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SUMMARY

Master’s thesis analyses the implementation of quality management models in the public
sector. Quality management is important not only in business, but in the public sector as well,
especially in the sphere of social services which are provided to the most socially vulnerable members
of society. Lithuania has not implemented quality management models as much as the rest of the EU
members, and it shows that it is topical and has not been researched enough. There are more than 100
quality management models in the world. Therefore, it is very difficult for organisations to choose the
most suitable one. The research object: quality management models. The research subject: application
of quality management model in the Budgetary Institution of Klaipeda City Social Support Centre. The
aim of the thesis is to offer the Budgetary Institution of Klaipeda City Social Support Centre after the
assessment of current situation to implement the most appropriate quality management model. The
objectives of the research: 1) to analyse the theoretical aspects of quality management models
application in the organisations of public services; 2) to investigate strategic and legal aspects of
quality management application in social services sector; 3) to determine the current situation of
quality management models application in Lithuanian social services organisations; 4) to investigate
the approach of administration and staff of the Budgetary Institution of Klaipeda City Social Support
Centre to application of quality management models in the organisation. The empirical research has
been performed, and the following research methods have been used: analysis of scientific literature,
strategic and legislative analysis, questionnaire and interview. Referring to other authors, the thesis
analyses and summarizes the most popular models of quality management and provides the main
principles and ideas. The specificity of public services and the adaptation of quality management
models for implementation in public sector are revealed in the thesis. EQUASS model is also
described which has been created specifically for the sphere of social services. The empirical research
has been carried out in the Budgetary Institution of Klaipeda City Social Support Centre. The results of
the study have been analysed, and the conclusions and recommendations have been made. According
to the author of the thesis, regardless of specificity of organisations of the public services, they are
ready to apply models of quality management. Such problems as lack of funds and lack of information

could be solved by attracting investments from the EU.
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PAGRINDINES SAVOKOS

Bendrasis vertinimo modelis (BVM) — tai Europos kokybés vadybos fondo (angl. European
Foundation for Quality Management, EFQM) Tobulumo modelio pagrindu sukurtas visuotinés
kokybés vadybos modelis. Tai yra nemokama, vieSojo sektoriaus organizacijoms pritaikyta jy veiklos
jvertinimo ir tobulinimo priemoné (VieSojo administravimo kokybés iniciatyvos, 2015)

Kokybé — tai visuma produkto savybiy, lemianciy jo tinkamuma tenkinti iSreikStus ir
numanomus vartotojo poreikius apibréztomis produkto vartojimo (eksploatavimo) pagal paskirtj
salygomis (RuZzevicius, 2006, p. 23)

Kokybés vadyba — tai organizacijos bendrosios valdymo funkcijos dalis, nustatanti kokybés
politika, tikslus, pareigas ir kokybés vadybos priemones (Ruzevic¢ius, 2006, p. 25-26)

Kokybés vadybos modelis — tai kokybés vadybos principais gristas veiklos organizavimo biidas,
skirtas su kokybe susijusiai organizacijos veiklai nukreipti ir valdyti. (VRM, 2013, p.14).

Kokybés vadybos sistema — tai sistema, kuri nustato tobulinimo, kontroliavimo ir integravimo
procesams biitinas politikas ir proceddiras ir taip prisideda prie geresnés veiklos. (Bendrasis Vertinimo
Modelis, 2006, p. 48)

Kokybé vieSajame sektoriuje — VvieSajame sektoriuje kokybé yra susijusi su produkty ir
paslaugy vertés didinimu visoms suinteresuotoms Salims, atsizvelgiant j politines ir finansines
nuostatas. (Bendrasis Vertinimo Modelis, 2006, p. 47)

Socialinés paslaugos — tai paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmeniui (Seimai), dél
amziaus, nejgalumo, socialiniy problemy i§ dalies ar visiSkai neturin¢iam, nejgijusiam arba
praradusiam gebéjimus ar galimybes savarankiskai riipintis asmeniniu ($eimos) gyvenimu ir dalyvauti
visuomenés gyvenime. (LR Socialinés apsaugos ir darbo ministerija, 2015)

Standartas — tai vertinant nustatytas auksCiausias pasiekimas (kartais nurodomas kaip ,,tam
tikros kategorijos geriausias® — zitiréti Lyginamaja analize); nuoroda arba matavimo pavyzdys, pagal
kurj lyginama; arba veiklos lygmuo, kuris pripaZjstamas kaip tam tikro proceso tobulumo standartas.
(Bendrasis Vertinimo Modelis, 2006, p. 51)

VieSosios paslaugos — tai valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla
teikiant asmenims socialines, $vietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas
(Lietuvos Respublikos Seimas, 1999)

Visuotinés kokybés vadyba — tai j klientg nukreipta vadybos filosofija, uztikrinanti nuolatinj
veiklos procesy tobulinimg naudojant analitines priemones ir komandinj darbg jtraukiant visus

darbuotojus (Bendrasis Vertinimo Modelis, 2006, p. 53).
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SANTRUMPOS

BJ — biudzetiné jstaiga.

BVM — Bendrojo Vertinimo Modelis. Europos kokybés vadybos priemoné, pritaikyta vieSojo
sektoriaus organizacijoms.

BSC — Subalansuoty rodikliy sistema

BSPS — Bendryjy sociainiy paslaugy skyrius

DSGS — Dienos socialinés globos skyrius

EKVF — Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis.

EK — Europos Komisija

ES — Europos Sajunga

ISO — Tarptautiné standarty organizacija

IT — informaciné technologija

KSPC — Klaipédos miesto socialinés paramos centras

PEST — poliniy, ekonominiy, socialiy ir technologiniy iSorés veiksniy analizé
SADM - Socialinés apsaugos ir darbo ministerija

SDPS — Socialinio darbo ir programy skyrius

SSGG - stiprybes ir silpnybés, galimybés ir grésmeés

VKYV - Visuotin¢ kokybés vadyba

VL — Vienas langelis

VRM - Vidaus reikaly ministerija



11

IVADAS

Temos aktualumas. Dabartiniu laikotarpiu vieSojo sektoriaus organizacijos susiduria Su
i$sukiais, kurie kyla reaguojant j nuolat augancius visuomenés poreikius. Siekiant viesyjy paslaugy
teikimo efektyvumo, bitina uztikrinti kokybiSkg Siy paslaugy teikimg ir teikimo valdymg. Pasak
Ruzeviciaus (2006), kokybé pripazjstama pagrindine Europos organizacijy konkurencingumo
priemone, o ES Kokybés programoje kokybés politikai suteikiama verslo ir vieSojo sektoriaus
organizacijy veiklos plétojimo strateginé reikSmé. Be kokybés nejmanoma pasiekti ilgalaikio teigiamo
organizacijos jvaizdzio.

Kokybés vadybos problemy sprendimas, kaip prioritetinis Lietuvos mokslo uzdavinys, yra
jraSytas ] Lietuvos mokslo ir technologijy Baltaja knyga (2001, 173 psl.). O Lietuvos pazangos
strategijos ,,Lietuva 2030* tikslas, kad Lietuva 2030 metais biity viena i§ 10 pazangiausiy Europos
Saliy pagal gyvenimo kokybés indeksg (8iuo metu LT yra 23 vietoje ES) bei pasaulio
konkurencingumo indeksa (dabar 17 vieta ES).

Senosios ES salys narés kokybés vadybg vieSajame sektoriuje pradéjo diegti dar 1980 metais,
Lietuvoje ji pradéta diegti tik 2000 metais. Pasaulyje priskai¢iuojama daugiau nei 100 jvairiy kokybés
vadybos modeliy, i§ kuriy labiausiai zinomi ir diegiami ISO serijos standartai, Bendrojo vertinimo
modelis, Visuotinés kokybés vadyba, Subalansuoty rodikliy sistema ir kt. IS tokios gausos modeliy
organizacijoms yra sudétinga pasirinkti tinkamiausig, butent jy veiklos specifikg, vidaus procesus,
galutinj rezultata ir vartotojy liikkesCius aitinkantj model;.

Viena i§ pasaulyje populiariausiy kokybés vadybos modeliy — ISO 9001 serijos standartg — 2013
metais Lietuvoje buvo jdiegusios 1218 jvairiy verslo ir vieSojo administravimo organizacijy
(palyginimui tais paciais metais $ios serijos standartg buvo jdiege: Italijoje — 168960 organizacijos,
Vokietijoje — 55363, Cekijoje — 13229, o kaimyninése Salyse: Lenkijoje — 9608, Latvijoje — 1101,
Estijoje — 1028) (1SO, 2015). 2015 mety geguzés ménesj Bendrojo vertinimo modelj Lietuvoje buvo
jdiegusios tik 29 viesojo administravimo institucijos, Italijoje — 897, Vokietijoje — 356, kaimyninése
Salyse: Lenkijoje — 363, Estijoje — 18, o Latvijoje — 9 (Europos VieSojo administravimo institutas,
2015). Palyginus su 2010 mety duomenimis, Lietuva nepadaré didesnés pazangos.

Be jau minéty pasaulyje populiariausiy kokybés vadybos modeliy, praktikoje diegiami ir
specifiniai, tik tam tikrai sri¢iai pritaikyti kokybés vadybos modeliai, kaip pavyzdziui EQUASS (The
European Quality in Social Services), kuris pritaikytas diegti socialiniy paslaugy jstaigose. Kokybés
vadybos modeliy diegimas jstaigose, teikianCiose socialines paslaugas socialiai pazeidziamiems
asmenims, jgauna vis didesne¢ svarba, kadangi siekiama tenkinti ne tik Siy asmeny ar jy artimos

aplinkos liikescius, bet ir jstaigy steigéjy bei bendruomenés likescius. Reikia pastebéti, kad Lietuvoje
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EQUASS modelj yra jdiegusios tik 4 socialines paslaugas teikiancios jstaigos, kai tuo tarpu
Norvegijoje — 122, Portugalijoje — 10, Slovénijoje — 5, 0 kaimyningje Estijoje — 10, Latvijoje ir
Lenkijoje nei viena (EQUASS, 2014, p. 5).

Kokybés vadyba yra svarbi ne tik versle, bet ir vieSajame sektoriuje, o ypac socialiniy paslaugy
srityje. Tai, jog kokybés vadybos diegimo klausimai jtraukiami j Lietuvos nacionalines strategijas ir
programas, dar karta parodo, jog tema yra aktuali ir nepakankamai i$analizuota.

Temos naujumas. Kokybés vadybos modeliai aprasomi bei analizuojami jvairiuose leidiniuose
bei rekomenduojami diegti, siekiant gerinti produkty ir paslaugy kokybg¢. Vieni modeliai, kaip antai
ISO standartai, labiau pritaikyti privaciam sektoriui, kiti, kaip pavyzdziui Bendrasis vertinimo modelis
(BMV) — vieSajam sektoriui. Dauguma leidiniy ar rekomendacijy yra parengti uzsienio Salyse bei
iSversti | lietuviy kalbg. ES struktiiriniai fondy investicijomis skatinamas kokybés vadybos modeliy
diegimas bei organizacijy veiklos vertinimas. Pagal 2014-2020 ES fondy investicijy Lietuvoje
remiamg priemong Nr. 10.1.5-ESFA-V-923 , Zmogiskyjy istekliy valdymo tobulinimas valstybinéje
tarnyboje sisteminiu lygmeniu“ finansavimas skiriamas organizacijy veiklos vertinimui. O Lietuvos
Respublikos 2012 m. vasario 7 d. Vyriausybés nutarimu Nr. 171 patvirtintos VieSojo valdymo
tobulinimo 20122020 mety programos antras tikslas yra: Uztikrinti visuomenés poreikius atitinkanciy
paslaugy teikimq.

Rengiant baigiamajj projektag buvo analizuojami $iy Lietuvos mokslininky darbai: Kazilitino
(2007), Serafino (2011), nagrinéjusiy kokybés vadybos teorinius ir praktinius aspektus; Pociiités
(2002), Tonkiinaités (2011), Stankai¢io, Zostautienés ir Umbraso (2015), nagrinéjusiy kokybés vadyba
vieSajame sektoriuje; Sudnicko (2005), Ruzeviciaus (2006), ISoraités (2008), Miksio (2011) ir
Cerniauskienés (2011), kurie analizavo kokybés vadybos metodus ir modelius; Vilkelio (2000) ir
Vanago (2008) — nagrinéjusiy visuotinés kokybés vadybg kaip vadybos filosofijg; Vitkienés (2004),
analizavusios kokybés samprata; Kriauzaités (2007), rasiusios apie socialiniy paslaugy kokybe; ir kt.
Taip pat nemazai analizuoti ir uzsienio Saliy autoriy darbai: Suarez (1992), Barczyk Casimyr (1999),
Engel (2002), (2003), Dale, Wiele ir Iwaarden (2007), Cekerevac (2013), ir kt. Rengiant darba
naudotasi Vidaus reikaly ministerijos, Europos Paramos fondo, Europos VieSojo administravimo
instituto ir kity organizacijy parengtomis ataskaitomis bei gairémis, konferencijy praneséjy parengta
metodine medziaga

I$siaiskinta, kad néra atlikta jokiy tyrimy apie kokybés vadybos modeliy diegima socialiniy
paslaugy jstaigose. Tokio socialinés problemos, Kkaip nedarbas, pagyvenusiy Zmoniy skaiciaus
did¢jimas, maZos Seimos pajamos, priklausomybés nuo alkoholio, narkotiky ar kity psichotropiniy
medziagy, smurtas Seimoje ir Kitos kenkia ne tik konkreciai Seimai, bet ir visai jos aplinkai. Viena i$
esminiy pagalbos risiy — kokybisky ir savalaikiy socialiniy paslaugy teikimas. Ar Sios problemos bus

sprendziamos efektyviai, teikiant gyventojams aukstos kokybés paslaugas, priklauso nuo kiekvieno
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paslaugos teikéjo. Reikéty akcentuoti, kad kokybés vadyba turéty buty diegiama jstaigose, teikianciose
Sias visuomenei, atskiroms Seimoms ir pavieniams asmenims svarbias paslaugas. 2011 metais
iSleistame leidinyje ,,VieSas administravimas Lietuvoje (2011 mety apzvalga)“ aptariami gyventojy
apklausos duomenys, kurie rodo, jog gyventojy poziiris ] teikiamy socialiniy paslaugy kokybe yra
labiau negatyvus nei pozityvus (LR Vidaus reikaly ministerija, 2011, p. 50-51).

Baigiamajame projekte siekiama ne tik remiantis kity autoriy darbais iSanalizuoti ir apibendrinti
kokybés vadybos modelius, taciau padaryti konkrecias jzvalgas bei pasitilyti socialiniy paslaugy srityje
rekomenduoting diegti kokybés vadybos modelj. Bendrasis vertinimo modelis, ISO 9000 serijos
standartai, Europos kokybés vadybos fondo Tobulumo modelis ir kt., skirtingy autoriy yra jvardinami
visuotinés kokybés vadybos metodais, modeliais ar priemonémis. Baigiamajame projekte autoré jiems
apibudinti vartoja terming ,,modeliai“.

Tiriama problema. Viesosios socialinés paslaugos vaidina labai svarby vaidmenj visuomenés
gyvenime. Nuo $iy paslaugy kokybés neretai priklauso ir Siy paslaugy gavéjy gyvenimo kokybé.
Nekokybiska paslauga nesuteikia maksimalios naudos ir nepadeda pasiekti keliamy tiksly.
Paradoksalu, kad socialiniy paslaugy teikéjai ir paslaugy gavéjai nezino, kokia paslauga yra kokybiska,
kadangi paslaugy kokybé néra aiSkiai apibréZta. Kokybés vadybos modeliy taikymas Lietuvos
socialiniy paslaugy jstaigose néra tirtas. Siame darbe analizuojamos galimybés kokybés vadybos
modelius taikyti vieSajame socialiniy paslaugy sektoriuje, atliekant tyrimg Biudzetinéje jstaigoje
Klaipédos miesto Socialinés paramos centras. Darbas turi prakting taikomaja reikSme, nes tyrimo metu
padarytos i$vados ir rekomendacijos bus pateiktos jstaigos administracijai su galimybe multiplikuoti j
kity savivaldybiy socialiniy paslaugy istaigas.

Probleminis klausimas: Koks kokybés vadybos modelis buty tinkamiausias ir
rekomenduotinas diegti socialines paslaugas teikianc¢iose organizacijose?

Tyrimo objektas: kokybés vadybos modeliai.

Tyrimo dalykas: kokybés vadybos modelio diegimas biudzetingje jstaigoje Klaipédos miesto
Socialinés paramos centre.

Tyrimo tikslas — jvertinus esamg situacijg pasitlyti diegti biudZetinei jstaigai Klaipédos miesto
socialinés paramos centras tinkamiausig kokybés vadybos modelj.

Tyrimo uZdaviniai:

1. I8analizuoti teorinius kokybés vadybos modeliy taikymo vieSojo sektoriaus organizacijose
aspektus.

2. I8nagrinéti strateginius ir teisinius kokybés vadybos taikymo aspektus.

3. Nustatyti kokybés vadybos modeliy taikymo esamg situacija Lietuvos socialiniy paslaugy

istaigose.
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4. Istirti biudZetinés jstaigos Klaipédos miesto socialinés paramos centro administracijos ir
darbuotojy pozitri  kokybés vadybos modeliy taikyma jstaigoje.

Tyrimo metodai. Rengiant baigiamajj projekta naudoti Sie tyrimo metodai: mokslinés literattiros
analizé, strateginiy dokumenty ir teisés akty analizeé, anketiné apklausa, interviu. Taikant mokslinés
analizés metoda, iSanalizuoti kokybés vadybos taikymo vieSajame sektoriuje teoriniai aspektai.
Strateginiy dokumenty ir teisés akty analizé buvo taikyta siekiant issiaiskinti teisinj kokybés vadybos
reglamentavimg ES ir Lietuvoje. Taikant interneting anketing apklausa nustatyta kokybés vadybos
modeliy taikymo situacija Lietuvos socialiniy paslaugy jstaigose. Taikant anketinés apklausos metoda,
iStirtas Biudzetinés jstaigos Klaipédos miesto socialinés paramos centras darbuotojy poziiiris j kokybés
vadybos modelius bei jy taikymg jstaigoje. Naudojant standartizuota interviu buvo issiaiSkintas
biudzetinés jstaigos Klaipédos miesto socialinés paramos centras administracijos darbuotojy pozitiris j
kokybés vadybos modeliy taikyma jstaigoje.

Darbo struktiira: darbg sudaro 4 struktirinés dalys: Jvadas — Déstymas — ISvados —
Rekomendacijos. Déstymo dalyje yra skyriai, poskyriai ir skyreliai.

Pirmoje darbo dalyje analizuojama kokybés vadybos samprata ir pagrindiniai principai.
Pristatomi populiariausi kokybés vadybos modeliai bei jy taikymas vieSajame sektoriuje.
Analizuojamas socialiniy paslaugy organizavimas bei kokybés vadybos modeliy taikymas socialiniy
paslaugy organizacijose. Antroje darbo dalyje nagrin€¢jamas teisinis kokybés vadybos reglamentavimas
Europoje ir Lietuvoje. Taip pat atlickama kokybés vadybos taikymo Lictuvos socialiniy paslaugy
organizacijose esamos situacijos analizé. Tre€ioje darbo dalyje pateikiamas empiriniy tyrimy rezultaty
aptarimas, apibenrinimas, interpretacijos bei grafinis empiriniy duomeny atvaizdavimas.

Darbo apimtis - 83 puslapiai. Darbe pateikiama: 13 lenteliy, 27 paveikslai ir 15 priedy.
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1. KOKYBES VADYBOS MODELIU TAIKYMO VIESAJAME SEKTORIUJE
TEORINIAI ASPEKTAI

Siame skyriuje, siekiant atskleisti kokybés vadybos viesajame sektoriuje, analizuojama kokybés
vadybos samprata, pagrindiniai jos principai bei pristatoma kokybés vadybos modeliy jvairové.
Siekiant apibrézti kokybés vadybos pritaikomumg vieSajame sektoriuje, analizuojami vie$ojo
sektoriaus bruozai bei kokybés vadybos modeliy taikymo jame galimybés. Siekiant iSsiaiskinti
socialiniy paslaugy teikimo, kaip vienos i§ vieSyjy paslaugy rasies, kokybés vertinimo ypatumus,
analizuojami socialiniy paslaugy organizavimo ir teikimo bruozai bei kokybés vadybos modeliy

taikymas socialiniy paslaugy teikimo srityje.

1.1. Kokybés vadybos samprata ir pagrindiniai principai

Antrojo pasaulinio karo metais, amerikieciai, norédami kuo greifiau pastatyti karinius laivus,
dalis tiems laivams uzsakydavo skirtingose vietose ir tik paskui surinkdavo laivy statyklose. Buvo
butinas visiS8kas daliy atitikimas, kad jas galima biity panaudoti surenkant laivus. Daugelis daliy buvo
iSbrokuotos, kaip netinkamos. Tada pradéti kurti konkretiis daliy aprasymai — specifikacijos, kuriy
tur¢jo laikytis tiekéjai, norintis tiekti dalis laivams. Karininkai tikrindavo ar laikomasi Siy
specifikacijy. Nuo tada pradéjo kurtis kokybés vadybos sistemos. Véliau, pradedant NATO, produkty
tikrinimui skirtas démesys buvo perkeltas | organizacijas, siekiant jvykdyti sutartis dél tiekiamy
produkty. Sekdami NATO standarty pavyzdziu, daugelis valstybiy sukiiré nacionalinius kokybés
vadybos standartus. O véliau buvo pradéti kurti ir tarptautiniai standartai. Taip buvo sukurti pirmieji
ISO 9000 serijos standartai (1987 m.) (Mazzei, 2005, p.8-9).

Taigi, nuo seniausiy laiky Zzmonés atmesdavo skirtingas nei kitos tos pacios rusies prekes kaip
broka. Ir tik laikui bégant prekiy kokybé imta vertinti tikslingai, pereinant nuo nesgmoningo vertinimo
prie sgmoningo, nustatant vertinimo Kriterijus ir veikiant kryptingai. Kokybé yra svarbiausias kriterijus
vertinant preke ar paslaugg. Ji vertinama jvairiai, taCiau pagrindinis orientyras yra klientas, kurio
lukescCius turi patenkinti gamintojas ar paslaugy teikéjas. Dabartinés lietuviy kalbos Zodyne kokybé
apibréziama zodziais “ypatybé” ar ,tikimo laipsnis®. Kokybés vadybai apibrézti uzsienio Saliy
ekspertai pateikia daug skirtingy apibrézimy, kurie, pasak Dikavi¢iaus ir StoSkaus (2003, p. 125),
apibendrinus gali buti skirstomi j dvi kokybés matavimo formas: objektyvig ir subjektyvia kokybe, kur
objektyvi, tai atitikimas reikalavimams ir nustatytiems kriterijams, o subjektyvi — atitikimas vartotojy

lukesCiams (zr. 1 lentelg).
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1 lentelé. Kokybés sampratos jvairové (sudaryta autorés remiantis Suarez, 2007, p. 3; Dikavi¢iumi,
Stoskumi, 2003, p. 124; Salvendy, 2001, p. 1794; Mazzei, 2005, p.11; bei Dilts
(http://www.kfmaas.de/qualidef.html) )

\ OBJEKTYVIOJI KOKYBE SUBJEKTYVIOJI KOKYBE

Tinkamumas naudoti. Pusiausvyra Juran, 1988 Vidinio ir iSorinio vartotojo reikalavimy Oakland, 1984
tarp produkto/paslaugos savybiy ir atitikimas

trakumy nebuvimo Atitikties vartotojo pageidaujamam | Kuchen & Day,

modeliui laipsnis 1962
Gebéjimas patenkinti poreikius Edwards, 1968
Laipsnis, kuriuo  konkretus gaminys @ Gilmore, 1974
patenkina konkretaus vartotojo poreikius
Naudotojo pasitenkinimas

Atitiktis reikalavimams Crosby, 1979
PranaSumo laipsnis, esant priimtinai =~ Broh, 1982
kainai ir kintamumo kontrolé uz
priimtinas sgnaudas

Tobulumo laipsnis

Wayne, 1983

Webster,1999 | Pirkéjo reikalavimy
nepertraukiamai

tenkinimas | Kanji, 1990

Realityvi sgvoka, kuri kinta, priklausomai = Deming, 1986
nuo vartotojo dabartiniy ir ateities poreikiy
Konkretaus gaminio atitikimo Faigenbaum, Tai atitiktis vartotojy poreikiams Edosomwan,
projektui ar modeliui laipsnis 1983 1988

Orgnizacijos kultiira, kur per integruotas
sistemos priemones, budus ir mokymus

Sashkin & Kiser
(1993)

sickiama nuolatinio vartotojy
pasitenkinimo
Kokybe tai viskas, kas gali buti Vanagas, 2008 = Kokybé — tai garantija, jog preké ar | Vitkiene, 2004
i$matuojama ir jvertinta ir Vilkelis, paslauga yra tinkama vartoti (tai pirkéjo ar
auksciausiais balais 2000 vartotojo subjektyviai suvokta kokybé, t.y.
kokybé vartotojo akimis
Kokybé¢ — tai atitinkami reikalavimai, =~ Vitkien¢, 2004 = Kokybé¢ — tai poreikiy ir lukesc¢iy
kuriy, norédamos pasiekti patenkinimas; todel kokybé atspindi visus
atitinkama kokybe, organizacjos produkto arba paslaugos bruozus ir
privalo laikytis ypatybes, kuriy reikalauja vartotojas

1ISO 9000:2000

Apibendrinant aptartas kokybés sampratas galima teigti, kad kokybé — tai atitikimo nustatytiems
kriterijams laipsnis, kuriuo konkretus gaminys ar paslauga patenkina konkretaus vartotojo poreikius ir
lukescius.

,» 1 1ys pagrindinés kokybés apibréztys reiskia: tobulinimo laipsnj; viding ar iSskirting ypatybe ar
bruozg; esming ar i$skirting ypatybe, atributg™ (Barczyk, 1999, p. 83). Taciau, kad pasiekti tobulumo ar
i§skirtinio prekés ar paslaugos bruozo, biitina priemoniy ir veiksmy visuma, t. y. biitina kokybés
vadyba, kuri kryptingai nukreipty $io tobulumo ir i$skirtinumo linkme.

Zodis vadyba (angl. management) kildinamas i3 italy kalbos Zodzio maneggiare (islaikyti
rankose), o lotyny kalbos Zzodis “manus” reiskia “ranka”. ,Vadyba — tai koordinuota veikla
organizacijai kreipti ir valdyti (LST EN 1SO 9000:2007).

Kokybés vadyba — tai koordinuotos veiklos, kontroliuojancios organizacijos kokybés sistemq,
kompleksas. Kontroliuoti organizacijos kokybe, reiskia apibrézti: kokybés politikq, kokybés tikslus,
kokybés planavimg, istekliy paskirstymgq, kokybés kontrole, kokybés garantijq ir kokybés gerinimg, bet
kokio produkto/proceso/paslaugos kokybés kontrolés vidinj ir iSorinj organizavimg ir jgyvendinimg, o

taip pat ir periodiskq rezultaty apzvalgq, lyginant juos su tikslais (Mazzei, 2005, p.12).
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Kokybés vadybos klasikai Crosby (1979), Deming (1986) ir Juran (1988) sutaria, jog vadovai
yra atsakingi uz organizacijos kultiiros, kur kokybés vadyba uzima pagrindinj vaidmenj, kiirima.
Organizacijos misija turi buti aiSkiai apibréZta ir suprantama visiems organizacijos nariams. Visi
vadovybés veiksmai turi biiti nukreipti Sios misijos link. Taip pat jie sutaria, jog nuolatinis mokymas
bei Svietimas organizacijos viduje yra labai svarbus. Reikia tobulinti darbuotojy Zinias, bendravimg bei
bendradarbiavima, nes komandinis darbas yra tiesiog biitinas. Crosby, Deming ir Juran teigia, kad
daugiau nei 85 proc. visy kylanciy problemy, sietiny su kokybe organizacijoje, yra vadovybés
nustatytos politikos ir veiksmy pasekmé. Kokybés tobulinimas néra vienos dienos ar net savaités
trukmes dalykas, tai ilgas, daug iStekliy ir Ziniy reikalaujantis procesas, todé¢l rezultatai pasimato tik po
kurio laiko. Tinkamai taikant kokybés vadyba, ilgainiui sumazéja islaidos, padidéja produktyvumas, o
svarbiausia — atsiranda galimybé numatyti problemas arba isvis jy iSvengti (Crosby, 1979; Deming,
198; Juran 1988; cituojama pagal Suarez, 2007, p. 16).

Serafinas (2011, p. 8-9), kalbédamas apie kokybés vadybag, jvardina pagrindinius jos objektus:
“organizacijos rezultatai, iStekliai, vidiniai ir iSoriniai, palaikomieji ir pagrindiniai procesai, jy sekos ir
tarpusavio sgveikos”. Taigi, organizacijos vadovas, diegdamas kokybés vadybos modelius, turi sukurti
tokig sistemg organizacijoje, kur visi Sie komponentai veikty kaip vienas mechanizmas.

Kokybé negali biiti per gera, ji tik gali pranokti vartotojy lukescius, bet tai yra kiekvienos, savo
reputacija besirtipinancios ir j aukSc¢iausig kokybe orientuotos, organizacijos vizija. Tobulinti kokybés
vadybos sistemg padeda E. Demingo ratas. | lietuviy kalbg jis verCiamas taip: ,,planuok — daryk —
tikrink — veik “ (jis dar vadinamas Demingo kokybés tobulinimo ciklu). Planuojant reikia nustatyti
tikslus bei procesus tiems tikslams pasiekti. Vykdymas apima suplanuoty procesy jgyvendinima
praktikoje. Kita ciklo grandis — patikrinti ir jvertinti, ar procesai bei produktai atitinka planuotus
pasiekti tikslus (procesy atitikt] numatytai politikai, produkto/paslaugos kokybei keliamiems
reikalavimams) ir pranesti apie rezultatus. Galiausiai reikia imtis nuolatinio tobulinimo veiksmy,

pagrindinj démesj sutelkiant j produkto/paslaugy kokybe (zr. 1 pav.).

Planuok
(Ka ir kaip
daryti?)

| Patikrink
(Ar viskas jvyko
kaip planuota?

1 pav. E. Demingo kokybés ratas (sudaryta autorés, remiantis Suarez, 2007, p. 8)
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Kazilitinas (2007, p. 125) teigia, kad Demingo ratas — ,,kiekybinis ir sisteminis biidas nustatyti ir
spresti kokybés problemas®. Tam, kad organizacija veikty kryptingai ir biity vientisa, labai svarbus yra
sisteminis pozitiris. Laikantis §io principo, kylan¢ios problemos ir nesklandumai taip pat sprendziami
sistemiSkai. Ne tiek svarbu yra paSalinti negatyvias pasekmes, kick svarbu yra i$siaiskinti sistemines
klaidas ir atlikti korekcinius veiksmus sistemoje. Be to, j proCesg jtraukiami ne tik su tuo susij¢
darbuotojai, bet ir visa organizacija, idant visa organizacija kaip vieninga sistema yra atsakinga uz
kokybe ir organizacijos jvaizdj bei reputacija.

XX amziaus pabaigoje, paprastus kokybés patikrinimus pakeité kokybés valdymas, o paprasta
kokybés uztikrinimo procesg pakeité visa apimanti visuotinés kokybés vadyba (toliau tekste — VKV).

Sia transformacija galima biity pavaizduoti 4 pakopy schema (Zr. 2 pav.).

Paskirstymo politika, apimanti visus procesus,
tiekéju. klientu ir darbuotoju itrauktis, procesu
valdymas, veiklos vertinimas, komandinis
darbas

Kokybés sistemos kiirimas, paZangus kokybés
planavimas, numatomu klaidy ir poveikio
analize, statistiné procesy vadyba

Kokybés gerinimas paprasciausiomis priemonémis.,
savikontrolé, duomenu registravimas, prekin
bandymai. bazinis kokybés planavimas. statistinig
duomenu naudojimas. popieriu tvarkymas

Rasiavimas, klasifikavimas, atranka, korekciniai
veiksmai, neatitikties prieZas€iu nustatymas.
Nedokumentuota, bet visiems Zinoma.

2 pav. Visuotinés kokybés vadybos evoliucija — nuo kokybés kontrolés iki Visuotinés kokybés
vadybos (sudaryta autorés, remiantis Dale et al., 2007, p. 24)

Siuo metu dauguma organizacijy susiduria su praktika, kuomet organizacijoje bitini poky¢iai
siejami su VKV, apimancia visas veiklos sritis nuo gamybos iki paslaugy teikimo ir galiausiai vieSojo
sektoriaus. Jei kokybés vertinimas apima nesudétingus, pavienius veiksmus, tai VKV apima visus
procesus, jskaitant veiksmus, dalyvius, vidinius bei iSorinius faktorius. Paprastai kalbant, tai yra toks
procesas, kuriame kiekvienas 1§ organizacijos nariy susitelkia bendram tikslui ir darniai
bendradarbiaujant, vykstant sklandiems procesams, pagaminamas vertingas produktas ar paslauga, kuri
atitinka ar net pranoksta vartotojy lukescius. VKV yra visa jtraukiantis procesas, kurio metu sukuriami
metodai ir procesai, kuriy negali atkartoti konkurentai (Dale et al., 2007, p. 3-4).

Pasak Ruzeviciaus (2006, p. 86), VKV yra isskirting kokybés svarbg pabrézianti vadybos teorija
ir praktiniy vadybos priemoniy sistema, kurias pasirinkusi organizacija nuolat tobuléja, jtraukdama j
kokybés gerinimo procesus visus darbuotojus ir siekdama visiskai patenkinti iSorés ir vidaus vartotojy

poreikius bei paiso savo darbuotojy, akcininky, klienty ir visuomenés interesy.
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Apibendrinant galima teigti, kad KV, kaip filosofija ir vadybos Saka, atsirado is poreikio atlikti
matavimus bei kokybés vertinimus ne paprastos atrankos metodu, o istiso ciklo ir nuolatinio proceso
tobulinimo. Laikui bégant KV evoliucionavo i tobulesne vadybos filosofijg — VKV, kurios pagrindiniai
principai: lyderystée, orientacija j klientg, procesinis bei sisteminis poZiiuriai, jtrauktis, nuolatinis

tobulinimas atsispindi daugelyje VKV modeliy.

1.2. Kokybés vadybos modeliai

1.2.1. Kokybés vadybos modeliy jvairové

Vienas i§ svarbiausiy kokybés vadybos raidos aspekty yra kokybés modeliy sukiirimas. Modeliai
apraso Kriterijus, i kuriuos organizacijos turéty atsizvelgti, norédamos siekti auksos kokybés. Tai lyg
akiniai, pro kuriuos privalo pazitiréti organizacijos vadovas. Kokybés modeliai demonstruoja puiky
jstaigos organizuotumg (Julnes et al., 2008, p. 414). Pasaulyje yra zinoma daugiau nei 100 kokybés
vadybos modeliy. Siame darbe aptariami labiausiai paplite modeliai: VKV; ISO serijos standartai,
Subalansuoty rodikliy sistema (toliau tekste BSC), ,,Vieno langelio® principas, Europos kokybés
vadybos fondo tobulumo modelis (toliau tekste EKVF tobulumo modelis) ir Bendrojo vertinimo
modelis (toliau tekste BVM).

VKV_modelis. VKV aiskinama taip: visuotinés — apima visus darbo aspektus, kokybé —

orientuota j vartotojy reikmes ir likescius, vadyba — veikla kokybés tikslams siekti. Svarbiausi VKV,
kaip vadybos filosofijos, bruozai yra Sie: orientacija j vartotojy poreikius ir likescius; nuolatinis
veiklos gerinimas; visuotinis darbuotojy dalyvavimas gerinant veiklq, siekiant kokybés tiksly (Pociiité,
2002, p. 19). VKV nejsivaizduojama be s¢kmingo vadovavimo. Siuo atveju vadovavimas suprantamas
kaip efektyvus tiksly nustatymas bei Kkrypties ir strategijos tiems tikslams pasiekti nurodymas.
Organzacijos darbuotojai vertinami kaip profesionalai, suteikiant jiems veikimo ir sprendimo
priémimo laisve, pasitikint jais. VKV negalima, jei organizacijoje vyrauja baimé, kontrolé bei
nepalanki bendradarbiavimui ir komandiniam darbui atmosfera.

VKV kelia reikalavimus, kad nuostatos, principai bei priemonés biity diegiami kiekviename
skyriuje ir kiekviename lygmenyje, integruoti j prakting organizacijos veikla taip, kad padéty spresti
technines, vadybines ir su zmogiSkaisiais faktoriais susijusias problemas. Tai yra platus organizacijos
poziiiris ] kokybe, nuolat siekiant tobulinti praktikas, jtraukiant kiekvieng organizacijos narj (Dale et
al., 2007, p. 29).

Trys esminés VKV nuostatos, pagal Dikavi¢iy ir Stosky (2003, p. 47-48), yra §ios:

1. Visuotinis vadybos apsisprendimas siekti puikios kokybés. Nuolat gerinti kokybg yra

pagrindinis organizacijos tikslas. Poky¢iai organizacijoje galimi tik tokiu atveju, jei vadovybé
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jsisamonins, kad kokybés gerinimas ir VKV elementy diegimas yra vienintel¢ iSeitis norint islikti

konkurencingais rinkoje.

2. Apsisprendimas tenkinti vartotoja. Pagrindinis organizacijos tikslas, nukreiptas j vartotoja, o

tiksliau jo poreikiy tenkinima ar net vir§ijimg. Kad patenkinti vartotojo liikes¢ius, nepakanka tiesiog

patenkinti jo poreikiy, reikia stengtis pradziuginti jj.

3. Dalyviy vadyba ir jgaliojimas. Pagrindiné VKV idéja yra sukurti sistema, kurioje aktyviai

dalyvauty visi darbuotojai — nuo zemiausios iki aukSCiausios grandies, suteikiant darbuotojams

igaliojimus bei atsakomybe uz kokybe.

Kaip jau minéta, principai taip pat yra gana svarbiis diegiant VKV organizacijoje. Ruzevicius

(2006, p. 86-88) isskiria Siuos VKV principus (zr. 2 lentelg)

2 lentelé. Visuotinés kokybés vadybos principai
(sudaryta autorés remiantis Ruzevi¢iumi, 2006, p.86-88)

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.
17.

Principas
Lyderiavimo

Orientuotos i vartotoja vadybos
Nuolatinio kokybés gerinimo
organizacijoje

Darbuotojy jtraukties
Neatitikciy prevencijos

VieSumo ir vykdymo

Procesu vadybos

Faktais grindZiamo sprendimy priémimo,
kokybés matavimo, kokybés vadybos
metody naudojimo

Riipinimosi klienty sékme

Komandinio darbo

Organizacijos nariy mokymo ir Svietimo

“Svorio centro” perkélimo
Itraukties

Socialinés atsakomybés ir
atsiskaitomybés

Baimés atmosferos ir prielaidu
panaikinimo organizacijoje

Ekologinés kultiiros plétros
Fundamentaliy poky¢iy organizacijoje ir
Ziniy vadybos

pibiidinimas
Organizacijos vadovas yra aktyvus ir orientuotas j kokybe bei aktyviai
veikia kitus narius tiksly siekimo linkme
Orientacija j vartotojy pasitenkinimo lygio matavimus ir vertinimus
Nuolatinis kokybés tobulinimas apima visas organizacijos sritis

Visi organizacijos nariai dalyvauja kokybés gerinimo procesuose
Sistemos, kurios pagalba sickiama uzkirsti kelia, kad nebuty trikumuy,
ktirimas

Vizijos, misijos, vertybiy, kokybés politikos ir jsipareigojimy vieSas
skelbimas ir vykdymas

Kuriama sistema, kai galutinio produkto kokybé yra visy proceso
ankstesniy etapy laiméjimy rezultatas — nenutrukstamas vientisas
procesas

Vykdoma nuolatiné, sisteminga duomeny ir fakty analizé

Mums gerai, jei musy klientas laimingas

Kokybés vadyba galima tik dirbant kaip komanda

Sistemingas mokymas, siekiant jdiegti VKV filosofing samprata,
metodologijos jvaldyma bei kokybés politikos jgyvendinimag j visy
darbuotojy mastyseng bei organizacijos kultura.

Riipinimasis organizacijos nariy poreikiais, kvalifikacijos kélimu ir
pan.

I veiklos kokybés gerinimo ir plétros procesa jtraukiant ne tik
organizacijos narius, bet ir partnerius

Organizacijos veiklos jgyvendinimo koncepcija, pagal kurig jmonés
savanoriSkai jtraukia socialinius, aplinkosaugos bei skaidrios veiklos
principus j savo vidaus procesus ir j jmonés santykius su
suinteresuotosiomis Salimis

Niekas nebijo buti sukritikuotas, darbuotojams sakoma konstruktyvi
kritika. Darbutojais pasitikima

Veikti nekenkiant aplinkai

Tai aplinkos, palankios poky¢iams bei ziniy procesams vykti, kiirimas
ir ty procesy kryptingas, sistemiskas valdymas.

Sie 17 principy apima visas organizacijos sritis, pradedant procesais, kaip pvz. kasdieninés

veiklos procesai: planavimas, tikrinimas ir t.t. ir baigiant darbuotojais ar tiekéjais. Jgyvendinus visus

Siuos VKV principus organizacijoje kuriama VKV kultira.
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Kap jau minéta, diegiant kokybés vadyba, labai svarbios yra nuostatos, principai ir priemongs.

Pagrindines nuostatas bei principus aptarus, licka aptarti priemones, kuriy yra 10 (zr. 3 lentelg).

3 lentelé. Kokybés vadybos diegimo organizacijoje priemonés.
(parengta autorés pagal Dikaviciy, Stosky, 2003, p. 49-50)

paskatos.

Priemoné Apibudinimas
1. Modeliy Zvalgyba Stebeéti, mokytis ir keistis informacija su kitomis organizacijomis.
2.  Mokymas Mokyti darbuotojus atlikti kokybés matavimus bei spresti problemas
3. Procesy visumos suvokimas | Braizyti jvykiy schemas, kurios padeda suprasti organizacijos procesus
(orientavimasis j procesus)
4. Problemy apsibrézimas Apsibrézti problemas dar prie§ imantis jas spresti
5. Problemy sprendimas Spresti problemas komandoje. Problemy sprendimo grandiné: stebéjimas —
priezas¢iy nustatymas — matavimai ir duomeny rinkimas — duomeny analizé —
galimy sprendimy paieska — sprendimy vertinimas — kuriamas optimalus sprendinys
6. Darbuotojuy kokybés Perkelti atsakomybe ir atsiskaityma kiekvienam darbuotojui. Kiekvienas darbuotojas
laidavimas atsakingas uz kokybés uztikrinimg procese, todél mazéja poreikis matuoti kokybe
proceso pabaigoje.
7. Aktyvioji vadyba Kurti strategijas bei metodus, kurie padeda i$vegti neigiamy vidiniy ir iSoriniy
poveikiy kokybei. Pries tai rinkti informacija, vertinti ko galima tikétis.
8. Tiekéju kokybés laidavimas | Uztikrinti, kad tiekéjai tiekty tik kokybiskas zaliavas. Tai galima pasiekti per tiekéjy
mokymus
9. Bendravimas. Uztikrinti gera, teisinga, atvirg dviSalj bendravima.
10. Darbuotojo pripazinimas ir | Sukurti pripazinimo ir apdovanojimy uz geras idéjas sistema. Atsilyginti

darbuotojams uz sekmingus veiksmus.

