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SUMMARY

The demands of the modern information society have changed the approach of the public sector to
service delivery. The quality security provided by state and municipal institutions has become one of the
most important areas of sustainable management that determines the trust of citizens in local
government.

Relevance. The public sector is still restructurising; the public service system is a continually
changing process. It is difficult to systematize both at European Union and national level. Municipal
authorities have the right to decide how do they classify and systematize services and which measures
they choose to ensure the quality of services - the State identifies only the most important aspects of
quality management. The analysis of the quality of services provided by the public sector over the past
decade shows that municipal administrations are confronted with various challenges, among which - the
classification of services, electronic service system development, and quality measurement problems.

Analysis object — the quality management of services provided by municipality administrations.

Aim of the analysis — to analyse and assess the most important aspects of the quality management
of services provided by municipality administrations on a theoretical and practical level.

By realizing the tasks of the paper, there are analyzed the changes in the system of services
provided by the public sector institutions, explained what factors of quality management are applied and
which measures are taken by the administrations of Akmene and Mazeikiai districts’ municipalities in
providing services to the citizens. As the result, there was accomplished the empirical research of the
services of the quality management of municipalities of Akmene and Mazeikiai districts’ administrations
(analysis of data, expert interviews and survey of users of services).

The research showed that the proficiency, personal qualities and ethical values of service providers
have the greatest impact on the overall service provided by the user, while the quality management
method used in municipal administrations. And there is no doubt of the availability of the “one stop”
service neither for the heads of institutions, nor for the customers. The study revealed that the level of

the electronic management in municipalities varies greatly: residents of Akmene district used e-mail



several times more often services and information on the municipality's website for services than citizen
of Mazeikiai district.

The empirical research confirmed the hypothesis partly, the municipal administrations are not
interested and unable to measure the quality of provided services systematically, including the inclusion
of service users; the hypothesis that the users of services rendered by municipal administrations do not

participate or participating in services’ quality improvement processes is completely confirmed.
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IVADAS

Temos aktualumas. Viesojo sektoriaus modernizavimas pakeité valstybés ir savivaldos
institucijy pozitrj | vieSyjy paslaugy teikimo organizavima, jy kokybés uztikrinimg bei vertinima — $is
valdymo procesas tapo viena svarbiausiy veiklos sri¢iy. Globalizacija, Ziniy visuomenés formavimasis,
sparti naujyjy technologijy sklaida tiek privataus, tiek vieSojo sektoriaus paslaugy teikéjus priverté
persiorientuoti, kad patenkinty kintancius vartotojy poreikius. Lietuvai tapus Europos Sgjungos (ES)
nare, Salies vieSajame sektoriuje pradéti taikyti nauji valdymo metodai, kurie tiek i§ valstybés, tiek i$
vietos savivaldos institucijy reikalavo naujo pozitrio j paslaugy sistemos organizavimg ir jy kokybés
valdymg. Tradicinio vieSojo administravimo nuostatas keité naujosios vieSosios vadybos ir naujojo
vie$ojo valdymo principali, tad viesajam sektoriui teko ne kartg persiorientuoti. Kaip pastebi Astrauskas
(2013), nuo 1990 m. Lietuvoje buvo isbandyti trys i§ septyniy kity valstybiy praktikoje taikomy vietos
savivaldybiy organizacinés struktiiros principiniy modeliy. Praéjusiame deSimtmetyje Salies viesyjy
paslaugy sistema buvo pertvarkyta, orientuojantis j privataus sektoriaus paslaugy teikimo principus:
proceso efektyvumg, racionaly istekliy valdyma, vartotojy nuomonés tyrimg ir taikyma, vertinant
teikiamos pasaugos kokybe.

Praéjusio deSimtmecio pabaigoje ekonominio racionalumo nuostatas émé keisti naujojo vie$ojo
valdymo konstantos — valstybé j vieSyjy paslaugy vartotoja pazvelgé ne kaip j klienta, o kaip j piliet] ir
émé akcentuoti jo dalyvavimo, skirstant vie$asias gérybes bei priimant sprendimus, svarbg. Galima
teigti, kad nuostaty kaita neabejotinai susijusi su Visos valdymo sistemos poky¢iais, tad valstybés ir
savivaldos institucijoms teko keisti ne tik pozitr}, bet ir procesus: reorganizuoti viesyjy paslaugy teikima
ir administravimg, suformuoti jy kokybés kriterijus, nustatyti kokybés kontrolés mechanizmus ir t. t.
Pasirengimas Siems procesams bei jy jgyvendinimas tapo jvairiy moksly sri¢iy tyrimo objektu. VieSojo
sektoriaus pertvarka tebevyksta, tad galima teigti, kad Sios srities tyrimai yra aktualls ir gali turéti
praktinés reikSmés — ypac tie, kurie susij¢ su vietos savivaldos procesais, nes dél riboty iStekliy ne visos
savivaldybés gali juos atlikti savarankiSkai arba uzsisakyti specializuotose tyrimy bendrovése.

Problema. Modernizuojant viesaji sektoriy, vietos savivaldos institucijos, kurioms jstatymy
nustatyta tvarka priskirta teikti administracines paslaugas ir administruoti vieSyjy paslaugy teikima,
susidiré su jvairiais i8Siuikiais: paslaugy teikimo bei administravimo nuostaty kaita; neapibréztumais ar
prieStaravimais Sig veiklg reglamentuojanciuose dokumentuose; ribotais finansiniais ir ZmogiSkaisiais
pasiekti tikslg — uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe bei ja nuolat tobulinti, i procesa itraukiant paslaugy
vartotojus — piliecius ir jy bendruomenes. Kita vertus, tai savivaldybés administracijos veiklos sritis —

analizuoti teikiamas bei administruojamas paslaugas ir jas klasifikuoti; plésti ir tobulinti e. paslaugy



sistemg; sudaryti sglygas vartotojams gauti kokybiSkas bei jy poreikius atitinkancias paslaugas. Tam
batini vartotojy pasitenkinimo tyrimai, pilieciy jtraukimas j paslaugy sistemos tobulinima.

Salies viesajame sektoriuje atlikty tyrimy rezultatai liudija, kad vietos valdZios institucijos vis dar
néra aktyvios, siekdamos tokiais buidais pagerinti paslaugy kokybe, o pilieciai nelink¢ prisidéti prie
paslaugy kokybés tobulinimo. Tyrimo metu planuojama iSsiaiskinti, ar Sie teiginiai tinka visoms
savivaldos institucijoms. D¢l Sios priezasties tyrimas buvo atliktas dviejy rajony savivaldybése —
Akmenés ir Mazeikiy.

Tyrimo objektas — savivaldybiy administracijy teikiamy paslaugy kokybés valdymas.

Tyrimo tikslas — teoriniu ir praktiniu lygmeniu isanalizuoti bei jvertinti savivaldybiy
administracijy teikiamy paslaugy kokybés valdymo svarbiausius aspektus.

Tyrimo uZdaviniai:

1) iSanalizuoti vieSojo sektoriaus institucijy teikiamy paslaugy sistemos pokycius, paslaugy
kokybés valdymo priemones ir principus;

2) i$skirti ir apibudinti svarbiausius savivaldybiy administracijy teikiamy paslaugy kokybés
valdymo veiksnius;

3) iStirti bei palyginti Akmenés ir Mazeikiy rajony savivaldybiy administracijy paslaugy
sistemg ir jy kokybés valdymo priemones;

4) 18tirti bei palyginti Akmenés ir MaZeikiy savivaldybiy administracijy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo paslaugy kokybe ir dalyvavimo jos tobulinimo procese lygmen;.

Ginamieji teiginiai (hipotezeés):

1. Savivaldybiy administracijos nesuinteresuotos ir nepajégios savo iniciatyva sistemingai atlikti
teikiamy paslaugy kokybés matavimy, i Siuos procesus jtraukiant paslaugy vartotojus.

2. Savivaldybiy administracijy teikiamy paslaugy vartotojai nedalyvauja arba menkai dalyvauja
paslaugy kokybés tobulinimo procesuose.

Tyrimo metodai. Siame darbe naudojami teoriniai ir empiriniai tyrimo metodai: mokslinés
literatiiros ir teis€és dokumenty sisteminé analizé; savivaldybiy dokumenty bei duomeny analizé ir
palyginimas; kokybinis tyrimas, siekiant jvertinti paslaugy kokybés valdymo veiksnius savivaldybiy
administracijose, bei rezultaty palyginimas; kiekybinis tyrimas, siekiant i$siaiskinti ir palyginti vartotojy

pasitenkinimo $iy paslaugy kokybe lygmenj bei jy dalyvavima paslaugy kokybés valdymo procesuose.



1. SAVIVALDOS INSTITUCIJU PASLAUGU KOKYBES UZTIKRINIMO
PROBLEMA

XXI a. pradzioje vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy kokybé tapo viena svarbiausiy valstybés ir
savivaldos institucijy veiklos sri¢iy, nes ,kokybisky vieSyjy paslaugy teikimas yra bet kurios
Siuolaikinés valstybés tikslas ir vienas esminiy tvarios raidos veiksniy“ (Urvikis, 2016, p. 221). Praéjusio
amziaus pabaigoje ir Sio amziaus pradzioje Europos Sajungoje (ES) buvo jgyvendinamos viesojo
sektoriaus valdymo tobulinimo iniciatyvos, kurios daznai vadinamomis modernizavimu ar vie$ojo
valdymo reforma. Sias reformas pradéjo jgyvendinti ir Lietuva, tapusi ES nare.

Viesojo sektoriaus modernizavimg skatino globalizacijos ir ziniy visuomenés kiirimosi procesai,
deél kuriy, pasak Chlivicko ir Melniko (2016), ,,visuomenés socialiniai ir ekonominiai santykiai jgauna
naujas formas, keifia vertybes ir institucijas, jy struktiras ir funkcing paskirtj. [...] Vertybiy
konkurencingumas atsispindi veiklos procediirose, jskaitant administravimo procediiras (p. 372). Kaip
teigia monografijos ,,VieSasis valdymas: aktualijos ir sprendimai globalizacijos ir ziniy visuomenés
karimosi sglygomis® autoriai, vienas svarbiausiy uzdaviniy, iskilusiy Siuolaikinei valstybei, — sukurti
tokig vieSojo administravimo sistema, kuri veikty efektyviai, o jos veikla buty skirta tenkinti salies
gyventojy poreikius. I$sukius, su kuriais teko susidurti viesajam sektoriui, lémé naujy technologijy plétra
bei modernéjancios visuomenés pilieciai, kurie ,rezervuotai vertina valstybés institucijy veiklos
Klasikinio biurokratizavimo galimybes* (Chlivickas ir Melnikas, 2016, p. 372). Pasak Andrijauskaités
(2015), modernéjancios visuomenés pokyciai auk$ciausios valdzios institucijas paskatino imtis politinés
bei ekonominés vieSojo sektoriaus pertvarkos, siekiant pagrindiniy tiksly — lygybés ir teisingumo,
efektyvumo, racionalumo ir kokybés.

Tradicinj vieSajj administravima — centralizuota, formalizuotg ir neatsizvelgiantj  pilieciy, kaip
klienty, poreikius — pakeité naujoji vieSoji vadyba (NVV), kurios pagrindas — privataus sektoriaus
vadybiné patirtis. Tai skatino valdymo decentralizavima, o vieSyjy paslaugy teikéjus orientavo j klientus
— akcentavo visuomenés poreikiy svarbg. Lane (2000) teigia, kad NVV tapo sudétine vadybiniy vieSojo
sektoriaus pertvarkymuy, zinomy vadybinés revoliucijos vardu, dalimi. Siy poky¢iy esmé — efektyvus
iStekliy valdymas, strukttrizuotas paslaugy planavimas ir paskirstymas, aiskus veiklos reguliavimo
sverty ir taisykliy formulavimas, pagrindiniy valdymo bei administravimo uzdaviniy (veiklos
reguliavimo, paslaugy teikimo, apriipinimo, tarpininkavimo, sprendimy parengimo ir jy jgyvendinimo)
derinimas. Europos Salyse pradéjus taikyti NVV, tradicinis poziaris, kad valstybinis, privatus ir
visuomeninis sektoriai pasizymi unikaliomis savybémis, skirtingais tikslais ir grieZtai atribota veiklos
sfera, ,,buvo paneigtas ne tik teoriskai, bet ir praktiskai“ (Urvikis, 2016, p. 9).

Lietuvoje viesojo administravimo Sistemos poky¢iai prasidéjo, Saliai ruoSiantis stoti j ES ir tapus

Bendrijos nare. Jie buvo susije ir su viesyjy paslaugy sistemos tobulinimu bei pritaikymu prie naujy
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visuomenés poreikiy. Siy procesy valdymas, XXI a. pradZioje ES susilaukes i§skirtinio démesio, tapo
svarbiu Lietuvos vieSojo sektoriaus permainy veiksniu, kuris domino jvairiy sri¢iy tyréjus. Lietuvos
vieSojo administravimo Sistemos modernizavimg, reformas, jy kaita, bei vieSyjy paslaugy kokybés
tobulinimo galimybes, diegiant NVV modelj, pastargjj deSimtmetj tyré nemazai Salies mokslininky:
Raipa (2009); Nakrosis (2011); Babravi¢ius ir Dzemyda (2012), Patapas ir Vilutyté-Ziliené (2013) ir kt.
Kituose mokslininky tyrimuose (Guogis ir Urvikis, 2011; Guogis ir Rak$nys, 2014; Andrijauskaité,
2015; Patapas ir Zilionyté, 2016; Urvikis, 2014, 2016; kt.) teigiama, kad NVV metodo taikymas
vieSajame sektoriuje gali turéti alternatyvy. NVV Kkritikai pastebi, kad $is metodas dél esminiy
priestaravimy (didelés institucinés struktiiros buvo isskaidytos j jvairialypes agentiiras, o tai prieStarauja
ES integracijos nuostatoms; platus privataus sektoriaus jtraukimas sukélé grésmiy, kad uz viesaja
paslauga pilieciams teks mokéti du kartus — mokant mokescius ir atsiskaitant uz paslaugos teikéjo
patarnavimus; kt.) nepateisino ltikes¢iy, tad kaip vieSojo valdymo strategija ,,pamazu uzleidZia vieta
kitoms vieSojo valdymo tobulinimo iniciatyvoms® (Margetts, Peri & Hood, 2010, p. 25). Radnor ir
Osborne (2013) tvirtina, kad j iSlaidy mazinima nukreiptos reformos galéjo biiti veiksmingos tik tuo
atveju, jei ,,buty vadovaujamasi j vieSyjy paslaugy procesus orientuota veiklos logika“ (p. 283).

Naujasis viesasis valdymas, kurio vertybés akcentuoja demokratisSkumo plétra ir vieSojo sektoriaus
institucijy tarnystés visuomenei bitinybg, yra ,,naujosios vieSosios vadybos, grindziamos ekonominiu
racionalumu, individualizmu ir savitu vieSyjy paslaugy teikimo mechanizmu, nulemtu analogiSko
poziiirio j paslaugy gavéja, kaip  klientg versle, alternatyva® (Guogis ir Urvikis, 2011, p. 81). Autoriai
teigia, jog naujojo viesojo valdymo modelis orientuotas j pilieciy integracija — jy dalyvavima, skirstant
vieSgsias gérybes ir priimant sprendimus, tad valstybé | paslaugy vartotoja ziiiri ne kaip i klienta, o kaip
1 pilietj. Tai svarbus pokytis, nes, pasak Hefetz ir Warner (2012), ,,pati pilietiSkumo esmé reikalauja
aktyvesnio valdZios vaidmens vieSyjy gérybiy rinkoje* (p. 293).

Taip greta privataus sektoriaus, kuriam suteikta teisé dalyvauti vieSyjy paslaugy teikimo
procesuose (NVV modelio principai), atsiranda treciasis dalyvis — pilie¢iai, vietos bendruomenés. Nors
naujojo vieSojo valdymo konstantos ir susilaukia Kkritikos, vis tik pripazjstama, kad entuziazmas dél
viesSyjy paslaugy teikimo, bendradarbiaujant su trec¢iuoju sektoriumi, did¢ja tiek tarp mokslininky, tiek
tarp viesosios politikos formuotojy (Andrijauskaité, 2015; Chlivickas ir Melnikas, 2016; Urvikis, 2016).
Tiesa, pazymima, kad ,,rizikinga NVO jgalinima laikyti panacéja nuo visy vieSojo sektoriaus veiklos
pilietinés visuomenés branduoliu, gali uzimti tarpininko vaidmenj, sprendziant su viesyjy paslaugy
teikimu susijusius klausimus ir padéti jtvirtinti vieSyjy paslaugy teikimo metody derinj, kuris biity
adekvatus pilieciy poreikiams ir atitikty vietos valdzios institucijy galimybes* (Urvikis, 2016, p. 57).

Viesyjy paslaugy organizavimo pokyciai, nukreipti j pilieCiy — vieSyjy paslaugy vartotojy —

interesy uztikrinima, ES vyko itin sparciai. Naujasis vieSasis valdymas, kuris Lietuvoje imtas taikyti tik
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antrajame S§io amziaus deSimtmetyje, vél 1§ esmés keité vieSojo sektoriaus poziiirj j vieSyjy paslaugy
teikimo principus. Bovaird ir Loffler (2012) poky¢ius apibtidina taip: ,,Dar visai neseniai — 1980-aisias
— vieSosios paslaugos buvo i§ esmés suprantamos kaip veikla, kurig specialistai arba visuomenés nariai
atlikdavo, kad pasiekty rezultatus ,,vieSajam interesui®. Nuo to laiko daug kas pasikeité. Dabar mes
manome, kad vieSosios paslaugos turi buti kuriamos taip, kad sglygoty ,,pasekmes®, ne tik ,,rezultatus®,
0 tos pasekmés turi buti tokios, kokias paslaugy vartotojai ir pilieciai laiko vertingomis, o ne tik tos,
kurias vertingomis mato politikai, paslaugy vadybininkai ir tarnautojai (p. 35).

Daktaro disertacijg ,,Vietos savivaldos institucijy organizuojamy vieSyjy paslaugy sistemos
tobulinimas* parenges Urvikis (2016) teigia, kad ,,vieSyjy paslaugy teikimo ir organizavimo procesai
dabartiniame vieSojo valdymo modeliy raidos kontekste yra itin dinamiski, o tie metodai, kurie dar visai
neseniai buvo laikomi siektinais vieSyjy paslaugy teikimo organizavimo pavyzdziais, yra Kritikuojami
dél nepajégumo uztikrinti vartotojy interesy” (p. 221). Autorius akcentuoja ir tai, kad dél nuolatinés
vieSojo administravimo sistemy kaitos ,,suformuoti nekintancius, universalius visoms Salims vieSyjy
paslaugy teikimo organizacinius mechanizmus néra jmanoma“ (p. 221).

Galima teigti, kad nuo pragjusio deSimtmecio Salies vieSojo valdymo sektoriuje bandoma
realizuoti ,,persidengiancius® abiejy valdymo metody — NVV ir naujojo vie$ojo valdymo — principus.

Kaip jau minéta, NVV modelis visas valdZzios institucijas (tarp jy — ir savivaldg) orientavo j veiklos
efektyvinimo procesus — strateginj planavimg bei rodikliy analizg, skatino diegti visuotinés kokybés
vadybos priemones, o taip pat suformavo naujg vieSyjy paslaugy teikimo sistemg — ,,vieng langel;*, kurj
Lazdynas (2005) apibudina kaip ,auksciausia kokybe efektyviausiu budu“ (p. 222). Modelis
savivaldybése jdiegtas, siekiant pagerinti administraciniy paslaugy teikima, tafiau S$is procesas
neabejotinai susijes su visos institucijos jvaizdziu ir valdZios prestiZzu vietos bendruomenéje.

Igyvendinus naujg paslaugy teikimo modelj, tiek fiziniam, tiek juridiniam asmeniui sudaroma
galimybé taupyti laika, 1éSas ir pastangas — praSymas, skundas ar praneSimas i§ jo priimamas ir
atsakymas pateikiamas vienoje darbo vietoje, be to, vieSojo administravimo subjektas reikiama
informacijg i§ savo organizacijos padaliniy ar kity valstybés institucijy susirenka pats. Pasak Brusoko
(2013), ,,vieno langelio* principas placigja prasme suprantamas kaip ,,variklis®, gerinantis institucijos
ivaizdj, didinantis asmeny pasitenkinimg ir mazinantis administracing nasta.

,»Vienas langelis“ — kol kas populiariausia paslaugy kokybés vadybos sistema, taikoma Salies
vieSajame sektoriuje, taip pat — ir savivaldybése. Kaip teigiama Asmeny aptarnavimo ir jy praSymy ir
skundy nagrinéjimo taikant ,,vieno langelio® principg institucijose ir jstaigose praktiniame vadove
(Vidaus reikaly ministerija, 2010), apklausa, kurioje dalyvavo 52 savivaldybés, parodé¢, kad 75 proc. jy
administracijy paslaugas teiké tokiu principu, kita dalis modelj planavo jdiegti artimiausiu metu.

modernizavimo poreikis, susij¢s su informaciniy technologijy plétra ir elektroninés valdzios sistemos
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jgyvendinimu. Pasak Chlivicko ir Melniko (2016), vienas svarbiausiy uzdaviniy, iSkilusiy Siuolaikinei
valstybei, — ,,sukurti tokia vieSojo administravimo sistema, kuri veikty efektyviai, o jos veikla biity skirta
Salies gyventojams, kuo pilniau tenkinant jy poreikius. [...] Siekiama sudaryti salygas, kad kuo daugiau
visuomeneés nariy galéty pasinaudoti informaciniy technologijy teikiamomis galimybémis® (p. 467).
Autoriai nurodo, kad bitina tobulinti vieSojo administravimo institucijy teikiamy paslaugy
prieinamuma, kokybe, skaidruma, mazinti jy teikimo trukmg, vartotojams plac¢iau naudojantis patikimy
informaciniy technologijy galimybémis.

Pagrindiniy vieSyjy ir administraciniy paslaugy vertinime (2013) akcentuota, kad vieSyjy ir
administraciniy paslaugy perkélimo lygis j elektronine erdve — vienas rodikliy, pagal kurj jvertinama
pazanga e. valdzios srityje. Siuo tikslu ES Salyse kasmet atliekami tyrimai, kurie leidzia jvertinti e.
valdzios buklg ES ir atskirose Salyse narése. Lietuvoje atlikti vertinimai liudija, kad viesyjy ir
administraciniy paslaugy perkélimas j elektroning erdve bei naudojimasis Siomis paslaugomis vis dar
problemiskas. Kita vertus, Granickas (2017) pateikia argumenty, kad, atsizvelgiant j itin aukstg interneto
sklaidg Lietuvoje ir tinkama elektroning infrastruktiira, ,,Salis turi pakankamai potencialo tapti pavyzdine
valstybe viesyjy paslaugy teikimo elektroningje erdvéje srityje (p. 8).

Tyrimo ,,Pasitikéjimo valstybés ir savivaldybiy institucijomis ir jstaigomis ir aptarnavimo kokybés
vertinimas® rezultatai (UAB RAIT, 2015) liudija, kad 2015 m. 94 proc. apklaustyjy j valstybés ar
savivaldybiy institucijas ir jstaigas dél paslaugy atvyko patys. Tokiu budu dél paslaugy 2009-2015 m.
kreipési vidutiniskai 91 proc. apklaustyjy; el. priemonémis pasinaudojo tik 6,5 proc. tyrime dalyvavusiy
Salies gyventojy. Sig tendencija pastebéjo ir valstybés kontrolieriai — kaip teigiama Valstybinio audito
ataskaitoje ,,Vieno langelio principo jgyvendinimas teikiant elektronines paslaugas® (Valstybés
kontrol¢, 2014), ,,nors 70 proc. audito metu vertinty paslaugy, perkelty 1 elektroning erdve, sumazino
administracing naStg vartotojams, tafiau vartotojai ne visada suinteresuoti jomis naudotis ir vis dar
renkasi tradicinius badus® (p. 7). Ataskaitoje jvardijamos ir kitos priezastys, dél kuriy stringa e. paslaugy
teikimas: ne visos valstybés ir savivaldybiy institucijos atlieka paslaugy vartotojy nuomoniy tyrimus dél
teikiamy e. paslaugy kokybés; néra nustatyty e. paslaugy kokybés vertinimo reikalavimy, todél ne visada
uztikrinama, kad teikiamos e. paslaugos biity patrauklios vartotojams; vieSajame sektoriuje truksta
koordinuoty veiksmy — néra mechanizmo, kuris leisty vieningai vertinti e. paslaugy poreikj valstybés ir
savivaldybiy institucijose bei spresti dél naujy e. paslaugy kiirimo. Audito iSvadoje teigiama, kad dél
Sios priezasties institucijose kuriamos atskiros e. paslaugos, o ne sisteminga jy visuma. Kaip teigia
Chlivickas ir Melnikas (2016), panasi situacija, kuriant e. valdZios ir e. paslaugy Sistema, susiklosté ne
tik Lietuvoje: ,,nors Siuo metu efektyvus valstybés valdymas nejsivaizduojamas be aktyvaus naujausiy
informaciniy technologijy taikymo, taciau ir Europos Sajungoje, ir Lietuvoje viesasis sektorius vis dar

atsilieka nuo verslo sektoriaus (p. 377).
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VieSyju paslaugy apibrézZties ir klasifikacijos problema. Amziaus pradzioje vieSyjy paslaugy
sistema ir jy teikimo valdymas ES valstybése tapo analizés ir diskusijy objektu. NVV, | viesaji sektoriy
perkélusi daugelj verslo valdymo nuostaty, formavo poziiirj | paslaugy kokybe, tad Siek tiek papildytos
rinkodaros teorijos tapo ir vieSyjy paslaugy apibrézties bei jy kokybés vertinimo pagrindu.

Rinkodaros mokslas pateikia jvairiy paslaugos apibréz¢iy, tyréjai konstatuoja, kad vieningos ir
iSbaigtos sagvokos néra. Paslaugos bei jos kokybiniy pozymiy apibrézties variacijy gausa pasizymi tiek
uzsienio mokslininky (Kotler & Bloom, 1984; Albrecht & Zenke, 1987; Tocquer & Langlois, 1992;
Gronroos, 1990, 2000; Kotler & Keller, 2007), tiek Lietuvos tyréjy (Zvinklio, 1990; Kindurio, 2002;
Zalimienés, 2003; Vitkienés, 2004; Dudéno, 2006; Pukelytés, 2010; Bagdonienés ir Hopenienés, 2015;
Urvikio, 2016) darbai. Galima teigti, kad Bagdonienés ir Hopenienés (2015) pateiktas paslaugy savybiy
kompleksas yra biidingas tiek privacioms, tiek vieSosioms paslaugoms, 0 esminius skiriamuosius
pozymius lemia tik nevienodi paslaugy teikimo tikslai —,,privacios paslaugos tenkina <...> individualius
ar nedideliy asmeny grupiy poreikius, vieSosios paslaugos teikiamos, siekiant uztikrinti svarbiausius
asmeny, kaip bendruomenés ir visuomenés nariy, interesus‘ (Urvikis, 2016, p.16).

Neapibréztumy bei priestaravimy, kurie trukdo tobulinti viesyjy paslaugy teikimo organizavima,
yra §ig veiklg reglamentuojanciuose dokumentuose: jstatymuose ir pojstatyminiuose aktuose. Kaip teigia
Gudelis (2010), vieSyjy paslaugy jvairové ir skirtingy valstybiy bandymai jas savaip klasifikuoti léme
vieSosios paslaugos apibrézties problemg — ES neturi vieno vieSyjy paslaugy apibrézimo ir vieSyjy
paslaugy teikimo teisinio reglamentavimo. Europos ekonomikos ir socialiniy reikaly komiteto
nuomongje ,,Dél visuotinés svarbos paslaugy ir globalizacijos gairiy® teigiama, kad ,,per pastaraji
desimtmet] Europos Sajungos institucijos pazengé i priekj, rengdamos vieSyjy paslaugy koncepcija ir
teis€s sistemg, taciau joms nepavyko sukurti i§samios teises sistemos Sioje srityje* (European Economic
and Social Commitee, 2009). Valstybéms naréms rekomenduota pacioms apibrézti vieSyjy paslaugy
sritis bei nustatyti paslaugy teikimo reglamentus.

Viesojo sektoriaus paslaugy teikima Lietuvoje reglamentuojantys teisés aktai jvardija, kas yra
vieSosios ir administracinés paslaugos bei vieSyjy paslaugy administravimas, taciau to nepakanka —
Viesojo valdymo tobulinimo 2012-2020 m. programoje konstatuojama, kad vieSojo sektoriaus
teikiamos paslaugos yra neinventorizuotos, nenustatytas tikslus jy kiekis, apimtis ir tikslingumas, taip
pat neidentifikuoti esami ir galimi paslaugy teikéjai (Lietuvos Respublikos Vyriausybeé, 2012;
Kondrotaité, 2012). Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy teikimo analizéje (2010) teigiama,
kad Salies jstatymuose néra vieningos ir oficialios vieSyjy paslaugy klasifikacijos, juose neatskleistas
administracinés ir vieSosios paslaugos santykis. Tai, kad Siuo metu galiojanciuose teisés aktuose jtvirtinti
vieSyjy ir administraciniy paslaugy apibrézimai yra abstraktiis, o esanti takoskyra tarp Siy dviejy

paslaugy grupiy — neaiski, pazymi tiek Salies mokslininkai (Urvikis, 2014, 2016; Lazdynas, 2005), tiek

14



valstybés institucijy uzsakymu atlikti tyrimai (Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy teikimo
analizé, 2010; Viesyjy paslaugy centry steigimo galimybiy studija, 2010; kt.).

Mokslininkai linke traktuoti administracines paslaugas kaip vieSyjy paslaugy grupe, $i tendencija
pastebima ir daugelyje metodiniy leidiniy, rekomendacijy bei Vidaus reikaly ministerijos uzsakymu
atlikty paslaugy teikimo stebésenos tyrimy (Thijs, 2011; ,,Vieno langelio® principo jgyvendinimo
savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009; VieSojo valdymo institucijy teikiamy administraciniy
paslaugy vertinimo rekomendacijos, 2015; Paslaugy standartai, 2016; kt.).

Siame darbe pateikiama tiek teisés akty reglamentuota, tick mokslininky bei tyréjy siiloma viesyjy
paslaugy apibréztis ir klasifikacija. Darbo autorius linksta savivaldybiy teikiamas administracines
paslaugas traktuoti kaip vieSyjy paslaugy rasj, priskiriant jas tiesioginéms viesosioms paslaugoms (Kai
galima i8skirti individualy paslaugos vartotoja), kita vieSyjy paslaugy dalis — universalios viesosios
paslaugos (paslaugomis naudojamasi bendrai, jos yra prieinamos visiems). Tokig klasifikacijg sitilo
Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaic¢iavimo metodika (Vidaus reikaly ministerija,
2010).

Savivaldybiy administracijy teikiamy paslaugy kokybés vertinimo poreikis. Kaip teigia
Chlivickas ir Melnikas (2016), viesgsias paslaugas teikiancios institucijos turi maksimaliai i$naudoti
finansinius ir institucinius pajégumus ir kuo geriau pazinti vartotojy poreikius. Nuolat tiriant vartotojy
elgseng (veiksnius, susijusius su paslaugos jsigijimu bei vartojimu ir apimancius vartotojo poelgius nuo
problemos, kurig gali iSspresti paslaugos jsigijimas, atsiradimo iki reakcijos j jau jsigyta paslaugg),
galima tiksliau jvertinti teikiamy paslaugy kokybe bei numatyti jy biisimg paklausa. Paslaugy vartotojy
nuomonés tyrimy problema viesajame sektoriuje ,,turi biiti traktuojama kaip esminé, nes visi veiksmai
yra ] vartotojy elgseng orientuoty organizacijos veiksmy rengimas® (p. 513). Autoriai pastebi, kad
viesyjy paslaugy teikéjai bei administratoriai daznai nesugeba perimti sitilomo inovatyvaus poziiirio, ir
konstatuoja: ,,Vartotojas néra ugdomas, jis dazniausiai priverstas pirkti monopoling paslauga, kuria
teikia vieSojo valdymo institucijos* (Chlivickas ir Melnikas, 2016, p. 514).

VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaic¢iavimo metodikoje (Vidaus reikaly
ministerija, 2010) teigiama, kad vartotojy pasitenkinimo matavimai valstybés ir savivaldybiy
institucijoms bei jstaigoms suteikia galimybe tobuléti. Pasak Thijs (2011), ES valstybiy geroji patirtis
liudija, jog vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimy rezultatai gali biiti panaudoti
tolesnéms valdymo srities reformoms, padedanc¢ioms efektyviau naudoti turimus iSteklius; tobulinti
paslaugy teikimg; skatinti darbuotojy motyvacijg; gerinti organizacijos jvaizdj; didinti pilieciy
pasitikejima valdZios institucija.

Kaip pastebi savivaldybése teikiamy vieSyjy paslaugy tyréjai (Andrijauskaité, 2015; Urvikis,
2016; Patapas ir Zilionyté, 2016), didziausias klifitis teikti kokybiskas, prieinamas ir pilie¢iy likes&ius

atitinkancias vieSgsias paslaugas lemia riboti savivaldybiy finansiniai iStekliai. Urvikis (2016) pazymi:
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Sios problemos itin aktualios mazosiose Lietuvos savivaldybése. Tarp svarbiausiy veiksniy, kurie trukdo
viesosios paslaugos teikéjams tirti jos kokybe ir atlikti vartotojy elgsenos tyrimus, Thijs (2011) jvardija
nepakankamus organizacijos iSteklius, taciau jis iSskiria ir kitus motyvus, dél kuriy savivaldybe¢ gali biti
nesuinteresuota atlikti tokius tyrimus: monopolisto pozicija; baimé sulaukti neigiamo jvertinimo ir
aukStesnés valdzios negatyvios reakcijos j atskleistus trikumus; personalo kompetencijos nepakanka
organizuoti ir atlikti tokius tyrimus.

LR Vidaus reikaly ministerijos 2016 m. veiklos ataskaitoje (Vidaus reikaly ministerija, 2017)
pazymima, kad ,,pavienés institucijy teikiamy paslaugy stebésenos iniciatyvos neleidzia jvertinti jy
kokybeés, [...] imtis jrodymais pagrjsty priemoniy dél jy gerinimo ir modernizavimo* (p.19).
modernizavimo proceso metu susidiiré savivaldybés: intensyvus vieSojo sektoriaus valdymo
tobulinimas; nuostaty, metody ir principy, susijusiy su paslaugy teikimu, kaita; prieStaravimai $ig veikla
reglamentuojanciuose dokumentuose; riboti istekliai ir monopolisto pozicija vietos vieSyjy paslaugy
rinkoje — trukdo savivaldybiy administracijoms jgyvendinti viesajam sektoriui keliamus reikalavimus.
Sie reikalavimai — nuolat matuoti ir tobulinti teikiamy paslaugy kokybe, jas analizuojant, klasifikuojant,
tyrimy rezultatus perkeliant i elektroning erdve, o svarbiausia — vertinant vartotojy pasitenkinimag
paslaugomis bei jtraukiant pavienius pilieCius ir jy grupes j kokybisky paslaugy sistemos kiirimg. Kai
savivaldos institucijos nepajégios ar nesuinteresuotos savo iniciatyva nuolat tobulinti vieSyjy paslaugy
teikimo, jos netiesiogiai skatina paslaugy vartotojy ir visos bendruomenés abejingumg bei nenorg
dalyvauti paslaugy kokybés tobulinimo procesuose.

Prielaidos leidzia suformuluoti tokius ginamuosius teiginius, kuriuos bus bandoma patvirtinti arba
paneigti Siam darbui atliktais empiriniais tyrimais:

1. Savivaldybiy administracijos nesuinteresuotos ir nepajégios savo iniciatyva sistemingai atlikti
teikiamy paslaugy kokybés matavimy, i Siuos procesus jtraukiant paslaugy vartotojus.

2. Savivaldybiy administracijy teikiamy paslaugy vartotojai nedalyvauja arba menkai dalyvauja

paslaugy kokybés tobulinimo procesuose.
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2. SAVIVALDYBIU ADMINISTRACJU TEIKIAMU PASLAUGU
KOKYBES VALDYMO TEORINE ANALIZE

Su laikmecio iSStkiais susidurian¢io vieSojo sektoriaus kaitos procesus analizavo uzsienio bei
Salies mokslininkai, pateike jvairiy vertinimy ir dél vieSyjy paslaugy kokybés kriterijy, ir dél veiksniy,
skatinanCiy vartotojy pasitenkinimg bei didinanciy pilie¢iy pasitikéjimg valdzios institucijomis.

Antrojoje darbo dalyje apzvelgiami $ios srities mokslininky darbai, tyrimai bei svarbiausi teisés

aktai, reglamentuojantys paslaugas teikianciy ir administruojanc¢iy savivaldos institucijy veiksmus.

2.1. VieSojo sektoriaus paslaugy sistema: paslaugy kokybés kriterijai ir
veiksniai

Nagrinéjant vieSosios ir administracinés paslaugos bei jos kokybés samprata, tikslinga pateikti
paslaugos kaip veiklos apibtidinimg, kokybés vertinimo principus ir kriterijus, pradedant nuo esminiy
sgvoky apibrézties ekonomikos mokslo kontekste. Tai svarbu, nes nuo paslaugos, kaip ekonominés
veiklos, saveikos tarp teikéjo ir gavéjo bei paslaugai biidingy savybiy atskleidimo priklauso paslaugos
kokybés vertinimo standartai. Kita vertus, pasak Urvikio (2016), ,,universali ir visuotinai tiksliausia
pripazinta paslaugos savoka neegzistuoja“. Mokslingje literatiiroje pateikiamy savoky bei sampraty
[vairove ,,lemia ne skirtingas paslauga jvardijamos veiklos rii§ies esmés supratimas, o bandymai dél
aiSkumo sudaiktinti neapfiuopiamg procesa, suteikti iSmatuojamy rezultaty negeneruojanciai veiklai
atributus, kurie jprasminty jos organizavimg ekonominiy principy terp¢je ir vadybinés veiklos rémuose*
(Urvikis, 2016, p.17).

Su panasia problema susiduriama, bandant jvardyti vieSyjy paslaugy ypatybes, klasifikuoti Sias
paslaugas, nustatyti tikslig takoskyra tarp vieSyjy ir administraciniy bei vieSojo administravimo
paslaugy. Kaip teigia tyréjai, vieSyjy paslaugy kokybés samprata apima daugybe skirtingy elementy, o
Jy vartotojai prioritetus neretai teikia skirtingoms kokybés dimensijoms.

Siame poskyryje bandoma nustatyti svarbiausius paslaugos bei jos kokybés vertinimo aspektus

rinkodaros ir viesojo administravimo kontekste.

2.1.1. Paslaugos apibréztys, svarbiausi jos kokybés aspektai

Paslauga ir jos savybés. Paslaugos savybés iSryskéja, uzsienio ir Salies mokslininkams bandant
apibrézti jos sgvoka. Vieni jy skirtingai apibtidina preke ir paslauga, teigdami, jog paslaugos ypatumas
— tai, kad ji tuo paciu metu yra ir veikla, ir rezultatas (Vitkien¢, 2004), kiti paslaugg laiko prekés poriiSiu
(Kindurys, 2002; Dudénas, 2006). Apibendrindamas tyréjy iSvadas, Dudénas (2006) teigia, jog paslauga
— tai iSskirtine prekés riisis, kurig galima apibrézti, remiantis keliais tik jai buidingais poZymiais: 1)
paslaugoje vyrauja neapCiuopiamos savybés; 2) jos gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu; 3)
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paslaugos gamyboje visada dalyvauja jos vartotojas; 4) paslaugos turinys ir kokybé priklauso nuo jos

teikéjo, vartotojo bei kity aplinkybiy (Dudénas, 2006, p. 176).

1 lentelé. Paslaugos sgvokos interpretacijos pagal jos savybes
(sudaryta pagal uzsienio ir Lietuvos mokslininky tyrimus)

Neatskiriamumas (biitina dviejy Saliu saveika)

Neapciuopiamumas (nematerialus pobiidis)

»Paslauga — tai bet kokia veikla ar nauda, kurig viena
Salis gali pasitilyti kitai ir kuri yra nemateriali bei
negali tapti nuosavybe‘ (Kotler, Armstrong, Sannders
and Wong, 2003, p. 540).
»Paslauga — nematerialiné gérybé arba nematerialiné
veikla, kuri prisideda prie Zzmoniy poreikiy tenkinimo.
Paslaugg galima jvertinti kaip funkcijg ir veikla, kuri
turi paklausa ar poreikj* (Zalimien¢, 2003, p. 9).
»Paslauga — apibrézta veikla, kurig sitiloma vartotojui
pirkti, kadangi Kkiekviena veikla yra vertinama,
atsizvelgiant | jos naudinguma, apibréztumag ir
galimybe ja perduoti® (Vitkien¢, 2004, p. 127).
,Paslauga — tai bet koks nematerialus veiksmas ar
darbas, kurj viena Salis gali pasitlyti kitai, taciau jis
nesuteikia jokios apCiuopiamos savybés® (Kotler ir
Keller, 2007, p. 378).
»Paslauga — tai daiktinés formos neturinti preke,
kurios gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu
(Pranulis, Pajuodis, Urbonaviéius ir Virvilaite, 2011,
p. 469).
Nekaupiamumas (teikimo ir vartojimo vienové,
trumpalaikiSkumas)
»Paslauga — ekonominé gérybé, tenkinanti vartotojo
poreikius, taCiau neturinti materialios formos,
negalima i$saugoti, todél dazniausiai suvartojama jos
gyvavimo metu* (Vainiené, 2005, p. 208).
,Paslauga — tai preké, kurios gamyba ir vartojimas
vyksta vienu metu (Kindurys, 2002, p. 193).

,,Paslauga — veikla, kurios viena i§ funkciniy paskirciy
— pagalba vartotojui. Antroji paslaugos paskirtis — tai
vartojimo prekiy taisymas® (Albrecht and Zenke,
1987, cit. Bagdoniené ir Hopeniené, 2015, p. 46).
»Tikroji paslauga yra susijusi su individualiu
vartojimu, o paslaugos rezultatas — tos paslaugos
vartotojas, turintis dalyvauti tame procese, nes
paslaugos gaminimo ir vartojimo laikas sutampa“
(éalkauskiené, Zalys ir Zaliené, 2006, p. 5).
»Paslauga — santykiai tarp asmeny, kai vienas asmuo
(teikéjas) siekia patenkinti kito asmens (vartotojo)
poreikius“ (Pukelyté, 2010, p.)

»Skiriamoji paslaugos, kaip proceso, palaikomo
vadybos funkcijy jgyvendinimu, savybé yra sgveika
tarp teikéjo ir gavéjo jo vyksmo metu.* Urvikis, 2016,
p. 17).

HeterogeniSkumas (kokybés nepastovumas)

kuris

»Paslauga — laikinas vartotojo patyrimas,
igyjamas, jam sgveikaujant su paslaugy organizacijos
personalu arba techninémis priemonémis* (Tocquer
and Langlois, 1992, cit. Bagdoniené ir Hopeniené p.
47).

Rinkodaros tyréjai iSskiria keturias paslaugos savybes: reapciuopiamumgq, heterogeniskumq,

nekaupiamumg, neatskiriamumgq (zr. 1 lentele).

Neapciuopiamumas (nematerialus pobiidis). Paslaugos neap¢iuopiamumas lemia, kad konkrecios

gavejui teikiamos paslaugos negalima pademonstruoti, iSbandyti, kitaip tariant, istirti jos kokybés iki
vartojimo — kol paslauga nejgyta (Kotler ir kt., 2003). Jvertinant $ig paslaugai budingg savybe, jos
teik¢jams, konkuruojantiems rinkoje, labai svarbu paslaugos gavéjui, klientui suteikti kuo daugiau
informacijos apie sitilomos paslaugos turinj ir kokybe (Bagdoniené ir Hopenieng, 2015). Itin paveikiu
laikomas materialiy dalyky, susijusiy su paslauga, jos kokybe isryskinimas: paslaugos teikéjo darbo
aplinka, su paslauga siejamos prekés, darbuotojy apranga, i§vaizda, elgesys (Dudénas, 2006).
Heterogeniskumas, jvairialypiskumas. Paslaugos kokybé gali skirtis dél jvairiy salygy ir
aplinkybiy — kas, kada, kur ir kaip jas teikia. Pasak V. Pranulio ir kt. (2011), ta pati paslauga klientui

niekada nebus identiska, kadangi tarp paslaugos teikéjo ir jo kliento kaskart susiklosto skirtingi
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santykiai, zmonés sgveikauja nevienodai. Dar §i savybé vadinama kokybés nepastovumu (Kotler ir kt.,
2003).

Nekaupiamumas (teikimo ir vartojimo vienové, nepatvarumas, vienalaikiskumas). Kita svarbi
paslaugos savybé¢, kuri jg skiria nuo prekeés, — tai, kad paslaugos teikiamos ir vartojamos tuo paciu metu.
Teikimo ir vartojimo vienalaikiSkumas reiskia, kad paslauga teikiama realiu laiku, t. y. pirkéjas fiziskai
dalyvauja teikiant paslauga (Salkauskiené ir kt., 2006). Tad norint suteikti paslauga, turi sutapti jos
paklausos ir pasitlos vieta bei laikas (Dudénas, 2006).

Si paslaugos savybé dar vadinama trumpalaikiskumu (Kotler ir kt., 2003), nepatvarumu
(Bagdoniené ir Hopeniené, 2015). Kindurys (2002) Sig savybe jvardija kaip negebéjimq issaugoti
paslaugos. Nekaupiamumg akcentuoja ir kiti mokslininkai — paslaugos negalima laikyti vélesniam
pardavimui ar naudojimui, kadangi paslauga suvartojama jos teikimo momentu, nejmanoma kaupti jos
rezervy, vartotojui nedalyvaujant (Vainiené, 2005).

