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SUMMARY

Over time, the people have less and less time to devote for administrative matters. Many
people do not want to spend time waiting in long lines to get an administrative service, or to get a
document that will let them get an administrative service. Especially since they do not have neither the
time nor the opportunity to travel from one institution to another in order to obtain the necessary
documents needed to obtain only one administrative service. In order to avoid these problems the
principle of the “one-stop shop” began. When institutions are working by this principle the person does
not have to search for documents, wait queues, it is served by a single worker in a single office, where
he is provided with the service. All the necessary documents are received by the institution, unless they
are not possible to get. This facilitates the administrative burden for the person.

The principle of the ,,one-stop shop* has been implemented in institutions for a decade, but still
it is improving, looking for possibilities to provide even better quality administrative services. High
quality services and removal of administrative burden from people is the main feature of the ,,one-stop
shop®. These features make the ,,one-stop shop* appealing not only to the institution but also to the
people that approach them. All the necessary help they need can be provided in one office. Since the
worker will be able to get all the needed documentation from other institutions, the client only needs to
file a request and wait for the administrative service to be provided.

The aim of the research is the implementation of the ,,one-stop shop* principle in providing
administrative services in Taurage district municipality. High quality services are extremely important
for the concept and the process of the ,,one-stop shop*. This is the main focus of the “one-stop shop”
principle. To find out what it takes for the ,,one-stop shop* principle to work these objectives for the
research were implemented: analysis of theoretical aspects of the ,,one-stop shop* administrative
services implementation; investigation o the legislation of the ,,one-stop shop* principle; exploring the
enabling factors in the ,,one-stop shop* administrative services in Taurageé district municipality.

The first section presents a theoretical comparison of the administrative services

implementation in the ,,one-stop shop* concept. The concept of the ,,one-stop shop®, the application of
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this model in foreign countries and the concept of administrative services. The second part is devoted
to legal regulations. In the section the origins of the ,,one-stop shop* in Lithuania are described. The
legislation that regulates the application of the ,,one-stop shop®, the stages of installation, and how the
proper legislation of the ,,one-stop shop* is evaluated. The third part is based on the qualitative study
conducted by the author, the data provided by the informants during the interviews, and analysis of
how the ,,one-stop shop* principle is implemented while providing administrative services in Tauragé
district municipality. The analysis suggest that the principle of ,,one-stop shop* is well provided in
Tauragé district municipality, the administrative services are high quality and does meet the need of
individuals that approach the institution. Some improvement does need to be done — training of the
civil servants, obtaining of bigger and better database. This would make the possibility of highest

quality service possible in Tauragé district municipality.
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PAGRINDINES SAVOKOS

Asmeny aptarnavimas — institucijos darbuotojo veiksmai, atliekami nuo asmens sutikimo iki
atsakymo ] jo praSymg pateikimo ir paslaugos suteikimo: asmens sutikimas ir pirmojo kontakto
uzmezgimas, iSklausymas, susipazinimas su pateikto praSymo ir dokumenty turiniu, informavimas apie
klausimo sprendimo eigg, orientavimas ir konsultavimas, prireikus praSymo jforminimas rastu,
prasymo jregistravimas, perdavimas atitinkamam padaliniui vadovaujantis institucijos rastvedybos
taisykléms, praSymo nagrin€¢jimo organizavimas, prireikus asmens informavimas apie praSymo
nagrinéjima, atsakymo ] praSymg jteikimas asmeniui (Vieno langelio principo jgyvendinimo
savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009).

Centralizuotas asmeny aptarnavimas — asmeny aptarnavimo forma, kai visus su asmeny
aptarnavimu susijusius veiksmus atlieka specialus institucijos administracijos padalinys, daznai
vadinamas ,,vieno langelio* padaliniu, kurio darbuotojy pagrindiné ir svarbiausia pareiga yra tinkamai
aptarnauti asmenis (Vieno langelio principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos,
2009).

Decentralizuotas asmeny aptarnavimas — asmeny aptarnavimo forma, kai asmeny
aptarnavimo funkcija vykdoma kartu su praSymy ar skundy nagrin¢jimu ir paslaugy suteikimu
(Asmeny aptarnavimo ir jy prasymy ir skundy nagrin¢jimo institucijose taikant vieno langelio principa
praktinis vadovas, 2010).

PraSymas — su asmens teisiy ar teisé€ty interesy pazeidimu nesusij¢s asmens rasytinis ar Zodinis
kreipimasis ] institucijg prasant suteikti teisés aktuose numatytg paslauga (Vieno langelio principo
jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009).

Skundas — asmens rasytinis kreipimasis j vie$ojo administravimo subjektg, kuriame nurodoma,
kad vieSojo administravimo subjekto veiksmais ar neveikimu yra paZeistas jo teisés ar teis€ti interesai
ir praSoma juos apginti (Asmeny aptarnavimo ir jy prasymy ir skundy nagringjimo institucijose taikant
vieno langelio principg praktinis vadovas, 2010).

PraSymy tvarkymas — darbuotojo veiksmai nuo praSymo priémimo iki atsakymo jteikimo
asmeniui ir jo jdéjimo ] atitinkamg byla (Asmeny aptarnavimo ir jy praSymy ir skundy nagrinéjimo
institucijose taikant vieno langelio principa praktinis vadovas, 2010).

Administraciné paslauga (paslauga) — institucijos veiksmai, apimantys leidimy (licencijy),
dokumenty, jy kopijy, nuorasy ar iSraSy, kuriais patvirtinamas tam tikras juridinis faktas, iSdavima,
Jstatymu nustatytos informacijos teikimg, administracinés procediiros vykdyma (Vieno langelio

principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009).
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ViesSoji paslauga — valstybés ar savivaldybiy jsteigty specialiy jstaigy bei organizacijy veikla,
teikianti gyventojams socialines, Svietimo, mokslo, kulttros, sporto ir kitas jstatymy numatytas
paslaugas. Istatymy numatytais atvejais bei tvarka vieSasias paslaugas gali teikti ir privatiis asmenys
(Asmeny aptarnavimo ir jy praSymy ir skundy nagriné¢jimo institucijose taikant vieno langelio principg
praktinis vadovas, 2010).

»Vieno langelio* principas — praSymo ar skundo nagrinéjimas ir atitinkamos paslaugos
suteikimas vienoje darbo vietoje, kai praSymag ar skunda nagrin¢ja ir informacija i§ savo
administracijos padaliniy, pavaldziy subjekty, prireikus — ir i§ kity institucijy ar organizacijy gauna
pati praSyma, skundg ar praneSimg nagrinéjanti ir administracinj sprendimg priimanti institucija,
nejpareigodama to atlikti praSyma ar skunda padavusj asmenj (Vieno langelio principo jgyvendinimo

savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009).
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IVADAS

Temos aktualumas. Nuolatinis kiekvienos demokratinés valstybés riipestis — uztikrinti, kad
pilie¢iy teisés biity demokratinés santykiuose su vieSojo administravimo institucijomis. Sis
uztikrinimas — jgyvendinamas tuomet, kai vieSojo administravimo institucijos siekia teikti aukS¢iausios
kokybés administracines paslaugas besikreipiantiems asmenims (toliau — paslaugos). ,,Vieno langelio*
principas — vienas i§ pagrindiniy budy uZtikrinandiy kokybe. Sis principas, pradétas jgyvendinti
Europos demokratinése valstybése dar praeito Simtmecio 9—ojo deSimtmecio viduryje. Dabar, S§is
principas tampa toks populiarus, jog vystantis technologijoms jis verziasi | vis naujas visuomenés
sritis, sociology manymu - tai tampa akivaizdziai sékmingo ,,vieno langelio* principo patvirtinimu. Vis
daugiau vie$ojo administravimo institucijy siekia administracines paslaugas teikti vadovaujantis vieno
langelio principu. Vieno langelio principas reiskia, kad asmeny praSymai, praneSimai ar skundai
priimami ir atsakymai j juos pateikiami vienoje darbo vietoje, o reikalingg informacijg atsakymui
parengti 1§ savo institucijos administracijos padaliniy, prireikus ir i§ kity vieSojo administravimo
subjekty, gauna pats praSyma, skundg ar praneSima nagrin¢jantis ir atsakyma rengiantis vie$ojo
administravimo subjektas, nedalyvaujant praS§ymg ar skundg pateikusiam asmeniui (Vieno langelio
principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009). Administracinés nastos
mazinimas — pagrindinis ,,vieno langelio* principo taikymo privalumas. Asmenys néra jpareigoti patys
surinkti ir pateikti papildomus dokumentus ar informacija. Visg tai atlieka valstybés institucijos ar
savivaldybés i§ praSymg nagrinéjanciy jstaigos padaliniy ar kity institucijy.

,»Vieno langelio® principo pagrindinis tikslas — palengvinti asmens tenkancig administracing
nastg tvarkant reikalus institucijose, taip pat svarbi uzduotis — sumazinti vizity skaiiy j jvairias
institucijas kurie reikalingi dokumenty ar informacijos rinkimui, kurie padéty gauti sprendima ar gauti
administracine paslauga, suteikti asmeniui galimybe paciam sekti praSymo ar skundo nagrin¢jimo
bukle, taupyti laikg. Tuo tarpu institucija, kuri yra jsidiegusi ,,vieno langelio® principg ir dé¢l to
moderniai aptarnaujanti asmenis, taupo ne tik asmeny, bet ir specialisty laikg. Taip taupomi ne tik
zmogiskieji resursai, taciau ir finansiniai kastai. Taip kokybiSkas aptarnavimas tampa pripazintu tarp
asmeny, kadangi teikiamos auksStos kokybés administracines paslaugas. Kaip teigia Barsevicius
(2008): ,,vadovaujantis ,,vieno langelio* principo logika, pilieiai valdzios struktiirg turéty suvokti
orientuodamiesi ] savo paciy situacijg ir poreikius, bet neturéty gerai iSmanyti atskiry institucijy
funkcijy, atsakomybés ir rysiy tarp jy*.

Temos naujumas. Vienas i§ aStuoniy principy, kuriais savo veikloje turi vadovautis vie$ojo
administravimo subjektai — ,,vieno langelio® principas. Dar 2007 m. buvo priimtas LR Vyriausybés

nutarimas, jpareigojantis ministerijas, jstaigas prie LR Vyriausybés, apskritis ir kitas vieSojo
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administravimo institucijas iki 2007 m. rugs¢jo 1 d. visiskai jdiegti ,,vieno langelio* principg, tac¢iau
dar ir Siandien $is procesas néra visisSkai jgyvendintas.

Pasak Gineviciaus (2006), priimtieji teisés aktai daznai negarantuoja, kad procesas plétosis ir
nutarimai bus vykdomi, nes valdzios institucijos daugiausia démesio sutelkia j biurokratinius
veiksmus. ,,Vieno langelio principas aptarnaujant piliecius ir kitus asmenis turi biiti jgyvendinamas
visose vie$ojo administravimo institucijose, bet iki §iol ne visos savivaldybés, ypa¢ mazosios, taiko §j
principg, aptarnaudamos pilieCius. ,,Vieno langelio® principo jgyvendinimas Lietuvos savivaldos
institucijose mazai iStirtas, informacija apie $io principo jgyvendinimg randama tik publicistiniuose
informacijos Saltiniuose ar institucijy vidaus dokumentuose. Praktiniy tyrimy Sioje srityje beveik néra.

2009 m. LR Vidaus reikaly ministerijos uzsakymu gyventojy apklausos metu pirma karta buvo
tiriamas administraciniy paslaugy teikimo ir besikreipian¢iy asmeny aptarnavimo efektyvumas.
Vertinant valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy tarnautojy veiklos kokybe, beveik pusé
respondenty nurode¢, kad valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy tarnautojy veiklos kokybé
pastaruoju metu nesikei¢ia. Todél jei norima pagerinti asmeny, kurie kreipiasi ] institucijas
aptarnavimo efektyvuma ir pagerinti problemy sprendimy efektyvumg — reikia susiriipinti bendra
aptarnavimo kokybe bei aptarnavimo grei¢iu. Sie pakeitimai lemtingai pakeisty besikreipianciy
asmeny pasitenkinimo lygj ir pagerinty gaunamy paslaugy kokybe.

Projekte nagrinéjama mazai nagrinéta tema — ,,vieno langelio® principas ir jo jgyvendinimas
Tauragés rajono savivaldybéje, Kaip savivaldybé sprendzia su ,,vieno langelio principu iskylancias
problemas, kokie veiksniai lemia sékmingg ,,vieno langelio* principo taikyma.

,»Vieno langelio® principa ir jo taikyma nagrinéja tokie Lietuvos mokslininkai kaip: Guogis,
Gudelis (2003), Ciupaila (2007), Vienazindiené, Sakalas (2007) ir kiti. Taip pat tokie uZsienio 3aliy
mokslininkai kaip Tocquerio ir Langloiso (1992), Badulescu ir Bucur (2012), M. Wimmer (2002) ir
Kiti.

Magistro baigiamajame projekte nagrinéjama problema: kokie veiksniai lemia ,,vieno langelio®
principo jgyvendinimo sékme?

Tyrimo objektas— ,,vieno langelio* principo jgyvendinimas.

Tyrimo dalykas — ,,vieno langelio principo jgyvendinimas teikiant administracines paslaugas.

Projekto tikslas — nustatyti pagrindinius sékmingo ,,vieno langelio® principo jgyvendinimo
veiksnius teikiant administracines paslaugas Tauragés rajono savivaldybéje.

Projekto uzdaviniai:

1. I8analizuoti ,,vieno langelio® principo jgyvendinimo teikiant administracines paslaugas
teorinius aspektus.

2. ISnagrinéti ,,vieno langelio* principo jgyvendinimg reglamentuojancius teisés aktus.
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3. Istirti ,,vieno langelio® principo jgyvendinimo veiksnius teikiant administracines paslaugas
Tauragés rajono savivaldybéje.

Rengiant baigiamaji magistro projekta naudoti Sie tyrimo metodai: mokslinés literatiiros
analizé, teisés akty analizé, antriniy duomeny analizé, struktiiruotas interviu. Taikant mokslinés
literatiiros analizés metoda iSanalizuotas ,,vieno langelio® principo atsiradimas, taikymo mastas,
iStakos Lietuvoje. Teisés akty analizé naudota siekiant iSnagrinéti jstatymus ir teisés aktus,
reglamentuojancius ,,vieno langelio* principo jgyvendinima. Antriniy duomeny analizé taikyta siekiant
nustatyti, kaip pilie¢iai vertina ,,vieno langelio® principo jgyvendinimo efektyvumg ir kokiu mastu
institucijos jgyvendina ,,vieno langelio® principg. Strukthruotas interviu buvo naudojamas siekiant
istirti Tauragés rajono savivaldybés administracijos direktoriaus ir ,vieno langelio* principa
jgyvendinanc¢iy tarnautojy nuomones. Jo metu surinkta informacija apie ,,vieno langelio* principo
jgyvendinimg savivaldybéje, problemas, su kuriomis susiduriama. Projekte naudoti $ie informaciniai
Saltiniai: moksliné literattira, jstatymai ir dokumentai, internetiniai istekliai.

Projekta sudaro: 85 puslapiai, 16 lenteliy, 4 paveikslai, 6 priedai. Panaudota 16 mokslinés

literaturos Saltiniy ir 28 teisés aktai ir duomeny Saltiniai.
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. ,VIENO LANGELIO*“ PRINCIPO IGYVENDINIMO TEIKIANT
ADMINISTRACINES PASLAUGAS TEORINIAI ASPEKTAI

,Vieno langelio principas placiai paplites visame pasaulyje. Vis daugiu Siuolaikiniy ir
18sivyscCiusiy valstybiy jgyvendina §j principg ne tik tam, kad sumazinti kastus, taciau ir dél to, kad
,vieno langelio“ principo jgyvendinimas sumazina biurokratinj aparatag bei palengvina pilieciy
kasdienybe naudojantis vieSosiomis paslaugomis savivaldybése. Siame skyriuje analizuojama ,,vieno
langelio® principo samprata, jo iStakos, svarba, aptariama, kaip ,vieno langelio® principas
igyvendinamas Lietuvoje bei kokie tolimesni ketinimai jo tobulinimui, nagrinéjamas ,,vieno langelio*
principo jgyvendinimas kitose pasaulio valstybése, bei administraciniy paslaugy samprata.

Administraciniy paslaugy sampratos problematika.

1.1. ,,Vieno langelio” principo teoriné samprata ir ypatumai

Lyginant su praeito amziaus viduriu, vieSojo sektoriaus valdymo institucijos iSaugo, padidéjo jy
funkcijy ir atsakomybés sri¢iy skaicius ir apimtis, vis naujai atsirandanc¢ioms aktualioms problemoms
spresti buvo sudaromi nauji padaliniai, padaliniy struktiira tapo sudétingesné. Sioje situacijoje verslo
subjekty, pilieiy bendravimas su vieSojo administravimo institucijomis yra sunkus, nes sudétingoje
struktiiroje Sio sektoriaus ,klientai* pasimeta, nezinodami kur ir kokia seka kreiptis. Tuo paciu metu
keiciasi bendravimo su klientais situacija verslo sektoriuje: sudaromi specialiis klienty aptarnavimo
padaliniai, interneto svetainés, nemokamos ,kokybés* telefony linijos. Geriausi verslo sferos
bendravimo su klientais pavyzdziai — rysiy ir banko sritys. Todél vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy
»klienty“ poreikiai iSaugo ir 1§ Sio sektoriaus organizacijy reikalaujama greitesnio, aiSkesnio
aptarnavimo, kokybiSkesniy vieSyjy paslaugy. Kaip teigia Paliulis ir Jakaitis (2008): ,,galima pastebéti,
kad visuomené siekia tokiy tiksly, kaip valdymo skaidrumas, skaidriis sprendimy priémimo
mechanizmai bei galimybés pilieCiams patogiai ir greitai tvarkyti savo vieSuosius reikalus®.

Viena i§ priemoniy didinant vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumg — tai pasaulinéje praktikoje
populiarus ,,vieno langelio® principas, taikomas asmeny aptarnavime. Sio principo naudojimo
paplitimas vieSojo administravimo institucijose yra didziyjy poky¢iy, susijusiy su Naujosios vieSosios
vadybos (NVV) taikymu, apraiSska. Naujosios vieSosios vadybos reformy esmé — privataus verslo
sektoriaus vadybos metodus taikyti vieSojo administravimo sektoriuje, iSskyrus pelno naudojimag
asmeniniams poreikiams tenkinti (Staponkiené, 2005). VieSasis sektorius turi perimti ne tik metodus ir
priemones, bet ir verslo vertybes, orientacijg ] klienta, ekonomiskumg, veiksminguma, teikiamy
paslaugy efektyvuma. Naujosios vieSosios vadybos centre — vartotojas. Jis vertina vieSojo sektoriaus

organizacijy veikla, teikiamy paslaugy kokybe. Administravimas tampa paslauga, o pilietis — klientu.
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Siame projekte aktualiausias valdZios bruozas yra valdZios orientavimas j klienta, mokslininkai
teigia, kad ,valdzios institucijos jvairiais budais tiria, kaip klientai vertina teikiamas vieSasias
paslaugas — atlicka gyventojy apklausas, numato pilie¢iy skundy ir praSymy nagringjimo procediiras.
Igyvendinamas visuotinés kokybés vadybos principas, teigiantis, kad svarbiausias asmuo organizacijai
yra klientas* (Guogis, Gudelis, 2003).

Kalbant apie NVV struktiirg, mokslininkai vardija Siuos struktiirinius elementus: decentralizacija
(vieSyjy organizacijy skaidymas ] savarankiSkas agentiiras, valdymo funkcijy decentralizacija,
atsakomybés delegavimas, hierarchijos mazinimas), privatizacija (iSlaidy vieSajame sektoriuje
optimizavimas, vieSojo sektoriaus mazinimas), rinkos sglygy formavimas vieSajame sektoriuje
(orientacija j klienty poreikiy tenkinima, konkurencijos tarp paslaugy teikéjy skatinimas), dalyvavimas
(gyventojy jtraukimas priimant sprendimus), privataus sektoriaus valdymo metodai (kokybés vadybos
metody diegimas, naujy vadovavimo stiliy taikymas, vieSojo sektoriaus veiklos rezultaty matavimo
rodikliy jvedimas) (Staponkiené, 2005).

»Vieno langelio* principas yra NVV struktirinio elemento, jvardijamo kaip rinkos salygy
formavimas vieSajame sektoriuje, sudedamoji dalis, nes ,,vieno langelio® principo pagrindiné esminé
funkcija — teikti paslaugas pilie¢iui tokiu budu, kad jam biity sumazinta administraciné nasta: jis
aptarnaujamas vienoje vietoje, kur jam turi buti suteikta visa su vie$gja paslauga susijusi informacija,
priimtas ir uZregistruotas jo praSymas ar skundas, atsakymas (arba pazZyma ir pan.) jam turi biti
pateikiamas toje pacioje darbo vietoje. Pabréziama, kad i§ pilie¢io neturi biti praSoma dokumenty,
kuriuos gauti gali pati institucija, j kurig pilietis kreipiasi. Kitaip sakant, tai yra standartizuotas kliento
aptarnavimas vienoje darbo vietoje per nustatyta terming, kuriuo siekiama palengvinti piliecio ir
valdZios institucijos bendravimg, padidinti teikiamy vieSyjy paslaugy efektyvumg, uzkirsti kelig
korupcijos galimybei. Navickas (2005), nagrinédamas NVV principus, pazyméjo, kad Naujojoje
vieSojoje vadyboje klientas yra ,,varomoji jéga“. Atsizvelgdamas j D. Osborne ir T. Gaebler (1992)
darbus, mokslininkas teigia, kad ,,j klientus orientuotos valdzios ver¢ia padidinti atsakomybés laipsnj
savo klientams, suzadina daugiau inovacijy, leidzia klientams pasirinkti paslaugy pobidj. | savo
klientus orientuota valdzia turéty buti aiSkiai suprantama ir ,,patogi vartotojui: klientai neturéty buti
apkraunami jvairiy reikalavimy ir dokumenty gausybe, be to, kiekvienas i§ jy galéty laisvai apsvarstyti
ir pasirinkti pacius tinkamiausius variantus* (Navickas 2005, cit. Osborne ir Geabler (1992)).

Siomis sglygomis tinkamas klienty aptarnavimas tampa prioritetu. Kaip privaciajame, taip ir
vieSajame sektoriuje pradedamas taikyti ,,vieno langelio* principas. Jo sgvoka apibrézta LR VieSojo
administravimo jstatyme (1999): ,.Sis principas reidkia, kad asmeniui informacija suteikiama,
prasymas, skundas ar praneSimas priimamas ir atsakymas j juos pateikiamas vienoje darbo vietoje.
Prasyma, skundg ar praneSimg nagrinéja ir informacijg 1S savo administracijos padaliniy, pavaldziy

subjekty, prireikus, — ir 1§ kity vieSojo administravimo subjekty gauna pats prasymag, skundg ar
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praneSimg nagrin¢jantis ir administracin} sprendimg priimantis vieSojo administravimo subjektas,
nejpareigodamas tai atlikti praSyma, skundg ar pranesima padavusj asmenj*.

,,Vieno langelio* principo atsiradimo priezastis ir paskirtis — palengvinti Zzmoniy riipes¢iy nastg
tvarkant reikalus institucijose, sumazinti vaiks§¢iojimy skai¢iy renkant sprendimui priimti ir paslaugai
suteikti reikalingg informacijg ir dokumentus, suteikti asmeniui galimybe paciam prizitréti praSymo ar
skundo nagrin¢jimg. Terminas ,,vienas langelis“ apibiidina veiklos subjekta (institucija, padalinj,
darbuotojg), kuris vienoje vietoje priima interesanto praSyma ir jam suteikia paslaugas, kurios
tradiciSkai teikiamos i§ daugelio subjekty. Paslaugos praSymo pateikimo/atsakymo gavimo vienoje
vietoje koncepcija yra svarbi tada, kai su praSymo ar skundo nagrin¢jimu susijusi informacija gaunama
keliose skirtingose institucijose ar tos pacios institucijos skirtinguose padaliniuose, ir asmuo turéty
iSeikvoti daug laiko ir pastangy, kad gauty reikalingg informacija ar dokumenta. Tiktai ,,vieno
langelio* principo taikymas gali iSlaisvinti asmenj nuo reikalingos informacijos paieskos ir nuomoniy
derinimo jvairiuose institucijose ar vienos institucijos jvairiuose padaliniuose (,,Vieno langelio*
principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009).

,,Vieno langelio® principe jtvirtintas dvipusis reikalavimas:

1) priimti asmens praSymga ar skundg ir pateikti i ji atsakyma, suteikti paslauga vienoje darbo
vietoje;

2) gauti praSymo ar skundo nagrin¢jimui reikalingg informacija 1§ praSyma nagrin€jancios
institucijos pavaldziy padaliniy ir kity institucijy nedalyvaujant asmeniui (Vieno langelio principo
jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009).

Tai informacija, kuri yra pasiekiama jvairiuose valstybés registruose ar duomeny bazése. Tokia
informacija, kuri yra pasiekiama praSyma ar skundg nagrinéjanciai institucijai (gali gauti informacija
e-pastu, prisijunge prie sistemos ar tarpinstitucinio bendradarbiavimo pagrindu) negali biiti praSoma
pateikti besikreipiancio asmens. Taciau informacijos, kuri yra nearchyvuojama, neprieinama jokiuose
duomeny bazése — tarnautojas turi teis¢ prasyti asmens. O asmuo yra jpareigotas ja pateikti, arba —
negauti administracinés paslaugos.

,»Vieno langelio® principas taikomas tiek esant centralizuotam, tiek decentralizuotam asmeny
aptarnavimui. Centralizuotas asmeny aptarnavimas — tokia aptarnavimo forma, kai asmens
aptarnavimg — jo sutikimg ir pirmojo kontakto uzmezgima, iSklausyma, susipaZinimg su pateiktu
praSymu ar skundu ir pateikta informacija ar dokumentais, informacijos apie problemos sprendimg
pateikima, kitus darbus atlieka specialus jvairiai vadinamas institucijos administracijos padalinys—
priimamasis, asmeny aptarnavimo ,,vieno langelio® principu tarnyba, tiesiog ,,vieno langelio* tarnyba,
pilieCiy aptarnavimo tarnyba ir pan. (Vieno langelio praktinis vadovas, 2008). ,,Vieno langelio*
principo taikymas institucijoje svarstomas tuomet, kai jstaigoje ar kitame administravimo subjekte tai

numato taisyklés, arba tuomet kai asmeny aptarnavimo padalinys gauna daug praSymy suteikti
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administracines paslaugas, ar gauna daug skundy ir padalinti su asmeny aptarnavimu susijusius darbus
institucijos darbuotojam — tampa nebejmanoma (prasikei¢ia su darbuotojy atlickamomis funkcijomis,
nukencia jy darbo kokyb¢).

Decentralizuotas asmeny aptarnavimas yra tokia asmeny aptarnavimo forma, kai praSymy ir
skundy priémima, jy tvarkyma ir nagrinéjima ,,vieno langelio* principu atlieka valstybés tarnautojai ir
darbuotojai kartu su kitomis teisés akty ar institucijos vadovo jiems pavestomis funkcijomis (Vieno
langelio praktinis vadovas, 2008). D¢l to klaidinga manyti, kad jsteigus centralizuoto asmeny
aptarnavimo padalinj, savaime jsigyvendins ,yvieno langelio® principas ir, prieSingai, esant
decentralizuotam asmeny aptarnavimui ,,vieno langelio® principas nebus jgyvendintas. ,,Vieno
langelio* principo jgyvendinimas nepriklauso nuo asmeny aptarnavimo formos: gauti informacijg ir
derinti sprendimo projekta nedalyvaujant interesantui (kas ir sudaro ,,vieno langelio* principo taikymo
esm¢) vienodai privalo uztikrinti tiek specialus asmeny aptarnavimo padalinys, tiek kiekvienas
institucijos vadovo pavedimu praSyma ar skundg nagrin¢jantis ir paslaugg teikiantis valstybés
tarnautojas ar darbuotojas.

Apibendrinant galima teigti, kad ,,vieno langelio® principo svarba atsispindi tame, kad asmuo /
klientas visas jam reikiamas paslaugas gali gauti atvykes | viena institucija. Taigi institucijos
pagrindinis darbas surinkti visg reikiamg informacija, dokumentus, prasymus, ir pilieciui pateikti tik

galuting reikiamg informacijg.

1.2. ,,Vieno langelio* tarnybos modelio taikymas uZsienio Saliy praktikoje

Europos Sajungos valstybése ,,vieno langelio* principas suprantamas kaip pilieciy teisés 1 gera
administravimg t. y. greita, neSaliS8ka principinga ir skaidry jy praSymy nagringjima valstybés
institucijose, realizavimo dalis. Igyvendinant $ig teis¢, valstybés institucijos jpareigojamos naikinti
atotriikj tarp institucijy ir pilie€iy; teikti Zzmonéms kuo geriausias administracines paslaugas; padaryti
Sias paslaugas prieinamas visiems; uZztikrinti skaidry ir atvirg jy teikimo administravimg. Pilieciy
aptarnavimo gerinimas, jskaitant ir ,,vieno langelio principo taikyma, jtraukiamas j bendrg valstybés
valdymo modernizavimo procesg ir traktuojamas kaip auksciausias tikslas (Vidaus reikaly ministerija,
Viesojo administravimo apzvalga, 2007).

Reikalavimas teikti pilieCiams kokybiSkas administracines ir kitas paslaugas jtvirtinamas
chartijose, programose, taisyklése, kituose specialiuose dokumentuose. Kai kuriose Salyse priimami
specialiis jstatymai, nustatantys piliecio teises jo santykiuose su valstybés institucijomis. Pilieciy
aptarnavimui pagerinti valstybiy vyriausybés naudoja jvairias priemones. Pirmiausia sickiama padaryti
administracines paslaugas prieinamas kiekvienam $alies gyventojui, ypac tiems, kurie gyvena atokiose,

nuo didesniy miesty ar centry nutolusiose vietovése. Taip atsirado ir specialiais teisés aktais buvo
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jtvirtintos tokios pilieCiy aptarnavimo organizacinés teisinés formos kaip vieSyjy paslaugy namai,
bendrojo intereso paslaugy centrai, vieSyjy paslaugy langeliai, specializuoti bendri langeliai ir kitos.
(Vidaus reikaly ministerija, VieSojo administravimo apzvalga, 2007).

