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Santrauka

Magistro baigiamajame darbe analizuojamas Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos
socialinés apsaugos ir darbo ministerijos Silalés skyriaus jvaizdis ir jo valdymas. Organizacijos
jvaizdis Siuolaikingje visuomenéje tampa vis svarbesnis. Visos organizacijos, taip pat ir vie$ojo
sektoriaus, norédamos patenkinti savo vartotojy ir platesnés visuomenés likescius bei poreikius,
privalo uztikrinti gerg savo jvaizdj bei teigiamg reputacijg. Kadangi visuomené yra vieSojo sektoriaus
organizacijy steigéja, finansuotoja ir paslaugy vartotoja, dél to jy jvaizdis visuomenéje yra ypatingai
svarbus. Uzimtumo tarnyba jgyvendina valstybés bendraja uzimtumo rémimo politika, kuria yra
siekiama darbo ieSkantiems Zmonéms padéti greiCiau jsidarbinti, prireikus igyti reikiamy gebéjimy ir
s¢kmingai konkuruoti darbo rinkoje. 2018 m. jvyko UZimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos
socialinés apsaugos ir darbo ministerijos reorganizacija, kurios tikslas buvo pagerinti Sios jstaigos
paslaugy kokybe, prieinamuma bei formuoti palanky organizacijos jvaizdj. Taciau $ios organizacijos
jvaizdis visuomenéje vis dar néra teigiamas. Kadangi Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos
socialinés apsaugos ir darbo ministerijos Silalés skyriaus jvaizdis néra vertinamas, biitina esama
jvaizd]j jvertinti ir, remiantis gautais rezultatais, parengti skyriaus jvaizdzio valdymo programa,
numatyti atsakingus asmenis ir biitinus i$teklius. Darbo objektas — Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos
Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos Silalés skyriaus jvaizdis. Tyrimo tikslas —
nustatyti Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
Silalés skyriaus jvaizdzio tobulinimo Kryptis ir priemones. Iskelti uzdaviniai: 1. Parengti teorinj
vieSojo sektoriaus organizacijy jvaizdzio valdymo modelj; 2. Apzvelgti Lietuvos vieSojo sektoriaus
organizacijy jvaizdzio valdymo salygas ir patirtis; 3. Nustatyti Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos
Respublikos socialinés ~ apsaugos ir darbo ministerijos  Silalés  skyriaus  jvaizdZio ir
jovaldymo trikumus; 4.  Pateikti  rekomendacijas Uzimtumo  tarnybos  prie Lietuvos
Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos Silalés skyriaus jvaizdziui gerinti. Darbe
naudojami Sie tyrimo metodai: literatiiros analizé, teisés akty analizé, dokumenty analizé, statistiniy
duomeny analizé, anketiné apklausa. Siekiant jgyvendinti uzdavinius, pirmojoje darbo dalyje atlikta
organizacijos jvaizdzio ir jo valdymo teoriné analizé: aptarta organizacijos jvaizdzio samprata,
reikSmé, tipai, struktiira, jvaizdzio valdymo buidai bei jvaizdzio svarba vieSajame sektoriuje. Taip pat
aptartas organizacijos jvaizdzio valdymas ir ji lemiantys veiksniai vieSajame sektoriuje. Antrojoje
baigiamojo darbo dalyje analizuojamos vieSojo sektoriaus organizacijy jvaizdzio valdymo salygos ir
patirtys Lietuvoje. Tre¢iojoje darbo dalyje pristatoma tyrimo metodologija bei pateikiami anketinés
apklausos tyrimo rezultatai. Darbo pabaigoje pateikiamos i§vados bei rekomendacijos. Tyrimo metu
i$siaiskinta, jog Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos Silalés skyriaus jvaizdzio valdymas yra jgyvendinamas fragmentiskai, jvaizdzio valdymo



procesas néra nuoseklus. Nors Silalés skyriaus jvaizdis yra vertinamas teigiamai, ta¢iau reikalinga
gerinti skyriaus vieSinimo strategija, fizing aplinka ir kt. veiksnius. Darbg sudaro: santrauka, jvadas,
3 skyriai, iSvados, rekomendacijos, literattiros ir informacijos Saltiniy sarasas ir priedai.
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Summary

This master thesis analyzes image of the Silalé Department of the Employment Service under the
Ministry of Social Security and Labor of the Republic of Lithuania. The image of an organization is
becoming increasingly important in modern society. All of the organizations, including the public
sector, has to ensure a good image and a positive reputation in order to meet the expectations and
needs of their consumers and the general public. As society is a founder, funder and consumer of
public sector organizations, its image in society is particularly important. The Employment Service
implements country's general employment support policy, which aims to assist job seekers to find
employment more quickly, acquire the necessary skills if necessary and successfully compete in the
labor market. The reorganization of the Employment Service under the Ministry of Social Security
and Labour of the Republic of Lithuania took place in 2018, aiming to improve the quality and
accessibility of the services of this institution and to form a favorable image of the organization.
However, the image of this organization in society is still not considered as positive. As the image of
the Silalé Department of the Employment Service under the Ministry of Social Security and Labor of
the Republic of Lithuania is not yet evaluated, it is necessary to estimate the current image and, based
on the results, prepare an image management program for the sector by anticipating responsible
people and necessary resources. The object of this thesis — image of the Silale Department of the
Employment Service under the Ministry of Social Security and Labor of the Republic of Lithuania.
The aim of this research — is to determine the directions and measures to improve the image of the
Silalé Department of the Employment Service under the Ministry of Social Security and Labor of the
Republic of Lithuania. Objectives: 1. develop a theoretical model of image management of public
sector organizations; 2. review the conditions and experience of image management in Lithuanian
public sector organizations. 3. To identify shortcomings in the image and management of the Silalé
Department of the Employment Service under the Ministry of Social Security and Labor of the
Republic of Lithuania; 4. provide recommendations for image improvement of the Silalé Department
of the Employment Service under the Ministry of Social Security and Labor of the Republic of
Lithuania. The following research methods are used in this thesis: analysis, analysis of literature,
analysis of legal acts, analysis of documents, analysis of statistical data, questionnaire survey. In order
to implement the tasks, the first part of the thesis performed a theoretical analysis of the organization's
image and its management, discussed the following: the concept, meaning, types, structure, image
management methods and the importance of image in the public sector. Moreover, the management
of the organization's image and its determinants in the public sector are also discussed. The second
part of the thesis analyzes the conditions and experiences of public administration sector image
management in Lithuania. The third part of the thesis presents the research methodology and the



results of the questionnaire survey. Conclusions and recommendations are presented at the end of the
thesis. During the research it was clarified that the image management of the Silale Department of
the Employment Service under the Ministry of Social Security and Labor of the Republic of Lithuania
is implemented in a fragmented way, the image management process is not consistent. Although the
image of the Silalé sector is assessed positively, it is necessary to improve the department's strategy
of publication, physical environment, etc. The thesis consists of: summary, introduction, 3 chapters,
conclusions, recommendations, list of literature and information sources and appendices.
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Santrumpy ir terminy sarasas
Santrumpos:

Uzimtumo tarnyba — UZimtumo tarnyba prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos.

Terminai:

Ivaizdis — tai yra suvokimo ir jsivaizdavimo, jausmy ir jspiidziy visuma, Kuriuos asmuo ar jy grupé
turi apie tam tikrg reiskinj ar organizacija.

Ivaizdzio valdymas — tai procesas, kurio metu fizinis ar juridinis asmuo analizuoja, planuoja,
igyvendina ir vertina savo jvaizdi.

Reputacija — praeities jvaizdziy visuma, kurig suinteresuotosios $alys susiformuoja per tam tikrg
laiko tarpg apie organizacijos praeities veiksmus.

Vidinis jvaizdis — organizacijos darbuotojy nuomoné apie pacig organizacija, bendravima, kultiira,
darbuotojy kvalifikacija.

ISorinis jvaizdis — vartotojy (klienty, partneriy) pasamongje susikiirusi nuomoné apie konkreciag
organizacijg.

12



Ivadas

Temos aktualumas. Geras asmens ar organizacijos jvaizdis Siuolaikinéje visuomenéje tampa vis
svarbesnis. Organizacijos jvaizdis yra tam tikras konkurencinio pranaSumo Saltinis, kurio negalima
nei nupirkti, nei nukopijuoti. Siuolaikiné visuomené visoms organizacijoms kelia vis didesnius
reikalavimus: bet kurig organizacija vertina palankiai, neutraliai arba net priesiskai. Informacijos
Saltiniy gausos déka nuolat stebi ir atidziai atsirenka tas, kuriomis gali pasitikéti, ir kuriomis ne. Todél
organizacijos, norédamos patenkinti savo vartotojy ir platesnés visuomenés liikescius bei poreikius,
privalo atitikti Siuos lukescCius ir vertybes, kitaip sakant, uztikrinti gerg savo jvaizdj bei teigiamg
reputacijg. Organizacija, turinti gerg jvaizdj, tampa geriau matoma rinkoje ir gauna didesnj klienty ar
partneriy pasitik¢jima (Lukianskaité, KartaSova, 2015), taip pat pasizymi didesniu esamy darbuotojy
lojalumu.

Ivaizdis yra suprantamas jvairiai. Kadangi tai — Zmogaus sagmonés, jo suvokimo apie tam tikrg ji
supancios aplinkos reiskinj, atspindys, yra sudétinga jj vienareik§miSkai apibudinti ir apibrézti.
Bendraja prasme bet kokio reiSkinio (tame tarpe ir organizacijos) jvaizdis yra Suvokimo ir
jsivaizdavimo, jausmy ir jsptdziy, Kuriuos asmuo ar jy grupé turi apie tam tikrg reiskinj, visuma.

Palankaus, pozityvaus jvaizdzio pasiekimas — ilgas, jvairiapusémis ziniomis grindziamas procesas,
apimantis visas organizacijos veiklos sritis, t.y. paslaugy jvairove ir kokybe, kainy politika, istorija,
vietg, personalg, komunikacijg ir kt. Organizacijos, siekianc¢ios teigiamo jvaizdZzio, turi tikslingai
analizuoti esama, jj planuoti, formuoti, jgyvendinti numatytas jvaizdzio kaitos priemones, periodiskai
kontroliuoti ir vertinti rezultatus. Kitaip tariant, kiekviena organizacija, siekianti palankaus savo
vartotojy ir placiosios visuomenés vertinimo, savo jvaizdj turi sistemingai ir atsakingai valdyti.

Viesojo sektoriaus organizacijoms jy jvaizdis visuomenéje — ypatingai svarbus, nes biitent visuomené
yra §iy organizacijy steigéja, finansuotoja ir paslaugy vartotoja. Nepalankus ar neigiamas vie$ojo
sektoriaus organizacijos jvaizdis pilieciy samong¢je rodo jy neigiama organizacijos veiklos vertinima
bei mazéjantj pasitikéjima, ir tai signalizuoja apie bitinus reik§mingus pokycCius organizacijos
veikloje.

Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (toliau —
Uzimtumo tarnybos) veikla — ypatingai svarbi daugeliui Lietuvos gyventojy, nes biitent Sios
institucijos teikiamy paslaugy déka gyventojai turi jvairiapuses galimybes jsilieti j darbo rinka.
UZimtumo tarnyba jgyvendina valstybés bendrgja uzimtumo rémimo politika, kuria siekiama darbo
ieSkantiems zmonéms padéti greiciau jsidarbinti, prireikus jgyti reikiamy gebéjimy ir sékmingai
konkuruoti darbo rinkoje, o darbdaviams — rasti tinkamy darbuotojy. Tarnyba veikia visos $alies
teritorijoje. Taciau Uzimtumo tarnybos jvaizdis visuomenéje vis dar néra teigiamas (Uzimtumo
tarnybos veiklos ataskaita, 2018). Didzioji dalis visuomenés mano, jog Uzimtumo tarnyba teikia tik
1darbinimo paslaugas, kurios ne visuomet tenkina vartotoja.

2018 m. spalio 1 d. jvyko Lietuvos darbo birzos prie socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
reorganizacija, kurios tikslas buvo pagerinti $ios jstaigos paslaugy kokybe bei prieinamuma, taip pat
pagerinti ir jstaigos jvaizdj. Reorganizacija jvykdyta siekiant tapti atpazjstamai, visuomenéje
formuoti palanky organizacijos jvaizdj bei didinti pasitikéjima organizacija. Taip pat buvo pakeistas
ir Lietuvos darbo birzos pavadinimas, nuo §iol tai —,,Uzimtumo tarnyba“. Siuo metu yra 83 tarnybos
skyriai daugelyje Lietuvos savivaldybiy.
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Tyrimo problema. Silalés rajonas — viena i§ kaimiskyjy Salies savivaldybiy, kurioje pastaraisiais
metais stebimas augantis nedarbas, kasmet Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus klienty skai¢ius auga.
IS kitos pusés, rajono darbdaviai pasigenda kandidaty j sitilomas darbo vietas. Pastebima, kad daznai
asmenys j tarnyba kreipiasi dél galimybés gauti socialines iSmokas ar dé¢l socialinio draudimo
teikiamy galimybiy, 0 ne dél realaus darbo pasiiilymo ar kity susijusiy paslaugy. Dél skyriaus veikly
vieSinimo stokos ar dél kity priezas¢iy, nedaug asmeny ir organizacijy zino, jog tarnybos paslaugy
spektras yra platesnis, nei tik jdarbinimas ar parama darbdaviams. Rajono gyventojai ir organizacijos,
ieSkantys darbo galimybiy ar darbuotojy, dazniau renkasi kitas paieskos alternatyvas (darbo paieskos
portalai internete, jdarbinimo agenttiros, skelbimai rajono laikra$¢iuose bei socialiniuose portaluose),
nei naudojasi jvairiapuse ir nemokama skyriaus pagalba. Dél to Uzimtumo tarnybos Silalés skyrius
neisnaudoja savo turimo potencialo ir nesuteikia tiek paslaugy rajono gyventojams, ir organizacijoms,
kiek galéty ir koks yra realus poreikis jo teikiamoms paslaugoms. Silalés rajono skyriaus jvaizdis, §io
darbo autorés ziniomis, nebuvo ir néra sistemingai ir kompleksiskai valdomas (analizuojamas,
planuojamas, vertinamas), 0 teigiamam tarnybos jvaizdziui darbuotojy ir darbdaviy atzvilgiu
neskiriama batino démesio.

Darbo objektas — Uzimtumo tarnybos prie LR socialinés apsaugos ir darbo ministerijos Silalés
skyriaus jvaizdis.

Darbo dalykas — Uzimtumo tarnybos prie LR Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos Silalés
skyriaus jvaizdzio valdymas.

Tyrimo tikslas — nustatyti Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir
darbo ministerijos Silalés skyriaus jvaizdzio valdymo tobulinimo kryptis ir priemones.

UZdaviniai:

1. Parengti teorinj vieSojo sektoriaus organizacijy jvaizdzio valdymo modelj.

2. Apzvelgti Lietuvos vieSojo sektoriaus organizacijy jvaizdzio valdymo sglygas ir patirtis.

3. Nustatyti Uzimtumo tarnybos prie LR socialinés apsaugos ir darbo ministerijos Silalés skyriaus
jvaizdzio ir jo valdymo trikumus.

4. Pateikti rekomendacijas Uzimtumo tarnybos prie LR socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
Silalés skyriaus jvaizdziui gerinti.

Tyrimo metodai: literatiiros analizé, teisés akty analizé, dokumenty analizé, statistiniy duomeny
analiz¢, anketiné apklausa. Taikant mokslinés literatiiros analizés metoda iSanalizuota jvaizdZio
samprata, struktira, tipai, organizacijos jvaizdZio valdymas ir ji lemiantys veiksniai, vieSojo
sektoriaus jvaizdzio valdymo svarba. Pasitelkus teisés akty bei dokumenty analizés metoda, iStirtas
teisinis Lietuvos vieSojo sektoriaus organizacijy jvaizdzio valdymo reguliavimas. Taikant dokumenty
analizés bei anketinés apklausos metoda istirti UZimtumo tarnybos prie LR socialinés apsaugos ir
darbo ministerijos Silalés skyriaus jvaizdZio ir jo valdymo trikumai.

Darbo struktiira. Projekta sudaro: santrauka, jvadas, 3 skyriai, i§vados, rekomendacijos, literatiiros
ir informacijos $altiniy sarasas bei priedai. Pirmojoje darbo dalyje atlikta organizacijos jvaizdzio ir jo
valdymo teorin¢ analizé. Sioje dalyje pateikta organizacijos jvaizdZio samprata, reikimé ir jo
valdymo budai. Taip pat nagrinéjami jvaizdZio tipai, struktira, jvaizdZio svarba vieSajame sektoriuje.
Aptariamas organizacijos jvaizdzio valdymas ir jj lemiantys veiksniai vieSajame sektoriuje. Antrojoje
baigiamojo darbo dalyje analizuojamos vieSojo sektoriaus organizacijy jvaizdzio valdymo salygos ir
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patirtys Lietuvoje. Sioje dalyje taip pat nagrinéjamos UZimtumo tarnybos prie LR socialinés apsaugos
ir darbo ministerijos jvaizdzio valdymo salygos. Trec€iojoje darbo dalyje pateikti anketinés apklausos
tyrimo rezultatai. Sioje dalyje pristatoma tyrimo metodologija ir pateikiami apklausos rezultatai.
Darbo pabaigoje pateikiamos iSvados ir rekomendacijos.

Projekta sudaro 69 puslapis, 1 lentelé, 32 paveikslai, 3 priedai. Panaudoti 57 mokslinés literattiros
Saltinial ir 16 teisés akty ir duomeny $altiniy.
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1. VieSojo sektoriaus organizaciju jvaizdzio samprata, reikSmeé, valdymas
1.1. Organizacijos jvaizdZio samprata, tipai, struktiira

Konkurencija rinkoje sparciai auga, todél organizacijos jvaizdis tampa puikiu jrankiu ne tik tam, kad
i8likty konkurencingoje rinkoje, bet ir tam, kad garantuoty sékmingos kompanijos vaidmen].
Kiekviena organizacija yra suinteresuota turéti gerg jvaizdj. Organizacijos jvaizdis yra neatsiejama
kiekvienos organizacijos dalis, sékmingas organizacijos jvaizdis lemia jos sékme.

Mokslingje literatiroje yra pateikiami skirtingi jvaizdzio apibrézimai, taip pat yra iSskiriami skirtingi
veiksniai, kurie turi jtakos jo formavimuisi. Tac¢iau ne visi veiksniai mokslininky modeliuose sutampa
ir vieno modelio dél kurio biity sutarta, néra.

Kaip teigia Gatavynaité (2005), 1956 m. Bouldingas atliko vienus pirmuosius rimtesnius
organizacijos jvaizdzio tyrimus. Jy metu buvo aiSkinamasi, kaip atsiranda jvaizdziai, kaip jiems gali
biti daroma jtaka bei kaip jie veikia elgseng. Analizuojant jvaizdzio sampratos raidg, pastebima, jog
ankstyvoje mokslinéje literatiiroje organizacijos jvaizdis ir reputacija buvo vartojami kaip sinonimai.
Taciau véliau buvo pradéta teigti, kad jvaizdis néra reputacija. Bromley (2000) reputacijg pavadino
kaip identiteto ir jvaizdzio visumg. Cornelissen ir Thorpe (2002) reputacija maté kaip organizacijos
praeities jvaizdziy visuminj vaizdavima. Dolphin (2004) nuomone, reputacija gimsta laikui bégant,
tai jo teigimu, negali buti suformuluota taip greitai kaip jvaizdis.

Lenteléje matyti, jog Drateikiené (2007) jvaizdj apibtidina kaip dinamiska, prasminga, struktiirizuota
idéjy, jausmy, suvokimy ar jsivaizdavimy, kuriuos asmuo ar asmeny grupé turi tam tikro realaus
reiskinio ar daikto atzvilgiu, visuma. Ji teigia, jog jvaizdj sudaro labai konkrecios asociacijos ir
uzuominos apie tai, kokia tai yra organizacija — didelé ar maza, Siuolaikiska ar konservatyvi ir pan.
(Drateikiené, 2007, p. 39). Autorei antrina ir Veljkovi¢, Petrovi¢ (2011), kurios teigia, kad
organizacijos jvaizdis yra formuojamas, remiantis jos istorija, jsitikinimais ir verslo filosofija,
zmonémis, kurie sudaro jmoneg, ir jos etikos ir kultiiriniy vertybiy sistema. Pasak Al-Tamimi, Lafi,
Uddin (2009) jvaizdis yra Zmoniy pojiciy ir ziniy sgveika, tam tikry jspudZiy ir jsitikinimy rezultatas.
Tos gautos Zinios yra i§ patirties su konkre¢ia organizacija (Al-Tamimi, Lafi, Uddin 2009, p. 233-
234).

Ivaizdis yra kaip poziiiris, kuris atspindi produkto savybiy kombinacijg. Taip pat tai yra kliento
kokybés suvokimas. Ivaizdis — grynas visos patirties, jspudziy, tik€¢jimy, jausmy ir Ziniy sgveikos
rezultatas apie tai, kg vartotojai galvoja apie tam tikrg organizacijg (Amin, Fontaine, Isa, 2013, p. 82).
Organizacijos poziliriu, jvaizdis yra asociacijy visuma, kurios ateina j galva, kai klientai iSgirsta
organizacijos varda (Nguyen, Leclerc, 2011). Jvaizdis tai yra vartotojy susidares realybés atitikmuo
ir nuomoné apie organizacijg. Jvaizdis ne tik yra kuriamas organizacijoje, jis taip pat formuojasi
vartotojy galvoje. Kiekvienas Zmogus jvaizdj vertina bei kuria skirtingai, pasitelkdami skirtingus
veiksnius (Lukianskaité, KartaSova, 2015, p. 89).

Ivaizdis egzistuoja kiekvieno individo sgmonéje, todél néra pats savaime jmonés nuosavybé. [vaizdis
atspindi visuomenés nuomong, yra toks, kokia yra pati organizacija, dirbtinai jo pakeisti negalima
(Gotsi, Lopez, Abdriopoulos, 2011, p. 256). Kaip teigia Massey (2016), organizacijos jvaizdis yra
suprantamas, kaip nuomoniy rinkinys, kurj suinteresuotosios Salys susidaro apie organizacijg
(Massey, 2016, p. 3).
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Kaip teigia Pik¢itinas (2002), organizacijos jvaizdis — ,yra sukurtas ir formalizuotas organizacijos
identitetas, pateikiamas iSorinés aplinkos segmentams ir susiformuojantis kaip skirtingy adresaty
suvokimo proceso pasekmé*.

Lentelé. Skirtingy autoriy jvaizdzio sgvokos apibudinimai (sudaryta autorés, remiantis Al-Tamimi 2009,
Amin 2013, Driteikiené 2007, Lukianskaité, Kartasova 2015 ir kt.)

Autorius ir metai Ivaizdzio apibuidinimas

Driiteikiené G., 2007, p. 39 Ivaizdis tai dinamigkas, prasmingas, strukttirizuotas idéjy, jausmy, suvokimy ar
isivaizdavimy, kuriuos asmuo ar asmeny grupé turi tam tikro realaus reiskinio ar
daikto atzvilgiu, visuma. [vaizdis tai visiskai konkre€iy asociacijy ir uzuominy apie
tai, kokia tai yra organizacija — didelé ar maza, $iuolaikiSka ar konservatyvi,
akcentuojanti savo stabiluma ar dinamiSkuma, patirtj ar jaunyste, suformavimas.

Al-Tamimi H., Lafi A., Uddin | Ivaizdis tai yra Zmoniy jausmy bei ziniy saveika, jspuidziai ir jsitikinimai gauti i§
H., 2009, p. 233-234 patirties su konkrecia organizacija rezultatas.

Amin M., Fontaine R., Isa Z., Ivaizdis tai poziiris, kuris atspindi produkto savybiy kombinacija. Taip pat tai yra
2013, p. 82 filtras isreiskiantis kliento kokybés suvokima. Jvaizdis - grynas visos patirties,
ispudziy, tikéjimy, jausmy ir ziniy sgveikos rezultatas apie tai kg vartotojai turi apie
tam tikrg organizacija.

N. Nguyen, A. Leclerc, 2011 Organizacijos pozilriu, jvaizdis yra diapazonas asociacijy , kurios ateina j galva,
kai klientai girdi organizacijos varda.

N. Lukianskaité, J. KartaSova, | Ivaizdis tai yra vartotojy susidares realybés atitikmuo ir nuomon¢ apie organizacija.
2015, p. 87 Ivaizdis ne tik yra kuriamas organizacijoje, jis taip pat formuojasi vartotojy galvoje.
Kiekvienas zmogus jvaizd] vertina bei kuria skirtingai, pasitelkdami skirtingus
veiksnius.