Neatskiriamumas. Kotler ir kt. (2003) $ig savybe apibrézia kaip labai svarbig — paslaugos yra
sukuriamos ir sunaudojamos tuo paciu metu. Paslauga negali biiti atskirta nuo jos teikéjo,
nepriklausomai nuo to, kas yra paslaugg teikiantys subjektai — Zmonés ar masinos. Taip pat pazymima,
kad paslauga teikiantys subjektai yra jos neatsiejama dalis (Salkauskiené ir kt., 2006), todél paslaugy
teikimg organizuojantys subjektai turéty biti suinteresuoti pasiriipinti personalo profesionalumu.
Neatskiriamumas itin susijes su paslaugos teikimo kokybe, nes ,.tiek vartotojo ir paslaugos teikéjo rysiai,
tiek vartotojo dalyvavimas veikia ir paslaugos rezultata, ir paslaugos kokybe* (Bagdoniené, Hopeniené
2015, p. 54).

VieSosios paslaugos samprata. Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatyme (Lietuvos
Respublikos Seimas, 1999) jvardijama: ,,VieSoji paslauga — valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy
juridiniy asmeny veikla teikiant asmenims socialines, Svietimo, mokslo, kulttiros, sporto ir kitas jstatymy
numatytas paslaugas. [statymy nustatytais atvejais ir tvarka vieSasias paslaugas gali teikti ir Kiti
asmenys. Administracing paslauga Sis teisés aktas apibudina kaip vieSojo administravimo subjekto
veiksmus, apimancius ,,leidimy, licencijy ar dokumenty, kuriais patvirtinamas tam tikras juridinis faktas,
i8davimg, asmeny deklaracijy priémimg ir tvarkymg, asmeny konsultavimg vieSojo administravimo
subjekto kompetencijos klausimais, jstatymy nustatytos vieSojo administravimo subjekto informacijos
teikimg asmenims, administracinés procediiros vykdyma* (Lietuvos Respublikos Seimas, 1999).

Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatyme (Lietuvos Respublikos Seimas, 1994) apibrézta,
kad savivaldybés institucijos ir administracija viesyjy paslaugy neteikia, taiau yra atsaking0s uz vieSyjy
paslaugy teikima gyventojams; administracines paslaugas Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
Istatymo ir kity teises akty nustatyta tvarka asmenims teikia savivaldybés tarybos ir administracijos, jy

vadovai bei kiti savivaldybés vieSojo administravimo subjektai.
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LR vidaus reikaly ministerijos uzsakymu atliktoje studijoje ,,Savivaldybiy organizuojamy viesyjy
paslaugy teikimo analizé* (2010) tarp jau jvardyty vieSyjy paslaugy skiriamyjy pozymiy (kas ir kaip jas
teikia) akcentuojama: tokioms paslaugoms biuidingos naudg visuomenei ar teritorinei bendruomenei
duodanciy (vie$ajj interesg tenkinanciy) paslaugy charakteristikos.

1. Paslaugos kaip grynos viesosios gérybés. Paslaugos yra naudingos kiekvienam gyventojui ir uz
juy teikimg nejmanoma tiesiogiai susimokéti. Jos naudojamos bendrai ir yra prieinamos visiems
(Svietimo, kultiiros, kt.).

Tai, kad kai kuriy paslaugy teikimas negali buti paliktas privaciai rinkai, o turi biiti uztikrinamas
valdzios institucijy, Urvikis (2016) laiko isskirtine vieSyjy paslaugy ypatybe. Jis cituoja Coase (1974),
kuris $ig ypatybe apibtidina pasitelkdamas svyturio jvaizdj — metafora, ekonomikos mokslo klasiky
vartotg dar XX a. pradzioje: ,,Negal¢jimas uztikrinti mokesciy surinkimo i§ laivy savininky, kurie gauna
naudg i§ Svyturio buvimo, bet kuriam privaciam individui ar firmai daro Svyturio pastatymg ir
eksploatavima nepelningg* (Coase, 1974, cit. i§ Urvikis, 2016, p. 17).

2. Paslaugos, kurios visiems visuomenés ar teritorinés bendruomenés nariams yra socialiai
reik§mingos gérybés. Sios paslaugos teikiamos privatiems asmenims, bet duoda naudos visai visuomenei
ar teritorinei bendruomenei. Tai gali biiti paslaugos: a) svarbios visuomenés ar bendruomenés gyvenimo
lygiui, bet reikalaujancios tokiy dideliy investicijy, kad monopolinis $ios paslaugos teikimas yra
labiausiai tikétinas (centralizuotas vandens, Silumos tiekimas, kt.); b) svarbios visuomenés ar teritorinés
bendruomenés nariy ar jy grupiy gyvenimo kokybei, bet biity per brangios, jei Sias paslaugas teikty
privatus sektorius (Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy teikimo analiz¢, 2010).

VieSuju paslaugy savybés. Vadovaudamasis Badulescu ir Bucur (2012) klasifikacija, Urvikis
(2016, p. 17) jvardija specifinius vieSyjy paslaugy pozymius: svarbiausias tikslas — patenkinti socialinius
poreikius; vieSosios paslaugos tenkina Zzmoniy grupés ar visos visuomenés interesus; dél vieSyjy
paslaugy teikimo egzistuoja nuolatinis jstatymiskai jtvirtintas santykis su vieSuoju administravimu, kuris
formuoja paslaugg ir jg tvarko; vieSyjy paslaugy valdymas (pagal vieSosios teisés principus) skiria jas
nuo ty, kurias teikia privacios jmonges; vieSyjy paslaugy teikimas pradedamas ir sustabdomas
administraciniu sprendimu; vieSyjy paslaugy teikimg uztikrina valstybinés institucijos; egzistuoja
viesosios paslaugos ,,arbatpinigiai® (minimali kaina, skirta islaidoms padengti).

Savivaldybiy teikiamy ir organizuojamy vieSuju paslaugy klasifikavimas. Savivaldybiy
organizuojamy viesyjy paslaugy teikimo analizeje (2010) pasiiilyta tokia vieSyjy paslaugy klasifikacija:

1. paslaugos, pasizymincios grynyjy viesyjy geérybiy ypatumais, kurioms gali buti taikomas
tiesioginis savivaldybés jstaigos paslaugos teikimas (paslaugos, kurios negali buti nei tiesiogiai

privatizuotos, nei patikétos vykdyti privac¢ioms struktiroms);
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2. paslaugos, pasizymincios natiraliy monopolijy charakteristikomis, kurioms gali bti taikomas
savivaldybés kontroliuojamos jmonés paslaugos teikimas (tikiné veikla yra vykdoma paciy savivaldybiy
arba jy iniciatyva);

3. paslaugos, pasizymincios misriy gérybiy charakteristikomis, kurios gali buti teikiamos, taikant
savivaldybiy reguliuojamos vieSyjy paslaugy konkurencinés rinkos principus (veiklg gali atlikti ir
privacios struktiiros).

Viesyjy paslaugy skirstymas sitilomas pritaikius Lazdyno (2005) klasifikavimo principus (zr. 1
prieda), taciau, kaip teigiama Savivaldybiy organizuojamy viesyjy paslaugy teikimo analizéje (2010),
galima ir kita paslaugy klasifikavimo sistema. Pvz., Zinybinio tyrimo tikslais paslaugos gali biti
Klasifikuojamos pagal institucinius rysius ar funkcijas, priskiriant jas teikianéiai institucijai;
vadovaujantis vartotojo pozicija, paslaugos gali buti klasifikuojamos pagal jy pobudj, veiklos sritis.

Administracinés paslaugos ir ju apibrézties problema. Lietuvos Respublikos Viesojo
administravimo jstatyme (1999) administraciné paslauga apibréziama kaip vieSojo administravimo
subjekto veiksmai, iSduodant asmenims licencijas (leidimus) ar dokumentus, patvirtinanéius atitinkamus
juridinius faktus, priimant ir tvarkant asmeny deklaracijas, konsultuojant asmenis vie$ojo
administravimo subjekto kompetencijos klausimais, teikiant jstatymy nustatyta informacija, vykdant
administracing procediirg.

Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy teikimo analizéje (2010) pazymima, kad
administracing paslaugg galima apibtdinti, vadovaujantis Siais pagrindiniais poZymiais:

« administracines paslaugas gali teikti tik tos vieSojo valdymo institucijos, kurios turi Vie$ojo
administravimo jstatymo nustatyta tvarka suteiktus jgaliojimus $iai veiklai vykdyti;

+ administraciniy paslaugy teikimas yra neatsiejama vie$ojo administravimo subjekty veiklos dalis,
vykdoma greta kity joms pavesty funkcijy;

+ administracinés paslaugos yra teikiamos pilie¢iams/gyventojams ar verslo subjektams;

* uz administracines paslaugas jstatymu ar jy pagrindu priimtais teisés aktais gali biiti nustatytos
rinkliavos ar kitoks atlyginimas.

Analizés autoriai konstatuoja, kad vieningos ir oficialios vieSyjy paslaugy klasifikacijos néra, taip
pat néra atskleistas administracinés ir vieSosios paslaugos santykis: ,,Administracin¢ paslauga
nepriskiriama viesajai paslaugai ir jos grupei, nenustatyti jos skiriamieji pozymiai. Tiek techniné pusé
(administracinés paslaugos teikimas), tiek administraciné pusé (administracinés paslaugos
administravimas) priskiriamos vie$ojo administravimo veiklai, o administracinés paslaugos
administravimas teisiSkai nereglamentuotas* (Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy teikimo
analizé, 2010, p. 14-15). Analizéje administracinés paslaugos jvardijamos kaip vieSyjy paslaugy rusis.

Apibendrinant galima teigti, kad vieSosios paslaugos pasizymi visomis rinkodaros mokslo tyréjy

jvardijamomis paslaugy savybémis, taciau jy teikimo tikslai nevienodi — vieSyjy paslaugy teikéjai sickia
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ne patenkinti individualius asmeny poreikius, o uztikrinti svarbiausius jy, kaip bendruomenés ir
visuomenés nariy, interesus. Nors Salies jstatymai valstybés institucijy ir savivaldybiy teikiamy

administraciniy paslaugy nepriskiria prie viesyjy, tyréjai linkg jas laikyti vieSyjy paslaugy rasimi.

2.1.2. Viesyjy paslaugy kokybés vertinimo kriterijai ir modeliai

Paslaugos kokybés samprata. Paslaugos kokybés samprata varijuoja (zr. 2 prieds), taciau
»daugel] Siy apibrézimy buty galima sutraukti j du sakinius: specifikacijy atitikimas, kai kokybé
apibréziama kaip santykinis ydy nebuvimas; vartotojo reikalavimy tenkinimas, kai kokybés lygis yra
vartotojo pasitenkinimo gaminio parametrais ir ypatybémis lygis* (Barczyk, 1999, p. 19). Serafinas
(2011) akcentuoja: tiek kokybiska preke, tiek paslauga — produktas, pasizymintis geromis
charakteristikomis, efektyviai eksploatuojamas, o jo kastai ir kaina priimtini. Garvin (1988) kokybe
apibrézé kaip trecig objektyvia realybe (greta minties ir materijos). Pasak jo, bet kokio produkto kokybé
yra objektyviai iSmatuojamas dydis — jo savybiy ir pozymiy kiekis.

Pagal Gronross (2000) teorija, paslaugos kokybé yra tikétino jvykdymo ir esamo palyginimo
rezultatas (suvokiama kokybé), ja suformuoja dvi dimensijos — techniné ir funkcine. Pasak Bagdonienés
ir Hopenienés (2015) techning kokybe lemia paslaugos teikimo fizinés priemonés ir technologijos,
funkcing — paslaugos teikimo procesas. Vertinant fechnineg (rezultato) kokybe, analizuojama, ar
paslaugos rezultatas yra tai, dél ko buvo kreiptasi | paslaugos teikeja, ar patenkintas paslaugos gaveéjo
(vartotojo) poreikis. Funkciné (proceso) kokybé susijusi su ,kliento ir firmos iStekliy <...> sgveika
paslaugos teikimo metu* (Bagdoniené ir Hopeniené, 2015, p. 119).

Paslaugy kokybés vertinimas. Kazilitinas (2006) pabrézia: paslaugy kokybei iSlaikyti buitinas
paslaugos teikimo proceso matavimas ir valdymas, sgveikos su klientu vertinimas. Williams & Buswell
(2003) teigia: kokybiskos paslaugos kriterijai yra susij¢ su pasiekimais, procesu ir jvaizdziu.

Rinkodaros teorijy kiiré¢jai dazniausiai i$skiria Siuos paslaugy kokybés vertinimo kriterijus: kokybé
pagal klientg, Kai jgyvendinami vartotojy ar visuomenés norai; profesionali kokybé (paslaugos teikéjo
pasirengimas, teisingy metody naudojimas vartotojy poreikiams tenkinti); vadybiné kokybé, Kai istekliai
naudojami efektyviai (Kinderis, Zalys ir Zaliené, 2011). 2 lenteléje pateikiami bendrieji paslaugos
kokybés vertinimo kriterijai, tinkantys ir privataus sektoriaus, ir vieSosioms paslaugoms.

Urvikis (2016) pazymédamas, kad vieSyjy paslaugy vartotojai prioritetus neretai teikia skirtingoms
juy kokybés dimensijoms, Siy paslaugy kokybés vertinimo nesieja tik su vartotojy pasitenkinimu ir jj
lemianciais veiksniais: ,,VieSyjy paslaugy pobidis ir kompleksiSkumas daro jy vertinima Zymiai
sudétingesnj negu privaciame sektoriuje teikiamy paslaugy, kuriy esminiai rodikliai apima tik kainy ir

klienty nuomonés aspektus (p. 294).
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2 lentelé. Bendrieji paslaugy kokybés vertinimo kriterijai
(sudaryta pagal Gronross, 2000; Vitkieng, 2004)

Vertinimo Kkriterijai Kriterijaus apibiidinimas

Profesionalumas ir jgudziai Paslaugos vartotojas vertina paslaugos teikéjo profesionaluma ir
1gtidzius bei turimus iSteklius ir organizacines sistemas, kurie turi biiti
pakankami vartotojo problemoms iSspresti.

Pozitris ir elgsena Sis kriterijus susijes su paslaugo teikéjy nuostatomis, ar yra pasirengta
spresti paslaugos vartotojo problemas. Atsizvelgiama j paslaugos teikéjo
elgesj (démesj, mandaguma, pagarba). Taip pat labai svarbi paslaugos
teikéjo iSvaizda ir kalba. Ypac vertinamas individualus démesys ir
nuolatiniy vartotojy paZinimas.

Patogumas ir lankstumas Siekiama prisitaikyti prie vartotojo pageidavimy. Svarbus ir paslaugos
pasiekiamumas, nes vartotojas vertina darbo laiko patoguma, trumpa
laukimo laikg ir patogia paslaugos suteikimo vieta.

Patikimumas ir pasitikéjimas Vartotojas vertina paslaugos patikimuma, jam svarbus pasitikéjimas
paslaugos teikéju. Taip pat svarbus démesys, paslaugos atlikimas laiku,
pazady teséjimas.

Kompensavimas Kai paslaugy vartotojas vertina gautos paslaugos kokybeg, svarbu, ar
paslaugos teikéjas sugeba imtis veiksmy pasalinti nesklandumus ir
iStaisyti klaidas.

Kreditabilumas Tai yra suteikiamos paslaugos verté. J[vykus nenumatytoms situacijoms,
paslaugos teikéjas privalo biti pasirenges padengti paslaugos vartotojo
nuostolius. Paslaugos gavéjas tam teikia ypac didele reikSme.
Reputacija Reputacija yra glaudZiai susijusi su paslaugos jvaizdzio formavimu, o
imonei tai garantuoja gera varda.

Vartotojy pasitenkinimas ir ji lemiantys veiksniai. VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
indekso apskaiciavimo metodika (Vidaus reikaly ministerija, 2010) privataus sektoriaus vartotoja
apibuidina kaip klients, perkantj tam tikrg paslaugg ar preke. Viesojo sektoriaus paslaugos vartotojo
apibrézimas — gerokai sudétingesnis. Sj sudétinguma lemia skirtingi vieSyjy paslaugy vartotojy
vaidmenys ir skirtingas paslaugy pobidis.

VieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy vartotojas apibréziamas dvejopai: a) kaip vartotojas, kai
institucijos ar jstaigos teikia tiesiogines paslaugas; b) kaip pilietis, kai institucijos ar jstaigos yra
atsakingos uZ socialinés ir ekonominés aplinkos sukiirimg (teikiamos universalios vieSosios paslaugos,
jos naudojamos bendrai ir prieinamos visiems).

Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadove (2010) teigiama, kad didZiausig jtakg vartotojy
pasitenkinimui paslaugomis daro vartotojy likesciai, o juos lemia jvairis veiksniai (zr. 1 pav.).

Tarp svarbiausiy vartotojy liikes¢iy ,,formuotojy” minimi Sie veiksniai: a) asmeniniai poreikiai
(kiekvienas klientas ar paslaugos vartotojas turi poreikiy, kuriuos, kaip jis tikisi, paslauga patenkins;
paslaugos teikéjui batina aiSkiai suvokti Siuos poreikius); b) ankstesné patirtis (daugelis vartotojy jau
yra jgije patirties, kuri i$ dalies turés jtakos jy likes¢iams dél paslaugos ateityje; vieSyjy paslaugy atveju,
lukescius veiks analogiSky privaciy paslaugy patirtis); c) Zodiné komunikacija (likes¢ius formuos
informacija i§ kity Saltiniy: asmeny ar masiniy informavimo priemoniy); d) iSsami informacija apie

paslaugg (darbuotojy pateikiama ar reklamin¢je medziagoje rasta informacija gali turéti tiesioginés
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jtakos vartotojy likkesCiams); €) numanoma informacija apie paslaugq (pastaty iSvaizda, prekés Zzenklo

Ankstesné patirtis

jvaizdis, suvenyrai, kt.)

Asmeniniai poreikiai Klientu ‘ Zodiné komunikacija

lakesciai
Numanoma informacija deél paslaugos I8sami informacijn
apie paslaugy apic paslauga

PoZitris i
valdZios institucijas

Vertybés ar jsitikinimai

1 pav. Vartotojuy lukesciy Saltiniai

(Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010, p. 23)

Viesyjy paslaugy kokybés vertinimg formuojanciy veiksniy jvairové yra platesné nei privaciy
paslaugy sektoriaus. Siy paslaugy vartotojy likes¢ius gali veikti vyriausybés ir politiky paZiiiros.
Dinsdale & Marsden (1999) tvirtina, kad visuomenés tikéjimas valdzios institucijy saziningumu ir
dorumu turi jtakos $iy institucijy suteikty paslaugy vertinimuli. Valdzios institucijy reputacija taip pat
veikia vieSyjy paslaugy vartotojy likes¢ius. Kampen, Van de Walle & Bouckaert (2006) teigimu, su
valstybine institucija susijusios negatyvios patirties jtaka pasireiSkia daug stipriau nei pozityvios. Dar
vienas svarbus aspektas, formuojantis vieSyjy paslaugy vartotojy likescius, — jy vertybés ir jsitikinimai.
,VieSyjy paslaugy kontekste tikétina, kad asmeninés vertybés ar jsitikinimai gali jtakoti likescius,
nepriklausomai nuo kity <...> veiksniy. Tai susij¢ su zmoniy pozitiriu j vieSyjy paslaugy vaidmen;j ir
atspindi jy dviguba — vartotojy ir pilie¢iy — pozicija* (Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo
vadovas, 2010, p. 23).

Paslaugy kokybés matavimas. SERVQUAL modelis. Vienas placiai naudojamy paslaugy
kokybés matavimo biidy yra SERVQUAL, arba ,,spragy modelis*, kurj pasitilé Parasuraman, Berry &
Zeithalm (1990). SERVQUAL (dviejy savoky darinys: service+quality — angl.) — tai paslaugy kokybés
vertinimo priemoné, apimanti tiek paslaugos suvokima, tiek vartotojy lukesCius per jvairias paslaugy
charakteristikas (zr. 2 prieda). Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas (2010) teigia:
naudojant SERVQUAL, galima istirti paslaugos teikéjy suvokimo ir klienty lukeséiy neatitikimus
(mistakes — angl., lietuviy autoriai sitilo sgvoka ,,Spragos®) pagal svarbiausius paslaugy kokybe
lemiancius veiksnius. Pradinéje §io modelio koncepcijoje buvo apibrézta 10 paslaugy kokybe lemianciy
veiksniy, susijusiy su Zeithaml & Bitner (2003) jvardytomis spragy $alinimo priemonémis. Véliau §is

skai¢ius buvo sumazintas iki penkiy. (zr. 3 lentelg).
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3 lentelé. Paslaugy kokybés veiksniai, atitinkantys vartotojy liikes¢ius
(parengta pagal Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadova, 2010, p. 28)

Paslaugq k_olfybes Paslau_gq orsamzavimas Kokybés kriterijaus apibadinimas
veiksniai ir atlikimas

Apciuopiamumas | Turimos fizinés Paslaugos teikéjas naudoja modernig jrangg; fizinés
(angl. Tangibles) | priemonés ir jranga, priemonés vizualiai patrauklios.
darbuotojy iSvaizda, Darbuotojy i§vaizda patraukli.
aiskiai suprantama Naudojamos medZziagos, susijusios su paslauga
informaciné medziaga (lankstinukai ar informaciniai biuleteniai, kt.), yra
vizualiai patrauklios.
Patikimumas Utztikrintas ir tikslus Darbuotojas nuosirdziai stengiasi i§spresti vartotojo
(angl. Reliability) | pazadéty paslaugy problema.
atlikimas Tinkama paslauga suteikiama i$ pirmo karto.

Paslauga suteikiama tuo metu, kai jos teikéjas yra
pazadéjes tai atlikti.
Organizacija i§ darbuotojy reikalauja dirbti be klaidy.

Jautrumas Pagalba klientams ir Darbuotojai informuoja, kada bus suteiktos paslaugos.
(angl. greitas paslaugos Darbuotojai greitai suteikia paslaugas.
Responsiveness) suteikimas Darbuotojai visada nori padéti.

Darbuotojai niekada nebiina per daug uzsiéme, kad galéty
atsakyti j klausimus.

Tikrumas Pasitikéjimo jkvépimas Darbuotojy elgesys sukelia pasitikéjima.

(angl. Assurance) Darbuotojai visada paslaugis.

Darbuotojai iSmano pakankamai, kad galéty atsakyti |
kliento klausimus.

Sandoriy metu klientai jauciasi saugis.

Empatija Ripestingas individualiy | Istaigos darbo valandos patogios visiems klientams.
(angl. Empathy) paslaugy suteikimas Darbuotojai suvokia klienty specifinius poreikius.
klientams Darbuotojai skiria Klientui asmeninj démes;.

Thijs (2011) vieSyjy paslaugy kokybés tyrimams sitilo naudoti 18-o0s kokybe¢ lemianciy veiksniy
sarasg, sudarytg Johnston (1995). Jis teigia, kad $is sgrasas daznai laikomas naudingesniu bei iSsamesniu
nei SERVQUAL modelyje isskirty veiksniy grupé. Kokybe lemiantys veiksniai pagal Johnston (1995):
pasiekiamumas; estetika; démesingumas ir paslaugumas, prieinamumas; ripestingumas; svara ir
tvarkingumas; komfortas; atsidavimas; bendravimas; kompetencija; pagarba; lankstumas;
draugiskumas; funkcionalumas, integralumas; patikimumas; reagavimas, saugumas (8iy veiksniy
sgrasas ir jy poveikis apibiidinamas 2 priede).

Apibendrinant galima teigti, kad vieSyjy paslaugy kokybés samprata apima daug skirtingy
elementy, taciau jos suvokimui bei matavimui tinka bendrieji paslaugos kokybés vertinimo kriterijai ir
metodai. Jie susije su paslaugos teikéju bei paslaugos teikimo procesu; paslaugos vartotojo likesciais
bei jy atitikimu gautai paslaugai; istekliais, naudojamais paslaugos kokybei pasiekti.

Tiek rinkodaros, tiek vieSojo administravimo procesy tyré¢jai akcentuoja, kad paslaugy kokybeé
analizuojama pagal jos charakteristikas: teikimo procesa, darbuotojy pasirengimg ir profesionaluma,
aplinka, vartotojy elgseng (vartotojy likes¢ius, juos lemiancius veiksnius, suteiktos paslaugos suvokima,
vertinimg ir Kt. aspektus), taciau vieSyjy paslaugy kokybés vertinimg formuojanciy veiksniy jvairové —
platesné nei privaciy paslaugy sektoriaus.
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2.1.3. Paslaugy teikimo ir ju kokybés stebésenos reglamentavimas

XX a. paskutiniame deSimtmetyje buvo priimti jstatymai, kurie apibréz¢ paslaugy teikimo tvarka
vieSojo administravimo institucijose, taciau daugiau démesio vieSyjy paslaugy teikimo bei
administravimo kokybei skirta, jpusé€jus pirmajam Sio amziaus deSimtmeciui, kai Lietuva tapo ES nare.
Nagrinéjant Salies savivaldybése teikiamy paslaugy kokybés valdyma, tikslinga apzvelgti svarbiausius
Salyje priimtus teisés aktus, reglamentuojancius paslaugas teikian¢iy ir jas administruojanciy subjekty
veiksmus.

1994 m. buvo priimtas Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymas (Lietuvos Respublikos
Seimas, 1994), kuris apibrézé vietos savivaldos principus, savivaldybiy institucijas, jy jgaliojimus,
funkcijas, o taip pat jvardijo pagrindines vieSyjy paslaugy teikimo nuostatas: atsakomybé uz vieSyjy
paslaugy teikimg tenka savivaldybei; paslaugy teikima ji organizuoja per esancius viesyjy paslaugy
teikéjus (biudZetines ir viesgsias jstaigas, savivaldybés jmones, akcines bendroves, Kitus subjektus); kt.

Elektroniniy vieSyjy paslaugy sistemos kiirimo bei ,,vieno langelio® principo jgyvendinimo siekis
deklaruotas 2001 m., kai buvo patvirtinta Nacionalin¢ informacinés visuomenés plétros koncepcija
(Lietuvos Respublikos Vyriausybé, 2001). Vienas pagrindiniy jos tiksly — modernizuoti valstybés
valdyma, panaudojant kompiuterizuotus informacijos $altinius, sukurti tinkama teising aplinka, plétoti
elektroning valdzig (toliau — e. valdZia) ir taip suteikti Salies gyventojams realiy galimybiy nevarzomai
gauti i§ visy institucijy ir jstaigy reikiamg informacijg. 2001 m. Vyriausybés patvirtintame Lietuvos
informacinés visuomeneés plétros strateginiame plane (Lietuvos Respublikos Vyriausybe, 2001)
numatyta sukurti moderniy informaciniy technologijy (toliau — IT) naudojimu pagrjstas priemones,
padedancias valstybés ir savivaldybiy institucijoms bei jstaigoms vykdyti joms priskirtas funkcijas;
nustatyti kompiuterinio raStingumo reikalavimus valstybés tarnautojams, sudaryti salygas jgyti reikiama
kvalifikacija; sukurti bendra informavimo sistemg, nustatyti asmeny informavimo tvarka, jgyvendinti
,»vieno langelio* principa ir kt.

2002 m. patvirtinta Elektroninés valdZios koncepcija (Lietuvos Respublikos Vyriausybe, 2002),
joje numatyta sukurti visy Salies valdzios institucijy teikiamy €. paslaugy sistema, veikiancia ,,vieno
langelio® principu, kuria galéty operatyviai naudotis gyventojai ir verslo subjektai.

2003 m. Vyriausybé priéme nutarimg ,,Dél vieSyjy paslaugy teikimo supaprastinimo priemoniy
2004-2007 m. plano patvirtinimo* (Lietuvos Respublikos Vyriausybé, 2003), juo siekta nustatyti ir
pasalinti nebeaktualias paslaugas, o taip pat skatinti viesyjy paslaugy perdavima nevyriausybinéms
organizacijoms ir treciosioms Salims. Aktyviy vieSojo sektoriaus reformy etapas Lietuvoje prasidéjo
2004 m., kai buvo pradéta jgyvendinti VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategija (Lietuvos
Respublikos Vyriausybé, 2004), ypa¢ daug démesio skyrusi zmogiSkyjy iStekliy valdymui, naujovéms
teikiant vieSasias paslaugas, e. valdZios plétrai. Sios strategijos pagrindu savivaldybés pradéjo paslaugy
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teikimg organizuoti ,,vieno langelio* metodu, vieSyjy paslaugy pristatymui naudoti IT, tirti teikiamy
paslaugy kokybe bei efektyvumag. 2006 m. paslaugy teikimas ,,vieno langelio® principu buvo apibréztas
Viesojo administravimo jstatyme (Lietuvos Respublikos Seimas, 2006).

Tolesnes Lietuvos vieSojo sektoriaus kokybés procesy valdymo kryptis paslaugy teikimo srityje
suformavo VieSojo valdymo tobulinimo 2012—2020 m. programa. Vienas programos tiksly — uztikrinti
visuomenés poreikius atitinkanéiy paslaugy teikima. Sio tikslo jgyvendinimui numatyta: a) vertinti ir
gerinti gyventojams teikiamy paslaugy ir jy aptarnavimo viesojo valdymo institucijose kokybe; b) didinti
paslaugy prieinamumg gyventojams; c) skatinti juos dalyvauti paslaugy kiirimo ir tobulinimo procese
(Lietuvos Respublikos Vyriausyb¢, 2012).

2012 m. LR Seimas patvirtino Lietuvos pazangos strategija ,,Lietuva 2030. Sios strategijos 7-ame
skyriuje ,,Sumanus valdymas* apibiidinti visuomenés poreikius atitinkan¢io valdymo tikslai: placiai
jtraukti pilie¢ius j paslaugy teikimo biido nustatymo ir tobulinimo procesus; periodiskai atlikti jy
pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis vertinima; skatinti susitarimus su vietos bendruomene dél
paslaugy teikimo masto ir kokybés standarty — pilie¢iy chartijas (angl. Citizens Charters); uztikrinti, kad
paslaugos biity teikiamos arCiausiai vartotojy esanciose institucijose ir jiems priimtiniausiu budu;
vieSgsias paslaugas teikti ir elektroninéje erdvéje; didinti vieSojo valdymo atskaitomybe, orientacijg i
rezultatus ir valdzios institucijy motyvacija, ja susiejant su teikiamy paslaugy kokybe ir vartotojy
pasitenkinimu paslaugomis (Lietuvos Respublikos Seimas, 2012).

2012 m. patvirtinta 2014-2020 m. nacionalinés pazangos programa. Pristatant 2.1.4 uzdavinj
,Didinti vieSyjy paslaugy prieinamuma‘, programoje teigiama: ,,Valstybés institucijos savo paslaugas
veiksmingiau planuoja ir teikia, kai Siuose procesuose dalyvauja neformalios gyventojy grupés ir
nevyriausybinés organizacijos [...] Ypac reikSmingas gyventojy telkimasis vietiniu lygmeniu ir
artimiausioje gyvenamojoje aplinkoje, nuo kurios labiausiai priklauso daugelis gyvenimo kokybés
veiksniy® (Lietuvos Respublikos Vyriausybe, 2012).

Institucijos, siekdamos tinkamai jgyvendinti VieSojo administravimo jstatymo nuostatas dél
paslaugy apraSymy parengimo, iki 2011 m. vidurio tur¢jo identifikuoti ir iSanalizuoti pagal jy
kompetencijg teikiamas administracines paslaugas. Administraciniy paslaugy teikimo vieno langelio
principu biiklés viesojo valdymo institucijose analizéje (2012) konstatuota, kad ne visos institucijos
tinkamai jgyvendin0o VieSojo administravimo jstatymo nuostatas, jpareigojancias parengti teikiamy
paslaugy saraSus ir apraSymus — neatliko privalomy darby, palengvinan¢iy administraciniy paslaugy
teikimo ,,vieno langelio® principu organizavimg. Vidaus reikaly ministerija jsipareigojo iki 2013 m.
parengti: 1) asmeny aptarnavimo vie$ojo valdymo institucijose standartg; 2) pilieCiy chartijos rengimo
rekomendacijas; 3) vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo (paslaugy kokybés) vertinimo metodines

rekomendacijas ir kt.
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2016 m. buvo pakeisti ir papildyti VieSojo administravimo jstatymo straipsniai, reglamentuojantys
viesojo sektoriaus teikiamas paslaugas. Istatymo naujové — 17 straipsnis, reglamentuojantis viedyjy ir
administraciniy paslaugy stebésenos ir analizés informacinés sistemos sukiirimg bei jos veikimo
principus. Nurodoma, kad tai valstybés informaciné sistema, kurios paskirtis — ,,sudaryti sglygas
operatyviai rinkti ir kaupti administraciniy ir vieSyjy paslaugy teikimo apraS§ymus, informacijg apie
administraciniy ir vieSyjy paslaugy teikimo stebésenos rodiklius* (Lietuvos Respublikos Seimas, 2016).
Nuo 2017 m. vidurio visi subjektai, teikiantys administracines paslaugas ar administruojantys vieSyjy
paslaugy teikima, jpareigoti sistemos tvarkytojui (Vidaus reikaly ministerijai) periodiskai atnaujinti ir
pateikti paslaugy apraSymus bei informacijg apie paslaugy stebésenos rodiklius, 0 nuo 2017 m. lapkricio
jstatymu reglamentuotas kontrolinis pirkimas — neplaninio patikrinimo btidas. Juo siekiama nustatyti,
»ar tkio subjektas parduoda prekes ir (ar) teikia paslaugas laikydamasis teisés akty nustatyty
reikalavimy® (Lietuvos Respublikos Seimas, 2017).

Savivaldybiuy vieSyju paslaugy kokybés stebésena ir tyrimai. Valstybés politikos vietos
savivaldos atzvilgiu formavimas, organizavimas, koordinavimas bei jgyvendinimo kontrolé patikéta LR
vidaus reikaly ministerijai (toliau — VRM). Ministerija taip pat formuoja vie$ojo administravimo politika
bei uztikrina procesy, susijusiy su vieSyjy ir administraciniy paslaugy kokybés gerinimu bei
administracinés nastos pilie¢iams mazinimu, jgyvendinimg. Tuo tikslu VRM parengé ir jgyvendino
Europos socialinio fondo bei valstybés biudzeto 1éSomis finansuojamus projektus: ,,Viesojo
administravimo sektoriaus kokybés iniciatyvos®, ,,VieSojo administravimo stebésenos (monitoringo)
sistemos sukiirimas® ir kt., sukiré svetaing ,VieSojo administravimo kokybés iniciatyvos®

(http://vakokybe.vrm.It/). Igyvendinant projektus, 2007-2017 m. buvo organizuotos stebésenos,

atliekami tyrimai, rengiamos analizés, metodinés rekomendacijos, susijusios su paslaugy teikimo bei jy
kokybés uZtikrinimo procesais tiek vietos savivaldos, tiek Salies vieSojo administravimo sektoriaus
lygmeniu (dokumenty, tyrimy duomenimis naudotasi §iame darbe).

Siekiant paskatinti vieSojo administravimo ir kitas institucijas bei jstaigas taikyti kokybés vadybos
priemones ir tokiu biidu gerinti pilie¢iy aptarnavimg bei paslaugy kokybe, 2007-2013 m. VRM
uzsakymu buvo atliekama kokybés vadybos metody, susijusiy su paslaugy teikimu, taikymo stebésena.
Paskutiniai atlikti tyrimai, kuriuose dalyvavo 131 institucija, tarp jy — 45 savivaldybés (Jurkiené ir
[Sganaitis, 2013), parodé, kad populiariausias kokybés vadybos metodas — ,,vieno langelio* principas.
2012 m. jj taiké 60 proc., o 2013 m. — 68 proc. apklausty organizacijy, dar 17 proc. §] metoda diegé ar
ketino tai daryti. Pilie¢iy apklausas dél paslaugy kokybés buvo renge 18 proc. tyrimo dalyviy, 40 proc.
planavo jas atlikti artimiausiu metu. Tyrimo iSvadose teigiama, kad kokybés vadybos metody bei
priemoniy taikymas populiaréja — ,,po pakankamai ryskaus proverzio 2011-2012 m. laikotarpiu 2013 m
stebimas dar intensyvesnis augimas [...] didel¢ jtakg kokybés vadybos metody diegimui turi ES

struktiiriniy fondy skiriama parama‘ (p. 60).
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2006-2015 m. VRM uzsakymu buvo rengiamos kasmetinés Lietuvos gyventojy apklausos dél
pasitikéjimo valstybés ir savivaldybiy institucijomis bei jstaigomis, $ioms apklausoms parengty
klausimyny dalis buvo tiesiogiai susijusi su savivaldybése teikiamy paslaugy kokybés valdymu bei
vertinimu. Tyrimy rezultatai parodé, kad daZniausiai dél paslaugy Salies gyventojai kreipiasi j
savivaldybiy administracijas ar jy padalinius. Galima teigti, kad savivaldybiy teikiamy administraciniy
paslaugy poreikis islicka didelis ir nekinta.

Pastaraisiais metais aktualizuojamas valstybés institucijose ir savivaldybése teikiamy paslaugy
kokybés vertinimas. Asmeny praSymy nagrin¢jimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose viesojo administravimo subjektuose taisykles (Lietuvos Respublikos
Vyriausybé, 2007) 2015 m. papildytos reikalavimu paslaugas teikiancioms institucijoms kasmet atlikti
asmeny praSymy nagring€jimo ir aptarnavimo kokybés vertinimg pagal anoniminiy asmeny apklausy
rezultatus. 2016 m. Seimas priémé VieSojo administravimo jstatymo pataisas, kuriose reglamentavo
nuolating paslaugy stebéseng, o VRM parengé VieSojo valdymo institucijy teikiamy administraciniy
paslaugy vertinimo rekomendacijas, kuriy preambuléje teigiama, kad siekiai gerinti vieSyjy ir
administraciniy paslaugy kokybe deklaruojami daugelyje auksc¢iausio lygio planavimo dokumenty, o
viena iy siekiy jgyvendinimo kryp¢iy — administraciniy paslaugy teikimo tobulinimas ir periodiskas jy
jvertinimas (VieSojo valdymo institucijy teikiamy administraciniy paslaugy vertinimo rekomendacijos,
2015). Vartotojy nuomoniy svarba savivaldybiy teikiamy paslaugy kokybei akcentuojama daugelyje
tyrimy bei dokumenty: Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy teikimo analizéje (2010);
Administraciniy paslaugy teikimo vieno langelio principu biiklés vieSojo valdymo institucijose analizéje
(2012); Paslaugy standartuose (2016) ir kt.

Apibendrinant galima teigti, kad tiek teisés aktuose, reglamentuojanciuose administraciniy
paslaugy kokybés valdymo nuostatas bei principus, tiek Siy nuostaty jgyvendinima vertinan¢iuose
dokumentuose, tyrimuose, rekomendacijose akcentuojama, kad asmeny aptarnavimo ir teikiamy
paslaugy kokybés vertinimas, vartotojy poreikiy tyrimai ir su jais susijgs paslaugy teikimo procediiry

tobulinimas turéty tapti neatsiejama institucijy, teikianc¢iy paslaugas, veiklos kryptimi.

2.2. Savivaldybiy administracijy teikiamu paslaugu kokybés valdymo
priemonés

Vietos savivaldos administraciniy paslaugy kokybés valdymo teorinei analizei biitina apzvelgti
Lietuvoje jvykusias svarbiausias vieSojo sektoriaus reformas. Kaip teigia Chlivickas ir Melnikas (2016),
viesasis valdymas ir jo tobulinimo procesas tampa itin svarbiu veiksniu, formuojan¢iu bei lemianciu
visuomenés saugumg, gerove, socialini komforta, gyvenimo kokybés gerinimo galimybes ir

perspektyvas.
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VieSojo valdymo tobulinimg lémé spartis poky¢iai, kuriuos skatino ES integracijos ir raidos
poreikis. Visa tai vietos valdzig skatino keisti pozitirj j vieSyjy paslaugy kokybés valdymo procesus ir

paslaugy vartotojg — savivaldybés gyventoja, klienta, pilietj.

2.2.1. Viesojo sektoriaus modernizavimo jtaka savivaldos teikiamy paslaugu
kokybei

Paslaugy teikimas — tik viena i§ savivaldos kompetencijy ir funkcijy, kurios kinta, priklausomai
nuo visuomeneés raidos ir viesojo valdymo sistemos poky¢iy. Patapas ir Zilionyté (2016) akcentuoja:
vykstant spartiems globalizacijos procesams, kinta ne tik visuomenés nariy poreikiai, vertybés, bet ir
vieSojo sektoriaus organizacijy valdymas, kuris pasizymi naujy modeliy, metody diegimu. ,,Did¢jantys
vieSojo sektoriaus organizacijy klienty lukesciai bei reikalavimai skatina vieSojo sektoriaus
organizacijas keistis, prisitaikyti prie naujy i8§tkiy ir siekti vis aukstesnés veiklos kokybés®, — teigia
Lukauskiené ir Ruzevicius (2013, p. 91). Viesojo sektoriaus modernizavimo procesais siekta patobulinti
ir vieSyjy paslaugy kokybés valdyma, didinti Sios veiklos efektyvuma.

VieSojo administravimo modeliai. VieSojo administravimo modernizavimo procesus, vieSyjy
paslaugy kokybés tobulinimo galimybes, diegiant NVV, pastargjj deSimtmetj tyré nemazai $alies
mokslininky: Raipa (2009); Nakrosis (2011); Babravi¢ius ir Dzemyda (2012); kt. Vélesniuose tyrimuose
daugéjo teiginiy, kad NVV taikymas diskutuotinas, orientuojamasi j naujojo vieSojo valdymo modelj
(Guogis ir Raksnys, 2014; Andrijauskaitée, 2015; Patapas ir Zilionyté, 2016; kt.).

4 lenteléje pateikta informacija atskleidzia, kaip Lietuvoje keitési vieSojo sektoriaus valdymo
principai, pozitris j vieSyjy paslaugy kokybés valdyma bei paslaugy vartotoja.

Andrijauskaité (2015) vieSojo valdymo modeliy doktriny palyginimui pasitelkia Denhardt &
Denhardt (2000) metafora, kad valstybé — valtis. Valdzios vaidmuo sutapatinamas su ,,irklavimu*
(tradicinis vieSasis administravimas), ,,vairavimu“ (naujoji vie$oji valdyba) ir aptarnavimu (naujasis
vieSasis valdymas). Pirmuoju atveju valdzia tik atlieka funkcijg, kad ,,valtis* judéty, NVV poziiiriu
valstybé tampa atsakinga uz vairavimg ir pasirinkimus — ,,identifikuojama, kas valdo valtj*, naujojo
vieSojo valdymo modelio kiiréjai jvardija, kas yra valties savininkas, taigi orientuojamasi j piliecius
(bendruomeng) bei demokratijos procesy plétra (Andrijauskaite, 2015, p. 59).

Patapas ir Zilionyté (2016) akcentuoja, kad su NVV vieSajame sektoriuje pradéti taikyti ir
visuotinés kokybés vadybos principai. Be to, NVV skatino strateginj planavima, veiklos rodikliy analizg
ir suformavo nauja vieSyjy paslaugy teikimo principa, kurj mokslininkai linke priskirti prie kokybés

vadybos sistemy, — ,,vieng langelj*.
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Tradicinis vieSasis
administravimas

4 lentele. VieSojo administravimo modeliai ir jy bruoZai
(Patapas ir Zilionyté, 2016, p. 208; Andrijauskaité, 2015, p. 59)

Naujoji vieSoji vadyba

Naujasis vieSasis
valdymas

Tikslas Darbo pasidalijimas ir Valdzios institucijos generuoja | Tarnysté visuomenei,

funkciné specializacija sprendimus, o paslaugy socialinis teisingumas,
teikima perduoda privaciam lygybé ir etika.
sektoriui, nevyriausybinéms
organizacijoms arba paslaugas
teikiancioms jstaigoms.

Bruozai 1) racionalusis, 1) decentralizacija, 1) orientuotas j socialumg ir
centralizuotas, privatizacija, privataus visuomeniskuma, pilieciy
formalizuotas, sektoriaus metody pritaikymas | pasitikéjimo valdzia
administracine teise vieSajame sektoriuje; didinima;
paremtas valdymo biidas; 2) orientacijai j klientus, 2) buidingas gausesnis
2) beasmeniy santykiy, didesnis jautrumas pilie¢iy dalyvavimas
kontrolés ir plataus masto visuomengs poreikiams; ir bendradarbiavimas;
organizacinémis 3) prevenciné valdzia: uzuot 3) ypac¢ daug démesio
struktliromis apipintas taisius padétj, siekiama skiriama veiklos rezultatams;
profesionalus vie$osios uzkirsti kelig problemoms 4) itin svarbi vieta tenka
politikos jgyvendinimas; atsirasti. viesyjy institucijy veiklos
3) neatsizvelgiama | pilie¢iy, kokybei, efektyvumui.
kaip klienty, poreikius.

Valdzios ,JIrklavimas® (vykdymas) ,,Vairavimas“ (valdymas) Aptarnavimas (pilieciy

vaidmuo jgaliojimy vykdymas)

Naujojo viesojo valdymo modelis labiau orientuotas j pilieCiy integracija — jy dalyvavima,

skirstant viesgsias gérybes ir priimant sprendimus (dalyviy visuomeng), §io modelio kiiréjai j viesyjy
paslaugy vartotojg Zzitiri jau ne kaip j klienta, o kaip | pilietj. Greta valdzios institucijy ir privataus
sektoriaus atsiranda treciasis vieSyjy paslaugy rinkos dalyvis — pilieciai ir pilie¢iy bendruomenés,
akcentuojama jy jtaka bei dalyvavimas, tobulinant paslaugy kokybe.