Siuo metu yra sukurta jvairiy ,,vieno langelio® nacionaliniy modeliy ir jy finansavimo budy.
PavyzdZiui, Suomijoje, Svedijoje, Jungtinése Valstijose §j modelj finansuoja valstybé, Gvatemaloje ir
Vokietijoje — privatus sektorius, Kinijoje, Malaizijoje, Mauritanijoje, Senegale ir Singaptire — privataus
ir vieSo sektoriaus partneriai. Vienose valstybése ,,vienas langelis* privalomas, kitose — savanoriskas.
Vienur uz elektroniniu biidu pateikta informacijg nereikia mokéti, kitur taikomos skirtingos ,,vieno
langelio* paslaugos mokescio schemos. Italijoje gyventojai savo pageidavimus, praSymus gali atsiysti
ir e. pastu, o po to atvykti tik pasiimti pageidauty dokumenty (Lietuvos zinios, 2007).

Viesojo sektoriaus institucijoms biitina tobuléti ir ieskoti naujy veiklos gerinimo budy. Vienas
svarbiausiy veiksniy, tobulinant savo veikla, — galimybé Sioms institucijoms tiek nacionaliniu, tiek
Europos lygmeniu bendrauti tarpusavyje, bendradarbiauti ir dalintis geriausia patirtimi, kaip tobulinti
savo veiklg ir teikti kokybiSkas paslaugas verslui ir pilieCiams.

Europos viesojo sektoriaus apdovanojimai (angl. European Public Sector Award, EPSA) — viena
i$ tokiy galimybiy. Sie apdovanojimai ne tik kuria moderniag mokymosi aplinka viesajame sektoriuje.
Dalyvavimas Europos vieSojo sektoriaus apdovanojimuose gerina Salies jvaizdj, reprezentuoja Salies
interesus ir sudaro sglygas vieSojo sektoriaus institucijoms savo veiklos gerinimo naujovémis varzytis
tarpusavyje, mokytis 1§ kity Europos Sgjungos valstybiy geryjy pavyzdziy, numatyti naujas vie$ojo
administravimo tobulinimo priemones. Sie apdovanojimai, tarptautiniy eksperty sprendimu, skiriami
tik pazangiausioms, efektyviausiai dirban¢ioms, geriausiai vieSgsias paslaugas teikian¢ioms Europos
vieSojo sektoriaus organizacijoms. 2009 m. balandZzio 7 d., pasibaigus paraisky dalyvauti Europos
vieSojo sektoriaus apdovanojimy konkurse priémimui, paaiskéjo, kad i§ viso konkursui pateikta 304
paraisky. Konkurso organizatoriai informavo, kad Sios paraiskos buvo gautos 1§ 27 Europos valstybiy.
Daugiausiai paraiSky pateiké Rumunija, Italija ir Ispanija (VieSasis administravimas Lietuvoje. 2009
mety apzvalga, 2010. )

,,Vieno langelio® principo taikymo vie$ajame sektoriuje idéja yra paplitusi jvairiose Salyse. Sio
principo taikymo priezastys yra labai panaSios kiekvienoje Salyje, taciau taikymo formos ir metodai
yra skirtingi. Stiprus vieSojo sektoriaus modernizavimas Europos Salyse prasidéjo anksciau, todél Siy
Saliy patirtis bty labai naudinga.

Austrija pirmauja tarp vieSgsias paslaugas internete teikianciy Saliy. Kitos geriausiy rezultaty
pasiekusios valstybés yra Malta ir Slovénija, o Portugalija nuo 2006 m. padaré didZiausig pazanga.
Verslo jmonéms vis dar teikiamos geresnés paslaugos nei pilietiams, tadiau $is atotriikis nyksta. Si
tendencija yra labai stipri naujosiose valstybése narése ir didelése Salyse, tokiose kaip Italija, kuriai

reikia pasivyti labiausiai pazengusiais Salis (Europos vartotojy pasitenkinimo vadovas, 2010).
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Daug valstybiy ES nariy jdiegé sistema, kai privati ribotos atsakomybés bendrove gali pradéti
versla vidutiniSkai per 12 dieny, palyginti 2002 m. atitinkama jmoné buvo jsteigiama per 24 dienas.
Sistema veikia ,,vieno langelio* principu, nors kai kuriais atvejais ji neleidzia jregistruoti visy tipy
bendroviy: tik 2 i§ 3 ,,vieno langelio® principu veikianciy sistemy gali jregistruoti privacig ribotos
atsakomybés bendrove. Visus tris uzdavinius (,,vieno langelio® principas, laikas ir sgnaudos)
igyvendino Belgija, Danija, Estija, Pranciizija, Vengrija, Portugalija, Rumunija, Slovénija ir Jungtiné
Karalysté. Apskritai registravimo laikas sutrumpéjo, o 13 valstybiy nariy jau galima jregistruoti jmong¢
per savaite. Taciau reikia pastebéti, kad ¢ia kalbama tik apie jmonés registravimo etapus. Daugelyje
Saliy prireikia tolesniy administraciniy etapy ir daugiau laiko, kad nauja jmoné galéty pradéti verslo
operacijas. Dauguma ES nariy, jeigu ne visos, jgyvendina daugelj jvairiy kokybés iniciatyvy, susijusiy
su skirtingy formy paslaugy teikimu. Tokiy iniciatyvy démesio centre dazniausiai biina santykiai su
klientais (,,vieno langelio* principas, e. valdzia), inovacijos ir jvairiy salygy pilieCiams gerinimas,
administraciniy procediiry ir teisés akty supaprastinimas bei siekis teikti auksStesnio standarto
paslaugas. Dauguma S$iy veikly yra dalis platesnés politikos, orientuotos j valdzios paslaugy
reformavimg ir modernizavimg (Europos vartotojy pasitenkinimo vadovas, 2010).

ES valstybiy patirtis rodo, kad ,,vieno langelio® principo jgyvendinimas yra veiksminga
priemone, padedanti pasiekti aukSto lygio asmeny aptarnavimg institucijose, nesvarbu, ar jose yra
centralizuotas asmeny aptarnavimo padalinys (tarnyba), ar jo néra. Svarbiausia tai, kad asmuo vienoje
vietoje gauna kokybiskas paslaugas su maZiausiomis laiko, materialinémis ir finansinémis sagnaudomis,
kad maZzéja jo vaiks€iojimy po jvairias institucijas skaiius, renkant praSymui iSnagrinéti ir paslaugai
suteikti reikalingg informacijg ir dokumentus, o naujos informacinés ir rysiy technologijos priemonés
suteikia galimybe pac¢iam asmeniui dalyvauti paslaugos teikimo procese. Kity Saliy praktika rodo, kad
prie$ pradedant steigti aptarnavimo centrus sudaroma valstybés komisija (komitetas, darbo grupé ar
pan.), atsakinga uz reformy krypt; vieSyjy paslaugy teikimo srityje. Pagrindinis komisijos uzdavinys —
pateikti rekomendacijas didinti valstybés teikiamy paslaugy kokybe steigiant ,,vieno langelio* principu
dirbancius centrus. Dazniausiai centry steigimas inicijuojamas valstybés valdymo organy, o konkretus
1gyvendinimas vykdomas vietinés valdzios ir savivaldybiy jégomis.

Apibendrinant kity Saliy pavyzdzius taikant ,,vieno langelio® principg klienty aptarnavime
galima pabrézti, kad Sis principas taikomas ten, kur vykdomos reformos dél vieSojo sektoriaus
teikiamy paslaugy kokybés didinimo, ,,vieno langelio* taikymas §iuo atveju yra populiarus inovacinis
biidas teikti efektyvesnes paslaugas stiprinant fiziniy ir juridiniy asmeny bendravimg ir
bendradarbiavimg su valstybés ir savivaldybés institucijomis. Reikia paZzymeéti, kad kity Saliy
praktikoje irgi pastebima, kad prie§ pradedant steigti asmeny aptarnavimo centrus, sudaromas

valstybés organas, atsakingas uz reformy krypti vieSyjy paslaugy teikimo srityje. Pagrindinis S$io
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vieneto uzdavinys — pateikti rekomendacijas didinti valstybés teikiamy paslaugy kokybe¢ steigiant

,vieno langelio® principu dirbancius centrus.

1.3. Administracinés paslaugos samprata

Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme (1999) administracinés paslaugos
apibréziamos taip: ,,Administraciné paslauga — vieSojo administravimo subjekto veiksmai, apimantys
leidimy, licencijy ar dokumenty, kuriais patvirtinamas tam tikras juridinis faktas, iSdavimg, asmeny
deklaracijy priémimg ir tvarkymg, asmeny konsultavimg vieSojo administravimo subjekto
kompetencijos klausimais, jstatymy nustatytos viesojo administravimo subjekto informacijos teikima
asmenims, administracinés procediros vykdyma.“ Pirma karta, administraciné¢ paslauga j VieSojo
administravimo jstatymg buvo jtraukta 2007m. sausio 1d. redakcijoje. Administracines paslaugas
institucijoms yra pavesta vykdyti Salia joms pavesty kity funkcijy. Paslaugos gavéjas yra
pilietis/gyventojas, arba verslo subjektas. Visos rinkliavos, uz teikiamas paslaugas, nustatoma
Istatymais ir jy pagrindu priimtais teisé€s aktais.

Su Siomis paslaugomis — tenka susidurti kiekvienam asmeniui bent keleta karty gyvenime.
Administracines paslaugas teikti gali tik vieSojo administravimo subjektai, tai yra — jvairios valdzios
institucijos: savivaldybés, ministerijos, valstybiné mokes¢iy inspekcija, ,,Sodra“, diplomatinés
atstovybeés ir kt.

Administraciniy paslaugy teikimas iSsamiau detalizuojamas VieSojo administravimo jstatyme
(1999), jame taip pat nurodoma, kokios yra administracinés paslaugos:

1) leidimy, licencijy iSdavimas; tai jvairiy su institucijy veikla susijusiy licencijy ir leidimy
iSdavimas. Asmuo ar jmoné gali kreiptis | institucija praSydami iSduoti leidimg arba licencija (pvz:
prasyti iSduoti leidima verstis didmenine arba maZmenine prekyba dujomis, licencija mazmeninei
prekybai tabako gaminiais ir t.t.). ISduoti specifinius leidimus galimybé turi tik institucijos, kurioms
tokia teisé suteikta jstatymo tvarka.

2) dokumenty, kuriais patvirtinamas tam tikras juridinis faktas, iSdavimas; tai dokumenty
18davimas, kuriuo patvirtinami faktai, tokiais dokumentais gali biiti mirties liudijimas, santuokos
liudijimas, paZyma apie asmens gaunamas pasalpas ir kiti dokumentai. Dokumentai iSduodami tik
atitinkama kompetencija turinciy institucijy.
interesais susijusiy deklaracijy teikimas. Tai — viena populiariausiy paslaugy gystant gyventojy pajamy
deklaracijy pildymui. Valstybing mokes¢iy inspekcija ,,uzgula“ pilieciai, kurie nori deklaruoti savo
pajamas ir susigrazinti permokétus mokescius. Taip pat svarbi vieSyjy ir privaciy interesy deklaracija,
kuri privaloma valstybés tarnautojams, statutiniams tarnautojams ir kitiems asmenims. Institucijos,
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kurios jstatyme nurodyta tvarka yra jgaliotos priimti deklaracijas ir jas tvarkyti uzima svarbig vietg
administraciniy paslaugy teikime.

4) asmeny konsultavimas vie$ojo administravimo subjekto kompetencijos klausimais; viena
pagrindiniy administraciniy paslaugy — konsultacijy teikimas. Asmenys besikreipiantys j institucijg dél
institucijos kompetencijg atitinkan¢io klausimo privalo gauti iSsamig konsultacijg ir atsakymus |
pateiktus klausimus. Institucijos, jstatymo nustatyta tvarka yra jpareigotos teikti pilieCiams
konsultacijas, jeigu besikreipiancio asmens klausimas yra susijgs su tos institucijos kompetencija. Kitu
atveju suteikti konsultacijos viesojo administravimo subjektas neprivalo.

5) jstatymy nustatytos vieSojo administravimo subjekto informacijos teikimas asmenims; Si
jstatymo dalis nurodo, kad asmuo, kuris kreipiasi j institucija turi teis¢ gauti informacija apie
institucijos turimg informacijg apie besikreipiantj asmenj.
kompetencijos klausimais ir

Asmeny konsultavimo vieSojo administravimo subjekto

informacijos suteikimo skirtumai pateikti 1 lentel¢je.

1 lentelé. ,,Informacijos teikimo subjektui ir subjekto konsultavimo skirtumai*
(VMR pristatymas ,,Asmeny konsultavimas vieSojo administravimo kompetencijos klausimais, kaip
administracine paslauga“. Nenurodyti metai.)

Istatymy nustatytos vieSojo administravimo
subjekto informacijos teikimas asmenims

Asmeny Konsultavimas vieSojo administravimo
subjekto kompetencijos klausimais

Kreipiamasi informacijos, kuria disponuoja institucija
(sukiire $ig informacija atlikdama pavestas funkcijas).

Konsultavimas paprastai apima institucijy veikla
iSaiSkinant jos priimty sprendimy vykdymo ar
laikymosi tvarka, ypatumus, galimus elgesio variantus

ir pan., taip pat pagalba ieSkant  reikalingos
informacijos.
Informacijos teikima reguliuoja Teisés gauti | Konsultavimo paslaugos valstybés mastu néra

informacija i§ valstybés institucijy ir jstaigy jstatymas.

reguliuojamos vieningu teisés aktu

Prasymo turiniui ir
reikalavima

pateikimui yra nustatyti

Prasymo konsultuoti formai ar turiniui paprastai néra
keliami specialts reikalavimai

Zodiniai praymai telefonu arba pareiskéjui atvykus j
jstaiga gali biiti pateikiami tais atvejais, kai
pareiskéjas pageidauja gauti informacijg zodziu arba

Teikiant konsultavimo paslaugas daugiau atsakomybés
uz jy kokybe tenka Zemesniyjy institucijos valdymo
lygiy tarnautojams ar darbuotojams

susipazinti su  dokumentu, nepraSydamas to
dokumento kopijos, kai informacijg galima pateikti
tuoj pat, nepazeidziant Sio jstatymo ir kity teisés akty
nustatytos tvarkos.

6) administracinés procediiros vykdymas; tai viena svarbiausiy administracinio subjekto
teikiamy administraciniy paslaugy. Administraciné procediira — tai pagal VieSojo administravimo
istatyma (1999) vieSojo administravimo subjekto atliekami privalomi veiksmai nagrinéjant asmens
skunda ar pranesima apie vieSojo administravimo subjekto veiksmais, neveikimu ar administraciniais
sprendimais galimai padaryta asmens, nurodyto skunde ar praneSime, teisiy ir teis€ty interesy

pazeidimg ir priimant d¢l to administracinés procediiros sprendimg. Administracinés procediiros
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vykdymas detaliai apraSomas jstatymuose: Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d.
nutarimas 875 ,,Dél asmeny prasymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo
institucijose, istaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo*
patvirtintos taisyklés.

Administracines paslaugas teikia tik vieSojo administravimo subjektai. VieSojo administravimo
subjektas turi sudaryti savo teikiamy administraciniy paslaugy sarasg ir, vadovaudamasis vidaus
reikaly ministro nustatyta tvarka ir kitais teisés aktais, reguliuojanciais $iy paslaugy teikima, patvirtinti
administraciniy paslaugy teikimo apraSymus. Administraciniy paslaugy teikimo apraSymai turi buti
atnaujinti kartg per 3 ménesius, atsizvelgiant | vieSojo administravimo subjekto veiklos ir teisés akty,
reguliuojanciy §iy paslaugy teikima, pasikeitimus. Rinkliava uz teikiamas administracines paslaugas —
reglamentuojama jstatymo nustatyta tvarka yra vienoda visoje Lietuvoje.

LR Viesojo administravimo jstatyme (1999) jtvirtintas toks viesyjy paslaugy apibrézimas:

Viesoji paslauga — valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant
asmenims socialines, svietimo, mokslo, kultiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas.
Jstatymy nustatytais atvejais ir tvarka viesasias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys. Sis apibrézimas
yra abstraktus ir leidzia viesosioms paslaugoms priskirti jvairias kitas jame nejvardinty, taciau
jstatymais numatyty sric¢iy veiklas. Administracinés paslaugos Lietuvoje viesosioms paslaugoms
jstatymiskai nepriskiriamos, taciau savo turiniu atitinka viesyjy paslaugy tikslus ir jy organizavimui
keliamus reikalavimus.

Analizuojant administracines paslaugas labai svarbu sutelkti démesj j pacig paslaugos samprats.
Bagdonienés, Hopenienés teigimu (2004), Si samprata laikui bégant kinta. Ankstyvuosiuose
moksliniuose darbuose, atskleidziant paslaugos savoka, buvo orientuojamasi | pacios paslaugos
paskirtj, siekta iSrySkinti prekiy bei paslaugy skirtumus, akcentuota, jog paslauga yra veikla ar jy
kompleksas. Hillas (1977) teigé, jog paslauga — tai ,veikla, kuri nekuria ir neperdirba fiziniy
produkty®. Tuo tarpu, dabartiniuose paslaugos apibrézimuose linkstama pabrézti, kad paslauga — tai
teik¢jo ir vartotojo santykis, jy tarpusavio sgveika. Vienas 1§ Siuolaikiniy paslaugy teoretiky
Gronroosas (1990) teigia, jog paslauga — tai veikly, nukreipty j vartotojy sunkumy jveikimg ir
vykstan¢iy jam ir personalui ar organizacijai priklausanc¢ioms fizinéms gérybéms sgveikaujant, visuma.
Tai, jog paslauga yra teik¢jo ir vartotojo santykis atsispindi ir Tocquerio bei Langloiso (1992)
pateikiamame paslaugos apibrézime. Autoriy teigimu, paslauga - tai laikinas vartotojo patyrimas, kuris
Jgaunamas jam sgveikaujant su paslaugy teikimo personalu ar techninémis priemonémis (Bagdonieng,
Hopeniené, 2004 cit. Hill (1977), Gronroos (1990), Tocquer ir Langlois (1992)).

Taigi susidaro nuomoné, kad vieningos paslaugos sampratos — tiesiog néra. Skirtingi autoriai
skirtingai apibrézia paslaugos sampratg. ISties, dauguma Siuolaikiniy autoriy sutinka, kad paslauga visy

pirmiausia yra procesas ir sgveika tarp vartotojo (asmens) ir teikéjo (institucijos darbuotojo).
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Lietuvoje administracinés paslaugos, kaip atskiros institucijy teikiamos paslaugos — néra
i§skirtos, jos traktuojamos kaip bendros — vieSosios paslaugos ir yra laikomos viena i§ vieSojo subjekto
teikiamy paslaugy.

Viesoji paslauga bendrgjg prasme — asmeny ir verslo subjekty bendravimas su viesgja institucija
(paklausimai ar konsultacijos, dokumenty pateikimas, atsiskaitymai ir pan.). Spicker (2009)
pasitlymas viesasias paslaugas apibrézti kaip paslaugas, kurios yra teikiamos dél vieSosios politikos
priezasCiy, politikos normuotojais pripazjstant visus tokiy paslaugy teikimu suinteresuotus asmenis
leidzia suprasti, kad administracinés paslaugos taip pat yra priskiriamos prie vieSyjy paslaugy.

Taciau viesyjy paslaugy samprata yra sudétinga - dél nejmanomo atskyrimo nuo kity struktiiriniy
vieSojo administravimo elementy bei koncepcijy: tokiy kaip vieSosios gérybés, vieSoji verté bei
visuomenés interesas.

Badulescu ir Bucur (2012) i$skyré specifinius pozymius, kurie taikomi vieSosioms paslaugoms,
taip atskirdami jas nuo privaciy paslaugy:

- Svarbiausias jy tikslas yra patenkinti socialinius poreikius;

- Egzistuojantis jstatyminis rySys su vieSuoju administravimu, kuris formuoja ir tvarko

paslaugas;

- Tenkina Zmoniy grupés ar visuomenés interesus;

- Valdymas pagal vie$gja teis¢ jas skiria nuo privaciy jmoniy;

- Paslaugy teikimas yra stabdomas administraciniu sprendimu;

- Paslaugos suteikiamos uz atlygj;

Taciau atkreiptinas démesys | tai, kad pacios vieSosios vertés, intereso ir visuomenés geroves
sampratos vis dar yra painios ir diskutuojamos. D¢l Sios priezasties vis dar néra vieningo vieSyjy
paslaugy klasifikavimo, bei pripazinto apibrézimo. Todél pati samprata — tampa dar sudétingesné. L.
KaSubiené (2000) teigia: ,,pagrindinis vieSyjy paslaugy teikimo tikslas — pagerinti trijy pagrindiniy
suinteresuoty Saliy — gyventojy, verslo jmoniy ir vyriausybés — poreikiy tenkinimg bei supaprastinti jy
tarpusavio bendravimg ir komunikavima“. Patapas ir Viliulyté-Ziliené (2013) sudaré lentele (2

lentelé¢), kurioje atsispinti paslaugos samprata jvairiy autoriy darbuose.

2 lentelé. Skirtingy autoriy paslaugos interpretacija.
(Patapas ir Vilutyté-Ziliené, 2013)

Laikotarpis (metai) Autorius Paslaugos apibrézimas

1983 Leithinen Veiksmas ar veiksmy serija, pasireiSkianti asmeny kontaktu
su fiziniu jrengimu ar maSina, suteikianti pasitenkinimg
vartotojui.

1987 Gummesson Paslauga yra tai, kas gali buti perkama ar parduodama, bet
ko nejmanoma uzsimesti ant kojos

1992 Tocquer ir Langlois Paslauga — laikinas vartotojo patyrimas, kuris gaunamas
jam sgveikaujant su paslaugy organizacijos personalu arba
techninémis (materialinémis) priemonémis.
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2000 Pranulis ir kt. Paslauga — visuomet susijusi su individualiu vartojimu.
Paslaugos rezultatas visuomet turi biti Zmogus — t0s
paslaugos vartotojas. Be to, tas vartotojas turi pats dalyvauti
tame procese, nes paslaugos gaminimo ir vartojimo laikas

sutampa.

2002 Kindurys Paslauga — tai preké, kurios gamyba ir vartojimas vyksta
vienu metu.

2003 Zalimiené Paslauga — nematerialiné gérybé arba nematerialiné veikla,

kuri prisideda prie Zmoniy poreikiy tenkinimo. Paslauga
galima jvertinti kaip funkcija r veikla, kuri turi paklausg ar
poreikj.

2004 Vitkiené Apibrézta veikla, kurig sitiloma vartotojui pirkti kadangi
kiekviena veikla yra vertinama, atsizvelgiant j jos
naudinguma, apibréztuma ir jos galimybe ja perduoti.

2005 Vainiené Paslauga — eckonominé gérybé, tenkinanti vartotojo
poreikius, taciau neturinti materialios formos, jos negalima
i§saugoti, todél dazniausiai vartojama jos gavimo metu.

2006 RuZevicius Preke, kurios turinys ir kokybé priklauso nuo paslaugos, jos
vartotojo ir kity aplinkybiy.
2007 Kotler, Keller Paslauga — tai bet koks nematerialus veiksmas arba darbas,

kurj viena Salis gali pasiiilyti kitai, taCiau jis nesuteikia
jokios ap€iuopiamos savybés.

2008 Pranulis ir kt. Paslauga — tai daiktinés formos neturinti preké, kurios
gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu.

IS pateiktos lentelés matyti, kad paslaugos samprata bégant metams kito, tac¢iau esminis dalykas
18liko tas pats: paslauga yra neapCiuopiama gaunama nauda ir vartojama tuo paciu metu kuomet yra
suteikiama. Administraciné paslauga, kaip ir vieSoji paslauga gali buti apmokestinama. Taciau
vieSosios paslaugos apima daug platesn¢ reikSme, | jas jtraukiamas ir Svietimas, sveikatos prieziiira ir
panasiai. [vairiose institucijose vyrauja jvairi metodika, daZznai administracinés paslaugos atkirtos nuo
vieSyjy paslaugy, taciau yra institucijy, kur vieSosios ir administracinés paslaugos yra apjungiamos }
vieng. ApZzvelgiant savivaldybiy tinklalapius (Tauragés rajono, Kupiskio rajono ir kity) galima matyti,
jog administracinés paslaugos visiSkai atriktos nuo vieSyjy paslaugy. Tuo tarpu VieSyjy RySiy
reguliavimo tarnybos ir Lietuvos darbo birzos tinklalapiuose — vieSosios ir administracinés paslaugos
susistemintos Kkartu.

Administracinés paslaugos — tai tam tikra vieSyjy paslaugy rasis. Siuos patarnavimus
(paslaugas), tokius kaip leidimy (licencijy) ar dokumenty, patvirtinanciy atitinkamus juridinius faktus,
iSdavimas ir pan., paslaugy vartotojams - savivaldybés fiziniams ir juridiniams asmenims - gali teikti
jvairiis subjektai, bet tik jei jie turi jiems suteiktus vieSojo administravimo jgaliojimus. Tokiais
subjektais tradiciskai laikomi savivaldybés administracijos struktiiriniai padaliniai, tarnybos. Taciau $i
veikla (patarnavimai, paslaugos) turi tiek techning, tieck administracing puses. Administraciné pusé yra
tradiciné¢ savivaldybés administracijos struktiriniy padaliniy vykdoma vieSojo administravimo
funkcija. O S$tai techniné §io patarnavimo pusé, dar kitaip vadintina administracine paslauga,
prilygintina nattraliy monopolijy charakteristikas turin¢iai vieSyjy paslaugy grupei. Subjektui,
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teikianc¢iam $ig paslauga, neatsizvelgiant ] jo teisinj statusg (jstaiga, jmoné ar asociacija), privalu turéti
viesojo administravimo jgaliojimus (Sumanus valdymas: administraciniai ir vieSieji gebéjimai. 2017).

Lietuvos Respublikos jstatymuose jzvelgiama problema — administraciniy ir vieSyjy paslaugy
sutapatinimas. Taciau administracines paslaugas gali teikti tik valstybinés institucijos tuo tarpu viesyjy
paslaugy teikimas gali bati perduodamas organizacijoms, valstybiném jmonéms. Cia iskyla problema,
jog administracinés paslaugos néra pakankamai apibréztos, reglamentuotos (Vidaus reikaly ministerija.
Studija: savivaldybiy organizuojamy viesyjy paslaugy teikimo analizé. 2010)

Lietuvoje administracines paslaugas reglamentuoja Sie jstatymai:

1. VieSojo administravimo  jstatymas (1999). Siame jstatyme nurodoma, kas yra
administraciné paslauga, kaip skirstomos administracinés paslaugos ir kokia jy ypatybé — jas teikti gali
tik administracing teise turincios institucijos ir §iy paslaugy perdavimas kitoms jmonéms ar institucijos
néra galimas. Sis dokumentas, pagrindinis dokumentas, kuris reglamentuoja administraciniy paslaugy
teikima.

2. Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo viesojo administravimo institucijose,
istaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklés (2007). Siame dokumente nurodytos
taisyklés, kuriy privalo laikytis kiekviena institucija teikianti administracines paslaugas. Dokumente
tiksliai nurodyta, koks yra eiliSkumas norint teikti administracines paslaugas, taip pat, kaip nagrinéjami
gauti skundai;

3. Administraciniy paslaugy teikimo aprasymy rengimo rekomendacijos (2009). Sis Vidaus
reikaly ministro patvirtintas dokumentas jsigaliojo 2009m. gruodzio 1d. Jame pateikiama informacija,
kaip turi biiti rengiami apraSai, kuriais naudojamasi institucijose teikiant administracines paslaugas.
Taip pat nurodoma, kaip institucija turi pasirengti teikti administracines paslaugas, kaip identifikuoti,
kokias administracines paslaugas privalo teikti institucija.

Taigi galima pastebéti, kad administracines paslaugas reglamentuojan¢iy dokumenty néra daug.
Tai atskleidZia problema — menkas administracinés paslaugos reglamentavimas, todél dazniausiai
institucijose Sios administracinés paslaugos yra priskiriamos prie vieSyjy paslaugy. Taip sudaromos
salygos ir toliau nedetalizuoti administraciniy paslaugy sampratos bei teisinio reglamentavimo.
Atvejais, kuomet tarnautojas skundziamas dél netinkamo administraciniy paslaugu atlikimui taikoma
tokia pat skundy nagrin¢jimo tvarka kaip ir kitoms paslaugoms. Skundy nagrinéjimo tvarka
reglamentuojama:

- Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatyme (1999);

- Asmeny praSymy nagrin€jimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo institucijose,
istaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklés, patvirtintos Lietuvos Respublikos

Vyriausybés 2007m. rugpjucio 22. Nutarimu Nr.875;
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- Administraciniy paslaugy teikimo apraSymy rengimo rekomendacijose, patvirtintose
Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2009m. gruodzio 1d jsakymu Nr. 1V-644.

- Kiti dokumentai reglamentuojantys skundy nagrinéjima (Lietuvos Respublikos
administraciniy gin¢y komisijy jstatymas (1999); Lietuvos Respublikos seimo kontroleriy jstatymas
(1998) ir kiti).

Siais dokumentais reglamentuojama, kaip nagrin¢jami gauti skundai dél administraciniy
paslaugy teikimo. Skundy nagriné¢jimo tvarka — griezta ir nekeiCiama, jos laikytis privalo kiekvienas |

skundo nagrin¢jimg jtrauktas asmuo ar tarnautojas.