Kaip matome i§ pateikty priemoniy saraSo, kai kurios jy tiesiogiai siejasi su zmogiskaisiais
iStekliais (pvz: 2 priemoné — mokymai, ar 10 — pripazinimas ir paskatos), kai kurios su strategavimu
(pvz: 1 — modeliy Zvalgyba, ar 7 — aktyvioji vadyba). Visos Sios priemonés padeda organizacijai
s¢kmingai diegti KV.

VKV - tai procesas be pabaigos, t.y. nuolatinis tobulinimas (Barczyk, 1999, p. 28). VKV - tai
struktiirizuota kliento reikalavimy bei lukes¢iy patenkinimo ir vir$ijimo sistema, kuri uZtikrina visos

organizacijos jsitraukimg planuojant ir jgyvendidnant nuolatinj tobulinimg (Mikulis, 2007, p. 75).
ISO serijos standartai.

ISO yra tarptautiné standartizacijos organizacija, kuri leidzia tarptautiniu lygiu pripazjstamus
standartus. Standartai diegiami norint uZtikrinti prekiy ir paslaugy kokybe, taciau jie néra privalomi ir
yra tik rekomendacinio pobudzio. ISO i$duotas sertifikatas garantuoja, kad sertifikuotos organizacijos
teikiama paslauga ar preké atitinka rekomendacijas.

ISO 9000 — tai kokybés vadybai priskiriama standarty Seima, reglamentuojanti organizacijos
veiklos valdyma. Ji apima daugiau nei 10 jvairiy standarty. Kiekvienas standartas turi savo paskirtj (1
Priedas). Vieni standartai pateikia rekomendacijas, kaip planuoti ir valdyti isteklius, kiti — konkrecios
rekomendacijos, padedanc¢ios uztikrinti projektavimo proceso ir galutinio rezultato kokybe. Visi
standartai glaudziai siejasi su kokybés sistemos diegimu organizacijoje (Dikavicius ir kt., 2003, p.
98,99). Anot J. Mikulio (2007, p. 97), svarbiausi i$ jy: ISO 9000:2000, ISO 9001:2000. Organizacija,
jdiegusi ISO 9000 serijos standarta, uztikrina, jog laikysis standarty keliamy reikalavimy ir teiks
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kokybiskas paslaugas ar gamins kokybiskus gaminius. Jdiegus organizacijoje standartg, iSduodamas
sertifikatas, kuris liudija, kad organizacijoje ,,vykstantys procesai, darantys jtakg kokybei, atitinka
standarto kriterijus® (Mikulis, 2007, p. 97). ISO 9000 standarty diegimas glaudziai siejasi su
pagrindiniais anks¢iau minétais kokybés vadybos principais. Pasak MikSio (2008, p. 11), ISO
standartai grindziami 8 pagrindiniais kokybés vadybos principais: 1) Organizacija, orientuota j klientg;
2) Lyderysté; 3) Darbuotojy jtraukimas; 4) Proceso principas; 5) Sistema pagrjstos vadybos metodas;
6) Nuolatinis gerinimas; 7) Sprendimy priémimas remiantis faktais; 8) Abipusiai naudingi santykiai su
tiek¢&jais.

Standartuose pateikiamos rekomendacijos valdymo sistemai, o ne reikalavimai produktui ar
paslaugai, todél standarty diegimas organizacijoje pats savaime neuztikrina konkrecios paslaugos ar
prekés kokybés. Diegiant ISO stadartus, pagrindinis démesys sutelkiamas j veiklos kokybés gerinima.
Taciau geresné veiklos kokybé salygoja aukstesng prekiy ir paslaugy kokybe. ISO 9001 standarto esmé
— procesinio pozitirio taikymas visoms organizacijos viduje vykstan¢ioms veikloms.

Dikavicius ir Stoskus (2003, p. 100,101) pateikia deSimties Zingsniy kokybés sistemos pagal 1ISO
9000 jgyvendinimo organizacijoje lentele (2 Priedas), kur kokybés sistemos diegimas vykdomas
palaipsniui, zingsnis po Zingsnio, pradedant organizacijos tiksly ir visy suinteresuoty pusiy likes¢iy
nustatymu, iki galutinio etapo — vadybos tinkamumo jvertinimo ir tolimesnio tobulinimo. Galima
teigti, jog ISO serijos standartai yra aiskiai apraSytos rekomendacijos bei reikalavimai, kuriuos jdiegus
naudg gauna ne tik organizacija, bet ir visi su ja susij¢ suinteresuotieji asmenys.

Subalansuoty rodikliy_sistema (BSC). Sio modelio kiréjai yra Kaplan ir Norton (Kaplan,

1996). Juy koncepcija remiasi prielaida, jog organizacijos vadovas privalo turéti matavimo jrankiy
rinkinj, kuris apimty organizacijos finansy, klienty, vykstan¢iy procesy, inovacijy, tobuléjimo ir Kitas
sritis.

BSC naudojamas kaip priemoné organizacijai: valdyti suinteresuotyjy liikes¢ius ir poreikius bei
transformuoti vizijg ir strategijg j veikla. Anot Sudnicko (2005, p. 39), BSC, jei ji tinkamai parengta,
yra puiki priemoné, kuri aiSkiai perteikia organizacijos strategija pradedant organizacijos vizija ir
baigiant planais. BSC leidZia zvelgti j veikla i§ 4 skirtingy perspektyvy: 1) Finansy — kaip organizacija
turi atrodyti akcininkams, kad lydéty finansiné sékmé? 2) Klienty — kad organizacija pasiekty savo
vizijg, kaip turi atrodyti klientams? 3) Vidiniy verslo procesy — kurie verslo procesai turi sektis
geriausiai siekiant patenkinti tiek akcininkus, tiek klientus? ir 4) Tobulgjimo ir mokymosi — kaip
stiprinti savo kompetencijas siekiant atitikti vis didéjancius reikalavimus? Visos $ios perspektyvos yra

susietos tarpusavyje pasekmés—priezasties rysiais (Zr. 3 pav.).
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TOBULEJIMAS IR

FINANSAI KLIENTAI VIDAUS PROCESAI PLETRA

TOBULINTI
DARBUOTOIY
|GUDZIUS

DIDIMTI AKCIL) DIDINTI KLIENTY TRUMPINTI
VERTE PASITENKIMIMA GAMYBOS CIKLA

DERINTI
DIDINTI KURTI NAUIUS ASMENINIUS

PELMINGUMA PRODUKTUS DARBUOTOIY
TIKSLUS

3 pav. PrieZasties—pasekmeés rySiu tarp vaizduojamy perspektyvuy nustatymas
(Sudnickas, 2005, p. 39)

Klienty ir finansy perspektyvos atspindi pasiekimus, t. y. praeitj, vidiniai procesai — dabartj, o
tobuléjimo ir plétros perspektyva — ateiti.

BSC pagrindas yra tai, jog matavimo sistema susieta su organizacijos strategija. Cerniauskienés
(2011, p. 51-52) teigimu, naudojant sig sistemq keliami tikslai, naudojamos iniciatyvos jiems pasiekti,
bei matavimai, skirti rezultatams jvertinti, yra nukreipti ir suderinti su organizacijos strategija.
Koncepcija remiasi idéja, kad organizacijos strategijq galima iSskaidyti | strateginius tikslus,
atitinkancius bent vieng is keturiy vertinimo perspektyvy. ISskaidyti strateginiai tikslai siejami
priezastiniais rySiais, kuriy pagrindu sudaromas organizacijos strategijos Zemélapis. Siems tikslams
parenkami jy pasiekimq matuojantys rodikliai, kuriy pagrindu formuojamos uZduotys bei atrenkamos
geriausios iniciatyvos joms siekti.

EKVE tobulumo modelis. Pasak Vanago (2008, p. 300), sickdamas paskatinti Europos Saliy

organizacijas gerinant savo veiklos efektyvumg jgyvendinant visuoting kokybés vadyba, Europos
kokybés vadybos fondas (EKVF) sukiiré verslo tobulumo modelj. EKVF organizacijos tikslas, pasak
Cerniauskienés (2011, p. 51), ,,sukurti Europoje sistema, kuri padéty europietikoms organizacijoms
didinti konkurencines galimybes, efektyviai taikant bendruosius produkty gamybos procesy ir
paslaugy kokybés valdymo ir gerinimo metodus, j veiklos gerinimg jtraukiant visus organizacijos
darbuotojus®. EKVF tobulumo modelio paskirtis — skatinti visy Europos $aliy organizacijas savo
veiklos strategija gristi VKV (Vanagas, 2008, p. 121).

Reikia pazyméti, kad modelio kiirimo procese labai svarby vaidmenj vaidina auks$ciausios ir
vidutinés grandies vadovai. Pagrindiné jy uzduotis yra kurti kokybés vadybos kultiiros atmosfera
organizacijoje. Idiegtas EKVF tobulumo modelis tik tuomet duos laukiamg nauda, jei bus tinkamai
atlikta savianalizé, iSorinis auditas bei po jy seks tobulinimo veiksmai. ,,Veiklos tobulumo modelio
kriterijai savo esme yra panasiis j ISO 9001, taciau geriau atspindi VKV nuostatas ir apima daugiau

organizacijos veiklos sri¢iy“ (Serafinas, Ruzevicius, 2009, p.1093).
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Cerniauskiené (2011, p. 51) apra$o astuonis EKVF tobulumo modelio principus: 1) orientacija j
rezultatus; 2) démesys vartotojams; 3) tikslo pastovumas ir vadovavimas, 4) orientuotas j procesus
valdymas, remiantis faktais; 5) darbuotojy jtrauktis ir ugdymas; 6) veiklos tobulinimas ir nuolatinis
mokymasis; 7) bendradarbiavimo plétojimas ir 8) atsakomybé visuomenei.

Pagal EKVF tobulumo modelj organizacijos vertinamos devyniais Kkriterijais, kuriy penki
pirmieji kriterijai (vadovavimas, jmonés, politika ir strategija, partnerysté ir iStekliai, procesai) skirti
VKV jgyvendinimo lygiui tirti, o likusieji keturi (vartotojy rezultatai, jmoniy rezultatai, visuomenés
rezultatai, pagrindiniai veiklos rezultatai) padeda jvertinti organizacijos pasiektus rezultatus, veiklos
rezultaty geréjimg jgyvendinant visuotinés kokybés vadyba.

EKVF galima nauda ta, jog “modelis nurodo verslo tobulinimo gaires bei padeda surinkti
informacijg apie organizacijos vidinj potencialg tolimesnei plétrai ” (Serafinas, 2011, p. 23-24) (zr. 4
pav.).

GALIMYBES 500 baly REZULTATAI 500 baly
yADO- A0l PRO- ZMONIU PAG-
M | 90 baly ——| CESAI [ REZULTATAI [ RINDI-
VEIKLA o b i
100 baly I baly : NIAL

LOS
POLITIKA IR VARTOTOJU REZUL-
m STRATEGIJA [ REZULTATAL | | TATAI
80 baly 200 baly 150 baly
I |
BENDRADARBIAVI VISUOMENES
—  MAS IR ISTEKLIAI | | REZULTATAI
90 baly 60 baly

INOVACLIOS IR MOKYMASIS

4 pav. EKVF tobulumo modelis
(LR Vidaus reikaly ministerija, 2008, p. 11)

Europoje kasmet vyksta Europos kokybés apdovanojimai, kurie yra paremti EKVF. Pasak
Kaziliino (2007, p. 74), ,.Sio apdovanojimo kriterijai skiriasi nuo Deming'o prizo ir Malkom'o
Beldriz'o nacionalinio kokybés apdovanojimo kriterijy vienu punktu — ,,Poveikis visuomenei — tai
visuomenes ir organizacijos griztamasis rySys‘.

Lietuvoje taip pat organizuojamas kasmetinis konkursas ,,Lietuvos nacionaliniam kokybés

prizui” gauti yra paremtas EKVF modeliu.

. Vieno langelio®“ modelis (VL). VL (angliskai ,,Single-window®, Lietuvoje dar vadinamas
,» Vieno langelio principu®), kaip ir dauguma kokybés vadybos modeliy, buvo sukurtas verslo sri¢iai, o
jo paskirtis buvo palengvinti informacijos (duomeny) judéjima tarp verslininky ir valdzios institucijy,
ypa¢ kai tai susij¢ su eksportu ir importu. Kasdieniniame darbe verslininkai yra priversti surinkti
informacijg bei ja pateikti keletui valdZios institucijy (pvz: sveikatos, transporto, muitinés ir kt.

departamentams). Tobuléjant technologijoms, atsirado galimybé sukurti sistema, kuri padéty grei¢iau
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surinkti bei pateikti biiting informacijg. Taupant laikg informacijos surinkimui ir perdavimui, spartéja
prekiy judéjimas, atsiskaitymai, mokesciy | biudZetg surinkimas, o tai reiskia, geréja visa ekonominé

situacija. Informacijos judéjimas, nejdiegus VL modelio ir jj jdiegus pateiktas 5 paveiksle.

NEIDIEGUS St VIENO LANGELIO
VLM sl APLINKA

Transportas : Transportas
7y VERSLININKAS A
L = Ll
Ll = ekl

N | g A

o= — i i VIENAS Muitine
LANGELIS

([m==ol

o=

AN
Elektroninés versijos

ines versijos

nE———
)
== = o
l_: = = = =
N (] e [
B Zemeés tkio dep.
L
Popierinés versijos .- ~!
- - 4
-1 Popierinés versijos
- - -
=1

Sveikatos dep. Sveikatos dep.

5 pav. Informacijos judéjimas nejdiegus Vieno langelio modelio ir jj idiegus
(Jungtiniy Tauty Europos ekonominé komisija, 2003, p. 3)

Kad jdiegti $j modelj, valdzios institucijos visy pirma turé¢jo supaprastinti ir pakeisti duomeny
perdavimo procediiras, po to minimalizuoti ir standartizuoti verslininkams keliamus reikalavimus dél
duomeny pateikimo. Pasaulio muitiniy organizacija, Jungtiniy Tauty organizacija ir keletas Kkity,
sieckdamos supaprastinti ir standartizuoti reikalavimus dél duomeny pateikimo, sumazinti verslui
tenkancig biurokrating nastg ir skatinancios VL modelio diegima, iSleido ir toliau leidzia teisés aktus
bei rekomendacijas, kaip pvz., Tarptautiné muitinés procediiry supaprastinimo ir suderinimo
konvencija (priimta 1973-05-18, Kyoto) (Jungtiniy tauty Europos ekonominé komisija, 2003, p. 4).

Kaip jau minéta, $is modelis pradétas kurti verslui, véliau sekmingai perkeltas | viesaji sektoriy
aptarnaujant interesantus ir teikiant jiems viesgsias paslaugas. ValdZios institucijos, kurios anksCiau
sické pagerinti bendradarbiavimg su verslo struktiromis, dabar gerina paslaugy prieinamuma verslo
organizacijoms ir pilie¢iams. VL — tai tokia sistema, kai pacios vieSosios paslaugos nebitinai
teikiamos vienoje vietoje, taciau dél Siy paslaugy gavimo pilieciai kreipiasi | vieng vieta.

Paslaugy gavéjai, besikreipiantys | vieSojo sektoriaus jstaigas su jiems svarbiais klausimais,
nesigilina, kaip organizacija veikia, jie susiduria su VL priimamojo darbuotoju, kuriam pateikia
informacija, reikalingg jy poreikiui patenkinti. Tuo tarpu valdzios institucijos, kuri veikia pagal VL
principa, veiklos schema yra gana sudétinga. Reikia paZzymeéti, kad be jau esamos organizacijos
struktiiros, yra dar ir vadinama VL struktiira, t. y. pritmamasis (angliskai ,,front office*), j kurj ateina
interesntai bei ,,galinis biuras* (angliskai ,,back office*), tai jvairtis departamentai bei skyriai, ] kuriuos

interesantai nepatenka, taciau jie vaidina svarby vaidmen;] teikiant paslaugas. Informacijos srautai bei
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dokumentai perduodami i§ priimamojo skyriaus j kitus jstaigos departamentus bei skyrius, kur
atlickami konkretiis su kliento klausimu susij¢ veiksmai (Ebken, 2014, p. 4-5).

Diegiant VL modelj, vieSasis sektorius susiduria su isSiikiais, kurie reikalauja strukttriniy
pokyciy, ryskaus lyderiavimo, organizacijos vidaus kultiros pokyCiy. VL reikalauja nemazai
investicijy darbuotojy mokymams bei technologiniams pokyciams. Gerai apmokytas personalas yra
ypatingai svarbus, diegiant $j modelj. Jei organizacijoje dirba kvalifikuotas ir patyrgs personalas, tai
salygoja produktyvuma, paslaugy pricinamuma bei efektyvuma. Tai taip pat didina institucijos prestiza
visuomenes akyse. Kad pasiekti aukSta paslaugy gavéjy pasitenkinimo paslaugomis lygj, vieSojo
sektoriaus organizacijos, diegian¢ios VL modelj, turéty biiti orientuotos ne ] procesa (kaip
rekomenduojama dieginat dauguma KV modeliy), o orientuotos j paslaugas. Jos turi nustatyti auksta
paslaugy standartg ir jo siekti (CGI, 2005, p.6).

Bendras_vertinimo_modelis (BMV). Sis modelis — tai ES jstaigy, atsakingy uz vie3ajj

administravima, sukurtas produktas, skirtas diegti vieSajame sektoriuje. Modelis sukurtas EKVF
tobulumo modelio pagrindu bei naudojamas vieSyjy organizacijy saves jvertinimui. Jis leidzia atrasti
savo stiprigsias ir silpngsias vietas, o gautus rezultatus palyginti su Kitomis tos pacios srities
organizacijomis. BVM pagrindas yra devyni kriterijai, kurie leidZia jvertinti organizacijos veiklos
rezultatus. Penki i8 jy (lyderysté, strategija ir planavimas, Zzmogiskyjy iStekliy valdymas, partnerysté ir
iStekliai, procesy ir poky¢iy vadyba) skirti jvertinti organizacijos vidinius procesus ir jie siejami su
kokybés valdymo uztikrinimu. Kiti keturi (j klienta/pilietj orientuoti rezultatai, zmogiskieji rezultatai,
visuomengés rezultatai, pagrindinés veiklos rezultatai) skirti jvertinti organizacijos veiklos rezultatus.
Atliekant saves vertinimg, organizacija neprivalo jtraukti visus darbuotojus, ji gali pasirinkti, kokius
padalinius vertinti (Cerniauskiené, 2011, p. 51 ir Vanagas, 2008, p. 118).

Modelio taikymas leidzia organizacijoms (Lukauskiené, Ruzevicius, 2013, p. 92):

o identifikuoti stiprigsias ir silpngsias vietas pagal kiekvieng modelio subkriterijy;

e nustatyti bei suderinti veiklos ir/ar procesy matavimo vienetus ar sugretinimo poziiirius;

e jsivertinti veiklg pagal kriterijus ir subkriterijus balais, kurie gali biiti palyginami tarptautiniu
mastu;

e jvertinti organizacijos visos veiklos kokybés lygj balais, kuris gali biiti sugretinamas ir
palyginamas tiek tarptautiniu mastu, tiek Salies viduje;

e sugretinti ir palyginti tarpusavyje atskiry organizacijos padaliniy veiklos kokybés lygi.

BVM struktiira yra paremta 9 kriterijais (zr. 6 pav).
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BVM modelis

GALI MYBES REZULTATAI

| Zmones
orientuoti
rezultatai

iliecius, klientus, Pagrindinés
Lyderyst Strat lpi b 3 !
PR ir I':n:\?lllj:as Procesai vartotojus veiklos
= orientuoti rezultatai rezultatai
Partnerystés Poveikis
ir istekliai visuomenei

NAUJOVIY DIEGIMAS IR MOKYMAS

6 pav. Bendro vertinimo modelio struktiira
(Vidaus reikaly ministerija, 2010, p.15)

Kaip pavaizduota paveiksle, devyniy bloky struktiira apima svarbiausius organizacijos aspektus,
kurie turi biti iSanalizuoti. Pirmi penki kriterijai nagrinéja organizacijos galimybes. Juos vertinant
galima iSsiaiSkinti ka organizacija daro ir kaip Sie veiksmai padeda jai pasiekti numatytus tikslus.
Sekantys keturi Kriterijai apima rezultatus, orientuotus j klientus, pilieCius, vartotojus; poveikj
visuomenei; rezultatus orientuotus ] darbuotojus ir galiausiai | pagrindinés veiklos rezultatus.
Matuojant $iuos visus kriterijus, nustatomos vidiniy rodikliy vertés. Kiekvienas Kkriterijus dar
dalinamas ] dalinius kriterijus. Yra nustatyti 28 daliniai kriterijai, apibréziantys pagrindinius dalykus,
kuriuos biitina jvertinti. Daliniy kriterijy turinj ir galimus aptarimo aspektus padeda iSsiaiskinti
iliustruojami pavyzdziai (Vidaus reikaly ministerija, 2010, p.15).

Vienas i§ BVM tiksly yra padéti vieSojo sektoriaus organizacijoms vadovautis pagrindiniais
VKYV principais. Kaip VKV modelis, BVM skatina pagrindiniy tobulumo principy taikymg ir siekia

pagerinti vieSojo sektoriaus organizacijos veiklg pagal §iuos principus (Zr. 7 pav):

e —

ORIENTACIJA T
REZULTATA

-
ATSAKOMYBE QENTA’PEETI
PARTNERYSTES TOBULUMO . LYDTEHI?S{IS‘ITJER
Qmmzms ) QNCIPAI Qs-rovtms
—_— - - —
o

7 pav. Bendrojo vertinimo modelio principai
(European Institute of Public Administration, 2013, p. 11)
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(1) Orientacija j rezultatus. Svarbiausia pasiekti rezultata, kuris sietysi su tikslais ir tenkinty
visas suinteresuotas Salis: vadovybe, piliecius (klientus), partnerius ir organizacijos darbuotojus.

(2) Démesys pilieciams klientams ir vartotojams. Svarbus démesys skiriamas esamiems ir
blisimiems vartotojams (pilie¢iams, klientams). Lehmuskallio (2014, p. 11-12) teigia, jog didZiausios ir
zinomiausios pasaulyje organizacijos zZino, kad verslo sékmés paslaptis yra klienty pritraukimas, todél
vieSojo sektoriaus organizacijos turéty pasimokyti i§ jy. BVM isskiria bendradarbiavimg su kitomis
organizacijomis, o taip pat su klientais ir apskritai su pilieciais. Klienty ir darbuotojy dalyvavimas
tokiose organizacijos veiklose, kaip susirinkimuose, projektuose, programose yra toks pat svarbus,
kaip ir organizacijos darbuotojy.

(3) Lyderysté ir sickiamo tikslo pastovumas. Vadovo vaidmuo organizacijoje labai svarbus jis
turi stengtis iSlaikyti tikslo pastovuma, jis motyvuoja darbuotojus siekti tiksly bei formuluoja j s€kme
orientuotos organizacijos misija, vizija ir vertybes.

(4) Procesy ir fakty valdymas. Kai organizacijoje vyrauja procesinis pozitris, t.y. kai
tarpusavyje siejami iStekliai ir veikla valdomi kaip vientisas procesas, o sprendimai grindziami faktais,
pageidaujamas rezultatas pasiekiamas veiksmingiau.

(5) Darbuotojy ugdymas ir jtraukimas. Pasak Lehmuskallio (2014, p. 16), darbuotojai yra
svarbiis resursai, kuriuos ugdant, galima s¢kmingai panaudoti tiksly siekime. Darbuotojus reikia ugdyti
bei jtraukti j veikla, kad jie jaustysi neatsiejama organizacijos dalimi.

(6) Nepertraukiamas mokymasis ir veiklos tobulinimas. Inovacijy ieSkojimas bei diegimas,
nuolatinis atsinaujinimas, nepertraukiamas mokymasis — sunkus ir dideliy pastangy reikalaujantis
procesas, taiau jis biitinas siekiant tobulumo.

(7) Partnerystés plétojimas. Organizacija ir jos tickéjai yra nepriklausomi, todél abipusiskai
naudingi santykiai didina jy galimybes kurti vertybes.

(8) Socialiné atsakomybé. VieSojo sektoriaus organizacijos - socialiai atsakingos, besilaikancios
tausojancios plétros principy ir siekiancios patenkinti vietos ir pasaulio bendruomenés lukescius ir
poreikius.

Siy 8 tobulumo principy diegimas bei nuolatinis 9 kriterijy tobulinimas, po kurio laiko
organizacijg perkels j aukstesnj lygj (European Institute of Public Administration, 2013, p. 11).

BVM diegiamas laipsniskai. Jo diegimg galima aprasyti naudojant 10 organizacijos tobulinimo
zingsniy. Sie Zingsniai yra skirstomi j tris etapus:

1 etapas. Isivertinimo pradzia.

2 etapas. [sivertinimo procesas.

3 etapas. Tobulinimo planas (prioritety nustatymas) (Zr. 8 pav).
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2 ETAPAS.
ISIVERTINIMO
PROCESAS

3 ETAPAS.
1 ETAPAS. TOBULINIMO
ISIVERTINIMO PLANAS

PRADZIA (PRIORITETY
NUSTATYMAS)

8 pav. Bendrojo vertinimo modelio diegimo etapai
(Vidaus reikaly ministerija, 2010, p. 15)

Sie 10 organizacijos tobulinimo Zingsniy yra lyg BVM organizacijoms siiilomos saves vertinimo
gairés. Jie yra esminiai elementai atlickant BVM vertinimg ir pateikiami lenteléje (3 Priedas). Issamios
rekomendacijos diegiant BVM pagal 3 etapus, pateiktos 4 priede.

Biitina pazyméti tai, jog BVM yra nemokama, vieSai visiems prienama ir lengvai naudojama
priemoné. Ji skirta naudojimui vieSajame sektoriuje visuose lygmenyse. BVM turi pagrindines
paskirtis: 1) VieSajam administravimui pristatyti VKV kulttirg bei principus; 2) Nurodyti gaires, kaip
jgyvendinti ciklg: planuok — daryk — patikrink — veik; 3) Palengvinti vie$ojo administravimo
organizacijoms atlikti saves jvertinima, atrandant tobulintinas sritis; 4) Bati it tiltas tarp jvairiy KV
modeliy vieSajame ir priva¢iame sektoriuose; 5) Palengvinti vieSojo administravimo organizacijoms
atlikti lyginamaja analize su kitomis vieSojo administravimo organizacijomis.

Apzvelgus kokybés vadybos modelius galima teigti, kad jie remiasi panaSiais principais ir
kokybés vadybos taikymg vaizduoja kaip nuolatinj, nenutriikstamg procesa, uztikrinant] rysj tarp
paslaugy vartotojy ir organizacijos. Pastaruoju metu visi modeliai buvo tobulinti remiantis geriausia
patirtimi, todél jauciamas jy supanasé¢jimas. Skirtuma galima pastebéti tik jvertinus jy teikiama nauda
(Zr. 4 lentele).

4 lentelé. Kokybés vadybos modeliy nauda
(sudaryta autorés, remiantis Matuliauskaite, VRM, 2008, p. 13)

MODELIS NAUDA
BSC modelis Nustato tikslus, apibrézia kokybés vizija
BVM Padeda atlikti saves vertinima, atrasti tobulintinas sritis
1SO 9000 serijos standartai Pateikia KV jgyvendinimo priemones, rekomendacijas.
EKVF tobulumo modelis Suteikia galimybe dalintis patirtimi, mokytis i§ klaidy, sekti
gerosios praktikos pavyzdziais.
Vienas langelis Padeda organizacijoms susisteminti informacijg, sumazina

gyventojy administracing nasta

BSC modelis yra tinkamiausias siekiant nustatyti tikslus ir apibrézti jstaigos kokybés vizija.

BVM yra geriausias savgs jvertinime. ISO 9000 serijos standartai — tai puikus KV diegimo
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organizacijoje priemoniy rinkinys, o EKVF tobulumo modelis leidZia mokytis i$ klaidy ir daryti
pakeitimus, atsizvelgiant | geriausig praktika. Oganizacijoms, siekiant tobulumo, svarbu apsispresti,
kokio masto pokycCiy jos siekia ir kiek jos pasiryzusios investuoti finansiniy ir zmogiskyjy istekliy i

Stuos pokycius, nuo to priklauso, kokius modelius jos turéty rinktis diegti, vieng kurj ar kelis i8 jy.

1.2.2. Kokybés vadybos modeliy takymas vieSajame sektoriuje

Viesas sektorius yra iSskirtinis dél savo veiklos ir teikiamy paslaugy specifiSkumo, todél
renkantis kokybés vadybos modelius, biitina jvertinti ir parinkti organizacijai tinkamiausiag modelj.

Vienas i$ svarbiausiy vieSojo sektoriaus iSskirtinumy yra tas, jog Sio sektoriaus organizacijy
veikla yra grieztai reglamentuota teisés aktais, o tai riboja iniciatyvumg ir organizacijos lankstuma.
Viesojo sektoriaus jstaigy veikla vykdoma vadovaujantis ,,i§ virSaus™ nuleistais teisés aktais, kuriais
patvirtinami ne tik jstagos statutas, paskirtis, veiklos principai ar pagrindiniai veiklos nuostatai, bet ir
darbuotojy etaty skaiCius, metinis biudzetas ir t.t. Esant tokiam suvarzZymui, sunku diegti inovacijas,
nes tai gali pareikalauti esamy teisés akty pakeitimo ar naujy teisés akty priémimo (pvz. prireikus
priimti i darbg uz kokybés vadyba atsakingg darbuotoja, reikty keisti darbuotojy etaty sarasus ir pan).
VieSojo sektoriaus organizacijose visos vadovo iniciatyvos dél pokyCiy organizacijoje turi buti
derinamos su steigé¢ju. Turi biti gautas steigéjo pritarimas ir papildomos priemonés (teisés aktai, 1éSos,
metodiné medziaga ir kt.) inovacijy diegimui.

Dar vienas iSskirtinumas yra tas, jog vieSojo sektoriaus organizacijos dazniausiai visuomenei
teikia intelektinj produktg — informacijg arba paslaugg. Intelektiniy produkty ,,gamybos® procesas ir to
proceso valdymas i§ esmes skiriasi nuo prekiy gamybos ir valdymo, nes kuriant intelektualyji produkta
procese naudojamos darbo priemonés taip pat gali biti intelektinés (désniai, priklausomybés,
jstatymai, reglamentai ir kt.). Svarbu paZyméti, kad tos priemonés saugomos ne tik organizacijai
priklausanciose informacijos saugyklose, bet ir kvalifikuoty darbuotojy atmintyse. Tai kelia papildomy
darbo priemoniy apsaugos bei darbuotojy skatinimo ir kvalifikacinio ugdymo problemy. Intelektinj
produkta teikianiose organizacijose dé¢l didelés produkty jvairovés, labai problematiska laiduoti
aukstg produkto kokybe. Teikiant intelektualinj produkta, didelj vaidmenj vaidina darbuotojy patirtis ir
sukauptos zinios. Dél paties intelektualaus produkto ,,gaminimo *“ proceso nematerialumo jo eiga laike
sunkiai kontroliuojama ir valdoma. Galimi keblumai ir dél to, kad tiesioginiai organizacijai
atstovaujancio paslaugos tiekéjo ir vartotojo kontaktai, siekiant asmeninés naudos, gali juos paskatinti
susitarti dél organizacijai zZalg daranciy paslaugos teikimo sqlygy. Toks pavojus yra didesnis, kai
paslaugos objektas — sunkiai objektyviai jvertinamos kokybés intelektinis produktas (Butkus, 2002, p.
48).
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VieSajame sektoriuje, skirtingai nei privaciame, siekiant vieSumo ir aiSkaus paslaugy
reglamentuotumo gali buti grieZtesné kontrolé. Anot Butkaus (2002, p. 49), ,paslaugy kontrolés
ypatybés Cia tiesiogiai neperkeliamos. Atvirks¢iai, akivaizdziai rodoma darbo produkty ir paties darbo
proceso kontrol¢ yra veiksmingas aukStos darbo kokybés laidas, sulaikantis tiek darbuotoja, tiek
klienta nuo pagundos pazeisti bendrus interesus vardan asmeniniy“. Taciau vertéty nepamirsti, jog
kontroliuojant intelektiniy produkty kirimo eiga ir kokybe, dél kiirybinio darbo ir kiirybingy Zmoniy
budo ypatybiy kontrolé¢ vykdytina pasitelkiant panaSiy produkty kiirimo pavyzdziy nagringjimy
pavidalu, kolegiskai aptariant, kad per griezta ir tiesmuka kontrolé netrikdyty jtemptai kiirybiSkai
dirbanciy specialisty.

Auksc¢iau pateikti vieSojo sektoriaus veiklos ypatumai parodo, jog vieSasis sektorius gerokai
skiriasi nuo privataus, tod¢l ir taikomi kokybés vadybos modeliai turi buti jam adaptuoti arba
konkreciai jam sukurti. Adaptuojant esamus modelius ar kuriant naujus, tik vieSajam sektoriui
taikytinus, bitina jvertinti visus vieSojo sektoriaus iSskirtinumus.

Atsiradus VKV buvo diskutuota, ar jmanoma $j modelj taikyti vieSgjame sektoriuje lygiai taip
pat, kaip ir privac¢iame, dél labai skirtingy tiksly ir veiklos principy. Taciau §iuo metu tokia diskusija
netenka prasmeés, nes egzistuoja labai glaudis rysiai tarp vieSojo, privataus ir nevyriausybinio sektoriy.

VKV viesajame sektoriuje pradéta diegti 1980 m. pababaigoje - 1990 m. pradzioje. Dauguma
kokybés vadybos modeliy, kaip pvz., ISO, EKVF, o véliau ir BVM, adaptuoti ir puikiai pritaikyti
diegti vieSajame sektoriuje. Vélesniais metais iSkilo butinybé, jog ES Salys narés solidarizuotysi ir
modernizuoty valdymo paslaugas, kad buty siekiama auksto kokybés lygio visos Europos mastu
(Engel, 2003, p. 104).

Profesoriai Zoran Cekerevac ir Petar Cekerevac (2013, p. 112) teigia, kad VKV laikoma
pagrindu, kalbant apie kokybe vieSajame sektoriuje. Be abejonés, ir iki jos atsiradimo, vieSasis
sektorius teiké, ar bent jau sieke teikti, kokybiskas paslaugas. Taciau aStuntajame praé¢jusio amziaus
deSimtmetyje, JAV pradéjus formuotis VKV modeliui, i8ryskinti svarbiausi kokybés kriterijai:

e normy ir procediiry laikymasis. Manoma, kad turint procediras ir jomis vadovaujantis galima
pasiekti efektyvumo vieSajame administravime;

e veiksmingumas/efektyvumas. Sis kriterijus, labiau nei pirmasis, orientuotas j sékme. Jis
orientuotas j darba be klaidy. Sj kriteriju galima bty susieti su populiariu Juran kokybés apibrézimu
“tinkamumas naudojimui” (Juran, 2000.);

eklienty pasitenkinimo lygis. Sis kriterijus orientuotas j visiska klienty, kurie laikomi
svarbiausiais, pasitenkinimag.

VKYV labai populiarus ir sekmingai taitkomas JAV bei Vakary Europoje, taciau d¢l kultiiriniy bei
teisés akty skirtumy ES Salyse dar néra pasiektas toks pat aukstas lygis. Pasak profesoriy, VKV
geriausia diegti savivaldybése, nes savivaldybés, labiau nei valstybés administravimo jstaigos, jaucia

vietinés rinkos spaudimg (Cekerevac et al., 2013, p. 112). Daugumoje Europos Zemyno 3aliy kokybé
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yra siejama su teisés aktais ir jy keliamais reikalavimais, o ne su vartotojy likesciais. Tai labiausiai
iSryskeja tose Europos Salyse, kur vyrauja teisés tradicijos (Loffler, 2002 p.51).

Pociutés (2002, p. 24) teigimu, VKV yra universali ir ji tinkama diegti vieSajame sektoriuje,
taCiau kiekviena organizacija yra ypatinga, todél reikia atsizvelgti j organizacijos ypatumus, i$siaiskinti
kas yra tos organizacijos vartotojai, nustatyti partnerystés rysius ir interesus. Pasak jos, tiesiog bitina:

e nuosekliai tirti vartotojy ir organizacijos partneriy poreikius bei likescCius, jtraukiant juos ]
strateginius planus ar kokybés gerinimo programas;

e derinti tarpusavyje visuotinj organizacijos darbuotojy jsitraukimg j procesa, nenutriikstama
cikliska veiklos gerinima ir jstaigos veiklos biurokratijos principus;

e s¢kmingg vadovavima gristi vieSgja atsakomybe ir pilietiSkumu.

Cerniauskienés (2011, p. 50) manymu, VKV sunkiai pritaikoma viesyjy institucijy veikloje dél
to, jog vieSosios institucijos labiau orientuotos j veiklos procesus nei | rezultatus dél norminiy
administravimo modeliy nelankstumo. Taip pat ji teigia, jog ne visuomet vieSojo sektoriaus
organizacijy darbuotojams naudinga mokytis vieniems 1§ kity: ,konservatyviose statutinése
organizacijose toks mokymas yra problematiSkas*“. Tai, jog vieSojo sektoriaus organizacijos
darbuotojus riboja griezta teisiné aplinka sumazina darbuotojy iniciatyvuma bei galimybes veikti.

Profesorius Cekerevac (2013, p.118 ) teigia, jog kelias j sékme — neZinomas, todés biitina isskirti
svarbiausius vie$ojo administravimo kokybés elementus:

1) Lyderis ir_lyderysté. Ilgalaiké sékmé reikalauja lyderio su vizija, aiSkiai apibréZzta misija,

vertybiy sistema, specialiai nustatytais tikslais ir patikima strategija, nukreipta j tiksling grupe. O taip
pat suplanuoti materialiniai ir zmogiskieji resursai bei jy valdymas. Taigi, vieSojo administravimo
lyderis turi nukreipti darbuotojus tiksly siekimo kryptimi, drasinti ir motyvuoti juos sekti jj vizijos link.
Lyderis zino tiksla, jis Zino kelius, kaip ji pasiekti, todel turi rodyti kelig kitiems. Taciau tai taip pat
reiskia, kad néra lyderio, jei néra sekéjy. Siekiant tiksly, reikia aiSkios strategijos, plany, procesy.

2) Procesai yra visy vie$ojo administravimo organizacijoje vykstan¢iy veikly pagrindas. Jie yra
patys svarbiausi faktoriai ir pagrindas diegti kokybeés sistema, kur jie turi biti racionalis, veikiantys ir
efektyvis.

Vertinant kokybe vieSajame sektoriuje dauguma autoriy sitilo naudoti ISO 9000 serijos
standartus, kurie pripazinti tarptautiniu mastu (Blasing, 1992, p. 27 psl.), tatiau pasak Cerniauskienés,
vieSojo sektoriaus institucijose gali biiti taikomi tiek pavieniai kokybés vadybos modeliai, tiek ir jy
deriniai. Ji pateikia dazniausiai diegiamy modeliy analize (Zr. 5 lentelg).

Vertinant §iuos modelius, Cerniauskien¢ (2011, p. 55) padaré i§vada, kad 1SO standartai, BVM ir
EFQM modelis savo turiniu yra panasis pagal nustatytus kokybés vadybos parametrus: orientuojasi j
Klientq, tam, kad tenkinty jy reikalavimus, virsyty likescius, lyderiai sukuria vidaus aplinkg jtraukiant
darbuotojus j tiksly siekimgq, istekliai valdomi kaip procesas, susije procesai identifikuojami kaip

sistemos ir jy vadyba padeda gerinti institucijos veiklg siekiant tiksly, rezultatyviis sprendimai



33

grindziami duomeny ir informacijos analize, bendradarbiavimo plétojimas padeda didinti vertés

sukiirimo galimybes ir t. t.

5 lentelé. Kokybés vadybos modeliy lyginamoji analize
(Cerniauskieng, 2011, p. 52)

PARAMETRAI BVM
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VALDYMAS

Zmogiskieji rezultatai

Partnerysté ir iStekliai
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EKVF tobulumo
modelis

Orientacija i
rezultatus

Démesys klientams

Vadovavimas ir tikslo
pastovumas

Valdymas,
orientuojantis i
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tobulinimas

Zmoniy ugdymas ir
itraukimas
Nuolatinis

mokymasis ir veiklos
tobulinimas

Bendradarbiavimo
plétojimas

Atsakomybé
visuomenei

BSC

Orientacija |
strategija, strategines
Kryptis
Vartotojy vertinimo
perspektyva
Jungiamoji grandis
tarp strategings ir
operatyvinés veiklos
Vidinio veiklos
proceso vertinimo
perspektyva
Finansinio vertinimo
perspektyva
Personalo zinios ir
igtdziai
Mokymosi ir
tobuléjimo vertinimo
perspektyva
Pagalba derinant
prioritetus tarp
partneriy, tiekeéjy,
platintojy, vartotojy

Klienty lojalumas

ISO standartai

Orientavimasis |
klientg

Lyderysté
Sisteminis poziliris i
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Procesinis pozitiris
Faktais pagristy
sprendimy pri¢émimas
Darbuotojy
itraukimas

Nuolatinis veiklos
rezultaty gerinimas

Abipusiai naudingi
rysiai su tiekéju

BSC modelis skirtas aprasyti, diegti ir valdyti organizacijos strategijq visuose organizacijos

lygiuose: strategija struktirizuojama | tikslus, strateginiai tikslai suskirstomi | 4 grupes, taip
vadinamas perspektyvas (finansy, klienty, procesy ir personalo), sudaromas organizacijos visy lygiy
rodikliy sgvadas, rodikliams pasiekti sudaromi metiniai veiksmy planai, sudaromas strateginis
Zemélapis.

Kokybés vadybos modelio pasirinkimas priklauso nuo jstaigos statuso, teikiamy paslaugy
specifikos, organizacijos tiksly, kokybés suvokimo ir organizacijos siekiamy rezultaty.

[Ssanalizavus kokybés vadybos modelius, jvertinus jy paplitimg bei ypatumus, paaiskéja, jog visi
modeliai turi labai nemazai panasumy (panasis principai, tikslai), ta¢iau esama ir skirtumy (objektai,
forma, diegimo etapai). Visi jie tinkami diegti ne tik gamybinése ar paslaugas teikianciose verslo
jmonése, bet ir vie$ojo sektoriaus. Nors yra nemazai kritiky, teigian¢iy, jog BVM yra neisbaigtas,
pavirSutinis, taciau baigiamojo projekto autorés manymu, $is modelis yra labiausiai tinkamas diegti
viesojo sektoriaus organizacijose dél keleto priezaséiy: 1) jis buvo kurtas tikslingai vieSajam sektoriui,

todeél labiausiai jam pritaikytas; 2) laisvai prieinamas; 3) nemokamas; 4) nereikalauja daug islaidy
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(kaip zinia dauguma vieSojo sektoriaus jstaigy finansavimas yra ribotas); 5) diegimas galimas
iSnaudojant organizacijos potencialg, nereikalaujama samdytis iSoriniy vertintojy.