Viesuju paslaugy kokybés valdymo modeliai. Kokybés vadybos modelis ar metodas — tai
kokybés vadybos principais grjstas veiklos organizavimo budas, skirtas su kokybe susijusiai
organizacijos veiklai nukreipti ir valdyti (Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos vieSojo
administravimo ir kitose institucijose jstaigose stebésena, 2013). Ruzevicius, Daugviliené ir Serafinas
(2008, p. 103) pazymi, kad ,,kokybés valdymo sistema (KVS) — tai dokumentavimu paremtas vadybos
instrumentas, nustatantis visy veiklos sri¢iy nuolatinio tobulinimo, kontrolés ir integravimo procesams
biitinas politikas, procediiras, procesus bei iSteklius ir taip uztikrinantis veiklos gerinimg bei nustatyty
reikalavimy uztikrinima®.

Pasak Patapo ir Zilionytés (2016), jvairiis privataus sektoriaus kokybés vadybos sistemos metodai
bei modeliai taikomi ir vieSajame sektoriuje, tai padeda pasiekti geresnés vieSyjy paslaugy kokybés ir
efektyvumo (zr. 5 lentele). Gudelis (2010) teigia, kad kokybés vadybos modeliy ir techniky naudojimas

vieSajame sektoriuje Siuo metu budingas visoms ES valstybéms naréms. Lietuvos vieSajame sektoriuje
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kokybés vadyba pradéta taikyti pirmajame Sio
taikymas néra privalomas, taciau rekomenduojam

teikiamy bei administruojamy paslaugy kokybe.

Bendrojo vertinimo modelis (BVM)

BVM - tai vertinimo metodas, savo turiniu artimas
daugeliui visuotinés kokybés vadybos modeliy,
ypac Europos kokybés vadybos fondo tobulumo
modeliui, bet pritaikytas biitent vieSojo sektoriaus
organizacijoms, atsizvelgiantis i jy esminius
skirtumus. Nuo 2000 m., kai buvo pristatyta
bandomoji BVM versija, jau beveik 2 tukst.
Europos viesojo sektoriaus organizacijy pradéjo
taikyti §] modelj

Subalansuoty rodikliy sistema (BSC)

Subalansuoty rodikliy modelj 1991 m. sukaré R. S.
Kaplanas ir D. P. Nortonas (Kaplan & Norton,
1996). Subalansuoty efektyvumo rodikliy sistema
(angl. Balanced Scorecard) — viena labiausiai
pasaulyje paplitusiy metodologijy, apimanti ne tik
veiklos rezultaty, bet ir vartotojy pasitenkinimo,
vidaus procesy matavimus, vertinanti organizacijos
augima. BSC pagrista prielaida, jog matavimai
motyvuoja.

amziaus deSimtmetyje. Kokybés vadybos metody

as institucijoms, siekian¢ioms gerinti valdyma ir jose

5 lentelé. Kokybés vadybos modeliai ir sistemos
(Patapas ir Zilionyte, 2016, p. 211-212)

Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis
(EKVF)

Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelj
pateikia XX a. aStuntajame deSimtmetyje T. J. Peters ir
R. H. Waterman iSanalizuota sékmingai veikianciy
JAV organizacijy patirti. EKVF organizacijos tikslas —
sukurti Europoje sistema, kuri padéty organizacijoms
didinti konkurencines galimybes, efektyviai pritaikant
bendruosius produkty gamybos procesy bei paslaugy
kokybés valdymo metodus, jtraukiant visus
organizacijos darbuotojus

»vieno langelio“ principas

Terminas ,,vienas langelis“ apibtidina veiklos subjekta
(institucija, padalinj, darbuotoja), kuris suteikia
asmeniui paslaugg vienoje darbo vietoje, o Siaip
paslauga bty suteikiama per kelis administravimo
subjektus arba kelias darbo vietas.

PraSyma ar skundg nagrinéja ir informacijg i§ savo
administracijos padaliniy, pavaldziy subjekty, prireikus
— ir i§ kity vieSojo administravimo subjekty gauna pats
prasyma ar skundg nagrinéjantis ir administracinj
sprendimg priimantis vie$ojo administravimo
subjektas, nejpareigodamas tai atlikti praSyma ar

ISO 9000 serijos standartai

Tarptautinés standartizacijos organizacija (angl.
International Organization for Standartization, 1SO)
pirmuosius ISO 9000 serijos standartus iSleido
1987 m. Tai yra tarptautiniu lygmeniu pripazjstami
standartai, kuriy tikslas — uztikrinti, kad
vartotojams teikiamos paslaugos arba produktai
atitikty standarty nustatytus kokybés reikalavimus.

skundg padavusio asmens.

SERVQUAL modelis

SERVQUAL - tai paslaugy kokybés jvertinimo
priemoné, vertinanti tiek paslaugos suvokima, tiek
vartotojy lukescCius per jvairias paslaugy
charakteristikas. Ja galima istirti paslaugos teikéjy
suvokimo ir klienty lakes¢iy neatitikimus (spragas) bei
jvertinti, kas turi biti keic¢iama.

Kokybés vadybos metody sistema pasiZymi jvairove, tad pasirinkimas, pasak Liukineviciengs,

Katilitités, Tamositino ir Ambro (2012), priklauso nuo organizacijos pobiidzio, teikiamy paslaugy
specifikos, kokybés suvokimo ir nuo to, kokiy rezultaty norima pasiekti, diegiant atitinkamg sistema.
Gudelis (2010), Patapas ir Zilionyté (2016) jvardija, kad populiariausios kokybés sistemos viesajame
sektoriuje — Bendrojo vertinimo modelis (BVM), Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis
(EKVF), Subalansuoty rodikliy sistema (BSC), ,,Vieno langelio* principas, ISO 9000 serijos standartai.
Kondrotaité (2012) akcentuoja, kad vieSyjy paslaugy kokybés vadyboje, be kity modeliy, gali biiti 1§
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dalies taikomos SERVQUAL modelio modifikacijos, Gudelis (2010) tvirtina, kad néra tyrimy,
jrodangiy, kad $is modelis paplito jvairiy $aliy savivaldybése. Siam teiginiui priestarauja Vyriausybés ir
VRM parengti vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo dokumentai (tyrimy metodikos, rekomendacijos,
stebéseny ataskaitos), kuriose viesyjy paslaugy kokybés ir vartotojy pasitenkinimo tyrimams naudojami
SERVQUAL principu parengti klausimynai.

Apibendrinant galima teigti, kad per pastaruosius tris deSimtmecius vie$ojo sektoriaus valdymo
principai i§ esmés pasikeité — tradicinis viesasis administravimas uzleido vietg liberalesniems ir
demokratiSkesniems, j visuomenés poreikius orientuotiems metodams — naujajai viesajai vadybai ir
naujajam vieSajam valdymui. VieSajame sektoriuje pradéta taikyti visuotinés kokybés vadybos principus
— diegti sistemas bei modelius, kurie padéty uztikrinti vieSyjy paslaugy teikimo ir jy administravimo
kokybe. Rezultaty siekiama, kuriant valdymo strategijas, nustatant paslaugy standartus, jy kokybés
vertinimo ir matavimo principus, tiriant vartotojy (pilieCiy) elgseng — poreikius, likesCius ir
pasitenkinimg gautomis paslaugomis, efektyvinant ir modernizuojant paslaugy teikima, j §iuos procesus

itraukiant privaty sektoriy, nevyriausybines organizacijas, piliecius.

2.2.2. ,Vieno langelio“ principas

,Vieno langelio“ istakos — Jungtinése Amerikos valstijose, kur toks paslaugy teikimas buvo
pradétas naudoti mazdaug prie§s 80 mety ir deklaravo: ,,Viska atlik vienoje vietoje. Taupyk savo laika.
Taupyk savo pinigus® (Kubicek & Hagen, 2000). XX a. astuntajame deSimtmetyje Susiformaves
principas tapo iSgryninta aptarnavimo idéja, jis pastaruoju metu yra pladiai taikomas ES valstybiy
vieSojo administravimo sektoriuje.

ES Saliy patirtis liudija, kad ,,vieno langelio* principo jgyvendinimo biidas gali biiti skirtingas.
Eleftheriou, Maglara, Kavvadias & Tambourist (2002) i$skiria tris pagrindines ,,vieno langelio® formas:
1) konsultacinis centras arba pilie¢iy konsultacinis biuras; 2) paslaugos teikimas bet kurioje institucijoje,
jgaliotoje priimti pareiSkimus dél valstybés institucijy paslaugy ir kreiptis j kitas institucijas, 1§ kuriy
gaunama reikiama papildoma ar patvirtinanti dokumentacija, nereikalaujant is suinteresuoto asmens tai
atlikti; 3) atskira savarankiska institucija, Kuri visy institucijy vardu priima ir tvarko pareiskimus.

Lietuvoje pasirinkta antroji ,,vieno langelio® principo jgyvendinimo forma. Daugelio Salies
savivaldybiy gyventojams ir juridiniams asmenims administracinés paslaugos teikiamos savivaldybiy
administracijy sukurtuose ,,vieno langelio* padaliniuose.

Ipareigojimas vie$ojo administravimo institucijoms (tiek valstybés, tiek savivaldos) aptarnauti
asmenis, taikant ,,vieno langelio* principg, Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo jstatyme buvo
reglamentuotas pries desimtmetj (Lietuvos Respublikos Seimas, 2006). Greta 7 principy, kuriais savo
veikloje privalo vadovautis vieSojo administravimo subjektai: jstatymo virSenybés; objektyvumo;
proporcingumo; nepiktnaudziavimo valdzia; tarnybinio bendradarbiavimo; efektyvumo; subsidiarumo,
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buvo jtvirtintas ,,vieno langelio® principas. Jstatyme apibrézta: ,,vienas langelis“ reiskia, kad asmeniui
informacija suteikiama, praSymas, skundas ar pranesimas priimamas ir atsakymas j juos pateikiamas
vienoje darbo vietoje, be to, viesojo administravimo subjektas juos nagrinéja ir informacijg i§ savo
organizacijos padaliniy ar kity institucijy susirenka pats.

Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos vieSojo administravimo ir Kkitose
institucijose/jstaigose stebésenos ataskaitoje (2013, p. 16) teigiama, kad ,,vieno langelio* principas ypac
naudingas, kai su prasymo ar skundo nagrinéjimu susij¢ dokumentai ir informacija gaunami skirtingose
institucijose ar tos pacios institucijos skirtinguose padaliniuose, — asmeniui tekty iSeikvoti nemazai
energijos ir laiko, kad juos gauty bei pristatyty praSyma nagrinéjanciai institucijai®. Kaip teigiama
,, Vieno langelio® principo jgyvendinimo savivaldybése metodinése rekomendacijose (2009), Siuo atveju
kalbama apie informacija, kuri yra valstybés registruose ar duomeny bazése ir kurig savivaldybés
administracija gali gauti elektroniniu biidu ar kitomis ry$iy priemonémis. Dalj reikalingos informacijos,
kurig gali turéti pats asmuo ir kuri negali biiti jtraukta | valstybés registrus ar duomeny bazes, taigi, yra
neprieinama pra§yma nagrinéjanciai institucijai, privalo pateikti pats paslaugos vartotojas. Tad paslaugg
teikiancios institucijos uzdavinys — ne tik nustatyti, kokia informacija ir dokumentai reikalingi paslaugai
suteikti, bet ir identifikuoti Saltinius, i§ kuriy institucija turi gauti jai reikalingg informacija bei
dokumentus, o taip pat uzsitikrinti, kad §i informacija bus gaunama.

Rekomendacijose apibrézta, kad ,vieno langelio® principas gali biiti taikomas tiek esant
centralizuotam, tiek decentralizuotam asmeny aptarnavimui. Centralizuotas aptarnavimas — kai asmenj
priima, isklauso, su praSymu ar skundu bei kita asmens pateikta informacija ar dokumentais susipazjsta,
informacija apie problemos sprendimg pateikia ir Kitus darbus atlieka specialus administracijos
padalinys (priimamasis, tarnyba, skyrius ir pan.); decentralizuotas aptarnavimas — kai pra§ymy ir
skundy priémima, jy tvarkyma bei nagrinéjimg ,,vieno langelio® principu valstybés tarnautojai ar
darbuotojai atlieka kartu su kitomis jiems pavestomis funkcijomis (,,Vieno langelio® principo
lgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009, p. 8).

Pasak Lazdyno (2005), ,,vieno langelio* principu veikiancioje tarnyboje gyventojams ar jmonéms
suteikiamos visos paslaugos, kurios nereikalauja iSskirtiniy sprendimy. Autorius klausimus, kuriais |
savivaldybe kreipiasi vietos gyventojai, sKirsto taip: kontaktas; patarimas; priémimas ir paskirstymas;
paprastas sprendimas; komplikuotas sprendimas; vadyba (zr. 3 prieda).

Pirmosios keturios klausimy riisys ,,yra laikomos nesudétingomis sprendimo atzvilgiu, taciau jy
srautas yra didziausias, joms sugaiStama didziausia savivaldybés tarnautojy darbo laiko dalis. Biitent
Siems klausimams spresti ir buvo sumanyta steigti atskirg tarnyba“ (Lazdynas, 2005, p. 223). Autoriaus
teigimu, ,,vieno langelio* tarnyba padeda greitai ir kokybiskai iSspresti apie 80 proc. savivaldybés

administracijos paslaugy vartotojy problemy.
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2012 m. LR Vidaus reikaly ministerijos uzsakymu atliktoje administraciniy paslaugy teikimo
vieno langelio principu biiklés viesojo valdymo institucijose analizéje (Lietuvos Respublikos vidaus

reikaly ministerija, 2012) jvardyti veiksmai, kurie butini, siekiant tinkamai teikti paslaugas (zr. 6

lentele).

6 lentelé. Paslaugy teikimo ,,vieno langelio® principu tobulinimo veiksmai
(pagal Administraciniy paslaugy teikimo vieno langelio principu biklés viesojo valdymo institucijose analize,

Veiksmai, susije¢ su asmeny aptarnavimo

2012, 3 p.)

Veiksmai, susije su asmeny praSymy nagrinéjimu ir

salygu gerinimu

* jsteigtas vieno langelio asmeny aptarnavimo
padalinys/ paskirti asmenis aptarnaujantys
tarnautojai/darbuotojai;

* jrengta eiliy valdymo sistema;

* numatytos parkavimo vietos interesanty
automobiliams, patogus privaziavimas
(1éjimas) nejgaliesiems, sudarytos salygos
konfidencialiam pokalbiui;

* jrengtas stendas su informacija apie asmeny
aptarnavima, institucijos interneto svetainéje
paskelbtas teikiamy administraciniy (viesyjy)
paslaugy sarasas ir paslaugy apraSymai;

* periodiskai atlieckamas asmeny aptarnavimo
kokybés vertinimas;

* tobulinama asmenis aptarnaujanciy
tarnautojy/darbuotojy kvalifikacija.

reikalingos informacijos gavimo uZtikrinimu

* identifikuotos administracinés (vieSosios) paslaugos,
atlikta jy analizé, sudarytas sarasas ir parengti paslaugy
teikimo apraSymai;

» uztikrintas reikalingos informacijos gavimas i$ institucijos
administracijos padaliniy, jai pavaldziy jstaigy;

* gautos prieigos prie reikalingos informacijos, kurig turi
nepavaldzios jstaigos;

* uztikrintas apmokéjimas uz gaunamg informacija;

* pasiekta sgveika tarp institucijoje naudojamy informaciniy
sistemy ir nepavaldziy institucijy naudojamy informaciniy
sistemy gaunant/keiciantis reikalinga informacija;

* jdiegta dokumenty valdymo sistema, uztikrinanti
reikiamos informacijos gavima i$ institucijos
administracijos padaliniy;

* jdiegti informaciniai sprendimai dél elektroniniy paslaugy
teikimo.

Brusokas (2013) akcentuoja: ,,vienas langelis* turéty biti suprantamas kaip variklis, kuris gerina

institucijos jvaizdj, didina asmeny pasitenkinimg ir mazina administracing nastg, 0 pagrindiniai jo
jgyvendinimo tikslai — pakeisti Lietuvos vieSojo sektoriaus institucijy (tarp jy — ir savivaldybiy
administracijy) veiklg, formuoti naujas asmeny aptarnavimo tradicijas, skatinant jy pasitenkinimg
vieSojo administravimo institucijomis. 3 priede pateikiami Brusoko (2013) jvardyti ,,vieno langelio*
tikslai ir paslaugy teikéjy veiksmai, padedantys pasiekti $iy tiksly.

»Vieno langelio® principo igyvendinimo savivaldybése metodinése rekomendacijose (2009, p.
18), teigiama, kad §i priemoné ,,sudaro salygas valstybés tarnautojams ir darbuotojams taikyti geriausia
vadybos patirt] ir standartus visose srityse ir ypa¢ aptarnaujant asmenis, nagrin¢jant jy praSymus ir
skundus ir teikiant praSomas paslaugas®.

Apibendrinant galima teigti, kad ,,vienas langelis* — pla¢iai naudojamas administraciniy paslaugy
teikimo bei jy kokybés uztikrinimo modelis, kuris leidzia sumazinti vartotojy administracinge nasta;
sudaro sglygas koordinuoti paslaugy teikimag; stebéti jy kokybe; Salinti klititis — ir tokiu badu skatinti

vartotojy pasitenkinimg vieSojo administravimo institucijomis.
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2.2.3. Sumanusis valdymas: e. valdzia ir e. paslaugos

,Elektronin¢ valdzia — valstybés ir savivaldos institucijy reguliuojamas visuomeneés santykiy
plétros reisSkinys, kurio tikslas — didinti vykdomosios valdzios sprendimy priémimo skaidruma,
kokybiskiau ir efektyviau teikti visuomenei, verslo subjektams ir institucijoms vieSasias paslaugas ir
informacijg, naudoti tam tikras informaciniy technologijy teikiamas galimybes“ (Sumanus valdymas:
administraciniai ir vieSieji gebéjimai, 2017, p. 95). Sparti informaciniy technologijy plétra, informacinés
visuomenés formavimosi procesai turéjo didelés jtakos vieSojo sektoriaus raidai — jie sparCiai keité
iprastus veikimo buidus ir priemones, sudaré prielaidas elektroninei valdziai (toliau — e. valdzia) atsirasti.
Garuckas ir Kaziliinas (2008, p. 59) akcentuoja, kad IT taikymas ir visy jy galimybiy panaudojimas
sparciai keité tiek valdzios, tiek pilie¢iy sampratg, koks turi biti valdymas, kontrolé, kaip turi biiti
vertinamas valstybés tarnautojy veiklos efektyvumas, nes ,tai turi jtakos tiek gyventojams, tiek
institucijoms, todél reikSmingy poky¢iy laukiama ir gyventojy aptarnavimo, informacijos valdymo bei
sprendimy priémimo srityse®.

E. valdZia apibréziama kaip valstybinis informacinés infrastruktiiros institutas, laiduojantis patogia
vieSosios informacijos prieiga bei apykaitg ir teikiantis vieSasias paslaugas IT pagrindu, o vieSosios e.
paslaugos — kaip valstybés institucijy teikiamos paslaugos, naudojantis IT (Limba, 2004).

Moon (2002) i$skyré keturis pagrindinius e. valdZios elementus: a) saugy valdzios vidinj tinklg ir
bendrg duomeny baze, skirta valdzios institucijoms efektyviau bendradarbiauti; b) viesgsias paslaugas,
kuriy teikimas pagrijstas internetu ir IT; C) e. komercijq, kuri tam tikra valdzios veikla padaro efektyvesne
(pvz., vieSuosius pirkimus); d) skaitmenine demokratijq, sukurian¢ig didesnj valdzios skaidrumg ir
atskaitomybe. E. valdzios tikslai, pasak Zhou (2001) gali biiti siejami su trimis elektroninés valdzios

paslaugy teikimo modeliais: valdzia — valdziai; valdzia — verslui; valdzia — pilieciams (Zr. 7 lentelg).

7 lentelé. Elektroninés valdzios paslaugy teikimo modeliai
(sudaryta pagal Domarka, 2010, p. 151-162)

E. Vale_IOS E. valdZios tikslai
modelis

Valdzia — valdziai | Supaprastinti vietos valdZios atsakomybe centrinei valdziai.

Keisti paslaugas, ,,reaguojancias prie§“ pilie€ius, ] ,,reaguojancias uz‘ piliecius.
Siekti atviros ir atsakingos valdzios.
Valdzia — verslui Palengvinti informacijos gavima, susijusig su verslo plétra.
Panaikinti butinybe verslo jmonéms pateikti tuos pacius duomenis ir ataskaitas
daugeliui institucijy daug karty. Supaprastinti ataskaity reikalavimus, naudoti
efektyvesnius biidus verslo jmoniy ir valdZios bendradarbiavimo procese.
Darbo rinkai rengti jgudusius, i§manancius IT ir lengvai prisitaikancius piliecius.
Valdzia — Pateikti pilie¢iams informacijg, kurig biity galima lengvai ir greitai rasti.
pilie¢iams Teikti paslaugas, orientuotas j pilie¢ius, o ne j institucijas.
Teikti paslaugas tiesiogiai pilie¢iams.
Stiprinti pilieciy pasitikéjima valdzia.
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Ilikevicius (2005) iSskiria ne tris, o keturis e. valdzios paslaugy teikimo modelius, prie minétyjy
pridédamas modelj e. valdzia — tarnautojui, kuris apima e. valdzios priemones tarnautojy darbo
santykiams, savitarnos paslaugoms bei zinioms ir kompetencijai valdyti.

Pagal Tarptautinés telekomunikacijy sgjungos (ITU) parengtas e. valdzios jgyvendinimo gaires,
rekomenduojama e. valdzios tinkamumg vertinti keturiais aspektais: infrastruktiiros parengimas;
politikos formavimas; politikos jgyvendinimas; e. paslaugy kirimas. Paslaugy pasiekiamumas laikomas
tinkamu, kai e. valdzios paslaugos veikia trimis kryptimis: tarpinstitucinés e. valdzios paslaugos,
paremtos G2G (valdzia — valdziai, angl. — Government to Government) modeliu; e. valdzios paslaugos
verslui, paremtos G2B (valdzia — verslui, angl. — Government to Business) modeliu, bei e. valdZios
paslaugos gyventojams, paremtos G2C (valdzia — pilie¢iams, angl. — Government to Citizen) modeliu
(Valstybés kontrolé¢, 2014).

Domarkas ir LukoSevic¢iene¢ (2006), analizuodami e. valdzios visuomenei teikiamy paslaugy
plétros tendencijas bei praktinio jgyvendinimo ypatybes, Salies valdZios ir savivaldos institucijy
informacijos teikimg internetu (interneto svetainése) i$skiria kaip vieng svarbiausiy jos aspekty, lemiantj
e. paslaugy teikimo efektyvuma.

Pagrindiniy vieSyjy ir administraciniy paslaugy vertinime (2013) teigiama, kad IT panaudojimas
vieSojo sektoriaus veikloje, vieSyjy ir administraciniy paslaugy teikimas elektroniniu budu uztikrina
efektyvig sgveika tarp vieSojo sektoriaus institucijy ir gyventojy bei verslo. IT naudojanciy institucijy
teikiamos paslaugos tampa lengvai pasiekiamos ir atitinka $iuolaikiniy informacinés visuomenés nariy
— paslaugy gavéjy poreikius.

Elektroniniy vieSyjy paslaugy apibrézimuose jvardijami du svarbiausi $iy paslaugy aspektai: a)
viesyjy paslaugy teikimas, panaudojant IT; b) siekis tobulinti paslaugas, kad Sios atitikty didéjancius jy
vartotojy ir kity suinteresuoty Saliy poreikius. Todél viesgsias e. paslaugas galima apibrézti kaip vieSojo
sektoriaus institucijy teikiamas paslaugas, panaudojant IT, kuriy pagrindinis tikslas — vartotojy ir kity
suinteresuoty Saliy kintanéiy poreikiy tenkinimas (Moon, 2002).

VieSyju paslaugy perkélimas j elektronine erdve. Sj procesa 2001 metais inicijavo Europos
Komisija (toliau — EK), nustaciusi 20 pagrindiniy vieSyjy ir administraciniy paslaugy gyventojams ir
verslui (eGovernment indicators for benchmarking eEurope, 2001). Sias paslaugas ES valstybés narés
isipareigojo perkelti i elektroning erdve. 2003 m. parengtame komunikate ,,The Role of e-Government
for Europe's Future® EK pakvieté Salis nares politiSkai jsipareigoti bendradarbiauti tiek vieSojo, tiek
privataus sektoriaus srityse, kad biity pagreitintas e. valdzios sukiirimas ir jos plétra. Veiksmy plane (E-
Europa, 2005) buvo jvardyti konkretus tikslai, tarp kuriy — interaktyviy vieSyjy paslaugy teikimo
uztikrinimas ir visiems pilieCiams prieinamos vie$osios internetinés prieigos suktirimas; tuo tikslu salims
naréms rekomenduota naudoti ES strukturiniy fondy 1ésas. Galima teigti, kad informacinei visuomenei

skirty paslaugy formavimas tapo vienu pagrindiniy ES prioritety.
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2001-2011 m. EK atliko tyrimus — buvo vertinama, koks yra paslaugy perkélimo j internetg lygis;
saugumas (tapatybés nustatymas, abipusiai pripazjstamas e. identifikavimas); patogumas (i$ anksto
uzpildyty duomeny laukeliy skaicius); skaidrumas, atskaitingumas (galimybé stebéti proceso eiga);
daugiakalbiSkumas, integralumas (paslauga prieinama i$ nacionalinio portalo); prieinamumas, pagalbos
funkcija (Sumanus valdymas: administraciniai ir vieSieji gebéjimai, 2017, p. 96). 2010 m. buvo
atsisakyta 20 pagrindiniy vieSyjy paslaugy stebésenos kriterijy ir imta stebéti pagal keturis: 1) orientacija
i vartotojq ($is kriterijus parodo, kokiu mastu informacija apie paslauga yra pateikta internete ir kaip ji
suprantama); 2) paslaugy aiskumas ir skaidrumas (parodo e. paslaugas teikianciy institucijy skaidruma,
vertinant jy atsakomybe ir veiklos rezultatus, paslaugos suteikimo procesg ir asmeniniy duomeny
naudojimg); 3) tarpvalstybinés paslaugos (galimybé naudotis e. paslaugomis kitoje Salyje); 4) bendro
naudojimo IT sprendimai (jie leidzia nustatyti techniniy sprendimy, biitiny viesyjy e. paslaugy teikimui,
priecinamumg (Sumanus valdymas: administraciniai ir vieSieji gebéjimai, 2017, p. 99).

Institucijy interneto svetainiy turinio brandos europiné Klasifikacija (Klimanskis, 2016) i$skiria 5
vieSyjy paslaugy perkélimo | internetg lygius. Tai 1) informacija (interneto svetaingje pateikiama
paslaugai gauti reikiama informacija); 2) vienpusé sqveika (vartotojui suteikiama galimybé interneto
svetainéje gauti reikiamy dokumenty formas; uzpildzius jas galima pateikti atitinkamoms institucijoms
ne elektroniniu budu); 3) abipusé sgveika (nustaCius vartotojo tapatybe, interneto svetainéje jam
suteikiama galimybé uzpildyti paslaugai gauti reikalingas dokumenty formas ir jas perduoti internetu, o
institucija $io elektroninio dokumento pagrindu suteikia vie$aja paslauga, bet neelektronine forma); 4)
visiskas internetinis aptarnavimas (vartotojas gali internetu pateikti uzklausa ir gauti galiojancia
elektroning vies$aja paslauga, nenaudodamas jokiy popieriniy dokumenty formy procediiroms uzbaigti);
5) funkcionuojanti elektroniné procediira arba personalizavimas (vieSosios paslaugos, teikiamos
internetu, automatiskai panaudojant buvusig vartotojo registracija, duomenis apie vartotoja, ir atsisakant
pakartotinio duomeny jvedimo).

E. valdZios plétra ES vykdoma 5 lygmenimis: tarptautiniu, valstybiniu, regioniniu, savivaldos ir
vietiniu. Pasak Heeks (2006), e. valdzig svarbu plétoti tolygiai, nepamirStant regiony, savivaldos ar
vietos institucijy lygmens, nes $iy institucijy vaidmuo itin svarbus, jgyvendinant valstybés strateginius
tikslus, skatinant jos ekonominj augima bei didinant konkurencinguma.

Pagal Viesojo administravimo jstatyma (Lietuvos Respublikos Seimas, 2006), administracines
paslaugas teikiancios vieSojo valdymo institucijos jpareigotos skelbti teikiamy administraciniy paslaugy
apraSymus. VRM parengtuose Paslaugy standartuose (2016) teigiama, kad vieSojo valdymo institucijy
interneto svetainése skelbiami teikiamy administraciniy paslaugy sarasai padeda gyventojams lengviau
rasti reikiama paslauga, o pagal vieningg metodika parengti paslaugy aprasymai suteikia asmenims,

kurie kreipiasi j institucijg, informacija apie paslaugg ir jos teikimo procesa.
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Elektroninés valdzios koncepcija (Lietuvos Respublikos Vyriausybé, 2002), kurioje jvardyti
metodai, kaip gerinti vieSyjy paslaugy teikimg, panaudojant IT, buvo parengta 2002 m. Po septyneriy
mety atliktame Raginytés ir Paliulio (2009) tyrime konstatuota: daugelis Salies savivaldybiy dar tik
pradéjo teikti elektronines vie$gsias paslaugas. Autoriai jvardijo pagrindines vieSyjy paslaugy perkélimo
] interneto erdve problemas: savivaldybiy svetainése tos pacios paslaugos jvardijamos bei pateikiamos
skirtingai; informacija nestruktiiruota; paieskos sistemos arba neveikia, arba néra pritaikytos teikiamoms
paslaugoms surasti; kt. Siam darbui surinkti duomenys (Zr. 4 prieda) liudija, kad beveik pries de§imtmet]
tyréjy jvardyta vieningos ir aiskios paslaugy sistemos problema savivaldybése neisspresta iki Siol.

Klimanskis (2016) teigia, kad Siuo metu Lietuva yra priskiriama aukstg skaitmenizacijos lygj
turin¢iy Europos Saliy grupei ir lenkia kaimynes Latvija bei Lenkija, taciau yra ir trikumy — e. paslaugy
naudojimas ir vartotojy pasitenkinimas e. paslaugomis tebéra vidutiniskas. Apzvalgos autorius sitilo $ias
iSeitis: aktyviau vieSinti e. paslaugas ir skatinti gyventojus jomis naudotis; toliau tobulinti teikiamas e.
paslaugas, jas labiau pritaikant vartotojy poreikiams; didinti gyventojy, ypac provincijoje gyvenanciy,
skaitmeninj raStinguma.

Rekomenduojamy savivaldybés veiklos vertinimo kriterijy sarase (Lietuvos Respublikos vidaus
reikaly ministerija, 2016) nurodytos vertinimo sritys, susijusios su e. paslaugy teikimu. Pagal 9 kriterijy
,Informaciné (ziniy) visuomené* toliau bus vertinama: e. biidu teikiamy administraciniy paslaugy dalis
nuo visy savivaldybés teikiamy administraciniy paslaugy; asmeny ir tkio subjekty, pasinaudojusiy
savivaldybés teikiamomis e. paslaugomis, skaicius ir pokytis per metus; gyventojy, kurie naudojasi IT,
dalis nuo visy savivaldybés gyventojy.

Apibendrinant galima teigti, kad e. valdzios ir vieSyjy e. paslaugy apibréztyse i$skiriami du
pagrindiniai aspektai — vieSyjy paslaugy teikimas, panaudojant IT, ir siekis patobulinti paslaugas, kad
jos atitikty didéjancius vartotojy bei kity suinteresuoty $aliy poreikius. VieSyjy paslaugy perkélimas j
internetg reglamentuojamas europiniu lygmeniu, siekiant sukurti vieningg e. valdzios struktiirg ir jg
tolygiai plétoti. Nors pagrindiniai dokumentai, reglamentuojantys vieSyjy paslaugy perkélima j
elektroning erdve, jsigaliojo daugiau nei prie§ deSimtmet], Salies savivaldybéms triiksta vieningo
sisteminio poziirio ] paslaugy klasifikacija, paiesky sistemy tobulinimg, informacijos pateikimag

interneto svetainése. Numatyta tobulinti e. paslaugas ir didinti gyventojy skaitmeninj rastinguma.

2.2.4. Vartotoju dalyvavimas paslauguy kokybés tobulinimo procese

Kaip teigia Chlivickas ir Melnikas (2016), viesasias paslaugas teikian¢ios institucijos turi
maksimaliai iSnaudoti finansinius ir institucinius pajégumus ir kuo geriau pazinti vartotojy poreikius, o
tai jvertinus juos tenkinti — ,,vartotojy elgsenos tyrimy problema turi biiti traktuojama kaip esmin¢, nes

visi veiksmai yra j vartotojy elgseng orientuoty organizacijos veiksmy rengimas* (p. 513).
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Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiciavimo metodikoje (Vidaus reikaly
ministerija, 2010) teigiama, kad vartotojy pasitenkinimo matavimai valstybés ir savivaldybiy
institucijoms bei jstaigoms suteikia galimybe tobuléti, taciau jos turi orientuotis j aukStos kokybeés
reikalaujant]j vartotojg. Organizacijos pastangos turi baiti nukreipiamos j tyrimy metu nustatyty vartotojy
nepasitenkinimg skatinan¢iy veiksniy paSalinima, nes $ios veiklos rezultatas — efektyviau valdomi
iStekliai ir didéjantis visuomenés pasitikéjimas valdZzios institucijomis.

Tai, kad vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy kokybei skiriama vis daugiau démesio, liudija ir
teisés aktai. 2016 m. VieSojo administravimo jstatymas papildytas naujomis nuostatomis — visi subjektai,
teikiantys administracines paslaugas ar administruojantys vieSyjy paslaugy teikima, jpareigoti
periodiskai atnaujinti ir VRM pateikti paslaugy apraSymus bei informacija apie paslaugy stebésenos
rodiklius (Lietuvos respublikos Seimas, 2016).

Dulskis (2008) teigia, kad vartotojy aptarnavimo kokybés matavimas — tik vienas i§ paslaugy
sistemos tobulinimo sudétiniy elementy. Visas paslaugy transformacijos ciklas susideda 1§ pagrindiniy
etapy: esamos buklés jvertinimo (audito); vartotojy pasitenkinimo matavimo; matavimo rezultaty
analizés ir apibendrinimo; rezultaty vieSinimo organizacijos viduje ir iSoréje; sistemos tobulinimo
veiksmy jgyvendinimo. Pasak Dulskio (2008, p. 2), Sio ciklo ideologija ,,gali virsti nenutrikstamu
paslaugy sistemos tobulinimo procesu®. Kokybés matavimai ir stebésena skatina keisti esamg situacija,
jei ji netenkina, be to, sprendimai priimami, vadovaujantis faktais (Lietuvos savivaldybiy asociacija,
2011).

Thijs (2011, p. 7) pastebi, kad ,,jzvalgos, pastebétos tiriant klienty (vartotojy) pasitenkinima, gali
lemti visos organizacijos pertvarka, taciau tik tuomet, kai suinteresuotos Salys veikia vieningai®. Jis sitilo
jvertinti Siuos informacijos Saltinius: @) organizacijos duomenis apie telefoninius skambucius; asmeny
vizitus; tinklalapio statistikg; b) vartotojy atsiliepimus (nusiskundimus, pasitlymus, padékas); c)
anks¢iau atlikty tyrimy duomenis. Sie 3altiniai gali nurodyti, kokiose srityse reikéty atlikti vartotojy
pasitenkinimo tyrimus, ka svarbu tobulinti.

Be vartotojy apklausos, Thijs (2011) sitlo naudoti Siuos paslaugy kokybés tyrimy metodus:
darbuotojy apklausg; diskusija pilieciy (vartotojy) grupése; Qrupinés apklausos ir ,,fokus* grupiy
tyrimus; slaptgji pirkimg,; komentary, pagyrimy ir skundy analize. Autorius primygtinai rekomenduoja
neignoruoti skundy, tai — vartotojy komentarai, informuojantys, kad paslauga atlikta netinkamai, ir tos
srities trikumus bitina iStaisyti.

Vartotojy pasitenkinimo matavimui Thijs (2011) sitlo naudoti SERVQUAL Kklasifikacijg arba
pasitelkti 18-os paslaugy kokybe lemianciy veiksniy sgrasg (zr. 2 prieda), kurj sudaré Johnston (1995).
Rekomenduojama naudoti ne viena, o kelis tyrimo metodus.

Atlikus tyrimg, svarbu suinteresuotas Salis informuoti apie rezultatus. ,,Siekiant, kad vartotojy

pasitenkinimo vertinimas veikty paslaugos teikimo tobulinimo procesa, butina apie vertinimo rezultatus
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pranesti kuo platesniam suinteresuoty asmeny ratui — tiek organizacijos viduje, tiek ir iSoréje. [...]
Geresng paslaugy teikimo kokybe galima uztikrinti tik tuomet, kai vartotojai jtraukiami j visg paslaugos
pertvarkos ciklg. Biitina, kad jie tikéty organizacijos jsipareigojimu imtis paslaugos tobulinimo veiksmy
pagal jy teikiamg informacijg* (Thijs, 2011, p. 65).

Andrijauskaité (2015), Urvikis (2016), Chlivickas ir Melnikas (2016) pastebi: vieSojo valdymo
institucijos kol kas itin vangiai naudojasi galimybémis tirti vartotojy nuomong. VieSojo valdymo
tobulinimo 20122020 mety programoje (Lietuvos Respublikos Vyriausybé, 2012) akcentuojama, kad
viesojo valdymo institucijos per mazai domisi, ar paslaugy vartotojus tenkina teikiamy paslaugy kokybé,
— daugiau nei pusé teikéjy nevykdo jokiy paslaugy vartotojy apklausy, o ketvirtadalis institucijy

artimiausiu metu nenumato jy atlikti.

Thijs (2011) jvardija veiksnius, kurie trukdo institucijoms tirti vartotojy nuomone (Zr. 8 lentelg).

8 lentelé. Vartotojy pasitenkinimo tyrimams trukdantys ir juos skatinantys veiksniai

Tyrimams trukdantys veiksniai

(Thijs, 2011, p. 20)

Tyrimus skatinantys veiksniai

Riboti iStekliai (personalas, laikas,
1€30s)

Tyrimy metu gauta informacija gali padéti efektyviau naudoti isteklius,
nes bus nustatytos neproduktyvios ir nenaudingos programos.

Kiti prioritetai arba riipesciai

Tyrimy metu gauti duomenys gali padéti nustatyti prioritetines
paslaugas ir investicijy kryptis, atsizvelgiant j pilieciy pageidavimus ir
griztamaji rysi.

Personalo ziniy ir kompetencijy
triikumas

Siekiant gauti statistikai naudingus duomenis ir teisingus atsakymus ]
klausimus, svarbu tinkamai parengti tyrimo imtj ir anketa. Daugelyje
valstybiy yra statistikos jstaigy, kurios gali padéti Siuo klausimu, o
klausimyno sudarymo mokymai kelia kvalifikacijg Sioje srityje. Be to,
ne visada reikia atlikti sudétingas apklausos procediiras.

Baimé sulaukti represijy i§ valdzios
institucijy dél tyrimy metu
atskleisty trukumy

Tyrimy metu gauta informacija apie trilkumus gali biiti panaudota kaip
atskaitos taskas, siekiant ateityje parodyti teigiamus ir patobulintus
rezultatus.

Baimé sulaukti neigiamo jvertinimo

Tyrimy rezultatus galima panaudoti ir nustatant problemines sritis, ir
siekiant tinkamai paskatinti personala, jei duomenys parodys, kad
situacija i§ esmés pager¢jo, arba jei pablogéjusiy iSorés aplinkybiy
salygomis pavyko islaikyti ankstesnj paslaugos teikimo lygj. Be to,
zZinios apie tai, kokios kokybés paslauga yra teikiama ir kokiy tiksly
reikia siekti, gali skatinti paslaugos teikéjo motyvacija.

Paslaugg teikia vienintelis teikéjas,
neturintis konkurenty

Net jei ir néra konkurencijos, tyrimy metu gautg informacija galima
panaudoti, siekiant efektyviau naudoti ribotus isteklius, tobulinti
paslaugos teikima, gerinti santykius su pilie€iais.

Prasta nuomon¢ apie vidutinio
piliecio rastinguma ir protinius
gebéjimus

Net ir esant dideliam nerastingumui, pilieciai yra vieSyjy paslaugy
vartotojai, todél jy atsiliepimus ir jvertinimg biitina panaudoti, siekiant
padidinti teikiamos paslaugos efektyvuma.

Kondrotaité (2012) teigia, kad savivaldybiy strateginiai planai ir juose pateikiami tikslai, susije su

vieSyjy paslaugy teikimu, turi tapti strateginiy reikalavimy personalui pagrindu, o paslaugy kokybés

vertinimo pagrindas turéty buti vartotojy nuomonés tyrimo rezultatai.
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Apibendrinant galima teigti, kad vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy kokybei skiriama vis
daugiau démesio, todél institucijoms svarbu periodiskai jg jvertinti. Vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis
paslaugomis tyrimy rezultatai gali biiti panaudoti tolesnéms valdymo srities reformoms: efektyviau
naudoti turimus isteklius; tobulinti paslaugy teikimg; skatinti darbuotojy motyvacija; gerinti
organizacijos jvaizdj, didinti pilieCiy pasitik€jima valdzios institucija.

Kita vertus, yra jvairiy priezasCiy, kurios gali trukdyti jgyvendinti paslaugy kokybés vertinimo
iniciatyvas: paslaugos teikéjas — monopolistas; nepakankami organizacijos iStekliai; baimé sulaukti
neigiamo jvertinimo ir aukStesnés valdZios negatyvios reakcijos j atskleistus trikumus; personalo
kompetencija yra per menka organizuoti ir atlikti tyrimus, kt. Tai trukdo vieSajame sektoriuje, ypac

savivaldybése, realizuoti j klientg orientuotg vieSyjy paslaugy kokybés vadybos modelj.

Teoriniy sprendiniy apibendrinimas. Apibendrinant 2-osios dalies teorinius sprendimus,
padarytos Sios i§vados:

ViesSosios paslaugos pasizymi visomis rinkodaros mokslo tyréjy jvardijamomis paslaugy
savybémis, tad jy kokybés suvokimui bei matavimui tinka bendrieji paslaugos kokybés vertinimo
Kriterijai ir metodai, analizuojantys paslaugos charakteristikas: teikimo procesg, darbuotojy pasirengima
ir profesionaluma, aplinka, vartotojy elgseng (vartotojy liikescius, juos lemiancius veiksnius, suteiktos
paslaugos suvokima, vertinimg ir kt. aspektus).

Modernizuojant vie$gji sektoriy, valstybés ir savivaldybés institucijose pradéta taikyti visuotings
kokybés vadybos principus — diegti sistemas bei modelius, kurie padéty uztikrinti vieSyjy paslaugy
teikimo ir jy administravimo kokybe. Tarp populiariausiy — ,,vieno langelio* metodas, leidZiantis
koordinuoti paslaugy teikima, stebéti jy kokybe, Salinti klititis ir padedantis formuoti naujas asmeny
aptarnavimo tradicijas, skatinti jy pasitenkinimg vieSojo administravimo institucijomis.

Viena svarbiausiy paslaugy kokybés uZtikrinimo sriciy — vieSyjy paslaugy teikimas, naudojant
informacines technologijas, vieningos e. valdymo struktiiros sukiirimas ir tolygi plétra, taciau vie$ojo
sektoriaus institucijoms vis dar triiksta vieningo sisteminio pozidrio j e. paslaugy klasifikacija,
informacijos pateikimg internete, o paslaugy vartotojams nepakanka skaitmeninio rastingumo ir
pasitikéjimo e. valdymo sistema.

Modernizuojant viesaji sektoriy ir siekiant darnaus viesojo valdymo, asmeny aptarnavimo ir
teikiamy paslaugy kokybés vertinimas, vartotojy poreikiy tyrimai bei su jais susije¢s paslaugy teikimo
procediiry tobulinimas tampa neatsiejama vieSojo sektoriaus institucijy, teikianciy paslaugas, veiklos
kryptimi. Vartotojy pasitenkinimo paslaugomis tyrimy rezultatai panaudojami tobulinti paslaugy
kokybés valdyma: efektyviau naudoti turimus isteklius; tobulinti paslaugy sistema; skatinti darbuotojy

motyvacija; didinti pilie¢iy pasitikéjimg valdzios institucija.
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3. TYRIMO METODOLOGIJA

Norint pasiekti empirinio tyrimo tikslag — atskleisti, kaip Akmenés ir Mazeikiy savivaldybiy
administracijose valdoma paslaugy kokybé, iskelti Sie uzdaviniai:

1. Surinkti, iSanalizuoti ir palyginti dokumentus bei statistinius duomenis, susijusius su
administraciniy paslaugy kokybés valdymu;

2. Istirti ir palyginti svarbiausius savivaldybiy administracijy teikiamy paslaugy kokybés valdymo
veiksnius ir priemones;

3. I8tirti ir palyginti, kaip savivaldybiy administracijy teikiamas paslaugas vertina ir jy kokybés
tobulinimo procese dalyvauja paslaugy gavéjai.