Ceikauskienés (1997) nuomone, organizacijos jvaizdis — tai yra savarankiskas daugelio Zzmoniy
kompanijos valdymas. Autoré iSskiria 2 organizacijos jvaizdzius: vidinj (egzistuojantj vidinéje
organizacijos aplinkoje) ir iSorinj (esantj uz organizacijos riby). Sékmingai organizacija gali veikti
tik tinkamai formuojant juos abu. Palankus vidinis jvaizdis stiprina darbuotojy motyvacija bei
skatina darbo kokybe ir naSumg. Palankus iSorinis jvaizdis padeda iSlaikyti ir pritraukti naujy klienty
bei gery specialisty. Vidinis ir iSorinis jvaizdZiai sgveikauja tarpusavyje, vienas kita papildo ir sudaro
bendraj] jmones jvaizdj.

Suvokimas apie organizacija kiekvieno asmens yra skirtingas dél jy asmeniniy potyriy toje
organizacijoje, taciau asmenys kolektyviai dalindamiesi savo patirtimis, susidaro nuomon¢ apie
organizacijos jvaizdj, jo valdymo tinkamumg. Organizacinio jvaizdzio valdymas yra dialoginis
procesas, kuriame suinteresuotosios Salys ir organizacijos bendrauja tarpusavyje ir sukuria
organizacijos jvaizdj (Massey, 2016, p. 4).

Néra vieningo apibrézimo, kuris apibrézty jvaizdj. Kiekvienas autorius jvaizdj apibrézia skirtingal.
ISnagrinéjus skirtingy mokslininky jvaizdzio sampratg, galima teigti, jog organizacijos jvaizdis — tai
suinteresuotyjy Saliy jsptidzio visuma apie pacig organizacijg ir jos veikla, elgseng, kultiirg, veiksmus.
Tai, apie ka pirmiausia pagalvoja Zmogus paminéjus organizacijg: organizacijos iSorinis fasadas,
iSvaizda, socialinis atspindys.
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Pasak Vitkienés (2008), taip pat, kaip ir Ceikauskienés (1997), jvaizdj galima skirstyti j iSorinj ir
vidinj.

ISorinis jvaizdis — tai zmoniy (klientai, partneriai, jdarbinimo agenttiros) pasgmonéje susikiirusi
nuomong¢ apie konkrecig organizacija. Jos iSoriniam jvaizdZziui galima priskirti vartotojus ir partnerius
(Lukianskaité, Kartasova, 2015, p. 90). ISorinis jvaizdis — tai vartotojy supratimas ir nusistatymas
apie konkrecig imone savo samonéje (Vitkiené, 2008). ISorinis organizacijos jvaizdis yra susijes su
teikiamy paslaugy kokybe, reklama, visuomenine veikla, rySiais su Ziniasklaida, rySiais su réméjais,
personalo poziiiriu | darbg ir iSorine i§vaizda (Mikelionyte, 2007).

ISorinj organizacijos jvaizd] formuoja fizin¢ aplinka: vizualus organizacijos aplinkos vaizdas, kuris
susijes su pastato iSore (eksterjeru), patalpy vidumi (interjeru), taip pat aptarnaujancio personalo
1Svaizda ir pan. ISorinj organizacijos jvaizd] formuoja ir gaminamy prekiy ir teikiamy paslaugy
kokybé, reklama, rySiai su ziniasklaida. Siekiant suformuoti iSorinj jvaizdj, reikalinga visuma, todél
visi §ie organizacijos jvaizd] formuojantys elementai yra glaudziai tarpusavyje susij¢, nes po vieng
néra pajégis suformuoti jvaizdzio. Siekiant, kad organizacija iSsiskirty i§ kity organizacijy,
vykdanciy panasia veiklg, yra formuojamas iSorinis organizacijos jvaizdis.

Vidinis jvaizdis yra darbuotojy ir personalo nuomoné apie pac¢ig organizacija, bendravima, kultiira,
darbuotojy kvalifikacija. Vidiniam organizacijos jvaizdziui priskiriamas organizacijos stilius, kulttira,
paslaugos, darbuotojai, priemoniy ir marketingo veiksniai (Lukianskaité, KartaSova, 2015, p. 90).
Vidinis jvaizdis — personalo nuomoné apie pacig jmone, kuri lemia jmonés organizacing kultira ir jos
veiklos sékme (Vitkiené, 2008). Vidin] organizacijos jvaizd] sudaro: santykiai tarp darbuotojy,
vadovo elgesys, darbuotojy pasitenkinimas darbu ir pacia organizacija ir t.t. Tam, kad darbuotojai
kurty teigiamg organizacijos jvaizdj, jie patys turi gerai joje jaustis, turéti palankia nuomong apie
organizacija. Taip yra todél, kad darbuotojai savo draugams ar artimiesiems iSor¢je perteikia tai, kas
vyksta organizacijoje, taip atskleisdami ne tik privalumus, bet ir trikumus. Pasak  Mikelionytés
(2007), vidinis organizacijos jvaizdis yra susijes su darbo atmosfera, darbuotojy nuomone, pozitiriu j
organizacijos vadovybe ir jos politika, personalo politika, darbuotojy atsidavimu organizacijai ir Kt.
Taip pat vidinis organizacijos jvaizdis labai priklauso nuo darbuotojy tarpusavio santykiy, taip pat
santykiy su vadovu, ir ypatingai su darbo apmokéjimo ir motyvavimo sistema.

Imonés kulttira taip pat atspindi vidinj organizacijos jvaizdj. Siekiant stiprinti savo darbuotojy jvaizdj,
organizacijos turi investuoti ] tinkamg savo darbuotojy ugdyma. Darbuotojai, matydami organizacijos
pastangas, patys pradeda elgtis atsakingiau: atidesnis, malonesnis bendravimas su klientais.

Vidinis ir iSorinis jvaizdis vienas kitg papildo taip sudarydami bendrg organizacijos jvaizdj. Taciau
tos pacios organizacijos vidinis ir iSorinis jvaizdis nebiitinai sutampa, minéti jvaizdziai gali
reikSmingai skirtis (Ciemnolonskyté, 2004, p. 183). Taigi, vieSosioms organizacijoms labai svarbu
iSlaikyti teigiamg tiek vidinj, tiek iSorinj jvaizdj, kadangi abi sudedamosios dalys yra tiek pat svarbios
ivaizdzio valdymo procese.

Pikéitino (2001) sitiloma mokslininko Gee (2000) jvaizdzio tipy klasifikacija yra kiek kitokia. Jis
teigia, jog organizacijos ]vaizdZio tipai yra: suvokiamas, nesuvokiamas, vidinis ir iSorinis.
Suvokiamas jvaizdis — pirmojo jspiidzio jvaizdis, kuriam priskiriama visa, pradedant organizacijos
pavadinimu bei Stkiu, ir baigiant firminiu blanku bei patalpy interjeru. Nesuvokiamas jvaizdis — tai
yra kliento atsakomoji reakcija j aptarnavima ir pozilrj j jj.
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Kaip teigia Mikelionyt¢ (2007), kalbant apie iSorinj organizacijos jvaizd] yra pastebimas
nenuoseklumas. Gee pateikia keturis jvaizdzio tipus, bet tris i§ jy (iSskyrus suvokiamajj) pavadina

jvaizdzio dalimis, prie jy priskiria dar vieng — jvaizdzio pagrindg (Zr. 1 pav.).

Ivaizdzio pagrindas — tai pirminis jvaizdzio formavimo momentas, susidedantis is :

— veiklos principy nustatymo;
— nuostaty apie organizacijos veiklos tikslus parengimo;

— organizacijos filosofijos sukiirimo;
— ilgalaikiy organizacijos tiksly bei kryp¢iy numatymo;
— darbuotojy elgesio standarty nustatymo (Pik¢itinas, 2001).

Ivaizdzio tipai

v
v v v v
Ivaizdzio Vidinis ivaizdis I3orinis ivaizdis Nesuvokiamas
pagrindas ivaizdis

;

’

’

;

pradinis ivaizdzio
formavimo
momentas

darbuotoju atsidavimas
organizacijai, darbo
atmosfera. darbuotoju
poZilris i organizacijos
vadovus bei politika,
organizacijos

personalo politika,

paslaugy kokybe,
reklama, visuomeniné
veikla, rySiai su
Ziniasklaida, rySiai su
réméjais, personalo
poziuris i darba ir jo
iSoriné i§vaizda

vartotojo ,.a8" ir jo
asmeninis ivaizdis

1 pav. Gee (2000) sudarytas jvaizdzio tipy modelis (Pik¢itnas, 2001, p. 21)

Kaip teigia Vitkiené (2008), jvaizdis gali bati skirstomas pagal charakteristikas: palankus, neutralus
ir universalus.

Palankus jvaizdis kuriamas tokiose organizacijose, kurios turi aiSky vartotojy segmentg ir
iSsiskiria 1§ kity teikiamomis paslaugomis ar prekémis, nes jis pasizymi adekvatumu,
originalumu bei plastiSkumu.

Neutraliam organizacijos jvaizdziui budingas kompleksiSkumas, tiesos atitikimas,
paprastumas, aiSkumas bei konkretumas.

Universaly organizacijos jvaizdj, kuris biity priimtinas visoms tikslinéms grupéms, sukurti
yra labai sunku. Taip yra, nes organizacijai tenka bendrauti su jvairiy grupiy bei nuomoniy
zmoneémis, todél jiems tenka kurti skirtingus tai grupei tinkamus jvaizdzius tam, kad visi bty
patenkinti.

Ceikauskiené (1997) prie minétyjy charakteristiky dar prideda ir j nepalankyjj, kuris néra
formuojamas tikslingai, o atsiranda tuomet, kai jstaiga nepateisina vartotojy liikes¢iy (zr. 2 pav.).

Palankaus jvaizdzio siekimas — tai kiekvienos organizacijos tikslas. Visos organizacijos siekia
palankaus jvaizdzio, kuris vartotojams sukelty tik teigiamas emocijas ir nulemty organizacijai

naudinga pasirinkimg. Pozityvaus jvaizdzio kiirimas — vienas i§ svarbiausiy veiksniy, padedanciy
kurti ir iSsaugoti organizacijai palankius santykius su visuomene, stiprinti reputacija bei palankia
visuomenés nuomong. Pasak Driiteikienés ir Marc¢insko (2000), ,.teigiamas organizacijos jvaizdis

19



néra atsitiktinis, jis yra sukuriamas, pasiekiamas, o kartu ir valdomas. Veiksmingai valdomas jvaizdis
gali pakeisti nepageidaujama arba sustiprinti teigiamg poziiirj ] organizacijg. Organizacija, turinti gera
jvaizdj, tampa zinomesné rinkoje, jgauna didesnj klienty ir partneriy pasitikéjima“. Teigiamas
organizacijos jvaizdis suteikia organizacijai tam tikrus individualius bruozus, tai nulemia prekés
zenklo atpazinimg, vartotojy ir darbuotojy lojaluma ir jmonés reputacijos pageré¢jimg (Vanhamme,
Lingreen, Reast, Popering, 2012, p. 262). Zinoma, kiekviena organizacija siekia palankaus jvaizdzio,
kuris kelty tik teigiamas emocijas. Taciau jvaizdis bus palankus tik tuomet, jeigu bus nesunkiai
Jsimenamas, originalus, aiSkus bei atitiks realig organizacijos veikla, tai kas i§ tikryjy egzistuoja
(Kausikas, 20006).

IvaizdZiy tipai
1 —— l

Palankus jvaizdis Neutralus jvaizdis Universalus jvaizdis Nepalankus
(teigiamas) vaizdis
_ I ! [
A = 1 D
Adekvatumas Kompleksifkumas Platus adresatas | Tiesos neatitikimas )
Originalumas Tiesos atitikimas = \
Neisbaigtumas Isskirtinumo stoka >

Neisbaigtumas Aiskumas

Statiskumas
Adreso tikslumas Paprastumas
Lankstumas Neisbaigtumas

2 pav. Organizacijy jvaizdZio tipai (Ceikauskiené, 1997, p. 54)
Formuojant palanky jvaizdj, Ceikauskiené (1997) akcentuoja tokias salygas:

— Adekvatumg — organizacijos jvaizdzio atitikimas tam, kas 1§ tikryjy egzistuoja;

— Originaluma — organizacijos jvaizdis turi buti patrauklus, i$siskirti i§ kity organizacijy
jvaizdziy, lengvai atpazjstamas bei jsimenamas jvaizdis;

— NeiSbaigtuma — jvaizdzio neiSbaigtumas sudaro salygas pritraukti platesn¢ ir jvairesng
auditorijg. Labai svarbu, formuojant jvaizdj, palikti vietos pamastymams, vaizduotei. [vaizdis
neturi pateikti vienos ir konkrecios tiesos, nes tai jau susiaurina vartotojy ratg, t.y. jis
nebepatenkina visy lukesciy, o tik kokios nors tikslinés auditorijos;

— Adreso tiksluma — jvaizdis privalo turéti tiksly adresata, nes tik taip galéty pritraukti
atitinkamus rinkos segmentus, bei vartotojy grupes;

— Lankstumg (plastiSkumg) — jvaizdis turi turéti vartotojy sgmongje lengvai atpazjstamg
forma, taiau taip pat labai svarbu, kad jis gebéty prisitaikyti nuolat kintancioje aplinkoje.
Zinoma, jvaizdzio dinami$kumas negali biiti per daug greitas, nes tuomet vartotojai nespés
kintancio jvaizdzio natiiraliai jsisavinti ir paprasciausiai jj atmes lyg kazka dirbtina.

Jefkins (1994) funkciniu pozitiriu i$skiria tokius jvaizdzio tipus: veidrodinj, dabartinj, pageidaujama,
korporacinj, daugialypj (zr. 3 pav.).
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JvaizdZio tipai

Veidrodinis Dabartinis Pageidaujamas Korporacinis Daugialypis

3 pav. Ivaizdzio tipai pagal F. Jefkins (sudaryta autorés, remiantis Jefkins, 1994, p. 504)

— Veidrodinis jvaizdis — tai saves suvokimo jvaizdis. Tai tarsi ziGrétume | veidrodj ir
samprotautume kokie esame. Dazniausiai Sio jvaizdzio tipas yra teigiamas, nes psichologiskai
dazniausiai mes save vertiname teigiamai. Taciau yra ir neigiamas $io jvaizdzio aspektas — tai
minimalus atsizvelgimas j nuomong i$ Salies.

— Dabartinio tipo jvaizdis apibudinamas kaip iSorés grupiy pozilris ] jmon¢ ar organizacija, ir
jis gali biti formuojamas viesujy ry$iy pagalba. Sio jvaizdZio tipo pats svarbiausias uzdavinys
— teisingo jvaizdzio perteikimas.

— Pageidaujamas jvaizdis — atspindi tai, ko mes siekiame. Sis jvaizdZio tipas yra labai svarbus
naujai besikurianCioms struktiroms, nes apie jas dar néra jokios informacijos, todél tik
pageidaujamas jvaizdis yra vienintelis galimas.

— Korporacinis jvaizdzio tipas tai visos organizacijos, o ne atskiry jos padaliniy ar darbo
rezultaty jvaizdis (reputacija, pasickimai, stabilumas). Sj jvaizdj padeda sukurti organizacijos
simbolika, uniformos ir pan.

— Daugialypis jvaizdis susiformuoja tuomet, kai susikuria nepriklausomos struktiiros, skylant
organizacijai (Jefkins, 1994).

ISnagrinéjus mokslininky pateikiamus jvaizdzio tipus, galima teigti, jog jvaizdzio tipy klasifikacijy
yra jvairiy, mokslininkai pateikia skirtingas klasifikacijas, vieningos nuomonés néra. Organizacijos
vaizdis yra iSorinis ir vidinis, kurie vienas kitg papildo ir taip sudaro bendrg organizacijos jvaizdj.
Organizacijos jvaizdis formuojasi bet kokiu atveju, nori ji to ar ne. Ivaizdis bus visada, jis gali biti
toks, kokio norétysi, gali biiti ir visiSkai prieSingas.

Ivaizdis ne tik sudaro tam tikrg nuomong vartotojams, taciau pats jvaizdis yra sudarytas i§ tam tikry
dedamyjy. Organizacijos jvaizdzio struktiirg sudaro tam tikros sudedamosios dalys (zr. 4 pav.):
produkto, vartotojo, vidinis, vadovo, personalo, vizualusis, verslo, socialinis (Krasauskaité, 2004).

Produkto jvaizdis — tai, kas padeda palaikyti ir kurti teigiamag produkto jvaizdj bei stiprina
pasitikéjima pacia organizacija. Produkto jvaizdziui yra priskiriama: pavadinimas, dizainas, pakuote,
kokybé bei svarbiausios savybés. Sie elementai isskiria produkto jvaizdj bei pabrézia prekes
i§skirtines savybes (Krasauskaite, 2004).

Kaip teigia BaltuSiené-Vaitkuté (2007), vartotoju jvaizdj lemia jy gyvenimo budas, visuomeniné
padétis bei asmeninés vartotojo savybés. Visuomeninj vartotojo padétj, kuri atspindi vartotojo jvaizdj
ir jo pozitirj j preke, parodo gyvenimo biidas, vertybinés zmoniy orientacijos, asmeniniai poreikiai,
interesai, jvairios socialinés pozicijos (amzius, lytis, iSsilavinimas, profesija). Kiekvienas Zmogus yra
yra individualybeé, todél kiekvienas individas pasiZymi konkreciu charakteriu, kiekvienas skirtingai
vertina ir formuoja pozitirj | preke.
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Organizacijos vidinis jvaizdis — tai yra visy organizacijoje dirbanciyjy nuomoné apie organizacijg.
Kaip teigia Baltusiené-Vaitkuté (2007), ,,Pagrindiniai vidinio jvaizdzio reiSkiniai — organizacijos
kultiira bei socialinis ir psichologinis klimatas. Psichologin¢ atmosfera yra kolektyvo biisenos,
nuotaiky, tarpusavio bendravimo modeliy aspekty israiSka. Vadovo ir pavaldiniy santykiai taip pat
parodo organizacijos vidinj jvaizdj, kuris atsispindi bendraujant su skirtingomis visuomeneés
grupémis, todél atitinkamas vadovy elgesys gali skatinti sékminga darbuotojy adaptacija
organizacijoje. Kuomet darbuotojai prisitaiko jie jauiasi organizacijos dalimi ir dirba sickdami
asmeniniy geresniy darbo rezultaty.

Veiksniai
Produkto Funkciné produkto | Papildomos
ivaizdis | > verte paslaugos
, Vartotojo gyvenimo 7 Vartotojo
Vartotojo s Vartotojo statusas
jvaizdis | »| stilius visuomen¢je charakteris
Soc-psichologinis
Organizacijos kol {’ ‘ L Darbo
Vidinis jvaizdis +—» DIEKLYVO santyki
kultiira Sy
klimatas struktiira
Socialinis
p | Verbalinés Psichologinés
» Vadovo Verbalings ir I3vaizda . g
> neverbalinés demografinis | charakte-
- vaizdis ; = S
: elgsenos ypatumai statusas nstkos
E P I P |
Derson: | ersonalo 5 ersonalo
E Personalo % L Socialinés
B ivaizdis kompetencija demografinés kultiira
]
3 charakteristikos
7
Firminio
Vizualusis Architektiira, Personalo
—p stiliaus
vaizdis interjero dizainas 13vaizda
elementai
[ Verslo aktyvumo
Verslo jvaizdis Verslo reputacija
rodikliai
Socialiniai
Socialinis | I,
organizacijos
vaizdis
veiklos aspektai

4 pav. Organizacijos jvaizdzio strukttra (Krasauskaité, 2004, p. 12)

Vadovo jvaizdis yra labai svarbus ir reikSmingas, nes jis atstovauja organizacijai. Vadovo jvaizdj
sudaro: verbalinis ir neverbalinis elgesys, socialiné charakteristika bei iSorés elementai (Baltusiené-
Vaitkute, 2007).

Vizualusis jvaizdis kuriamas per regos pojicius. Organizacijos jvaizdzio kiirime yra svarbios
patalpos, erdve, iSdéstymas, patogumas klientui, interjeras, personalo i§vaizda bei organizacijos
simbolika. Kaip teigia Stravinskiené, Toldinait¢ (2012), ,vizualus jvaizdis gali buti patogiu
organizacijos strateginio valdymo jrankiu, kuriuo galima daryti jtakg visuomenés suvokimg ir
vertinimg apie organizacija, stiprinti jos reputacija, iSsiskirti 1§ konkurenty, sudominti ir pritraukti
naujus vartotojus bei i§laikyti esamus. D¢l $iy priezas¢iy dauguma organizacijy yra linkusios nemazai
investuoti siekiant susikurti patraukly, iSbaigta bei organizacijos esme atspindint] vizualyjj jvaizdj.
Vizualaus jvaizdzio sprendimai gana stipriai daro jtaka klienty pasitenkinimui, emocijoms ir Kkai
kuriais atvejais netgi lemia klienty sprendima apsilankyti ar ne, rinktis vieng organizacija ar kitg.*

Viena i§ jvaizdzio paskir¢iy — pristatyti organizacijg visuomenei per vizualius elementus (logotipa,
personalo iSvaizda, prekiy bei jy pakuociy dizaing ir kt.). Vizualusis jvaizdis gali biiti naudojamas

22



kaip darantis jtakg visuomenés nuomonei apie organizacija (Bosch, Elving, Menno, Jong, 2006, p.
871).

Ivaizdis turi du pagrindinius komponentus: funkcinj ir emocinj (Yoe, Youssef, 2010). Funkcinis
jvaizdzio komponentas yra sicjamas su apciuopiamais objektais, kurie yra lengvai identifikuojami bei
iSmatuojami. Emocinis komponentas yra sietinas su psichologiniais aspektais (jausmais, poziiiriais,
isitikinimais, kurie yra susij¢ su organizacija). Emocinis komponentas atsiranda tuomet, kai klientas
patiria tam tikros patirties organizacijoje. Ryu ir Jang (2008) teigia, jog teigiamos nuomoneés
susidarymui bei lojalumui yra svarbi teigiama vartotojy emociné patirtis, o neigiama emociné patirtis
veikia atvirksc¢iai. Taigi, vartotojy emocijos yra svarbios praktiSkai visoms organizacijoms.

Kaip teigia Ha ir Im (2012), internetinés svetainés dizainas, spalvos daro jtakg vartotojy emocijoms,
tai veikia vartotojy pasitenkinimg ir ketinimus rekomenduoti ,,i$ ltupy j lipas®. Ha ir Im (2012) tyrimo
rezultatai atskleide, jog teigiamos emocijos internetinés svetainés dizaino atzvilgiu veikia vartotojy
pasitenkinimg ir skatina rekomenduoti organizacijg. Pasak Stravinskienés, Toldinaités (2012)
,»leigiama emocing patirtis skatina vartotojy lojaluma, sprendima rekomenduoti organizacija, polinkj
susidaryti gera nuomong ir bendrg pasitenkinimg, o neigiama emociné patirtis veikia atvirksc¢iai.*

Verslo jvaizdis — tai tam tikros veiklos subjektas. Verslo organizacijos padétj bei iSskirtinumg rodo
technologijy atnaujinimas, novatoriSkumas, asortimento jvairove, pardavimy skaiCius. Verslo
jvaizdis yra formuojamas pasitelkiant dalykine reputacijg, etiniy normy laikymasi, sazininguma
(Krasauskaite, 2004).

Socialinis jvaizdis — visuomenés pozitirio vertinimas pagal tai, kokiuose projektuose ar renginiuose
organizacija dalyvauja. Jeigu organizacija dalyvauja visuomeniniuose paramos, sveikatos apaugos,
ekologijos projektuose, tai gali tikétis palankaus visuomenés pozitirio (Baltusiené-Vaitkuté, 2007).

IKomlxuo_!ma imonés komunikacija I

ORGANIZACLIOS
[_\- 3 3 X Yaciia l KOMUNIKACLIA

W

I Netiesioginé komunikacija I

I\'Lz'ualm.lo identiteto sistema I S

ORGANIZACLIJOS

- ~ ¥
l VIS taivmas I IDENTITETAS \
I Orsanizacijos filosofija I \
I Organizacijos vertybés I
l Organizacijos misija I
= = ORGANIZACLIOS
] Or=zanizaciios principai I KULTURA
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I Orzanizacijos istorija I oS
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| xitmes sans |
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[ Administraciios elgesvs I / /
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RINKOS IDENTITETAS r
l Diferencijavimo strategija I E—— ORGANIZACLIO
AN Al S
SR STRATEGIJA

[ Pozicionavimo strateziia ]

5 pav. Melewar, Karaosmanoglu organizacijos jvaizdzio strukttra (Melewar, Karaosmanoglu, 2006, p. 862)
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Autoriai Melewar, Karaosmanoglu (2006) pateikia Siek tiek kitokig organizacijos jvaizdzio struktiirg.
Pasak autoriy, organizacijos jvaizdzio struktiiros pagrindinés dalys yra: organizacijos komunikacija,
organizacijos identitetas, organizacijos kulttira, elgesys, organizacijos struktiira, rinkos identitetas,
organizacijos strategija (zr. 5 pav.). Melewar, Karaosmanoglu (2006) papildo Krasauskaités (2004)
jvaizdzio sandarg tokiais komponentais: organizacijos komunikacija, rinkos identitetu ir
organizacijos struktiira. Kitos jvaizdzio dalys gali biti tapatinamos su tomis, kurias pateiké
Krasauskaité (2004). Organizacijos identitetas ir kultira — su vidiniu jvaizdziu, elgsena — Su
darbuotojy ir vadovy jvaizdziu, strategija — su verslo jvaizdziu. Taciau, reikia paminéti, jog Melewar,
Karaosmanoglu (2006) j organizacijos jvaizdzio struktiirg nejtraukia produkto ir vartotojy jvaizdzio.
Autoriy teigimu, organizacijos komunikacija apima visg informacija, kuri iStransliuojama i$
organizacijos ir biitent tai formuoja suinteresuotyjy Saliy suvokimg apie jos veiklg ir produkta ar
paslauga. Rinka susijusi su konkurencingumu, dydziu ir tarify poky¢iais, kurie daro jtaka organizacijy
jvaizdziui (Melewar, Karaosmanoglu, 2006, p. 862).

