg, biina pavesti tvarkyti arba valstybés arba vietos valdziai, t. y. vieSieji reikalai tvarkomi
valdzios vykdoma politika“ (Parsons, 2001). VieSoji politika turi padaryti tai, ko negali ar nesiima
daryti rinka — vieSosios politikos priemonémis teikti ir uztikrinti svarbias visai visuomenei paslaugas,
kurias biitina teikti pagal tam tikrus vieSosios politikos standartus (Parsons, 2001).

Puskorius (2006) nurodo, kad ,,Valstybé siekia suteikti vienodas viesasias paslaugas (sveikatos
apsaugos, Svietimo, bisto ir t.t.) visoje teritorijoje”. Anot autoriaus ,bendrai gyvenimo kokybés
uztikrinimas - tai gyventojy skurdo, apripinimo gyvenamuoju plotu, vieSyjy paslaugy kokybés ir
galimybés jas gauti bei darbo pasiiilos problemy sprendimas® (Puskorius, 2006). Valstybé ir
savivaldybés jsipareigoja bendruomenei teikti kuo daugiau vieSyjy paslaugy pagal vienodus visiems
paslaugy standartus. Jvairios valstybés laikosi nevienody nuomoniy, kokios paslaugos turéty biiti
paskirtos prie vieSyjy, kurias administruojant turi dalyvauti valstybé.

Stasiukynas (2010) teigia, kad ,,vieSyjy paslaugy teikimg teritoriniu lygiu, reglamentuoja pagal
jstatymy ar nuostaty jiems priskirta valdymo sritj, teritoriniu lygiu reglamentuoja pagal jgaliojimus
savivaldybiy administravimo subjektai* (Stasiukynas, 2010). Valstybés kompetencijai bendrgja prasme
priklauso paslaugos pilieCiams, o savivaldybiy kompetencijoms turi bati priskirtos visos paslaugos
gyventojui. Todél vieSoji paslauga suprantama kaip jstatymais ir savivaldybiy taryby teisés aktais
reglamentuojama specialiy jstaigy ir organizacijy veikla, kurioms yra pavesta jgyvendinti nustatytos
apimties, kokybés savivaldybés funkcijas ir jsipareigojimus bendruomenei ir gyventojams.
Savivaldybiy tarybos atsakingos uz paslaugy, susijusiy su savivaldybés teritorijos gyventojy poreikiais,
organizavima.

Daugelyje ekonomiskai stipriy valstybiy paslaugy sfera yra varomoji viso Salies tikio jéga, o
paslaugy teikimas laikomas pagrindine ekonomingés veiklos rii§imi. ( Rudzionien¢ J., Dvorak, J., 2013)
Kaip teigia Vitkiené (2004), paslaugy sektoriaus plétra yra privaloma priemoné, siekiant patenkinti
pagrindinius klienty norus bei poreikius ir kelti visuomeneés gerove (Vitkiené, 2004, p. 7). Levickaité
straipsnyje Lietuvos tikslas — plésti paslaugy sektoriy teigia, ,kad dél paslaugy sektoriaus plétros
Europos Sajungoje yra sukurta apie 68 % visy darbo viety, ir Sis sektorius sukuria 70 % bendrojo
vidaus produkto (Levickaité, 2010).

Paslaugy sektorius savo jvairove padeda patenkinti vartotojy poreikius. DidZiausig paslaugy

srities dalj uzima verslo sektorius: transportas, bankai, statyba, prekyba, energetika, pramoné. D¢l Siy
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veikly jvairovés Bagdonienés, Hopenienés (2004), Langvinienés, Vengrienés (2005) poziiiriu, kol kas
yra sunku pateikti vienintelj paslaugos apibrézima, kadangi daugumai paslaugomis laikomy veiklos
rusiy budingos savybés - jvardijamos ne viename apibrézime.

Taciau svarbu paminéti, kad paslaugg galima charakterizuoti ir nurodant pagrindines paslaugos
savybes skiriancias jg nuo materialiosios prekés. Kotler, Keller, (2007), Vengriené, (2006) pazymi, kad
mokslingje literatiroje pagrindinémis paslaugas apibiidinanciomis savybémis laikomos Sios:
neapciuopiamumas, nekaupiamumas, neatskiriamumas, heterogeniskumas — nevienodumas.

Neapciuopiamumas. Kaip teigia Banyté (2006), svarbu paminéti, kad paslaugos yra veikla arba
procesas, todél pagal savo pobiidj yra fiziskai neapCiuopiamos, o paslaugy teikimo rezultate nuosavybé
néra perduodama. Pasak Rudzionienés (2007) paslaugy negalima pamatyti, paragauti, paliesti, iSgirsti
ar uzuosti tol, kol jy nejsigyji. Vartotojas neturi galimybés jvertinti paslaugos pries ja isigydamas.
Taciau svarbi yra neapiuopiamumo savybiy visuma, lyginant jas su apciuopiamomis savybémis.
(Rudzionien¢, 2007, p. 44). Paslaugy visai ar beveik neturin€iy materialaus turinio, palyginti yra
nedaug (konsultacijos, mokymas, informavimas). Tokioms paslaugoms pakanka paties kliento
dalyvavimo, o jy rezultatas gali neturéti jokios vizualios iSraiSkos (Pranulis, V., Pajuodis, A.,
Urbonavicius, S., Virvilaité, R., 2000, p. 416).

Nekaupiamumas. Kaupti galima daiktus, o ne procesg ar veiksmag. Kadangi paslauga yra
nemateriali ir suvartojama jos teikimo momentu, nejmanoma kaupti jos rezervy vartotojui
nedalyvaujant (Kotler, Ph., Keller, L. K., 2007, p. 251). Pasak Pranulio ir kt. (2000) dél paslaugos
nekaupiamumo, pasiilyti paslaugg tada kai reikia vartotojui gali sukelti daug sunkumy planuojant $ias
paslaugas teikian¢iy jmoniy pajégumus ir darbo laika, nes jis turi biiti patogus paslaugy vartotojams
(Pranulis, V., Pajuodis, A., Urbonavicius, S., Virvilaité, R., 2000, p. 416). Tamuliené, Kazlauskiené
(2000) kaip pavyzd] pateikia sezoniSky paslaugy iSaugimg. Pasak autoriy, dél vasarg padaugéjusiy
keleiviy, norint patenkinti keleiviy veZimo paklausa, biitina turéti daugiau transporto priemoniy ir
aptarnaujancio personalo, nei jy reikia Ziema.

Neatskiriamumas. Paslaugai yra biidinga tai, kad jos teikimas (gamyba) ir vartojimas yra
neatskiriami, t.y. paslauga teikiama dalyvaujant vartotojui. Kai kuriy paslaugy teikimo ir vartojimo
laikas taip pat sutampa, pavyzdziui, informacijos teikimas skaitytojui bibliotekoje, rodomas spektaklis
(Rudzioniené, 2007, p. 46). Kad paslauga yra neatskiriama sutinka ir (Kindurys, 2003). Jo manymu
paslaugy teikimas ir vartojimas glaudziai susieti ir negali buti atskirti. Paslaugy marketingo specialisty
nuomone, tai yra svarbiausias veiksnys, kuris teikiamas paslaugas pavercia realiomis ir skiria jas nuo
materialiy prekiy.

HeterogeniSkumas. Heterogeniskumas atsiranda todél, kad paslauga kuria teikéjas ir klientas, o
Ji pati yra Sios veiklos rezultatas. Tod¢l paslauga vienam vartotojui ar klientui néra visiskai tokia pati

kaip ir kitam, bent jau dél santykiy, susidaranciy tarp paslaugos tiekéjo ir Kkliento. Pavyzdziui,
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aptarnaujantis personalas negali kiekvieng karta aptarnauti taip pat, be to, kiekvienas vartotojas
aptarnavimg suvokia kitaip (Vengriene, 2006, p. 26). Pasak Banytés ir Palaimos (2006), pasinaudoj¢s
paslauga vartotojas susikuria jos stereotipa, tac¢iau kaip jau buvo minéta, identisky paslaugy néra. Tai
salygoja skirtingi paslaugy deriniai, teikimo formos, terminai, nauda ir kainy skirtumai (Banyteé, J.,
Palaima, T., 2006).

Dauguma mokslininky vie$yjy paslaugy sampratg glaudziai sieja su kokybe. Kokybé yra viena i$
esminiy paslaugos teikimo elementy. Mokslinéje literatiiroje mokslininkai kokybés sampratg pateikia
jvairiai. Pavyzdziui Mikulis (2007) kokybés sampratg apibtidina kaip ,,produkto savybes, atitinkancias
kliento reikalavimus® (Mikulis, 2007).

Kazilitnas (2007) kokybés samprata pateikia, kaip ,,vartotojy pasitenkinimo lygis“ (Kazilitinas,
2007).

Ruzevicius (2006) kokybés samprata apibiidinama kaip ,,visuma produkto savybiy, lemianciy jo
tinkamuma tenkinti iSreikStus ir numatomus vartotojo poreikius apibréztomis produkto vartojimo
(eksploatavimo) pagal paskirtj salygomis* (Ruzevic¢ius, 2006).

Pagal Guséinskiene ir Ciburieng (2008) vieSosios paslaugos apibaidinamos kaip ,.tokie paslaugy
tipai, kuriy rinkos sistema neteikia ir kad uz Sias paslaugas moka vyriausybé* (Guséinskiené, 2008, p.
55-70)

Arimavicitité (2005) vieSaja paslaugg tapatina su vies$ajg gerybe, kur ,,vieSoji gerybé, tai gerybé
arba paslauga, prieinama visiems* (Arimaviciaté, 2005).

Staciokas (2007) vieSasias gerybes dar vadina ,.ekonominémis gerybémis (daZniausiai
paslaugos), kuriomis negalima prekiauti privaciy prekiy rinkoje, nes jos yra vartojamos bendrai®
(Staciokas, 1999, p. 326).

Langviniené ir Vengrien¢ (2005), nurodo, kad kokybés samprata, tai ,reikalavimy, kurie
apibiidinami kaip kazkas apibrézto ir nustatyto normatyvais, atitikimas* (Langviniené, N., Vengriene,
B., 2005).

Pagal Kenney (2008) kokybé apibiidinama kaip ,,statistinis rodiklis pramoninéje industrijoje,
kuri formuoja jmonés jvaizdj, todél visas personalas yra uz jg atsakingas® (Kenney, 2008, p. 257).

Zalimiené (2003) kokybés sampraty apibiidina, kaip ,,visumg paslaugos savybiy, leidzianciy
tenkinti i§reikstus ir numatomus klienty norus“ (Zalimien¢, 2009).

Smalskis (2010) teige, kad ,,vieSyjy paslaugy jvairove ir skirtingy valstybiy bandymas skirtingas
paslaugas priskirti prie vieSyjy 1émé vieSosios paslaugos apibrézimo problematikg” (Smalskys, 2010,
p. 296).

Svarbu pazyméti, kad kokybé yra suprantama ne tik kaip vartotojo pasitenkinimas fiziniu
produktu, taciau yra kreipiamas démesys ir j pacios paslaugos kokybg. Pasak Vitkienés (2008)

paslaugy kokybé yra vienas 1§ svarbiausiy vartotojo lojalumo ir jy santykiy su jmone testinumo
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veiksnys. Tai reiskia, kad nuo paslaugy kokybés tobulumo priklauso tolimesnis kliento ir paslaugos
teikéjo bendradarbiavimas. Taciau kokybe uztikrinti yra sunku dél specifiniy paslaugy
(neapciuopiamo, heterogeniniy, teikimo ir vartojimo vienalytiskumo, nepatvarumo) savybiy.

VieSosios paslaugos yra tiesiogiai susijusios su pagrindinémis valstybés funkcijomis,
uztikrinan¢iomis pilieciy svarbiausiy poreikiy tenkinimg, pagrindiniy teisiy bei laisviy jgyvendinimag
(Stasiukynas, 2010, p. 294).

Viesasias paslaugas galime apibrézti taip: vieSosios paslaugos — tai tam tikra grupé paslaugy,
kurioms budingi tokie pozymiai, kuriuos nustato, teikia, reguliuoja valstybé, savivaldybés valdzios

institucijos bei tiesioginiai valstybés ar savivaldybés organizacija. (zr. 1 pav.)

Viesyjy paslaugy pozymiai

N

e reguliuoja valstybés e tiesiogiai valstybés ar savivaldybés
e savivaldybés valdzios institucijos organizacijy

1 pav. Viesyjy paslaugy pozymiai
Sudaryta autoriaus pagal (savivaldybiy organizuojamy viesyjy paslaugy teikimo analizé, 2010)

Kaip matyti 1 paveiksle vieSyjy paslaugy teikimg reguliuoja valstybés ar savivaldybés valdzios
institucijos.

Akcentuojama paslaugy teikimo procesy svarba, pabréziama neekonominiy vieSosios politikos
tiksly virSenybé ir teigiama, kad sprendimai neturi biti priimami orientuojantis i§imtinai j finansinius
rodiklius. Formuojasi naujas pozitris, Kkuris yra jvardijamas kaip vieSyjy paslaugy savybiy
dominavimo teorija ar  procesus orientuota veiklos logika.

Viesyjy paslaugy teikéjy sarysis su vartotoju yra kitoks nei versle. VieSasias paslaugas teikianti
organizacija aptarnauja visus gyventojus, gyvenancius tam tikroje teritorijoje, ir negali pasirinkti
»pelningesniy® klienty. Vieni Zmonés yra tiesioginiai tam tikry paslaugy vartotojai (pvz.
besinaudojantys mokykly, biblioteky paslaugomis), kiti turi Zymiai platesnj santykj su vieSosiomis
paslaugomis, o tam tikry ,,universaliy“ paslaugy (gatviy valymas, SiukSliy i§vezimas) vartotojais esame
visi. Be to, Sis santykis demokratiSkoje visuomenéje svarbus dar vienu aspektu — vieSyjy paslaugy
vartotojai tuo paciu yra ir rinkéjai. O tai reiSkia, kad kokybiSka informacija apie vartotojy
pasitenkinimg yra priemon¢, palaikanti demokratiska sprendimy priémimo procesa.

Daznai vartotojy pasitenkinimui neigiamg jtakg padaro paslaugy teikéjai, komunikacijos
pradZioje suteikdami nepagristas viltis ir likescius, pavyzdziui, dél paslaugos suteikimo termino: jei
pazadama, bet neivykdoma laiku, tuomet vartotojy pasitenkinimas biina daug mazesnis nei paslaugy

teikéjas biity zadejes paslauga suteikti per ilgesnj, realy laikotarpj.
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Vartotojy pasitenkinimo matavimais galima jvertinti pagrindinius veiksnius, darancius jtaka
pasitenkinimui ar nepasitenkinimui tam tikromis paslaugomis, o jvertinus juos — nukreipti atitinkamas
pastangas ] nepasitenkinimui jtaka daranciy veiksniy paSalinimg. Kitaip tariant, organizacija gali
efektyviau valdyti savo iSteklius. Taciau taip pat galima pastebéti, kad vartotojy pasitenkinimo
matavimai kol kas néra placiai naudojami kaip veiklos efektyvumo tobulinimo priemoné. Vis dazniau
kalbama apie ,,vieno langelio principo jgyvendinimg ar kokybés vadybg vieSajame sektoriuje. Todél
tikétina, kad laikui bégant orientacija | vartotojus, jy aptarnavimg ir pasitenkinimo matavimg taps
neatsiejama vieSajame sektoriuje dirbanciy organizacijy veiklos dalimi.

Apibendrinant vieSyjy paslaugy sampratg, kad tai tokia paslauga, kurias suteikia institucijos,
tenkinti iSreikStus ir numatomus vartotojo poreikius. Pagrindinémis paslaugy savybémis yra laikomos
tiktais neapciuopiamumas, nekaupiamumas, neatskiriamumas, heterogeniSkumas — nevienodumas.
VieSosios paslaugos tiesiogiai susijusios su pagrindinémis valstybés funkcijomis. VieSyjy paslaugy
teikimg teritoriniu lygiu reglamentuoja centriné valstybinio administravimo subjektai pagal jstatymy ar

nuostaty jiems priskirtg valdymo srit;.

1.2. VieSyjy paslaugu kokybés gerinimo organizavimas

Nagrin¢jant vieSyjy paslaugy teikimg, jo administravima, svarbu nurodyti proceso dalyvius:

- paslaugos organizatorius (administratorius), kuris turi nuspresti kokios ir kokio lygio paslaugos
yra reikalingos, kitaip tariant, kuris priskiria teikéjg (gamintoja) vartotojui ir atvirksciai,

- paslaugos teik¢jas (gamintojas), kuriuo gali biti valstybiné institucija, vietin¢ savivalda,
savanoriS$ka gyventojy asociacija, privati institucija, atskirais atvejais ir pats vartotojas;

- paslaugos vartotojas, kuris tiesiogiai gauna paslaugg. Paslaugos vartotoju gali buti individas,
Seima, grupé, atskiros geografinés apskrities gyventojas, valstybiné institucija, privati organizacija,
individy sluoksnis, turintis bendry savybiy.

Tradiciniame vieSyjy pirkimy modelyje valstybé buvo paslaugy teikimo organizatore bei teikéja,
taCiau laikui bégant situacija keiCiasi ir paslaugy teikimo procesas yra perduodamas j privaciy ar
nevyriausybiniy organizacijy rankas, valstybei pasiliekant organizatoriaus vaidmeny.

Obrazcovas ir Savas (2007) pateikia vieSyjy paslaugy organizavimo ir teikimo modelj,
i§skirdami keturias mechanizmy grupes, kurios savo ruoztu skirstomos j dar desimt mechanizmy tipy

pagal organizatoriaus, gamintojo ir tieckéjo specifinj sgveikos biidg (Obrazcovas, V., Savas E., 2007).
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1 Lentelé. Organizaciniai mechanizmai

Pavadinimas Apibiidinimas

Valstybiné paslauga, kurig teikia valstybiniy institucijy tarnautojai. Pagal §j mechanizma, valstybiné

paslauga institucija yra paslaugos organizatoré¢ ir gamintoja (tiekéja) (pvz., dauguma viesbuciy
priklauso valstybiniam sektoriui, nors jam §is vaidmuo nebtdingas);

Tarpzinybinis | kai viena valstybés institucija samdo kita valstybés institucija ir sumoka jai uz suteikta

susitarimas paslauga, t. y. viena valstybés institucija yra gamintoja (tiekéja), kita —organizatoré (pvz.
viena savivaldybé triikstant bendrojo lavinimo mokykly jos teritorijoje susitaria su Kita
savivaldybe, kad mokiniai mokytysi kitoje savivaldybéje ir uz tai sumoka);

Sutartis kai valdzios institucijos sudaro prekiy ir paslaugy teikimo sutartis ne tik viena su kitomis,
bet ir su privaciomis firmomis bei nekomercinémis organizacijomis (pvz., buitiniy paslaugy,
prekiy 1§ privaciy asmeny pirkimas). Veikiant tokiam mechanizmui, valdzios institucija yra
organizatorius, privatus asmuo gamintojas;

Privilegija monopoliniy teisiy suteikimas privaciai firmai dél konkrecios paslaugos teikimo, paprastai
kainas reguliuojant valdzios institucijoms (pvz., teikiant bendrai mokamas paslaugas, tokias
kaip dujos, vandentiekis). Pagal tokj mechanizma valstybé yra organizatoré¢, privati firma—
paslaugos tiekéja;

Dotacija subsidija, kurig vyriausybé suteikia pinigais, atleisdama nuo mokesCiy ar kt. gamintojui
(tiekéjui), sieckdama mazinti prekiy ar paslaugy kainas atitinkamiems vartotojams (pvz.,
keleiviy vezimas). Veikiant Siam mechanizmui, valstybé ir vartotojas yra organizatoriai, o
tiekéjas (gamintojas) — privati firma;

Valstybés kai i§ valstybés institucijy perkamos prekés ir paslaugos, t. y. paslauga organizuoja privatus

institucijy sektorius, o teikia valstybé (pvz., stadiono savininkas Zitirovy saugumui uztikrinti samdo ne

parduodamos | privacig saugos firmg, o susitaria su vietine policija ir jai sumoka uZ suteiktg paslauga);

paslaugos (Bagdonieng, L., Hopeniené, R., 2004).