ISkelty uzdaviniy jgyvendinimui pasirinkti Sie tyrimo metodai: savivaldybiy administracijy
dokumenty bei veiklos duomeny analizé; kokybinis tyrimas (pusiau strukttiruotas interviu), siekiant
i$siaiskinti paslaugy kokybés valdymo veiksnius; kiekybinis tyrimas (apklausa), siekiant iSanalizuoti
paslaugy vartotojy paslaugy vertinimg ir dalyvavimg paslaugy kokybés tobulinimo procese.

Tyrimo metodai derinti, siekiant placiau atskleisti, kaip Akmeneés ir Mazeikiy savivaldybiy
administracijose valdoma paslaugy kokybé. Planuota, kad dokumentai ir statistiniai duomenys padés
apzvelgti kokybés valdymo procesy eigg bei jy rezultatus, interviu su ekspertais — savivaldybiy, jy
administracijy ir skyriy vadovais: atskleis §iy procesy ypatumus, vietos valdzios atstovy poziur] |
kokybés valdyma, o paslaugy vartotojy apklausa parodys, kaip savivaldybiy administracijy teikiamas
paslaugas vertina ir kokybés tobulinimo procesuose dalyvauja vartotojai — $iy rajony gyventojai,
pilieciai.

Kokybinis tyrimas (eksperty interviu) pasirinktas dél dviejy priezas¢iy. Pirma, Sio tyrimo objekta
galima traktuoti kaip dar mazai analizuota. Pasak Bitino (2013), kokybinis tyrimas pasiteisina, kai yra
siekiama gauti duomeny apie mazai tirtg reiSkinj, procesa, kai ,,tyrimu siekiama suprasti reiskinio esme,
atskleisti jo ypatumus* (p. 109). Antra, savivaldybiy administracijy teikiamy paslaugy kokybés valdymo
dokumenty bei kity Sios srities duomeny néra daug, tad tyrimui svarbus vadovy ir specialisty pozitiris |
Siy procesy organizavima ir rezultatus.

Kiekybinis tyrimo metodas (paslaugy vartotojy apklausa) pasirinktas dél jo metu naudojamy
struktiirizuoto duomeny surinkimo priemoniy, kurios leidzia tiksliau jvertinti duomenis, patikrinti
hipotezes, atlikti statisting analiz¢. Kita vertus, kiekybiniu metodu ,,bandant jvertinti ir palyginti
pozitirius bei elgsenas, prarandama didelé dalis suvokimo ir reik§més* (Thijs, 2011, p. 17).

Nors ne visi tyré¢jai pasisako uz kiekybiniy ir kokybiniy tyrimy derinima, Thijs (2011) tvirtina:
tokia metody integracija, tiriant paslaugy kokybe, yra pageidautina ir rekomenduojama. Sios pozicijos
laikosi ir Kardelis (2002): ,,daugelis socialiniy moksly metodology yra kiekybiniy ir kokybiniy metody
derinimo Salininkai* (p. 292).
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Tyrimo instrumentai. Atlikus teoriniy ir teisiniy Saltiniy analize, buvo pasirengta kokybiniam
tyrimui — eksperty interviu. Pusiau struktiiruotam interviu pasirinkta 12 klausimy, kuriuos galima
suskirstyti j 5 blokus (Zr. 6 prieda). Siais klausimais siekta i$siaiskinti eksperty pozitrj: j svarbiausius
vartotojy pasitenkinimg skatinancius paslaugy kokybés veiksnius (1-2 klausimai); j savivaldybés
administracijoje taikomus paslaugy kokybés vadybos metodus (3—5 klausimai); j ,,vieno langelio®
taikymo rezultatus (6—7 klausimai); j elektroniniy paslaugy teikimo kokybés valdyma (8—9 klausimas);
] savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo galimybes: vartotojy pasitenkinimo
tyrimus bei jtraukimg j paslaugy kokybés uztikrinimo procesus (10-12 Klausimai).

Kiekybiniam tyrimui, kuriuo siekta issiaiSkinti, kaip savivaldybiy administracijy teikiamas
paslaugas vertina ir kokiais budais jy kokybés tobulinimo procese dalyvauja paslaugy gavéjai, parengta
apklausos anketa (zr. 13 priedg). Anketoje pateikta 20 klausimy (be informacijos apie respondentg), i§
ju 13 klausimy — uZzdari; atsakydami j 6 klausimus, respondentai galéjo papildyti atsakymy variantus.
Anketos klausimynu siekta issiaiskinti: kreipimosi j savivaldybés administracija dél paslaugy daznj,
forma, tiksla (1-3 klausimai); suteiktos paslaugos kokybés vertinimg pagal atskirus kriterijus: aplinkos
patogumg vartotojui (4 klausimas), laukimo trukmés, paslaugos suteikimo greic¢io (5-6 klausimai),
darbuotojy profesionalumo, elgesio (7 ir 12 klausimai), gautos informacijos pakankamumo ir aiSkumo
(8-9 klausimai); problemos sprendimo lygmenj (10 klausimas); bendra aptarnavimo kokybe (12
klausimas); vartotojo pasitenkinimg jo problemos sprendimu (11 klausimas); poziiirj | ,,vieno langelio*
padaliniy jtakg paslaugy kokybei (15 klausimas); paslaugg teikiancios institucijos ir darbuotojy veiklos
bei jos pokyciy vertinimg (13 ir 16 klausimai); paslaugos teikéjo siekj suzinoti vartotojo nuomong (14
klausimas) ir vartotojo iniciatyvas bei galimybes ja iSreiksti (18, 19 klausimai); vartotojy poZitirj |
savivaldybés veiklg formuojanciy informacijos Saltinius (20 klausimas) ir jy naudojima (17 klausimas).

Tyrimo dalyviy imtis. Kokybiniam tyrimui buvo numatyti Sesi ekspertai — po tris i$ kiekvienos
savivaldybés. Atrankos salyga — ekspertai turi biiti susije su administraciniy paslaugy kokybés valdymo
procesais tiek, kad galéty juos analizuoti ir vertinti. Numatyta praSyti savivaldybés mery ar jy
pavaduotojy, administracijos vadovy ir skyriy, kuriems patikétas paslaugy teikimas, vedéjy interviu.

Kiekybinio tyrimo dalyviy im¢iai nustatyti naudotasi Jadovo (1987) statistinés imties lentelémis
(Kardelis, 2002), kur nurodyta imties reprezentatyvumo paklaida A = 0,05, t. y. maksimali leistina
socialiniuose tyrimuose, ir Paniotto formule (Valackiené, 2004). Pagal Paniotto formulg, kur n — imties
dydis, A — leidziamosios imties paklaidos dydis, N — tiriamyjy visuma:

1
(22 +5)

Imties dydis skaiciuotas pagal dvi N reikSmes: 1) abiejy savivaldybiy gyventojy skaiciy; 2) per

n =

metus savivaldybiy administracijose gauty praSymy skaiciy.
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Lietuvos statistikos departamento duomenimis, 2017 m. pradzioje Akmenés ir Mazeikiy rajony
savivaldybése gyveno 56 020 asmeny nuo 18 iki 74 mety (Akmenés rajone — 15 446, Mazeikiy rajone —
40 574).

1 1
n= =

(a2+5) (00524 o) ~ (0.00251785)

= 397.164247 =~ 397.

Pagal abiejy rajony savivaldybiy administracijy vadovy 2016 mety veiklos ataskaity duomenis,
2016 m. administracijos gavo 12 138 prasymy dé¢l paslaugy suteikimo (Akmenés rajono savivaldybés

administracija sulauké 3 698 praSymy, Mazeikiy — 8 440).

1 1
n= =

(s47) (005t rrglyg) 00

= 387.239678 ~ 387.

Kardelio (2002) pateiktose statistinés imties lentelése nurodoma: jei generalinés aibés dydis —
daugiau nei 10 000, imties dydis — 398 (p. 322).

Sio darbo kiekybiniam tyrimui pasirinktas imties dydis — 400 respondenty.

Tyrimo eiga. 2017 m. spalio pradzioje buvo susitikta su Akmenés ir Mazeikiy rajono savivaldybiy
ir jy administracijy vadovais bei gautas leidimas atlikti abu tyrimus: eksperty interviu bei gyventojy
apklausa.

Kokybinis tyrimas vyko spalio 16 — lapkric¢io 17 d. Savivaldybiy ir jy administracijy vadovai
sutiko patys atsakyti j klausimus arba deleguoti atsakingus asmenis.

Ekspertai, kuriy duomenys pateikti 7 priede, pageidavo susipazinti su interviu klausimais i§ anksto,
jiems klausimai buvo i$siysti nurodytais el. pasto adresais. Du ekspertai i interviu klausimus atsaké,
tiesiogiai bendraujant jy darbo vietose, jy atsakymai jrasyti j diktofong, véliau iSSifruoti ir perteikti
raSytinio teksto pavidalu (8 ir 10 priedai), trys ekspertai j pateiktus klausimus pageidavo atsakyti rastu
(9, 11, 12 priedai), vienas ekspertas i$ tyrimo pasitrauké (d¢l laiko stokos negaléjo susitikti planuotam
interviu, véliau pageidavo atsakyti rastu, taciau | klausimus neatsake).

Kiekybinis tyrimas vyko dviem etapais. Pirmuoju etapu buvo parengta anketa pagal VieSyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiciavimo metodika (Vidaus reikaly ministerija, 2010) ir
atliktas pilotinis tyrimas su Mazeikiy rajono savivaldybés gyventojais, kurie kreipési i ,,vieng langelj*.
Paaiskéjus, kad anketos klausimai paslaugy vartotojams pasirodé pernelyg sudétingi ir painis, klausimy
formuluotés buvo pakeistos, vadovaujantis Vidaus reikaly ministerijos uzsakyto tyrimo ,,Pasitikéjimo
valstybés ir savivaldybiy institucijomis ir jstaigomis ir aptarnavimo kokybés vertinimas* ataskaita (UAB
RAIT, 2015). Sprendimg lémé ir tas faktas, kad panasas tyrimai buvo atliekami 2009-2015 m., tad
tikétasi palyginti §i0 darbo ir ankséiau $alyje vykdyty tyrimy duomenis.
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Kokybiniam tyrimui buvo parengta 400 ankety. Anketos buvo paliktos Akmenés ir Mazeikiy
rajony savivaldybiy administracijy ,,vieno langelio* padaliniuose spalio 16—lapkri¢io 17 d., atsakymus }
anketos klausimus turéjo pateikti savivaldybiy gyventojai, apsilanke institucijose dél Cia teikiamy
paslaugy. Palikta 120 ankety Akmenés ir 280 — Mazeikiy rajono savivaldybiy administracijose (tokia
proporcija gauta, vertinant gyventojy skaiciaus, 0 taip pat gauty praSymy skai¢iy santykj savivaldybése).
Gauta 317 uzpildyty ankety: 104 anketos — i§ Akmenés rajono savivaldybés ir 213 — i§ Mazeikiy rajono
savivaldybés, 9 anketos i$ jy buvo sugadintos, tyrimui panaudotos 204.

Apklausos duomenys apdoroti IBM SSPS Statistics programa.

Tyrimo etika. Ruosiantis tyrimams ir juos atliekant, laikytasi pagrindiniy etikos principy:
savanoriSkumo, geranoriSkumo, privatumo ir pagarbos, teisingumo, saziningumo. Tyrimai buvo
atlickamai, gavus tiriamyjy sutikimg juose dalyvauti. Tiek kokybinio, tiek kiekybinio tyrimo dalyviai
buvo informuoti apie tyrimo tiksla, jiems buvo suteikta laisvé pasitraukti i§ tyrimo bet kuriame etape,
garantuotas anonimiskumas ir konfidencialumas.

Tyréjas, gerbdamas eksperty privatuma ir anonimiSkuma, Siame darbe jiems suteiké kodus,
susidedancius i$ raidziy A ir M (raidé¢ zymi eksperto priklausymg Akmenés arba Mazeikiy rajono
savivaldybei) ir skai¢iaus (Zr. 7 prieds).

Igyvendinant iSkeltus tyrimo uzdavinius, buvo atlikta surinkty kokybiniy ir kiekybiniy duomeny

analizé. Ji pateikiama kitame skyriuje.
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4. AKMENES IR MAZEIKIU RAJONU SAVIVALDYBIU
ADMINISTRACIJU TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES VALDYMO
TYRIMAS IR DISKUSIJA

Siame skyriuje pateikiami darbui atlikty empiriniy tyrimy rezultatai: Akmenés ir Mazeikiy
savivaldybiy administracijy dokumenty bei duomeny, susijusiy paslaugy kokybés valdymu, analize;
kokybinio tyrimo budu gauti ir iSanalizuoti paslaugy kokybés valdymo veiksniai ir priemonés;
kiekybinio tyrimo biidu nustatyto paslaugy vartotojy vertinimo ir jy dalyvavimo kokybés valdymo

procese duomeny rezultatai bei jy palyginimas.

4.1. Savivaldybiy administraciju teikiamos paslaugos (dokumenty analizé)

Siame poskyryje pateikiama Akmenés ir Mazeikiy savivaldybiy administracijy dokumenty bei
duomeny, susijusiy su institucijose teikiamy paslaugy kokybés valdymu 2014-2016 m., analizé ir
palyginimas.

Gyventojy ir savivaldybiy administraciju darbuotojuy skaifiaus poky¢iai. Akmenés ir
Mazeikiy rajony savivaldybés — kaimyninés savivaldybés, pagal administracini suskirstyma,
priklausanéios skirtingoms apskritims: Teliy (MaZeikiy rajono savivaldybé) ir Siauliy (Akmenés rajono
savivaldybe). Savivaldybés skiriasi gyventojy skai¢iumi, tai turi jtakos valdymo procesy organizavimui
— daugiau gyventojy turin¢ioms savivaldybéms reikalingos ir didesnés administracijos. Pagal Lietuvos
laisvosios rinkos instituto (LLRI) 2016 m. atlikto tyrimo duomenis, vidutinis uZimty pareigybiy
savivaldybiy administracijose skaicius, tenkantis 1000 gyventojy, Salyje buvo 7,34 (2015 m.) ir 7,44
(2016 m.). Akmenés ir Mazeikiy rajony savivaldybése Sis rodiklis per pastaruosius trejus metus nezymiai

did¢jo, taciau nevirsijo Salies vidurkio.

9 lentelé. Savivaldybiy gyventojai ir savivaldybiy administracijy darbuotojai

Akmenés rajono savivaldybé Mazeikiu rajono savivaldybé
Metai 2014 2015 2016 2014 2015 2016
Gyventojy skai¢ius® 21677 21332 20824 56119 55441 54773
Savivaldybés administracijos 161 155 156 293 312 315
darbuotojy skaicius?
Uzimty pareigybiy savivaldybés N/D* 7,27 7,48 N/D 5,51 5,53
administracijoje skaicius,
tenkantis 1000 gyventojy?

! Gyventojy skai¢ius 2017 m. liepos 1 d. pagal Lietuvos statistikos departamento pateiktus duomenis. Prieiga per interneta
https://osp.stat.gov.It/gyventojail

2 Duomenys i§ Akmenés ir MaZeikiy rajono savivaldybiy administracijy vadovy metiniy ataskaity.

3 Duomenys i$ Lietuvos laisvosios rinkos instituto (2016) tyrimo ,,Faktai ir analizé*. Informacija apie uzimty pareigybiy
savivaldybés administracijoje skaiCiy, tenkantj 1000 gyventojy, pradéta analizuoti nuo 2015 m. Prieiga per interneta
https://www.lIri.lt/wp-content/uploads/2016/07/savivaldybiu-administracijos2-07_13.pdf

4N/D Zymuo ¢&ia ir toliau reiSkia, kad tokiy duomeny savivaldybés néra pateikusios.
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Akivaizdu, kad Mazeikiy rajono savivaldybés administracijoje uzimty etaty skaiéius, tenkantis
1000 gyventojy, beveik tre¢daliu mazesnis nei Akmenés rajono administracijoje ir vidutiniskai Salyje
(zr. 9 lentele).

Savivaldybiy administracijy uzimty pareigybiy, tenkanciy 1000 gyventojy, kaita 2015-2016,
buvo: +2,84 proc. (Akmenés r.) ir +0,30 proc. (Mazeikiy r.). Kaip teigiama Lietuvos laisvosios rinkos
instituto (2016) tyrime, esminés jtakos tam turéjo gyventojy skai¢iaus mazéjimas, o ne ryskus uzimty
pareigybiy skaiciaus pokytis.

Administraciniy paslaugy teikimas. Savivaldybiy administracijos paslaugas teikia,
vadovaudamosi taisyklémis, kurios sudarytos pagal galiojanéius Lietuvos Respublikos jstatymus ir
teisés aktus®. Akmenés rajono savivaldybés administracijos darbuotojai paslaugas teikia pagal Asmeny
praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo taisykles ir Administracijos direktoriaus jsakyma (Akmenés
rajono savivaldybés administracija 2009; 2013); Mazeikiy rajono savivaldybés specialistai — pagal
Asmeny aptarnavimo Mazeikiy rajono savivaldybés administracijoje, struktiiriniuose padaliniuose ir
filialuose tvarkos aprasa (Mazeikiy rajono savivaldybés administracija, 2015).

Paslaugy teikimo organizavimo dokumentuose nurodyta, kad Akmenés rajono juridiniai ir fiziniai
asmenys, kurie kreipiasi zodziu, rastu ar elektroniniu budu, aptarnaujami pagal kreipimosi adresata:
,vieno langelio“ padalinyje, mero priimamajame, administracijos direktoriaus priimamajame ir
senitinijose. Mazeikiy savivaldybés administracijoje asmeny praSymai priimami ir atsakymai teikiami
vienoje darbo vietoje pagal ,,vieno langelio“ principa (tokiy paslaugy teikimg pagal kompetencija
koordinuoja 15 savivaldybés administracijos skyriy). Be ,vieno langelio®, asmenys tiesiogiai
aptarnaujami dar 6 administracijos skyriuose (Socialinés paramos, Civilinés metrikacijos, Vaiko teisiy
apsaugos, Svietimo, Zemés iikio, Archyvy skyriuose) bei senifinijose. Atsizvelgiant j prasymo specifika,
asmenys gali biiti aptarnaujami misriu budu (tiek ,,vieno langelio padalinyje, tick Svietimo skyriuje,
Finansy skyriuje, Buhalterinés apskaitos skyriuje, VieSyjy pirkimy skyriuje).

Siuo metu Akmenés rajono savivaldybés administracija teikia 220 jvairiy administraciniy
paslaugy, 1§ jy 175 paslaugos teikiamos ir elektroniniais kanalais.® Mazeikiy rajono savivaldybés
administracijos teikiamy administraciniy paslaugy sarase — 260 paslaugy, i$ jy elektroniniais kanalais
yra teikiama 211.7

»Vieno langelio“ metodo jgyvendinimas. Mazeikiy rajono savivaldybéje ,,vieno

langelio” metodas pradétas taikyti ketveriais metais anksc¢iau nei Akmenés (zr. 11 lentelg).

% Vadovaujamasi Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo; Lietuvos Respublikos darbo kodekso ir Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimo Nr. 875 ,,Dél asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo
vie$ojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy ir praSymo, skundo
ar kito kreipimosi priémimo fakta patvirtinanc¢io dokumento formos patvirtinimo* nuostatomis.
® Duomenys i§ Akmenés rajono savivaldybés svetainés. Prieiga per interneta http://www.akmene.It/go.php/Viesosios-ir-
administracines-paslaugos912382
" Duomenys i§ MaZeikiy rajono savivaldybés svetainés. Prieiga per internetg http://www.mazeikiai.lt/paslaugos/vieSosios-
ir-administracinés-paslaugos/
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2007 m. Mazeikiy rajono savivaldybés administracijos pastate buvo iSskirta patalpa darbuotojui,
kuris pradéjo paslaugas teikti, taikant ,,vieno langelio* principa (Rudokien¢, 2007), o 2008 m. buvo
jrengtos specialios patalpos Bendrajam skyriui — jam patikétas visas darbo organizavimas pagal ,,vieno
langelio* reikalavimus: savivaldybés biudzeto 1éSomis suremontuoti trys kabinetai, padarytas atskiras
j¢jimas ] Savivaldybés administracijos pastata (Rudokiené, 2008), dar po SeSeriy mety, atnaujinant
pastato prieigas, jrengta erdvi automobiliy stovéjimo aikstelé.

Akmenés rajono savivaldybg¢je ,,vieno langelio metodas pradétas taikyti 2011 m., igyvendinus ES
struktiiriniy fondy finansuojamag projekta ,,Vieno langelio® principo jgyvendinimas Akmenés rajono
savivaldybéje, kuriant ir pritaikant dokumenty ir paslaugy valdymo sistema* pagal priemong ,,VieSyjy
paslaugy kokybés iniciatyvos“.® Jgyvendinant projekta, buvo sukurta ,,vieno langelio® taikymo Akmenés
rajono savivaldybéje koncepcija su paslaugy procediiry apraSymu; jdiegta dokumenty ir paslaugy
valdymo kompiuteriné sistema ,,vieno langelio® principo pritaikymui: darbuotojai apmokyti dirbti nauja
sistema; parengtas paslaugy vartotojo vadovas.

10 lenteléje pateikiami duomenys apie 2014-2016 m. Akmenés ir Mazeikiy rajony savivaldybiy
administracijy ,,viename langelyje® registruoty prasymy skaiciy. Nors gyventojy skaicius savivaldybése
per trejus metus sumazéjo (Akmenés savivaldybéje — 3,9 proc., Mazeikiy savivaldybéje — 2,4 proc.),
registruoty praSymy skaiciaus pokytis skirtingas: Akmenés rajono savivaldybés administracijoje jis
padidéjo 0,7 proc., Mazeikiy rajono savivaldybéje sumazéjo 5,9 proc.

10 lenteléje pateikti duomenys leidzia teigti, kad Mazeikiy rajono savivaldybés ,,vieno
langelio® specialisty paslaugy poreikis ir jy teikimo intensyvumas — daugiau nei du kartus didesnis nei
Akmeneés rajono, pvz., 2016 m. ,,vieno langelio* darbuotojui per ménesj Akmenés rajono savivaldybéje

vidutiniskai teko 154 registruoti praSymai, Mazeikiy rajono — 351.

10 lentelé. Savivaldybiy administracijy ,,viename langelyje‘ registruoti prasymai

Akmenés rajono savivaldybé Mazeikiu rajono savivaldybé
Metai 2014 2015 2016 2014 2015 2016
Registruoty asmeny 3763 3633 3698 8966 8456 8440
praSymy/dokumenty skaicius®
Prasymy/dokumenty kiekis 1 157 151 154 373 352 351
darbuotojui per ménesj

Kaip matyti 11 lenteléje, tieck Akmenés, tieck Mazeikiy rajono savivaldybiy ,,vieno langelio* skyriai
buvo jrengti rajono centruose esanc¢iuose savivaldybiy administracijy pastatuose, paslaugy vartotojams
pritaikyta aplinka (privaziavimai, automobiliy stovéjimo aikstelés; vadovaujantis Salies teisés aktais,

i€jimai ] pastatus pritaikyti nejgaliesiems).

8 ,Vieno langelio* principo jgyvendinimas Akmenés rajono savivaldybéje, kuriant ir pritaikant dokumenty ir paslaugy
valdymo sistema. Prieiga per interneta http://www.akmene.lt/go.php/lit/Vieno-langelio-principo-igyvendinimas-akmenes-
ralaugu-valdymo-sistema

® Duomenys i§ Akmenés ir Mazeikiy rajony savivaldybiy administracijos direktoriy metiniy ataskaity.
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,,Vieno langelio* darbo laiko pritaikymas paslaugy vartotojams Siek tiek skiriasi: Akmeneés rajono
savivaldybés administracijos ,,vieno langelio* specialistai darbg baigia pusvalandziu véliau nei kitos
administracijos tarnybos, Mazeikiy savivaldybés — darba pradeda pusvalandziu anksciau ir baigia
pusvalandziu véliau. Abiejuose skyriuose dirbama be piety pertraukos, tik Akmenés rajono
savivaldybéje penktadieniais numatyta piety pertrauka. Tai rodo, kad Mazeikiy rajono savivaldybés
,vienas langelis“ dirba 3,5 val. per savaite ilgiau nei Akmenés savivaldybés.

,»Vieno langelio* darbuotojy skai¢ius abiejose savivaldybése vienodas — ¢ia jrengta po dvi darbo

vietas.
11 lentelé. ,,Vieno langelio® metodo jgyvendinimas Akmenés ir Mazeikiy rajony savivaldybése
| Akmenés rajono savivaldybé Mazeikiu rajono savivaldybé |

,»Vieno langelio® jsteigimo metai 2011 2007

Teisés aktai Akmengés rajono savivaldybés N/D
tarybos 2009-04-15 sprendimas
Nr. T1-101 (Akmenés rajono
taryba, 2009)

Vieta ir prieinamumas Miesto centras, administracijos Miesto centras, administracijos
pastatas, patogus privaziavimas, pastatas, patogus privaziavimas,
didelé automobiliy stovejimo didelé automobiliy stovéjimo
aikstelé, jéjimas pritaikytas aikstelé, jéjimas pritaikytas
nejgaliesiems nejgaliesiems

Iéjimas j savivaldybés Atviras Atviras

administracijos patalpas

Darbo laikas Pirmadienj, antradienj tre¢iadienj, | Pirmadienj, antradienj tre¢iadienj,
ketvirtadienj 8-17.30 val. (be ketvirtadienj 7.30-17.30 val.;
piety pertraukos); penktadienj 8— | penktadienj 7.30-16.15 val.

15.45 val. (piety pertrauka 12— Dirbama be piety pertraukos.*!
12.45 val.)!°
Darbo viety skaicius 2 2

E. valdymo kokybé. 2016 m. pirmg kartg buvo atliktas ir pristatytas nacionalinis vertinimas
,Lietuvos savivaldybiy e. valdymas 2015 (BISAC, 2016), analizuojantis, kaip Salies savivaldybése
veikia informacijos pateikimo ir elektroniniy jrankiy sistemos, skatinan¢ios naudojimgsi vie$ojo
sektoriaus e. paslaugomis bei gyventojy jsitraukimg j sprendimy priémimo procesus. Kaip teigiama
vertinimo ataskaitoje (BISAC, 2016), savivaldybiy e. valdymo kokybés vertinimas buvo atlickamas,
analizuojant savivaldybiy interneto svetainiy pritaikymg vartotojams. Pagrindinés vertinimo sritys:
informavimas apie asmens duomeny apsauga, tinklalapio praktiSkumas, pateikiamo turinio aktualumas,
teikiamy elektroniniy paslaugy kokybe ir elektroninés demokratijos galimybés.

Pristatydami vertinimo principus, ,,Lietuvos savivaldybiy e. valdymas 2015 rengéjai akcentavo,

kad daugiausia démesio buvo skiriama kiekybiniams rodikliams: gyventojy, kurie lankosi viesyjy

10 Duomenys i§ Akmenés rajono savivaldybés svetainés. Prieiga per interneta http://www.akmene.lt/go.php/Asmenu-
aptarnavimo-tvarka436105237379
1 Duomenys i§ Mazeikiy rajono savivaldybés svetainés. Prieiga per internetg http://www.mazeikiai.lt/paslaugos/praSymai/
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institucijy interneto svetainése, skaiCiaus padidéjimas, svetainése pateikty interaktyviy elektroniniy
viesyjy paslaugy skaicius; kokia dalis elektroniniy paslaugy vartotojy teigiamai vertina Sias paslaugas
(BISAC, 2016).

Savivaldybiy svetainiy e. valdymo vertinimas vyko pagal 5 kategorijas: ,,Saugumas ir
privatumas®, ,,PraktiSkumas*, ,, Turinys®, ,,Paslaugos®, ,,Pilietis ir atgalinis rySys*. Akmenés ir Mazeikiy

savivaldybiy e. valdymas pelné tokj jvertinimg (zr. 12 lentelg).

12 lentelé. Savivaldybiy elektroninio valdymo kokybés vertinimas
(pagal BISAC, 2016)

AKkmenés r. sav. Mazeikiy r. sav.

Vertinimo kategorijos Vieta Baly skaicius Vieta Baly skaicius

is galimy is galimy
Kategorijos ,,Saugumas ir 8-41 5,63 18 20 2-6 7,518 20
privatumas“ vertinimo rezultatai
Kategorijos ,,Praktiskumas* 2-6 12,94 18 20 55-60 9,41 1820
vertinimo rezultatai
Kategorijos ,, Turinys* vertinimo 3-6 12,28 18 20 37-45 10,18 18 20
rezultatai
Kategorijos ,,Paslaugos* vertinimo 6-12 11,92 15 20 29-40 10,00 is 20
rezultatai
Kategorijos ,,Pilietis ir atgalinis 6-8 8,70 18 20 42-54 3,48 18 20
rySys* vertinimo rezultatai
Bendras savivaldybés elektroninio 3 51,478 100 45 40,57 i8 100
valdymo kokybés vertinimas

12 lentelés duomenys rodo, kad, BISAC (2016) vertinimu, Akmenés rajono savivaldybés
elektroninio valdymo kokybés rezultatai gerokai lenkia MazZeikiy rajono savivaldybés. Net keturiose
pozicijose i$ penkiy Akmenés rajono savivaldybé patenka j pirmajj deSimtuka, o bendra akmeniskiy
e. valdymo sistemos vieta — tre¢ia tarp 60 savivaldybiy. Sios savivaldybés surinkty baly kiekis lenkia
tiek nacionalinj e. valdymo vidurkj, kuris yra 43,30, tiek didziyjy miesty savivaldybiy e. valdymo vidurkij
— 47,15 (BISAC, 2016, p. 5). Mazeikiy rajono savivaldybé¢ tik pagal vieng kriterijy — ,,Saugumas ir
privatumas‘ — patenka j pirma deSimtuka, savivaldybés e. valdymo sistemos surinkty baly skaicius yra
mazesnis uz nacionalinj e. valdymo jvertinimo vidurkj.

Paslauguy kokybés matavimas, vertinimas ir sklaida. Kaip teigia kokybiniam tyrimui kalbinti
savivaldybiy ekspertai, paslaugy vartotojy nuomoniy apklausos abiejose savivaldybése rengiamos ne
reciau kaip kartg per metus, Akmenés rajono savivaldybéje tokios apklausos — daznesnés, jos rengiamos
kartg per pusmetj, taikomi ir kiti vartotojy pasitenkinimo tyrimy biidai.

2014-2016 m. lapkri¢io—gruodzio mén. Mazeikiy rajono savivaldybéje buvo surengtos trys

anonimings apklausos dél asmeny praSymy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybeés vertinimo. Apklausy
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anketos buvo skelbiamos savivaldybés interneto svetainéje www.mazeikiai.lt, tac¢iau 2017 m. pradzioje
dél techniniy nesklandumy svetainés archyve duomeny neliko.'?

Analizuojant vartotojy apklausy duomenis (zr. 5 prieda), pastebéta, kad apklausos anketos
neissamios (pateikiami 7-8 klausimai), 0 paslaugy vartotojai neaktyviai dalyvavo savivaldybés
rengiamose apklausose. 2014 m. j klausimus atsaké 19 respondenty, 2015 m. — 26, 2016 m. — 21.
Daugiau nei pusé apklausty paslaugy vartotojy teigiamai jvertino savivaldybés administracijos teikiamy
paslaugy kokybe pagal 5 veiksnius (,,vieno langelio*“ darbo laikas, paslaugos suteikimo trukmé,
specialisty profesionalumas, elgesys su vartotoju, informacijos pateikimas) o taip pat — bendras ,,vieno
langelio® darbo vertinimas. Pastebétina ir tai, kad 2016 m. daugiau nei pusé respondenty (57 proc.)
neigiamai atsaké j klausimus, ar juos tenkina paslaugos suteikimo terminai bei informacija apie
veiksmus, kuriy savivaldybé émési, spresdama jy klausimus (zr. 5 prieda).

Paslaugy vartotojams pateikty ankety klausimy formuluoté bei duomeny analizé vercia suabejoti
tyréjy kompetencija: visuose 2014-2016 m. tyrimuose 3 klausimas suformuluotas: ,,Ar ilgai Jums tenka
laukti priémimo?“, o respondento atsakymas ,,Ne* priskiriamas prie negatyvaus paslaugos kriterijaus
vertinimo, 2014-2015 m. apklausy duomeny apibendrinimas rodo, kad 8 klausimui ,,Kaip Jis vertinate
,»vieno langelio® principa, taikomg aptarnaujant asmenis Savivaldybés administracijoje?* buvo pateiktos
tik trys atsakymy reikSmés ,,Gerai‘, ,,Patenkinamai® ir ,,Neturiu nuomonés* (zr. 5 prieda).

Galima daryti prielaida, kad Mazeikiy rajono savivaldybés administracija teikiamy paslaugy
kokybés tyrimams neskiria pakankamai démesio, o jy vartotojai néra suinteresuoti iSreiksti savo
nuomoneg.

Akmenés rajono savivaldybé¢je paslaugy vartotojy nuomoniy apklausos, kaip teigé ekspertai (zr. 8
ir 10 priedus), rengiamos dazniau nei kartg per metus, jy rezultatai skelbiami vieSai, informacija
patalpinama savivaldybés svetaingje. Akmenés rajono savivaldybés svetainéje http://www.akmene.lt
pavyko rasti trijy tyrimy rezultaty pristatymg: 2013 m. ir 2015 m. rengty apklausy®® bei ,,Slapto
kliento tyrimo ataskaita (Akmenés rajono savivaldybe, 2017).

Analizuojant apklausas bei jy rezultatus, pastebéta, kad anketos iSsamesnés nei Mazeikiy
savivaldybés, taciau paslaugy vartotojy aktyvumas taip pat mazas: 2013 m. apklausoje respondentams
buvo pateikta 13 klausimy apie paslaugy kokybe, atsaké 14 asmeny; 2015 m. — 12 klausimy, 45
respondentai. 2017 m. ,,slaptas klientas* iStyré 23 objektus, tarp kuriy buvo ir administracines paslaugas
teikiantys padaliniai. Tyrimo kategorijos: skambutis ir vizitas; buvo tirta kontakto su ,slaptu
klientu* pradZia ir pabaiga, profesiniai ir bendravimo jgiidZiai; vizito metu vertinta darbuotojo i§vaizda.

Palankus visy kriterijy jvertinimas svyruoja tarp 72 ir 100 proc. Rekomendacijose sitiloma ,,toliau atlikti

12 §ia informacija darbo autoriui pateiké Mazeikiy rajono savivaldybés Bendrasis skyrius ir pristaté skaitmeninj apklausy
analizés varianta.
13 Apklausy rezultatai skelbiami savivaldybés svetainéje: http://www.akmene.lt/go.php/Apklaus%C5%B3%20rezultatai88
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klienty aptarnavimo kokybés tyrimus, sekti kokybés rodiklius ir j juos reaguoti (Akmenés rajono
savivaldybe¢, 2017, p. 24).

Taigi galima teigti, kad abiejose savivaldybése atlieckami vartotojy pasitenkinimo teikiamomis
paslaugomis tyrimai, taciau jie néra i§samis, o vartotojy, sickianéiy isreiksti savo nuomong, aktyvumas
itin mazas.

Apklausy rezultaty sklaida néra uztikrinama Mazeikiy rajono savivaldybéje. Akmenés rajono

savivaldybé renkasi jvairesnius vartotojy nuomonés tyrimo metodus.

Dokumenty analizés apibendrinimas. Apibendrinant Siame poskyryje analizuotus duomenis,
galima teigti:

Akmenés rajono savivaldybés administracijos paslaugy vartotojai aptarnaujami ,,vieno
langelio® padalinyje, mero ir administracijos direktoriaus priimamuosiuose, senilinijose; Mazeikiy
savivaldybés administracijoje — Bendrajame skyriuje pagal ,,vieno langelio* principg ir 6 administracijos
skyriuose, seniiinijose.

Siuo metu Akmenés rajono savivaldybés administracija teikia 220 jvairiy administraciniy
paslaugy (175 teikiamos ir e. kanalais), Mazeikiy rajono savivaldybés administracijos teikia 260
paslaugy (211 —ir e. kanalais).

Mazeikiy rajono savivaldybeje ,,vieno langelio® metodas pradétas taikyti ketveriais metais
anksCiau nei Akmengs; jis jsteigtas, naudojant savivaldybés biudzeto léSas, o Akmenés rajone —
igyvendinant ES struktiiriniy fondy finansuojamg projekta.

Abiejy savivaldybiy ,,vieno langelio® skyriai buvo jrengti rajono centruose, savivaldybiy
administracijy pastatuose, paslaugy vartotojams buvo pritaikyta aplinka (privaziavimai, automobiliy
stovéjimo aiksteles, j€¢jimai pritaikyti nejgaliesiems).

Mazeikiy rajono savivaldybés ,,vieno langelio® specialisty paslaugy poreikis ir jy teikimo
intensyvumas — daugiau nei du kartus didesnis nei Akmenés rajono, galima spéti, kad dél Sios prieZasties
Mazeikiuose ,,vienas langelis“ dirba 3,5 val. per savaitg ilgiau nei Akmenes savivaldybéje.

Nacionaliniu vertinimu, Akmenés rajono savivaldybés elektroninio valdymo kokybés rezultatai
gerokai lenkia Mazeikiy rajono savivaldybés, Akmenés savivaldybés e. valdymo kokybé — treCioje
vietoje tarp Salies savivaldybiy, o Mazeikiy — 45-0je.

Abiejy savivaldybiy administracijos kasmet atlieka vartotojy pasitenkinimo teikiamomis
paslaugomis tyrimus, taciau jie néra i§samis, o vartotojy, siekianciy iSreiksti savo nuomone, aktyvumas

itin mazas. Akmenés rajono savivaldybé renkasi jvairesnius vartotojy nuomonés tyrimo metodus.
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4.2. Paslaugy kokybés valdymo veiksniai ir priemonés (kokybinis tyrimas)

Siame poskyryje pateikiami Akmenés ir MaZeikiy savivaldybiy administracijy teikiamy paslaugy
kokybés valdymo veiksniy ir priemoniy kokybinio tyrimo (eksperty interviu) duomenys, jy interpretacija
ir palyginimas.

Kokybiniam tyrimui buvo numatyti ir pakviesti dalyvauti 6 ekspertai — po 3 i§ kiekvienos
savivaldybés. Tyrimo eigoje vienas i§ eksperty pasitrauké, tad tyrime dalyvavo 5 ekspertai: du i§
Akmenés rajono savivaldybés ir trys — i§ Mazeikiy. Eksperty atrankos bei jy jvardijimo principai
apibudinti 3-iame Sio darbo skyriuje.

Eksperty socialiné demografiné charakteristika pateikiama 13 lentel¢je, daugiau duomeny apie

ekspertus — 7 priede.

13 lentelé. Kokybinio tyrimo dalyviy demografiné charakteristika

Lytis Moterys — 40 proc. (N = 2); vyrai — 60 proc. (N = 3).
Pasiskirstymas pagal darbinj statusg Savivaldybés vadovai (N = 2); savivaldybés administracijos skyriy
vadovai (N = 3).

Amziaus vidurkis 55 metai
I$silavinimas AukStasis universitetinis i$silavinimas, magistro laipsnis — 100 proc.
(N =5).

Darbo savivaldybgje patirtis (vidurkis) | 14 mety

Interviu klausimynas buvo suskirstytas j 5 dalis (6 priedas). Eksperty atsakymai (8-12 priedai)
analizuojami eilés tvarka, pateikiant juos pagal atskiras klausimyno dalis.

Paslaugy kokybés veiksniai ir juy igyvendinimas. Pirmosios dalies klausimais siekta i$siaiskinti,
kokius tris vartotojy pasitenkinimg paslaugy kokybe lemiancius veiksnius jie laiko svarbiausiais (1
klausimas) ir kokiomis priemonémis uztikrina jy jgyvendinimg bei valdyma (2 klausimas).

Pirmuoju klausimu ekspertams buvo pasitilyta pasirinkti i§ $iy veiksniy: patogi vieta ir tvarkinga
aplinka; patogus darbo laikas; paslaugos suteikimo greitis (paslaugos vertinimo kriterijus — patogumas
ir lankstumas); darbuotojy profesionalumas, mandagus ir draugiskas personalo poziiris | klientg
pateikti savo veiksniy variantus.

Antruoju klausimu paprasyta jvardyti priemones, kurios padeda sustiprinti jy minétus veiksnius,
siekiant paslaugy kokybés.

Analizuojant eksperty atsakymus j Siuos klausimus, buvo iSskirtos dvi kategorijos ,,Vartotojy
pasitenkinimg skatinantys veiksniai® ir ,,Vartotojy pasitenkinimg skatinanc¢iy veiksniy jgyvendinimo

priemonés* bei 5 subkategorijos (veiksniai) ir 8 subkategorijos (priemonés) (zr. 14 lentelg).

54



14 lentelé. Vartotojy pasitenkinimg skatinantys veiksniai ir jy jgyvendinimo priemonés

Kategorijos

Subkategorijos

Ekspertai, patvirtinantys
teiginj

Svarbiausi vartotojy
pasitenkinimg
skatinantys veiksniai

Mandagus ir draugiskas personalo pozidris j
klienta
Darbuotojy profesionalumas

Al; A2; M1; M2, M3
Al; A2; M1; M2; M3

Paslaugos suteikimo greitis Al; A2; M2; M3
Patogus darbo laikas M1
Darbuotojy i§vaizda A2
Vartotojy Darbuotojy kvalifikaciniai mokymai A2, M1, M2, M3
pasitenkinima Asmeny aptarnavimo standarty jdiegimas A2
skatinanciy veiksniy Paslaugy ir e. paslaugy prieigy tinklo plétra Al
igyvendinimo Paslaugy teikimas ,,vieno langelio* principu M2
priemonés Periodiska paslaugy valdymo analizé M1
Dokumenty valdymo informaciné sistema M1

Tinkamas paslaugy apraSymas interneto svetainéje | M3
Uniformos ,,vieno langelio* darbuotojams A2

Formuluojant klausimg, eksperty nebuvo papraSyta veiksnius sureitinguoti, tadiau interviu
atsakymai liudija, kad Kkiekvienas ekspertas juos pateiké, pradédamas nuo reikSmingiausio —
,,» Tinkamiausia juos (veiksnius — aut. past.) buty isdéstyti pagal prioritetq* (Al).

Analizuojant eksperty atsakymus ] pirmosios interviu dalies klausimus, pastebéta, kad tarp
svarbiausiy veiksniy, lemianciy vartotojy pasitenkinimg savivaldybiy administracijy teikiamy paslaugy
kokybe, visi ekspertai jvardijo darbuotojy profesionaluma; mandagy bei draugiska poziiirj i klienta.

., Labai svarbus poziiuris j klientq, t. y. mandagus, geranoriskas, kad klientas jaustysi atéjes pas
valstybés tarnautojgq, kuris pasiruoSes jam padéti, o ne taip, kad jis lyg trukdyty atlikti kazkokias
funkcijas ar darbg atlikti. Antras dalykas, labai svarbu greitis. <..> Aisku, labai svarbu ir
profesionalumas “ (ekspertas Al); ,,Malonus bendravimas su klientais, darbuotojy profesionalumas,
paslaugos suteikimo greitis, darbuotojy isvaizda* (ekspertas A2); ,, Patogus darbo laikas, darbuotojy
profesionalumas; mandagus ir draugiskas personalo poziiris | klientq* (ekspertas M1); ,, Vertinciau
taip: pirmiausia — paslaugos suteikimo greitis; antra — darbuotojy profesionalumas; trecia — mandagus
ir draugiskas personalo poziiris j klientq* (ekspertas M2); ,, Mano nuomone, svarbiausi: paslaugos
suteikimo greitis, darbuotojy profesionalumas; mandagus ir draugiskas personalo poZiiris j
klientq “ (ekspertas M3).

Antras pagal svarbg veiksnys, eksperty nuomone, paslaugos suteikimo greitis. Ji jvardijo 4
ekspertai: Al; A2; M2; M3. Dar buvo pasirinktas patogus darbo laikas (M 1) ir darbuotojy i§vaizda (A2).

Lyginant dviejy savivaldybiy specialisty nuomone, pastebétina, kad Akmenés savivaldybés
administracijos atstovai pirmiausia akcentavo su darbuotojy profesionalumu, jgiidziais bei pozitiriu j
vartotojg susijusius veiksnius, Mazeikiy savivaldybés — su paslaugos patogumu ir lankstumu: ,, patogus
darbo laikas* (M1), ,, paslaugos suteikimo greitis “ (M2; M3). Visi ekspertai i§ MaZzeikiy savivaldybés

profesionalumg jvardijo antruoju veiksniu; treciuoju — mandagy ir draugiska personalo elges;j.
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Antroji 14 lenteléje iSskirta kategorija ,,Vartotojy pasitenkinimg skatinan¢iy veiksniy
igyvendinimo priemonés® rodo, kad svarbiausia priemone ekspertai laiko darbuotojy kvalifikacinius
mokymus, ja jvardijo 4 ekspertai (A2, M1, M2, M3). Kitos priemoneés: asmeny aptarnavimo standarty
jdiegimas (A2); paslaugy ir e. paslaugy prieigy tinklo plétra (Al); paslaugy teikimas ,,vieno
langelio* principu (M2); periodiska paslaugy valdymo analizé (M1); dokumenty valdymo informaciné
sistema (M1); tinkamas paslaugy apraSymas interneto svetainéje (M3); uniformos ,,vieno
langelio® darbuotojams (A2).

Apibendrinant galima teigti, kad svarbiausiais paslaugy kokybés veiksniais, skatinanciais
vartotojy pasitenkinimg, ekspertai laiko veiksnius, susijusius su $iais bendraisiais paslaugy kokybés
kriterijais: darbuotojy profesionalumu ir jgadziais; pozitriu ir elgsena; paslaugos teikimo patogumu ir
lankstumu; patikimumu ir pasitikéjimu. Svarbiausia vartotojy pasitenkinimg skatinanciy veiksniy
jgyvendinimo priemone ekspertai laiko administracijos darbuotojy kvalifikacinius mokymus.