Apibendrinant galima teigti, jog vyrauja kokybés vadybos modeliy jvairove, todél renkantis kokj
modelj diegti organizacijoje, biitina jvertinti organizacijos ypatumus. Dauguma modeliy néra
pritaikyti diegti viesajame sektoriuje, dél viesojo sektoriaus specifiskumo, t. y. orientacijos j procesq, o
ne j rezultatq bei griezto teisinio reglamentavimo, ribojancio dabuotojy iniciatyvumg, taciau pristatyti
KV modeliai gali biiti adaptuoti viesajam sektoriui. Beveik visi modeliai, nuo jy sukiirimo, buvo
tobulinti ir laikui bégant supanaséjo, todél nesunkiai gali biti diegiami keli kokybés vadybos modeliali
vienoje organizacijoje. Kitame poskyryje analizuojamas socialiniy paslaugy teikimas bei socialiniy

paslaugy kokybés specifika.

1.3. Kokybés vadyba socialiniy paslaugy istaigose

Paslaugy, skirtingai nei produkty, kokybé yra sunkiai pamatuojama. Paslaugos ,,gaminimas ir
vartojimas® vyksta tuo paciu metu ir Siame procese dalyvauja tick gamintojas, tiek vartotojas. Taigi,
paslaugos kokybé priklauso ne tik nuo gamintojo, bet tuo paciu ir nuo vartotojo.

Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) iSskyré tokius paslaugy kokybés kriterijus, kurie
atspindi paslaugy gavéjy poziirj j paslaugas: 1) Ap¢iuopiamumas; 2) Patikimumas; 3) Atliepiamumas
(jautrumas); 4) Kompetetingumas; 5) Paslaugumas; 6) Tikétinumas; 7) Saugumas; 8) Prieinamumas;
9) Komunikacija; 10) Suprastingumas (kliento poreikiy) (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990,
p.23, cituojama pagal Loffler, 2002, p. 9).

Sie paslaugy kriterijai, anot mokslininky, nusako paslaugy kokybe. Paslaugos gali biiti jvairios,
nuo kirpéjos teikiamy paslaugy iki socialiniy paslaugy. Pastarosios vaidina ypatingg reikSm¢ individo
bei bendruomenés gyvenime, nes Socialinés problemos lydi zmogy nuo pat pasaulio pradzios.
Problemy pobiidis keiciasi, jgauna skirtingas formas ir jvairiais bidais veikia Zmogaus egzistencijq.
Asmenys, susiduria su jvairiomis socialinémis problemomis — nejgalumu, bedarbyste, skurdu,
priklausomybémis, smurtu, nusikaltimais ir kt. Siekiant padéti Zmonéms spresti iskilusias socialines
problemas, reikalinga koordinuota valstybés socialinés apsaugos, ypac — socialiniy paslaugy, sistema
(Lukoseviciené, 1996, p. 6, 12). Anot Guogio (2000, p.6), ,,socialiné apsauga — tai valstybés nustatyty
socialiniy, ekonominiy priemoniy visuma, kuri teikia 1éSas ir paslaugas gyventojams, negalintiems dél
istatymy numatyty priezasciy tuo apsiriipinti®.

Pasak Zalimienés (2005, p. 13), ,.socialinés paslaugos — tai viena i§ Siuolaikinés valstybés
socialinés apsaugos sistemos daliy, kuri kartu su pensijomis bei kitomis piniginémis iSmokomis
padeda garantuoti zmonéms reikalingg apsaugg ir gerove, kuo ilgesnj jy savarankiskuma, galimybes

dalyvauti bendruomenés bei visuomengés gyvenime*.
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Pagrindinis socialiniy paslaugy tikslas — padéti asmenims, kai jie patys yra nepajégis, tenkinti
gyvybinius poreikius ir sudaryti Zmogaus orumo neZeminancias sglygas. ldealiu atveju, kai tikslas
pasiekiamas, yra atkurtas zmogaus geb¢jimas funkcionuoti visuomengje ir jis pats gali savimi toliau
savarankiskai riipintis. Socialines paslaugas galima teikti ir siekiant uZzkirsti kelia problemy
atsiradimui, t. y. prevencijos tikslais.

Pasak Zalimienés (2003, p. 5, 10), socialines paslaugas gali teikti jvairy juridinj statusa ir tikslus
turin¢ios institucijos, klientui gaunant ar perkant paslaugas. Pagrindiné socialiniy paslaugy
organizatoré yra valstybé, kuri formuoja socialing politikg ir deleguoja paslaugy teikimo funkcija
savivaldybéms. Savo ruoztu savivaldybés planuoja, organizuoja, teikia bei kontroliuoja paslaugy
teikimg savo teritorijoje. Prie§ teikiant socialines paslaugas, atlickamas atskiro individo, grupés
zmoniy ar bendruomeneés socialiniy poreikiy vertinimas ir kuriamas socialiniy paslaugy tinklas.
Socialiniy paslaugy teikimo organizavimas — tai veikla, kuria siekiama uztikrinti socialiniy paslaugy
teikimo veiksminguma tam tikroje teritorijoje, jvertinus toje teritorijoje gyvenancios bendruomenés
poreikius ir numatant tinkamus veiksmy ir sprendimy btidus. Planuojant socialiniy paslaugy teikima,
biitina iSanalizuoti jau esamg socialiniy paslaugy infrastruktiirg tam tikroje teritorijoje, t. y. joS apimtis
ir struktiirg (jstaigy skaicius, profilis), funkcionavimo rodiklius (aptarnaujamy klienty skaicius,
darbuotojy skaiCius) bei rySius ir veiklos koordinavimg su kity paslaugy sistemomis (Svietimo,
sveikatos priezitros ir kt.).

Socialiniy paslaugy organizavimas bei jy teikimas turi buti vykdomi vadovaujantis pagrindiniais
principais, ,kuriy laikantis garantuojama teikiamy paslaugy kokybé, iSsaugomos kliento teisés,
pasiekiamas kuo didesnis teikiamy paslaugy efektas kliento gyvenimo kokybei*:

1) Decentralizacijos principas. Siekis priartinti socialines paslaugas prie asmens gyvenamosios
vietos, siekiant jj kuo ilgiau i$laikyti jam jprastoje aplinkoje;

2) Paslaugy planavimas. Planuojant paslaugas reikia jvertinti klienty poreikius nustatant
prioritetus;

3) Adekvatumo principas. Paslaugos teikiamos tik tiems, kuriems jy tikrai reikia ir tokios, kurios
atitinka paslaugy gavéjo poreikius;

4) Savipagalbos skatinimo principas. Paslaugos teikiamos taip, jog skatinty Zmogaus
savarankiSkuma ir norg rupintis savimi, aktyvinti savipagalba, lavinti geb&jimus.

5) Atvirumo bendruomenei principas. Informacija apie socialines paslaugas, jy rusis bei gavimo
salygas, turi biiti lengvai prieinama, vieSinama;

6) Bendradarbiavimo — socialiniy paslaugy teikéjai bendradarbiauja su socialiniy paslaugy
gavejais, kitais socialiniy paslaugy teikéjais, stengiamasi jtraukti socialiniy paslaugy gaveja |
paslaugos teikimo procesa.

7) Prieinamumo principas. Socialinés paslaugos prieinamos tiems Zzmonéms, kuriems jy reikia.
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Idiegus Siuos pagrindinius socialiniy paslaugy organizavimo ir teikimo principus organizacijos
veikloje, bus pasiektas tikslas, t. y. patenkinti paslaugy gavéjy poreikiai.

Ne maziau svarbus yra socialiniy paslaugy finansavimas, todél biitina nustatyti 1éSy poreikj bei
18y gavimo Saltinius. Socialinés paslaugos finansuojamos i§ valstybés bei savivaldybiy biudZety,
socialinio draudimo fondo 1é8y, paslaugy gavéjy jmoky, ES investicijy ir réméjy lésy: privaciy asmeny
auky bei privataus kapitalo jmoniy paramos. Jei 4 pirmi finansavimo Saltiniai yra pastovis ir juos néra
sunku prognozuoti, tai finansavimas i§ réméjy ar investuotojy yra sunkiai prognozuojamas ir néra
pastovus.

Socialinés paslaugos dar kitaip vadinamos nepinigine socialine parama. Siai socialinei paramai
priskiriama:

1) basto islaidy kompensacija;

2) jvairios maitinimo programos (nemokamas moksleiviy maitinimas; maitinimas labdaros
valgyklose; apriipinimas maisto produktais);

3) nejgaliyjy aprupinimas techninés pagalbos priemonémis;

4) profesinés reabilitacijos paslaugos;

5) ikimokyklinio vaiky ugdymo paslaugos;

6) asmeninés socialinés paslaugos (socialinio darbo paslaugos) (Zalimiené ir kt., 2015, p. 29).

Asmeninés socialinés paslaugos, tokios, kaip pavyzdziui socialiné pagalba paslaugy gaveéjo
namuose, transporto paslaugos nejgaliems asmenims, socialinés globos paslaugos ir pan., skirtingose
Salyse vadinamos skirtingai, todél pateiktoje klasifikacijoje jos jvardinamos vienu apibendrinanciu
pavadinimu. Socialiniy paslaugy spektras yra labai platus, jis aprépia jvairiy socialiniy problemy
sprendimg visuose Zmogaus amziaus tarpsniuose, pradedant kuidikyste ir baigiant senatve.

Socialiniy paslaugy organizacijy teikiamos paslaugos yra orientuotos j svarbiausig vartotoja, t. y.
socialiai pazeidziamg asmenj/Seima, siekiant patenkinti jy poreikius bei likesCius. Socialinés
paslaugos ypatingos tuo, jog paslaugy gavéjy poreikiai labai individualis, todél labai svarbu tiksliai
juos jvertinti. Paslaugy gavéjai, tai asmenys, kuriems teikiamos socialinés paslaugos, taciau be paciy
paslaugy gavejy dar yra ir kiti suinteresuotieji proceso dalyviai: gaveéjo Seimos nariai, jy draud¢jai,
Seimos gydytojas, kitos socialinés institucijos, su kuriais paslaugy teikéjas bendradarbiauja,
organizuodamas ir teikdamas paslaugas. Taigi, paslaugos gavéjo ir partneriy poreikiai bei likesciai yra
labai svarbiis formuojant organizacijos veiklos tikslus, todél norint juos nustatyti, biitina bendrauti su
visa aplinka.

Socialiniy paslaugy kokybés problema maZzai analizuojama akademiniame diskurse, taciau
kokybé yra pamatiné tema socialiniy paslaugy teikime dél keliy priezas¢iy: 1) dél socialiniy paslaugy
gavéjy specifiskumo — paslaugy gavéjai yra socialinés rizikos grupés nariai, turintys ribotas galimybes

pasirtipinti savimi; 2) dél socialiniy paslaugy finansavimo. Kaip jau buvo minéta, Socialinés paslaugos
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finansuojamos valstybés arba savivaldybés biudzeto 1€Somis, todél, esant dideliam socialiniy paslaugy
poreikiui, mazéja valstybés galimybés finansuoti socialines paslaugas. Tampa ypa¢ svarbu, kad 1ésos
biity naudojamos efektyviai; 3) dél poreikio pritraukti kiirybingus, veiklius, gebancius priimti
sprendimus darbuotojus. Socialiniy paslaugy sektorius néra itin patrauklus. Patraukly ji gali padéti
padaryti efektyvus kokybés valdymas (Adomaityté-Subaciené, 2015, p. 55).

Nors Kriauzaité (2007, p. 3) teigia, jog siekiant aukstos paslaugy kokybés, socalines paslaugas
biitina standartizuoti, nustatant joms konkrecius vertinimo kriterijus, Adomaityté-Subaciene (2015,
p.56) abejoja, ar socialiniy paslaugy standartizacija galéty uztikrinti socialiniy paslaugy kokybe. Ji
sitilo skirti du pagrindinius paslaugy vertinimo metodus: iSorinj ir vidinj. Pirmasis metodas toks, kai
sukuriami standartiniai reikalavimai konkreciai socialinei paslaugai, ir tai atlicka paslaugos uzsakovas
(finansuotojas) — savivaldybé arba valstybé. Antrasis — vidinis, kuris ,,priklauso nuo organizacijos
kokybés kultiiros, darbuotojy motyvacijos, vertybiy sampratos. Sis metodas veikia kolektyvinés
organizacijos principu, kai jgaliojimai suteikami nusprendus bendrai kolektyvui, buidingas ribotas
taisykliy taikymas, labiau pabréZiama socialiné kontrolé®.

Pasak Kriauzaités (2007, p. 3), socialiniy paslaugy kokybé — tai ,,veiklos ar visuomeniniy
gérybiy teikimo silpnesniems visuomenés individams (siekiant uztikrinti jy minimaliy poreikiy
patenkinimg ir palengvinant jy gyvenimo buitj bei aplinka) savybiy ir pozZymiy visuma, kuri atitinka
tam tikrus nustatytus reikalavimus ir socialiniy paslaugy gaveéjy poreikius®.

Visi socialiniy paslaugy teikimo proceso dalyviai turéty vertinti paslaugy kokybe. Problema
iSkyla tuomet, kai paslaugy gavéjai, neretai mokantys uz paslaugas visg ar daling paslaugos kaing,
nezino, kokios paslaugos gali tikétis. Jei atéjes pirkéjas | parduotuve gali apzitréti preke ir pirkti ja
arba nepirkti jvertings prekés kokybe, tai socialiniy paslaugy gavéjai perka paslaugy kiekj, bet ne
kokybe. Socialiniy paslaugy jstaigos, nejdiegusios KV modelio, susiduria su keletu problemy: visy
pirma, jy teikiamoms paslaugoms néra nustatyti kokybés kriterijai, pagal kuriuos matuojama kokybé;
antra — organizacijose néra kokybés vadybos kultiiros, todel darbuotojai savo veikla grindZia ne
orientacija ] kokybe, bet orientacija ] kiekybe, galiausiai — paslaugy gavéjai, Siuo atveju socialiai
pazeidziami asmenys, apskritai néra jtraukti j paslaugy kokybés gerinimo procesa.

Kriauzaités (2007, p. 3) teigimu, socialiniy paslaugy kokybés jvertinimui bitina nustatyti
vertinimo kriterijus. Kriterijai leidzia konstatuoti kokybe ir jvardinti ja kaip: nepatenkinama,
patenkinama arba ideali. Ji sitilo nustatant kriterijus vadovautis vadybos teoretiky pripaZinta Servqual
metodika. Si metodika ypatinga tuo, kad padeda jvertinti bet kokiy paslaugy kokybe, nes joje numatyti
kriterijai apima jvairias paslaugy savybes. I$skiriami §ie Servqual vertinimo kriterijai: patikimumas;
reagavimas; kompetentingumas; prieinamumas; paslaugumas; komunikabilumas; pasitikéjimas;
saugumas; vartotojo pazinimas; apéiuopiamumas. Sie kriterijai atitinka socialiniy paslaugy

organizavimo ir teikimo principus.
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Kaip jau minéta, kokybés vadyboje svarby vaidmen;j vaidina paslaugy kokybés kriterijy, kitaip
tariant standarty, sukiirimas. Socialiniy paslaugy kokybés standartizavimo pradzioje buvo ieskoma
ekonominés naudos ir pagrindinis rodiklis buvo ,kiek Zmoniy gavo paslaugas ir uz kokig sumg?“.
Veéliau, perziuréjus kokybés rodiklius, imta gilintis ,,kaip (kokybiskai) jiems buvo padéta?*. Buvo
pradéta orientuotis ] procesinj paslaugy teikimo kokybés vertinimg. Vertinant socialiniy paslaugy
kokybe, skirtingai nei versle, vertinamas ne tik galutinis rezultatas, bet ir procesas, darbuotojy pozitris.

Vanagas (2006, p. 135) teigia, kad paslaugy sferoje yra svarbios penkios kokybés dimensijos,
kurios nukreiptos i paslaugy gavéjy lukesCiy patenkinima: 1) Patikimumas — tai paslaugy teikimas
pagal i$ anksto numatytg susitarimg. 2) Garantija — tai darbuotojy profesionalumas (profesinés zinios ir
patirtis) bei profesiné etika. 3) Aplinkos estetika — tai aplinkos, kurioje teikiama paslauga, grozis,
darbuotojy i$vaizda. 4) NuoSirdumas — tai darbuotojy nuoSirdumo ir démesys kliento atzvilgiu. 5)
Reagavimas j kliento norus — savalaikis reagavimas j klienty norus bei poreikius, siekis padéti klientui.
Atkreiptinas démesys, jog Sios penkios dimensijos yra orientuotos ] paslaugos gavéjo poreikiy bei
lukesciy tenkinimg jmanomai aukSciausiu lygmeniu ir pagrindiniai reikalavimai ¢ia keliami tinkamai
aplinkai, darbotojy profesionalumui ir pan.

Socialinés paslaugos skirtingose ES Salyse organizuojamos ir teikiamos nevienodai, taciau
pagrindiniai principai visose ES Salyse iSlieka tie patys, todél KV modeliai tinka diegti visose
valstybése. ISkilus biitinybei vertinti ir tobulinti socialiniy paslaugy kokybe, 2010 metais ES buvo
iSleistas socialiniy paslaugy kokybés standartas — EQUASS (European Quality Assurance for Social
Services). Jj sukiiré Europos reabilitacijos platforma (ERP). EQUASS pripazjsta socialiniy paslaugy
kulttiring jvairove, leidzia prisitaikyti prie skirtingo nacionalinio konteksto ir teisinio reguliavimo. Jis
yra pagrjstas visuotiniais principais, pagrindinémis vertybémis, o ne standartais.

EQUASS kokybés principai — tai placiausiai pripazjstamas Europos kokybés principy

komplektas, kuris yra pagristas visuotinémis vertybémis (Zr. 9 pav) .
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Tai universaliis principai, kai kurie 18 jy, kaip antai: lyderysté, partnerysté, orientacija j rezultatus
ar nuolatinis gerinimas, aptinkami ir kitose KV modeliuose.

EQUASS naudoja specifines saves jvertinimo ir iSorinio audito procediiras. Kokybés principy
pagrindu organizacijos turi atlikti vidaus audita saves jvertinimo biidu, kurj seka iSoriniy
nepriklausomy auditoriy jvertinimas ir patikra. Informacija apie EQUASS kriterijy jgyvendinimg ir
identifikuotas gerinimo sritis yra praneSama pareiskéjui ir tarptautiniam Apdovanojimo komitetui.
Komitetas priima sprendimg ar pareiskéjui suteikiamas EQUASS sertifikatas. Jei organizacija atitinka
visus EQUASS sertifikavimo kriterijus, jai iSdodamas sertifikatas dviems metams (Valakupiy
reabilitacijos centras, 2010).

Siuo metu Europoje EQUASS kokybés sistema yra jsidiegusios daugiau nei 400 organizacijy, i$
kuriy net 122 Norvegijos organizacijos (Adomaityté-Subaciené, 2015, p. 58).

Apibendrinant Sj skyriy biitina pastebéti, jog kokybé yra svarbi ne tik gaminant ir realizuojant
produktus, bet ir teikiant paslaugas. Siekiant auksStos produkty ar paslaugy kokybés, organizacijos
diegia KV modelius. Kai kurie modeliai yra tam tikry principy bei rekomendacijy rinkiniai, kaip
pavyzdziui BVM ar EKVF tobulumo modelis, Kiti — griezti standartai, kaip pvz. 1SO 9000 serijos
standartai. Visi modeliai turi tam tikry panasumy, pvz: panasis kokybés vertinimo kriterijai, principai
ar vertinimo biidai, taciau turi ir skirtumy, pvz: vieni orientuoti j procesq, kiti j galutinj produktq. KV
modeliy yra tiek daug, kad organizacijoms tampa sunku pasirinkti patj tinkamiausigq.

VieSasis sektorius skiriasi nuo verslo: jis néra lankstus, yra suvariytas teisés akty bei
reglamenty, griezta hierarchija bei kontrolé, teikiamas produktas klientams — intelektualus. [ Siuos
vieSojo sektoriaus ypatumus biitina atsizvelgti renkantis KV modelius. Kai kurie KV modeliai yra
sukurti taikyti privaciame sektoriuje, Kiti, kaip pvz. BVM, sukurti diegti vieSajame sektoriuje.
Socialiniy paslaugy teikimas yra viena is vieSojo sektoriaus sriciy, kurioje taip pat bitina diegti KV.
Taciau socialiniy paslaugy specifiSkumas apsunkina KV diegimq socialiniy paslaugy jstaigose.
Renkantis tinkamg diegti socialiniy paslaugy organizacijose KV modelj, biitina atsizvelgti j daugelj
aspekty, orientuojantis j procesq, o ne j rezultatq.

2010 metais Europoje sukurtas EQUASS — kokybés vadybos modelis, skirtas socialiniy paslaugy
organizacijoms siekti tobulumo teikiant socialines paslaugas. Neziirint to, jog modelis turi daug
privalumy, kaip pvz: naudojami konkretiis kriterijai bei saves vertinimo priemonés, parengty auditoriy
iSorinis organizacijos vertinimas ir Kt., taciau Sis modelis, kaip ir dauguma KV modeliy, yra brangus

ir ne visos socialiniy paslaugy jstaigos dél riboto finansavimo gali investuoti lésas j jo diegimg.
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2. KOKYBES VADYBOS MODELIU TAIKYMO LIETUVOS SOCIALINES PARAMOS
ISTAIGOSE ANALIZE

Siame skyriuje, siekiant atskleisti kokybés vadybos teisinj reglamentavima Europoje bei
Lietuvoje, analizuojami Lietuvos ir ES teisés aktai: direktyvos, reglametai, jstatymai ir kt. Siekiant
iSsiaiskinti ES ir Lietuvos ilgalaike veiklos strategija kokybés gerinimo azvilgiu, analizuojamos ES ir
Lietuvos strategijos bei programos. Siekiant nustatyti kokybés vadybos modeliy taikymo Lietuvos
socialinése jstaigose esamg situacija, aptariami socialiniy paslaugy teikimo Lietuvoje bei kokybés
vadybos diegimo Lietuvos socialiniy paslaugy jstaigose bruozai. Apzvelgiami 2015 mety spalio

ménesj darbo autorés atlikto tyrimo rezultatai.

2.1. Kokybés vadybos teisinis reglamentavimas ir strateginiai dokumentai ES
ir Lietuvos Respublikoje

Igyvendinant KV idéjas Lietuva privalo laikytis ES teisés akty bei atsizvelgiant j juos, priimti
nacionalinius teisés aktus, rengti programas bei strategijas. ES bei Lietuvos strategijos ir programos
yra skirtos jsitraukti j bendrg visos ES kokybinj augimg, kuris nejmanomas, jei nesiimama jokiy
tobulinimo veiksmy bei nesivadovaujama kokybés vadybos principais.

Strateginiai dokumentai

Eurpopos Komisijos 2010 metais kovo 3 dieng isleistu komunikatu (3.3.2010, KOM(2010)
2020) patvirtintoje ,,Europa 2020 stratgijoje (toliau strategija) uzsibrézti nacionaliniai uzimtumo,
inovacijy, Svietimo, klimato kaitos bei energetikos, skurdo mazinimo ir socialinés jtraukties sriciy
tikslai, kurie yra pagristi konkreciais pasitilymais ir kuriuos numatyta pasiekti iki 2020 mety pritaikant
septynias pavyzdines iniciatyvas, bendrag Europos rinka, ES biudzeta ir ES iSorés politikos
darbotvarke. Si strategija skatina ES $aliy nariy bendra susitelkima siekiant uzsibrézty tiksly veikiant
iSvien ir kryptingai.

»2020 m. Europa® strategijos viena i§ gyvenimo kokybe gerinan¢iy priemoniy yra kokybes
vadybos principy taikymas vieSojo intereso tenkinimui. ,,Europa 2020* strategijos 2 skryriuje teigiama,
jog norint pasiekti uzsibréztus tikslus bei pasiekti norimus rezultatus, ,,butina pasitelkti tvirtg
vadovavima, jsipareigojimg ir veiksmingg jgyvendinimo mechanizmg® (Europos Komisija, 2010). Tai
byloja apie kokybés vadybos svarba siekiant pazangaus, tvaraus ir integracinio augimo, nes biitent
kokybés vadyba sietina su efektyviu valdymu bei veiklos tobulinimu, kas ir akcentuojama ,,Europa
2020 strategijoje. Galima teigti, jog pati strategija yra viena i§ kokybés vadybos pagrindiniy procesy,
nes efektyvumas negali baiti pasiektas be strateginio veiklos planavimo.
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Vienos svarbausiy Lietuvos nacionaliniy vieSojo valdymo pazangg artimiausiais metais
lemian¢iy dokumenty yra VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programa bei Valstybés
pazangos strategija ,,Lietuva 2030.

Tobulumo ir geresnés kokybés siekis atsispindi LR Seimo 2012 mety geguzés 15 dienos
nutarimu Nr. XI-2015 patvirtintoje Valstybés pazangos strategijoje ,,Lictuva 2030 (toliau Valstybés
strategija), kurios vizija numato, kaip Lietuva turéty atrodyti 2030 metais. Sio strateginio dokumento
paskirtis — ,,zadinti ir vienyti idéjas, kuriy jgyvendinimas garantuoty visuomenés gerove, pilieciy
orumg ir valstybés sauguma.” Analizuojant Sig Valstybés strategija kokybés vadybos aspektu, reikéty
i8skirti 7 skyriaus 7.2. punktg, kuris numato vieSojo valdymo rezultatyvumo siekiamybe teikiant
visuomenei reikalingas geros kokybés paslaugas, Siam tikslui pasiekti siiloma valdzios institucijoms
veikti strategisSkai ir kryptingai, orientuojantis j svarbiausius prioritetus. To paties skyriaus 7.7. punkte
numatyta vizija, jog ateityje vieSasis sektorius uztikrins auksta paslaugy kokybe tenkinant paslaugy
vartotojy poreikius. Bus teikiamos aukStos kokybés, visuomenei aktualios vieSosios paslaugos
(Lietuvos Respublikos Seimas, 2012).

Norint palaipsniui pasiekti Valstybés pazangos strategijos ,,Lietuva 2030 numatytg pazanga, LR
Vyriausybé 2012 m. lapkri¢io 28 d. nutarimu Nr. 1482 patvirtino 2014-2020 mety Nacionalinés
pazangos programg (toliau pazangos programa), kurios tikslus siekiama jgyvendinti iki 2020 mety.
Bendras Sios pazangos programos 5 prioriteto tikslas yra ,, siekti visuomenés poreikius atitinkanc¢iy ir |
Salies pazangg orientuoty viesojo valdymo rezultaty“, dedant pastangas j vieSojo valdymo institucijy
stiprinima, jy veiklos gerinimg, vieSojo valdymo procesy atviruma ir visuomenés dalyvavima juose,
teikiamy paslaugy kokybés gerinima bei jy prieinamumo didinimg. Vienas 1§ paZzangos programos
laukiamy rezultaty yra stiprinti valstybés jstaigy ir jmoniy atskaitomybe visuomenei ir gerinti jy
valdyma. 2014 — 2020 mety Nacionaliné pazangos programa siejasi su Europos Sgjungos 2010 metais
patvirtinta strategija ,,Europa 2020%, kuria siekiama Saliy nariy tvaraus, integralaus ir pazangaus
augimo (Lietuvos Respublikos Vyriausybe, 2012).

LR Vyriausybés 2012 m. vasario 7 d. nutarimu Nr. 171 patvirtinta VieSojo valdymo tobulinimo
2012-2020 mety programa (toliau programa). Programos strateginis tikslas — uztikrinti visuomenés
poreikius atitinkancios vieSosios politikos nustatyma, formavimg ir efektyvy jgyvendinima: didinti
vieSojo valdymo procesy atvirumg ir skatinti visuomeng aktyviai juose dalyvauti, teikti geros kokybés
administracines ir vieSgsias paslaugas, stiprinti strateginio mastymo gebé¢jimus vieSojo valdymo
institucijose ir gerinti jy veiklos valdyma. Sios programos 13.1.5. punkte teigiama, jog biitina uztikrinti
vieSojo valdymo institucijy veiklos kokybés vertinimg ir iSrySkinti jos svarbg vieSajam valdymui. Taip
pat skatinama diegti kokybés vadybos metodus, kaip pagrinding sistema, padedancig ne tik susieti,

susisteminti skirtinga informacija, bet ir iSryskinti veiklos kokybe bei nuolatinj veiklos tobulinima.
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Programoje vieSojo valdymo institucijos skatinamos taikyti kokybés vadybos modelius (Lietuvos
Respublikos Vyriausybe, 2012).

Kalbant apie socialines paslaugas, reikéty paminéti LR Seimo 2012 m. gruodzio 13 d. nutarimu
Nr. X11-51 ,,Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés programos® patvirtintos Sesioliktos Vyriausybés
2012-2016 mety programos (toliau Vyriausybés programa), kurios 3 dalies 31 punkte nurodyta, kad
,valstybés valdymo ir vietos savivaldos sistema Lietuvoje orientuosis j visuomenés poreikiy tenkinima
ir socialinj teisinguma, veiks efektyviai ir skaidriai, visuomené ja pasitikés.“ Sios Vyriausybés
programos 7 dalies 112 punkte numatyta, kad bus gerinamas ,,socialiniy paslaugy prieinamumas ir
kokybe, socialiniy darbuotojy darbo salygos®, o 16 dalies 418 punkte minima, kad bus gerinama
,viesyjy reikaly valdymo kokybé, stiprinama vieSajame sektoriuje dirbanc¢iy asmeny kompetencija,
diegiant tarptautinius standartus ir dalijantis gergja administravimo patirtimi.” Taip pat 21 dalies 513
punkte nurodyta, jog ketinama remti iniciatyvas dél visuotinio Zmoniy uzimtumo ir minimaliy
socialiniy standarty ES jdiegimo, socialinés sanglaudos ir skurdo mazinimo, tokiu btdu siekiant
visapusio Europos socialinés chartijos jgyvendinimo bei socialinés apsaugos sistemy darnos (Lietuvos
Respublikos Seimas, 2012).

Lietuvos kokybés politika taip pat lemia nacionaliné valstybés ir ES teisiné sistema.

Teisiniai dokumentai

Nors ES néra teisés akty, kurie tiesiogiai biity susij¢ su KV diegimu vieSojo sektoriaus
organizacijose, taciau yra direktyvos, reglamentuojancios jvairias sritis, kur skatinama KV arba
keliami konkretiis reikalavimai jmonéms/jstaigoms turéti idiegta KV sistemg. Toks reikalavimas
keliamas gamintojams, siekiantiems, kad jy gaminiams bty suteiktas prekinis Zenklas, kokybés
sertifikatas ir pan. (pvz., prekiy zyméjimui CE Zenklu).

ES yra iSleidus keleta teisés akty, skatinanCiy vieno ar kito modelio diegima, pvz., su muitine ir
eksportu/importu susijusig sritj reglamentuojanciuose teisés aktuose/rekomendacijose skatinamas VL
modelio diegimas, pvz.: Europos Tarybos 2001 m. geguzés 30 d. priimta rezoliucija dél Muity
sgjungos raidos strategijos, kuri skatina siekti muitinés procediiry modernizavimo bei optimizavimo
arba Europos Komisijos (toliau tekste EK) komunikatas d¢l E-valdzios (2003 09 26; COM (2003) 567)
pateikia VL koncepcija atitinkantj E-valdzios modelj, kuris iSrySkina galimybe pasinaudoti VL ir
vykdyti elektroniniy duomeny mainus visiems uzsienio prekybos dalyviams (ekonominiams
operatoriams ir pasienio tarnyboms), susijusiems su prekiy judéjimu per sieng. EK 2003 mety viduryje
paskelbtu komunikatu dél nepopierinés muitinés ir verslo aplinkos (2003 07 24 Nr. COM/2003/452)
pateiké vizijg dél muitinés modernizacijos elektroniniu bidu bendraujant su verslu, kurig patvirtinus
Tarybos rezoliucija (OJ C 305), ji tapo daugiameciu strateginiu planu. Jame VL pristatomas kaip vienu
metu ir elektroniniu formatu visos informacijos pateikimo galimybé. Siekiant kurti nacionalinius VL

reglamentuojancius teisés aktus Bendrijos Salyse narése, EK parengé darbo dokumenty ,,Vieno
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langelio Bendrijos lygmenyje koncepcija“ (dokumentas TAXUD/1241), kuriame iSsamiai pateikiama
VL apibrézimas, elementai, nauda visoms ES Salims naréms bei verslui (Muitinés departamentas prie
LRFM, 2010, p. 9-10). Auksciau minétuose ES teisés aktuose netiesiogiai skatinamas KV diegimas
jmongése/jstaigose.

Europos Parlamento ir Tarybos 2013 m. gruodzio 17 d reglamento (ES) Nr. 1301/2013. dél
Europos regioninés plétros fondo (ERPF) ir dél konkreciy su investicijy j ekonomikos augima ir darbo
viety kurimg tikslu susijusiy nuostaty, kuriuo panaikinamas Reglamentas (EB) Nr. 1080/2006 5
straipsnyje yra iSdéstyti ERPF paramos investavimo prioritetai, i§ kuriy galima bity iSskirti 11
prioriteta, apimant] valdzios institucijy ir suinteresuotyjy subjekty instituciniy gebéjimy stiprinima bei
viesojo administravimo veiksmingumg ir tobulinimg. ES investicijos ] vieSojo administravimo veiklos
tobulinimg bei veiksminguma, i$skiriant §ig sritj kaip vieng i§ svarbiy prioritety, rodo, jog ES skatina
KV taikyma (Europos Parlamentas ir Taryba, 2013).

Visi Lietuvos starteginiai planai bei veiksmai turi remtis ne tik ES teisés aktais, bet ir Lietuvos
Respublikos jstatymais. Pats svarbiausias Lietuvos Respubikos teisés aktas yra LR Konstitucija
(1992). Joje jtvirtintos vertybés iSrySkina valstybés santykj su jos pilie¢iy visuomene. Kadangi
Valstybé yra visos visuomenés organizacija, ji turi uztikrinti pilieCiy teises, laisves bei ginti viesajj
interesg. LR Konstitucijoje nustatyta, jog ,,valdzios jstaigos tarnauja zmonéms“ (LR Konstitucija,
1992). VieSojo intereso tenkinimo bei gynimo funkcijas Valstybés valdzia deleguoja vieSajam
valdymui, kurj administraciniais veiksmais atlieka viesasis sektorius. Viesojo administravimo kokybés
valdymo nuostata jtvirtinta LR VieSojo administravimo jstatymo 10 straipsnyje (1999). Jame nurodyta,
kad svarbiausias valstybés lygio vieSojo administravimo kokybés valdymo biidas yra vieSojo
administravimo subjekty ir jy veiklos stebésena, o vieSojo administravimo subjekto lygio vieSojo
administravimo kokybés valdymo biidai yra vieSojo administravimo subjekto veiklos planavimas,
organizavimas ir vidaus administravimo kontrolé (Semetulskyté ir Virbickas, 2009, p. 9).

To paties LR Vie$ojo administravimo jstatymo (1999) 17 straipsnio 1 punte nurodyta, kad
vieSyjy paslaugy teikimas valstybés mastu deleguojamas atitinkamiems centrinio valstybinio
administravimo subjektams, o 2 punkte nurodyta, jog vietos lygmeniu deleguojamas savivaldybiy
administracijoms. Uz kokybisky vieSyjy paslaugy teikimg atsako to subjekto vadovas, kuris teikia
vieSasias paslaugas (5 punktas). Taigi LR VieSojo administravimo jstatymas jpareigoja paslaugy
teikéjus, o tiksliau jstaigy, teikian¢iy viesasias paslaugas, vadovus, administruoti paslaugy teikimga taip,
kad paslaugos biity kokybiskos (LR Seimas, 1999).

Reikia paminéti, kad kokybés vadybos modeliy taikymas néra privalomas Lietuvos vieSojo
valdymo subjektams ir paslaugy teikéjams. Visi i kokybe orientuoti tikslai ir numatomi rezultatai yra
siekiamybé, | kurig orientuojasi Lietuva. LR Socialinés apsaugos ir darbo ministro 2015 m. vasario 13

dienos jsakymo Nr. Al-75 ,, D¢l Socialinés apsaugos ir darbo ministro 2006 m. balandzio 5 d. jsakymo
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Nr. Al1-92 ,,Dél socialiniy darbuotojy ir socialiniy darbuotojy padéjéjy kvalifikaciniy reikalavimy,
socialiniy darbuotojy ir socialiniy darbuotojy padéjéjy profesinés kvalifikacijos kélimo tvarkos bei
socialiniy darbuotojy atestacijos tvarkos apraSy patvirtinimo* pakeitimo® 6 skyriaus 31 punkte
nurodyta, jog rekomenduojama socialiniy paslaugy jstaigoms, organizacijoms atlikti specializuotus
vidinius veiklos ir paslaugy kokybés jsivertinimus pagal Europos socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo ir kokybés sertifikavimo sistemg (EQUASS), kurie padéty jstaigai, organizacijai jvertinti
veiklos rezultatus ir efektyvumg, numatyti veiklos tobulinimo tikslus ir kryptis ir taip uztikrinti tinkamg
darbuotojy profesing kompetencijq, paslaugy kokybe ir socialiniy paslaugy gavéjy pasitenkinimg
teikiamomis paslaugomis. (LR SADM, 2015). Kaip jau minéta, EQUASS kokybés vertinimo modelis
specialiai sukurtas socialiniy paslaugy organizacijoms (iSsamiau apie $j modelj ir situacijg dél jo
diegimo ES ir Lietuvoje pateikiama kitame poskyryje).

KV modeliy diegimo skatinimui LR Vidaus reikaly ministerija 2009 — 2014 metais jgyvendino
projekta ,,VieSojo administravimo kokybés iniciatyvos®, kurio metu surengé keleta konferencijy
kokybés vadybos bei kokybés vadybos modeliy diegimo klausimais, pravedé keleta mokomyjy
seminary, atliko tyrimus, studijas, i$leido leidinius kokybés vadybos klausimais ir t. t. Ministerija net ir
pasibaigus projektui, skleidzia informacija apie kokybés vadyba bei jos modelius, moko bei skatina
vieSojo administravimo subjektus taikyti kokybés vadybos modelius praktikoje. Projekto eigoje
sukurta interneto svetainé http://vakokybe.vrm.1t/, kurioje sukaupta nemazai informacijos apie projekto
veikla, finansavimo S$altinius, pasiektus rezultatus, o taip pat publikuojami leidiniai bei tyrimy
apzvalgos.

Apibendrinant galima teigti, jog tam tikrose ES direktyvose keliami reikalavimai organizacijoms,
kurios siekia savo prekes Zyméti specialiu prekiniu Zenklu, diegti KV modelius. Kiti ES ir Lietuvos
teises aktai rekomenduoja diegti KV, siekiant aukstos prekiy ir paslaugy kokybés. Visuomenés poreikiy
uztikrinimui ES ir Lietuvos strategijos bei programos skatina orientuotis j viesojo valdymo politikos
tobulinimg bei paslugy kokybés gerinimg, tam numato KV diegimo prioritetinius tikslus bei priemones.
KV diegimas Lietuvos vieSojo sektoriaus organizacijose, kaip ir daugumoje ES Saliy nariy, néra
privalomas, taciau viesojo sektoriaus organizacijos yra skatinamos diegti KV modelius. Tam tikslui
buvo skirtas LR Vidaus reikaly ministerijos projekto , Viesojo administravimo kokybés
iniciatyvos “jgyvendinimas, skleidziant informacijq apie KV ir jos modeliy diegimg. Taip pat ir LR
Socialinés apsaugos ir darbo ministré 2015m. jsakymu Nr. A1-75 rekomenduoja Lietuvos socialiniy
paslaugy organizacijoms jsidiegti EQUASS kokybés vertinimo modelj, siekiant wuZtikrinti tinkamg
darbuotojy profesing kompetencijq, paslaugy kokybe ir socialiniy paslaugy gavéjy pasitenkinimg

teikiamomis paslaugomis.
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2.2. Kokybés vadybos modeliy taikymo situacija Lietuvos socialiniy paslaugy jstaigose

Kaip jau minéta, KV modelius Lietuvoje imta diegti tik praéjusio Simtmecio pabaigoje, taiau
pastaraisiais metais kokybés vadybos diegimas jgavo pagreitj. Jverting kokybés vadybos svarba,
politikai jtrauké kokybés vadybos diegimo klausimus j programas, strateginius planus ir skatina ne tik
verslo, bet ir viesajj sektoriy diegti KV principus organizacijose.

Lietuvos valdzios institucijos, siekdamos pasirpinti savo pilie¢iais, formuoja socialinés
apsaugos politika, kurig sudaro socialinis draudimas ir socialiné¢ parama. Socialiné parama gali biiti
piniginé ir parama paslaugomis.

Dazniausiai socialiniy paslaugy jstaigos specializuojasi ir teikia paslaugas vienai ar kelioms
klienty grupéms, pvz: nakvynés namai — benamiams, Seimy kriziy centrai — krizés iStiktoms Seimoms,
nejgaliyjy dienos uZimtumo centrai — nejgaliesiems ir t. t. Kaip jau minéta, pristatant socialiniy
paslaugy organizavimg, socialiniy paslaugy jstaigos gali biiti valstybés ar savivaldybiy jstaigos,
nevyriausybinés organizacijos, religinés bendruomenés ar privacios jmonés. Visgi dauguma socialines
paslaugas teikianciy jstaigy Lietuvoje turi biudzetinés jstaigos statusg ir jy steigéjas yra valstybé arba
savivaldybé (Kriauzaite, 2007, p. 2).

Lietuvoje mokslininkai analizuoja jvairias galimybes, teikia rekomendacijas, taciau praktikoje
KV diegiama vangiai. Neretai | strateginius planus ar programas rasomi deklaratyvis siekiai teikti
kokybiskas paslaugas, ta¢iau nesiimama konkrec¢iy veiksmy.

2004 mety gruod; informaciniuose praneSimuose LR Socialinés apsaugos ir darbo ministerija
skelbe, kad, jgyvendindama Socialiniy paslaugy teikimo reformos priemones, rengia nacionalinius
socialiniy paslaugy standartus visoms socialiniy paslaugy rii§ims ir skatino atkreipti vis didesnj démesj
1 socialiniy paslaugy kokybe (LR SADM, 2004), taciau socialiniame sektoriuje nacionaliniai socialiniy
paslaugy standartai nesukurti iki Siol. Kita vertus, ministerija skatina socialiniy paslaugy organizacijas
diegti Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistemg — EQUASS, t. y. modelj, atitinkantj
Europos kokybés reikalavimus ir gerinant] socialiny paslaugy teikéjy veiklg. Kaip jau minéta,
EQUASS siiilo kryptj poky¢iams bei nuolatiniam tobulinimui. Nors §j kokybés vadybos modelj nuo
2010 mety, kada jis buvo sukurtas, Europoje yra jsidiege daugiau nei 400 organizacijy, taciau
Lietuvoje yra jsidiegusios tik keturios organizacijos. EQUASS, kaip ir kiti KV modeliai, yra diegiamas
savanoriskai, ta¢iau skirtingai, nei tarkim BVM, jis yra mokamas ir jei BVM — tai saves jsivertinimo
modelis, tai EQUASS sertifikavimg atlieka tiek pati organizacija, tiek specialiai tam parengti
auditoriai. Lésy trikumas riboja Lietuvos socialines paslaugas teikianCias organizacijas diegti §j
socialiniy paslaugy kokybei gerinti sukurta KV model;.

