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SVARBIAUSIOS SAVOKOS

Savivaldybé. Placiuoju pozitriu - socialiné sistema, apibrézianti teritoriniu pagrindu
organizuoto socialinio junginio (vietos bendruomenés) nariy nuolatinius tarpusavio ry-
$ius ir santykius.

Siauruoju pozitriu - jstatymo nustatytas valstybés teritorijos administracinis viene-
tas, kurio bendruomené turi Konstitucijos laiduota savivaldos teise, jgyvendinama per to
valstybés teritorijos administracinio vieneto nuolatiniy gyventojy isrinkta savivaldybés
taryba, kuri sudaro jai atskaitingas vykdomaja ir kitas savivaldybés institucijas ir jstaigas.

Vietos savivalda. Pla¢iuoju pozitriu - jstatymo nustatyto valstybés teritorijos admi-
nistracinio vieneto nuolatiniy gyventojy bendruomenés, kuri turi Konstitucijos laiduota
savivaldos teise, savitvarka ir savaveiksmiskumas pagal Konstitucijos ir jstatymy apibrézta
kompetencija.

Siauruoju pozitriu - vie$osios valdZios sudétinis elementas, taikoma teritorinio val-
dymo forma, savarankigka vietos (teritorinio) lygmens viesojo administravimo sistema.

Viesosios paslaugos — vieSosios valdZios subjekty organizuojamos, vie$ojo intereso
uztikrinimui ir visuomenés funkcionavimo palaikymui batinos paslaugos (veiklos), ku-
riomis teikiama nauda visiems gyventojams arba tikslinéms vartotojy grupéms.

Viesyjy paslaugy sistema - planingai tvarkoma organizaciskai susiety vie$ujy paslau-
gy organizavime ir teikime dalyvaujanciy subjekty visuma.

Viesyjy paslaugy teikimo organizavimas - viesosios valdzios subjekty veikla nusta-
tant vieSujy paslaugy teikimo taisykles, biudus ir rezima bei koordinuojant ir kontroliuo-
jant viesgsias paslaugas teikianciy subjekty veikla.

Misrios organizacijos - organizacijos, kuriy esminiai pozymiai apjungia tradicinius
skirtingy sektoriy (viesojo, privataus ir savanoriskojo) elementus, vertybiy sistemas ir vei-
klos logika.

Misri vie$yjy paslaugy rinka - viesyjy paslaugy sistemos organizavimo ir viesyjy
paslaugy teikimo koordinavimo bidas, orientuotas j alternatyviy paslaugy teikéjy (skir-
tingy sektoriy organizacijy) ir alternatyviy paslaugy finansavimo $altiniy derinima.

Viesyjy paslaugy teikimo organizacinis mechanizmas - misrios vieSyjy paslaugy
rinkos struktiirinis elementas, kurio skiriamasis bruozas yra savitas paslaugy organizato-
riaus, teikéjo ir vartotojo sgveikos koordinavimo pobudis.

Viesyjy paslaugy kontraktavimas — bet kokia formaliy sutarciy pagrindu vykdoma
privataus kapitalo jmoniy veikla teikiant vie$asias paslaugas, i§skyrus tuos atvejus, kai vie-
$uju paslaugy teikimo infrastruktiros objektai privatiems subjektams perduodami valdyti
negriztamai.

Instituciné vieSojo ir privataus sektoriy partnerysté - partnerystés badas, kai vie-
$osios valdzios institucijy funkcijoms priskirtg veiklg vykdo misraus (vie$ojo ir privataus)
kapitalo jmoné.

Sutartiné viesojo ir privataus sektoriy partnerysté — partnerystés budas, kai vieso-
sios valdzios institucijy funkcijoms priskirty veikly vykdymas privaciam subjektui per-
duodamas nesteigiant misraus kapitalo jmoneés.

Bendrasis vie$yjy paslaugy kirimas - teoriné koncepcija, apibrézianti jvairias indi-
vidualaus bei kolektyvinio aktyvaus vartotojy dalyvavimo viesujy paslaugy karime formas
ir badus.



Vartotojo pasitenkinimas - vartotojo susidarytas pozidris, nusistatymas, nuomoneé
apie jam teikiamy paslaugy kokybe, determinuojamas paslaugy turinio atitikties turi-
miems lakesc¢iams.

Viesojo valdymo modelis - teorinis modelis, kuriame normatyviskai apibréziama,
koks turéty buti viesasis valdymas. Disertacijoje orientuojamasi j Naujosios vieSosios va-
dybos ir Naujojo vie$ojo valdymo modeliy turinio skirtumus bei $iy modeliy integracijos
galimybes praktinéje viesyjy paslaugy organizavimo veikloje.



JVADAS

Temos aktualumas. Visose $alyse, nepriklausomai nuo vyraujanciy politiniy nuostaty
ar skirtingy vie$ojo valdymo istoriniy tradicijy, dalis gérybiy dél savo svarbos piliec¢iy
gerovei yra teikiama visuotinai, pilie¢iy mokumo nelaikant esmine naudojimosi tokiomis
gérybémis salyga. Kokybisky vie$yjy paslaugy teikimas yra bet kurios $iuolaikinés vals-
tybés tikslas ir vienas esminiy tvarios raidos veiksniy. Principines viesyjy paslaugy tei-
kimo organizavimo problemas salygoja ekonominiy vie$yjy paslaugy rodikliy ir pilie¢iy
pasitenkinimo gaunamy vie$yjy paslaugy kokybe nesuderinamumas. Pabréztina, jog pas-
laugy kokybés dimensijos néra tapacios paslaugy teikimo efektyvumo turiniui. Be abejo,
didziausia kliatis teikti kokybigkas, prieinamas ir pilie¢iy lakescius atitinkancias vie§gsias
paslaugas yra riboti savivaldybiy finansiniai istekliai. Mazy biudZzeto jplauky bei nepa-
kankamy valstybés dotacijy problemos itin aktualios mazosiose Lietuvos savivaldybése.
Vietos valdziai mazinant i$laidas vieSosioms paslaugoms ir ribojant $ias paslaugas teikian-
¢iy specialisty skaiciy, kencia paslaugy vartotojai. Paslaugy, turinciy vie$yjy gérybiy cha-
rakteristikas, kokybe daznai ripinamasi deklaratyviai, koncentruojantis j jy teikima kuo
mazesniais kastais, o paslaugos, pasiZymincios nataraliy monopolijy savybémis, brangsta.
Todél viesyjy paslaugy teikimo tobulinimo kryp¢iy numatymas ir tinkamy organizaciniy
mechanizmy konstravimas turéty bati viena i$ pagrindiniy viesojo valdymo tobulinimo
kryp¢iy.

Viesyju paslaugy teikimo ir organizavimo procesai dabartiniame vieSojo valdymo
modeliy raidos kontekste yra itin dinamiski, o tie metodai, kurie dar visai neseniai buvo
laikomi siektinais vie$ujy paslaugy teikimo organizavimo pavyzdziais, yra kritikuojami
dél nepajégumo uztikrinti vartotojy interesus. Tradicinis socialiniy moksly pozitris, jog
valstybinis, privatus (rinkos) ir visuomeninis sektoriai pasizymi unikaliomis, kitiems
sektoriams nebudingomis savybémis, skirtingais tikslais ir grieztai atribota veiklos sfera
dabartiniame vie$ojo administravimo kontekste, yra paneigtas ne tik teoriskai, bet ir prak-
tiskai. Vadybinémis koncepcijomis paremtos reformos bei peréjimas nuo valdymo prie
valdysenos salygojo misriy savybiy turinciy organizacijy atsiradima ir jy skaiciaus didéji-
ma, dél to vieSojo, privataus ir nevyriausybinio sektoriy santykis kardinaliai keiciasi, o dar
visai neseniai nekvestionuojamu buves pozitris, jog viesuju paslaugy teikimas yra iSimti-
nai valstybinio sektoriaus uzdavinys tampa neaktualiu, nes modernios yra tos valstybés,
kurios sugeba organizuoti konstruktyvig skirtingy sektoriy saveikg ir suformuoti misrig
paslaugy rinka, pasinaudodamos visy suinteresuotyjy paslaugy teikimu pusiy indéliu ir
istekliais. Vis délto, valstybé lieka atsakinga uz vie$yjy paslaugy teikimo organizavimg ir
kokybés kontrole. Nors viesyjy paslaugy teikimo organizavimas turi gilias tradicijas, ta-
¢iau visuotinai sutariama, kad dél nuolatiniy globaliy vieSojo administravimo sistemy po-
ky¢iy suformuoti nekintancius, universalius visoms $alims vie$yjy paslaugy teikimo orga-
nizacinius mechanizmus yra nejmanoma. Todél, jvertinus lig§ioline Lietuvos savivaldybiy
praktika ir mazg taikomy paslaugy teikimo priezitros ir kontrolés mechanizmy jvairove,
tikslinga ieskoti novatorisky, laikmecio realijas atitinkanciy sprendimy, kurie baty prii-
mami ne aklai kopijuojant pazangiy uZsienio $aliy patirtj, bet buty pagrjsti iSsamia musy
Salies politinés, ekonomineés, socialinés-kultarinés aplinkos analize.



Temos istirtumas. Viesyjy paslaugy specifinés savybés ir statusas yra dazny diskusi-
ju objektas tiek vieSojo valdymo problemas nagrinéjanc¢iy mokslininky, tiek ekonomikos
srities specialisty darbuose. Be jau minéto viesyjy paslaugy kokybés ir efektyvumo sude-
rinamumo klausimo, mokslinéje literatiiroje daznai analizuojamos vie$yjy paslaugy kon-
traktavimo ir privatizavimo problemos. Vie$ojo ir privataus sektoriy partnerystés bei san-
tykio miSrios vie$yjy paslaugy rinkos struktiroje nustatymo klausimus nagrinéjo E. Ferlie
(1996), J. E. Lane (2000), L. E. Lynn, C. J. Heinrich ir C. J Hill (2001), T. Christensen ir
P. Laegreid (2001), J. Gerbasi (2007), C. Greve (2008), A. Hefetz (2008, 2012), S. Lamothe
ir M. Lamothe (2008, 2013), R. Andrews ir T. Entwistle (2010, 2013), A. Sundell ir V. La-
puente (2012), A. M. Girth (2012) ir kt.

Pastaruoju metu dél naujojo vie$ojo valdymo modelio sklaidos jtakos, akcentuojant
peréjima nuo j finansinius rezultatus orientuotos link j procesus orientuotos vie$ojo sek-
toriaus reformy logikos, nerimsta diskusijos apie galimybes viesuyjy paslaugy teikimo
procesuose pasinaudoti visuomenés ziniomis ir gebéjimais, tiriama, kokia yra strateginio
planavimo reik§mé diegiant inovacijas vie$yjy paslaugy organizavime, bandoma nustatyti,
kaip turéty buti tinkamai valdomi paslaugy teikéjy ir paslaugy organizatoriy santykiai.
Itin didelis mokslininky démesys skiriamas privataus sektoriaus jtaka vieSyjy paslaugy
teikime didinanciy metody alternatyvoms, kuriy svarbiausiomis jvardijama NVO jtrau-
kimas (T. Brandsen ir V. Pestoff (2006, 2012), A. M. Eikenberry (2007), J. Brown, R. Crow
ir T. Chapman (2008), M. Di Domenico, P. Tracey ir H. Haugh (2009), B. Gazley (2010),
C. Moxham (2010, 2013), A. Housego ir T. O’Brien (2012) ir kt.), jvairios bendradarbiavi-
mo tarp savivaldybiy formos (J. Morphet (2008), J. R. Lombard ir J. C. Morris (2010), K.
LeRoux ir S. K. Pandey (2010, 2011), M. E. Warner (2011), M. K. Shrestha ir R. C. Feiock
(2011), A. Gjersten (2014), ir kt.), pilie¢iy dalyvavimas vie$yjy paslaugy organizavimo ir
teikimo procesuose (J. Alford (2011), M. Fotaki (2011), T. Bovaird ir E. Loffler (2012), M.
A. Frieling, S. M. Lindenberg ir F. N. Stokman (2014) ir kt.). Siame kontekste nerimsta dis-
kusijos ir dél vieSojo valdymo modeliy vertybinio turinio, vie$ojo sektoriaus darbuotojy
motyvacijos, etiniy savybiy, lyderystés. Pastaraisiais klausimais itin doméjosi G. E. Brewer
ir S. C. Selden (2000), J. Hartley ir M. Allison (2006), R. C. Box (2007), D. J. Houston ir K.
E. Cartwright (2007), S. Van de Walle (2010), J. Le Grand (2010), S. P. Osborne ir Z. Ra-
dnor (2012, 2013) ir kt.

Paminétini ir vie$yjy paslaugy vertinimo problematikai ypatingag démesj skyre auto-
riai: J. J. Cronin ir S. A. Taylor (1992); S. Black, S. Briggs ir W. Keogh (2001); P. C. Smith
ir A. Street (2005); A. M. Pettigrew (2005); M. Sanchez-Perez (2007); C. Bai (2008);
T. G. Shilston (2011); C. Carvalho ir C. Brito (2012) ir kt.

Butina pastebéti, kad Lietuvos mokslininky tarpe vie$yjy paslaugy teikimas néra daz-
nas diskusijy objektas. Aktualas vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo klausimai daz-
niausiai fragmentiskai analizuojami kitomis temomis parasyty straipsniy ir atlikty tyrimy
kontekste. Savivaldos plétros problematikai didelj démesj skyré A. Astrauskas (2002, 2010,
2011, 2013), A. Gutauskas (2005), R. Lazdynas (2005), J. Maciulyté ir P. Ragauskas (2007)
ir kt. Bandymai jvardinti vie$yjy paslaugy finansavimo ir teikimo prioritetus masy Salies
mokslininky tyrimuose didZigja dalimi vis dar yra paremti vieSojo ir privataus sektoriy
partnerystés bei kontraktavimo teisinés, ekonominés aplinkos ir poveikio viesojo sekto-
riaus finansams analize (D. Gudelis (2010),V. Kavaliauskaité (2012)). Tuo tarpu darby, ku-
riuose bty orientuojamasi j naujosios viesosios vadybos evoliucionavimo j naujgjj viesajj
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valdyma nulemtus poky¢ius viesyjy paslaugy teikimo srityje néra daug. Viena i§ esminiy
pasaulines vieSyjy paslaugy teikimo organizavimo poky¢iy kryptis lemian¢iy tendencijy,
klienty dalyvavimas vieSyjy paslaugy teikimo ir organizavimo procesuose, pla¢iau anali-
zuojama A. Raipos (2009) ir E. Petukienés (2009, 2010, 2012) darbuose. Moderniy viesujy
paslaugy kokybés vadybos modeliy analizés pagrindu parengta Lietuvos savivaldybése
teikiamy ,,minksto” tipo vieSyjuy paslaugy kokybés gerinimo modelj yra pateikusi G. Kon-
drotaité (2012). Tac¢iau i$samios, visapusiskos mokslinés studijos, pateikianc¢ios metodines
rekomendacijas viesyjy paslaugy teikimo organizavimui, jvardijancios tyrimais pagristus
vieSyjy paslaugy finansavimo ir teikimo prioritetus, analizuodami darbo temai aktualig
literatiirg nesuradome. Sios vie$ojo administravimo diskurso spragos uzpildymui ir yra
skirtas disertacinis tyrimas.

Probleminiai tyrimo klausimai:

Kokie yra pagrindiniai vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo procesy turinj ir
vieSyjy paslaugy vadybos specifiSkumg lemiantys veiksniai?