Paslaugy kokybés vadyba. Antrosios dalies klausimais (3-5) siekta daugiau issiaiskinti apie
paslaugy kokybés vadyba, taikomg savivaldybiy administracijose. Eksperty klausta, kokius paslaugy
kokybés vadybos modelius taiko savivaldybiy administracijos (3 klausimas); dél kokiy priezasciy
pasirinko konkrety modelj (4 klausimas); ar planuojama ateityje taikyti kitus modelius (5 klausimas).

Abiejy savivaldybiy ekspertai atsaké, kad kol kas taiko vienintelj paslaugy kokybés vadybos
modelj — ,,vieno langelio* principg, o artimoje ateityje nenumato taikyti papildomy modeliy. Kadangi
trecioji tyrimui parengto klausimyno dalis yra susijusi su ,,vieno langelio® principo poveikiu paslaugy
kokybei, analizuojant antrosios dalies atsakymus, tikslinga buvo tik i$siaiskinti priezastis, kodél abiejy
rajony savivaldybiy administracijos neketina taikyti kity paslaugy kokybés vadybos modeliy.

Ekspertas Al teigia: ,, Daug galvojome, ar reikia siekti kazkokiy standarty, kokybés modelio, bet
as visada klausiau: o kas is to? Vien tam, kad pasigirtume? Galime turéti kokybés modelj, turéti ISO
sertifikatq — vien tam, kad jj gautume. O aptarnavimas isliks tame paciame lygmenyje. Manau, kad ne
., popieriaus *“ turéjimas, standarty turéjimas, o tiesiog bendrazmogiskieji dalykai, Zmogiskasis faktorius
yra svarbiausia“. M1 teigimu, kity kokybés vadybos modeliy diegimui reikia papildomy istekliy, kuriy
savivaldybés administracija Siandien stokoja: ,, Kity kokybés vadybos modeliy Savivaldybéje diegti
artimiausiu laiku neplanuojame. Tai susije ir su turimais iStekliais (darbuotojy, finansiniy lésy) “. Abu
ekspertai teigia, kad tikslingiau yra tobulinti paslaugy teikimo sistema, kuria savivaldybés naudojasi:
., Manau, kad Siandien dazniausiai besikartojancios paslaugos turi biiti sustandartizuotos, o atskiros
problemos turi biti sprendziamos <...>* (Al); ,, Manome, kad kol kas ir ,,vieno langelio *“ modelis tinka,
be to, yra minciy, kaip jj toliau tobulinti* (M1).

Apibendrinant galima teigti, kad abiejose savivaldyb¢je jgyvendintas toks pat paslaugy kokybés

vadybos modelis — ,,vienas langelis*; kity modeliy artimiausiu metu nenumatoma taikyti.
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»Vieno langelio* metodo taikymas. Treciosios dalies klausimais siekta iSsiaiSkinti ,,vieno

langelio* metodo poveikj, efektyvinant administraciniy paslaugy teikimg ir gerinant jy kokybe.

6 klausimu eksperty prasyta atsakyti, kaip pasiteisino organizacijos lukesciai, pradéjus dirbti Siuo

principu, 7 klausimu siekta iSsiaiskinti, ka, eksperty nuomone, Sioje srityje dar reikéty tobulinti.

Siekiant

susisteminti

eksperty

atsakymus, buvo iSskirtos dvi kategorijos: ,,Vieno

langelio” efektyvumo rezultatai* ir ,,Vieno langelio efektyvumo tobulinimo priemonés®. Interviu

turinys pirmajai kategorijai leido priskirti 5 subkategorijas, antrajai — keturias (zr. 15 lentele).

15 lentelé. ,,Vieno langelio® metodo efektyvumo Kriterijali

elektroniniu budu

Visiskas paslaugy
centralizavimas

Darbuotojy
kompetencijy
tobulinimas

Kategorijos | Subkategorijos Eksperty teiginiai
,»Vieno Vartotojy istekliy | Al:,,Zmogus, pateikes praSyma, atsakyma nori gauti i karto, ar bent jau
langelio* taupymas, suzinoti, ar yra jmanomas sprendimo biidas®.
efektyvumo | administracinés A2: ,,Gyventojams patogu pateikti praSymus ir gauti informacijg — jie
rezultatai nastos mazinimas | pateikia dokumentus ir gauna informacija vienoje vietoje*.
M2: ,.Sis metodas padeda klientui sutaupyti laiko, sprendziant iskilusius
klausimus*.
MI1: ,Mazéja gyventojy nusiskundimy dél per didelés administracinés
nastos*.
Specialisty darbo | M1: ,,Administracijos specialistai turi galimybe sutaupyti laiko kitiems
koordinavimas svarbiems darbams, kuriy tikrai pakanka“.
Paslaugy teikimo | A2: ,,Sékmingai vykdoma atsakymy j rastus kontrolé, visi dokumentai
kontrolée registruojami vienoje vietoje. <...> ,nebevaiks$to“ dokumentai po
kabinetus — dirbama sistemoje, teikiant ir darbo pavedimus, ir informacija
apie jvykdymg, galima nustatyti, kokioje jis bisenoje, kas vykdo
dokumenta, rengia atsakyma ir pan.
Istaigos jvaizdzio | Al: ,Tiek ,vieno langelio“ darbuotojams, tiek administratoréms
kiirimas ir (administracijos direktorés ir mero) keliami auks$¢iausi reikalavimai. <...>
palaikymas Klientai pagal Siuos darbuotojus spres apie miisy jstaigos geranoriskuma,
kompetencija.*
Korupcijos M2: , Kitas $io metodo taikymo tikslas — kova su korupcija“.
prevencija
,»Vieno Duomeny baziy M3: ,Salies lygmeniu turi biti suteikiama daugiau teisiy prieiti prie
langelio* prieinamumas jvairiy duomeny baziy.*
efektyvumo
tobulinimo Intensyvesnis M2: ,Paslaugy teikimo efektyvumg bei kokybg, manau, uztikrinty
priemoneés paslaugy teikimas | didesnis paslaugy teikimas elektroniniu badu.

M1: ,Kita problema ta, kad klientai galéty gauti paslauga, pasinaudodami
elektronine erdve, bet daugelis jy labiau linke atvykti j savivaldybe <...>*.

Al: ,,Tuo atveju, jei nebiity galimybés laisvai patekti j administracijos
patalpas, asmuo eity i ,,vieng langelj* ir jj konsultuoty specialistas®.

Al:, Sitie z7mongs turi biiti nuolat tobulinami, mokomi, turi mokéti valdyti
konfliktus, turi iSmanyti protokola <...> reikia mokeéti elgtis, susidarius
ekstremalioms aplinkybéms.*
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Analizuojant eksperty atsakymus, pastebétina, kad jvardijami jvairlis paslaugos teikimo
efektyvumo aspektai. Svarbiausias, dél kurio ir taikomas ,,vienas langelis*, — paslaugy vartotojy istekliy
taupymas, administracinés nastos mazinimas. Jj iSskyré 4 ekspertai — po du i8$ kiekvienos savivaldybés,
kalbédami, kad gyventojai palankiai vertina galimybe taupyti savo laika, pastangas ir IéSas, savivaldybiy
administracijoms teikiant paslaugg ,,vieno langelio* principu.

Ekspertai jvardija ir kitus ,,vieno langelio* efektyvumo aspektus: pageréjusj specialisty darbo
koordinavimg (M1); efektyvesne¢ paslaugy teikimo kontrole (A2); jstaigos jvaizdzio tobulinimg (Al);
korupcijos prevencijg (M2).

Pagal antraja kategorijg ,,Vieno langelio® efektyvumo tobulinimo priemonés® buvo i$skirtos
keturios subkategorijos: ,,Duomeny baziy prieinamumas®; ,,VisiSkas paslaugy centralizavimas®;
,Darbuotojy kompetencijy tobulinimas®; ,,Paslaugy teikimas e. biidu*.

Apie tai, kad paslaugy vartotojy administracinés naStos mazinimui vis dar trukdo nepakankamas
duomeny baziy priecinamumas, kalb&jo ekspertas M3: , Reikia nepamirsti, kad , vieno
langelio “ principas jtvirtina dvipusj reikalavimg. <...> antra, prasymq, skundg ar pranesimg nagrinéja
ir informacijg is savo administracijos padaliniy, pavaldziy subjekty, prireikus — ir is kity viesojo
administravimo subjekty gauna pats prasymq, skundg ar pranesimq nagrinéjantis ir administracinj
sprendimg priimantis vieSojo administravimo subjektas <...> Kad jvairiy priedy poreikj sumazintume
iki nulio, labiau reikia spresti antrojo reikalavimo problemas. Vien Savivaldybés noro cia nepakanka.
Salies lygmeniu turi biiti suteikiama daugiau teisiy prieiti prie duomeny baziy.

Ekspertas M2 akcentavo paslaugy efektyvumo problema: ,, Paslaugy teikimo efektyvumq bei
kokybe, manau, uztikrinty didesnis paslaugy teikimas elektroniniu biidu . Ekspertas Al jsitikings, kad
butina centralizuoti paslaugy teikimg ir apriboti klienty galimybe laisvai judéti po administracijos
pastata: ,,Jeigu taikomas vieno langelio principas, tai turi apimti visq sistemgq, t. y. administraciniame
pastate neturi likti galimybés pasaliniams asmenims jeiti pas administracijos darbuotojus. <...> Tuo
atveju, jei nebuity galimybés laisvai patekti j administracijos patalpas, asmuo eity j ,,vienq langelj “ ir jj
konsultuoty specialistas. <...> turéty biiti jrengtas pasitarimy kambarys, j kurj biity galima pasikviesti
statybos specialistq, merg ar pan. <..> ,,viename langelyje* dirbantis specialistas turéty biiti labai
placios kompetencijos, jis suvokty ir suprasty, kur ir kokios pagalbos reikia .

Eksperto M1 i$sakyta nuomone galima priskirti abiem subkategorijoms — ir dél e. paslaugy, ir dél
veiklos centralizavimo: ,,Kita problema ta, kad klientai galéty gauti paslaugq, pasinaudodami
elektronine erdve, bet daugelis jy labiau linke atvykti j savivaldybés administracijq ar jos padalinius ir
tiesiogiai bendrauti su darbuotojais ar vadovais *“.

Ketvirta subkategorija suformuota pagal eksperto Al interviu teiginius: ,, Tiek ,, vieno
langelio * darbuotojams, tiek administratoréms (administracijos direktorés ir mero) keliami auksciausi

reikalavimai. Kodél tai yra labai svarbu? Pagal jy bendravimg, pagal jy kompetencijq, pagal jy (¢ia jau
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galiu diskriminuojanciai atsakyti) iSvaizdqg zmonés sprendzia apie visq jstaigqg. Kalbédamas apie
iSvaizdg, galvoje turiu tvarkingumq, pasitempimg, aprangq. Tai yra jstaigos vizitiné kortelé. <...> Sitie
Zmonés turi biiti nuolat tobulinami, mokomi, turi mokéti valdyti konfliktus, turi iSmanyti protokolg <...>
Galiausiai, reikia moketi elgtis, susidarius ekstremalioms aplinkybéms “.

Lyginant dviejy rajony savivaldybiy eksperty teiginius, pastebéta, kad Akmenés rajono
savivaldybés ekspertai tiek ,,vieno langelio* efektyvumo rezultatus, tiek tobulintinus veiksnius linke
analizuoti, siejant su darbo organizavimo poky¢iais; Mazeikiy rajono savivaldybés ekspertai labiau linke
akcentuoti problemas, biidingas Salies vieSojo valdymo institucijoms, administravimo sistemoms.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy teikimas ,,vieno langelio® principu savivaldybiy
administracijoms padeda taupyti vartotojy iSteklius ir sumazinti jy administracing nasty; efektyvina
specialisty darbo koordinavima bei paslaugy teikimo kontrole; prisideda prie jstaigos jvaizdzio
tobulinimo; mazina korupcijos galimybes. Prie jgyvendintiny ,,vieno langelio* priemoniy ekspertai
priskiria: Salies duomeny baziy prieinamumo gerinimag; intensyvesnj paslaugy teikimag elektroniniu
budu; paslaugy centralizavima ,,viename langelyje*; darbuotojy kompetencijy tobulinima.

Elektroniniy paslauguy teikimas. Eksperty interviu ketvirtosios dalies klausimai buvo skirti
suzinoti, kokiais biidais savivaldybés administracija uztikrina kokybiSky elektroniniy paslaugy teikima
ir skatina vartotojus jomis naudotis (8 klausimas), o taip pat, kas, jy nuomone, trukdo gyventojams

intensyviau naudotis e. paslaugomis (9 klausimas).

16 lentelé. Elektroniniy paslaugy kokybés uztikrinimas ir skatinimas jomis naudotis

Kategorija Subkategorijos Eksperty teiginiai
Elektroniniy | Teikiamy paslaugy Al: ,Paslaugas kelti | elektroning erdve pradéjome labai seniai
paslaugy perkélimas j elektroning | <...> 2010-2011 metais ne kartg lankési kity savivaldybiy
kokybés erdve atstovai mokytis i§ masy*.
uztikrinimo M1: ,,Paslaugos j elektroning erdve keliamos nuolat*.
aspektai M3: ,,Iki 2016 m. perkelta apie 2/3 paslaugy®.

Informavimas apie
teikiamas e. paslaugas

Interneto prieigy
jrengimas, ir gyventojy
konsultavimas

Interaktyvi savivaldybés
svetaing, naudojimasis
socialiniais tinklais

IT jrangos atnaujinimas

M1: ,Savivaldybés interneto puslapyje, rajono spaudoje
gyventojai informuojami, kokios yra galimybés gauti reikiamus
dokumentus, paslaugas elektroniniu budu®.

Al: ,,Zmogui jteikiamas lankstinukas su i§samia informacija, kaip
tai atlikti per e. paslaugy portalg™.

A2: ,Teikiant informacijg visais jmanomais budais ir raginant
jomis naudotis®.

A2: ,,Gyventojams jrengta prieiga prie interneto, vos jiems
patekus | savivaldybés pastata™.

Al: ,Pats asmeniSkai kasdien atsakinéju, kiek leidzia mano
kompetencija, per Facebook‘a i zmoniy paklausimus, nors tai ir
néra apskaitoma dokumenty valdymo sistemoje <...>

A2: ,,Atnaujinama kompiuteriné jranga savivaldybéje®.
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Analizuojant eksperty atsakymus ] 8 klausima, iSskirta kategorija ,,Elektroniniy paslaugy kokybés
uztikrinimo aspektai* ir penkios subkategorijos (zr. 16 lentele).

Kaip matyti 16 lenteléje, abiejy savivaldybiy ekspertai elektroniniy paslaugy kokybe bei
naudojimasi jomis sieja su svarbiausiais veiksniais: teikiamy paslaugy perkélimu j elektroning erdve bei
gyventojy informavimu apie savivaldybés administracijos teikiamas e. paslaugas (Ekspertas AZ2:
,, Teikiant informacijg visais jmanomais biidais ir raginant jomis naudotis: spaudoje, interneto
svetainéje, bibliotekose, pasinaudojant isorine reklama (ekranas miesto aikstéje) ir kt., organizuojami
seminarai biblioteky darbuotojams, gyventojy apklausos, siekiant isgirsti jy nuomone ir kt.“) Be jy,
i§skiriamos ir kitos kokybe uztikrinancios bei naudojimasi e. paslaugomis skatinan¢ios priemonés:
interneto prieigy jrengimas ,,vieno langelio® skyriuje ir padaliniuose bei gyventojy konsultavimas, kaip
naudotis e. paslaugomis; interaktyvi savivaldybés svetainé, naudojimasis socialiniais tinklais (Al: ,, Mes
dalyvavome jvairiuose projektuose (e. valdzios vartai, e. demokratija). Taciau miisy zmonés labiau
mégsta socialinius  tinklus ir nesinaudoja jiems suteikiamomis elektroninémis valdzZios
galimybémis.<..> Tarpininkauju, persiysdamas asmeniskai gautus praSymus atsakingam skyriui.
Naudoju rubrikq ,,Rasau merui*. Tarp kitko, nesenai gavau laiskq is Mazeikiy rajono tarybos nareés,
operatyviai atsakiau. Ji atsake: ,, AtsiprasSau, tiesiog tikrinau, ar veikia ta jiisy priemoné, tai per tarybos
posédj pagyriau jusy savivaldybe, kad yra tokia paslauga ir ji veikia“. Darbuotojams yra duotas
nurodymas — j klausimus, pateiktus per §j , baneri“, atsakyti per 3 dienas. Tai rodo miisy
operatyvumgq *). Ekspertas A2 kompiuterinés jrangos savivaldybés administracijoje atnaujinimg jvardija
kaip vieng e. paslaugy kokybés uztikrinimo veiksniy.

Atsakydami ] klausima, kas trukdo gyventojams naudotis savivaldybés administracijos
teikiamomis e. paslaugomis, ekspertai jvardijo prieZastis, kurios gali biiti priskiriamos dviem
kategorijoms. Pirmoji — priezastys, susijusios su individualiais paslaugy vartotojy gebéjimais ir
nuostatomis, antroji — priezastys, kurias lemia e. paslaugy sistemos ypatumai.

Prie pirmosios kategorijos priezas¢iy galima priskirti eksperty jvardytas paslaugy vartotojy
nuostatas bei gebéjimus (arba jy stygiy). Ekspertas A1 mano, kad e. paslaugy patraukluma maZzina:
vartotojy ,, nepasitikéjimas, kad jy rastas tikrai pasieks reikiamq adresatq “; vyresnio amziaus gyventojy
siekis bendrauti: ,,Vyresnio amzZiaus Zmonéms didzZiausias tritkumas yra bendravimas. Tad galimybé
pasikalbéti laukiant eiléje, taip praleisti laikq, galy gale apsnekéti merq, valdzig, yra geras bendravimo
budas. Todél néra jokio tikslo naudotis paslaugomis, neiseinant is namy ‘. Eksperto M1 nuomone,
klititis, neleidzianti placiau naudotis savivaldybés teikiamomis e. paslaugomis yra ,, ziniy stoka ir
nenoras ar negaléjimas naudotis informacinémis technologijomis ‘. Ekspertas M3 vienu 1§ trukdziy

laiko potencialiy e. paslaugy vartotojy patirties stoka, naudojantis kompiuterinémis technologijomis,

60



taCiau, jo nuomone, kita klititis — ,,nepatogus, specialiy priemoniy reikalaujantis ar kartais ilgai
uztrunkantis prisijungimas prie e. paslaugy portaly®, o tai jau e. paslaugy sistemos problemy sritis.

Prie objektyviy e. paslaugy vartojimo trukdziy galima priskirti ir eksperto A2 jvardyta priezastj:
,Sudétinga elektroniniy paslaugy pateikimo sistema gyventojams ir verslo subjektams nepriimtina, jie
mieliau renkasi kitq, ne elektroninj, prasymo pateikimo biidg. Reikéty supaprastinti elektroniniy
paslaugy pateikimg, atsisakyti elektroninio paraso biitinybés, mazinti papildomai pateikti prasomy
dokumenty kiekj .

Kalbédamas apie veiksnius, kurie galéty paskatinti Zmones dazniau naudotis e. paslaugomis,
ekspertas M1 jvardija kompiuterinio raStingumo plétra: ,,Rajone Siuo klausimu rengiami jvairiis
mokymai nevyriausybiniy organizacijy, bendruomeniy nariams, senjorai mokomi kompiuterinio
rastingumo “.

Apibendrinant galima teigti, kad savivaldybés administracijy teikiamy e. paslaugy kokybe
uztikrina: paslaugy perkélimas j elektroning erdve; nuolatinis vartotojy informavimas apie galimybe
naudotis e. paslaugomis; interneto prieigy jrengimas savivaldybiy ,,vieno langelio® padaliniuose ir
paslaugy vartotojy konsultavimas; interaktyvi ir vartotojy lankoma savivaldybés svetainé.

Klittys, kurios neleidzia gyventojams naudotis savivaldybés administracijos teikiamomis e.
paslaugomis, yra susijusios: a) su nepakankamais vartotojy IT gebéjimais ir asmeninémis nuostatomis;
b) su sudétinga, nepatogia e. valdymo sistema.

Paslaugy kokybés vertinimas. Paskutiniu eksperty interviu klausimy bloku siekta suzinoti, kaip
savivaldybiy administracijos jvertina teikiamy administraciniy paslaugy kokybe. 10 klausimu eksperty
paprasyta jvardyti paslaugy kokybés vertinimo veiksnius ir trukdzius, 11 klausimu — pristatyti
jsivertinimo buidus, 12 klausimas pateiktas, siekiant i$siaiSkinti, kaip paslaugos teikéjai panaudoja
kokybés tyrimy rezultatus.

Vertinimo bidai. Analizuojant eksperty atsakymus j klausima, kokiais budais savivaldybiy
administracijos jsivertina teikiamy paslaugy kokybe, pastebéta, kad Akmenés rajono savivaldybés
ekspertai naudoja jvairesnius kokybés tyrimo metodus, be to, paslaugy kokybés tyrimus jie atlieka savo
iniciatyva, gerokai daZniau nei numato teisés aktai.

Ekspertas Al teigia: ,, Paslaugy kokybé jvertinama ne reciau nei kartg per metus, net dazniau —
tikrai“, eksperto A2 teigimu, ,,tyrimai paprastai atlickami kas ketvirtj, apklausiant gyventojus,
darbuotojus “.

Paslaugy kokybé savivaldybéje tiriama pagal jvairius sektorius — tai patvirtina ekspertas Al:
., Ivairios apklausos rengiamos pagal atskirus sektorius, pvz., gali biiti vertinamas Zemés ukio skyriaus
paslaugy teikimas, gali buiti atliekamas Svietimo paslaugy vertinimas “.

Akmenés rajono savivaldybéje teikiamy paslaugy kokybés jvertinimui naudojami jvairiis metodai.

Ekspertai Al ir A2 mini vartotojy apklausas, slaptg pirkimg (Al: ,, Esame, ko gero, vieninteliai Lietuvoje,
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nusipirke ,,slapto agento* paslaugq. Sis tyrimas labiau vertino bendravimo kultirg, bendravimg,
atsakinéjant § skambucius, aprangos protokolo paisymgq ir kitus aspektus), ,kliento dézute* (Al:
., Turime ,, kliento dézute “, j kurig gali bet kas jmesti rasytinj laiskq su pastabomis, pasiillymais *).

Mazeikiy rajono savivaldybés ekspertai jvardija vartotojy pasitenkinimo apklausas, kurios
atlickamos kartg per metus (ekspertai M2 ir M3), taCiau nesulaukia paslaugy vartotojy aktyvumo
(ekspertas M3), paslaugy kokybés vertinimas patikétas Savivaldybés administracijos Centralizuotam
vidaus audito skyriui ir Bendrajam skyriui, tad paslaugy kokybé jvertinama du kartus per metus
(ekspertas M1).

Vertinimo motyvai ir trukdZiai. Analizuojant ir sisteminant eksperty atsakymus j 10 klausima, kas
skatina ir kas trukdo jsivertinti paslaugy kokybe, buvo sudarytos dvi kategorijos ,,Paslaugy kokybés
vertinimo motyvai ir ,,Paslaugy kokybés vertinimo trukdziai“. Eksperty atsakymai leido iSskirti 7

subkategorijas (tris motyvy ir keturias trukdziy) — zr. 17 lentelg.

17 lentelé. Paslaugy kokybés jvertinimo motyvai ir trukdziai

Kategorijos | Subkategorijos Eksperty teiginiai
Paslaugy Siekis tobulinti A2: ,Noras siekti geresniy rezultaty, aukStesnés gyventojy aptarnavimo
kokybés paslaugas, kokybés®.
vertinimo ju teikima M3: ,Skatina miisy savivaldybés gyventojai, paslaugy vartotojai*
motyvai
Paslaugy teikimo | Al: ,,Visoje grandinéje yra ieSkoma spragy. Turi buti kontrolés
trikumy mechanizmas*.
nustatymas A2: Ivertinus gautus rezultatus, <...> pasitlymai dél paslaugy kokybés
gerinimo teikiami vadovams, informuojami ir darbuotojai. <...>
priimamas sprendimas, kg reikia keisti.
M1: ,,Tai mums parodo, kokias klititis reikia Salinti, kas yra negerai®.
Darbuotojy Al: ,,Tai yra organizacijos savikontrolés mechanizmas®.
motyvavimas M1: ,Jei Savivaldybés administracijos darbas S$ioje srityje <..> yra
vertinamas teigiamai, tai puiki motyvacija darbuotojams. Nuo to priklauso
ir darbuotojo klasés nustatymas, ir atlyginimas®.
Paslaugy Tinkamos tyrimy | M3: , Kokie nors vartotojy pasitenkinimo tyrimai, kai néra tam parengty
kokybés metodikos stygius | tinkamy metodiky (jy mano, kaip pratiko akimis, tikrai néra) — tai tik
vertinimo darbai, nepateisinantys tikslo.*
trukdziai
Pasyvus vartotojy | M3: ,<..> tose apklausose dalyvauja apie 15-30 asmeny. ToKios
dalyvavimas respondenty apimtys jokiems statistiniams vertinimams netinka.
tyrimuose
Kompetencijos M1: ,Siekiant tinkamai ir jvairiapusiSkai jsivertinti teikiamy paslaugy
stoka tinkamai kokybe, reikalinga darbuotojy kompetencija, gebéjimas atlikti tokius
atlikti iSsamius tyrimus. O tokiy specialisty pas mus néra.*
tyrimus
Lésy stoka MI1: ,Uzsakyti tyrimus mokslo jstaigose ar tyrimy kompanijose
uzsakyti tyrimus | savivaldybei truksta 1¢Sy. Tai buty daroma nebent tokiu atveju, jei
specialistams matytume, kad Sioje veiklos srityje — itin daug problemy.
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17 lentelés duomenys atskleidzia, kad teikiamy paslaugy kokybés vertinimo motyvus abiejy
savivaldybiy ekspertai jvardija beveik vienodai, tai — paslaugy kokybés tobulinimo siekis; jy teikimo
trukumy nustatymas; darbuotojy motyvavimas. Pastebétina ir tai, kad kokybés jsivertinimo trukdzius
nusaké tik Mazeikiy rajono savivaldybés ekspertai. Jie teigia, kad tinkamai jsivertinti teikiamy paslaugy
kokybe trukdo: tinkamos tyrimy metodikos stygius; pasyvus vartotojy dalyvavimas tyrimuose;
savivaldybés administracijos darbuotojy kompetencijos stoka atlikti iSsamius tyrimus; léSy stoka
uzsakyti iSsamius tyrimus specialistams.

Paslaugy kokybés tyrimy rezultaty panaudojimas. Akmenés rajono savivaldybés ekspertai,
jvardije, kad savivaldybés administracija periodiskai rengia jvairius paslaugy kokybés tyrimus, jy
rezultatus jvairiais btdais pristato visuomenei (Al: , Misy interneto svetainéje. Savo Facebook ‘o
sienoje patalpinu nuorodg, taip platindamas informacijq. Savivaldybé leidzia kasmetinj ataskaiting
leidinj, kuriame visada yra skelbiami jvairiis statistiniai rodikliai, skaiciai, rezultatai, kurie atspindi
Zmoniy pasitikéjimq ar nepasitikéjimq. AS, kaip meras, taip pat pateikiu ataskaitq visuomenei. Viesina
spauda. Vazinéju per bendruomenes, pristatau informacijg*), savivaldybés vadovams ir darbuotojams
(A2: ,, Jvertinus gautus rezultatus, informacija apie juos ir pasiilymai dél paslaugy kokybés gerinimo
teikiami vadovams, informuojami ir darbuotojai. Jei atliktas didelés apimties tyrimas — organizuojamas
pristatymas ).

Mazeikiy rajono savivaldybés ekspertai mini vienintelj tyrimy rezultaty vieSinimo bida — jy
paskelbimg savivaldybés interneto svetainéje. Taciau ir tai atlickama ne visuomet. Ekspertas M3,
atsakydamas ] klausimg apie paslaugy kokybés tyrimo budus, teige: ,, Noriu pastebéti, kad tose
apklausose dalyvauja apie 15-30 asmeny. Tokios respondenty apimtys jokiems statistiniams
vertinimams netinka“, dél Sios prieZasties tyrimy rezultatai gali buti neanalizuojami: ,, Kadangi
neatliekami rimti tyrimai, tai tie keli atsakymai ir nevertinami bei nepristatomi®. Ekspertas M1,
atsakydamas | klausima apie vertinimo trukdZius, pasteb¢jo: , Manau, siekiant tinkamai ir
jvairiapusiskai jsivertinti teikiamy paslaugy kokybe, reikalinga darbuotojy kompetencija, gebéjimas
atlikti tokius tyrimus. UzZsakyti tyrimus mokslo jstaigose ar tyrimy kompanijose savivaldybei triiksta lésy.
Tai bity daroma nebent tokiu atveju, jei matytume, kad Sioje veiklos srityje — itin daug problemy .

Apibendrinant galima teigti, kad teikiamy paslaugy kokybés vertinimo procesai savivaldybése
vyksta nevienodai. Nors abiejy savivaldybiy ekspertai pripazjsta, kad kokybe tirti skatina svarbiis
motyvai — galimybé tobulinti paslaugy teikimg ir tinkamai jvertinti darbuotojy kompetencijas bei indélj,
taciau paslaugy kokybés tyrimo sistema savivaldybiy administracijose yra skirtinga. Akmenés rajono
savivaldybés administracijos specialistai savomis jégomis stengiasi kelis kartus per metus ir jvairiais
bidais tirti teikiamy paslaugy kokybe, analizuoti bei vieSinti tyrimy rezultatus; Mazeikiy rajono
savivaldybéje paslaugy kokybés tyrimai atlieckami tiek, kiek to reikalauja Salies teisés aktai, o dél

pasyvaus vartotojy dalyvavimo tyrime jo rezultatai gali biiti nevertinami ir vie$ai nepristatomi.
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Savivaldybiy poZitrio j paslaugy kokybés valdyma skirtumai. Analizuojant abiejy
savivaldybiy eksperty atsakymus ] interviu klausimus, susijusius su paslaugy kokybés kriterijy
vertinimu, veiksniais ir metodais, kuriais uztikrinama administracijy teikiamy paslaugy kokybé, bei
pagrindinémis $ios veiklos problemomis, galima jZvelgti ir panaSumy, ir akivaizdziy skirtumy.

Akmenés rajono savivaldybei atstovaujantys ekspertai svarbiausiu paslaugy kokybés vertinimo
kriterijumi laiko mandagy ir draugiska personalo pozitrj j klientg, Mazeikiy rajono savivaldybés
specialistai — paslaugos suteikimo greitj. Greta darbuotojy profesionalumo (Sis kriterijus svarbus abiejy
savivaldybiy atstovams) ekspertai 1§ Akmenés savivaldybés iSskiria paslaugas teikianc¢iy darbuotojy
i$vaizdg — tai jvardijama kaip savivaldybés administracijos, valdZios institucijos, ,,vizitiné kortelé*. Tarp
priemoniy, uztikrinan¢iy teikiamy paslaugy kokybe, abiejy savivaldybiy ekspertai jvardija
administracijos darbuotojy kvalifikacinius mokymus, Akmenés rajono ekspertai papildomai isskiria
asmeny aptarnavimo standarty diegimg savivaldybe¢je ir uniformas ,,vieno langelio* darbuotojams.

,»Vieno langelio® privalumu Akmenés savivaldybés ekspertai laiko jstaigos jvaizdzio kiirimg ir
palaikyma; priemone, uZztikrinanéia paslaugy kokybés sistemg — jas teikianciy darbuotojy asmeniniy
kompetencijy tobulinima.

Tai, kad Akmenés rajono savivaldybés ekspertai stengiasi ne didinti atstuma tarp paslaugy teikéjy
ir vartotojy, o juos priartinti, liudija eksperto A1 mintys: ,, Nors daznai kalbama apie centralizavimg,
mano noras Siai dienai yra Akmenéje kaimiskqjq seniunijq skelti j dvi seniuinijas — dél paslaugy
prieinamumo, priartinimo prie Zmogaus, nes Siandien j Naujgjq Akmene kai kuriems Zmonéms reikia
vykti po 1718 kilometry, kad susitvarkyty reikalus. <...> kodél negali buti mobilus seniiinas? Savo
automobilyje jis galéty turéti nesiojamgji kompiuteri, spausdintuvg ir pan. Ir prireikus mociutei is
vienkiemio, kuri dél prasto vieSojo transporto neturi galimybés atvykti j seniiinijq, seniiinas galéty
atvykti j vietq. Mes jau planuojame su Socialiniy paslaugy tarnyba sustandartizuoti paslaugy teikimgq.
Socialiniai darbuotojai turi automobilius, jei reiks, — apripinsime kompiuterine technika ir sieksime,
kad paslauga pati atvaziuoty j namus*.

Sie ir kiti teiginiai leidzia daryti prielaida, kad Akmenés rajono savivaldybéje itin didelis démesys
skiriamas asmeniniam paslaugy teikéjy ir jy vartotojy kontaktui. O tai liudija itin stiprius
bendruomeniSkumo rysius, tarpasmeninio bendravimo tradicijas, kurios formuoja ir savivaldybeés
vadovy, specialisty poziiirj j paslaugy kokybés uztikrinimo prioritetus.

Mazeikiy rajono savivaldybés eksperty pozitris | vartotojg kitoks — akcentuojama paslaugos
suteikimo greitis, procesy kontrolé, problemos, susijusios su paslaugy kokybés reglamentavimu bei
vertinimu $alies mastu, iStekliy (zmogiskyjy ir finansiniy) stygiumi, jsivertinant teikiamas paslaugas.
Galima daryti prielaida, kad mazeikiskiy eksperty pozitris labiau atitinka dideliy savivaldybiy darbo
organizavimo nuostatas bei principus. Sias jzvalgas patvirtina 10 lentelés, kurioje pateikiami abiejy

savivaldybiy ,,vieno langelio® specialisty darbo kraviai, duomenys.
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Kokybinio tyrimo rezultatai. ISanalizavus ir susisteminus eksperty — Akmenés ir Mazeikiy
rajony savivaldybiy vadovy bei specialisty — interviu teiginius ir jzvalgas, padarytos tokios kokybinio
tyrimo i$vados:

1. Svarbiausiais paslaugy kokybés veiksniais, skatinanciais vartotojy pasitenkinimg, ekspertai
laiko veiksnius, susijusius su Siais bendraisiais paslaugy kokybés vertinimo kriterijais: darbuotojy
profesionalumu ir jgiidziais; darbuotojy pozitiriu ir elgsena; paslaugos teikimo patogumu ir lankstumu;
patikimumu ir pasitikéjimu.

Svarbiausia vartotojy pasitenkinimg skatinanc¢iy veiksniy jgyvendinimo priemone savivaldybeés
administracijoje ekspertai laiko jos darbuotojy kvalifikacinius mokymus.

2. Akmenés ir Mazeikiy rajono savivaldybéje jgyvendintas toks pat paslaugy kokybés vadybos
modelis — ,,vienas langelis®, kity modeliy artimiausiu metu nenumatoma taikyti.

3. Paslaugy teikimas ,,vieno langelio* principu padeda taupyti vartotojy iSteklius ir sumazinti jiems
tenkan¢ig administracing nasta; efektyvina specialisty darbo koordinavimg bei paslaugy teikimo
kontrolg; prisideda prie jstaigos jvaizdzio tobulinimo; mazina korupcijos galimybes.

Prie jgyvendintiny ,,vieno langelio”“ priemoniy ekspertai priskiria: Salies duomeny baziy
prieinamumo gerinima; intensyvesnj paslaugy teikimg elektroniniu btidu; administraciniy paslaugy
centralizavima ,,viename langelyje*; nuolatinj Sio skyriaus darbuotojy kompetencijy tobulinima.

4. Savivaldybiy administracijy teikiamy e. paslaugy kokybe uztikrina: teikiamy paslaugy
perkélimas 1 elektroning erdve; nuolatinis vartotojy informavimas apie galimybg naudotis e.
paslaugomis; interneto prieigy jrengimas savivaldybiy ,,vieno langelio® padaliniuose ir paslaugy
vartotojy konsultavimas; interaktyvi ir vartotojy lankoma savivaldybés svetainé.

Kliatys, kurios neleidZia gyventojams naudotis savivaldybés administracijos teikiamomis e.
paslaugomis, yra susijusios: a) su nepakankamais vartotojy IT gebé&jimais ir asmeninémis nuostatomis;
b) su sudétinga, nepatogia e. paslaugy sistema.

5. Teikiamy paslaugy kokybés vertinimo procesai savivaldybiy administracijose vyksta
nevienodai. Nors abiejy savivaldybiy ekspertai pripazjsta, kad kokybe tirti skatina svarbiis motyvai —
galimybé tobulinti paslaugy teikimg ir tinkamai jvertinti darbuotojy kompetencijas bei indélj, taciau
paslaugy kokybés tyrimo sistema savivaldybiy administracijose yra skirtinga.

Akmenés rajono savivaldybés administracijos specialistai savomis jégomis stengiasi dazniau nei
karta per metus ir jvairiais budais tirti teikiamy paslaugy kokybe¢; Mazeikiy rajono savivaldybéje
paslaugy kokybés tyrimai atliekami tiek, kiek to reikalauja Salies teisés aktai, o d¢l pasyvaus vartotojy
dalyvavimo tyrime jo rezultatai gali biiti nevertinami ir vie$ai nepristatomi.

6. Akmenés rajono savivaldybgje itin didelis démesys skiriamas asmeniniam paslaugos teikéjy ir

jos vartotojy kontaktui. O tai liudija itin stiprius bendruomeniskumo rysius, tarpasmeninio bendravimo
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tradicijas, budingas nedideléms savivaldybéms, kurios formuoja ir savivaldybés vadovy, specialisty
pozitirj ] paslaugy kokybés valdymo prioritetus.

Mazeikiy rajono savivaldybés ekspertai akcentuoja paslaugos suteikimo greitj, procesy kontrolg,
problemas, susijusias su paslaugy kokybés reglamentavimu bei vertinimu auk$¢iausiu lygmeniu, istekliy
(zmogiskyjy ir finansiniy) stygiumi, vertinant teikiamas paslaugas. Tai labiau budinga dideliy

savivaldybiy darbo organizavimo principams ir problematikai.

4.3. Paslaugy kokybés vertinimas ir vartotojy dalyvavimas valdymo procese
(kiekybinis tyrimas)

Siame poskyryje pateikiami Akmenés ir Mazeikiy savivaldybiy administracijy teikiamy paslaugy
vartotojy vertinimo ir jy dalyvavimo kokybés valdymo procese duomenys, jy interpretacija ir
palyginimas.

Kaip buvo minéta 3-iame Sio darbo skyriuje, Akmenés ir Mazeikiy rajono savivaldybiy
administracijy paslaugy vartotojams buvo parengta 400 ankety, 120 ankety palikta Akmenés ir 280
ankety — Mazeikiy rajono savivaldybiy administracijy ,,vieno langelio® padaliniuose, tikintis, kad
atsakymus pateiks abiejy savivaldybiy gyventojai, apsilanke institucijose dél paslaugy.

Gauta 317 uzpildyty ankety — 104 anketos i§ Akmenés rajono savivaldybés (87 proc.); 213 ankety
(76 proc.) — 18 Mazeikiy rajono savivaldybés, 9 anketos i$ jy buvo sugadintos, tinkamos analizei atlikti
204.

Respondenty demografiniai duomenys. Vartotojy apklausos anketas abiejuose rajonuose
uzpildé 89,6 proc. (N = 276) fiziniy ir 10,4 proc. (N = 32) juridiniy asmeny (Zr. 14 prieda).

Vadovaujantis 18 lentelés duomenimis, galima teigti, kad tyrimo metu savivaldybiy administracijy
paslaugomis dazniausiai naudojosi abiejy lyC¢iy 35-64 mety amziaus fiziniai asmenys, jgij¢ vidurinj,
aukstesnjjj arba aukstajj iSsilavinima, dirbantys ir gyvenantys rajono centre arba rajone.

Pastebétina, kad tarp Akmenés rajono savivaldybés respondenty yra daugiau vyry (38,3 proc.) nei
Mazeikiy savivaldybés (30,2 proc.); pagal amziaus grupes, daugiausiai atsakiusiyjy yra 45-54 m.
amziaus (35,1 proc.) i§ Akmenés rajono ir 55-64 m. (31,3 proc.) — i§ Mazeikiy; daugiausiai respondenty
yra jgije aukstajj i$silavinimg (atitinkamai 40,4 proc. ir 40,1 proc.); pagal uzimtumg — daugiausiai
specialisty (24,5 proc. ir 31,3 proc.).

Juridiniy asmeny demografiniai rodikliai pateikti 14 priede.
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18 lentelé. Apklausoje dalyvavusiy fiziniy asmeny demografiniai duomenys
(tyrimo duomenys, N** = 276)

Akmenés r. sav. Mazeikiy r. sav.

N Proc. N Proc.
Asmuo Fizinis asmuo 94 90,4 182 89,2
. Vyras 36 38,3 55 30,2

Lytis -

Moteris 58 61,7 127 69,8
18-24 m. 4 4,3 1 0,5
25-34 m. 9 9,6 15 8,2
. 35-44 m. 22 23,4 44 24,2
AmZius 45-54 m, 33 35,1 52 28,6
55-64 m. 16 17,0 57 31,3
65 m. ir daugiau 10 10,6 13 7,1
Pradinis, pagrindinis 3 3,2 11 6,0
Lsimokslinimas Vidurinis, specialusis vidurinis 17 18,1 37 20,3
Aukstesnysis 36 38,3 61 33,5
Aukstasis 38 40,4 73 40,1
Vadovas, jmonés savininkas 4 4,3 10 55
Tarnautojas 14 14,9 25 13,7
Specialistas 23 24,5 57 31,3
Darbininkas, tikininkas 17 18,1 20 11,0
UZsiémimas Paslaugy sektoriaus darbuotojas, pardavéjas 13 13,8 18 9,9
Pensininkas 11 11,7 28 15,4
Bedarbis 7 7.4 21 11,5
Moksleivis, studentas 4 43 1 0,5
Kita 1 1,1 2 1,1
. . Individualios veiklos pazyma 5 5,3 3 1,6
'“d"{'ﬁ“a" Verslo liudijimas 10 10,6 5 2,7
veria Ukininko paZyméjimas 9 9,6 5 2,7
B Miestas (rajono centras) 33 35,1 91 50,0
ijigil?ojl Miestas, miestelis (ne rajono centras) 38 40,4 63 34,6
Kaimas 23 24,5 28 154

Kreipimosi j savivaldybés administracija daznis, forma ir tikslas. Pirmaisiais trimis anketos
klausimais siekta suZinoti apie paslaugy vartotojy lankymosi savivaldybés administracijoje daznuma,
kreipimosi forma bei tiksla.

Respondenty atsakymy j klausimg ,, Kaip daznai kreipiatés j rajono savivaldybés administracijq
(toliau — Administracija) dél paslaugy? *“ duomenys pateikiami 19 lenteléje.

19 lentelés duomenys rodo, kad daugelis respondenty i savivaldybés administracijg kreipiasi reciau
nei karta per metus: 47,1 proc. — Akmenes; 52,6 proc. — Mazeikiy; beveik po lygiai respondenty
atskiruose rajonuose j savivaldybés administracijg kreipiasi kartg per metus ir dazniau: Akmenés rajone

26 proc. ir 26,9 proc.; Mazeikiy — 23,4 proc. ir 24 proc.

14 Dydis parodo, kiek pagal i §j konkrety klausima buvo apdorota stebiniy.
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19 lentelé. Kreipimosi j savivaldybés administracijg dél paslaugy daznis
(tyrimo duomenys, N = 308)

Akmenés r. sav. | MazZeikiy r. sav. IS viso
Kreipimosi j savivaldybés administracija dél
paslaugy daZnis
Daznis % Daznis % Daznis %
Reciau nei karta per metus 49 47,1% 113 55,40% 162 52,60%
Karta per metus 27 26,0% 45 22,10% 72 23,40%
Dazniau nei karta per metus 28 26,9% 46 22,50% 74 24,00%

Atsakydami ] klausimg ,,Kokia forma kreipétés | Administracijg dél paslaugy?* respondentai

galéjo pazyméti kelis atsakymo variantus. Duomenys pateikiami 2 pav.

Atvyko finstitucija ar istaig)  p—— 71550

Kreipési telefonu gy 25608/0%

ISsiunté prasyma/kreipimasi 7.4%
elektroniniu pastu El 96%

Kreipési per elektronines paslaugas (p 3.4%
=0,001) N 13,5%

ISsiunté prasyma/Kkreipimasi pastu m 3%62/0

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Mazeikiy r. sav. B AKkmenés r. sav.

2 pav. Respondenty kreipimosi i savivaldybés administracija forma

(tyrimo duomenys, N = 308)

Galima teigti, kad dauguma paslaugy vartotojy patys atvyko j savivaldybés administracijg: 76
proc. — Mazeikiy rajono, 71,2 proc. — Akmenés. Kitas gana populiarus kreipimosi biidas — skambutis
telefonu, tokj pasirinko 24 proc. mazeikiskiy ir 26 proc. akmeniskiy. Toliau pagal bendra dazni:
kreipimasis elektroniniu pastu (17 proc.); pasinaudojo e. paslaugomis (16,9 proc.); iSsiunté pastu (10,2
proc.). Statistiskai reik§mingas skirtumas!® (p = 0,001) tarp pasinaudojusiyjy e. paslaugomis:
Mazeikiuose jy dalis sudaro 3,4 proc. respondenty, Akmenéje — 13,5 proc.