Vadovaujantis LR Socialiniy paslaugy jstatymu (2006, aktuali redakcija 2014), pagrindiniai

socialiniy paslaugy teikimo organizatoriai yra miesty ir rajony savivaldybés. Jos atsako uz socialiniy
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paslaugy teikimg savo teritorijoje gyvenan¢ioms jvairioms socialinéms grupéms. Savivaldybiy
kompetencijai yra priskirta formuoti socialiniy paslaugy teikimo strategija, rengti ir jgyvendinti
socialiniy paslaugy teikimo planus bei programas, taip pat teikti socialines paslaugas savo teritorijos
gyventojams (Bitinas, 2010, p. 19).

Planuodami socialiniy paslaugy teikimg, savivaldybiy atsakingi padaliniai kasmet sudaro ir
tvirtina socialiniy paslaugy plang pagal socialiniy paslaugy planavimo metodika, patvirtinta LR
Vyriausybés 2006 m. lapkri¢io 15 d. nutarimu Nr. 1132. Minétoje metodikoje, kaip vienas i§
svarbiausiy socialiniy paslaugy planavimo proceso tiksly, yra jraSytas tikslas — gerinti socialiniy
paslaugy kokybe, didinti jy kompleksisSkumg ir veiksminguma, apimant] efektyvesnés socialiniy
paslaugy struktiiros kiirimg ir esamos pertvarkyma. Taciau tolimesniuose metodiniuose nurodymuose
néra numatyta, kaip §j tikslg pasiekti, t. y. néra rekomendaciniy nuorody, kad i socialiniy paslaugy
plang biitina jrasyti socialiniy paslaugy kokybés vertinimg. Kalbama tik apie socialiniy paslaugy plano
monitoringg, o tai reiskia, tik apie savalaikj jo vykdyma ir, esant reikalui, koregavima.

Siekiant jgyvendinti Lietuvos Respublikos teisés aktuose, programose ir strategijose numatytas
KV skatinimo bei vieSojo sektoriaus tobulinimo tikslus, LR Vidaus reikaly ministerijai (toliau tekste
VRM) yra pavesta rengti informacija apie KV, rinkti duomenis, juos analizuoti, atlikti tyrimus bei
studijas. Nuo 2007 m. iki 2013 m. VRM atliko kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos vieSojo
administravimo ir kitose institucijose/jstaigose stebésenos tyrimus. Siy tyrimy metu buvo
vykdomos atrankinés vieSojo administravimo  institucijy/jstaigy (t. y. ministerijy, jstaigy prie
ministerijy, Vyriausybés jstaigy, Vyriausybei atskaitingy valstybés institucijy ir jstaigy, bei
savivaldybiy administracijy) apklausos. 2013 m. buvo apklausta 131 vieSojo administravimo
institucija/istaiga. Si apklausa parodé, kad bent vieng kokybés vadybos modelj taiko (yra jsidiegusios
arba Siuo metu diegia) 44 proc. apklausty viesojo administravimo institucijy / jstaigy. Populiariausiu
kokybés vadybos modeliu, neskaiciuojant modelio ,, Vienas langelis” (ji taiko 68 proc. organizacijy),
islieka ISO 9000 serijos standartai (juos taiko arba diegia 31 proc. apklausty organizacijy) ir
Bendrasis vertinimo modelis — dabar jj taiko arba diegia 11 proc. apklausty organizacijy.

Vieno langelio modelis labiausiai paplites Lietuvos savivaldybiy administracijose ir senifinijose.
Kaip jau minéta, Sio modelio paskirtis — klienty aptarnavima, jy prasymy, skundy nagrinéjima vykdyti
vienoje darbo vietoje. Sis principas yra jtvirtintas kaip vienas i§ vieSojo administravimo principy,
todél tampa privalomas diegti (LR Vidaus reikaly ministerija, 2010, p. 9).

Dauguma Lietuvos vieSojo sektoriaus organizacijy, kurios Siuo metu taiko arba diegia KV
modelius, pasinaudojo ES struktiiriniy fondy investicijomis 2007 — 2013 m. laikotarpiu. Dauguma
organizacijy, kurios dar tik ketina diegti kokybés vadybos modelius, planuoja teikti paraiskas ir

pretenduoti j ES strukttriniy fondy investicijas 2014 — 2020 m. laikotarpiu.
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Minétame LR Vidaus reikaly ministerijos atliktame tyrime viesosios ar biudzetinés savivaldybiy
jstaigos tyrime nedalyvavo. Socialinés globos kokybés stebésena ir vertinimas yra priskirtas LR
Socialiniy paslaugy prieziiiros departamentui. Pasak Sio departamento jstaigy prieziiiros skyriaus
vedéjo V. Bagdono (2015), departamentas vykdo tik socialinés globos kokybés vertinima, bet nevykdo
socialiniy paslaugy kokybés vertinimo. Taip pat, anot specialisto, departamentas neturi duomeny apie
kokybés vadybos diegima socialinése jstaigose bei teigia, jog ,,néra jokiy teisés akty, kurie jpareigoty
socialines paslaugas teikiancias jstaigas diegti kokybés vadybos modelius®, tod¢l jis rekomenduoty ,,i
socialines jstaigas zitréti bendrai kaip i iikio subjektus, kuriems aktuali kokybés vadyba“ (Bagdonas,
2015). Nusiuntus el. pastu VRM paklausimg, ar yra surinkti duomenys apie socialiniy paslaugy
istaigose jdiegtus/diegiamus kokybés vadybos modelius, vyriausioji specialist¢ Galvéniené (2015)
atsaké, jog tokiy duomeny VRM sukaupusi neturi.

Sio projekto autoré, sickdama issiaiskinti esama kokybés vadybos modeliy diegimo socialiniy
paslaugy jstaigose situacija Lietuvoje, parengé klausimyng (5 Priedas) ir anketinés apklausos budu
(panaudojusi internetinés svetainés www.apklausa.lt siiiloma nemokama apklausos sistemg) surinko
duomenis i§ 73 Lietuvoje veikian¢iy socialiniy paslaugy jstaigy apie esamg situacijg diegiant KV
modelius. Kvietimas dalyvauti apklausoje buvo issiystas 278 organizacijoms, kurios teikia socialines
paslaugas (jstaigy sarasas pateikiamas 6 Priedas). Apklausoje dalyvavo ketvirtadalis (26,26 proc.) visy
S10s srities organizacijy.

Daugiau nei 85 proc. tyrime dalyvavusiy respondenty sudaré jstaigy vadovai arba jy
pavaduotojai, likusieji — administracijos darbuotojai. Pusé¢ apklausos dalyviy yra savivaldybiy
biudzetinés jstaigos, ketvirtadalis — valstybés biudzetinés jstaigos, likusios — vieSosios jstaigos
(savivaldybé steigéjas) ir NVO.

Daugiau nei 80 proc. socialiniy paslaugy jstaigy vadovy ar administracijos darbuotojy yra girdéje
apie kokybés vadyba. Paaiskéjo, jog zinomiausi yra ISO serijos standartai ir Vieno langelio principas
(apie Siuos modelius zino trecdalis respondenty). Kiek maziau zinomi yra VKV (15 proc.) beit BVM
(9 proc.) modeliai. Kokybés vadybos modelius savo organzacijoje yra jdiege tik 13 proc. visy tyrimo
dalyviy, o tai reiskia, jog socialiniy paslaugy jstaigos vangiai diegia kokybés vadybos modelius.

I$ 8 kokybés vadybos modelius jdiegusiy jstaigy, net 6 juos jdiegé po 2010 mety ir tik 2 jstaigos
idiegé 2002 m. ir 2007 m. 6 i§ 8 organizacijy jdiegé Vieno langelio principa, 4 — BVM, 2 — ISO
serijos standartg ir tik 1 — VKV. Galima pastebéti, kad kai kurios organizacijos yra jdiegusios daugiau
nei vieng KV modelj. Deja, bet tik nedidelé dalis visy apklausoje dalyvavusiy organizacijy
pasinaudojo ES struktiiriniy fondy investicijomis. Dar mazesné dalis planuoja ateityje diegti kokybés
vadybos modelius bei pasinaudoti ES struktiiriniy fondy investicijomis kokybés vadybos modeliy
diegimui. Daugiau nei 70 proc. apklausos dalyviy teige, jog neketina diegti kokybés vadybos modeliy

apskritai.
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Socialiniy paslaugy jstaigy, jdiegusiy kokybés vadybos modelius, buvo klausta, kokig naudg
davé organizacijai modeliy jdiegimas. Kaip didZiausius privalumus respondentai jvardino: padidéjusia
paslaugy kokybe bei iSaugusj klienty pasitenkinimo lygj. Taip pat respondentai mano, jog kokybés
vadybos modelio diegimas padéjo surinkti naudingg informacijg apie jstaiga, o taip pat pageréjo
jstaigos jvaizdis (apklausos anketa bei anketinés apklausos atsakymy pasiskirstymo grafiniai
pavaizdavimai pateikti 7 Priede).

Apibendrinant skyriuje pateikiama informacija, reikia pazymeti, kad KV diegimas Lietuvos
vieSojo sektoriaus organizacijose, kaip ir daugumoje ES Saliy nariy, néra privalomas, taciau jverting
kokybés vadybos svarbg, politikai jtrauké kokybés vadybos diegimo klausimus j programas,
strateginius planus ir skatina ne tik verslo, bet ir vieSqji sektoriy diegti KV principus organizacijose.
Be to visuomenés poreikiy uztikrinimui ES ir Lietuvos strategijos bei programos skatina orientuotis j
vieSojo valdymo politikos tobulinimg bei paslugy kokybés gerinimg, tam numatant KV diegimo
prioritetinius tikslus bei priemones, o ES ir Lietuvos teisés aktai reglamentuoja veiklas, skatinancias
prekiy ir paslaugy kokybés tobulinimq.

Kokybés vadybos modeliai Lietuvos socialiniy paslaugy jstaigose yra diegiami vangial.
Dazniausiai pasirenkami modeliai yra BVM, ISO serijos standartai ir VL principas. Socialiniy
paslaugy jstaigos neisnaudoja galimybiy pasinaudoti ES struktiriniy fondy siiilomomis investicijomis
kokybés vadybos modeliy diegimui. [staigy atstovy pasyvumas dalyvaujant tyrime taip pat parode, jog
socialiniy paslaugy jstaigy vadovai ir administracijos darbuotojai néra suinteresuoti diegti kokybés

vadybos modelius.
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3. KOKYBES VADYBOS MODELIU TAIKYMO GALIMYBES KLAIPEDOS MIESTO
SOCIALINES PARAMOS CENTRE

Siame skyriuje, siekiant jvertinti organizacijos pasirengima diegti KV modelius bei nustatyti
veiksnius, kurie galéty padéti arba trukdyti diegti KV modelius jstaigoje, analizuojami jstaigos veikla
reglamentuojantys steigéjo patvirtinti dokmentai (sprendimai, jsakymai, tvarkos), jstaigos direktoriaus
isakymai ir kt. Taip pat analizuojami vidaus ir iSorés veiksniai, kurie galéty turéti jtakos diegiant KV
modelius jstaigoje. Sios analizés pagrindu parengta jstaigos SSGG analizé. Siekiant nustatyti
darbuotojy pasirengimg KV modelio diegimui jstaigoje, atlikta centro darbuotojy anketiné apklausa bei
analzuojami jos metu gauti duomenys. Siekiant nustatyti situacija dél KV diegimo biudzetinéje
jstaigoje Klaipédos miesto Socialinés paramos centre (toliau — KSPC), vykdytas interviu su centro

vadovais bei aptariami gauti tyrimo rezultatai.

3.1. Tyrimo metodika

Sio projekto tikslo jgyvendinimui buvo atlikti trys, teoring dalj papildantys, empyriniai tyrimai:
1) Klaipédos miesto Socialinés paramos centro vidaus ir iSorés veiksniy analizé, siekiant iSsiaiSkinti
jstaigos pasirengimg ir galimas kliditis diegti kokybés vadybos modelius; 2) anketiné darbuotojy
apklausa, kuria buvo siekiama iSsiaiskinti jy pozitrj j kokybés vadyba bei KV modeliy diegima
organizacijoje; 3) organizacijos administracijos atstovy interviu, siekiant iSsiaiSkinti biudzetingje
istaigoje Klaipédos miesto socialinés paramos centre esamg situacija ir esmines problemas, susijusias
su KV diegimu organizacijoje. Tyrimai vykdyti gavus centro direktorés sutikimg (zr. 8 Priedas).

BiudZetinés jstaigos Klaipédos miesto socialinés paramos centro vidaus ir iSorés veiksniy
analizé . Tyrimo metu buvo analizuoti centro veiklag reglamentuojantys norminiai teisés aktai: steigimo
dokumentai, nuostatai, strateginiai planai, etaty sarasas, centro direktorés jsakymai ir kt. Tyrimo metu
buvo atlikta centro vidaus ir iSorés veiksniy analizé, kurios pagrindu parengta SSGG analizé, kuri
apibendrina iSorinés ir vidinés aplinkos analizés rezultatus.

Darbuotoju anketinés apklausos tikslas — nustatyti darbuotojy pasirengima KV modelio

diegimui KSPC. Klausimynas buvo sudarytas remiantis analizuotais moksliniais darbais teoringje
dalyje. Anketinés apklausos metu siekta surinkti informacijg apie respondenty pozitrj | KV modelius,
ju diegima organizacijoje ir paciy respondenty suinteresuotuma bei motyvacija dalyvauti diegiant KV.
Anketin¢ apklausa pasirinkta tikslingai, siekiant maZiausiomis sgnaudomis apklausti didesnj
respondenty skaiCiy. Toks netiesioginés apklausos metodas pasizymi tuo, kad néra tiesioginio
bendravimo su respondentu, klausimynas $iuo atveju paduotas respondentams suteikiant jiems laiko

privaciai jj uzpildyti. Tyrimo laikotarpis: 2015 mety lapkri¢io ménuo.
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Apklausos instrumentas — anketa (9 Priedas) sudaryta i$ keliy daliy: jvadinéje anketos dalyje
trumpai apibiidinamas tyrimo tikslas, nurodoma, kaip bus panaudojami tyrimo duomenys, pabréziama,
kad apklausa yra anoniminé, pateikiama apklausos pildymo instrukcija; anketos pirmaja dalj sudaro
klausimai, susije su respondenty demografinémis charakteristikomis; antraja anketos dalj sudaro
klausimai, susije su KV bei KV modeliais; tre¢ioje anketos dalyje pateikti klausimai, susieti su KV
organizacijoje; ketvirtoje anketos klausimy dalyje pateikti klausimai, susij¢ su respondenty
dalyvavimu ir jsitraukimu ] organizacijos veikla, tame tarpe ir diegiant KV. Anketoje i§ viso pateikta
24 klausimai, 1§ kuriy 19 — uzdari ir 5 pusiau uzdari, t.y. respondentams palikta teisé¢ jrasyti savo
atsakymo variantg.

Tyrimo generaling visuma sudaré 127 centre dirbantys darbuotojai. IS 127 tyrime dalyvauti
pakviesty darbuotojy, anketas uzpildé ir grazino 124, t. y. ankety griztamumas sudaro 97,6 proc.
Anketinés apklausos duomenys apdoroti pasitelkiant IBM SPSS Statistics 20.0 programa bei gauti
rezultatai pateikti apraSomosios statistikos metodu, papildant diagramomis ir lentelémis.

Administracijos _darbuotoju interviu_tikslas — nustatyti situacijg (pasirengima, Kkliatys,

galimybes) dél KV diegimo KSPC. Tikslui pasiekti buvo naudotas standartizuotas interviu, kur
klausimai i$ anksto numatyti ir interviu eigoje mazai kei¢iami (Kardelis, 2002, p. 99). Interviu buvo
pakviesti dalyvauti 4 vadovai: biudZetinés jstaigos Klaipédos miesto socialinés paramos centro
direktoré Diana Stankaitiené, Bendryjy socialiniy paslaugy skyriaus vadové Rasa Zeniauskiené,
Dienos socialinés globos skyriaus vadové Renata Kulbokaité, Socialinio darbo ir programy skyriaus
vadové Lina Salpyté. Interviu vyko organizacijos posédziy kambaryje. Pradedant interviu respondentai
supazindinti su tyrimo tikslu, duomeny panaudojimu, konfidencialumo uZtikrinimu bei instruktuoti
apie interviu eigg. Interviu dalyvés sutiko, jog jy pavardés buty viesinamos.

Interviu buvo pasirinktas todél, kad Sis metodas padeda surinkti gilesne, iSsamesne,
profesionalesne informacijg tiriamuoju klausimu. Tyrimo laikotarpis: 2015 mety lapkri¢io ménuo.

Interviu klausimynas (10 Priedas), kurj sudaro 18 atviro tipo klausimy, padalintas j 3 blokus: 1
klausimas — demografinés charakteristikos (uzimamos pareigos); 2 klausimy blokas, susijes su KV ir
jos taikymu vieSajame sektoriuje. Taip pat teirautasi apie savivaldybés, kaip organizacijos steigéjo,
pozitirj bei strategija KV atzvilgiu; 3 blokas — klausimai apie pacios organizacijos pasirengima bei
ketinimus diegti KV modelius ir priezastis, kodél KV modeliai nejdiegti iki Siol.

Pagrindinis respondenty atrankos Kriterijus — uzimamos vadovaujancios pareigos, nes vadovai
daugiau nei darbuotojai suvokia apie KV bei organizacijoje vykstancius procesus. Be to, vadovai mato
Visos organizacijos paveiksla, kai tuo tarpu darbuotojai dazniausiai zino tik su savo tiesioginiu darbu ar

savo skyriumi susijusias vykdomas veiklas bei planus.
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Interviu buvo jraSomas diktofonu. Interviu perraSytas | kompiutering programing jrangg
Microsoft Office Word. Tyrimo duomenims apdoroti, analizuoti ir interpretuoti, taikyta kokybiné

turinio analizé.

3.2. Klaipédos miesto socialinés paramos centro vidaus ir iSorés veiksniy analizé

Pagrindiniai socialiniy paslaugy teikimo organizatoriai yra savivaldybés. Savivaldybé atsako uz
socialiniy paslaugy teikimo savo teritorijose gyventojams uztikrinima planuodama ir organizuodama
socialines paslaugas, kontroliuodama bendryjy socialiniy paslaugy ir socialinés priezitiros kokybe.
Savivaldybé vertina ir analizuoja gyventojy socialiniy paslaugy poreikius, pagal gyventojy poreikius
prognozuoja ir nustato socialiniy paslaugy teikimo mastg ir rii§is, vertina ir nustato socialiniy paslaugy
finansavimo poreikj (LR Socialinés apsaugos ir darbo ministerija, 2015). Paslaugas savivaldybé gali
pirkti i§ jvairiy paslaugy teikéjy: NVO, verslininky ar steigti savivaldybés viesasias bei biudzetines
Istaigas paslaugoms teikti.

Savivaldybés biudZetiné jstaiga Klaipédos miesto socialinés paramos centras jsteigta Klaipédos
miesto savivaldybés 1999-12-23 sprendimu Nr. 262. Centro vizija — teikti auks¢iausios kokybés
socialinés paramos paslaugas, orientuotas j klientg. Centro misija — didinti socialinés rizikos grupiy
asmeny/Seimy galimybes integruotis ] bendruomeng, siekiant i§vengti socialinés atskirties ir mazinti
skurdg. Socialiniy paslaugy gavéjai — tai Seimos, asmenys, turintys jvairiy socialiniy problemy —
pagyvene, nejgaliis asmenys, bedarbiai, Seimos ir pavieniai asmenys, turintys ypa¢ mazas pajamas,
Seimos auginancios vaikus, pensininkai, asmenys grjz¢ 1§ laisvés atémimo viety, NVO ir kt.

Istaigos veikla vykdoma buveinéje, Taikos pr. 76, Klaipédoje. Tame paciame pastate yra jsikire:
V3] Klaipédos sveikatos priezitros centras, VS| Klaipédos ankstyvosios korekcijos centras bei
Klaipédos miesto visuomenés sveikatos biuras. Jstaiga yra arti gyvenamuyjy rajony, todél nesunkiai
pasiekiama tiek asmeniniu, tick vieSuoju transportu.

Svarbiausi centro steigimg bei veiklg reglamentuojantys dokumentai yra patvirtinti Klaipédos
miesto savivaldybés tarybos sprendimais (12 Priedas). Kiti dokumentai patvirtinti Klaipédos miesto
savivaldybés administracijos direktorés arba KSPC direktorés jsakymais. Dauguma dokumenty yra

laisvai prieinami KSPC interneto svetainéje: http://parama.klaipeda.lt/apiemus.htm

Centras turi parenges asmeny aptarnavimo tvarkg, kurioje numatgs paslaugy gavéjy dalyvavimag
vertinant paslaugy kokybe, t. y. sukurtos dvi paslaugy vertinimo anketos (13, 14 Priedai). Taip pat yra
parengti socialiniy paslaugy procediiry aprasSai, kurie palengvina darbg naujai pradedantiems dirbti
darbuotojams, bei socialiniy paslaugy teikimo aprasai, kurie supazindina klientus su kreipimosi d¢l
socialiniy paslaugy bei paslaugy teikimo tvarkomis. Diegiant KV modelius, tokie procediry ir
paslaugy teikimo aprasai buty naudingi saves jvertinimo procese bei biity sudarytos palankesnés

salygos iSorés auditoriams susipazinti su socialiniy paslaugy organizavimo bei teikimo procesais.
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KSPC yra jdieges ,,Vieno langelio® KV modelj, kuomet asmenys dél visy paslaugy gavimo kreipiasi
vienoje vietoje. Tam tikslui centre yra jrengta Vieno langelio tarnyba.

Kaip jau minéta, siekiant nustatyti organizacijos pasirengima diegti KV modelius, yra biitina
jvertinti iSorés bei vidaus veiksnius, kurie galéty salygoti KV modeliy diegimg organizacijoje.

ISorés veiksniy nustatymui pasitelkta PEST analizé. Si analizé, tai makro aplinkos veiksniy,
kurie gali daryti jtakg organizacijos veiklai, nustatymas 4 aspektais: P — politiniu; E — ekonominiu; S —
socialiniu bei T — technologiniu.

ISorés veiksniai, galintys jtakoti jstaiga diegiant KV modelj.

e Politiniai veiksniai. Lietuvos pazangos stratgijoje ,,Lietuva 2030 bei Viesojo valdymo

tobulinimo 2012-2020 mety programoje numatyti tikslai bei uzdaviniai, susije su vieSyjy paslaugy
kokybés tobulinimu. Sesioliktos vyriausybés 2012-2016 m. programoje numatyta gerinti socialiniy
paslaugy prieinamumg ir kokybe, socialiniy darbuotojy darbo salygas. Kaip jau minéta, LR Socialinés
apsaugos ir darbo ministré 2015 m. vasario 13 dienos jsakymu Nr. A1-75 skatina socialiniy paslaugy
jstaigas diegti EQUASS. Galima teigti, jog socialiniy paslaugy kokybés tobulinimas yra numatytas
daugelyje strateginiy ir kt. dokumenty, todél politiniai veiksniai yra palankiis KV modeliy diegimui
organizacijoje. Reikia paminéti, kad 2016 metais vyks LR Seimo rinkimai, todél keisis LR
Vyriausybés programa, taciau nepaisant rinkimy rezultaty, parengtos bei patvirtintos ilgalaikés
strategijos bei programos bus vykdomos ir toliau.

e Ekonominiai veiksniai. Svarbus ekonominis veiksnys yra ES struktiiriniy fondy investicijos. ES

investicijos yra puiki priemoné organizacijoms diegti KV modelius bei kelti darbuotojy kvalifikacija.
Kitas svarbus emonomikos veiksnys — bendra Salies ekonominé situacija. Vienos didZiausiy
audito, apskaitos, mokescCiy, teisiniy, verslo ir jmoniy sandoriy konsultacijy jmoniy, tarptautinés
bendrovés ,,Ernst & Young™ vykdomojo partnerio Baltijos Salyse Jono Akelio teigimu, 2016 metais
Salies BVP augs 3,6 proc. (tuo tarpu euro zonos saliy bendras BVP vidurkis augs 1,8 proc.) ir nors
2015 mety pabaigoje prognozuojama neigiama infliacija, taciau jau kitais metais infliacijos lygis
pralenks euro zonos vidurkj ir pasieks 1,6 proc. Taip pat prognozuojamas nedarbo lygio mazéjimas
nuo 9,9 iki 9,1 proc. (Forex.lt, 2015). Galima teigti, kad pagal numatomus rodiklius, Lietuvoje
prognozuojamas ekonomikos augimas, o tai daro teigiamg jtakg visoms veiklos sritims, tame tarpe ir
socialinei sri¢iai. Be to, patvirtintame 2016 mety biudzete (LR Seimas 2015-12-10), prioritetas
skiriamas socialinei apsaugai, gynybai bei visuomenés saugumui. Socialinei apsaugai skirta 1 mlrd.
285 min. eury (144 min. eury daugiau nei 2015 mety plane), o i§ valstybés biudzeto — 967 min. eury
(124 min. eury daugiau nei 2015 mety plane). 2016 m. valstybés biudzete socialinj darbg dirbanciy
darbuotojy darbo uzmokescio didinimui numatyta — 6,5 min. eury suma. Taigi, didéjant asignavimams
socialiniai sri¢iai bei socialinj darba dirbanciy darbuotojy darbo uzmokesc¢io didinimui, gerés bendra

socialiniy jstaigy finansiné padétis.
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e Socialiniai veiksniai. Augant socialiniy paslaugy poreikiui, atsiranda grésmé, jog socialinés

paslaugos taps maziau prienamos. Be to, dél didéjancio darbo kriivio, mazéja galimybé teikti
kokybiskas paslaugas. Augantj paslaugy poreikj lemia tokie iSoriniai veiksniai, kaip:

- Visuomenés sen¢jimas. Statistikos departamento duomenimis, demografinés senatvés
koeficientas — pagyvenusiy (65 mety ir vyresnio amziaus) zmoniy skaicius, tenkantis §imtui vaiky iki
15 mety amziaus Lietuvoje nuolat auga. 2010 metais Sis koeficientas buvo 116, o 2015 metais — 129
(Statistikos departamentas, 2015). Senstant visuomenei, didéja socialiniy paslaugy poreikis, nes
pagyvenusiems ir seniems asmenims dél fiziologiniy pokyc¢iy darosi vis sunkiau savimi pasiriipinti.

- Negalia. 2015 mety pradzioje musy Salyje netekto darbingumo pensijos buvo mokamos 253,4
tukst. gyventojy, lyginant su 2014 m. pradzia $is skai¢ius beveik nepasikeité (LR SADM, 2015). Tali,
jog nejgaliy asmeny skaicius iSlieka stabilus salygoja ta patj socialiniy paslaugy poreikio lygj.

- Socialinés rizikos Seimy/asmeny skaiCius (priklausomybés, vaiky nepriezilira, smurtas,
prievarta). LR Statistikos departamento duomenimis, per 5 metus socialinés rizikos Seimy Lietuvoje
sumazgjo 8 proc., o jose auganciy vaiky skaicius sumaze¢jo 15 proc. Tokios mazéjimo tendencijos
nekelia grésmés, jog paslaugy poreikis augs. (LR SADM, 2015)

- Nedarbas. Lietuvoje 2014m. metais nedarbas sieké 9,4%, tuo tarpu 2010 metais registruotas
nedarbas sieké net 15,9% (Statistikos departamentas, 2015). Taigi, fiksuojamas zenklus mazéjancio
nedarbo procentas. Nedarbo lygio mazéjimas gali paveikti socialiniy paslaugy poreikio augima, nes
Seimos nariams integruojantis ar reintegruojantis j darbo rinka, be prieziiiros lieka vaikai ar nejgalys,
senyvo amziaus asmenys, kuriems reikalingos socialinés paslaugos ir kuriais, pradéje dirbti Seimo0s
nariai, nebegali pasirtpinti.

Apibendrinant visus Siuos rodiklius reikia pastebéti, jog dél senstancios visuomenés bei j darbo
rinkg grjztan¢iy Seimos nariy skaiéiaus augimo, socialiniy paslaugy poreikis ateityje tik didés. Be to,
reikia pazyméti, jog emigracija, kurios mastai pastargjj deSimtmetj zenkliai iSaugo ir toliau auga, taip

pat lemia socialiniy paslaugy poreiko augima, nes iSvykdami gyventi ir/ar dirbti j uZsienj darbingo

vt —

e Technologiniai _veiksniai. Lictuvoje sparCiai diegiamos informacinés kompiuterinés

technologijos. Taip pat Lietuva pirmauja tiek pasaulyje, tiek Europoje pagal interneto spartg.
Internetinéje erdveje yra daug informacijos, kuri gali pasitarnauti diegiant KV modelj organizacijoje.
Pagrindiné nauda — galimybé vieSinti informacija apie socialiniy paslaugy kokybés svarba, skelbti
skelbimus apie vieSyjy paslaugy pirkimus, rinkti informacijg apie kokybe bei su tuo susijusig kitg

informacija.



54

Lietuvoje spar€iai auga namy tkiy, turin¢iy asmeninj kompiuterj ir interneto prieigg procentas.
2006 metais tik 39,8% namy tkiy turé¢jo kompiuterius ir 34,5% - interneto prieiga. O jau 2015 mtais
net 67,6% turéjo kompiuterius bei 68,3% - interneto prieigg. Toks spartus augimas nuteikia
optimistiskai, nes turint naujausias kompiuterines technologijas bei interneto prieiga potencialiis
paslaugy gavéjai turi galimybe rasti reikiamg informacijg. Taciau, net jei gyventojai namuose neturi
kompiuterio, jie naudojasi juo kitur, pvz. darbo vietose, nes pagal Statistikos departamento duomenis
2015 matais kompiuteriu naudojosi 71% Lietuvos gyventojy (i$ jy 22,1% — 65-74 mety amziaus), O
internetu — 71,4% (i$ juy 21,9% — 65-74 mety) (Statistikos departamentas, 2015).

Apibendrinant PEST analize galima teigti, jog jstaigai yra palankios politinés bei ekonominés
prognozes, taip pat ir technologiniai veiksniai, taiau maziau palankis socialiniai veiksniai.

KSPC vidinés aplinkos analizé.

e Teisiné bazé. Biudzetiné jstaiga Klaipédos miesto socialinés paramos centras veikia
vadovaujantis Klaipédos miesto Tarybos 2007 m. gruodzio 20 d. sprendimu Nr. T2-425 (keistas 2009-
01-30 Nr. T2-43 ir 2010-09-08 Nr. T2-241) patvirtintais centro nuostatais. O taip pat Kkitais Lietuvos
Respublikos teisés aktais, Klaipédos miesto Tarybos sprendimais bei centro direktorés jsakymais.
Centro veikla yra grieztai reglamentuota. Grieztas veiklos reglamentavimas, viena vertus, yra labali
naudingas, nes nepaliekama vietos interpretacijoms ir viskas yra aiSku ir tikslu, taciau teikiant
socialines paslaugas, kiekviena situacija yra labai individuali ir reikalaujanti individualaus sprendimo
budo. Grieztas reglamentavimas tokiu atveju yra veiksmus ribojantis bei nelankstus. Be to, norint gauti
socialines paslaugas, biitina jvykdyti visas biurokratines procediiras, kurios neretai ilgai uztrunka.

¢ Organizaciné struktiira. BiudZetingje jstaigoje yra patvirtinta organizaciné struktiira. KSPC yra

5 padaliniai: Administracija; Socialinés priezitiros ir paslaugy skyrius; Dienos socialinés globos
skyrius; Socialiniy paslaugy skyrius bei Socialinio darbo ir programy skyrius (KSPC struktira — 11
Priedas). Centro skyriai glaudziai bendradarbiauja rengiant bei jgyvendinant strateginius planus,
teikiant socialines paslaugas ir vykdant kita, su paslaugy teikimu susijusig, veiklg. Organizacijoje yra
aiSkiai apibrézta daugiapakopé organizaciné struktiira, kurios sudétiniy daliy iSdéstymas ir rySiai
apibiidinami tarpusavio pavaldumu ir priklausomybe. Skyriy vadovai turi didesnius jgaliojimus bei
sprendimy priémimo laisve nei jy pavaldume esantys darbuotojai, taCiau darbuotojai yra skatinami
teikti pasiilymus d¢l veiklos gerinimo.

e Zmogiskieji istekliai. KSPC yra patvirtinta 116,5 etaty, kuriuose dirba 127 etatiniai darbuotojai

(kai kurie darbuotojai dirba ne pilnu darbo kraviu): direktoré, vadovai, vyr. specialistai, socialiniai
dirbantieji turi igyje jy pareigybéms uzimti biting iSsilavinimg. Centro direktoré Siuo metu studijuoja
doktoranttiroje. Visi padaliniy vadovai turi aukstajj universitetinj i$silavinima: bakalauro ar magistro

laipsnj. Socialiniai darbuotojai bei slaugytojai turi aukstgjj neuniversitetinj arba universitetinj
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i§silavinimg, taCiau visi jie yra iSklaus¢ socialiniy darbuotojy padéjéjams skirta mokymo kurss.
Dauguma darbuotojy jstaigoje dirba daugiau nei 5 metus. Taigi, organizacijoje dirba auksta
kvalifikacijg turintys specialistai. Darbuotojai dirba moderniuose kabinetuose, ta¢iau kompiuteriné
technika yra nusidévejusi ir turéty biiti kei¢iama ] modernesng. Viena i§ opiy problemy yra darbuotojy
saugumas, kurj labai sunku uztikrinti, ypa¢ paslaugy gavéjy namuose. Be to, Vieno langelio tarnyboje,
i kuria tiesiogiai patenka interesantai, néra apriipinta saugos priemonémis. Sioje tarnyboje biitina
jrengti vaizdo jraSymo kameras. Tokios kameros ne tik drausmina atéjusius ] tarnybg interesantus,
taciau, jvykus incidentui, padeda realiai jvertinti situacijg. Kita didelé problema — dideli darbuotojy
darbo kriiviai ir nedideli atlyginimai.

e Planavimo sistema. Tyrime dalyvaujanc¢ios KSPC steigéja yra Klaipédos miesto savivaldybeé,

todél jos priimti sprendimai yra svarbiis organizacijai bei Klaipédos bendruomenei.

- Klaipédos miesto taryba 2015 m. rugséjo 24 d. savo sprendimu Nr. T2-213 atliko 2014 m.
gruodzio 18 d. patvirtinto Klaipédos miesto savivaldybés 2015-2017 mety strateginio veiklos plano
pakeitimus. Vienas i$ $io plano strateginiy veiklos prioritety — skaidrus ir efektyvus valdymas. Siekiant
efektyvaus valdymo, plane numatyta uztikrinti savivaldybés teikiamy paslaugy jvairove, prieinamuma,
kokybe ir ekonomiskumo pusiausvyrg® (Klaipédos miesto savivaldybés taryba, 2015).

- Kalbant konkreciai apie socialines paslaugas, kuriy administravimas bei teikimas taip pat yra
savivaldybiy kompetencijoje, bitina paminéti Klaipédos miesto savivaldybés tarybos 2012 m.
gruodzio 20 d. sprendimu Nr. T2-315 patvirtintg Klaipédos miesto Strateginj plétros plang 2013—-2020
metams. Sio plano I prioriteto 1.3. numatytas tikslas — ,,gerinti socialiniy paslaugy kokybe, didinti jy
jvairove ir pricinamumg miesto gyventojams*, o 1l prioriteto 3.4. tikslas — ,,diegti pazangios vadybos
principus vieSajame sektoriuje, siekiant vieSyjy paslaugy efektyvumo didinimo, bendruomenés
dalyvavimo priimant sprendimus skatinimo bei savivaldybés veiklos valdymo tobulinimo* (Klaipédos
miesto savivaldybés taryba, 2012).

- Kitas svarbus dokumentas, susijes su socialiniy paslaugy teikimu, yra 2014 mety gruodzio 18
dienos Klaipédos miesto savivaldybés tarybos sprendimu Nr. T2-322 patvirtintas Klaipédos miesto
2015 mety Socialiniy paslaugy planas. Sis socialiniy paslaugy planas numato ne tik paslaugy plétra,
bet ir kokybés gerinimg, socialiniy paslaugy prieinamumg, tikslingumg, administravimo kokybe bei
efektyvuma (Klaipédos miesto savivaldybés taryba, 2014).

- KSPC neturi atskiro strateginio planavimo skyriaus, todél centro veiklos planavime dalyvauja
centro administracija bei visy skyriy vadovai. Centre rengiami: ilgalaikis bei metinis strateginiai
planai, metinis veiklos planas, vieSyjy pirkimy planas. Centro administracija vykdo viding plany
vykdymo priezitira bei kontrole. Rengiant centro strateginj veiklos plang, naudojamos Klaipédos

miesto savivaldybés administracijos patvirtintos strateginio planavimo formos.
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Centro veiklos planavimas vykdomas kasmet, nuolat kontroliuojant savalaikj bei efektyvy veikly
jgyvendinimg, numatyty resursy panaudojimg bei numatyty rodikliy pasiekimg. Centro veiklos
planavimg galima laikyti sekmingu.

¢ Finansiniai iStekliai. Centro veikla yra finansuojama i§ savivaldybés biudzeto 1ésy, valstybés

dotacijy savivaldybéms, paslaugy gavéjy imoky uz paslaugas, réméjy 1éSy. Planuojant ateinan¢iy mety
biudzeta, atsiSvelgiama j praé¢jusiy mety iSlaidas, numatoma paslaugy ar kainy augimg bei planuojamas
papildomas veiklas ir priemones, kurioms bus reikalingos 1éSos. Viena i§ problemy — nepakankamas
finansavimas, kuris apsunkina KV modelio organizacijoje diegimg ir yra pagrindiné delsimo diegti KV

modelj priezastis (6 lentele).

6 lentelé. KSPC finansavimo $altiniai bei 1éSy poreikis (tikst. EUR, 2014/2015)
(KSPC 2014-2017m. planas)

Asi A LéSy poreikis 2015 mety
Finansavimo $altiniai signavimal biudZetiniams | asignavimy
2014 metams
2015 metams planas
SAVIVALDYBES LESOS, IS VISO: 2477.0 2913.5 2749.6
Savivaldybés biudzeto 1&Sos SB 1652.5 1943.7 1848.7
Specialiosios programos 1¢3o0s (pajamos uz atsitiktines 167.3 210.5 210.5
paslaugas) SB(SP)
Valstybés biudZeto specialiosios tikslinés dotacijos 1éSos 3514 432.9 363.2
SB(VB)
Valstybés biudzeto specialiosios tikslinés dotacijos 1éSos 304.0 326.4 327.2
(VB)ISGPTKM
KITI SALTINIAL IS VISO: 187.3 124.0 124.0
Europos Sajungos paramos 1éSos ES 60.7 0.0 0.0
ERDS co - financing/LAT/LIT 3.0 0.0 0.0
Valstybés biudzeto 1éSos LRVB 120.0 120.0 120.0
Kiti finansavimo $altiniai Kt 3.6 4.0 4.0
IS VISO: 2664.3 3037.5 2873.6

Pagal 6 lentel¢je pateiktus duomenis, planuotas finansavimas 2015 metais iSaugo, lyginant su
gautais asignavimais 2014 metais, taciau pagal 2015 mety asignavimy plang — 2015 mety léSy poreikis
néra tenkinamas 100%. Taigi, nepakankamas finansavimas yra pagrindiné delsimo diegti KV modelius
priezastis.

Centro darbuotojai turi sukaupe nemaza projekty rengimo bei jgyvendinimo patirtj, todél beveik
visi centro parengti projektai gavo ES strukturiniy fondy investicijas. Taciau projekty finansavimas yra
skiriamas konkre¢ioms veikloms jgyvendinti ir konkretiems tikslams pasiekti. Be to, jis yra
trumpalaikis, nes ES investicijos skiriamos trumpalaikiams projektams, kur veikly tgstinumas turéty
bati uztikrinamas i$ valstybés ar savivaldybés biudzeto 1éSy. 6 lenteléje pateiktais duomenimis, 2014
metais ES investicijos sudaré 60,7 tukst. EUR. Tuo tarpu 2015 metais ES investicijy gauti neplanuota.
Taciau, kaip jau minéta, centro darbuotojai turi sukaupe nemenka projekty rengimo patirty, todeél jie

gali rengti paraiSka ES investicijoms gauti siekiant jdiegti KV modelj.
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Taip pat centras gauna gyventojy aukojamas 1ésas, t.y. 2% nuo pajamy mokescio (2014 metais
gauta 273.82 EUR, 2015 metais - 648,7 EUR)..

e Vidaus kontrolés sistema. BiudZetinés jstaigos Klaipédos miesto socialinés paramos centro

struktiriné schema numato pavaldumo lygius bei atsiskaitomybe. Visi skyriai tiesiogiai pavaldiis
direktorei ar jos pavaduotojai. Savivaldybé yra jsteigusi biudzeting jstaigg Klaipédos miesto
savivaldybés kontrolés tarnyba. Tarnyba vykdo iSorinj savivaldybés finansinj ir veiklos audits.
Klaipédos miesto savivaldybés kontrolés ir audito tarnyba nuo 1998-10-13 yra savivaldybiy
kontrolieriy asociacijos naré. Savivaldybés kontrolieré Daiva Ceporiiité yra Savivaldybiy kontrolieriy
asociacijos valdybos naré. 2013-11-11 pasirasytas bendradarbiavimo susitarimas su Valstybés
kontrole.

Apibendrinus centro vidinés aplinkos veiksnius, reikia pazyméti, jog veikla yra grieztai
reglamentuota. Centre dirba kvalifikuoti, darbo patirtj turintys darbuotojai. Centro veikla finansuojama
1§ skirtingy finansavimo Saltiniy. Centre veikia planavimo bei vidaus kontrolés sistemos.

Atlikta iSorés veiksniy analizé atskleidé jstaigos galimybes ir grésmes, o vidaus analizé —
stiprybes ir silpnybes. Tad sugretinus iSorés ir vidaus veiksniy analizés metu gautus duomenis,
parengta SSGG (SWOT) analizé (Zr. 7 lentele). Si analizé yra batina priemoné ilgalaikiy organizacijos
tiksly pasiekimui. Naudojant ja galima nustatyti organizacijos tobulintinas sritis.