Kokie yra galimi vie$yjy paslaugy teikimo organizaciniai mechanizmai ir kaip jy
taikymas salygoty ar salygoja viesyjy paslaugy sistemos funkcionaluma?

Kokios yra esminés veiksmingo vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo prielaidos
ir salygos Lietuvos vietos savivaldoje?

I ka ypac reikéty atkreipti démesj formuojant funkcionalig, vartotojy poreikius at-
liepiancia vie$yjy paslaugy teikimo sistema Lietuvos vietos savivaldybése?
Kokiomis priemonémis tikslinga didinti vartotojy pasitenkinima vietos savivaldos
institucijy organizuojamomis vieSosiomis paslaugomis?

Tyrimo objektas - vieSyjy paslaugy organizavimas.

Tyrimo tikslas - teoriskai nustatyti ir empiriskai pagrijsti sékmingo skirtingy viesyjy
paslaugy teikimo formy bei metody taikymo prielaidas, veiksnius ir galimybes Lietuvos
savivaldybése bei suformuoti ir pagristi jzvalgas funkcionalios, vartotojy poreikius atlie-
piancios, vie$yjy paslaugy sistemos formavimui.

Tikslui jgyvendinti keliami uzdaviniai:

1.

I$analizuoti mokslinéje literatiiroje nagrinéjamus viesyjy paslaugy teikimo orga-
nizavimo ir vertinimo probleminius aspektus, jvertinant Lietuvos ir uzsienio $aliy
patirtj.

Identifikuoti sékmingam vie$yjy paslaugy teikimo organizaciniy inovacijy diegi-
mui bitinas salygas bei galimas kliatis, nustatyti tikéting skirtingy misrios viesyjuy
paslaugy rinkos elementy sklaidos poveikj viesyjy paslaugy sistemos funkcionalu-
mui.

Empiriniu tyrimu jvertinti vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis didi-
nancius ir mazinancius veiksnius, juos analizuojant Lietuvos savivaldybése taiko-
my organizavimo praktiky bei specifiniy salygy terpéje.

Remiantis teorinio ir empirinio tyrimo rezultatais, pateikti jzvalgas j vartotojy
pasitenkinimo uztikrinimg orientuotam viesyjy paslaugy teikimo organizavimui
Lietuvos vietos savivaldos institucijose ir parengti vieSyjy paslaugy sistemos tobu-
linimo koncepcijos metmenis.
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Iskeltiems disertacinio darbo uzdaviniams jgyvendinti taikomi bendrieji socialiniy
mobksly teoriniai ir empiriniai tyrimo metodai.
Teoriniai metodai:
 sisteminé, lyginamoji ir loginé mokslinés literatiros analizé;
« Kklasifikavimas;
e prognozavimas;
 teorinis modeliavimas;
o teorinis apibendrinimas;
 interpretavimo metodas.
Empiriniai metodai:
o duomeny rinkimo metodai:
- dokumenty analizé;
- pusiau standartizuotas savivaldybiy tarnautojy nuomoniy, poziiriy, vertinimy
interviu.
o duomeny analizés metodai:
- skelbiamoji duomeny analizé;
- latentiné kokybiniy duomeny analizé;

Ginamieji teiginiai:

1. Vie$yjy paslaugy vartotojy lukesciai néra tapatiis privacias paslaugas perkanciy
klienty lukes¢iams, kadangi vertindami viesasias paslaugas vartotojai kelia reikala-
vimus visai vie$ojo valdymo sistemai, ne tik paslaugy turiniui.

2. Esminé viesyjy paslaugy sistemos tobulinimo salyga yra nuolatinis, daugialypis
vertinimas, analizuojant ir integruojant: (i) vartotojy suvoktaja paslaugy koky-
be, (ii) objektyvius paslaugy teikimo procesy ir rezultaty rodiklius, (ii) teikimo ir
administravimo sistemos efektyvumo bei veiksmingumo parametrus.

3. Misrios vieSyjy paslaugy rinkos funkcionaluma reik§mingai subordinuoja savi-
valdos institucijy gebéjimai derinti rezultaty ir procesy orientacijas bei tinkamai
koordinuoti tarpsektorine partneryste suinteresuotyjy (paslaugy organizatoriy,
teikéjy ir gavéjy) saveika.

Darbo mokslinis naujumas.

Mokslinj darbo naujumg salygoja iskeltas darbo tikslas ir uzdaviniai. Viesyjy paslau-
gu organizavimas ir savivaldos institucijy organizuojamy vie$yjy paslaugy sistemos to-
bulinimo galimybés Lietuvos mokslininky iki $iol nebuvo nagrinétos sistemiskai. Darbe
iSsamiai i$nagrinéti vie$yjy paslaugy organizavimo probleminiai aspektai, vie$yjy pas-
laugy organizavimo procesy turinj ir vie$yjy paslaugy vadybos specifiSkumg lemiantys
veiksniai, susisteminta vie$yjy paslaugy kokybés samprata, apzvelgti svarbiausi kokybés
vertinimo modeliai ir kriterijai, i$analizuoti misrios viesyjy paslaugy rinkos formavimo
principai, visapusiskai jvertinta vieSyjy paslaugy organizavimo salygy terpé Lietuvos vie-
tos savivaldos sistemoje, aptartos skirtingy vie$yjy paslaugy teikimo formy ir metody tai-
kymo prielaidos ir galimybés.

Iki $iol néra suderintos vie$yjy paslaugy organizavimo problematika apibiidinanciy
savoky visumos, kuri padéty vieningai traktuoti jvairias vieSyjy paslaugy organizaciniy
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mechanizmy formas ir metodus. Darbe atlikta jvairiy sgvoky analizé, nustatytos sgsajos ir
skirtumai tarp jy, sudaro prielaidas $iai problemai spresti.

Tai vienas i§ nedaugelio tyrimy, kuriame vartotojy suvoktoji viesyjy paslaugy koky-
bé vertinama dokumentinio tyrimo metodu, orientuojantis ne j techninius rodiklius, o
subjektyvy (individualaus vartojimo) vertinimo lygmenj, nepasitenkinimg vie$osiomis
paslaugomis lemianciy paslaugy atributy paieskas. Suformuota ir teoriskai i§samiai pa-
grista tyrimo metodologija bei instrumentarijus gali bati pritaikomi tolimesniuose tyri-
muose.

Parengti ir i§samiai pagrjsti vieSyjy paslaugy sistemos tobulinimo koncepcijos me-
tmenys.

Sukonstruota vie$yjy paslaugy vertinimo ir organizavimo sgsajy loginé schema bei
vie$uyjy paslaugy vartotojy kreipimysi registravimo ir vertinimo modelis.

Pagrjsti veiksmingos likes¢iy vadybos veiklos ir skundy valdymo sistemos formavimo
principai.

Praktiné darbo reiksmé

Empirinio tyrimo rezultatai gali bati naudingi praktiniame vieSyjy paslaugy organi-
zavimo lygmenyje. Parengtas vieSyjy paslaugy vartotojy kreipimysi registravimo ir ver-
tinimo modelis gali bati sékmingai diegiamas j savivaldos institucijy dokumenty valdy-
mo sistemas. Disertacijos medziaga gali sudominti praktikus, o suformuotos ir pagrjstos
funkcionalios viesyjy paslaugy sistemos formavimo ir tobulinimo jzvalgos bei rekomen-
dacijos tapti pagrindu ilgalaikiy strateginiy veiklos kryp¢iy numatymui.

Darbo struktira. Disertacija sudaro trys dalys. Pirmojoje dalyje analizuojami vie-
$ujy paslaugy teikimo organizavimo teoriniai aspektai. Apzvelgiami vie$yjy paslaugy
organizavimo bendrieji principai, vieSyjy paslaugy apibrézties problematika, aptaria-
mos viesyjy paslaugy teikimo organizavimo vietos lygmenyje poreikio normatyvinés
prielaidos. Analizuojami pagrindiniai mi$rios vietos vieSujy paslaugy rinkos organiza-
ciniai mechanizmai, kuriuos taikant yra suformuojamas viesyjy paslaugy teikimo siste-
mos turinys.

Antroje dalyje pirmiausia atliekama teoriné viesyjy paslaugy teikimo organizavimo
salygy ir praktiniy problemy Lietuvos vietos savivaldybése analizé. Apzvelgiama savi-
valdybiy atsakomybé ir kompetencija viesyjy paslaugy teikimo srityje, analizuojama
lig§ioliné misrios vieSyjy paslaugy rinkos elementy sklaida, identifikuojamos latentinés
veiksmingo vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo prielaidos. Gautos teorinés jzvalgos
inkorporuojamos formuojant ir i§samiai pagrindziant empirinio tyrimo strategija.

Trecioje dalyje pristatomi trijose Lietuvos vietos savivaldybése atlikto dokumenty
(vie$yjy paslaugy vartotojy kreipimysi) analizés ir savivaldybiy struktariniy padaliniy
vadovy apklausos rezultatai, kuriuos interpretuojant teoriniy viesyjy paslaugy teikimo
organizavimo ir specifiniy Lietuvos vietos savivaldos salygy kontekste, suformuojamos ir
pagrindziamos jzvalgos funkcionalios viesyjy paslaugy sistemos formavimui.
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VieSyju paslaugy organizavimas vietos savivaldoje

1. Probleminiai aspektai

2. Misrios vieSyjy paslaugy
rinkos elemenai

] I
Viesuju Organizavimo Kontraktavimas
paslaugy p| vietos lygmeniu vieda-privati NVO jtraukimas
samprala poreikis partneryslé
Kokybes Organizavimo Vieda-vieSa Bendrojo
apibréztis ir raida ir partnerysté paslaugy karimo
vertinimas tendencijos koncepcija

specifiskumas

Viedujy paslaugy vadybos

Teoriniai vieSyjyy
paslaugy sistemos
formavimo principai

3. VieSyjy paslaugu organizavimo salygos LT savivaldybése

I
Atsakomybé, kompetencija, Latentinés veiksmingo
plétros problematika organizavimo prielaidis
I
. 4. Empirinio tyrim Motvacija,
l-unkcups ir paslaugq p' . 0 ty "0 Orientacija j vertybes,
klasifikavimas metodai ir strategija procesus Ivderyste
[ Kokybiniy metody
Mirios rinkos elementy raiska prioriteto pagrindimas
Hermeneutiné analizé
Tyrimo instrumentarijus
Atvejy atranka
7. Funkcionalios vieSujy 6. Savivaldybiy

5. Dokumenty analizés
rezultatai ir
interpretavimas

—>

paslaugy teikimo sistemos
formavimo gairés

tarnautojy apklausos
rezultaty analizé ir
interpretavimas

1 pav. Disertacinio darbo struktaros loginé schema.
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1. VIESUJU PASLAUGU TEIKIMO ORGANIZAVIMO
TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Viesyjy paslaugy teikimo organizavimo probleminiy aspekty
struktiiravimas

1.1.1.  Viesyjy paslaugy apibrézties problematika ir sagvokos aiSkinimas

Viesojo valdymo priemoniy pagalba kuriami teigiami socialiniai efektai ir visuome-
nés poreikiy patenkinimas yra vienos i§ esminiy legitimios valstybinés valdzios funkci-
ju, kuriy jgyvendinima lemia pilie¢iams suteikiamos paslaugos. Galimybes patenkinti
poreikius gyventojams uztikrina paklausos ir pasitlos désniams pavaldziy prekiy ir ko-
merciniy paslaugy rinkos bei ekonominiams savireguliacijos principams nepaklastanciy,
todél valstybinés valdzios intervencijos reikalaujanciy viesyjy paslaugy teikimo sistemos
egzistavimas. Vie$yjy paslaugy sgvoka yra itin placiai vartojama valdymo, ekonomikos ir
kitose disciplinose, daznai nesigilinant j pacig vie$ujy paslaugy koncepcijos esme. Viesyjy
paslaugy samprata yra sudétinga pirmiausia dél to, kad yra neatsiejama nuo kity struktari-
niy viesojo valdymo elementy ir koncepcijy: vieSujy gérybiy, vieSosios vertés, visuomeneés
intereso.

Bagdonienés ir Hopenienés (2009, p. 50-56) i§skiriamos paslaugy savybés (neapciuo-
piamumas, heterogeniskumas, nepatvarumas, vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo
procese, vienalaikiSkumas, nuosavybés nekeiciamumas) yra buadingos tiek privacioms,
tiek vieSosioms paslaugoms. Esminius $iy dviejy paslaugy rasiy skiriamuosius poZymius
lemia nevienodi teikimo tikslai. Privacios paslaugos tenkina savitus individualius ar nedi-
deliy asmeny grupiy poreikius. Tuo tarpu vie$osios paslaugos yra teikiamos tam, kad buty
uztikrinti svarbiausi asmeny, kaip bendruomenés ir visuomenés nariy interesai. Badules-
cu ir Bucur (2012, p. 489) i$skyré specifinius vieSyjy paslaugy pozymius, leidziancius jas
atskirti nuo privaciy paslaugy:

 svarbiausias tikslas - patenkinti socialinius poreikius;

o egzistuoja nuolatinis jstatymiskai jtvirtintas santykis su vieSuoju administravimu,

kuris formuoja paslaugg ir ja tvarko;

« tenkina Zmoniy grupés ar visos visuomenés interesus;

o valdymas pagal vieSosios teisés principus skiria jas nuo ty, kurias teikia privacios

jmones;

o jyteikimas pradedamas ir sustabdomas administraciniu sprendimu;

o ju teikimg uztikrina valstybinés institucijos;

o vieSosios paslaugos ,,arbatpinigiai®, arba egzistavimas minimalios kainos, kuri turi

uztikrinti i§laidy padengimg ir minimaly pelna.

Coase (1974), analizuodamas valdzios funkcijas ekonomikoje, naudojo $vyturio pa-
vyzdj ir aptaré $ios metaforos interpretacijas keliy ekonomikos mokslo klasiky [Mill,
1965; Sidgwick, 1901; Pigou, 1938; Samuelson, 1964] darbuose. Svyturio pavyzdys nau-
dojamas siekiant paaigkinti, kodél tam tikry paslaugy teikimas negali buti paliktas pri-
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vaciai rinkai, o turi bati uztikrinamas valdzios institucijy. ,Negalé¢jimas uztikrinti mo-
kes¢iy surinkimo i§ laivy savininky, kurie gauna nauda i§ $vyturio buvimo, bet kuriam
priva¢iam individui ar firmai daro $vyturio pastatyma ir eksploatavimg nepelningu®
(Coase, 1974, p. 357). Kitas itin daznai naudojamas vieSosios paslaugos pavyzdys yra
nacionaliné gynyba.

Kai tauta saugo savo laisve ir visuomenés santvarkg, ji tai daro visiems gyventojams,
nepriklausomai nuo to, nori jie apsaugos ar nenori ir moka uz tai ar nemoka. Dél
to, kad privatus vieSosios gérybés teikimas yra is esmés nepakankamas, valdzia turi
jsikisti, kad uztikrinty viesosios gérybés sukiirimg. (Samuelson & Nordhaus, 1974,

p. 36)

Taigi niekas, i§skyrus valstybe, neteiks visai visuomenei naudingy, vies$ajj interesg uzti-
krinanciy viesyjy paslaugy tol, kol negaus atlygio i$ vartotojy arba i§ valstybés.