Organizacing struktiira yra susijusi su organizacinés hierarchijos ir ataskaity teikimo jsipareigojimais.
Labai svarbu yra kokie valdymo principai yra taikomi organizacijoje (centralizuotas ar
decentralizuotas valdymas).

Tam, kad organizacija sékmingai veikty, ji turi pelnyti visuomenés paramag, todél kiekviena
struktiriné dalis negali biiti atmesta kaip neesminé, nes tokiu atveju pati visuomené gali surasti
tinkamos informacijos, taciau ji nebiitinai patiks organizacijai (Krasauskaité, 2004). Teigiamas
jmonés jvaizdis yra vienas svarbiausiy sékmingos organizacijos garanty.

Apibendrinant, galima teigti, jog organizacijos jvaizdis yra vidinis ir iSorinis. Vidiniam organizacijos
jvaizdziui priklauso vidiné komunikacija, darbuotojy poziiiris j pacig organizacija, jy atsidavimas,
personalo politika, darbo atmosfera. ISorinj jvaizdj lemia paslaugy kokybé¢, fiziné aplinka, personalo
iSvaizda bei pozidris ] klienta, komunikacija, vieSieji rySiai. Organizacijos jvaizdis apima du
pagrindinius elementus: funkcinj bei emocinj. Nors kiekvieno asmens suvokimas apie organizacija
yra priklausomas nuo skirtingy aplinkybiy, taCiau dalinantis patirtimi bei emocijomis yra
formuojamas bendras organizacinis jvaizdis. vaizdis nebiitinai turi buiti sukuriamas organizacijos, jis
gali biiti susiformuotas paciy vartotojy. Taciau, jeigu organizacija nori jai palankaus jvaizdZzio, tai
toks jvaizdis gali biiti sukurtas tik organizacijai jdedant pastangy. Organizacijos jvaizdis yra atspindys
to, kg organizacija veikia: organizacijos elgesys, teikiamos paslaugos, komunikacija ir pan.

1.2. Organizacijos jvaizdZio svarba vieSajame sektoriuje

Kiekviena valstybé turi susikiirusi tam tikrg jvaizdj. Sékmingg Salies jvaizdZio formavimo procesa
lemia valdZios iniciatyvumas. Salies jvaizdZio formavimo procesui jtakos turi jos ekonominé ir
politiné padétis, istoriniai jvykiai, santykiai, tradicijos, pramonés raida, Sal} reprezentuojantys
gaminiai, nacionalinis prekées Zenklas ir kt. Puskorius (2002) teigia, kad yra skiriamos dvi pagrindinés
Salies jvaizdzio funkcijos: socialinés tvarkos palaikymas valstybéje ir Salies reprezentacija
tarptautiniu mastu. VieSojo sektoriaus organizacijos yra jvaizdzio kiirimo jrankiai Sioms funkcijoms
atlikti. Kadangi vientisos sistemos valstybiniu jvaizdzio formavimo lygiu néra, tai kiekviena viesoji
organizacija jvaizdziui skiria skirtingg reikSme¢ ir atsakomybes kiek].

Viesasis sektorius — tai valstybés teikiamy paslaugy savo pilieiams teikimo forma, vieSoji gérybe,
prieinama kiekvienam individui. Siandieninéje visuomenéje viesajam sektoriui yra biitina tenkinti
visuomenés reikmes ir poreikius: taikyti tobulesnius vieSojo administravimo procesus, skatinti
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vieSgsias organizacijas teikti geresnes, greitesnes ir jvairesnes viesgsias paslaugas. VieSojo sektoriaus
organizacijos yra priverstos derinti skirtingas veiklos sritis: aktyviai panaudoti ribotus isteklius bei
teikti aukStos kokybés prieinamas paslaugas pilieCiams. Daugelis vieSojo sektoriaus organizacijy
siekia vartotojy lojalumo tam, jog biity pranaSesnés prie§ konkurentus.

Kaip teigia Chlivickas (2018), tiek verslo, tiek ir vieSajame sektoriuose vartotojo samprata turi
nemazai panaSumy ir kai kuriy skirtingy savybiy. Vartotojas verslo sektoriuje — tai klientas, kuris
perka tam tikrg paslaugg ar jsigyja tam tikrg produkta, esant piniginiams mainams ir siekiant skatinti
vartotojo lojalumg. Vartotojas vieSajame sektoriuje — tai tiesioginiy ir universaliyjy vieSyjy paslaugy
gavejas. Organizacijos, kurios teikia viesgsias paslaugas yra jvardijamos, kaip turinc¢ios kompleksinj
ry$j su visuomene, todél, kad teikia tiesiogines paslaugas pilie¢iams bei sukuria jiems saugig socialing
ir ekonomine aplinka. Didelis démesys turi biiti skiriamas konsultavimo paslaugy kokybei, nes
kokybé kuria organizacijos jvaizdj, daro jtakg veiklos produktyvumui, pajamy augimui bei vartotojo
pasitenkinimui. Pasak Arimavicittés ir kt. (2002), kai vieSasis sektorius visuomenés akyse
suvokiamas kaip atviras, patyres, veikiantis tautiniais interesais, atsiskaitantis uz savo valstybinius
bei politinius sprendimus, tai organizaciniai procesai jgyja ypatinga svarbg jvaizdziui.

VieSosioms organizacijoms yra patikétos atsakomybés teikti viesgsias gérybes. Visuomené tikisi, jog
vieSosios organizacijos paslaugas teiks kaip galima geriausiai, su maziausiomis galimomis
sgnaudomis. I§ vie$0jo sektoriaus organizacijy yra reikalaujama atsakingumo bei atskaitomybés. Per
vieSgsias organizacijas vartotojai bei visuomené susidaro visuma, jspiidj apie visg viesajj sektoriy.
Pasak Weraas, Byrkjeflot (2012), stiprus jvaizdis vieSajame sektoriuje tarnauja ne tik kaip
konkurencinis pranasumas, padidina pardavimus ar paslaugy vartojima, pelna, padidina atpazinima
bei pagerina veiklos rezultatus, bet ir leidzia apsiginti nuo politiniy ataky. Viesajai organizacijai turint
stipry bei teigiamg jvaizdj, politiSkai sunku susidoroti su organizacija yra sudétingiau, nes jauciamas
visuomenés palaikymas. VieSosios organizacijos jvaizdis taip pat turi didele reik§me¢ kompetentingy,
talentingy darbuotojy pritraukimui bei islaikymui. Kuo organizacija turi geresnj jvaizdj visuomengje,
tuo jai paprasc€iau pritraukti pageidaujama darbuotoja.

Bendradarbiavimas, informacijos sklaida, paslaugy kokybé formuoja palanky vieSyjy organizacijy
jvaizdj. Kaip teigia Cepeliauskaité ir Petrauskiené (2017), pasitikéjimas vieSuoju sektoriumi ir padia
valstybés tarnyba yra didesnis tuomet, kai gyventojai tiesiogiai naudojasi jy teikiamomis
paslaugomis. Zinoma, neigiami atsiliepimai vieSojoje erdvéje neigiamai veikia ir pasitikéjima
valstybés tarnyba, taip formuodami neigiama jvaizd] vieSajame sektoriuje. Taigi, pasitikéjimas
vieSosiomis organizacijomis objektyviausiai formuojamas biitent tiesiogiai bendraujant su valstybés
tarnautojais ir naudojantis jy teikiamomis paslaugomis. Tokiu buadu vartotojui lengviausia bei
objektyviausia susidaryti nuomong apie veiklos efektyvuma, paslaugos kokybiskuma.

Pasak Luoma-aho (2007), vieSojo sektoriaus organizacijoms geriausiai turéti neutraly jvaizdj. Ji sitlo
vieSojo sektoriaus jstaigoms kurti neutralig reputacija. Neutraliam jvaizdZiui suformuoti nereikia
ypatingai dideliy pastangy. Zinoma, tokj jvaizdj turindios vieSojo sektoriaus organizacijos
nesusilaukia ir didelio palaikymo 1§ atskiry interesy grupiy. Vienas i§ neutralios reputacijos
pranasumy yra tai, jog, jeigu organizacijos jvaizdis ir nesukelia teigiamy emocijy, tai toks jvaizdis
taip pat ir neturéty sukelti neigiamo pozitirio.

Apibendrinant galima teigti, jog jvaizdis vieSajam sektoriui yra svarbus. Kuomet viesasis sektorius
visuomeng¢je veikia kaip visiems prieinama, atvira vie$oji géryb¢, tuomet organizacija, tikétina, turés
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teigimg jvaizdj. Kuo vieSoji institucija aktyviau bendradarbiauja, teikia kokybiskas paslaugas, tuo
organizacijos jvaizdis tampa palankesnis.

1.3. Organizacijos jvaizdzio valdymas ir jj lemiantys veiksniai

Ivaizdzio valdymas yra svarbus formuojant suinteresuotyjy Saliy nuomong ir elgesj, empatijg ir zinias
apie pageidaujama jvaizdj, t.y. tinkamas jvaizdzio valdymas gali daryti jtakg masiy suvokimui (Nita,
2014, p. 309). Ivaizdzio valdymas yra neatsiejamas nuo kiekvienos organizacijos. Tai, kokj jvaizdj
mato suinteresuotosios Salys, parodo, kaip gerai organizacija geba valdyti jvaizdj, pasitelkiant jvairias
priemones. Tinkamai naudojant jvaizdzio valdyma, vartotojai, tikétina, gali pakeisti turéta neigiama
jvaizdzio nuomong ] teigiama.

Ivaizdzio valdymas — tai gebéjimas paveikti jvairias visuomenés grupes bei jy elgesj, kurios yra
svarbios organizacijai. Tam, kad jvaizdzio formavimo procesas buty sékmingas, butina ji gebéti
tinkamai valdyti: analizuoti, planuoti, jgyvendinti, vertinti. Ivaizdzio valdymo proceso metu yra
nustatoma, koks vieSosios organizacijos jvaizdis yra Siuo metu, kokio jvaizdzio yra siekiama bei
kokiais buidais bus siekiama jvaizdzio. Svarbu atkreipti démesj, jog organizacijos jvaizdzio valdymo
procesas prasideda dar prie$ vaizdinj organizacijos ypatybiy (logotipo, firminiy blanky, interjero,
iSorinés aplinkos ir darbuotojy maniery) sukiirimg (AlioSina, 1998).

Inicijuojant jvaizdZzio valdyma svarbiu tampa strateginis valdymas: planavimas, organizavimas,
vadovavimas ir kontrolé:

— Planavimas — organizacijos jvaizdzio situacijos analizés atlikimas, konkre¢iy jvaizdzio
formavimo priemoniy pasirinkimas. Svarbiausiy kontaktiniy auditorijy nustatymas,
organizacijos jvaizdj lemianc¢iy veiksniy nustatymas, analizuojami konkurenty veiksmai ir
pan.

— Organizavimas — konkrecios veiklos organizavimas. Numatomi konkretiis veiksmai, kaip
bus siekiama palankaus jvaizdZzio.

— Vadovavimas — jgyvendinimas, veikly paskirstymas.

— Kontrolé — prieziiira, ar viskas vyksta pagal plang.

Pasak Driteikienés (2003), organizacijos jvaizdzio valdymo procesas turi biiti nuoseklus. Jis apima:
strategijos planavimg ilgam laikotarpiui, integracija visy organizacijos veiklos funkcijy atzvilgiu,
organizacinius poky¢ius visoje organizacijoje, vidinés ir iSorinés aplinkos valdyma. Autoré teigia,
jog yra trijy faziy vadybinis ciklas — planavimo, jgyvendinimo ir kontrolés, kuriuos sudaro penki
etapai:

1 etapas. Savianalize.

2 etapas. Organizacijos jvaizdzio strategijos formulavimas.
3 etapas. [vaizdzio kiirimo programy planavimas.

4 etapas. [vaizdzio kiirimo programy jgyvendinimas.

5 etapas. Jvertinimas.

Savianalizés etapas yra organizacijos strateginio planavimo dalis. Siuo etapu yra atliekamas
organizacijos jvaizdzio auditas ir identifikuojama organizacijos kultlira, vizija, misija bei planai
(Druteikiené, 2003). Organizacijos jvaizdzio strategijos formulavimas yra bendro organizacijos
jvaizdzio karimo tikslo formulavimas, Kartu jj siejant su organizacijos strateginiais tikslais. Siuo
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etapu yra sickiama organizacijos jvaizdj suderinti su organizacijos strategija. Organizacijos jvaizdZio
kiirimo programy planavimas yra organizacijos plany karimas. Priklausomai nuo organizacijos
strategijos, jeigu yra numatomi bendrieji tikslai ir veiksmy kryptys, tai operatyviniai planai pateikia
detales, kurios yra buitinos strateginiams planams jdiegti kasdieninéje veikloje. Operatyviniai planai
skirstomi j dvi grupes: vienkartinius (sudaromi konkretiems nepasikartojantiems tikslams pasiekti) ir
pastovius (pasikartojanéiy ir nuspéjamy situacijy standartai). Kadangi organizacijos jvaizdis yra
nuolat kintantis, todél yra sudaromi vienkartiniai planai. Jvaizdzio kiirimo programy jgyvendinimas
apima visus organizacijos veiklos aspektus. Taip yra todél, kad jy sékmé turi jtakos samdai,
organizacijos vidiniam bendravimui, darbo aplinkai, klienty poziiiriui, investicijoms, santykiams su
tieké&jais, verslo partneriais ir ziniasklaida. Ivaizdzio kiirimo programy jgyvendinimo etapas prasideda
nuo jy realizavimo vidingje komunikacijoje. Tik efektyvi vidiné komunikacija su darbuotojais
apsprendzia geresnj veiklos produktyvumg ir pasitenkinimg darbu, greitesnj organizacijos tiksly
pasiekimg ir patrauklesnius santykius su vartotojais ir investuotojais. Jvertinimo etapu yra siekiama
nustatyti veiklos efektyvumg, lyginant jvaizdzio kiirimo rezultatus su numatytais tikslais, pagal
nustatytus Kriterijus.

Viena pirmyjy organizacinio jvaizdzio kiirimo modeliy pristaté¢ Kennedy 1977 metais. Ji teigé, kad
organizacijos politika yra svarbesné nei reklamos ar spaudos vykdoma kampanija, nes formuoja
organizacijos jvaizdzio pagrinda (Pik¢itinas, 2002, p. 148). Tuo tarpu, organizacijos jvaizdis turi biiti
grindziamas faktais. Tik teisingai vykdoma organizacijos politika uztikrina darbuotojy gebe¢jima
patenkinti vartotojy poreikius bei likescius. O darbuotojai, tai yra tai, kas reprezentuoja organizacija.
Kennedy (1977) organizacijos kiirimo modelyje taip pat yra nagrin€jimas jmonés jvaizdzio
formavimo procesas. Pasak autorés, jmonés jvaizdj formuoja asmeniniai rysiai ir patirtis, kurie kuria
bendra organizacijos vaizdg suinteresuotoms Salims.

Organizacijos

individualumas Organizacijos
(o;glanlz]f}guos identitetas
1osotha, komunikacijos i7a0ii
vertybes, kultiira, ( tikslai. ) Organngpuos
strateginis funkeiniai jvaizdis
valdymas, misija, ikslai. funkaii
tikslai, strategijos 0 isrzli's tgr%o(;l)ms

formulavimas,
lgyvendinimas)

6 pav. Organizacijos jvaizdZio kiirimo modelis (sudaryta autorés, remiantis Sallam, 2016, p. 102)

Abratt (1989) sukurtame organizacijos jvaizdzio kirimo modelyje i$skyré tris pagrindinius
elementus: organizacijos individualumas, identitetas ir jvaizdis (zr. 6 pav.).

Organizacijos individualumas formuojamas kuriant filosofija. Organizacijos vadovai turi galimybe
iSnagrinéti organizacijos individualumg ir plétoti filosofija, kuri jkiinija pagrindines vertybes ir
prielaidas, kurios ir sudaro organizacijos kultiirg. Prie§ pradedant kurti organizacijos ivaizdi,
vadovybé pirmiausiai turi jj suprasti: kas yra organizacija, kuo ji tiki ir kg ji reiskia.

Kaip teigia AlioSina (1998), tik suformavus organizacijos vizija ir misijg yra apibréziamas
organizacijos individualumas, kuris atspindi organizacijos kulttirg — vertybes, elgesio normas, stiliy.

27



Organizacinis stilius — tai organizacijos gyvenimo biidas: kaip ji leidzia laikg, naudojasi
materialiniais, finansiniais, informaciniais, zmogiskaisiais ir kitais iStekliais. Apibrézus organizacijos
individualuma, formuojasi jmonés identiSkumas. IdentiSkumas — tai komunikaciniy priemoniy
sistema (pavadinimy, simboliy, Zenkly, logotipy, spalvy, mity, ritualy). Ir tik tada sukuriamas jmonés
ivaizdis, kuris yra tiksliniy jmonés auditorijy nuomoné apie j3, prieSingai nei organizacijos
identiSkumas.

Organizacijos identitetas yra susijgs su jvaizdzio valdymo procesu, kuriame yra labai svarbu
komunikacija. Vadovybei suformuluoti filosofijg komunikaciniu aspektu (kg pasakyti, kiek pasakyti,
kam tai pasakyti ir t.t) padeda komunikacijos tikslo nustatymas. Suformuotas organizacijos
identitetas padeda sukurti bei valdyti organizacijos jvaizdj.

Organizacijos jvaizdis reprezentuoja organizacijos rys] tarp pacios organizacijos ir suinteresuoty
Saliy. Tai reiSkia, jog suinteresuotyjy Saliy patirtis priklauso nuo jvairiy valdymo sistemy rezultaty.
Kiekviena suinteresuotoji Salis gali susidurti su skirtingais valdymo sistemos rezultatais, todél
organizacijos jvaizdis ne visuomet gali biiti suprantamas vienodai. Tai reiskia, jog tiksliniams
segmentams turi biiti pritaikomi tinkami modeliai, kurie patenkinty jy likesCius, tokiu biidu
formuojant vieningg jmonés jvaizdj.

Normann (1991) i8skiriami organizacijos jvaizdj formuojantys veiksniai pateikti paveikslelyje (zr. 7
pav.). Pasak autoriaus, organizacijos jvaizdj kuria darbuotojai bei aplinka, kulttira, pati paslauga bei
rinkos segmentas. Taip pat labai svarbu yra organizacijos marketingo veiksmai.

Rinkos
Paslauga segmentas
Kultura
Organizacija Marketingo
Stilius veiksmai
Zmones

Ivaizdis

7 pav. Jvaizdj formuojantys veiksniai (Sudaryta autorés, remiantis Normann, 1991, p. 107).

Taigi, kaip matoma 7 pav., organizacijos jvaizdj formuoja vidiniai ir iSoriniai organizacijos jvaizdziai.
Vidinis jvaizdis yra formuojamas tarp jmonés darbuotojy, o iSorinis — matomas ir vartotojy.

Leblanc ir Nguyen (1995) formuodami organizacijos jvaizdj, i$skiria 5 pagrindinius elementus:
identiteta, individualuma, fizing aplinka, pasaugy teikima bei kontaktuojantj personalg (Virvilaite,
Daubaraite, 2011, p. 536-537). Organizacijos identitetas tai pavadinimas, logotipas, isskirtinés
savybés, kainodara, reklamos kokyb¢ ir kiekiai. Identitetas tai faktai, kurie apibrézia jmone, jos
tikslus bei kultiirg. Pasak Lakacauskaités (2012), ,organizacijos identitetas — tai matomy
organizacijos savybiy, pagal kurias visuomené gali atpaZinti organizacija, formavimas®. Identiteta
turi visos organizacijos, tik vienos organizacijos siekia sgmoningai jj planuoti ir valdyti, o kitos — tuo
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ripinasi maziau. Organizacijos individualumas, tai savybiy visuma, kuriomis pasizymi organizacija.
Labai daznai organizacijos jvaizdzio ir identiteto sagvokos yra tapatinamos ir painiojamos. Kaip teigia
Ciemnolonskyté¢ (2004), komunikacijoje organizacijos identitetas susijes su siuntéju ir yra jo
uzkoduotas pranesimas, o jvaizdis — su gavéju ir informacija, kurig jis gauna iSkoduodamas siunciama
prane$ima. Fizine¢ aplinka sudaro: estetika, apSvietimas, baldy buklé¢, pastatai ir kita organizacijos
nuosavybé. Gera estetiné aplinka didina vartotojy pasitenkinimg bei gerina organizacijos jvaizdj.
Remiantis fizine aplinka gali buiti sudaromas organizacijos jvaizdis, kuris tenkina tikslinés auditorijos
poreikius bei likesCius, Sitaip didindamas pasitikéjimg bei tarpusavio rySj. Formuojant tikslinés
auditorijos nuomong¢ apie organizacijg ir jos teikiamus produktus bei paslaugas ypac svarbus yra
organizacijos personalas. Darbuotojai turéty bati: draugiski, mandagis, ripestingi, kompetentingi
bei patrauklios i§vaizdos. Organizacijoje dirbantis personalas taip pat gali turéti jtakos ir neigiamam
organizacijos jvaizdzio formavimui. Jeigu organizacijos personalo nuotaika, motyvacija, poziiris
néra teigiamas, tai tuomet ir vartotojy poreikiai néra patenkinami, todél vartotojas gali susiformuoti
neigiama jvaizdj apie pacig organizacijg. Teikiamos paslaugos tai: teikiamy paslaugy specifika,
ivairove, kokybe ir pats procesas. Teikiamos paslaugos turi uZztikrinti vartotojy pasitikéjima,
pasitenkinimg bei did¢jant] organizacijos ir vartotojo tarpusavio ry$j. Organizacijos iSskirtinuma
sudaro: jos filosofija, vertybés, kultiira, strateginis valdymas, misija bei tikslai.

Leblanc ir Nguyen (1995) antrina ir Stoyanov (2017), kuris teigia, jog organizacijos jvaizdj formuoja:
identitetas, individualumas, aplinka, paslaugy spektras, komunikacija su darbuotojais. Todél
pirmiausiai organizacija turi sukurti savo charakteristikas: pavadinima, prekés Zenkla, reklamos
kokybe ir kiekj. Taip pat, kuriant jvaizdj, organizacija turi suformuoti filosofija, vertybes bei kultiirg
bei strategiskai nustatyti misijg ir tikslus. Formuojant jvaizdj, taip pat svarbu atkreipti démesj |
aplinka, kurig sudaro pastatai, baldai, apSvietimas, kurioje dirba darbuotojai. Klienty pasitenkinima
organizacija didina paslaugy spektro jvairové. Taip pat labai svarbus teisingas komunikavimas su
personalu, nes jy turima kompetencija bei motyvacija turi itin didelés jtakos organizacijos jvaizdzio
formavimui (Stoyanov, 2017, p. 4).

ISoriné aplinka

Organizacijos kultiira

I ORGANIZACUOS INDIVIDUALUMAS l
STRATEGINIS Vald k "
VALDYMAS aldymo komumkacija Valdvmo
komumkacya
ORGANIZACUOS IDENTITETAS J
A A Valdymo ir organizaciné Tarpasmenine i1
: 3 komunikacija mtegruota marketing
(I komunikacija
"
T
"
), FOREESTIEISTRRAETY ‘{ ORGANIZACUOS IVAIZDIS I
' o b
'
'
becccssnsccccscnncccsccncee { ORGANIZACUOS REPUTACUA ‘

8 pav. Druteikienés organizacijos jvaizdzio kiirimo modelis (Druteikiené, 2002, p. 99)

Driteikienés (2002) organizacijos jvaizdzio kiirimo modelyje (Zr. 8 pav.) strateginis valdymas yra
i§skirtas kaip atskira sritis, kuri veikia tiek organizacijos individualuma, tiek identitetg. Organizacine
kultira taip pat iSskiriama j atskirg vieneta ir apima organizacijos individualuma, identiteta bei
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strategin] valdyma. Organizacijos identiteto pagrindu kuriamas jos jvaizdis, kurj veikia organizacijos
valdoma integruota marketingo komunikacija, tarpasmenin¢ komunikacija bei iSorin¢ aplinka.
Organizacijos reputacija susiformuoja organizacijos jvaizdzio pagrindu ir yra galutinis taskas
pavaizduotoje schemoje. Ten taip pat parodytas ir griztamasis rySys — i§ organizacijos jvaizdzio ir
reputacijos ] strateginj valdyma.