Garantija §iuo mechanizmo tipu siekiama uztikrinti, kad atitinkamos prekés biity teikiamos

atitinkamoms vartotojy grupéms, t.y. subsidijuojamas vartotojas (pvz., vartotojui uz
socialin] bustg ménesiui skiriama 100 Lt garantija, o vartotojas renkasi kokj bista jam
jsigyti, uz 100 Lt ar brangesnj, skirtumg sumokant jam pa¢iam). Siuo atveju valstybé ir

vartotojas yra organizatoriai, o tiekéjas (gamintojas) — privati firma;

Laisvoji rinka

labiausiai paplites paslaugy teikimo mechanizmas, taikomas tiekiant privaéias ir bendrai
mokamas prekes (pvz., sveikata apsauga, iSsilavinimas). Vartotojas pats organizuoja
paslaugos teikimo procesa bei iSsirenka gamintoja (tiekéjg), valstybei tenka dazniausiai

nereikSmingas vaidmuo, ta¢iau ji gali nustatyti paslaugy standartus;

Savanoriska kai savanori§kos organizacijos uzsiima geranoriSka veikla (pvz., humanitariniy paslaugy

paslauga teikimas, parky tvarkymas). Pagal tokj mechanizmg savanoriska organizacija, kaip
paslaugos organizatoré, teikia paslaugas pati arba samdo privacia firmg ir uz tai jai sumoka;

Savitarna vienas 1§ pagrindiniy paslaugy teikimo budy, (pvz., apsauga nuo gaisry ir vagyséiy gesinant

nuortkas bei rakinant duris) (Obrazcovas, V., Savas E., 2007).

(Obrazcovas, V., Savas E., 2007); (Bagdoniené, L., Hopenieng, R., 2004)
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1 lenteléje pateikiama, kaip suteikiamos vieSosios paslaugas vieSyjy paslaugy susitarime.
Vykdomos Sios paslaugos: valstybiné paslauga, tarpzinybinis susitarimas, sutartis, privilegija, dotacija,
Valstybés institucijy parduodamos paslaugos, garantija, laisvoji rinka, savanoriska paslauga, savitarna.

Desimt aukS¢iau paminéty organizaciniy mechanizmy gali biiti jvardijami kaip organizacinés
struktiiros, taikomos drauge ar atskirai. Atsizvelgiant | paslaugos specifikg bei siekiant uztikrinti
veiksmingesnj paslaugos teikima, gali biiti taikomi jvairiis, miSriis ar daliniai mechanizmai. Naudojant
jvairius mechanizmus, svarbu skirtingiems paslaugos gamintojams sudaryti konkurencines salygas, o
vartotojams galimybe palyginti (Obrazcovas, V., Savas E., 2007).

Viesyjy paslaugy kokybés gerinimas organizuojamas atitinkamose institucijose dokumenty

pildymo biidu, siekiant patenkinti vartotojy poreikius.

1.3. VieSyjuy paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Viesyjy paslaugy modeliai, kurie sujungia teorija ir praktika, bina jvairds. Siame darbe
panagrinésime spragy modelj. Bagdoniené (2004) teigia, kad ,,paslaugy kokybé yra vartotojy likesciy
ir paslaugos atlikimo skirtumo funkcija®“. 2 paveiksle pateiktas modelis atskleidzia, kad kokybe
formuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugy teikéjas, taip pat iliustruoja, kaip jvairios spragos
paslaugy teikimo procese gali paveikti vartotojo kokybés suvokimg (Bagdoniené, L., Hopeniené, R.,
2004).

Modelius galima suskirstyti j 3 grupes:

e Vartotojo kokybés suvokimo (kaip vartotojas suvokia, kas yra kokybe¢);

e Paslaugos teikimo proceso (atspindi kaip kokybé formuojasi visame paslaugos teikimo
procese);

e Paslaugy teikimo sistemos (apima visg paslaugg teikimo sistemg ir atskleidZia jos
sudétiniy daliy jtakg kokybei).

Vitkiené (2004) teigia, kad ,,paslaugy kokybés suvokimas yra subjektyvus procesas, kai
paslaugos teikimas ir vartojimas vyksta vienu metu®. Anot autorés ,,todé¢l atsiranda paslaugy vartotojy
ir teikéjy saveika, kuri turi jtakos vartotojo paslaugos kokybés suvokimui‘. Autoré iSskiria paslaugy
kokybe 1 du pagrindinius kokybés modelius: techning ir funkcing kokybe. Techniné ir funkciné
kokybés, paslauga suformuoja vartotojo bendra patirtg kokybe (2 pav.).

19



Bendrai suvokta kokybé

_— N

Laukiama kokybé Patirta kokybé
e Rinkos komunikacija, Jvaizdis

e  @Gyvas Zodis
e |vaizdis
e Vartotojo poreikiai Techniné kokybé Funkciné kokybé

2 pav. Bendrai suvoktas paslaugy kokybés modelis
(Bagdoniené, L., Hopeniené, R., 2004, p. 104).

Bendra kokybé suvokiama kaip laukiama ir patirta kokybé. Laukiama kokybé iSskiriama ] rinkos
komunikacija, gyva zodj bei jvaizdj. O patirta kokybé¢ iSskaidoma j technine bei funkcing kokybe.

Mikalauskiené (2002) teigia, kad ,,techniné kokybé¢ atspindi tai, kas yra teikiama vartotojui ir ka
jis gauna®, ,,ji susijusi su apéiuopiamomis paslaugos teikimo priemonémis, technologijomis ir pan.*,
»tal gali buti prietaisy ar medziagy standartai, paslaugos atlikimo laikas®. Vis délto techniné kokybe
negarantuoja, jog vartotojui suteikta paslauga bus geros kokybés (Mikalauskiené, A., Tijunaitiené, R.,
Vekteryté, M., 2002). Bagdoniené¢ (2009) nurodo, kad ,,funkciné kokybé apima neapciuopiamas
paslaugos teikimo proceso aplinkybes, darbuotojy pozitrj, jy kompetencija, elgesj ar iSvaizdg bei
vyraujancig atmosfera®. Be to pastebima, kad ,,funkciné kokybe, prieSingai nei technine, negali biti
objektyviai jvertinta®. Vartotojas, remdamasis vidinémis nuostatomis bei supratimu, pasgmonéje
jvertina kaip kokybiskai paslauga buvo suteikta. (Bagdoniené, 2009). Vitkien¢ (2004) teigia, kad
»ivaizdis gali daryti didesnj ar maZesnj poveikj paslaugy kokybés suvokimui®. Pasak autorés
,vartotojas susiformaves teigiamg jvaizdj teikéjo atzvilgiu tikétina, jog paslaugos teikimo metu
kylancios klaidos bus maZiau pastebimos ar labiau toleruojamos®“. Be to galima sakyti, kad
»subjektyviam vartotojo kokybés suvokimo formavimuisi, jvaizdis ir iSankstinés nuostatos turi didelg
reikSme®. (Vitkiené, 2004). Korsakait¢ (2004) ir Hopeniené (2009) apraSo, kad ,,laukiama kokybé¢
veikiama daugybés faktoriy, tai reklamos, atsiliepimy i$ kity paslaugos vartotojy, susiformavusio
jvaizdzio paslaugos teikéjo atzvilgiu bei, Zinoma, individualiy vartotojo poreikiy bei likesciy®.
(Korsakaité, 2004; Bagdoniene, 2009). Bagdoniené (2009) teigia, kad ,,bendrai suvokta kokybé¢, tai
vartotojo patirtos ir laukiamos kokybés santykis* (Bagdoniené, L., Hopenieng, R., 2004).

Remiantis (Bagdoniené, L., Hopenien¢, R., 2004), (Kriauzaité, 2007), taikoma deSimt kriterijy,

kuriais vertinama paslaugy kokybé (2 lentelée).
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2 Lentelé. Paslaugy kokybés vertinimo SERVQUAL metodu Kriterijai

Vertinimo Kkriterijus | Kriterijaus turinys

Patikimumas e Ar paslauga teikiama tada kai reikalinga?
e Ar paslauga teikiama laiku?

e Ar organizacijos darbuotojai atlicka darbus, kuriuos pazadéjo atlikti?

Reagavimas e Susitikimas suderinamas greitai
e Paslauga patikslinama pagal realius kliento poreikius

Kompetentingumas e Tiesiogiai aptarnaujanciy darbuotojy Zinios ir jgiidziai

e Pagalbinio personalo zinios ir jgidZiai

Prieinamumas e Ar prieinama komunikacija telefonu, elektroniniu pastu?
e Ar lengva gauti klienty aptarnavimo informacija?

o Kiek reikia laukti kad gauti paslauga?

e Ar patogios darbo valandos?

e Ar patogi paslaugy teikimo vieta?

Paslaugumas e SusirGpinimas kliento problema
e Maloni darbuotojy i§vaizda

e Malonus bendravimas

Komunikavimas e Pacios paslaugos paaiSkinimas, iSaiSkinimas, kiek paslauga kainuos (jei
mokama)

e Uztikrinimas klientui, kad problemas galima iSspresti

e Papildomos informacijos suteikimas

o Laikas, skiriamas kliento aptarnavimui

Pasitikéjimas e Organizacijos reputacija

o Kontaktiniy asmeny asmeninés savybés

Saugumas e Fizinis saugumas

e Finansinis saugumas (paslaugos brangumas, ar néra pernelyg didelé nasta)

Vartotojo pazinimas e Kliento specifiniy reikalavimy suzinojimas, doméjimasis

e Individualaus démesio kreipimas

Apciuopiamumas e Fiziniai jrengimai ir personalo iSvaizda

e Priemonés ir jranga, naudojama paslaugos teikimui
(Bagdoniené, L., Hopeniené, R., 2004); (Kriauzaité, 2007).

2 lentel¢je yra pateikta 10 vertinimo kriterijy, kurie padeda jvertinti paslaugy kokybe. Kriterijus
sudaro patikimumas, reagavimas, kompetentingumas, prieinamumas, paslaugumas, komunikavimas,
pasitikéjimas, saugumas, vartotojo paZinimas, ap¢iuopiamumas.

Smergeliené, Patackiené (2004) pateiké bendra paslaugy kokybés vertinimo vartotojy poZitiriu
modelj (3 pav.). Pagal §j modelj, iki paslaugos vartojimo vartotojas renka ir vertina informacijq apie

paslaugg (1), kuri suformuoja jo likescius (2). Paslaugos proceso (3) metu vartotojas, jvertines
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paslaugg pagal kokybés vertinimo kriterijus (4), suvokia tam tikrg proceso kokybés (5) ir paslaugos
rezultato (6) lygj. Vartotojo liikesciai suformuoja vartotojo nuomong apie laukiamq paslaugy kokybe
(7), o proceso kokybés suvokimas — apie patirtq paslaugos kokybe (8). Laukiamos ir patirtos kokybés
palyginimas bei suvoktas paslaugos rezultatas apsprendzia, kaip vartotojas suvoks bendrg paslaugy
kokybe (9), nuo ko ir priklausys bendras paslaugos vertinimas (10). Jei vartotojas yra patenkintas
suteikta paslauga, yra didelé tikimyb¢, kad jis pakartos pirkima, o jei nepatenkintas, paslaugy jmoné
turi imtis paslaugos atstatymo veiksmy, kuriy jvertinimas taip pat jtakos vartotojo nuomong apie

paslaugg ir pakartotinio pirkimo intensyvuma.

Aplinka: Paslaugos procesas (3)
+ MMakroekonominia — "
veiksniai | Saveikavimo dalis |2 Pagalbiné dalis =
. I\.iarket‘i.ﬂ%t) ]_;:D]:_upl_aksas » E s Darbuotojai ; ¢ Valdymoparama T-':
* Imonés 1"3_12'115 Pﬂ:!n:!a.u_]o? S| e Sistemosir g ¢ Fiziné parama E
* Paslaugy rinka salm'jla_l El} ] 2| nusistovéjusitvarka |2 + Sisteminé parama ,’i_
* asmenne patrtis | » Fiziné aplinka 2 £
* asmemmal s Kiti klientai = =
Vartotojo: + nepriklansomi
» vidmiz veiksniz » marketingas Bendra kultira
* iSorinizi ¢ clspertiniai
velksnis .
o iSteldisi Veiksniai
v ¥ v e ¢ laiko trukme; ¢ jsitraukimo laipstis;
Likesiai (2) o fizms kc.mtaktn Ly mis; . lanlcs.tu.mlasj_:
¢ dalyvavimas; ¢ darbuotojai.
MMigloti Aigkiis Nurnanonu v
likessiai [ likesdiai ™ likesciai
) Paslaugos kokybés vertinimo kriterijai (4):
Nereallis# Realiis s profesionalumasirjgidziai, | o klaiduatitaisymas,
& nusistatymasir elgsena, s paslaugos aplinka,
¢ prienamumasirlankstimas, | ¢ reputacija ir patikinmnmas,
s tvirtumasir pasitikéjimas, ® SAUFINAS.
o akivaizdumas
¥ v
| Suvoktas rezultatas (6) ‘ Proceso kokybés suvokimas (5) ‘
v ¥ ¥
| Pasitenkinima bygis | Techniné kokybé | Funkciné kokybé |
k 4 —
Laukiama paslaugos kokybé (7) BENDROJI Patirta paslangos kokyhé (8)
SUVOKTA

\ —

T
Nepasitenkinimo prieZastys:
o Neteismgl kokybés standarta,

¢ Standartuir teikiameos

— KOKYEE (9) ey
./

Nepasitenkinimo prieZastys: =

o Per dideh pazada; .
s Vartotojo lakeséiu | Bendras paslaugos vertinimas (10)

nesupratimas, ¥ ¥ paslaugosneatitikimas,
s Suteiktos paslaugosir likescm | Pasitenkinirnas | ‘ Nepasitenkinimas s Paszlaugutelkimo ir aplnkos
neatitikimas salygu neatitikimas
Paslaugos atstatymo
wertinirmas
h
Eetinirmas pakartoti pirtkima

3 pav. Paslaugy kokybés vertinimo vartotojy pozitriu modelis

(Smergeliené, Paslaugy kokybés vertinimo ypatumai vartotojy pozitriu, 2004)
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Paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomi jvairiis modeliai, sujungiantys teorijg ir praktika.
Modelyje atsiribojama nuo tyrimui mazai reikSmingy elementy ir analizuojami tie, kurie daro
didziausig poveiki paslaugos kokybei. Kokybés modelio pasirinkimg lemia paslaugos prigimtis ir
tyrimo tikslai (Bagdoniené, Hopeniené, p. 104). Toliau pateikiami mokslingje literatiroje dazniausiai
sutinkami paslaugy kokybés vertinimo modeliai.

3 Lentelé. Paslaugy kokybés matavimo modeliai

Metai Kokybés modelis Modelio apibiidinimas

1985 m. | Kokybés spragy modelis (A. | Kokybe formuoja du aspektai — vartotojas ir paslaugy teikéjas —
Parasurman., ir kaip jvairiosios spragos gali paveikti vartotojo kokybés
V.A. Zeithaml., L.L Berry) suvokima.

1987 m. | 4Q kokybés modelis Sio modelio esmé¢ — vartotojo suvokiama kokybé, veikiama
(E. Gummesson) vartotojy likesCiy, patirties ir paslaugy teikéjo jvaizdzio, ir
pagrindiniai kokybe lemiantys procesai: projektavimas, gamyba,

pateikimas ir rySiai.

1987 m. | Kokybés modelis Sio modelio esmé ta, kad kokybei jtaka daro vartotojo indélis ir
(A. Meyer.,R. Mattmiiller) keturios dalinés kokybés: potenciali paslaugos teikéjo, potenciali
paslaugos vartotojo, proceso, rezultato.

1988 m., | Ivertinimo modelis Sis modelis padeda i§samiai i$nagrinéti kokybés problemas ir
1990 m. (B. Edvardsson., klaidas, atskleisti sritis, veiksnius, struktiiras ir procesus, kuriuos
B.O. Gustavsson ) reikia modifikuoti.

1990 m. | Integruotas kokybés modelis | Jis jungia paslaugos kokybés dimensijas ir kokybés Saltinius.
(Ch. Gronroos) Bendraja kokybe sudaro dvi dimensijos: techniné (iSoriné) ir
funkciné (proceso). Bendrai suvoktai paslaugos kokybei jtaka

daro tai, ko vartotojas tikéjosi, ir tai kg jis patyré naudodamasis

paslauga.
1990 m. | Apibendrintas paslaugy | Modelio centras — techninés ir funkcinés kokybés koncepcija,
kokybés modelis papildyta kokybés spragomis, dimensijomis ir veiksniais,
(A. Brogowicz., salygojanciais jos suvokima.
L. Delene., D.Lynth)
1993 m. | Kokybés modelis Modelis atspindi kokybés vertinimg iki paslaugos vartojimo, ja
(W. Miiller) vartojant ir po vartojimo. Individualy kokybés vertinima

salygoja:  suvoktos  kokybés  vertinimas, kognityvinis

palyginimas, reagavimas po psichologinio jvertinimo.

1994 m. | Ydingo ir pozityvaus raty Sis modelis atskleidzia vartotojy ir personalo pasitenkinimo
modelis $3sajg: gerai motyvuotas personalas kokybiskai teikia paslauga,
(R. Normann) blogai motyvuotas personalas nekokybiskai teikia paslauga.

(Bagdoniené, L., Hopeniené, R., 2004)
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Bagdoniené, Hopenien¢ (2005) pateikia, astuonis skirtingus paslaugy kokybés vertinimo
modelius. Baigiamajame magistro projekte bus remiamasi integruotu kokybés modeliu (Gronroos C.
, 2000), kurio pagrindg sudaro techninés ir funkcinés kokybés vertinimas. D¢l kokybisko funkcinés
ir techninés kokybés valdymo, organizacijos gali pasiekti ypatingai gery rezultaty. Siekiant atlikti
kokybés vertinimg, reikia priskirti vertinamuosius funkcinés ir techninés kokybés atributus. 4
paveiksle pateikiamas (Gronroos C. , 2000) bendrai suvoktos kokybés modelis bei vertinamieji

techninés ir funkcinés kokybés atributai.

/'[ Bendrai suvokta kokybé ]\

Laukiama Patirta
kokybé kokybé

~

Techniné kokybé | Funkciné kokybé

. i

il

1
1
1
1

1

Q

|
—
1
|
1
]
1
1
1
1
|

1
—

Elgsena
Pozitiris

Kompensavimas
Igtidziai
Profesionalumas
Reputacija
Kreditabilumas
Prieinamumas
Lankstumas
s
Patikimumas

- ——— = ————— ———

r | I
| | ] |
] 1 1
1 [ 1
| | ] |
| | ] |
] 1 1
1 [ 1
| | ] |
| | ] |
] 1 1
1 [ 1
| | ] |

,____________

4 pav. Ch. Gronroos bendrai suvokta kokybé
(Langviniené, N., Vengriené, B., 2005)

4 paveiksle pateikta kokybé, kuri apibiidinama, kaip yra i§ tiesy suvokiama kokybé, kuri
sudaryta 18 laukiamos ir patirtos kokybeés. Patirta kokybé priklauso nuo jvaizdzio, kurj sudaro techniné
ir funkcin¢ kokybé. Techning kokybe sudaro kompensavimas, jgiidziai, profesionalumas, reputacija,
kreditabilumas. O funkcing kokybe¢ sudaro elgsena, poziiiris, prieinamumas, lankstumas bei
patikimumas.