Apibendrinant galima teigti, jog ,, vieno langelio ** principas susiformavo nelabai senai, taciau jis
jsitvirtino daugelyje institucijy. Atsirades dél visuomenés noro gauti geras ir kokybiskas paslaugas ne
tik privaciame, taciau ir vieSajame sektoriuje, jis vis labiau jsitvirtina kaip normalus ir kasdienis
reiskinys viesajame sektoriuje. Lietuvoje Sis principas — vis dar tobuléjantis ir vis labiau jsitvirtinantis
principas. Taciau pilieciams jis — jau néra naujove, ir jie tikisi, kad vis daugiau institucijy Sis
principas biity taikomas, ir taikomas taip, kad jiems nereikety keliauti per keletq institucijy, o visus
reikalingus dokumentus gauty vienoje vietoje. Pilieciai valstybinése institucijose nori tokio pat
aptarnavimo kaip ir privaciame sektoriuje, kur klienty aptarnavimo kokybei taikomi patys auksciausi
reikalavimai. Galima pastebéti, kad Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo jstatyme pateikiami
vieSosios ir administracinéS paslaugos apibrézimai, taciau vieningos ir oficialios vieSyjy paslaugy
klasifikacijos néra. Santykis tarp viesosios paslaugos ir administracinés paslaugos taip pat miglotas.
Nors administraciné paslauga ir néra priskiriama vieSajai paslaugai, taciau kuo skiriasi — taip pat
néra nurodyta. Zvelgiant tiek i§ techninés tiek i§ administracinés pusés — priskiriama viesojo
administravimo  veiklai. Taciau administracinés paslaugos administravimas — teisiSkai

nereglamentuotas.
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1. ,,VIENO LANGELIO“ PRINCIPO JGYVENDINIMO TEIKIANT
ADMINISTRACINES PASLAUGAS REGLAMENTAVIMAS LIETUVOJE

Antrame projekto skyriuje nagrinéjamas ,,vieno langelio® principo jgyvendinimo teisinis
reglamentavimas Lietuvoje. Nagrin¢gjama LR VieSojo administravimo jstatymo naujausia redakcija,
taip pat kiti teisés aktai, kurie svarbis $io principo reglamentavimui. Aptariama ,,vieno langelio®
principo jgyvendinimo raida Lietuvoje ir veiksmy seka, kurios privalo imtis kiekviena institucija,

ketindama pradéti jgyvendinti ,,vieno langelio® principg savo veikloje.

2.1. ,,Vieno langelio“ principo iStakos Lietuvoje

Lietuva, kaip ir daugelis Europos $aliy, savo valstybés valdymg grindZzia demokratija. Pastaruoju
metu pastebimi vieSojo sektoriaus modernizavimo reiSkiniai, kurie atsiranda taikant SiuolaikiSkus
vadybos modelius. Ciupaila (2007) isreiské nuomone, kad siekdama padidinti vie$ojo administravimo
efektyvumg ,Lietuva tur¢jo pasirinkti vieng 1§ dviejy galimy strategijy: arba sustiprinti esamag
biurokratinj valdyma, daryti truputj daugiau ir geriau to paties, pavyzdziui, uztikrinti geresnj
planavima, administracing priezitira, sustiprinti vykdymo kontrolg ir t. t., arba modernizuoti vie$ojo
sektoriaus valdyma ir administravima, t. y. kitais principais organizuoti valdymo struktiras, vidaus
administravima, pagerinti sprendimy priémima, sumazinti administracing nasta, pagerinti gyventojy
aptarnavimg ir jy poreikiy tenkinimg. Pasirenkant antrgja, t. y. valstybés valdymo ir administravimo
modernizavimo strategija, oficialiai to nevardijant, buvo atvertas kelias naujajai vieSajai vadybai“
(Ciupaila, 2007).

Didelj vaidmenj Salies vieSojo sektoriaus reformoje vaidina LR VieSojo administravimo jstatymo
redakcija (1999), kurioje ,.itvirtinti efektyvumo ir ,,vieno langelio® principai, i§ esmés priskirtini
naujajai vieSajai vadybai, jtvirtintas vieSojo administravimo kokybés valdymo reikalavimas; nustatytas
reikalavimas derinti su visuomenés organizacijomis, atskirais atvejais ir su gyventojais, sprendimus,
susijusius su jy teisétais interesais; nustatyti centriniy ir teritoriniy vieSojo administravimo subjekty
santykiai su savivaldybémis administruojant viesasias paslaugas; patikslinta administraciné procediira,
atsizvelgiant | Zmoniy teisétus interesus ir Europos administracingje erdvéje galiojancius teisés aktus;
reglamentuotas institucijy vidaus administravimas ir administravimo kontrolés organizavimas*
(Ciupaila, 2007). Pirmose Asmeny pra§ymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo
institucijose ir jstaigose taisyklése ,jtvirtintas ,vieno langelio” asmeny aptarnavimo principas,
uztikrinantis greitg ir skaidry praSymo nagrinéjima, galimybe stebéti ir vertinti suinteresuoty institucijy
nuomone¢ praSyme keliamu klausimu ir prireikus jsiki$ti ] sprendimo priémimo procesa.*

(Vienazindiené, Sakalas, 2007).
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LR Vyriausybés 2006 m. gruodzio 18 d. nutarimu Nr. 1274 , D¢l valstybés valdymo sistemos
tobulinimo komisijos sudarymo ir jos nuostaty patvirtinimo*, siekiant tobulinti valstybés valdymo
sistemg bei vie$ajj administravimg ir efektyviau naudoti Lietuvos Respublikos valstybés biudzeto
lésas, sudaryta nuolatiné Valstybés valdymo sistemos tobulinimo komisija, kuriai vadovo Vyriausybés
kancleris Valdemaras Sarapinas, nuo 2009 m. — Valentinas Milaknis nuo 2016 m. — Milda Darguzyté.

XVI-0ji Vyriausybé patvirtino atnaujinta VieSojo valdymo tobulinimo komisijos sudétj ir,
atsizvelgdama | Vyriausybés programos nuostatas, kuriomis siekiama efektyvaus ir skaidraus viesojo
valdymo, orientuoto ] visuomenés poreikiy tenkinimg ir socialinj teisinguma, pavedé komisijai teikti
Vyriausybei, 0 prireikus — ir Vyriausybés strateginiam komitetui pasialymus dél vieSojo valdymo
tobulinimo (Lietuvos Respublikos vieSojo valdymo tobulinimo komisija [zitiréta 2016 12 12]. Prieiga
per internetg https://lrv.1t ).

Sios komisijos tikslas — padéti LR Vyriausybei tobulinti valstybés valdymo sistemg, strateginio
valdymo ir vieSyjy finansy valdymo tobulinimo; vieSojo valdymo efektyvumo ir skaidrumo; valstybés
institucinés sandaros tobulinimo; reguliavimo sistemos tobulinimo; valstybés tarnybos tobulinimo;
viesyjy paslaugy teikimo ir administravimo tobulinimo; efektyvesnio valstybés turto valdymo.

Komisijos nuostatuose numatyta, kad komisija teiks savo veiklos ataskaitas kas pusmetj. 2007 m.
I pusmecio ataskaitoje rasoma, kad ,atsizvelgdama ] Strateginio planavimo komiteto priimta
sprendima nuo 2007 m. rugs¢jo 1 d. uzZtikrinti ,,vieno langelio* principo jgyvendinimg ir perzitréti
teising bazg, komisija suformulavo ir pasiilé Vyriausybei rekomenduoti ministerijoms, Vyriausybés
istaigoms, apskriciy virSininkams teis¢s akty perziirg atlikti vadovaujantis informacijos keitimosi,
pertekliniy procediry atsisakymo, reguliavimo atsisakymo, e. paslaugy teikimo ir ,,nebylaus sutikimo*
principais. Kadangi komisija nepajégty vykdyti stebésenos, kaip visos institucijos jgyvendina ,,vieno
langelio® principg, pasililyta pavesti Vyriausybei atskaitingoms institucijoms sudaryti prioritetiniy
paslaugy pilieCiams sgrasg ir numatyti prioritetiniy paslaugy procediiry supaprastinimo priemones.
2007 m. II pusmecio ataskaitoje ,,vieno langelio principas minimas tik tarp artimiausio laikotarpio
prioritety ,,vykdyti ,,vieno langelio* principo jgyvendinimo stebéseng.” 2008 m. I pusmecio ataskaitoje
komisija konstatuoja, kad jos posédziuose nemazai démesio buvo skiriama ir ,vieno langelio®
principui jgyvendinti. Komisija konstatavo, kad dar daug paslaugy teikiamos nejgyvendinant ,,vieno
langelio* principo. Komisija ministerijas ragino nuodugniai atlikti teisés akty perZilira ministerijy
teisinio reguliavimo srityje, identifikuoti teisés aktus, reglamentuojancius teikiamy paslaugy pilie¢iams
procediiras, prieStaraujancius ,,vieno langelio® principui, ir inicijuoti jy pakeitimus. Institucijos,
komisijos nuomone, teikdamos paslaugas privalo uztikrinti, kad pilieciai nebiity jpareigojami pateikti
tos informacijos, kuri jau yra valstybés institucijy informacinése sistemose ar registruose. Taip pat
komisija pazymejo, kad ,,vieno langelio® principo jgyvendinimas yra svarbi, bet ne vienintele

administracinés nastos mazinimo priemone¢, tod¢l reikia ne tik atsisakyti i§ pilieCiy reikalauti pateikti
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pertekling informacijg, bet ir diegti elektronines paslaugas, supaprastinti praSymy formas, didinti
paslaugy prieinamumg.

LR Vyriausybés 2012 m. vasario 7d nutarimu Nr:171. VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020
programoje iSkeltas antrasis programos tikslas: ,,uztikrinti visuomenés poreikius atitinkanciy paslaugy
teikimg*“ (Lictuvos Respublikos Vyriausybés nutarimas ,,Dél vieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020
mety programos patvirtinimo* 2012 m. vasario 7 d. Nr. 171). Taigi galima teikti, kad vieno langelio
tobulinimas buvo ir tebéra vykdomas nuosekliai.

Minétoje programoje nurodoma, kad ,,Neuztikrinama, kad tinkamai biity jgyvendintos teisés akty
nuostatos, reglamentuojanc¢ios vieno langelio principo taikymag, aptarnavimo kokybés vertinima,
nustatan¢ios aptarnavimo terminus. Ministro Pirmininko tarnybos 2011 metais inicijuoto Asmeny
praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose
vieSojo administravimo subjektuose taisykliy poveikio vertinimo iSvadose nurodytos konkrecios
minéty nuostaty jgyvendinimo problemos® ir iSkart minimas Sios problemos sprendimo biidas, kuris
turi buti jgyvendintas iki 2020 mety. ,,Uztikrinti asmeny aptarnavimo kokybe — taikyti vieno langelio
principg. Siekiant islaikyti deramg tikio subjekty, pilie¢iy ir kity asmeny aptarnavimo institucijose lygj,
ir toliau bus skatinama juos aptarnauti vieno langelio principu, uztikrinant esmines §io principo
igyvendinimo nuostatas — kad kuo daugiau vieSojo valdymo institucijy (valstybés tarnautojy)
informacija, reikalingg praSymams nagrinéti ir sprendimams priimti, gauty pacios, nepraSydamos to
padaryti iikio subjekty, pilie€iy ar kity asmeny. Aptarnavimo kokybei uztikrinti toliau bus tobulinamas
Sios srities teisinis reglamentavimas — tikslinami prasymy ir skundy nagrinéjimo vieSojo valdymo
institucijose terminai, tobulinimas vieSojo valdymo institucijy atliekamas aptarnavimo kokybés
vertinimas. Bus uztikrinta, kad vieSojo valdymo institucijy turimi duomenys apie fizinius ir juridinius
asmenis biity prieinami kitoms vieSojo valdymo institucijoms, teikian¢ioms paslaugas esant jvairiems
gyvenimo jvykiams (imonés steigimas, darbo netekimas, darbo paieska ir kita). Siekiant uZztikrinti
efektyvius informacijos ir duomeny mainus tarp vieSojo valdymo institucijy, bus svarstomos
galimybés vieSajame valdyme diegti sgveikius duomeny, informacijos ir Ziniy apsikeitimo teisinius,
organizacinius, semantinius ir techninius sprendinius.” (Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimas
,,Dél viesojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programos patvirtinimo* 2012 m. vasario 7 d. Nr.
171). Akivaizdu tai, kad Siais tobulinimais yra siekiama dar labiau palengvinti pilieCiy teising nasta.
Ivykdzius visus Siuos planus pilieCiui nebereikés i§ jvairiu institucijy pristatyti reikalingus
dokumentus. Iki Siol institucijos turéjo ribota pri¢jimag prie jvairiy kity institucijy duomeny baziy,
tobulinant sistema siekiama, kad institucijos turéty kuo didesnj pri¢jima prie jvairiy duomeny baziy
kad galéty pacios gauti visg reikiama informacija.

Vidaus reikaly ministro jsakymu ,,D¢l vieSojo valdymo tobulinimo 2012 — 2020 mety programos

jgyvendinimo 2016 — 2018 mety veiksmy plano patvirtinimo 2016 m. balandzio 29d. nutarimu Nr. 1V-
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329 pateikiamas planas, kokius punktus planuojama patobulinti per 2016 — 2018 metus. Siame plane
minimas ir ,,vieno langelio“ principo tobulinimas. Kaip antrasis tikslas nurodoma - uztikrinti
visuomenés poreikius atitinkanciy paslaugy teikimg. Nurodomas pagrindinis uzdavinys: gerinti
asmeny aptarnavimo viesojo valdymo institucijose kokybe ir didinti teikiamy paslaugy prieinamuma
visuomenei. Ir kaip priemoné nurodoma: uztikrinti asmeny aptarnavimo kokybe — taikyti vieno
langelio principg. Vienas svarbiausiy uzdaviniy, kurie turi buti jgyvendinti iki 2018 mety yra skatinti
vieSojo valdymo institucijas jgyvendinti paslaugy ir aptarnavimo kokybés gerinimo priemones
stiprinant vieSojo valdymo institucijy kompetencijas paslaugy kokybés ir asmeny aptarnavimo
gerinimo srityje, kuriant, jgyvendinant ir koordinuojant paslaugy kokybés ir asmeny aptarnavimo
gerinimo iniciatyvas, vykdant paslaugy kokybés stebéseng ir vertinima, iSpleiant VieSyjy ir
administraciniy paslaugy stebésenos ir analizés informacinés sistemos (PASIS) funkcionalumus.
Daugelis tiksly nurodomi, kaip vienos ar kitos srities (muitinés, gyvulininkystés, visuomenés sveikatos
ir t.t.) tobulinimg ir efektyvy ,,vieno langelio* principo taikyma. Galima teigti, kad ,,vieno langelio*
principas dar néra visiSkai pilnai jsitvirtings valstybinése institucijose, taCiau, valstybés vieSojo
valdymo tobulinimo programos (kaip ir dabar egzistuojanti 2012 — 2020 m.) skatina ,,vieno langelio*
principg vis labiau jtvirtinti daugiau institucijy. Nors ir LR Vie$ojo administravimo jstatyme (1999)
reikalaujama taikyti ,,vieno langelio® principg, taciau tai nereiSkia, kad jis visuose institucijose yra
taikomas efektyviai. Norint efektyvinti viesgj] valdyma reikia efektyvinti ir ,,vieno langelio* principo
veikimg daugelyje sri¢iy. Vien 2016 — 2018 mety laikotarpiu tikimasi pagerinti 22 skirtingy institucijy
veiklas, kurios visos susijusios su efektyviu “vieno langelio” principu ir kokybisku klienty
aprantavimu.

Kadangi tobulinama dar ne viena veiklos sritis, galima teigti, kad nors “vieno langelio” principas
Lietuvoje yra labai placiai taikomas, taCiau ne visais atvejais jis yra efektyvus tiek, kad uztikrinty
kokybiskas teikiamas administracines paslaugas. Tobul¢jant vieSajam valdymui tobuléja ir “vieno
langelio” principo taikymas ir efektyvesnis, kokybiSkesnis administraciniy paslaugy teikimas.

Apibendrinant galima teigti, kad ,,vieno langelio* principo taikymas Lietuvoje yra susiformaves
taciau veikiantis ne visose jstaigose. Jis vis dar yra tobulinamas, labiau pritaikomas prie pilieciy
poreikiy. Tai besivystantis procesas, kurio eigoje — tobuléja ir ,,vieno langelio* principas, taip pat
geréja visuomenés pozidris j vie$aj] valdyma, taip pat i ,,vieno langelio* principa, kuomet atvykus i

vieting institucijg galima greitai ir operatyviai gauti visg reikiamg informacija.

2.2. ,,Vieno langelio* principo jgyvendinima reglamentuojantys teisés aktai

LR VieSojo administravimo jstatyme (1999) ijtvirtintas reikalavimas, kad visoms vieSojo
administravimo jstaigoms, tame tarpe ir savivaldybiy administracijoms, privalomas ,,vieno langelio*
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principo taikymas. Taciau dél jvairiy priezasciy, tokiy kaip pavirSutiniSkas ,,vieno langelio principo
suvokimas, 1 ,vieno langelio®“ principa neorientuotas teisinis reguliavimas, nepakankamas
informaciniy technologijy panaudojimas ir finansiniy bei materialiniy iStekliy stoka, ,,vieno langelio*
principas daugelyje savivaldybiy administracijy néra jgyvendinamas, arba yra jgyvendinamas, ta¢iau
nes¢kmingai. ,,Vieno langelio® principas jtvirtintas jau prie§ deSimt metus ir tur¢jo buti jdiegtas
visuose institucijose nuo 2007 mety rugséjo 1d.

,»Vieno langelio® principo pagrindinis tikslas — palengvinti pilieCiy teising nasta, kuomet jie
patys turi pristatyti jvairius dokumentus j valstybine institucijg vienai ar Kitai paslaugai gauti. Taip
nukeliama nasta nuo pilieCiy ar verslo atstovy tvarkant dokumentus valstybinése institucijose.

Laikantis ,,Vieno langelio® principo Zzmogus paslaugas gauna greiciau (t.y. viska atlieka ,,prie
vieno langelio®), taupo savo pinigus (nereikia vykti j skirtingas vieSojo administravimo institucijas
informacijos ar dokumenty) ir jam nereikia skirti daug pastangy ir laiko aiskinantis, kaip gauti vieng ar
kitg paslaugg (nebttina suprasti, kaip veikia vieSojo administravimo institucijos).

Institucijos taip pat gauna nemazai privalumy, taikydamos ,,vieno langelio® principg — aukstos
klasés institucijy specialistai taupo savo laikg (maziau bendraujama su pilieciais tiesiogiai) ir gali skirti
laikg sudétingesnéms uzduotims. Institucija taip taupo 1éSas (daznai nereikia popieriniy dokumenty),
nasiau bei efektyviau aptarnauja piliecius, todél institucija pasiekia pripazinimo tarp gyventojy
teikdama aukstos kokybés paslaugas (Lietuvos e-savivaldybés matmenys, 2010)

Norédama jtvirtinti ,,vieno langelio principa, institucija turi jgyvendinti aiSkig j klientg
orientuotg strategija, numatyti atitinkamas praktikas ir sprendimus, kuriais buty siekiama pagerinti
gyventojy aptarnavima, uztikrinti geresn¢ atskaitomybe ir daryti pakeitimus gyventojo ir valdZios
santykiy tobulinime.

,»Vieno langelio® principo jgyvendinimas Lietuvoje reglamentuojamas $iais teisés aktais:

Tarptautiniai: Visuotiné pilieciy teisiy deklaracija, Europos Sajungos pagrindiniy teisiy chartija
ir kt. Europos Sajungos dokumentuose ,,vieno langelio principas apibréziamas kaip pilieiy teisés j
gera administravimg - greita, neSaliSka, principingg ir skaidry jy praSymy nagrinéjimg valstybés
institucijose. Institucijos turi teikti kokybiskas ir visiems prieinamas paslaugas, remdamosi gero
administravimo principais.

Taigi, nors tarptautiniuose aktuose ir néra tiksliai nurodyta, kad teikiant administracines
paslaugas institucijose, turi bati taikomas ,,vieno langelio® principas, tafiau pats ,,vieno langelio*
principo apibrézimas, kuriame minimas kokybiskas paslaugy teikimas, imponuoja, jog paslaugos turi
biti teikiamos taip, jog biity kokybiskos. Nesvarbu ar tam taikomas ,,vieno langelio* principas, ar kiti
biidai, tadiau paslaugos turi biiti teikiamos kokybiskai. Siuo metu Lietuvoje taikoma ,,vieno langelio®

praktika, kurios metu teikiamos paslaugos turi buti kokybiskos ir atitikti klienty poreikius.
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Nacionaliniai: Lietuvos Respublika saugo ir gina asmeny teises jy santykiuose su valstybés
institucijomis ir jstaigomis (toliau — institucijos) teisinémis ir institucinémis priemonémis:

* Instituciniai garantai: Seimo kontrolieriy jstaiga, Lygiy galimybiy kontrolieriaus tarnyba, Vaiko
teisiy apsaugos kontrolieriaus jstaiga, bendrosios ir specializuotos administraciniy gincy komisijos:
Vyriausioji administraciniy gin¢y komisija, apskri¢iy administraciniy giny komisijos, savivaldybiy
visuomeninés administraciniy gincy komisijos, specializuotos gincy komisijos viesojo administravimo
institucijose, Vyriausiasis administracinis teismas, Kiti teismai (Vieno langelio principo jgyvendinimo
savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009).

» Teisiniai garantai: LR Konstitucija, Lietuvos Respublikos jstatymai ir pojstatyminiai teisés
aktai, ginantys asmeny teis¢ | ,,gera administravimg®, institucijy vidaus administravimo teisés aktai,
uztikrinantys teisétus ir teisingus institucijy veiksmus jy santykiuose su asmenimis: LR Konstitucija.
Uztikrina asmens teis¢ | gerg aptarnavima jiems kreipiantis j valstybés valdzios ir valdymo institucijas:
LR Konstitucijos (1992) 5 straipsnis nustato, kad ,,ValdZios jstaigos tarnauja zmonéms®. Sios
nuostatos laikymasis ypac svarbus dabartiniu metu, kai didéja pilie¢iy aktyvumas, pleciasi, tampa
jvairesni ir sudétingesni asmeny ir institucijy tarpusavio santykiai.

Taigi kokybiska paslaugy teikimag reglamentuoja ne tik tarptautiniai, tac¢iau ir nacionaliniai
jstatymai. Svarbu paminéti, kad juose néra nurodoma geras ,,vieno langelio* pricipo taikymas, taciau
visur atkreipiama démesj j kokybiskai teikiamas vie$asias paslaugas. Kadangi Konstitucija nurodo, jog
,valdZios jstaigos tarnauja Zmonéms* perSasi mintis, kad zmonés tikisi visas paslaugas gauti
kokybiskai. Zinoma, jpratus priva¢iame sektoriuje gauti paslaugas, kurios pilnai atitinka klienty
lukescCius — tokie patys reikalavimai yra taikomi ir valdZios institucijoms. Tode¢l labai svarbu taikyti
aukscCiausius aptarnavimo standartus institucijose, ir tai jgyvendinti padeda ,,vieno langelio* principas.

Pagrindinis dokumentas, kuris uztikrina asmens teis¢ ] gera aptarnavimg jiems kreipiantis |
institucijas, yra LR Konstitucijos (1992) 5 straipsnis. Jame nurodoma, kad ,,Valdzios jstaigos tarnauja
zmonéms“. Siuo straipsniu nurodoma, kad jstaigos ir institucijos yra skirtos tam, jog suteikty
geriausias salygas pilie¢iams, lengvinty jiems administracing nasta. Todél ,,Vieno langelio* principas —
ypatingai svarbus. Kuo labiau i§vystytas ,,vieno langelio* principas, tuo mazesné¢ administraciné nasta
tenka pilieciams. Todel vykdant ir gerinant ,,vieno langelio* sistema, yra uztikrinama konstituciné
teise.

LR Viesojo administravimo jstatyme (1999) jtvirtina, kaip turi veikti ,,vieno langelio® principas
ir jo teisinis pagrindas Lietuvos institucijose. Tai pagrindinis teisés aktas, kuriame yra apibréztas
»vieno langelio® asmeny aptarnavimo principas ir nustatytas reikalavimas jo laikytis nagrinéjant
asmeny praSymus ir skundus ir teikiant jy prasomas paslaugas.

1 straipsnyje ,,Jstatymo paskirtis* nustatomos prielaidos jgyvendinti LR Konstitucijos nuostats,

kad visos valdzios jstaigos tarnauja Zmonéms; nustatomas vieSojo administravimo principus, viesojo
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administravimo sritis, vieSojo administravimo subjekty sistemg ir administracinés procediiros
organizavimo pagrindus; garantuojama asmeny teisé apskysti vie$ojo administravimo subjekty
veiksmus, neveikimg ar administracinius sprendimus, taip pat teis¢ | istatymais pagrista ir objektyvy
asmeny praSymy, skundy ir praneSimy nagrinéjima.

Sioje straipsnio dalyje nurodoma pagrindiné ,,vieno langelio nuostata — valdZios jstaigos
tarnauja zmonéms. Teis¢ | objektyvy nagringjimg — viena pagrindiniy ,,vieno langelio* principo daliy.
Tai yra, kad taikant ,,vieno langelio® principg institucijoje, visi asmenys turi tokig pacig teis¢ |
nagrin¢jimus, skundus, objektyvius praSymus. Galimybé apskysti vieSojo administravimo veiksmus —
ne tik nurodo demokrating valstybés valdymo sistema, taciau leidzia asmenims naudotis savo teisémis.

LR VieSojo administravimo jstatymo 3 straipsniu teigiama, kad viesojo administravimo
veikloje laikomasi keleto principy: jstatymo virSenybés, objektyvumo, proporcingumo,
nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinés pagalbos, efektyvumo, subsidiarumo ir ,,vieno langelio®,
lygiateisiSkumo, skaidrumo, atsakomybés uz priimtus sprendimus, naujoviy ir atvirumo permainoms
principas, i$samumo. ,,Vieno langelio® principas reiskia, kad asmeniui informacija suteikiama,
prasymas, skundas ar prane§imas priimamas ir atsakymas j juos pateikiamas vienoje darbo vietoje.
PraSyma, skunda ar praneSimg nagring¢ja ir informacija i§ savo administracijos padaliniy, pavaldziy
subjekty, prireikus — ir i§ kity vieSojo administravimo subjekty gauna pats praSyma, skundag ar
prane$img nagrinéjantis ir administracin] sprendimg priimantis vieSojo administravimo subjektas,
nejpareigodamas tai atlikti praSyma, skundg ar praneSimg padavusj asmenj.

Sis principas, pagal LR Vie$ojo administravimo jstatyma, turi buti taikomas visoms
valstybinéms institucijoms. Si jstatymo dalis nurodo, kad ,,vieno langelio® principo privalo laikytis
visos institucijos. Tokiu biidu institucijos sumaZzina asmenims tenkanc¢ig administracing nasta — daznus
¢jimus ] institucijas, jvairiy dokumenty pristatymus norint gauti reikalingg administracing paslauga.
Atvykes | vieng institucijg ir apsilankes viename kabinete asmuo gauna visg jam reikalingg informacija
ir administracing paslauga. Tuo tarpu jei institucijoje nebiity taikomas ,,vieno langelio* principas
asmuo turéty pats pristatyti reikiamus dokumentus, taip palengvinant tarnautojo darba, taciau ne
asmens administracing nastg. Sj pagrindinj principa, kuris aiskiai nustato, kad ,vieno langelio®
principas turi biiti jdiegtas visose Lietuvos valstybés institucijose, patikslina kiti papildomi principai ir
nuostatos:

3 straipsnio 5 dalyje nurodomas ,,Tarnybinés pagalbos® principas, kad vie$ojo administravimo
subjektai, rengdami administracinius sprendimus, prireikus teikia vienas kitam reikalingg informacing
ir kitokig pagalba.

Si dalis atskleidzia, kad jtvirtinant ,viena langelj“ jtvirtinamas ir institucijy dalijimasis
informacija. Tai palengvina darbg ne tik tarnautojams, taciau ir asmenims, kurie kreipiasi j institucijas.

Institucijoms besidalinant informacija, asmeniui nereikia pristatyti daugelio dokumenty, juos, turédami

34



galimybe naudotis jvairiomis bendromis sistemomis, gali gauti atsakingas tarnautojas. Taip yra maziau
apkraunamas asmuo. Tarnybinés pagalbos principas svarbus ne tik asmeniui, taciau ir institucijai. Jei
Sis principas nebity jtvirtintas jstatymiskai — institucijos neprivaléty dalintis savo turima informacija,
todé¢l daugelio administraciniy paslaugy suteikimas tapty nejmanomas. Svarbu ir tai, kad institucijoms
bendradarbiaujant atsiranda galimybé informacijg gauti greitai ir ji bus tiksli. Institucijy darbuotojai
taip pat turi galimybe prisijungti vieni prie kity duomeny baziy (kai kurios sistemos yra prieinamos),
todél tokios galimybés suteikia didesng¢ laisve darbuotojams, kurie dar grei¢iau gauna jiems reikalingus
dokumentus, dél kuriy sutrumpéja administracinés paslaugos teikimo laikas.

10 straipsnio ,,VieSojo administravimo kokybés valdymas“ 1 dalyje nurodoma, kad kokybés
valdymas jgyvendinamas visais vieSojo administravimo lygiais. Tai jtvirtina ankstesng¢ nuostata,
reikalaujant, kad biity bendradarbiaujama ir bendradarbiavimas bty aukstos kokybés. Si dalis taip pat
apsprendzia, kad vieSasis administravimas turi biiti kokybiskas. Administracinés paslaugos yra vie$ojo
administravimo dalis, to pasekoje darosi suvokiama, kad ir teikiamos administracinés paslaugos
privalo atitikti kokybés reikalavimus.

Svarbu tai, kad nustatyti kaip kokybiskai suteikta administraciné paslauga — pakankamai
sudétinga. Geriausiai apie tai, kaip kokybiSkai suteikiama paslauga gali atsakyti tik tie, kurie ta
administracing paslauga gauna — besikreipiantys asmenys. Todél viena labai svarbi Sios kokybés
kontrolés daliy — vykdomos apklausos institucijose. Didelg nauda turi valstybés lygmeniu vykdomos
apklausos, apie tai, ar kokybiSkai teikiamos administracinés paslaugos. Taip galima suzinoti, koks
teikiamy paslaugy kokybés lygis ivairiuose regionuose ar jvairiose institucijose, tuomet galima daryti
i$vadas — ar paslaugos teikiamos kokybiskai. Taip pat, kuriuose institucijy lygmenyse administraciniy
paslaugy kokybé turéty biiti gerinama.