Kaip teigia Stankiinaité (2005), organizacijos jvaizdis priklauso nuo ,,organizacijos lyderiy vizijos,
formalios organizacijos politikos, strategijos, organizacijos kultliros, rysiy, organizacijos identiteto,
industrijos bei prekés vardo jvaizdzio (Dowling, 1986; Dolphin, 2000).“ Pasak Smith (1993),
produktas arba paslauga bei jy kokybé, santykis su klientais, socialiné organizacijos atsakomybé ir
etika, organizacijos aplinka bei organizacijos rySiai, apimantys reklamg, rySius su visuomene bei
organizacijos identiteto programa, sudaro organizacijos jvaizdzio pagrinda (Stankiinaité, 2005).

Markevicius, Lukauskas (2008) teigia, jog jmonés jvaizdzio formavimas yra jmonés strateginis
sprendimas. Autoriai jvaizdzio formavimo modelyje atskleidzia strateginio valdymo eiliSkuma.
Pirmiausiai yra jmonés suformuojama prekés ar paslaugos samprata ir jos kokybés derinys. Tai
padeda organizacijos vartotojams iSryskinti produkto privalumus. Paskui, labai daug démesio reikia
skirti reklamai ir rémimui, nes tai padeda suformuoti organizacijos konkurencingg identitets.
Pasitelkus reklamos ir rémimo priemones, yra daroma jtaka vartotojams ir taip formuojama
tendencinga nuomon¢ apie jmong¢ ar organizacijg. Ir galiausiai, firminio stiliaus ir jmonés kulttiros
elementy suderinimas. Taip yra suformuojamas organizacijos identitetas, kuris tiesiogiai kuria
imonés jvaizdj ir siejasi su jmonés strateginiu valdymu. Kadangi konkurencija rinkoje did¢ja ir
technologinéms galimybéms vienodéja, jmonés jvaizdis tampa vienu i§ svarbiausiu veiksniu
konkuruojant rinkoje (Markevicius, Lukauskas, 2008, p. 118).

Visy organizacijy jvaizdis yra formuojamas reklamos, vieSumo, tiesioginiy ry$iy su visuomene
pagalba. Nuo organizacijos jvaizdzio reklamos pateikimo priklauso, kaip pati organizacija, o tuo
paciu ir jos produkcija ar paslaugy vaizdas, iSliks vartotojy atmintyje. Organizacijos jvaizdis gali biiti
formuojamas per masines informavimo priemones bei rySius su visuomene. Kuriant teigiama
organizacijos jvaizdj, ji turi save populiarinti, vieSinti, pristatyti savo tikslus, planus ir veikla.
Organizacijos jvaizd] formuoja daugybé veiksniy, kurie lemia vienokig ar kitokig nuomong apie
organizacijg.

Siandieninéje visuomenéje organizacijy sékmé priklauso nuo suinteresuotyjy $aliy nuomonés apie ja,
todéel komunikacijos svarba organizacijose yra negin€ytina. Analizuojant moksling literatiirg tampa
aiSku, jog vieno komunikacijos apibréZimo néra. Randolph (2013) nurodo, jog komunikacija yra
keitimasis informacija tarp ja siuncianciy ir gaunanciy individy, kurie susiformuoja tam tikras
praneSimo prasmes. Keyton (2011) teigia, jog komunikacija yra informacijos perdavimo procesas ir
bendras tarpusavio supratimas tarp asmeny, taciau jeigu i§ informacijos pasikeitimo nekyla bendras
supratimas, tai néra jokios komunikacijos.

Juru§ ir Sabaityté (2018) teigia, kad komunikacijoje yra itin svarbi siun¢iama Zinute, jos turinys,
siuntéjas, gavéjas, griztamasis rysis ir trikdZiai, kurie gali sutrukdyti sklandy Zinutés skaidos procesa.

Komunikacijos procese dalyvauja siuntéjas (asmuo, kuris nori perduoti idéjg kitiems) ir gavejas
(@asmuo, kuriam siun¢iamas praneSimas arba perduodama idé¢ja). Siuntéjas uzkoduoja idéja,
pasirinkdamas tam tikrus zodzius, simbolius ar gestus, taip gaunamas praneSimas. Siunc¢iamas
praneSimas gavéjui patenka j triukSma. TriukSmas - tai nekokybiskos techninés priemones, kalbos
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barjerai, emocijos ar nuostatos. PraneSimui pasiekus gaveja, Sis jg atkoduoja ir atsako. Taip atsiranda
griztamasis rySys. Taciau del praneSimo patiriamo triukSmo, ji siunciant, jis gali buti klaidingai
suprastas, todé¢l ir griztamasis rySis gali buti ne toks, kokio tikisi siuntéjas. PraneSimas gali buti
suprastas kaip neigiamas, tod¢l tai gali nepadéti, o kaip tik pabloginti jvaizdj. Siekiant gerinti jmonés
jvaizdj, veiklos efektyvuma bei tinkamg komunikacijos procesa, organizacijoje dirbantys darbuotojai,
kurie yra atsakingi uz komunikacija, turi palaikyti nuolatinj komunikacijos procesg (Jurus, Sabaityte,
2018, p. 2). Komunikacijos kokybe nustato komunikacijos proceso elementai. Todél jei bent vienas
elementas susiduria su problema, tai gali sumazinti komunikacijos efektyvumg ir nauda (Lunenburg
2010, p. 4).

Weiss (2011), taip pat, kaip ir Jurus ir Sabaityté (2018), teigia, jog yra trys komunikacijos procese
egzistuojantys komunikacijos tipai:

— raSyting;
— zodiné;
— nezodiné.

Rasytinei komunikacijai priskiriami: uzraSai, laiSkai, ataskaitos, skelbimy lentos, informaciniai
biuleteniai ir pan. Zodinei komunikacijai priskiriama: pokalbiai akis j akj, per telefona, per
kompiuterij, per vieSasias kreipties sistemas, Ziniasklaida, televizija, jraSytas garso Zinutes, skaidres,
parodas, el. pasta ir pan. NeZodinei komunikacijai priskiriama: gestai, veido mimikos, kiino padétis
ar net drabuziai.

Organizacijos siekiancios teigiamo jspudZio strategiSkai komunikuoja su suinteresuotomis Salimis.
Norint sékmingai valdyti organizacinj jvaizdj, viena i$ biitiny salygy yra dialogas. Taigi, organizacinj
jvaizdj lemia jo valdymas ir dialogas tarp organizacijos ir suinteresuotyjy Saliy.

Organizacijos efektyvumas, veikla, vieta rinkoje priklauso nuo sukurto jvaizdzio ir visuomenés
poziiirio ] organizacijg. Organizacijos, kurios siekia visuomenés palaikymo ir pritarimo vykdomai
veiklai, viena i§ tinkamiausiy priemoniy yra ry$iai su visuomene. Sliburyté (2001) teigia, jog
organizacijai rySiy su visuomene plétojimas yra bitina sglyga, siekiant sékmingai vystyti
organizacijos veiklg: ,tai stiprina visuomenes pasitikéjimg ir palankumg organizacijai, didina
visuomenés susidoméjimg ir pan. (Sliburyte, 2001, p. 159). Palankaus jvaizdZio kiirimas per
vieSuma bei jvairius renginius yra tai, kas vadinama viesaisiais rys$iais. Organizacijos, naudodamos
rySius su visuomene, palaiko santykius su organizacijos viduje ir iSoré¢je esanciomis suinteresuotomis
Salimis. Siandieniniame pasaulyje, vieSieji rysiai puikiai i$naudoja ne tik Ziniasklaidos priemones,
taciau ir socialinius tinklus, tokius kaip ,,Facebook®, ,,Instagram‘ ir pan. Tokiu biidu yra siekiama
uzmegzti ry§] su vartotojais, kurie socialinéje erdvéje turi galimybg iSsakyti savo nuomong (Rivero ir
Theodore, 2014, p. 22). Viesieji rySiai yra labai svarbiis, kadangi jie formuoja visuomenés nuomong
apie pacig organizacijg. Organizacijoms yra itin svarbiis viesieji rySiai, nes jie tapo vienu i§ jrankiu,
kuris gali suformuoti organizacijos jvaizdj visuomenéje (Shamsan, Otieno, 2015, p. 1).

Zinoma, tam, kad vieSieji rysiai tinkamai pristatyty organizacija visuomenéje, labai svarbu nepamirsti
strateginio valdymo. Vykdant tinkamg strateginj valdyma, tinkamai jtraukiant ir vieSuosius rysius,
galima uZtikrinti palanky organizacijos jvaizdj. Galima teigti, jog vieSieji rySiai organizacijoje yra
naudojami siekiant pasitikéjimo organizacija, teigiamo jvaizdzio formavimo, Zinomumu, palaikymu
bei stiprinimu visuomeng¢je. Taigi, viesieji rySiai Siuolaikinéje visuomengje yra itin svarbu gerinant
suinteresuotyjy Saliy nuomone apie pacia organizacija. Organizacijoje rySiai su visuomene yra
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paremti jvairiomis komunikacijos formomis ir grjztamuoju komunikaciniu rySiu tarp organizacijos ir
jos suinteresuotyjy Saliy. Kryptingai vykdoma rySiy su visuomene komunikacija padeda pacioje
organizacijoje sukurti pasitikéjimo ir supratimo atmosfera, uztikrinti bendradarbiavimg tarp
organizacijos ir jos auditorijy. Tinkamai i§naudojant rysiy su visuomene priemones galima lengviau
valdyti tikslines grupes, koordinuoti informacijos srautus, numatyti veiklos kryptis, prisidéti prie
efektyvios organizacijos veiklos bei teigiamo jvaizdzio formavimo.

Pasak Bivainio, Tuncikienés (2005), konkurencija, didéjanti rinky liberalizacija, sparciai
subjektams, bet ir vieSajam sektoriui. Kuriantis informacinei visuomenei, komunikacijos svarbg
supranta ne tik privacios organizacijos, bet ir valstybinés jstaigos. Tod¢l galima teigti, jog viesieji
ry$iai vieSojo sektoriaus organizacijoms yra viena i§ pagrindiniy jvaizdzio formavimo priemoniy.

Reikia paminéti, jog Ziniasklaidos priemonés taip pat yra svarbus vieSyjy rysiy jrankis. VieSosios
organizacijos, pasinaudodamos Ziniasklaidos teikiamomis galimybémis, ne tik informuoja apie tam
tikrus organizacijoje vykstancius jvykius, bet ir formuoja savo paciy jvaizdj. Individas ar jy grupe
asmeninio susidiirimo su organizacija metu, klausantis visuomengje sklandanciy gandy ar
ziniasklaidos praneSimy susidaro tam tikrg jspiidj apie vieSaja organizacija. Jakubauskyté (2005)
teigia, jog bendram vieSosios organizacijos jvaizdziui sukurti bei palaikyti, reikia uztikrinti visy
vieSyjy rysiy priemoniy ir strategijy funkcionavima.

Apibendrinant, galima teigti, jog jvaizdj formuojantys veiksniai nulemia, ar organizacija turés
teigiama, ar neigiamga jvaizdj. Labai svarbu, kad kiekviena organizacija, taip pat ir vieSojo sektoriaus,
zinoty jvaizdzio sudedamasias dalis tam, kad galéty tinkamai nukreipti reikiamus resursus palankaus
ivaizdzio formavimui. Jvaizdzio formavimas yra sudétingas, laiko bei sgnaudy reikalaujantis
procesas. Taciau reikia nepamirsti, jog vien tik formuoti jvaizdj neuztenka. Svarbu jj tinkamai
nukreipti, organizuoti, vertinti ir esant poreikiui vél i§ naujo pergalvoti strategija. Tai nuolatinis
procesas, kuris reikalauja ne tik vieSyjy organizacijy valdymo gebe¢jimy, taciau ir iStekliy bei
technologijy.

Taigi, galima teigti, jog organizacinio jvaizdzio valdymas yra procesas, kuris apima analizavima,
planavima, jgyvendinimag bei vertinimg. Labai svarbu, jog organizacijos laikytysi visy strateginio
valdymo Zingsniy, nes tik taip gali biiti uZtikrinamas teigiamas organizacijos jvaizdis. Organizacijos
jvaizdis turi buti nuolat stebimas bei analizuojamas, nes organizacijos turi nuolatos prisitaikyti prie
aplinkos bei naudoti jiems palankiausias priemones bei geraja praktika. Taip pat organizacinio
1vaizdzio valdymas yra svarbus dialoginis procesas, kuris formuoja suinteresuotyjy Saliy nuomone
apie organizacijg. Siekiant teigiamo organizacijos jvaizdZio, labai svarbu nuolat stebéti organizacijos
aplinka bei vykstancius pokycius ir esant poreikiui laiku reaguoti bei keisti strategija.

1.4. Organizacijos jvaizdZio valdymas vieSajame sektoriuje

Viesojo sektoriaus jvaizdj stiprina organizacijy veikla, kuri yra pagrjsta vertybémis. Jeigu visuomené
jas palaiko, tai sudaro palankias salygas aktyviai ir efektyviai konkuruoti rinkoje. VieSasis sektorius,
sickdamas vykdyti jam deleguotas funkcijas (efektyvus gaunamy 1éSy ir turto naudojimas),
Siuolaikinéje ekonomikoje tampa institucija, veikiancia rinkos salygomis. Tai nukreipia vie$aji
sektoriy modernizavimo ir naujoviy link (Bivainis, Tunéikiené, 2005, p. 4). Ivaizdis yra neatsiejamas
nuo vieSojo sektoriaus organizacijy. Norint iSlikti konkurencingoje rinkoje, labai svarbu tenkinti
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klienty poreikius bei teikti kokybiskas paslaugas, tod¢él vieSojo sektoriaus jstaigoms jvaizdzio
formavimas turi itin didelg reikSme.

VieSojo ir privataus sektoriy jvaizdzio valdymas yra skirtingas keliais aspektais. VieSosios
organizacijos yra biurokratiskos, todél jos turi maziau galimybiy biiti lankstesnémis, grei¢iau reaguoti
1 besikeiciancig rinka, prisitaikyti prie jos nei privacios organizacijos. Taip pat vieSosios organizacijos
turi ribotus finansinius isteklius, kuriuos turi atsakingai paskirstyti ir negali greitai ir lengvai jy
perskirstyti atsiradus poreikiui. VieSosios organizacijos turi konkreias taisykles, nustatytas ir
oficialiai patvirtintas funkcijas, misijg, vizijg ir pan. Jos yra atviresnés visuomenés kontrolei,
nustatytos aiSkios, konkrecios veiklos taisyklés ir ribojamos valstybés finansiniy galimybiy.
Skirtingai nei privaciame sektoriuje, vieSyjy organizacijy paslaugos néra finansiskai jkainotos, jos
yra priecinamos visiems gyventojams ir yra nemokamos (finansuojamos i$ valstybés biudzeto). Pasak
Jokiibauskienés (2016), vieSajame valdyme vyrauja autokratinis modelis, kuris lemia vyraujancia
hierarchijg sektoriuje, naudojimasi technologijomis, kompetencijomis bei ribotais finansiniais
iStekliais.

Viesajame sektoriuje svarbu tinkamai valdyti jvaizdj, laiku pastebéti pokycius ir reaguoti. Viesyjy
organizacijy vadybos procesai yra svarbiis ne tik savo galutiniu produktu ar sprendimu, bet ir tuo, kad
jie igalina organizacijas bendradarbiauti su atitinkamomis visuomenés grupémis ir tarnauti
visuomenés interesams. VieSyjy organizacijy jvaizdj gerina veikla, kuri grindziama vertybémis,
kokybisky paslaugy teikimu. Nors vieSasis sektorius yra biurokratiskas, paremtas labiau autokratiniu

valdymo modeliu, ribotas iStekliais, taciau jo veikla yra atviresné visuomeneli, jis teikia visuomenei
vieSgsias gérybes, kuriomis gali pasinaudoti visi pilieciai.

Analize ‘ = ‘ Planavimas ., Igyvendinimas ...»,| Vertinimas
}I‘
- paslaugy kokybé;
- komunikacija bei viesieji rysiai;
- fiziné aplinka;
- personalas;

- personalo politika (darbuotojy poziuris, atmosfera).

9 pav. Viesojo sektoriaus organizacijy jvaizdzio valdymo modelis (sudaryta autorés)

ISnagrinéjus ankstesniuose skyriuose aptarty mokslininky parengtus jvaizdzio valdymo modelius,
galima sudaryti apibendrintg vieSojo sektoriaus organizacijy jvaizdzio valdymo modelj (zr. 9 pav.).
Organizacijos jvaizdzio valdymas prasideda nuo jvaizdZio analizés proceso. Labai svarbu jvertinti,
koks jvaizdis turi biiti suformuotas, koks ivaizdis duos norimg rezultaty. Paskui seka paties jvaizdzio
planavimas, pasitelkiant organizacijos tikslus, vizija, misijg ir kt. Kai suformuluojamas jvaizdis,
pradedamas jvaizdZio strategijos jgyvendinimas ir vykdomas vertinimas. Jeigu gautas rezultatas
netenkina, tuomet ir vél analizuojama, kuriama nauja strategija ir jgyvendinami kiti etapai. Valdymo
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procesui jtakos turi veiksniai: paslaugy kokybé, komunikacija, vieSieji rySiai, personalas, fiziné
aplinka bei personalo politika. Nuo $iy veiksniy priklauso, koks bus jvaizdis ir kaip jis bus valdomas.

Apibendrinant pirmgjq darbo dalj galima teigti, jog vieningo jvaizdzZio sqvokos apibrézZimo néra,
mokslininkai jvaizdj apibrézia skirtingai. Dazniausiai literatiroje organizacijos jvaizdis
apibréziamas kaip suvokimo ir jsivaizdavimo, jausmy ir jspudziy visuma, kuriuos asmuo ar jy grupé
turi apie tam tikrq reisking (pvz., organizacijq); kaip visuma suinteresuotyjy Saliy jspiidzio apie pacig
organizacijg ir jos veiklg, elgsenq, kultirg, veiksmus. ]vaizdzio tipai Klasifikuojami jvairiali.
Populiariausias skirstymas — j vidinj ir iSorinj 0rganizacijos jvaizdj, kurie vienas kitg papildo ir taip
sudaro bendrgjj organizacijos jvaizdj. Vidinj organizacijos jvaizdj lemia: vidiné komunikacija,
darbuotojy poziiris | paciq organizacijq, jy atsidavimas, personalo politika, darbo atmosfera.
ISoriniam organizacijos jvaizdziui priklauso: paslaugy kokybé, fiziné aplinka, personalo isvaizda bei
poziiris | klientg, komunikacija, viesieji rysiai. Organizacijos jvaizdis apima du pagrindinius
elementus: funkcinj bei emocinj. Jvaizdis, kaip ir privaciajam, taip ir viesSajam sektoriui yra svarbus.
Jeigu viesoji organizacija aktyviai bendradarbiauja, teikia kokybiskas paslaugas, tai organizacijos
jvaizdis tampa palankesnis. Tikétina, jog viesasis sektorius turés teigimq jvaizdj, jeigu visuomenéje
veiks kaip visiems prieinama, atvira viesoji gérybé. Organizacinio jvaizdzio valdymas — tai procesas,
kurio metu yra taikomas strateginis organizacijos valdymas, kuris apima analize, planavimg,
jgyvendinimg bei vertinimq. Teigiamas organizacijos jvaizdis gali biiti uztikrinimas tik tuomet, jeigu
organizacijos laikosi visy jvaizdzio valdymo Zingsniy. Labai svarbu nuolat stebéti organizacijos
aplinkg bei vykstancius pokycius ir, esant poreikiui, laiku reaguoti bei keisti jvaizdzio valdymo
strategijg. Organizacijos jvaizdzio valdymui yra svarbus komunikacijos procesas, kuris formuoja
suinteresuotyjy Saliy nuomone apie organizacijqg.
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2. Viesojo sektoriaus organizaciju jvaizdzio valdymo salygos ir patirtys Lietuvoje
2.1. VieSojo sektoriaus organizacijy jvaizdzio valdymo teisinis reguliavimas

Nagrinéjant vieSyjy organizacijy jvaizdj ir jo valdyma Lietuvoje, labai svarbu iSsianalizuoti jstatymus
ir kitus norminius teisés aktus.

Pirmiausia reikéty apzvelgti Lietuvos Respublikos Konstitucijg. Lietuvos Respublikos konstitucijoje
(1992) nurodoma, jog visos valdzios jstaigos tarnauja Zzmonéms, pilieciai turi teis¢ jstatymo nustatyta
tvarka gauti valstybés jstaigy turimg informacijg apie juos. Visi pilieCiai, kurie naudojasi vieSyjy
institucijy teikiamomis paslaugomis, turi teis¢ gauti institucijos turimg informacijg apie juos.
Pilie¢iams yra laiduojama teisé kritikuoti valstybés jstaigy ar pareigiiny darba bei apskuysti jy
sprendimus (Lietuvos Respublikos Konstitucija. 1992 m. spalio 25 d., Nr. 33-1014., 1992). Taigi,
galima teigti, jog Lietuvos Respublikos Konstitucija nurodo, kad visi pilieciai turi teis¢ naudotis
vieSyjy organizacijy teikiamomis paslaugomis, gali laisvai reik$ti nuomong apie institucijy darbg bei
reikalauti gauti vieSyjy institucijy sukauptg informacija. VieSojo sektoriaus organizacijos turi suteikti
reikalingg informacija asmeniui. Kuo organizacijos tai daro kokybiskiau bei atviriau, tuo jstaigy
Ivaizdis geréja.

Siekiant jgyvendinti Lietuvos Respublikos Konstitucijos nuostatg, jog visos valdzios jstaigos
tarnauja zmonéms, biitinas teisinis reguliavimas. Vie$ojo administravimo jstatymas (1999) apibrézia
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo subjektus, jy veiklos principus, nustato administracinio
reglamentavimo, vieSyjy paslaugy teikimo administravimo bei institucijy vidaus administravimo
pagrindus, taip pat administracines procediiras ir prievoles nagrinéjant bei sprendziant asmeny
prasymus ir skundus. Taip pat siekia skatinti vieSojo administravimo institucijy administracinius
gebéjimus, didinti jy veiklos efektyvumga (Lietuvos Respublikos Viesojo administravimo jstatymas.
1999 m. birzelio 17 d. Nr. VIII-1234., 1999). Veiklos efektyvumo didinimas, kokybisky paslaugy
suteikimas turi jtakos vieSojo sektoriaus jvaizdziui.

VieSojo administravimo sgvoka apibrézia VieSojo administravimo jstatymas (1999). VieSasis
administravimas — jstatymy ir kity teisés akty reglamentuojama vieSojo administravimo subjekty
veikla, skirta jstatymams ir kitiems teisés aktams jgyvendinti: administraciniy sprendimy priémimas,
Istatymy ir administraciniy sprendimy jgyvendinimo kontrole, jstatymy nustatyty administraciniy
paslaugy teikimas, vieSyjy paslaugy teikimo administravimas ir vieSojo administravimo subjekto
vidaus administravimas (Lietuvos Respublikos Viesojo administravimo jstatymas. 1999 m. birzelio
17 d. Nr.VIII-1234.,1999).

Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme, 10 straipsnyje yra nurodoma, jog vieSojo
administravimo kokybés valdymas yra jgyvendinamas valstybés ir vieSojo administravimo subjekto
lygiais. Svarbiausias valstybés lygio vieSojo administravimo kokybés valdymo biidas yra vieSojo
administravimo subjekty ir jy veiklos stebésena, kuria yra siekiama laiku pastebéti vieSojo
administravimo poky¢€ius, juos jvertinti ir numatyti neigiamy pasekmiy prevencijos priemones.
VieSojo administravimo subjekto lygio vieSojo administravimo kokybés valdymo biidai:

— vieSojo administravimo subjekto veiklos planavimas;
— vieSojo administravimo subjekto veiklos organizavimas;
— vieSojo administravimo subjekto veiklos vidaus administravimo kontrolé.
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VieSojo administravimo subjekto veikla planuojama atsizvelgiant j Valstybés pazangos strategija ir
kitus planavimo dokumentus. VieSojo administravimo jstaigos veikla organizuojama vadovaujantis
teisés akty nustatyta tvarka patvirtintu metiniu veiklos planu (Lietuvos Respublikos Viesojo
administravimo jstatymas. 1999 m. birzelio 17 d. Nr. VIII-1234., 1999).