Techniné (iSoriné) kokybé. Tai yra tai, kg vartotojas gauna paslaugos vartojimo metu.
(Langviniené, N., Vengriené, B., 2005) kaip pavyzdj pateikia viesbucio sveciui suteikiamg kambarj ir
lova nakvynei, restorano lankytojui — maistg, aerouosty linijy klienty persikélimg i§ vienos vietos |
kita, verslo uzsakovui pateikta verslo plang, banko suteiktg kredita ir t.t. Visi Sie dalykai — tai iSorinés
kokybés iSraisSka. Daznai (bet ne visada) jie gali biti vartotojo iSmatuoti, jy pobidis priklauso nuo

techninio sprendimo, kurj jmon¢ laiko kliento problemoms spresti.
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Funkciné (proceso) kokybé. Tai suteikimo techninés kokybés biidas. Vartotojo nuomong apie
kokybe suformuoja paslaugos suteikimo biidas, teik¢jo elgsena ir kitos aplinkybés, kuriy déka paslauga
pasiekia savo tikslg. Tarp jy paminétinas ir kity vartotojy, tuo pat metu naudojanciy panasias ar tokias
pat paslaugas, poveikis, kuris gali turéti tiek teigiamos, tiek neigiamos jtakos sgveikos atmosferai.
Vartotojas yra veikiamas to, kaip jis gauna paslaugg, kaip ir kokj supratimg jie jgyja apie paslaugos
gamybos ir vartojimo procesg. Suvokta vartotojo, remiantis jo suformuotu jvaizdziu apie paslauga,
suformuojama vartotojo patirta kokybé (Langviniené, N., Vengriené, B., 2005).

Paslaugy kokybés vertinime didelis démesys tenka organizacijos jvaizdziui. Skirtingai nuo
produkty gamybos, paslaugy jmon¢je klientas gali pamatyti jos iSteklius, darbuotojus, veikimo biuida,
atlickamus veiksmus. Taip susidargs vietinis jvaizdis paslaugos teikimo metu labai svarbus daugeliui
paslaugy. Jei jis palankus, klientas daznai pro pirStus pasiziiirés | ne esmines klaidas. Ir prieSingai, jei
tas jvaizdis negatyvus, klaidos poveikis dazniausiai kur kas didesnis nei turéty bati (Vengriené, 2006).
Pasak autoriy (Langvinien¢, N., Vengrien¢, B., 2005) technin¢ ir funkciné kokybé, gauta ir suvokta
vartotojo, remiantis jo susiformuotu jvaizdziu apie paslauga, suformuluoja vartotojo patirta kokybe.

Penktame pateiktame paveiksle matyti, kad funkciné ir techniné kokybé turi po penkis
vertinamuosius kokybés poZymius. Toliau remiantis (Langvinien¢, N., Vengriene, B., 2005)
kiekvienas i§ jy aptariami placiau.

Kompensavimas. Vertindamas kokybe, paslaugy vartotojas atsizvelgia j tai, ar paslaugos
teikéjas suinteresuotas ieskoti iSeities situacijai kontroliuoti, jei paslaugos teikimo metu atsitiko kas
nors nenumatyta.

Profesionalumas ir jgiidZiai. Vartotojai vertina paslaugos teikéjo darbuotojy kvalifikacija,
organizacines sistemas, fizinius iSteklius. Jie turi buti pakankami vartotojo problemai iSspresti. Tai
patalpos, jranga, personalo buvimas.

Reputacija ir kreditavimas. Vartotojai didelg reikSme teikia paslaugy jmonéms pasirengimui
pateikti verte, adekvacia sumokétiems pinigams. Nenumatytoje situacijoje jmon¢ turi biiti pasirengusi
vartotojui padengti nuostolius.

Poziiiris ir elgsena. Vertindami kokybe, paslaugy vartotojai atsizvelgia j kontaktuojancio
personalo suinteresuotuma, démesj, mandaguma, pagarba. Reik§més turi ir kontaktuojancio personalo
i$vaizda, kalba, kaip iSaiSkinama pati paslauga, jos kaina, paslaugos ir kainos rySys. Vertinamas
individualus démesys, nuolatiniy klienty pazinimas.

Prieinamumas ir lankstumas. Paslaugy vartotojui svarbu, kaip paslauga pasiekiama.
Vartotojas vertina darbo laiko patoguma, trumpa laukimo laika, patogia paslaugos atlikimo vieta.

Patikimumas. Vertinamas tinkamas saskaitybos kruopStumas, jrasy saugojimas, pazady
tes¢jimas. Cia jeina kompanijos reputacija, fizinio saugumo, finansinio saugumo, konfidencialumo

uztikrinimas.
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Apibendrinant skyriy, pastebima, kad dazniausiai sutinkami paslaugy kokybés vertinimo
modeliai yra kokybés spragy modelis, 4Q kokybés modelis, kokybés modelis, jvertinimo modelis,
integruotas kokybés modelis, apibendrintas paslaugy kokybés modelis bei ydingo ir pozityvaus raty
modelis. Teisingai pasirinkus modelj, galima rinkti ir vertinti informacijq apie paslaugas, jvertings
paslaugg pagal kokybés vertinimo kriterijus, suvokti tikrg proceso kokybés ir paslaugos rezultato lyg;j.
Jei vartotojas yra patenkintas suteikta paslauga, yra didelé¢ tikimybé, kad ateityje jis pasinaudos

paslauga dar karta.

1.4. VieSuyjuy paslaugy kokybés vertinimo lygmenys

Paslaugy kokybés vertinimas vyksta nuo sandorio pradzios, prasideda net anks$¢iau nei
susiduriama su paslauga ir gali apimti specifinius kontaktus, proceso elementus ir rezultatus. Jvairts

autoriai iSskiria skirtingg paslaugos kokybés vertinimo kriterijy skaiciy.

Daugelis autoriy jvardina, vieSyjy paslaugy vertinimo kriterijus 5 paveiksle.

Saugumas
Profesionalumas ir jgidziai T Nusistatymas ir elgsena
] ] o VieSuju paslaugy — -
Tvirtumas ir pasitikéjimas < | o 5 Prieinamumas ir lankstumas
kriterijai
Klaidy atitaisymas Paslaugos aplinka
Akivaizdumas Reputacija ir patikimumas

5 pav. Viesyjy paslaugy vertinimo kriterijai
Sudaryta darbo autoriaus remiantis (Gronroos C. , 2000)
ViesSyjy paslaugy kriterijai nusako bei apibiidina darbuotojy darbus. Kai kurie kriterijai nurodo,
ar paslaugy tiekéjai turi Ziniy problemoms spresti. Apibiidina Zzmoniy bendravimg, mandaguma bei
sugeb¢jimg Zinias pritaikyti darbuose. Taip pat nusako ar darbuotojai yra suinteresuoti spresti

problemas, su kuriomis susiduriama. Kriterijai pateikti bei apibtdinami 4 lenteléje.
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4 Lentelé. Viesyjy paslaugy kriterijai

Pavadinimas Apibiidinimas
Profesionalumas Tai kriterijus, parodantis ar paslaugos teikéjas bei jo darbuotojai turi Ziniy ir
ir jgudziai jgidziy, o taip pat sistemy ir fiziniy resursy, reikalingy profesionaliam jy

problemy sprendimui.

Saugumas. Sis kriterijus apima personalo Zinias, kompetencija ir mandaguma, jy sugebéjima

jteigti pasitikéjimo ir saugumo jausma.

Nusistatymas ir Tai kriterijus, parodantis kaip darbuotojai, teikiantys paslauga, riipinasi vartotojais
elgsena ir ar yra suinteresuoti, kad jy problemos biity sprendziamos kuo palankiau.

Prieinamumas ir Tai kriterijus, parodantis ar paslaugos teikéjas, vieta, kur teikiama paslauga, darbo
lankstumas valandos, darbuotojai bei veikiancios sistemos suprojektuotos ir veikia taip, kad

buty kuo lengvesnis pri¢jimas prie paslaugos, ar yra pasiruosS¢ lankséiai

prisitaikyti prie kliento reikalavimy ar pageidavimy.

Tvirtumas ir Sis kriterijus apibréziamas kaip sugebéjimas suteikti zadéta paslaugg laiku ir tokia,
pasitikéjimas kokios ir buvo tikétasi. Tai reiskia, kad paslaugy jmoné suteikia paslauga teisingai

i$ pirmo karto ir laikosi savo pazady.

Klaidy Kriterijus parodo, ar, jei kazkas vyksta ne taip ar atsitinka kazkas nenumatyto,
atitaisymas paslaugos teikéjas nedelsiant imsis priemoniy, kad kontroliuoty situacija ir rasty

nauja priimting sprendima.

Paslaugos Kriterijus parodo, ar fiziné paslaugos aplinka ir kiti aplinkos aspektai suteiks
aplinka teigiamg paslaugos proceso supratima.

Reputacija ir Kriterijus parodo, kiek paslaugos teikéjo verslu galima pasitikéti ir leidzia
patikimumas atitinkamai jvertinti jo pastangas. Galima sakyti, jog uz gera jvaizdj klientai

sumoka papildomai.

Akivaizdumas Sis kriterijus apima fizinius paslaugos aspektus, tokius kaip aptarnavimo
priemonés, personalo i$vaizda, instrumentai bei jranga, naudojami paslaugos

teikimo procese, fiziné paslaugos iSraiska, kiti klientai.

Sudaryta autoriaus pagal (Gronroos C. , 2000)

Kaip matyti 4 lentel¢je pateikti kriterijai apibiidina vieSasias paslaugas. Kriterijus sudaro:
profesionalumas ir jgiidziai, saugumas, nusistatymas ir elgsena, pricinamumas ir lankstumas, tvirtumas
ir pasitikéjimas, klaidy atitaisymas, paslaugos aplinka, reputacija ir patikimumas bei akivaizdumas.
Visi i§vardinti kriterijai nusako vieSyjy paslaugy veikima bei jy apibiidinima.

Vidaus reikaly ministerijos studijoje (Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy teikimo
analiz¢, 2010) nurodoma, kad atliekant paslaugy kokybés tyrima, tikslinga iSskirti vertinimo kriterijus,
kurie atspindéty vartotojy lukesCius tiriamy paslaugy atzvilgiu. Nurodoma, kad tiek privataus, tiek

vieSojo sektoriaus vartotojy liikes¢ius lemia Sie veiksniai:
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e reikalavimai paslaugoms, tai, ko vartotojui reikia arba jis nori gauti, pasinaudojes tam tikra
paslauga;

e institucijos ar jstaigos vieSyjy rysSiy veiksmai ir turimas jvaizdis, kurie lemia tiek vartotojy
lukescius, tiek jy esamg vertinima. VieSyjy rysiy veiksmai ir turimas jvaizdis sukuria tam tikra
paslaugos profilj, su kuriuo lyginama gauta paslauga;

e vartotojo ankstesné patirtis, gavus tokias pacias ar panaSaus pobiidzio paslaugas.

Apibendrinant skyriy, galima teigti, kad vieSyjy paslaugy vertinimo kriterijus sudaro 10
veiksniy, kurie nusako, kg kuris kriterijus daro. Kriterijai nusako bei parodo, kiek paslaugos teikéjy

galima pasitikeéti ir leidZia atitinkamai jvertinti jo pastangas patenkinti vartotojo poreikius.

1.5. VieSosios elektroninés paslaugos

Kalbant apie vieSgsias paslaugas, bendraja prasme jos apima visg gyventojo ar verslo subjekto
bendravimg (pvz., klausimg ir atsakymg j klausimg, jvairiy dokumenty pildymg ir pateikima,
atsiskaitymus ir kt.) su vie$ojo administravimo institucija (Paliulis, N., Pabedinskaité, A., Saulinskas,
L., 2007). Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatyme pateikiamas toks vieSosios
paslaugos apibrézimas: ,,VieSoji paslauga — valstybés ar savivaldybiy jsteigty specialiy jstaigy bei
organizacijy veikla, teikianti gyventojams socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas
jstatymy numatytas pasaugas. VieSoji paslauga — teisés aktais nustatyta duomeny informacijos bei
dokumenty teikimo ar gavimo tvarka, kurios procediiros atlickamos asmens buvimo vietoje bei jo
pageidavimu, skaitmeniniu pavidalu, nuotoliniu biidu per interneta ar (ir) kitomis telekomunikacijy
priemonémis ir apima visg gyventojo ar verslo subjekto bendravimg su vieSojo administravimo
subjektais®. (Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymas, 2010).

Tesiant mint] bei remiantis Siuo pateiktu apibrézimu, galime pabandyti suformuoti vieSyjy
paslaugy apibrézimg. Viesosios elektroninés paslaugos yra tas pats gyventojo ar verslo subjekto
bendravimas su vieSojo administravimo institucija, tik naudojant Siuolaikines informacines
technologijas, kad tas bendravimas tapty nuotolinis. Pagrindinis vieSyjy elektroniniy paslaugy teikimo
tikslas paprastai yra siekis pagerinti trijy pagrindiniy Saliy — gyventojy, verslo jmoniy ir vyriausybés —
poreikiy tenkinimg bei supaprastinti jy tarpusavio bendravimg. Informacinés visuomenés plétros
komitetas pateikia tokj elektroninés paslaugos apibrézima: ,,Elektroniné viesoji paslauga — paslauga,
atlikti jo poreikius tenkinancias jvairias procediras ir gauti informacija. Elektroninés vieS0sios
paslaugos — tai paslaugos, paprastai teikiamos uz atlygj per nuotolj, elektroninémis priemonémis
atskiru paslaugos gavéjo praSymu duomenims apdoroti ir saugoti” (Paliulis, Pabedinskaite,

Saulinskas, 2007).
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Norint apibudinti bei apibrézti tai, kas yra vieSosios elektroninés paslaugos, tikslinga biity
i$siaiskinti, koks yra vieSyjy paslaugy perkelimo j skaitmening informacing aplinka tikslas. Dar 2001
m. vykusiame informacinés visuomenés plétros bei valstybés valdymo ir savivaldybiy komitety
posédyje buvo diskutuojama tema ,,VieSojo administravimo efektyvumas ir demokratijos plétra.
Elektroniné valdZia — demokratija ir paslaugos gyventojams®. Siame posédyje ir buvo nuspresta, jog
vieSojo administravimo sektoriaus teikiamy paslaugy (vieSyjy paslaugy) perkélimo j skaitmening
informacing aplinkg siekinio uzdaviniai:

e Salies vieSosios informacijos bendros sistemos plétra, uztikrinant laisva ir operatyvy pri¢jima

e viesyjy paslaugy elektroniniy instrumenty diegimas (Steigti ir instaliuoti elektroninius
informacijos gavimo ir teikimo punktus, stendus, svetaines, skatinti daugiafunkciniy elektroniniy
asmens tapatybés korteliy naudojima, e. paraSo infrastruktiiros plétra ir kt.), visas vieSgsias paslaugas
pamazu perkeliant j elektroning erdve;

¢ sudaryti salygas juridiniams ir fiziniams asmenims per vieSuosius duomeny perdavimo tinklus
tiesioginiu rézimu atlikti muitines, mokes¢iy mokéejimo bei pajamy deklaravimo procediiras;
igyvendinti ir palaikyti vieno langelio principu veikiancig pilieciy ir jmoniy elektroniniy pareiskimy
aptarnavimo sistema;

¢ koordinuoti ministerijy ir kity valdzios institucijy veiklos elektroniniy paslaugy teikimo srityje
plany sudarymg ir vykdyma, kur biity suskaiCiuotos tiek iSlaidos (kiek ty elektroniniy paslaugy
jdiegimas kainuos), tick pajamos (kiek valstybé sutaupys, jdiegusi Sias paslaugas). (Domarkas, V.,
LukoSevicieng, V., 2006) ISsiaiSkinus nustatytus tikslus yra privalu iSskirti pacias viesgsias paslaugas,
kurios yra teikiamos tiek gyventojams, tiek verslo subjektams. Visos §ios paslaugos yra numatytos
Europos Sajungos programiniy dokumenty:

e Gyventojams:

» Pajamy deklaravimas (turto, pajamy).

» Laisvy darbo viety (i$ jy ir valstybés tarnyboje) paieska.

» Socialinés iSmokos ir kompensacijos (bedarbio pasalpos, kompensacijos uz vaistus, stipendijos,
pasalpos, daugiavaikéms Seimoms).

» Asmens dokumentai (pasai, asmens tapatybés kortelés, vairuotojy pazymeéjimai, autoriy teisiy
apsauga).

» Transporto priemoniy registravimas.
Leidimai statyti pastatus.
Prane$imai policijai.

Leidiniy, publikacijy paieska vieSosiose bibliotekose.

YV V VYV V

Gimimo ir mirties liudijimai.
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» Gyvenamosios vietos deklaravimas.
» Interaktyvios gydytojy konsultacijos ir registracija poliklinikose.
» Paraiskos (mokytis universitete, kelti kvalifikacija).
e \Verslo subjektams
Jmoniy mokesciai.
Pridétinés vertés mokestis (PVM).
Naujy imoniy registravimas.
Duomeny teikimas Statistikos departamentui prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés.
Viesieji pirkimai.

Socialinés iSmokos darbuotojams.

YV V V V V V VY

Muitinés deklaracijos.
» Leidimai, kuriuos reikia derinti su aplinkos apsaugos tarnybomis (Domarkas, V.,
Lukoseviciené, V., 2006).
Istatymy bei jvairiy kity reglamenty yra apibréztos vieSosios paslaugos, jy tikslai, jy vykdymas
ir paskirtis elektroningje erdvéje bei jy integravimas joje. Tolimesnis jy vystymasis visiSkai priklauso
nuo pacios valstybés politikos Sia subtilia tema bei tolimesnes investicijas, siekiant geresniy bei

tobulesniy viesyjy paslaugy gyventojams ir verslo subjektams.
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2. VIESUJU PASLAUGU KOKYBES UZTIKRINIMO POLITIKA
VALSTYBINEJE PRIESGAISRINEJE GELBEJIMO TARNYBOJE

2.1. Valstybinés prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos teisinis reguliavimas

PrieSgaisriniy gelbéjimo tarnyby  veikla paremta atitinkama jstatymine ir normatyviniy
dokumenty baze ir savo veikloje vadovaujasi Lietuvos Respublikos jstatymais, Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarimais ir potvarkiais.

Priesgaisrinés gelb¢jimo tarnybos, 2008 m. balandzio 28 dieng, prieSgaisrinés apsaugos ir
gelbéjimo departamento prie vidaus reikaly ministerijos direktoriaus jsakymy,  valstybinés
prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos vykdomu funkciju optimizavimo koncepcijos igyvendinimo,
prieSgaisrinés apsaugos ir gelb¢jimo departamentas prie vidaus reikaly ministerijos ir jam pavaldZios
istaigos, buvo reorganizuotos. (Vidaus reikaly ministro jsakymas, 2008)

Kaip ir daugelis vidaus reikaly ministerijos taryby, valstybiné prieSgaisrinés gelbéjimo tarnyba
sudaryta i§ pareigiiny ir darbuotojy, vadovaujasi vidaus tarnybos statutu. Nuo 2016 mety sausio 1 d.
jsigalios nauja vidaus tarnybos statuto redakcija.