7 lentelé. Klaipédos miesto socialinés paramos centro SSGG anlizé (sudaryta autorés)

STIPRYBES SILPNYBES
e  Kompetentingi darbuotojai e Nepakankamas finansavimas
e  Maza darbuotojy kaita ¢ Dideli darbuotojy darbo kriiviai
e Patogi centro biiveinés vieta o Didelés socialiniy paslaugy laukianéiy asmeny eilés
e Aiski, struktiiruota darbo tvarka e Darbuotojy saugumo neuztikrinimas
o  Efektyvi informacijos sklaida e  Nusidévéjusi kompiuteriné technika

e Nuolatinis kvalifikacijos kélimas
e  Pritraukiamos ES struktiiriniy fondy investicijos

GALIMYBES GRESMES

e  Galimybé¢ pasinaudoti ES strukttiriniy fondy Artéjanciy Seimo rinkimy pokyciai
investicijomis Visuomenés senéjimas
e Didéjantis démesys socialiniy paslaugy kokybei Didéjanti emigracija
politiniame lygmenyje Seimos nariy reintegracija j darbo rinka
e Didesni valstybés asignavimai socialiniai sri¢iai
e Didéjantys $ios srities darbuotojy atlyginimai

SSGG analizuojamos organizacijos stiprybés, susijusios su centro vidaus veiksniais, kurie
palankiai veikia visus jstaigoje vykstancius procesus, tame tarpe ir ketinimus diegti KV modelj.
Problema organizacijos viduje kyla dél 1éSy trikumo, kuris salygoja kitas silpnybes. Nesant
pakankamai 1&8y, negalima priimti daugiau darbuotojy, dél to esami centro darbuotojai dirba dideliais
darbo kriviais, o daliai potencialiy paslaugy gavéjy tenka laukti eilése, kol jiems bus suteiktos butinos
socialinés paslaugos. Taip pat dél 1éSy stokos neuztikrinamas socialiniy paslaugy teikéjy saugumas

darbo vietoje.


http://www.klaipeda.lt/get_file.php?file=bjNpWWIyMW5sS0tZMFdiTGJLdVdvWkhaekp1ZFlwaXVtYXpDcldTaW5xV2JwR1NwYkdmQ3BHZlBhY2Vhb0ppaGxzbVluWnVVYTJiS29zZGxacDJZbFoyYmFKNldwSmFlbU5aamxaMnVtWmVUemNtbFo1aHBxcDlrazV4cG1aeWluSnFVWnBacXduSmlrMnFXYkdXWW9aVEltNTl1Ym1kNHk2cVdtbWlaeHFxYnBHcFZhS3lZbW1qVmx0U1lzSnlUbHNYTFdaMm1tS3lYcWNTWFpxS2JxcHVlbWFocVdNUnJZNU5xbDI1cnhGJTJGRXRNeDlhbmxwY3Nkd2tRJTNEJTNE
http://www.klaipeda.lt/get_file.php?file=bjNpWWIyMW5sS0tZMFdiTGJLdVdvWkhaekp1ZFlwaXVtYXpDcldTaW5xV2JwR1NwYkdmQ3BHZlBhY2Vhb0ppaGxzbVluWnVVYTJiS29zZGxacDJZbFoyYmFKNldwSmFlbU5aamxaMnVtWmVUemNtbFo1aHBxcDlrazV4cG1aeWluSnFVWnBacXduSmlrMnFXYkdXWW9aVEltNTl1Ym1kNHk2cVdtbWlaeHFxYnBHcFZhS3lZbW1qVmx0U1lzSnlUbHNYTFdaMm1tS3lYcWNTWFpxS2JxcHVlbWFocVdNUnJZNU5xbDI1cnhGJTJGRXRNeDlhbmxwY3Nkd2tRJTNEJTNE
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Organizacija gali iSnaudoti tokias galimybes, kaip ES struktiiriniy fondy investicijos bei palanki
politiné situacija Lietuvoje. Siuo metu LR Vyriausybés programoje ir strateginiuose dokumentuose
vienas 1§ numatyty uzdaviniy yra socialiniy paslaugy kokybés gerinimas. Taciau yra grésmé, kad po
2016 mety LR Seimo rinkimy, pasikeitus valdziai, keisis Vyriausybés programa ir gali biiti numatyti
kiti uzdviniai.

Kaip jau minéta, socialiniy paslaugy poreikio augimas dél emigracijos (kurios pasekoje be
priezitiros paliekami vaikai bei nejgaliis ar pagyvene, prieziliros reikalaujantys tévai), visuomenés
senéjimo, Seimos nariy reintegracijos 1 darbo rinka (kurie nebegali pasiriipinti vaikais, senais ar
nejgaliais Seimos nariais), daro neigiama jtakg socialiniy paslaugy kokybei.

LR Socialinés apsaugos ir darbo ministerija 2016 m. yra jsipareigojusi padidinti socialiniame
sektoriuje dirbanc¢iy darbuotojy darbo uzmokestj. Tvirtinant 2016 mety biudzetg Siam tikslui numatyti
asignavimai 1§ valstybés biudZeto. Tikétina, jog didéjant darbo uzmokesciui, didés darbuotojy
motyvacija ir teigiamos nuostatos diegiant organizacijoje KV modelj.

Apibendrinant atliktq KSPC vidaus ir iSorés veiksniy analize paZymétina, jog jstaiga turi
sukaupus nemenkq socialiniy paslaugy teikimo bei ES projekty rengimo patirtj, turi puikig kvalifikuotq
darbuotojy komandg, gerai organizuotq darbqg bei pakankamai aiskiq struktirqg, numatancig
pavaldumgq bei atsiskaitomumq. Taciau nepaisant Siy organizacijos stiprybiy, organizacijos veikla yra
nepakankamai finansuojama, dél ko kyla kitos neigiamos pasekmés: dideli darbuotojy darbo kriviai,
nepankamas socialiniy paslaugy prienamumas bei darbuotojy saugumo neuztikrinimas. Esama
politiné bei ekonominé Salies situacija yra pakankamai palanki diegti KV modelj organizacijoje, o
tokie socialiniai veiksniai, kaip visuomenés senéjimas, emigracijos bei priklausomybiy didéjimas daro
neigiamq jtakq jstaigai, nes augant socialiniy paslaugy poreikiui mazéja galimybés teikti kokybiskas
paslaugas.

3.3. Klaipédos miesto socialinés paramos centro anketinés darbuotoju
apklausos duomeny analizé

Kaip jau minéta, centro darbuotojy apklausoje dalyvavo 124 respondentai, i$ jy 96.0 proc.
motery ir tik 4.0 proc. vyry. Tai paaiSkinama tuo, kad socialinéje srityje dél mazy atlyginimy bei
nepakankamai auksto profesinio prestizo daugiau linke dirbti moterys nei vyrai. LITEXPO parodos
,»Studijos 2013 metu vykusios apklausos rezultaty duomenimis, darbo uzmokestis po studijy baigimo
yra svarbesnis vyriSkosios lyties atstovams: darbo uzmokestj, kaip studijy pasirinkimg lemiantj
veiksnj, nurodé 24 proc. vaikiny ir tik 7 proc. merginy. Kadangi socialinis darbas néra gerai
apmokamas, §ig specialybe dazniau renkasi moterys (VU, 2013).

Socialiniy paslaugy teikimg organizuoja kvalifikuoti socialiniai darbuotojai, o jas teikia
ir kiti darbuotojai, kaip pvz., vairuotojai, pagalbiniai darbuotojai ir pan. Kiekviena darbo pozicija i$

darbuotojy reikalauja tam tikro i$silavinimo (Zr. 10 pav.).
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Studijuoja
$iuo metu
5,6%
Profesiné
kvalifikacija
46,0%
Vidurinis
7,3%
Aukstasis
universitetinis
21,0%

10 pav. KSPC darbuotoju pasiskirstymas pagal iSsilavinima, 2015

Beveik pusé (net 46.0 proc.) tyrime dalyvavusiy respondenty yra igyj¢ profesing kvalifikacija,
kiti turi aukstaji universitetinj (21.0 proc.) arba neuniversitetinj (20.2 proc.) iSsilavinimg. Vienas
darbuotojas pazyméjo, jog studijuoja doktorantiiroje.

Pagal amziaus grupes respondentai pasiskirsté taip: daugiau nei trecdalis centro darbuotojy yra
vyresni nei 50 mety amziaus, kitas trec¢dalis — 41-50 mety amziaus, nuo 30 iki 40 mety dirbanciyjy yra
tik penktadalis (22.6 proc.) ir vos desimtadalis yra jauni zmonés iki 30 m. Sie skai¢iai rodo, jog jauni
zmonés néra linke dirbti sudétingo, mazai apmokamo, j pavojingy darby sarasa jrasyto darbo, todél §j
darbg daZniau atlieka vyresni Zzmonés. Be to, Sie skaiciai atspindi bendra Salies situacijg, kai del
gimstamumo ir mirtingumo maz¢&jimo bei didelés emigracijos, kuomet darbingo amziaus iSsilaving
zmonés iSvyksta j kitas Salis, visuomené senéja.

Darbuotojy profesionalumg bei darbo kokybe lemia ne tik iSsilavinimas, taciau ir darbo patirtis.
llgalaikis darbas vienoje organizacijoje yra susijes su darbuotojy darbo rezultatais. Tyrime dalyvavusiy

respondenty pasiskirstymas pagal darbo stazg pateiktas 11 paveiksle.

Vir§ 15m. ki 1m.
7.3% 11.3%

1-5m.
37.9%

11 pav. KSPC darbuotoju pasiskirstymas pagal darbo staza, 2015

Daugiau nei trecdalis organizacijos darbuotojy turi 1-5 mety darbo staza, tre¢dalis organizacijoje
dirba nuo 6 iki 10 mety ir tik 7,3 proc. centre dirba daugiau nei 15 mety.
Formuluojant atsakymy variantus j 5 anketos klausima buvo remiamasi mokslinés literatiiros

analize bei suformuluoti KV apibrézimai pagal pagrindiniy, teorinéje darbo dalyje pristatyty, KV
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modeliy esme¢ bei principus. Pateiktos 6 KV sampratos atitiko $iy KV modeliy idéjas: 1 — VKV; 2 —
ISO 9000 serijos standarty; 3 — BSC; 4 — EKVF tobulumo modelis; 5 — modelis “Vienas langelis” ir 6
— BVM. Pasirinkdami vieng, labiausiai jy nuomone atitinkantj atsakymo varianta, respondentai pritaré
vieno ar kito KV modelio idéjoms. Respondenty atsakymy j 5 klausimg pasiskirstymas pateiktas 12

paveiksle.

VL
0.8% BVM

EKVF tobulumo 9.7%

modelis
4.8% Nezinau
0.8%
BSC
0.8%

12 pav. KSPC darbuotojy nuomonés pasiskirstymas pagal atitinkamo KV modelio pasirinkima,
2015

Paveikslo duomenimis, daugiau nei pusé centro darbuotojy KV apibudina taip, kaip ji
apibidinama VKV modelyje. Tre¢dalis respondenty pritar¢ ISO 9000 serijos standartuose
vyraujan¢ioms idéjoms. BVM idéjoms pritaré vos 9,7 proc. apklausos dalyviy. Likusiy modeliy
idéjoms (EKVF tobulumo modelis, VL bei BSC) pritaré menka dalis respondenty. Kaip jau minéta,
tyrimo dalyviams nebuvo atskleistos kiekvieno i§ pateikty atsakymy varianty sasajos su konkreé¢iu KV
modeliu, taciau jie savo pasirinkimu labiausiai palaiké VKV modelj.

Kitu anketos klausimu respondenty teirautasi apie KV modelius. DidZioji dauguma centro
darbuotojy zino apie ,,Vieno langelio® modelj. Kaip jau minéta anks¢iau, KSPC §is modelis jdiegtas ir
taikomas jau kurj laikg. Pusé centro darbuotojy zino apie BVM. Kiti modeliai (EKVF tobulumo

modelis, BSC, VKV ir ISO 9000 serijos standartai) respondentams yra mazai zinomi (zr. 8 lentelé).

8 lentelé. KSPC darbuotojy turimos Zinios apie KV modelius, 2015

Taip (proc.) Ne (proc.)
Bendrasis vertinimo modelis 51.6 48.4
Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis 6.5 93.5
Subalansuoty rodikliy metodas 4.0 96.0
Visuotinés kokybés vadyba 8.1 91.9
1SO 9000 serijos standartai 15.3 84.7
Vieno langelio principas 83.9 % 16.1

Darbuotojai turi gana ribotg informacija apie KV modelius. Informacijos stoka daro neigiama
jitaka KV modeliy diegimui organizacijoje. Tac¢iau respondentai turi nuomong apie tai, kaip KV galéty
pagerinti jstaigos veiklg (zr. 13 pav.). Respondenty prasyta pasirinkti du, jy nuomong labiausiai

atitinkancius, atsakymo variantus.
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Nezinau ¥ 0,8%
Sutvarkys veiklos procesus _l 10,5%
Pagerins bendrg jstaigos mikroklimata _l 14,5%
Pagerins darbuotojy tarpusavio santykius _I 14,5%
Pagerins institucijos jvaizdj T 20,2%
Palengvins darbuotojy darba __I 23,4%
Sumazins i§laidas T 35,59

Padidins paslaugy kokybe ¥ 73,4%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

13 pav. KSPC darbuotojuy nuomoné apie galima KV jtaka organizacijos veiklai, 2015

Pagrindinis visy KV modeliy tikslas — aukSta paslaugy kokybé. Beveik trys ketvirtadaliai
(73,4%) respondenty mano, jog KV padidins paslaugy kokybe; daugiau nei trecdalis teigia, jog
sumazes organizacijos iSlaidos. Tik nedidelé dalis mano, jog KV modeliy diegimas jstaigoje pagerins
bendrg jstaigos mikroklimatg (14,5 proc.) ir sutvarkys veiklos procesus (10,5 proc.).

Kitu anketos klausimu centro darbuotojy buvo prasoma perskaityti su KV susijusius teiginius ir
jiems pritarti arba ne. Respondenty atsakymy variantai pateikti 9 lentel¢je. Apklausos dalyviy
pritarimas ar nepritarimas vienam ar kitam teiginiui atskleidzia darbuotojy pozitarj j KV. Visiskai
pritardami (62,9 proc.) arba i$ dalies pritardami (37,1 proc.) teiginiui, jog kokybe nulemia tikslingi
visy darbuotojy veiksmai ir mastymas kokybés gerinimo linkme, darbuotojai demonstruoja supratima,

jog KV jstaigoje nejmanoma be visy darbuotojy jsitraukimo.

9 lentelé. KSPC darbuotoju (ne)pritarimas teiginiams, susijusiems su KV, proc., 2015

Teiginys Visiskai IS dalies | Visiskai Neturiu
sutinku sutinku | nesutin | nuomoneés
ku
Kokybe nulemia tinkamas vadovavimas visiems jstaigoje vykstantiems
procesams 306 69.4 0 0
Kokybe nulemia tik tikslingi visy darbuotojy veiksmai bei mastymas 62.9
. L . 37.1 0 0
kokybés gerinimo linkme
Kokybe nulemia zinojimas, kg norime pasiekti ir kokiu biidu tai padaryti, t.
o T e e . . 29.0 69.4 0 1.6

y. aiSkiai apibrézta vizija, tikslai ir tinkamas veikly suplanavimas
Auksta kokybé bus tuomet, kai vyks nuolatinis veiklos tobulinimas:

. : LT i 78.2 21.8 0 0
veiklos planavimas — vykdymas — jvertinimas — tobulinimas

Didzioji dauguma centro darbuotojy (78,2 proc.) visiskai sutinka, o likusi dalis (21,8 proc.) i$
dalies sutinka su teiginiu, jog auksta kokybe nulemia nuolatinis veiklos tobulinimas pagal E. Demingo
kokybés ratg. 69,4 proc. respondenty 1§ dalies pritaré ir 30,6 proc. visisSkai sutiko, jog tinkamas
vadovavimas visiems jstaigoje vykstantiems procesams lemia aukstg kokybe. Taip pat didzioji dalis 18
dalies sutiko (69,4 proc.) ir trecdalis visiskai sutiko su tuo, jog kokybe lemia aiskus zinojimas ko
sickiame ir kaip to pasiekti. Atsakymai ] §] anketos klausimg buvo suformuluoti vadovujantis KV

teorija bei pagrindiniais KV modeliy principais: lyderystés, darbuotojy jtraukimo, nuolatinio
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nepertraukiamo tobulinimo. Ruzevi¢ius (2006 p. 86-88), pristatydamas VKV principus, teigé, jog
vienas i§ esminiy principy yra organizacijos nariy mokymo ir §vietimo principas, siekiant jdiegti KV
filosofing samprata, metodologijos jvaldyma bei kokybés politikos jgyvendinimg j visy darbuotojy
mastyseng bei organizacijos kultlirg. Tai, jog darbuotojai visiskai ar i§ dalies pritaré visiems KV
teiginiams rodo, jog KSPC vyrauja KV kultiira, o darbuotojy mastymas yra nukreiptas KV linkme.

Tik 6,5 proc. apklausos dalyviy abejojo, ar reikia diegti KV modelius vieSojo sektoriaus
organizacijose, tuo tarpu net 93,5 proc. respondenty mano, jog KV modelius Siose organizacijose
diegti reikia. Neigiamai atsakiusio nebuvo nei vieno respondento. Respondenty nuomonés
pasiskirstymas pateiktas 14 pav.

Taip
93.5%

Nezinau

6.5%

14 pav. KSPC darbuotojy nuomoné dél KV modeliy diegimo vieSajame sektoriuje, 2015

Kyla klausimas, kodél KSPC iki $iol nejdiegta KV? Pagrindinés priezastys, kurias jvardina
respondentai — informacijos trikumas (70,2 proc.), istekliy trikumas (68,5 proc.) ir dideli darbuotojy

darbo kriiviai (30,6 proc.). Respondnety atsakymai j §j klausimg pateikti 15 pav.

Nezinau ¥ 1.6%
Savivaldybé abejinga - neskiria démesio ir 163y ¥ 1.6%
Darbuotojai priesinasi poky¢iams ¥ 1.6%
Neéra poreikio ir taip auk3ta paslaugy kokybe W 2.4%
Paslaugy sritis netinkama diegti KV ® 2.4%
Motyvacijos stoka T 4.0%
Teisés aktai nejpareigoja ™ 5.6%
Nejau¢iama konkurencija 8 6.5%
Dideli darbo kriiviai T 30.6%
Triksta istekliy T 68.5%
Triksta informacijos T, (.29

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

15 pav. KSPC darbuotojuy nuomoné apie priezastis, kodél KSPC iki Siol nejdiegta KV, 2015

Visos kitos priezastys, tokios, kaip konkurencijos nebuvimas, motyvacijos stoka ar darbuotojy
pasipriesinimas pokyCiams, respondenty manymu, yra nereik§mingos, nes jas pazyméjo vos keli
apklausos dalyviai. Viena i§ KSPC veiklos SSGG analizéje aprasomy silpnybiy yra dideli darbuotojy
darbo kriiviai. Darbuotojai, suprasdami, jog kiekvienas i$ jy turéty aktyviai dalyvauti diegiant KV



63

modelj, kaip svarbig prieZastj, kodél iki Siol centre néra jdiegta KV, jvardina didelius darbuotojy darbo
kriivius.

Kaip minéta, kokybés gerinimas yra visos organizacijos siekiamybé, todél yra bitinas
komunikavimas ieskant geriausiy kokybés gerinimo budy, sprendziant kylan¢ias problemas ir pan.
Kolektyvinés diskusijos ne tik padeda surasti geriausius sprendimus, bet ir kuria palanky mikroklimatg
KV modeliams organizacijoje diegti. Respondenty teirautasi, ar KSPC vadovai veda diskusijas

kokybés gerinimo klausimais. Atsakymy pasiskirstymas pateiktas 16 paveiksle.

Ne

Nezinau

2.4% 10.5%

Taip
87.1%

16 pav. KSPC darbuotoju nuomonés apie vedamas diskusijas jstaigoje kokybés gerinimo
temomis pasiskirstymas, 2015

Didzioji dalis (net 87,1 proc.) darbuotojy teigé, jog administracija veda diskusijas kokybés
gerinimo klausimais ir tik nedidelé dalis nezino (10,5 proc.) arba teigé, jog tokios diskusijos nebuvo
vedamos. Galima daryti prielaida, jog i diskusijas apie kokybés gerinimg kviec¢iami tik tiesiogiai su
socialiniy paslaugy teikimu susij¢ darbuotojai.

Vienas 1§ pirmy zingsniy diegiant KV yra organizacijos vadovy apsisprendimas bei informacijos
apie savo ketinimus sklaida visam darbuotojy kolektyvui. KV diegimas lemia ne tik visus
organizacijoje vykstanéius procesus, bet ir tiesiogiai veikia kiekvieng darbuotojg, nes pozityvus jy
nusiteikimas bei dalyvavimas diegiant KV yra sékmés garantas. Apklausos dalyviy buvo klausta, ar

centro vadovai iSreiské ketinimus diegti KV modelius (zr. 17 pav.).

NeZinau

15.3%

79.1%

17 pav. KSPC darbuotojy nuomonés apie vadovybés ketinimus diegti KV modelius
pasiskirstymas, 2015



64

17 paveikslo duomenimis, didzioji dalis (79,1 proc.) darbuotojy yra girdéje apie vadovybés
ketinimus diegti KV modelius organizacijoje. Pasak darbuotojy, centro administracija yra priémusi
sprendima diegti KV ir apie tai informavusi darbuotojy kolektyva.

Kaip teigia Loffler (2002, p. 14), socialiniy paslaugy kokybe geriausiai galéty jvertinti paslaugy
gavéjai arba darbuotojai, teikiantys Sias paslaugas. Darbuotojy teirautasi, ar organizacijoje vykdomos
ir kaip daznai vykdomos paslaugy gavéjy apklausos ir/ar iSorés auditas. Respondenty atsakymai

pateikti 10 lenteléje.

10 lentelé. KSPC darbuotojy nuomoné apie centre vykdomuy kokybés (paslaugy, veiklos)
vertinimy daznuma, 2015

Daznumas Kelis kartus Kartg per Karta per 2 Nevykdomi
per metus metus metus

Apklausos risys
Istaigoje organizuojamos paslaugy gavéjy anketinés 73% 83.9% 8.9% 0
apklausos apie paslaugy kokybe
Athf?kgmas _ iSorés auditas - (pvz. savivaldybés 32 % 16.1 % 80.6 % 0
administracijos organizuotas auditas)
Studentai athek'a centro paslaugq gavéjy apklausas 18.5 % 29.8 % 8.9% 427 %
paslaugy kokybés klausimais

Dauguma (83,9 proc.) respondnety teigia, jog centras vieng kartg per metus organizuoja paslaugy
gavéjy anketines apklausas. ISorés auditas organizacijoje atlickamas vieng kartg per 2 metus (80,6
proc.). Beveik pusés (42,7 proc.) darbuotojy teigimu, studentai anketiniy apklausy paslaugy kokybés
klausimais nevykdo ir tik tre¢dalis apklausos dalyviy teige, jog vieng karta per metus studentai tokias
apklausas atlieka. ] klausimg ,,Ar Sios apklausos lemia paslaugy kokybe? respondnety atsakymai
pateikti 18 paveiksle.

NezZinau ' 0.8%

Ne, nes daugéja dokumentacijos, laiko dirbti su

a dokumentacyo §o.s%
zmonemis mazeja

2%
¥ 28.29%

Nelabai,paslaugy gavéjy nuomoné nelabai ka keicia

Taip, darbuotojai supazindinami su tyrimo rezultatais ir
dalyvauja paslaugy tobulinimo procese

Taip, nes administracija, atsizveldama j rezultatus

)
priima sprendimus dél tobulintiny dalyky I 65.3%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

18 pav. KSPC darbuotojy nuomoné apie kokybés vertinimy itaka teikiamu paslauguy
kokybei, 2015

Daugiau nei pusé (65,3 proc.) respondenty mano, jog paslaugy gavéjy apklausy organizavimas ar
iSorés eksperty vykdomi auditai daro teigiama jtaka paslaugy kokybei, nes administracija, atsizvelgiant

] gautus rezultatus, priima sprendimus dél tobulintiny dalyky. Beveik tre¢dalis darbuotojy teigia, jog
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centro darbuotojai supazindinami su tyrimo rezultatais ir dalyvauja paslaugy tobulinimo procese. Tali,
jog KSPC yra svarbi paslaugy gavéjy nuomoné, teigia ne tik darbuotojai, tai jrodo ir tas faktas, jog
centre yra patvirtintos paslaugy gavejy apklausos anketos.

Komandinis darbas ir specialisty, $iuo atveju socialiniy darbuotojy bei jy padéjéjy, nuomoné dél
kokybés gerinimo yra ne maziau svarbi nei paslaugy gavéjy. Respondnety klausta, ar iskilus
problemoms jstaigoje kartu su vadovu ir kitais darbuotojais diskutuojama apie jy sprendimo budus,
nes¢kmiy priezastis. Daugumos (83,1 proc.) apklausos dalyviy teigimu organizacijoje organizuojami
tokie pasitarimai (Zr. 19 pav.). Tik nedidelé dalis (16,9 proc.) respondenty teigé, jog tokios diskusijos
vyksta kartais. Jdiegus KV organizacijoje tokie pasitarimai dé¢l tobulintiny dalyky vykty nuolatos, nes

veiklos ir kokybés tobulinimas turi biiti nuolatinis, nenutrikstamas procesas.

Kartais
16.9%

Taip

83.1%

19 pav. KSPC darbuotojuy nuomonés apie bendradariavimg bei diskusijas sprendZiant jstaigoje
iSkilusias problemas pasiskirstymas, 2015
KV modeliy vienas i§ pagrindiniy principy — besimokanti organizacija, t. y. nuolatinés
investicijos j zmogiskaji kapitalg. Darbuotojy kvalifikacijos kélimas yra biitinas diegiant KV. Kaip jau
minéta, sistemingo mokymosi tikslas — jdiegti KV filosofing samprata, jvaldyti metodologija bei
igyvendinti kokybés politika. 16 anketos klausimu respondenty teirautasi, ar organizacijoje sudaromos
salygos darbuotojams dalyvauti seminaruose, mokymuose, konferencijose KV temomis. Didzioji

dauguma respondenty pasisaké, kad tokios sglygos yra jiems sudaromos (zr. 20 pav.).

Ne
3.2%

Taip
94.4%

Nezinau

2.4%

20 pav. KSPC darbuotojy nuomonés apie salygu sudarymg jiems dalyvauti mokymuose
pasiskirstymas, 2015
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Diegiant KV modelius labai svarbu aiskiai suformuluoti organizacijos misija, vizija, tikslus,
numatyti buidus, kaip jy siekti bei vykdyti strateginj planavima. Visa tai turi buti tinkamai jforminta bei
laisvai prieinama kiekvienam jstaigos darbuotojui. Respondenty klausta apie centro veiklos

dokumentus, kurie padeda uztikrinti aukstg paslaugy kokybe (Zr. 11 lentelg).

11 lentelé. KSPC veiklos dokumentai, padedantys uZtikrinti auksta veiklos ir socialiny paslaugy
kokybe, proc., 2015

Dokumento riisis Taip Ne NeZinau
1. Istaigos veiklos nuostatai, apibréziantys vizija, misija, tikslg bei 94.4 0 5.6
uzdavinius

2. Paslaugy kokybe apibréziantys standartai 43.5 38.7 17.7
3. Procediiry aprasai 95.2 0 4.8

4. Pareiginés instrukcijos 96.0 0 4.0
5.Teisés akty, reglamentuojanciy paslaugy teikima, savadas 91.9 0 8.1

6. Istaigoje atlikty tyrimy ir jy rezultaty analizés 88.7 0 11.3
7. Strateginis veiklos planas 935 0 6.5

8. Kokybés gerinimo planas 49.2 31.5 19.4

Dauguma darbuotojy teigia, jog centre yra tokie dokumentai, kaip: pareiginés instrukcijos (96
proc.), procediiry aprasai (95,2 proc.), istaigos veiklos nuostatai (94,4 proc.), strateginis veiklos planas
(93,5 proc.), teisés akty, reglamentuojanéiy paslaugy teikima, sgvadas (97,9 proc.) bei centre atlikty
tyrimy ir jy rezultaty analizés (88,7 proc.). Darbuotojy nuomonés dél paslaugy kokybe apibrézianciy
standarty bei kokybés gerinimo plano iSsiskyré: vieni darbuotojai teigia, kad tokie dokumentai centre
yra (43,5 proc. teigeé, kad yra standartai ir 49.2 proc. - jog yra planas), antra grupé teige, jog paslaugy
standarty (38,7 proc.) bei kokybés gerinimo plano (31,5 proc.) jstaigoje néra. Sio tyrimo autore,
vykdydama centre esan¢iy dokumenty analize, neaptiko paslaugy standarty ar atskiro kokybés
gerinimo plano. Galima daryti prielaida, jog darbuotojai, teigiantys, jog tokie dokumentai centre yra,
tapatina Siuos dokumentus su kitais centre esanciais dokumentais, pvz., su socialiniy paslaugy teikimo
tvarkomis, atmintinémis klientams, ar metiniais veiklos planais.

Organizacijos, kuriy tikslas yra paslaugy kokybés tobulinimas, orientuojasi j paslaugy gavéjy
poreikius bei likescius, taciau diegiant KV modelius ne tik svarbu tenkinti paslaugy gavéjy lukescius,
nemaziau svarbiis yra ir darbuotojy bei kity suinteresuoty grupiy liikkes¢iai. Respondenty teirautasi, ar
centro teikiamos paslaugos tenkina suinteresuoty grupiy likescius (zr. 21 pav.).

Dauguma darbuotojy (74,2 proc.) mano, jog centro teikiamos paslaugos visiskai tenkina
savivaldybés administracijos lukes¢ius. Daugiau nei pusé respondenty (66,1 proc.) teigia, jog
teikiamos paslaugos visiSkai tenkina darbuotojy likesCius. 58,1 proc. apklausos dalyviy mano, jog

teikiamos paslaugos visiskai tenkina paslaugy gavéjus.
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Netenkina 88%

0.0%

25.80%
« 1.1 . 58.1%
. 74.20%
Tenkina 41.9%
33.9%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

1 Savivaldybés administracijos ~ # Paslaugy gavéjy  # Darbuotojy

21 pav. KSPC darbuotojy nuomoné apie suinteresuoty grupiy lukes¢iy tenkinima, 2015

Galima teigti, jog centro teikiamos paslaugos daugiau ar maziau tenkina visy suinteresuoty
grupiy lukescius.

Siekiant tobulinti paslaugy kokybeg, biitina zinoti, kokia yra organizacijos vizija, misija bei darbo
vietos uzdaviniai, todél 19 klausimu respondenty teirautasi, ar jie galéty tiksliai jvardinti KSPC vizija,
misijg bei savo darbo vietos uzdavinius. Visi respondentai gali tiksliai arba i§ dalies jvardinti centro

misija, vizijg ir savo darbo vietos uzdavinius. Néra nei vieno, kuris negaléty jy jvardinti (zr. 22 pav.).
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22 pav. KSPC darbuotojy galimybés tiksliai jvardinti organizacijos vizija, misija bei savo darbo
vietos uzdavinius, 2015

Mazdaug po lygiai, t. y. pusé€, respondenty gali tiksliai ir tiek pat gali i§ dalies jvardinti centro
misijg bei vizija. Savo darbo vietos uzdavinius tiksliai gali jvardinti didesné dalis darbuotojy (79,8
proc.). Tai, jog néra nei vieno darbuotojo, kuris nezinoty vizijos, misijos ar darbo vietos uzdaviniy, tik
patvirtina, kad organizacijoje vyrauja ziniy vadyba ir darbuotojai yra gerai informuoti apie
organizacijos strategijg.

Be darbuotojy palaikymo diegti KV modelius organizacijoje, ar esant jy pasiprieSinimui, kyla
didelés problemos, todél biitina iSsiaiskinti, ar centro darbuotojai palaikyty id¢ja diegti KV modelj
centre (zr. 23 pav.).
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Taip
76.6%

23 pav. KSPC darbuotojy nuomonés apie pritarima centre diegti kokybés vadybos modelius
pasiskirstymas, 2015

76,6 proc. visy centro darbuotojy pritarty, jei organizacijoje bty diegiamas KV modelis.
Trecédalis néra apsisprende Siuo klausimu. Tac¢iau neuztenka tik pritarti idéjai diegti KV modelj, reikia
aktyviai dalyvauti visuose etapuose bei procesuose. Ar darbuotojai aktyviai dalyvauty diegiant KV
modelj, atsakymy pasiskirstymas pateiktas 24 paveiksle.

Nezinau

54.0%

Ne
1.6%

44.4%

24 pav. KSPC darbuotojy nuomonés apie jy aktyvumy dalyvavima diegiant kokybés vadybos
modelius pasiskirstymas, 2015

Beveik pusé (44,4 proc.) darbuotojy jau dabar yra tikri, jog bty aktyviis organizacijoje diegiant
KV modelj. Kita pusé (54 proc.) nezino ar biity aktyvis diegiant KV modelj. Reikia pazyméti, jog kaip
pagrindine priezastj, kodél iki Siol centre néra jdiegtas KV modelis, respondentai jvardino informacijos
stokg. Galima daryti prielaida, jog biitent informacijos trilkumas trukdo darbuotojams apsispresti, ar jie
aktyviai dalyvauty diegiant KV. Be to, kaip vieng i$ priezas¢iy darbuotojai jvardino didelius darbo
kravius, todél galima teigti, jog darbuotojai negali tiksliai pasakyti, ar jie buty aktyviis dar ir dél
priezasties, jog jie galbiit fiziSkai nebiity pajégiis dirbti dar didesniu darbo kriiviu.

Darbuotojy suinteresuotumas gerinti savo darbo kokybe yra labai svarbus diegiant KV. Ar
darbuotojai yra suinteresuoti gerinti savo darbo kokybe, atsakymy pasiskirstymas pateiktas 25

paveiksle.
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25 pav. KSPC darbuotojy nuomonés apie suinteresuotuma gerinti savo darbo kokybe
pasiskirstymas, 2015

Beveik pusé (45,2 proc.) respondenty visiskai ir daugiau nei pusé (54 proc.) apklausos dalyviy i$
dalies yra suinteresuoti didinti savo darbo kokybe. Tik vienas darbuotojas teigé, jog neturi
suinteresuotumo gerinti savo darbo kokybg¢. Motyvacija gerinti savo darbo kokybe skatina ir jstaigos
vadovy pasitikéjimas darbuotojy profesionalumu, atsakingy uzduociy priskirimas ir jgaliojimy bei
sprendimy laisvés suteikimas. Ar KSPC vadovai taip motyvuoja darbuotojus gerinti savo darbo
kokybe? Respondenty nuomonés Siuo klausimu pasiskirstymas pateiktas 26 paveiksle.
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26 pav. KSPC darbuotojy nuomonés apie skatinimg suteikiant jgaliojimus bei pasitikint ju
profesionalumu pasiskirstymas, 2015

Daugiau nei pusé (57,3 proc.) respondenty teigé, jog centro vadovy suteikti jgaliojimai bei
pasitikéjimas jy profesionalumu mazai skatina juos geriau atlikti priskirtas uzduotis. Trec¢daliui
darbuotojy toks vadovy pasitikejimas jais labai skatina pasitempti ir atsakingiau atlikti priskirtus
darbus.

Paskutiniu darbuotojy anketinés apklausos klausimu teirautasi, kokj KV model] jie
rekomenduoty diegti, jei jy biity papraSyta iSreikSti savo nuomong. Respondentai galéjo pasirinkti 2 i§

pateikty atsakymy varianty arba jrasyti savo variantg (zr. 27 pav.).



70

EQUASS T 0.8%
Nediegti W 2.4%
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27 pav. KSPC darbuotojy rekomendacijos dél kokybés vadybos modeliy diegimo, 2015

75 proc. responenty rekomenduoty organizacijoje diegti maZiausiai sgnaudy reikalaujantj KV
modelj. Maziausiai sgnaudy reikalauja BVM, nes jis yra nemokamas, laisvai prieinamas ir nereikalauja
iSoriniy vertintojy samdymo. Siek tick daugiau nei pusé (51,6 proc.) apklausos dalyviy rekomenduoty
diegti laiko patikrintg ir rinkoje populiariausia KV modelj. Kaip zinia, laiko patikrinti ir rinkoje
populiariausi yra ISO serijos standartai. Ketvirtadalis (24,2 proc.) teigé, jog rekomenduoty vie$ojo
sektoriaus organizacijoms pritaikyta KV modelj. Toks modelis yra BVM.

Apibendrinant darbuotojy anketinés apklausos duomenis galima pastebéti, jog centro
darbuotojai yra gana pozityvis, motyvuoti bei is esmés palaikantys KV modelio diegimo KSPC idéjq.
Organizacijoje, pasak darbuotojy, pakanka dokumentacijos, kuri padeda uztikrinti aukstqg paslaugy
kokybe. Daugumos darbuotojy nuomone, yra biitina diegti KV modelius, gerinti savo atliekamo darbo
kokybe bei tobuléti patiems, dalyvaujant mokymuose, seminaruose ir pan. KSPC yra sukurta
besimokancios organizacijos aplinka. Nepaisant visy privalumy, yra ir tam tikros sprestinos
problemos, dél kuriy KSPC vis dar nejdiegta KV, tai: informacijos stoka, istekliy tritkumas bei dideli

darbuotojy darbo kriviai.
3.4. Klaipédos miesto socialinés paramos centro administracijos interviu analizé

Siekiant iSsiaiSkinti KSPC esamg situacijg ir esmines problemas, susijusias su KV diegimu
organizacijoje, 2015 mety lapkric¢io 23 dieng jvyko interviu su centro vadovais: Klaipédos socialinés
paramos centro direktore Diana Stankaitiene (toliau tekste direktoré¢), Bendryjy socialiniy paslaugy
skyriaus vadove Rasa Zeniauskiene (toliau tekste BSPS vadové), Dienos socialinés globos skyriaus
vadove Renata Kulbokaite (DSGS vadové) ir Socialinio darbo ir programy skyriaus vadove Lina
Salpyte (SDPS vadové) (pokalbio transkripcija pateikta 15 Priede).

Pirmame klausimy bloke, siekiant i$siaiskinti vadovy poziiirj j kokybe bei | kokybés tobulinimo
organizacijoje planavimg (iStekliy bei veikly numatyma), respondenty teirautasi, kas, jy manymu, yra
kokybiskos paslaugos; ar savivaldybé, kaip KSPC steigéja, yra suinteresuota, jog istaigoje biity
gerinama teikiamy paslaugy kokybé; ar planuojant metinj biudZeta bei rengiant strateginj KSPC plang
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yra numatomi istekliai bei priemonés paslaugy kokybés gerinimui. Vadovy nuomonés pateiktos 12

lentel¢je.

12 lentelé. KSPC vadovy nuomoné apie kokybe bei jos gerinimg organizacijoje, 2015

Tiriami reiSkiniai

Respondenty poziiiriai, nuostatos

Kokybisky
paslaugy samprata

Kokybiskos paslaugos, direktorés supratimu, yra paslaugos, uztikrinancios klienty poreikiy patenkinima,
atitinkancios paslaugy finansuotojy reikalavimus bei pacios organizacijos pozitrj i paslaugy kokybe.
BSPS vadovés manymu, kokybiskos paslaugos, tai paslaugy pricinamumas bei profesionalus jy teikimas.
DSGS ir SDPS vadovés paantrino direktorei, jog kokybiskos paslaugos tai visiSkas paslaugy gaveéjy ir jy
artimiausios aplinkos likesciy ir poreikiy tenkinimas bei skundy nebiivimas.

Savivaldybes
administracijos
suinteresuotumas
dél kokybés
tobulinimo KSPC

Direktorés teigimu, tai, jog savivaldybés administracijos parengtuose socialiniy paslaugy apraSuose
jstaiga jpareigota teikti kokybiSkas socialines paslaugas bei atsakinga uz $iy paslaugy kokybés kontrole,
rodo savivaldybés administracijos suinteresuotumg, jog paslaugos bty teikiamos kokybiskai. Kitos
vadovés paantrino direktorés iSsakytai nuomonei, taCiau jos paaiskino, jog centras neretai teikia
pasitilymus savivaldybés administracijai dél paslaugy kokybés gerinimo, bet jei siilomos priemonés
reikalauja papildomo finansavimo, tokie pasitilymai, dél ¢Sy truikumo, yra atmetami.

Kokybés
tobulinimo
priemoniy
jtraukimas j
strateginius planus

Klaipédos miesto savivaldybés administracijos Strateginiame plane yra minimos socialinés paslaugos.
Atskiro skyriaus apie paslaugy kokybe néra, bet atskirose programose numatytas paslaugy kokybeés
gerinimas. KSPC taip pat turi parenggs strategini plana, kuriame kalbama apie socialiniy paslaugy
kokybe, numatytos veiklos bei priemonés, jos yra vykdomos ir pasibaigus metams vertinamos. Tokiai
centro direktorés nuomonei pritaré ir skyriy vadovés.

Kokybés
tobulinimui skirty
1éSy jtraukimas j
planuojamy mety
biudzeta

Centro direktoré paaiSkino, kad atskiros eilutés paslaugy kokybés gerinimui centro biudzete néra, todél
1éSos néra planuojamos. Anot pasnekoviy, Klaipédoje yra vykdoma Socialinés atskirties mazinimo
programa, kurioje dalyvauja socialiniy jstaigy darbuotojai. Sios programos rémuose, darbuotojai vykdo
paslaugy kokybeés tikrinimus ir tai programai vykdyti savivaldybé skiria léSas bei transporta. Tokiy
patikrinimy vykdymas jeina i darbuotojy pareigas, todél papildomy léSy darbo uzmokesCiui ar
priemokoms uz papildoma darba mokéti, biudzete numatyti nereikia. SDPS vadové papildé sakydama,
jog 1ésos kokybés gerinimui i§ savivaldybés biudZeto yra prasomos, tadiau dar nei karto Siam tikslui
1¢So0s nebuvo skirtos.

PanaSumai: Visos centre dirbancios vadovés kokybiskomis paslaugomis jvardino paslaugas,

orientuotas ] paslaugy gavéjo likesCiy tenkinimg, kaip svarbiausig rodiklj. Pasak jy, savivaldybés
administracija yra suinteresuota, jog jstaigoje buity teikiamos aukstos kokybés paslaugos, todél i
strateginius planus jtraukiamas paslaugy kokybés gerinimas. Centre vykdomos veiklos, susijusios su
paslaugy kokybés gerinimu, kurios jrasytos i strateginius bei metinius veiklos planus.

Skirtumai: Centro direktoré, kaip aukstesnio lygio vadové, j paslaugy kokybe zitri placiau,
galvodama ne tik apie paslaugy gavéjus, bet apie visas suinteresuotas Salis: organizacijg bei steigéja. Ji
dazniau bendrauja su savivaldybés administracijos atstovais, todél geriau informuota apie savivaldybés
nuostatas socialiniy paslaugy kokybés gerinimo klausimais. Tuo tarpu padaliniy vadovés iSreiské
pasteb¢jimus, kad visi pasiiilymai, kurie siejasi su papildomy leéSy poreikiu, savivaldybeés
administracijos yra atmetami.