Sie pavyzdziai yra aiskiis, taciau nepakankami, nes apibidina paslaugas, pasizymin-
¢ias neatskiriamumu ir vientisumu - grynyjy vieSyjy gérybiy savybémis. Praktikoje
teikiamos ir tokios vieSosios paslaugos, kurias galima uZsisakyti individualiai, o dél jy
gavimo konkuruoti. Konkrecios veiklos priskyrimas ar nepriskyrimas vie$osioms pas-
laugoms yra nulemtas pozitrio j ja teikiama naudg visuomenés gerovei. Pacios vieSosios
vertés, vie$ojo intereso ir visuomenés gerovés sampratos yra painios ir diskutuotinos,
todél iki $iol néra sutarta dél vieningo viesyjy paslaugy klasifikavimo, kaip néra ir visuo-
tinai pripazinto vies$yjy paslaugy apibrézimo. Toks neapibréztumas daro viesyjy paslau-
gy samprata dar painesne. Vie$uyjy paslaugy pobudzio saglygojama butinybé jstatymiskai
priskirti paslaugas vieSyjy paslaugy sferai ir teisés aktais detalizuoti juy teikimo tvarka
aiskumo nejnesa, nes vie$ojo intereso uztikrinimui batiny ir vie$aja verte kurianciy pas-
laugy nepriskyrimas vieSosioms nereiskia, jog tos paslaugos néra teikiamos tais paciais
pagrindais kaip ir vieosios.

Taigi paslaugos, kaip veiklos, pripazinimg ,vie$aja“ lemia tikslas, kurio jgyvendini-
mui ta veikla yra nukreipta, ne pats veiklos turinys, o tai, kiek jos turinio pobudis konkre-
cioje Salyje laikomas vertybe svarbiy visuomenés interesy patenkinimui. Todél analizuo-
jant vie$yjy paslaugy samprata tikslinga pirmiausia apzvelgti konceptualias ,,paslaugos®
placiaja prasme ypatybes. Universali ir visuotinai tiksliausia pripazinta paslaugos savoka
neegzistuoja, o mokslinéje literatiiroje pateikiami apibréZimai savo $vietéjiskomis in-
tencijomis daznai atrodo nesarysingi ar net priestaringi. Taciau Sios situacijos nereikéty
jvardinti kaip probleminés, kadangi savoky skirtumus lemia ne skirtingas paslauga jvar-
dijamos veiklos riisies esmés supratimas, o bandymai dél aiskumo sudaiktinti neapciuo-
piama procesa, suteikti iSmatuojamy rezultaty negeneruojanciai veiklai atributus, kurie
jprasminty jos organizavima ekonominiy principy terpéje ir vadybinés veiklos rémuose.
Dalj mokslinéje literataroje pateikiamy ,paslaugos sgvoky interpretacijy susistemino
Patapas ir Vilutyté-Ziliené (2013, p. 314). Jas apZzvelgus galima teigti, kad spekuliatyvi at-
ribojimo nuo kity veikly pozitriu, ta¢iau tuo paciu ir skiriamoji paslaugos, kaip proceso,
palaikomo vadybos funkcijy jgyvendinimu, savybé yra saveika tarp teikéjo ir gavéjo jo
vyksmo metu.
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1 lentelé. Skirtingy autoriy paslaugos savokos interpretacijos.

Laikotarpis
(metai)

Autorius

Paslaugos apibrézimas

1983

Lethinen

Veiksmas ar veiksmy serija, pasireiskianti asmeny kontaktu
su fiziniu jrengimu ar masina, suteikianti pasitenkinima
vartotojui.

1987

Gummesson

Paslauga yra tai, kas gali biti perkama ar parduodama, bet
ko nejmanoma uzsimesti ant kojos.

1992

Tocquer ir
Langlois

Paslauga - laikinas vartotojo patyrimas, kuris jgaunamas
jam saveikaujant su paslaugy organizacijos personalu arba
techninémis (materialinémis) priemonémis.

2000

Pranulis ir kt.

Paslauga - visuomet susijusi su individualiu vartojimu. Pa-
slaugos rezultatas visuomet turi buti Zmogus - tos paslaugos
vartotojas. Be to, tas vartotojas pats turi dalyvauti tame pro-
cese, nes paslaugos gaminimo ir vartojimo laikas sutampa.

2002

Kindurys

Paslauga - tai preke, kurios gamyba ir vartojimas vyksta
vienu metu.

2003

Zalimiené

Paslauga — nematerialiné gérybé arba nematerialiné veikla,
kuri prisideda prie Zmoniy poreikiy tenkinimo. Paslaugg
galima jvertinti kaip funkcijg ir veikla, kuri turi paklausg ar
poreikj.

2004

Vitkiené

Apibrézta veikla, kurig siiiloma vartotojui pirkti, kadangi kie-
kviena veikla yra vertinama, atsizvelgiant j jos naudinguma,
apibréztuma ir jos galimybe ja perduoti.

2005

Vainiené

Paslauga — ekonominé gérybé, tenkinanti vartotojo porei-
kius, ta¢iau neturinti materialios formos, jos negalima i§sau-
goti, todél dazniausiai suvartojama jos gyvavimo metu.

2006

Ruzevicius

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

2007

Kotler, Keller

Paslauga - tai bet koks nematerialus veiksmas ar darbas,
kurj viena $alis gali pasialyti kitai, taciau jis nesuteikia jokios
apciuopiamos savybés.

2008

Pranulis ir kt.

Paslauga - tai daiktinés formos neturinti prekeé, kurios gamy-
ba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu.

Saltinis: Patapas & Vilutyté-Ziliené, 2013, p. 314.

LR Vie$ojo administravimo jstatyme jtvirtintas toks vie$yjy paslaugy apibrézimas:

Viesoji paslauga - valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla
teikiant asmenims socialines, $vietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas
paslaugas. Jstatymy nustatytais atvejais ir tvarka viesasias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys.

Sis apibrézimas yra abstraktus ir leidZia vieSosioms paslaugoms priskirti jvairias kitas
jame nejvardinty, taciau jstatymais numatyty sric¢iy veiklas. Administracinés paslaugos
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Lietuvoje vieSosioms paslaugoms jstatymiskai nepriskiriamos, ta¢iau savo turiniu atitinka
vie$yjy paslaugy tikslus ir jy organizavimui keliamus reikalavimus.

Administraciné paslauga - vie$ojo administravimo subjekto veiksmai, apimantys lei-
dimuy, licencijy ar dokumenty, kuriais patvirtinamas tam tikras juridinis faktas, i§davima,
asmeny deklaracijy priémimg ir tvarkyma, asmeny konsultavima vie$ojo administravimo
subjekto kompetencijos klausimais, jstatymy nustatytos vie$ojo administravimo subjekto
informacijos teikima asmenims, administracinés procediros vykdyma.

Tuo tarpu elektroniniu budu teikiamas administracines paslaugas, nors toks apibreé-
Zimas jstatymiskai nejtvirtintas, jprasta vadinti elektroninémis vieSosiomis paslaugomis.
Daznai vie$ojo administravimo literatiroje nagrinéjama inovacija — vie$yjy paslaugy
centrai — i§ esmés yra nukreipta butent j administraciniy paslaugy teikimo tobulinimg.
Nors yra galimi ir kiti tokiy centry apibrézimai (jungtiniai paslaugy centrai, ,vieno su-
stojimo krautuvés®), taciau LR Vidaus reikaly ministerijos uzsakymu 2010 m. atliktoje
»Viesujy paslaugy centry steigimo galimybiy studijoje kaip tinkamiausias naudojamas
viedyjy paslaugy centry terminas. Sis pavyzdys parodo, kad vie$yjy paslaugy samprata yra
sudétinga net nacionaliniu lygmeniu, tad universali vie$yjy paslaugy klasifikacija, jeigu ir
yra galima, nebuty tiksli.

Paslaugy priskyrimas vie$aja verte kurian¢ioms vieSosioms paslaugoms yra nulemtas
konkrecios valstybés socialinio, ekonominio, kultarinio i$sivystymo lygmens, vyraujan-
¢ios politinés ideologijos, viesojo valdymo tradicijy. Visuomenés gaunama vie$oji verté
yra kuriama vie$asias paslaugas teikianciy ir planuojanciy organizacijy, sprendzianciy,
kokias paslaugas ir kokiais budais teikti. Su vie$yjy paslaugy teikimu susijusiy veikly
ir programy turinys gali skirtis ne tik priklausomai nuo $alies, bet ir nuo konkrecios
organizacijos ar sektoriaus savybiy. ,Vie$oji verté néra tik paprasta tokiy veikly visuma,
ji yra tarpusavyje susijusiy jgaliojimy suteikimo, kiirimo ir matavimo procesas, nusta-
tantis kas yra vie$osios vertybés per konsultavimasi ir dalyvavima“ (Horner & Hutton,
2011, p. 122).

Powell ir kt. (2010), analizuodami klienty vaidmenj vie$yjy paslaugy teikime, vie$ujy
paslaugy savoka naudojo lygiagreciai su vieSojo sektoriaus riby nustatymu. Toks viesy-
ju paslaugy ir vieSojo sektoriaus apimties tapatinimas néra tikslus. Kai kurios vieSosios
paslaugos ne tik gali bati kuriamos privacios nuosavybés pagrindu, bet ir savanoriskais
pagrindais teikiamos visuomeniniy organizacijy ar savipagalbos grupiy. Gerovés siste-
mas moderniose valstybése sudaro gerovés valstybés ir gerovés visuomenés dedamosios,
o vie$osios politikos formavimo procesas dabartiniame vie$ojo valdymo kontekste néra
i$imtinai politiky ir valstybés tarnautojy prerogatyva. Todél, msy nuomone, racionalus
yra Spicker (2009, p. 974) sitlymas viesasias paslaugas apibrézti kaip paslaugas, teikiamas
dél viesosios politikos priezasciy, politikos formuotojais pripazjstant visus tokiy paslaugy
teikimu suinteresuotus asmentis.

Pats vie$yjy paslaugy terminas, nors ir placiai naudojamas, taip pat néra visuotinai
priimtas. PavyzdzZiui, ES teisés aktuose, o neretai ir mokslinéje literataroje, apibadinant
tokias paslaugas vartojama bendro intereso paslaugy definicija. Langviniené ir Vengriené
(2008, p. 227) apibudindamos paslaugas, kurias sudaro darbo produktas ty veiklos sfery,
kuriy tiesioginés veiklos tikslas néra komercija ir pelnas, vartojo terming nekomercinés
paslaugos. Sios autorés igskyré keturias pagrindines nekomerciniy paslaugy egzistavimo
priezastis.
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2 lentelé. Nekomerciniy paslaugy egzistavimo priezastys.

Eil. N
Priezastis Komentaras
Nr.
) Ekonominés ir socialinés veiklos | Istatymy ir kity teisés akty leidimas, ju jgyven-
" | reguliavimo poreikis. dinimo priezitira ir kontrole.
) Informacijos asimetrija ir rinkos | Atskiry prekiy ir paslaugy grupés, kur vartotojas
" | skaidrumo stoka. nepajégus jvertinti jy vartojimo pasekmiy.
3 Visuomeniniy gérybiy vartojimas | Gérybés, kuriy gamybos ir naudojimo pasekmés
" | ir ioriniy poveikiy paskirstymas. | tenka ne tik gamintojui ir vartotojui.
Socialiné pagalba ir solidarumas. | Visuomenés nariai, nepajégis kontroliuoti
4. gamybos veiksniy ir neturintys pragyvenimo
$altiniy

Saltinis: Langviniené & Vengriené, 2008, p. 229-230.

Visgi, analizuojant vie$gsias paslaugas batina suvokti, kad jos negali bati grieztai at-
skirtos nuo komercinés veiklos, o jy teikimo organizavimas nejmanomas be ekonominiy
principy salygojamo elgesio analizés. Valstybinés valdzios intervencijos poreikis atsiranda
dél rinkos netobulumo ir, kaip pastebéjo Gerbasi ir Warner (2007, p. 143), valdzios rapi-
nimasis vie$yjy gérybiy teikimu gali paZeisti privacius su nuosavybe susijusius interesus.

Buvimo nekomercinémis pagrindas yra tai, kad viesosios paslaugos yra perskirsto-
mosios ta prasme, jog tie kurie moka nebiitinai yra tie kurie gauna. [moné kuri par-
duoda sriubg visuomenei neteikia vieSosios paslaugos net jei tai labai gera sriuba,
taciau organizacija kuri dalina sriubg benamiams — teikia. <...> Komercinés organi-
zacijos kurioms uzdedama ,vieSosios paslaugos prievolé® yra prasomos teikti paslau-
gas nepaisant jy komerciniy prioritety. Jei vieSasis sektorius apmokestina paslaugas,
tai mokestis néra proporcingas naudai. Tai reiskia, kad nauda, kurig Zmonés gauna,
yra apmokama kity, individualiai arba kolektyviai. (Spicker, 2009, p. 975-976)

Spicker argumentuotai jrodé, kad nors perskirstymas ir gali bati tam tikry viesyjy
paslaugy teikimo tikslu, taciau tai néra esminis vie$aja paslauga apibréziantis principas.
Viesujy paslaugy teikimo proceso esmé yra istekliy paskirstymas, o perskirstymas yra tik
nei$vengiamai §j procesg lydinti aplinkybé.

VieSosios paslaugos gali pasizymeéti ir privaciy gérybiy savybémis. Tos pacios rasies
paslauga gyventojams gali buti teikiama ir kaip vie$oji, ir kaip mokama, o gyventojas gali
rinktis kokiu pagrindu tg paslauga gauti (pvz. medicinos paslaugos, aukstasis mokslas).
Be to, vieSosioms paslaugoms priskiriamos ir tokios vie$ojo intereso uztikrinimui baitinos
paslaugos, kurios, nors ir bidamos visuomenés nariams socialiai reikimingomis, yra tei-
kiamos uz vartotojy mokama atlygj.

Prowle (2008, p. 256), aptardamas tiek valstybiniam, tiek privaciam sektoriui svar-
bias rinky struktaras, rémési A. Koutsoyiannis [1977] pateikta klasifikacija, pagal kuria
skiriami keturi rinky tipai: gryna konkurencija, monopolistiné konkurencija, oligopolija,
monopolija. Esant grynai konkurencijai jokia valstybés intervencija dazniausiai yra nerei-
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kalinga, taciau susiformavus monopolinéms ir oligopolinéms salygoms, valstybinis regu-
liavimas yra butinas.

Adlung (2006, p. 470) nurodé, kad yra galimi trys vieSyjy paslaugy teikimo komerci-
niais pagrindais scenarijai:

o Tradicinés vieSosios monopolijos su infrastruktira susijusiuose sektoriuose, to-
kiuose kaip gelezinkeliy transportas, pasto ar telekomunikacijy paslaugos, kur pa-
gal galiojantj teisinj reguliavima jokie kiti teikéjai néra pripazjstami;

« Nataralios monopolijos, kurios dél tam tikry su sektoriumi susijusiy ypatybiy
(pvz. masto ekonomijos) egzistuoja be valdzios jsikis§imo;

o Atvira konkurencija su priverstine jvairiy formy valdzios intervencija, kuria sie-
kiama jgyvendinti vieSyjy paslaugy tikslus.

Praktikoje egzistuoja jvairios tarpinés rinky struktiros ir ne visos vie$osios paslaugos
yra teikiamos $iy teoriniy modeliy rémuose. Taciau Sios klasifikacijos parodo, kad viesyjy
paslaugy teikimo organizavimas yra itin sudétingas, daugialypis, i$samiy tyrimy reikalau-
jantis procesas.