Vidaus tarnybos statutas nustato vidaus tarnybos principus, vidaus tarnybos sistemos
pareigliny statusa, priémima ir atleidimg i§ tarnybos, priémimg ir mokymasi vidaus reikaly profesinio
mokymo jstaigose, pareigiiny atsakomybe, paskatinimus, socialines ir kitas garantijas, profesiniy
sajungy veiklos vidaus reikaly statutinése jstaigose ypatumus, taip pat kity valstybés tarnautojy
priémimo ] tarnybg vidaus reikaly statutinése jstaigose ypatumus. (Lietuvos Respublikos vidaus
tarnybos statuto patvirtinimo jstatymas, 2003)

PrieSgaisrinés saugos jstatymas nustato prieSgaisrinés saugos uztikrinimo ir organizavimo
Lietuvos Respublikoje teisinius pagrindus, prieSgaisrinés saugos uztikrinimo sistema, valstybés ir
savivaldybiy institucijy bei jstaigy funkcijas, gyventojy, jmoniy, jstaigy ir organizacijy teises bei
pareigas prieSgaisrinés saugos srityje. (Lietuvos Respublikos prieSgaisrinés saugos jstatymas, 2002)

Taip pat vadovaujasi PrieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos parengties organizavimo nuostatais.
Priesgaisrinés gelb¢jimo tarnybos parengties organizavimo nuostatai (toliau — nuostatai) nustato
parengties organizavimg PrieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo departamentui prie Vidaus reikaly
ministerijos (toliau — PAGD) pavaldziose prieSgaisrinése gelbéjimo tarnybose (toliau — PGT), vidaus
tarnybos sistemos pareigiiny ar darbuotojy, dirban¢iy pamainomis (toliau — pamainos pareigiiny ar
darbuotojy), bei jy vadovy funkcijas ir pareigas tiek, kiek tai susij¢ su jy parengtimi ekstremalioms
situacijoms, jvykiams ir incidentams (toliau — incidentams) likviduoti. Nuostatai nereglamentuoja
darbo tvarkos likviduojant incidentus. Valstybinés prieSgaisrinés priezitiros inspekcijos (toliau — VPPI)
pareigiiny darbo organizavimo funkcijos. PGT parengcCiai uztikrinti nustatomos pareigybés apraSyme.

(Valstybés zinios, 2006)
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PrieSgaisriniu  gelbéjimo pajégu atliekamu gaisro gesinimo ir kity gelbéjimo darby
organizavimo nuostatai reglamentuoja prieSgaisriniy gelb¢jimo pajégy pasirengimo, sutelkimo,
atlickamy gelbéjimo darby organizavimo tvarka, prieSgaisriniy gelbéjimo pajégy vidaus tarnybos
sistemos pareigliny, valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis (toliau —
pareigiinai (darbuotojai), veiksmus jvykio, ekstremaliojo jvykio (toliau — jvykis) vietoje, reagavimg |
pagalbos praSymus, praneSimus apie jvykius ir sgveikos su kitomis civilinés saugos sistemos
pajégomis, valstybés ar savivaldybés institucijy, jstaigy ir tkio subjekty atstovais (toliau — Kitos
pajégos) principus. (PAGD jsakymas, 2013)

Lietuvos Respublikos civilinés saugos jstatymas nustato civilinés saugos sistemos
organizavimo ir veikimo teisinius ir organizacinius pagrindus, valstybés ir savivaldybiy institucijy ir
istaigy kompetencija, kity istaigy, tkio subjekty, gyventojy teises ir pareigas civilinés saugos srityje.
(LR Civilinés saugos jstatymas, 1998)

Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo valdyba, Klaipédos apskrities prieSgaisrinés
gelb¢jimo valdybos vir§ininko jsakymu 2013 m. rugséjo 12 d. Nr. V- 138, patvirtinusi vidaus tvarkos
taisyklés, kurios reglamentuoja Klaipédos apskrities priesgaisrinés gelbéjimo valdybos ir jai pavaldziy
prieSgaisriniy gelbéjimo tarnyby vidaus tvarka, kurios tikslas — jtakoti statutiniy valstybés tarnautojy,
karjeros valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, ir atliekanciy vidaus
administravima, elgesj, gerinti jy ir visuomenés santykius. (Klaipédos apskrities priesgaisrinés
gelbéjimo valdybos vidaus tvarkos taisyklés, 2013)

Patvirtintas VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programos jgyvendinimo 2013-
2015 mety veiksmy planas. Jame numatytos programos nuostatas jgyvendinancios priemongés,
kuriomis siekiama padidinti vieSojo valdymo atviruma, sudaryti sglygas aktyvesniam visuomenés
dalyvavimui vieSojo valdymo procesuose, kurti geresnés kokybés ir lengviau prieinamas viesgsias ir
administracines paslaugas, vieSojo administravimo institucijy veiklg labiau orientuoti j rezultatus,
didinti valstybés tarnybos profesionalumg ir kompetencijg. (VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020
mety programos jgyvendinimo 2013-2015 mety veiksmy planas, 2013)

Taip pat vadovaujamasi ir Lietuvos respublikos vyriausybés nutarimais, vienas iS jy
PrieSgaisrinés saugos uZtikrinimo standartas. PrieSgaisrinés saugos uztikrinimo standartas (toliau —
Standartas) nustato prieSgaisriniy gelbéjimo pajégy (toliau — pajégos) reagavimo ] pagalbos praSymus,
1Svykimo ir atvykimo j jvykio vietg laiko trukmeés kriterijus, organizacing struktiirg, pajégy, reikalingy
reaguoti ] pagalbos praSymus ir jvykiams likviduoti, skai€iaus nustatymo principus, vidaus tarnybos
sistemos pareigliny, kity valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis (toliau —
darbuotojai), operatyviai valdanciy pajégas, skai¢iaus nustatymo kriterijus ir pajégy apriipinimo gaisry

gesinimo ir gelbéjimo technika skaiciaus nustatymo kriterijus.
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2003 m. jsigaliojusiame PrieSgaisrinés saugos jstatyme buvo numatyta, kad Vyriausybe,
dalyvaudama formuojant ir jgyvendindama valstybés politikg prieSgaisrinés saugos srityje, nustato
PrieSgaisrinés saugos uztikrinimo standarta. Vyriausybé, praéjus daugiau nei 10 mety nuo minéto
jstatymo priémimo, 2013 m. patvirtino Prie$gaisrinés saugos uztikrinimo standarta. Sis standartas
nustato prieSgaisriniy gelbéjimo pajégy reagavimo  pagalbos praSymus, iSvykimo ir atvykimo j jvykio
vietg laiko trukmés kriterijus, organizacine struktiira, pajégy, reikalingy reaguoti | pagalbos praSymus
ir jvykiams likviduoti, skaifiaus nustatymo principus ir pajégy apripinimo gaisry gesinimo ir
gelbéjimo technika skai¢iaus nustatymo kriterijus.

Priesgaisrinés saugos uZztikrinimo standarte nurodyti pajégy reagavimo ] pagalbos prasymus,
iSvykimo ir atvykimo j jvykio vietg laiko trukmés kriterijai. Pajégy reagavimo i pagalbos praSymus ir
iSvykimo | jvykio vietg laiko trukmés kriterijai: j ne maziau kaip 70 procenty visy pagalbos skambuciy
turi bati atsiliepiama ne ilgiau kaip per 8 sekundes, j 80 procenty visy pagalbos skambuciy — ne ilgiau
kaip per 10 sekundziy, j 90 procenty visy pagalbos skambuciy — ne ilgiau kaip per 15 sekundziy, o j
99 procentus visy pagalbos skambuciy — ne ilgiau kaip per 40 sekundziy, pagalbos praSymo priémimo
laikas turi buiti ne ilgesnis kaip viena minuté. Laikas nuo pirmojo pagalbos praSymo priémimo
pabaigos iki praneSimo apie pagalbos poreikj perdavimo pajégoms, kurios i praneSima apie pagalbos
poreikj reaguoja pirmosios, turi biiti ne ilgesnis kaip viena minuté, o laikas nuo praneSimo apie
pagalbos poreikj pajégoms, kurios j praneSimg apie pagalbos poreikj reaguoja pirmosios, perdavimo
pabaigos iki $iy pajégy iSvykimo | jvykio vietg turi biiti ne ilgesnis kaip viena minuté.

Miesto gyvenamosiose vietovése pajégos, kurios j pranesimg apie pagalbos poreikj reaguoja
pirmosios (pajégy pagrindinj taktinj vieneta turi sudaryti ne maziau kaip viena automobiliné cisterna ir
6 budintys darbuotojai), turi biiti i8déstytos taip, kad per metus ne maziau kaip 80 procenty visy
pirmyjy pajégu atvykimo ] jvykio vieta miesto gyvenamosiose vietovése laikas biity ne ilgesnis kaip 8
minutés, i§skyrus tuos atvejus, kai vykstama gesinti gaisry, kurie, kaip paaiSkéja jvertinus ir, jeigu
reikia, patikslinus pagalbos praSyme nurodyts informacija, nekelia grésmés ir negali iSplisti. Kaimo
gyvenamosiose vietoveése pajégos, kurios ] praneSimg apie pagalbos poreikj reaguoja pirmosios (pajeégy
pagrindinj taktin; vieneta turi sudaryti ne maziau kaip viena automobiliné cisterna ir 4 budintys
darbuotojai), turi biiti iSdéstytos taip, kad per metus ne maziau kaip 80 procenty visy pirmyjy pajeégy
atvykimo ] jvykio vieta kaimo gyvenamosiose vietovése laikas biity ne ilgesnis kaip 18 minuciy.

(Lietuvos Respublikos vyriausybés nutarimas, 2013)
2.2. Valstybinés prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos teikiamu paslaugu apzvalga
Valstybinés prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos teikiamos paslaugos pagal teikiamy paslaugy

pobudj yra skirstomos, j priesgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo bei administracines paslaugas.
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PrieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo paslaugos, skirtos visuomenés, materialiojo turto ir aplinkos
apsaugai incidenty, ekstremaliy jvykiy bei situacijy atvejais (gaisry gesinimas ir zmoniy gelb&jimas,
nukentéjusiy asmeny iSlaisvinimas i§ sudauzyty automobiliy autoavarijy metu, skestanciy zmoniy
gelbéjimas ir nuskendusiy zmoniy paieska, pagalba gyventojams nelaimése buityje, evakuacija i
ekstremaliy situacijy viety ir panasiai.

VPGT teikiamos administracinés paslaugos pagal VieSojo administravimo jstatymo nuostatas.
PAGD ir jam pavaldzios jstaigos (APGV ir joms pavaldzios, PGT, GTC) vadovaudamosios, veikla
reglamentuojanciais teisés aktais, vykdo valstybés deleguotas funkcijas ir teikia administracines
paslaugas pilieCiams ir verslui gaisry prevencijos srityje. Siekiant uztikrinti tinkamg administravimo
paslaugy suteikimg, PAGD direktoriaus 2010 m. spalio 22 d. jsakymu Nr. 1-296, patvirtintos Asmeny
prasymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo Priesgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo departamente prie
Vidaus reikaly ministerijos taisyklés. (Gero pilie€iy aptarnavimo ir gaisry prevencijos programa, 2011)

Departamento bendrojo skyriaus vedéjas reguliariai nagrinéja asmeny pageidavimy, pasitlymy ir
pastaby knygos jrasus, ne re€iau kaip karta per metus departamento interneto svetainéje organizuoja
anoniming asmeny apklausa, kad suzinoty:

e ar jie pakankamai informuoti apie departamento darbo laika;

e ar jiems patogus departamente nustatytas priémimo laikas;

e ar jiems tenka ilgai laukti priémimo;

e ar mandagiai jie aptarnaujami;

e ar jiems rapimi klausimai i§spresti pakankamai kvalifikuotai;

e arjuos patenkino atsakymy j praSymus pateikimo terminai;

e arjie informuoti apie veiksmus, kuriy institucija émeési spresdama jy klausimus;
e Kkitus departamentui ripimus klausimus, susijusius su asmeny aptarnavimu.

Apklausos duomenys ir kita informacija panaudojami asmeny aptarnavimo kokybei gerinti.
Asmeny praSymy nagrin¢jimo ir jy aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatai karta per metus
skelbiami departamento interneto svetainéje. (PAGD direktoriaus jsakymas, 2010)

Valstybinés prieSgaisrinés prieZiiiros vieSyjy paslaugy portale teikiamos Sios paslaugos:

o objekto biklés atitikimo prieSgaisrinés saugos reikalavimams deklaracijos sudarymas bei
pateikimas;

e pazymy apie kilusj gaisrg iSdavimas;

e pazymy apie patalpy atitiktj gaisrinés saugos reikalavimams iSdavimas;

e gaisrinés ir gelb¢jimo technikos, gaisrinés saugos jrenginiy ir prieSgaisriniy priemoniy,
gaisrinés automatikos jrenginiy atitikties jvertinimo (sertifikavimo) paraisky priémimas;

e statybiniy medZiagy ir gaminiy bei kitos pramonés produkcijos taikomyjy gaisriniy bandymy
paraiSky priémimas;
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o ekspertiziy arba ekspertiniy tyrimy atlikimo pra§ymy priémimas;

e civilinés pirotechnikos priemoniy sandéliavimo, prekybos praSymy priémimas;

 civiliniy pirotechnikos priemoniy saugos ekspertizés atlikimo paraisky priémimas;

e paraiSky Techninei komisijai priémimas;

o konsultacijos prieSgaisrines saugos klausimais;

e informacijos apie valstybinés prieSgaisrinés gelb&jimo tarnybos veiklg pateikimas;

e skundy ir pranesimy dél kilusio gaisro priémimas;

e skundy ir praneSimy dél statiniy (patalpy) neatitikties gaisrinés saugos reikalavimams
priémimas;

e skundy ir praneSimy apie neteisé€tus pareigiiny veiksmus priémimas;

o skundy ir praneSimy dél administraciniy paslaugy vykdymo priémimas.

(PAGD viesyjy paslaugy portalas)

2.3. Gero pilieciy aptarnavimo ir gaisry prevencijos programa

Sios Programos strateginis tikslas — siekti geresnio pilie¢iy aptarnavimo.

Pagrindiniai programos uzdaviniai yra nustatyti Valstybinés prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos
toliau VPGT teikiamy viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indeksa, remiantis vieSyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiciavimo metodika ir gyventojy apklausos socialinio tyrimo
rezultatais bei kitais metodais.

Apzvelgti Valstybinés prieSgaisrinés prieziliros toliau VPP pareigiiny teikiamy administraciniy
paslaugy pilieiams ir verslo subjektams efektyvuma ir nauda. Jtaka gaisry prevencijai ir verslo
administracinei naStai iSanalizuoti. Vykdomy gaisry prevencijos jgyvendinimo priemoniy
prieSgaisriniy techniniy patikrinimy renginiy visuomenei Ziniasklaidos laidy efektyvuma. Jtakg gaisry
skai¢iui ir zmoniy zidiy gaisruose skai¢iui i§analizuoti. Zuvusiy ir nukentéjusiy Zmoniy rizikos grupes:
vaikai, paaugliai, pagyven¢ Zzmonges, zmonés su negalia ir nustatyti jy sociologines grupes.

Nustatyti rizikos vietas kuriose dazniausiai jvyksta gaisrai, Zista zmonés, patiria traumas.
Apibendrinti veiksnius sglygojancius gaisry kilimo ir padariniy atsiradimo priezastis ir nustatyti
tarpusavio rysius tarp gaisry kilimo viety. PriezasCiy aplinkybiy gaisruose Zuvusiy ir nukentéjusiy
zmoniy socialiniy grupiy gaisry kilimo tendencijy ir VPGT vykdomos gaisry prevencinés veiklos.
Pasitlyti naujas teisines ir organizacines priemones, biidus, formas gaisry prevencijos, veiklos
tobulinimo kryptis, siekiant sumazinti gaisruose zuvusiy ir nukentéjusiy zmoniy bei paciy gaisry
skaiciy, o taip pat sumazinti materialiniy i$tekliy nuostolius gaisro metu. (Gero pilie¢iy aptarnavimo ir

gaisry prevencijos programa, 2011)
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2.4. Vidaus Reikaly Ministerijos programa

Programos tikslai:

1. Teikti visuomenei operatyvig ir kokybiska pagalba gaisry, jvykiy, ekstremaliyjy jvykiy ir
ekstremaliyjy situacijy atvejais bei vykdyti gaisry, ekstremaliyjy jvykiy ir ekstremaliyjy situacijy
prevencija.

2. Atnaujinti ir plésti valstybinés prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos materialing techning baze.

3. Teikti specialigsias mokamas paslaugas civilinés ir gaisrinés saugos uztikrinimo srityje ir
gaunamas pajamas panaudoti specializuoty jstaigy veiklai vystyti.

4. Uztikrinti pavojingy objekty priesgaisring sauga.

5. Uztikrinti valstybiniy (valstybés perduotas savivaldybéms) funkcijy vykdymg. Priesgaisrinés
apsaugos ir gelbéjimo departamentas, jgyvendindamas programos priemones, uztikrino nuolating
parengtj vykdyti gaisry gesinimo, gelbéjimo darbus, vykdé prevencine veikla.

Igyvendinant Europos Parlamento ir Tarybos universaliyjy paslaugy direktyvos nuostatas, kad
skambinantysis bendruoju pagalbos telefono numeriu 112 galéty iSsikviesti visas reikalingas pagalbos
tarnybas, buvo vykdoma bendrojo pagalbos telefono numerio 112 plétra visoje Salies teritorijoje.

Sukurta Gyventojy perspéjimo ir informavimo informaciné sistema (GPIIS). Si sistema pavojaus
atveju leis perspéti ir informuoti gyventojus siundiant trumpuosius praneSimus ] gyventojy
mobiliuosius telefonus. Priklausomai nuo pavojaus masto praneSimus vienu metu galima siysti visiems
gyventojams, esantiems bet kurioje Salies geografinéje zonoje.

Priesgaisrinés apsaugos ir gelb¢jimo departamente ir jam pavaldZiose jstaigose prad¢jo veikti
Valstybinés prieSgaisrinés priezitiros veiklos administravimo informaciné sistema, sukurta ir jdiegta
vykdant projekta ,,VieSyjy paslaugy kokybés gerinimas diegiant ,,vieno langelio* principa™.

Patvirtintas Valstybinis gyventojy apsaugos planas branduolinés avarijos atveju, kuris valstybés
lygiu nustato civilinés saugos priemones, organizuojant ir vykdant apsaugomuosius veiksmus jvykus
branduolinei, radiologinei avarijai bei jvykus radioaktyviyjy medziagy tolimajam iSmetimui.

Siekiant jteisinti savanoriy ugniagesiy veikla, buvo parengtas Lietuvos Respublikos
prieSgaisrinés saugos jstatymo straipsniy pakeitimas ir papildymas. (Lietuvos Respublikos vidaus

reikaly ministerijos 2012 mety veiklos ataskaita, 2013)

2.5. Gyventojy perspéjimo ir informavimo sistema

PrieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo departamentas atsakingas uz visuomenés perspe€jimg ir
informavimg, apie gresiancig ar susidariusig valstybés lygio ekstremaligjg situacija, galimus

padarinius, jy Salinimo priemones ir apsisaugojimo nuo ekstremaliosios situacijos biidus. Gyventojai
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perspéjami jjungus vietinio valdymo sirenas, kurios jrengtos ant valstybiniy jstaigy, tkio subjekty,
visuomeningés paskirties pastaty, gyvenamyjy namy arba boksty (stulpy).