Atsakydami | klausimg ,,Kokiu tikslu kreipétés | Administracijg?* respondentai galéjo pazyméti
kelis atsakymo variantus bei nurodyti savaji. Apklausos duomenys, pateikiami 3 pav., rodo, kad daugelis

respondenty 1§ abiejy rajony pateikeé praSymus (60,8 proc. mazeikisSkiy ir 48,1 proc. akmeniskiy),

15 Statistinés paklaidos tikimybés p kritiné riba parodo, koks yra leistinas statistiniy sprendimy paklaidos dydis. Visi
statistiniai sprendimai, netenkinantys salygos p < =0.05 arba p < = 0.01 traktuojami kaip nepagrijsti.
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kreipési konsultacijos (atitinkamai 30,4 ir 38,5 proc.); kreipési d¢l informacijos pateikimo (25,5 ir 31,7
proc.); maziausias Yra pateikusiy skundg asmeny kiekis (9,3 ir 9,6 proc.).
Skirtumas tarp dviejy rajony paslaugy vartotojy, savivaldybés administracijai pateikusiy

praSymus, yra statistiSkai reikSmingas (p = 0,03).

Pateiké pradyma (p=0.03) p— 15,1000

Kreipési kOllSllltaCijOS H’Ll??éoys%

Kreipési dél informacijos pateikimo i‘r"g%%

Pateiké skunda g 9200

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

Mazeikiy r. sav. m Akmenés r. sav.

3 pav. Respondenty kreipimosi i savivaldybés administracija tikslas

(tyrimo duomenys, N = 308)

Atskiry paslaugos kokybés kriteriju ir bendrasis suteiktos paslaugos vertinimas. Apklausos
anketos 4-9 klausimais sickta suzinoti, kaip vartotojai jvertino atskirus paslaugos kriterijus: vietos
patogumo (4 klausimas), priémimo laukimo laiko (5), paslaugos suteikimo grei¢io 6), darbuotojy
mandagumo (7), suteiktos informacijos pakankamumo (8) ir aiskumo (9), 0 taip pat —kaip vertina bendra
aptarnavimo kokybe (12). Bendri abiejy rajony respondenty apklausos duomenys pateikiami 15 priede,
duomenys pagal rajonus — 4 pav.

Akivaizdu, kad Akmenés rajono savivaldybés paslaugy vartotojai palankiai vertina visus jiems
suteiktos paslaugos kriterijus. Jy pateikti teigiami vertinimai (reikSmés ,,Visi§kai patenkintas® ir
,» Veikiau patenkintas‘) virSija neigiamus (,,Veikiau nepatenkintas® ir ,,VisiSkai nepatenkintas*) daugiau
nei keturis kartus. Labiausiai vartotojus tenkina (98,1 proc. respondenty) paslaugos suteikimo vieta, tiek
pat — ir atsakiusiyjy, kad buvo aptarnauti mandagiai. KritiSkiausiai vertintas reikiamos informacijos
suteikimo bei informacijos aiskumo ir suprantamumo Kkriterijus — §ias pozicijas neigiamai jvertino
atitinkamai 16,3 ir 17,3 proc. respondenty.

Bendrg aptarnavimo kokybe Akmenés rajono savivaldybés gyventojai jvertino taip — 90,4 proc.

respondenty aptarnavimo kokybé visiskai patenkino arba veikiau patenkino.
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Suteiktos informacijos aiSkumas ir T S /4 0020
suprantamumas 82,7%
. . . L 75,509%
Reikiamos informacijos suteikimnmas .
86,309
Mandagumas 1 — | 9&;1%

i itic  ——— 33070
Aptarnavimo greitis

Priémimo laukimo trukmé 93.3%

C —— 853070
Lengva surasti 98,1%

Bendras pasitenkinimas aptarnavimo koky /e — 78'900/%0 4%

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

® MaZeikiy r. sav. Akmenés r. sav.

4 pav. Teikiamy paslaugy kriteriju ir bendras aptarnavimo kokybés vertinimas

(tyrimo duomenys, N = 308)

Respondentai 1§ Mazeikiy rajono savivaldybés tiek atskirus paslaugy kokybés kriterijus, tiek
pasitenkinimg bendra aptarnavimo kokybe linke vertinti kritiSkiau. Maziausiai teigiamy vertinimy
susilauké paslaugos kriterijus ,,Suteiktos informacijos aiSkumas ir suprantamumas® (76 proc. teigiamy
vertinimy), ,,Reikiamos informacijos suteikimas* (75,5 proc.). Palankiausiai jvertinta paslaugy teikimo
vieta (87,7 proc.), priémimo laukimo trukmé (87,3 proc.), darbuotojy mandagumas (86,3 proc.).

78,9 proc. respondenty visiSkai patenkinti arba veikiau patenkinti bendra aptarnavimo kokybe.

Problemos sprendimo vertinimas. 10 klausimu siekta i$siaiskinti, kaip buvo i$sprestos paslaugos
vartotojy problemos: i$ karto, per kelis kartus, gal reikéjo kreiptis j aukStesne instancijg. Respondenty
atsakymy duomenys pateikti 20 lenteléje.

20 lentelé. Vartotojy problemy sprendimo greicio vertinimas
(tyrimo duomenys, N = 308)

Akmenés r. sav. | MazZeikiy r. sav. IS viso
Problemos sprendimo greitis .. .. ..
Daznis % Daznis % Daznis %
I$sprestos i§ karto 53 51,0% 86 42,20% | 139 | 45,10%
I$sprestos per kelis kartus 37 35,6% 82 40,20% | 119 | 38,60%
Reikéjo kreiptis j auksStesne instancija 11 10,6% 32 15,70% 43 14,00%
Kita 3 2,90% 4 2,00% 7 2,3%

Duomenys rodo, kad beveik pusés respondenty problemos abiejy rajony savivaldybiy
administracijose buvo issprestos i8 karto (45,1 proc.). Tokiy paslaugy vartotojy daugiau yra Akmenés

rajone (51 proc.) nei Mazeikiy (42,2 proc.). Su situacija, kad jy problema iSspresta per kelis kartus,
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susiduré 35,6 proc. apklausoje dalyvavusiy Akmenés rajono gyventojy ir 38,6 proc. respondenty i
Mazeikiy. Kas deSimtam akmeniskiui ir kas septintam mazeikiskiui dél problemos sprendimo teko
kreiptis j aukStesne instancija.

Atsakydami j klausimg apie jy problemy sprendimg savivaldybés administracijose, respondentai
galéjo pateikti savo atsakymo variantg. Du respondentai teigé, kad problema liko neisspresta, vienas —
kad buvo isspresta tik i$ dalies, vienas nesulauké atsakymo. Pazymétina respondento i§ Mazeikiy
pastaba, kad problema buvo iSspresta tik tuomet, kai jis pats informavo darbuotoja apie jstatymo
pokycius.

Atsakydami j 11 klausimg ,,Ar Jus patenkino Administracijos atsakymai ] Jiisy praSymus?“,
respondentai turéjo jvertinti dvi pozicijas: ar jie sulauké tokio Administracijos atsakymo (sprendimo),
kokio tikéjosi; ar atsakymai buvo aiskis ir iSsamais. Duomenys apie respondenty atsakymus j §j klausima

pateikti 5 pav.

I, 71196

Atsakymai aiskiis ir iSsamiis

84,6%
71,1%
Atsakymai tokie, kokiy tiketasi H HNNMEREEER, .
sakymai tokie, kokiy tikétasi 82.7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

®m Mazeikiy r. sav. Akmenés r. sav.

5 pav. Administracijos sprendimo ir atsakymo vertinimas

(tyrimo duomenys, N = 308)

Akivaizdu, kad ketvirtadalis respondenty liko nepatenkinti Siuo paslaugos aspektu — jie nesulauké
norimo sprendimo, o atsakymai buvo neaiskis ir neiS§samiis. Respondenty, nepatenkinty savivaldybés
administracijos sprendimu, daugiau yra Mazeikiy rajono savivaldybéje (28,9 proc.), maziau — Akmenés

savivaldybéje (17,3 proc.).

Savivaldybés administracijos veiklos poky€iuy vertinimas. 13 klausimu siekta iSsiaiSkinti
respondenty nuomong apie savivaldybiy administracijy veiklos pokycius paslaugy teikimo srityje per
trejus pastaruosius metus. Pateikti atsakymy variantai: veikla geréjo; blogéjo; nesikeité.

Respondenty vertinimo duomenys pateikti 6 pav.

Daugiau nei pus¢ abiejy rajony gyventojy mano, kad savivaldybiy administracijy veikla nesikeite
(Akmenés — 56,7 proc.; Mazeikiy — 61,3 proc.). 17,2 proc. mazeikiskiy mano, kad savivaldybés
administracijos veikla blogéjo, tarp Akmenés rajono gyventojy tokiy respondenty beveik dvigubai

maziau — 9,6 proc. Trecdalis respondenty i§ Akmenés rajono mano, kad savivaldybés administracija
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dabar geriau teikia paslaugas nei pries trejus metus, tokios pat nuomonges yra penktadalis mazeikiskiy

(21,5 proc.).

Mazeikiy r. sav. 21,5% 7L 61,3%
Akmenés r. sav. 33,7% Qééc % 56,7%

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

Geréjo i: Blogéjo m Nesikeité

6 pav. Savivaldybés administracijos veiklos poky¢iu vertinimas

(tyrimo duomenys, N = 308)

»Vieno langelio* veiklos vertinimas. 15 ir 16 klausimais bandyta iSsiaiSkinti respondenty pozitirj
1 ,,vieno langelio“ padaliniy darbg. Paslaugy vartotojams buvo pasitlyta jvertinti teiginj, kad
savivaldybés administracijos ,,vieno langelio” padaliniai padeda Zmonéms greiCiau iSspresti jiems
rapimus klausimus (7 pav.). Beveik ketvirtadalis respondenty (24 proc.) pasirinko teigiamg atsakymo

variantg: Akmenés rajono savivaldybés paslaugy vartotojai 85,6 proc., MaZzeikiy rajono — 71,1 proc.

Mazeikiy r. sav. 71,1 28,9

Akmenés r. sav. 85,6 14,4

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

,»Vieno langelio“ pozityvus vertinimas  ®,,Vieno langelio“ negatyvus vertinimas
7 pav. ,,Vieno langelio“ veiklos jtakos paslaugy kokybei vertinimas
(tyrimo duomenys, N = 308)

16 klausimu respondenty buvo papraSyta jvertinti ,,vieno langelio* padaliniy darbuotojy
profesionalumg, elgesj, etikos principy laikymagsi. Abiejy savivaldybiy respondenty vertinimai

pateikiami 8 ir 9 pav.
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Akmenés rajono savivaldybés administracijos ,,vieno langelio* darbuotojus respondentai jvertino
taip: 86,6 proc. visiskai pritaria ir veikiau pritaria, kad jie gerai iSmano savo darba; 85,6 proc. mano, kad

darbuotojai gerbia zmones; 82,7 proc. — kad sgziningai atlieka savo pareigas.

... saZiningai atlieka savo pareigas 38,5 44,2 12,50 4.8
... gerbia Zmones 39,4 46,2 7,70 6,7
... gerai iSmano savo darba 38,5 48,1 11,50 1,9
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Akmenés r. sav. visi§kai pritaria B Akmenés r. sav. veikiau pritaria
Akmenés r. sav. veikiau nepritaria AKkmenés r. sav. visiSkai nepritaria

8 pav. Akmenés rajono savivaldybés administracijos ,,vieno langelio* darbuotojy vertinimas

(tyrimo duomenys, N = 104)

Mazeikiy rajono savivaldybés ,,vieno langelio® darbuotojus respondentai jvertino Siek tiek
kritiSkiau, 9 pav. matyti, kad yra rySkesnis atotriikis tarp vertinimo kategorijy. Darbuotojy
profesionalumg teigiamai jvertino (visiSkai pritaré ir veikiau pritaré) 75,9 proc. apklaustyjy, pagarba

Zmonéms — 65,2 proc., s3ziningg pareigy atlikima — 58,8 proc.

... s3Ziningai atlieka savo pareigas 25 33,8 29,90 11,3
... gerbia Zmones 25,5 39,7 25,00 9,8
... gerai iSmano savo darba 27,4 48,5 16,7 7,4
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Mazeikiy r. sav. visiS§kai pritaria B Mazeikiy r. sav. veikiau pritaria
Mazeikiy r. sav. veikiau nepritaria Mazeikiy r. sav. visiSkai nepritaria

9 pav. MaZeikiy rajono savivaldybés administracijos ,,vieno langelio“ darbuotoju vertinimas

(tyrimo duomenys, N = 204)

Taigi tik kas aStuntas respondentas i§ Akmenés neigiamai arba veikiau neigiamai vertina ,,vieno
langelio* darbuotojy profesionaluma, elgesi su klientais ir darbo etikos paisymg. Tarp apklausty
mazeikiskiy kritiSkg pozitrj iSreiske Siek tiek daugiau asmeny: trys ketvirtadaliai pozityviai jvertino
profesionaluma, Siek tiek daugiau nei pusé — sgziningg darbg. Pastebétina ir tai, kad didziausius ir
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maziausius teigiamus vertinimus abiejy rajony respondentai skyré toms pacCioms pozicijoms:
profesionalumui ir sgziningumui.

Priklausomybés rysiai tarp paslaugy kokybe apibiidinanciy kintamyjy. Siekiant nustatyti
kintamyjy, apibiidinanciy paslaugy kokybés kriterijus, sgsajas, buvo atlikta koreliaciné analizé —
apskaiciuoti Pirsono (Pearson) tiesinio rysio koreliacijos koeficientai. Koreliacijos koeficiento reik§més
gali kisti nuo -1 iki 1. Kuo koeficientas ariau vieneto, tuo rySys tarp kintamyjy yra stipresnis.

Koreliacijos analizés duomenys (zr. 16 priedg) leidzia teigti, kad didziausig jtaka (Stiprus
koreliacijos rySys) bendram pasitenkinimui aptarnavimo kokybe daro vartotojui palankis sprendimai (r
= 0,772); suteiktos informacijos aiSkumas ir suprantamumas (r = 0,720); o taip pat — ,,vieno
langelio* darbuotojy profesionalumas (r = 0,740), empatiskumas (r = 0,716), sagziningumas (r = 0,705),
mandagumas (r = 0,668) ir reikiamos informacijos suteikimas (r = 0,698).

Vidutinio stiprumo koreliacinis rySys pastebétas tarp bendro pasitenkinimo aptarnavimo kokybe
ir vartotojy aptarnavimo greicio (r = 0,546), priémimo laukimo trukmés (r = 0,525), patogios paslaugos
suteikimo vietos (r = 0,474).

,» Vieno langelio padalinio vertinimui didziausig jtaka daro darbuotojy empatiskumas (r = 0,670),
profesionalumas (r = 0,662) ir sgziningumas (r = 0,619), 0 taip pat — vartotojui palankis sprendimai (r
=0,610).

Siek tiek silpnesnis koreliacinis rySys pastebétas tarp ,,vieno langelio* padalinio vertinimo ir
paslaugos vartotojui suteiktos informacijos aiSkumo bei suprantamumo (r = 0,583), reikiamos
informacijos suteikimo (r = 0,562), darbuotojy mandagumo (r = 0,521), aptarnavimo grei¢io (r = 0,455),
priémimo laukimo trukmés (r = 0,426), patogios paslaugos suteikimo vietos (r = 0,410).

,»Vieno langelio® darbuotojy profesionalumas stipriu koreliaciniu rySiu susijgs su vartotojui
palankiais sprendimais (r = 0,667), suteiktos informacijos aiSkumu ir suprantamumu (r = 0,583),
reikiamos informacijos suteikimu (r = 0,652). Maziau reik§mingi: mandagumas (r = 0,594), aptarnavimo
greitis (r = 0,465), priémimo laukimo trukmé (r = 0,470), patogi paslaugos suteikimo vieta (0,443).

,Vieno langelio“ darbuotojy mandagumo vertinimui didziausig jtakg daro vartotojui palanks
sprendimai (r = 0,0,666), suteiktos informacijos aiSkumas ir suprantamumas (r = 0,647), reikiamos
informacijos suteikimas (r = 0,620). Maziau reik§mingi: mandagumas (r = 0,577), aptarnavimo greitis
(r =0,450), priémimo laukimo trukmé (r = 0,472). Silpniausia jtaka pasizymi patogi paslaugos suteikimo
vieta (0,395).

,Vieno langelio“ darbuotojy sgziningumo vertinimg labiausiai Vveikia vartotojui palankis
sprendimai (r = 0,669), suteiktos informacijos aiSkumas ir suprantamumas (r = 0,638), reikiamos
informacijos suteikimas (r = 0,601). Siek tiek silpnesnis koreliacinis ry$ys pastebimas tarp darbuotojy
sgziningumo vertinimo ir mandagumo (r = 0,538), aptarnavimo grei¢io (r = 0,414), priémimo laukimo

trukmés (r = 0,424). Ir Siuo atveju silpniausias rySys — patogi paslaugos suteikimo vieta (0,372).
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Visi $ie jvardyti tiesioginés priklausomybés rySiai leidzia teigti, kad: a) didZiausig jtakg bendram
pasitenkinimui aptarnavimo kokybe daro vartotojui palankis savivaldybés administracijos sprendimai;
b) paslaugy teikéjy profesionalumas, asmeninés savybés bei etinés nuostatos daro didziausia jtaka

vartotojo pasitenkinimui gauta paslauga ir jos savybémis.

Savivaldybés administracijos doméjimasis paslauguy vartotoju nuomone ir jos rei§kimas.
14 anketos klausimo tikslas — issiaiskinti, ar per pastaruosius 12 ménesiy savivaldybiy administracijose
buvo dométasi respondenty nuomone dél teikiamy paslaugy kokybés. Atsakymy variantai —,,Taip* arba
»Ne“. 19 klausimu ,Jeigu dabar nusprestuméte pateikti savo sitilymus Jums svarbiu klausimu
savivaldybés administracijai, ar zinotuméte, kokiu biidu tai padaryti?* siekta suzinoti, ar paslaugy
vartotojai pakankamai informuoti, kokiais budais gali iSreiksti savo nuomone apie paslaugy kokybe,

pateikti sitilymus, kt. Respondenty pateikty atsakymy rezultatai — 10 pav.

Zinomi nuomoneés pareiskimo biidai 68,1%

(o= 0001 I ;o

Teirautasi paslaugy vartotojy nuomonés 11,3%

(p=000 I

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

Mazeikiy r. sav. B Akmenés r. sav.

10 pav. Doméjimasis paslaugy vartotoju nuomone ir nuomonés reiskimo biidai

(tyrimo duomenys, N = 308)

Respondenty atsakymai rodo, kad Akmenés rajono savivaldybéje beveik kas antro paslaugy
vartotojo teirautasi nuomonés apie paslaugy kokybe, Mazeikiy — tik kas devinto (tai patvirtinusiy
respondenty atitinkamai yra 44,2 proc. ir 11,3 proc.). Statistinés paklaidos tikimybés reik§mé (p = 0,000)
rodo, kad $is skirtumas yra statistiSkai reikSmingas, Akmenés respondenty atsakymai nuo mazeikiskiy
skiriasi net keturis kartus.

Akmenés rajono savivaldybés administracijos paslaugy vartotojai geriau Zino, kaip pateikti savo
nuomong apie paslaugy kokybe — 85,6 proc. respondenty j §j klausimg atsaké teigiamai. Mazeikiy rajono
savivaldybés gyventojai maziau informuoti apie nuomongs reiSkimo galimybe ir biidus (68,1 proc.).
Nors $is skirtumas statistiskai reikSmingas (p = 0,001), taciau néra toks didelis, kaip tarp 14 anketos
klausimo duomeny.

Respondenty atsakymy j 18 klausimg ,,Ar per pastaruosius 12 ménesiy Jus pareiSkéte nuomong
dél paslaugy kokybés? Jei taip, kokiais biidais tai padaréte?* duomenys pateikiami 11 pav.
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Apklausos duomenys rodo, kad per pastaruosius 12 ménesiy 70,1 proc. Mazeikiy rajono
savivaldybés administracijos paslaugy vartotojy savo nuomonés neisreiské. Tarp Akmenés rajono
gyventojy tokiy respondenty yra maziau — nuomonés neiSreiSké 49 proc. Daugiau nei penktadalis
akmeniSkiy (22,1 proc.) nuomone isreiSké vieSy renginiy metu, 17,3 proc. — internetu, 16,3 proc.
dalyvavo gyventojy apklausose. Siy keturiy pozicijy skirtumai tarp dviejy rajony respondenty yra
statistiSkai reikSmingi, nes Mazeikiy rajono savivaldybés administracijos paslaugy vartotojai yra gerokai
pasyvesni (kaip matyti 11 pav., p reikSmés varijuoja nuo 0,000 iki 0,005). NereikSmingas skirtumas tarp
nuomongs iSreiskimo, atvykus j jstaiga, per ziniasklaidos priemones, pateikus skundg ar praSyma. Pagal

Sias tris pozicijas sulaukta maziausiai respondenty atsakymuy.

Per 12 mén. savo nuomonés nepareiské 70,1%
(p = 0,000) I 49,0%

VieSy renginiy metu (p = 0,000) % 22.1%
Gyventoju apklausos metu (p = 0,005) ﬂ 16,3%
Internetu (p = 0,001) ﬂ 17,3%
Atvyko tiesiai j institucija/istaiga _5:‘71?{%/0

Pateiké skunda/prasyma g 3 8602%

Per Ziniasklaidos priemones g 34%%%
0% 20% 40% 60% 80%
Mazeikiy r. sav. m Akmenés r. sav.

11 pav. Paslaugy vartotojuy nuomonés iSreiSkimas

(tyrimo duomenys, N = 308)

Savivaldybés informacijos sklaida, vartotojy nuomonés formavimosi Saltiniai. 17, 18 ir 20
anketos Klausimais siekta iSsiaiSkinti, kokiais biidais savivaldybé prisideda prie paslaugy vartotojy
informavimo: kokiais informaciniais kanalais respondentai suzino jiems aktualias naujienas apie
savivaldybiy administracijy darba bei jos teikiamas paslaugas; kokie informacijos apie savivaldybés
veiklg Saltiniai vartotojams atrodo patikimi; ar jie yra pateike siilymy, vertinimy aktualiais klausimais.

Atsakydami j 17 klausimg ,,Ar per paskutinius 12 ménesiy Jis i$ kur nors gavote ar suzinojote
informacija apie Administracijos veiklg Jums aktualiais klausimais? Jei taip, tai i§ kokiy Saltiniy?*,
respondentai galéjo pazyméti vieng arba kelis atsakymo variantus i$ septyniy pateikty, o taip pat —
papildyti juos savais atsakymais. Respondenty atsakymy duomenys — 12 pav.

Kaip matyti 12 paveikslélyje, itin didelis atotriikis tarp Akmenés ir Mazeikiy savivaldybiy,
vertinant informacijos Saltinj — savivaldybés interneto svetaing. Daugiau nei pusé respondenty i$

Akmenés rajono (53,8 proc.) ja jvardijo kaip Saltinj, suteikiantj ziniy jiems aktualiais klausimais.
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Statistinés paklaidos tikimybés reik§mé (p = 0,000) liudija, kad Sis skirtumas statistiSkai reikSmingas.
StatistiSkai reikSmingais galima laikyti ir kitus respondenty pateiktus duomenis dél informavimo
Saltiniy: kategorijoje ,,Buvo teikiama, atvykus | savivaldybe ar senitinija“ (p = 0,001); ,,Buvo teikiama

telefonu* (p = 0,009); ,,Per 12 ménesiy tokios informacijos negavo/nesuzinojo* ((p = 0,005).

SuZinojo i§ savivaldybés interneto svetainés 20.9%
(p = 0,000) I 53,50
Vo 31,9%
Suzmom 1S lalkrascm I 26,9%
Per 12 mén. tokios informacijos 35,8%
negavo/nesuZinojo (p = 0,005) N 1) 0/,
Buvo teikiama atvykus i savivaldybe¢ ar 15,7%
senitinija (p =0,001) I 32 790
0,
SuZinojo is TV ar radijo g ﬂ’go/z
s _ 6,9%
Buvo teikiama telefonu (p = 0,009) =" 16 39
SuZinojo i§ interneto (iSskyrus savivaldybés 5,4%
svetaing) . 7,7%
0% 20% 40% 60%

Mazeikiy r. sav. B Akmenés r. sav.

12 pav. Informacijos $altiniy apie savivaldybés administracijos veikla ir paslaugas vertinimas

(tyrimo duomenys, N = 308)

Taigi statistiSkai reikSmingi kintamyjy dydziai, lyginant dviejy savivaldybiy respondenty
atsakymus apie informavimo S$altinius, pastebéti keturiose pozicijose. Tai leidzia teigti, kad Akmenés
rajono savivaldybés administracijos paslaugy vartotojai, prieSingai nei Mazeikiy, informacija gauna i§
savivaldybés interneto svetainés (53,8 proc. ir 29,9 proc.); dél informacijos du kartus dazniau atvyksta i
savivaldybés administracijg ar senitinijg (32,7 proc. ir 15,7 proc.); beveik tris kartus dazniau informacijos
teiraujasi telefonu (16,3 proc. ir 6,9 proc.). Tarp Akmenés rajono savivaldybés administracijos paslaugy
vartotojy beveik du kartus maziau ty, kurie informacijos negavo ar nesuzinojo i§ jokiy Saltiniy (20,2
proc. ir 35,8 proc.).

8 respondentai papildé anketos atsakymus: vienas teigeé, kad informacijg suzino i$ fiziniy asmeny,
kurie tuo doméjosi, vienas — i§ partijos nariy, jo draugy, dirbanciy savivaldybéje, keturi apklausoje
dalyvave asmenys teigé, informacijg suzinantys i§ pazjstamy zmoniy, du respondentai reikiama
informacijg suzino i8 $ig veikla reglamentuojanciy jstatymy, kity teisés akty.

20 klausimu siekta nustatyti, kokie Saltiniai apie savivaldybés veikla, paslaugas vartotojams atrodo
patikimi. Respondentams buvo pasitilyti 8 atsakymy variantai bei suteikta galimybé juos papildyti.

Respondenty pateikti duomenys — 13 pav.
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0,
Asmeniné patirtis _52'05/§ 7%

Artima aplinka (draugai, paZistami, 44.6%
giminés, Seimos nariai) I /6,20

KO'EgOS, bendradarbiai (p = 0,01) _29'4(%) 44.2%

Internetas (p = 0,000)  p———— 44,2%

Laikra§éiai, Zurnalai I 0 220%0%
. . 14,7%
Televizija, radijas  p— 01 204
Autoritetg visuomenéje turin¢iuy 18,1%
asmeny pasisakymai (p =0,027) N 8,7%
7,84%
B 288%

0% 20% 40% 60% 80%
Mazeikiy r. sav. B Akmenés r. sav.

Politologai, politikos apZvalgininkai

13 pav. Informacijos $altiniy apie savivaldybés veikla, paslaugas patikimumo vertinimas

(tyrimo duomenys, N = 308)

Akivaizdu, kad daugiau nei pusé respondenty i§ abiejy rajony linke vadovautis asmenine patirtimi
(Akmenés — 58,7 proc.; Mazeikiy — 52 proc.), beveik pusé (atitinkamai 46,2 proc. ir 44,6 proc.) —artimos
aplinkos vertinimais.

Statistiskai reikSmingas skirtumas (p = 0,000) tarp dviejy rajony paslaugy vartotojy pozitrio }
interneto patikimuma (Akmenés — 44,2 proc.; Mazeikiy — 22,5 proc.), taip pat — informacijos, kurig jiems
suteikia kolegos, bendradarbiai, svarbg (atitinkamai 44,2 ir 29,4 proc.; p = 0,01).

StatistiSkai reikSmingas poZilirio } autoritetingy visuomenés Zzmoniy pasisakymy patikimuma
skirtumas (p = 0,027): mazeikiskiai jais linke pasitikéti labiau (18,1 proc.) nei respondentai i§ Akmenés
(8,7 proc.).

Pastebétina, kad ziniasklaidos priemonés (radijas, televizija ir spauda) respondentams atrodo
maziau patikimi informavimo $altiniai nei artima asmenin¢ aplinka ir internetas. LaikraS¢ius nurodé kas
ketvirtas respondentas i§ Mazeikiy, kas penktas Akmenés rajono gyventojas reikiamos informacijos
gauna i$ televizijos, radijo ir spaudos. Maziausiai abiejy rajony respondentai pasitiki informacija, kuria

teikia politologai, politikos apzvalgininkai.
Kiekybinio tyrimo rezultaty apibendrinimas. ISanalizuoti ir susisteminti kiekybinio tyrimo

(anketinés apklausos) duomenys, pateikiami 21 lenteléje. Joje nurodomas tiriamas objektas, abiejy

rajony respondenty vertinimo duomeny panasumai ir skirtumai.
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21 lentelé. Kiekybinio tyrimo duomeny analizés apibendrinimas

Tiriamas objektas

PanaSumai

Skirtumai

Paslaugos vartotojo
demografinis portretas

Savivaldybiy administracijy
paslaugomis dazniausiai naudojosi
abiejy ly¢iy 35-64 mety amziaus
fiziniai asmenys, igije vidurinj,
aukstesnjjj arba aukstaji
i8silavinima, dirbantys ir
gyvenantys rajono centre arba
rajone.

Kreipimosi daznis,
forma, tikslas

Pusé vartotojy i administracija
kreipiasi reciau nei kartg per metus;
asmeniSkai atvyksta 7 i§ 10-ies,
ketvirtadalis apklaustyjy kreipiasi
telefonu; daugiau nei pusé pateikia
praSyma, 9 proc. — skunda.

Akmenés r. beveik penkis kartus daugiau
vartotojy, pasinaudojusiy e. paslaugomis,
nei Mazeikiy (14 proc. ir 3 proc.)
Akmenés r. praSymus pateiké 48 proc.,
Mazeikiy r. — 61 proc. respondenty.

Paslaugos kokybés
kriterijy vertinimas,
pasitenkinimo paslauga
lygmuo

Geriausiai jvertinti Kriterijai: vietos
patogumas, darbuotojy
mandagumas, priémimo laukimo

trukme, paslaugos suteikimo greitis.

Kritiskiausiai — informacijos
suteikimas.

Bendro pasitenkinimo paslaugos kokybe
lygmuo Akmenés r. savivaldybéje — 90
proc., Mazeikiy r. — 79 proc.

Vartotojo problemos

Beveik pusés respondenty

D¢l sprendimo j aukstesne instancija teko

sprendimas problemos savivaldybiy kreiptis 11 proc. Akmenés r. ir 16 proc.
administracijose Mazeikiy r. respondenty.
buvo issprestos i$ karto.
Vartotojy Ketvirtadalis respondenty Nepatenkintyjy sprendimu Mazeikiy r.
pasitenkinimas nesulauké norimo sprendimo; savivaldybéje — 29 proc., Akmenés .
sprendimu atsakymai buvo neaiskiis ir savivaldybéje —17 proc.

neis$samus.

Administracijos veiklos
poky¢iy vertinimas

Daugiau nei pusé respondenty
mano, kad savivaldybiy
administracijy veikla per trejus
metus nesikeité.

Kad administracijos veikla bloggjo, teigeé
17,2 proc. Mazeiky r. ir 9,6 proc. Akmenés
r. gyventojy.

,»Vieno langelio®
personalo darbo
vertinimas

DidZiausio teigiamo jvertinimo
sulauké darbuotojy
profesionalumas, maziausio —
saziningumas.

Akmenés r. savivaldybés ,,vieno langelio®
darbuotojy kompetencijas teigiamai vertina
85 proc., Mazeikiy — 60 proc. respondenty.

Administracijos
doméjimasis paslaugy
vartotojy nuomone

44 proc. Akmenés r. respondenty teirautasi
nuomonés apie paslaugy kokybe, Mazeikiy
r.— 11 proc. Kaip ja pateikti, zino 86 proc.
Akmenés r. ir 68 proc. Mazeikiy r.

gyventoju.

Vartotojy nuomoneés
reiskimas

Per 12 ménesiy nuomonés neisreiské

70 proc. Mazeikiy r. paslaugy vartotojy

ir 49 proc. — Akmenés r.

17 proc . akmeniskiy jg iSreiSké internetu,
Mazeikiy r. — 5proc.

Administracijos
informacijos sklaida

54 proc. Akmenés r. ir 5 proc. Mazeikiy r.
respondenty reikiamg informacijg suzino i$
savivaldybés svetainés.

Vartotojy nuomone
formuojantys veiksniai

55 proc. respondenty vadovaujasi
asmenine patirtimi, 45 proc. —
artimos aplinkos vertinimais.

Interneta patikimu saltiniu laiko 44 proc.
Akmenés r. ir 23 proc. Mazeikiy r.
respondenty.
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Rezultaty palyginimas. Svarbiausius kiekybinio tyrimo rezultaty duomenis (vertinimo
panaSumus ir skirtumus) tikslinga palyginti su Salyje vykdyto tyrimo ,Pasitik¢jimo valstybés ir
savivaldybiy institucijomis ir jstaigomis ir aptarnavimo kokybés vertinimas® rezultatais (UAB RAIT,
2015). Tai paskutinis VRM uzsakymu atliktas tyrimas, kurio objektas i§ dalies atitinka Siam darbui
parengto kiekybinio tyrimo objekta. Rengiant kiekybinio tyrimo dalyviy apklausos anketa, kaip jau
minéta, vadovautasi RAIT klausimynu, ta¢iau ne visas pozicijas galima lyginti.

Lyginant Siam darbui atlikto ir RAIT (2015) tyrimy duomenis, konstatuota:

Labiausiai skiriasi j savivaldybes dél paslaugos atvykstanciy respondenty dalis (Akmenés r. — 71
proc; Mazeikiy r. —76 proc., RAIT — 94 proc.) bei pateikusiyjy skundg dalis (Akmenés ir Mazeikiy r. —
po 9 proc.; RAIT — 3 proc.).

Abiejy rajony respondentai kritiSkiau vertino paslaugos kokybés kriterijy — informacijos
suteikima, jos aiSkumg ir pakankamumg — 72 proc., (RAIT — 94 proc.); bendras pasitenkinimas
paslaugos kokybe Akmenés r. (90 proc.) Siek tiek virSija RAIT tyrimo duomenis (87 proc.), o Mazeikiy
r. — gerokai mazesnis (79 proc.).

D¢l vartotojo problemos sprendimo j auksStesne instancija teko kreiptis 11 proc. Akmenés r. ir 16
proc. Mazeikiy r. paslaugy vartotojy, (RAIT — 5 proc.).

Kad administracijos veikla blogé¢jo, teigé 17 proc. Mazeikiy r. paslaugy vartotojy ir 11 proc.
Akmenés; RAIT duomenimis, tokiy respondenty dalis — 6 proc.

Sio tyrimo dalyviai aktyviau reiské savo nuomong dél savivaldybés veiklos: nepareiskusiy
nuomongs respondenty dalis Akmenés r. — 49 proc., Mazeikiy r. — 70 proc., (RAIT — 83 proc.).

Reikiamos informacijos apie savivaldybes veikla visiSkai negavo 36 proc. MaZeikiy r. apklaustyjy
ir 20 proc. Akmenés r. (RAIT —52 proc.).

Itin didelis skirtumas pastebétas, vertinant informacijos apie savivaldybés veikla sklaidos Saltinius:
reikiamg informacijg i§ savivaldybés interneto svetainés suzino 54 proc. Akmenés r. respondenty, 5 proc.
— Mazeikiy r., (RAIT — 11 proc.).

Galima teigti, kad Akmenés rajono paslaugy vartotojai geriau nei mazeikiskiai ir Salies
savivaldybiy gyventojai vertina savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy kokybe; yra labiau

informuoti; savivaldybés interneto svetaing laiko patikimu informacijos apie paslaugas Saltiniu.

4.4. Tyrimo apibendrinimas ir diskusija

Tiriant Akmenés ir Mazeikiy rajony savivaldybiy administracijy teikiamy paslaugy kokybés
valdyma, buvo atlikta Sios srities dokumenty analizé, kokybinis tyrimas (eksperty interviu) ir kiekybinis
tyrimas (paslaugy vartotojy anketiné apklausa). AprasSius kiekvieng empirinj tyrima, darbe pateiktas jo
apibendrinimas, kurio tikslas — jvertinti svarbiausius paslaugy kokybés valdymo aspektus, iSryskinti
savivaldybiy administracijy veiklos panasumus ir skirtumus.
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Diskusijos tikslas — susieti atliktus tyrimus su darbo teoriniais sprendimais ir patvirtinti arba

paneigti ginamuosius teiginius.,

Paslaugy kokybés veiksniy jtaka vartotojuy pasitenkinimui. Teoriniais sprendimais nustatyta,
kad paslaugy kokybé analizuojama pagal svarbiausias jos charakteristikas: teikimo procesa, darbuotojy
pasirengimg ir profesionaluma, tinkama aplinka, vartotojy pasitenkinima lemiancius kriterijus. Nuolat
stebint teikiamy paslaugy kokybe, galima pasiekti rezultaty ne tik Sioje srityje — kokybiskos paslaugos
garantuoja vartotojy (pilieciy) pasitikéjima visa savivaldos institucija.

Kokybinio tyrimo dalyviai — savivaldybiy vadovai ir administracijy skyriy vedéjai jvardijo, kad
svarbiausi paslaugy kokybés veiksniai, skatinantys vartotojy pasitenkinimg, yra susij¢ su bendraisiais
paslaugy kokybés vertinimo kriterijais: darbuotojy profesionalumu ir jgiidziais; darbuotojy pozitriu j
klientg ir jy elgsena; paslaugos teikimo patogumu ir lankstumu; patikimumu ir pasitikéjimu, 0
svarbiausia jy jgyvendinimo priemoné — savivaldybés administracijos darbuotojy kvalifikaciniai
mokymai, profesiniy, komunikaciniy ir asmeniniy kompetencijy tobulinimas.

Kiekybinis tyrimas parodé¢, kad abiejy rajony paslaugy vartotojai palankiausiai jvertino Siuos
paslaugy kokybés veiksnius: vietos patoguma, darbuotojy profesionalumg ir mandaguma, priémimo
laukimo trukme, paslaugos suteikimo greitj, 0 kritiSkiausiai — suteiktos informacijos pakankamumag ir
aiSkumg. Tyrimas taip pat parodé¢, kad paslaugy teikéjy profesionalumas, asmeninés savybés bei etinés
nuostatos daro didziausig jtakg bendram vartotojo pasitenkinimui gauta paslauga.

Taigi, galima teigti, kad savivaldybiy administracijy vadovy nuostatos dél svarbiausiy paslaugy
kokybés veiksniy ir institucijose jgyvendinamos kokybés uztikrinimo priemonés lemia vartotojy
pasitenkinimg paslaugy kokybe ir palanky vertinima.

Kiekybinis tyrimas parode, kad paslaugy teikéjy profesionalumas, asmeninés savybeés bei etinés
nuostatos daro didziausig jtaka bendram vartotojo pasitenkinimui gauta paslauga. Abiejy tyrimy
duomenys sutampa ir neprieStarauja teoriniams sprendimams.

Paslaugy kokybés vadyba: ,,vieno langelio“ metodas. Pagal teorinius sprendimus, ,,vieno
langelio® metodas — populiariausias administraciniy paslaugy teikimo bei jy kokybés uztikrinimo
modelis tiek valstybés, tiek savivaldybiy vieSojo administravimo subjekty veikloje. Jis leidzia
koordinuoti paslaugy teikima, stebéti jy kokybe, Salinti klititis, 0 Svarbiausia — palengvina paslaugy
vartotojy administracing nastg.

Kokybinio tyrimo duomenimis, abiejose savivaldybése taikomas paslaugy kokybés valdymo
metodas — ,,vienas langelis®, kity metody kol kas neplanuojama jdiegti. Eksperty nuomone, $is metodas
padeda taupyti vartotojy ir administracijos isteklius, prisideda prie specialisty darbo koordinavimo,

palengvina paslaugy teikimo kontrole, mazina korupcijos galimybes.
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Ekspertai akcentavo ir ,,vieno langelio* problemas: bloga Salies duomeny baziy prieinamuma,
sudétingg administraciniy paslaugy centralizavimg. Kiekybinis tyrimas parodé, kad ,viena
langelj* palankiai vertina 86 proc. paslaugy vartotojy i§ Akmenés rajono ir 71 proc. — i$§ Mazeikiy.

Taigi galima teigti, kad ,,vienas langelis* — metodas, kuriuo $iuo metu patenkinti tiek abiejy rajony
savivaldybiy administracijy paslaugy teikéjai, tiek jy vartotojai. Teiginys atitinka teorinius sprendimus.

E. paslaugy teikimas. Teoriniai sprendimai leido padaryti i§vada, kad elektroninis valdymas ir e.
paslaugy teikimas — viena svarbiausiy ir problemiskiausiy viesojo sektoriaus veiklos sri¢iy. Problemas
lemia vieningos e. paslaugy teikimo sistemos trilkumas; savivaldybéms suteikta galimybé nuspresti, kaip
struktdrizuoti, jvardyti bei aprasSyti e. paslaugas; sudétingi reikalavimai vartotojams. Vartotojai e.
paslaugomis nelink¢ naudotis dél minéty pertekliniy reikalavimy; prasto IT iSmanymo.

Dokumenty analizé parodé, kad abiejy rajono savivaldybiy administracijos j elektroning erdve jau
yra perkelusios 80 proc. teikiamy paslaugy, Akmenés rajono savivaldybé sukiiré SiuolaikiSskg interneto
svetaing, pripazintg viena geriausiy Salyje, Salia ,,vieno langelio* padalinio jrengé interneto prieigas.
Ekspertai i$ Sio rajono nurodé, kad e. paslaugy kokybe uztikrina ne tik paslaugy perkélimas j elektroning
erdve, bet ir nuolatinis vartotojy informavimas, konsultavimas, kaip jomis naudotis.

Kiekybinis tyrimas atskleide, kad reikiamg informacija i§ savivaldybés interneto svetainés suzino
54 proc. Akmenés rajono respondenty, Mazeikiuose tokiy vartotojy — 5 proc., Salyje — 11 proc. (UAB
RAIT, 2015). Tyrimas parod¢, kad Akmenés rajone beveik 5 kartus daugiau respondenty pasinaudojo e.
paslaugomis nei Mazeikiy (atitinkamai 14 proc. ir 3 proc.).

Galima teigti, jog tyrimai parodé, kad e. valdymo problemos yra i§sprendziamos savivaldybei
gerinant IT prieinamuma, tobulinant savo svetaing¢ ir nuolat konsultuojant vartotojus. Teiginys
nepriestarauja teoriniams sprendimams.

Paslaugy kokybés tyrimai, vartotojy pasitenkinimo matavimas. Teoriniai sprendimai parodeé,
kad vartotojy pasitenkinimo paslaugomis tyrimai — butina paslaugy teikéjy, orientuoty j paslaugos
vartotojg, veiklos sritis, kuri skatina darbuotojy motyvacija ir gerina organizacijos jvaizdj. Yra jvairiy
priezasCiy, kurios gali trukdyti tirti vartotojy nuomong: nepakankami organizacijos iStekliai (1€Sos,
personalo kompetencija), baimé sulaukti aukstesnés valdZios reakcijos j trikumus, Kt.

Kokybinio tyrimo metu ekspertai pripazino, kad paslaugy kokybe tirti ir rezultatus skelbti skatina
svarbils motyvai (tarp jy — kokybés valdymo tobulinimas, darbuotojy motyvavimas ir jvertinimas),
taciau buvo akcentuota, kad vartotojy aktyvumas apklausose — itin menkas.

Pasak Mazeikiy rajono eksperty, savivaldybéje paslaugy kokybés tyrimai atliekami tiek, kiek to
reikalauja Salies teisés aktai, o dél pasyvaus vartotojy dalyvavimo tyrimo rezultatai nevertinami ir
nepristatomi. Jy teigimu, VRM rekomenduojama tyrimo metodika yra sudétinga ir netinkama, o uzsakyti

1S§samiy tyrimy neleidzia riboti savivaldybés istekliai.
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Ekspertas i§ Akmenés rajono savivaldybés teigé, kad administracija savomis jégomis stengiasi
kelis kartus per metus ir jvairiais buidais tirti teikiamy paslaugy kokybe bei vieSinti tyrimy rezultatus.

Kiekybinis tyrimas lyg ir patvirtino Sio eksperto teiginj — rezultatai parodé, kad kas antro
respondento 1§ Akmenés buvo teirautasi nuomonés apie paslaugy kokybe, 16 proc. teige dalyvave
apklausose. Taciau iSanalizavus dokumentus ir savivaldybiy svetainése pateiktus duomenis, teko
konstatuoti, kad vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimus abiejy savivaldybiy
administracijos atlieka karta per metus; tyrimai néra i§samis; vartotojy aktyvumas itin mazas. Galima
tik pastebéti, kad pastaruoju metu Akmenés rajono savivaldybés administracija renkasi jvairesnius

paslaugy kokybés vertinimus.

83



ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Modernéjancios visuomenés poreikiai pakeité vieSojo sektoriaus poziiirj ] paslaugy teikima.
Savivaldos institucijy teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimas tapo viena svarbiausiy darnaus valdymo
sri¢iy, lemianciy pilieciy pasitikéjimg vietos valdzia. Pertvarkant viesajj sektoriy, savivaldybéms palikta
teis€¢ spresti, kokiomis priemonémis jos uZztikrins teikiamy paslaugy kokybe, valstybé nustato tik
svarbiausius jos valdymo aspektus.