14 straipsnio ,,PraS8ymy ir skundy nagrinéjimas“ 1 dalyje nurodoma, kad prasymy ir skundy
nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisykles tvirtina Vyriausybeé.
Siuo metu galioja Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjacio 22 d. nutarimas 875 , D¢l
asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir
kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo* patvirtintos taisyklés.

Skundy nagrinéjimo taisyklés — privaloma kiekvienai institucijai. Tik tuomet, kai jos yra
susistemintos galima objektyviai vertinti gaunamus skundus ir juos nagrinéti pagal bendras taisykles.
Tokiy taisykliy egzistavimas padeda pilieCiams biiti uztikrintiems, jog jy skundai ,,nenuguls®
tarnautojy stalCiuose ir bus nagrinéjami taip pat bet kurioje institucijoje ir bet kurioje savivaldybe¢je.
Taip asmenys gali pasitikéti skundy nagrinéjimo tvarka.

15 straipsnio “Administraciniy paslaugy teikimas” 1 dalyje nurodoma, kokias administracines
paslaugas teikia institucijos: leidimy, licencijy iSdavimas; dokumenty, kuriais patvirtinamas tam tikras

juridinis faktas, iSdavimas; deklaracijy priémimas ir tvarkymas; asmeny konsultavimas vieSojo
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administravimo subjekto kompetencijos klausimais; jstatymo numatytos vie$ojo administravimo
subjekto informacijos teikimas asmenims; administracinés procediiros vykdymas. Sios gairés aiskiai
apibrézia, kokio tipo administracinés paslaugos yra teikiamos institucijy, todél tiketis, kad bus
suteikiama kitokia administraciné paslauga tikétis néra verta.

15 straipsnio “Administraciniy paslaugy teikimas” 2 - 3 dalyse nurodoma, kad kiekviena
institucija turi turéti savo teikiamy administraciniy paslaugy aprasus, kurie turi biti patvirtinami ir
atnaujinami pasikeitus jstatymams, kurie reglamentuoja paslaugos teikimo reglamentavima. Visi Sie
aprasai privalo biti skelbiami institucijos tinklalapyje, taip pat VieSyjy ir administraciniy paslaugy
stebésenos ir analizés informacinéje sistemoje.

15 straipsnio “Administraciniy paslaugy teikimas” 5 dalis apraso administraciniy paslaugy
rinkliavas. Rinkliavos néra taikomos Sioms administracinéms paslaugoms: deklaracijy priémimg ir
tvarkyma; asmeny konsultavimg taip pat uz administraciniy procediiry vykdyma. Visos kitos paslaugos
gali turéti rinkliavas kurios nustatytos teisés akty.

Visas 15 straipsnis skirtas administraciniy paslaugy reglamentavimui, $ios paslaugos yra
teikiamos ,,vieno langelio* principu. Cia reglamentuojami tokie svarbis faktai, kaip administraciniy
paslaugy teikimo apraSai, kurie privalomi kiekvienai administracinei paslaugai ir kiekvienai
institucijai. Taip labai svarbu administraciniy paslaugy teikimo dalis, kadangi pilieciai turi galimybe
dar pries$ atvykstant j institucijg susipazinti su aprasais ir tai, kokius dokumentus reikia pateikti paciam
besikreipian¢iam asmeniui pries ateinant j institucijg. Tai dar labiau palengvina pilie¢iy administracing
nasta. Taip pat svarbu tai, jog rinkliavos uZz kai kurias administracines paslaugas yra nustatomos
jstatymo. Tai neleidZia institucijoms piktnaudZiauti tuo, jog administracines paslaugas teikia tik jos ir
taip 1§ asmeny reikalauti didesnés rinkliavos. Taip visi besikreipiantys asmenys yra lygiis, nesvarbu ar
administracing paslaugg gauna didmiestyje, ar nedideliame provincijos miestelyje. Paslaugos kaina
visiems — vienoda.

Kituose VieSojo administravimo jstatymo skyriuose pagrindinis démesys skiriamas konkreciai
administracinei procediirai, kuri taikoma nagrinéjant asmeny skundus ar praneSimus apie vie$ojo
administravimo subjekto veiksmais, neveikimu ar administraciniais sprendimais galimai padaryta
asmens, nurodyto skunde ar prane$ime, teisiy ir teiséty interesy pazeidima. Siuose skyriuose, nors jy
taikomumas ribotas, nustatomos §ios nuostatos, susijusius su ,,vieno langelio* principu:

26 straipsnio 2 dalyje nurodoma, kaip apribojamos vieSojo administravimo subjekto teisés: jis
gali reikalauti tik ty dokumenty ir informacijos, kuriy néra valstybés registruose ar kitose valstybés ar
savivaldybiy informacinése sistemose, iSskyrus atvejus, kai tokius dokumentus privaloma pateikti
pagal konkrecius jstatymus. Tuo remiamas principas, kad vieSojo administravimo subjektai privalo

gauti informacija, esancig vie$ojo administravimo sistemoje, o ne reikalauti asmens tai padaryti.
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Si straipsnio dalis jtvirtina vieng svarbiausiy ,,vieno langelio® principo daliy — tai jog asmuo,
kuris kreipiasi | institucija — viename kabinete, ,,viename langelyje” gauna visa jam reikalingg
informacija. Tarnautojas pats yra atsakingas uz visy dokumenty gavimg, kurie reikalingi
administracinei paslaugai suteikti. Zinoma, §i salyga negalioja jeigu paslauga galima suteiki tik tuo
atveju, kai reikalingi specialiis dokumentai, kuriy tarnautojas pats negali pasiekti. Tai gali biti jvairts
dokumentai i§ kity Saliy, ar specifiniai dokumentai, prie kuriy institucijos darbuotojas neturi galimybé
prieiti (seni dokumentai kurie dar nebuvo archyvuojami, specifiniai dokumentai ir pan.). Sia dalimi
labiausiai jtvirtinamas principo bruozas, kuriuo didzioji dalis administracinés nastos yra nukeliama nuo
besikreipiancio asmens.

37 straipsnyje ,,Tarnybinés pagalbos prasymo atvejai‘ nurodoma, kad vieSojo administravimo
subjektas gali prasyti kito vieSojo administravimo subjekto tarnybinés pagalbos, pra§ymui nagrinéti ar
administracinés procediros sprendimui priimti: jei jis neturi reikiamos informacijos; jei dokumentus
turi kitas subjektas; kitais atvejais. Aisku, kad tuo numatoma nuostata, remianti pirmesnj straipsnj:
numatoma teisé prasyti informacijos. Sis straipsnis dar karta jtvirtina ,,vieno langelio™ principo
veikima, tuo, kad kitos institucijos privalo jstatymo nustatyta tvarka dalintis informacija, kuri yra
reikalinga administracinei paslaugai suteikti.

Institucijos, besidalindamos informacija ir reikalingais dokumentais taupo ne tik savo laiko ir
veiklos kastus, taciau ir kity institucijy. Taip yra todel, kad dalinantis informacija, suteikiant vieni
kitiems reikalus dokumentus ne tik jtvirtinamas ,,vieno langelio* principas, ta¢iau asmeniui nereikia
teikti informacijos, kurig kaupia kitos institucijos. Kreipiantis j Sodra nereikia pateikti dokumenty apie
nedarba, Siuos dokumentus tarnautojai gali patys lengvai gauti prisijungdami prie reikiamos sistemos,
arba siysdami uZzklausas kitoms institucijoms, kurios turi teis¢ suteikti §ig informacija. Tokiu budu
lengvinamas darbas tarnautojui bei atsakomybe asmeniui. Dokumentai gaunami greitai, tiksliai tie,
kuriy reikia. Bendras dokumenty gavimas trunka trumpiau, negu jei reikéty asmeniui paciam gautus
dokumentus pristatyti j institucija. Mazinamas administracinés paslaugos suteikimo laikas.

39 straipsnyje ,tarnybinés pagalbos neteikimo atvejai nurodomi atvejai, kuomet tarnybiné
pagalba nebus teikiama: kai nagrinéjamas klausimas nepriklauso vieSojo administravimo subjekto
kompetencijai; kai tarnybinés pagalvos suteikimas i§ pagalbos teikéjo reikalauja nepagristai dideliy
sgnaudy; tarnybiné pagalba susijusi su informacija, kurig teikti draudzia jstatymai.

Taigi tarnybiné pagalba gali buti ir neteikiama, taciau tai tik iSskirtiniai atvejai, pasitaikantys
retai. Tokiems atvejams priskaitoma, kai kreipiamasi j institucijg, kuri néra kompetentinga teikti
informacija, arba informacija yra slapta ir neteikiama. Taip pat tarnybinés pagalbos neteikimo atvejui
priskiriamos tokios situacijos, kuomet teikti pagalbg yra netikslinga dideliy kaSty atzvilgiu, tai yra —
reikalavimas suteikti informacijg ir dokumentus uz ilgg laikotarpj, kuomet jie dar nebuvo

archyvuojami. Suteikti nepagrjstai didelj kiekj informacijos ar dokumenty, kuris racionaliai zZvelgiant
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néra reikalinga ar reikSmingas. Tai tokia informacija, kuri reikalauja ilgo ir sudétingo darbo, taciau
nebitinai yra reikalinga ar naudinga administracinés paslaugos suteikimui.

40 straipsnio ,,Tarnybinés pagalbos teikimo ypatumai®“ 2 dalyje nurodoma, kad ,,vie$ojo
administravimo subjektas, j kurj kreipiamasi tarnybinés pagalbos, privalo jg suteikti (numatant tam
tikras iSimtis, kurios ,,vieno langelio* klausimu néra svarbios). Pagalba suteikiama ne véliau kaip per 5
darbo dienas nuo kreipimosi gavimo dienos.

Penkiy dieny atsakymo terminas leidzia tarnautojui, kuris teikia administracing paslauga
nurodyti besikreipian¢iam asmeniui, kada jam paslauga bus suteikta. Tarnautojas, zinodamas, kad
atsakymas jam bus suteiktas per penkias dienas gali planuoti savo darbg ir zinodamas, kada véliausiai
gaus atsakymg — organizuoti paslaugos suteikimg reikiamu metu. Todél svarbu tai, jog institucija, kuri
turi paruosti atsakymag nevéluos ir laikydamasi jstatyme nustatytos tvarkos suteiks reikiama
informacija per nurodyta laikotarpj. Siomis nuostatomis nustatoma jstatyminé pareiga teikti institucing
pagalba.

LR Valstybés tarnybos jstatymas (1999) nurodo pagrindinius valstybés tarnybos principus,
valstybés tarnautojo statusg ir valstybés tarnybos valdymo teisinj pagrinda. ,,Vieno langelio® principui
aktualios Sios dalys:

3 straipsnyje ,,Pagrindiniai valstybés tarnybos ir valstybés tarnautojy veiklos etikos principai®,
kuriame nurodoma, kad valstybés tarnyba grindziama pagarbos Zzmogui ir valstybei, teisingumo,
nesavanaudiskumo, padorumo, nesaliSkumo, atsakomybés, vieSumo ir pavyzdingumo principais.

Visi $ie principai reikalingi uZtikrinti tinkamg ,,vieno langelio principo veikima. Tik tarnautojas,
kuris atitinka visus Siuos reikalavimus yra tinkamas ,vieno langelio® skyriaus darbuotojas.
Darbuotojas privalo biiti teisingas, neSaliSkas, nesavanaudis tai yra nepaperkamas, nesuteikiantis
administraciniy paslaugy vieniems asmenims greiiau negu nustatyta jstatyme. Taip pat valstybes
tarnautojas turi biiti pavyzdys ne tik darbe, taciau ir laisvu savo metu, kadangi valstybés tarnautojai
atspindi pacia valstybe.

15 straipsnyje ,,Valstybés tarnautojy pareigos* nurodoma, kad be kita ko reikalaujama, kad
valstybés tarnautojai laikytysi Lietuvos Respublikos Konstitucijos, jstatymy ir kity teisés akty, bati
lojaliy Lietuvos Respublikai, gerbty Zmogaus teises, tinkamai atlikty savo pareigybes, tarnauty
visuomenés interesams, laikytysi valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy vidaus taisykliy,
nesinaudoty savo tarnybine padétimi, ir kt.

Siuose dviejuose straipsniuose patikslinama valstybés tarnautojy jstatyminé pareiga ir etikos
reikalavimas laikytis jstatymy reikalavimy, kaip susijusiy su asmeny aptarnavimu ,,vieno langelio*
principu. Kituose $io jstatymo skyriuose nustatomos valstybés tarnautojy pareigos, priémimas |

tarnyba, karjera, darbo uzmokestis, paskatos, atleidimas i§ pareigy, mokymas ir valstybés tarnybos
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valdymas ir jie néra tiesiogiai susij¢ su ,,vieno langelio* principu ir administracinémis paslaugomis
kurios teikiamos Siuo principu.

,Vieno langelio® principas apraSomas ir asmeny aptarnavimo ir jy prasymy ir skundy
nagrin€jimo institucijose ir jstaigose taikant ,,vieno langelio* principa praktiniame vadove (2010).

Remiantis Vidaus reikaly ministerijos (VRM) ir VieSosios nuomonés tyrimy centro Vilmorus
atlikty institucijy ir gyventojy apklausy duomenimis, pateikiama informacija apie pazanga, pasiekta
institucijose jgyvendinant vieno langelio principa. Praktinio vadovo II dalis ,,Atsakymai j praktinius
klausimus* papildyta naujais atsakymais j praktinius klausimus, susijusius su vieno langelio principo
jgyvendinimu ir su administraciniy paslaugy teikimo aprasymu. LR Seimo Valstybés valdymo ir
savivaldybiy reikaly komitetas, teigiamai jvertings pasiekimus ,,vieno langelio* principo taikymo
srityje, pasitlé Vyriausybei jpareigoti ministrus spregsti su Sio principo jgyvendinimu susijusias
problemas, igyvendinant atitinkamas priemones. I§ Vidaus reikaly ministerijos jgyvendinamy
priemoniy pazymétinos S$ios (,,Vieno langelio® principo igyvendinimo savivaldybése metodinés
rekomendacijos, 2009):

1. ,,Vieno langelio* principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos.

2. Mokymo programy papildymas moduliu ,,Vieno langelio* principo jgyvendinimas valstybés ir
savivaldybiy institucijose ir jstaigos.

3. Tiesioginiy institucijose ir jstaigose aptarnauty asmeny apklausy organizavimas, siekiant
18siaiSkinti Zmoniy nuomong apie aptarnavimg ,,vieno langelio principu. (,,Vieno langelio* principo
igyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009).

Kaip teigiama ,Vieno langelio” principo jgyvendinimo savivaldybése metodinése
rekomendacijose (2009), asmeny aptarnavimo ,,vieno langelio® principu arba ,,vieno langelio*
padalinys — tai institucijos administracijos padalinys, kuris yra tarpininkas tarp institucijos ir
interesanto. Padalinys steigiamas 1§ Lietuvos Respublikos valstybés biudZete ir savivaldybiy
biudzetuose patvirtinty bendryjy asignavimy tose institucijose ir jstaigose, i kurias jvairiomis formomis
kreipiasi daug asmeny, prasSanciy iSnagrinéti praSymus ir skundus ir suteikti administracines paslaugas.
Savo veikloje asmeny aptarnavimo ,vieno langelio® principu padalinys vadovaujasi padalinio
nuostatais, kurie rengiami vadovaujantis LR Vidaus reikaly ministro 2007 m. sausio 18 d. jsakymu Nr.
1V-15 patvirtintomis ,,Ministerijy, Vyriausybés jstaigy, istaigy prie ministerijy nuostaty rengimo
rekomendacijomis® ir Kkitais institucijos veiklg reglamentuojanciais teisés aktais. Vadovaujantis
minétomis rekomendacijomis iSskirtini keli nuostaty skyriai:

1. ,.Bendrosios nuostatos®: jvardijamas padalinio pavadinimas ir paskirtis, t. y. jsipareigojimai

tenkinti konkrecius visuomenés poreikius; teisés aktai, kuriais padalinys vadovaujasi savo veikloje.
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2. ,,Padalinio uzdaviniai ir funkcijos®: veiksmaZzodziy bendratimis iSvardijami uzdaviniai,
detalizuojantys padalinio paskirtj, ir veiksmazodzio esamuoju laiku funkcijos, parodancios konkrecius
darbus, per kuriuos jgyvendinami prisiimti uzdaviniai.

3. ,,Padalinio veiklos organizavimas*: nurodoma padalinio vieta institucijos administracijoje, jo
pavaldumas ir atsiskaitomybé, padalinio nuostaty i§ pareigybiy apraSymus tvirtinantis subjektas,
padalinio vadovo funkcijos, parengty dokumenty derinimo ir tvirtinimo tvarka, atlikty darby kontrolés
vykdymas, darbuotojy teisés ir atsiskaitomybé.

4. ,Baigiamosios nuostatos“: nurodoma, kokie yra galimi ir kaip jgyvendinami padalinio
struktiiros ir administravimo poky¢iai. Rengiant nuostatus vadovaujamasi VieSojo administravimo
ijstatymo, Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose,
istaigose ir kituose viesojo administravimo subjektuose taisyklémis, prireikus kitais teisés aktais.

Galima iSskirti tokias pagrindines ,,vieno langelio® funkcijas, kurios apraSomos asmeny
aptarnavimo ir jy praSymy ir skundy nagrinéjimo institucijose ir jstaigose taikant ,,vieno langelio®
principa praktiniame vadove (2010):

- priima asmeny prasymus, juos uzregistruoja nustatyta tvarka, iSsiaiskina jy esme ir kokios
informacijos (dokumenty) pagal galiojancius teisés aktus reikia sprendimui priimti ir atsakymui
parengti;

- numato, kokig informacija institucija turi gauti pati i$ savo administracijos padaliniy ir Kity
institucijy nedalyvaujant asmeniui ir kokig informacija turi pateikti pats asmuo;

- informuoja asmenj, kokia jis turi pateikti informacija, uzregistruoja praSymus ir asmeniui
pageidaujant jteikia praSymo priémimo fakta patvirtinantj dokumenta (arba spaudu pazymétg prasymo
kopija);

- perduoda pras§ymus institucijos vadovui ar jo jgaliotam asmeniui;

- gauna 1§ institucijos vadovo praSymus su atitinkamomis rezoliucijomis ir perduoda
darbuotojams juos nagrinéti;

- persiuncia praSymag kitai institucijai sau pasilikdamas praSymo kopijg, jeigu praSymo
nagrinéjimas nepriskirtinas institucijos kompetencijai, arba grazina praSyma asmeniui nurodydamas
grazinimo priezasti;

- jteikia arba iSsiuncia asmenims atsakymus j prasymus, pries$ tai jSitikings, kad atsakymas yra
jformintas teisés akty nustatyta tvarka (pvz., nurodyta institucija, kuriai galima skysti sprendima,
terminas, per kurj galima jj apskuysti, apskundimo tvarka);

- informuoja ir konsultuoja asmenis pagal nustatyta kompetencija;

- karta per metus atlieka asmeny aptarnavimo ir prasymy bei skundy nagrinéjimo taikant ,,vieno

langelio® principg patirtj ir teikia pasitalymus $iai veiklai pagerinti.

40



Institucijos vadovas gali pavesti padaliniui ir kity, paprastai su asmeny aptarnavimu susijusiy
darby.

Apibendrinant galima teigti, kad ,,vieno langelio® principe jtvirtintas dvipusis reikalavimas:
priimti asmens praSymga ar skunda ir pateikti j jj atsakyma, suteikti paslauga vienoje darbo vietoje bei
gauti praS8ymo ar skundo nagrinéjimui reikalinga informacija i§ praSyma nagrinéjancios institucijos
pavaldziy padaliniy ir Kity institucijy nedalyvaujant asmeniui. ,,Vieno langelio® principas taikomas tiek
esant centralizuotam, tiek decentralizuotam asmeny aptarnavimui, o $io principo igyvendinimas
nepriklauso nuo asmeny aptarnavimo formos.

LR Vidaus reikaly ministro 2009 m. gruodzio 1d. jsakyme Nr. 1V-644 , D¢l administraciniy
paslaugy teikimo apraSymy rengimo rekomendacijy patvirtinimo* nurodoma, kokio eilisSkumo,
schematiskumo reikia laikytis norint teikti vieSasias paslaugas, kurios biity atitinkancios jstatymus ir
bity atliekamos kokybiskai. Kitame puslapyje pateiktame paveiksle nr. 1 atkleidZziama, kaip svarbu

laikytis kiekvieno Zingsnio pagal visus nurodymus.

Rekomenduojama bitiny veiksmy, atliekamy teikiant administracines paslaugas, sekos schema

Institucijos vadovas
Institucijos administraciijos
\\/ padaliniai i% kuriy gaunama
informacija ir dokumentai
Paslaugos vadovas
"Vieno langelio" L
Asmuo asmeny aptarnavimg
dali
[ padalinys o
Paslaugos teikéjas Institucijos administraciijos
padaliniai i5 kuriy gaunama
T informacija ir dokumentai
Institucijos vadovas Paslaugos vadovas
o o B Institucijos administraciijos
Institucijos administracijos padaliniai i§ kuriy gaunama
padaliniai (pavaldZios jstaigos su informacija ir dokumentai
kuria derinamas atsakymas
asmeniui

1 pav. Bitini sekos veiksmai, atlieckami teikiant administracines paslaugas. (Saltinis: Lietuvos Respublikos
vidaus reikaly ministro 2009 m. gruodZio 1d. jsakymas Nr. 1V-644 , Dél administraciniy paslaugy teikimo
apraSymy rengimo rekomendacijy patvirtinimo*)

1 paveikslo duomenimis, teikiant administracines paslaugas jtraukiamas ne tik pilietis ir
institucijos darbuotojas, taciau ir daugiau asmeny, bei institucijy. Asmeniui uzpildzius praSyma visa
informacija pasiekia jstaigos vadova, arba jo jgaliota tarnautoja, tuomet informacija apie reikalingus
dokumentus keliauja pas paslaugos vadova. IS jo — paslaugos teikéjui, kuris kontaktuoja su kitomis
institucijai pavaldZiomis jstaigomis, renka reikalingus dokumentus ar informacijg. Tuomet ratas sukasi

atgal. Visa surinktg reikalingg medZiaga paslaugos teikéjas perduoda atgal paslaugos vadovui. Ji savo
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ruoztu, gaves visg jam reikalingg informacija, ja derina su institucijos administracijos padaliniais ir
pateikia atsakymo projekta. Jis keliauja pas istaigos vadova, arba jo galiotg tarnautoja, kuris ,,vieno
langelio* aptarnavimo padalinyje pateikia asmeniui reikalingus dokumentus, atsakyma ar iSvada dél
asmens kreipimosi. ISanalizavus ,,vieno langelio® principo taikymo ypatumus, toliau nagrinéjami $io
principo diegimo etapai.

Galima teigti, kad ,,Vieno langelio principo teisinis reglamentavimas néra naujas. Jis sukurtas
pries gerus deSimt mety, taCiau ,,vieno langelio® principy taikymas yra vykdomas iki Siol. Svarbu
paminéti tai, kad ,,vienas langelis“ ne visuose savivaldybése veikia pilnavertiSkai. Todél svarbu
suvokti tai, jog vieno langelio principo teising sistemg reikéty atnaujinti pritaikant prie dabartinés
situacijos, kuri iSties pasikeité nuo jstatymy isleidimo datos.

I[Sanalizavus svarbiausias Siy teisés akty nuostatas, susijusias su asmeny praSymy ir skundy
nagrinéjimu — terminai, kalba, praSymy ir skundy priémimas ir kuo vieS$ojo administravimo subjektai
turi vadovautis visa tai atlikdami, reikia paminéti, kad administraciné procediira baigiama sprendimo
priémimu, o Siam asmeniui suteikiama teisé ji apskysti. Tokia yra asmeny praSymy bei skundy

nagrinéjimo tvarka pagal ,,vieno langelio” principa.

2.3. ,Vieno langelio®“ principo diegimo etapai administracines paslaugas teikianciose
institucijose

LR Vie$ojo administravimo jstatyme (1999) jtvirtintos $ios vieSojo administravimo sritys:
administracinis reglamentavimas, jstatymy ir administraciniy sprendimy jgyvendinimo kontrolé,
administraciniy paslaugy teikimo, vieSyjy paslaugy teikimo administravimas ir vieSojo administravimo
subjekto vidaus administravimas. Istatyme taip pat apibréziama administraciné paslauga: vieSojo
administravimo subjekto veiksmai iSduodant asmenims licencijas (leidimus) ar dokumentus,
patvirtinan¢ius atitinkamus juridinius faktus, teikiant jstatymy nustatyta informacijg, vykdant
administracing procediirg.

Kiekvienas vieSojo administravimo subjektas teisés aktais yra jpareigotas teikti administracines
paslaugas asmenims, ir tai jis privalo daryti laikydamasis vieno langelio principo. Institucija,
atsizvelgdama ] teikiamy administraciniy paslaugy skaiciy, jvairove, turimus zmoniy iSteklius,
technines ir finansines galimybes, kitas aplinkybes, pati turi nuspresti, kaip jai geriau organizuoti
administraciniy paslaugy teikima.

Taigi institucijoms svarbu tai, kad laikantis jstatymy biity teikiamos visos jiems priklausancios
administracinés paslaugos. Ir taip pat svarbu nustatyti, kokios administracinés paslaugos néra
teikiamos ir kod¢l, kad asmeniui, kuris kreipsis dél vienokios ar kitokios administracinés paslaugos

institucija galéty ja suteikti, arba nukreipti ten, kur ji bty teikiama. Tai geriausiai galima padaryti
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laikantis ,,vieno langelio* principo. Kadangi teisés aktais institucijos jpareigojamos laikytis ,,vieno
langelio* principo, svarbu zinoti, kaip institucijoms ji isidiegti. Tai svarbu jeigu institucija yra nauja,
nesenai pradéjusi dirbti, arba jeigu institucijoje ,,vieno langelio* principas iki $iol nebuvo idiegtas.

Kalbant apie ,,vieno langelio* principo jgyvendinimo diegimo etapus, galima iSskirti tokius
darbus, kuriuos turi atlikti institucija, rengdamasi jgyvendinti ,,vieno langelio principa. Sie etapai
nurodyti ir susisteminti Vidaus reikaly ministro jsakyme: ,,D¢él administraciniy paslaugy teikimo
apraSymy rengimo rekomendacijy patvirtinimo* (2009 m. gruodzio 1 d. Nr. 1V-644):

1. Pasirengimas ,,vieno langelio“ principo diegimui. Institucijos vadovas, jvertines teikiamy
administraciniy paslaugy skai¢iy ir jvairove, savo zmogiSkuosius iSteklius, finansines ir Kkitas
aplinkybes, sudaro vieno langelio principo diegimo plang, kuriame numato priemones ir atsakomybg
uz jy jgyvendinima, svarbiausiy darby atlikimo terminus, kitus jo manymu svarbius dalykus: pvz.,
sudaryti specialia darbo grupe vieno langelio principui diegti, prieziiros komisija vykdomiems
darbams koordinuoti ir kt.

2. Teikiamy paslaugy identifikavimas, inventorizavimas ir grupavimas. Siame etape labai svarbu
i$siaiskinti, kokias administracine paslaugas privalo teikti institucija pagal savo kompetencijg.
Lengviausi paslaugy indentifikavimo buidai yra: Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
istatymo, kity institucijos veiklg ir kompetencija reguliuojanciy teisés akty nagringjimas, taip pat
pateikty asmeny praSymy ir dokumenty apie jau suteiktas administracines paslaugas analize.

I$siaiSkinus, kokios administracinés paslaugos yra suteikiamos — atlieckama jy analizé. Jg atlikus
svarbu sudaryti bendra visy toje institucijoje teikiamy paslaugy sarasa. Tuomet atliekamas jy
grupavimas. Institucija gali pati nuspresti, ar atlikti grupavima,. Jei nusprendziama, kad grupavimas
yra reikalingas, tuomet kokius kriterijus jis atitiks. Renkantis kriterijus lengviausia pasinaudoti jau
egzistuojanciais: pagal asmens kreipimosi tiksla, institucijos veiklos srit}; gyvenimo jvykj;
administracinés paslaugos tiekéja; administracinés paslaugos teikimo daznj (zr. paveiksla nr.2).
PraSymai pagal asmens kreipimosi tiksla taip pat gali buti skirstom pagal suteikta administracing
paslaugg: iSduoti leidimg ar licencija, dokumenta, kuris patvirtinty tam tikra juridinj fakta; dokumento
kopija ar iSrasa, suteikti institucijos turimg informacija, apginti pazeistas teises ir teisétus interesus.

Ivykdzius Siuos darbus, sudaromas toje institucijoje teikiamy administraciniy paslaugy sarasas

pagal grupes.
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Administraciniy paslaugy grupavimas pagal kriterijus

Administracinés paslaugos

teikimo trukmé (i% karto; per . s
£ . o Administracinés paslaugos
nustatyly prasymo Grupavimo kriterijus teikimo da3numa
nagriné&jimo terming) / \
Asmens kreipimasis | institucija Institucijos veiklos srit] Gyvenimitkas jvykis Administracinés paslaugos
. s X teikéjas
tikslas (gauti leidima, gauti

dokumentg, patvirtinti juridinj
fakta, gauti informacijos, apginti
pazeistas teises)

2 pav. Administraciniy paslaugy grupavimas pagal kriterijus (sudaryta autorés)

3. Asmeny aptarnavimo tvarkos reglamentavimas. Nustatomos paslaugy valdymo taisyklés, jeigu
tikslinga, jsteigiamas centralizuoto asmeny aptarnavimo ,,vieno langelio® principu padalinys (,,vieno
langelio* padalinys arba ,,vieno langelio* tarnyba), patvirtinami jo nuostatai, prireikus ir reglamentas;
institucijos padaliniy vadovai ir specialistai jpareigojami parengti teikiamy paslaugy aprasus savo
kompetencijos ribose.