Apibendrinant galima teigti, kad vieSosiomis paslaugomis laikytinos (i) paslaugos pa-
sizymincios grynujy vieSyjy gérybiy savybémis ir (ii) paslaugos uz vie$osios politikos for-
mavima ir jgyvendinimg atsakingy asmeny sprendimu priskirtos viesojo intereso uztikri-
nimui batinoms paslaugoms, kuriy teikimo organizavimo poreikj suponuoja savo pilieciais
besirapinancios valstybés pareiga paskirstyti isteklius visuomenés naudai, teikiamos (i)
valstybés arba (ii) valstybinés valdzios subjektams kontroliuojant privaciy asmeny veiklg.

1.1.2.  Viesyjy paslaugy teikimo organizavimo raida ir tendencijos

Vykstant struktiriniams pokyc¢iams vieSajame sektoriuje, kei¢iasi vieojo valdymo turi-
nys, o kartu ir vieSyjy paslaugy teikimo organizavimo mechanizmai. Ypac spartiis poky¢iai
vie$yjy paslaugy teikime prasidéjo pries tris deSimtmecius, jsitvirtinus naujosios vie§osios
vadybos modeliui, véliau jam evoliucionuojant i naujajj viesajj valdyma, globalizacijos
procesy jtakoje stipréjant demokratizacijos ir tarpsektorinés partnerystés tendencijoms,
vykstant nuolatinei poziirio j pamatines vie$ojo administravimo koncepcijas kaitai. Pri-
vatizacija, konkurencijos skatinimas, vie§ojo ir privataus sektoriy supanaséjimas, pilieciy
dalyvavimas - tai tik keli iki $iol vykstancios viesyjy paslaugy teikimo raidos bruozai.

Vie$yjy paslaugy teikimo organizavimas turéty buti vie§ojo intereso uztikrinimo ga-
rantas. Little (1996, p. 347) manymu, absoliutus valdymo, taip pat individualus valstybés
tarnautojy, uzdavinys yra ne spresti kas tai yra vieSasis interesas, bet veikti tokiais meto-
dais, kurie skatinty visuomene jausti, kad valdzios veiksmai yra nukreipti j vieojo intereso
uztikrinima. Su $iuo teiginiu galima sutikti tik i§ dalies, kadangi pokycius vie$yjy paslaugy
teikimo organizavime sglygojanciy vie$ojo intereso ir vieSosios vertés sampratos pokyciy
prieZastys néra tik normatyviniai svarstymai. Pradinis tokiy poky¢iy katalizatorius yra ne-
sékmeés viesajame administravime, todél viesojo intereso samprata pirmiausia kinta val-
dymo sferoje, o tarnautojai negali uztikrinti vie$ojo intereso nesuprasdami, kas tai yra.
Badulescu ir Bucur (2012, p. 487-488) skyré tris svarbiausius pozitrio j vie$ajj interesg ir
viesujy paslaugy teikima raidos etapus:

1. Pagal klasikine XX a. pradzioje atsiradusig sampratg, viesasis interesas yra uztikri-

namas tik valstybiniy subjekty veikla;
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2. Tarpukariu atsiradusi definicija susiformavo dél naujy ekonominiy ir socialiniy
dvidesimtojo amziaus vidurio realijy, reikalavusiy jvairiapusisky vie$yjy paslaugy
ir lankstumo jas teikiant. Sis pozifiris jau pripazino privaciy asmeny veiklos svarba
vie$ojo intereso uztikrinimui, tac¢iau kartu pabrézé iSimtine valstybés teise kontro-
liuoti tokig veikla;

3. XX a. 8-0jo de$imtmecio pabaigoje dél demokratijos raidos, pilietiniy teisiy plé-
tros ir valdZios atskaitomybés bendruomenei poreikio pripazinimo susiformavusi
samprata. Sie poky¢iai supaprastino galios delegavimo problema, pripazjstant, kad
kai kurios privaciy asmeny teikiamos vie$osios paslaugos nebutinai turi atitikti
valstybinés valdzios prerogatyvas, todél dalis socialiniy vieSyjy paslaugy, tokiy
kaip sveikatos prieziiira, i§silavinimas ar kulttiros paslaugos, buvo pradétos teikti
privaciy asmeny.

Treciasis etapas siejamas su NVV sklaida, ,valdzios pertvarkymo* priemonémis ne-
valstybiniams subjektams suteikiant didesn¢ veiksmy laisve teikiant vieSasias paslaugas
bei reiksme uztikrinant viesgjj interesa. Visgi, jvertinus paskutinius vie$ojo valdymo
struktdirinius poky¢ius, galima igskirti ketvirtajj etapa. Sio etapo poky¢iy nereikéty sieti
vien su ideologiniu naujojo vie$ojo valdymo turiniu, kadangi ideologija yra tik vienas i§
vie$aja politikg formuojanciy veiksniy. ,Be to, politikai kartais pateikia idéjas po to, kai
jau émeési vykdyti politikos strategija, pavéluotai siekdami pateisinti pozitrj, kurio laikosi*
(Prabhakar, 2006, p. 9). Ivertinus daugelio naujojo vie$ojo valdymo atsiradimo priezas-
tis nagrinéjusiy autoriy darbus, galima pagrijstai teigti, kad naujoji ideologija atsirado i§
esmés dél poreikio pateisinti valstybés vaidmens vie$yjy paslaugy teikime sumazinima,
siekiant (i) grizti prie daznai valdzios ignoruojamy socialiniy valstybés principy (Ergun,
2011, p. 132) ir (ii) rasti badus, leidzianc¢ius pajégti naudotis ,,pertvarkyta valdzia“ (Prab-
hakar, 2006, p. 9).

Paskutiniu akstinu radikaliai perziaréti valdzios vaidmenis ir atsakomybe tapo
2007 m. prasidéjusi pasauliné finansiné krizé, pakeitusi poziarj j vieSosios vertés kari-
mo grandine vie$ajame sektoriuje, akcentuojant, kad nauda visuomenei turi bati bendrai
kuriama visy suinteresuotyjy, jskaitant paslaugy vartotojus ir bendruomenes. Taciau
Benington ir Moore (2011, p. 12) akcentavo, kad su pozitriu i vie$aja verte susijusios
veikmeés kyla ne tik i§ dabartinés ekonominés krizés, o turi kur kas giliau siekiancig
reik§me valdymui i$ vie$ajai vadybai. Viesuyjy paslaugy teikimo organizavimas pasizymi
inertiSkumu, todél buvusios paslaugy teikimo formos lemia esamas ir busimas. Viesy-
ju paslaugy teikimo sprendimai paprastai yra perzitrimi i§ naujo (Lamothe, Lamothe,
& Feiock, 2008, p. 48), o kylancios valdymo formos yra ne inovacijy priezastis, o per
priezastine mokymosi — novatoriskumo - jvykdymo grandine pasireiskiantis rezultatas
(Kinder, 2012, p. 423). Pavyzdziui Tuménas (2008, p. 42) pastebéjo, kad kontraktavimas
yra vienas i§ NVV grazinty XIX amziaus vieSojo administravimo atributy. Sitlymai vi-
siSkai ignoruoti vieno ar kito vieSojo administravimo modelio principy taikyma galimi
tik kaip teoriné polemika, bet nejmanomi praktiniame vie$yjy paslaugy teikimo organi-
zavime. Vie$yjy paslaugy teikimo formy kaita yra evoliucinis, o ne revoliucinis procesas,
todél vie$yjy paslaugy teikimas dabartiniu metu remiasi mirios vieSyjy paslaugy rinkos
formavimu.

Prabhakar (2006) i$skyré keturis pagrindinius poky¢ius vieSyjy paslaugy teikime le-
miancius veiksnius: pilieciy liikescius, didéjancias islaidas, ,,naujosios desinés kritikg, glo-

22



balizacijg. Gilesné siy veiksniy analizé leidZia teigti, kad misrios vie$yjy paslaugy rinkos
karimas praktiniame lygmenyje yra nei$vengiamas. Todél orientacijos j rinka teikiant vie-
$asias paslaugas néra atsisakoma. Valstybinés valdZios tikslas tinklinio valdymo modelyje
yra tinkamai valdyti rinka, pajungiant ja vieSojo intereso uztikrinimui. Esminis is§tkis
organizuojant viesyjy paslaugy teikimg — skirtingy organizaciniy mechanizmy pagalba
pasiekti vie$ojo, privataus ir visuomeninio sektoriaus organizacijy sinergine saveika. Tad
skiriamasis dabartinio etapo bruozas yra konkurenciniy santykiy keitimas bendradarbia-
vimo ry$iais. Taciau net ir kai kuriose $alyse pastebimas grjzimas prie tradicinio paslaugy
teikimo nereiskia privataus sektoriaus galimybiy nuvertinimo, o greic¢iau yra bandymas
atrasti optimalig miSrios vie$yjy paslaugy rinkos struktirg. Pavyzdziui, Cox (2008) jtiki-
namai argumentavo, kad ateityje vieSyjy paslaugy teikime instituciné konkurencija reiksis
nei$vengiamai, klausimas kyla tik dél jos intensyvumo.

Pagrindiné misrios vie$yjy paslaugy rinkos nei$§vengiamumo priezastis yra riby tarp
valstybinio, privataus ir visuomeninio sektoriy nykimas. , Ne viskas yra globalizuota, ta-
¢iau pasaulj formuojantys globalis tinklai daro poveikj viskam ir visiems® (Castells, 2008,
p. 81). Viesojo valdymo globalizacija pasireiskia ne tik vieSosios politikos darbotvarkeés,
bet ir organizaciniy struktiiry supanaséjimu. Dabartiniame vie$ojo valdymo kontekste vi-
siSkas organizacijy atribojimas pagal priklausomybe valstybiniam, priva¢iam ar visuome-
niniam sektoriui tampa jeigu ne neadekvaciu, tai bent jau nepakankamu. Didéja misriy sa-
vybiy turin¢iy organizacijy skaicius, o ,visiSkai valstybinio® ir ,visi$kai privataus® vieSujy
paslaugy teikimo dichotomija nebeegzistuoja. ,,Misrios organizacijos apjungia valstybés,
rinkos ir pilietinés visuomenés charakteristikas“ (Brandsen & Karre, 2011, p. 827). Trecia-
sis sektorius gali atlikti valstybinés valdzios funkcijas, privacios jmonés uzsiimti vieSyjy
gérybiy gamyba, o valstybinés institucijos siekti ne tik mokestiniy pajamy.

Ferlie ir kt. (1996, p. 239) manymu, ideologinis tokiy organizacijy skai¢iaus augimo
pagrindas ,,gali buti paprastai paai$kinamas akcentuojant jtampg tarp sektoriy: tro$kimas
privatizuoti valstybine veiklg arba troskimas sustiprinti valstybés intervencijg j privaty
sektoriy Organizacijy ,,misréjimo* priezastis nagrinéje autoriai daznai funkciniy (vals-
tybiniy) ir verslo organizacijy savybiy suplakimg siejo su neoliberalizmu ir NVV sklaida.
Taciau Evers (2005), tirdamas mi$riy organizacijy reiksme socialiniy viesyjy paslaugy tei-
kime, viena i§ pagrindiniy riby tarp sektoriy nykimo priezas¢iy laiké pilietinés visuome-
nés institucionalizavima ir mané, kad dabartiniai misriy gerovés sistemy ir hibridizacijos
procesy pokyciai yra organizacijy elgesio nepastovioje aplinkoje, o ne strateginiy pasi-
rinkimy rezultatas (p. 745). Hsu ir Hannan (2005) nurodé, kad organizacijy pasikeitimai
apima organizaciniy formy (struktaros) ir pa¢iy formy aibés (jvairovés) pokycius. Struk-
tara ir jvairoveé varijuoja skirtingose socialinése sistemose ir skirtingu laikmec¢iu. Poky¢iai
leidzia organizacijoms islikti ir klestéti kei¢iantis ekonominei ir socialinei santvarkai (p.
474). Tad riby tarp sektoriy nykimas yra nataralus reiskinys, laikytinas vienu i§ svarbiau-
siy vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo aplinkos veiksniy.

Brandsen ir Karre (2011, p. 829) pastebéjo, kad j misriy organizacijy vaidmens viesyjy
paslaugy teikime reik§meés didéjima daznai ZiGrima kaip j grésme. Sie autoriai skyré tris
pagrindines tokio susiripinimo priezastis:

o Finansiniai pavojai: bijoma, kad hibridinés organizacijos ilgainiui salygos didelius

valstybiniy 1é$y praradimus, tiek netiesiogiai, dél nesaziningos konkurencijos, tiek
tiesiogiai, dél investavimo j rizikingas jmones.
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o Kultiriniai pavojai: manoma, kad misrios organizacijos prives prie vie$ojo sekto-

riaus etikos nuosmukio ir moralinés degeneracijos.

o Politiniai pavojai: teigiama, kad vyriausybé negalés efektyviai kontroliuoti misriy

organizacijy.

Kai kurie kiti tyréjai yra linke labiau pabrézti teigiama misriy organizacijy potenciala.
Evers (2005, p. 738) mang, kad j poky¢ius organizacijose Ziarima kaip j grésme uztikrinant
tokias vertybes kaip lygybé, socialinés garantijos, skaidrumas dél to, kad pokyciy rezulta-
tai yra nevienareik$miski. Tac¢iau hibridinis gerovés paslaugas teikianc¢iy organizacijy po-
bidis gali biti vertinamas ir kaip stiprybé. Sio autoriaus teigimu, pastaraisiais desimtme-
¢iais daug démesio skiriama valstybés ir rinkos savybes apjungianc¢ioms organizacijoms,
taciau daznai pamir§tamas treciasis elementas — pilietinés visuomenés ir tre¢iojo sekto-
riaus poZymiai, kurie atitinkamoms jmonéms gali suteikti socialinj pobuadj. Burt ir Taylor
(2008, p. 732) tvirtino, kad valstybiniy ir savanori$ky organizacijy partnerysté teikiant
paslaugas gali padidinti visuomenés pasitikéjima valdzia. Bel ir Fageda (2010) atlikto em-
pirinio tyrimo duomenimis, misrios valstybinés-privacios jmonés organizuojant viesyjy
paslaugy teikimg yra pragmatiskas pasirinkimas, nes gali suteikti masto ekonomijos pri-
valumus ir yra geriau valdomos (p. 145). Brandsen ir Karre (2011) teigimu, poziaris, kad
vie$gsias paslaugas teikiancios misriy savybiy organizacijos kelia grésme vie$yjy finansy
sistemai, vie$ojo sektoriaus etikai ir gali salygoti efektyvios politinés kontrolés praradima,
yra lengvai paneigiamas tiek teoriniame, tiek praktiniame lygmenyje, nes vertinant rizi-
ka ekonominés ir teisinés kategorijos negali buti prilygintos socialinéms kategorijoms, o
jvardijamas grésmes realiai teikiant vieSgsias paslaugas sumazina aktyvus reguliavimas ir
profesionalizmas.

Riby tarp sektoriy nykimas ir misriy vie$yjy paslaugy rinky egzistavimas yra neis-
vengiami rei$kiniai, atliepiantys dabartines tinklinés biurokratijos ir globalaus valdymo
tendencijas. Valstybiy gebéjimas jveikti $iy tendencijy salygojamas grésmes priklauso
nuo priimamy sprendimy. Bendradarbiavimo procesai yra sudétingi ir reikalauja ati-
tinkamy valdymo mechanizmy. Taciau vie$gsias paslaugas galinc¢iy teikti organizacijy
formy ir galimy jy saveikos tipy jvairové sudaro sglygas formuoti skirtingus, konkreciu
atveju labiausiai tinkamus vie$yjy paslaugy teikimo mechanizmus. Kalu (2012) pastebé-
jo, kad bendradarbiavimas labai priklauso nuo viesojo administravimo politinés aplinkos
(p. 422). Visgi skirtingy organizacijy jtraukimas j vie$yjy paslaugy teikimo sistemas to-
kioje aplinkoje neturéty buti pernelyg ideologizuotas. ,Valstybinés, privacios ir ne pelno
organizacijos turi savity privalumy, galin¢iy padidinti efektyvuma, veiksmingumag ir ly-
gybe, vieSosioms jstaigoms nukreipiant savo pastangas j visuomenés problemy sprendi-
ma”“ (Andrews & Entwistle, 2010, p. 679). Valstybés uzdavinys organizuojant vie$ujy pas-
laugy teikimg yra kaip galima geriau i$naudoti potencialius tarpsektorinés partnerystés
privalumus.