2.1.1. Vidinio jvaizdZio reguliavimas

Vidaus administravimo sgvokg apibrézia VieSojo administravimo jstatymas (1999). Vidaus
administravimas — veikla, kuria uztikrinamas vie$ojo administravimo subjekto savarankiskas
funkcionavimas (struktiiros tvarkymas, dokumenty, personalo, turimy materialiniy ir finansiniy
iStekliy valdymas), kad jis galéty atlikti vies$aji administravimg. Lietuvos Respublikos VieSojo
administravimo 11 straipsnis skelbia, jog vidaus administravimo tikslas — uztikrinti, kad vie$ojo
administravimo subjektas galéty tinkamai atlikti vieSojo administravimo funkcijas. VieSojo
administravimo jstaigos administracijos struktiirg nustato vie$ojo administravimo jstaigos vadovas,
vadovaudamasis jstatymais ar jy pagrindu priimtais teis€s aktais ir atsizvelgdamas j nustatytus vie$ojo
administravimo jstaigos tikslus ir uzdavinius, strateginius ar metinius veiklos planus ir patvirtinta
valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirban¢iy pagal darbo sutartis, pareigybiy skaiciy, jeigu kiti
jstatymai nenustato kitaip. VieSojo administravimo jstaigos administracijos padaliniais gali biiti
grupé, departamentas, skyrius. Departamentas steigiamas nevienarus$iy vieSojo administravimo
jstaigos funkcijy jgyvenimui administruoti. Departamenta sudaro ne maziau kaip du skyriai.
Departamentui vadovauja direktorius. Departamento veikla reglamentuojancius teisés aktus
(nuostatus, pareigybiy aprasymus ir kt.) tvirtina vie$ojo administravimo jstaigos vadovas. Skyrius
yra departamento struktiiriné dalis. Skyriy sudaro ne maziau kaip 4 pareigybés, iSskyrus vidaus audito
tarnybas ir centralizuotas vidaus audito tarnybas, kurias sudaro ne maZziau kaip 2 pareigybeés. Skyriui
vadovauja ved¢jas. Skyriaus veikla reglamentuojancius teisés aktus (nuostatus, pareigybiy apraSymus
ir kt.) tvirtina vieSojo administravimo jstaigos vadovas (Lietuvos Respublikos Viesojo administravimo
istatymas. 1999 m. birzelio 17 d. Nr. VIII-1234., 1999).

VieSojo administravimo jstatymo 12 straipsnyje nurodoma, jog Vie$ojo administravimo subjekty
vidaus administravimg reglamentuoja jstatymai arba jy pagrindu priimti teisés aktai, t. y. nuostatali,
statutai, veiklos (darbo) reglamentai, pareigybiy apraSymai, vidaus tvarkos taisyklés. Remiantis
Valstybés tarnybos jstatymo 16 straipsniu, valstybés tarnautojai privalo laikytis valstybés ir
savivaldybiy institucijy ir jstaigy vidaus tvarkos taisykliy (Lietuvos Respublikos Viesojo
administravimo jstatymas. 1999 m. birzelio 17 d. Nr. V111-1234., 1999).

Lietuvos Respublikos Valstybés tarnybos jstatymas (1999) nustato valstybés tarnybos pagrindinius
principus, valstybés tarnautojo teises, pareigas, atsakomybe, darbo uzmokestj, socialines garantijas
bei valstybés tarnybos valdymo teisinius pagrindus. Valstybés tarnautojas — fizinis asmuo, kuris eina
pareigas valstybés tarnyboje. Kaip nurodoma 3 straipsnyje, valstybés tarnautojy veiklos ir tarnybinés
etikos principai yra: atsakomybé, atvirumas, efektyvumas, kiirybingumas, lankstumas, lojalumas
valstybei, nesavanaudiSkumas, saZiningumas ir neSaliSkumas, padorumas, pagarba Zmogui ir
valstybei, politinis neutralumas, profesionalumas, teisingumas bei vieSumas ir skaidrumas.
Kiekvienas valstybés tarnautojas turi laikytis $iy etikos principy. Jstaigos vadovas, vadovaudamasis
Siame jstatyme jtvirtintais valstybés tarnautojy veiklos ir tarnybinés etikos principais yra atsakingas
uz tarnybinés etikos politikos formavimg jstaigoje ir kontroliuoja, kaip tarnybinés etikos politika yra
jgyvendinama. Valstybés tarnautojams yra privalu tinkamai reprezentuoti vie$aja organizacijg ir
tarnauti visuomenés interesams, paisyti bendry visuomenés vertybiy, gerbti pilieciy teises, atsizvelgti
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1 ju lukescius, vadovautis valstybés tarnautojy etikos principais. Neteisingi, nemoraliis valstybés
tarnautojy sprendimai ar veiksmai formuoja neigiama jvaizdj, menkina pasitikéjima ne tik
konkreciais tarnautojais, bet ir bendrai visa organizacija (Lietuvos Respublikos valstybés tarnybos
istatymas, 1999 m. liepos 8 d. Nr. VIII-1316., 1999). Taigi, valstybés tarnautojy etikos nuostaty
laikymasis yra vienas i$ faktoriy, kurie nulemia organizacijos, o kartais, ir visos valstybés tarnybos
vaizdj.

Apibendrinant galima teigti, jog, nors be valstybés tarnautojy veiklos ir tarnybinés etikos principy,
daugiau ir néra jokio jvaizdZio reguliavimo jstatymo ar dokumento, kuris nusakyty, kaip formuoti
vidinj vieSosios organizacijos jvaizdj, taciau kiekviena organizacija gali nusistatyti vidaus tvarkas,
pareigybiy aprasymus, veiklos reglamentus ir kt., kuriuose bty aiSkiai apibréztas jvaizdzio kiirimas
per darbuotojy bendravima, iSvaizdg ir pan.

2.1.2. ISorinio jvaizdZio reguliavimas

Bendruosiuose reikalavimuose valstybés institucijy interneto svetainéms (2003), yra teigiama, jog
valstybés institucijy interneto svetainiy paskirtis — yra skleisti informacijg internetu apie valstybés
institucijy veikla, skatinti pilie¢iy aktyvy dalyvavima valstybés valdyme, uZtikrinti valstybés
institucijy veiklos skaidrumg bei teikti vieSgsias paslaugas elektroninémis rySio priemonémis.
Valstybés institucijos interneto svetainés jvadinis puslapis turi bati reprezentacinis, lengvai
atpazjstamas bei atspindéti institucijos veikla. Valstybés institucijos interneto svetainés jvadiniame
puslapyje turi buti Lietuvos valstybés herbas arba valstybés institucijos zenklas, visas institucijos
pavadinimas, buveinés adresas, jmonés kodas, institucijos telefono numeris, fakso numeris ir
elektroninio pasto adresas. Jvadiniame interneto svetainés puslapyje turi buti pateikiama aktualiausia,
labiausiai akcentuotina informacija ir nurodytos visos $ios institucijos teikiamos vieSosios
elektroninés paslaugos. Valstybés institucijos interneto svetainéje visa informacija turi biti
pateikiama Lietuvos Respublikos valstybine kalba. Kadangi kiekvienai vie$ojo sektoriaus
organizacijai yra svarbu iSlaikyti patraukly bei teigiama vizualyjj jvaizdj, todél organizacijos,
kurdamos savo internetinius puslapius turi atsizvelgti j bendruosius reikalavimus.

Siekiant palaikyti tam tikra vieSosios organizacijos jvaizdj, labai svarbu tinkamai informuoti
visuomeng. VieSyjy jstaigy visuomenés informavimg apibrézia Lietuvos Respublikos visuomenés
informavimo jstatymas. Remiantis jstatymo 6 straipsniu, visuomeng informuoti apie savo veiklg turi
visos valstybés ir savivaldybiy institucijos. Teisg gauti i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy bei
Istaigy, kity biudzetiniy jstaigy viesaja informacijg apie jy veikla, oficialius jy dokumentus (kopijas),
taip pat informacija, kurig minétos jstaigos turi apie jj patj turi kiekvienas asmuo. Valstybés ir
savivaldybiy institucijos bei jstaigos privalo teikti vie$gja informacija, taip pat turimg privacia
informacija, i§skyrus jstatymy nustatytus atvejus, kai privati informacija neteikiama. Kiekvienas
asmuo turi teis¢ vieSai kritikuoti valstybés ir savivaldybiy institucijy bei jstaigy veiklg (Lietuvos
Respublikos visuomenés informavimo jstatymas, 2006 m. liepos 11 d. Nr. X-752., 2006).

Augantis vartotojy poreikis skatina jstaigas tobulinti vie$ojo administravimo procesus — teikti
geresnes, greitesnes ir jvairesnes viesgsias paslaugas. Remiantis Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatymu, ,,vieSoji paslauga — valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy
asmeny veikla teikiant asmenims socialines, Svietimo, mokslo, kulttiros, sporto ir kitas jstatymy
numatytas paslaugas. Jstatymy nustatytais atvejais ir tvarka vieSgsias paslaugas gali teikti ir Kiti
asmenys® (Lietuvos Respublikos Viesojo administravimo jstatymas. 1999 m. birzelio 17 d. Nr. VIII-
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1234.,1999). Vartotojy pasitenkinimas yra siejamas su jy patirtimi gaunant tam tikra paslaugg. Taigi,
tai parodo, kaip gauta paslauga atitinka vartotojy likescius. Vartotojy likes¢ius lemia Sie veiksniai:

— Reikalavimai paslaugoms — tai ko reikia vartotojui, pasinaudojus tam tikra paslauga.

— Institucijos ar jstaigos vieSyjy rysiy veiksmai ir turimas jvaizdis, kurie turi jtakos tiek vartotojy
lukesCiams, tiek jy vertinimui. VieSyjy rySiy veiksmai ir turimas jvaizdis sukuria tam tikrg
paslaugos vaizda, su kuriuo yra lyginama gauta paslauga.

— Vartotojo ankstesné patirtis, kuomet buvo gauta tokios pacios ar panasaus pobiidzio
paslaugos.

Kaip teigiama VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiciavimo metodikoje (2010)
daznai neigiamg jtaka vartotojy pasitenkinimui padaro pati jstaiga, suteikdama nepagristas viltis ir
lukescius, pavyzdziui, dél paslaugos suteikimo termino (prizadama, jog tam tikru metu atsiras nauja
paslauga, bet nejvykdo pazado). Norint, jog jstaigos turéty palanky jvaizdj, jos turi gerinti teikiamy
paslaugy kokybe. Vartotojy pasitenkinimo matavimais yra jvertinami pagrindiniai veiksniai, kurie
daro jtaka pasitenkinimui ar nepasitenkinimui tam tikromis paslaugomis. Taip pat labai svarbu
jvertinus veiksnius — nukreipti atitinkamas pastangas j veiksniy pasalinima, kurie turi jtakos vartotojy
nepasitenkinimui. Taigi, organizacija gali efektyviau valdyti savo iSteklius stebint paslaugy poreikj ir
vartotojy pasitenkinimg ar nepasitenkinimg jomis. Kaip teigiama Lietuvos pazangos strategijoje
»Lietuva 2030 yra labai svarbu, jog buity uztikrintas visuomenés poreikius atitinkanciy paslaugy
teikimas, gerinama paslaugy kokybé, vartotojai gauty kokybiSkas viesgsias paslaugas. Tam, kad
»visuomenei biity aiSku, kokios paslaugy kokybés ji gali tikétis i§ paslaugy teikéjy, turi biiti
plétojamas paslaugas teikianciy jstaigy ir paslaugy vartotojy dialogas, ieSkoma bendry sutarimy dél
teikiamy paslaugy kokybés, teikimo biido.*“ (VRM Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskaiciavimo metodika 2010, p. 6).

2016 m. atlikto studijos-tyrimo ,,Pasitikéjimo valstybés tarnyba veiksniy analizé ir pasitikéjimo
valstybés tarnyba didinimo galimybés* rezultatai rodo, jog valstybés tarnybos jstaigomis
pasitikéjimas yra beveik 6 balai i§ 10. Remiantis tyrimo rezultatais, galima teigti, kad labai svarbu,
jog paslaugy kokybé tenkinty pilieciy likescius, jstaigos turéty savo veiklg tobulinti tenkinant pilieciy
interesus, valstybés tarnautojai turéty elgtis pagarbiai bei profesionaliai aptarnauti klientus. Tyrime
rekomenduojama kelti valstybés tarnautojy kvalifikacijg, stiprinti socialing partneryste, jtraukiant
itaka visuomenes pasitik¢jimui daranciy socialiniy grupiy — Ziniasklaidos, verslo, akademijos,
politikos — atstovus ] valstybés tarnybos jstaigy veiklos stebéjima, vertinima, vie$inimg. UZtikrinti
griztamajj rysj — klientai turéty turéti galimybe ne tik pareiksti nuomone apie paslaugos kokybe ar
pateikti skundg bet ir suZinoti, kokiy veiksmy imtasi reaguojant j praneSimg. Taip didéty visuomenés
emocinis pasitikéjimas atitinkama tarnyba. Pritaikyti skaitmenizuoty paslaugy sistemas jvairiy
geb¢jimy turintiems naudotojams (ir tiems klientams, kurie neturi gerai iSvystyto skaitmeninio
raStingumo). Taip pat labai svarbu gerinti komunikacijg valstybés tarnybos institucijose.

Remiantis 2018 m. ataskaita ,,Visuomenés nuomoné Europos sgjungoje pateiktais rezultatais,
Lietuvoje pasitikéjimas vieSuoju administravimu 2018 m. sieké 49 proc., tuo tarpu tuo paciu metu
Europoje — 50 proc. Atsizvelgiant j Siuos rezultatus galima teigti, kad Lietuvos ir Europos sgjungos
rodikliai skiriasi tik 1 proc. Taigi, galima daryti i§vada, jog nors Lietuva ir néra labai atitolusi nuo
Europos sgjungos rodiklio, taciau Lietuvos rezultatai yra probleminiai ir pasitikéjimas vieSuoju
administravimu néra geras.
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VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programoje yra numatyta didinti vieSojo valdymo
procesy atvirumg ir skatinti visuomeng aktyviai juose dalyvauti, teikti geros kokybés administracines
ir vieSgsias paslaugas, stiprinti strateginio mastymo geb¢jimus viesojo valdymo institucijose ir gerinti
ju veiklos valdyma. Organizacijos, atsizvelgdamos ] teisés aktuose nustatyta paslaugos teikimo
rezima, paslaugas turi teikti kuo palankesnémis visuomenei saglygomis. Organizacijos turi uztikrinti
nuolating paslaugy kokybés stebéseng ir vertinima, gerinti asmeny aptarnavimo vieSojo valdymo
institucijose kokybe ir didinti teikiamy paslaugy pricinamumg visuomenei. Taip pat stiprinti
tarpinstitucinj bendradarbiavima, skatinti sutarimo kultiirg. Siekiant uztikrinti efektyvy tarpinstitucinj
bendradarbiavimg bei naudojantis technologijy teikiamomis galimybémis, turi biti plétojama vidiné
ir iSoriné komunikacija, skleidziama geroji valdymo patirtis, vieSojo valdymo institucijose
jgyvendinamos mokymosi vieniems i§ Kity iniciatyvos. Didinant valstybés tarnybos patrauklumg —
orientuoti jg | visuomengés poreikius ir veiklos rezultatus, diegti naujoves, didinti jos lankstumg ir
kompetencija (VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programa, p. 6-12).

Remiantis Lietuvos Respublikos Seimo nutarimu ,,Dé¢l valstybinio audito ataskaitos ,,Lietuvos
jvaizdzio formavimas* rekomendacijy igyvendinimo* (2010), galima teigti, jog Lietuvos valstybé
bandé sukurti ilgalaikg Lietuvos jvaizdzio formavimo strategija, taciau 2009 m. atlikus valstybinj
auditg buvo nustatyta, kad ankstesniy Lietuvos jvaizdzio formavimo komisijy ir tuometinés komisijos
veikla nebuvo veiksminga. Lietuvos jvaizdzio formavimo modelis nebuvo sukurtas, neuZtikrintas
efektyvus 1€éSy panaudojimas, nevykdoma sisteminga Salies jvaizdzio ir jo komponenty pokyciy
stebésena, todel vykdymas buvo nutrauktas (Puidokas, Kiznyte¢, 2014). Tiesa, vertéty paminéti, jog
2019 metais buvo sudaryta Lietuvos jvaizdzio strateginé taryba, kuri turéty svarstyti strateginius
Salies jvaizdzio formavimo klausimus, teikti pasitlymus dél valstybés pristatymo uZsienyje,
aktyviai dalyvauti kuriant Lietuvos jvaizdzio strategija. Taciau kol kas parengtos ir patvirtintos
strategijos néra.

2.2. Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
jvaizdzio valdymo sistema

Remiantis Lietuvos Respublikos uzimtumo jstatymu (2016), Uzimtumo tarnyba:

— teikia darbo rinkos paslaugas ir jgyvendina aktyvios darbo rinkos politikos priemones ir
uzimtumo didinimo programas;

— nustato darbo ieskanciy asmeny bei darbdaviy dalyvavimo ir jgyvendinimo aktyvios darbo
rinkos politikos priemonése atrankos kriterijus ir tvarka;

— vykdo $alies ir atskiry jos regiony darbo rinkos ir jsitvirtinimo joje stebéseng;

— teikia pasiilymus Socialinés apsaugos ir darbo ministerijai dél priemoniy uzimtumo
problemoms spresti, atsizvelgiant j regiono specifika;

— suteikia socialinés imonés statusg ir teikia valstybés pagalba socialinéms jmonéms;

— organizuoja uzimtumo ir socialiniy garantijy valstybés jmonés Ignalinos atominés elektrinés
atleidziamiems darbuotojams jgyvendinimg, papildomy uzimtumo ir socialiniy garantijy
Jstatymo ir jo jgyvendinamyjy teisés akty nustatyta tvarka;

— organizuoja ir koordinuoja profesinés reabilitacijos paslaugy teikima;

— 18duoda leidimus dirbti Lietuvos Respublikoje ir priima sprendimus Lietuvos Respublikos
Jstatymo ,, D¢l uzsienie€iy teisinés padéties* ir jo jgyvendinamyjy;

— registruoja grupés darbuotojy atleidimo atvejus;
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— rengia ir, suderinusi su regiony plétros tarybomis (atsizvelgdama j Vyriausybés patvirtintus
regioninés politikos prioritetus ir regiony plétros taryby patvirtintus regiony plétros planus),
tvirtina planuojamy jgyvendinti einamaisiais biudZetiniais metais aktyvios darbo rinkos
politikos priemoniy jgyvendinimo programas ir viesai jas skelbia;

— atlieka kitas teisés akty jai nustatytas funkcijas (Lietuvos Respublikos uzimtumo jstatymas,
2016 m. birzelio 21 d. Nr. XI1-2470., 2016.

Kaip teigiama 2018 m. UZimtumo tarnybos veiklos ataskaitoje, jstaigg keistis skatino klienty
lukesciai, vieSoji nuomoné, kintanti situacija darbo rinkoje, naujas socialinis modelis ir su juo
susijusios naujos Lietuvos darbo birzos ir teritoriniy darbo birzy funkcijos, vykstantys migracijos ir
imigracijos procesai, augantys darbo kriiviy netolygumai ir veiklos valdymo isstkiai. Taip pat vienas
svarbiausiy pokyCiy organizacijoje atskaitos tasky buvo Europos Komisijos rekomendacija
jgyvendinti struktirinius pokycius Lietuvos darbo birzoje, siekiant visuomenéje formuoti palanky
organizacijos jvaizdj, didinti pasitikéjimg organizacija. Taip pat efektyvaus valdymo ir jstaigos
modernizavimo, taikyti Siuolaikinius vadybos principus bei didinti elektroniniy paslaugy
prieinamuma, paslaugas orientuoti j klienta, darbo rinkos analizg, o ne j procediiras. Apibendrinant
galima teigti, jog 2018 m. reorganizacija buvo siekiama paslaugy kokybés gerinimo, klienty likesciy,
vieSosios nuomongés gerinimo, jstaigos modernizavimo bei organizacijos jvaizdzio gerinimo.

Pra¢jus metams po UzZimtumo tarnybos reorganizacijos, Europos Komisija pasidalijo Uzimtumo
tarnybos veiklos apzvalga ,,2019 m. Lietuvos sékmés istorija: Lietuvos Uzimtumo tarnybos
organizacijos plétra“ (angl. 2019 Lithuanian Success Story: Organisation Development at the
Lithuanian Employment Services), kurioje jgyvendinta reforma pristatoma kaip sékmingas pavyzdys.
Kaip teigiama apZvalgoje, UZimtumo tarnyba — moderni ir dinamiSka organizacija, kuri siekia
strateginiy tiksly, tokiy kaip orientacija i kiekvieng klienta, jo poreikiy nustatyma ir individualiy
paslaugy teikima. Apzvalgoje teigiama, jog pritaikius Europos valstybiniy uzimtumo tarnyby geraja
patirtj, pertvarkytas jstaigos valdymas ir kity suinteresuoty $aliy jtraukimas j aktyvig diskusijg — tai
yra jvardijama kaip pagrindiniai veiksniai, kurie padéjo organizacijai tobuléti ir pasiekti uzsibréZtus
tikslus.

Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos 2019 mety
veikos plane nurodoma, jog reikalinga uztikrinti tinkamg ir operatyvy visuomenés informavima apie
Uzimtumo tarnybos veiklg bei formuoti vientisg jstaigos jvaizdj vidaus ir iSorés tikslinéms grupéms.
Sj tiksla jgyvendinti numatoma Komunikacijos skyriui per tam tikras komunikacijos priemones:
praneSimus spaudai, naujienlaiSkius, veiklos vieSinimg Ziniasklaidoje vie$aja erdve. Taip pat yra
nurodoma, jog reikia sukurti vieSus vertinimo kriterijus, kuriy pagalba biity vertinama Uzimtumo
tarnybos teikiamy paslaugy kokybé bei darbuotojy pasitenkinimas darbu. UZ $io tikslo jgyvendinima
atsakingas Uzimtumo tarnybos Kokybés vadybos ir kontrolés skyrius. Siekiamybe, kad 80 proc.
respondenty Uzimtumo tarnybos veiklg vertinty pozityviai. Kalbant apie paslaugy kokybe bei
prieinamumg, buvo siekiama, jog 800 Uzimtumo tarnybos darbuotojai dalyvauty jvairiuose
mokymuose. Taip pat buvo siekiama sudiegti jvairias sistemas patogesniam bei greitesniam vartotojy
aptarnavimui. Deja, taciau nei departamenty, nei skyriy lygiu atskiry strateginiy veiklos plany néra
formuojama, todél ir Silalés skyriaus strateginio veiklos plano néra.

Kaip teigiama 2019 m. Uzimtumo tarnybos veiklos ataskaitoje, siekiant pagerinti teikiamy paslaugy
kokybe, Uzimtumo tarnyba buvo pagerintos elektroninés paslaugos, ruoSiamasi placiau atverti
duomenis gyventojams, 26 proc. darbuotojy kélé savo kvalifikacijas kvalifikacijos kélimo
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programose, 86 proc. darbuotojy dalyvavo jvairiuose kituose mokymuose. Siekiant uztikrinti vieSuma
ir skaidruma vienas prioritetiniy Uzimtumo tarnybos tiksly yra teikti visapusiSska ir operatyvia
informacijg ziniasklaidai apie organizacijos veiklg ir jos teikiamas paslaugas, todel 2019 m. jvairiems
dienras¢iams, radijui, televizijos ir naujieny portalams buvo pateikta beveik 400 atsakymy jvairiais
klausimais, dalyvauta jvairiose radijo ir televizijos laidose, socialinéje erdvéje ,,Facebook® dalintasi
Jvairiomis naujienomis, sékmés istorijomis ir pan. Darbdaviams, socialiniams partneriams ir
valstybinéms institucijoms buvo rengiami ir siun¢iami naujienlaiskiai apie situacijg ir pokycius darbo
rinkoje ir aktualijas uzZimtumo srityje. Vidinei jstaigos komunikacijai stiprinti buvo leidziami vidiniai
naujienlaiskiai, kuriuose supazindinama su svarbiausiais organizacijos veiklos aspektais, jvykiais,
renginiais, personalui aktualia informacija. Ataskaitoje yra nurodoma, jog 2018 metais, mokymuose
dalyvavo 86 proc. Uzimtumo tarnybos darbuotojy. Kuriems buvo organizuojami jvairis mokymai:
»Inovatyviis konsultavimo metodai®, ,,Bendravimas su klientais, sudétingy situacijy sprendimo
budai“, ,,Bendravimo jgiidziai darbe®, ,,Darbas su darbdaviais®, ,,Darbo su jaunimu metodai‘,
»ISoriné komunikacija* ,,LycCiy lygybés nuostatos®, ,,Strateginis valdymas ir vadovavimas®, ,,Vidiné
komunikacija®“, ,,Tarpkultiirinés kompetencijos ugdymas®. Tiksliné grupé¢ — klienty aptarnavimo
skyriaus specialistai ir jy vadovai. 2020 m. yra planuojama parengti kokybiska kompetencijy aplanka,
kuris bus naudojamas formuojant kompetentinga komanda UZimtumo tarnyboje pasitelkiant
patyrusiy psichology, kompetencijy vertinimo metodiky kiréjy, vadybos konsultanty praktiky
komanda. Taip pat 2020 m. planuojami psichologiniai mokymai apie klienty aptarnavima, sunkiai
integruojamy klienty konsultavima, vidurinés grandies vadovy mokymai, vieSojo kalb&jimo,
komandos formavimo ir valdymo, individualiy konsultacijy vedimo, komunikacijos socialiniuose
tinkluose.