Nuo 2012 m. rugpjucio meénesio, gyventojai gali buti perspéjami ir informuojami ne tik jjungus
sirenas, bet ir panaudojant Siuolaiking korinio transliavimo (angl. Cell Broadcast) technologija,
siundiant trumpuosius prane§imus tiesiogiai j gyventojy mobiliuosius telefonus. Si galimybé atsirado
departamentui jgyvendinus Europos Sajungos projekta ,,Gyventojy perspéjimas ir informavimas,
naudojant vieSyjy judriojo telefono rysio paslaugy teikéjy tinkly infrastruktiirg, sistemos sukiirimas*.

Korinio transliavimo technologija leidzia perduoti informacinius praneSimus pasirinktoje vie$ojo
judriojo telefono rySio tinklo teritorijoje. PrieSingai nei perduodant trumpgsias zinutes (SMS), korinio
transliavimo praneSimams nereikalinga abonenty paieSka ir identifikavimas, t. y. praneSimai
perduodami vienu metu visiems pasirinktoje teritorijoje esantiems ir savo mobiliajame telefone korinio
transliavimo funkcija aktyvinusiems gyventojams, neatsizvelgiant | gyventojy skaiciy ir neapkraunant
vie$ojo judriojo rysio tinkly. Si paslauga gyventojams yra nemokama. (Gyventojy perspéjimo ir

informavimo sistemos internetiné svetaing)

2.6. Vieno langelio principas

Siekiant uztikrinti tinkamg administravimo paslaugy suteikimg, PAGD direktoriaus 2010 m.
spalio 22 d. isakymu Nr. 1-296, patvirtinto Asmeny praSymy nagring¢jimo ir jy aptarnavimo
PrieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo departamente prie Vidaus reikaly ministerijos taisykles.

PAGD svetain¢je www.vpgt.lt yra patalpintas PAGD direktoriaus patvirtintas ,,Administracinés
paslaugos teikimo apraSymas®, kuriame numatomas informacijos apie PrieSgaisrinés apsaugos ir
gelbéjimo departamento prie Vidaus reikaly ministerijos veikla, funkcijas, administracines paslaugas
teikimas fiziniams ir juridiniams asmenims. Pagal patvirtinta apraSa asmens praSymas pateikiamas
zodziu (tiesiogiai asmeniui atvykus | departamentg ar telefonu), rastu ir elektroniniu biidu. Informacija
pareiSkéjui, atsizvelgiant } jo praSyma, jteikiama asmeniSkai atvykus j departamentg, iSsiunciama
pastu, elektroninémis priemonémis arba zodziu. (Gero pilieCiy aptarnavimo ir gaisry prevencijos
programa, 2011)

PAGD parengti paslaugy teikimo apraSymai Sioms teikiamoms administracinéms paslaugoms:

e Informacijos apie PrieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo departamento prie Vidaus
reikaly ministerijos veikla, funkcijas, administracines paslaugas teikimas fiziniams ir
juridiniams asmenims;

e Skundy ar pranesSimy nagrinéjimas bei sprendimy priémimas;

e Archyvo pazymy iSdavimas;

e PaZyma apie kilusj gaisra;
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e PaZyma apie patalpy atitikimg prieSgaisring saugg reglamentuojantiems teisés aktams;

o Atitikties vertinimas;

e Degumo bandymai;

e Atsparumo ugniai bandymai;

e Ekspertizés ir objekty tyrimai.

Asmeny aptarnavimas vykdomas pagal Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo

PrieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo departamente prie Vidaus reikaly ministerijos taisykles, kuriose
,vieno langelio® jgyvendinimas yra i$skirtas atskiru skyriumi i§ bendro asmeny aptarnavimo. (PAGD

viesSyjy paslaugy portalas)

2. Institucijos

> vadovas ar jo PR
. Institucijos
igaliotas .. .
administracijos
Asmuo padaliniai, i$ kuriy
I gaunama informacija
3 ]
1. ,.Vieno langell'o 3. Paslaugos ir dokumentai
asmeny apt.arnawmo vadovas
padalinys
{ v Institucijai pavaldzios
1 jstaigos, i$§ kuriy
gaunama informacija

7. Institucijos vadovas ar jo 4. Paslaugos
igaliotas tarnautojas teikéjas ir dokumentai

£ —

|| 5. Paslaugos

6. Institucijos adminissracijos vadovas Instivtucijai
padaliniai (pavaldzios 1 nepavaldzios jstaigos,
istaigos), su kuriais 4—.] i$ kuriy gaunama
derinamas atsakymo informacija ir
asmeniui projektas dokumentai

6 pav. Veiksmy, atlickamy teikiant administracines paslaugas, sekos schema patvirtinta PAGD

Saltinis: (Gero pilie¢iy aptarnavimo ir gaisry prevencijos programa, 2011)
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3. VALSTYBINES PRIESGAISRINES GELBEJIMO TARNYBOS APZVALGA
3.1. PrieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo departamento struktiira, funkcijos ir

uzdaviniai

Naujieny agentiiros ELTA uzsakymu rinkos ir vieSosios nuomonés tyrimy kompanijos ,,Baltijos
tyrimai“ 2014 m. rugpjucio 26 rugs¢jo 6 dienomis Salies pilieciai, tradiciSkai labiausiai pasitikéjo
Priesgaisrine gelbéjimo tarnyba (pasitiki 88 proc.).

Lietuvos valstybing prieSgaisring gelbé¢jimo tarnybg (toliau — VPGT) sudaro PrieSgaisrinés
apsaugos ir gelbéjimo departamentas prie Vidaus reikaly ministerijos (toliau — PAGD) bei 17 jam
pavaldziy istaigy: 10 apskri¢iy priesgaisriniy gelbéjimo valdyby (toliau — APGV), Mazeikiy objektiné
prieSgaisrin¢ gelb¢jimo valdyba, Visagino priesgaisriné gelbéjimo valdyba, Elektrény prieSgaisrine
gelbéjimo tarnyba, Specialioji prieSgaisriné gelbéjimo valdyba, Bendrasis pagalbos centras,
Ugniagesiy gelbétojy mokykla, Gaisriniy tyrimy centras.

Visoje VPGT dirba beveik 5000 zmoniy, i$ jy - 3739 vidaus tarnybos pareigiinai , 1221 valstybés

PrieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo departamentas (toliau — PAGD) organizuoja ir vykdo gaisry
ir kity ekstremaliy situacijy prevencija. Tai savarankiska jstaiga prie Lietuvos Respublikos vidaus
reikaly ministerijos. PAGD formuoja prieSgaisrinés ir civilinés saugos politikag Lietuvoje, numato
priesgaisriniy gelbéjimo tarnyby veiklos kryptis, rengia teisés aktus, reglamentuojancius prieSgaisring
ir civiling sauga ir kontroliuoja, kaip laikomasi jy reikalavimy, organizuoja valstybing prieSgaisring
prieziiirg, ekstremaliy situacijy prevencija ir valdyma, teikia rekomendacijas valstybés institucijoms
bei tkio subjektams ir koordinuoja jy veiklg civilinés saugos srityje, organizuoja prieSgaisrings ir
civilinés saugos mokyma, informuoja visuomen¢ prieSgaisrinés ir civilinés saugos klausimais, atlieka
gaisry ir gelbéjimo darby apskaita, propaguoja prieSgaisrinés ir civilinés saugos Zinias, skatina
visuomeniniy organizacijy, savanoriy ugniagesiy veikla gaisry prevencijos srityje. (PrieSgaisrinés
apsaugos ir gelbéjimo departamentas)

Valstybinés prieSgaisrinés priezitiros sistemg sudaro: Departamentas, kurio administracijos
padalinio Valstybinés prieSgaisrinés priezitros valdybos pareigiinai pagal kompetencija atlicka
valstybing prieSgaisring priezilira Lietuvos Respublikos teritorijoje ir Departamentui pavaldZios
prieSgaisrinés gelbé¢jimo valdybos ir tarnybos, kuriy valstybinés prieSgaisrinés prieziliros pareigiinai
pagal kompetencijg atlicka valstybing prieSgaisring priezitrg apskrityje, savivaldybés teritorijoje ir

gaisro atzvilgiu pavojingame objekte (Vilniaus apskrities priesgaisriné gelbéjimo valdyba).
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PRIESGAISRINES APSAUGOS IR GELBEJIMO DEPARTAMENTAS PRIE VRM IR JAM PAVALDZIOS |STAIGOS

Direktoriaus Direktoriaus Direktoriaus
pavaduotojas BEVEGILIGIES pavaduotojas

VALSTYBINES CIVILINES SAUGOS OPERATYVAUS
PRIESGAISRINES VALDYBA VALDYMO VALDYBA

PRIEZIUROS T .
VALDYBA Ekstremaliy situacijy Parengties
planavimo skyrius organizavimo skyrius
Pasirengimo nelaiméms Incidenty valdymo
ir perspejimo skyrius skyrius
Situacijy koordinavimo Informaciniy
skyrius technologijy ir rysiy
SKVnUS
Gipanicavimakyius Tarptautiniy rySiy skyrius
Visuomenés

informavimo ir analizés
skyrius

Centralizuota vidaus audito
tamyba

Vidaus tyrimy skyrius

Finansy skyrius

Pataréjas (-ai)

; Personalo skyrius
Valstybinés

priesgaisrineés
priezidros veiklos
kontrolés skyrius

Teisés skyrius

Planavimo ir turto valdymo
skyrius

Bendrasis skyrius

| Bendrasis pagalbos centras

| Specialioji priesgaisriné

LR Civilinés saugos atasé
gelbéjimo valdyba |

Ugniagesiy gelbétojy mokykia

I Gaisriniy tyrimy centras

7 pav. VPGT struktiira

(Priesgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo departamentas)

Pirminés grandies pareigiinai mokomi Departamento profesinio mokymo jstaigoje — Ugniagesiy
gelbétojy mokykloje, kurioje pagal jvairias mokymo programas vyksta ne tik valstybinés prieSgaisrinés
gelbéjimo tarnybos jvairiy grandziy pareigliny bazinis mokymas ir testinis kvalifikacijos kélimas, bet
ir rajony savivaldybiy prieSgaisriniy tarnyby ugniagesiy, jvairiy jmoniy ir organizacijy darbuotojy,
atsakingy uz prieSgaisring, darby bei civiling saugg, mokymas.

Ugniagesiy gelbétojy mokykla vidutiniS8kai per metus parengia apie 500 ugniagesiy gelbétojy.
Kvalifikacijg kasmet kelia apie 500 VPGT pareigiiny ir 1000 kity organizacijy darbuotojy.

Bendrasis pagalbos centras administruoja pagalbos skambucius bendruoju pagalbos telefono
numeriu 112, kuris yra skirtas informuoti apie rengiama, daroma ar padaryta teisés pazeidima, staiga
iSkilusig grésme gyvybei, sveikatai, saugumui, aplinkai, materialioms ar nematerialioms vertybéms ir
jei reikia iskvie¢ia atitinkamas pagalbos tarnybas. Bendrasis pagalbos centras atsako j pagalbos
skambucius numeriu 112, priima pagalbos praSymus, juos jvertina, nustato, kuriy pagalbos tarnyby
(policijos, ugniagesiy gelbétojy ar greitosios medicinos pagalbos tarnybos) pagalbos reikia suteikti
nelaimés vietoje, teikia skambinanciajam pagalbg (patarimus, paaiSkinimus, nurodymus ir pan.) iki

pagalbos tarnyby atvykimo ] nelaimés vieta, apie pagalbos poreikj nelaimés vietoje informuoja
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atitinkamas pagalbos tarnybas, t. y. parengia ir iSsiuncia Sioms tarnyboms praneSimus apie pagalbos
poreikj (Gero pilieiy aptarnavimo ir gaisry prevencijos programa, 2011).

Gaisriniy tyrimy centras tiria gaisry priezastis, atlieka gaisry technines ekspertizes, gaisrinius
bandymus, rengia normatyvinius ir metodinius dokumentus. Sio centro darbuotojai vyksta tirti
sudétingy gaisry, teikia metoding pagalbg prieSgaisrinés apsaugos bei policijos pareigiinams. Kasmet
Gaisriniy tyrimy centre atlickama apie 500700 gaisriniy bandymy ir tyrimy. Cia i$bandomi
statybiniai gaminiai, jvairios dangos, gaisriné jranga ir automatika, prieSgaisrinés medziagos, buitiné
chemija, elektrotechnika, pirotechnika ir netgi zaislai. Sékmingai naudojamas ir naujas jrengimas
pastaty fasady gaisriniam pavojingumui jvertinti (Gaisriny tyrimo centro internetiné svetaing).

VPGT veiklos sritys: Gaisry gesinimas ir gelbéjimo darbai. Ekstremaliyjy ir jvykiy
likvidavimas, padariniy Salinimas. Tarptautiné pagalba. Parengties organizavimas. Specialiyjy objekty
prieSgaisriné apsauga. Savivaldybiy veiklos koordinavimas. Ekstremaliyjy situacijy ir gaisry
prevencija. Valstybinés prieSgaisrinés prieziliros organizavimas. Veikla statybos procese. Pramoniniy
avarijy prevencija. Civiliné sauga. Valstybinio ekstremaliyjy situacijy valdymo plano rengimas.
Valstybés ekstremaliyjy situacijy operacijy centro sudarymas. Civilinés saugos rekomendacijos.
Valstybinio lygio civilinés saugos pratybos. Perspéjimas ir informavimas. Valstybinés reikSmeés
pavojingy objekty registras. Valstybés rezervo civilinés saugos priemoniy tvarkymas. Bendrasis
pagalbos telefono numeris 112. PrieSgaisrinés ir civilinés saugos mokymas. Ukio subjekty atsakingy
asmeny ir darbuotojy priesgaisrinés saugos mokymas. Ugniagesiy gelbétojy rengimas. Saugos kulttiros
propagavimas. Savanorystés skatinimas. Gaisriniai tyrimai (PrieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo

departamentas).

3.2. Apskriciy prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos ir joms priklausancios

priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos

Apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo valdyba (toliau APGV), yra regioninis valdymo lygmuo.
APGV jsteigtos apskri¢iy centruose, atsizZvelgiant ] Salies administracin} paskirstyma. Apskriciy
centruose esancios APGV atsakingos uz visos apskrities VPGT funkcijy vykdyma. Jos rengia
apskrities ekstremaliy situacijy likvidavimo planus, kuriuose nustatoma prieSgaisriniy gelb&jimo
pajégu bei kity specialiyjy tarnyby pasitelkimo tvarka bei dalyvauja organizuojant civilinés saugos ir
gelbéjimo sistemos uzdaviniy vykdyma apskrityje.

APGYV ir joms pavaldzios PGT, esancios savivaldybiy centruose, atliecka jvairius gelb&jimo
darbus: gesina gaisrus, gelbsti Zzmones, islaisvina i§ sudauzyty automobiliy nukentéjusius, padeda
gyventojams nelaimése buityje, atliecka gelbéjimo darbus pramoniniy avarijy vietose, likviduoja

chemines ir radiacines avarijas, talkina kitoms specialiosioms tarnyboms. Ugniagesiai gelbétojai teikia
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pirmgja medicinos pagalbg nukentéjusiesiems, vyksta ieSkoti nuskendusiy Zmoniy, gelbéja
skestanCiuosius, teikia jvairig pagalba gyventojams stichiniy bei pramoniniy nelaimiy metu, atlieka
evakuacijos i$ ekstremaliy situacijy likvidavimo darbus.

Be siy funkcijy APGV ir PGT vykdo valstybing prieSgaisring prieziiirg, ikiteisminj gaisry tyrima.
Statybos jstatymo nustatyta tvarka, perzitri pateikiamus statiniy projektus, dalyvauja statybos
uzbaigimo komisijose, konsultuoja ir vykdo visuomenés Svietimg priesgaisrinés saugos klausimais. Jos
atsakingos uz savivaldybiy ekstremaliy situacijy likvidavimo planus, kuriuose numatoma kiek bus
sutelkta prieSgaisriniy gelbéjimo pajégy savivaldybése bei atskiruose objektuose. (Vilniaus apskrities
prieSgaisriné gelbéjimo valdyba).

Priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos (toliau — PGT) jsteigtos rajonuose, miestuose bei apskriciy
centruose, atsizvelgiant | Salies administracinj paskirstymg. (Gero pilieCiy aptarnavimo ir gaisry

prevencijos programa, 2011)

KLAIPEDOS APSKRITIES PRIESGAISRINES GELBEJIMO VALDYBOS
VADOVYBE

IR

Valstybinés priedgaisrinés prieziaros
skyrius (VPPS)

VPPS Prevencinés veiklos
poskyris

VPPS Statybu priczinros
poskyris

Civilinés saugos skyrius

Organizacinis skyrius |

Finansy ir planavimo
skyrius

Operacinio vadovavimo
skyrius (OVS)

I

OVS budinti
pamaina

Klaipédos APGV 1-oji komanda

Klaipédos APGV 2-o0ji komanda }—{ Budinti pamaina |

Budinti pamaina |

Klaipédos APGV 3-ioji komanda Budinti pamaina |

GARGZDU
PGT

|

Valstybinés prieigaisrinés prietinros poskyris

I

Budinti pamaina |

KRETINGOS

Valstybinés priedgaisrinés prieZifiros poskyris
PGT ¥ P g P P ¥

|

I

Budinti pamaina |

NERINGOS

PGT Budinti pamaina |

PALANGOS
PGT

N

Valstybinés prieigaisrinés prieZidiros poskyris

I

Budinti pamaina |

SKUODO
PGT

|

Valstybinés prieigaisrinés prie?inros poskyris

|

Budinti pamaina |

SILUTES PGT

Valstybinés pricigaisrinés pricfiiros poskyris

Ll

|

I

Budinti pamaina |

8 pav. Klaipédos apskrities priesgaisrinés gelbéjimo valdybos struktiira

Sudaryta autoriaus remiantis (Klaipédos apskrities prieSgaisriné gelbéjimo valdyba)

42



3.3. Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos Kretingos

prieSgaisrinés gelbéjimo tarnyba

Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo
tarnybos trumpa charakteristika. Kretingos priesgaisriné gelb¢jimo tarnyba — tai Klaipédos
apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos struktiirinis padalinys. Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo
tarnybos buveinés ir dislokacijos adresas, Kestuc¢io g. 11, Kretinga. Gaisrinés pastatas statytas 1934
metais, kai dar vanduo buvo veziojamas arkliy traukiamais vezimais ir nuo ty laiky gaisrinés vieta
isliko iki iy dieny.

Kretingos PGT  gyventojy aptarnavimo ribos, pajégy sutelkimas ir gelbéjimo darby
organizavimas sutampa su Kretingos rajono savivaldybés ribomis.

Kretingos rajono savivaldybéje gyvena apie 40 tikstanéiy gyventojy, daugiau kaip pusé
gyventojy gyvena mieste. Rajone yra du miestai, tai Kretinga ir Salantai. Taip pat du miesteliai
Darbénai ir Kartena ir 196 kaimai.