Ivertinus dabartines vieSyjuy paslaugy teikimo tendencijas galima teigti, jog esminiai
sprendimai organizuojant vie$uyjy paslaugy teikimg misrioje rinkoje turéty apimti ne tik
klausimg, kuris sektorius ir kokia apimtimi skirtingy rasiy vie$asias paslaugas turéty teik-
ti, bet ir bati nukreipti j (i) paslaugos teikéjy (ii) paslaugos organizatoriy ir (iii) paslaugos
gavéjy saveikos reguliavima, kadangi skirtinga saveika salygoja skirtingus paslaugy teiki-
mo rezultatus ir tiksly pasiekimo laipsnj.
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1.1.3.  Viesyjy paslaugy organizavimo procesy turinj ir vieSyjy paslaugy vadybos
specifiSkuma lemiantys veiksniai

Ekonomikos teorijoje vie$yjy paslaugy prigimtis aiskinama rinkos désniy trik¢iy eg-
zistavimu. ,Kadangi Adamo Smito ,,nematoma ranka“ vieSujy paslaugy teikime paprastai
neveikia, laisva suinteresuoty asmeny saveika uztikrinant veiksmingg viesyjy paslaugy
teikima tiesiog negalima pasikliauti“ (Andrews & Entwistle, 2013, p. 249). Todél viesuyjy
paslaugy teikimo organizavimas reikalauja valdzios sprendimy, o valstybinés institucijos
igyja vieSyju paslaugy rinkos reguliatoriaus funkcijas. Adlung (2006) i$skyré dvi charak-
terizuojant vieSasias paslaugas galimas prieigas: (i) institucinj poziarj, kuriame orientuo-
jamasi j valstybinio apriapinimo salygas ir biidus (pvz. paslaugy teikéjy statusas, rinkos
struktara) ir (ii) funkcinj pozitrj, besiremiantj vie$osios politikos tikslais, tokiais kaip
paslaugy kokybé ir visuotinis prieinamumas. Institucinio pozitrio turinys parodo, kad
vieSyjy paslaugy teikimo organizavimo procesai turi tik jiems budingy elementy, funk-
cinis pozitiris leidzia i$skirti specifinius organizavimo stimulus. Sie specifiniai aspektai
leidzia teigti, kad privaciy paslaugy marketingo ir vadybos teorijy bei principy taikymas
néra pakankamas vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo pagrindas. [vairiy rasiy vie$ujy
paslaugy teikimas yra organizuojamas skirtingoje ekonominéje ir institucinéje aplinkoje,
nuo valstybiniy monopolijy iki atviry rinky, nuo apmokéjimo i§ bendro valstybés ir sa-
vivaldybiy biudzeto iki teikimo komerciniais pagrindais. Todél viesyjy paslaugy teikimo
organizavimas pasizymi tarpdisciplini$kumu ir reikalauja ekonominiy, demokratiniy, va-
dybiniy, sociologiniy ir kity sri¢iy teorijy teikiamy Ziniy integravimo.

Prie$ analizuojant vieSujy paslaugy teikimo mechanizmus ir kompozicija, bitina api-
brézti terminus, kurie tinkamai atspindéty ir pilnai apimty paslaugy teikimo procesus,
veiklas ir turinj. Vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo procesai yra nukreipti j saveikos
tarp (i) paslaugos teikimo organizatoriaus, (ii) paslaugos teikéjo ir (iii) paslaugos gavéjo
reguliavimg. Terminas ,administravimas“ apima tik paslaugy organizatoriy (centrinio ir
vietos valdymo subjekty) veikla teisiskai jtvirtinant paslaugy teikimo principus bei kon-
troliuojant paslaugas teikiancius asmenis. Strukttriniy pokyciy kontekste viesujy paslaugy
teikimo administravimo turinys tik i§ dalies apima viesujy paslaugy teikimo organizavimo
procesus. Cox (2008) mané, kad privatizacija, vieSojo ir privataus sektoriy partneryste,
misriy savybiy organizacijy atsiradimas ir kitos tinklinio valdymo tendencijos taip kar-
dinaliai pakeité paslaugy teikimo formas, valstybés funkcijas ir nuosavybe, jog ,Vie$ojo
sektoriaus organizacijy teorijg“ buty tikslinga transformuoti j ,,Ekonomine viesyjy paslau-
gy teorijg", kuri orientuotysi j paslaugy teikimo formy jvairove ir kompleksiskumg, o ne
i$imtinai j valstybés vaidmenj. Visgi, vieSojo sektoriaus organizacijos atlieka eile viesyjy
paslaugy teikimui nepriskirtiny funkcijy, tokiy kaip teisingumo vykdymas ir teisés akty
leidyba. Tad nors vie$yjy paslaugy teikimas yra vienas i§ svarbiausiy vie$osios politikos
uzdaviniy, toks radikalus pasialymas yra hiperbolizuotas.

Hood (2005) pabrézé, kad jvairts administracinj valdyma ir viesasias paslaugas api-
badinti naudojamos terminologijos pakeitimai yra susije su ideologiném ir analitiném
permainom, ne tik su naujy vardy ieskojimu seniems dalykams, siekiant pagyvinti nuo-
bodzius klausimus ir suteikti naujos energijos pabodusioms doktrinoms ir poziariams
(p. 12). Jvertinus sgvoky ,vie$asis administravimas®, ,vie$oji vadyba“ ir ,vieSasis valdy-
mas” kaitg nulémusius ideologinius poslinkius manome, kad nagrinéjant viesyjy paslaugy
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organizavimo procesus tinkamiausia vartoti terming ,viesyjy paslaugy vadyba®, kadangi
,vie$ojo valdymo“ skiriamasis bruoZas yra itin didelis bendruomeniy saviorganizacijos ir
pilie¢iy dalyvavimo laipsnis. Nors $ios idéjos ir veikia vieSyjy paslaugy teikimo procesus,
taciau realiai yra jmanomos jgyvendinti tik ribota apimtimi, priklausancia, be kita ko, ir
nuo paslaugos risies.

Vie$yjy paslaugy vadyba apima organizavima veiklos, kuria vie$gsias paslaugas tei-
kiantys valstybinés valdZios organai ir valstybés jgaliotos privacios organizacijos siekia
tenkinti visuomenés poreikius ir uztikrinti vie$ajj interesa. Vie$ojo intereso samprata dél
dualistinio pobudzio yra probleminé. Net ir laikantis pozicijos, kad vie$ajj interesa gali-
ma laikyti daugumos interesu, jo uZztikrinime vaidmenj vaidinant privatiems subjektams
atsiranda poreikis suprasti viesyjy paslaugy teikimo misijos ir konkurencijos jy teikime
santykj. Suverenios valdZios misija — veikti orientuojantis iSimtinai j naudg visuomenei,
t. y. kurti vie$aja verte. Besley ir Ghatak (2007, p. 129-130) atkreipé démesj j fakta, kad,
lyginant su kitomis vie$osios politikos sritimis, sutarimas dél vieSyjy paslaugy teikimo
tiksly pasiekimo yra labai abstraktus - i$silavinusi ir sveika visuomené. Kitose vie$osios
politikos srityse dél gerai vykdomga veikla apibudinanciy standarty sutariama visuotinai.
Pavyzdziui, biudzeto deficitas ar infliacijos lygis aiskiai parodo makroekonominés poli-
tikos trakumus. Jvardinti kas yra ,geras“ vie$yjy paslaugy teikimas ir pasirinkti badus

* VieSosios vertés koncepceijos ir interpretacijos

» Konsultavimosi ir griZtamojo ry§io metodai

o Politiniai jsipareigojimai vs. vadybiniai imperatyvai?
o Atskaitomybés procesai

Sankcionuoti
Kaip viesoji verté
suprantama ir
jteisinama

VIESOIJI
VERTE

Sukurti

_ Sukurti . [Smatuoti
Kaip viesoji verie | <> iy viesoji verte

yra kuriama ivertinama

* Kaip strateginis tikslas * Kaip vertinamoji norma
® Resursy paskirstymo pagrindimas ® Veiklos vertinimas
* Atitiktis pilieciy lokesCiams ® Alternatyvios vertinimo sistemos

* Kaip valdymo jrankis

2 pav. Viesosios vertés dinamika (adaptuota pagal Horner & Hutton, 2011, p. 120).
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pasiekti abstrak¢iam vieSosios politikos tikslui yra daug sunkiau. Horner ir Hutton (2011)
pateiké vieSosios vertés kiarimo modelj, kuriame i$skyré tris tarpusavyje susijusius ele-
mentus: sankcionavimg, kiirimg ir matavimg. Atsakingas poziiris i Sias tris varomasias
jégas leidzia panaikinti demokratijos deficitg ir i§vengti paslaugy teikimo paradokso, kuo-
met paslaugoms akivaizdziai geréjant, pilieciy pasitenkinimas nedidéja.

Visuomeneé turi suprasti ir pripazinti, kad valstybés 1éSos ir iStekliai vieSaja verte ku-
rian¢ioms institucijoms yra paskirstomi pagrijstai ir adekvaciai. Todél bitina jvertinti ty
institucijy veikla. Vie$asias paslaugas teikiant partnerystés (placiaja prasme) su privaciu
sektoriumi pagrindais formuojama konkurenciné vieSyjy paslaugy rinka. Valstybés vai-
dmuo tokioje rinkoje yra nustatyti paslaugy teikimo standartus, jvertinti nevalstybiniy
teikéjy veikly ir uztikrinti realios konkurencijos egzistavima. Rinky integracijos privalu-
mai gali bati i$naudojami tik tuo atveju, jeigu yra pakankamas paslaugy teikéjy skaicius,
jie nesudaro monopoliniy susitarimy ir néra proteguojami. Konkurencija vie$yjy paslau-
gy teikime turi bati nukreipta j vie$ojo intereso uztikrinimg ir yra pateisinama tiek, kiek
padeda siekti viesyjy paslaugy teikimo misijos. Todél organizuojant vie$yjy paslaugy tei-
kima konkurencinéje aplinkoje, sprendimai turi bati gerai apsvarstyti ir jvertinami. Taciau
Torres ir Pina (2002, p. 46) pastebéjo, kad privatizavimo sprendimai daznai tampa politi-
nio pasirinkimo, o ne techninio efektyvumo klausimu.

Gerai funkcionuojanti vieSyjy paslaugy rinka privalo turéti tam tikrg atskaitomybés
visuomenei laipsnj, nes vieSosios paslaugos yra visuomenés pasitikéjimo karimo priemo-
né. Paslaugy teikimo organizavimas visada yra nukreiptas i pilie¢iy pasitikéjimo valdzia
didinimag, kadangi pasitikéjimas yra butina demokratinés santvarkos salyga, leidzianti
veikti nenaudojant tiesioginés prievartos. Siekdama skatinti pasitikéjima valdzia viesy-
ju paslaugy teikime veikia kaip ,,globéja“ ,,Ekonominiu pozitriu paslaugy pirkéjais yra
politikai, o ne vartotojai. Tradiciné ekonominé analizé didzia dalimi remiasi sgrysio tarp
paklausos ir pasitlos bei santykiy tarp gamintojo ir vartotojo supratimu. Vie$uyjy paslaugy
teikime tarp $iy elementy egzistuoja atskirtis.“ (Spicker, 2009, p. 976). ,Globéjiska“ val-
dZios funkcija yra akivaizdi, tac¢iau kelianti daug diskusijy dél demokrati$kumo stokos,
kadangi vie$osios paslaugos kaip ,,globa“ yra teikiamos kolektyviai. Todél organizuojant
vie$yjy paslaugy teikimag butina atrasti ir ,demokratijos deficito“ mazinimo priemones,
kurios vieSojo valdymo literatiiroje yra apibiidinamos kaip piliec¢iy ,,pasirinkimas ir bal-
sas“ (choice and voice). ,,Pasirinkimas® $§iuo atveju sietinas su paslaugy individualizavimu
ir reiSkia vartotojo galimybe nuspresti kokiomis, kokio teikéjo teikiamomis paslaugomis
ir kada naudotis bei pasirinkti kitg teikéja, jeigu esamas nepateisina lukesciy. ,,Balsas“ su-
prantamas kaip jvairios konsultavimosi su paslaugy gavéjais priemonés, leidziancios pilie-
¢iams daryti jtaka vieSyjy paslaugy teikime.

Prabhakar (2006) isdésté argumentus uz, kaip pats autorius jvardijo, pliuralistinj vie-
$yjy paslaugy teikimo modelj, kuriame savo vaidmenj turi jvairiy tipy teikéjai ir yra vietos
tiek konkurencijai, tiek bendradarbiavimui. ,,Pasirinkimas ir balsas“ tokiame modelyje
padeda didinti jautruma vartotojy poreikiams. Be abejo, praktikoje ,,pasirinkimg ir balsg*
riboja daugybé veiksniy: nepakankami valstybés resursai, situacija rinkoje, pilie¢iy turi-
ma informacija, pa¢iy zmoniy savybés bei iniciatyvumas ir kt. Grynyjy vie$ujy gérybiy
savybémis pasizyminciy paslaugy individualizavimas yra nejmanomas, o konsultavimasis
negerina paslaugy teikimo, jeigu yra paremtas vien formaliu pozitriu ir nelanks¢iomis
procedaromis, be nataralaus jautrumo vartotojy nepasitenkinimui ir reikméms. Nors
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»pasirinkimo ir balso priemoniy poreikis yra pagrindziamas demokratiskumo skatinimu
bei atskaitomybés pilie¢iams didinimu, ta¢iau Clarke, Newman ir Westmarland (2008)
manymu, bandymai individualizuoti paslaugas sudaro salygas plétotis nelygybei ir iskrei-
pia pacios vieSosios paslaugos esme.

Privaciy paslaugy vadybininky veikla yra nukreipta j kompanijos interesy (pelno) ir
atskiry klienty pasitenkinimo uztikrinima. Vie$yjy paslaugy vadyboje politikai ir tarnau-
tojai turi atsizvelgti j kur kas daugiau interesy. Cia svarbis ne tik galutiniai paslaugos
gavéjai, bet ir mokes¢iy mokétojai, bendruomenés, suinteresuotos verslo jmonés, nevy-
riausybinés organizacijos, paslaugas teikiantys darbuotojai ir kiti subjektai.