Interviu metu siekta iSsiaisSkinti, kg centro vadovés zino apie KV ir KV modelius bei ar jy
manymu, KV gali buti diegiama socialiniy paslaugy srityje. Kokia nauda organizacijai, steigéjams bei

paslaugy gavéjams duoty KV modeliy jdiegimas? Pokalbio apibendrinimas pateiktas 13 lenteléje.
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13 lentel¢. KSPC vadovy nuomoné apie kokybés vadyba bei kokybés vadybos modelius, 2015

Tiriami
rei§kiniai

Respondenty poZiiiriai, nuostatos

Kokybés
vadybos
samprata

Kokybés vadyba, pasak centro direktorés, tai padios organizacijos sukurta, arba pasinaudota jau
sukurta sistema, kuri padeda uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe. Tokig kokybe, kuri tenkinty
paslaugy gavéjy poreikius, atitikty iSteklius ir finansuotojy keliamus reikalavimus. Anot jos, vadyba —
tai yra procesas, kuomet stebi, planuoji, matuoji, tikriniesi, prizitri, koreguoji, tvarkai, Salini
pazeidimus, trokumus, t.y. sistema, kuri yra apraSyta tam tikruose dokumentuose ir Kuriais
vadovaujamasi dirbant.

BSPS vadovés nuomone kokybés vadyba yra organizaciné veikla, kuria siekiama aukstos produkty
kokybeés ar profesionalaus paslaugy teikimo, orientuojantis j paslaugy gavejy likeséius.

DSGS vadovés manymu, kokybés vadyba yra nuolatinis paslaugy kokybés gerinimas i§ anksto
numatytais veiksmais bei priemonémis.

SDPS vadovés teigimu, kokybés vadyba - tai siekimas tam tikrais buidais ir metodais gerinti paslaugy
teikima, atlikti jsivertinimus, tyrimus, kuriy pagalba atsiskleisty veiklos pliusai ir minusai.

Kokybés
vadybos
diegimas
socialiniy
paslaugy
istaigose

Organizacijy vadovams bei politikams biitina suprasti, jog KV socialiniy paslaugy jstaigose yra labai
svarbi. Butina numatyti 1¢Sas KV diegimui, nes daznai organizacijos susiduria su lésy trikumo
problema. Tokig nuomong i$saké centro direktoré. Anot jos, SADM iSleistas jsakymas dél darbuotojy
kvalifikacijos kélimo rekomenduoja socialines paslaugas teikianCioms jstaigoms diegti biitent joms
sukurta EQUASS sitemg, bet kaip jau minéta, jai diegti taip pat reikalingos léSos, kuriy niekas
neskiria. Tam tikri teisiniai dokumentai, priimti ministerijose, neretai nepasickia paslaugas teikianéiy
istaigy, todél labai sunku yra jrodyti savivaldybés politikams, kad ne tik organizacijos sickia diegti
KV modelius, bet, kad tai rekomenduojama ministrés jsakyme ar kitame teisés akte.

BSPS ir DSGS vadovés pritaré direktorei, jog KV socialiniy paslaugy jstaigose yra biitina, nes tai
pagerinty paslaugy prieinamumg ir padéty kelti klienty pasitenkinimo lygj, o juk paslaugy gavéjai yra
svarbiausi socialiniy paslaugy teikime.

SDPS vadové teigé, jog butina jdiegti kad ir patj paprasciausia KV modelj, nes atsirasty galimybé
jsivertinti paslaugy teikimo kokybe, gerinti jy teikima identifikavus neatitikimus ir juos koreguojant.

KV poveikis
istaigos veiklai

Pagrindiniai privalumai ir teigiamas poveikis jstaigai, jei buty jdiegta KV:

- Pageréty visos organizacijos veikla, jei visi darbuotojai aktyviai dalyvauty kokybés gerinimo
procese, vadovautysi etikos normomis, pareiginémis nuostatomis, o vadovas tikrinty darbuotojy
veiklos kokybe, aprasyty, kontroliuoty (centro direktoré);

- iSaugty darbuotojy profesionalumas (BSPS vadové);

- padidéty jstaigos prestizas (BSPS, DSGS vadoves);

- buty uztikrinamas paslaugy gavéjy lukes¢iy tenkinimas, supaprastinant jiems paslaugy
pricinamuma, ypac¢ taikant Vieno langelio principa (BSPS, DSGS vadoves);

- Pageréty jstaigos veikla, nes buity jsivertinimas ir tobulintiny dalyky koregavimas (SDPS vadové).
Centro direktorés teigimu, KV diegimas neabejotinai pagerinty veikla, taciau tai uzimty nemazai
laiko, o esant per dideliems darbo kriiviams, reikéty papildomo darbuotojo etato ar net viso kokybés
vadybos skyriaus.

Zinios apie VK
modelius:VKV,
I1SO, VL, BVM

Direktoré, $iuo metu studjuojanti doktorantiiroje, tegé, jog 2002 metais ji gynési magistro darbg apie
socialiniy paslaugy kokybe. Dauguma i§ KV modeliy ji zino. Ji nuolat domisi Sia tema, dalyvauja
mokymuose, gilina zinias, nes tai yra jdomu bei aktualu. SDPS vadové teigé taip pat girdéjusi apie
visus iSvardintus modelius.

BSPS vadové zino apie modelj ,,Vienas langelis®, o DSGS vadové paminéjo zinanti keleta kokybés
vadybos modeliy, bet ne visus paminétus.

Panasumai: Apibudinant KV, visos interviu dalyvés sutiko, jog tai organizacinis procesas, kurio
metu numatomos veiklos ir priemonés paslaugy kokybei gerinti, atsizvelgiant | paslaugy gavéjy
poreikius. Respondentés taip pat buvo vieningos teigdamos, jog biitina diegti KV modelius socialiniy
paslaugy istaigose ir kad idiegus KV modelius bus neabejotina nauda organizacijai: pagerés istaigos
jvaizdis, bus uZtikrintas paslaugy gavéjy lukes¢iy tenkinimas.

Skirtumai: Kaip ir kalbant apie kokybés sgvoka, taip ir kalbant apie KV, centro direktoré zvelgé
giliau, t. y. ne tik i§ paslaugy gavéjy perspektyvos, bet ir i§ organizacijos turimy istekliy bei

savivaldybés, kaip finansuotojos, perpektyvos. Centro direktoré apgailestavo, jog net suprantant, kad
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KV modelj batina diegti, labai sunku jveikti politiky, kurie skirsto 1ésas, pasiprieSinimg bei jrodyti KV
modelio gerinant paslaugy kokybe svarbg, net jei tai jraSyta ministrés jsakyme.

Kalbédama apie KV daroma teigiamg poveikj jstaigai, centro direktoré jvardino ne tik
privaluma, jog pagerés organizacijos veikla apskritai, taciau ji j klausimg pazitiré¢jo kaip ] visg procesa,
jvardinant problemas ir grésmes, kurios gali sutrukdyti diegti KV modelius, pvz., didelius darbuotojy
darbo kriivius (8ig problema, beje, nurodé ir patys darbuotojai, anketinés apklausos metu). Taip pat
direktore, skiritngai nei skyriy vadovés, zino apie KV modelius ne tik i§ nuogirdy, ji yra juos
i§sinagringjusi 1§ esmés ir toliau gilinasi | KV, nes tai jai yra jdomi ir naudinga sritis.

Interviu metu buvo teirautasi, ar KSPC kada nors buvo svarstoma galimybé diegti vieng i3
kokybés vadybos modeliy? Jei buvo svarstoma, kokj modelj planuota diegti ir kodél? Ar buvo
svastomos kitos alternatyvos? Kokios priezastys sutrukdé jdiegti KV modelius?

Direktorés teigimu, centre buvo svarstoma galimybé diegti 1SO standartus. LR Vidaus reikaly
ministerijai paskelbus konkursg teikti paraiSkas tema ,,Bendradarbiavimas su verslu®, centras su
partneriais — Vs] ,,Verslo valdymo sistemos®, kuri padeda organizacijoms diegti 1SO standartus,
parengé projekta ir teiké praSyma savivaldybei reikiamoms 1éSoms gauti. Nezidirint to, jog projektas,
anot savivaldybés darbuotojy, buvo gerai parengtas, savivaldybé jam jgyvendinti 1éSy neskyré.
Diegiant ISO standartus, vien paruoSiamiesiems darbams reikia daugiau nei 3 tikst. eury. Direktoré
taip pat prisiminé, jog neseniai centras rengé Strateginj 2016-2018 m. plana, j kurj jtrauké EQUASS
modelio diegima bei biitinas 1é3as jam diegti. Sis modelis, pasak centro direktorés, yra aktualus diegti
todél, kad jis pritaikytas butent socialiniy paslaugy kokybei gerinti. Pasak pasnekovés, savivaldybé ir
8] sykj 1ésy neskyré. SADM ministrés jsakyme yra rekomenduojama socialinése jstaigose diegti
EQUASS. Sio KV modelio jdiegimas organizacijoje baty didZiulis privalumas siekiant, jog jstaiga
buty atrinkta bei jai suteiktas metodinio centro vardas, ko ir siekia KSPC. Visy vadoviy teigimu,
pagrindiné priezastis, kodél iki Siol centre nejdiegti KV modeliai — l¢Sy trikumas.

Darbo autorés, atlikusios organizacijoje esanciy dokumenty bei SSGG analizg, pastebéjimu,
KSPC yra atlikta nemazai pasiruo$imo darby KV modelio diegimui. Tai patvirtino ir centro direktore,
kuri patikino, kad dar daug turi bati padaryta. Ji apgailestavo, kad visi KV modeliai reikalauja ne tik
darbo, bet ir papildomy 1éSy, kuriy centras neturi, o savivaldybé neskiria. BSPS, DSGS vadovés
priminé, jog KSPC yra jdiegtas KV modelis ,,Vienas langelis“ siekiant patogumo klientams.

Pasiteiravus, ar KSPC jau yra atliktos tam tikros uzduotys, kurios padéty diegti KV, centro
direktoré teige, jog jstaiga turi veiklos nuostatus, padaliniy nuostatus, pareigybiy aprasymus,
kiekvienos paslaugos tvarkos aprasus, kuriuose yra isskirtas kokybés valdymas: numatyti tikrinimai,
suraSomi aktai, iSvados, numatomos priemonés, su tolimesnémis tobulinimo veiklomis. Kiekvieng
ketvirt] jstaigos vadovas atrenka ir patikrina iki 5 proc. socialiniy paslaugy gavéjy dokumenty, jei

patikrinimo metu aptinkamos problemos, bandoma atrasti priczastis bei jas Salinti. Vadinasi
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organizacijoje vyksta nuolatinis tobulinimas. Siekiant iSsiaiSkinti paslaugy gavéjy pasitenkinimo
teikiamy paslaugy lygi, istaigos vadovas kartu su socialiniais darbuotojais, slaugytojomis vyksta |
paslaugy gavéjy namus, bendrauja su jais. Taip iSsiaiSkinamos problemos ir ieSkoma biidy jas spresti.
Taip pat yra sukurtos klienty ir darbuotojy apklausos anketos. Apklausos organizuojamos vieng karta
metuose. Apklausos rezultatai aptariami skyriy posédziuose ir imamasi veiklos koregavimo veiksmy.

BSPS vadové papildé, jog vieng kartg per ketvirtj atlickamos anoniminés klienty apklausos dél
paslaugy teikimo kokybés, kurios véliau yra analizuojamos ir daromos iSvados.

Iki 8iol KSPC yra jdiegtas tik ,,Vieno langelio® modelis, kuris nereikalauja dideliy investicijy, ir
néra jdiegtas joks kitas KV modelis, tac¢iau centro vadovai aktyviai domisi galimybémis diegti KV ir
itrauké KV modelio diegimg j strateginius planus. Centro direktoré teigé, kad tikisi, jog anks¢iau ar
véliau 1¢éSos 1§ savivaldybés biudzeto KV modelio diegimui KSPC bus skirtos, ta¢iau iki tol yra
dirbama politiniame lygmenyje (organizauojami mokymai, diskusijos), siekiant supazindinti politikus
su EUQASS, kad jie suprasty jo svarbg organizacijai. Pasak pasnekovés, kad jei politikai nesupras
EQUASS svarbos, gali nutikti taip, jog kituose miestuose 1¢Sos §io modelio diegimui bus skirtos, o
Klaipédoje — ne. Skyriy vadovés paantrino direktorés iSsakytai nuomonei.

Yra daugiau nei 100 skirtingy KV modeliy. Interviu metu dalyviy Klausta, jei buty pasitlytas
optimaliausias ir jstaigai tinkamiausias kokybés vadybos modelis, ar vadovai imtysi veiksmy, kad jj
jdiegti? KSPC direktoré teigé, kad imtysi visy reikiamy veiksmy, kurie bity reikalingi atitinkamo
modelio diegimui. Taciau ji paaisSkino, kad jie jau yra apsisprende ateityje diegti EQUASS, nes
dalyvaudami keliuose mokymuose, suprato, jog tai tinkamiausias KSPC diegti KV modelis. Ji dar
kartg priming, jog modelis sukurtas specialiai socialinéms, reabilitacijos ir kvalifikacijos tobulinimo
paslaugoms. Padaliniy vadovés paantrino direktorei ir teigé, kad jy, kaip padaliniy vadoviy, pareiga
buty motyvuoti darbuotojus ir jrodyti, kad kokybés vadybos modelio diegimas turés nauda ir
darbuotojams, ir klientams.

SDPS vadové nuogastavo, kad jel ir bty pasitlytas tinkamiausias diegti KV modelis, KSPC yra
biudzetiné jstaiga ir priklausoma nuo savivaldybés, kuri skiria 1éSas, todél visi tolesni veiksmai
priklausyty nuo savivaldybés sprendimo. Jei neskiriamos 1éSos darbuotojy apsaugai ar higienos
reikméms (pir§tinéms, $lapioms servetéléms, paklotams ir pan.), tad 1éSy i$ savivaldybés biudzeto KV
modelio jdiegimui nelabai reikéty tikeétis.

KSPC, darbo autorés pastebéjimu, turi didelj jdirbj rengiant bei jgyvendinant projektus, kuriems
skirtos investicijos 1§ ES struktiiriniy fondy. Jei Klaipédos miesto savivaldybé neskiria lesy KV
modelio diegimui, ar nebity tikslinga parengti projekta ES investicijoms gauti?

Direktoré teigé, kad SADM Kketina rengti projekta, kurio paskirtis bus EQUASS modelio
diegimas atrinktose jstaigose. Ji viliasi, jog KSPC pateks ] ty atrinkty jstaigy sarasg. Kita vertus, jel
bty toks fondas, kuris investuoty j 1SO standarty, EQUASS ar kokio kito KV modelio diegima,
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vadovés teigé, jog rengty projektg investicijoms pritraukti. BSPS vadové teigé, jog tai bity
priimtiniausias biidas iSspresti 1Sy trilkumo problema.

Taigi, &Sy trikumo problema galima biity pamégint iSspresti pritraukiant ES investicijas. Kita
aktuali problema — dideli darbuotojy darbo kriiviai, o juk diegiant KV modelius yra bitinas aktyvus
darbuotojy jsitraukimas. Direktorés manymu, bitini darbuotojy mokymai, informacijos sklaida ir
aiSkinamasis darbas, kad visi, ypa¢ zemiausioje grandyje dirbantieji, suprasty modelio diegimo
tikslinguma, jo nauda organizacijai, nes zinojmas, jog ir taip dideli darbo kruviai dar didés, tikrai néra
geras motyvatorius. SDPS vadové paantrino direktorei sakydama, jog jei bus darbuotojams
suprantamai paaiskinta KV organizacijoje nauda, jie gal bty motyvuoti dalyvauti KV modeliy
diegimo procese. BSPV vadové taip pat mano, jog jei darbo kriiviai didéty, darbuotojai nebiity
aktyviis. DSGS vadové omptimistskai pareiské, kad, jos manymu, darbuotojai biity atyviis jau vien dél
to, jog tai jtakoty geresnius atsiliepimus apie jy atlickama darba.

Taigi, direktorés bei BSPS ir DSGS vadoviy teigimu, tik mokymai ir informacija darbuotojams
padéty suformuoti jy teigiamas nuostatas. Ta¢iau DSGS vadové mano, jog mokymy buvo pakankamai
ir daugiau jy nebereikia.

Lietuvoje yra didelé mokymy paslaugy pasiiila. Lietuvos vieSojo administravimo institutas, Euro
integracijos projektai, UAB ,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai*“ ir kitos mokymuy paslaugas
teikiancios jstaigos organizuoja mokymus kokybés vadybos bei jos diegimo vieSajame sektoriuje
klausimais. Direktoré teigé, jog jstaigos darbuotojai dalyvavo keliuose Lietuvos viesojo
administravimo instituto organizuotuose mokymuose, taciau, pasak pasnekovés, informacijos niekada
nebiina per daug, todél diegiant KV modelj jstaigoje, tikrai dar pasinaudoty mokymus organizuojanciy
organizacijy paslaugomis. Skyriy vadovés taip pat mano, jog jstaigos darbuotojai ir ateityje dalyvaus
mokymuose KV temomis. SDPS vadove papild¢, jog mokymuose dalyvaus, jei tam bus skirtos 1€Sos.

Apibendrinant interviu metu issakytas nuomones biitina pazyméti, jog organizacijos vadovybé
yra rimtai nusiteikusi diegti KV modelius, domisi Sia tema ir yra pradéjusi paruosiamuosius darbus.
KSPC vadovai yra apsisprende dél EQUASS modelio, kaip tinkamiausio jstaigai, diegimo.Taciau
esant problemoms, jie yra priversti modelio diegimq atidéti vélesniam laikui bei ieSko priimtiniausiy
sprendimy iSkilusioms problemoms spresti, t. Y. spresti [éSy tritkumo problemg bei didinti darbuotojy
motyvacijq, kuri del dideliy darbo kritviy néra auksta. Kaip vieng is problemy sprendimo biidy KSPC
vadovai mato darbg (mokymus, pasitarimus ir pan.) su politikais, skirstanciais Klaipédos miesto
savivaldybés biudzeto lésas. Kaip alternatyva yra svarstoma galimybé pritraukti ES struktiriniy fondy
investicijas. Kitas problemos sprendimas, vadovy manymu, galéty biti darbuotojy mokymai ir

informacijos sklaida.
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Apibendrinant skyriy bitina pazZyméti, jog KSPC turi daug stipriy veiksniy, tokiy kaip:
profesionalus ir kvalifikuotas darbuotojy kolektyvas, kuris teigiamai vertina KV modelio diegimg
organizacijoje; sukaupta projekty rengimo patirtis ir gebéjimas prisitraukti ES investicijas; aiskus
veiklos reglamentavimas ir t.t., zaciau yra ir tam tikri minusai: lésy trikumas — pagrindiné problema,
kuria jvardino KSPC darbuotojai apklausos metu, KSPC vadovai interviu metu ir kurig nustaté Sio
projekto autoré atliekant vidiniy organizacijos veiksniy analize; dideli darbuotojy darbo kriviai
nemotyvuoja jy aktyviai dalyvauti diegimo procese; KSPC negebéjimas uztikrinti darbuotojy saugumo
darbo vietoje. 2016 metai KSPC turéty buti palankys diegti KV modelius dél augancios Salies
ekonomikos bei palankaus politiky poZiirio j socialiniy paslaugy kokybés gerinimq. Tikétina, jog po
2016m. rinkimy, pasikeitus Vyriausybés programai, gali keistis ir joje numatyti uzdaviniai, taciau
ilgalaikés strateginés programos bus vykdomos ir toliau. Taip pat bus tesiama ES investicijy
programa, todél bus palankus metas rengti paraiskq investicijoms pagal Sig programgq pritraukti.

Neziarint to, jog KSPC administracija siekia jdiegti EQUASS, darbuotojai rekomenduoty diegti
maziausiai sqnaudy reikalaujantj bei populiary rinkoje ir laiko patikrintqg KV modelj. KSPC vadovai
yra susipazing su jvairiais KV modeliais ir jy principais. Jie yra apsisprende kokj modelj diegs

ateityje, taciau dar néra numate, kokiomis priemonémis bei kada tiksliai tai jvyks.
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ISVADOS

1. Kokybé — tai atitikimo nustatytiems kriterijams laipsnis, kuriuo konkretus gaminys ar
paslauga patenkina konkretaus vartotojo poreikius ir likes¢ius. KV modeliai, kurie diegiami versle
(pvz: ISO serijos standartai), dél vieSojo sektoriaus specifiSkumo: aiSkaus teisinio reglamentavimo,
grieztos hierarchijos, produkto intelektualumo ir pan., turi bati adaptuojami arba kuriami modeliai
diegti butent viesajame sektoriuje (kaip pvz., BVM). Visi KV modeliai apima pagrindinius principus:
lyderysté, darbuotojy jsitraukimas, nuolatinis tobulinimas, ir t.t., taciau vieni modeliai yra labiau
orientuoti j procesa, kiti — ] galutinj rezultata. Kokj KV modelj bediegty organizacijos ir
nepriklausomai nuo to, kokioje srityje jis buity diegiamas, pagrindinis yra vartotojas (klientas, paslaugy
gaveéjas), o pagrindinis tikslas yra — jo lukescCiy tenkinimas auks¢iausiu laipsniu. Kadangi vartotojai yra
svarbiausi, jie turi biti jtraukti ] kokybés matavimus.

2. ES néra direktyvy ar reglamenty, kurie buty tiesiogiai susij¢ su KV diegimu vie$ojo
sektoriaus organizacijose, taciau yra direktyvos, reglamentuojancios veiklas jvairiose srityse, Kur
skatinama KV arba keliami konkretiis reikalavimai jmonéms/jstaigoms turéti jdiegta KV sistemgs.
Kokybés vadybos diegimas skatinamas ES strateginiame dokumente ,,Europa 2020“ ir Lietuvos
pazangos strategijoje ,,Lietuva 2030 “ bei Viesojo valdymo tobulinimo 2012—2020 mety programoje.
ES ir Lietuvoje KV diegimas néra privalomas (isskyrus kai kuriuos atvejus, kai bitina uztikrinti
produkty sauguma vartoti), taciau daugumoje teisés akty vis dazniau atsiranda rekomendacijos d¢l KV
diegimo, pvz: LR Socialinés apsaugos ir darbo ministré¢ 2015 m. vasario 13 dienos jsakyme Nr. A1-75
rekomenduoja socialiniy paslaugy jstaigoms diegti EQUASS kokybés sistema.

3. Lietuvoje socialiniy paslaugy istaigos vangiai diegia KV modelius. Tos organizacijos, kurios
jau yra jdiegusios KV modelius nepasinaudojo ES investicijomis. Tai, jog socialines paslaugas teikia
savivaldybiy jsteigtos vieSosios ar biudzetinés jstaigos ir praktiskai néra konkurencijos rinkoje teikiant
socialines paslaugas, neskatina Lictuvos socialiniy jstaigy vadovy diegti diegti KV modelius, todél
daugiau nei 70 proc. Lietuvos socialiniy jstaigy vadovy teigia, kad ateityje neketina diegti KV
modelius.

4. BiudZetinés jstaigos Klaipédos miesto socialinés paramos centro administracija yra priémusi
sprendimg diegti EQUASS kokybés vadybos modelj ir apie savo ketinimus yra informavusi
darbuotojus. Darbuotojai palaiko KV modelio organizacijoje diegimo id¢jg, taciau néra tikri, ar
aktyviai dalyvauty diegiant KV.

5. Tyrimo metu nustatyta, jog Klaipédos miesto socialinés paramos centras yra pasirenggs diegti
KV modelius. Centre yra aiski ir reglamentuota veikla, kvalifikuoti ir savo darbo uzdavinius
suprantantys darbuotojai, j KV orientuota centro vadovybé. Viena i§ organizacijos stiprybiy -
gebéjimas pritraukti ES strukttiriniy fondy investicijas. Tac¢iau yra ir kelios sprestinos problemos: 1ésy
KV modelio diegimui stoka bei informacijos stoka. Sias problemas bitina spresti.
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REKOMENDACIJOS

Klaipédos miesto socialinés paramos centro administracija yra nusprendusi diegti EQUASS
KV modelj, taciau susiduria su problemomis, dél kuriy diegimo procesas vis atidedamas. Siekiant
jdiegti 8§ KV modelj organizacijoje, rekomenduojama:

KSPC administracija turéty parengti KV diegimo organizacijoje priemoniy plang bei jame
numatyti, kokios veiklos ir kada turéty biiti vykdomos, kokiy sanaudy jos reikalauja, ir kas atsakingas
uz veiklos vykdymo prieziiira.

KSPC direktorés jsakymu sudarytai darbo grupei surinkti informacija apie BVM bei jdiegti
BVM organizacijoje. Sio modelio privalumai: modelis lengvai prieinamas, visiskai nemokamas ir
padeda jstaigai jsivertinti savo veikla, atrandant tobulintinas sritis. BVM diegimas biity tik pirma
pakopa diegiant KV organizacijoje. Tai lyg ,namy darbai“ prie§ diegiant EQUASS. Visa BVM
diegimo metu igyta patirtis bei parengta dokumentacija neabejotinai pravers diegiant EQUASS. Be to,
centro darbuotojai susipazins su KV modelio diegimo procesu. BVM yra diegiamas daugumoje
Lietuvos vieSyjy jstaigy, todél rekomenduotina nuvykti j vieng ar keletg organizacijy jgyti patirties.

KSPC darbuotojams, atsakingiems uz paraisky rengimg ES investicijoms gauti, parengti
paraiska ES struktiiriniy fondy investicijoms pritraukti pagal 2014-2020 Europos Sagjungos fondy
investicijos Lietuvoje programos Paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés gerinimas savivaldybése
priemonés Nr. 10.1.3-ESFA-R-920 veiklas:

projekty vykdytojy ir partneriy veiklos organizavimo procediiry (veiklos procesy), susijusiy su
paslaugy teikimu ir (ar) asmeny aptarnavimu, kiirimas, tobulinimas, diegimas (jskaitant vieno langelio
principui jgyvendinti reikalingy veiksmy vykdymq); kokybés vadybos metody / sistemy, skirty gerinti
paslaugy teikimo ir (ar) asmeny aptarnavimo kokybe, diegimas;

projekty vykdytojy ir partneriy darbuotojy kompetencijy, reikalingy gerinti paslaugy ir (ar)
asmeny aptarnavimo kokybe, stiprinimas (mokymo programy rengimas, mokymas, keitimasis gergja
patirtimi).

Rengiant paraiska rekomenduojama ne tik numatyti veiklas, susijusias su KV modelio diegimu,
bet ir darbuotojy mokymus, informacijos sklaidg ir t.t.

KSPC direktorés pavaduotojai, atsakingai uz vieSuosius pirkimus, organizuoti vieSuosius
pirkimus dél mokymo darbuotojams paslaugy pirkimo bei organizuoti darbuotojams mokymus.

Idiegus KV modelius organizacijoje, rekomenduojama KSPC jgyta gergja patirtimi pasidalinti

su kitomis Lietuvos socialinémis jstaigomis, skatinant KV diegimg socialiniy paslaugy jstaigose.
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1 Priedas

ISO 9000 $eima (Dikavicius, Stoskus, 2003, p. 98-99)

ISO 8402 Kokybés vadyba ir kokybés uztikrinimas

1SO 9000-1 Kokybés vadybos (KV) ir kokybés
uztikrinimo (KU) standartai — Dalis 1: Gairés pasirinkimui
ur naudojimui
I1SO 9000-2 KV ir KU standartas, Dalis 2:
Pagrindinés gairés panaudojant ISO 9001, 9002, 9003
ISO 9000-3 KV ir KU standartas, Dalis 3: Gairés
ISO 9001 — 9004 standartams pritaikyti vystant, pateikiant,
diegiant ir naudojant kompiuteriy programing jranga
ISO 9000-4 KV ir KU, Dalis 4: Planavimo
valdymo patikimumo vadovas

ISO 9001 Kokybes sistemos (KS) — Kokybés
uztikrinimo projektuojant, tobulinant, gaminant, jrengiant ir
prizitirint, modelis
1SO 9002 KS — Kokybés uztikrinimo, gaminant,

irengiant, prizitirint, modelis

1SO 9003 KS — Kokybés uztikrinimo, atlickant
galuting kontrolg ir bandymus, modelis

1ISO 9004-1 KV ir KS elementai. Dalis 1: Gairés

ISO 9004-2 KV ir KS elementai. Dalis 2: Gairés
patarnavimams
ISO 9004-3 KV ir KS elementai. Dalis 3: Gairés
perdirbamyjy medziagy gamintojams
ISO 9004-4, KV ir KS elementai. Dalis 4:
Rekomendacijos kokybei tobulinti

ISO 1005. KV — rekomendacijos kokybei planuoti

ISO 1006, Projekto vadybos kokybeé.
Rekomendacijos
ISO 1007. Konfigiiracijos vadyba. Rekomendacijos

ISO 10011-1. Kokybés sistemy auditas. Dalis 1 :
Auditas. Rekomendacijos

ISO 10011-2. Rekomendacijos KS auditui. Dalis 2:
KS auditoriy kvalifikacijai keliami reikalavimai

ISO 10011-3. Rekomendacijos KS auditavimui.
Dalis 3: Audito programy vadyba
ISO 10012-1. Kokybés uztikrinimo reikalavimai
matavimo jrenginiams

ISO 10012-2. Kokybés uztikrinimo reikalavimai
matavimo jrenginiams. Dalis 2: Rekomendacijos matavimo
proceso valdymui
ISO 10013. Rekomendacijos tobulinant kokybés

vadovus

Apibrézia pagrindinius terminus naudojamus ISO
9000 serijos standartuose

Pateikia pirma taskg suprasti ir tuos standartus
pasirinkti, kurie labiausiai atitinka juisy poreikius

Padéti jums interpretuoti ir pritaikyti ISO 9001,
9002, 9003
Pateikia jums specifing ISO 9001 standarto reikalavimy
interpretacija kompiuterinéms programoms panaudoti

Pateikiamos rekomendacijos kaip planuoti, organizuoti ir
valdyti iSteklius, kad gamintume patikima ir lengvai
naudojamg gaminj

Tai reikalavimy standartas, kai jiis norite demonstruoti savo
gebéjimus projektuojant/ tobulinant jisy gaminius ar
patarnavimus, taip pat gaminant, jrengiant ir prizitirint.
Tai reikalavimy standartas. Naudojamas, kai jums reikia
projektavimo / tobulinimo. Jiis demonstruojate geb¢jima
gaminti, jrengti, prizitiréti.

Tai reikalavimy standartas. Naudojamas, kai jiis norite
demonstruoti sugeb¢jima valdyti produkta ar patarnavima,
atliekant galuting kontrole ir bandyma

Tai reikalavimy standartas. Jame pateikiamos gairés kaip
igyvendinti KS, kad patenkinty jiisy organizacijos bei jiisy
klienty poreikius

Panasus j 9004-1, taciau duodamos gairés, specifinéms
aptarnavimo sritims

Duoda gaires, jei jis esate perdirbamyjy medziagy
gamintojas

Pateikia rekomendacijas, kaip nuolat tobulinti kokybe jusy
organizacijoje, naudojant metodika, paremta duomeny
rinkimu ir analize.

Kaip parengti kokybés planus specifinéms produkty,
projekty ar sutartims valdyti

Rekomendacijos, padedancios jums uztikrinti kokybe kaip
projektavimo proceso, taip ir galutinio rezultato

Pateikia rekomendacijas, kaip uztikrinti sudétingo gaminio
veikima, kai komponentai yra individualiai kei¢iami
Pateikia rekomendacijas, kaip audituoti kokybés sistemas ir
patikrinti sistemos geba pasiekti uzsibréztus kokybés
tikslus. Standarta galima naudoti organizacijos viduje arba
jusy tiekéjy auditavimui

Pateikia rekomendacijas auditoriams mokyti, treniruoti,
asmeniniams atributams ir auditoriy vadovavimo sagvybéms
, reikalingoms auditui atlikti.

Pateikia pagrindines gaires KS auditui programuoti

Pateikia rekomendacijas pagrindinéms kalibravimo sistemy
savybéms, kad uztikrinty matavimy atlikima su reikiamu
tikslumu

Pateikia papildomas nuorodas dél statistinés kontrolés, kai
tai svarbu, pasiekiant to paties standarto Dalis 1 tikslus

Pateikiamos rekomendacijos kokybés vadovui tobulinti,
parengti ir kontroliuoti, kurie yra parengti pagal Jiisy
specifinius poreikius.
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2 Priedas

Zingsniai jgyvendinant ISO — 9000 (Dikavi¢ius, Stoskus, 2003, p. 100-101)

ZINGSNIAI

Gairés, rekomendacijos

Ivardinkite tikslus, kuriuos norite pasiekti

Tipiniai tikslai gali buti:

Biiti efektyvesniam ir pelningesniam

Geriau pagaminti gaminius as patarnavimus
Pasiekti klienty pasitenkinima

Padidinti rinkos dalj

Patobulinti bendravima ir kultlira organizacijoje
Sumazinti kaing ir skolas

Issiaiskinkite ko kiti tikisi i$ jlisy

Tai yra suinteresuoty pusiy likeséiai, tokiy kaip:

Klientai ir galutiniai vartotojai
Tiekéjai

Akcininkai

Visuomené

Darbuotojai

Ivertinkite savo dabarting bukle

- em |

Jus galite vieng ar daugiau i$ §iy:

e Paties saves jvertinimas

e Jvertinimas, atliktas iZorinés organizacijos
o Klienty griztamasis rySys

Gaukite informacija apie ISO 9000 serijos

Detalesnei informacijai zitirékite ISO 9000-1

standartus Terminologija zitirékite ISO 8402 _ o
Kai kuriais atvejais Jis norésite pasinaudoti vienu ar keliais 1SO
9000 serijos standartais, kurie atitinka Jiisy poreikius
Panaudokite ISO 9000 standarta savo | Naudokite ISO 9004-1 kaip bazinj

vadybos sistemos

Kur reikia, apsvarstykite reikalavimus is:

ISO 9001, jei Jas susieti su bet kokio gaminio tobulinimu arba

ISO 9002, jei Jus gaminate gaminius ar paslaugas be jy tobulinimo
arba

ISO 900, jei Jis susiduriate tik su galutine kontrole ar bandymais

Naudokite sektoriaus specifines arba b S

G

rekomendacijas

pr-

Kaip bendras rekomendacijas naudokite:

e [SO 9000-2

Kaip specifines rekomendacijas naudokite:

e SO 9000-3 — kompiuterinei programinei jrangai
I1SO 9004-2 — aptarnavimui

ISO 9004-3 — apdorojancioje pramongéje

ISO 9000 mazam bizniui

Svarbius atitinkamus nacionalinius standartus ir pramonés
sektoriaus gaires

Kaip patikimumo gaires naudokite:

e [SO 9000-4 — patikimumo programy vadyba

Gaukite  rekomendacijas tam  tikromis

temomis KVS apimtyje

Specifinés tematikos standartai”

e [SO 10005 — kokybés planavimas

e [SO 10007 — konfigiiracijos vadyba
e 1SO 10011 — auditas

e |SO 10012 — matavimo sistemom

e |S0O 10013 — kokybés vadovams

Ar Jus norite demonstruoti atitiktj?

Gal Jus norite demonstruoti atitiktj (sertifikavimas) dél tokiy
priasciy:

e Sutarties reikalavimai

e Rinkos priezastys

o Reguliuojantys reikalavaimai (reglamentai)

NE TAIP

Pereinate

@ @ =

nepriklausoma audita

Naudokite visas ISO 10011 dalis su rekomendacijomis suditui,
auditoriui ir t.t.
Naudokite ISO 9001, 9002, 9003 kaip KU specifikacija

Toliau tobulinkite savo veikla

Perzitirékite savo vadybos tinkamumga ir efektyvuma
ISO 9000-4 pateiks rekomendacijas kokybés tobulinimui
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3 priedas

BVM diegimo gairés (Vidaus reikaly ministerija, 2010, p. 15)

‘ 1 etapas. |sivertinimo pradzia

1zingsnis. Apsispreskite, kokiu biidu organizuosite ir planuosite jsivertinima.

2 zingsnis. Praneskite apie jsivertinimo procesa.

‘ 2 etapas. |sivertinimo procesas

3 Zingsnis. Sudarykite viena ar kelias jsivertinimo grupes.
4 zingsnis. Organizuokite mokymus.
5 zingsnis. Atlikite jsivertinima.

6 zingsnis. Parenkite jsivertinimo rezultatus aprasancia ataskaita.

3 etapas. Tobulinimo planas (prioritety nustatymas)

7 zingsnis. Tobulinimoe plano, parengto jsivertinimo ataskaitos pagrindu, rengimas.
8 zingsnis. Paskleiskite informacijg apie tobulinimo plana.
9 Zingsnis. Jgyvendinkite tobulinimo plana.

10 zingsnis. Planuokite kita jsivertinima.
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4 Priedas
BVM diegimo etapai (ISoraité, 2008, p. 42)

r — — Qr — — — — — — o grariemasiaassamsanss - L B B 8 8 L ot B L B R B B 4
ETAPAIL FZINGSNIAL VEIKSMAI
[ I E | i= gackite aisky organizacijos vadovybés sprendima;
I l. ﬁp%ispmnqin?lﬂs, kl:_rkil:l qu_l.l bus ongani- -I" nusla;}::[lcg:i:vc:;inim apimit] ir pobid]; i
* Fugjamas ic planuwojamas jsiveninimas i= pasirinkite baly skyrimo sistemig;
[ stvERTINIMO| | |30 faskirkite projekto vadova
l . — | i+ parenkite ir igyvendinkite komunikavime plana;
2. Informavimas apic jsivertinimo process, | i+ pazkalinkite darbuotojy dalyvavims Siame procese;
I l I l i* kickvicname ctape dalykités informacija
| | i» sudarykite gruped-es), atstovaujandiy visai organizacijai jvairiais
LL* 3. Tsivertinimo grupés]-iy) sudarymas :  =pokinig
] = paskirkile grupés{-iu) vadova:
I l I 1 = nusprgskite, ar vadowybé dalyvans jos veikloje
1I. i i 5 ir isi ini i ; |
= organizuckite vadovybés ir siventinimo grupés infofmavimag ir
[ ISWERTLMMU.I.}L 4. Mokyrn organizavimas | l mokyma;
PROCESAS = parenkite reikiamig dokumenty sarada;
l I j I = apibréikile organizacijos suinteresuotasias falis, produktus ir
reikizmas paslaugas bei pagrindinius procesus
I I 5. Isivertinimo atlikimas |;
6. Tsivertinime reralths a o I # allilcll;_-r: ind.i:.-id,m]u 1.'n:l'li:niﬂ'm_:_ o
l . | ja.t:sl:ni:ns sengi prafant | = grupdje pasickite konsensusg ir skirkite balus
| i 7. Tobulinimo plano, parcngto pagal ) - -n'.usl:l;l.rk.i;_lc Iu:l:-ul:in'im:r w’t‘iksn_'Ts pagal Ell:il:lrih:ll.'us;
l isivertinimo ataskaita, rengimas i = diferencijuokite veiksmus atsidvelgdami | realius terminus:
i FIL = integruokilc veiksmy plang | straleginio planavimo procesa
TOBULINING i i ini
PLANAS / Jé ¥ ioracios apic tobulinimo plana N R tinkama poZifir i stebésena ir tobulinimo veiksmy
|| PrRIORITETY | veriininuig , _ . ,
NUSTATYMAS % Plano jgyvendinimas | = paskirkite asmen, atsakinga ud kickviena veiksma;
I t i* nuolat laikykite tinkamus vadybos metodus
A’ 10, Kito jsivertinimo planavimas J « gvertinkite atlikius tobulinimo veitksmus kito jsivertinimo matua
e e et e e e Em o el i i e e s g et e
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5 Priedas
Kokybés vadybos modeliy taikymas Lietuvos socialiniy paslaugy jstaigose -

esamos situacijos analizé

Gerbiamas respondente,

Esu Raimonda Freitakiené, Kauno Technologijos universiteto, Socialiniy, humanitariniy moksly ir
meny fakulteto VieSojo administravimo studijy programos magistranté. Siuo metu atlieku tyrima, susijusj su
kokybés vadybos modeliy taikymu socialinés paramos jstaigose.

Sios anketinés apklausos tikslas - surinkti tikslius duomenis apie kokybés modeliy taikyma socialiniy
paslaugy jstagose Lietuvoje.

Anketos pildymas uztruks vos 5-10min., taciau surinkta informacija yra labai vertinga tiek moksliniu
teoriniu, tiek taikomuoju aspektais. Acit visy jstaigy vadovams, nelikusiems abejingiems ir sudalyvavusiems
apklausoje.

Pagarbiai,

Raimonda Freitakiené

Koks yra Jiisy jstaigos statusas?

i~ Valstybés biudzetiné jstaiga

i~ Savivaldybés biudZetiné jstaiga
Viesoji istaiga (dalininké valstyb¢)

¢~ VieSoji istaiga (dalininké savivaldybé)

i~ Nevyriausybiné organizacija

© a0k~ w b PEeE
3

i~ Privataus asmens jsteigta jstaiga

2. Jiisy uzimamos pareigos jstaigoje?¢d

1. i~ Istaigos vadovas/pavaduotojas

2. ¢~ Administracijos darbuotojas (sekretorius, padalinio vadovas, finansininkas, personal
vadovas ir pan.)

3. i~ Atsakingas uz kokybés vadyba darbuotojas

4. ¢~ Specialistas, socialinis darbuotojas

3. Ar Jums teko girdéti apie kokybés vadyba?&
Jei j ] klausimq atsakéte "Ne", j sekancius klausimus atsakyti nebereikia

1. ¢ Taip

2. i~ Ne

4. Ar Zinote apie kokybés vadybos modelius? (pazZymékite visus, kuriuos Zinote)
1. [~ Visuotinés kokybés vadyba

2. ~ 1SO serijos standartai (pvz: 1ISO 9000)

3. ~ Bendrojo Vertinimo Modelis (BMV)

4. [~ Subalansuoty rodikliy sistema (BSC)

5. — Vieno langelio principas

6. — Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis
7. — Kita

8. ~ Nezinau


http://apklausa.lt/f/kokybes-vadybos-modeliu-taikymas-lietuvos-socialiniu-paslaugu-istaigose-esa-psd7lsr/answers.fullpage
http://apklausa.lt/f/kokybes-vadybos-modeliu-taikymas-lietuvos-socialiniu-paslaugu-istaigose-esa-psd7lsr/answers.fullpage
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5. Ar Jiisy organizacijoje diegiamas vienas i§ auk$¢iau minéty kokybésvadybos modeliy?@
Jei j §j klausimgq atsakéte "Ne", j sekancius klausimus atsakyti nebereikia
1. ¢ Taip

2. i~ Ne

6. Kuriais metais Jiisy orgainzacijoje buvo pradétas diegti kokybés vadybos modelis (jrasykite)?

pKurahs m

7. PrasSau pazyméti, kurj kokybés vadybos modelj diegiate ar planuojate diegti

Taikomas Ketinamas taikyti Netaikomas ir neketinamas
ateityje taikyti
Visuotinés kokybés vadyba ‘e ' IS
ISO serijos standartai s 'S s
Bendrasis vertinimo modelis r 'S s
Subalansuoty rodikliy sistema 'S s r
Vieno langelio principas s IS r
Europos kokybés vadybos fondo ‘e ‘e s
tobulumo modelis
Kita s I I

8. Ar diegiant/planuojant diegti kokybés vadybos modelius pasinaudojote/ketinate pasinaudoti
ES parama?

Taip Ne
Visuotinés kokybés vadyba o o
ISO serijos standartai r '
Bendrojo vertinimo modelis - '

Subalansuoty rodikliy sistema i .
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Taip Ne
Vieno langelio principas e ‘e
Europos  kokybés  vadybos  fondo ‘e ‘e
tobulumo modelis
Kita ' 'S

9. Jei Jusy orgainzacijoje jdiegta kokybés vadybos modelis, kokiy rezultaty sulaukta?
(paZymeéKite tris jums labiausiai tinkamus atsakymu variantus)
1. — Padidé¢jo paslaugy gavéjy pasitenkinimo lygis

Padéjo jgyti naudingy ziniy apie organizacijos veikla
Pagerino bendradarbiavimg su kitomis organizacijomis
Padéjo sutaupyti 1ésy

Pagerino santykius su politikais

Pagerino organizacijos jvaizdj

Pagerino paslaugy kokybe

Palengvino darbuotojy darba

© o N oo U A WD
I [ N DR NN R B B

Niekas nepasikeité
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6 priedas

Socialiniy paslaugy organizacijos, pakviestos dalyvauti apklausoje Kokybés vadybos diegimo esamos

Nr.