4. Teikiamy paslaugy aprasy parengimas. Sioje darbo eigos dalyje uzfiksuojama surinkta
informacija apie tai, kokios administracinés paslaugos yra teikiamos ir apie jy dalyvius, reikalingus
teisés aktus ir projektuojamas kiekvienos administracinés paslaugos, kuri bus teikiama ,,vieno
langelio* principu aprasas. Svarbu rengiant konkre¢iy paslaugy teikimo apraSymus numatyti, kokiais
teisés aktais ketinama vadovautis nagrinéjant pateiktus praSymus bei teikiant administracines
paslaugas. Taip pat kokia informacija ir dokumentai yra reikalingi praSymams nagrinéti, bei
administracinéms paslaugoms suteikti.

Sudarant apraSus kiekvienai teikiamai paslaugai privaloma i$laikyti SabloniSkumg. Tai reiSkia,
kad privaloma islaikyti vienodas skiltis visiems aprasams. Aprasai gali bati iSpléstiniai, arba galima
i8laikyti tik pagrindines jy skiltis.

Struktiiroje privalomos iSlaikyti pagrindinés skiltys:

e Administracinés paslaugos pavadinimas;

o Teises aktai reguliuojantys administracinés paslaugos teikima;

¢ Informacija ir dokumentai, kuriuos turi pateikti besikreipiantis asmuo;

e Informacija ir dokumentai, kuriuos turi gauti institucija (praSyma nagriné€jantis tarnautojas);

e Administracings paslaugos teikéjas;

e Administracinés paslaugos vadovas;

¢ Administracinés paslaugos suteikimo trukme;

44



e Administracinés paslaugos suteikimo kaina (jeigu administraciné paslauga yra teikiama
atlygintinai).

Zemiau nurodyta kiekviena skiltis, kuri yra svarbi priimant pra§ymus. ApraSomos ne tik
pagrindinés, taciau ir iSpléstinés skiltys. Taip turi atrodyti paslaugos teikimo aprasymo forma su
iSdéstytu atskiry skil¢iy turiniu. Trumpas kickvienos skilties apraSas leidzia tiek asmeniui, tiek
tarnautojui suprasti, kokia informacija kiekvienai skil¢iai yra reikalinga. Sis skil¢iy iSdéstymas —
iSpléstinis. Ne visoms paslaugoms yra reikalingas iSpléstinis variantas, taciau svarbu Zinoti, kaip jis

atrodo pilnas.

3 lentelé. Teikiamy administraciniy paslaugy aprasai (Vidaus reikaly ministerija: ,,Uzpildyto administracinés
paslaugos teikiamo aprasymo pavyzdys* 2009 m.)

Eil. Skilties pavadinimas Skilties apra§ymas

Nr.

1. Administracinés paslaugos | Nurodomas administracinei paslaugai suteiktas individualus identifikacinis
kodas zymuo, kuris bus naudojamas informacijos apdorojimui, bei jos paieskos

atlikimui.

2. Administracinés paslaugos | Informacija, pagal kuriag galima nustatyti, kiek karty ir kuomet buvo keistas
versija administracinés paslaugos teikimo apraSymas.

3. Administracinés paslaugos | Nurodomas administracing paslauga, jos esme, nurodantis pavadinimas.
pavadinimas

4, Administracinés paslaugos | Sioje skiltyje detalizuojamas administracinés paslaugos turinys. Nurodoma,
apibiidinimas kokia forma (ar asmeniui atvykus i institucijg, ar siunciant pastu, per pasiuntinj

ar elektroniniu biidu) gali biti pateikiamas asmens prasymas. Si dalis taip pat
nurodo, kokia forma turi buti pateiktas atsakymas (jteikiamas tik asmeniui
atvykus | institucija, ar gali buti siunCiamas pastu, arba elektroniniu buidu).

B Teisés aktai reguliuojantys | ISdéstomi teisés aktai, kuriais vadovaujantis nagrinéjamas praSymas, ar
administracinés paslaugos | suteikiama administraciné paslauga.
teikima

6. Informacija ir dokumentai, | Pazymima kita informacija ar dokumentai, kuriy néra valstybiniuose registruos,
kuriuos turi patekti asmuo | informacinése sistemose, todél juos turi pristatyti besikreipiantis asmuo.

7. Informacija ir dokumentai, | Nurodoma, kokia informacija ir i§ kuriy institucijos administracijos padaliniy jai
kuriuos turi gauti institucija | pavaldziy institucijy, bei jvairiy kity institucijy turi buti gauta informacija bei
(prasyma nagrinéjantis | dokumentai, kurie reikalingi praSymo nagrinéjimui ar administracinés paslaugos
tarnautojas) suteikimui. Nurodoma, kokios valstybés registry tvarkymo jstaigos ir

informacinés sistemos bus naudojamos. Jy buveiniy adresai, interneto svetainiy
adresai.

8. Administracinés paslaugos | PaZzymima informacija apie tai, kad teikia administracine paslaugg. Jei tai atlieka
teikéjas tarnautojas, nurodomas jo vardas, pavardé, pareigybés pavadinimas, telefono

numeris bei elektroninio pasto adresas. Jei paslauga yra teikiama institucijos
administracijos padalinio — tuomet nurodomi tarnautojy vardai ir pavardés,
pareigybiy pavadinimai, telefony numeriai, elektroniniy pasty adresai.

9. Administracinés paslaugos | Nurodomas administracinés paslaugos vadovo vardas ir pavardé, pareigybés
vadovas pavadinimas, telefono numeris bei elektroninis pastas.

10. Administracinés paslaugos | Tai terminas, per kurj, pagal teisés akty nustatyt laikotarpj, privalo biti suteikta
suteikimo trukmeé administraciné paslauga. Jei §i paslauga gali biti suteikta elektroniniu budu —

svarbu nurodyti paslaugos teikimo termina.

11. Administracinés paslaugos | Jeigu paslauga yra suteikiama uz tam tikra mokestj privalu nurodyti paslaugos
suteikimo kaina (jei | kaing, banka, gavéja, gavéjo koda ir sgskaita ei jmokos koda. Taip pat privaloma
paslauga teikiama | nurodyti teisés akta, kuris nustato rinkliavos dydj uz teikiama administracing
atlygintinai) paslauga.

12. PraSymo forma, pildymo | Nurodoma, jei yra parengta praSymo forma, pateikiamas pildymo pavyzdys.
pavyzdys ir  praSymo | Esant galimybei praSyma rasyti laisva forma — nurodoma, kokig informacija
turinys privalu pateikti.
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13. Informacinés  ir  rysiy | Sioje skiltyje nurodoma, ar teikiama administraciné paslauga yra galuting, ar ji
technologijos naudojamos | yra tarpiné, tai yra, reikalinga kitai paslaugai gauti. Pazymima, j ka svarbu
teikiant administracing | atkreipti démesj priimant asmens praSyma. Kurig pateikta informacija yra svarbu
paslauga patikrinti, kaip reikia iforminti informacija ir kiti administracinés paslaugos
teikimui svarbas dalykai.

14, Administracinés paslaugos | Si dalis nurodo, koks yra administracinés paslaugos perkélimo j internetine erdve
teikimo ypatumai lygis. Taip pat pazymima, ar administracing paslauga asmuo gali gauti internetu
ar tik atvykes reikiamg institucija.

15. Administraciniy paslaugy | Si dalis nurodo atitinkama bylos indeksa, kitus duomenis, kurie yra susije su
teikimo apraSymy | administraciniy paslaugy teikimo apraSo jtraukimu j institucijos duomeny bazg,
jtraukimas | dokumenty | pagal institucijoje nustatyta duomeny valdymo tvarka.

apskaita

Kokia informacijg ir dokumentus turéty pateikti besikreipiantis asmuo ir kokig informacijg bus
privalu gauti institucijai, i kurig bus kreipiamasi. Ar ji bus gaunama i§ institucijos administracijos
padaliniy, jai pavaldziy institucijy, ar kity institucijy. Taip pat apra§yme turi bati numatyta bei
patvirtinta, i§ kokiy valstybés informaciniy sistemy (jvairiy registry, duomeny baziy) bus gaunama
reikalinga informacija bei dokumentai.

Visi §ie apraSai turi buti patvirtinti ir skelbiami vieSai. Tai gali buti daroma institucijos
tinklalapyje, taciau jei veikia ,,vieno langelio* aptarnavimo padalinys — visi aprasai vieSai skelbiami ir
jame. Taip atvyke asmenys gali iSsamiai susipazinti su aprasais.

5. PraSymui iSnagrinéti ir paslaugai suteikti reikalingos informacijos Saltiniy identifikavimas ir
informacijos gavimo uzsitikrinimas. Nustatomi informacijos S$altiniai, i§ kuriy bus gaunama
informacija praSyma ar skunda nagrinéjanti ir paslauga teikianti institucija. Taip pat svarbu Siame
zingsnyje sudaryti sutartis, Zodines ar raSytines, dél informacijos ir dokumenty teikimo praSyma
nagrinéjanciai, arba paslaugg suteikianciai institucijai.

ES valstybiy patirtis rodo, kad ,,vieno langelio® principo jgyvendinimas yra veiksminga
priemoné, padedanti pasiekti aukSto lygio asmeny aptarnavimg institucijose, nesvarbu, ar jose yra
centralizuotas asmeny aptarnavimo padalinys (tarnyba), ar jo néra. Svarbiausia tai, kad asmuo vienoje
vietoje gauna kokybiSkas paslaugas su maziausiomis laiko, materialinémis ir finansinémis sgnaudomis,
kad mazéja jo vaiks¢iojimy po jvairias institucijas skaicius renkant praSymui iSnagrinéti ir paslaugai
suteikti reikalingag informacija ir dokumentus, o naujos informacinés ir rySiy technologijos priemonés
suteikia galimybe paciam asmeniui dalyvauti paslaugos teikimo procese (Asmeny aptarnavimo ir jy
prasymy ir skundy nagrinéjimo institucijose ir jstaigose taikant ,,vieno langelio® principa praktinis
vadovas, 2010).

2008 m. spalio-lapkri¢io mén. LR Vidaus reikaly ministerijos atliktos ministerijy, Vyriausybés
jstaigy, jstaigy prie ministerijy, apskri¢iy virSininky administracijy ir savivaldybiy institucijy ir
istaigy apklausos rezultatai parodé, kad pasiekta zenkli pazanga jgyvendinant ,,vieno langelio®
principa (,,Vieno langelio* principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009):

- nebéra subjektyviy priezasciy, stabdanciy Sio principo jgyvendinima;
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- pastebimos pastangos kurti naujus efektyvesnius asmeny aptarnavimo modelius;

- stengiamasi jvairiai derinti centralizuoto ir decentralizuoto asmeny aptarnavimo formy
privalumus.

Salia to minétos apklausos rezultatai parodé, kad isliko priezastys, i§ principo stabdanéios ,,vieno
langelio principo jgyvendinima: traksta léSy, reikalingy modernizuoti rySio sistemas, jsigyti
kompiutering ir programing jranga, néra prieigos prie integruoty duomeny baziy, nepakankamai
reglamentuoti santykiai tarp vieSojo administravimo institucijy ir Kity organizacijy joms keiciantis
informacija ir aptarnaujant asmenis, institucijos ir jstaigos stokoja metodiniy Zziniy ir patirties diegti
,,vieno langelio* asmeny aptarnavimo principa.

,»Vieno langelio® principo privalumas pasireiSkia tuo, kad sprendimui priimti ir prasomai
paslaugai suteikti reikalinga informacija ir dokumentai gaunami nedalyvaujant praSyma padavusiam
asmeniui. D¢l to institucijos uzdavinys — ne tik nustatyti, kokia informacija ir dokumentai reikalingi
praSymui iSnagrinéti ir paslaugai suteikti, bet ir identifikuoti Saltinius — institucijas ir jstaigas — i$ kuriy
institucija turi gauti jai reikalingg informacija ir dokumentus. Institucija privalo uzmegzti su
informacijos valdytoju kontakta ir zodinémis ar ra$ytinémis sutartimis uzsitikrinti nepertraukiama
informacijos gavima (,,Vieno langelio“ principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés
rekomendacijos, 2009).

Apibendrinant galima teigti, kad yra iSskiriami penki pagrindiniai ,,vieno langelio* principo
diegimo etapai — nuo pasirengimo Sio principo diegimui iki praSymui i$nagrinéti ir paslaugai suteikti
reikalingos informacijos Saltiniy identifikavimo ir informacijos gavimo uZsitikrinimo. Rezultatas toks,
kad sudaromas saraSas administraciniy paslaugy, kurias institucija privalo teikti pagal jstatymy ir kity
teisés akty jei priskirta kompetencijag. Svarbu nepamirsti to, kad Sis paslaugy sarasas gali buti
perzitrimas ir tikslinimas, jeigu institucijoje jvykdomi veiklos poky¢iai, ar kei€iasi teisés aktai, kurie

reguliuoja jy administraciniy paslaugy teikima, taip pat ir del kity aplinkybiy.

2.4. Tinkamo “Vieno langelio” principo taikymo vertinimas

Institucijai pradéjus teikti administracines paslaugas pagal “vieno langelio” principa, svarbu ne
tik tai, kokias paslaugas institucija teikia. Labai svarbu tampa ir tai, kg apie teikiamy paslaugy kokybe
galvoja asmenys, kurie kreipiasi institucijas. Vis dél to “vieno langelio” principo taikymas reikalingas
del svarbios priezasties. UZtikrinti pilie¢iy kasdienés administracinés nastos palengvinimg. Tik Zinant
visuomenés pozitirj j “vieno langelio” principo veikimg galima suvokti, ar jis veikia sé¢kmingai, ar
visuomené juo patenkinta. Taip pat, ar “vieno langelio” principu teikiamos paslaugos i§ tiesy yra

kokybiskos, kaip to reikalaujama, ar teikiamos tik pavirSutiniskai.
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Tam, jog suzinoti visuomenés poziiirj j institucijos veikimg, atlickamy paslaugy kokybg —
atliekamos apklausos. LR Vidaus reikaly ministerija nuo 2005 mety kasmet atlicka Lietuvos gyventojy
apklausas. Siy apklausy metu tiriamas Lietuvos gyventojy pasitikéjimas valstybés ir savivaldybiy
institucijomis ir jstaigomis.

2009 metais patikslintas Siy apklausy klausimynas ir papildomai pradéta tirti administraciniy
paslaugy teikimo ir besikreipian¢iy asmeny aptarnavimo efektyvumas ir Lietuvos gyventojy nuomong
apie aptarnavima vieno langelio principu valstybés ir savivaldybiy institucijose ir jstaigose (,,Valstybés
ir savivaldybés institucijy aptarnavimo kokybés vertinimas. Reprezentatyvi Lietuvos gyventoju

apklausa“ 2009m. [zitréta 2017 03 04]. Prieiga per interneta: http://vakokybe.vrm.lt/ )

Paskutiné apklausa buvo vykdyta 2015 m. paskutinéje ataskaitoje sumuojami paskutiniy keletos
mety rezultatai. Siy apklausy metu puikiai atskleidziamas visuomenés poziiiris j tai, kaip veikia ,,vieno
langelio* principas. Zemiau pateiktos lentelés (zr. 4 lentelg) duomenimis matyti, kaip keitési
visuomeneés poziiiris per pastaruosius metus j ,,vieno langelio* principg — kaip greitai i sistema padeda
i§spresti problemas. Lenteléje pateikti duomenys 2010-2015 mety apklausy duomeny palyginimas
atsakant j klausimg: ,,ar Jisy nuomone, vieno langelio padaliniai padeda zmonéms grei¢iau iSspresti

jiems riipimus klausimus valstybés ar savivaldybiy institucijose / jstaigose?*

4 lentelé. 2010 — 2015 metais atlikty apklausy duomeny palyginimas ( tyrimo ,,pasitikéjimo valstybés ir
savivaldybiy institucijomis ir jstaigomis aptarnavimo kokybés vertinimas* ataskaita, 2015 m.)

2015 m. (%) 2014 m. (%) 2013 m. (%) 2012 m. (%) 2010 m. (%)
Padeda greiciau | 66 51 50 49 50
i$spresti
Nepadeda  greiciau | 14 18 22 20 20
i$spresti
Nezino, neatsaké 20 31 28 31 30

Apklausos duomenimis, net 2/3 (66 proc. — tikrai taip 22 proc., greiciau taip 44 proc.) gyventojy
mano, kad ,,vieno langelio padaliniai padeda Zmonéms grei¢iau iSspresti jiems ripimus klausimus. 14
proc. (9 proc. greiiau ne, 5 proc. tikrai ne) gyventojy nurodé, kad, jy nuomone, Sie padaliniai
nepadeda greiciau i$spresti jiems rapimy klausimy. Teigiamy ir neigiamy vertinimy balansas rodo, kad
daugiau gyventojy pritaria nei nepritaria, kad vieno langelio padaliniai padeda grei¢iau iSspresti
rupimus klausimus. Palyginus rezultatus su 2014 m. pastebima, kad teigiamga nuomong¢ turiniy
respondenty skaicius auga (tyrimo ,,Pasitik€jimo valstybés ir savivaldybiy institucijomis ir jstaigomis
ir aptarnavimo kokybés vertinimas* ataskaita, 2015).

Palyginus 2015 ir 2010 mety rezultatus galima teigti, kad situacija geréja. Jeigu 2010 metais tik
pusé respondenty teigé, jog sistema veikia taip, kad padeda greiciau iSspresti problemas, tai 2015
metais jau 66 proc. respondenty teigé, jog ,vieno langelio® sistema padeda greiiau iSspresti
problemas.
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Galima teigti, kad situacija tikrai ger¢ja — vis daugiau asmeny teigiamai ziiiri ] vieno langelio
principa. 2015m apklausos metu paklausus: ,,ar vieno langelio padaliniai padeda Zzmonéms greiciau
iSspresti jiems rapimus klausimus valstybés ar savivaldybiy institucijose / istaigose® atsakymy
pasiskirstymas dziugina. Ypac zvelgiant | asmeny, kurie teigia jog ,,vieno langelio principas‘ nepadeda
i§spresti problemos greiciau. Jeigu 2010 — 2013 metais net 20-22 proc. teigé jog ,,vieno langelio®
principas nepadeda spresti problemos greiiau, tai 2015 metais jau tik 14 proc. respondenty taip teigé.
Galima tvirtinti, kad taip yra dél “vieno langelio” jsitvirtinimo ir tobuléjimo institucijose. “Vieno
langelio” principas tampa vis rySkiau sutinkamas institucijose. Jei seniau jis buidavo, taciau nezymus,
tai pastaraisiais metais — tampa vis ryskiau pastebimas.

Zemiau pateiktoje diagramoje parodytas respondenty nuomonés pasiskirstymas (zr. 3 pav.).

Tikrai taip
22%

Greitiau taip
44%

Nezino,
neatsaké__#&
20%
\TQ—:-»
Tikrai ne
5%
Greitiau ne
9%

3 pav. Vienas langelis padeda grei¢iau spresti klausimus institucijose. (tyrimo ,,pasitikéjimo valstybés ir
savivaldybiy institucijomis ir jstaigomis aptarnavimo kokybés vertinimas® ataskaita, 2015 m.)

Galima teigti, jog pastaraisiais metais ger¢jant ,,vieno langelio* principo jgyvendinimui, jis Vis
dazniau sutinkamas savivaldybése ir kitose institucijos — juo labiau ir pasitiki pilieciai. ,,Vienas
langelis* néra tik nefunkcionuojanti institucijos dalis, taciau pilnavertiSkas ir puikiai dirbantis daugelio
institucijy organas. Vis didesné piliec¢iy dalis teigiamai vertina ,,vieno langelio* principu institucijy
teikiamas paslaugas, ir teigia, kad jis pagreitina administracinj procesa. Galima manyti, jog ateityje,
kai ,,vieno langelio* principas taps dar populiaresnis, vis daugiau Zmoniy teigs, kad ,,vieno langelio*
principas paspartina administracinj procesg.

Daznai asmenys, kurie retai lankosi jvairiose institucijose, kuriems retai reikalingos
administracinés paslaugos, biuina nustebinti tuo, kad ,,vieno langelio® principo pagalba, nuéje i
institucijg gali greitai ir operatyviai gauti vienokig ar kitokig jiems reikalingg paslaugg. Daugumas
pilie€iy jau baigia pamirsti laikus, kai institucijose reikédavo laukti ilgas eiles prie kabinety. Dabar
daznai institucijose sutiksi tik vieng kita Zzmogy. DaZnai tai vyresnio amziaus pilieciai, kurie dar néra
priprate prie naujos sistemos. Zinoma, jaunesni asmenys, daznai net nesikreipia j institucijas tiesiogiai,

jie labiau stengiasi vis daugiau administraciniy paslaugy gauti internetu net neiséj¢ i§ namy. Todél
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pastaraisiais metais populiaréja vyriausybés atlickamos apklausos ne apie ,,vieng langelj* ir asmeny
pasitenkinimg institucijose gaunamomis paslaugomis, taciau daugiau démesio kreipiama i pilieciy
pasitenkinimg elektroninémis administracinémis paslaugomis, kurios kiekvieng dieng tampa vis
populiaresnés. Taip asmenys sutaupo dar daugiau laiko, gali keletu mygtuko paspaudimy uzsakyti
pazyma, ar kitg administracing paslauga.

Zinoma, tai tampa vis populiariau, tadiau atvykus j institucija, j skyriy kuris dirba ,,vieno
langelio* principu susiduriama su mazesne tikimybe ,,padaryti kazka blogai, tai yra — mazesné klaidy
galimybé. Patyres specialistas paaiSkins visg, kg reikia zinoti asmeniui, nurodys kokius dokumentus
reikéty pristatyti. Asmeniui nukeliama dalis atsakomybés, kuri bty slégusi jo pecius jei biity pildes
dokumentus internetingje erdvéje. Klausimus ,,ar viskas padaryta gerai?, atvykus | institucijg pakeicia
visiskai kiti klausimai. O paprastai jy ir nebiina.

Apsibendrinant galima pastebéti, kad jau keletas mety, kaip visuomenéje ,,vieno langelio*
principas tampa ne tik jprastas, taiau ir visiS$kai suprantamas dalykas. Daugelis nejsivaizduoja
institucijos, kurioje nebiity taikomas ,,vieno langelio® principas. Jau pamirsti laikai, kuomet reikédavo
stovéti eilése prie kity jstaigy kabinety ir praSyti pazymos, kuri reikalinga administracinei paslaugai
kitoje institucijoje gauti. Modernéjantis pasaulis ver¢ia ir institucijas keistis. ,,Vieno langelio* principo
vertinimas kiekvienais metais vis palankesnis, daugelis asmeny teigia, kad paslaugos ne tik atlieckamos
kokybiskai, bet ir greitai. Tobuléti institucijas vercia tobuléjantis privatus sektorius, ir asmenys, kurie
1§ institucijy tikisi tokio paties gero, greito ir kokybisko aptarnavimo kokj gauna ir nuvyke ] bankg ar
atliekant kitus kasdienius veiksmus kuriy metu jiems suteikiamos paslaugos.

LR Vidaus reikaly ministerija nuo 2007 m. nuolat atlieka Kokybés vadybos metody diegimo
vieSojo administravimo institucijose stebéseng. Stebésenos tikslas — iSanalizuoti kokybés vadybos
metody diegimo institucijose eigg ir apie tai informuoti visuomen¢. Vidaus reikaly ministerija 2013
metais  atlikto tyrimo ,,Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos vieSojo administravimo
institucijose/jstaigose stebésena” metu institucijos buvo apklaustos ir apie ,,vieno langelio* principo
taikyma. Sis tyrimas pats naujausias, atliktas 2013 m.

Apklausoje dalyvavo 131 institucija. Su ,,vieno langelio® principo taikymu buvo susij¢ trys
klausimai:

1) Ar organizacijoje taikomas “vieno langelio” principas?

2) Kokiu mastu taikomas ,,vieno langelio* principas?

3) Kelintais metais pradétas taikyti ,,vieno langelio* principas?

ISanalizavus pateiktus duomenis galima teigti, kad “vieno langelio” principg 2013m. taiké 68
proc. respondenty institucijy. Zemiau pateiktame 4 paveiksle parodo, kad iki 2016 mety pradzios &is
skaiéius turéjo pasiekti 79,4 proc. O iki 2020 mety pasiekti 84 proc. Sis rodiklis gali biti siejamas su

tuo, kad Lietuvoje paskelbta ,,VieSojo valdymo tobulinimo strategija 2012 — 2020 m. programa‘,
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kurios vienas pagrindiniy tiksly ir yra — ,vieno langelio®“ principo diegimas ir efektyvinimas,
administraciniy paslaugy kokybés tobulinimas. Tik vienas institucija buvo jsidiegusi §j principa
ankscCiau, taCiau jo nebetaiko, ir 20 respondenty teigia, kad neketina diegti iki 2020 mety. Tai, jog
didzioji dauguma yra jsidiege, arba ruoSiasi diegti §] principa atskleidzia jo svarbg kasdieniniame
institucijos gyvenime. Kadangi Sis procesas toks populiarus ir palengvina administracing nastg
besikreipiantiems asmenims. Taip pat, institucijoms lengviau dirbti ,,vieno langelio* principu, kadangi
vis daugiau institucijy $j principa taiko. Todél tarpinstitucinis bendradarbiavimas tampa kasdienybe,
tad galimybé taikyti ,,vieno langelio® principg savo institucijoje tampa vis patrauklesné daugeliui

institucijy vadovy.

&) N

Taike (jsidiege/ vykda) _ 67,9% B9

Siuo metu diegia I 6,95 9

Ketina diegtif vykdyti 2014-2015 m. I4,5% 6

Ketina diegtif vwkdyti 2016-2020 m. I4,5% 6

Neéra jsidiege ir neketina diegtif wykdyti .15r3% 20
2014-2020 m.

Taike (buve jsidiege/ vykde) anksiau, bzt}]
Liuo metu nebetaiko |

4 pav. ,,Vieno langelio® principo taikymo paplitimas organizacijose (,,Kokybés vadybos metody taikymo
Lietuvos vieSojo administravimo ir kitose institucijose/jstaigose stebésena: tyrimo ataskaita, 2013 m.)

4 paveiksle pateikti visi respondenty (N — 131) atsakymy pasiskirstymas. Galima teigti tai, kad
iki 2020 m. net 84 proc. respondenty (viso 110 respondenty) bus jdiege ir vykdys ,,vieno langelio*
principa.

I klausimg, kokiu mastu institucijos taiko ,,vieno langelio® principg, atsakymai pateikti 5

lenteléje.

5 lentelé. ,,Vieno langelio* principo taikymo mastas organizacijos viduje. (,,Kokybés vadybos metody taikymo
Lietuvos viesojo administravimo ir kitose institucijose/jstaigose stebésena: tyrimo ataskaita, 2013 m.)

Taikymo mastas Daznis
Neturi nei struktiiriniy nei teritoriniy padaliniy 9
Visoje institucijoje/jstaigoje (i8skyrus teritorinius padalinius) 41
Keliuose strukttiriniuose padaliniuose (iSskyrus teritorinius) 6
Viename struktiiriniame padalinyje (iSskyrus teritorinius) 4
Visoje institucijoje / jstaigoje ir jos teritoriniuose padaliniuose 37
Viename teritoriniame padalinyje 1

IS viso: | 98
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2 lentelés duomenimis, institucijos, dazniausiai ,vieno langelio® principg taiko visoje
organizacijoje, jskaitant ir padalinius. Taigi ,vieno langelio® principas yra jsitvirtins ne tik
pagrindinéje organizacijoje, Sis principas taip pat taikomas ir visom institucijoms. Taigi, taikant ,,vieno
langelio® principg ne tik pacioje valdanciojoje institucijoje, taciau ir jai pavaldziuose padaliniuose —
gerina asmeny pozilrj. Jei pagrindin¢je institucijoje yra taikomas ,vieno langelio® principas,
besikreipiantys asmenys taip pat tikisi, kad Sis principas bus taikomas ir kituose su institucija
susijusiuose padaliniuose. Todél ,,vieno langelio* principo taikymas visose pavaldziuose institucijose
yra ne tik patogu (dalijimasis dokumentais), taciau labiau priimtina ir visuomenei. Tikimasi, kad visos
pavaldzios institucijos vykdys veiklg taip pat kaip ir pagrindiné institucija.

6 lenteléje nurodyta, kelintais metais apklaustoje dalyvavusios organizacijos jsidiegé ,,vieno

langelio* principa.

6 lentelé.“Vieno langelio principo jdiegimo metai. (,,Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos viesojo
administravimo ir kitose institucijose/jstaigose stebésena: tyrimo ataskaita, 2013 m.)

Metai Iki 2005 2006 2007 2008 2009 m. | 2010 m. | 2011 m. | 2012 m. | 2013 m.
2005m. m. m. m. m.
Daznis 15 2 4 17 18 8 15 10 6 4

»Vieno langelio® principas Lietuvos institucijose pradétas taikyti senai: net 15 apklausty
organizacijy §j principg taiko jau daugiau negu dvylika mety. Nuo 2007 m. stebimas ,,vieno langelio*
principo taikymo proverzis, kuris visy pirma sietinas su Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo
jstatyme jtvirtintu jpareigojimu vie$ojo administravimo institucijoms aptarnauti asmenis taikant ,,vieno
langelio® principg. Véliau skaiciai i$liko smarkiai nepakite, stabiltis. 2013 metais buvo tik 4 institucijos
kurios jsidiege ,,vieno langelio® principa, tai galima paaiskinti labai paprastai — didZioji dauguma
institucijy jau buvo jdiegusios §j principa, todél skaiius institucijy kurios jo dar neturéjo — nebuvo
didelis. Tode¢l ir skaiciai institucijy kurios jsidiegia §j principg — stabiliai maz¢ja. Laikantis jstatymo vis
daugiau institucijy jsidiegia ,,vieno langelio* principa, taciau, nors biurokratinis aparatas Lietuvoje yra
pakankamai didelis, ta¢iau naujy institucijy neatsiranda labai daug. Susikuria viena, dvi, ar penkios per
metus, taciau pagrindinis aparatas jau yra sukurtas. Todél tik naujoms institucijoms reiki pradéti taikyti
,vieno langelio principg. Tai veda prie i1§vados, kad laikui bégant institucijy, kurios tik diegsis ,,vieno
langelio* principg — stabiliai nedaugés. Tik naujos, jaunos institucijos diegsis $i procesa. Tuo tarpu
senosios — kaip ir seniau dirbs taikydamos ,,vieno langelio* principg ir dar labiau jj tobulins siekdamos
teikti kuo kokybiSkesnes administracines paslaugas.