Interesy konfliktai tarp suinteresuotyjy vieSyjy paslaugy teikimu yra neisvengia-
mi. Kiekviena Salis turi savus interesus ne tik Zmogiskosios sqveikos, bet ir politi-
kos formavimo bei paslaugy projektavimo procesuose. Taip yra todél, kad paslaugy
standartai, nusakantys, kokig naudg gaus skirtingi suinteresuotieji, yra nustatomi
formuojant politikg ir modeliuojant paslaugas. (Rhee & Rha, 2009, p. 1491-1492)

Gerbasi ir Warner (2007) manymu, valstybinés valdzios interesy vie$yjy gérybiy skirsty-
me ir asmeniniy naudos interesy priespriesa yra nattralus reigkinys (p. 143). Visy interesai
negali buti patenkinami dél riboty valstybés istekliy. Principiniu pozitriu, batent negebéji-
mas valstybés léSomis uztikrinti visuomenés poreikius salygoja nevalstybiniy teikéjy egzista-
vimo batinybe. Taciau investuoty 1éSy iSeiga vieSyjy paslaugy teikime negali buti vertinama
vien pagal ekonominius rodiklius. Sprendziant kokios paslaugos ir kaip turéty buti teikia-
mos, reikia jvertinti ar pasirinkti teikimo modeliai darys pageidaujama poveikj ir kaip suin-
teresuotieji j juos reaguos. Pasirinkti teikimo modeliai negali salygoti demokratijos deficito
ar pazeisti socialiniy bei etiniy principy. Vedinas (2013, p. 346) nurodé, kad organizuojant
vie$yjy paslaugy teikima batina uztikrinti keturias salygas: lygiateisiskumg, nenutritkstamu-
mg, vieSosios teisés normy laikymgsi ir prisitaikymg. Prisitaikymas reiskia, kad vie$ojo admi-
nistravimo sistemos turi keistis taip, jog atitikty nuolat kintantj visuomenés poreikiy turinj.
Formuojant vie$yjy paslaugy rinkg reikia ne tik pasirinkti ekonominiu pozitriy tinkamus
modelius, bet ir uztikrinti demokratiniy, socialiniy, etiniy vertybiy sklaidg juos jgyvendi-
nant. Pagrindinis vie$yjy paslaugy vadybos is§tukis yra sukurti ekonominiy ir neekonominiy
vertybiy pusiausvyra uztikrinancig vie$yjy paslaugy sistema, sukurti mechanizmus, kurie
leisty pasinaudoti valstybinio, privataus ir visuomeninio sektoriy saveikos teikiamomis gali-
mybémis, garantuojant valstybinés valdzios jgaliojimy virSenybe rinkos jégy atzvilgiu.

Salamon (2002, p. 21-39) pateiké i$samia priemoniy, kuriy pagalba valstybiné valdzia
sprendzia visuomenés problemas, klasifikacijg, kurioje i$skyré penkis tiesioginius ir de-
$imt netiesioginiy jrankiy.

Tiesioginiai jrankiai:

o tiesioginis valdymas (teikimas);

o valstybés jmoneés;

o ekonominis reguliavimas;

o visuomeneés informavimas;

« tiesioginés paskolos.

Netiesioginiai jrankiai:

o socialinis reguliavimas;

o kontraktavimas;
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o paskoly laidavimas;

« dotacijos;

o mokesciy lengvatos;

« rinkliavos ir mokes¢iai (kaip finansinés sankcijos);

o drauda;

o prievoliy teisé;

o paslaugy vauceriai;

« valstybés remiamos jmonés.

Dalis $iy jrankiy yra nukreipti j gérybiy ir paslaugy teikima, o kiti taip pat turi savo
role vieSuyjy paslaugy teikimo mechanizmy formavime.

Placiuoju pozitriu, neskaitant jvairiy daliniy mechanizmy, egzistuoja keturios viesy-
ju paslaugy teikimo alternatyvos: tiesioginis teikimas, pelno kontraktavimas, bendradar-
biavimas tarp valdZios jstaigy ir ne pelno kontraktavimas. Teikéjy tipus analizave autoriai
dazniausiai sutaria, kad valstybiniai, pelno siekiantys ir ne pelno teikéjai pasizymi esmi-

3 lentelé. Viesyjy paslaugy teikimo reguliavimo priemoniy tipologija.

Laisvai prieinamos Komercinis
paslaugos teikimas

B. Konkurencija su

A. Valstybinés monopolijos valstybés reguliavimu**

1. Teisingumo vykdymas, | 2. Jprastinés pasto, Pasiilos reguliavimas
policija, ksriul:)mené, telekomunikacijy ir1 Vidans reguliavimas
centrinis bankas transporto monopolijos
P POy [TV transliacijy kvotos; jpareigoji-
mai dél visuotinai prieinamy trans-
C. Natiiralios monopolijos* porto, telekomunikacijy ir panasiy
paslaugy]
1. Viedosios infrastruk- | 2. Vandens tiekimas Einansinés paskatos/sankijos
taros statyba ir priezitra, [Vie$ojo transporto, kino ir teatro
pvz., gatveés Elektros tinklai subsidijavimas; dotacijos jmoniy
gebéjimy ugdymui]

Integruoti transporto

. . L Kainy reguliavimas
tinklai (pvz. vietinis

D. Minimalis socialinés transportas) [Knygynai, farmacija, jvairios profe-
politikos jsipareigojimai sijos (pvz notarai)]
Svarbiausios socialinés Paklausos reguliavimas

paslaugos, pagalba nepa-
prastuyju situacijy atveju

Subsidijos vartotojams

[Stipendijos, mokes¢iy ar sveikatos
draudimo lengvatos pensininkams]

*Paslaugos, teikiamos valstybiniy institucijy arba privaciy organizacijy, kaip valstybinio aprapinimo dalis.
**Paslaugos, teikiamos priva¢iy organizacijy arba ,,suvalstybinty® organizacijy (ligoninés, prieglaudos, mo-
kymo jstaigos), finansiSkai remiant ar kitaip padedant valstybei.

Saltinis: adaptuota pagal Adlung, 2006, p. 471.
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niais skirtumais, kurie esg jgalina juos, esant palankioms salygoms, geriau teikti konkreciy
radiy paslaugas. Taciau néra visiSkai sutariama dél veiksniy, kurie lemia ar turéty lemti
teikéjo pasirinkima. Hefetz ir Warner (2012) manymu, pasirenkant teikéja turi buti jverti-
namos paslaugy savybés (nuosavybés specifiskumas, kontrakty valdymo sudétingumas),
rinkos savybés (galimas konkurencijos laipsnis), pilie¢iy savybés (visuomenés doméjima-
sis paslaugy teikimu), vietos savybés (didmiestis, priemiestis ar kaimo vietoveé) ir vadybi-
nés kompetencijos laipsnis. Tuo tarpu Lamothe, Lamothe ir Feiock (2008) piliec¢iy savybiy
nepriskiria prie esminiy teikéjo pasirinkima turinciy lemti veiksniy. Adlung (2006) patei-
ké pavyzdine vie$yjy paslaugy teikimo priemoniy tipologija.

Pateikti pavyzdziai parodo, kad vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo mechanizmai
bégant laikui keiciasi ir yra glaudziai susij¢ su kultarinémis, socialinémis, politinémis per-
mainomis. Vertybiy poky¢iai lemia, kokios gérybés yra laikomos ypatingai svarbiomis visuo-
menei ir, savo ruoztu, lemia pasirenkamus paslaugy finansavimo $altinius. Socialinés politi-
kos turinys (D) labai skiriasi skirtingy gerovés valstybiy modeliy $alyse. Kai kuriy paslaugy
(A1) svarba visuomenés raidai yra tokia didelé, kad valstybé $ias paslaugas teikia prievarta.
Paslaugy organizavima veikia ir technologijy raida. Tai puikiai parodo keleto paskutiniy de-
$imtmeciy laikotarpiu jvykusi radikali slinktis telekomunikacijy paslaugy srityje (i$ A2 j B).

Vertybiniu, instituciniu ir organizaciniu aspektais, viesuyjy paslaugy teikimo terpé yra
labai ekstensyvi. Vie$yjy paslaugy teikimo organizavimas turi apimti svarbiausius pas-
laugy teikimo misijos, atskaitomybés, konkurencijos reguliavimo ir rezultaty jvertinimo
klausimus.

1.1.4. Viesyjy paslaugy teikimo organizavimo vietos valdymo lygmenyje
poreikio pagrindimas

Teritorinj-administracinj valstybiy suskirstymag ir galiy tarp centriniy ir vietos valdZios
institucijy padalijimg lemia istoriniy, geografiniy ir politiniy veiksniy visuma. Tobulinant
vie$gjj valdyma svarbu suvokti, kad funkcijy tarp centrinés ir teritorinés valdzios paskirs-
tymas bei dekoncentracijos ir teritorinés decentralizacijos formy pasirinkimas néra vien
politinés galios ar suvereniteto jgyvendinimo klausimas. Savivaldos teisés suteikimas teri-
toriniams vienetams taip pat yra efektyvaus iStekliy paskirstymo, socialiniy visuomenés po-
reikiy patenkinimo, administravimo gerinimo bei demokratijos principy plétros garantas.

Tik i§ dalies galima sutikti su Lazdyno (2005) teiginiais, kad decentralizacija ir ben-
druomeninés savivaldos plétra yra kovos dél valdzios arena (p. 8), o savivaldos demokra-
tiné savivaldybé gali ir turi turéti tiek, kiek jos nori ir kiek pajégia turéti jos bendruomené,
o ne kiek teikiasi suteikti valstybé (p. 37). Toks socialinio konflikto teorijai artimas pozitris
yra naudingas mokslinei polemikai apie savivaldos vieta demokratinéje sistemoje. Vie-
tos bendruomeniy iniciatyvumas yra itin svarbus realiai, o ne tik deklaratyviai savivaldos
ir demokratijos plétrai, taciau galia ir atsakomybé paskirstoma pirmiausia konstitucija ir
jstatymais, tad placiuoju pozitriu vietos savivalda téra teritorinéms bendruomenéms de-
leguotas valstybinis valdymas.

I vietos savivaldos raidos tyrimus orientuoty tyrimy ir mokslinéje literataroje vy-
raujanciy poziariy apibendrinimas leidzia daryti iSvada, kad vietos savivaldos reik§més
bendroje viesojo valdymo sistemoje didéjimo priezastis tikslinga vertinti per struktiirinio
funkcionalizmo 1déjy prizme. Vie$ojo valdymo pokyciy kontekste teritorine ir funkcine
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decentralizacija besiremiancias reformas reikéty laikyti Siuolaikiniy i$$ukiy salygojama
batinybe, ne vien ideologinio pobudzio motyvy ir bendruomeniy ,,kovos“ dél savaveiks-
miskumo skatinamais poslinkiais ar centrinés valdzios geros valios iSrai$ka valdymo de-
mokratizacijos procesuose. Bendruomenés jgyja daugiau savaveiksmiskumo grei¢iau ne
dél to, kad jj i$sikovoja ar susigrazina pereinant nuo gentinés link valstybinés santvarkos
prarastas galias, bet dél nataralios visuomenés raidos ir kartu su globalizacija einanciy so-
cialiniy, kultariniy, technologiniy poky¢iy, lygiagreciai transformuojanciy ir valstybinio
valdymo struktiras bei koncepcijas. Low ir Carney (2012, p. 191) pozidriu, dabartiniai
poky¢iai 1§ centrinés valdzios reikalauja deleguoti galias ne tik politikos jgyvendinimo,
bet ir formavimo etape, o valstybei tiesiog yra iSmintinga vietos savivaldybes vertinti kaip
partnerius, bendrai kuriancius vie$aja politika.

Demokratinése santvarkose centrinés valdzios lyderiai negali visi$kai centralizuoti val-
dymo, nes dél informacijos apie visuomenés poreikius ir problemas trikumo galimybés
sukurti efektyvig ir poreikius atliepiancia paslaugy sistema yra ribotos, o vietos valdzios
svarba tvarkant vieSuosius reikalus ir sprendziant visuomenés problemas yra negincija-
ma. ,Centralizacija ir decentralizacija néra pozymiai kuriuos galima grieztai atriboti, jie
greic¢iau simbolizuoja hipotetinius jvairiais laipsniais galimo graduoti kontinuumo polius“
(Turner & Hulme, 1997, p. 152).

Denters (2011, p. 315-316) teigimu, demokratiné perspektyva ir funkciné (vadybiné)
perspektyva yra du pagrindiniai vietos valdymo poreikj teoriskai pagrindziantys rams-
¢iai. Vertinant i§ demokratinés pozicijos, savivaldybé yra tinkamas laukas prasmingam
visuomenés dalyvavimui uztikrinti. Vietos lygmenyje galimy aktyvaus politinio jgalinimo
formy, sudaranciy salygas pilie¢iams iSreiksti savo poreikius ir reikalavimus, jvairové yra
kur kas didesné negu centriniame. Funkciniu poZitriu pabréziama savivaldybiy politiky
ir tarnautojy zinios apie specifines vietos salygas bei teritorinio lygmens vie$ojo sektoriaus
organizacijy ,horizontalesné“ valdymo struktiira. Sie veiksniai esg sudaro salygas efekty-
vesniam vie$osios politikos programy jgyvendinimui ir viesyjy paslaugy teikimui. Demo-
kratiné ir funkciné perspektyvos ne tik pagrindzia patj savivaldos egzistavimo poreikj, bet
ir nurodo siektinas savivaldybiy veiklos gaires. Jonsson (2008), nagrinédamas Svedijos
savivaldybiy organizacines struktaras, rémési pozitriu, kad veiklos organizavima savival-
dybése lemia dvi ideologinés dimensijos — demokratiskumu grindziama politiné logika ir
efektyvumu angaZuota administraciné logika (p. 555). Decentralizacijos poreikis valstybés
politiky tarpe yra suprantamas, tad savivaldybiy veiklos organizavimo problemas lemia
politinés ir administracinés logikos integralumo trikumas. Demokratinése $alyse disku-
sijos dél savivaldybéms priskirtiny funkcijy i§ esmés turéty skatinti optimalios valdymo
struktaros paieskas, o ne tapti gincais dél galiy padalijimo.

Pabréztina, kad vertinant i§ istorinés perspektyvos, poziaris j vietos valdyma kito nuo-
lat, tac¢iau pokariu net ir demokratiniy vakary valstybiy valdymui buvo badinga centra-
lizacija. Denters ir Rose (2005, p. 8) iSskyré penkis pagrindinius veiksnius, kurie ne tik
lémeé vietos valdymui skiriamo démesio didéjima praeito amziaus pabaigoje, bet ir iki $iol
islieka pagrindiniais i§$kiais organizuojant savivaldybiy veikla:

« urbanizacija, salygojanti jvairiy subnacionaliniy valdymo struktary veiklos koor-

dinavimo poreikj;

« globalizacija, ver¢ianti dalintis atsakomybe reaguojant i socialinius ir ekonominius

pokycius;
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« ,europeizacija®, kadangi ES politikoje savivaldos vaidmuo yra tvirtas arba net di-
déja;
 nauji savarankiskumo reikalavimai stipréjant bendruomeniy kompetencijai, jgali-
nanciai efektyviai ir veiksmingai spresti problemas;
 nauji visuomenés dalyvavimo vie$ojo valdymo procesuose reikalavimai.
Goss (2001, p. 26-28) nagrinéjo savivaldos teorijoje svarbig ,vietos“ samprata ir i§sky-
ré keturias vietos koncepcijos dedamasias.

Tapatumas ~
o kurir kam
»priklausome®

Geografija ~
o vieta

Valdzia ~
o kur galia
pripazinta

Lygmuo ~
o kur priimami
sprendimai

3 pav. Vietos koncepcijos elementai (adaptuota pagal Goss, 2001, p. 28).