© 0o N o o B~ W

11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43

situacijos Lietuvoje jvertinimui

Organizacijos pavadinimas

Vietové

- 10 talenty, vaiky socialinés pagalbos centro darbstumo ugdymo Klaipéda

mokykla

- Gustoniy socialinés globos namai, Panevézio socialiniy paslaugy = Panevézio raj.

centras

1000 svajoniy, VS]

A. Bandzos kudikiy ir vaiky globos namai

Adakavo socialinés globos namai

Aknystos socialinés globos namai

Alytaus apskrities sutrikusio vystymosi kiidikiy namai
Alytaus m. socialiniy paslaugy centras, VS]

Alytaus nakvynés namai

Alytaus r. savivaldybés Miroslavo globos namai
Alytaus valstybiniai vaiky globos namai

Alzheimerio globos ir slaugos namai, V§] "Amziaus ziedas"
Antazaveés vaiky globos namai

Anyk¢iy rajono socialiniy paslaugy centaras

Apsisprendimas, socialinés reabilitacijos ir integracijos centras, V]

Atgaiva, dienos centras

Atsigrezk i vaikus, vaiky laikinosios globos namai, V]
Atzalynas, Kauno vaiky globos namai

Aukstaitijos senjory namai, VS|

Aukstelkés socialinés globos namai

Aukstyjy Paneriy dienos centras

Auleliu vaiku globos namai

Baltazied¢ lelija, vaiky laikinosios globos namai, Vs]
Beizioniy vaiky globos namai

Birzy parapijos Sv. Vincento Paulietio globos namai, V3]
Birzy r. Legailiy globos namai

Birzy r. socialiniy paslaugy centras

Blinstrubiskiy seneliy globos namai

Bukime drauge VSI

Cekigkes socialinés globos ir prieziiiros namai, B]
Ciuziakampio seneliy globos namai

Cizifiny socialiniy paslaugy centras

Dailusis ornamentas, VS]

Dainavos dienos globos centras

Dane, Klaipedos vaiku globos namai

Dél vaiky ateities, VS]

Dianos socialiniy paslaugy centras, VS|

Didvyziy socialinés globos namai

Didziasalio vaiky globos ir socialinés paramos Seimai centras

Dienos centras sutrikusio intelekto asmenims, VS]
Dienos veiklos centras

Dotnuvos slaugos namai

Dovainoniy darbo terapijos centro paramos ir labdaros fondas

Jurbarkas
Panevézys
Tauragés raj.
Anyks¢iy raj.
Alytus
Alytus
Alytus
Alytaus raj.
Alytus
Kaunas
Zarasy raj.
Anyksciai
Ukmergés raj.
Vilnius
Vilnius
Kaunas
Panevézys
Siauliy raj.
Vilnius
Anyks¢iy raj.
Moléty raj.
Elektrénai
Birzai

Birzy raj.
Birzy raj.
Raseiniy raj.
Kaunas
Kauno raj.
Saléininky raj.
Traky raj.
Panevézys
Kaunas
Klaipéda
Alytus

Vilnius

Vilkaviskio raj.

Ignalinos raj.
Siauliy raj.
Kretinga
Keédainiy raj.

Kaisiadoriy raj.

El pasto adresas

vitalijus19620@gmail.com

gustoniuspc@gmail.com

stanislovaitis@hotmail.com
sigitas.panvgn@is. It
adakavas@adakavas.w3.lt
aknysta@gmail.com
kudikiai@zebra.lt
alytausspc@gmail.com
alnaknam@takas. It
globosnamai@gmail.com
alytusvgn@zebra.lt
alzheimerioglobosnamai@gmail.com
antazaves.vgn@gmail.com
info@socialinespaslaugos.lt
apsisprendimas@gmail.com
dalia.kiausiene@vilnius.It
atsigrezk@centras.It
atzalynaskaunas@gmail.com
egidijus@drapas.lt
info@aukstelkesgn.It
info@spcentras.It
auleliai@takas.It
kbs@super.It
vaikugloba@beizionys.It
paulietis@gmail.com
legailiai@takas.lt
birzai.socpaslaugos@nkm. |t
blinstrub@is. It
bukimedrauge@gmail.com
cekiskegloba@zebra.lt
globosnamai@konet.It
ciziunucentras@gmail.com
dailorn@gmail.com
a.vaitkeviciene@kaunospc.It
dane@is.It
paulius.sakalis@gmail.com

diana.centras@gmail.com
info@dsgn. It

sala@ignalina.lt
dienoscentras.kursenai@gmail.com
dienosveikla@takas.It
slaugosnamai.dotnuva@kedainiai.lt

dovainonys.dtc@gmail.com


mailto:a.vaitkeviciene@kaunospc.lt

Nr.

44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92

Organizacijos pavadinimas

Draugaukime, VS]

Druskininky savivaldybés socialiniy paslaugy centras
Diuksto globos namai

Diiseikiy socialinés globos namai

Eimanta, slaugos namai, Vs]

Elektrény socialinés globos namai

Elektrény socialinés reabilitacijos centras
Elektrény socialiniy paslaugy centras

Elektrény vaiky globos namai

EZereélio slaugos namai, VS|

Fabijoniskiy socialiniy paslaugy namai, B]
Gargzdy socialiniy paslaugy centras

Gedrimy savanorisko gyvenimo namai
Gerontologijos ir reabilitacijos centras

Gile, vaiky globos namai

Globos ir priezitiros centras, VS|

Gyvenimo namai sutrikusio intelekto asmenims, V§]
Ignalinos r. nejgaliyjy draugija

Ilguvos socialinés globos namai

Jiezno vaiky globos namai

Jonavos globos namai

Jonavos r. nejgaliyjy veiklos centras

Jonavos r. vaiky globos namai

Jonavos rajono socialiniy paslaugy centras

Jonavos socialiniy paslaugy centras

Joniskio kriziy centras - nakvynés namai

Joniskio socialinés pagalbos centras, V]

Josvainiy socialinis ir ugdymo centras

Jotainiy socialinés globos namai

Juodsiliy senilinijos bendruomenés socialiniy paslaugy centras
Jurbarko socialines paslaugos, VS]

Jurdai€iy socialinés globos namai

Jusné, paslaugy centras, V§]

Kaisiadoriy socialiniy paslaugy centras

Kaltinény parapijos seneliy globos namai
Kalvarijos globos ir uzimtumo centras

Kalvarijos savivaldybés vaiky laikinosios globos namai
Kalvarijos socialinés globos namai

Kapé¢iamiescio globos namai, VS]

Karty namai, Marijampolés socialinés pagalbos
Kauno nejgaliojo jaunimo uzimtumo centras
Kauno Panemunés seneliy namai, B]

Kauno r. savivaldybés Pagynés vaiky globos namai
Kauno r. socialiniy paslaugy centras, B]

Kauno savivaldybés vaiky globos namai

Kauno socialinis paslaugy centras

Kazly Rudos socialinés paramos centras, V]
Kédainiy r. motery kriziy centras

Keédainiy socialinés globos namai
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Vietové

Kaunas
Druskininkai
Ignalinos raj.
Telsiy raj.
Kauno raj.
Elektrénai
Elektrénai
Elektrénai
Elektrénai
Kauno raj.

Vilnius

Klaipédos raj.

Telsiy raj.
Vilnius
Vilnius
Kaunas
Kédainiai
Ignalinos raj.
Sakiy raj.
Prieny raj.
Jonava
Jonava
Jonava
Jonavos raj.
Jonava
Joniskis
Joniskis

Jonava

Panevézio raj.

Vilniaus
Jurbarkas
Joniskio raj.
Alytus
Kaisiadorys
Silutés raj.
Kalvarija
Kalvarija
Kalvarija
Lazdijy raj.
Marijampolé
Kaunas
Kaunas
Kauno raj.
Kauno raj.
Kaunas
Kaunas
Kazly Ruda
Keédainiy raj.
Kédainiy raj

El pasto adresas

kristinai.rasyk@gmail.com
druskininkuspc@gmail.com
dsn@zebra.lt
r.simkus@erdves.It
slaugaeimanta@gmail.com
elektrenai.globosnamai@gmail.com
esrc@gmail.com
info@soc.elektrenai.lt
vida.rakauskiene@gmail.com
slauga@ezerelis. It
pensionas@senoliai.lt
socpaslaugucentras@yahoo.com
gsgn.02@gmail.com
grc@grceentras.|t
gile@lsga.lt
aiste.pranskaityte@gmail.com
gyvenimonamai@gmail.com
r.slabad@gmail.com
ilguvosp@erdves.lt
jieznovgn@gmail.com
pensionatas@jonava.net
veikloscentras@gmail.com
jonavosvaikai@gmail.com
soc.centras@jonava.lt
agnelaikas@hotmail.com
paslaugu.centras@inbox.It
aidasmé66@gmail.com
info@jsuc.It
jotainiupensionatas@takas. It
bozencia@gmail.com
info@jurbarkosp.It
jurdaiciu.sgn@zebra.lt
paslaugucentras.jusne@gmail.com
ksdsoccentras@takas. It
kaltinenaigloba@zebra.lt
uzimtumocentras@gmail.com
vaikugloba@one.It
k.pensionatas@gmail.com
gerumonamai@gmail.com
centras@mspc. It
nju@takas.It
info@kaunoseneliai.lt
pagyne@Kkrs.It
centras@kaunorspc.It
svgn@svgn.kaunas.Im.It
info@kaunospc.It
r.andriusiene@gmail.com
mkcentras@gmail.com

kedpens@freemail.lt



Nr.

93

94

95

96

97

98

99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141

Organizacijos pavadinimas

Kelmeés r. socialiniy paslaugy tarnyba, BI
Klaipédos m. nakvynés namai

Klaipédos miesto globos namai, B]

Klaipédos r. paramos Seimai centras

Klaipédos socialinés ir psichologinés pagalbos centras, V]
Klaipedos socialines paramos centras, B]
Kretingos socialiniy paslaugy centras

Kukarskés globos namai

Kupigkio rajono Sv. Kazimiero vaiky globos namai
Kupiskio socialinés globos namai

Kupiskio socialiniy paslaugy centras, kriziy centras
Kvédarnos parapijos seneliy globos namai
Kvietiskio bendruomengs ir Seimos centras, VS]
Lavény socialinés globos namai

Lazdijy socialiniy paslaugy centras, VS

Lentvario vaiky globos namai

Lietuvos slaugos ir globos centras, VS|

Linkuvos socialiniy paslaugy centras

Lioliy socialinés globos namai, B]

Mazeikiy kriziy centras, VO

Mazeikiy nakvynés namai

Mazeikiy r. vaiky naslaiciy ir seneliy globos namai
Mazeikiy Seimos gerovés centras, VS|

Moléty r. Alantos seneliy globos namai

Moléty socialinés paramos centras

Mosédzio parapijos vaiky globos namai, VS]
Motery kriziy centras

Mozaika, socialiniy paslaugy ir uzimtumo centras, VS|
Nakvynés namai

Nakvynés namai

Namai prie §ventosios, VS]

Namy zidinys, vaiky globos namai

Naujojo Daugeliskio vaiky globos namai
Neigaliyjy integracijos centras

Neringos socialiniy paslaugy centras

Nykstukas, vaiky globos namai

0. Milienés seneliy globos namai, V3]

Obeliy vaiky globos namai

Paberzés socialinés globos namai

Pabradés socialinés globos namai

Pabradeés vaiky globos namai

Padvariy socialinés globos namai

Pagalbos centras

Pagalbos ir informacijos Seimai tarnyba, VS]

Pagégiy palaikomojo gydymo, slaugos ir seneliy globos namai

Pakruojo nestacionariy socialiniy paslaugy centras
Pal. J. Matulai¢io Seimos pagalbos centras, V§]
Pal. J. Matulaicio socialinis centras, V]

Palangos miesto globos namai, VS
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Vietové

Kelmeés raj.
Klaipédos raj.
Klaipéda
Klaipédos raj.
Klaipéda
Klaipéda
Kretinga
Sakiy raj.
Kupiskio raj.
Kupiskio raj.
Kupiskis
Silalés raj.
Marijampolé
Pasvalio raj.
Lazdijai
Traky raj
Kretinga
Pakruojo raj.
Kelmés raj.
Mazeikiai
Mazeikiai
Mazeiky raj.
Mazeikiai
Moléty raj.
Molétai
Skuodo raj.
Vilnius
Ukmerge
Vilnius
Kaunas
Utena
Kaunas
Ignalinos raj.
Panevézys
Neringa
Radviliskis
Birzy raj.
Rokiskio raj.
Vilniaus raj.
Sventioniy raj.
Svencioniy raj.
Kretingos raj.
Birzai
Vilnius
Pagégiai
Pakruojis
Vilnius
Kaunas

Palanga

El pasto adresas

socpaslaugos@kelme.lt
nakvynesnamai@zmail.lt
info@kgnamai.lt
paramoscentras@gmail.com
kmn@moteriai.lt

spc@takas.It
vgnamai@vgnamai.kretinga.Im.lt
kukarskesgloba@gmail.com
kupvnamai@gmail.com
kuppen@takas.It
pcentras@gmail.com
kved.sgn@gmail.com
kvietiskiobendruomene@gmail.com
kriksciunas@is.It
direktore.spc@Iazdijai.lt
globalent@takas.It
info@slaugos-centras.|t
linkuvos.s.g.n@erdves.lt
lioliuseneliunamai@mail. It
viktorijadrun@gmail.com
nakvynes_namai@mail.ru
direkt@globnam.harvista.lt
e.zakiene@gmail.com
info@seneliunamai.eu
info@moletuspc.It
mosedziopvgn@gmail.com
vmotnam@vmotnam. It
asta.puzariene@gmail.com
info@vmnn.lt

nakvyne@takas.lt
info@privatigloba.lt
namuzidinys24@gmail.com
dgn@ignalina.lt
nic.panevezys@gmail.com
valdone.eimutiene@neringosspc.It
globos_namai_nykstukas@takas.|t
barkauske@hotmail.It
obeliuvgn@gmail.com
paberzes.namai@gmail.com
pabrade.socgloba@zebra.lt
pvgn@is.It

padvariaip@is.It
panpagalboscentras@gmail.com
pagalba.seimai@zebra.lt
psgn@takas.It
ncentras@gmail.com
Matulaitis.seimos@gmail.com
soc.centras@takas. It

administracija@palangosgnamai.lt



Nr.

142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152

153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167

168
169
170
171
172

173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
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Organizacijos pavadinimas

Palangos miesto socialiniy paslaugy tarnyba
Pamiisio vaiky globos namai

Panevézio jaunuoliy dienos centras
Panevézio r. vaiky globos namai

Panevézio rajono socialiniy paslaugy centras
Panevézio socialiniy paslaugy centras
Paparéiy Sv. Juozapo vaiky globos namai, V3]
Paramos $eimai tarnyba

Pastoge, vaiky gerovés centras

Pasvalio r. Griiziy vaiky globos namai
Pasvalio r. paslaugy ir uzimtumo centras pagyvenusiems ir
nejgaliesiems

Petrasitiny gailestingumo namai

Petrasiiiny vaiky dienos centras

Pivasitiny parapijos globos namai

Plungés nakvynés namai

Plungeés parapijos seneliy globos namai

Plungés socialiniy paslaugy centras

Plungés vaiky globos namai

Polekeélés globos namai

Priekulés socialiniy paslaugy centras

Prieny globos namai

Prieny rajono savivaldybés socialiniy paslaugy centras

Pradiskiy socialinés globos namai

Putinas, Marijampolés vaiky globos namai

Radbviliskio parapijos bendruomenés socialiniy paslaugy centras
Raguvos socialinés globos namai, Panevézio socialiniy paslaugy
centras

Raseiniy nejgaliyjy dienos uzimtumo centras, Vs]

Raseiniy socialiniy paslaugy centras, V]

Raseiniy vaiky globos namai

Rietavo seneliu namai

Rietavo socialiniy paslaugy centras

Rokiskio socialinés paramos centras

Rokiskio Sv. Apastalo evangelisto Mato parapijos seneliy globos namai
Rozalimo Své&. M. Marijos Vardo parapijos senjory namai

Rytas, Kalipédos vaiky globos namai

Sakiy socialiniy paslaugy centras

Salgininky r. vaiky globos namai

Salgininky socialiniy paslaugy centras

Saltinélis, Tauragés vaiky globos namai

Saltinélis, vaiky globos namai

Saltinis, vaiky globos namai

Santara, Joniskio Sv&. Mergelés Marijos parapijos seneliy globos namai
Sasnavos vaiko dienos centras, VS

Sateikiy vaiky dienos centras, V3]

Saugy vaiky globos namai

Sauluté, Keédainiy vaiky globos namai

Vietové

Palanga
Pakruojo raj.
Panevézys
Panevézio raj.
Panevézio raj.
Panevézys
Kaisiadoriy raj.
Elektrénai
Kaunas
Paslvalio raj.

Pasvalys

Kaunas
Kaunas
Alytaus raj.
Plunge
Plunge
Plungeé
Plungeé
Radvilskio raj.
Klaipédos raj.
Prienai
Prienai
Vilniaus raj.
Marijampolé
Radbviliskis

Panevézio raj.

Raseiniai
Raseiniai
Raseiniai
Rietavas

Rietavas

Rokiskio raj.
Rokiskis
Pakruojo raj.
Klaipeéda
Sakiai
Sal¢ininkai
Sal¢ininkai
Taurage
Marijampolé
Siauliai
Joniskis
Marijampolé
Sateikiai
Silutés raj.

Kédainiai

El pasto adresas

tarnyba@pspt.It
pamusioparapija@gmail.com
dienos_centras@yahoo.com
linkauciai.vgn@gmail.com
centras@panspc.lt
centras@panspc.lt
globosnamudirektorius@erdves.lt
pstelektrenai@yahoo.com
pastoge@kalnieciai.lt
gruziugn@pasvalys.lt

rasa@pasvalys.It

vincentas@takas. It

petrasiunai.vdc@kaunospc.It

pivasiunuglobosnamai@erdves.It
g.armalis@gmail.com

plunge seneliai@inbox.It
soc.par.centras@gmail.com
plunge.vaikai@gmail.com
romaldas.nyderis@gmail.com
priekulesspc@gmail.com
info@pgn.It
soc.paslaugucentras@prienuspc.It
sekretore@prudiskiusgn. It
putinas.globa@gmail.com
rita.vilimaite@gmail.com

seneliunamai@gmail.com

nduc@raseiniai.lt
soc.paslaugos@raseiniai.lt
vaikunamai@raseiniai.lt
rietavoseneliunamai@gmail.com

rspcentras@gmail.com

socparama@rokiskyje. It
senelis@zebra.lt
rozalimosenjorai@gmail.com
sekretore@vgnrytas.It
sakiu.spcentras@gmail.com

oksana.oblocinska@etanetas. It

kristina.spc@etanetas. |t
saltinelis.vaiku@gmail.com
g.n.saltinelis@gmail.com
vaikunamai@splius.It
joniskis.santara@gmail.com
sasnavosvdc@gmail.com
gediminasnorvilas@gmail.com
saugos@vgn.silute.Im.It

saulute@kedainiai.lt


mailto:petrasiunai.vdc@kaunospc.lt
mailto:oksana.oblocinska@etanetas.lt

Nr.

188
189
190
191
192
193
194
195
196

197
198
199
200
201
202
203

204

205
206
207
208
209
210
211

212
213

214
215
216

217
218

219
220

221
222

223
224
225
226
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Organizacijos pavadinimas

SavarankiSko gyvenimo namai, VS]
Seduvos globos namai

Senamiescio vaiky dienos centras, VS]
Seneliy rojus, VSI

Senjory Eldoradas, V§]

Senjory globa, Vs]

Senjory vila, globos namai, Vs]
Seredziaus seneliy globos namai

Sétos socialinis ir ugdymo centras

Sevilis, seneliy namai, VS

Siauliy kurgiyjy reabilitacijos centras, V]

Siauliy miesto labdaros centras

Siauliy miesto savivaldybés socialinio paslaugy centro paramos tarnyba
Siauliy miesto savivaldybés vaiky globos namai

Sidabriné sruoga Vs]

Silalés r. savivaldybés Pajiirio vaiky globos namai

Silalés r. savivaldybés Pajiirio vaiky globos namai

Silalés rajono socialiniy paslaugy namai

Silutés socialiniy paslaugy centras

Sirvinty r. savivaldybés socialiniy paslaugy centras
Skemy socialinés globos namai

Skuodo r. savivaldybés Barsty¢iy vaiky globos namai
Skuodo socialiniy paslaugy Seimai centras

Smalininky senjory namai, VS

Smiltelé, Klaipédos vaiky globos namai

Smiltelé, seneliy namai

Socialinés paramos centras, Vilniaus m. savivaldybés biudzetiné jstaiga
Socialinés plétros ir konsultacijy centras, VS]

Specializuoti Muniskiy socialinés globos namai, VS

Spengla, Valkininky vaiky globos namai

Stonaiciy socialinés globos namai

Striinos socialinés globos namai

Suvalkijos socialinés globos namai

Své. Marijos globos namai, V3]

Svédasy seneliy globos namai

Svencioniy socialiniy paslaugy centras
Tauraggs r. savivaldybés Lauksargiy globos namai
Tauragés r. savivaldybés socialiniy paslaugy centras, B]

Tel$iy r. seneliy globos namai

Vietové

Vilniaus raj.
Seduva
Kaunas
Kauno raj.
Silutés raj.
Klaipéda
Kauno raj.
Jurbarko raj.
Séta, Kedainiy
raj.

Vilniaus raj.
Siauliai
Siauliai
Siauliai
Siauliai
Mazeikiai
Pajaris, Silalés
raj.
Pajuris, Silaleés
raj.

Silale

Silute

Sirvintos
Rokiskio raj.
Skuodo raj.
Skuodas
Smalininkai,
Jurbarko raj.
Klaipéda

Prieny raj.

Vilnius
Klaipéda
Muniskiai,
Kauno raj.
Varénos raj.
Stonaidiai,
Plunges raj.
Svengioniy raj.
Katiliskiai,
Marijampolés
raj.
Marijampolé
Sévadsai,
Anyksciy raj.
Svenéionys
Tauragés raj.
Tauragés raj.

Telsiai

El pasto adresas

info@vpscentras.It
seduvosgloba@gmail.com
senvdc@takas. It
seneliurojuss@gmail.com
info@senjorueldoradas.lt
senjorugloba@gmail.com
info@senjoruvila.lt
z.zakaras@takas. It

setos.soc-centras@kedainiai. |t

sevilis@info.lt
Ikd.siauliai@gmail.com
spc@siauliai.lt
spc@siauliai.lt
svgn.direktorius@splius. It
sidabrinesruoga@gmail.com

pajuriovaikai@takas.It

pajuriovaikai@takas. It

uzimtumo.centras@zebra.lt
silutesspc@gmail.com
a.bubeleviciute@sirvintuspc.lt
skemu.p@wood.It
bvgnamai@gmail.com
svdcentras@gmail.com

milda@senjorunamai.eu

vgnsmiltele@is.It

info@smiltelesnamai.lt

info@spcentras.It
spkc.projects@gmail.com

direktoremsn@gmail.com

spengla@takas.It

elena@stonpensionat.eu

alina.jurkuvenaite@strunosgn.lt

suv_p@mail.It

marglona@gmail.com

sgn94739@gmail.com

svencioniuspc@zebra.lt
l.namai@erdves.lt
paslauga@taurage.lt

seneliu.nam@andernetas. It


mailto:silutesspc@gmail.com
mailto:info@smiltelesnamai.lt
mailto:gl.namai@erdves.lt

Nr.

227
228
229
230
231
232
233
234

235
236
237
238
239
240
241
242
243
244
245
246

247
248

249

250
251
252
253
254
255
256
257
258
259
260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271

Organizacijos pavadinimas

Tel$iy socialiniy paslaugy centras

Traky globos ir socialiniy paslaugy centras
Traky nejgaliyjy uzimtumo centras, VS|

Traky rajono paramos Seimai ir vaikams centras
Tvery dienos centras, VS|

Ukmergés r. nejgaliyjy draugija

Ukmergeés vaiky globos namai

Utenos r. savivaldybés Leliiny socialinés globos namai

Utenos r. socialiniy paslaugy centras
Utenos socialinés globos namai
Utenos vaiky globos namai

UZimtumo terapijos centras, VS|

Uzuoveéja, vaiko ir motinos globos namai
Uzusaliai, seneliy namai, VSI

Vaiko labui, VS]

Vaiky ir paaugliy socialinis centras
Varénos globos namai

Varénos rajono savivaldybés biudzetiné jstaiga

Varénos socialiniy paslaugy centras

Veisiejy socialinés globos namai

Véliucioniy vaiky socializacijos centras

Ventos socialinés globos namai

Viesvilés vaiky globos namai

Viliaus Gaigalai¢io globos namai

Vilijampolés socialinés globos namai

Vilijampolés vaiky dienos ir kriziy centras
Vilkavigkio r. Kybarty vaiky globos namai
Vilkavigkio r. savivaldybés Gudkaimio globos namai

Vilkaviskio socialinés pagalbos centras

Vilkpédés bendruomenés socialiniy paslaugy centras, V]|

Vilniaus 1-ieji vaiky globos namai

Vilniaus Antakalnio vaiky socialinés globos namai

Vilniaus apskrities sutrikusio vystymosi kiidikiy namai

Vilniaus kur¢iyjy reabilitacijos centras, V]

Vilniaus m. nakvynés namai

Vilniaus miesto kriziy centras, B]
Vilniaus miesto vaiky ir jaunimo pensionas, B
Vilniaus Minties vaiky socialinés globos namai

Vilniaus rajono pedagoginé psichologiné tarnyba

Vilniaus rajono Seimos ir vaiko kriziy centras

Vilniaus vaiky socializacijos centras

Vilties kelias, socialinés pagalbos centras, VS|

Vilties namai, pensionas, B

Viltis, Pasvalio r. sutrikusio intelekto zmoniy uzimtumo centras

Visagino paramos vaikui centras
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Vietove
Telsiai
Trakai
Trakai
Trakai
Rietavo sav.
Ukmergés raj.
Ukmergé
Lelitnai,
Utenos raj.
Utena
Utena
Utena
Vilnius
Vilnius
Jonavos raj.
Vilnius
Vilniaus raj.
Varéna
Varénos raj.
Varéna
Kailiniai,
Lazdijy raj.
Vilniaus raj.
Venta Akmenés
raj.
Viesvile,
Jurbarko raj.
Klaipédos raj.
Kaunas
Kaunas
Kybartai
Vilkaviskio raj.
Vilkaviskis
Vilnius
Vilnius
Vilnius
Vilnius
Vilnius
Vilnius
Vilnius
Vilnius
Vilnius
Vilnius
Vilniaus raj.
Vilnius
Vilnius
Vilnius
Pasvalio raj.

Visaginas

El pasto adresas

centras.direktore@andernetas. It
soc.paslaugos@trakai.lt
trakucentras@gmail.com
seimai.vaikams@gmail.com

juditagr@gmail.com

ukmergesneigaliujudraugija@yahoo.com

rastine@vgn.ukmerge.Im.It

sgnamai@gmail.com

info@utenosspc.lt
utenossgn@utenossgn. It
ucentras@ugdymas.utena.lm.lt
utcentras@gmail.com

gyte.bekstiene@uzuoveja.lt,

almaemilija@gmail.com

info@vaikolabui. It

aiste.zelenkovaite@gmail.com

varenos.gl.namai@zaibas.It
info@merkinesglobosnamai.lt
direktore@varenosspc.It

pensionatas@gmail.com

administracija@vvsc. It

ventagloba@is. It

algimantas.liaudaitis@gmail.com

info@gaigalaitis. It

audrone.kasperaviciene@gmail.com

vilijampole.vdc@kaunospc.|t

kybartu.vgn@gmail.com
gudkaimioglobosnamai@gmail.com
soc.pagalba@gmail.com
vilkpede@lass.It
zolynas@zebra.lt
faustina@takas.It
viktorija@kudikiunamai.lt
vilniauskrc@gmail.com
info@vmnn.It
n.dirsiene@vmke. It
pensionas@takas.It
info@mintiesnamai.lt
rj@info.lt
info@seimoske. It
info@mergaiciucentras.|t
i.pateckiene@gmail.com
danutel@delfi.lIt
kunskiene@pasvalys.It

vpvc@vpve.lt


http://www.info.lt/imones/Trak%C5%B3-rajono-paramos-%C5%A1eimai-ir-vaikams-centras/2371721
http://www.info.lt/imones/Utenos-r-savivaldyb%C4%97s-Leli%C5%ABn%C5%B3-socialin%C4%97s-globos-namai/2296194
mailto:info@utenosspc.lt
http://www.info.lt/imones/Utenos-socialin%C4%97s-globos-namai/2101007
http://www.info.lt/imones/U%C5%BEimtumo-terapijos-centras-V%C5%A1%C4%AE/2292699
mailto:gyte.bekstiene@uzuoveja.lt
http://www.info.lt/imones/U%C5%BEusaliai-seneli%C5%B3-namai-V%C5%A1%C4%AE/2283781
mailto:almaemilija@gmail.com
http://www.info.lt/imones/Vaik%C5%B3-ir-paaugli%C5%B3-socialinis-centras/2290876
mailto:aiste.zelenkovaite@gmail.com
http://www.info.lt/imones/Var%C4%97nos-globos-namai/2074303
http://www.info.lt/imones/V%C4%97liu%C4%8Dioni%C5%B3-vaik%C5%B3-socializacijos-centras/2117438
http://www.info.lt/imones/Ventos-socialin%C4%97s-globos-namai/2143814
mailto:vilijampole.vdc@kaunospc.lt
http://www.info.lt/imones/Vilkavi%C5%A1kio-r-Kybart%C5%B3-vaik%C5%B3-globos-namai/2295989
http://www.info.lt/imones/Vilkavi%C5%A1kio-r-savivaldyb%C4%97s-Gudkaimio-globos-namai/2104111
http://www.info.lt/imones/Vilkavi%C5%A1kio-socialin%C4%97s-pagalbos-centras/2104118
http://www.info.lt/imones/Vilkp%C4%97d%C4%97s-bendruomen%C4%97s-socialini%C5%B3-paslaug%C5%B3-centras-V%C5%A1%C4%AE/2107249
mailto:vaikunamai1@zebra.lt
mailto:faustina@takas.lt
http://www.info.lt/imones/Vilniaus-apskrities-sutrikusio-vystymosi-k%C5%ABdiki%C5%B3-namai/2022276
http://www.info.lt/imones/Vilniaus-kur%C4%8Di%C5%B3j%C5%B3-reabilitacijos-centras-V%C5%A1%C4%AE/2113799
http://www.info.lt/imones/Vilniaus-m-nakvyn%C4%97s-namai/2107200
http://www.info.lt/imones/Vilniaus-miesto-krizi%C5%B3-centras-B%C4%AE/2107087
mailto:n.dirsiene@vmkc.lt
http://www.info.lt/imones/Vilniaus-miesto-vaik%C5%B3-ir-jaunimo-pensionas-B%C4%AE/2110560
http://www.info.lt/imones/Vilniaus-Minties-vaik%C5%B3-socialin%C4%97s-globos-namai/2106515
http://www.info.lt/imones/Vilniaus-rajono-pedagogin%C4%97-psichologin%C4%97-tarnyba/2308052
http://www.info.lt/imones/Vilniaus-rajono-%C5%A1eimos-ir-vaiko-krizi%C5%B3-centras/2291362
http://www.info.lt/imones/Vilniaus-vaik%C5%B3-socializacijos-centras/2107021
http://www.info.lt/imones/Vilties-kelias-socialin%C4%97s-pagalbos-centras-V%C5%A1%C4%AE/2294784
http://www.info.lt/imones/Vilties-namai-pensionas-B%C4%AE/2106925
http://www.info.lt/imones/Visagino-paramos-vaikui-centras/2103341

Nr.

272
273
274
275

276

277
278

Organizacijos pavadinimas

Visagino socialinés globos namai
Vyry kriziy centras
Vyry kriziy ir informacijos centras, VS

Ylakiy globos namai Vs]

Zagarés socialiniy paslaugy centras

Zarasy socialinés globos namai

Zemaiéiy Kalvarijos Caritas skyriaus globos namai
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Vietové

Visagino sav.

Kauno raj.

Vilnius
Skuodo
Ylakiai
Joniskio
Zagaré
Zarasai

Kalvarija

raj.

raj.

El pasto adresas

globa@dkd.It
info@vyrukre.It
vyrukc@gmail.com

ylakiuglobosnamai@gmail.com

raimonda.doviltiene@gmail.com

zarasusgn@zarasusgn.lt

globosnamai.info@gmail.com


http://www.info.lt/imones/Vyr%C5%B3-krizi%C5%B3-ir-informacijos-centras-V%C5%A1%C4%AE/2109960

99

7 Priedas
Kokybés vadybos modeliy taikymo situacija Lietuvos socialiniy paslaugy istaigose apklausos

rezultatai

Koks yra Jlsy jstaigos statusas?

@ Valstybés biudZeting istaiga

@ Savivaldybés bivdZeting
istaiga

@ Viesoji istaiga (dalininké
valstybé)

@ Viesoji jstaiga (dalininke
savivaldybe)

@ Nevyriausybiné organizacia

@ Frivataus asmens jsteigta
istaiga

Jiisy uzimamos pareigos jstaigoje?

@ Istaigos vadovas/
pavaductojas

@ Administracijos darbuoctojas
(sekretorius, padalinio
vadovas, finansininkas,
personal vadovas ir pan. )

O Atsakingas uz kokybes
vadyba darbuotojas

@ Specialistas, socialiniz
darbuotcjas
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Ar Jums teko girdéti apie kokybés vadyba?

@ Taip
@ Ne

Ar Zinote apie kokybés vadybos modelius? (paZymeékite visus, kuriuos
Zinote)

@ Visuotines kokybés vadyba

@ 150 serijos standartai (pvz:
150 9000)

@ Bendrojo Vertinimo Modelis
(BMV)

@ Subalansuoty rodikliy sistema
[BSC)

@ Vieno langelio principas

@ Europos kekybes vadybos
fondo tobulumo modelis

@ Kita
@ NeZfinau

Ar Jiisy organizacijoje diegiamas vienas i5 auksciau minéty
kokybésvadybos modeliy?

& Tap
® ne
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Kuriais metais Jisy orgainzacijoje buvo pradétas diegti kokyhés
vadybos modelis (jrasykite)?

2013 metais
2013
2010
2005
2013
2002
2007
2011

Prasau pazyméti, kurj kokybés vadybos modelj diegiate ar planuojate diegti

Talkomas

B Visuotinés kokybés vadyba

W 150 senjos standariai

B Bendrasis vertinimo modelis

B Vieno langelio principas

W Kita

B Subalansuoty rodikliy sistema

H Europos kokybés vadybos londo tobuluma modelis

Kelinamas taikyti aleityje

Metaikomas ir neketinamas taikyti

Ar diegiant/planuojant diegti kokybés vadybos modelius pasinaudojote/ketinate pasinaudoti ES

parama?

W Visuolinés kokybés vadyba

B SO senjos standartai

B Bendrojo vertinimo modelis

B Subalansuoty rodiklly sistema

B Vieno langelio principas

B Europos kokybés vadybos fando tobuluma modalis
W Kita
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8 Priedas

BIUDZETINE [STAIGA KLAIPEDOS MIESTO SOCIALINES PARAMOS CENTRAS
KLAIPEDA CITY SOCIAL SUPPORT CENTRE

Kauno Technologijos universiteto 2015-11-20Nr. 1.33- & 05
socialiniy, humanitariniy mokslo
ir meny fakultetui

DEL LEIDIMO RAIMONDAI FREITAKIENEI ATLIKTI TYRIMA

Informuojame, kad Centras sudarys galimyb¢ Kauno Technologijos universiteto
socialiniy, humanitariniy moksly ir meny fakulteto vieSojo administravimo magistratiiros studijy
studentei Raimondai Freitakienei atlikti tyrima magistro baigiamajam projektui tema: , Kokybés
vadybos modeliy taikymas vieSajame sektoriuje: BiudZetinés jstaigos Klaipédos miesto socialinés
paramos centro atvejis“, nes jis yra svarbus miisy jstaigai.

Taip pat pradysime, kad studenté Raimonda Freitakiené tyrimo apibendrinimg pateikty
Centrui, pristatydama jj Centro darbuotojy pasitarimuose.

C— S — : —
Direktoré “—————==_ Diana Stankaitiené
C_\\\_—‘ \-;\\
B >
Savivaldybés biudZetiné jstaiga Tel. (846) 31 11 85 Juridiniy asmeny registras
Taikos pr. 76, LT-93200 Klaipéda Faks. (8 46) 48 66 78 Kodas 141904935

EL p. spc@takas.lt
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9 Priedas

KAUNO TECHNOLOGIJOS UNIVERSITETAS
SOCIALINIU, HUMANITARINIU MOKSLU IR MENU FAKULTETAS
VieSosios politikos ir administravimo institutas

ANKETA
»KoKkybés vadybos modeliy taikymas vieSajame sektoriuje:
Klaipédos miesto Socialinés paramos centro atvejis*

Kauno Technologijos Universiteto VieSojo administravimo magistrantiiros studijy studenté atlieka tyrima,
kurio tikslas nustatyti darbuotojy pasirengimg kokybés vadybos modelio diegimui jiisy jstaigoje.

Anketa yra anoniminé. Apibendrinti jos rezultatai bus naudojami magistro baigiamajame darbe.
Atlikdama tyrimg uztikrinu $iy duomeny konfidencialuma.

Jisy nuomong atitinkancius atsakymy variantus zymeékite tam skirtuose langeliuose, o neradg
tinkamo atsakymo varianto, jrasykite jj tam skirtoje vietoje.

IS anksto dékoju uz Jusy sugaista laika.

=

Jiisy lytis:
Vyras
Moteris
Jiusy iSsilavinimas:
Vidurinis
_ Profesinis
—  Aukstasis neuiniversitetinis
_ Aukstasis universitetinis
Siuo metu studijuoju
3. Jusy amZius:
~  1ki30 m.
— 30-40m.
~ 41-50m.
_ Vir§ 50 m.
4. Jusy darbo stazas Klaipédos miesto Socialinés paramos centre:
~ dkilm.
1-5m.
— 6-10m.
~ 11-15m.
— Virs15m.

A

5. Jiisy nuomone, kokybés vadyba — tai (pasirinkite vieng jums labiausiai priimting atsakymo variantg):
_ tai struktirizuota paslaugos gavéjo reikalavimy bei lukes¢iy patenkinimo ir virSijimo sistema, uztikrinanti
visos organizacijos dalyvavimg planuojant ir jgyvendidnant nuolatinj gerinimg

_ tai procesinio pozidirio taikymas visoms organizacijos viduje vykstancioms veikloms, ko pasekoje gimsta
kokybiskos paslaugos ir visos suiteresuotos Salys (paslaugy gavéjai, darbuotojai, vadovai ir savininkai
(akcininkai)) gauna nauda

~ tai strateginiy tiksly formulavimas, procesy planavimas ir véliau kokybés matavimai, siekiant pamatuoti ir
palyginti veiklos rodiklius su strateginiy tiksly rodikliais

~ tai efektyvus paslaugy kokybés valdymo ir gerinimo metody taikymas, j veiklos gerinimg jtraukiant visus
organizacijos darbuotojus

"~ tai biurokratiniy procediiry mazinimas, sudarant galimybes paslaugos gavéjams dél visy problemy spendimo
kreiptis  viena vieta

"~ tal nuolatinis organizacijoje vykstanciy procesy ir rezultaty vertinimas, lyginimas su kitomis tos pacios
srities organizacijomis ir tobulinimas, siekiant aukstos paslaugy kokybés

~ Kita (jrasykite savo apibrézima)
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6. Ar Jis Zinote Siuos kokybés vadybos modelius?

Bendrasis vertinimo modelis

Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis

Subalansuoty rodikliy metodas

ISO 9000 serijos standartali

[ A

J
L
L
Visuotinés kokybés vadyba L
L
L

Vieno langelio principas

7. Kaip, Jusy nuomone, kokybés vadyba gali pagerinti institucijos veikla (pazymékite 2 Jiisy nuomong
labiausiai atitinkanc¢ius atsakymy variantus)?

~ Sumazinti i§laidas

_ Padidinti teikiamy paslaugy kokybe¢

Pagerint institucijos jvaizdj visuomeng¢je

_ Sutvarkyti veiklos procesus

Palengvinti darbuotojy darba

_Pagerinti darbuotojy tarpusavio santykius

Pagerinti bendrg jstaigos mikroklimata

_ Nemanau, kad gali pagerinti jstaigos veikla

~ Kita (jrasykite)

8. Ar Jiis sutinkate su Siais teiginiais?

Visiskai | I§ dalies | Visiskai Neturiu
sutinku | sutinku | nesutinku | nuomoneés

Kokybe nulemia tinkamas vadovavimas visiems jstaigoje

vykstantiems procesams B -

, L

Kokybe nulemia tik tikslingi visy darbuotojy veiksmai bei

mastymas kokybés gerinimo linkme } i i

Kokybe nulemia Zzinojimas, kg norime pasiekti ir kokiu
budu tai padaryti, t. y. aiSkiai apibrézta vizija, tikslai ir C 0 0 0
tinkamas veikly suplanavimas

Auksta kokybé bus tuomet, kai vyks nuolatinis veiklos
tobulinimas: veiklos planavimas — vykdymas — jvertinimas C O O O
— tobulinimas

Kaip Jus manote, ar reikalinga vieSojo sektoriaus institucijose diegti kokybés vadybos modelius?
Taip

Ne

Nezinau

OQOoOe

10.Kodél, Jiisy nuomone, iki Siol néra jdiegtas kokybés vadybos modelis Jiisu istaigoje (pazymékite 2
Jiisy nuomone labiausiai atitinkan¢ius atsakymus)?
Todél, kad socialiniy paslaugy jstaigos nejaucia konkurencijos paslaugy rinkoje
— Kadangi néra teisés akty, kurie jpareigoty socialiniy paslaugy jstaigas diegti kokybés vadyba
Todél, kad miisy centro administracija néra suinteresuota diegti kokybés vadyba
Nes yra dideli darbo kriiviai ir visi centro darbuotojai néra pajégiis dirbti dar didesniais
_ Kadangi néra motyvacijos: tiek jstaigos administracijos, tiek darbuotojy
Todél, kad veiklos specifika (paslaugy teikimas) nelabai tinkama kokybés vadybos modeliams diegti
_ Nes darbuotojai priesinasi poky¢iams, o vien administracijos noro nepakanka
Kadangi néra poreikio - miisy centro teikiamy paslaugy kokybé ir taip yra auksta
_ Tode¢l, kad truksta informacijos §iuo klausimu
D¢l finansiniy bei zmogiskyjy iStekliy trikumo
_ Kita (iraSykite):
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11. Ar Jusy jstaigos administracija vedé/veda diskusijas su darbuotojais kokybés gerinimo klausimais?