Kretingos rajone 2013 metais kilo 146 gaisrai, ir buvo atlikti 105 jvairts gelbéjimo darbai, o

2014 metais kilo 123 gaisrai ir atlikti 156 gelb¢jimo darbai. (Klaipédos apskrities prieSgaisring

gelbéjimo valdyba)
Kretingos priesgaisriné gelbéjimo tarnyba
Virsininko pavaduotojas PGT virSininkas Vyriausioji specialisté
Budinti pamaina Kretingos valstybinés priesgaisrinés

prieziaros poskyris

Pamainos vadas

VPPP vir§ininkas Vyresnysis inspektorius
Skyrininkas
Vyresnysis ugniagesys Inspektorius
gelbétojas

Ugniagesiai gelbétojai

Gaisrinés automobilio
vairuotojas

9 pav. Kretingos PGT pareigiiny pareigos

Sudaryta autoriaus remiantis (Klaipédos apskrities prieSgaisriné gelbéjimo valdyba)
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Kretingos PGT Siuo metu dirba 40 darbuotojy. (Klaipédos apskrities priesgaisriné gelb&jimo
valdyba). Kaip matyti i§ 9 paveikslo administracijoje dirba 2 pareigiinai ir vienas specialistas darbo
pagrindais. Dar trys pareigiinai dirba valstybinéje prieSgaisrinés priezitiros poskyryje, kiti pareigiinai
ir darbuotojai tiesiogiai vykdantys gelbéjimo ir gesinimo darbus, dirba pamainose, sudarytose i
aStuoniy ar devyniy pareigiiny. Pamainose budi pamainos vadas, skyrininkas, vyresnysis ugniagesys
gelbétojas, ugniagesiai gelbétojai ir gaisrinio automobilio vairuotojas. (Klaipédos apskrities
priesgaisriné gelbéjimo valdyba).

PGT pareiginai, dirbantys pamainomis, skirstomi j keturias pamainas. Pamainy trukmeé,
keitimosi laikas ir darbo pradzia nustatoma PAGD direktoriaus jsakymu. Pamainos suskirstytos j du
skyrius. | incidento vieta skyriai vyksta PGT virSininko nustatyta tvarka (Klaipédos apskrities
priesgaisrinés gelbéjimo valdybos vidaus tvarkos taisyklés, 2013)

Kretingos PGT turi tris automobilines autocisternas (toliau — AC). Dvi i§ jy ,,Renault Midlum®,
viena i§ jy pagamintas 2015 metais ir vienas rezervinis automobilis ,,ZIL 131, Taip pat tarnyba turi ir
du lengvuosius automobilius. Deja, Kretingos PGT automobiliniy kopé¢iy neturi, kad galéty pasiekti
ketvirtg aukstg ir daugiau, o verslininkai Kretingos rajone negali statyti auk$tesniy negu trijy auksty
pastaty. Dabartingje situacijoje automobilines kopécias tenka kviestis i§ Klaipédos apskrities
prieSgaisrinés gelb¢jimo valdybos.

Kretingos PGT pasizymi geriausiais ugniagesiais gelbétojais, ne tik Klaipédos apskrities
priesgaisringje gelbéjimo valdyboje, bet ir Lietuvoje. Geriausio valstybinés prieSgaisrinés gelb¢jimo
tarnybos pareigiino konkurse, ,,geriausias vairuotojas®, net tris kartus i$ eilés pirmg vieta Lietuvoje

uzéme kretingiskis.
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4. KLAIPEDOS APSKRITIES PRIESGAISRINES GELBEJIMO VALDYBOS
KRETINGOS PRIESGAISRINES GELBEJIMO TARNYBOS VIESUJU
PASLAUGU KOKYBES TYRIMO REZULTATU ANALIZE

4.1. Tyrimo metodologijos pagrindimas

Tyrimo problema. VieSyjy paslaugy veiklos efektyvumo didinimas kokybés vadybos poziiiriu
turi didele jtaka organizacijos vertés didinimui. Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo
valdybos, Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnyba privalo istirti kokybés lygi jmonéje beli
iSanalizuoti paslaugy teikimo trikumus. Tyrimo probleminis klausimas: ar Klaipédos apskrities
priesgaisrinés gelb¢jimo valdybos Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos vieSyjy paslaugy
kokybé yra tinkama bei leidZia gerinti teikiamas vies$asias paslaugas.

Tyrimo objektas — Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos, Kretingos
priesgaisrinés gelb¢jimo tarnybos vieSosios paslaugos.

Tyrimo metodai — Siekiant jvertinti Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos,
Kretingos priesgaisrinés gelb¢jimo tarnybos vieSyjy paslaugy kokybe, buvo atliekami tyrimai, taikant
kiekybinius ir kokybinius tyrimo metodus. Gyventojy anketiné apklausa ir Klaipédos apskrities
priesgaisrinés gelbéjimo valdybos, Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos darbuotojy interviu
apklausa.

Struktiiruoto interviu metodas. Darbe §is metodas pasirinktas stengiantis suprasti subjektyvy
zmogiskosios patirties pasaulj ir méginant suprasti, kaip jie interpretuoja aplink juos supancig aplinka.

Vykdant apklausg, laikytasi pagrindiniy socialiniuose tyrimuose iSskiriamy etiniy principy:
geranoriSkumo, privatumo, anonimiskumo, pagarbos, informacijos tikslumo ir kt. (Kardelis, 2002).
Kokybiniy tyrimy metu buvo gerbiamas respondento privatumas, suteikiama tiksli informacija apie
atliekamo tyrimo pobudj, uztikrintas anonimiskumas.

Kokybinio tyrimo duomeny rinkimo metodu buvo pasirinktas pusiau struktirinis interviu. Siuo
metodu buvo suteiktos placios galimybés nuodugniau paZinti tiriamajj asmen;j ir gauti biiting tyrimui
reikalingg informacija. Sis metodas yra lankstesnis, nei struktiiruotas interviu, nes numatomas tik
bendras apklausos planas. Pusiau struktiruotas interviu suteikia galimybe¢ gauti daugiau papildomos
informacijos ekspertui uzduodant pokalbio metu kilusius klausimus.

Eksperty interviu sudaré 22 klausimai (zr. 1 prieda), orientuoty  respondenty poziiirj apie
Klaipédos apskrities priesgaisrinés gelb¢jimo valdybos Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos
viesyjy paslaugy kokybe. Pusiau struktiiruoto interviu trukmé — nuo 20 iki 30 min. Tyrimo dalyviy
imtis — 10 eksperty, dirbantys Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos Kretingos

prieSgaisrinéje gelb¢jimo tarnyboje.
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Kiekybinis tyrimas (gyventoju apklausa). Mokslinés literatiros analizés pagrindu
sukonstravus esminius viesyjy paslaugy kokybés valdymo kriterijus, pasitelktas kiekybinis apklausos
metodas, leidZiantis i§samiai analizuoti bei jy pagrindu stochastiSkai projektuoti Klaipédos apskrities
prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos vieSyjy paslaugy
kokybe.

Siekiant atlikti efektyvy tyrimg atlickama anketiné apklausa. Kaip teigia Tidikio (2003),
»formalizuota anketa -anketavimas sociologams jprastine $io Zodzio prasme; respondentai gauna
smulkiai i§déstyta anketa su uzdarais arba pusiau uzdarais klausimais. Sio metodo tikslas — atskleisti
daugumos specialisty nuomones bei iSkeltos problemos sprendimo aspekty vertinima, taigi gauta
informacija analizuojama ir kokybiskai, ir kiekybiskai®.

Sudarant anketa, svarbu tinkamai suformuluoti klausimus. Klausimai turi buti aiskiis visiems
atsakantiems. Gyventojams anketoje pateikti ir uzdarojo, ir atvirojo tipo klausimai (zr. 2 priedas).

Tyrimo imtis. Pasirinkta paprastoji atsitiktiné imtis. Jeigu visi populiacijos elementai turi
vienoda galimybe patekti j imtj, turime paprastaja atsitikting grazinting imtj. Sio biido esmé ta, kad i§
populiacijos saraso atsitiktinai parenkamas reikiamas tiriamosios grupés nariy skaicius, t.y. tiek, kiek
buvo numatyta. Buvo nuspresta apklausti 100 respondenty, kadangi pagal anks¢iau paminétg gaisry
skaiCiy ir kitas teikiamas paslaugas, yra tikimybé, kad apklaustiems gyventojams yra nors kartg teke
pasinaudoti prie§gaisrinés gelbéjimo tarnybos paslaugomis. Si apklausa buvo pasirinkta tam, kad
susidaryti bendrg nuomong ir i$siaiskinti, kaip gyventojai vertina Kretingos prieSgaisrinés tarnybos
viesgsias paslaugas, jos kokybe ir trikumus.

Anketoje naudojami uzdaro ir atviro tipo klausimai. Anketoje i§ viso yra 14 klausimy. Jei
atsakymy variantai netenkina respondento, jis gali jraSyti atsakyma j skiltj ,,kita®.

Anketiné apklausa buvo vykdoma 2015 mety lapkri¢io 11 — 18 dienomis. Anketos buvo
iSplatintos elektroniniu paStu bei gausiai gyventojy lankomose vietose, tai yra prekybos tinklai,
savivaldybés institucijos, medicinos paslaugas teikiancios jstaigos.

Kokybinio tyrimo rezultatai buvo toliau analizuojami suvedant gautus duomenis ir sudarant

diagramas ,,Microsoft Excel* programa.

4.2. Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos pareigiiny poziirio j teikiamy
priesgaisriniy vieSyju paslauguy kokybe analizé
Siekiant jvertinti Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos pareigiiny pozitir] ] teikiamy
priesgaisriniy vieSyjy paslaugy kokybe, buvo pasirinktas interviu metodas (1 priedas). Apklausoje

dalyvavo 10 pareigtiny, kurie dirba Kretingos priesgaisrinés gelb¢jimo tarnyboje.
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Pirmuoju interviu klausimu buvo siekiama iSsiaiskinti kiek laiko prieSgaisrinés gelb¢jimo
tarnybos darbuotojai dirba Kretingos priesgaisrinéje gelbéjimo tarnyboje.

Analizuojant gelbéjimo tarnybos darbuotojy pasiskirstymg pagal darbo stazg tarnyboje
akivaizdu, kad didzioji dalis darbuotojy yra ilgalaikiai darbuotojai, o tai rodo, kad jie gali vertinti
Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos vieSyjy paslaugy kokybg. 4 tarnybos darbuotojai
Kretingos priesgaisrinéje gelbéjimo tarnyboje dirba nuo 5 iki 10 mety, 3 apklaustieji 20 mety ir
daugiau, 2 —nuo 15 iki 20 mety, o vienas i§ apklausty darbuotojy dirba tarp 15 — 20 mety.

Antruoju interviu Klausimu buvo sickiama issiaiSkinti, ar apklausti Kretingos PGT pareigiinai
yra dirbe¢ kitoje PGT ir jei taip kokiame mieste. Apibendrinus respondenty atsakymus paaiskéjo, kad 6
i§ 10 apklaustyjy pradéjo dirbti Kretingos priesgaisrin¢je gelbéjimo tarnyboje. Toks respondenty
pasiskirstymas leidzia daryti prielaida, kad nuo pradziy dirbantys darbuotojai mato, kaip geréja
tarnybos teikiamy paslaugy kokybé. 2 interviu dalyviai yra dirbe Klaipédos miesto priesgaisrinéje
gelb¢jimo tarnyboje, 1 pareigiinas — Palangos miesto prieSgaisringje gelbéjimo tarnyboje, ir dar 1
apklaustasis — Neringos priesgaisrinéje gelbéjimo tarnyboje.

Treciasis interviu klausimas ,,Koks Jusy issilavinimas ?*. 3 Kretingos prieSgaisrinés gelb¢jimo
tarnybos pareigtinai turi profesinj, spec. vidurinj iSsilavinimg, 2 — vidurini, 2 — aukstaj]
neuniversitetinj, 2 — aukstajj universitetinj, 1 — aukStesnjji.

Sekanciu interviu klausimu atskleidziama dalyvavusiy apklausoje Kretingos prieSgaisrinés
gelbéjimo tarnybos pareigiiny pareigos. Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelb¢jimo valdybos
Kretingos prieSgaisrinés gelb¢jimo tarnybos vieSyjy paslaugy kokybé vertinama 2 pamainos vady, 2
skyrininky, 2 ugniagesiy gelbétojy, 2 ugniagesiy gelbétojy vairuotojy, 1 VPPP pareigtino bei 1
vyresniojo ugniagesio gelbétojo. Skirtingy pareigy atstovai padés adekvaciau apzvelgti Klaipédos
apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos, Kretingos prieSgaisrinés gelb&jimo tarnybos vieSyjy
paslaugy kokybe.

Penktuoju interviu klausimu siekiama iSsiaiSkinti kokig specialybe pareigtinai yra jgij¢, pries
jsidarbinant Kretingos prieSgaisrinéje gelb¢jimo tarnyboje. 3 Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo
tarnybos pareigiinai visai neturéjo specialybés. 2 pareigiinai turi i$silavinimg technikos — mechanikos
srityje, o kiti apklaustieji jgije viréjy — barmeny, radiotechniky — mechaniky, motoristy - jureiviy -
vamzdininky, biuro komersanty specialybes.

Kaip atskleidzia atliktas interviu,, didzioji dalis respondenty t.y. net 8 pareigiinai tokj darbag
pasirinko dél noro padéti zmonéms ar patogaus darbo grafiko. 2 i§ apklausty respondenty ugniagesio
gelbétojo darbag pasirinko dél tam tikry gyvenimo aplinkybiy, dar 2 seké tévy pédomis, o 1 dél

Cv v —

tokj darba, o 1 apklaustyjy pasirinko atsakyma kitas.
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Sekanciu interviu klausimu siekiama iSsiaiskinti respondenty nuomonés ar noréty, kad jy stinus
ar dukra pasirinkty, ar biity pasirinkes/-usi ugniagesio gelbétojo profesija.

Kad jy stinus ar dukra pasirinkty, ar bty pasirinkes/-usi ugniagesio gelbétojo profesija 5
Kretingos prieSgaisrinéje gelbéjimo tarnyboje dirbanciy darbuotojy nenoréty, 3 noréty. 2 apklausti
pareigiinai nezino ar noréty, kad jy stnus ar dukra pasirinkty, ar buty pasirinkes/-usi ugniagesio
gelbétojo profesija.

Analizuojant respondenty pasiskirstyma pagal tai ar jie yra patenkinti savo darbu issiaiskinta,
kad 8 Kretingos prieSgaisrinéje gelbéjimo tarnyboje dirbantys darbuotojai yra patenkinti savo darbu, o
2 labiau patenkinti nei patenkinti. Toks atsakymy pasiskirstymas atskleidzia, kad Klaipédos apskrities
priesgaisrinés gelbéjimo valdybos Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnyba jiems atrodo tinkama ir
gerai vertinama darbo vieta. Tai patvirtina ir tai, kad institucijoje darbuotojai dirba ilgg laika.

Apibendrinant respondenty nuomones apie darbuotojams suteikiamas salygas Kretingos
prieSgaisring¢je gelbéjimo tarnyboje, galima teigti, kad jos turéty biiti gerinamos, kadangi 7 pareigtinai
darbo salygomis yra nepatenkinti. 3 darbuotojams darbo salygos Kretingos priesgaisrinéje gelbéjimo
tarnyboje labiau patinka nei nepatinka.

Sekanciu klausimu siekiama iSsiaiskinti, kaip daznai tarnybos metu pareiginams tenka bendrauti
su gyventojais. 7 apklaustiesiems pareiglinams Su gyventojais tarnybos metu tenka bendrauti kelis
kartus per metus, 0 2 — kelis kartus per ménesj. Tik 1 pareigiinas su gyventojais bendrauja kelis kartus
per savaite.

Sekanciu interviu klausimu klausiama, dél ko, pareigiiny nuomone, gyventojai pasitiki ir yra
patenkinti prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos suteikiamomis paslaugomis. Vertinant dél ko gyventojai
pasitiki ir yra patenkinti prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos suteikiamomis paslaugomis, matyti kad 8
pareigiinai sutinka, kad priesgaisriné gelbéjimo tarnyba greitai atvykstg j incidento iSkvietimo vietg
bei greitai likviduojamas gaisras ar kitas incidentas, tac¢iau 2 apklaustieji nesutinka. Kiek kitokia
situacija su gyventojy informatyvumu prieSgaisrinés saugos klausimais. 6 apklausoje dalyvave
pareigiinai sutinka, kad gyventojai informuojami prieSgaisrinés saugos klausimais, 3 nesutinka, o 1
apklaustyjy nei sutinka nei nesutinka. Toks atsakymy pasiskirstymas atskleidzia, kad gyventojams
triksta informacijos priesgaisrinés saugos klausimais.

Apklausos metu respondenty buvo klausiama ,,Kaip daznai sulaukiate padékos i§ gyventojy ?*
Daugiau negu pus¢ apklausty respondenty (8) padékas gauna kelis kartus per metus. 1 i§ Kretingos
prieSgaisrin€je gelbéjimo tarnyboje dirbanciy darbuotojy padékas gauna kelis kartus per ménesj, o
kitas ir 2 — 3 kartus per savaitg. Tai, kad pareigiinai gauna padékas rodo, kad jie savo paslaugas teikia
kokybiskai.

Kaip atskleidzia atliktas tyrimas 6 respondentai priekaisty 1§ gyventojy dél netinkamo atlikto

darbo gauna kelis kartus per metus, o 3 pareigtinai priekaisty i§ gyventojy gave tik kelis kartus per visg
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tarnybg. 1 1§ apklausty Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos darbuotojy visai néra gaves
priekaiSty. Apibendrinant atsakymus | 8§} klausimg, galima teigti, kad Klaipédos apskrities
priesgaisrinés gelbé&jimo valdybos, Kretingos priesgaisrinés gelb&jimo tarnybos vieSyjy paslaugy
kokybe gerina profesionalus darbuotojy darbas.

Sekanciu klausimu siekiama i$siaiskinti, kokios btina gyventojy nepasitenkinimo paslaugomis
priezastys. Tyrimo rezultatai atskleidzia, kad visuomené Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo
valdybos, Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos paslaugomis biina nepatenkinti dél to, kad per
ilgai reikia laukti pagalbos (7) ar sunku prisiskambinti (5). Du Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo
tarnybos darbuotojai teigia, kad Zmonés nelaimés atveju biina streso biisenoje ir nesivaldo. Kiti
apklaustieji  akcentuoja, kad Zmonés nesitenkina paslaugomis, kadangi nezino gaisro gesinimo
subtilybiy, darbo specifikos, kritinéje situacijoje neadekvaciai masto ar kelia nepasitenkinima, todél,
kad pareigiinai gesina ne kur nori Zmogus.

Analizuojant Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos, Kretingos prieSgaisrinés
gelbéjimo tarnybos viesyjy paslaugy kokybe, respondenty buvo klausiama ar, jy nuomone, jy darbo
kokybé priklauso nuo komandinio darbo. Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos darbuotojai
teigia, kad jy darbo kokybé¢ visiskai priklauso nuo komandinio darbo.

Kiek darbo kokybé priklauso nuo kity tarnyby, 8 i§ apklausty Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo
tarnybos darbuotojy akcentuoja, kad jy darbo kokybé daznai priklauso nuo kity tarnyby. Likusieji
apklaustieji teigia, kad kartais jy darbo kokybé priklauso nuo kity tarnyby visiskai, o kartais retai. Toks
atsakymy pasiskirstymas atskleidzia, kad Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelb¢jimo valdybos
Kretingos prieSgaisrinés gelb¢jimo tarnybos vieSyjy paslaugy kokybé priklauso nuo to kaip sutaria
pareiginai tarpusavyje ir su jiems padedanciomis institucijomis.

Sekantis klausimas atskleidzia kaip daznai pareiginai sulaukia padékos i§ kolegy. Pusei
dalyvavusiy apklausoje (6) padékos iS kolegy sulaukia kelis artus per metus. Likusieji Kretingos
prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos pareigtinai padékos i§ kolegy sulaukia kelis kartus per ménes;j ar
visai nesulaukia.