Nustatant formalias ribas sukuriama organizaciné terpé demokratiniam sprendimy pri-
émimui vietos lygmeniu. Toks formalus darinys uztikrina galios pripazinimg t. y. sudaro
realias salygas bendruomenei ginti savo interesus santykiuose su kitomis teritorinémis or-
ganizacijomis ir nacionaline valdzia. Taciau fizinis priklausomumas teritorinémis ribomis
apibréztai vietos bendruomenei nebiitinai sukuria tapatumo ir priklausomybés jausmus. Si
»vietos“ sampratos dekompozicija atskleidzia esmine teorineg teritorinio valdymo formos pa-
sirinkimo problemg, kuri praktikoje atsispindi savivaldybiy riby nustatyme ir optimalios
valdymo struktiiros pasirinkime. Siauruoju pozitiriu savivaldybé traktuojama kaip valstybeés
teritorijos administracinis vienetas, turintis valdymo ir vie$yjy paslaugy funkcijas atliekan-
¢iy jstaigy sistemg. Placiuoju pozitriu vietos savivaldybé yra nuolatiniais socialiniais san-
tykiais susiety asmeny bendruomené. Pagal §j pozitrj teritoriné bendruomené yra esminis
savivaldybés elementas, o formalas vietos valdymo subjektai ir jstaigos yra priemoneés, kuriy
pagalba bendruomeneés nariai siekia bendry tiksly. Tam, kad vietos valdzia galéty uztikrinti
bendruomenés interesy jgyvendinima, ji turi buti pripazinta, turéti pakankamai politinés
galios ir kompetetinga, profesionaly administracinj personalg. MaZose savivaldybése demo-
kratigkai i$rinkti atstovai gali neturéti pakankamai galios ir jtakos santykiuose su nacionaline
ar regiony valdzia. Be to, gebéjimai priimti ir jgyvendinti strategiskai pagristus sprendimus
mazose savivaldybése taip pat yra riboti. Tuo tarpu didelése savivaldybése pilie¢iai néra linke
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saves tapatinti su bendruomene ir dalintis atsakomybe uz aplinkiniy gerbavj, todél sunku
uztikrinti demokratiniy savivaldos ir pilie¢iy jgalinimo principy jgyvendinima.

Angly kalba pateiktuose paskutinio de§imtmecio tyréjy darbuose ypatingas démesys
skiriamas savivaldybiy veiklos organizavimo pokyciams, apibidinamiems formuluote
»from local government to local governance®. Teisingai ir lakoniskai perteikti $ios sgvokos
prasme yra keblu, kadangi anglisky Zodziy ,,government® ir ,,governance lietuviskas ver-
timas analizuojamai temai aktualia apimtimi praktigkai nesiskiria ir apibadina ,valdyma®
Manome, kad atsizvelgiant j aptariamy pokyciy turinio prasme, problema tikslingiausia
jvardinti kaip skirtumg tarp ,vietos valdymo“ ir ,vietos savivaldos®, juolab, kad Siems po-
kyciams artimos tendencijos jzvelgiamos ir Lietuvoje.

Aktualioje LR Vietos savivaldos jstatymo redakcijoje, vietos savivalda apibréziama
kaip jstatymo nustatyto valstybés teritorijos administracinio vieneto nuolatiniy gyventojy
bendruomeneés, kuri turi Konstitucijos laiduotg savivaldos teise, savitvarka ir savaveiks-
miskumas pagal Konstitucijos ir jstatymy apibréztg kompetencija. Iki 2008 m. spalio 1 d.
jstatymas vietos savivaldg apibrézé kaip valstybés teritorijos administracinio vieneto — sa-
vivaldybés - teise laisvai ir savarankiskai tvarkytis pagal Lietuvos Respublikos Konstitucija
ir jstatymus per administracinio vieneto nuolatiniy gyventojy tiesiogiai i§rinkty atstovy
savivaldybés taryba bei jos sudarytg vykdomaja ir kitas institucijas. Dabartine samprata
grisdama bendruomeniy savitvarka ir savaveiksmiskumu, valstybé (bent formaliai) aiskiai
iSreiskia teritoriniy bendruomeniy teisés savarankiskai tvarkytis savo ukj pripazinima.
Tokia samprata yra artima bendruomeniy prigimtiniy teisiy teorijai, pagal kurig bendruo-
menés yra laikomos pirminiais, anksciau uz valstybe atsiradusiais socialiniais junginiais.
Ankstesné samprata pabrézé savivaldybés valdymui tikslingai sudaromy institucijy, o ne
savivaldybéje natiraliai egzistuojanc¢iy bendruomeniy teise j savarankiskuma.

Bendruomeniy teisé j savarankiskumg nei$vengiamai jgyvendinama per renkamus
atstovus, taciau bendruomenés ,,saves valdymosi® akcentavimas néra vien tuséia beletris-
tika. Tokie poky¢iai lemia ir pozitrio j savivaldybéms priskirtinas funkcijas raida. Savival-
dos plétros ir savivaldybiy atsakomybés viesujy paslaugy teikimo organizavime didéjimo
katalizatoriumi tapo naujosios vieSosios vadybos idéjy sklaida, dél kurios viesojo sekto-
riaus apimtis buvo siekiama mazinti funkcinés ir teritorinés decentralizacijos pagalba.
Didéjantj vie$yjy paslaugy poreikj esant ribotiems vieSojo sektoriaus finansiniams pajé-
gumams buvo siekiama patenkinti i$ple¢iant pasitlos ribas. Plétra buvo jmanoma tik didi-
nant teikéjy skaiciy, todél svarbiausiais verslininkiskos valdzios uzdaviniais tapo privataus
sektoriaus jtakos vie$yjy paslaugy rinkoje didinimas ir socialiniy problemy sprendimo
peradresavimas tre¢iajam sektoriui.

Didzioji $io darbo dalis buvo patikima vietos lygmens valdZiai ir bendruomenéms,
kuriy buvo prasoma/reikalaujama suteikti sprendimo teise pilie¢iams ten, kur cen-
triné valdzia buvo nepajégi ar nenoréjo teikti paslaugy ir kity viesyjy gérybiy. Taip
nauji asmenys ir jstaigos is privataus bei savanoriskojo sektoriy tapo vietos politikos
formavimo ir jgyvendinimo dalyviais, o tai lémé motyvacijos jgyvendinti tarpsekto-
ring partneryste didéjimg. (Vigoda-Gadot, 2003, p. 61)

Pabréztina, kad nuo praeito amziaus paskutinio desimtmecio pabaigos viesyjy paslau-
gy privatizacija prarado savo, kaip savivaldybiy veiklos logikoje dominuojancio veiksnio,
pozicijas. Si tendencija pirmiausia sietina su naujojo viesojo valdymo ideologijos plétra.
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Gerokai dazniau, kaip pastebéjo Morphet (2008, p. 5), orientacija i zmoniy poreikius yra
laikoma svarbesne, negu j finansinius rezultatus. Ta¢iau naujasis viesasis valdymas nesu-
mazina nevalstybiniy teikéjy reik§més, o tik pakeicia tarpsektorinio bendradarbiavimo
pobudj, akcenta dedant ne j klausimg ,,kodél“ reikia i$naudoti verslo ir treciajj sektoriy,
bet i paieskas ,kaip“ bendradarbiauti.

Taigi, moderniose vakary demokratijose dabartinj pozitrj j savivaldybiy atsakomybe
ir funkcijas vie$yjy paslaugy teikime nulémé pirmiausia vie$ojo sektoriaus ekonomizavi-
mas didinant nevalstybiniy teikéjy reik§me, o po to — naujasis vie$asis valdymas, paskati-
nes sutelkti démesj i demokratijos kokybe, realios bendruomeniy valdzios poreikj ir naujy
pilie¢iy jtraukimo formy paieskas vietos lygmenyje. Butent tokia policentriné sprendimy
priémimo sistema ir apibtidina ,vietos valdymo* pakeitima ,vietos savivalda® net ir an-
glosaksy Salyse, kuriose tradiciSkai gaji valstybinio vietos valdymo teorija, i savivaldybe
zvelgianti kaip j valstybés politika vietos bendruomenéje jgyvendinancia organizacija.

»Vis délto, poslinkis nuo vietos valdymo link vietos savivaldos jokiu budu nereiskia,
kad savivalda jgyvendinama be valdymo“ (Denters, 2011, p. 314). Vietos bendruomenéms
teisé j savivalda suteikiama deleguojant dalj valstybés galiy ir funkcijy, o pacios savivaldy-
bés egzistuoja valstybéje ir gali buti suprantamos tik per visumineg valstybinio valdymo sis-
temg. Bendruomené, kaip socialinis junginys, kryptingai veikti gali tik valdymo santykiy
ir procesy pagalba. Poslinkis link savivaldos reiskia valdymo sistemos pokycius - galios
fragmentacija ir atsakomybés pasidalijimg tarp socialinés sistemos elementy savivaldy-
bés viduje. Vietos savivalda apibudina sistema, kurioje galia néra sutelkta vien isrinktos
tarybos rankose, o vietos gyventojy problemos sprendziamos partnerystés, visuomenés
jtraukimo, valdymo tinkly pagalba. Miller, Dickson ir Stoker (2000, p. 19) pastebéjo, kad
tokioje sistemoje nyksta tradicinio supratimo kas uz kg atsakingas ribos, todél pati sistema
gali bati sunkiau kontroliuojama.

Vie$yjy paslaugy teikimo srityje atsakomybés pasidalijimas pasirei$kia misrios paslau-
gy rinkos karimu. Stipréjancios bendruomeniy saviorganizacijos ir tarpsektorinés partne-
rystés kontekste keiciasi ir gyventojy lukesciai vietos valdzios atzvilgiu. I§ vietos valdzios
institucijy ne visada reikalaujama ,,suteikti viska, ko mums reikia® taciau jos privalo su-
kurti saglygas bendruomenés nariams gauti reikiamas paslaugas (Goss, 2001, p. 16).

Turner ir Hulme (1997, p. 156-157) analizavo normatyvinius pozitrius j decentraliza-
cijos nauda ir i$skyré politinius (demokratinius) bei vadybinius-ekonominius teritorinés
decentralizacijos privalumus. Apibendring B. C. Smith [1985] idéjas $ie autoriai i§skyré
$esias decentralizacijos reiksmés demokratijos plétrai priezastis:

1. Politinis Svietimas. Suteikia gyventojams Ziniy apie politiniy debaty svarba, po-
litiky kaip atstovy rinkimo esme, leidZia suprasti vie$osios politikos programas,
planus ir biudzeto sudaryma.

2. Politinés lyderystés ugdymas. Sukuria terpe ateities politiniams lyderiams stiprinti
politikos formavimo, politiniy partijy valdymo, biudzeto sudarymo jgadzius, dél
to stipréja nacionalinio lygmens politiky gerosios savybés.

3. Politinis stabilumas. Dalyvavimas formalioje politikoje per balsavimg ir galimai
kitas veiklas (pvz. aktyvus partijy palaikymas) stiprina pasitikéjima valdzia, dél
to yra pasiekiama ,socialiné harmonija, bendruomenés dvasia ir politinis stabi-
lumas® Be to, sukuriamas mechanizmas leidziantis paruo$ti mases sudétingiems
ekonominiams ir socialiniams poky¢iams.

34



4. Politinis lygiateisiskumas. Sumazinama galios koncentravimo tikimybé. Politiné
galia paskirstoma pladiai, taip decentralizacijg paver¢iant mechanizmu, galin¢iu
patenkinti varg$y ir nuskriaustyjy poreikius.

5. Atskaitomybé. Isrinkti vietos politikai liaudZiai yra lengviau pasiekiami, todél jy
atskaitomybe uz viesaja politika ir veiklos rezultatus uztikrinti yra lengviau negu
»nutolusiy® politiniy lyderiy ir valstybés tarnautojy. Balsavimas vietos rinkimuose
yra unikalus gyventojy pasitenkinimo ar nepasitenkinimo i$rinktais atstovais is-
reiskimo mechanizmas.

6. Jautrumas. I8rinkti vietos valdzios atstovai geriausiai Zino vietos problemas ir fi-
nansiskai efektyvius budus joms spresti.

Vadybinis pozitiris yra maziau susijes su politiniu dalyvavimu, o koncentruojasi i galiy
delegavimg organizacijos viduje bei veiklos koordinavimg tarp organizacijy. Argumen-
tuojama, kad decentralizacija salygoja kokybiskesnj sprendimy priémimga, o tuo paciy ir
veiklos efektyvuma bei veiksminguma, dél $iy Turner ir Hulme jvardinty priezasciy:

1. Specifiniai vietos veiklos planai lengvai pritaikomi vietiniams i§$tkiams spresti,
nes gali bati kuriami panaudojant naujausia, aktualig, tik vietos lygmeniu prieina-
mg informacija.

2. Vietos lygmenyje galimas kokybiskas tarporganizacinis koordinavimas.

3. Decentralizacijos skatinamas eksperimentavimas ir novatoriskumas didina efekty-
vesniy plétros strategijy karimo ir sklaidos tikimybe.

4. Personalo motyvacija stipréja, kai darbuotojams priskiriama didesné atsakomybé
uz jgyvendinamus planus.

5. Centrinio valdymo lygmens institucijy darbo kravio sumazinimas i§vaduoja jas
nuo rutinos sprendimy priémime ir suteikia daugiau laiko strateginiy klausimy
sprendimui.

Bileiis (2010) atkreipé démesj j fakta, kad tautinés bendruomenés egzistavimas vals-
tybés mastu téra abstrakcija, o joje pasireiskiantys interesai sunkiai suderinami. Savival-
doje vietos bendruomené gyvena sutelktai ir yra aiski (p. 177). Taciau tai nesumenkina
tautos ir tautiSkumo reik§meés, nes tauty gebéjimas susitelkti pavojaus akivaizdoje rodo,
kad egzistuoja esminés vertybés ir interesai, kurie yra svarbis visiems visuomenés nariams
arba absoliudiai jy daugumai. Ta¢iau visuomené néra homogeniska, o viesyjy paslaugy
paklausos struktiira skirtingose $alies teritorijose néra vienoda. Todél savivaldybiy kom-
petencija yra bene svarbiausias valstybinés viesyjy gérybiy teikimo politikos integralumo
garantas, nes, kaip pabrézé Maciulyté ir Ragauskas (2007, p. 17), vietos savivaldos déka
galima bendrus visos visuomenés poreikius derinti prie vietiniy bendruomeniy specifiniy
poreikiy. Unifikuoti vieSyjy paslaugy teikimo sistema visoje valstybéje tiekiant vienodo
turinio ir apimties paslaugas néra tikslinga nei siekiant vie$ojo intereso ir pilie¢iy porei-
kiy patenkinimo, nei efektyvaus finansiniy resursy naudojimo pozitriu. Vietos salygy ir
poreikiy iSmanymas turéty bati esminé vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo premi-
sa. Vietos valdzios tarnautojy turimos Zzinios, kad ir nebadamos absoliuciai teisingos, yra
kur kas adekvatesnés negu centrinés valdzios personalo turima informacija. To priezastis
yra dviejy dimensijy atstumas tarp valstybés valdzios ir pilie¢iy. Geografinio centrinés
valdzios nutolimo salygojamga Ziniy apie bendruomenés poreikius ir problemas trikuma
teoriskai galima bent i§ dalies kompensuoti elektroninés demokratijos priemonémis ar
kitokiais nors ir netobulos, ta¢iau pakankamos informacijos surinkimg uztikrinanciais
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budais. Ta¢iau vargu ar egzistuoja tokie veiksniai, kurie leisty reik§mingai sumazinti psi-
chologinj atstumg tarp centrinés valdZzios tarnautojy ir visuomenés, kuriai tarnauti jie turi,
nariy. Zimmerman (1995, p. 25) poreikj mazinti politinj susvetiméjima tarp pilieciy ir val-
danciyjy pateiké kaip viena i$ pagrindiniy argumenty uz placia vietos valdzios diskrecija.