,Vieno langelio principui dar labiau jsitvirtinant administracingje sistemoje svarbu ir tai, kad
kuo toliau, tuo daugiau institucijy pradeda teikti dar tobulesnes administracines paslaugas. Tai yra

administraciniy paslaugy teikimg vis dazniau perkelia i elektroning erdve. Todél, asmenys, kuriems
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reikalinga administraciné paslauga gali ne tik eiti j institucijg ir biiti kokybiSkai patarnaujami ,,vieno
langelio® principu, taciau nei$éjus i§ namy uzpildyti praSyma tiesiog internetu ir gauti reikalinga
informacija ar dokumentg elektroniniu pastu. Tai dar labiau palengvina asmeny, kuriems reikalingos
administracinés paslaugos, administracing nasta.

Apibendrinus tyrimo rezultatus galima teigti, kad institucijos didesne dalimi diegia ,,vieno
langelio® principg, arba jau yra jsidiegusios, ir teikia kokybiskesnes administracines paslaugas.
Kokybisky paslaugy teikimui didele jtaka daro tai, kad daugelis institucijy turi ilgamete ,,vieno
langelio* principo taikymo patirtj. Todé¢l ir pilieCiy pozitris | ,,vieno langelio® principu teikiamas
paslaugas yra geresnis ir progresuojantis teigiamai. Taip yra todé¢l, kad ilgesne patirt; darbui ,,vieno
langelio® principu turin€ios institucijos laikui bégant teikia vis geresnés kokybés administracines

paslaugas.

Apibendrinant teisinj ,, vieno langelio “ principo teisinj reglamentavimg svarbu paminéti tai, kad
nors jis ir jtrauktas § LR Viesojo administravimo jstatymg kaip privalomas — jis vis dar yra
tobulinamas. Nors dauguma institucijy veikia pagal ,,vieno langelio * principq, taciau tobuléti dar yra
kur. Pats ,,vieno langelio* principas yra jgyvendinimas daugelyje institucijy. Kiekviena institucija,
norédama pradeéti dirbti ,,vieno langelio* principu, turi pereiti keletq etapy, kad galéty sékmingai
pagal ji dirbti, tam taip pat reikalingi aprasai, kurie labai palengvina tiek tarnautojy, tiek asmeny
besikreipianciy dél administracinés paslaugos, administracing nastq. Taigi svarbu tai, kad kiekviena
institucija juos turéty ir jie biity prieinami viesai. Svarbiausias dalykas teikiant kokybiskas
administracines paslaugas yra besikreipianciy asmeny vertinimas. Tai, kad asmenys teigiamai vertina
administracines paslaugas, kurios teikiamos ,,vieno langelio* principu yra svarbiausias ,,vieno
langelio “ principo jvertinimas. Kadangi jis buvo sukurtas tam, kad palengvinti administracine nastq ir

teikti kokybiskas, besikreipiantiems asmenims reikalingas administracine paslaugas.
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I11. ,,VIENO LANGELIO“ PRINCIPO JGYVENDINIMAS TAURAGES
RAJONO SAVIVALDYBEJE

[$nagrinéjus ,,vieno langelio* principo sampratg bei teisinj reglamentavimg labai svarbu
i$siaiskinti, ar institucijose §is principas iSties veikia taip, kaip apraSoma vadovéliuose ir jstatymuose.
Siame skyriuje pristatoma atlikto tyrimo metodika, analizuojama tyrimo metu gauti rezultatai. Siekiant
iSanalizuoti ,,vieno langelio* principo taikymg institucijose, buvo pasirinktas kokybinis tyrimas — pusiau
struktiruotas interviu su administraciniy paslaugy teikéjais — Tauragés rajono savivaldybés

administracijos ,,viename langelyje* dirbanciais valstybés tarnautojais.

3.1.  Tyrimo metodika

Socialiniai tyrinéjimai, skirtingai nuo sociologiniy, sykiu su socialiniy désningumy
pasireiSkimo formomis ir veikimo mechanizmais, tyrin¢ja konkrecias socialinés zmoniy tarpusavio
sgveikos formas ir salygas — ekonomines, politines, demografines ir kt. (Luobikiené, 2009). Socialiniy
tyrimy tikslas — suprasti socialing realybe ir nustatyti individy ar grupiy elgsenos ypatumus, tam
tikslui pasiekti reikia susipaZzinti su metodologija.

Siekiant suzinoti daugiau apie ,,vieno langelio® principo jgyvendinima, ,,vieno langelio* principo
praktinj pritaikyma kasdieninéje institucijos veikloje, buvo atliktas tyrimas. Vienas svarbiausiy ,,vieno
langelio® principy yra profesionalus, paslaugus klienty aptarnavimas bei nuolatinis aptarnavimo
kokybés gerinimas. Atliekant tyrimg pusiau struktiiruoto interviu metu apklausti Tauragés rajono
savivaldybés administracijos tarnautojai, dirbantys ,,viename langelyje®, tik jie gali atsakyti, kaip jy
institucijoje veikia ,,vieno langelio™ principas ir kokie veiksniai lemia sékmingg jo taikymg. Sie
asmenys dirba ,,bendrajame priémime*, tai pirmasis kabinetas, kuris matomas apsilankius Taurages
rajono savivaldyb¢je. Jame dirbantys tarnautojai aptarnauja klientus ,,vieno langelio* principu. Todél
galima teigti, kad jie yra savo srities specialistai. Tyrimo metu buvo naudojamas pusiau struktiiruotas
interviu, kurio metu apklaustos bendrajame priémime dirbancios specialistés. Interviu metodas
laikomas pakankamai brangiu laiko ir kaSty atZvilgiu, kadangi reikia nemazai 1éSy ir laiko norint
apklausti daugiau respondenty bei apdoroti surinktg informacija. Interviu patikimumui taip pat reikia
skirti papildomo démesio, kadangi apklausiamajam jtakos gali turéti klausianciojo laikysena, tonas,
manieros ir pan. Todél skirtingai pasirengusiems tyréjams, imantiems interviu (nestruktiiruoto interviu
atveju), gali pavykti surinkti gana skirtingos kokybés informacija. Siuo atveju labai svarbus tyréjo
nesaliSkumas, noras gauti objektyvias, o ne iSankstines nuostatas atspindin¢ias nuomones (Bitinas,
Rupsiené, Zydzitinaite, 2008).

Tyrimo tikslas — jvertinti ,,vieno langelio principo jgyvendinima Tauragés rajono savivaldybés

administracijoje.
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Tyrimo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti Tauragés rajono savivaldybéje igyvendinama ,,vieno langelio® principa.

2. Identifikuoti problemas, atsirandanc¢ias jgyvendinant ,vieno langelio® principg $ioje
savivaldybéje.

3. Nustatyti veiksnius, kurie lemia ,,vieno langelio principo sékmingg jgyvendinima.

Tyrimo metodai — pusiau struktiruotas interviu metodas su savivaldybés administracijos
specialistais.

Siekiant i§ tarnautojy suzinoti kuo daugiau reikSmingos informacijos, buvo pasirinktas pusiau
struktruoto interviu metodas. Dalis interviu atviry klausimy buvo paruosti i§ anksto, jie buvo suskirstyti
pagal kategorijas, kuriy vertinimg ir situacijg norima istirti, kurie kreipia interviu procesg tam tikra
kryptimi, kiti plane nepateikti klausimai interviu metu uzduodami atsizvelgiant j gaunamus atsakymus ir
numanant, kad tai praturtins patj tyrima. Sio metodo pateiktos informacijos galima paklaida reikty laikyti
tai, kad tarnautojas gali specialiai pateikti kryptinga nuomong ir informacija, siekiant suformuoti geresnj
ispudj, pateikti optimistiSkesn¢ situacijg, nei yra tikrovéje

Interviu buvo atliekamas ,,akis j akj“, tai yra tiesiogiai laiku ir tiesiogiai vietoje. Susitikimai vyko
Tauragés rajono savivaldybés administracijoje. Interviu metu buvo apklausti 2 Tauragés rajono
savivaldybés administracijos tarnautojai, kurie tiesiogiai aptarnauja klientus, turi patirties $ioje srityje bei
turi informacijos apie visus jstaigoje vykdomus procesus. Paprastai skyriuje dirba trys asmenys, taciau
kelios dienos prie§ atlieckant interviu viena 1§ darbuotojy i8¢jo 1§ darbo, ] jos vieta naujas Zmogus dar
nebuvo paskirtas. Todél apklaustyjy skaicius sumazéjo. Nuo Siy darbuotojy profesiniy, asmeniniy savybiy
priklauso teikiamy administraciniy paslaugy kokybé. Klausimai buvo pateikiami interviu metodu. Kaip
teigia Nausédiené¢ (2009), interviu — tai ilgas pokalbis, be grieztai suformuluotos pokalbio struktiiros, kuris
paprastai vedamas pagal laisva interviu plana, reikalingg tam, kad interviu éméjas nenukrypty nuo temos
ir paliesty numatytas problemines sritis. Pagal Kardelj (2007), interviu gali buti skirstomas j daugelj
Jvairiy varianty, pradedant nuo formalizuoty (standartizuoty) interviu, kur klausimai i§ anksto numatyti,
iki neformaliy interviu, kur klausimy seka bei jy formalizavimas visiSkai laisvi. Tyrimo interviu
pasirinktas neformalus interviu metodas su atvirais klausimais, kurie uZzduodami eilés tvarka (Zr. 1
Priedas). Interviu metu pateikta 10 klausimy, kuriais buvo siekiama iSsiaiskinti, kokios problemos kyla
aptarnaujant asmenis ,,vieno langelio® principu, kaip biity galima jj patobulinti. Valackien¢, Mikéne
(2008) teigia, kad klasikinio interviu tikslas — issiaiSkinti respondento motyvus, nuomong, paziiras,
asmenybés bruozus; i8siskiria pavyzdinga programa; eiga priklauso nuo apklauséjo kvalifikacijos. Interviu
metu uzduoti klausimai susij¢ su ,vieno langelio* principo jgyvendinimu, klieny aptarnavimu.

Informantams uZduoti klausimai pateikti 7 lentel¢je, nurodoma, kg kiekvienu klausimu siekiama suZinoti.
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7 lentelé. Interviu klausimai (sudaryta autorés)

Klusimy | Numeris Klausimas K3 siekiama suZinoti?

grupé interviu
klausimyne

1. 1. Kokia Jiisy darbo patirtis dirbant su | Siais interviu klausimais siekta suzinoti, ar darbuotojos,
klientais? Dirbant ,vieno langelio® | dirbanfios bendrajame gyventojy priémime yra
principu? kompetentingos dirbti §j darba — ar turi patirties dirbant

3. Ar daznai tenka gauti skundy? Kokiy | su klientais, ju aptarnavimu. Taip pat siekta suzinoti,
priemoniy imamasi gavus skundg dél | kokios asmens savybés yra reikalingos, kad galéty teikti
netinkamo administracinés | paslaugas klientams kokybiskai ir kodél dazniausiai
paslaugos teikimo? teikiami skundai dél administraciniy paslaugy teikimo,

7. Kokios darbuotojy savybés biitinos, | ar tam jtakos daro darbuotojy kompetentingumas?
kad buty galima teikti kokybiSkas
administracines paslaugas?

2. 2. Ar reikalingi darbuotojy mokymai | Siais klausimas sickiama suzinoti, ar vykdomi
klienty aptarnavimo kokybei gerinti? | darbuotojy mokymai, kuriuose jie galéty kelti savo
Kaip daznai vyksta mokymai, kokie? | kompetensija ir teikiamy paslaugy kokybe. Klausimu

8. Ar vykdomi tyrimai apie asmeny | apie tyrimus norima suZinoti, ar vykdomi tyrimai
pasitenkinimg  ,,vieno  langelio“ | gyventojy ,,vieno langelio® principo pasitenkinimui
principu teikiamomis paslaugomis? | nustatyti, jei taip, ar paslaugos teikiamos kokybiskai ir
Jei taip — kokie, jei ne — kodél? atitinka gyventojy poreikius?

3. 4, Kokios dazniausiai kylan¢ios | Siais klausimais siekiama suzinoti, kokios problemos
problemos, dirbant ,,vieno langelio” | dazniausiai kyla dirbant ,,vieno langelio® principu. Ar
principu? ,vieno  langelio  principas  Tauragés rajono

5. Kaip vertiname ,vieno langelio“ | savivaldybéje yra jgyvendinamas gerai, su kokiomis
principo veikima $ioje institucijoje? | problemomis susiduriama. Ar bendradarbiavimas tarp

10. ,Vieno langelio principui Svarbu | institucijy veikia kaip nurodyta jstatymuose, ar yra
bendradarbiavimas tarp institucijy. | spragy, kurios neleidzia tinkamai vykdyti ,,vieno
Kokia yra teigiama/neigiama | langelio® principo jstatymo nustatyta tvarka.
patirtis?

4. 6. Kokios populiariausios teikiamos | Klausimu norima suzinoti kokios populiariausios
administracinés paslaugos? savivaldybés administracijoje teikiamos administracinés

paslaugos.

5. 9. Ar vieSajame sektoriuje klienty | Klausimu siekiama suzinoti, ar darbuotojai mano, jog

aptarnavimo kokybei ir teikiamoms
paslaugoms yra keliami didesni
reikalavimai negu priva¢iame?

jiems keliami klienty aptarnavimo reikalavimai yra
didesni negu privac¢iame sektoriuje, ir kas tai lemia.

I$ pateiktos lentelés matyti, kad interviu metu buvo paklausta desimt klausimy, viso — penkios

skirtingos grupés dominanciy sriCiy, kurios padéjo atskleisti, kaip Tauragés rajono savavaldybeje

lgyvendinamas ,,vieno langelio* principas.

Tyrimo atlikimo data. Interviu buvo vykdomas 2017 m. geguzés 2 d.

3.2. Tauragés rajono savivaldybés administracijos tarnautojy interviu analizé

Tyrimo metu naudojant pusiau struktiiruoto interviu metoda buvo apklausti 2 Tauragés rajono

savivaldybés administracijos tarnautojai (zr. 8 lent.). Interviu metu buvo siekiama issiaiskinti, kaip

Tauragés rajono savivaldybéje jgyvendinamas ,,vieno langelio principas. Buvo apklausti du specialistai,

kurie priklauso bendrajam skyriui. Nors skyriuje dirba 16 darbuotojy, taciau 14 i8 jy atlieka kitas paskirtas

funkcijas — vairuotojai, archyvo darbuotojai, valytojos, specialistai, kurie dirba kitus darbus. Bendrajame
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skyriuje, gyventojy priémime paprastai dirba du asmenys ir vienas vadovas. Taciau interviu metu buvo
dirbo tik vienas darbuotojas ir vadovas (kitas darbuotojas i$¢jo i§ darbo, o j jo Vieta konkursas dar tik buvo
paskelbtas). Interviu metu apklausti du asmenys uzkoduoti. Vienas informantas A, kitas informantas B.

Informanty vardai ir pavardés zinomi, taciau vieSai neskelbiami.

8 lentelé. Interviu charakteristika (sudaryta autorés)

Nr. Informantas Pareigos Darbo patirtis ISsilavinimas Interviu data
1. A Bendrojo skyriaus vedéjas 29 metai Aukstasis 2017 05 02
2. B Vyresnysis specialistas 7 metai Aukstasis 2017 0502

Interviu metu apklausti du darbuotojai, tiesiogiai dirbantys su asmenimis, kuriems atéjus j
savivaldybés administracijg reikalingos ,,vieno langelio® paslaugos. Pirmasis darbuotojas — informantas
A, turintis 29 mety patirtj klienty aptarnavime. Tauragés rajono savivaldybés administracijos bendrojo
skyriaus vedé¢jas vadovauja bendrajam skyriui, sprendzia jo kompetencijai priskirtus klausimus,
organizuoja, koordinuoja, kontroliuoja ir atsako uz skyriaus darba, pavesty uzdaviniy jgyvendinimg bei
savo funkcijy ir pareigy vykdyma. Bendrasis skyrius apima ir kitas veiklas, ne tik ,,vieno langelio*
principu veikiantj gyventojy priémimg. Pagal Tauragés rajono savivaldybés pateikta informacija, Siam
skyriui priskiriamos Sios funkcijos ir uzdaviniai: uz savivaldybés tarnybos tkinj aptarnavimg, pagal
norminiy ir metodiniy dokumenty reikalavimus organizuoja raStvedyba savivaldybe¢je, pagal nustatytas
Finansy kontrolés taisykles atlieka finansy kontrolg, pagal dokumenty valdymo jstaigoje reikalavimus
rengia unifikuotas duomeny blanky formas. Siam skyriui tenkanéios ,,vieno langelio® principo
funkcijos yra tokios: organizuoja ir vykdo pilie¢iy ir kity asmeny aptarnavimg Tauragés rajono
savivaldybés administracijoje; registruoja raSytinius gyventojy praSymus, skundus; kontroliuoja, ar visi
savivaldybés institucijos vardu gauti praSymai, skundai yra laiku iSnagrinéti, ar | juos atsakyta
pareiSkéjams. Uz visg §) darbg atsakingas informantas A. Interviu metu paminéta, kad Tauragés rajono
savivaldybe¢je ,,vieno langelio* principas buvo pradétas jgyvendinti pries 15 mety. Visg laikotarpj iki
dabar informantas A dirbo savivaldybés administracijoje klienty aptarnavime.

Interviu metu informantas B atskleidé turinti 7 mety patirtj dirbant Tauragés rajono savivaldybés
administracijoje, klienty priémime ir aptarnavime. Informantas B yra atsakinga uz ,,vieno langelio®
principo jgyvendinimg $ioje jstaigoje, fiziniy, juridiniy asmeny pra§ymy, pareiskimy, skundy ir kt.
registravimg duomeny valdymo sistemoje (DVS), informacijos teikimg besikreipiantiems Zzmonéms

(telefonu, rastu ar zodziu), administraciniy paslaugy prieinamumo elektroniniu biidu www.taurage.|t

tinklalapyje uZztikrinima, ataskaity teikima skyriaus vedéjui, klienty aptarnavimo kokybés tyrimy
atlikima.
Galima pastebéti tai, kad abu darbuotojai turi nemazg patirt] klienty aptarnavime. Kadangi

darbas su klientais jiems néra naujiena — tai viena i§ svarbiy priezas¢iy ,,vieno langelio* principo
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jgyvendinimui. Tik darbuotojas, sukaupes nemenka patirtj, gali kokybiskai aptarnauti klientg ir suteikti

jam kokybiskas administracines paslaugas.

9 lentelé. Skundy dél administraciniy paslaugy teikimo daznumas

Pateikiamy skundy deél
netinkamo administraciniy
paslaugy teikimo daznumas.

,Dabartiniu  metu skundy negauname.
Pastaruosius keleta mety nepamenu kad bty
buve skundy dél administraciniy paslaugy
teikimo ar jy kokybés. Prie§ desimt ar kiek

»Skundy mano darbo praktikoje gauti
neteko. Kol kas visi besikreipiantys
klientai yra patenkinti administraciniy
paslaugy teikimu*

daugiau mety esame turéje vieng skunda,
taCiau dar ta pacig dieng asmuo atéjo ir ji
atsiémeé. Aisku, jei nutikty taip, kad skundas
atsirasty — Jis tikrai biity nagrinéjami
istatymo nustatyta tvarka“

Kaip matoma 1§ 9 lentelés, abu informantai sutinka, kad skundy dél netinkamo administraciniy
paslaugy teikimo — jy darbo praktikoje nér pasitaikg. Anot informanto A ,, Pries daugiu nei desimt
mety buvo skundas, taciau asmuo jj véliau atsiemeé.” Jei taip nutikty, kad buty paraSytas skundas,
,, <jis tikrai bity nagrinéjamas jstatymo nustatyta tvarka>‘ kadangi savivaldybés administracija yra
suinteresuota kokybisku aptarnavimu, todél kiekvienas skundas biity nagrin¢jamas ir priimtas tinkamas
sprendimas.

Galima pastebéti, jog tai, kas skundy nepasitaiko, arba pasitaiko labai retai, atskleidzia, jog
Tauragés rajono savivaldybés darbuotojai, kurie dirba bendrojo gyventojy priémimo skyriuje yra
kompetentingi ir savo darbg dirba labai gerai. Ilgameté darbo patirtis padeda puikiai suprasti kliento
poreikius, net jei kartais patys klientai nezino kokios paslaugos jiems reikia.

Zemiau pateiktoje 10 lenteléje atskleidziama, kokios darbuotojy savybés yra biitinos, kad biity

galima teikti kokybiSkas administracines paslaugas.

10 lentelé. Kokybisky administraciniy paslaugy teikimui reikalingos darbuotojy savybés

Informantas A Informantas B

PagrindZiantys teiginiai

,»Kantrybé ir mandagumas*

.Svarbu iSsilavinimas, kadangi
neiSmanant teisés akty — dirbti Siame
darbe biity ypatingai sunku*

PagrindZiantys teiginiai

»Svarbiausia — puikiai iSmanyti teisés aktus,
§i dalis neatsiejama nuo §io darbo, darbo
p@tirtis — puikus privalumas‘

Darbuotojy savybés
reikalingos kokybiskam
administraciniy paslaugy
teikimui ,Siame darbe nejmanoma apsieiti be
naujausiy technologijy iSmanymo, senai
nebedirbame su popieriumi ir pieStuku,
viskas modernizuota“
»Asmeninés savybés tai kantrybé bei
psichologinés  Zzinios, kadangi klienty
pasitaiko paciy jvairiausiy, reikia mokeéti
iSklausyti ir i$siaiSkinti kliento poreikius,
kompetentingai ir profesionaliai spresti
klientui rapimus klausimus*
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Norint teikti kokybiskas administracines paslaugas ypatingai svarbu darbuotojo savybeés. Tik
kompetentingas, iSsilavings ir savo darba puikiai iSmanantis asmuo gali teikti administracines
paslaugas, kurios yra kokybiskos. Darbuotojy savybés, kurios bitinos teikiant administracines
paslaugas buvo nurodytos labai panaSiai: ,,Svarbiausia — puikiai iSmanyti teisés aktus, Si dalis
neatsiejama nuo Sio darbo, darbo patirtis — puikus privalumas <...> Zinoma Siame darbe nejmanoma
apsieiti be naujausiy technologijy ismanymo, senai nebedirbame su popieriumi ir pieStuku, viskas
modernizuota> “. Kaip asmenines savybes svarbiausia i$skirti ,, <...>kantrybe bei psichologines Zinias,
kadangi klientu pasitaiko paciy jvairiausiy. Reikia mokéti isklausyti ir issiaiskinti kliento poreikj,
kompetentingai ir profesionaliai spresti klientui ripimg klausimg. © Informantas B taip pat antrino savo
kolegai teigdamas ,, <...>kantrybé ir mandagumas<...> Taciau labai svarbu iSsilavinimas, kadangi
neismanant teisés akty — dirbti Siame darbe buty ypatingai sunku.” Tam, kad pasiekti kokybiska
klienty aptarnavima pirmiausia darbuotojai turi gerai i¥manyti savo darba bei gerbti klientus. Sias
pareigas einanc¢iam darbuotojui keliami tokie specialils reikalavimai:

o Turéti ne zemesnj kaip aukstaji neuniversitetinj arba jam prilyginta iSsilavinima;

e ISmanyti dokumenty rengimo taisykles ir kitus teisés aktus, susijusius su darbo funkcijy
vykdymu;

e Mokéti dirbti su Microsoft Office programos paketu;

e Moketi analizuoti, valdyti, kaupti, sisteminti, apibendrinti informacijg ir rengti iSvadas;

e Gebeti savarankiskai planuoti, organizuoti savo veikla, sklandZiai déstyti mintis rastu ir
zodziu;

e Gebéti bendrauti su jvairaus rango Zmonémis, biiti taktiSkam.

Taigi i$silavinimas — vienas Kertiniy aspekty norint teikti kokybiskas paslaugas besikreipiantiems
asmenims. Nors darbuotojas privalo turéti aukstaji iSsilavinimag, taiau teisés akty iSmanymas —
ypatingai svarbus, tai neatsiejama kasdienio darbo dalis. Ne kg maZiau svarbu — darbuotojy elgesys,
mandagumas, paslaugumas, kantrybé. Kaip ne kartg pamini respondentés — tiesioginis darbas su
Zmoneémis reikalauja stipraus psichologinio pasiruo$imo ir kritiniy situacijy valdymo Ziniy.

Darbuotojy pastangos aptarnauti klientus kokybiskai priklauso ir nuo jstaigoje taikomy
motyvavimo priemoniy. Egzistuoja platus skatinimo priemoniy spektras, taciau Rainey (2003) visas
jas suskirsté j dvi dideles grupes: vidiné ir iSoriné motyvacija. Pats darbas, t. y. darbo turinys, veiklos
laisvé, darbo jvairove, tobul¢jimo galimybeés, priskiriamas prie vidinés motyvacijos. ISorin¢ motyvacija
siejama su materialinémis (atlyginimas, premijos ir visos kitos finansinés paskatos, kurias savo noru
moka institucija) ir nematerialinémis paskatomis. Akcentuojama, kad vieSojo sektoriaus darbuotoju
veiklai daugiau jtakos turi vidiniai motyvatoriai, t. y. pats darbas, atsakomybé jgyvendinant ir darant
jitaka valdzios politikai, riipinimasis bendrais visuomeneés reikalais. Valstybés tarnautojo veikla yra
kasmet vertinama. Darbuotojai gali biti skatinami remiantis valstybés tarnybos jstatymu. Tarnautojai
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skatinami padéka, vardine dovana ir kitomis priemonémis. Tauragé rajono savivaldybéje, taip pat kaip
ir Kitose institucijose yra numatyta kaip turéty biiti skatinami darbuotojai. Pagrindinés skatinimo
priemonés yra pagyrimo, padékos rastai. Taip pat, atsizvelgiant j kasmetinio vertinimo rezultatus, uz
gerg darba, darbuotojui gali biiti suteikiama kvalifikaciné klasé ar paaukstinimas pareigose.

Antroji klausimy grupé buvo skirta suzinoti, ar vykdomi darbuotojy mokymai jy kompetencijai
kelti, taip pat ar yra tyrimai, kurie biity vykdomi norint suzinoti asmeny pasitenkinima ,,vieno
langelio* principu Tauragés rajono savivaldybéje. Taip suzinoma, ar darbuotojai yra kompetentingi
teikti administracines paslaugas ir tai, ar jy teikiamos administracinés paslaugos atitinka asmeny
poreikius. 11 lentel¢je pateikti informanty atsakymai j klausimg ,,Ar reikalingi darbuotojy mokymai

klienty aptarnavimo kokybei gerinti? Kaip daznai vyksta mokymai, kokie?*

11 lentelé. Klienty aptarnavimo kokybés gerinimo mokymy svarba

Klienty aptarnavimo kokybés svarbu  norint

,,Mokymai,

ypatingai ,,Mokymai batini“

gerinimo mokymy svarba uztikrinti, kad klieny aptarnavimas bity ,Nepamenu, kada paskutinj kartg jie
kokybiskas® buvo  organizuoti, tadiau  mielai
,Dirbant su zmonémis daznai susiduriama sudalyvauéiau®
su jvairiomis situacijomis, todél darbuotojui ,,DidZiausig stresg kelia situacijos, kuriy
reikalinga turi turéti nemazai psichologiniy metu sunku jas suvaldyti — pikti,

ziniy, kad sékmingai galéty valdyti situacija, konfliktiski asmenys*

ypa¢ konfliktiniu atveju. Tokiy situacijy
pasitaiko, taciau nedaznai®

oKiekvienas  valstybés  tarnautojas ir
darbuotojas privalo nuolat tobulinti savo

»Svarbu kuo daugiau mokymy, kuriuose
igyta informacija padéty valdyti tokias
situacijas“

»~Mokymuose skirtuose tik darbui su

sistemomis dalyvavau prie§ metus,
kadangi Siemet vykusiuose dalyvavo
kolegé, tadiau patirtimi pasidalino*

kvalifikacijag pagal jo pareigybei nustatytus
kvalifikacinius reikalavimus. Deja, taciau
tokie mokymai vyksta labai retai‘

»Kasmet gaunami planiniai mokymy
grafikai ir darbuotoji gali pasirinkti kuriuose
dalyvauti, tac¢iau dazniausiai mokymai néra
tinkami bendrojo skyriaus darbuotojams,
kadangi su juo néra susije*

,Daznai tai mokymai darbui su sistemomis.
Tokiuose mokymuose stengiasi dalyvauti
bent vienas bendrojo skyriaus darbuotojas‘

Kiekviena jstaiga siekia uztikrinti kokybiska klienty aptarnavima bei paslaugy teikimg. Siam
tikslui pasiekti naudojamos jvairios priemonés ir metodai. Viena i§ priemoniy yra darbuotojy
mokymai. Abu informantai sutinka, kad mokymai — privalomi. A informantas teigia: ,, mokymai,
ypatingai svarbu norint uztikrinti, kad klieny aptarnavimas bity kokybiskas. <...> Dirbant su
Zmonémis daznai susiduriama su jvairiomis situacijomis, todeél darbuotojui reikalinga turi turéti
nemazai psichologiniy Ziniy, kad sékmingai galéty valdyti situacija, ypac konfliktiniu atveju. Tokiy
situacijy pasitaiko, taciau nedaznai‘. Kvalifikacijos tobulinimas, kiekvieno valstybés tarnautojo
pareiga ,,<..> kiekvienas valstybés tarnautojas ir darbuotojas privalo nuolat tobulinti savo

kvalifikacijq pagal jo pareigybei nustatytus kvalifikacinius reikalavimus. Pasidoméjus apie vykdomus

60



mokymus interesantas A pripazino ,, <...> tokie vyksta labai retai . Informantas A pabrézia: ,, <...>
kasmet gaunami planiniai mokymy grafikai ir darbuotoji gali pasirinkti kuriuose dalyvauti, taciau
dazniausiai mokymai néra tinkami bendrojo skyriaus darbuotojams, kadangi su juo néra susije.<...>
Daznai tai mokymai darbui su sistemomis. Tokiuose mokymuose stengiasi dalyvauti bent vienas
bendrojo skyriaus darbuotojas.