Taip pat buvo klausiama, ar jie savo kvalifikuota kasdienine veikla ir profesionalumu gerina
priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos darba. Didzioji dauguma respondenty (9) mano kad savo
kvalifikuota kasdienine veikla ir profesionalumu gerina prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos darbg, o 1
labiau gerina, nei ne. Toks atsakymy pasiskirstymas atskleidzia, kad Klaipédos apskrities
prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos, Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos vieSyjy paslaugy
kokybe priklauso nuo pareigiiny kvalifikuotos kasdieninés veiklos ir profesionalumo.

Ar paslaugy kokybé priklauso nuo PGT turimos technikos ir jrangos matyti 10 paveiksle.
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Taip Labiau taip nei ne

10 pav. Pareigliny nuomonés pasiskirstymas, ar paslaugy kokybé priklauso nuo PGT turimos technikos ir

jrangos

Atlikto tyrimo rezultatai atskleidzia, kad Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos viesyjy
paslaugy kokybé priklauso nuo turimos technikos ir jrangos (9 — taip, 1 — labiau, taip nei ne).

Darbuotojai buvo klausiami ir apie tai, ko triiksta Kretingos prieSgaisrinei gelbéjimo tarnybai,
kad galéty suteikti gyventojams geresnes paslaugas. Dauguma Sios tarnybos pareigiiny jvardijo, kad
truksta techninés jrangos, tokios kaip vandenvezio AC, auto kopéciy, kokybisky kvépavimo aparaty,
pneumatiniy pagalviy, valties, navigacijos. Keli darbuotojai paminéjo ir tai, kad Klaipédos apskrities
prieSgaisrinés gelb¢jimo valdybos Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos vieSyjy paslaugy
kokybei trukdo prastos gaisrininky buitinés salygos ir patalpos, mazas ugniagesiy gelbétojy skaicius
gesinant gaisrus bei finansavimo trukumas.

Pareigiinai paklausti, kuo Kretingos prieSgaisrinés gelb¢jimo tarnyba issiskiria nuo Kkity
prieSgaisrinés gelb¢jimo tarnyby teikiamy paslaugy, pusé jy akcentuoja, kad teikiamos paslaugos
mazdaug vienodos. Kiti pareigtinai teigia, kad Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnyba turi maZiau
technikos ar neteikia paslaugy aukstyje, nevykdo darby po vandeniu. Vienas i$ pareigiiny teigia, kad
Kretingos priesSgaisrinés gelbéjimo tarnybos ugniagesiai geriausi gelbétojai Lietuvoje.

Ar Kretingos priesgaisriné gelbéjimo tarnyba pakankamai informuoja visuomeng apie savo

veiklg pateikiama 11 paveiksle

5
5
4 3
3
2 1 1
- A -7
0
Taip Labiau taip  Labiau ne nei Neturiu
nei ne taip nuomoneés

11 pav. Pareigiiny nuomonés pasiskirstymas, ar Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnyba pakankamai
informuoja visuomeng apie savo veikla
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Kaip matyti 11 paveiksle 5 respondentai Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnyba labiau
nepakankamai informuoja visuomeng apie prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos veikla. 4 interviu dalyviai
teigia, kad Kretingos priesgaisrinés gelb¢jimo tarnyba pakankamai informuoja visuomeng, o vienas i§
respondenty Siuo klausimu neturi nuomonés. Toks atsakymy pasiskirstymas atskleidzia, kad
visuomenei triikksta informacijos apie Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos Kretingos

priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos vieSasias paslaugas.

4.3. Klaipédos apskrities priesgaisrinés gelbéjimo valdybos Kretingos

prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos vieSyju paslaugy tyrimo rezultaty analizé

Atliekant visuomenés nuomonés tyrimg apie Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelb&jimo
valdybos, Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos viesyjy paslaugy kokybe buvo pasirinkta atlikti
anketing apklausg (2 priedas). Respondenty atsakymai pradedami analizuoti nuo apklaustyjy
demografiniy duomeny.

5 lenteléje pateikiamas respondenty pasiskirstymas pagal lytji, amziy, i$silavinimg, Seimynine
padéti, ir uzsiémima.

Analizuojant apklaustyjy pasiskirstyma pagal lytj, akivaizdu, kad didZioji dalis, net (74 proc.)
moterys, o0 vyrai sudaro (26 proc.) apklaustyjy. Pagal tai galima spresti, kad vyrai maziau linke
dalyvauti apklausoje. 5 lenteléje matomas respondenty pasiskirstymas pagal amziy.

Kaip matyti 5 lenteléje, daugiausia apklausoje dalyvavo 40 — 49 mety asmenys (34 proc.). (25
proc.) apklaustyjy 60 mety ir vyresni asmenys, (9 proc.) — 18 — 24 mety Zzmonés , (10 proc.) — 50 — 59
mety gyventojai. Galima daryti prielaida, kad Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos
Kretingos priesgaisrinés gelb&jimo tarnybos vieSyjy paslaugy kokybé bus vertinama vyresniy asmeny
amziaus tarpe.

ISsilaving, kompetentingi, patyre apklaustieji turi daugiau Ziniy apie vieSyjy paslaugy kokybe.
Respondenty pasiskirstymas pagal issilavinima pateiktas 5 lenteléje. Analizuojant respondenty
pasiskirstymg pagal iSsilavinimg matyti, kad didZioji dalis apklaustyjy net (32 proc.) turi aukstajj
neuniversitetinj arba universitetinj, (21 proc.) turi vidurinj i$silavinima, (19 proc.) aukStesnjjj, (13
proc.) profesinj, (15 proc.) apklaustyjy turi pagrindinj i$silavinima.

Kaip matyti 5 lentel¢je, daugiausia apklausoje dalyvavo susituoke gyventojai (73 proc.).
Apklausoje dalyvavo gyventojai, kuriy (22 proc.) yra specialistai, (32 proc.) — tarnautojai ir (11 proc.)
vadovaujantys zmonés. (5 proc.) apklausos dalyviy yra namy Seimininkés ar moksleiviai, studentai.

Bedarbiai apklausoje nedalyvavo.
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5 Lentelé. Respondenty demografiniai duomenys

Eil e o pigglgmny | g
Nr. Klausimas ir atsakymo variantai pas1sk1r§tymas, i8 paS|sk|rstyma
: VISO S, procentais
Jiisy lytis:
1. Vyras 26 26 %
Moteris 74 74 %
Jiusy amZius:
18-24 metai 9 9%
25-29 metai, 6 6 %
2. 30-39 metai; 16 16 %
40-49 metai; 34 34 %
50-59 metai, 10 10 %
60 ir daugiau. 25 25 %
Jiisy iSsilavinimas:
Pagrindinis; 15 15 %
Vidurinis; 21 21 %
3. Profesinis; 13 13 %
AuksStesnysis; 19 19 %
Aukstasis neuniversitetinis; 17 17 %
Aukstasis universitetas. 15 15 %
Jiisy Seimyniné padétis:
Vedegs, iStekéjusi 73 73 %
4. Viengungis (-¢) 10 10 %
Naslys (-¢) 3 3 %
I$siskyres (-Usi) 14 14 %
Jiisy uZsiémimas:
Vadovas, jmonés savininkas 11 11 %
Tarnautojas 32 32 %
Specialistas 22 22 %
Darbininkas 16 16 %
5. | Ukininkas 5 5%
Pensininkas 4 4%
Bedarbis - -
Namy Seimininke 5 5%
Moksleivis, studentas 5 5%
Kita - -

Sudaryta autoriaus pagal apklausos duomenis

vieSyjy paslaugy teikimg matomas 12 paveiksle.

Respondenty pasiskirstymas, pagal tai, kaip vertina Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos
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0,7 1 64%
0,6 -
0,5 -
04 - M Priedgaisrinés paslaugos atitinka mano
’ lGkescius
- 0,
0,3 25% W A3 esu patenkintas teikiamomis
PrieSgaisrinémis paslaugomis
0,2 o 13% o .
11% Manau, kad tokios ir turéty bati
- Priesgaisrinés paslaugos
01 2% 19 I% 2% 94 8 pasiaug
0
VisiSkai Nesutinku Nei Sutinku  VisiSkai  NeiZinau,
nesutinku sutinku, sutinku sunku
nei pasakyti
nesutinku

12 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tai kaip vertina Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos viesyjy

paslaugy teikima

Kaip matyti 26 paveiksle priesgaisrinés paslaugos atitinka liikes¢ius (64 proc.) apklaustyjy, (21
proc.) jy sutinka su Siuo teiginiu, ir tik (2 proc. nesutinka). 11 procenty gyventojy nei sutinka, nei
nesutinka, kad priesgaisrinés paslaugos atitinka jy liikescius, o (2 proc.) Siuo klausimu nepasisako. Kad
gyventojai patenkinti teikiamomis PrieSgaisrinémis paslaugomis sutinka 58 proc. apklaustyjy, o
visiskai sutinka (39 proc.). Manau, kad tokios ir turéty biiti PrieSgaisrinés paslaugos, kokios teikiamos
Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnyboje sutinka (52 proc.) apklaustyjy, o visiSkai sutinka (25
proc.). (13 proc.) apklausty gyventojy Siuo klausimu nepasisako, ir tik (1 proc.) nesutinka. Toks
atsakymy pasiskirstymas atskleidzia, kad Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos,
Kretingos priesgaisrinés gelb¢jimo tarnybos vieSyjy prieSgaisriniy paslaugy kokybé atitinka gyventojy
lukescius.

Sekanc¢iu klausimu siekiama i$siaiSkinti, kaip gyventojai vertina Kretingos prieSgaisrinés

gelbéjimo tarnybos paslaugos (13 pav.).
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Renginiai

Visuomenés informavimas

R O O S S S S

Gasprevenciia T2 m T T T n1
Gyviny gelbéjimas

Pagalba kitoms spec. tarnyboms m2
Pagalba buityje

Naftos produkty surinkimas n3
Cheminés avarijos likvidavimas

Skestan€iy Zmoniy gelbéjimas "

Zmoniy i$kisvinimas po autojvykio "5

Gaisry gesinimas

Greitai reaguojq j iSkvietima

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

13 pav. Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos paslaugy vertinimas taskais

Kaip matyti geriausiai vertinama 5 taskais Kretingos prieSgaisrinés gelb¢jimo tarnybos greitas
reagavimas | iSkvietimus (56 proc.), gaisry gesinimas (51 proc.), Zmoniy iSlaisvinimas po autojvykio
(42 proc.), gaisry tyrimas (41 proc.). 4 taskais labiausiai vertinama pagalba kitoms spec. tarnyboms (58
proc.), zmoniy i$laisvinimas po autojvykio (50 proc.), pagalba buityje (48 proc.), gyviny gelbéjimas
(46 proc.) bei skestanciyjy zmoniy gelbéjimas (46 proc.). Maza dalis apklaustyjy maZzesniais balais
vertinamos susijusios su visuomenés informavimu ir renginiais.

Apklausos metu respondenty buvo prasoma jvertinti, ar jie pasitiki Kretingos PrieSgaisrinés

tarnybos pareigtinais (14 pav.).

80% 1 71%

70% -

60% -

50% -

40% -

30% - 22%

20% -

10% - 2% 2%

. | . _d Ay
Taip Labiau taip  Labiau ne Ne Neturiu

nei ne nei taip nuomoneés

14 pav. Kretingos priesgaisrinés gelb¢jimo tarnybos pareiginy vertinimas gyventojy poZziiiriu
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Net (71 proc.) apklausty respondenty pasitiki Kretingos PrieSgaisrinés tarnybos pareigtinais, o
(22 proc.) labiau pasitiki nei nepasitiki. Toks atsakymy pasiskirstymas leidzia teigti, kad visuomeng,
Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos darbuotojy darbg vertina teigiamai.

Ar gyventojai sutinka su Zemiau pateiktais teiginiais apie Kretingos prieSgaisrinés gelbé&jimo

tarnybag, matyti 15 paveiksle.

NeZinau, sunku pasakyti
m Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos
pareigunai yra pakankamai kvalifikuoti
Visiskai sutinku
M Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos
pastatas statytas 1934 metais dar atitinka

sutinku Siuolaikinius reikalavimus

Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnyba turi
pakankamai jrangos

Nei sutinku, nei nesutinku
M Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnyba turi
pakankamai technikos

Nesutinku 12% 25%

1% B Kretingos priesgaisriné gelbéjimo tarnyba, atitinka
-4 0

dabartinius priesgaisrinéms gelbéjimo tarnyboms

169 keliamus reikalavimus
Visidkai nesutinku

0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6

15 pav. Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos vertinimas gyventojy pozitiriu

Kaip matyti 15 paveiksle, 58 proc. apklausoje dalyvavusiy gyventojy sutinka, kad Kretingos
prieSgaisrinés gelb¢jimo tarnybos pareigiinai yra pakankamai kvalifikuoti, o 22 proc. apklaustyjy
visiskai sutinka. (16 proc.) apklausty gyventojy nezino ar prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos pareigiinai
yra pakankamai kvalifikuoti.

Kad Kretingos prieSgaisrinés gelb¢jimo tarnybos pastatas statytas 1934 metais dar atitinka
Siuolaikinius reikalavimus, nesutinka (45 proc.) apklaustyjy, o visiskai nesutinka (16 proc.). (19 proc.)
apklausoje dalyvavusiy gyventojy nezino, ar Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos pastatas dar
geros buklés. Tik (11 proc.) apklausty gyventojy sutinka, kad Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo
tarnybos pastatas atitinka Siuolaikinius reikalavimus, o (5 proc.) respondenty nei sutinka, nei
nesutinka.

Ar Kretingos prieSgaisriné gelbéjimo tarnyba turi pakankamai jrangos, neZino (28 proc.)
apklaustyjy, o nei sutinka, nei nesutinka (32 proc.). (25 proc.) apklausoje dalyvavusiy gyventojy
nesutinka, kad ugniagesiai gelbétojai turi pakankamai jrangos. Ir tik (7 proc.) apklausty gyventojy

visiSkai sutinka, kad Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnyba turi reikiamg jrangg.
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Net (35 proc.) apklausoje dalyvavusiy gyventojy nezino, ar Kretingos prieSgaisriné gelbéjimo
tarnyba turi pakankamai technikos, o (26 proc.) nei sutinka, nei nesutinka. (23 proc.) respondenty
sutinka, kad Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnyba turi pakankamai technikos, nesutinka - (12
proc.) Atliktas tyrimas atskleidzia, kad Kretingos prieSgaisriné gelbéjimo tarnyba atitinka dabartinius
prieSgaisrinéms gelbéjimo tarnyboms keliamus reikalavimus, nes (28 proc.) apklaustyjy visiskai
sutinka, o (25 proc.) - sutinka. (15 proc.) respondenty nezino, ar prieSgaisriné gelbéjimo tarnyba,
atitinka dabartinius prieSgaisrinéms gelbéjimo tarnyboms keliamus reikalavimus, o (12 proc.) dalyviy
nesutinka.

Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelb¢jimo valdybos Kretingos priesSgaisrinés gelbéjimo
tarnybos vieSyjy prieSgaisriniy paslaugy kokybé teigiamai vertinama dél profesionaliy darbuotojy ir
reikalavimy vykdymo, o geresnei kokybei pasiekti reikty jsigyti profesionalios jrangos bei technikos,
bei susitvarkyti gaisrinés pastata.

Atlikta apklausa atskleidzia, kad gyventojy pozitriu prieSgaisrinéms gelb&jimo tarnyboms, norint
suteikti kokybiSkas viesgsias paslaugas, triiksta specialios technikos ir jrangos. Kai kurie gyventojai
pastebi, kad Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos vieSyjy priesgaisriniy paslaugy kokybé biity
geresn¢, jei pareigiinai buty skatinami geriau dirbti, kelti kvalifikacija ar didesniais atlyginimais
atitinkanciais dirbamo darbo rizikg darbuotojo gyvybei ir sveikatai.

Kokie yra pagrindiniai Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos teikiamy viesyjy paslaugy

trikumai, matyti 16 paveiksle.

Finansavimo trukumas 6
Neturiu nuomonés; 7
Netinka neivienas ank3ciau iSvardintas atsakymas, nes ugniagesiai... 26
Per maZas PGT vieSyjy renginiy kiekis; 39

AtvaZiuoja be vandens; 4

Gaisruose per maZas ugniagesiy gelbétojy skaicius; 41
Neturi reikiamos jrangos; 40

PGT moraliskai pasenusi technika 16

PGT pastatas nepatrauklus 36

16 pav. Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos teikiamy vieSyjy paslaugy triikumai gyventojy pozitiriu
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Tyrimo rezultatai atskleidzia, kad Kretingos prieSgaisrinés gelbé¢jimo tarnybos teikiamy viesyjy
paslaugy kokybei labiausiai trukdo per mazas ugniagesiy gelbétojy skaiCius, jrangos neturéjimas
(atsaké 40 respondenty), per mazas renginiy kiekis (39 apklaustieji), 26 apklausoje dalyvavusieji
teigia, kad netinka nei vienas anksciau iSvardintas atsakymas, nes ugniagesiai gelbétojai savo darbg
atlieka gerai. 36 gyventojai teigia, kad Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos trikkumas -
nepatrauklus pastatas, o 16 respondenty mano, kad vienas i$ trilkumy moraliai pasenusi technika. 6
apklausos dalyviai mano, kad PGT triiksta finansavimo.

Analizuojant Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos Kretingos prieSgaisrinés
gelbéjimo tarnybos vieSgsias paslaugas ir jy kokybe, respondenty buvo teirautasi, ar jiems teke

naudotis prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos paslaugomis bei kokiomis (17 pav.).

82%

90% -
80% - /
70% -
60% -
50% -
40% -
30% - /
20% -
10% -
0% . 1
Taip Ne

18%

17 pav. Gyventojy naudojimasis priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos paslaugomis

Kaip matyti 17 paveiksle daugumai apklausty gyventojy, neteko naudotis prieSgaisrinés
gelbéjimo tarnybos paslaugomis (82 proc.). Siomis paslaugomis teke naudotis tik (18 proc.)
respondenty, taciau kokiomis, nepareiské noro pasisakyti 5 respondentai. Keletas apklaustyjy pasisake,
kad ugniagesiai gelbétojai gesino kaming, kiti teigé, kad surinko gyvsidabrj, o kitiems reikéjo
pazymos.

Kur gyventojai randa daugiausiai informacijos apie Kretingos prieSgaisring gelbéjimo tarnyba,

jos renginius ir kitas veiklas pateikiama 18 paveiksle.
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18 pav. Informacijos vietos apie Kretingos priesgaisrine gelbéjimo tarnyba, jos renginius ir kitas veiklas

18 paveiksle pateikti duomenys atskleidZia, kad 67 respondentai dazniausiai informacija apie
Kretingos prieSgaisring gelbéjimo tarnyba, jos renginius ir kitas veiklas randa vietinéje spaudoje, 37
respondentai atsaké, kad suzino i§ draugy ir pazjstamy. Kiti 24 respondentai suzino apie Kretingos
priesgaisring gelbé&jimo tarnybg internete bei 22 apklaustieji pazyméjo, kad mato per televizija.

Sekanc¢iame paveiksle pateikiama respondenty nuomonés, ar jie noréty, kad jy stinus ar dukra

pasirinkty, ar biity pasirinkes/-usi ugniagesio gelbétojo profesija (19 pav.).

19 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas ar noréty, kad jy stinus ar dukra pasirinkty, ar buty pasirinkes/-

usi ugniagesio gelbétojo profesija.

Kad jy stinus ar dukra pasirinkty, ar buity pasirinkgs/-usi ugniagesio gelbétojo profesija (39 proc.)
Kretingos gyventojy nezino, o (46 proc.) atsaké kad nenoréty, kad pasirinkty Sig profesijg. Ir tik (10
proc.) noréty, kad jy stinus ar dukra pasirinkty, ar bty pasirinkes/-usi ugniagesio gelbétojo profesija.