Uzimtumo tarnybos vidaus tvarkos taisyklése yra nurodoma, jog darbuotojai turi buti tvarkingos
iSvaizdos, jy apranga dalykinio stiliaus bei Svari. Darbuotojai savo elgesiu ir i§vaizda reprezentuoja
Uzimtumo tarnyba. Darbuotojy santykiai turi biiti grindZiami pasitikéjimu, sagZiningumu, tolerancija,
taktiSkumu bei mandagumu. Darbuotojai turi stengtis, jog kolektyve vyrauty savitarpio pasitikéjimas,
vengti bet kokiy kita darbuotoja Zeminanciy ar zeidZianciy veiksmy: darbuotojy darbo ir reputacijos
menkinimo, apkalby, Smeizimo, nesantaikos kurstymo naudojantis savo pareigybiniais ar
psichologiniais privalumais, neigiamy emocijy demonstravimo kito darbuotojo atzvilgiu. Uzimtumo
tarnybos darbuotojai privalo patalpose palaikyti tvarkg ir $varg, uztikrinti jy estetiSkumg (UzZimtumo
tarnybos prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos vidaus tvarkos
taisyklés, 2019 vasario 11 d. Nr. V-71., 2019). Taigi, galima teigti, jog UZzimtumo tarnyba savo
darbuotojams vidaus tvarkos taisyklése nurodo, jog darbuotojai reprezentuoja Uzimtumo tarnybg ir
tai kaip jie atrodo ir elgiasi daro jtaka jstaigos jvaizdZio formavimui.

2013 m. priimtas jsakymas dél Lietuvos darbo birzos prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
bei teritoriniy darbo birzy valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, etikos
kodeksas. Kodekso tikslas — ,kurti kirybinga ir geranoriskg tarnybing aplinka, ugdyti
bendradarbiavimu ir tarpusavio supratimu paremtus darbuotojy santykius, didinti visuomeneés
pasitike¢jimg darbo birZza ir jos darbuotojais, stiprinti darbuotojy autoriteta, gerinti vie$ojo
administravimo kokybe* (Dél Lietuvos darbo birzos prie socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
bei teritoriniy darbo birzy valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, etikos
kodekso patvirtinimo, 2013 m. birzelio 18 d. Nr. V-321., 2013). Siame kodekse yra i§skirti darbo birzy
darbuotojy veiklos etikos principai:

— pagarbos Zmogui ir valstybei;
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— teisingumo;

— nesavanaudiSkumo;
— padorumo;

— neSaliSkumo;

— atsakomybés;

— vieSumo;

— pavyzdingumo;

— patikimumo;

— efektyvumo.

Kalbant apie organizacijos jvaizdzio valdyma, svarbu placiau Siuos principus. Pagarbos zmogui ir
valstybei principas nurodo, jog vadovaudamiesi $iuo principu, darbo birzy darbuotojai privalo
mandagiai, paslaugiai ir maloniai aptarnauti klientus. Vykdyti savo pareigas riipestingai ir atsakingai,
atsizvelgiant | visuomenés interesus bei gerbti zmogy, jo teises ir laisves. Teisingumo principas
nurodo Vvienodai tarnauti visiems Zmonéms, buti teisingiems nagrinéjat prasymus, skundus,
pareiskimus, nepiktnaudziauti suteiktomis galiomis. Nesavanaudiskumo principas teigia, jog
darbuotojai savo veikla turi siekti klienty gerovés, neturéti asmeniniy interesy ir nesiekti naudos sau,
savo Seimai, artimiesiems ar draugams. Padorumo principas skelbia, kad darbuotojai turi elgtis
nepriekaistingai, biiti nepaperkami, nepriimti dovany, pinigy ar paslaugy, iSskirtiniy lengvaty ir
nuolaidy i§ asmeny ar organizacijy bei buti lojalis darbo birzai ir valstybei. Nesaliskumo principas
nurodo, jog darbuotojai turi bati objektyvis ir neturéti asmeninio i$ankstinio nusistatymo, priimdami
sprendimus. Elgtis nesaliskai, skirdami tinkamg démesj zmoniy teiséms, vykdydami savo pareigas.
Taip pat isklausyti ir pateikti tokig informacijg, kuri padéty klientui priimti tinkamiausig sprendima.
Viesumo principas nurodo, kad darbuotojai turi uztikrinti priimamy sprendimy ir veiksmy vieSuma,
pateikti savo sprendimy priémimo motyvus. Taip pat teisés akty nustatyta tvarka teikti reikiamg ar
oficialig informacijg kitiems darbuotojams ir visuomenei, kuri néra ribojama ar konfidenciali.
Pavyzdingumo principas reikalauja, jog darbo birzy darbuotojai turi biiti tolerantiski, mandags,
maloniis, paslaugiis ir tvarkingi bei savo pareigas atlikti laiku, efektyviai, atidziai ir profesionaliai,
teikti kokybiSkas paslaugas. Gebéti deramai atlikti savo pareigas, nuolat tobulinti savo profesines
zinias. Dirbti profesionaliai ir humaniskai, teikti tg informacija, pagalbg ar paslaugg, kuri yra biitina,
bet kartu gebéti teisingai ir taktiSkai atmesti neteisétus praSymus. Pripazinti savo klaidas ir jas taisyti.
Taip pat vykdant savo funkcijas, bendradarbiauti su kitais darbo birzy ir kity jstaigy darbuotojais bei
laikytis visuotinai priimtiny elgesio ir etikos normy. Patikimumo principas nurodo, kad darbo birzos
darbuotojai turi elgtis taip, kad visuomené pasitikéty darbo birza, vieSuoju administravimu ir
darbuotojais. Efektyvumo principas nurodo, jog darbo birzos darbuotojai privalo tiesioginiam vadovui
teikti siilymus, kaip didinti savo darbo ir darbo birzos veiklos veiksminguma bei keistis informacija
ir profesinémis ziniomis su bendradarbiais. Uzimtumo tarnyba siekia, jog darbuotojai biity
Kompetentingi, saziningai, atsakingai, kokybiSkai aptarnauty klientus, darbuotojy i$vaizda bei
apranga reprezentuoty pacig organizacija, taip kuriant patj organizacijos jvaizdj.

Apibendrinant antrqgjq baigiamojo darbo dalj galima teigti, jog Lietuvoje viesojo sektoriaus
organizacijy jvaizdzio valdymas néra privalomas. Kiekviena viesojo sektoriaus organizacija pati
sprendzia, kaip v kokiais biidais valdys savo jvaizdj. Taciau, remiantis LR vieSojo administravimo,
LR Valstybés tarnybos, LR visuomenés informavimo bei kt. teisés aktais, galima daryti isvadg, jog
Jvaizdis bei jo valdymas tam tikromis atskiromis dalimis (veiksniais) yra reglamentuotas. Reikéty
paminéti, jog Lietuvoje buvo bandoma sukurti ilgalaike Lietuvos jvaizdZio formavimo strategijg,
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taciau veikla nebuvo veiksminga ir Lietuvos jvaizdzio formavimo modelis sukurtas nebuvo. 2018 m.
Jvkusia Uzimtumo tarnybos reorganizacija buvo siekiama: paslaugy kokybés gerinimo, klienty
litkesciy, vieSosios nuomonés gerinimo, jstaigos modernizavimo bei organizacijos jvaizdzio gerinimo.
Uzimtumo tarnyba vidaus tvarkos taisyklémis nurodo, jog organizacijos darbuotojai reprezentuoja
Uzimtumo tarnybq ir tai, kaip jie atrodo ir elgiasi daro jtakq jstaigos jvaizdzio formavimui. UZimtumo
tarnyba siekia, jog darbuotojai biity kompetentingi, sqziningai, atsakingai bei kokybiskai aptarnauty
klientus, darbuotojy isvaizda bei apranga reprezentuoty paciqg organizacijq, taip kuriant patj

organizacijos jvaizdj.
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3. UZimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
Silalés skyriaus jvaizdZio valdymo tyrimas

3.1. Tyrimo metodologija

Siame skyriuje analizuojamas UZzimtumo tarnybos prie LR Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
Silalés rajono skyriaus jvaizdis ir jo valdymas.

Tyrimo objektas — Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus jvaizdZio valdymas.

Tyrimo tikslas — nustatyti Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus jvaizdj bei jo valdymo tobulinimo
galimybes.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Istirti Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus jvaizdj ir jo valdymo reguliavimo praktika.

2. I3tirti skyriaus darbuotojy (viesosios paslaugos teikéjy) nuomone apie Uzimtumo tarnybos Silalés
skyriaus jvaizdj ir jo valdyma.

3. Istirti klienty (vieSosios paslaugos vartotojy) nuomone apie tarnybos Silalés skyriaus jvaizdj ir jo
valdyma.

4. Nustatyti jvaizdzio valdymo problemas ir galimus jy sprendinius.

Tyrimo metodai: dokumenty ir teisés akty analizé, anketiné apklausa.

Tyrime dalyvavo asmenys, kurie gyvena Silalés mieste bei rajone, taip pat ir kity miesty gyventojai,
kurie naudojasi Silalés skyriaus teikiamomis paslaugomis.

Tyrimo imtis. Kiekybinis tyrimas buvo atliktas Silalés mieste ir rajone. Kadangi buvo apklausti ir
paslaugos teikéjai, ir paslaugos gavéjai, todél tyrime buvo naudojamos tu tyrimo instrumentai (el.
anketos). Paslaugos teikéjy tyrime sutiko dalyvauti 8 respondentai i§ 12 galimy.

Pries atliekant paslaugy gavéjy tyrima buvo atliktas imties nustatymo skai¢iavimas. Imties dydis buvo
apskaiciuotas remiantis Kardelio (2005) pateikta Paniotto formule:

¢ia:

n — respondenty skaicius, kurj reikia apklausti;
A — leistina paklaida, Siame tyrime buvo pasirinkta 5% paklaida;
N — generalinis visumos dydis.

Skai¢iuojant imtj atsizvelgta j 2019 m. Silalés skyriaus paslaugomis pasinaudojusius gyventojus. Per
2019 m. skyriaus teikiamomis paslaugomis pasinaudojo 2401 asmuo. Siekiant, kad apklausa bty
reprezentatyvi, tyrime sudalyvauti turéjo 342 respondentai. Paslaugos gavéjy tyrime sutiko dalyvauti
74 respondentali, tac¢iau 9 anketos buvo pasalintos dél to, jog respondentai nickada nebuvo naudojesi
Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus paslaugomis. Tyrimas atliktas remiantis 65 apklausos anketomis.
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Tyrimo instrumentai. Siekiant i$siaiskinti klienty nuomone apie Silalés skyriaus jvaizdj bei jo
valdymo privalumus ir trikumus buvo pasirinktas atlikti kiekybinis tyrimas — anketinés apklausos
(zr. 1, 2 priedai). Viena i$ anketiniy apklausy buvo skirta jstaigoje dirbantiems darbuotojams apklausti
bei nustatyti, kaip patys paslaugos teikéjai vertina skyriaus jvaizdj. Kita anketa buvo skirta nustatyti,
kaip Silalés skyriaus jvaizdj vertina paslaugomis besinaudojantys gyventojai. Abi anketinés
apklausos buvo pasirinktos todél, kad ankety pagalba jmanoma per trumpg laika, su nedidelémis 1Sy
sgnaudomis, apklausti daugiausiai respondenty.

Anketiniy apklausy klausimynai buvo sudaryti remiantis autorés sudarytu apibendrintu jvaizdzio
proceso valdymo etapy modeliu (zr. 9 pav.).

Anketoje paslaugos teikéjams pateikta 12 klausimy (Zr. 1 prieda). Anketoje yra 2 demografiniai bei
10 informaciniy klausimy. Paslaugos teikéjams anketoje reikéjo pasirinkti vieng ar kelis labiausiai
tinkanc¢ius atsakymus, taip pat buvo ir atviry klausimy, j kuriuos reikéjo atsakyti rastu.

Anketoje paslaugy gavéjams buvo pateikta 18 klausimy (zr. 2 prieda). Anketa suskirstyta j 5
demografinius ir 13 informaciniy klausimy. Paslaugos gavéjams, taip pat, kaip ir teikéjams, anketoje
reikéjo pasirinkti vieng ar kelis labiausiai tinkancius atsakymus, taip pat buvo ir atviry klausimy, |
kuriuos reikéjo atsakyti rastu.

Tyrimo organizavimas. Anketiné apklausa vykdyta 2020 m. balandzio 10 - 28 dienomis. Tyrimo
atlikimui buvo pasinaudota elektroninés erdvés galimybémis. Abi anketos sukurtos elektroninéje
aplinkoje (Google Forms). Nuorodos j Sig el. anketa buvo iSsiystos tiksliniams respondentams
(paslaugos teikéjams) el. pastu. Paslaugy gavéjams nuoroda buvo pateikta socialiniame tinkle
(Facebook paskyrose, skirtose Silalés rajono gyventojams), taip pat issiysta el. pastu. Kadangi abi
anketos buvo anonimiskos, tai ir dalyvavimas tyrime buvo savanoriskas. Surinkti duomenys buvo
susisteminti MS Excel programa.

3.2. Tyrimo rezultatai

Jgyvendinus pirmajj empirinio tyrimo uzdavinj (itirti Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus jvaizdj ir
jo valdymo reguliavimo praktika), nustatyta:

Silalés darbo birza buvo jsteigta 1991 metais. 2010 metais, jvykus reorganizacijai, buvo prijungta
prie Taurageés teritorinés darbo birZos, o nuo 2018 mety tapo Klaipédos klienty aptarnavimo
departamentui pavaldus skyrius. Nuo 2018 m. spalio 1 d. Lietuvos darbo birza tapo Uzimtumo
tarnyba, jvyko reorganizacija. IS deSimties teritoriniy darbo birzy liko 5 klienty aptarnavimo
departamentai: Klaipédos, Siauliy, Panevézio, Kauno ir Vilniaus (3 priedas). Kiekvienas
departamentas turi atskirus skyrius. Klaipédos klienty aptarnavimo departamentas turi 13 skyriy:
Klaipédos miesto 1-asis, Klaipédos miesto 2-asis, Kretingos, Skuodo, Palangos, Gargzdy, Silutés,
Silalés, Tauragés, Jurbarko, Plunges, Klaipédos jaunimo uzimtumo, Tauragés jaunimo uzimtumo
skyrius. Reikia paminéti, jog Silalés skyrius yra atskirtas nuo jaunimo, todél Silalés rajono jaunima
aptarnaujantis skyrius — Tauragés jaunimo uzimtumo skyrius. Taciau Siame darbe laikytina, jog
Silalés rajono jaunimas taip pat formuojasi jvaizdj biitent apie Silaléje veikiant] skyriy (organizacija),
kuriame ir lankosi. Taigi, laikytina, jog visi Silalés rajono interesantai, kurie atvyksta ar lankosi j
Silaléje esantj Uzimtumo tarnybos pastata yra interesantai, kurie turi susiformave tam tikra jvaizdj
apie §ig organizacija.
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Kaip jau buvo minéta, UZimtumo tarnyboje Silaléje dirba ir kity skyriy darbuotojai, kurie aptarnauja
Silalés miesto ir rajono gyventojus, todé¢l Siame darbe naudojant savoka ,,Silalés skyrius® yra
laikomasi, jog visi Silaléje dirbantys UZzimtumo tarnybos darbuotojai priklauso Silalés skyriui,
nezitirint jy struktiirinio i§skaidymo.

Silalés skyriuje dirba 8 darbuotojai: skyriaus vedéjas, paslaugy darbdaviams konsultantas, 2
uzimtumo rémimo konsultantai, 3 jdarbinimo konsultantai bei karjeros konsultantas. Taip pat, nors
struktiiriskai priklauso kitam skyriuj, tadiau Silalé¢je jaunima aptarnauja dar 3 konsultantés bei 1
priemoniy apskaitos skyriaus darbuotojas. Taigi, 1§ viso Uzimtumo tarnyboje prie LR socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos Silalés skyriuje klientus aptarnauja 12 darbuotoju.

Kadangi Silalés skyrius yra pavaldus Klaipédos klienty aptarnavimo departamentui, todél vykdo $io
departamento nuostatas. Klaipédos klienty aptarnavimo departamento nuostatose (2018) teigiama,
jog departamento darbas yra organizuojamas vadovaujantis Uzimtumo tarnybos metiniais veiklos
planais, Departamento metiniais ir ketvirtiniais veiklos planais, Nuostatais bei UZzimtumo tarnybos
direktoriaus pavedimais ir rezoliucijomis. Taip pat nuostatose nurodoma, jog Klaipédos klienty
aptarnavimo departamentas organizuoja ir koordinuoja Departamento skyriy veikla, stebi, analizuoja
ir vertina jy veiklos rezultatus bei planuoja ir koordinuoja komunikacijos procesa Departamente.

Silalés skyriaus nuostatose (2018) nurodoma, jog skyrius organizuoja ir uztikrina paslaugy teikima
Silalés savivaldybéje. Silalés skyrius yra Uzimtumo tarnybos struktiirinis padalinys, esantis kitame
struktiiriniame padalinyje — Departamente ir yra tiesiogiai pavaldus Departamento direktoriui. Silalés
skyriaus uzdaviniai:

— vykdyti darbo rinkos paslaugy teikima;

— 1gyvendinti aktyvios darbo rinkos politikos ir kitas priemones;

— Dbendradarbiauti su aptarnaujamos teritorijos savivaldybémis, bendruomeniy atstovais bei
kitais darbo rinkos partneriais sprendziant uzimtumo problemas.

Silalés skyrius vykdo Sias funkcijas:
— darbo rinkos paslaugy teikimo srityje;
— aktyvios darbo rinkos politikos ir kity priemoniy jgyvendinimo srityje;
— bendradarbiavimo su socialiniais ir darbo rinkos partneriais srityje.

Reikia pazyméti, jog nuostatose nurodoma, jog Silalés skyrius rengia ir teikia Departamentui
informacija vieSam paskelbimui Skyriaus kompetencijos klausimais.

Metinio veiklos plano ar strateginio veiklos plano Silalés skyrius neturi. Planai néra rengiami.
Paslaugy teikéjy apklausos rezultatai

Igyvendinant antrajj empirinio tyrimo uzdavinj (iStirti skyriaus darbuotojy (vieSosios paslaugos
teikéjy) nuomone apie Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus jvaizdj ir jo valdyma), nustatyta:

Vertinant Uzimtumo tarnyboje Silaléje dirbandius darbuotojus, matyti, kad 62,5 proc. respondenty
dirba Silalés skyriuje, 25 proc. dirba Tauragés jaunimo uzimtumo skyriuje ir 12,5 proc. dirba
Priemoniy apskaitos skyriuje. Pagal Siuos gautus duomenis, galima daryti i1§vada, jog daugiausia
respondenty dirba Silalés skyriuje.
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@ Silales skyriuje
@ Tauragés jaunimo uZimtumo skyriuje

'v @ Priemoniy apskaitos skyrius

10 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal skyriy

Pagal uzimamas pareigas 75 proc. respondenty uzima vyr. specialisty pareigas, 12,5 proc.
respondenty dirba karjeros konsultantu bei 12,5 proc. uzima skyriaus vedéjo pareigas.

@® Vyr specialistas/-&
@ Skyriaus vedéjas/ -a
@ Karjeros konsultanté

11 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal uzimamas pareigas

Kaip matyti 12 pav., 50 proc. respondenty mano, jog Silalés skyriaus jvaizd]j vertina gerai. 25 proc.
respondenty teige, jog jvaizdis yra labai geras ir 25 proc. respondenty mano, jog jvaizdis yra prastas.

@ |vaizdis labai geras
® |vaizdis geras

@ Neturiu nuomoneés
@ |vaizdis prastas

@ |vaizdis blogas

12 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Silalés skyriaus jvaizdzio
vertinimg
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Respondenty buvo papra$yta nurodyti, kodél bitent taip vertina Silalés skyriaus jvaizdj. I§analizavus
respondenty nuomones, galima daryti iSvada, jog klientai lieka patenkinti suteiktomis paslaugomis,
klientui yra skiriamas visas konsultanto démesys, klientai pasitiki specialistais, yra pakankamai mazai
skundy. Zinoma, yra ir neigiamy klienty atsiliepimy, jog reikia atvykti tik ,,atsizyméti, o kokybisky
darbo rinkos paslaugy suteikiama néra. Taigi, galima daryti i§vada, jog respondentai Silalés skyriaus
Jvaizd] vertina teigiamai, nes klientai liecka patenkinti suteiktomis paslaugomis.

13 pav. matyti, jog 62,5 proc. respondenty teigia, jog UZzimtumo tarnybai jvaizdis visuomenéje yra
labai svarbus. 25 proc. respondenty teigia, kad svarbus, o 12,5 proc. neturi nuomongs Siuo klausimu.
Respondenty paprasSius argumentuoti savo nuomong, Sie teigé, jog Uzimtumo tarnyba stengiasi keisti
nusistovéjusj klienty pozitir, taip pat stengiasi atsinaujinti, modernizuotis. Taip pat respondentai
teige, jog teigimas Uzimtumo tarnybos jvaizdis formuoja bendrg vaizda apie visg valstybés tarnyba,
todél Uzimtumo tarnybai jvaizdis yra svarbus.

@ Labai svarbus
@® Svarbus

Neturiu nuomonés
@ Nelabai svarbus
@ Nesvarbus

13 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Uzimtumo tarnybos jvaizdzio
vertinimg

Siekiant i3siaiskinti, kokie veiksniai daro didZiausia jtaka Silalés skyriaus jvaizdziui bei kurios sritys
kokybés atzvilgiu yra tobulintinos, reikalinga i$analizuoti atskirus problemy aspektus. Siam tikslui
tyrimo metu, pagal iSskirtus kriterijus, respondenty buvo prasoma jvertinti:

— teikiamy paslaugy turinj ir jy aktualuma;

— darbuotojy kompetencija suteiktos paslaugos atzvilgiu;

— darbuotojy asmenines savybes, kurios turi jtakos jvaizdziui,

— paslaugy teikima, vieta, pasiekiamuma, aptarnavimo efektyvuma, fizing aplinka.

Pagal tam tikra suskirstyma respondenty buvo prasoma jvertinti Silalés skyriaus teikiamy paslaugy
turin} ir jy aktualumg. Tyrimo metu nustatyta, kad didZioji dalis respondenty teigiamai vertina
Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus teikiamas paslaugas bei jy aktualuma klientams. Pras¢iau yra
vertinami tik teikiami motyvaciniai uzsiémimai. 37,5 proc. respondenty teige, jog tokie uzsiémimai
yra nelabai svarbiis ir aktualiis klientams. Taigi, teikiamos paslaugos, respondenty nuomone, yra
reikalingos ir svarbios paslaugy gavéjams.
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14 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Uzimtumo tarnybos Silalés
skyriaus teikiamy paslaugy turinj ir jy aktualuma

Analizuojant, kaip respondentai vertina Silalés skyriaus darbuotojy asmenines savybes, buvo
pastebéta, kad respondentai teigiamai vertina tai, jog darbuotojai bendrauja pagarbiai bei mandagiai,
yra nusiteik¢ draugiSkai kliento atZvilgiu. Kiek pras€iau yra vertinamas kliento iSklausymas ir
gerbimas. 12,5 proc. respondenty teigé, jog nesutinka su teiginiu, kad klientai yra gerbiami ir
iSklausomi. Taip pat 12,5 proc. teige, jog su Siuo teiginiu visiSkai nesutinka. Galima teigti, kad
respondentai teigiamai vertinai Silalés skyriaus asmenines savybes. Tadiau skyriui vertéty atkreipti
démesj j pagarba klientui.

Klientas yra gerbiamas ir iSklausomas _12,5%-
Darbuotojai bendrauja pagarbiai ir mandagiai _

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

M Visiskai sutinku M Sutinku Nesutinku M VisiSkai nesutinku  ® NeZinau

15 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Uzimtumo tarnybos Silalés
skyriaus darbuotojy asmenines savybes

16 pav. matyti, kad respondenty nuomone, darbuotojy kompetencija suteiktos paslaugos atzvilgiu,
yra teigiama. Respondentai mano, jog darbuotojai iSmano savo darbo specifika iSmano. Apklaustyjy
nuomonés iSsiskyré dél informacijos pateikimo klientams. 12,5 proc. respondenty mano, jog
darbuotojai nepateikia reikalingos informacijos Kklientui, taip pat tiek pat respondenty teige, jog
darbuotojai nepradeda spresti iskilusios problemos i§ karto.

49



Darbuotojai iSmano savo darbg

Darbuotojai i$ karto pradeda spresti problema _12,5%
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16 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Uzimtumo tarnybos Silalés
skyriaus darbuotojy kompetencija

Analizuojant Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus teikiamy paslaugy vieta bei trukme, nustatyta, jog
respondentai teigiamai vertina darbuotojy iSvaizda ir aprangg. Pakankamai teigiamai vertinamas
reikiamo specialisto suradimas. Respondentai teigé, jog rasti norima specialista yra paprasta ir lengva.
Kiek pras¢iau yra vertinama klienty aptarnavimo trukmé. Respondenty nuomongs taip pat iSsiskyré
dél laukimo trukmés prie reikiamo specialisto. Respondentai pasigenda tinkamo laiko planavimo ir
eiliy suvaldymo Uzimtumo tarnybos Silalés skyriuje.