Informantas B taip pat antrino nuomonei — jis taip pat teigé, kad ,, <...>mokymai bitini, “ tafiau
nepamena, ,, <...> kada paskutinj kartg jie buvo organizuoti. “. Interviu metu informantas B atskleid¢,
kas darbo metu kelia didZiausig stresg — ,, <...>situacijos, kuriy metu sunku jas suvaldyti — pikti,
konfliktiski asmenys.* Todél gali tvirtinti, kad labai svarbu kuo daugiau mokymy, kuriuose jgyta
informacija padéty valdyti tokias situacijas. Mokymuose, ,, <...>kurie skirti tik darbui su sistemomis “
informantas dalyvavo prie§ metus, kadangi Siemet vykusiuose dalyvavo kolega, kuris §iuo metu jau
nebedirba bendrajame skyriuje, taciau patirtimi pasidalino.

Taigi galima teigti, kad mokymai ypatingai svarbi kokybisko aptarnavimo ir paslaugy teikimo
dalis. Mokymy kurie biity tinkami kokybiskam aptarnavimui — labai triksta. Taciau mokymy
kokybiskam paslaugy teikimui — yra. Zinoma, galéty biiti daugiau, tatiau bent kartg per metus jie
vyksta. Tai yra jvairiis mokymai skirti darbui su duomeny bazémis, darbui kuris skirtas darbui su
kompiuteriu, ta¢iau ne darbui su klientu. Mokymy, kurie bty skirti darbui su klientas — mazai. Todél
biity galima organizuoti mokymus ne valstybés mastu, taciau rajono. Mokymai rajonuose vyksta labai
retai, jie dazniausiai vyksta centralizuotai Vilniuje, todél specialistams, kurie dirba miestuose toliau
nuo sostinés — sudétinga nuvykti | mokymus.

12 lentel¢je nurodomi atsakymai j klausimg apie vykdomus tyrimus susijusius su klienty

pasitenkinimu ,,vieno langelio* principu teikiamomis paslaugomis.

12 lentelé. Asmeny pasitenkinimo teikiamy administraciniy paslaugy kokybe apklausos

Informantas A Informantas B

PagrindZiantys teiginiai PagrindZiantys teiginiai
Organizuojami tyrimai apie  ,,Dabar vykdoma apklausa misy ,,Vykdoma apklausa internete*
klienty pasitenkinimg ,,vieno tinklalapyje, ji vykdoma nesenai, dar néra ,Seniau praséme, uzpildyti anoniming

langelio* principu rezultaty* anketg raStu ir jmesti j dézutg prie
teikiamomis kabineto dury. Deja, toks apklausy
administracinémis metodas nepasitvirtino, daugelis ankety
paslaugomis negrizdavo atgal arba biidavo sugadintos.
Kiti asmenys tiesiog nenorédavo pildyti

ankety.*

»vykdoma nacionaliné apklausa, apie
asmeny pasitenkinima ,,vieno langelio®
principu, tac¢iau negaliu pasakyti kaip ji
vadinosi®

Interviu metu paklausus: ,,Ar vykdomi asmeny pasitenkinimo ,,vieno langelio* principu tyrimai?

Jei taip - kokie, nei ne — kodél?* informantas A atskleidé, kad kaip tik Siuo metu yra ,, <...>vykdoma
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apklausa, jq galima rasti www.taurage.lt tinklalapyje “ (iSties tyrimo metu tinklalapyje tokia apklausa

interviu metu buvo vykdoma). Taciau rezultaty dar negali atskleisti, kadangi apklausa dar trunka labai
neilgg laiko tarpa ir dar ,, <...> néra rezultaty.

Kitas informantas B taip pat paminéjo ,, vykdomq apklausq internete . Taip pat tai, jog pries kurj
laika, kiekvieno apsilankiusio bendrojo gyventojy priémimo skyriuje buvo prasoma ,, <...> uzpildyti
anoniming anketq rastu ir jmesti j dézute prie kabineto dury. Deja, toks apklausy metodas
nepasitvirtino, daugelis ankety negrizdavo atgal arba biidavo sugadintos. Kiti asmenys tiesiog
nenorédavo pildyti ankety.“ Taip pat darbuotoja prisimena, kad buvo ,, <...>vykdoma nacionaliné
apklausa, apie asmeny pasitenkinimg ,,vieno langelio* principu “ (pastaba: ,,Pasitiké¢jimo valstybés ir
savivaldybiy institucijomis ir jstaigomis aptarnavimo kokybés vertinimas® 2015 m. vykdyta apklausa).

Nors ankstesniu laikotarpiu apklausos Tauragés rajono savivaldybés iniciatyva nebuvo
vykdomos, taciau i§ 2015m atliktos bendros asmeny apklausos duomeny galima teigti, kad asmenys
patenkinti teikiamy paslaugy kokybe (bendra analizé pateikta nuo 47 psl). Tai, jog Siuo metu vykdoma
apklausa Tauragés rajono savivaldybés tinklalapyje parodo, kad vis dél to, savivaldybé yra
susidoméjusi, ar kokybiskai jos darbuotojai teikia administracines paslaugas ir kaip tai vertina
asmenys, kuriems jos yra suteikiamos. Internetinéje apklausoje pateikiami 8 klausimai, i§ kuriy du yra
socialiniai: ,,gyvenamoji vieta® (Tauragés miestas, Tauragés rajonas, Kita), ,,amzius“ (sitilomi
intervalai 18-24; 25-39; 40-60; daugiau nei 60). Kitais pateiktais klausimais siekiama i$siaiskinti, kaip
asmuo kreipési | savivaldybe (telefonu, elektroniniu pastu, pastu, asmeniSkai, arba kita), d¢l kokios
priezasties buvo kreipiamasi | savivaldybe (dokumenty tvarkymas, praSymy ir skundy pateikimas;
socialiné parama ir pagalba; teisiné pagalba; informacijos paieSka; problemos mieste; gyvenamosios
vietos klausimais; statyba ir projektavimas; verslo organizavimo klausimai; kita), taip pat klausiama |
kurj skyriy kreiptasi (plétros, investicijy ir turto valdymo; socialinés paramos; statybos; architektiiros ir
urbanistikos; informatikos; savivaldybés administracijos centralizuota buhalterija; Svietimo; vaiky
teisiy apsaugos; civilinés metrikacijos; juridinj ir personalo skyriy; finansy skyriy; bendrajj gyventojy
priémimo skyriy; kaimo reikaly; kultiros ir sporto; geodezijos ir GSI skyriy; savivaldybés
administracija; senitinijg), kitas klausimas skamba taip: ,,Kas savivaldybés administracijoje Jus
aptarnavo* (juo siekiama suzinoti kokio lygio darbuotojas suteiké administracing paslauga: seniiinijos
darbuotojas, priimamojo darbuotojas, skyriaus specialistas, skyriaus vedéjas, senilinas, administracijos
darbuotojas). Vienu paskutiniyjy klausimy norima suzinoti ar asmenys yra patenkinti jiems suteikta
administracine paslauga ir ar jie buvo patenkinti, kaip paslauga jiems buvo suteikta. Pirmoji dalis
klausia: ,,Ar paslaugg suteikgs darbuotojas (-ai) buvo mandagus (-ts) (atsakymo variantai Taip, i§
dalies, ne), o antroji klausimo dalis: ,,Ar esate patenkintas suteiktos paslaugos rezultatais* (atsakymo
variantai taip pat buvo: taip, i§ dalies ir ne). Paskutiniuoju klausimu respondentas gali iSsakyti savo

nuomong, pageidavimus. Kadangi interviu metu apklausos rezultatai dar nebuvo zinomi, sunku
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pasakyti, kokia dalis gyventojy yra patenkinti teikiamomis administracinémis paslaugomis ir
aptarnavimu. Si vykdoma apklausa padés Tauragés rajono savivaldybei geriau suprasti, kurie skyriai,
ne tik bendrasis klienty priémimo, dirba kokybiskai, o kurie ne. Taip bus galima jgyvendinti sekantj
kokybés tobulinimo Zingsnj — siysti darbuotojus } mokymus, kuriuose jie galéty kelti savo kvalifikacijg
ir kokybiskiau teikti paslaugas asmenims, kurie pas juos kreipiasi.

Ketvirtuoju, penktuoju interviu klausimais noréta suzinoti, kokios dazniausiai kylancios

problemos aptarnaujant asmenis ,,vieno langelio® principu. Gauna informacija pateikiama 13 lenteléje.

13 lentelé. Problemos aptaraujant asmenis ,,vieno langelio principu

Informantas A
PagrindZiantys teiginiai

Informantas B
PagrindZiantys teiginiai

Problemos aptarnaujant
asmenis ,,vieno langelio*
principu

»susiduriu tik su techninémis problemomis,
kadangi paciame skyriuje nedirbu®

,Daug problemy sudaro stringancios
sistemos, Kkurios ne visos yra pilnai
i8vystytos ir tinkan¢ios darbui. Labai daznai
darbuotojai skundziasi, kad prie reciau
lankomos sistemos negali prisijungti dieng
ar daugiau“

LZitrint kaip pilietiui, manau, kad veikia
gerai. Kadangi tiesiog uztenka atvykti |
vieng institucija ir gaunama administraciné
paslauga vienoje vietoje. Taciau kaip
darbuotoja matau problemy*

,Labiausiai triksta tiesioginiy prisijungimy
prie kai kuriy sistemy: Sodra, mokesciy
inspekcija“

Hprisijungti prie kity sistemy brangu:
kiekvienas atskiras prisijungimas kainuoja.*

»,Daugelis lankosi savivaldybéje
norédami gauti administracing paslauga,
kurig gali lengvai gauti internetu neiséje
i§ namy*
»Dazniausiai  atvyksta  pensininkai,
asocialis Zmonés, zinoma buna ir
paprasty normaliy Zmoniy, taiau
darbingo amziaus zmoniy — pasitaiko
vienetai‘

»Daznai besilankantys klientai sukelia
stresines situacijas‘

»Daznai reikia labai pasistengti, kad
iSsiklausinéti asmenj ir suvokti, kokia
administraciné paslauga jam vis dél to
yra reikalinga“

,Vertinu labai gerai, nes Klientas ne
visada moka pasakyti ko tiksliai nori ir
nezino kur jam kreiptis*

,Zmongés vis dar mégsta patys eiti tiesiai
] jiems reikalinga skyriy, nors paslauga
gali gauti bendrajame  gyventojy
priémimo skyriuje. Taip apsunkinamas
kity darbuotojy darbas, kadangi daznai
asmuo nebéra siunciamas atgal | bendraji
gyventojy priémima, o tiesiog priimamas
jo praSymas ir véliau pristatomas atgal |
bendrojo priémimo skyriy, kur turi bati
uzregistruotas. Todél buty galima imtis
specialiy  priemoniy, kad asmenys
negaléty patys eiti pas bet Kkurj
specialista, o pirmiausia turéty kreiptis |
bendrajj gyventojy priémima.

Ketvirtasis interviu klausimas ,,kokios dazniausiai kylancios problemos‘ buvo sutiktas audringai.
Klausimg teko padalinti j dvi dalis — technines problemas ir kitas problemas (bendravimo).
Informantas A pripazino, kad tenka susidurti tik su ,, <...> techninémis problemomis, kadangi paciame
skyriuje “ jis ,, <...> nedirba “ ir tiesiogiai su klientais nebendrauja. Ta¢iau pazyméjo, kad labai daznai
tenka susidurti su techninémis klititimis. ,, Daug problemy sudaro stringancios sistemos, kurios ne

visos yra pilnai isvystytos ir tinkancios darbui. Labai daznai darbuotojai skundziasi, kad prie reciau
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lankomos sistemos negali prisijungti dienqg ar daugiau.” Tai labai trikdo darbg ir neleidzia
darbuotojams laiku jvykdyti savo darby.

Informantas B daugiau démesio skyré problemoms su asmenimis. Daugiausia problemy kyla dél
asmeny aptarnavimo. Paminima, kad dazniausiai iSkylanti problema — ,,<..> daugelis lankosi
savivaldybéje norédami gauti administracine paslaugq, kurig gali lengvai gauti internetu neiséje is
namy. Taciau ¢ia susiduriama su kita problema. Tos paslaugos, kurias galima gauti internete
dazniausiai neiSeidami i§ namy, internetu, uzsako tik tie, kurie ji turi ir moka naudotis. Todél
didZiausias srautas zmoniy, kurie atvyksta j savivaldybe gauti administracinei paslaugai — pensininkai,
asocialiis asmenys, kurie neturi prieigos prie interneto, kaimuose gyvenantys zmonés. Kaip teigé
informantas B — ,, <...> jauny, darbingo amziaus asmeny — pasitaiko vienetai. “ Todél ¢ia iSkyla didelé
problema — pilie€iai kurie lankosi savivaldybés bendrojo priémimo skyriuje sukelia sunkiai valdomas,
stresines situacijas. Pensininkams daZniausiai reikia keleta karty aiSkinti kur ka pildyti, asocialtis
asmenys kelia balsg, reikalavimus, taciau dazniausiai susiduriama su problema, kad atéje prasyti
administracinés paslaugos, jie daznai nezino, kokios paslaugos jiems reikia. Darbuotojas turi ,,<...>
labai pasistengti, kad issiklausinéti asmenj ir suvokti, kokia administraciné paslauga jam vis dél to yra
reikalinga. “ Interviu metu buvo paminéta, kad yra buve tokiy atvejy, jog isklausinéjus asmenj
paaiskeéjo, kad jam reikalinga administraciné paslauga suteikiama visiSkai kitoje jstaigoje.

Taigi, dirbant ,,vieno langelio® principu daZnai susiduriama su problemomis, vienos jy —
techninés, kuomet tarnautojui sunku jvykdyti pavesta uzduot] de¢l techniniy problemy — svetainiy
neveikimo, duomeny baziy strigimo ir pan. Taciau dar viena opi problema — problemos bendraujant su
klientais. Siai problemai spresti padéty mokymai, kuriy metu bity mokoma, kaip vengti stresiniy
situacijy, o joms atsiradus, kg daryti, kad jas kuo greiciau ir lengviau suvaldyti. Kaip kalbéta, reikalingi
sisteminiai mokymai, kurie Sviesty darbuotojus, padéty tobuléti psichologiskai ir kaip vengti situacijy,
1 kurias pastato problematiski asmenys.

Tauragés rajono savivaldybéje senai jdiegtas ,,vieno langelio® principas, kaip teigé informantas
A — apytiksliai prie$ penkiolika mety (atsakydamas j pirmg klausimg). Taciau bendrasis gyventojy
priémimo skyrius pradéjo veikti pries 7 metus. Uz §io principo taikymg jstaigoje yra atsakingas klienty
aptarnavimo specialistas Informantas B paklaustas kaip jis verting ,,vieno langelio* principo taikyma
Sioje jstaigoje specialistas atsaké, kad ,,<...> labai gerai, nes klientas ne visada moka pasakyti ko
tiksliai nori ir nezino kur jam kreiptis. ““ Tafiau paminéjo, kad asmenys ,, <...>vis dar mégsta patys eiti
tiesiai j jiems reikalingg skyriy, nors paslaugq gali gauti bendrajame gyventojy priéemimo skyriuje.
Taip apsunkinamas kity darbuotojy darbas, kadangi daznai asmuo nebéra siunciamas atgal j bendrgjj
gyventojy priemimg, o tiesiog priimamas jo prasymas ir véliau pristatomas atgal j bendrojo priemimo
skyriy, kur turi biiti uzregistruotas. Todél buty galima imtis specialiy priemoniy, kad asmenys negaléty

patys eiti pas bet kurj specialistg, o pirmiausia turéty kreiptis j bendrgji gyventojy priemimg.
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Kalbant su informantu A atsiskleidé ,,vieno langelio® principo taikymo problema Tauragés
rajono savivaldybéje. Jis sutiko, kad ,,vieno langelio* principas zvelgiant i$ gyventojy pusés — ,, <...>
veikia gerai. <..> UZtenka atvykti j vienq institucijq ir gaunama administraciné paslauga vienoje
vietoje.“ Taciau i§ darbuotojo pusés ,,vieno langelio* principo sistemai yra kur tobuléti. DidZiausia
problema — , <..>tritksta tiesioginiy prisijungimy prie kai kuriy sistemy“, kurios pagerinty ir
palengvinty darbuotojy kasdienybe. Ypac akcentuojama, jog triksta prisijungimy prie tokiy kasdien
naudojamy sistemy kaip ,,<...> ,,SoDra *, mokesciy inspekcija.” O jei atsiranda galimybé prisijungti
prie sistemos, ,, <...>kiekvienas atskiras prisijungimas kainuoja.“ Jei per dieng reikia apdoroti 150
skirtingy praSymy ir jungtis tiek pat karty prie sistemos — labai iSauga administracinés paslaugos
teikimo kastai. Todél daugelis administraciniy paslaugy yra apmokestinamos. Tac¢iau informantas A
sutiko su kolegos nuomone, kad nepaisant $iy brangiu prijungimy, kuriy institucija turi iSties mazai,
pats ,,vieno langelio* principas — taikomas puikiai.

Galima pastebéti, kad Tauragés rajono savivaldybéje jdiegus ,,vieno langelio* principa — Zenkliai
sumazgjo asmeny, kurie stovédavo eilése prie specialisty kabinety. Taip yra todél, kad visi asmenys
pirmiausia apsilanko bendrajame gyventojy priémime ir visas reikalingas paslaugas jie gali gauti ten.
Taip pat, turédami vienokj ar kitokj klausima, kuris yra rajono savivaldybés kompetencijoje jie biina
nukreipiami | reikalingg kabineta, kuriame bus pakonsultuoti, todél nereikia klaidzioti po institucija
ieskant reikiamo specialisto. Zvelgiant i§ asmeny pozicijos — daug papraséiau ir lengviau nueiti j viena
kabinetg ir gauti visg reikalingg informacijg, negu bandyti ja suzinoti ieSkant po visg savivaldybe.

Klausimas apie bendradarbiavimg tarp institucijy aprépia VieSojo administravimo jstatyme
(1999) nurodyta privalomg bendradarbiavimg tarp institucijy teikiant administracines paslaugas ,,vieno
langelio® principu. 14 lenteléje pateikiami atsakymai j klausimag ,,"“Vieno langelio* principui svarbu

bendradarbiavimas tarp institucijy. Kokia teigiama/neigiama patirtis?.

14 lentelé. Bendradarbiavimas tarp institucijy

Informantas A Informantas B

PagrindZiantys teiginiai PagrindZiantys teiginiai
Bendradarbiavimas tarp »Nuolatos reikalingas“ »Reikalingas nuolat, kiekvieng dieng*

institucijy »Problema kyla dél to, kad darbuotojai ,Daznai biina, kad atsakymus galime

negali tiesiogiai prisijungti prie daugelio gauti dar tg pacig dieng*

sistemy‘

,Vidiniame bendravime problemy nekyla

visiskai jokiy*

Abu informantai tvirtino, kad bendradarbiavimas tarp institucijy yra , reikalingas nuolat®.
Taciau jis yra labai probleminis. Kadangi savivaldybés ,,<...> darbuotojai negali tiesiogiai prisijungti
prie daugelio sistemy “ ir gauti jiems reikalingg informacija (VMI, Sodra ir kitos), tai sukelia problemy
norint greitai ir kokybiskai suteikti paslauga. Neturint galimybés prisijungti prie kity sistemy tenka
raSyti raStus, ar skambinti ir praSyti informacijos kitos institucijos darbuotojy. Jei reikalingas tik
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dokumentas, daznai atsakymga galima ,,<...> gauti dar tq pacig dieng“, taiau jeigu klausimai
sunkesni, trunka ir ilgiau. Daznai nutinka taip, jog sudétingus klausimus, kuriems iSspresti reikalingos
komisijos, patikrinimai — trunka ménesj ar ilgiau. Kalbant apie vidinj bendradarbiavimg — ,,<...>
problemy nekyla visiskai jokiy“ (informacija apie iSmokas, pasalpas ir pan.), todél atsakyma galima
gauti per keletg valandy ir jau kitg dieng jg pateikti klientui.

Taigi, kaip interviu metu paaiskéjo — didziausia problema tarpinstituciniame bendradarbiavime
yra tai, jog savivaldybés darbuotojai neturi galimybés patys prisijungti prie kity duomeny sistemy ir
patys susirasti reikalingg dokumentg ar iSrasa, o turi kreiptis ] tos institucijos darbuotojus. Tai sukelia
daug problemy, kadangi institucijos darbuotojai iSsiunte uzklausimg turi laukti. Tuo tarpu jeigu jie
turéty prisijungimus patys — galéty dienos darbg nudirbti per keleta minuciy. Net jei tie prisijungimai
biity mokami (kaip yra dabar norint prisijungti prie kity sistemy), galimybé tiesiogiai gaut reikalinga
dokumentg — sumazina kastus. Darbuotojui nereikia papildomai gaisti laiko rasant rastus, skambinant,
o kitos institucijos darbuotojui palengvéja darbas tuo, kad nereikia papildomai dirbti ir atsakinéti |
gaunamus rastus, ieskoti reikalingy dokumenty. Interviu metu ne karta nuskambéjo nuomone, kad
turint prisijungimus prie pagrindiniy sistemy — valstybés tarnautojy darbas smarkiai palengvéty, o
administraciniy paslaugy teikimo laikotarpis — sutrumpéty.

Populiariausios teikiamos administracinés paslaugos pateiktos 15 lentelé¢je.

15 lentelé. Populiariausios administracinés paslaugos

Populiariausios ,,Pagrindiné paslauga kurig teikiame: vaiko  ,,DaZniausiai — registravimas j darzelj ir

administracinés paslaugos uzraSymas j darzelj, nuo jos neatsilicka socialiniai  biistai, toliau  jvairios
registracija socialiniam buistui gauti* pazymos*

»,Daugiausiai laiko per diena uzsiima

asmeny konsultacijos paciais

Ivairiausiais administraciniais kausimais*
»daznai kreipiasi | mus, nors neesame
kompetentingi atsakyti, todél tenka
nukreipti j kita institucijg*

,Biina atvejy, kad iSsamiai atsakyti j
visus  klausimus daznai neuZtenka
kompetencijos, kadangi klausimy biina
daug ir labai jvairiy. Todél asmenys biina
Siunciami tiesiogiai j skyriy, kuriame jam
gali suteikti visa informacija”

Tauragés rajono savivaldybés teikiamos paslaugos apima platy spektra, taciau abu specialistai
vieningai teigia, kad yra dvi pagrindinés paslaugos, kurias tenka teikti beveik kiekvieng dieng. Tai yra
., <..> vaiko registravimas darzeliui ir registracija socialiniam bistui gauti. Sios dvi paslaugos
pasitaiko dazniausiai. Joms neatsilieka ,, <...> jvairios pazymos, “ jy i8davimas, kuriy per dieng biina
net keletas, taCiau pazymos dazniausiai biina skirtingo pobudzio. Informantas B, kuris tiesiogiai
bendrauja su asmenimis kiekvieng dieng teigia, kad didziausig dienos darbo dalj uzima ,, <...> asmeny
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konsultacijos. “ Daznai asmenys konsultuojasi jvairiais su savivaldybés veikla susijusiais klausimais,
biina, jog asmenims reikiamg paslaugg teikia kita institucija, todél tenka paaiskinti veiklos sistema, ir
kur zmogus turéty kreiptis toliau. Tauragés rajono savivaldybés informacijos stende yra pateiktas
sgrasas administraciniy paslaugy, kurios yra teikiamos, taciau kontaktas akis j akj zmogui yra
lengvesnis ir paprastesnis. Todél bendrajame gyventojy priémime daznai tenka ne tik priimti
prasymus, juos registruoti, taciau taip pat ir teikti konsultacijas. Nors informantas B pripazjsta, kad
daznai tenka asmenis siysti tiesiogiai pas specialistus, kurie atsakinti uz reikiamg sritj, kadangi ,, <...>
iSsamiai atsakyti j visus klausimus daznai neuztenka kompetencijos, kadangi klausimy biina daug ir
labai jvairiy.

Taigi, populiariausios paslaugos yra tos, kurios reikalingos geresniam pilieciy gyvenimui: vaiky
darzelis ir gyvenamosios vietos gavimas. Svarbu tai, kad nei vienos i$ $iy administraciniy paslaugy,
uzpildyti praSyma, néra galimybés internetu. DidZioji dauguma asmeny, kuriems gimsta kidikis, kurj
reikia registruoti | darzelj, dazniausiai jauni, darbingo amziaus asmenys, kurie turi galimybé naudotis
internetu. Taigi §i paslauga, jei buty perkelta j interneting erdve, palengvinty daugeliui jauny téveliy
nastg — nereikéty keliauti j savivaldybe ir pildyti praSymy. Taciau visiskai kitaip yra su socialiniu biistu
ir jo eilémis. Kaip paSnekoves teigia, daugelis asmeny, kurie pretenduoja i socialinio bisto gavimg —
neturiu galimybiy naudotis kompiuteriu, tod¢l Sios paslaugos teikimas, net jei ir bity perkeltas i
interneting erdve, nebiity labai naudingas. Vienaip ar kitaip, tokios paslaugos teikimas ,,akis j akj* yra
naudingesnis tuo, jog asmenys gauna i§samesn¢ informacija nei internetu ir zinos, kad jy uzpildytas
prasymas, padedant darbuotojo, tikrai bus teisingas.

Klienty aptarnavimo kokybés skirtumai privaciame ir vieSajame sektoriuje apibiidinami 16

lentel¢je.

16 lentelé. Aptarnavimo kokybés skirtumai privaciame ir viesajame sektoriuje

Informantas A Informantas B
PagrindZiantys teiginiai PagrindZiantys teiginiai
Aptarnavimo kokybés ,Nezinau kokie kokybés reikalavimai ,,Visiskai sutinku, tikrai, reikalavimai yra
skirtumai privaciame ir taikomi privadiame klienty aptarnavimo didesni. VieSajame sektoriuje kokybiSkas
vieSajame sektoriuje sektoriuje. Niekuomet jame nedirbau‘ klienty aptarnavimas numatytas teisés

aktais ir to grieztai laikomasi.
Riipinamasi, kad misy jstaigos jvaizdis
buty geras, o klienty aptarnavimas -
kokybiskas, o priva¢iame sektoriuje ne
visada keliami Sie reikalavimai. Taciau
ten kokybiSkas aptarnavimas reikalingas
tam, kad gautum geras léSas*

Kokybiskas paslaugy teikimas labai svarbus. Informantas A pripazino nezinantis, kokie kokybés
reikalavimai taikomi privaiame klienty aptarnavimo sektoriuje, kadangi ,,<...> niekuomet jame
nedirbo.“ Tuo tarpu informantas B teigé: ,, tikrai, reikalavimai yra didesni. Viesajame sektoriuje

kokybiskas klienty aptarnavimas numatytasS teisés aktais ir to grieztai laikomasi. Riapinamasi, kad
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miisy jstaigos jvaizdis biity geras, o klienty aptarnavimas - kokybiskas, o privaciame sektoriuje ne
visada keliami Sie reikalavimai. Taciau ten kokybiskas aptarnavimas reikalingas tam, kad gautum
geras lésas.

Taigi kokybiskas klienty aptarnavimas vieSajame sektoriuje — viena svarbiausiy daliy norint
teikti kokybiSkas administracines paslaugas. Kadangi asmenys, atvykdami j savivaldybe tikisi
geriausio aptarnavimo ir labai kokybiskos paslaugos. Taip yra dél to, kad savivaldybé — tai
aukSciausios valdzios atspindys rajone. Tod¢l yra taip, jog pilieciai tikisi, kad jie bus aptarnauti taip,
kaip auksSciausiose valstybés institucijose. Taip keldami labai didelius reikalavimus kokybei.
Kokybiskai turi biti teikiamos pacios administracinés paslaugos (laikomasi terminy, laiku gaunami
atsakymai, nereikia papildomai pateikti jvairiy dokumenty) ir turi buti kokybiSkas aptarnavimas
(reprezentatyvi iSvaizda, puikus darbo iSmanymas, mandagumas), kadangi vieSajame sektoriuje yra
nustatyta, kad valstybés tarnautojas tarnauja Zzmonéms, dél jy gerovés. Tad tai vercia kiekvieng asmenj
tikétis, kad atvykus ] institucija jis gaus ypatingai gera aptarnavimg. Tiek privaciame, tiek
valstybiniame sektoriuje tikimasi kokybisko aptarnavimo, taciau privaciame sektoriuje, negavus
kokybiskos paslaugos — nusiviliama jmone, tuo tarpu negavus kokybiskos paslaugos valstybinéje
institucijoje — nusiviliama ne pacia institucija, ta¢iau nusiviliama valstybe, jos valdymo ir

administravimo sistema.