20 paveiksle pateikiama schema parodo, kaip yra vertinamas vartotojy ir pareigliny poZzitris.
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Vartotoju poziiiris Pareigiiny pozitris

Teigiamas Neigiamas Teigiamas Neigiamas

e Greitai reaguoja | e Mazas ugniagesiy e Greitai atvyksta | e Sunkiai
iSkvietimg skai¢ius iSkvietimo vietg prisiskambinti

e Greitai likviduoja e Neturi reikiamos e Greitai likviduoja e Blogos buitinés
gaisrus jrangos gaisrus salygos

e Pareiglinai e Per mazas renginiy e Patenkinti darbu e Mazas visuomeneés
pakankamai kiekis informavimas
kvalifikuoti

20 pav. Vartotojy ir pareigiiny pozilirio apibendrinimas

Sudaryta autoriaus

Apibendrinant pareigiiny ir gyventojy tyrimo rezultatus, apie Klaipédos apskrities prieSgaisrinés
gelb¢jimo valdybos, Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos vieSasias paslaugas ir jy kokybe,
galima daryti iSvada, kad Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos vieSosios paslaugos vertinamos
teigiamai. Atliktas tyrimas atskleidé, kad geriausiai vertinama Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo
tarnybos greitas reagavimas j iSkvietimus gaisry gesinimas bei Zmoniy i§laisvinimas po autojvykio,
nors nepaisant to, jstaigos pareigiinai akcentuoja, kad sulaukia priekaiSty, nes gyventojams reikia ilgai
laukti, kol pareiglinai prisistatys j jvykio vieta, bei truksta visuomenés informavimo apie Kretingos
priesgaisrines gelbejimo tarnybos viesgsias paslaugas.

Klaipédos apskrities prieSgaisrinés gelbéjimo valdybos Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo
tarnybos vieSyjy paslaugy kokybe jrodo ir tai, kad gyventojai pasitiki Sios institucijos pareigiinais.
Tiek apklausti gyventojai, tiek pareigiinai vertindami Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos
vieSyjy priesgaisriniy paslaugy kokybe mano, kad nors institucija turi profesionalius darbuotojus, jai
reikty tobulinti buitines sglygas bei turimg jrangg bei technika. Gyventojai taip pat pastebi, kad
Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos veikloje triiksta darbuotojy skaiciaus bei visuomenés

informavimo ir renginiy.
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ISVADOS

1. Remiantis akademine literatiira (Langviniené ir Vengriené (2008), Stasiukynas (2010), Lane
(2001), Puskorius (2006)), vieSoji paslauga — bet kokia veikla ar nauda, kurig teikia valstybinés, arba
savivaldos institucijos, arba kiti subjektai, o kuriama tiek vieSosios, tiek privacios nuosavybeés
pagrindu. Jos produktas gali bati susietas ar nesusietas su fiziniu produktu. Viesyjy paslaugy kokybé —
tai siekimas pasiekti auksc¢iausig pilieCio pasitenkinimo lygj, kurio formavimui biity pasitelkti visi
jmanomi resursai (aptarnavimas, kaina, reputacija, prekés, paslaugos kokybiSkumas). Paslaugos
teikimo kokybé gali buti apibiidinama kaip paslaugos kokybés valdymo procesas, kuris apima
paslaugy vartotojus, paslaugy teikéjus, bei paslaugy jmoniy technines, technologines galimybes ir Siy
Jmoniy organizacin¢ kultirg. Taciau norint tinkamai valdyti iSvardytus kokybés procesus, svarbu
nuolat rinki informacija, pasitelkiant kokybés vertinamuosius modelius.

2. Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnyba, kaip ir visy kity Lietuvos respublikos
prieSgaisriniy gelbéjimo tarnyby, vieSyjy paslaugy teikimo kokybe, reglamentuoja daugelis jstatymuy,
potvarkiy bei nutarimu. Vyriausybé patvirtinusi vieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety
programa siekia uztikrinti visuomenés poreikius atitinkancios vieSosios politikos nustatyma,
formavimg ir efektyvy jgyvendinimg: didinti vieSojo valdymo procesy atviruma ir skatinti visuomeng
aktyviai juose dalyvauti, teikti geros kokybés administracines ir vie$gsias paslaugas.

3. PrieSgaisrinés apsaugos ir gelb¢jimo departamentui prie Vidaus reikaly ministerijos pavesta
organizuoti gaisry gesinimo, zmoniy ir turto gelb¢jimo, gaisry padariniy mazinimo darbus ir jiems
vadovauti bei organizuoti valstybing prieSgaisring prieziiirg. Valstybinés prieSgaisrinés gelbéjimo
tarnybos teikiamos paslaugos pagal teikiamy paslaugy pobiid; yra skirstomos, ] prieSgaisrinés apsaugos
ir gelbéjimo bei administracines paslaugas. PrieSgaisriné gelbéjimo tarnyba organizuoja ir vykdo
profesinius mokymus, prieSgaisrines taktines pratybas, rengia pavojingy objekty incidenty likvidavimo
planus, teikia metodine pagalbg savivaldybiy ugniagesiy komandoms, kurios jsteigtos kaimo
vietovése. DidZioji dalis teikiamy administraciniy paslaugy yra Siuose padaliniuose, nes juose
dirbantys darbuotojai tiesiogiai bendrauja su pilieciais ir jmonémis.

4. Tyrimo rezultatai parod¢, kad Kretingos prie$gaisrinés gelbéjimo tarnyba, geriausiai vertinama
del greito reagavimo ] iSkvietimus (56 proc.), gaisry gesinimas (51 proc.), Zzmoniy islaisvinimas po
autojvykio (42 proc.), bei gaisry tyrimas (41 proc.)., Gyventojai blogiausiai vertina renginius,
visuomenés informavima, bei abejoja ar tinkamai likviduos chemines avarijas. Taip yra todeél, kad
Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnyba per mazai informuoja visuomeng apie savo veikla, mazai
organizuoja akcijy ir renginiy visuomenei, bei turi mazai jrangos ir priemoniy cheminéms avarijoms
likviduoti. Net 93 procentai apklausty respondenty visiSkai pasitiki ir pasitiki Kretingos priesgaisrinés
tarnybos pareigtinais, ir tai yra kiek nei daugiau Salies vidurkis. Toks atsakymy pasiskirstymas leidzia
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teigti, kad Kretingos rajono gyventojai, Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos teikiamas
vieSgsias paslaugas vertina teigiamai. Kaip tyrimo rezultatai rodo, kad Klaipédos apskrities
priesgaisrinés gelbéjimo valdybos Kretingos priesgaisrinés gelb¢jimo tarnybos teikiamy vieSyjy
paslaugy kokybei labiausiai trukdo per mazas ugniagesiy gelbétojy skaiCius, techninés jrangos
trokumas - auto kopéciy, kokybisky kvépavimo aparaty, prastos buitinés salygos, bei finansavimo
trukumas.

5. Apibendrinant pareigiiny ir gyventojy tyrimo rezultatus, dél Kretingos prieSgaisrinés
gelbéjimo tarnybos vieSyjy paslaugy kokybés, galima teigti, kad paslaugy kokybe jrodo pareigiiny
profesionalumas, greitas reagavimas j iSkvietimus, greitas gaisry bei kity jvykiy likvidavimas. Taciau
prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos vieSyjy paslaugy kokybei gerinti reikia didesnio visuomenés
informavimo, renginiy apie Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnyba, taip pat gerinti buitines
salygas, atnaujinti jrangg ir technikg. Siekiant gerinti vieSyjy paslaugy kokybe, Kretingos
prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybai reikty jsigyti daugiau reikiamos jrangos, vandenvezj, taip pat auto
kopécias kad visuomené jaustus saugesné, 0 verslininkai galéty statyti daugiaauks$cius pastatus. Taip
pat biiting gerinti darbuotojy darbo salygas ir daugiau démesio skirti visuomenés informavimui apie
tarnybos veikla. Susikurti atskirg Kretingos prieSgaisrinés tarnybos interneting svetaing, taip pat
pasitelkti ir kitas informavimo priemones. Didinti vieSojo valdymo procesy atvirumg ir skatinti
visuomene¢ aktyviai juose dalyvauti, teikti geros kokybés administracines ir vie$gsias paslaugas.

Skatinti pilieCiy savanoryste priesgaisrinés tarnybos veikloje.
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1 PRIEDAS
INTERVIU

KRETINGOS PRIESGAISRINES GELBEJIMO TARNYBOS PAREIGUNAMS
1. Kiek laiko dirbate Kretingos prieSgaisrinéje gelbéjimo tarnyboje (toliau-PGT) ?
o iki 2 mety; 0 2-5 metai; 0 5-10 mety; o 10-15 mety; o 20 mety ir daugiau.

2. Ar pries tai esate dirbes kitoje PGT ? Kokiame mieste ?
(iraSyti)

3. Koks Jisy iSsilavinimas ?
(jrasyti)

4. Kokios yra Jusy pareigos ?
(iraSyti)

5. Kokig specialybe esate jgije, pries jsidarbinant PGT ?
(jrasyti) .

[op}

. Kodél pasirinkote darbgq priesgaisrinéje gelbéjimo tarnyboje ?

Patrauklus atlyginimas;
Geros darbo sglygos;
Patinka padéti Zzmonéms;
Patogus darbo grafikas;
Nezinau, sunku pasakyti.
Kita (jrasyti)

O 0Oooooao

7. Ar norétuméte, kad Jiisy sunus ar dukra pasirinkty, ar biity pasirinkes/-usi ugniagesio gelbétojo profesijq
?
o Taip;
O Ne;
o Nezinau, sunku pasakyti.

©

Ar esate patenkintas savo darbu ?
Taip;

Labiau taip nei ne;

Labiau ne nei taip;

Ne;

o Neturiu nuomonés.
Pakomentuokite kodél ? (jrasyti)

O o oo

9. Ar esate patenkintas darbo sqlygomis ?
o Taip;
o Labiau taip nei ne;
o Labiau ne nei taip;
O Ne;
o Neturiu nuomonegs.
Pakomentuokite kodél ? (jrasyti)

10. Kaip daZnai tenka bendrauti su gyventojais tarnybos metu ?
0 Kasdien;
O 2-3 kartus per savaitg;
o Kelis kartus per ménes;j;
0 Netenka.



11. Statistika rodo, jog Lietuvoje gyventojai labiausiai pasitiki ugniagesiais gelbétojais.

Kaip manote dél ko gyventojai pasitiki ir patenkinti PGT suteikiamomis paslaugomis ?

Teiginys

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Sutinku

VisiSkai
sutinku

NeZinau,
sunku pasakyti

PGT greitai atvyksta j incidento iSkvietimo vietg

Greitai likviduojamas gaisras ar kitas incidentas

Gyventojai iSsamiai informuojami prieSgaisrinés saugos
klausimais

12. Kaip daZnai sulaukiate padékos is gyventojy ?

o Kasdien;

0 2-3 kartus per savaite;

o Kelis kartus per ménes;j;

o Kelis kartus per metus;

0 Netenka.

Jei sulaikéte, tai uz kg ? (jrasyti)

13. Kaip daZnai sulaukiate priekaisty is gyventojy ?

14.

o Kasdien;

0 2-3 kartus per savaite;

o Kelis kartus per ménes;j;

o Kelis kartus per metus;

0 Netenka.

Jei sulaikéte, tai uz ka? (jrasyti)

Kaip manote, kokios gyventojy nepasitenkinimo paslaugomis prieZastys ?

o Sunkiai prisiskambinti;

0 Per ilgai tenka laukti pagalbos;

0 Neprofesionalai atlieka savo pareigas;

0 Nekokybiskos gaisro nustatymo priezastys;
o Pareigiinai nemandagus;

0 Negaliu pasakyti.

o Kita (jrasyti)

15. Ar jusy darbo kokybé priklauso nuo komandinio darbo ?

O Visiskai priklauso;
0 Daznai priklauso;
o Retai priklauso;

o Nepriklauso;

0 Neturiu nuomongs.

16. Ar jisy darbo kokybé priklauso nuo kity tarnyby ?

0 Visiskai priklauso;
o Daznai priklauso;
O Retai priklauso;

0 Nepriklauso;

o0 Neturiu nuomonés.
Nuo kokiy ? (jrasyti)




17. Kaip daZnai sulaukiate padékos is kolegy ?
o Kasdien;
0 2-3 kartus per savaite;
o Kelis kartus per ménesj;
o Kelis kartus per metus;
0 Netenka.
Jei sulaikéte, tai uz kg ? (jrasyti)

18. Kaip manote, ar savo kvalifikuota kasdienine veikla ir profesionalumu gerinate prieSgaisrinés gelbéjimo
tarnybos darbg ?
o Taip;
o Labiau taip nei ne;
o Labiau ne nei taip;
O Ne;
o Neturiu nuomoneés.

19. Ar paslaugy kokybé priklauso nuo PGT turimos technikos ir jrangos ?
o Taip;
o Labiau taip nei ne;
o Labiau ne nei taip;
O Ne;
o Neturiu nuomonés.
20. Jusy nuomone, ko labiausiai triiksta PGT, kad galéty suteikti gyventojams geresnes paslaugas ?

(irasyti)

21. Kuo Kretingos PGT iSsiskiria, nuo kity PGT teikiamy paslaugy ?
(jrasyti)

22. Kaip manote, ar Kretingos PGT pakankamai informuoja visuomene apie savo veiklg ?
o Taip;
o Labiau taip nei ne;
o Labiau ne nei taip;
O Ne;
o Neturiu nuomonés.



2 PRIEDAS

APKLAUSOS ANKETA
GERBIAMAS APKLAUSOS DALYVI,

Esu Kauno technologijos universiteto VieSosios politikos magistro studijy programos studentas ir
atlieku apklausqg, kuria siekiama issiaiskinti ar Klaipédos apskrities PGV, Kretingos priesgaisriné gelbéjimo
tarnyba kokybiskai suteikia viesgsias paslaugas gyventojams.

Jiisy nuomoné yra labai svarbi. Apklausa yra anoniminé. Gauti rezultatai ir duomenys bus
pateikti apibendrintai ir naudojami tik magistro baigiamojo darbo projektui.

IS anksto dékojame uz atsakymus.

Jums labiausiai tinkantj atsakymo variantg pazymékite X.

1. Ar Jis sutinkate ar nesutinkate su Zemiau iSvardintais teiginiais, kad Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo
tarnyba teikdama vieSqgsias paslaugas (ivertinkite kiekvieng teiginj atskirai):

Teiginys

Visiskai
nesutinku
Nesutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Sutinku

Visiskai

sutinku

NeZinau,

sunku pasakyti

Priesgaisrinés paslaugos atitinka mano litkescius

AS esu patenkintas teikiamomis Priesgaisrinémis paslaugomis

Manau, kad tokios ir turéty biiti Priesgaisrinés paslaugos

2. Statistika rodo, jog Lietuvoje gyventojai labiausiai pasitiki ugniagesiai gelbétojais. Kretingos prieSgaisriné
gelbéjimo tarnyba teikia jvairias vieSgsias paslaugas gyventojams. Kaip Jiis manote ar visada ir viskq
ugniagesiai gelbétojai atlieka nepriekaistingai.

Ivertinkite Zemiau pateiktas sritys skaléje nuo 1 iki 5 (Kai vienetas visiskai nesutinku, o 5 visiskai sutinku)

SRITYS TASKAI
112|3[4]5

Greitai reaguojq j iskvietimg

Gaisry gesinimas

Zmoniy islaisvinimas po autojvykio

Skestanciy zmoniy gelbéjimas

Cheminés avarijos likvidavimas

Naftos produkty surinkimas

Pagalba buityje

Pagalba kitoms spec. tarnyboms

Gyviiny gelbéjimas

Gaisry prevencija

Gaisry tyrimas

Visuomenés informavimas

Renginiai

Kitos nepaminétos viesosios paslaugos

3. Ar pasitikite Kretingos PrieSgaisrinés tarnybos pareigiinais ?
Taip;
Labiau taip nei ne;

O

O
o Labiau ne nei taip;
O Ne;
O

Neturiu nuomoneés.



4. Sutinkate ar nesutinkate su Zemiau pateiktais teiginiais apie Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnyba
(jvertinkite kiekvieng teiginj atskirai):

Teiginys

Visiskai
nesutinku
Nesutinku

Nei sutinku, nei
nesutinku

Sutinku

Visiskai sutinku
NeZinau, sunku
pasakyti

Kretingos  priesgaisriné  gelbéjimo  tarnyba, atitinka  dabartinius
priesgaisrinéms gelbéjimo tarnyboms keliamus reikalavimus

Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnyba turi pakankamai technikos

Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnyba turi pakankamai jrangos

Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos pastatas statytas 1934 metais
dar atitinka Siuolaikinius reikalavimus

Kretingos priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos pareiginai yra pakankamai
kvalifikuoti

5. Jisy manymu ko tritksta prieSgaisrinéms gelbéjimo tarnyboms, kad kokybiskiau galéty suteikti vieSqsias
paslaugas ?

(jrasykite)

6. Jiisy nuomone, kokie yra pagrindiniai Kretingos prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos teikiamy vieSyjy
paslaugy trikumai ? (galimi keli atsakymy variantai)

O

O o0o0Oo0ooooooaoao

PGT pastatas nepatrauklus;

PGT moraliskai pasenusi technika;

Neturi reikiamos jrangos;

Gaisruose per mazas ugniagesiy gelbétojy skaicius;

Maza tikimybé, kad ka nors uzgesins;

Atvaziuoja be vandens;

Pareigiinai nemandagiai ir nepagarbiai bendrauja su nukentéjusiais asmenimis;

Pareigiinai daznai biina neblaivis;

Per mazas PGT vieSyjy renginiy kiekis;

Netinka nei vienas anks$ciau iSvardintas atsakymas, nes ugniagesiai gelbétojai savo darba atlieka gerai,
Neturiu nuomones;

Kita (jrasykite)

7. Ar Jums yra teke naudotis priesgaisrinés gelbéjimo tarnybos paslaugomis ?
o Taip;
o Ne.

Jei teke kokiomis?

(jrasykite)

8. Kur randate daugiausiai informacijos apie Kretingos prieSgaisring gelbéjimo tarnybgq, jos renginius ir
kitas veiklas ?

O o0oo0ooooad

Vietinéje spaudoje;

Televizijoje;

Radijuje;

Internete;

Suzinau i§ draugy, pazjstamy ir artimyjy;
Nesidomiu;
Kita (jrasykite)




10.

11.

12.

13.

14.

Ar norétuméte, kad Jisy sunus ar dukra pasirinkty, ar biity pasirinkes/-usi ugniagesio gelbétojo

profesijg ?

o Taip;

O Ne;

o Nezinau, sunku pasakyti.

Jasy Iytis:
O Vyras;
o Moteris.

Jiisy amZius:
18-24 metai;
25-29 metai;
30-39 metai;
40-49 metai;
50-59 metai;
60 ir daugiau.

O oo oo o

Jisy iSsilavinimas:
Pagrindinis;
Vidurinis;

m
m

O Profesinis;
O Aukstesnysis;

O AuksStasis neuniversitetinis;
O AukStasis universitetas.
Jiisy Seimyniné padétis:

o Vedgs, istekéjusi;

o Viengungis (-¢);

o Naslys (-é);

o I8siskyres (-usi).

Jusy uisiemimas:
Vadovas, jmonés savininkas;
Tarnautojas;

Specialistas

Darbininkas;

Ukininkas;

Pensininkas;

Bedarbis;

Namy Seimininké;
Moksleivis, studentas;

Kita (jrasykite)

O 0Oo0o0oooooaoad