Darbuotojy apranga ir vaizda yra terkings TS
Klientus tenkina aptarnavimo trukme [ IZSIONIE N 2 5% 12)5%
Klientus tenkina priémimo pas darbuotoj
o y " 12,59 IS 1 2,5 125%  25,0%

laukimo trukme

Klientams surasti reikiama specialistg yra lengva _

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

M VisiSkai sutinku  H Sutinku Nesutinku M Visiskai nesutinku Nezinau

17 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Uzimtumo tarnybos Silalés
skyriaus teikiamy paslaugy vieta ir trukme

Tyrime nustatyta, kad tyrime dalyvave respondentai teigiamai vertina automobiliy parkavimo
aikstele, esan¢ia prie Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus. Taip pat teigiamai vertina ir darbuotojy
kabinety jaukumg, tvarkinguma. Respondenty nuomonés iSsiskyré dél pastato pritaikymo
nejgaliesiems, informaciniy nuorody aiSkumo bei suradimo, pastato iSkaby matomumo bei
atpazinimo. Neigiamai respondentai jvertino pastato interjerg bei eksterjera. Taigi, nors yra ir
neigiamy fizinés aplinkos aspekty ir Uzimtumo tarnybos Silalés skyriuj vertéty atkreipti démes;j
pastato iSvaizdg bei modernizavima, tac¢iau respondentai fizing aplinkg vertina teigimai.
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Pastato iSkabos aiskiai matomos, lengvai... 2SI ENEEEENGUIPE T 25,0%
Pastato eksterjeras modernus, SiuolaikiSkas SIS " 25;0% " 2SOV EEN]2)5%
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18 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Uzimtumo tarnybos Silalés
skyriaus teikiamy paslaugy fizing aplinka

Kaip matyti 19 pav., dauguma respondenty mano, jog visa reikalinga informacija yra patalpose
esanciuose stenduose, skyriaus darbuotojai suteikia visg reikalingg informacijg bei visg informacija,
kuri yra reikalinga klientams, jie suzino patys pasiskambing j skyriy. Kiek pras¢iau respondentai
jvertino draugy ir pazjstamy skleidziamg informacijg bei socialinése medijose esanc¢ig informacija.
Respondenty nuomonés iSsiskyré dél informacijos sklaidos vietingje spaudoje. 37,5 proc.
respondenty visiskai nesutinka, jog Silalés skyrius teikia informacija vietinéje spaudoje, taip pat su
$iuo teiginiu nesutinka 12,5 proc. respondenty. Taigi, Uzimtumo tarnybos Silalés skyriuj reikéty
pasitempti skleidziant informacija vietinéje spaudoje, taip pat vertéty atkreipti démesj i socialines
medijas.

Visg reikalinga informacija klientai suzino patys... INI2S0ZNENG S 12)5%

Visg reikalingg informacija klientai suzino is... 2SS 25,0% 25,0%
Visa reikalinga informacija yra pateikiama socialinése... NSNSV 12,5% H2ysea
Visa reikalinga informacija yra pateikiama vietinéje... INIIESISVE 12,5% RSN 12)5%
Visa reikalingg informacija klientams pateikia skyriaus... IIIENESZASY N ENS N 12)5%
Visa reikalinga informacija yra pateikiama patalpose... HZjSo SO 1112)5 %
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19 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Uzimtumo tarnybos Silalés
skyriaus informacijos apie teikiamas paslauga, vykstancius renginius prieinamuma ir iSsamuma

Apklausoje dalyvavusiy respondenty buvo paprasyta pateikti savo rekomendacijas Silalés skyriaus
atstovams, kad jstaigos jvaizdis pageréty. Tyrimo rezultatai parode, jog siekiant jvaizdzio gerinimo
reikéty modernizuoti eksterjerg ir interjera, apripinti darbuotojus darbo priemonémis, kompiuterine
technika, sudaryti galimybes pla¢iau vieSinti informacijg apie teikiamas paslaugas vietinéje spaudoje
bei socialinése medijose, sukurti vieS§inimo strategija, mazinti biurokratijg bei investuoti j darbuotojy
geresng emocing biiseng.
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Respondenty paklausus, kas turéty atlikti minétas rekomendacijas, respondentai nurodé, jog tai
jgyvendinti turéty UZimtumo tarnybos vadovybeé, Silalés skyriaus vedéjas bei uZ veiklas atsakingi
darbuotojai.

Apibendrinant galima teigti, jog:

— Daugiausia tyrime dalyvavusiy respondenty — vyr. specialistai.

— Respondentai Silalés skyriaus jvaizdj vertina gerai, o Uzimtumo tarnybos — labai gerai. Taigi,
galima teigti, jog respondenty nuomone, skyriaus jvaizdis yra teigiamas.

— Respondentai abejoja teikiamy motyvaciniy uzsi€mimy nauda.

— Darbuotojy asmeninés savybés bei kompetencija jvertintos teigiamai.

— Respondenty nuomone, Silalés skyriuje reikia apgalvoti eiliy maZzinimo bei aptarnavimo
trukmés strategijas, kadangi Sie veiksniai yra vertinami neigiamai.

— Respondenty nuomone, Silalés skyriuje taip pat vertéty apgalvoti pastato eksterjero bei
interjero modernizavimo galimybes, iskaby bei informaciniy rodykliy matomumag, atnaujinti
darbuotojy naudojama technologing jranga.

— Dauguma tyrimo dalyviy teigé, jog reikalinga informacija apie skyriaus teikiamas palsaugas
ir veiklg bendrai placiau ir intensyviau vieSinti vietinéje spaudoje bei socialinése medijose
(sukurti vieSinimo strategijg).

Paslaugy gavéju tyrimo rezultatai

Igyvendinant treciajj empirinio tyrimo uzdavinj (istirti klienty (vieSosios paslaugos vartotojy)
nuomoneg apie tarnybos Silalés skyriaus jvaizdj ir jo valdyma), nustatyta:

Vertinant paslaugy gavéjy pasiskirstyma pagal amziy, 67,7 proc. respondenty sudaro moterys, 32,3
proc. — vyrai.

Siekiant i$siaiSkinti respondenty amziaus pasiskirstyma, buvo iSskirtos 5 amziaus grupés: 16-29 m.,
30-35 m., 36-45 m., 46-55 m., 56-65 m. Kaip matyti 21 pav., 49,2 proc. apklaustyjy respondenty
amziaus intervalas apima 16-29 m. 23,1 proc. respondenty yra 30-35 mety amziaus. 16,9 proc.
respondenty — 36-45 mety amziaus, 4,6 proc. — 46-55 mety ir 6,2 proc. respondenty — 56-65 mety
amziaus.

m Silalés miestas = Silalés rajonas Kita

20 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal gyvenamaja vieta
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Respondenty buvo paprasyta nurodyti savo iSsilavinimg. 56,9 proc. respondenty yra jgij¢ aukstajj
i§silavinimg, 27,7 proc. — vidurinj, 12,3 proc. — aukstesniji, ir po 1,5 proc. respondenty profesinj ir
pagrindinj.

Kaip matyti 20 pav., 69,2 proc. respondenty gyvena Silalés rajone, 21,5 proc. — Silalés mieste. 9,2
proc. respondenty gyvena kituose Lietuvos miestuose. Taigi, iSanalizavus respondenty demografinius
duomenis, matyti, jog didzioji dalis respondenty yra Silalés rajono gyventojai.

Isanalizavus respondenty atsakymus pagal paslaugy naudojimosi daznuma, paaiskéjo, jog didzioji
dalis respondenty — 66,2 proc. — Silalés skyriaus paslaugomis naudojosi bent 1 karta. 21,5 proc.
respondenty paslaugomis naudojosi bent 2 kartus. 12,3 proc. respondenty — bent 3 kartus. Taigi,
galima teigti, jog daugiausiai tyrime dalyvavusiy respondenty paslaugomis pasinaudojo 1 karta.

0,0%

12,3%

= Bent 1 karta = Bent 2 kartus Bent 3 karus = Nesinaudojau niekada

21 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal paslaugy naudojimosi daznuma

Kaip matyti 22 pav., respondenty buvo paklausta, kuriomis Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus
paslaugomis naudojasi dazniausiai. 58,7 proc. respondenty nurodé, jog dazniausiai naudojasi
tarpininkavimo jdarbinant paslaugomis. 14,7 proc. respondenty teigia, jog dalyvauja jvairiuose
motyvaciniuose renginiuose bei uzsi€mimuose. 9,3 proc. respondenty teigia, jog naudojosi profesinio
mokymo priemone. Kiti respondentai naudojosi paramos darbo vietai steigti (6,7 proc.), remiamo
idarbinimo (5,3 proc.), moksleiviy jdarbinimo (4 proc.) bei paramos judumo (1,3 proc.) priemonémis.
Galima daryti i$vada, jog daugiausia klienty j Silalés skyriy kreipiasi dél jdarbinimo paslaugy.

= Tarpininkavimu jdarbinant 4%

m Profesinio mokymo priemone
1,3%
|
Remiamo jdarbinimo
priemone >

® Paramos darbo vietai steigti
priemone 5,3%
Paramos judumui priemone

22 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal paslaugy naudojimasi
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Vertéty paminéti, jog isanalizavus respondenty, kurie naudojosi Silalés skyriaus paslaugomis daugiau
kaip 1 karta, atsakymus, paaiskéjo, jog didzioji dalis respondenty taip pat naudojosi tarpininkavimo
paslaugomis.

= Lankiausi skyriuje gaudamas paslaugas = Girdéjau apie skyriaus veiklg i$ draugy/pazjstamy

Maciau spaudoje, socialinéje medijoje

23 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal informacijos gavima

Kaip matyti 23 pav., didZioji dalis respondenty apie Silalés skyriy suzino gaudami paslaugas, taip pat
iSgirsta 1§ draugy ar pazjstamy bei spaudos.

1,5%

26,2%

= |vaizdis labai geras = )vaizdis geras Neturiu nuomonés = Jvaizdis prastas Jvaizdis blogas

24 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Silalés skyriaus jvaizdzio
vertinimg

Respondentai Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus jvaizdj vertina teigiamai. 40 proc. respondenty
teigia, jos skyriaus jvaizdis yra geras, 23,1 proc. teigia, kad labai geras. 26,2 proc. respondenty Siuo
klausimu nuomonés neturi. 9,2 proc. respondenty mano, jog ivaizdis yra prastas, o 1,5 proc.
respondenty teigia, kad jvaizdis yra blogas.

[Sanalizavus respondenty, kurie skyriaus paslaugomis naudojosi daugiau nei 1 karta, nuomong,
paaiskéjo, jog skyriaus jvaizdis yra vertinamas teigiamai. Taciau 13,6 proc. teigé, jog skyriaus
ivaizdis yra prastas.

Galima daryti i$vada, kad Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus jvaizdis yra teigiamas.
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Respondenty buvo paprasyta pakomentuoti savo nuomong dél Silalés skyriaus jvaizdzio vertinimo.
Respondentai teigé, jog personalas yra maloniai bendraujantis, aiSkiai viska paaiskina, vyrauja grazi
aplinka. Taciau kartais tenka ilgokai palaukti eiléje pas specialista. Taip pat respondentai teige, jog
Uzimtumo tarnyba yra reikalinga tik dél iSmoky gavimo.

1,5%

10,8%

= Labai svarbus = Svarbus = Neturiu nuomonés = Nelabai svarbus = Nesvarbus

25 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Uzimtumo tarnybos jvaizdzio
svarbuma visuomeneje

Kaip matyti 25 pav., respondenty buvo paklausta, ar Uzimtumo tarnybai yra svarbus jvaizdis
visuomeng¢je. 44,6 proc. respondenty teige, kad labai svarbus, 43,1 proc. teige, jog svarbus. 10,8 proc.
respondenty netur¢jo nuomonés Siuo klausimu. 1,5 proc. respondenty teige, jog UZimtumo tarnybai
jvaizdis visuomené¢je néra svarbus. Taigi, galima teigti, jog daugumos respondenty nuomone
Uzimtumo tarnybai jvaizdis visuomengje yra svarbus.

Respondenty paprasius pagristi savo nuomong, dauguma teige, jog Uzimtumo tarnybai jvaizdis yra
svarbus, nes nuo jvaizdzio priklauso visuomenés nuomoné, paslaugy kokybé, tarnyba nori turéti
teigiamg jvaizdj, dél visuomenes pasitikéjimo. Taip pat buvo atsakymy, kuriuose respondentai atsake,
jog nuomonés neturi.

Moksleiviy jdarbinimas (vasaros laikotarpiui) NSNS 10,8%,3%%
Motyvaciniai uzsiémimai N7 GO /A Ta
Paramos judumui priemoné NSRS 26,2% 1)8%
Paramos darbo vietai steigti NS GG 2 %1%
Remiamo jdarbinimo priemoné NS OO 5351
Profesinio mokymo priemoné N, 6%
Tarpininkavimas jdarbinant NS ES N S

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

M Labai svarbu  H Svarbu Neturiu nuomonés M Nelabai svarbu Visai nesvarbu

26 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Uzimtumo tarnybos Silalés
skyriaus teikiamy paslaugy turinj ir jy aktualuma

Tyrime nustatyta, jog respondenty nuomone tarpininkavimo jdarbinant, remiamo jdarbinimo,
paramos darbo vietai steigti, motyvaciniai uzsiémimai bei profesinio mokymo priemonés yra svarbios
ar net labai svarbios. Atkreiptinas démesys | paramos judumui priemonés rezultatus. Net 26,2 proc.
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respondenty teigé, jog neturi nuomonés apie $ig priemong. Darytina iSvada, jog respondentams néra
teke naudotis Sia priemone ir jie neturi informacijos apie ja.

Reikéty pazyméti, jog analizuojant respondenty anketas buvo atskirai vertinama ir ty respondenty
nuomoné, kurie paslaugomis naudojosi daugiau nei 1 kartg. ISanalizavus duomenis, buvo santykinai
panasis rezultatai. Tik daugiau respondenty — 36,4 proc., teigé, jog apie paramos judumui priemone
nuomonés neturi. Galima daryti i§vada, jog apie $ig priemong klientai néra gerai informuoti ir net
nezino, kad tokia priemone gali pasinaudoti.

Analizuojant skyriaus darbuotojy asmenines savybes, respondenty nuomoné pasiskirsté tolygiai.
Didzioji dalis respondenty mano, jog skyriaus darbuotojai bendrauja pagarbiai ir mandagiai. Tik 7,7
proc. mano, jog klientas néra gerbiamas ir iSklausomas, taip pat 6,2 proc. teige, jog darbuotojai néra
nusiteike draugiskai.

Isanalizavus respondenty nuomong, kurie paslaugomis naudojosi daugiau nei 1 karta, gauti rezultatai
labai panasis, respondenty vertinimu, darbuotojy asmeninés savybés yra teigiamos. Kiek didesnis
nepasitenkinimas iSreiSkiamas dél kliento gerbimo ir iSklausymo, net 9,1 proc. nesutinka su $iuo
teiginiu. Taip pat 4,5 proc. respondenty — visiskai nesutinka.

Clentas yra gerbiamas ir ikiausormas | 755
Darbuotoiai yra nusiteike cravgisioi IS 7
Darbuotojai bendrauja pagarbiair mandagie |G
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27 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Uzimtumo tarnybos Silalés
skyriaus darbuotojy asmenines savybes

Galima teigti, jog iSanalizavus gautus respondenty atsakymus, darbuotojy asmeninés savybes yra
vertinamos teigiamai, kiek pras¢iau yra vertinama kliento iSklausymas bei gerbimas.

Darbuotojai i$ karto pradeda spresti problema _,BI%%
Darbuotojai tiksliai ir iSsamiai pateikia visg informacijg —10,8%
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M Visiskai sutinku ~ H Sutinku Nesutinku B VisiSkai nesutinku NeZinau

28 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Uzimtumo tarnybos Silalés
skyriaus darbuotojy kompetencija
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28 pav. matyti, jog respondenty, skyriuje dirban¢iy darbuotojy kompetencijos atzvilgiu,
pasiskirstymas yra pakankamai tolygus. Didzioji dalis apklaustyjy nurodo, jog darbuotojai i§mano
savo darba, jie tiksliai ir iSsamiai pateikia visg reikalingg informacija bei iSkylancias problemas
pradeda spresti i$ karto.

Analizuojant respondenty atsakymus, kurie skyriaus teikiamomis paslaugomis naudojosi daugiau nei
1 karta, pastebima, jog respondenty nuomonés nuo daugumos nesiskiria, skyriaus darbuotojy
kompetencijos yra vertinamos teigiamai.

Respondenty nuomone, aptarnavimo trukmé pas specialistg yra vertinama teigiamai. Kiek prasciau
yra vertinama darbuotojy iSvaizda bei reikiamo specialisto kabineto suradimas. 13,8 proc.
respondenty teigia, jog surasti reikiamg specialista néra lengva ir paprasta. Taip pat 10,8 proc.
respondenty mano, jog darbuotojy apranga bei i§vaizda néra tvarkinga. Apibendrinant galima teigti,
jog teikiamy paslaugy vietg ir trukme respondentai vertina teigiamai.

Nors teikiamy paslaugy vieta ir trukmé yra vertinama teigiamai, tac¢iau lyginant su paslaugomis
pasinaudojusiais daugiau nei 1 kartg respondentais, nuomonés kiek skiriasi. 13,6 proc. respondenty
teigia, jog jy netenkina aptarnavimo trukme pas specialistg. Taip pat 9,1 proc. respondenty teigia, jog
laukimo trukmé taip pat néra tenkinanti.

Darbuotojy apranga ir iSvaizda yra tvarkinga _ 10,898,1%
Kiientus tenkina aptarnavimo trukme OO
Klientus tenkina priémimo pas darbuotojg laukimo
P ' & Tz SIS 7, 7%5%

trukme

Klientams surasti reikiama specialistg yra lengva ir
P EEEE T s T 13 5%

paprasta
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29 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Uzimtumo tarnybos Silalés
skyriaus teikiamy paslaugy vieta ir trukme

Isanalizavus gautus duomenis, galima teigti, jog respondentai teikiamy paslaugy vieta ir trukme
vertina teigiamai. Taciau klientams, kurie paslaugomis naudojosi 1 karta, pras¢iau vertino darbuotojy
iSvaizda bei reikiamo specialisto suradima. O tie respondentai, kurie paslaugomis naudojosi daugiau
karty pras€iau jvertino laukimo bei aptarnavimo trukme.

Kaip matyti 30 pav., respondentai gana teigiamai vertina skyriaus teikiamy paslaugy fizing aplinka.
Respondentai teigia, jog pastato iSkabos yra matomos ir lengvai atpazjstamos, laukiamajame yra
tvarkinga ir Svaru, informacinés nuorodos yra aiskios ir lengvai randamos, darbuotojy kabinetuose
yra tvarkinga ir jauku, vidaus interjeras modernus bei tvarkingas, jéjimas/iS¢jimas yra pritaikytas
nejgaliesiems. Nuomonés issiskiria tik dél parkavimo aikstelés. 33,8 proc. respondenty nesutinka, jog
parkavimo aikStelé yra didele bei patogi. 9,2 proc. respondenty su Siuo teiginiu visiSkai nesutinka.
Taip pat 26,2 proc. respondenty teigia, jog pastato eksterjeras néra modernus ir Siuolaikiskas.
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|éjimas/iséjimas patogus, pritaikytas nejgaliesiems NSNS 1%,
Parkavimo aikstelé didelé, patogi 2SI NS 33,8% 9,2%
Laukiamajame tvarkinga, Svaru, maloniai kvepia, patogu NSNS, 7%
Informacinés nuorodos aiskios, patogios, lengvai... IEEEESSIS NSNS O 2 7 W%,
Darbuotojy kabinetuose yra Sviesu, tvarkinga, Silta ISy GG
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Pastato iSkabos aiskiai matomos, lengvai atpazjstamos,... IEE2ERY N EENGEGY O 2 %
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30 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Uzimtumo tarnybos Silalés
skyriaus teikiamy paslaugy fizine aplinka

Respondentai, kurie skyriaus paslaugomis naudojosi daugiau nei 1 karta, skyriaus fizineg aplinkg
vertina teigiamai, taciau respondenty nuomoné issiskiria dél parkavimo aikstelés dydzio ir patogumo.
36,4 proc. respondenty teigia, jog parkavimo aikStelé néra patogi ir didelé, taip pat 13,6 proc.
respondenty visiSkai nesutinka su Siuo teiginiu. 31,8 proc. respondenty nesutinka, jog pastato
eksterjeras yra Siuolaikiskas ir modernus. 18,2 proc. respondenty nesutinka, jog pastato iSkabos yra
lengvai pastebimos ir atpazjstamos.

Taigi, apibenrinant galima teigti, jog nors Silalés skyriaus teikiamy paslaugy fiziné aplinka
respondenty yra vertinama teigiamai, taciau skyriui reikéty apgalvoti parkavimosi aikstelés
problemos sprendimus, taip pat pastato eksterjero modernizavimo galimybes bei pastato iSkaby
pastebimuma.

Analizuojant Silalés skyriaus informacijos apie teikiamas paslaugas, vykstandius renginius ir
uzsiemimus prieinamumgq ir iSsamumg, pastebima, jog respondentai teigiamai vertina informacija,
kuri yra skyriaus patalpose bei skyriaus darbuotojy suteikiamg informacija. Respondentai taip pat
visiSkai sutinka (29,2 proc.) ir sutinka (52,3 proc.), jog visg reikiamg informacijg esant poreikiui jie
gauna patys pasiskambinge ] skyriy. Respondenty nuomoné¢ issiskyré dél informacijos suzinojimo i§
dragy ar pazjstamy. 40 proc. respondenty nesutinka su Siuo teiginiu. 26,2 proc. respondenty nesutinka,
jog visa reikalinga informacija yra pateikiama vietinéje spaudoje (6,2 proc. — visiskai nesutinka su
Siuo teiginiu). Dél informacijos pateikimo soacialinéje medijoje respondenty nuomoné taip pat
i§siskyré: 13,8 proc. nesutinka su Siuo teiginiu ir tiek pat respondenty nezino, ar informacija yra
pateikiama socialinéje medijoje.

Respondentai, kurie paslaugomis naudojosi daugiau nei 1 karta, apie skyriaus informacijos
prieinamumg ir i§samumg atsiliepia labai panasiai. Jie taip pat teigiamai vertina skyriaus darbuotojy
suteikiamg informacija, telefonu suteikiamg informacijg bei informacijg, kuri yra vieSinama skyriaus
patalpose. PrasCiau yra vertinamas informacijos pateikimas vietin¢je spaudoje, taip pat informacija,
kuri yra suzinoma i$ draugy bei pazjstamy bei socialinéje medijoje esancig informacija

Apibendrinant galima teigti, jog informacijos vieSinimas socialinéje medijoje bei vietingje spaudoje
turéty biiti geriau iSnaudojamas. Sitiloma apie teikiamas paslaugas, uzsi€émimus ir renginius vieSinti
daugiau ir placiau.
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Visg reikalinga informacijg klientai suzino patys... IINIENEZOR2 NN © 2% 9,2%
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31 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal Uzimtumo tarnybos Silalés
skyriaus informacijos apie teikiamas paslauga, vykstancius renginius pricinamumg ir iSsamuma

Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo paprasyta pateikti savo rekomendacijas Silalés skyriaus
atstovams, kad jstaigos jvaizdis pageréty. ISanalizavus gautus atsakymus, matyti, jog respondentai
rekomenduoja labiau vieSinti savo veiklg per spauda, socialines medijas taip pat ne tik Uzimtumo
tarnybos puslapyje ar socialiniuose tinkluose, bet ir kituose puslapiuose, kur biity pasiekiama tiksliné
auditorija. Taip pat yra sitloma bendradarbiauti su mokyklomis, skleidziant informacijg apie
jaunimui patrauklias uzimtumo priemones. Informacija apie teikiamas paslaugas vieSinti per
Uzimtumo tarnybos organizuojamus renginius bedarbiams. Respondentai taip pat sitilo gerinti
darbuotojy bendravimo kultiirg, siekti geresniy jdarbinimo rezultaty. Taip pat gerinti jstaigos fizing
aplinkg — suteikti daugiau jaukumo, pastatyti kavos aparatg laukiamajame.

Respondenty nuomone, sitilomas rekomendacijas turéty jgyvendinti skyriaus vedéjas, UZimtumo
tarnybos vadovybé bei atsakingi darbuotojai.

Apibendrinant paslaugy vartotojy nuomong galima teigti, jog:

— didzioji dalis respondenty Silalés skyriaus paslaugomis naudojosi bent 1 kartg;

— didzioji dalis respondenty apie Silalés skyriaus veikla suzino naudodamiesi teikiamomis
paslaugomis;

— dauguma respondenty apie paramos judumui priemon¢ nuomonés neturi, todél galima daryti
iSvada, jog apie $ig priemone klientai néra gerai informuoti ir net nezino, kad tokia priemone
gali pasinaudoti;

— dazniausiai yra naudojamasi tarpininkavimo jdarbinant paslaugomis;

— dauguma respondenty teigé, jog Uzimtumo tarnybai jvaizdis yra svarbus, nes nuo jvaizdzio
priklauso visuomenés nuomoné bei pasitikejimas, paslaugy kokybe;

— skyriaus darbuotojy kompetencijos ir asmeninés savybés yra vertinamos teigiamai;

— respondentai Silalés skyriui sitilo labiau viesinti savo veikla per spauda, socialines medijas
taip pat ne tik Uzimtumo tarnybos puslapyje ar socialiniuose tinkluose, bet ir kituose
puslapiuose, kur biity pasiekiama tiksliné auditorija. Taip pat gerinti jstaigos fizing aplinka —
modernizuoti pastato eksterjerg ir interjerg bei apgalvoti automobiliy aikStelés infrastruktiiros
plétra.