0 Taip
O Ne
0 Nezinau

12. Ar Jiusy jstaigos administracija yra iSreiSkusi ketinimus diegti kokybés vadybos modelius

institucijoje?
O Taip
0 Ne
0 Nezinau

13.Kaip daZnai Jusuy jstaigoje vykdomi kokybés (paslaugy, veiklos) vertinimai?

Kelis kartus | Kartg per Kartg per 2 | Nevykdomi*
per metus metus metus

Istaigoje  organizuojamos  paslaugy gavéjy 0 0 ﬂ .
anketinés apklausos apie paslaugy kokybe
Atlickamas iSorés auditas (pvz. savivaldybés

. . .. . . | [l U U
administracijos organizuotas auditas)
Studentai atlieka centro paslaugy gavéjy m m m ﬂ
apklausas paslaugy kokybés klausimais

*Jei visi trys atsakymai yra ,, nevykdomi“, pereikite prie 15 klausimo

14. Ar, Juasy manymu, Sie vykdomi kokybés patikrinimai jtakoja paslaugy kokybe (paZymékite vieng
jusy nuomong labiausiai atitinkantj atsakymo varianta)?

_ Taip, nes atlikus apklausos duomeny analiz¢, administracijoje daromos iSvados, priimai sprendimai dél
tobulintiny dalyky ir imamasi priemoniy, kaip veiklas pagerinti

_ Taip, nes visada visi darbuotojai yra supazindinami su tyrimy duomenimis ir visi dalyvauja paslaugy
tobulinimo procese: teikiami pasitilymai dél veikly tobulinimo, stengiamés taisyti klaidas

_ Nelabai didele, nes démesys i tobulintinas sritis padidéja tuomet, kai iSkyla didelés problemos (pvz.: po
neigiamy iSorés auditoriy i§vady), daZniausiai paslaugy gavéjy nuomoné nelabai kg keicia

_ Ne, niekas nesuzino apie apklausy rezultatus, su jais nesame supazindinami

"~ Ne, nes manau tai tik formalumas, po kurio neseka jokie konkretiis veiksmai

_ Kita (jrasykite savo variantg)

15. Ar iSkilus problemoms Jisy jstaigoje kartu su vadovu ir kitais darbuotojais diskutuojama apie ju
sprendimo budus, nesékmiy priezastis?
Taip
Kartais
Ne
16. Ar Jiusy jstaigoje sudaromos galimybés dalyvauti jvairiuose mokymuose, seminaruose ir pan.,
susijusiuose su kokybés vadyba?
0 Taip
O Ne
0O Nezinau
17. Ar Jusy jstaigoje yra priimti ir patvirtinti dokumentai, kurie padeda uztikrinti aukS$ta veiklos ir
teikiamuy socialiniy paslaugy kokybe?

Taip Ne Nezinau

1. Jstaigos veiklos nuostatai, apibréziantys vizija, misija, tiksla 0 0 0
bei uzdavinius

2. Paslaugy kokybe apibréZiantys standartai L L L
3. Procediiry aprasai L L L
4. Pareiginés instrukcijos L L L
5.Teisés akty, reglamentuojanciy paslaugy teikima, savadas M M M
6. Istaigoje atlikty tyrimy ir jy rezultaty analizés [ [ [
7. Strateginis veiklos planas [ [ [
8. Veiklos kokybés gerinimo planas [ [ [
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18. Jiisy nuomone, ar jstaigos teikiamos paslaugos tenkina darbuotoju/suinteresuotyjy asmeny norus ir
likescius?
Tenkina I§ dalies Netenkina
Darbuotojy O O 0
Paslaugy gavéjy L O J
Savivaldybés administracijos L L] [l
19. Ar galétuméte tiksliai jvardinti:
Taip I§ dalies Ne
Jusy jstaigos vizija O C 0
Jisy jstaigos misija [ O O
Jusy darbo vietos uzdavinius O C O
20. Ar Jus palaikytuméte kokybés vadybos modelio diegimo Jiisy jstaigoje idéja?
~ Taip
~ Ne
_ Nezinau
21. Ar Jus aktyviai dalyvautuméte diegiant kokybés vadybos modelius?
0 Taip
O Ne
0 Nezinau
22. Ar Jus pats esate suinteresuotas (-a) didinti savo darbo kokybe?
_ Taip
~ I8 dalies
~ Ne
" Manau, kad dirbu kokybiskai ir man nebéra kg tobulinti
23. Ar Jus skatina vadovai geriau atlikti pavestas uZduotis Jums suteikiami jgaliojimai ir sprendimo

priémimo laisvé, Kitaip tariant visiSkas pasitikéjimas Jiisy profesionalumu?

24,

Visiskai neskatina
Mazai skatina
Labai skatina
Neturiu nuomonés

Kokybés vadyboje yra daug modeliy, kurie yra sitilomi diegti jstaigose, siekianciose tobulinti savo

veiklos procesus bei rezultatus. Jei centro administracija paklausty Jiasy patarimo, kokj kokybés vadybos
modelj geriausia biity diegti, ka patartuméte (pasirinkite 2 atsakymy variantus)?

_ Kita (jrasykite)

Maziausiai sgnaudy reikalaujantj;

_ VieSojo sektoriaus organizacijoms specialiai pritaikyta

Laiko patikrintg ir rinkoje populiariausia

_Pasaulyje pripazintg ir naudojamg versle

Eksperty sitiloma (atlikus tyrimus)

— Patarciau nediegti nei vieno

Mangs niekas neklausty
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10 Priedas

KAUNO TECHNOLOGIJOS UNIVERSITETAS
SOCIALINIU, HUMANITARINIU MOKSLU IR MENU FAKULTETAS
VieSosios politikos ir administravimo institutas

Interviu klausimynas
»Kokybés vadybos modeliy taikymas vieSajame sektoriuje:
Klaipédos miesto Socialinés paramos centro atvejis*

Esu Kauno Technologijos Universiteto VieSojo administravimo magistrantiiros studijy studenté
Raimonda Freitakiené. Atlieku tyrimg, kurio tikslas — nustatyti situacijg (pasirengima, Kklifitys,
galimybes) del KV diegimo KSPC.

Interviu metu gauti atsakymai apibendrinti bus pateikiami magistro baigiamajame darbe.
Atlikdama tyrimg a$ uztikrinu $iy duomeny konfidencialuma.

1. Prasau Jusy prisistatyti ir pasakyti savo pareigas organizacijoje.
2. Kas, Jusy nuomone, yra kokybiskos paslaugos?
3. Jusy atstvaujamas Socialinés paramos centras yra savivaldybés administracijos jsteigta biudzetiné
jstaiga. Ar jauciate steigéjo suinteresuotumg gerinti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe?
4. Ar vieSyjy paslaugy kokybés gerinimas yra jraSytas ] savivaldybés veiklos strateginj plang? O
istaigos strateginj plang?
5. Ar planuojant Jiisy jstaigos metinj biudzeta yra numatomos l€Sos paslaugy kokybés gerinimui?
6. Kas, Jusy manymu, yra kokybés vadyba?
7. Kaip manote, ar biitina diegti kokybés vadyba socialines paslaugas teikianciose jstaigose? Kodél?
8. Kaip, Jiisy nuomone, kokybés vadyba gali pagerinti jstaigos veikla?
9. Ar Jus zinote kokybés vadybos modelius, tokius, kaip: Visuotinés kokybés vadyba, ISO serijos,
standartai, Vieno langelio principas ar Bendrasis vertinimo modelis?
10. Ar kada nors buvo svarstoma galimybé vieng i§ kokybés vadybos modeliy diegti Socialinés
paramos centre? (Jei taip - Kokj? Kodél bitent $j? Ar nesvarstéste alternatyviy modeliy? Kodél
pasirinkote biitent §j model;?).
11. A) Jei svarstéte, dél kokiy priezas¢iy nejdiegéte?

B) Jei nesvarstéte, kodél?
12. Ar jau esate atlike tam tikras uzduotis, kurios padéty diegti kokybés vadyba centre (pvz.: parenge
socialiniy paslaugy teikimo apraSaus, nustate paslaugy kokybés vertinimo kriterijus, parenge strateginj
plana, apmoke darbuotojus ir pan.)?
13. Ar Jis Siuo metu esate suinteresuoti diegti kokybés vadyba?
14. Jei Jums biity pasiiilytas optimaliausias ir jstaigai tinkamiausias kokybés vadybos modelis, ar
imtumétés veiksmy, kad jj jdiegti? Jei taip — kokiy? Jei ne — kodél?
15. Jusy jstaiga (savarankiSkai ar su socialiniais partneriais) yra parengusi nemazai projekty, kurie
sulauké investicijy i$ jvairiy Europos Sajungos struktiiriniy fondy (Pabégéliy, socialinio ir kt.). Jei
nusprestumete jstaigoje diegti kokybés vadyba, ar rengtuméte projekta ES investicijoms gauti?
16. Kaip manote, ar Jusy centro darbuotojai aktyviai dalyvauty diegiant kokybés vadyba? Kodél?
17. Ar manote, kad Jums ir/ar centro darbuotojams reikalingi mokymai, papildoma informacija apie
kokybés vadybos modelius?
18. Ar zinote, jog Lietuvos vieSojo administravimo institutas, Euro integracijos projektai, UAB
,,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“ ir kitos mokymy paslaugas teikiancios jstaigos organizuoja
mokymus kokybés vadybos bei jos diegimo vieSajame sektoriuje klausimais? Ar pasinaudotuméte jy
paslaugomis diegiant kokybés vadybos modelj (-ius)?
Acit.
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PATVIRTINTA 11 Priedas
BI Klaipédos miesto socialinés paramos
Centro direktoriaus 2015 01 16 jsakymu Nr. V-43

BIUDZETINES JSTAIGOS KLAIPEDOS MIESTO SOCIALINES PARAMOS CENTRO ORGANIZACINE VALDYMO STRUKTURA, GALIOJANTI NUO 2015 02 01

1
1
54,!

ADMINISTRACUA SOCIALINES PRIEZIDROS IR DIENOS SOCIALINES GLOBOS
ADM (3) PASLAUGY SKYRIUS SPPS (54,5) 5,7"

SPECIALIS

VADOVAS (1) [Eem

SOCIALINIY SOCIALINIO DARBO IR VYR. SOCIALINIS
PASLAUGY RAMU SKYRIUS SDPS| DARBUOTOIJAS
SKYRIUS BSPS(6,5) (6.5) (4,5)

.speciALISTAS JllsOC. DARBUOTOIC
VADOVAS(1) BB VADOVAs(1) [ VYR.SPECIALISTAS “P:[E;gi%[{l‘;}“

} 0
PADEIEIAS (11,5)

SOCIALINIO
DAR ils}
PADEIE

VAIRUOTOJAS (3) o L k?rI.TZI;‘}IN KAS
DARBININKAS (0,5)

Viso: patvirtinta 106,25 etato. Projekte ,, Integralios socialinés globos paslaugy teikimas Klaipédos mieste* jkurta 10,25 pareigybiy.
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12 Priedas

Klaipédos miesto socialinés paramos centre esantys dokumentai (sudaryta autores)

Dokumento Dokumentas patvirtintas Dokumento turinys Pastaba
pavadinimas
Dé¢l Klaipédos miesto Klaipédos miesto Tarybos Isakymas steigti B] Klaipédos
savivaldybés socialinés 1999-12-23 sprendimu miesto socialinés paramos centra
ripybos skyriaus Nr.262 bei patvirtinti centro veiklos
reorganizavimo nuostatus
Centro veiklos nuostatai Klaipédos miesto Tarybos Centro tikslai, uzdaviniai, teisés, Viesai
2007-12-20 sprendimu Nr. darbo organizavimas, valdymas, prieinama
T2-425 (Keistas 2009-01-30 | centro turtas ir 1éS0s, darbuotojy http://parama
Nr. T2-43 ir 2010-09-08 Nr. | priémimo ir apmokéjimo tvarka Kklaipeda.lt/a
T2-241) bei veiklos kontrolé piemus.htm
Dél centro direktorés Klaipédos miesto Tarybos Isakymas paskirti centro direktore
paskyrimo ir Centro 2000-05-01 sprendimu Nr. Diang Stankaitieng. Centro
direktorés pareiginiai 01-7550 direktorés pareigos, teisés,
nuostatai atsakomybés
Dél centro etaty sgraso Klaipédos miesto Tarybos Centro etaty sarasas
patvirtinimo 2014-03-15 sprendimu Nr.
AD1-842
Centro struktiira Centro direktorés 2014-04-01 | Centro struktiriné schema, Viesai
jsakymu Nr. V-314 numatant atsiskaitomuma prieinama
http://parama
Kklaipeda.lt/a
piemus.htm

Centro darbuotojy
pareiginiai nuostatai

Centro direktorés jsakymais:
2009-08-24 V-596, V-597,
V-598, V-599, V-600, V-601

Centro darbuotojy pareigos, teisés
bei atsakomybés

Centro strateginis 2015-
2017 planas

Klaipédos miesto
savivaldybés
administracijos direktoriaus
2014-01-28 jsakymu Nr.
AD1-59

Veiklos kontekstas, teikiamos
paslaugos, plétros poreikis,
problemos, zmogiskieji istekliai, jy
plétra ir problemos, sauga darbe,
materialieji iStekliai, jy prieziiiros
poreikis ir plétra, projektiné ir
metodiné veikla, centro uzdaviniai
ir priemonés uzdaviniams
jgyvendinti.

Centro praéjusiy
biudzeiniy mety veiklos
ataskaita

Centro direktorés 2004-02-15
isakymu V-147

Praéjusiy biudzetiniy mety veiklos
rodikliai, palyginimas su
planuotais bei ankstesniy mety
rodikliais. Analiz¢, prognozes.

Socialiniy paslaugy
aprasai (vidinio
naudojimo —
darbuotojams)

Centro direktorés jsakymais:
2008-08-01 Nr. V-298, 2008-
09-13 Nr. V-331 bei 2008-
12-14 V-453

Kreipimosi dél paslaugos tvarka,
reikiami dokumentai, paslaugos
poreikio nustatymo tvarka,
finansiniy galimybiy mokéti uz
paslaugas jvertinimo tvarka,
sprendimo teikti paslaugas tvarka,
jraSymo | eilg tvarka, sutarties
pasiraSymo su klientu bei paslaugy
teikimo organizavimo tvarka,
mokéjimo uz paslaugas tvarka,
paslaugy sutarties nutraukimo
tvarka. Dokumenty judéjimo
schemos.




110

Dokumento Dokumentas patvirtintas Dokumento turinys Pastaba
pavadinimas
Viesyjy pirkimy planas Centro direktorés 2015-05-26 | 2015 m. vieSyjy pirkimy planas: Viesai
jsakymu prekés pavadinimas, planuojamas | prieinama
Nr. V-426 isigyti kiekis/apimtys, numatoma | http://parama
pirkimy data ir budas. Klaipeda.lt/a
piemus.htm
Klaipédos miesto Centro direktorés 2013-12-31 | Prasymy, skundy pateikimo, Viesai
gyventojy ir kity asmeny | [sakymu Nr. V-1072 priémimo, registravimo, prieinama
aptarnavimo nagrinéjimo tvarka. Asmeny http://parama
Klaipédos miesto priémimo centre tvarka: pri¢mimo | .Klaipeda.lt/a
socialinés paramos centre laikas. PraSymy dél socialiniy piemus.htm
taisyklés paslaugy nagrinéjimo tvarka.
Aptarnavimo kokybés
vertinimas. (priedai: skundo
forma, anketa apie asmeny
aptarnavimo kokybe, anketa dél
socialiniy paslaugy kokybés
gerinimo)
Socialiniy paslaugy Klaipédos m. savivaldybés | Asmenims su sunkia negalia Viesai
teikimo tvarkos tarybos sprendimais: 2008- | dienos socialinés globos asmens prieinama
(informacija klientams) 12-23  Nr. T2 - 416 | namuose skyrimo, teikimo ir http://parama
(keistas 2010-11-25 Nr. T2- | mokéjimo tvarkos aprasas; Kklaipeda.lt/a
333); 2009-07-23 Pagalbos j namus skyrimo, teikimo | piemus.htm
Nr. T2 — 287 (keistas 2010- | ir mokéjimo uz paslauga
12-23 Nr. T2-351 ir 2011-04- | tvarkos aprasas; Transporto
07 Nr. T2-113); 2007-11-29 | paslaugos teikimo bei mokéjimo
Nr. T2-395 (keistas 2009-07- | tvarkos aprasas.
23 Nr. T2-289 ir 2010-07-02
Nr. T2-176
KSPC direktorés veiklos | Suderinta su  darbuotojy | Ataskaita apie praéjusiy mety Viesai
atsakaita uz 2013 metus taryba 2014-03-07 veiklas, i$laidas, gautas rémeéjy prieinama
lésas, vykdytus http://parama
projektus/programas, auditus. klaipeda.lt/a

piemus.htm
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13 Priedas

iDO
oAl Mig,

D O

@ 2
9 ¥
Q.
LIS pARAMOS Cﬁﬁ

ANKETA APIE ASMENU APTARNAVIMO KOKYBE

Centras atlieka tyrimq dél socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo ir gerinimo. Anketa yra
anoniminé ir skirta B] Klaipédos miesto socialinés paramos centro klientams, kurie atvyksta j Centrg
dél jvairiy socialiniy paslaugy teikimo. Prasome pabraukti Jums tinkamgq variantq.

1. Ar Jis pakankamai informuoti apie jstaigos darbo laikg ?

Taip

Ne

2. Ar Jums patogus jstaigos nustatytas asmeny priémimo laikas ?

Taip

Ne

3. Ar Jums tenka ilgai laukti priémimo ?

Taip

Ne

4. Ar Centro darbuotojas Jus mandagiai aptarnavo ?

Taip

Ne

5. Ar Jums rupimi klausimai i§spresti pakankamai kvalifikuotai?

Taip

Ne

6. Ar Jus patenkino atsakymo ] praS§yma pateikimo terminas?

Taip

Ne

7. Ar Jus buvote informuoti apie veiksmus, kuriy Centras émési spresdamas Jisy problema?

Taip

Ne

Jeigu turite pasitilymy, pasteb¢jimy dél socialiniy paslaugy kokybés gerinimo, galite juos parasyti Cia

Dékojame uz atsakymus. Anketq prasome jmesti j dézute, skirtq klienty pageidavimams,

pasiillymams ir skundams arba grgzinti tyréjui!



112

14 Priedas

iDO
oAl Mig,

D O

@ 2
9 ¥
Q.
LN pARAMOS Cﬁﬁ

ANKETA DEL SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES GERINIMO

Centras atlieka tyrimq dél socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo ir gerinimo. Anketa yra
anoniminé ir skirta B] Klaipédos miesto socialinés paramos centro darbuotojams. Prasome Jiisy
pareiksti savo nuomone dél teikiamy socialiniy paslaugy kokybés. Prasome pabraukti Jums tinkamgq
variantq.

1. Ar Jis pakankamai informuoti apie jstaigos teikiamy socialiniy paslaugy organizavima?

Taip

Ne

Jusy komentarai

2. Kaip manote, ar patogus jstaigos nustatytas klienty priémimo ir paslaugy teikimo laikas ?
Taip

Ne

Jisy komentarai

3. Ar Jums teko kreiptis j skyriaus vyr. socialinius darbuotojus, vadova ar administracijg dél problemy,
susijusiy su socialiniy paslaugy teikimu?

Taip, zodziu

Taip, rastu

Neteko

Jusy komentarai

4. Ar Jums riipimi socialiniy paslaugy teikimo klausimai sprendziami pakankamai kvalifikuotai?
Taip

Ne

Jusy komentarai

5. Ar Jums tenka bendradarbiauti su kity jstaigos padaliniy socialiniais darbuotojais ?
Taip

Ne

Jisy komentarai

6. Jeigu 3 klausime atsakéte taip, ar tenkina kity padaliniy darbuotojy aptarnavimo kokybé?
Taip, tenkina

Labiau tenkina, nei netenkina

Labiau netenkina, nei tenkina

Netenkina

Jasy komentarai

7. Ar Jus buvote informuoti apie veiksmus, kuriy Centras émési spresdamas Jusy, kaip darbuotojo,
teikiancio socialines paslaugas, problemas ?

Taip

Ne

Jusy komentarai
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Jeigu turite pasitilymy, pastebéjimy dél socialiniy paslaugy kokybés gerinimo, galite juos parasyti ¢ia

Dékojame uz atsakymus. Anketq prasome jmesti j dézute, skirtq klienty pageidavimams,

pasiilymams ir skundams arba grgzinti tyréjui!



114

15 Priedas

INTERVIU TRANSKRIPCIJA

Interviu data: 2015-11-23

Vieta: Klaipédos miesto socialinés paramos centras, pasitarimy kambarys

Dalyviai: B] Klaipédos socialinés paramos centro direktoré Diana Stankaitiené (toliau tekste Diana),
Bendryjy socialiniy paslaugy skyriaus vadové Rasa Zeniauskiené (toliau tekste Rasa), Dienos socialinés globos
skyriaus vadové Renata Kulbokaité (toliau tekste Renata) ir Socialinio darbo ir programy skyriaus vadové Lina
Salpyté (toliau tekste Lina).

Tyréja: Prasau Jusy prisistatyti ir pasakyti savo pareigas organizacijoje.

Diana: - Esu biudzetinés jstaigos Klaipédos socialinés paramos centras direktoré Diana Stankaitiené.
Rasa: - Esu Bendryjy socialiniy paslaugy skyriaus vadové Rasa Zeniauskiené.

Renata: - Esu Dienos socialinés globos skyriaus vadové Renata Kulbokaité.

Lina: - Esu Socialinio darbo ir programy skyriaus vadové Lina Salpyté.

Tyréja: Kas, Jiisy nuomone, yra kokybi§kos paslaugos?

Diana: - Tai tokios paslaugos, kurios uztikrina klienty poreikius, finansuotojy, kurie skiria parama,
l¢sas, tai paslaugai teikti iSkeltus reikalavimus, ir, aiSku, kurios atitinka organizacijos pozifrj j paslaugy
kokybe. Siuo atveju, klientai, finansuotojai ir paslaugy teikéjai turi sutelkti savo interesus ties paslaugy
kokybe.

Rasa: - Kokybiskos paslaugos, tai, kai klientams jos yra prieinamos, o paslaugas teikia profesionalys
darbuotojai.

Renata: - Kokybiskos paslaugos yra tokios, kurios visiskai patenkina klienty lukescius bei poreikius.

Lina: - Kokybiskos paslaugos tai - patenkinti klientai, jy artimieji ir darbuotojai, skundy, pasipiktinimo
nebuvimas.

Tyréja: Jisy atstvaujamas Socialinés paramos centras yra savivaldybés administracijos isteigta
biudZetiné jstaiga. Ar jauciate steigéjo suinteresuotuma gerinti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe?

Diana: - Didzioji dalis socialiniy paslaugy yra aptartos savivaldybés parengtuose apraSuose, yra
numatyta, kad jstaiga, teikianti socialines paslaugas atsako uz jy kokybe. Yra priimta, jog, jei teiki paslaugas,
jas turi teikti kokybiskai.

Rasa: - Istaiga savivaldybei teikia pasiulymus paslaugy kokybés gerinimo klausimais, ir kartais jie btina
priimami, o kartais atmetami,bet dazniau dél 1éSy stygiaus.

Renata: - Steigéjo susidoméjimas tikrai jauc¢iamas, bet nevisada atsiranda galimybiy jgyvendinti veng ar
kita iskelta id&ja.

Lina: - Savivaldybe tenkina jstaigos paslaugy kokybés gerinimo siekimas, bet prasant tam papildomy
1€8y, daznai jauciamas steigéjo nepasitenkinimas.

Tyréja: Ar vieSyju paslauguy kokybés gerinimas yra jraSytas j savivaldybés veiklos strateginj

plana? O jstaigos strateginj plana?

Diana: - Taip, kadangi savivaldybés strateginiame plane yra paminéta daug socialiniy paslaugy, tad
kiekvienoj programoj kalbama ir apie jy kokybe. Gal néra i$skirto atskiro punkto, kad siekti paslaugy kokybés,
bet atskirose (ar tai biity sveikatos paslaugos, ar socialinés pasl.) programose apie tai yra kalbama (tiksluose,
uzdaviniuose). Taip pat ir jstaigos strateginiame plane kalbama apie socialiniy paslaugy kokybe, yra
numatytos tam priemonés, taip pat jstaiga turi metinj veiklos plana, kuriame taip pat yra numatytos priemoneés,
jos yra taikomos ir po to vertinamas jy jgyvendinimas.

Rasa: - Taip, jraSytas.

Renata: - Taip, jraSytas.

Lina: - Taip,pritariu Dianos i§sakytai informacijai.

Tyréja: Ar planuojant Jusy jstaigos metinj biudZeta yra numatomos léSos paslauguy kokybés
gerinimui?
Diana: - Atskirai 1éSy nenumatoma, taCiau yra socialinés atskirties mazinimo programa, kurioje
dalyvauja daug socialiniy jstaigy. Yra numatytos 1éSos vykdyti tikrinimus, yra duodamas transportas. Ne tik
direktoré bei pavaduotoja, bet ir padaliniy vadovai, kurie vykdo tuos tikrinimus atsako ir kontroliuoja
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teikiamy paslaugy kokybe, tai tam yra skiriamos 1éSos, bet atskiros eilutés paslaugy kokybés gerinimui skirti
1éSas néra.
Tyréjo papildomas klausimas: ar tokie patikrinimai yra darbuotojy pareigybé ar tai yra papildoma

funkcija, kuriai reikalingas papildomas apmokéjimas?

Diana: - Taip, tai jeina j darbuotojo pareigybes, tai numatyta jo pareiginiuose nuostatuose, kad
tai jis privalo daryti. Atskiro punkto, kad atitinkamos 1éSos yra skiriamos butent kokybei gerinti néra.

Rasa: - Yra skiriamos 1€Sos, kurios skiriamos ir kokybés gerinimui.

Renata: - Sutinku su Dianos i§sakyta informacija.

Lina: - Kiekvienais metais rengiant strateginj plang, jo samatas, 1éSos tam yra planuojamos ir
praSoma savivaldybés Siy 1€Sy, kuriy deja, néra iki Siol skyre.

Tyréja: Kas, Jiisu manymu, yra kokybés vadyba?

Dijana: - Kokybés vadyba yra sistema, kurig sisikuria patys ar pasiima i§ ,.kitur®. Sistema, pagal kurig
dirbant yra uZztikrinama teikiamy paslaugy kokybé: kad tenkinty kliento poreikius, atitikty isteklius,
finansuotojy keliamus reikalavimus. Vadyba — tai, kai stebi, planuoji, matuoji, tikriniesi, priziari, koreaguoji,
tvarkai, Salini pazeidimus, trikumus. T.y. sistema, kuri yra apraSyta tam tikruose dokumentuose, kuriais
vadovaujamasi dirbant.

Rasa: - Kokybés vadyba yra produkto ar paslaugos profesionalaus teikimo organizavimas orientuotas }
klienty norus.

Renata: - Kokybés vadyba yra nuolatinis paslaugy kokybés gerinimas i§ anksto numatytais veiksmais
bei priemonémis.

Lina: - Kokybés vadyba - tai siekimas tam tikrais budais ir metodais gerinti paslaugy teikima, atlikti
jsivertinimus, tyrimus, kuriy pagalba atsiskleisty veiklos pliusai ir minusai.

Tyréja: Kaip manote, ar biitina diegti kokybés vadyba socialines paslaugas teikianciose jstaigose?
Kodél?

Diana: - Biitina, ypac, kad organizacijos vadovai suprasty, kaip tai yra bitina, kad ir politinis vaidmuo
Suprasty, kaip tai yra svarbu, nes tam reikalingi strukttruoti finansiniai istekliai, kuriy daznai néra, nors
SADM isleistas jsakymas dél darbuotojy kvalifikacijos kélimo numato socialines paslaugas teikiancioms
jstaigoms taikyti EQUASS sistema, kuri susijusi su socialiniy paslaugy kokybés vertinimu. DazZnai aukSto
lygio teisiniai dokumentai nenueina iki zemesnio lygio t.y. paciy organizacijy, kad jose jvesti kokybés
vadybos sistemas ir skirti tam 1ésas, dél ko btina sunku jrodyti, kad reikia tam papildomy 1€sy.

Rasa: - Sutinku, kad butina, nes tai pagerinty ne tik paslaugy prieinamumga, bet ir padéty kelti klienty
pasitenkinimo lygj.

Renata: - Kokybés vadyba bitina, nes kokybés vadyba yra orientuota j kliento tenkinima, taip kaip
socialiniy paslaugy teikime svarbiausias dalyvis yra klientas.

Lina: - Bitina jsidiegti, kad ir pacia paprasciausig ir priimtiniausig kokybés vadybos modelj, nes tuomet
galima jsivertinti paslaugy teikimo kokybe, gerinti jy teikima identifikavus neatitikimus.

Tyréja: Kaip, Jiisy nuomone, kokybés vadyba gali pagerinti jstaigos veikla?

Diana: - I§ esmés kokybés vadyba gali pagerinti jstaigos veikla, bet turi buti visoje organizacijoje
susitarimas, kas visi darbuotojai, nuo zemiausio lygio iki auks¢iausio, yra atsakingi uz savo veiklos kokybe,
vadovautysi etikos normomis, pareiginémis nuostatomis, o vadovas tikrinty darbuotojy veiklos kokybe,
aprasyty, kontroliuoty, kas uzimty nemazai laiko. Tam nepakanka zmogiskyjy istekliy, nes visi darbuotojai
turi intensyvy darbo kriivj, o jei reikia daugiau laiko, tai reikia ir daugiau zmoniy, kurie atlikty su kokybes
gerinimu susijusias fukcijas. Gal net reikty atskiro Zzmogaus, o gal net ir atskiro papildomo skyriaus.

Rasa: - Kokybés vadybos modeliy diegimas didinty darbuotojy profesionaluma, kas kelty jstaigos
prestiza, tenkinty klienty ltkes¢ius supaprastinant jiems paslaugy prieinamuma, ypa¢ taikant Vieno langelio
principa.

Renata: - Pakilus klienty aptarnavimo kokybei buity daugiau geresniy klienty atsiliepimy, kas gerinty
istaigos jvaizdj visuomengéje.

Lina: - Kokybés vadyba gali pagerinti jstaigos veikla per paslaugy teikimo kokybés jsivertinima, tuomet
galima ieskoti tinkamy veiklos gerinimo budy.

Tyréja: Ar Jus Zinote kokybés vadybos modelius, tokius, kaip: Visuotinés kokybés vadyba, ISO
serijos, standartai, Vieno langelio principas ar Bendrasis vertinimo modelis?
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Diana: - Man paciai teko 2002 metais rasyti magistro darbg apie socialiniy paslaugy kokybe, tad su $iais
modeliais esu tikrai susipazinusi. Ir $iuo metu labai tuo domiuosi ir vykstu j jvairius mokymus.

Rasa: - Girdéjau apie Vieno langelio principa.

Lina: - Zinau keleta paminéty kokybés vadybos modeliy.

Renata: - Girdéjau apie visus iSvardintus modelius.

Tyréja: Ar kada nors buvo svarstoma galimybé viena i§ kokybés vadybos modeliy diegti
Socialinés paramos centre? (Jei taip - Kokj? Kodél biitent $j? Ar nesvarstéste alternatyviy modeliy?
Kodél pasirinkote biitent §j modelj?).

Diana: - Pradzioje galvojom apie ISO standarty diegima. Net pagal VRM programos vieng punkta
,Bendradarbiavimas su verslu“ rengéme projekta su vieSaja jstaiga ,,Verslo valdymo sistemos*, kuri veikia
butent su [SO standartais ir padeda norincioms organizacijoms tuos standartus jsidiegti. Teikéme savivaldybei
prasymg reikiamoms 1éSoms gauti, taciau 1éSy nebuvo skirta, nors buvo gautas atsakymas, jog projektas yra
geras, bet akcentuota, kad triksta 1éSy. O, kad jsivesti ISO standartus, reikia vien pasiruoSimui daugiau nei 3
tukst. eury. Dabar teikém paraiska strateginiam 2016 - 2018 m. planui papraSydami 1éSy dé¢l EQUASS
sistemos diegimo, kuri dabar yra diegiama socialinés reabilitacijos centruose, kadangi §i sistema siejama
butent su socialiniy paslaugy kokybe. Taciau buvo gautas atsakymas, kad 1éSos bus skirtos véliau, bet tiksliai
nenumatyta kada. Kadangi SADM ministro jsakyme yra numatyta socialinéms jstaigoms jsivesti EQUASS
sistema kokybei gerinti, tad turime didziulj nora tame projekte dalyvauti, ir nezinome ar biisime atrinkti.
Turime daug pasidarg, nors dar reikéty pagal Sios sistemos reikalavimus daug padirbéti. Na, bet kuriai
licenzijai gauti, reikia pinigy, bet vis dél to norétysi, kaip ir sveikatos priezidiros jstaigos, gauti licencija,
juolab, kad miisy darbas teikiant socialines paslaugas yra geras ir kokybiskas.

Rasa: - Taip pat jstaigoje taikomas Vieno langelio principas.

Renata: - Taip buvo nuspresta vardan klienty patogumo, suteikiant galimybe¢ kelias paslaugas gauti
vienoje vietoje.

Lina: - Pritariu, kad jstaigoje buvo siekta diegti ISO 9000 standratg ir 1éSy tam nebuvo gauta.

Tyréja: Jei svarstéte, dél kokiu priezasciy nejdiegéte?
Diana: - DidZiausia kliiitis buvo 1é8y trikkumas.

Rasa: - Pritariu, dél 1éSy trukumo.

Renata: - Taip, sutinku su §ia nuomone.

Lina: - Taip, nieckada nebuvo tam skirta pinigy.

Tyréja: Ar jau esate atlike tam tikras uZduotis, kurios padéty diegti kokybés vadyba centre
(pvz.: parenge socialiniy paslaugy teikimo apraSaus, nustate paslaugy kokybés vertinimo kriterijus,
parenge strateginj plana, apmoke darbuotojus ir pan.)?

Diana: - Turime jstaigos nuostatus, yra padaliniy nuostatai, pareigybiy aprasymai, kiekvienos
paslaugos tvarkos apraSai, kuriuose yra isskirtas kokybés valdymas: numatyti tikrinimai, suraSomi aktai,
iSvados, numatomos priemonés, kaip toliau veikti. Kiekvieng ketvirt] jstaigos vadovas pasirenka iki 5 %
dokumenty ir patikrina, ar viskas yra tvarkoj, jei ne, praSoma rastu paaiskinti - dél kokiy priezas¢iy nebuvo
kazkas atlikta ir pan. Reiskia, kad yra nuolat gilinamasi, kas ir kaip vyksta.Tai labiau susij¢ su dokumentacija,
o jei zitiréti iS klienty pasitenkinimo lygio, tai jstaigos vadovas kartu su socialiniais darbuotojais,
slaugytojomis vyksta pas klientus, kalbasi, teiraujasi bei apraso ar jie yra patenkinti paslaugy teikimu, kas
netenkina, kokios priezastys ir t.t. Taip pat yra sukurta klienty ir darbuotojy anketa, kuriose vieng kart j metus
iSsakytos nuomonés yra tiriamos, véliau aptariamos skyriy posédziuose ir imamasi veiklos koregavimo
veiksmy.

Rasa: - Pritariu Dianai. Vieng karta mety ketvirtyje atlickamos anoniminés klienty apklausos dél
paslaugy teikimo kokybés, kurios véliau yra analizuojamos ir daromos iSvados.

Lina: - Taip pat pritariu tam, kg Diana i§vardino.

Renata: - Tikrai, esame nemazai jau padar¢ dél kokybés vadybos diegimo.

Tyréja: Ar Jis Siuo metu esate suinteresuoti diegti kokybés vadyba?

Diana: - Labai norétuméme ir apie tai jau esame apsitare, net jtraukéme tai ir j jstaigos strateginj
plana, kurj pavieSinom jstaigoje bei pateikém savivaldybei tikintis, kad nors ir véliau bus skirta tam 1éSy. Taip
yra informuojamas politinis lygis: kad yra vykdomi informaciniai kursai, mokymai apie EQUASS sistema,
kad butent jie suprasty, kaip tai svarbu ir, jei jie neskirs tam 1é8y, tai gali nutikti taip, kad visi kiti miestai gaus
1€y, o Klaipéda ne.
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Renata: - [staiga suinteresuota diegti kokybés vadyba.
Lina: - Taip, tam pritariu.
Rasa: - To reikia siekiant savo darbo profesionalumo kélimo bei klienty pasitenkinimo lygio didinimo.

Tyréja: Jei Jums buty pasiilytas optimaliausias ir jstaigai tinkamiausias kokybés vadybos

modelis, ar imtumétés veiksmuy, kad jj idiegti? Jei taip — kokiu? Jei ne — kodél?

Diana: - Imtumémés visy reikiamy veiksmy, kuriuos jtakoty atitinkamo modelio reikalavimai. Siuo
metu apsisprendém dél EQUASS sistemos, nes dalyvavome keliuose mokymuose ir matome prasme, nes $i
paslauga yra sukurta socialinéms, reabilitacinéms ir kvalifikacijos tobulinimo paslaugoms.

Rasa: - Misy, kaip padaliniy vadovy, pareiga biity motyvuoti darbuotojus ir jrodyti, kad kokybés
vadybos modelio diegimas turés nauda ir darbuotojams, ir klientams.

Renata: - Taip, imtumémés tam visy reikiamy priemoniy ir veiksmy.

Lina: - Manau, kad veiksmy buty imtasi, tafiau §i jstaiga yra biudzetiné ir priklausoma nuo
savivaldybés, kuri skiria 1éSas. Jei neskiriamos net menkiausios 1éSos darbuotojy apsaugai ar higienos
reikméms (pirStinéms, $lapioms servetéléms, paklotas ir pan.), tad apie léSas kokybés vadybos modelio
jsidiegimui galima tik pasvajoti.

Tyréja: Jusy jstaiga (savarankiSkai ar su socialiniais partneriais) yra parengusi nemazai projekty,
kurie sulauké investicijy i§ jvairiy Europos Sajungos struktiiriniy fondy (Pabégéliy, socialinio ir kt.). Jei
nusprestuméte jstaigoje diegti kokybés vadyba, ar rengtuméte projekta ES investicijoms gauti?

Diana: - SADM greiCiausiai pati rengs projekta, kad atrinkti ,,pilotines® jstaigas Sios sistemos
iSbandymui, tad labai norétysi patekti tarp jy, bet jei rastuméme fondg, kuris finansuoty ISO ar EQUASS
sistemy ar tiesiog, pasirinktos sistemos diegimg, tai tikrai rengtuméme, nes kitos iSeities nematome. Arba
savivaldybé turi skirti tam 1éSas, arba ieskoti jy i§ ,,Sono".

Rasa: - Tikrai, rengtuméme ir prisidétuméme prie Sio proceso, nes 1é8y tikumas, Siuo atveju, yra klititis
ir , kad ja pasSalinti §is kelias yra priimtinas.

Renata: - Taip, bandytuméme ieskoti tam l&Sy.

Lina: - Visiskai sutinku su Dianos i$sakyta nuomone.

Tyréja: Kaip manote, ar Jisy centro darbuotojai aktyviai dalyvauty diegiant kokybés vadybg?
Kodél?

Diana: - Kad aktyviai dalyvauty centro darbuotojai, jiems reikéty daug paaiskinti, ypa¢ Zemiausiam
lygiui, kad ruoSiamés kokybés modelio jdiegimui, kad reikés atitinkamai veikti. Biitina iSsamiai paaiskinti,
kokia nauda tai atne$ patiems darbuotojams, nes jei motyvacija bus tai, kad jiems teks didesnis darbo kruvis, ju
tikrai nemotyvuos aktyviai dalyvauti Siame procese.

Rasa: - Tikrai, centro darbuotojai aktyviai dalyvauty kokybés vadybos diegime, jei tai nepridéty dar
didesnio darbo kriivio.

Renata: - Mano nuomone, darbuotojai aktyviai dalyvauty kokybés vadybos diegime, nes tai jtakoty
geresnius atsiliepimus apie darbuotojy atlikta darba.

Lina: - Paantrinu Dianai, kad labai svarbi darbuotojy motyvacija pateikus realig jiems teikiamg nauda.

Tyréja: Ar manote, kad Jums ir/ar centro darbuotojams reikalingi mokymai, papildoma
informacija apie kokybés vadybos modelius?

Diana: - Manau, kad centro darbuotojams tikrai yra reikalinga papildoma informacija bei mokymai apie
kokybés vadybos modelius. Nes tik Zinios gali jtikinti, kodél to reikia.

Rasa: - Sutinku, kad reikia.

Renata: - Manau, kad tokie mokymai ir papildoma informacija apie kokybés vadybos modelius biity,
kaip jrankis motyvuoti darbuotojus pasirinkto modelio diegimui.

Lina: - Mano nuomone, tokiuose mokymuose jstaigos vadovai yra dalyvave ir didelio poreikio dabar
nejzvelgiu.

Tyréja: Ar Zinote, jog Lietuvos vieSojo administravimo institutas, Euro integracijos projektai,
UAB ,,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai® ir kitos mokymy paslaugas teikiancios jstaigos organizuoja
mokymus kokybés vadybos bei jos diegimo vieSajame sektoriuje klausimais? Ar pasinaudotuméte jy
paslaugomis diegiant kokybés vadybos modelj (-ius)?
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Diana: - Istaiga yra dalyvavusi ne viename i§ vie$ojo administravimo instituto mokymuy, taiau
informacijos nebiina per daug ir diegiant kokybés vadybos modelj jstaigoje, tikrai dar pasinaudotuméme
i$vardinty organizacijy paslaugomis.

Renata: - Pritariu, pasinaudotumém mokymy paslaugas teikian¢iy jstaigy paslaugomis diegiant kokybés
vadybos modelj oragnizacijoje.

Lina: - Manau, kad jstaiga bitinai pasinaudoty Siomis paslaugomis jei bty tam skirtas finansavimas.

Rasa: - Taip, pritariu iS§sakytom nuomoném, pasinaudotumém minétom paslaugom.