2. Savivaldybiy administracijy teikiamy paslaugy kokybés valdymo pagrindiniai veiksniai yra Sie:
paslaugy aprasymas ir sisteminimas; jy perkélimas j elektroning erdve; kokybés vadybos metody
taikymas; kokybés matavimas ir tobulinimas, j procesg jtraukiant paslaugy vartotojus.

3. Akmenés ir Mazeikiy rajony savivaldybiy administracijy paslaugy kokybés valdymo tyrimas
(dokumenty analizé, eksperty interviu ir paslaugy vartotojy anketiné apklausa) parodé:

3.1. svarbiausi paslaugy kokybés veiksniai, skatinantys vartotojy pasitenkinimg, yra darbuotojy
profesionalumas, bendravimo jguidziai bei paslaugos teikimo patogumas ir greitis; savivaldybiy
administracijy vadovai itin svarbia paslaugy kokybés valdymo priemone laiko darbuotojy profesiniy,
socialiniy ir asmeniniy kompetencijy tobulinimg. Kad §i pozicija teisinga, patvirtino vartotojy apklausos
rezultatai, parodg, jog paslaugy teikéjy profesionalumas, asmeninés savybés bei etinés nuostatos daro
didziausig jtakg bendram vartotojo pasitenkinimui gauta paslauga;

3.2. savivaldybiy administracijose jgyvendintas paslaugy kokybés vadybos metodas — ,,vienas
langelis*; jo naudingumu neabejoja nei institucijy vadovai, nei paslaugy vartotojai;

3.3. savivaldybiy administracijy e. paslaugy paketai panasiis — j elektroning erdve perkelta 80 proc.
paslaugy, taciau Akmenés rajono vartotojai 5 kartus dazniau naudojosi e. paslaugomis ir 10 karty
dazniau — savivaldybés interneto svetainés informacija nei Mazeikiy rajono;

3.4. abiejy savivaldybiy administracijos tiria paslaugy vartotojy nuomong, taiau tyrimai
neiSsamis, rezultatai ne visada vieSinami, o vartotojy dalyvavimas apklausose — itin pasyvus.

4. Tyrimas i§ dalies patvirtino pirmg ginamajj teiginj, kad savivaldybiy administracijos
nesuinteresuotos ir nepajégios savo iniciatyva sistemingai atlikti teikiamy paslaugy kokybés matavimy,
1 Siuos procesus jtraukiant paslaugy vartotojus.

Ginamasis teiginys, kad savivaldybiy administracijy paslaugy vartotojai nedalyvauja arba menkai
dalyvauja paslaugy kokybeés tobulinimo procesuose, patvirtintas.

Rekomendacija. Darbo autoré rekomenduoty savivaldybéms, neturin¢ioms istekliy organizuoti
paslaugy kokybés tyrimy, pasitelkti socialinius partnerius — Salies ar regiono aukstasias mokyklas.
Studenty ir déstytojy darbai ne tik padéty savivaldybéms jvertinti teikiamy paslaugy kokybe, bet ir

uzpildyty moksliniy tyrimy apie vietos savivaldos viesyjy paslaugy organizavimg spragas.
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1 PRIEDAS

Savivaldybiy teikiamuy paslaugu klasifikacija

Savivaldybiy teikiamy vieSyjy paslaugy klasifikacija (sudaryta pagal Savivaldybiy organizuojamy viesyjy
paslaugy teikimo analizg (2010); Lazdyna (2005)

Paslaugos,
pasizymincios grynyjy
viesyjy gérybiy
ypatumais

1. Teritorijos planavimas, tikio raidos analiz¢,
prognozés, raidos koncepcijy sudarymas;

2. Geografinés informacinés sistemos valdymas —
infrastruktiiros, turto, gyventojy, jy veiklos, pajamy ir
kity duomeny registras, jo analizé, prognozavimas;

3. Aplinkos kontrolé — statyby planavimas,
aplinkosauga, teritorijy sanavimas, pastaty ir statiniy
kokybés kontrole;

4. Bendruomeninés infrastruktiiros plétra;

5. VieSosios tvarkos palaikymas, civiliné sauga, eismo
kontrolé;

6. Svietimo organizavimas ir kontrol¢;

7. Socialinés ir sveikatos saugos organizavimas;

8. Gamtos, kultaros, istorijos paveldo globa ir
racionalus naudojimas.

Savivaldybés
institucijos

Paslaugos,
pasizymincios natiiraliy
monopolijy
charakteristikomis

1. Centralizuotas Silumos, elektros, vandens, dujy
tiekimas, lietaus vandens ir buitiniy nuoteky valymas;
2. VieSojo transporto organizavimas;

3. Nekomercinés kultiiros, laisvalaikio (teatry, kino
teatry, parody saliy) organizavimas;

4. Pagrindinis (privalomas) Svietimas;

5. Vaiky ir jaunimo dienos centry, ikimokyklinio ir
popamokinio lavinimo organizavimas;

6. Specialusis lavinimas (meno, sporto, techninés
kiirybos bureliai ir mokyklos);

7. Gyventojy uzimtumo ir vieSyjy darby organizavimas;
8. Socialinio biisto statyba;

9. Kapiniy prieZziiira.

Savivaldybés
kontroliuojamos jmonés

Paslaugos,
pasiZymincios
misriomis gérybiy
charakteristikomis

1. Komunaliniy atlieky surinkimas ir tvarkymas;

2. Keleiviy ir kroviniy vezimas;

3. Turizmo organizavimas;

4. Infrastruktiiros objekty statyba ir eksploatavimas.

Savivaldybés jmonés;
privacios struktiiros
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2 PRIEDAS

Paslaugy kokybés samprata, veiksniai ir ,,spragy modelis“

Paslaugos kokybés samprata (sudaryta pagal uzsienio ir Lietuvos mokslininky pateiktas apibréztis)

Autoriai Paslaugos kokybés savoka

Barczyk (1999, p. 19)

Paslaugy kokybe isreiskia paslaugos vartotojo pasitenkinimo lygis; tikrasis
kokybés matas — vartotojo poreikiy patenkinimas.

Gronross (2000)

Tai klienty pasitenkinimo lygio matas. Egzistuoja du paslaugy veiklos
efektyvumo lygmenys: bendrasis (kompleksinis), iSreiSkiamas rodikliais,
atspindinciais aptarnaujamos sistemos (asmeny, teorijos, materialiniy gérybiy
ir pan.) funkcionavimo poky¢ius; tiesioginis (vidinis), matuojamas jprastais
gamybos metodais (kastais ir rezultatais atskirose paslaugy teikimo grandyse).

Bucitiniené ir Piligrimiené
(2002, cit. Asher (1996)

Paslaugos kokybé yra laipsnis, kai vartotojo patirta paslaugos kokybé sutampa
ar vir$ija jo lukescius, taciau toks sprendimas apie paslaugos kokybe¢ pasizymi
subjektyvumu.

Gilmore (2003)

Paslaugy kokybé yra organizacijos galimybé patenkinti ar netgi virSyti
vartotojo likescius.

Pocitte ir kt. (2005)

Kokybe¢ — tai tam tikras tobulumo laipsnis. Gali buti apibtidinama ,,bloga®,
ngera®, , puiki® ir pan.

Kazilitinas (2006)

Kokybé — tai vartotojo pasitenkinimo lygis.

Vijeikis (2007)

Kokybé¢ — tai prekés ar paslaugos savybiy visuma, leidzianti tenkinti iSreik§tus
ar numatytus vartotojy poreikius.

Kotler & Keller (2007)

Tai paslaugy pozymiy ir savybiy visuma, kuri geba atitikti esamas ar
numanomas vartotojy naudas.

Bagdoniené ir
(2015)

Hopeniené

Kokybiska paslauga vartotojas laiko tokig paslauga, kurios savybés patenkina
akivaizdZius poreikius ir likescius.

SERVQUAL arba ,,spragy modelis* (sudaryta pagal Parasuraman, Berry & Zeithalm,1990)

Vartotojy likesciai
pries valdymo suvokima

Neatitikimas kyla dél rinkodaros tyrimo orientavimo tritkumy, nepakankamo
1 teikéja nukreipto informavimo, tarp teikéjo ir gavéjo esanciy pernelyg
sudétingy valdymo sluoksniy.

Valdymo suvokimas
pries paslaugy specifikacijas

Neatitikimas kyla dél nepakankamy jsipareigojimy teikti kokybiskas
paslaugas, neadekvataus uzduoCiy standartizavimo ir nusistatyty tiksly
triikumo.

Paslaugy specifikacijos
pries paslaugy teikima

Neatitikimas kyla dél vaidmeny neaiSkumo ir konflikto, dél to, kad
darbuotojas ar naudojamos technologijos nepakankamai tinka darbui, deél
netinkamos prieziiiros kontrolés sistemos ir komandinio darbo trikumo.

Paslaugy teikimas
pries iSoring komunikacija

Spraga atsiranda dél nepakankamo horizontalaus bendravimo (informacinés
sklaidos) bei polinkio zadéti per daug.

Vartotojy litkesciy ir
suteiktos paslaugos
suvokimo neatitikimas

Neatitikimas kyla dél jtakos i§ vartotojy pusés (lukesCiy, kuriuos lemia
poreikiai, patirtis, vertybés, kt.) ir trikumy (spragy) i§ paslaugy teikéjo pusés.
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Paslaugos kokybe lemianéiy veiksniy sgraSas (sudaryta pagal Johnston,1995)

Paslaugy kokybés veiksniai Kokybés kriterijaus apibuidinimas

Pasiekiamumas (angl. Access)

Fizinis paslaugos vietos prieinamumas, jskaitant paprastg ir lengva
orientavimasi paslaugos teikimo vietoje ir marsruto aiSkuma.

Estetika (angl. Aesthetics)

Teikiamy paslaugy aplinkos (paslaugy teikimo fizinés aplinkos,
psichologinio klimato, paslaugos suteikimo priemoniy, darbuotojy
iSvaizdos) atitikimas vartotojy poreikiams estetiniu pozitiriu.

Démesingumas / paslaugumas
(angl. Attentiveness / helpfulness)

Organizacijos darbuotojy, ypac dirbanciy klienty aptarnavimo
padaliniuose, noras isklausyti ir padéti vartotojui.

Prieinamumas (angl. Availability)

Paslaugas teikianciy darbuotojy, paslaugos teikimo priemoniy, paciy
paslaugy ar prekiy prieinamumas vartotojui. Kalbant apie paslaugas
teikianc¢ius darbuotojus, svarbus prieinamumo pozymis yra jy ir
vartotojy tiesioginis santykis bei laikas, skiriamas kiekvienam
vartotojui individualiai. Kalbant apie paslaugas ar prekes, svarbus
prieinamy paslaugy ar prekiy kiekis ir asortimentas.

Riipestingumas (angl. Care)

Klientui rodomas riipestis, atidumas, simpatija ir kantrybé. Ar
vartotojas, kuriam suteikiama paslauga, jau¢iasi nevarzomai ir
emociskai (ne fiziskai) gerai.

Svara/tvarkingumas (angl.
Cleanliness/tidiness)

Svari, tvarkinga ir patraukli paslaugy teikimo aplinka, jskaitant
paslaugos teikimo fizing aplinka, paslaugos teikimo priemones,
paslaugg teikianciy darbuotojy iSvaizda ir pacias paslaugas ar prekes.

Komfortas (angl. Comfort)

Fizinis paslaugos teikimo aplinkos ir priemoniy komfortas.

Atsidavimas (angl. Commitment)

Akivaizdus ir matomas darbuotojy atsidavimas darbui, taip pat
pasididziavimas ir pasitenkinimas, kurj jie patiria dirbdami.
Darbuotojy darbStumas ir kruop$tumas.

Bendravimas (angl.
Communication)

Paslaugas teikianciy darbuotojy mokéjimas bendrauti su vartotoju jam
ar jai suprantamu biidu. Tai apima tiek Zodinés, tiek raSytinés
informacijos, pateikiamos vartotojui, aisSkuma, pilnumg ir tiksluma bei
darbuotojy sugebéjima isklausyti ir suprasti vartotoja.

Kompetencija (angl. Competence)

Paslaugos teikimui biitini darbuotojy jgtidziai, patirtis ir
profesionalumas. Tai apima paslaugy teikimo procediiry iSmanyma,
instrukcijy tiksly vykdyma, aptarnaujanciy darbuotojy zinias apie
teikiama produktg ar paslauga, iSsamiy konsultacijy vartotojui
suteikima ir bendrus sugebé¢jimus gerai atlikti pavestas funkcijas.

Pagarba (angl. Courtesy)

Vartotojus aptarnaujanciy darbuotojy mandagus ir pagarbus elgesys su
vartotoju ir jo nuosavybe. Tai apima darbuotojy sugebéjimg reikiamu
metu buti nejkyriais.

Lankstumas (angl. Flexibility)

Paslaugas teikianciy darbuotojy noras ir gebéjimai, atsizvelgiant j
individualius vartotojo poreikius, pakeisti ar pagerinti paslaugg ar
produkta.

Draugiskumas (angl. Friendliness)

Paslaugas teikianciy darbuotojy nuoSirdumas ir betarpiskas
bendravimas su vartotojais, taip pat malonus ir svetingas jy priémimas.

Funkcionalumas (angl.
Functionality)

Paslaugy ir prekiy praktiSkumas bei atitikimas konkreciai paskirciai.

Integralumas (angl. Integrity)

Saziningumas, teisingumas, neSaliSkumas ir pasitikéjimas — savybés,
kuriomis paslauga teikianti organizacija vadovaujasi bendraudama su
vartotoju.

Patikimumas (angl. Reliability)

Paslaugy suteikimas laiku ir iSankstiniy susitarimy su vartotoju
laikymasis.

Reagavimas (angl. Responsiveness)

Paslaugos suteikimo greitis ir savalaikiSkumas bei paslaugy teikéjy
gebéjimas greitai reaguoti j vartotojy praSymus, kuo maziau juos
gaiSinant.

Saugumas (angl. Security)

Asmeninis kliento ir jo turto saugumas bei konfidencialumo
i§saugojimas paslaugos teikimo metu.
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3 PRIEDAS

»Vieno langelio* metodo jgyvendinimas

Klienty kreipimysi i vieSojo administravimo institucija riisys (sudaryta pagal Lazdyna, 2005)

Kreipimosi rusis Kreipimosi pobuidis

Kontaktas Kliento kreipimasis j institucija, sieckiant gauti paprasta, paslaugos teikéjo
parengtg informacija Zodziu ar rastu — lankstinukuose, interneto
svetaingje, kt.

Patarimas Klientas nori i$siaiskinti, ar jo klausimas gali biiti sprendziamas ir kaip jj
i§spresti
Priémimas ir paskirstymas Klientas kreipiasi su konkre¢iu praSymu ar pareiskimu, o savivaldybés

tarnautojas tg praSymg ar pareiskimg priima: patikrina, ar kreiptasi pagal
kompetencija, uzregistruoja ir nukreipia vykdyti

Paprastas sprendimas Teigiamg ar neigiamg atsakyma klientui galima duoti be papildomo
nagrinéjimo — vadovaujantis teisés aktais
Komplikuotas sprendimas Atsakymui parengti reikia specialiy Ziniy, situacijos analizés; reikia taikyti

kelis skirtingy reguliavimo sfery teisés aktus ar derinti klausima su
keliomis institucijomis

Vadyba Klausimo nejmanoma i$spresti nei tiesiogiai taikant teisés aktus, nei
derinant keliy institucijy nuomones; klausimo sprendimui reikia priimti
nauja teisés akta

,»Vieno langelio® principo jgyvendinimo tikslai ir budai jy pasiekti
(sudaryta pagal Brusoka, 2013)

Opiausiy savivaldybés ir gyventojy problemy Asmeny skundy analizé

nustatymas

Interesanty aptarnavimo procesy tikslingumo Nuolat stebimi paslaugy aprasymai, analizuojamas

nustatymas reikalaujamy dokumenty biitinumas

Vienody reikalavimy taikymas visoms aptarnaujamy | Tiek i§ vieno, tiek i§ kito asmens prasoma ty paciy

asmeny grupéms dokumenty; darbas su institucijomis, teikian¢iomis
dokumentus; bendros tvarkos ir paieskos sistemy
tobulinimas

Darbuotojy darbo efektyvumo stebéjimas ir Informaciniy sistemy pagalba daromos ataskaitos

vertinimas apie realiai atliktg darbuotojy darbg ir darbuotojo
apkrovas

Paslaugy vykdytojy darbo kokybés kontrolé Tikrinama, atsakymai ar parengti laiku, ar atitinka
norminiy teisés akty reikalavimus

Mazesnio aptarnaujancio personalo poreikio Nuolat tikrinamas darbuotojy veiklos efektyvumas

uztikrinimas

Korupcijos pasireiskimo galimybiy maZinimas Asmuo nebendrauja su paslaugos vykdytoju,
dokumentai priduodami vieno langelio darbuotojui,
neturin¢iam sprendimo priémimo galios

Teikiamy administraciniy paslaugy steb¢jimo ir Paslaugy teikimas elektroniniu biidu; nuolat tikrinami

optimizavimo uztikrinimas paslaugy aprasymai; tiriama gyventojy nuomoné

Asmeny pasitenkinimo ir pasitikéjimo valstybés ir Paslaugos fiziniams ir juridiniams asmenims

savivaldybiy institucijy veikla didinimas teikiamos greiciau, patogiau, skaidriau
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4 PRIEDAS

Paslaugy pristatymas savivaldybiy interneto svetainése

Teikiamy paslaugy jvardijimas Salies savivaldybiy interneto svetainése
(sudaryta pagal autorés surinktus duomenis)

Teikiamuy paslaugu jvardijimas

. . . . Savivaldybés
savivaldybés svetainéje y
VieSosios ir administracinés Akmenés r. sav., BirStono sav., Druskininky sav., Kazly Riidos sav.,
paslaugos Kelmés r. sav., Klaipédos r. sav., Kupiskio r. sav., Mazeikiy r. sav.,

Neringos sav., Pakruojo r. sav., Panevézio r. sav., Plungés r. sav.,
Radviliskio r. sav., Rietavo sav., Sal¢ininky r. sav., TelSiy r. sav.
Vieosios ir (arba) administracinés | Jonavos r. sav., Kaisiadoriy r. sav., Skuodo r. sav., Siauliy r. sav.,

paslaugos Silutés r. sav., Svenéioniy r. sav., Visagino m. sav.
VieSosios paslaugos Ignalinos r. sav., Klaipédos m. sav., Moléty r. sav.
Administracinés paslaugos Alytaus m. sav., Alytaus r. sav., Anyksc¢iy r. sav., Birzy r. sav.,

Elektrény sav., Joniskio r. sav., Kédainiy r. sav., Kretingos r. sav.,
Marijampolés sav., Pagégiy sav., Panevézio m. sav., Pasvalio r. sav.,
Raseiniy r. sav., Siauliy m. sav., Sirvinty r. sav., Tauragés r. sav.,
Ukmerges r. sav., Vilkaviskio r. sav.

Paslaugos Jurbarko r. sav., Kalvarijos sav., Kauno m. sav., Kauno r. sav., Lazdijy
r. sav., Prieny r. sav., Rokiskio r. sav., Sakiq r. sav., Trakyr. sav.,
Utenos r. sav., Varénos r. sav., Vilniaus m. sav., Vilniaus r. sav.,
Zarasyr. sav.

Administraciniy paslaugy aprasai Palangos m. sav.

Teikiamy paslaugy saraSas Silalés r. sav.
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5 PRIEDAS

Mazeikiy rajono savivaldybés administracijos 2014-2016 m. surengty
paslaugu vartotojy apklausy duomenys

ANONIMINES APKLAUSOS DEL ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR

APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO MAZEIKIU RAJONO SAVIVALDYBES

ADMINISTRACIJOJE 2014 METU ANKETU ANALIZES DUOMENYS

Tyrimo atlikimo laikas — 2014 m. lapkri¢io mén.
Tyrimo metodas — anoniminé anketiné apklausa.
Anketa uzpildé 19 respondenty.

Vertinama
) . . NEZINAU,
= Klausimas Verliona | Verinema | NETURIU
' NUOMONES
%
1. | ArJus pakankamai informuoti apie 73.7 26.3 B
Savivaldybés administracijos darbo laika? ' '
2. | Ar Jums patogus Sav.lyal.dybes .admlmstracuos 78.9 158 5.3
nustatytas asmeny priémimo laikas?
— o
3. | Arilgai Jums tenka laukti priémimo? 211 78.9 B
4. | Ar Jl_Js _mar_ldaglal aptarnavo "vieno langelio 78.9 211 3
specialistai?
5. | Ar Jums rupimi klausimai i§spresti
pakankamai kvalifikuotai? 68,4 263 53
6. | ArJus tenkina atsakymy j praSymus pateikimo
terminai? 73,7 26,3 -
7. | ArJus informuojami apie veiksmus, kuriy
S_avwaldyl?es administracija émési spr¢sdama 684 211 10,5
Jusy klausimus?

8. Kaip Jus vertinate "vieno langelio" principa, GERAI PATENKINAMAI | NETURIU
taikomg aptarnaujant asmenis Savivaldybés NUOMONES
administracijoje? 68,4 26,3 5,3

Sudare

Bendrojo skyriaus vyr. specialisté R. Dargvainiené
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ANONIMINES APKLAUSOS DEL ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR
APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO MAZEIKIU RAJONO SAVIVALDYBES
ADMINISTRACIJOJE 2015 METU ANKETU ANALIZES DUOMENYS

Tyrimo atlikimo laikas — 2015 m. lapkri¢io mén.
Tyrimo metodas — anoniminé anketiné apklausa.
Anketg uzpildé 26 respondenty.

Vertinama
_ : . NEZINAU,
= Klausimas Vertinama | Vernama | NETURIU
' NUOMONES
%
1. | Ar Jus pakankamai informuoti apie
Savivaldybés administracijos darbo laikg? 615 308 7
2. | ArJums patogus Savivaldybés administracijos
. . 76,9 23,1 -
nustatytas asmeny priémimo laikas?
— .
3. | Arilgai Jums tenka laukti priémimo? 154 731 115
4. | Ar Jgs _mar_ldaglal aptarnavo "vieno langelio 80.8 19,2
specialistai? -
5. | Ar Jums ripimi klausimai i$spresti
pakankamai kvalifikuotai? 615 38,5 -
6. | ArJus tenkina atsakymy j praSymus pateikimo
terminai? 88,5 11,5 _
7. | ArJus informuojami apie veiksmus, kuriy
S_zwlvaldyl?es administracija émési spresdama 57.7 423
Jusy klausimus? -
8. Kaip Jus vertinate "vieno langelio" principa, GERAI PATENKINAMAI | NETURIU
taikoma aptarnaujant asmenis Savivaldybés NUOMONES
administracijoje? 61,5 34,6 3,9

Sudare
Bendrojo skyriaus vyr. specialisté¢ R. Dargvainiené
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ANONIMINES APKLAUSOS DEL ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR
APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO MAZEIKIU RAJONO SAVIVALDYBES
ADMINISTRACIJOJE 2016 METU ANKETU ANALIZES DUOMENYS

Tyrimo atlikimo laikas — 2016 m. lapkri¢io—gruodzio mén.
Tyrimo metodas — anoniminé anketiné apklausa.
Anketa uzpildé 21 respondentas.

Vertinama
_ : : NEZINAU,
= Klausimas Vertinama | Vertnama | NETURIU
' NUOMONES
%
1. | Ar Jus pakankamai informuoti apie 76 14 10
Savivaldybés administracijos darbo laikg?
2. | Ar Jums patogus Savivaldybés administracijos
o . 52 29 19
nustatytas asmeny priémimo laikas?
— o
3. | Arilgai Jums tenka laukti priémimo? 38 62 B
4. | ArJus mandagiai aptarnavo "vieno langelio"
T 67 33 -
specialistai?
5. | Ar Jums ripimi klausimai i§spresti
pakankamai kvalifikuotai? 38 48 14
6. | Ar Jus tenkina atsakymy j pra§ymus pateikimo
terminai? 29 57 14
7. | ArJus informuojami apie veiksmus, kuriy
Savivaldybés administracija émési spresdama
_ . 43 S7 -
Jasy klausimus?
Sudare

Bendrojo skyriaus vyr. specialisté J. Karveliené
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6 PRIEDAS

Kokybinio tyrimo klausimynas ekspertams

I. VARTOTOJU PASITENKINIMA SKATINANTYS VEIKSNIAI

1. Kokie trys veiksniai, Jiisy nuomone, labiausiai lemia vartotojy pasitenkinimg Savivaldybés
administracijos teikiamy paslaugy kokybe: patogi vieta ir tvarkinga aplinka; patogus darbo laikas;
paslaugos suteikimo greitis, darbuotojy profesionalumas; mandagus ir draugiSkas personalo pozitiris ]
klienta; kita (jvardykite).

2. Kokiy priemoniy imtasi Savivaldybg¢je, kad paslaugy kokybé (pagal Siuos veiksnius) pageréety?

II. PASLAUGU KOKYBES VADYBA

3. Koks kokybés vadybos modelis taikomas Savivaldybgje, siekiant tobulinti Savivaldybés
administracijos teikiamy paslaugy kokybe? (Bendrojo vertinimo modelis (BVM), Europos kokybés
vadybos fondo tobulumo modelis (EKVF), Subalansuoty rodikliy sistema (BSC), ,,Vieno langelio*
principas, 1ISO 9000 serijos standartai, kt.)

4. Dél kokiy priezasciy Sis modelis buvo pasirinktas?

5. Ar planuojate artimiausiu metu jdiegti kitg kokybés vadybos modelj? Kokj ir kodél?

1. VIENO LANGELIO METODO TAIKYMAS

6. Kaip pasiteisino jlisy organizacijos luikesc¢iai tokiu biidu efektyvinti paslaugy teikimg ir didinti
vartotojy pasitenkinimga paslaugy kokybe? Kas leidZia daryti tokias iSvadas?

7. Ka, Jisy nuomone, dar reikéty tobulinti, kad paslaugy teikimas ,,vieno langelio* principu bty
efektyvesnis?

IV. E. PASLAUGU TEIKIMAS

8. Kokiais budais Savivaldybés administracija uZtikrina kokybisky elektroniniy paslaugy teikima
ir skatina jomis naudotis?

9. Kas, Jusy nuomone, trukdo gyventojams intensyviau naudotis e. paslaugomis?

V. PASLAUGU KOKYBES TYRIMAI

10. Kas skatina Savivaldybés administracija jsivertinti teikiamy paslaugy kokybe? Kas trukdo tai
daryti?

11. Kokiais buidais teikiamy paslaugy kokybé yra jvertinama?

12. Kaip panaudojami paslaugy kokybés tyrimy rezultatai?

Pastaba: interviu metu gali biiti pateikiama papildomy klausimy.
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7 PRIEDAS

Kokybinio tyrimo dalyviy (eksperty) charakteristika

Ekspertas Al — vyras, 46 mety, savivaldybés vadovas, i$silavinimas — aukstasis universitetinis,
magistro kvalifikacinis laipsnis, darbo savivaldoje patirtis — 11 mety.

Ekspertas A2 — moteris, 55 mety, savivaldybés administracijos skyriaus vedéja, iSsilavinimas —
aukstasis universitetinis, magistro kvalifikacinis laipsnis, darbo savivaldoje patirtis — 20 mety.

Ekspertas M1 — moteris, 56 mety, savivaldybés vadové, i$silavinimas — aukstasis universitetinis,
magistro kvalifikacinis laipsnis, darbo savivaldoje patirtis — 6 metai.

Ekspertas M2 (jgaliotas savivaldybés administracijos direktoriaus) — vyras, 57 mety,
savivaldybés administracijos skyriaus vedéjas, iSsilavinimas — aukStasis universitetinis, magistro
kvalifikacinis laipsnis, darbo savivaldoje patirtis — 13 mety.

Ekspertas M3 — vyras, 61 mety, savivaldybés administracijos skyriaus vedéjas, iSsilavinimas —

aukstasis universitetinis, magistro kvalifikacinis laipsnis, darbo savivaldoje patirtis — 20 mety.
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8 PRIEDAS

Eksperto Al atsakymai j eksperty interviu klausimus

KLAUSIMAS: Kokie trys veiksniai, Jasy nuomone, labiausiai lemia vartotoju
pasitenkinimg Savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy kokybe: patogi vieta ir tvarkinga
aplinka; patogus darbo laikas; paslaugos suteikimo greitis, darbuotojy profesionalumas;
mandagus ir draugiSkas personalo poziiris j klientg; kita (jvardykite). Kodél taip manote?

ATSAKYMAS: AS manau, kad visi $itie dalykai, kuriuos iSvardijote, yra svarbiis. Tinkamiausia
juos bty iSdéstyti pagal prioritetg. Labai svarbus pozitris j klienta, t. y. mandagus, geranoriSkas, kad
klientas jaustysi atéjes pas valstybés tarnautoja, kuris pasiruos$es jam padéti, o ne taip, kad jis lyg
trukdyty atlikti kazkokias funkcijas ar darba dirbti.

Antras dalykas, labai svarbu — greitis. AS pats asmeniskai nemégstu eilése stovéti. Jei manegs
Siandien paklausty, kas man labiausiai nemalonu, tai a$ atsakyciau, kad stovéjimas eilése. Bet kur — ar
paslaugai gauti, ar pas daktara, ar parduotuvéje.

AiSku, labai svarbu ir profesionalumas. O vieta ir tvarkingumas, a§ manau, irgi yra svarbu. Ar turi
zmogus galimybeg atsisésti, ar turi galimybe Salia kavos aparatu pasinaudoti. Mano svajoné yra
savivaldybéje jrengti ar kokj vaiky zaidimo kambarj, ar motinos kambarys turéty biiti. Daznai matau
savivaldybéje jaunas mamas su 3—4 mety vaikais, jy nekantrumg, tad galvoju, kad tie vaikai turi turéti
kuo uzsiimti. Manau, kad savivaldybése tokie kambariai turéty atsirasti.

KLAUSIMAS: Kokiy priemoniuy imtasi Savivaldybéje, kad paslaugy kokybé (pagal Siuos
veiksnius) pageréty?

ATSAKYMAS: AS esu uz tai, kad nereikia iSradinéti dviracio. Yra tai, kas yra sukurta, reikia tai
tobulinti. AiSku, vienas i§ svarbiy dalyky, misy tikslas ir siekiamybé — turéti galimybe kuo daugiau
paslaugy gauti, neiSeinant i§ namuy, t. y. naudojantis internetu. Siandien pas mus praSymus gauti
kompensacijai uz Sildyma, uz kietg kura, tam tikras pasalpas jau galima pateikti internetu. Miisy ateities
uzdavinys — sudaryti daugiau galimybiy pasinaudoti paslaugomis. Kitas dalykas — prieigy tasky
suformavimas, iSnaudojant miisy jau esancig infrastruktiirg. Tarkim, jeigu mes Siandien turim 9 kaimo
bibliotekas, tai kaimo bibliotekininké yra paslaugy teikéja ne tik knygy iSdavimui, bet ir gali teikti
vieSgsias paslaugas. Ji turéty mokeéti uzpildyti prasSyma kieto kuro kompensacijai gauti. Arba
gyvenamosios vietos registracija irgi nebitinai turi buti pildoma savivaldybéje, tai galima padaryti
internetu toje pacioje bibliotekoje, nekalbant apie senitinijas.

Nors daznai kalbama apie centralizavimg, mano noras Siai dienai yra Akmené¢je kaimiskaja
senitinijg skelti j dvi senitinijas — dél paslaugy prieinamumo, priartinimo prie zmogaus, nes Siandien |

Naujaja Akmene kai kuriems zmonéms reikia vykti po 17—18 kilometry, kad susitvarkyty reikalus. Jei
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kalbama apie prieinamuma, operatyvuma, greitj, tie prieigos taskai turi biiti formuojami. AiSku, plius
kokybé.

Kitas labai svarbus dalykas (¢ia buvo mano vizija), atsizvelgiant | mobilaus paStininko vizija,
kodél negali buti mobilus senitinas? Savo automobilyje jis galéty turéti neSiojamajj kompiuteri,
spausdintuvg ir pan. Ir prireikus mociutei i$ vienkiemio, kuri dél prasto vieSojo transporto susisiekimo
neturi galimybés atvykti i senifinijg, senitinas galéty atvykti i vieta. Mes jau planuojame su Socialiniy
paslaugy tarnyba sustandartizuoti paslaugy teikima. Socialiniai darbuotojai turi automobilius, jei reiks,
— apriipinsime kompiuterine technika ir sieksime, kad ,,paslauga pati atvaziuoty j namus*.

KLAUSIMAS: Koks kokybés vadybos modelis taikomas Savivaldybéje, siekiant tobulinti
Savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy kokybe? (Bendrojo vertinimo modelis (BVM),
Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis (EKVF), Subalansuoty rodikliy sistema (BSC),
»Vieno langelio“ principas, ISO 9000 serijos standartai, kt.)

ATSAKYMAS: Daug galvojome, ar reikia siekti kazkokiy standarty, kokybés modelio, bet a$
visada klausiau: o kas i§ to? Vien tam, kad pasigirtume? Galime turéti kokybés modelj, turéti ISO
sertifikatg, vien tam, kad ji gautume. O aptarnavimas isliks tame paciame lygmenyje. Manau, kad ne
»popieriaus® turéjimas, standarty turéjimas, o tiesiog bendrazmogiskieji dalykai, zmogiskasis faktorius
yra svarbiausia. Manau, kad Siandien dazniausiai besikartojan¢ios paslaugos turi biiti sustandartizuotos,
o atskiros problemos turi biiti sprendziamos, kaip galima, operatyviau ir, kaip jmanoma, grei¢iau.

Savivaldybe¢je asmenys aptarnaujami ,,vieno langelio principu®

KLAUSIMAS: Dél kokiy priezas¢iy buvo pasirinktas ,,Vienas langelis*“?

ATSAKYMAS: Manau, tai daugiau buvo mados reikalas kurti jvairius centrus. ,,Vieno langelio*
principas yra atéjes i§ Vakary Europos kaip aptarnavimo principas. Kiek jis veikia, priklauso nuo paties
7mogaus: ko zmogus tikisi, kaip operatyviai jam reikia informacijos. Zmogus, pateikes prasyma,
atsakyma nori gauti i§ karto, ar bent jau suZinoti, ar yra jmanomas sprendimo btidas.

,,Vieno langelio® principas yra biitinas ir zmonés juo naudojasi. Naudojasi tie, kurie tuo ,,langeliu*
tiki. Kitiems reikia kreiptis tiesiai j merg. Tai krastutiné priemoné. Mano nuomone, kuo maziau j mane
Kreipiasi, tuo geriau dirba mano pavaldiniai.

KLAUSIMAS: Kokiy rezultaty siekéte, taikydami vieno langelio model;j?

ATSAKYMAS: Kada bandai tokj modelj taikyti, reikia jgyvendinti jvairias priemones. Deja, man
nepavyko. Jeigu taikomas ,,vieno langelio* principas, tai turi apimti visg sistema, t. y. administraciniame
pastate neturi likti galimybés paSaliniams asmenims jeiti pas administracijos darbuotojus.

Dabar situacija tokia. Pavyzdziui, reikalingas statybos leidimas. Asmuo eina pas Statybos skyriaus
specialista, Sis paaiSkina, kg reikia daryti, kokj praSyma raSyti, ir tada asmuo eina i ,,vieng langel;*

pateikti praSyma.
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Tuo atveju, jei nebiity galimybés laisvai patekti ] administracijos patalpas, asmuo eity ] ,,vieng
langelj“ ir jj konsultuoty specialisté. Jei kilty neaiSkumuy, turéty biti jrengtas pasitarimy kambarys, i kurj
biity galima pasikviesti statybos specialista, merg ar pan. Tokiu atveju, ,,viename langelyje* dirbantis
specialistas turéty bati labai placios kompetencijos, kuris suvokty ir suprasty, kur ir kokios pagalbos
reikia. Tarkim, kreipiasi asmuo, kuris turi nusiskundimy dél renovuojamo namo kokybés. Tai ar j tokius
klausimus turi atsakinéti savivaldybés specialistas? AS§ manau, kad tam yra respublikiniai statybos
priezitiros inspektoriai. Bet jei asmuo atéjo j Statybos skyriy ir i§ Statybos skyriaus specialisto gavo
paai$kinima, kad turi kreiptis j statybos priezitros inspektorius, tai i§ karto suformuoja nuostatg, kad
valstybinés institucijos taip ir stumdo Zmogy iS vienos institucijos j kita. Bet jei jam ,,viename langelyje*
buty paaiskinta: jus kreipétés ne ten, kur reikia, ir rekomenduota, kur jis turéty kreiptis, aptarnavimo
kokybé¢ buty vertinama kitaip.

KLAUSIMAS: Ka, Jusy nuomone, dar reikéty tobulinti, kad paslauguy teikimas vieno
langelio principu biity efektyvesnis?

ATSAKYMAS: Tiek ,,vieno langelio® darbuotojams, tiek administratoréms (administracijos
direktorés ir mero) keliami auksSciausi reikalavimai. Kodél tai yra labai svarbu? Pagal jy bendravima,
pagal jy kompetencija, pagal jy (Cia jau galiu diskriminuojanciai atsakyti) i§vaizdg zmonés sprendzia
apie visg jstaigg. Kalbédamas apie iSvaizda, galvoje turiu tvarkinguma, pasitempima, aprangg. Tai yra
Istaigos vizitiné kortelé. Nesvarbu, ar tai valstybiné jstaiga, ar privati.

Klientai pagal $iuos darbuotojus spres apie miisy jstaigos geranoriskuma, kompetencija. Sitie
Zmonés turi biiti nuolat tobulinami, mokomi, turi mokéti valdyti konfliktus, turi iSmanyti protokola,
pasizymeti pakankamai stipria nervy sistema. Galiausiai, reikia mokéti elgtis, susidarius ekstremalioms
aplinkybéms.

KLAUSIMAS: Kokiais biudais Savivaldybés administracija wuZtikrina kokybiSky
elektroniniy paslaugy teikima ir skatina jomis naudotis?

ATSAKYMAS: Mes dalyvavome jvairiuose projektuose (e. valdZios vartai, e. demokratija).
TacCiau misy Zmonés labiau meégsta socialinius tinklus ir nesinaudoja jiems suteikiamomis
elektroninémis valdZios galimybémis. Visi Tarybos sprendimai yra vieSinami ir kai po priémimo
prasideda diskusijos vienu ar kitu klausimu, mes aiskiname, kad bet koks Tarybos sprendimas yra
vieSinamas ir yra galimybé nuomonés forma koreguoti punktus, galima balsuoti arba nebalsuoti, galima
dalyvauti sprendimy priémime. Deja, Zmonés to nenori. Jie tik véliau iSreiskia nepasitenkinima, kad
nebuvo tartasi su bendruomene ar panasiai. Vis tik a$§ manau, kad ta elektroniné erdvé yra labiausiai
nesaliSkas dalykas, tai yra biidas ir kalbéti, ir priiminéti sprendimus. Pats asmeniskai kasdien atsakinéju,
kiek leidZia mano kompetencija, per Facebook‘a | Zmoniy paklausimus, nors tai ir néra apskaitoma
dokumenty valdymo sistemoje, taCiau tai yra pakankamai operatyvu. Tarpininkauju, persiysdamas

asmeniskai gautus praSymus atsakingam skyriui. Naudoju rubrikg ,,Rasau merui®.
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Tarp kitko, nesenai gavau laiska i§ Mazeikiy rajono tarybos narés, operatyviai atsakiau. Ji atsakeé:
»Atsiprasau, tiesiog tikrinau, ar veikia ta jlsy priemoné, tai per Tarybos posédi pagyriau jusy
savivaldybe, kad yra tokia paslauga ir ji veikia“.

Darbuotojams yra duotas nurodymas — j klausimus, pateiktus per §j banerj, atsakyti per 3 dienas.
Tai rodo miisy operatyvuma.

Paslaugas kelti j elektroning erdve pradéjome labai senai. Esam gave i§ VRM pagyrimy,
savivaldybéje 2010-2011 metais ne kartg lankési kity savivaldybiy atstovai — mokytis i$ miisy. Apie 40
paslaugy tuo metu buvo jau standartizuotos ir netgi nuo miisy buvo kopijuojama. Tenka pagirti miisy
bendrojo skyriaus vedéja, kuri Situo gyvena.

Jei kokiy trokumy ir atsiranda, tai jie kyla dél zmogiskojo faktoriaus.

O dél skatinimo naudotis... Tai turi biiti nuolat vieSinama. Kartais jzvelgiu ir administracijos
darbuotojy nenora tuo uzsiimti. Galbiit jie bijo optimizavimo grésmés, galvoja, kad tuo atveju, jei
didzioji dalis paslaugy bus teikiama per e. paslaugas, jy nereikés, tod¢l ir atlieka tai pasyviai arba i§vis
neatlieka. Atsiranda jdomus konfliktas, sunku pasakyti, kaip to iSvengti.

Kita vertus, yra daug informacijos apie tai — tick skelbimy lentose, tiek senitinijose, tiek socialinés
paramos skyriuje. Apsilankius ,,viename langelyje®, Zmogui jteikiamas lankstinukas su iSsamia
informacija, kaip tai atlikti per e. paslaugy portala, su schema, nurodant beveik kiekvieng Zingsnj.

Mano vizija tokia — savivaldybéje turéty buti visg parg budintis konsultantas, galintis bet kada
padéti Zzmonéms, kurie nori pasinaudoti tomis e. paslaugomis.

KLAUSIMAS: Kas, Jiusy nuomone, trukdo gyventojams intensyviau naudotis e.
paslaugomis?

ATSAKYMAS: Manau, Zmoniy nepasitik¢jimas, kad jy rastas tikrai pasieks reikiamg adresatg. Be
to, vyresnio amziaus Zzmonéms didZiausias triikumas yra bendravimas. Tad galimybé pasikalbéti laukiant
eil¢je, taip praleisti laikg, galy gale apSnekéti mera, valdzia, yra geras bendravimo biidas. Todé¢l néra
jokio tikslo naudotis paslaugomis, neiSeinant i§ namy.

Tik niekas nejvertina to, kad galbit toje bendroje eil¢je yra zmoniy, kurie atsiprase 1§ darbo ir turi
mazai laiko. Dél to kyla pyk¢iai, jtampa.

Kaip Zinia, savivaldybe¢je didZioji dalis poreikiy yra socialinés paramos paslaugos, kur Zmonés gal
maziau iSsilaving, vyresnio amziaus. Mano pasiiilymas buvo suspecializuoti paslaugy rusis, pavyzdziui,
kaip banke. Gal biit net atskiruose kabinetuose ar darbo vietose biity teikiamos atskiros paslaugos. Tada
ir darbuotojams biity patogiau. Tarkim, jei specialistas dirba su iSmokomis vaikui, jis ir specializuojasi
toje srityje labiau.

Kitas dalykas, kg mes galétume ateityje daryti... ,,Vieno langelio* veikimo principas yra susijes su
tuo, kad mes prieiname prie operatyviniy duomeny. E. valdZia taip pat turéty turéti patikros galimybe.

Jei zmogus kreipiasi dél Sildymo kompensacijos, patikrinami visi duomenys, bet, prag¢jus 3 ménesiams,
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jis vél privalo ateiti. Tad kodé¢l néra galimybés sistemose patikrinti duomeny ir jei niekas nepasikeité, to
Zmogaus tiesiog neversti atvykti ar teikti praSyma pakartotinai?

KLAUSIMAS: Kas skatina Savivaldybés administracija jsivertinti teikiamy paslaugy
kokybe?

ATSAKYMAS: Daznai juokauju, kad peikianciy ir kritikuojané¢iy mus bus visada. Galima suteikti
tris tikstancius paslaugy labai gerai, o vieng — labai blogai ir visi sakys: kaip blogai $i savivaldybé dirba.
Kad iSvengtume darbuotojy ,,suzvaigzdéjimo*‘, manymo, kad viskas yra labai gerai, reikia nuolat vertinti
Sitg dalyka, stebéti.

Tai yra organizacijos savikontrolés mechanizmas. Todél pas mus naudojamos jvairios priemones.
Esame, ko gero, vieninteliai Lietuvoje, nusipirke ,,slapto agento™ paslauga. Sis tyrimas labiau vertino
bendravimo kultlira, bendravima, atsakinéjant j skambucius, aprangos protokolo paisymg ir kitus
aspektus.

KLAUSIMAS: Kokiais budais teikiamy paslaugy kokybé yra jvertinama?

ATSAKYMAS: Paslaugy kokybé jvertinama ne re¢iau nei kartg per metus, net dazniau — tikrai.
Ivairios apklausos rengiamos pagal atskirus sektorius, pvz., gali bati vertinamas Zemés tikio skyriaus
paslaugy teikimas, gali biti atlickamas $vietimo paslaugy vertinimas, turime ,kliento dézute®, j kurig
gali bet kas jmesti raSytinj laiSka su pastabomis, pasiiilymais. Reaguojame net | anoniminius laiSkus.
Galiausiai — nuolatiniai pasitarimai su vedéjais, su senilinais. Suprantu, kad negalime suteikti
visokeriopos pagalbos visiems klientams, neturime tam reikalingy kompetencijy, taciau visada turi biti
i§laikomas mandagumas, bendravimo kulttra.

Pas mus rengiami jvairlis mokymai, dabar vykdomas projektas vadybos kokybés standarto
1diegimui. Mes pasirinkome du sektorius — Svietimg ir socialinés paramos skyriy.