Apibendrinant trecigjq baigiamojo darbo dalj galima teigti, jog buvo isnagrinéti Uzimtumo tarnybos
prie LR socialinés apsaugos ir darbo ministerijos Silalés skyriaus teisés aktais reglamentuoti
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dokumentai, atliktos paslaugos teikéjy bei paslaugos gavéjy anketinés apklausos bei susisteminti
apklausy rezultatai. ISanalizavus anketiniy apklausy rezultatus, galima teigti, jog Silalés skyriaus
jvaizdis yra vertinamas teigiamai, taciau reikalinga gerinti skyriaus vieSinimo strategijq bei fizing
aplinkg. Ivertinus Silalés skyriaus jvaizdzio valdymo situacijq nustatyta, jog jvaizdzio valdymo
procesas yra jgyvendinamas fragmentiskai, procesas néra nuoseklus. Remiantis autorés sudarytu
apibendrintu jvaizdzio proceso valdymo etapy modeliu (2r. 9 pav.), galima daryti isvadg, jog Silalés
skyriaus jvaizdzio valdymo procesas néra nuoseklus (Zr. 32 pav.):

cia:

geltona spalva — vykdoma nepakankamai;
Zalia spalva — vykdoma gerai;
raudona spalva — savarankiskai nevykdoma.

P 2 s 3 -

’ Analizé ’:5 | Planavimas = S | Vertinimas

- paslaugy kokybé;

32 pav. Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus jvaizdZio valdymo modelis remiantis empirinio tyrimo
rezultatais (Sudaryta autorés)

Uzimtumo tarnybos prie LR socialinés apsaugos ir darbo ministerijos Silalés skyriaus jvaizdZio
valdymo analizé, planavimas ir vertinimas néra atliekami. Jgyvendinimo etapas yra silpnas, nes, kaip
parodé apklausy rezultatai, néra palaikymo is aukstesniy vadovy: informacijos viesinimo draudimas,
kompiuterinés technikos trikumas, reikalingas darbuotojy emocinés biiklés gerinimas. Respondentai
teigiamai jvertino paslaugy kokybe, todél Silalés skyriuje tai yra vvkdoma gerai. Visi kiti jvaizdzio
valdymo veiksniai (komunikacija bei viesieji rysiai, fiziné aplinka, personalas, personalo politika)
yra vykdomi nepakankamai.
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ISvados

1. ]vaizdis yra suvokimo ir jsivaizdavimo, jausmy ir jspudziy visuma, Kuriuos asmuo ar jy grupé turi
apie tam tikrg reiSkinj ar organizacijg. ISskiriami du pagrindiniai jvaizdzio tipai — vidinis ir iSorinis.
Ivaizdzio struktiiros elementai: paslaugy kokybé, komunikacija bei vieSieji rySiai, fiziné aplinka,
personalas (iSvaizda, asmeninés savybés), personalo politika (darbuotojy pozitris, atmosfera).
Ivaizdzio valdymo tikslas — paveikti reik§mingy visuomenés grupiy bei jy nariy nuomong ir elgesj
palankiai jvaizdzio subjektui.

VieSojo sektoriaus organizacijoms teigiamas jvaizdis visuomenéje yra biitinas, nes tai skatina
pasitikéjima, lojaluma, paramg ir jy teikiamy paslaugy vartojima.

Ivaizdj biiting valdyti, t.y. analizuoti esamg, planuoti norimg, jgyvendinti parengta plang, vertinti
plano s¢kme ar nesékmés priezastis. Tai turi biiti nuolatinis, sistemingas, periodinis kiekvienos
(vieSojo sektoriaus) organizacijos veiklos procesas, kurio sékmei svarbus jo dalyviy suvokimas apie
ivaizdj, jo reikSme¢ ir valdymo biidus bei priemones, atsakomybiy pasiskirstymas, biitini istekliai,
vadovybés palaikymas ir kt. sglygos.

2. Lietuvoje viesojo sektoriaus organizacijy jvaizdzio valdymas néra aiskiai reglamentuotas. Nors

Lietuvos Respublikos valstybés tarnybos jstatyme (1999) yra reglamentuota, jog wvalstybés
tarnautojams yra privaloma tinkamai reprezentuoti vie$aja organizacija, priimti tinkamus, teisingus
sprendimus ar veiksmus, kurie formuoty teigiamg jvaizdj ir didinty pasitikéjimag vieSojo sektoriaus
organizacijomis. Taciau organizacijos pacios sprendzia, kaip ir kokiais budais valdys savo jvaizdj.
LR vieSojo administravimo, LR Valstybés tarnybos, LR visuomenés informavimo bei kt. teisés
aktuose yra reglamentuojami atskiri jvaizdzio sandaros elementai (pvz., paslaugy kokybé, valstybés
tarnautojy etika, interneto svetainiy reprezentatyvumas bei atpazjstamumas ir kt.). Lietuvoje ilgg laika
siekiama sukurti ilgalaik¢ bendrajag Lietuvos (valstybés) jvaizdZzio strategija, kuri biity visy vieSojo
sektoriaus organizacijy jvaizdzio valdymo pagrindas, numatyty bendrasias jy veiklos Sioje srityje
gaires, taciau iki $iol strategija néra parengta.
2018 m. Uzimtumo tarnyba prie LR socialinés apsaugos ir darbo ministerijos reorganizuota siekiant
paslaugy kokybés, klienty likeséiy bei vieSosios nuomonés gerinimo, jstaigos modernizavimo bei
organizacijos jvaizdzio gerinimo. Tarnybos 2019 mety veikos plane nurodoma, jog ,reikalinga
uztikrinti tinkamg ir operatyvy visuomenés informavimg apie Uzimtumo tarnybos veiklg bei formuoti
vientisg jstaigos jvaizdj vidaus ir iSorés tikslinéms grupéms®, tac¢iau Tarnybos jvaizdzio valdymo
sistemos nenustatyta. Pastebimas tik fragmentiSkas jvaizdzio struktiiros elementy reglamentavimas:
Uzimtumo tarnyba vidaus tvarkos taisyklémis apibrézia, jog Visi organizacijos darbuotojai
reprezentuoja Uzimtumo tarnybg ir tai, kaip jie atrodo ir elgiasi, daro jtaka jstaigos jvaizdZio
formavimui (personalo politika). Nors 2019 mety Uzimtumo tarnybos veiklos ataskaitoje yra
nurodoma, jog buvo vykdoma komunikacija: dalyvauta jvairiuose laidose, parengta praneSimy
ziniasklaidai ir kt., taciau tai vykdyta tik aukS¢iausiame tarnybos lygmenyje, skyriy komunikacijos
reglamentavimo néra. Uzimtumo tarnybos tikslas, jog darbuotojai biity kompetentingi, saziningai,
atsakingai bei kokybiSkai aptarnauty klientus, darbuotojy iSvaizda bei apranga reprezentuoty pacia
organizacija, taip sukuriant patj organizacijos jvaizdj.

3. Silalés rajonui biidingas salyginai aukstas nedarbo lygis. Potencialiis darbuotojai ir darbdaviai
Uzimtumo tarnybos prie LR socialinés apsaugos ir darbo ministerijos Silalés skyriaus paslaugomis
naudojasi nepakankamai dél , klaidingo* skyriaus jvaizdzio. Aigkios ir nuoseklios Silalés skyriaus
jvaizdzio valdymo sistemos nenustatyta, savarankiskai vykdomas tik vienas i$ keturiy valdymo etapy
(igyvendininas).
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IS UZzimtumo tarnybos vadovybeés triiksta aiSkumo bei palaikymo: skyriams néra leidzia savarankiskai
vieSinti aktualios informacijos vietos ziniasklaidoje bei socialinéje medijoje, triikksta tam tikros
kompiuterinés ir kt. jrangos, yra reikalingas darbuotojy emocinés biiklés gerinimas. Remiantis autorés
sudarytu jvaizdZio proceso valdymo etapy modeliu (Zr. 32 pav.), galima daryti i§vada, jog Silalés
skyriaus jvaizdzio valdymo procesas néra nuoseklus, néra parengtos jvaizdzio gerinimo strategijos,
organizacijos jvaizdis yra valdomas fragmentiSkai. Jvaizdzio valdymo analizé, planavimas ir
vertinimas néra atlieckami. Jgyvendinimo etapas yra silpnas.
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Rekomendacijos
Lietuvos Respublikos Vyriausybés kanceliarijos Lietuvos jvaizdzio grupei:

1. Parengti Lietuvos nacionaling jvaizdzio strategija, numatant jos prioritetus, tikslus, uzdavinius ir
priemones.

Uzimtumo tarnybos prie LR socialinés apsaugos ir darbo ministerijos vadovams:

2. Inicijuoti tarnybos ir jos padaliniy jvaizdzio valdymo strategijos rengima ir tvirtinimg, numatyti uz
tai atsakingus asmenis, skirti tam biitinus iSteklius, vykdyti sistemingg situacijos monitoringa.

Klaipédos klienty aptarnavimo departamentui.

3. Sukurti ir jdiegti tarnybos skyriy jvaizdzio valdymo sistema.

4. Inicijuoti pokycius vidinése tvarkose, reglamentuojanciose viesaja jstaigos komunikacijg — sudaryti
salygas ir skatinti skyrius operatyviai, jvairiapusiskai, patraukliai ir klientams patogiu budu skleisti
aktualig informacijg apie jstaigy veikla ir sitlymus darbo ieskantiesiems ir darbg sitilantiesiems.

Silalés skyriaus vadovams:

5. Atnaujinti technine jranga.

6. Inicijuoti fizinés aplinkos atnaujinimg, modernizavima.

7. Intensyvinti paramos judumui priemonés vie$inima tarp suinteresuotyjy Saliy.

8. Islaikyti skyriaus darbuotojy kompetencijas, jas nuolat didinti, teikiant kvalifikacijos kélimo
mokymus.

Silalés skyriaus darbuotojams:
9. Suvokti savo profesinés veiklos svarbg ir jtakg organizacijos jvaizdziui ir, atitinkamai, jos veiklos

sekmei.
10. Sialyti kolegoms ir vadovams priemones, kurios galéty gerinti skyriaus jvaizd;.
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Priedai
1 priedas. Anketa paslaugos teikéjams

Gerb. Respondente,

KTU VieSojo administravimo studijy programos tyréja vykdo tyrimg UZzimtumo tarnybos prie
Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (toliau — UZimtumo tarnybos) Silalés
skyriaus jvaizdzio valdymo problemoms ir pasiekimams nustatyti. Pabréztina, jog j apibréZzima
WSilalés skyrius® jeina ir visas jaunimas, kuris yra registruotas Silaléje. Apibendrinti $io tyrimo

rezultatai bus pateikti uz Skyriaus valdymg ir jo jvaizdj atsakingiems vadovams ir taip, tikimasi,
prisidés prie sprendimy, formuojanciy teigiama Skyriaus jvaizdj ir s¢ékmingg jo veiklg ateityje.
Organizacijos jvaizdis apibréziamas kaip: — ,,idéjy, jausmy, suvokimy ir jsivaizdavimy visuma,
kuriuos asmuo ar jy grupé turi organizacijos atzvilgiu® (Driiteikiene, 2003).
Anketa — anoniminé. Vertindama jiisy asmening patirtj ir Zinias, praSau atsakyti j Sios anketos
klausimus. Pasirinkite ir pazymékite jums priimtiniausig/-ius atsakymo variantg/-us.
Dékoju uz jusy nuomong ir skirtg laika.
Justina, tel. 861459195
1. Jus dirbate:
O Silalés skyriuje
[0 Tauragés jaunimo uzimtumo skyriuje
2. Jusy pareigos:
O Vyr. specialistas/-¢
O Skyriaus vedéjas/ -a

3. Kaip vertinate Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus jvaizd;?

Ivaizdis labai geras Ivaizdis Neturiu Ivaizdis vaizdis
geras nuomonés prastas blogas
O O O O O

Kodel? (pakomentuokite JUSY atsakyma): .....ceovviiiiiiiiiieieeee s

4. Kaip manote, ar Uzimtumo tarnybai yra svarbus jos jvaizdis visuomenéje?

Labai svarbus Svarbus Neturiu Nelabai svarbus | Nesvarbus
nuomones
O O O O O

Kodel? (pakomentuokite jUsY atSakyma): ....cc.eeeiieiiiiiiiiiieie e

Remdamiesi savo, kaip organizacijoje dirbanc¢io asmens patirtimi, jvertinkite:
5. Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus teikiamy paslaugy turinj ir jy aktualumg:
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Teiginys Labai Svarbu Neturiu Nelabai Visai
svarbu nuomoneés svarbu nesvarbu

Tarpininkavimas

. . U U U U U
jdarbinant

Profesinio

mokymo O O O O O
priemoné

Remiamo
jdarbinimo 0 0 0 0 0
priemoné

Paramos darbo
vietai steigti
priemoné (verslo
kiirimas)

Paramos

judumui O O O O O
priemoné

Motyvaciniai
uzsiémimai

Moksleiviy
jdarbinimas
(vasaros
laikotarpiui)

6. Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus darbuotojy asmenines savybes:

Teiginys Visiskai Sutinku Nesutinku Visiskai NeZinau
sutinku nesutinku

Darbuotojai

bendrauja

pagarbiai ir = - = = =
mandagiai

Darbuotojai

yra nusiteike O O O O O
draugiSkai

Klientas yra

gerbiamas ir 0 O O O O
iSklausomas

7. Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus darbuotojy kompetencijq:

Teiginys Visiskai Sutinku Nesutinku Visiskai NeZinau
sutinku nesutinku
Darbuotojai
r ae ey .. O O Il Il Il
tiksliai ir iSsamiai




pateikia visg

informacija

Darbuotojai 1§

karto pradeda O O a O O
spresti problema

Darbuotojai

iSmano savo O O O O O
darba

8. Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus teikiamy paslaugy vietq ir trukme:

Teiginys Visiskai Sutinku Nesutinku Visiskai NeZinau
sutinku nesutinku

Klientams
surasti
reikiama
specialista yra
lengva ir
paprasta

Klientus
tenkina
priémimo pas
darbuotoja
laukimo
trukmé

Klientus
tenkina
aptarnavimo
trukmé

Darbuotojy
apranga ir
i8vaizda  yra
tvarkinga

9. Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus fizine aplinkg:

Teiginys Visiskai Sutinku Nesutinku Visiskai NeZinau
sutinku nesutinku
Pastato
eksterjeras
O O O O O
modernus,
Siuolaikiskas
Pastato iSkabos
oy . O O O O O
aiskiai




matomos,
lengvai
atpazjstamos,
randamos
Vidaus
interjeras
modernus  bei
SiuolaikiSkas
Vidaus
interjeras
jaukus, Svarus
bei tvarkingas
Darbuotojy
kabinetuose yra
Sviesu,
tvarkinga, Silta

Informacinés
nuorodos
aiskios,
patogios,
lengvai
randamos
Laukiamajame
tvarkinga,
Svaru, maloniai
kvepia, patogu
Parkavimo
aikstele didele, O O O O a
patogi
Iéjimas/iS¢jimas
patogus,
pritaikytas
nejgaliesiems

10. Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus informacijos apie teikiamas paslaugas, vykstanéius
renginius/uzsiémimus prieinamumgq ir iSsamumg:

Teiginys Visiskai Sutinku Nesutinku Visiskai NeZinau
sutinku nesutinku

Visa reikalinga
informacija yra
pateikiama
patalpose
esanc¢iuose
stenduose
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Visa reikalinga
informacija
klientams
pateikia skyriaus
darbuotojai

Visa reikalinga
informacija  yra
pateikiama
vietinéje
spaudoje

Visa reikalinga
informacija  yra
pateikiama
socialinése
medijose
(internete)

Visg reikalingg
informacija

klientai suzino i$
draugy/pazjstamy

Visg reikalinga
informacija
klientai  suzino
patys
pasiskambings |

skyriy

11. Ka rekomenduotuméte UZimtumo tarnybos vadovybei, kad Sios jstaigos jvaizdis jums asmeniskai

pageréety?

Dékoju uz jusy nuomong!
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2 priedas. Anketa paslaugos gavéjams

ANKETA

Gerb. Respondente,
KTU VieSojo administravimo studijy programos tyréja vykdo tyrimg Uzimtumo tarnybos prie
Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (toliau — Uzimtumo tarnybos) Silalés
skyriaus jvaizdzio valdymo problemoms ir pasiekimams nustatyti. Apibendrinti Sio tyrimo rezultatai
bus pateikti uz Skyriaus valdyma ir jo jvaizdj atsakingiems vadovams ir taip, tikimasi, prisidés prie
sprendimy, formuojanciy teigiama Skyriaus jvaizdj ir s€kmingg jo veiklg ateityje.
Organizacijos jvaizdis apibréziamas kaip: — ,,idéjy, jausmy, suvokimy ir jsivaizdavimy visuma,
kuriuos asmuo ar jy grupé turi organizacijos atzvilgiu“ (Driteikiené, 2003).
Anketa — anoniminé. Vertindama jiisy asmening patirtj ir Zinias, praSau atsakyti j Sios anketos
klausimus. Pasirinkite ir pazymékite jums priimtiniausia/-ius atsakymo varianta/-us.

Dékoju uz jusy nuomong ir skirtg laika.

Justina, tel. 861459195

1. Jusy lytis:
O Vyras
O Moteris

2. Jusy amzius:

O 16-29 metai
30-35 metai
36-45 metai
46-55 metai
56-65 metai
66 ir daugiau
Kita (jrasykite)

Ooo0o0ooOoo

O

3. Jusy iSsilavinimas:
O Pagrindinis

Vidurinis

AukStesnysis

Aukstasis

Kita (jrasykite)

Ooond

4. Jusy nuolatiné gyvenamoji vieta:
O Silalés miestas
O Silalés rajonas
O Kita

5. Jus Siuo metu:

[0 Turite nuolatinj darba
Esate bedarbis/-¢
Esate moksleivis/-é
Esate senjoras/-¢
Kita (jrasykite)

Oo0oo0ood
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6. Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus paslaugomis naudojotés:
[0 Bent 1 kartg

O Bent 2 kartus

O Bent 3 kartus

OO Nesinaudojau niekada

7. Kuriomis UZimtumo tarnybos Silalés skyriaus paslaugomis naudojotés dazniausiai?

Tarpininkavimu jdarbinant (darbo paieska)
Profesinio mokymo priemone

Remiamo jdarbinimo priemone

Paramos darbo vietai steigti priemone
Paramos judumui priemone

Motyvaciniuose seminaruose/uzsi€émimuose
Moksleiviy jdarbinimu (vasaros laikotarpiui)
Kita (jrasykite)

ODoOoooooOod

8. I§ kur gaunate informacija apie Uzimtumo tarnybos Silalés skyriy?

Lankiausi skyriuje gaudamas paslaugas

Gird¢jau apie skyriaus veiklg i§ draugy, pazjstamy, giminaiciy
Maciau spaudoje, socialinéje medijoje

Kita (jrasykite)

O0o0ood

9. Kaip vertinate Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus jvaizd;?

Ivaizdis labai geras Ivaizdis Neturiu Ivaizdis Ivaizdis
geras nuomonés prastas blogas
O O O O O

Kodel? (pakomentuokite JUSY atsakyma): .....ceovviiiiiiiiiieieeee s

10. Kaip manote, ar Uzimtumo tarnybai yra svarbus jos jvaizdis visuomenéje?

Labai svarbus Svarbus Neturi Nelabai svarbus | Nesvarbus
nuomones
O O O O O

Kodel? (pakomentuokite jUsY atSakyma): ....cc.eeeiieiiiiiiiiiieie e

Remdamiesi jiusy asmenine jstaigos teikiamy paslaugy vartotojo patirtimi, jvertinkite:
11. Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus teikiamy paslaugy turinj ir jy aktualumg:

Teiginys Labai Svarbu Neturiu Nelabai Visai
svarbu nuomoneés svarbu nesvarbu
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Tarpininkavimas
jdarbinant

Profesinio

mokymo O O O O O
priemoné

Remiamo
jdarbinimo O O O O O
priemoné

Paramos darbo
vietai steigti
priemoné¢ (verslo
kiirimas)

Paramos

judumui O O O O O
priemoné

Motyvaciniai
uzsiémimai

Moksleiviy
jdarbinimas
(vasaros
laikotarpiui)

12. Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus darbuotojy asmenines savybes:

Teiginys Visiskai Sutinku Nesutinku Visiskai NeZinau
sutinku nesutinku

Darbuotojai

bendrauja

pagarbiai ir = = = = =
mandagiali

Darbuotojai

yra nusiteike O O O O O
draugiskai

Klientas yra

gerbiamas ir O O O O O
1Sklausomas

13. Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus darbuotojy kompetencijq:

Teiginys Visiskai Sutinku Nesutinku Visiskai NeZinau
sutinku nesutinku
Darbuotojai
tiksliai ir iSsamiai
o . O O O O U
pateikia visg
informacija




Darbuotojai 1§
karto pradeda

spresti problema

Darbuotojai

1Smano savo

darbag

14. Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus teikiamy paslaugy vietq ir trukme:

Teiginys

Visiskai
sutinku

Sutinku

Nesutinku

Visiskai
nesutinku

NeZinau

Lengva  rasti
reikiamg
specialista

O

H

Tenkina
priémimo pas
darbuotoja
laukimo
trukmé

Tenkina
aptarnavimo
trukmé

Tvarkinga
darbuotojy
apranga ir
iSvaizda

15. Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus fizine aplinkg:

Teiginys

Visiskai
sutinku

Sutinku

Nesutinku

Visiskai
nesutinku

NeZinau

Pastato
eksterjeras
modernus,
Siuolaikiskas

Pastato iSkabos
aiskiai
matomos,
lengvai
atpazjstamos,
randamos

Vidaus
interjeras
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modernus  bei
Siuolaikiskas

Vidaus
interjeras
jaukus, Svarus
bei tvarkingas

Darbuotojy
kabinetuose yra
Sviesu,
tvarkinga, Silta

Informacinés
nuorodos
aiskios,
patogios,
lengvai
randamos

Laukiamajame
tvarkinga,
Svaru, maloniai
kvepia, patogu

Parkavimo
aikStelé didelé,
patogi

I¢jimas/is¢jimas
patogus,
pritaikytas
nejgaliesiems

16. Uzimtumo tarnybos Silalés skyriaus informacijos apie teikiamas paslaugas, vykstandius

renginius/uzsiémimus prieinamumgq ir iSsamumg:

Teiginys

VisiSkai
sutinku

Sutinku

Nesutinku

Visiskai
nesutinku

NezZinau

Visa reikalinga
informacija  yra
pateikiama
patalpose
esanc¢iuose
stenduose

Visg reikalinga
informacija
suzinau 18
darbuotojy
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Visa reikalinga
informacija yra
pateikiama
vietinéje
spaudoje

Visa reikalinga
informacija  yra

pateikiama
socialinése
medijose
(internete)

Visg reikalinga
informacija
suzinau 1§
draugy/pazjstamy
Visg reikalingg
informacija
suzinau pats

pasiskambings |

skyriy

17. Ka rekomenduotuméte Skyriaus atstovams, kad Sios jstaigos jvaizdis jums asmeniSkai pageréty?

Dékoju uz jisy nuomong!
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3 priedas. Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo

ministerijos struktuara

Vilniaus
1-asis skyrius

Vilniaus

2-asis skyrius

Vilniaus
is skyrius

Vilnisus jaunimo
uimturr

Vilniaus rajono
skyrius

ancioniy
skyrius

ninky
skyrius

Traky skyrius

skyrius

Sirvinty skyrius

LN rajono
skyrius

Alytaus faunimo
udimtumo skyrius

Margampalés gunimo
udimtumo skyrius

Prigny skyrius

Sakiy skyrius

Varénos skyrius

Vilkavidkio
skyrius

»edos miesto
1-asis skyrius

Klalpédos missto

Kiaipedos jaunimo
uZimiumao skyrius

Gargidy skyrius

Jurbarko skyrius

skyrius

gés jaunima
uimtumo skyrius

Slauliy miesto
skyriug

Siauliy miesto
2-asls skyrius

Jonitkio skyrius

Kelmas skyrius

Kadainiy skyrius

Mazeikly skyrius

Teliiy skyrius

Taléiy |aunimo
uZimtuma skyrius

Panevézio [aunimo|
uZimitumo skyrius

AnykEEiy skyrius

Birzy skyrius

Kupigkio skyrius

svalio skyrius

% akyrius

Utenos jsunimo

skyrius

Zarasy skyrius
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