Apibendrinus interviu metu gautus duomenis galima teigti, kad Tauragés rajono savivaldybéje
, vieno langelio* principas veikia labai gerai. ,,Vieno langelio* principo veikimui didele jtakq daro
tai, kad institucijoje dirba kvalifikuoti, savo darbq puikiai iSmanantys asmenys, turintys ilgamete
darbo patirtj. Darbuotojai puikiai susipazing su jstatymo aktais, Zino, kokie reikalavimai keliami
kokybiskam klienty aptarnavimui ir kokybiskam administraciniy paslaugy teikimui. Apie tai, jog
darbuotojai kvalifikuoti ir puikiai ismano savo darbg galima spresti dél to, kad per ilgq , vieno
langelio* principo taikymo Tauragés rajono savivaldybéje laikotarpj nebuvo nei vieno gyventojo
skundo dél nekokybiskai atliktos administracinés paslaugos ar blogo klienty aptarnavimo.
Aptarnaujant klientus dazniausiai kylancios problemos — bendravimo su klientais, todél svarbu, jog
darbuotojai kuo dazniau dalyvauty mokymuose, kadangi s5i priemoné yra reikalinga ir naudinga, nes
kiekvienas valstybés tarnautojas ir darbuotojas privalo nuolat tobulinti savo kvalifikacijq pagal jo
pareigybei nustatytus kvalifikacinius reikalavimus. Savivaldybé savo ruoztu stengiasi issiaiskinti, ar
asmenys, besikreipiantys j institucijq yra patenkinti klienty aptarnavimo ir suteiktos administracinés
paslaugos kokybe. Tam suzinoti Siuo metu vykdoma internetiné apklausa. Norint tobulinti procesq
labai svarbu suzinoti, kokias problemas jame jzvelgia tiesioginiai naudos gavéjai — asmenys kuriems
suteikiama administraciné paslauga. Labiausiai probleminé ,,vieno langelio* principo dalis —

tarpinsitutcinis bendradarbiavimas, kuris yra reglamentuotas valstybés tarnybos jstatymo, taciau
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uzima labai daug laiko, kuomet tenka bendrauti su institucijos darbuotojais, tuo tarpu jei savivaldybés
tarnautojai turéty prisijungimus prie daugiau sistemy — sumazéty materialinés islaidos (tiek
darbuotojy, tiek kitos institucijos), todél tai buty logiskas sprendimas norint pagerinti ,, vieno

langelio “ principu teikiamas administracines paslaugas, jy kokybe ir paslaugos gavimo terming.
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ISVADOS

1. ,»Vienas langelis“ palyginus naujas principas, taciau jau jsitvirtings pasaulyje ir daugelyje
institucijy. VieSajame sektoriuj jsitvirtings kaip normalus ir kasdienis reiSkinys, kuris asmenims
reiSkia kokybiskas paslaugas gaunamas institucijoje — vienoje vietoje. Lietuvoje ,,vieno langelio*
principas pradétas taikyti institucijose nuo 2007 m., taciau iki Sios dienos jis vis dar tebéra
tobulinamas. Asmenys vieSajame sektoriuje tikisi tokiy pat kokybisky administraciniy paslaugy kokias
gauna ir privaiame sektoriuje. VieSajame sektoriuje pradéti taikyti aukS¢iausi aptarnavimo kokybés
standartai, todél ir paslaugos turi buti kokybiSkos. Administracinés ir vieSosios paslaugos Lietuvoje
néra klasifikuotos, todél Siy paslaugy santykis — néra aiSkiai apiréztas. Nors administraciné paslauga
néra priskiriama vieSajai paslaugai, taiau nenumatoma, kuo jos skiriasi. Tiek techniné puse
(administracinés paslaugos teikimas), tiek administraciné pusé (administracinés paslaugos
administravimas) priskiriamos vieSo administravimo veiklai, o administracinés paslaugos
administravimas teisiSkai néra nereglamentuotas. Todé¢l iSkyla problema — administraciniy ir vieSyjy
paslaugy samplaika ir neatskyrimas.

2. ,»Vieno langelio* principo privalomas taikymas institucijose reglamentuojamas Lietuvos
Respublikos VieSojo administravimo jstatyme, tafiau iki Siol jis tebéra tobulinamas. Kiekviena
institucija norédama pradéti taikyti ,,vieno langelio* principa privalo jvykdyti keleta svarbiy etapy: ......
. Svarbi ,,vieno langelio® principo veikimo dalis — teikiamy administraciniy paslaugy aprasai. Sie
aprasai padeda besikreipiantiems asmenis sutrumpinti laikg norint gauti administracines paslaugas —
tinkamas aprasus iSkart nurodo, kokius papildomus dokumentus privalo pateikti besikreipiantis asmuo,
kuriy pati institucija negali gauti naudodamasi tarpinstituciniu bendradarbiavimu. Svarbu, kad Sie
aprasai buity skeliami vieSai, kad asmuo prie§ besikreipdamas galéty suzinoti, kokius dokumentus jis
turi pristatyti pats. TaCiau pats svarbiausias aspektas, kuris padeda institucijoms suvokti, ar jy
teikiamos administracinés paslaugos asmenims yra kokybiSkos — asmeny besikreipianciy | institucijas
apklausos ir duomeny analizés. Tik zinodami, ar asmenys yra patenkinti gaunamomis paslaugomis
institucijos darbuotojai suvokia, kurioje srityje svarbiausia gerinti kokybe ir tobulinti sistema.

3. Tauragés rajono savivaldybéje ,,vieno langelio® principo jgyvendinimg galima vertinti
labai gerai. Darbuotojy ilgameté patirtis dirbant ne tik ,,vieno langelio® principu, taciau klienty
aptarnavimo sferoje juos daro kvalifikuotus ir tinkancius dirbti savivaldybé¢je. Tokios darbuotojy
savybés kaip tesés akty iSmatymas, puikus iSsilavinimas padeda teikti kokybiSkas administracines
paslaugas bei kokybiSkai aptarnauti klientus. Darbuotojams dazniausiai kylan¢ios problemos —
bendravimo su klientais, taciau tai, jog institucija néra gavusi skundo de¢l netinkamo klienty
aptarnavimo ar administraciniy paslaugy teikimo atspindi tai, jog darbuotojai — kvalifikuoti savo srities

profesionalai. Norint tobulinti ,,vieno langelio® principo veikimg svarbu zinoti, kokias problemas mano
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pagrindinis paslaugos vartotojas — besikreipiantis asmuo. Tam — naudojamos internetinés apklausos,
kurios padeda jzvelgti problemas su kuriomis susiduria pilie¢iai, kuriems reikalingos administracinés
paslaugos. Valstybés tarnybos jstatyme reglamentuotas tarpinstitucinis bendradarbiavimas — vieng
problematiskiausiy ,,vieno langelio* principo veikimo daliy — neturédami galimybés patys prisijungti
prie jvairiy sistemy tarnautojai turi prasyti pagalbos kity institucijy darbuotojy. Jei tarnautojai turéty
prisijungimus prie pagrindiniy sistemy, tai sutrumpinty ne tik zmogiskuosius taciau ir finansinius
kastus. Tod¢l norint optimizuoti ,,vieno langelio® principo veikimg svarbu tinkamai veikiantis visos

sistemos mechanizmas, o ne atskiros jo dalys.
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REKOMENDACIJOS

1. Kokybisky administraciniy paslaugy uZztikrinimui reikalinga ne tik gerai teisiné baze,
taciau turbtt svarbiausias faktorius — zmogiskieji iStekliai. Tik darbuotojas, kuris yra kompetentingas,
i§silavines, puikiai iSmanantis savo darbg gali teikti kokybiSkas administracines paslaugas. Svarbus
faktorius, kuris gali padéti institucijy tarnautojams — pastovis mokymai kurie padéty kelti jy
kompetencija, gilinti savo darbo srities Zinias, tobulinti stresiniy situacijy valdymo gebéjimus.
Ypatingai svarbu, kad tarnautojai, susidiir¢ su stresinémis situacijomis gebéty jas valdyti ir
nepasimesti. Tam reikalingi mokymai skirti ne tik darbui su sistemomis, ta¢iau ir darbui su klientais.
Svarbiausia dalis — mokymy vieta, kadangi mokymai, kurie vyksta tik didziuosiuose miestuose daznai
yra sunkiai pasiekiami maZesniy miesteliy tarnautojams. Nuotoliniai mokymai internetu arba mokymai
rajonuose padéty iSspresti problema.

2. Sistemingas darbas — viena svarbiausiy kokybisky paslaugy teikimo daliy. Svarbi to dalis
— galimybeé dirbti nuosekliai, be trukdziy. Todé¢l labai svarbu apjungti administraciniy paslaugy teikimo
sistemos informacing dalj — sukurti unifikuotg ir liberalia duomeny mainy platforma, kuri galéty
panaikinti tarpinstitucinio bendradarbiavimo trukdzius. Turédami techning duomeny bazg,
uztikrinancia greitg ir neribotg prieigg prie valstybés informaciniy sistemy (jvairiy registry, duomeny
baziy) darbuotojai galéty dirbti nevarzomai ir be trikdymy. Taip darbuotojai galéty tiesiogiai
prisijungti prie duomeny baziy ir gauti jiems reikalingg informacija, netrukdydami kity institucijy
tarnautojy. Taip biity mazinama administraciniy paslaugy teikimo kastai.

3. Kokybiska administraciniy paslaugy teikima sunku nustatyti. Vienas i§ biudy —
besikreipianciy asmeny apklausos. Jy metu suzinoma, kurios paslaugos teikiamos kokybiskai, kurios
ne. Labai svarbi dalis — sistemingas tokiy apklausy vykdymas. Vykdant sistemines apklausas
atsiskleidzia problematiskos ,,vieno langelio* principo vietos — tai gali buti nekokybiskas
aptarnavimas, neveiksni sistema ar kitos. Tam kad suvokti proceso problema reikia gauti informacijg 18
dalyviy — ne tik darbuotojy, kuriy nuomoné gali biiti Saliska, taciau ir besikreipianciy asmeny. Tam
puikiai tinka anketavimas, apklausos internete ir kt. gavus ilgalaikiy apklausy rezultatus galima

atskleisti problemas, kurios trukto ,,vieno langelio* principo jgyvendinimui, ir jas sistemingai Salinti.
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1 Priedas

INTERVIU (Informantas A)

1. Kokia Jiisy darbo patirtis dirbant su klientais? Dirbant ,,vieno langelio* principu?
Savivaldybéje dirbu 29m. ,,Vieno langelio® principu apie 15m, tuomet jis pradétas taikyti
Tauragés raj. savivaldybéje. Visuomet dirbau klienty aptarnavime, taciau dabar turiu mazai tiesioginio

kontakto su klientais.

2. Ar reikalingi darbuotojy mokymai klienty aptarnavimo kokybei gerinti? Kaip
daZnai vyksta mokymai, kokie?

Mokymai labai reikalingi, ypa¢ bendravimo su klientais. Kiekvienais metais gauname planinius

mokymus, tafiau pastaruosius kelis metus — klienty aptarnavimo kokybés gerinimo mokymy

nepamenul.

3. Ar daZnai tenka gauti skundy? Kokiy priemoniy imamasi gavus skunda dél
netinkamo administracinés paslaugos teikimo?
Skundy negauname. Mano praktikoje toks jvykis buvo tik vieng kartg pries 10 ar daugiau mety,

bet klientas skunda atsiéme. Jei skundy atsirasty, jie blity nagrin¢jami jstatymy nustatyta tvarka.

4. Kokios dazniausiai kylan¢ios problemos, dirbant ,,vieno langelio“ principu?
Bendravimo problemy neiskyla, kadangi tiesiogiai nedirbu su klientais. Taciau daZnai nutinka

techniniy problemy — neveikia sistemos, greitai negaunami reikalingi atsakymai.

5. Kaip vertiname ,,vieno langelio“ principo veikima Sioje institucijoje?
Vertinu gerai. Daznai i8kyla problemy, kadangi truksta prisijungimy prie jvairiy sistemy, tokiy
kaip SoDra, VMI. Sistemos prie kuriy galime prisijungti — uz kiekvieng prisijungima mokame pinigus.

Jeigu per dieng tenka prisijungti 10karty — labai iSauga paslaugos teikimo kastai.
6. Kokios populiariausios teikiamos administracinés paslaugos?

Ivairtis socialiniai klausimai, klausimai dél biisto suteikimo, vaiko jregistravimas, paZymy

i8davimas, taip pat labai populiaru — vaiky registravimas j darzelius.
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7. Kokios darbuotoju savybés bitinos, kad biity galima teikti kokybiskas
administracines paslaugas?

Teisés akty iSmanymas ir darbo patirtis — reikalingiausios savybeés. Privalu iSmanyti

naujausias technologijas. O charakterio savybés — kantrybé, psichologinés Zinios. Be Siy savyby

darbuotojas negali biiti kompetentingas dirbti §j darba.

8. Ar vykdomi tyrimai apie asmeny pasitenkinimg ,vieno langelio“ principu
teikiamomis paslaugomis? Jei taip — kokie, jei ne — kodél?

Siuo metu internetinéje svetainéje yra vykdoma apklausa apie gyventoju pasitenkinima

teikiamomis administracinémis paslaugomis. Kol kas apklausa néra baigta, todél negaliu pasidalinti

rezultatais.

9. Ar vieSajame sektoriuje klienty aptarnavimo kokybei ir teikiamoms paslaugoms yra
keliami didesni reikalavimai negu privaciame?

Man sunku palyginti, kadangi nedirbau privaciame sektoriuje.

10. »Vieno langelio principui svarbu bendradarbiavimas tarp institucijy. Kokia yra
teigiama/neigiama patirtis?

Si situacija yra problematika. Informacija, kuria gauname viduje institucijos — apie imokas,
pasalpas ir panaSiai ir pan. gauname greitai ir operatyviai i§ kity skyriy. Taciau jei informacija
reikalinga i$ kitos institucijos — tenka skambinti, raSyti rastus. Jeigu klausimai néra sudétingi — viskas
vyksta greitai. Taciau kiti klausimai — kuriems reikalingos komisijos, kurie yra sudétingi — gali turkti ir

ménesj ar du.
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2 Priedas

INTERVIU (Informantas B)

1. Kokia Jiisy darbo patirtis dirbant su klientais? Dirbant ,,vieno langelio* principu?

7m darbo su klientais, visus tuos metus dirbu ,,vieno langelio* principu.

2. Ar reikalingi darbuotoju mokymai klienty aptarnavimo kokybei gerinti? Kaip
daZnai vyksta mokymai, kokie?

Mokymai labai reikalingi, taciau jie nevyksta. Arba jei vyksta vaziuodavome pasikeisdamos su

buvusia kolege, kadangi priémime dirbome tik dviese. Ypac buty reikalingi mokymai kurie padéty

suvaldyti darbe kylancias stresines situacijas bendraujant su jvairiais Klientais.

3. Ar daZnai tenka gauti skundy? Kokiy priemoniy imamasi gavus skundg dél
netinkamo administracinés paslaugos teikimo?
Skundy dél netinkamo administraciniy paslaugy teikimo nesulaukiam. Jei jy bty — jie tikrai

biity nagrinéjami jstatyme numatyta tvarka.

4. Kokios dazniausiai kylan¢ios problemos, dirbant ,,vieno langelio“ principu?
Bendravimo problemos. DaZnai klientai patys nezino, kokios paslaugos jiems reikia, arba tenka
iSklausyti pus¢ jy gyvenimo, kol prieinama prie dalies apie reikalingg administracing paslauga.
Kartais reikia daug kantrybés. Taip pat biity atvejy, kai neveikia sistemos, nepavyksta uZregistruoti

prasSymo.

S. Kaip vertiname ,,vieno langelio* principo veikima Sioje institucijoje?

Vertinu teigiamai. Nei$sprendziamy problemy néra, Siek tiek laiko trunka, kol gauname
atsakymus 1§ kity institucijy prie kuriy duomeny baziy mes negalime prisijungti. Labai darba
palengvinty jei galétume prisijungti tiesiogiai prie sistemos ir gauti reikalingg informacija. Taip pat
problema tokia, jog asmenys mégsta eiti tiesiai j skyriy kuris jiems atrodo bus reikalingas, aplenkdami

bendraji klienty priémima. Jei pirmiausia kreiptysi j mus — i§vengtume kai kuriy problemy.

6. Kokios populiariausios teikiamos administracinés paslaugos?
Vaiky registravimas j darZelius, informacija dél socialiniy biisty eilés, pazymy iSdavimas. Biity
puiku jei vaiko registravimas j darzelj biity perkeltas j elektronine erdve. Daugelis téveliy btina jauni,

gebantys naudotis naujausiomis technologijomis ir praSyma galéty uzsipildyti namuose.
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7. Kokios darbuotoju savybés bitinos, kad bity galima teikti kokybiskas
administracines paslaugas?
Pirmoje vietoje — i$silavinimas. Jei neiSmanysi teisés akty — $is darbas taps labai sunkus. Taip

pat — kantrybé, mandagumas. Sios savybés — neatsiejama darbo dalis.

8. Ar vykdomi tyrimai apie asmeny pasitenkinimg ,yvieno langelio“ principu
teikiamomis paslaugomis? Jei taip — kokie, jei ne — kodél?
Anketos svetaingje. Visuomet prasome, kad jas uzpildyty. Seniau turédavome popierines
anketas, iSleisdami zmogy jduodavome viena, kad uzpildyty. Taciau jas palikdavo tuscias, arba
supléSydavo, nebuvo galimybés gauti tiksliy rezultaty. Pries keleta mety buvo vykdomas nacionalinis

anketavimas, taciau kaip vadinosi tyrimas — nepamenu.

9. Ar vieSajame sektoriuje klienty aptarnavimo kokybei ir teikiamoms paslaugoms yra
keliami didesni reikalavimai negu privaciame?
Taip. Reikalavimai didesni, mes atspindime valstybe, jos interesa, kai privaciame sektoriuje

atspindima tik jmon¢.

10. »Vieno langelio principui svarbu bendradarbiavimas tarp institucijy. Kokia yra
teigiama/neigiama patirtis?

Bendradarbiavimas labai svarbus, triiksta informacijos apie tai, kas pasikei¢ia kitose

institucijose. Taip pat ilgai trunka kol gauname reikiamg informacijg. Jei galétume pacios prisijungti

prie kai kuriy sistemy — darbas pagreitéty.
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3 Priedas

2 lentelé. Skirtingy autoriy paslaugos interpretacija.
(Patapas ir Vilutyté-Ziliené, 2013)

Laikotarpis (metai)

Autorius

Paslaugos apibrézimas

1983

Leithinen

Veiksmas ar veiksmy serija, pasireiSkianti asmeny
kontaktu su fiziniu jrengimu ar masina, suteikianti
pasitenkinimg vartotojui.

1987

Gummesson

Paslauga yra tai, kas gali biiti perkama ar parduodama,
bet ko nejmanoma uZzsimesti ant kojos

1992

Tocquer ir Langlois

Paslauga - laikinas vartotojo patyrimas, Kkuris
gaunamas jam sgveikaujant su paslaugy organizacijos
personalu  arba  techninémis  (materialinémis)
priemonémis.

2000

Pranulis ir kt.

Paslauga — visuomet susijusi su individualiu vartojimu.
Paslaugos rezultatas visuomet turi biiti Zzmogus — t0s
paslaugos vartotojas. Be to, tas vartotojas turi pats
dalyvauti tame procese, nes paslaugos gaminimo ir
vartojimo laikas sutampa.

2002

Kindurys

Paslauga — tai preké, kurios gamyba ir vartojimas
vyksta vienu metu.

2003

Zalimiené

Paslauga — nematerialiné gérybé arba nematerialiné
veikla, kuri prisideda prie zmoniy poreikiy tenkinimo.
Paslaugg galima jvertinti kaip funkcijg r veikla, kuri
turi paklausg ar poreik].

2004

Vitkiené

Apibrézta veikla, kurig siiloma vartotojui pirkti
kadangi kiekviena veikla yra vertinama, atsizvelgiant |
jos naudinguma, apibréZtuma ir jos galimybe ja
perduoti.

2005

Vainiené

Paslauga — ekonominé gérybé, tenkinanti vartotojo
poreikius, taciau neturinti materialios formos, jos
negalima iSsaugoti, todél daZniausiai vartojama jos
gavimo metu.

2006

Ruzevicius

Preké, kurios turinys ir kokybé priklauso nuo
paslaugos, jos vartotojo ir kity aplinkybiy.

2007

Kotler, Keller

Paslauga — tai bet koks nematerialus veiksmas arba
darbas, kurj viena Salis gali pasitlyti kitai, taciau jis
nesuteikia jokios apCiuopiamos savybés.

2008

Pranulis ir kt.

Paslauga — tai daiktinés formos neturinti preké, kurios
gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu.
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4 Priedas

3 lentelé. Teikiamy administraciniy paslaugy aprasai (Vidaus reikaly ministerija: ,,UZpildyto

administracinés paslaugos teikiamo apraSymo pavyzdys* 2009 m.)

Eil. | Skilties pavadinimas Skilties aprasymas

Nr.

1. Administracinés Nurodomas administracinei paslaugai suteiktas individualus
paslaugos kodas identifikacinis zymuo, kuris bus naudojamas informacijos

apdorojimui, bei jos paieskos atlikimui.

2. Administracinés Informacija, pagal kurig galima nustatyti, kiek karty ir kuomet
paslaugos versija buvo keistas administracinés paslaugos teikimo aprasymas.

3. Administracinés Nurodomas administracing paslauga, jos esme, nurodantis
paslaugos pavadinimas | pavadinimas.

4. Administracinés Sioje skiltyje detalizuojamas administracinés paslaugos turinys.
paslaugos Nurodoma, kokia forma (ar asmeniui atvykus ] institucijg, ar
apibudinimas siunCiant paStu, per pasiuntinj ar elektroniniu biidu) gali buti

pateikiamas asmens prasymas. Si dalis taip pat nurodo, kokia forma
turi buti pateiktas atsakymas (jteikiamas tik asmeniui atvykus i
institucija, ar gali biiti siun¢iamas pastu, arba elektroniniu budu).

5. Teisés aktai | ISdéstomi teisés aktai, kuriais vadovaujantis nagrin¢jamas
reguliuojantys praSymas, ar suteikiama administraciné paslauga.
administracinés
paslaugos teikima

6. Informacija ir | Pazymima kita informacija ar dokumentai, kuriy néra
dokumentai, kuriuos | valstybiniuose registruos, informacinése sistemose, todél juos turi
turi patekti asmuo pristatyti besikreipiantis asmuo.

7. Informacija ir | Nurodoma, kokia informacija ir i§ kuriy institucijos administracijos
dokumentai, kuriuos | padaliniy jai pavaldziy institucijy, bei jvairiy kity institucijy turi
turi gauti institucija | biiti gauta informacija bei dokumentai, kurie reikalingi praSymo
(praSyma nagrinéjantis | nagrinéjimui ar administracinés paslaugos suteikimui. Nurodoma,
tarnautojas) kokios valstybés registry tvarkymo jstaigos ir informacinés

sistemos bus naudojamos. Jy buveiniy adresai, interneto svetainiy
adresai.

8. Administracinés Pazymima informacija apie tai, kad teikia administracing paslauga.
paslaugos teikéjas Jei tai atlicka tarnautojas, nurodomas jo vardas, pavarde,

pareigybés pavadinimas, telefono numeris bei elektroninio pasto
adresas. Jei paslauga yra teikiama institucijos administracijos
padalinio — tuomet nurodomi tarnautojy vardai ir pavardés,
pareigybiy pavadinimai, telefony numeriai, elektroniniy pasty
adresai.

Q. Administracinés Nurodomas administracinés paslaugos vadovo vardas ir pavarde,
paslaugos vadovas pareigybés pavadinimas, telefono numeris bei elektroninis pastas.

10. | Administracinés Tai terminas, per kurj, pagal teisés akty nustatyt laikotarpj, privalo
paslaugos  suteikimo | bati suteikta administraciné paslauga. Jei §i paslauga gali biti
trukmé suteikta elektroniniu biidu — svarbu nurodyti paslaugos teikimo

terming.

11. | Administracinés Jeigu paslauga yra suteikiama uz tam tikrg mokestj privalu nurodyti
paslaugos  suteikimo | paslaugos kaing, banka, gavéja, gavéjo koda ir sgskaitg ei jmokos
kaina (jei paslauga | kodg. Taip pat privaloma nurodyti teisés akta, kuris nustato

teikiama atlygintinai)

rinkliavos dyd;j uz teikiamg administracing paslaugg.
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12. | PraSymo forma, | Nurodoma, jei yra parengta praSymo forma, pateikiamas pildymo
pildymo pavyzdys ir | pavyzdys. Esant galimybei pra§ymag rasyti laisva forma -
praSymo turinys nurodoma, kokig informacijg privalu pateikti.

13. | Informacinés ir rysiy | Sioje skiltyje nurodoma, ar teikiama administraciné paslauga yra
technologijos galutiné, ar ji yra tarpiné, tai yra, reikalinga kitai paslaugai gauti.
naudojamos  teikiant | Pazymima, j kg svarbu atkreipti démesj priimant asmens pra§yma.
administracing Kurig pateikta informacijg yra svarbu patikrinti, kaip reikia
paslauga iforminti informacijg ir kiti administracinés paslaugos teikimui

svarbiis dalykai.

14. | Administracinés Si dalis nurodo, koks yra administracinés paslaugos perkélimo j
paslaugos teikimo | interneting erdve lygis. Taip pat pazymima, ar administracing
ypatumai paslauga asmuo gali gauti internetu ar tik atvykes reikiama

institucija.

15. | Administraciniy Si dalis nurodo atitinkama bylos indeksa, kitus duomenis, kurie yra
paslaugy teikimo | susij¢ su administraciniy paslaugy teikimo apraSo jtraukimu j
apraSymy jtraukimas ] | institucijos duomeny baze, pagal institucijoje nustatyta duomeny
dokumenty apskaita valdymo tvarka.
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5 Priedas

7 lentelé. Interviu klausimai (sudaryta autorés)

Klusimy
grupé

Numeris
interviu
klausimyne

Klausimas

Ka siekiama suZinoti?

1.

Kokia Jusy darbo patirtis
dirbant su klientais? Dirbant
,vieno langelio* principu?

Ar daznai tenka gauti skundy?
Kokiy priemoniy imamasi
gavus skundag dél netinkamo
administracinés paslaugos
teikimo?

Kokios darbuotojy savybés
biitinos, kad bity galima
teikti kokybiSkas

administracines paslaugas?

Siais interviu klausimais siekta suZinoti, ar
darbuotojos, dirbancios bendrajame
gyventojy priémime yra kompetentingos
dirbti §j darba — ar turi patirties dirbant su
klientais, jy aptarnavimu. Taip pat siekta
suzinoti, kokios asmens savybés yra
reikalingos, kad galéty teikti paslaugas
klientams kokybiSkai ir kod¢l dazniausiai
teikiami  skundai dél administraciniy
paslaugy teikimo, ar tam jtakos daro
darbuotojy kompetentingumas?

Ar  reikalingi  darbuotojy
mokymai klienty aptarnavimo
kokybei gerinti? Kaip daznai
vyksta mokymai, kokie?

Ar vykdomi tyrimai apie
asmeny pasitenkinimg ,,vieno
langelio* principu
teikiamomis paslaugomis? Jei
taip — kokie, jei ne —kodél?

Siais klausimas siekiama suZinoti, ar
vykdomi darbuotojy mokymai, kuriuose jie
galéty kelti savo kompetencijg ir teikiamy
paslaugy kokybe. Klausimu apie tyrimus
norima suzinoti, ar vykdomi tyrimai
gyventojy  ,,vieno langelio®  principo
pasitenkinimui  nustatyti, jei taip, ar
paslaugos teikiamos kokybiSkai ir atitinka
gyventojy poreikius?

Kokios dazniausiai kylancios
problemos, dirbant ,vieno
langelio* principu?

Kaip vertiname ,,VIENO
langelio* principo veikima
Sioje institucijoje?

10.

»Vieno langelio principui
svarbu bendradarbiavimas
tarp institucijy. Kokia yra
teigiama/neigiama patirtis?

Siais klausimais sickiama suZinoti, kokios
problemos dazniausiai kyla dirbant ,,vieno
langelio* principu. Ar ,vieno langelio*
principas Tauragés rajono savivaldyb¢je yra
jgyvendinamas  gerai, su  kokiomis
problemomis susiduriama. Ar
bendradarbiavimas tarp institucijy veikia
kaip nurodyta jstatymuose, ar yra spragy,
kurios neleidzia tinkamai vykdyti ,,vieno
langelio* principo jstatymo nustatyta tvarka.

Kokios populiariausios
teikiamos administracinés
paslaugos?

Klausimu norima suzinoti kokios
populiariausios savivaldybés administracijoje
teikiamos administracinés paslaugos.

Ar  vieSajame  sektoriuje
klienty aptarnavimo kokybei
ir teikiamoms paslaugoms yra
keliami didesni reikalavimai
negu privaciame?

Klausimu siekiama suzinoti, ar darbuotojai
mano, jog jiems keliami klienty aptarnavimo
reikalavimai yra didesni negu privafiame
sektoriuje, ir kas tai lemia.
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6 Priedas

13 lentelé. Problemos aptaraujant asmenis ,,vieno langelio principu

Informantas A

Informantas B

Problemos aptarnaujant
asmenis ,,vieno langelio*
principu

PagrindZiantys teiginiai
»Susiduriu tik su techninémis problemomis,
kadangi paciame skyriuje nedirbu‘

,Daug problemy sudaro stringancios
sistemos, kurios ne visos yra pilnai
iSvystytos ir tinkanc¢ios darbui. Labai daznai
darbuotojai skundziasi, kad prie reciau
lankomos sistemos negali prisijungti dieng
ar daugiau“

wZiarint kaip pilie¢iui, manau, kad veikia
gerai. Kadangi tiesiog uZtenka atvykti j
vieng institucijg ir gaunama administraciné
paslauga vienoje vietoje. Taciau kaip
darbuotoja matau problemy*

,Labiausiai triksta tiesioginiy prisijungimy
prie kai kuriy sistemy: Sodra, mokesciy
inspekcija“

Hprisijungti prie kity sistemy brangu:
kiekvienas atskiras prisijungimas kainuoja.*

PagrindZiantys teiginiai

»Daugelis lankosi savivaldybéje
norédami gauti administracing paslauga,
kurig gali lengvai gauti internetu neiséje

1§ namy*

,,Dazniausiai atvyksta  pensininkai,
asocialis Zmonés, zinoma buna ir
paprasty normaliy Zmoniy, taiau

darbingo amziaus zmoniy — pasitaiko
vienetai‘

»Daznai besilankantys klientai sukelia
stresines situacijas‘

»Daznai reikia labai pasistengti, kad
iSsiklausinéti asmenj ir suvokti, kokia
administraciné paslauga jam vis dél to
yra reikalinga“

,Vertinu labai gerai, nes klientas ne
visada moka pasakyti ko tiksliai nori ir
nezino kur jam kreiptis*

,Zmonés vis dar mégsta patys eiti tiesiai
] jiems reikalinga skyriy, nors paslauga
gali gauti bendrajame  gyventojy
priémimo skyriuje. Taip apsunkinamas
kity darbuotojy darbas, kadangi daZnai
asmuo nebéra siunc¢iamas atgal | bendrajj
gyventojy priémima, o tiesiog priimamas
jo prasymas ir véliau pristatomas atgal |
bendrojo priémimo skyriy, kur turi buti
uzregistruotas. Todé¢l biity galima imtis
specialiy  priemoniy, kad asmenys
negaléty patys eiti pas bet kurj
specialista, o pirmiausia turéty kreiptis j
bendrajj gyventojy priémima.*
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