Turime atvejj, kuris miisy darbo nepuosia, dél Zzmogaus patalpinimo ] socialiniy paslaugy centra.
Neéra standarty, o Sitoje vietoje turi buti standartai, — per kiek laiko nuo praSymo pateikimo dienos
Zzmogus turi biiti patalpintas | centrg. AiSkinamasi, dél kokiy priezasCiy tai nebuvo padaryta per trejus
metus. Ir tai man, kaip merui, tikrai nedaro garbés. O pasirodo, kad kalty néra. Seneliy namai vietos
neturi, neturi jos dé¢l finansavimo stokos, tad socialinés paramos skyrius priémé tokj sprendimg. Tiesiog
uzburtas ratas. Tai yra netgi labai blogas socialinés paslaugos suteikimas.

Visoje grandinéje yra ieSkoma spragy. Turi biiti kontrolés mechanizmas.

KLAUSIMAS: Kaip panaudojami paslaugy kokybés tyrimy rezultatai?

ATSAKYMAS: Tiesiog juos aptarinéjam, pristatinéjam visuomenei. Esu prie§ nuobaudas. Kai
bendrame pasitarime pasakai, kad buvo toks ir toks neigiamas vertinimas, negatyvus atvejis, zmogus

turéty pats daryti iSvadas ir taisytis.
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Tai mazy miesteliy problema, kai ateina pazjstamas zmogus, kazko klausia, o savivaldybés
darbuotojas su juo elgiasi kaip su savu. Taciau reikia nepamirsti, kad darbo vietoje jis | specialistg
kreipiasi ne kaip j pazjstama asmenj, o kaip j jstaigos darbuotoja, tad aptarnavimas turi biiti kvalifikuotas.

Savivaldybéje yra tradicijy, renkamas geriausias mety darbuotojas, rengiamos kelionés, vyksta
atskiri pokalbiai, mero pabendravimas su skyriais. Manau, kad per nuolatinj bendravima, kalbéjima irgi
daug ka galima iSspresti.

KLAUSIMAS: Kur ir kaip tyrimy rezultatai pristatomi?

ATSAKYMAS: Misy interneto svetainéje. Savo Facebook‘o sienoje patalpinu nuorodg, taip
platindamas informacija.

Savivaldybé leidzia kasmetinj ataskaitinj leidinj, kuriame visada yra skelbiami jvairiis statistiniai
rodikliai, skaiciai, rezultatai, kurie atspindi zmoniy pasitikéjima ar nepasitikéjima.

AS, kaip meras, taip pat pateikiu ataskaita visuomenei. VieSina spauda. Vazingju per
bendruomenes, pristatau informacijg. Yra senitinijy dienos.

KLAUSIMAS: O kas labiausiai trukdo Savivaldybés administracija isivertinti teikiamy
paslaugu kokybe?

ATSAKYMAS: Blogiausia, kai vertinimas supolitikuojamas. Kai darbuotojas vertinamas pagal
priklausomybe politinei partijai. Mano nuomone, valstybés tarnautojai turéty nepriklausyti jokiai
politinei partijai, nes atsiranda subjektyvumas.

Siandien ir Zmonés gana jautriis pastaboms, kritikai. Gave pastaby, jie nusprendzia, kad merui

viskas blogai. Menksta saviverté. O to neturéty biti, juk kalbame apie darbg, ne apie Zmogy.
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9 PRIEDAS

Eksperto A2 atsakymai j eksperty interviu klausimus

KLAUSIMAS: Kokie trys veiksniai, Jasy nuomone, labiausiai lemia vartotoju
pasitenkinima Savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy kokybe: patogi vieta ir tvarkinga
aplinka; patogus darbo laikas; paslaugos suteikimo greitis, darbuotojy profesionalumas;
mandagus ir draugiSkas personalo poziiris j klientg; kita (jvardykite).

ATSAKYMAS: Malonus bendravimas su klientais, darbuotojy profesionalumas, paslaugos
suteikimo greitis, darbuotojy iSvaizda. Taip vertinti leidzia atlikti vartotojy pasitenkinimo paslaugomis
tyrimai.

KLAUSIMAS: Kokiy priemoniy imtasi Savivaldybéje, kad paslaugy kokybé (pagal Siuos
veiksnius) pageréty?

ATSAKYMAS: Su darbuotojais suderinus jy poreikius ir etiketo reikalavimus, parengtas Asmeny
aptarnavimo standartas, darbuotojai skatinami kelti kvalifikacija. Vietoje organizuojami profesionaliy
lektoriy seminarai, perkama dalykiné apranga — darbo riibai ,,vieno langelio* ir Savivaldybés priitmamuyjy
darbuotojams.

KLAUSIMAS: Koks kokybés vadybos modelis taikomas Savivaldybéje, siekiant tobulinti
Savivaldybés administracijos teikiamuy paslaugu kokybe?

ATSAKYMAS: ,,Vieno langelio* modelis.

KLAUSIMAS: Dél kokiu priezasciu Sis modelis buvo pasirinktas?

ATSAKYMAS: D¢l kokybiskesnio gyventojy aptarnavimo, tinkamos dokumenty apskaitos, jy
registracijos ir kontrolés.

KLAUSIMAS: Ar planuojate artimiausiu metu jdiegti kita kokybés vadybos modelj? Kokij
ir kodeél?

ATSAKYMAS: Siuo metu dar neplanuojame jdiegti. Buvo kalbéta apie LEAN metoda.

KLAUSIMAS: Kaip pasiteisino jiisy organizacijos lukes¢iai tokiu budu (taikant vieno
langelio modelj) efektyvinti paslaugy teikima ir didinti vartotoju pasitenkinima paslaugy kokybe?
Kas leidzia daryti tokias iSvadas?

ATSAKYMAS: Gyventojams patogu pateikti praSymus ir gauti informacijg — jie pateikia
dokumentus ir gauna informacijg vienoje vietoje. Sékmingai vykdoma atsakymy j rastus kontrolée, visi
dokumentai registruojami vienoje vietoje, ,,nebevaiksto” dokumentai po kabinetus — dirbama sistemoje,
teikiant ir darbo pavedimus, ir informacijg apie jvykdyma, galima nustatyti, kokioje jis biisenoje, kas
vykdo dokumenta, rengia atsakyma ir pan.

KLAUSIMAS: Ka, Jusy nuomone, dar reikéty tobulinti, kad paslaugy teikimas vieno

langelio principu bty efektyvesnis?

112



ATSAKYMAS: Sudétinga el. paslaugy pateikimo sistema gyventojams ir verslo subjektams
nepriimtina, jie mieliau renkasi kita, ne elektroninj, praSymo pateikimo bida.

Reikeéty supaprastinti elektroniniy paslaugy pateikima, atsisakyti el. paraso butinybés, mazinti
praSomy papildomai pateikti dokumenty kiekj.

KLAUSIMAS: Kokiais budais Savivaldybés administracija uZtikrina kokybisky
elektroniniy paslaugy teikima ir skatina jomis naudotis?

ATSAKYMAS: Savivaldybé¢je atnaujinama kompiuteriné jranga, gyventojams jrengta prieiga prie
interneto, vos jiems patekus j pastata, t. y. visiems prieinamoje vietoje, ,,viename langelyje® dirba
puikios kvalifikacijos specialistai.

Misy teikiamos paslaugos ir dabar dar ne visos yra elektroningje erdvéje auksciausiu lygiu — daug
paslaugy gyventojas gali pradéti elektroninéje erdvéje, taciau tam tikrus dokumentus ar informacija
reikia pateikti ir tradiciniu ,,popieriniu“ biidu. Didzigja dalj teikiamy praSymy elektroninéje erdvéje
vartotojai turi pasiraSyti elektroniniu parasu — tai neskatina jy naudotis elektroninémis sistemomis.

KLAUSIMAS: Kaip vartotojai skatinami naudotis e. paslaugomis?

ATSAKYMAS: Teikiant informacijg visais jmanomais budais ir raginant jomis naudotis:
spaudoje, interneto svetainéje, bibliotekose, pasinaudojant iSorine reklama (ekranas miesto aikstéje) ir
kt., organizuojami seminarai biblioteky darbuotojams, gyventojy apklausos, siekiant i§girsti jy nuomone
ir kt.

KLAUSIMAS: Kas, Jisy nuomone, trukdo gyventojams intensyviau naudotis e.
paslaugomis?

ATSAKYMAS: Mazas rajonas, todél néra isskirtinio tokiy paslaugy poreikio — vienu kartu, atvyke
i Savivaldybés pastata, zmongs i§sisprendzia daug reikaly (Zemétvarkos skyrius, Mokeséiy inspekcija ir
pan.), sudétinga PASIS sistema, informaciniy ziniy triikumas, pasenusios asmeniniy IT priemonés arba
ju 18vis néra.

KLAUSIMAS: Kas skatina Savivaldybés administracija jsivertinti teikiamy paslaugy
kokybe? Kas trukdo tai daryti?

ATSAKYMAS: Noras siekti geresniy rezultaty, aukStesnés gyventojy aptarnavimo kokybeés.

KLAUSIMAS: Kokiais budais teikiamy paslaugy kokybé yra jvertinama?

ATSAKYMAS: Tyrimai paprastai atliekami kas ketvirtj, apklausiant gyventojus, darbuotojus.

KLAUSIMAS: Kaip panaudojami paslaugu kokybés tyrimy rezultatai?

ATSAKYMAS: [vertinus gautus rezultatus, informacija apie juos ir pasitilymai de¢l paslaugy
kokybés gerinimo teikiami vadovams, informuojami ir darbuotojai. Jei atliktas didelés apimties tyrimas

— organizuojamas pristatymas. Po to priimamas sprendimas, kg reikia keisti.
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10 PRIEDAS

Eksperto M1 atsakymai j eksperty interviu klausimus

KLAUSIMAS: Kokie trys veiksniai, Jasy nuomone, labiausiai lemia vartotoju
pasitenkinimg Savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy kokybe: patogi vieta ir tvarkinga
aplinka; patogus darbo laikas; paslaugos suteikimo greitis, darbuotojy profesionalumas;
mandagus ir draugiS$kas personalo poziiiris i klienta; kita (jvardykite).

ATSAKYMAS: Patogus darbo laikas; darbuotojy profesionalumas; mandagus ir draugiskas
personalo poziiiris j klienta.

Kai Savivaldybés darbuotojai atsakingi ir profesionalis, gerbiantys klientus ir savo darbg, tada
rezultatai geresni, reciau sulaukiame gyventojy nepasitenkinimo Administracijos teikiamomis
paslaugomis.

KLAUSIMAS: Kokiy priemoniy imtasi Savivaldybéje, kad paslaugy kokybé (pagal Siuos
veiksnius) pageréty?

ATSAKYMAS: Analizuojamos paslaugy teikimo valdymo problemos, idiegtos dokumenty
valdymo informacinés sistemos.

Jau atsisakyta raSytiniy praSymy i$ asmeny, kurie kreipiasi dél pazymy apie gaunamas socialines
iSmokas, paZzymos iSduodamos pagal Zodinj praSyma, pateikus asmens dokumenta.

Darbuotojai mokomi aptarnauti gyventojus, tinkamai komunikuoti.

KLAUSIMAS: Koks kokybés vadybos modelis taikomas Savivaldybéje, siekiant tobulinti
Savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy kokybe?

ATSAKYMAS: Paslaugy teikimas ,,vieno langelio* principu.

KLAUSIMAS: Dél kokiu priezasc¢iu Sis modelis buvo pasirinktas?

ATSAKYMAS: Sis modelis leidZia grei¢iau aptarnauti gyventojus, jiems nereikia registruotis pas
atskirus Savivaldybés administracijos specialistus. Tai sutaupo ne tik klienty laika, kitus jy iSteklius, nes
nereikia ieskoti papildomy dokumenty, bet ir i§laisvina Administracijos darbuotojus, kuriems nebereikia
nuomone, tai efektyvus paslaugy vartotojy aptarnavimo modelis.

KLAUSIMAS: Ar planuojate artimiausiu metu jdiegti kita kokybés vadybos modelj? Kodél
ir kokij?

ATSAKYMAS: Kity kokybés vadybos modeliy Savivaldybéje diegti artimiausiu laiku
neplanuojame. Tai susij¢ ir su turimais iStekliais (darbuotojy, finansiniy léSy). Manome, kad kol kas ir

,»vieno langelio* modelis tinka, be to, yra minciy, kaip jj toliau tobulinti.
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KLAUSIMAS: Kaip pasiteisino jiisy organizacijos lukesciai efektyvinti paslaugy teikimg
»vieno langelio“ principu ir didinti vartotojuy pasitenkinima paslaugy kokybe? Kas leidZia daryti
tokias iSvadas?

ATSAKYMAS: Klientai aptarnaujami greitai ir kokybiskai, mazé¢ja nusiskundimy i§ gyventojy
dél per didelés administracinés nastos ar aptarnavimo kokybés, administracijos specialistai turi galimybe
sutaupyti laiko kitiems svarbiems darbams, kuriy tikrai pakanka.

KLAUSIMAS: Ka, Jusy nuomone, dar reikéty tobulinti, kad paslaugy teikimas vieno
langelio principu biity efektyvesnis?

ATSAKYMAS: Pagrindiné klititis Siandien — savivaldybés informacinés sistemos trukdziai, ji
daznai stringa. Reikéty atnaujinti savivaldybés informacing sistemg arba jg pakeisti. Taip pat manau, kad
dar reikia tobulinti programas, sudaryti darbuotojams sglygas grei¢iau aptarnauti lankytoja. Pastebime,
kad Savivaldybés administracijoje dar yra nemazai dubliuojamo darbo, reikia tai jvertinti, susisteminti
ir tinkamai paskirstyti.

Kita problema ta, kad klientai galéty gauti paslauga, pasinaudodami elektronine erdve, bet daugelis
ju labiau linke atvykti j Savivaldybés administracija ar jos padalinius ir tiesiogiai bendrauti su
darbuotojais ar vadovais.

KLAUSIMAS: Kokiais biudais Savivaldybés administracija uZtikrina kokybiSkuy
elektroniniy paslaugy teikimg ir skatina jomis naudotis?

ATSAKYMAS: Savivaldybés internetiniame puslapyje, rajono spaudoje gyventojai
informuojami, kokios yra galimybés gauti reikiamus dokumentus, paslaugas elektroniniu bidu.
Paslaugos i elektroning erdve keliamos nuolat, planuojame iki 2020 mety susisteminti ir perkelti visas
miusy teikiamas administracines bei administruojamas viesgsias paslaugas.

Zmonés skatinami naudotis e. paslaugomis — rajone $iuo klausimu rengiami jvairiis mokymai
nevyriausybiniy organizacijy, bendruomeniy nariams, senjorai mokomi kompiuterinio rastingumo.

KLAUSIMAS: Kas, Jiusy nuomone, trukdo gyventojams intensyviau naudotis e.
paslaugomis?

ATSAKYMAS: Ziniy stoka ir nenoras ar negaléjimas naudotis informacinémis technologijomis.

KLAUSIMAS: Kas skatina Savivaldybés administracija jsivertinti teikiamy paslaugy
kokybe¢? Kas trukdo tai daryti?

ATSAKYMAS: Norint uztikrinti gerg aptarnavima, reikalingas jvertinimas ir jsivertinimas. Tai
mums parodo, kokias klifitis reikia Salinti, kas yra negerai. Jei Savivaldybés administracijos darbas Sioje
srityje ne tik rajono gyventojy, bet ir Salies mastu yra vertinamas teigiamai, tai puiki motyvacija
darbuotojams. Nuo to priklauso ir darbuotojo klasés nustatymas, ir atlyginimas.

Kas trukdo? Manau, siekiant tinkamai ir jvairiapusiskai jsivertinti teikiamy paslaugy kokybe,

reikalinga darbuotojy kompetencija, geb&jimas atlikti tokius tyrimus. O tokiy specialisty pas mus néra.
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Uzsakyti tyrimus mokslo jstaigose ar tyrimy kompanijose Savivaldybei triiksta 1¢Sy. Tai buty daroma
nebent tokiu atveju, jei matytume, kad Sioje veiklos srityje — itin daug problemy.

KLAUSIMAS: Kokiais buidais teikiamy paslaugy kokybé yra jvertinama?

ATSAKYMAS: Klienty nuomoné apie paslaugy kokybe tiriama jy apklausy biidu, be to,
atliekamas vidaus auditas.

Savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy kokybé tiriama du kartus per metus, tai patikéta
Savivaldybés administracijos Centralizuotam audito skyriui ir Bendrajam skyriui. Jei biity poreikis, jei,
kaip jau minéjau, jzvelgtume ne pavienes problemas, kurias galima greitai iSspresti, iStaisyti, tyrimai
bty atliekami dazniau.

KLAUSIMAS: Kaip panaudojami paslauguy kokybés tyrimy rezultatai? Kas kei¢iama?

ATSAKYMAS: Paslaugy kokybés tyrimy rezultatai pristatomi Savivaldybés svetainéje,
administracijos direktoriaus ataskaitoje Savivaldybés tarybai.

Nustacius kliditis, trukdancias siekti paslaugy kokybés, diegiamos naujos technologijos,

darbuotojai dalyvauja jvairiuose mokymuose, susijusiuose su gyventojy aptarnavimu, komunikacija.
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11 PRIEDAS

Eksperto M2 atsakymai j ekspertu interviu klausimus

KLAUSIMAS: Kokie trys veiksniai i§ jvardyty, Jisy nuomone, labiausiai lemia vartotojuy
pasitenkinima Savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy kokybe: patogi vieta ir tvarkinga
aplinka; patogus darbo laikas; paslaugos suteikimo greitis, darbuotojy profesionalumas;
mandagus ir draugiSkas personalo poziiiris j klientg; Kkita (jvardykite)?

ATSAKYMAS: Vertin¢iau taip: pirmiausia — paslaugos suteikimo greitis; antra — darbuotojy
profesionalumas; tre¢ia — mandagus ir draugiskas personalo poziris j klientg.

Kiekviena organizacija siekia, kad klientas biity patenkintas gauta paslauga, kad biity patenkinti
klienty lukesciai ir poreikiai. Manau, kad iSvardyti veiksniai labiausiai lemia vartotojy pasitenkinima
teikiamy paslaugy kokybe, nes klientas kreipiasi dél savo problemos ir nori, kad darbuotojai padéty
sutvarkyti dokumentus, i$spresti ripimus klausimus paprastai, greitai ir kokybiskai.

KLAUSIMAS: Kokiy priemoniy imtasi Savivaldybéje, kad paslaugy kokybé (pagal Siuos
veiksnius) pageréty?

ATSAKYMAS: Istaiga taiko ,,vieno langelio* principa, darbuotojams suteikiamos galimybe
mokytis ir kelti kvalifikacija.

KLAUSIMAS: Koks kokybés vadybos modelis taikomas Savivaldybéje, siekiant tobulinti
Savivaldybés administracijos teikiamuy paslaugu kokybe?

ATSAKYMAS: Taikomas ,,vieno langelio* metodas.

KLAUSIMAS: Dél kokiu priezasciu Sis modelis buvo pasirinktas?

ATSAKYMAS: Sis metodas padeda klientui sutaupyti laiko, sprendziant iskilusius klausimus, nes
nebereikia kreiptis | skyrius, atitinkamas darbuotojas sutvarko visus reikiamus dokumentus, aiSkinasi su
specialistais ir per tam tikra nustatyta terming atsako j klienty praSymus, klausimus.

Kitas Sio metodo taikymo tikslas — kova su korupcija.

KLAUSIMAS: Ar planuojate artimiausiu metu jdiegti kita kokybés vadybos modelj? Kodél
ir kokij?

ATSAKYMAS: Kol kas tai neplanuojama.

KLAUSIMAS: Kaip pasiteisino jusu organizacijos lukes¢iai tokiu budu (taikant vieno
langelio metoda) efektyvinti paslaugy teikimg ir didinti vartotoju pasitenkinimg paslauguy
kokybe? Kas leidzia daryti tokias iSvadas?

ATSAKYMAS: ,,Vieno langelio® metodas pasiteisino, nes sureguliuojamas zmoniy srautas,
Klientai patenkinti.

Pagrindinis tikslas — sutaupyti Zmonéms laiko, supaprastinti dokumenty tvarkymg. Dar vienas
privalumas — tokiu budu yra galimybé sekti pateikto praSymo ar skundo nagrinéjimo eiga.
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KLAUSIMAS: K3, Jusy nuomone, dar reikéty tobulinti, kad paslaugy teikimas vieno
langelio principu biity efektyvesnis?

ATSAKYMAS: Paslaugy teikimo efektyvuma bei kokybeg, manau, uztikrinty didesnis paslaugy
teikimas elektroniniu bidu.

KLAUSIMAS: Kokiais budais Savivaldybés administracija uZtikrina kokybisky
elektroniniy paslaugy teikima ir skatina jomis naudotis?

ATSAKYMAS: Naudojant elektroniniy vieSyjy paslaugy portala, j kurj paslaugos keliamos
nuolat.

Vartotojams suteikiama informacija, kad galima pateikti paslaugy uzsakymo praSymus ar kitus
reikalingus duomenis elektroniniu biidu. Suteikiama informacija apie elektroniniy viesyjy paslaugy
portalg — Elektroninius valdZios vartus (www.epaslaugos.lt) ir kt.

KLAUSIMAS: Kas, Jiusy nuomone, trukdo gyventojams intensyviau naudotis e.
paslaugomis?

ATSAKYMAS: Gyventojy nezinojimas, kad tokios paslaugos suteikiamos, bei ziniy, kaip jomis
naudotis, tritkumas.

KLAUSIMAS: Kas skatina Savivaldybés administracija jsivertinti teikiamy paslaugy
kokybe? Kas trukdo tai daryti?

ATSAKYMAS: Tikslas — atlikti kokybiSkas administracines ir vie$gsias paslaugas.

KLAUSIMAS: Kokiais buidais teikiamy paslaugy kokybé yra jvertinama?

ATSAKYMAS: Apklausos btidu kartg per metus.

KLAUSIMAS: Kur ir kaip pristatomi paslaugy kokybés tyrimy rezultatai?

ATSAKYMAS: Tyrimy rezultatai paskelbiami Savivaldybés interneto svetaingje.
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12 PRIEDAS

Eksperto M3 atsakymai i eksperty interviu klausimus

KLAUSIMAS: Kokie trys veiksniai, Jiisu nuomone, labiausiai lemia vartotojy
pasitenkinimg Savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy kokybe: patogi vieta ir tvarkinga
aplinka; patogus darbo laikas; paslaugos suteikimo greitis, darbuotojy profesionalumas;
mandagus ir draugiS$kas personalo pozZiiris j klienta; kita (jvardykite).

ATSAKYMAS: Mano nuomone, svarbiausi: paslaugos suteikimo greitis, darbuotojy
profesionalumas; mandagus ir draugiskas personalo poziiiris  klientg.

KLAUSIMAS: Kokiy priemoniy imtasi Savivaldybéje, kad paslaugu kokybé (pagal Siuos
veiksnius) pageréty?

ATSAKYMAS: Darbuotojy kompetencijos ugdymas ir reikalavimai dél atsakomybés. Labai daug
démesio skiriame korektiskam paslaugy teikimo apraSymy pateikimui interneto svetaingje.

KLAUSIMAS: Koks kokybés vadybos modelis taikomas Savivaldybéje, siekiant tobulinti
Savivaldybés administracijos teikiamuy paslaugu kokybe

ATSAKYMAS: Taikomas ,,vieno langelio* principas.

KLAUSIMAS: Dél kokiy priezasc¢iy Sis modelis buvo pasirinktas?

Tai gyvenimo realija. Zinoma, §is principas néra visas paslaugas apimantis. Kai kurioms kitoms
paslaugoms teikti naudojami lanksciosios vadybos elementai.

KLAUSIMAS: Ar planuojate artimiausiu metu jdiegti kita kokybés vadybos modelj? Kodél
ir kokj?

ATSAKYMAS: Ne. Na, gal plésti ,,vieno langelio® apimtis, ypa¢, kuo maziau jpareigojant
asmenis teikti papildomus dokumentus, nepamirstant ir lanksciosios vadybos.

KLAUSIMAS: Kaip pasiteisino jisy organizacijos liikes¢iai tokiu biidu (taikant vieno
langelio principg) efektyvinti paslaugy teikima ir didinti vartotoju pasitenkinimg paslauguy
kokybe? Kas leidZia daryti tokias iSvadas?

ATSAKYMAS: Vartotojy pasitenkinimo indeksai nebuvo nustatin¢jami. Realiai matyti, kad
daugeliui paslaugy vartotojy taip yra patogiau.

KLAUSIMAS: K3, Jusyu nuomone, dar reikéty tobulinti, kad paslaugy teikimas vieno
langelio principu bty efektyvesnis?

ATSAKYMAS: Reikia nepamirsti, kad ,,vieno langelio* principas jtvirtina dvipusj reikalavima:

1) asmeniui informacija suteikiama, prasymas, skundas ar praneSimas priimamas ir atsakymas ]
juos pateikiamas vienoje darbo vietoje;

2) praSyma, skundg ar praneSimg nagrin¢ja ir informacija 1§ savo administracijos padaliniy,
pavaldziy subjekty, prireikus — ir i§ kity vieSojo administravimo subjekty gauna pats prasyma, skunda
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ar praneSimg nagrin¢jantis ir administracinj sprendimg priimantis vieSojo administravimo subjektas,
nejpareigodamas tai atlikti praSyma, skundg ar praneSima padavusj asmenj.

Siekiant sumazinti jvairiy priedy prie praSymo sumazinima iki nulio, labiau reikia spresti antrojo
reikalavimo problemas. Vien Savivaldybés noro ¢ia nepakanka. Salies lygmeniu turi bati suteikiama
daugiau teisiy prieiti prie duomeny baziy.

KLAUSIMAS: Kokiais biuidais Savivaldybés administracija uZtikrina kokybiSkuy
elektroniniy paslaugy teikima ir skatina jomis naudotis?

ATSAKYMAS: Iki 2015-09-01 perkelta apie 2/3 paslaugy pagal jvairius respublikinius projektus.

Savivaldybés interneto svetainéje teikiamos jvairios nuorodos.

KLAUSIMAS: Kas, Jisy nuomone, trukdo gyventojams intensyviau naudotis e.
paslaugomis?

ATSAKYMAS: Tokios patirties stoka ir nepatogus, specialiy priemoniy reikalaujantis ar ilgai
kartais uztrunkantis prisijungimas prie e. paslaugy portaly.

KLAUSIMAS: Kas skatina Savivaldybés administracija jsivertinti teikiamuy paslaugy
kokybe? Kas trukdo tai daryti?

ATSAKYMAS: Skatina miusy savivaldybés gyventojai, paslaugy vartotojai ir misy paciy
pasitenkinimo jausmas, greitai ir teisingai atlikus gerus darbus. Zinoma, tai ir vieSojo administravimo
principy dalykas.

Kokie nors vartotojy pasitenkinimo tyrimai, kai néra tam parengty tinkamy metodiky (jy mano,
kaip pratiko, akimis, tikrai néra) — tai tik darbai, nepateisinantys tikslo.

KLAUSIMAS: Kokiais budais teikiamy paslaugy kokybé yra jvertinama?

ATSAKYMAS: Anoniminé bendruomenés nariy apklausa, pagal Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarimo Nr. 913 nuostatas, atlickama kartg per metus. Noriu pastebéti, kad tose apklausose
dalyvauja apie 15-30 asmeny.

Tokios respondenty apimtys jokiems statistiniams vertinimams netinka.

KLAUSIMAS: Kur ir kaip pristatomi paslaugy kokybés tyrimy rezultatai?

ATSAKYMAS: Kadangi neatliekami rimti tyrimai, tai tie keli atsakymai ir nevertinami bei placiai

nepristatomi.
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13 PRIEDAS

Kiekybinio tyrimo (paslaugy vartotoju apklausos) anketos klausimai

Gerb. Respondente,

Esu Kauno technologijos universiteto Ekonomikos ir verslo fakulteto Imoniy valdymo studijuy programos
magistranté. Atlieku tyrima magistro baigiamajam darbui apie vietos savivaldos administraciniy paslaugy
teikima ir kokybés valdyma.

Magistro darbui parengti man reikalinga Jiasy nuomoné apie rajono savivaldybés administracijoje
teikiamy paslauguy kokybe. Jei j Savivaldybés administracijg kreipétés per pastaruosius 12 ménesiy,
prasyc€iau Jusy atsakyti i Sios anketos klausimus.

Informuoju Jus, kad apklausa atliekama, laikantis visy akademinés etikos reikalavimy. Anketa yra
anoniminé, gauti duomenys bus naudojami tik magistro darbui parengti.

IS anksto Jums dékoju uZ suteikta démesij ir atsakymus.

1. Kaip daznai kreipiatés j rajono savivaldybés administracijq (toliau — Administracija) dél paslaugy?
[ ] Kartg per metus

[ ] Red&iau nei kartg per metus

[ ] DaZniau nei kartg per metus

2. Kokia forma kreipétés | Administracija dél paslaugu? (Galima paZyméti kelis atsakymo variantus.)
[] Atvykote j institucijg ar jstaigg

[ ] Kreipétés telefonu

[ ] Issiuntéte praSyma/kreipimasi pastu

[ ] Issiuntéte praSyma/kreipimasi elektroniniu pastu

[ ] Kreipétés per elektronines paslaugas

[ ] KA (JTASYKITE): 1uoueureieieitcececececececc ettt ettt et s s e s e s

3. Kokiu tikslu j Administracija? (Galima paZymeéti kelis atsakymo variantus.)

[ ] Kreipétés dél informacijos pateikimo

[ ] Kreipétés konsultacijos

[ ] Pateikéte prasyma

[ ] Pateikéte skunda

[ ] Kitu tiKSIU (NUFOGYKITE) ......vvivcvvieisisctcie ettt

4. Ar Jus lengvai radote Administracijos skyriu, tarnautoja?
[ ] Labai lengvai

[] Veikiau lengvai

[ ] Veikiau sunkiai

[ ] Labai sunkiai

5. Ar Jums ilgai teko laukti, kol buvote priimtas skyriuje, i kurij kreipétés?
[ ] Labai trumpai

[ ] Veikiau trumpai

[] Veikiau ilgai

[ ] Labai ilgai

6. Ar greitai Jus aptarnavo skyriuje, i kurj kreipétés?
[] Labai greitai

[ ] Veikiau greitai

[ ] Veikiau létai

[ ] Labai létai

7. Ar mandagiai Jus aptarnavo skyriuje, i kurj kreipétés?
[ ] Labai mandagiai
[ ] Veikiau mandagiai
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[ ] Veikiau nemandagiai
[ ] Labai nemandagiai

8. Ar Jums suteiké visg reikiama informacija skyriuje, i kurj kreipétés?
[ ] Gavau visg reikiamg informacijg

[ ] Veikiau gavau visg reikiamg informacija

[ ] Veikiau negavau visos reikiamos informacijos

[ ] Visiskai negavau reikiamos informacijos

9. Ar Jums suteiké aiSkia ir suprantama informacijg skyriuje, j kurj kreipétés?
[ ] Visiskai aiSkig ir suprantamg informacija

[ ] Veikiau aiskig ir suprantamg informacija

[ ] Veikiau neaiSkig ir nesuprantamg informacija

[ ] Visiskai neaigkig ir nesuprantamg informacija

10. Kaip buvo iSsprestos Jiisy problemos, dél kuriy kreipétés?

[ ] Issprestos i§ karto

[ ] Issprestos per kelis kartus

[ ] Reikéjo kreiptis j aukStesng instancijg

[ ] KA (NUPOTYKITE) ©.vvvveiiircteieieiss ettt s bbb st n s

11. Ar Jus patenkino Administracijos atsakymai j Jiisy praSymus, t. y.:

Visiskai Veikiau Veikiau Visiskai
patenkino patenkino nepatenkino nepatenkino
Ar sprendimas
buvo toks, kokio ] ] ] ]
tikéjotés?
Ar atsakymai buvo
aisSkis ir iSsamiis? u o o u

12. Ar buvote patenkintas bendra aptarnavimo kokybe, t. y. Jus aptarnavo laiku, mandagiai ir
kvalifikuotai?

[ ] Visiskai patenkintas

[ ] Veikiau patenkintas

[ ] Veikiau nepatenkintas

[ ] Visiskai nepatenkintas

13. Kaip Jas manote, ar Administracijos veikla paslaugy teikimo srityje per pastaruosius trejus metus
geréjo, blogéjo, nesikeité?

[ ] Administracijos veikla geréjo

[] Administracijos veikla bloggjo

[ ] Nesikeité

14. Ar Administracija teiravosi Jiisy nuomonés apie asmeny aptarnavimo kokybe §ioje jstaigoje?
[ ] Taip
[ ] Ne

15. Ar, Jiisy nuomone, ,,vieno langelio* padaliniai padeda Zmonéms greiiau iSspresti jiems rapimus
klausimus Administracijoje?

[] Tikrai taip

[ ] Veikiau taip

[ ] Veikiau ne

[ ] Tikrai ne
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16. PasakyKkite, ar, Jiisy manymu, ,,vieno langelio* darbuotojai...

Visiskai
pritariu

Veikiau
pritariu

Veikiau
nepritariu

Visiskai
nepritariu

.. gerai iSmano savo darba

[l

[l

[l

[l

.. gerbia Zmones

[

[l

[

[l

.. saZiningai atlieka savo pareigas

[l

[l

[l

[l

17. Ar per pastaruosius 12 ménesiy Jis i§ kur nors gavote informacijos apie Administracijos veikla,
paslaugas Jums aktualiais klausimais? Jei taip, tai i§ kokiy Saltiniy? (Galima paZyméti kelis atsakymo
variantus.)

[ ] Per 12 mén. tokios informacijos negavau / nesuzinojau

[ ] Buvo teikiama atvykus j savivaldybe ar seniiinija

[ ] Buvo teikiama telefonu

[ ] Suzinojau i§ TV ar radijo

[ ] Suzinojau i$ laikras¢iy

[ ] Suzinojau i$ tos savivaldybés interneto svetainés

[ ] I3 interneto (i¥skyrus savivaldybés svetaing)

[[] KITAIP = KKAIP? ooveeiiieecece ettt ettt et s ettt s et b et e s e s e e st e b e s e ssse st st e b ese st eb et ess st eberesn e tne

18. Ar per pastaruosius 12 ménesiy Jius pareiskéte nuomone dél paslaugy kokybés? Jei taip, kokiais
biidais tai padaréte? (Galima paZyméti kelis atsakymo variantus.)

[ ] Per 12 mén. savo nuomonés nepareiskiau

[ ] Gyventojy apklausos metu

[ ] Per Ziniasklaidos priemones

[ ] Viesy renginiy metu

[ ] Pateikiau skundg / praSyma

[ ] Atvykau tiesiai  institucija / jstaiga

[ ] Internetu

U T S o OO

19. Jeigu Jis dabar nusprestuméte pateikti savo siilymus Jums svarbiu klausimu Administracijai, ar
Zinotuméte, kokiu buidu tai padaryti?

[ ] Taip

[ ] Ne

20. Kokie informacijos $altiniai apie savivaldybés, administracijos veikla, paslaugas Jums atrodo
patikimi? (Galima paZyméti kelis atsakymo variantus.)
[ ] Asmeniné patirtis

[ ] Artima aplinka (draugai, pazjstami, giminés, $eimos nariai)
[] Kolegos, bendradarbiai

[ ] Televizija, radijas

[ ] Laikra$¢iai, zurnalai

[ ] Internetas

[ ] Autoritetg visuomenéje turin¢iy asmeny pasisakymai

[] Politologai, politikos apzvalgininkai

[ ] Kita (K&S) v.vvviiiiiiieiieeeeesiesse s
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DEMOGRAFINIAI KLAUSIMAI

Pries atsakydami j Siy klausimy grupe jvardyKkite, ar per paskutinius 12 ménesiy j Administracija Jus
kreipétés kaip fizinis asmuo (gyventojas), ar kaip juridinio asmens (imonés, jstaigos, bendrijos) atstovas.
Jei kreipétés kaip fizinis asmuo (gyventojas), pazymékite atsakymus tik i kairéje lapo puséje esancius
klausimus. Jei kreipétés kaip juridinio asmens atstovas, atsakymus Zymékite desinéje lapo puséje.

[ ] Fizinis asmuo

Lytis
[ ] Vyras
[ ] Moteris

AmZius

[] 16-24 m.

[] 25-34m.

[] 35-44 m.

[ ] 45-54 m.

[] 55-64 m.

[ ] 65 m. ir daugiau

ISsimokslinimas

[ ] Pradinis, pagrindinis
[ ] Bendras vidurinis

[ ] Aukstesnysis

[ ] Aukstasis

UZsiémimas

[ ] Vadovas, jmonés savininkas

[ ] Tarnautojas

[ ] Specialistas

[] Darbininkas, tikininkas

[ ] Paslaugy sektoriaus darbuotojas, pardavéjas
[ ] Pensininkas

[] Bedarbis

[ ] Moksleivis, studentas

S

Jei vykdote individualia veikla, tai pagal
[ ] Individualios veiklos pazyma

[ ] Verslo liudijimg

[ ] Ukininko pazyméjimg

Gyvenamoji vieta

[ ] Miestas (rajono centras)

[ ] Miestas, miestelis (ne rajono centras)
[ ] Kaimas

Aciu Jums uzZ skirta laika ir atsakymus.

[] Juridinis asmuo

Jusy jmoné yra

[ ] Akciné bendrove

[] Uzdaroji akciné bendrové

[ ] Individuali jmoné

[] Zemés iikio bendrove

[ ] Viesoji jstaiga

[ ] Mazoji bendrija

(] Kita oo

Jiisy jmonés veiklos sritis
[] Gamyba

[ ] Prekyba

[ ] Paslaugy teikimas

[ ] Tarpininkavimas

(] Kt cooeereeeccccceeeeeeeeeee s

Imoné veikia

[] Iki 1 mety

[ ] Nuo 1 iki 5 mety
[] Nuo 5 iki 10 mety
[ ] 10 ir daugiau mety

Imoné veikla vykdo
[ ] Tik savo rajone
[ ] Lietuvoje

[ ] Uz Lietuvos riby

Imonés registracijos vieta
[] Savo rajono savivaldybé

L] KA e
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14 PRIEDAS

Kiekybinio tyrimo (paslaugu vartotojuy apklausos) duomenu lentelés

Bendri apklausoje dalyvavusiy respondenty demografiniai duomenys

Kategorijos Rodikliai N Proc.
Savivaldybé Akmenés r. sav. 104 33,8
Mazeikiy r. sav. 204 66,2
Asmuo Fizinis asmuo 276 89,6
Juridinis asmuo 32 10,4
Lytis Vyras 91 33,0
Moteris 185 67,0
AmZius 16-24 m. 5 1,8
25-34 m. 24 8,7
35-44 m. 66 23,9
45-54 m. 85 30,8
55-64 m. 73 26,5
65 m. ir daugiau 23 8,3
Issimokslinimas Pradinis, pagrindinis 14 51
Vidurinis, specialusis vidurinis 54 19,6
Aukstesnysis 97 35,1
Aukstasis 111 40,2
Uzsiémimas Vadovas, jmonés savininkas 14 51
Tarnautojas 39 14,1
Specialistas 80 29,0
Darbininkas, tikininkas 37 13,4
Paslaugy sektoriaus darbuotojas, pardavéjas 31 11,2
Pensininkas 39 14,1
Bedarbis 28 10,2
Moksleivis, studentas 5 18
Kita 3 11
Individuali veikla Individualios veiklos pazyma 8 2,9
Verslo liudijimas 15 5,4
Ukininko pazyméjimas 14 51
Gyvenamoji vieta Miestas (rajono centras) 124 449
Miestas, miestelis (ne rajono centras) 101 36,6
Kaimas 51 18,5
Imonés rusis Uzdarojo akciné bendrové 15 46,9
Individuali jmoné 12 37,5
Viesoji jstaiga 4 12,5
Kita 1 3,1
Imoneés veiklos sritis | Gamyba 4 12,5
Prekyba 5 15,6
Paslaugy teikimas 19 59,4
Tarpininkavimas 3 9,4
Kita 1 3,1
Imoné veikia Iki Imety 1 3,1
Nuo 1 iki 5 mety 4 12,5
Nuo 5 iki 10 mety 8 25,0
10 ir daugiau mety 19 59,4
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14 PRIEDO tesinys

Kategorijos Rodikliai N Proc.
Imoné veiklg vykdo | Tik Mazeikiy rajone 11 34,4
Tik Akmenés rajone 8 25,0

Lietuvoje 12 37,5

Lietuvoje ir uz jos riby 1 3,1

Imoné registruota Mazeikiy rajono savivaldybé 21 65,6
Akmenés rajono savivaldybé 9 28,1

2 6,3

Apklausoje dalyvavusiy juridiniy asmeny demografiniai duomenys pagal savivaldybes

.. o Akmeneés r. sav. Mazeikiy r. sav.
Kategorijos Rodikliai N Proc. N Proc.
Asmuo Juridinis asmuo 10 9,6 22 10,8
Imonés rusis Uzdaroji akciné bendrove 2 20,0 13 59,1
Individuali jmoné 5 50,0 7 31,8
Vie$oji jstaiga 2 20,0 2 91
Kita 1 10,0 0 0,0
Imonés veiklos sritis Gamyba 0 0,0 4 18,2
Prekyba 2 20,0 3 13,6
Paslaugy teikimas 8 80,0 11 50,0
Tarpininkavimas 0 0,0 3 13,6
Kita 0 0,0 1 4,5
Imoné veikia Iki 1 mety 0 0,0 1 45
Nuo 1 iki 5 mety 1 10,0 3 13,6
Nuo 5 iki 10 mety 2 20,0 6 27,3
10 ir daugiau mety 7 70,0 12 54,5
Imoné veikla vykdo Tik savo rajone 8 80,0 11 50,0
Lietuvoje 2 20,0 10 45,5
Lietuvoje ir uz jos riby 0 0,0 1 4,5
Imoné registruota Savo rajono savivaldybéje 9 90,0 21 95,5
Kita 1 10,0 1 4,5
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15 PRIEDAS

Vartotoju pasitenkinimas paslauga

Paslaugos kokybés kriterijy ir bendras aptarnavimo vertinimas

Vertinimo %

[%2)
~ Paslaugos kokybés kriterijy N ; § v | Mo | sqe Ve
ir bendras aptarnavimo vertinimas = =

54 S

= o
1 Ar lengvai radote Administracijos 308 | 104 | 89,6 | 337 4 071 | 21%

skyriy, tarnautoja?

p | Armandagiai Jus aptarnavo skyrive, { | 508 | 97 | 903 | 337 | 4 | 069 | 20%
kurj kreipétés?

Ar Jums ilgai teko laukti, kol buvote

0
priimtas skyriuje, j kurj kreipétés? 308 10,7 | 833 | 3,26 3 0,68 21%

4 | Argretai Jus aptamavo skyriwje, jkuri | g59 | 130 g7 | 326 | 3 | 071 | 22%
kreipétés?

5 | Ar Jums suteiké visg reikiamg 308 | 218 | 782 | 316 | 4 | 0091 | 29%
informacija skyriuje, i kurj kreipétés?

g | AArJums suteiké aiSkig ir suprantama | 500 | 531 | 769 | 310 | 4 | 092 | 30%
informacija skyriuje, i kurj kreipétés?
Ar buvote patenkintas bendra
aptarnavimo kokybe, t.y. Jus
aptarnavo laiku, mandagiai ir
kvalifikuotai?

308 | 17,2 | 82,8 | 3,19 3 0,82 | 26%

16 Aritmetinis vidurkis (M) — gaunamas sudedant visus jver¢ius ir padalinant juos i§ atsakiusiyjy skai¢iaus.

17 Moda (Mo) - daZniausiai pasitaikanti poZymio reik§mé

18 Standartinis nuokrypis (SD) yra matuojamo poZymio sklaidos matas, parodantis, kaip stipriai pavienés pozymio reik§més
svyruoja apie vidurkj.

19 Tai santykinis (procentinis) dydis, parodantis poZymio sklaidg.
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Priklausomybés rysSiai tarp paslaugy kokybés kintamuyju

16 PRIEDAS

Kiekybinio tyrimo rezultaty koreliacijos analizés duomenys

Bendras Vieno l:l:;l:ll;:))“ ,Vieno ,Vieno
pasitenkinim ? . langelio“ langelio“
as langel_lo_ darbu_otom darbuotojy darbuotojy
. padalinio profesionalu » ve .
aptarnavimo vertinimas mo empatiskumo | saZiningumo
kokybe vertinimas vertinimas vertinimas
AT74** ,410** A43** ,395** ,372**
Lengva surasti 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Priémimo laukimo ,D25** ,426** A70** AT72%* A24%*
trukmé 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
,D46** ,455** ,465** ,450** A14**
Aptarnavimo greitis 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
,668** ,521** ,594** DTT** ,538**
Mandagumas 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Reikiamos informacijos 698** 562** 626** 620** ,601**
suteikimas 0,000 0,000 0,00 0,000 0,000
Suteiktos informacijos ,120** ,583** ,652** ,647** ,638**
aiSkumas ir
suprantamumas 0,000 0,000 0,00 0,000 0,000
Atsakymai gauti tokie, MT2%* ,610** ,667** ,666** ,669**
kokiy tikéjotés 0,000 0,000 0,00 0,000 0,000
Atsakymai gauti aiSkis ir ,193** ,638** ,656** ,679** ,687**
iSsamiis 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
,»Vieno langelio* ,140** ,662**
darbuotoju
profesionalumas 0,000 0,000
,»Vieno langelio* ,716** ,670**
darbuotoju
empatiSkumas 0,000 0,000
,»Vieno langelio* ,705** ,619**
darbuotoju saZiningumas 0,000 0,000
06<r<=0,8 stiprus rySys
04<r<=0,6 vidutinio stiprumo rySys
02<r<=04 silpnas rysys

Statistinio koreliacijos koefic

p<0,01

**

p<0,05

*

ienty reik§mingumo lygmenys
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