Net maziausiose bendruomenése egzistuoja interesy priespriesos, taciau savivaldybi-
ninky ir bendruomenés nariy prioritetai taip pat nei$vengiamai pasizymi savitu pirmapra-
dziu bendrumu. Pajégumas tenkinti bendruomenés poreikius ir spresti problemas vietos
lygmens tarnautojams daznai gali reiksti ir gebéjima dirbti savo ir savo artimyjy labui.
Todél, net viesojo pasirinkimo teorijos pavyzdziu visus tarnautojus hipotetiskai laikant sa-
vanaudziais egoistais, galima drasiai teigti, kad psichologinis atstumas tarp savivaldybiy
tarnautojy ir bendruomenés nariy pasireiskia kur kas maziau, o platus vie$yjy paslaugy
teikimo organizavimo funkcijy delegavimas vietos valdZiai bent i§ dalies neutralizuoja
galimos korupcijos, tarnautojy etikos problemy ir polinkio vadovauti vietoj tarnavimo
salygojama rizika.

Sutinkant su Astrausko (2010, p. 214) pozitriu, pagal kurj mokslui yra Zinoma daugy-
bé savivaldybiy rasiy, o vietos savivaldybé yra tik viena i§ jy, galima teigti, kad formalaus
valstybés teritorijos suskirstymo j ai$kias ribas turin¢ius administracinius vienetus porei-
kis yra salygojamas organizaciniy veiksniy. Priverstinis asmeny priskyrimas vietos ben-
druomenei yra reikalingas tam, kad buty galima jgyvendinti globéjiskas valstybés funkci-
jas ir kryptingai valdyti ekonomine, socialine, kultarine valstybés raida, t.y. uztikrinti kity
valstybéje ir vietos savivaldybéje egzistuojanciy socialiniy junginiy (remiantis Astrausku
galima sakyti neteritoriniy savivaldybiy), i§ kuriy tikriausiai kiekvienam individui svar-
biausias yra Seima, veiksnumg ir gerbuvj. Teigtina, kad priklausomybés konkreciai teri-
torinei bendruomenei priverstinumas néra absoliutus, nes, kitaip nei pirminiy socialiniy
junginiy atveju, asmuo ne tik gali netapanti saves su vietos bendruomene, bet tam tikrais
atvejais net pasirinkti tapti kitos teritorinés bendruomenés nariu. Moksliniu pozitriu itin
jdomas (o taip pat vertingi vie$yjy paslaugy paklausos ir reikiamo finansavimo apimciy
jvertinimui) yra tyrimai, atliekami siekiant nustatyti pasitenkinimo vie$osiomis paslau-
gomis jtaka tokiam pasirinkimui. Nustatyta ne tik vie$yjy gérybiy paskirstymo jtaka mi-
gracijai (Hammond & Sempere, 2009), bet ir teigiama gyvenamujy busty kainy augimo
koreliacija su didéjanciu pasitenkinimu vietos lygmens vieSosiomis paslaugomis (Carlsen
et al., 2009). Manytina, kad kokybiskos vieSosios paslaugos didina savivaldybés patrau-
klumg ne tik bendruomenés nariy, bet ir verslo subjekty tarpe, tokiu bidu pritraukdamos
potencialius investuotojus ir mokes¢iy mokétojus.

Nors viesyjy paslaugy teikimo sistemos decentralizavimas savaime dar néra viesojo
intereso uztikrinimo ar sékmingos valstybés raidos salyga, taciau apibendrinus moksli-
ninky pozitrius galima pagristai teigti, kad tikslingas viesyjy paslaugy teikimo organi-
zavimo funkcijos delegavimas savivaldZiy vietos bendruomeniy valdymo subjektams yra
svarbus demokratijos principy jgyvendinimo veiksnys bei vienas i§ esminiy modernaus,
tinklinio valdymo principais grindziamo vie$ojo valdymo elementy.

Visgi, kai kurie autoriai j sparty savivaldybiy diskrecijos vie$yjy paslaugy teikime di-
dinimg Zzitri su tam tikru susirapinimu. Wood (2011) vaizdingai teigé, kad savivaldybiy
jgalinimas gali tapti sékmingu keliu j auk$tumas visose valstybése, bet gali tapti ir pra-
keiksmu, tempianciu Zemyn. Viskas priklauso nuo to, kaip savivaldybiy tarnautojai sugeba
paskirstyti finansinius i$teklius (p. 422). Deleguodama vie$yjy paslaugy teikimo organi-
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zavimo funkcijas valstybé perleidzia ir savo jsipareigojimus pilie¢iams, todél kartu privalo
numatyti mechanizmus, kurie leisty uztikrinti nenutritkstama svarbiausiy viesujy paslau-
gy teikimg tuo atveju, jeigu savivaldybéms nepasisekty. Morphet (2008, p. 154) teigimu,
daugelis centrinés valdZios atstovy nelinke tikéti, kad vietos savivaldybés galéty uztikrinti
vieSyjy paslaugy teikimo tikslus be valstybés kontrolés.

Taigi galima teigti, kad vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo vietos savivaldos ly-
gmenyje poreikj lemia dvi veiksniy grupés. Pirmoji sietina su vietos savivaldos kaip so-
cialinio instituto principy modeliavimu, decentralizacijos nauda ir valstybinio lygmens
valdzios sprendimais, kokias autonomines bei priskirtgsias funkcijas savivaldybés turi
vykdyti, o antroji - su paciy savivaldybiy tarnavimu bendruomenés interesams bei vie-
tinés valdzios veiksmingumu ir atsakingumu. Moderniose vakary demokratijose butiny-
be decentralizuoti vie$yjy paslaugy teikimg praktiskai neabejojama, taciau atviri islieka
klausimai: (i) kurias konkre¢iai viesgsias paslaugas tikslingiau teikti nacionaliniu, o kurias
vietos lygmeniu, (ii) ar centriné valdzia turi nustatyti bendrus standartus ty paslaugy, uz
kuriy teikimg atsakingos savivaldybés.

1.1.5.  Viesyjy paslaugy kokybés konceptualizavimas ir vertinimo kriterijai

Vie$yjy paslaugy kokybé placigja prasme neabejotinai turi bati laikoma fundamen-
taliu vie$ojo valdymo siekiniu. Viesojo sektoriaus veiklos turinio ir tiksly specifiskumo
salygojamas vie$yjy paslaugy kokybés apibréities problemiskumas yra didziausias vie$ojo
administravimo disciplinos metodologinis isstkis. Viesojo sektoriaus tobulinimo pirmi-
niu kryptingu Zingsniu laikytinas ne veiklos priemoniy pasirinkimas ar tiksly numatymas,
bet sistemingas vertinimas. ,,Daryti maziau klaidingus dalykus néra tas pats, kas daryti
teisingus dalykus. Esmé yra ne surasti ,,teisingus taikinius®, nes tai prilygsta teisingesniam
klaidingy dalyky darymui. Daryti teisingus dalykus reiSkia naudoti matavimo priemones,
kurios padeda suprasti ir gerinti veikla.“ (Seddon, 2008, p. 106). Vargiai galima tikétis,
kad kada nors bus sukurta universali ir jokiu aspektu nekvestionuotina vie$ojo sektoriaus
veiklos vertinimo sistema. Sig abejone kelia ne tiek vie$ojo administravimo kaip moksli-
nés disciplinos ,,jaunumas“ ir metodologiniy priemoniy ribotumai, kiek vie$yjy paslaugy
kokybés sampratos daugiadimensiskumas ir paciy vie$yjy paslaugy jvairiarasiskumas, ke-
liantis poreikj skirtingy rasiy paslaugas vertinti skirtingais kokybiniais parametrais. Sios
problemos reikalauja ie$koti naujy vertinimo maty, tuo paciy neuzmir$tant perziaréti ir
tobulinti jau Zinomus modelius.

Hatry (2005, p. 86-87) mané, kad vertinti vieSojo sektoriaus veiklos rezultatus butina
pirmiausia dél to, kad beveik visada viesyjy paslaugy kokybé gali buti pagerinta nejdedant
papildomy 1é8y, o pats vertinimas pasitarnauja daugelio esminiy valdZios tiksly jgyven-
dinimui:

« parodo problemines sritis ir padeda vieSojo sektoriaus vadybininkams teisingai

paskirstyti turimus ribotus isteklius;

o suteikia politikams ir aukstesniesiems valstybés tarnautojams informacija apie igy-
vendinamy programy nesékmes, tokiu badu padeda tobulinti pilie¢iams teikiamas
paslaugas (pvz. motyvuojant paslaugas teikian¢ius darbuotojus);

o leidZia nustatyti, kaip pasikeité paslaugy kokybé ir rezultatai po paslaugy gerinimo
priemoniy taikymo;
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o padeda paskirstyti biudzeto iSteklius pagal sritis taip, kad, tikétina, pilieciai gauty

didZiausig jmanomg nauda;

o didina vieSojo sektoriaus jstaigy atsakinguma uz rezultatus pries iSrinktus pareigi-

nus ir visuomene;

o gali padidinti visuomenés pasitikéjima valdzia.

Pabréztina, kad veiklos vertinimo sistemos turi bati taikomos ir interpretuojamos
atsargiai, nes, kaip pastebéjo Pidd (2005, p. 483), gali sukelti tam tikras disfunkcijas ir
nukrypimus, kuriy jy karéjai nenumaté ir kuriems pasireiskus, savo ruoztu, didéja tiesio-
giniai ar netiesioginiai paslaugy teikimo kastai. | vieSyjy paslaugy teikima i§ normatyvi-
nés pozicijos zvelgusiy mokslininky darbai leidzia daryti prielaidg, kad i§ esmés galimy
disfunkcijy prieZastis yra prieSpriesa tarp administraciniy-ekonominiy ir demokratiniy-
socialiniy vertybiy. Finansiniy rodikliy jtraukimas j vertinimg yra natarali ir, grei¢iausiai,
nei$vengiama praktika. Viesojo administravimo mokslininkai, kaip bebuty, naudodami
finansinius matus turi buti atsargas ir jsitikinti jy pagristumu loginéje vertinimo strukta-
roje (Kioko et al., 2011, p. 117).

Fundamentali vie$yjy paslaugy tyrimy metodologiné problema yra validziy viesyjy
paslaugy kokybés jvertinimo priemoniy parinkimas. Tac¢iau kyla klausimas, ar kokybé gali
bati jvertinta objektyviai, jei vieSyjy paslaugy vartotojai jy kokybe suvokia subjektyviai.
Objektyvus kokybés suvokimas turéty remtis jeigu ne apciuopiamuy, tai bent jau iSmatuo-
tiny fakty ir veiksniy jvertinimu, o tai reiskia, kad objektyvaus jvertinimo pastangos yra
jspraustos j administraciniy-ekonominiy vertybiy rémus. Administracinés vertybés - tai
pirmiausia efektyvumas ir veiksmingumas. Efektyvumas ir veiksmingumas kaip vertini-
mo matai apima gana daug jvairiy rodikliy, kuriy santykj su vie$yjy paslaugy kokybe nu-
statyti néra paprasta.

Andrews ir Entwistle (2012, p. 248) i§skyreé keturias viesyjuy paslaugy efektyvumo di-

mensijas:
1. Gamybinis efektyvumas, nusakomas produkcijos maksimizavimo ir sagnaudy san-
tykiu;

2. I$déstymo efektyvumas, parodantis vieSujy paslaugy paklausos ir pasitlos atitiktj;

3. Paskirstymo efektyvumas, susijes su vyriausybés gebéjimu uztikrinti teisinga pas-

laugy paskirstymga pilie¢iams, atsizvelgiant j biudzeto apribojimus;

4. Dinaminis efektyvumas, lie¢iantis pusiausvyra tarp esamo ir biisimo vartojimo.

Nesunku pastebéti, kad tokio iSpléstinio efektyvumo suvokimo antroji ir trecioji di-
mensijos turi aliuzijg j socialines vertybes.

Vienos i§ placiausiai vie$yjy paslaugy teikimo problematikg aprépianciy paskutinio
meto monografijos, ileistos Pasaulio banko, pratarméje nurodoma, kad norint nustatyti,
ar paslaugos teikiamos orientuojantis j pilie¢iy interesus (daromi teisingi dalykai) ir ar
sutarti teikiamy paslaugy kokybés rodikliai yra pasiekiami maziausiais kastais (daroma
teisingai), vie$yjy paslaugy teikimg reikia empiriskai jvertinti sekanciais kriterijais.

o Veiksmingumo kriterijus: Kiek jgyvendinamos vieSosios programos atitinka iskel-

tus tikslus?

o Efektyvumo kriterijus: Ar vieSosios paslaugos yra teikiamos maziausiomis sgnau-

domis pasiekiant sutartg paslaugy kiekybe ir kokybe?

o Paslaugy teikimo alternatyvy kriterijus: Ar vieSujy paslaugy prieinamumas yra i$-

pleciamas tinkamais partnerystés ir kontraktiniais santykiais? Kokios veiklos gali
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bati pilna apimtimi arba dalinai perleidziamos privaciam ar savanoriskajam sekto-
riui?

o Pinigy vertés kriterijus: Ar vie$osios 1éSos yra isleidziamos taip, kad teikty didziau-

sia galimg naudag?

Politiky, administratoriy ir teikéjy tikslai vieSyjy paslaugy teikime gali skirtis, kaip ir
pacia kokybe Sie vieSyjy paslaugy teikimo proceso dalyviai gali vertinti i§ skirtingy pozicijy.
Tadiau vie$yjy paslaugy teikimo sistemos poreikis atsiranda pirmiausia dél globéjisko valsty-
bés pobudzio, todél pirminiai vie$yjy paslaugy teikimo tikslai apibréztini i§ valstybinés val-
dzios pozicijy. Fundamentaliausias tikslas yra visuomenés pasitikéjimas, kaip batina demo-
kratinés santvarkos salyga, uztikrinanti elektorato palankuma vykdomos politikos kryp¢iai.

Jei pilieciy pasikliovimas ir pasitikéjimas valstybinémis institucijomis yra aukstas
arba didéja, tai galima pagristai manyti, kad valstybinés institucijos vykdo savo de-
mokrating misijg, net esant nesékméms ir nusivylimui specifinése srityse. Jei pilie-
Ciy pasitikéjimas yra mazas arba smunka, tai, net pabréZiant tam tikry viesosios
politikos sriciy ar programy pasiekimus, valdymg vertinti kaip sékmingg yra daug
sunkiau. (Heintzman & Brian, 2005, p. 553)

Todél poziuris, kad efektyvumo ir veiksmingumo kriterijai yra pakankamas pagrindas
iSreiksti viesyjy paslaugy kokybei yra kritikuotinas, nebent veiksmingumo samprata bty
i$pleciama, vieSyjy paslaugy teikimo pagrindinius tikslus orientuojant j demokratines-
socialines vertybes, kurios biity laikomos pirminémis administraciniy-ekonominiy verty-
biy, kaip resursy ribotumo i$davos, atzvilgiu. Akivaizdu, kad méginimai vieSyjy paslaugy
kokybe jvertinti per efektyvuma ir veiksminguma yra orientuoti j paslaugy teikimo siste-
mos jvertinima, o ne j vartotojy suvokiama kokybe.

Ivertinti vie$yjy paslaugy vartotojy poziirj j gaunamas paslaugas yra bitina, taciau
gyventojy nuomonés tyrimy nauda realaus viesyjy paslaugy kokybés lygio nustatymui

Pilietis/vartotojas

Tolerancijos
ribos

Piliecio/
vartotojo
suvokta

kokybé

Istaiga Visuomené

nO=—=w~N0O0Ztm

4 pav. Vartotojy poziuris i vieSyjy paslaugy kokybe
(adaptuota pagal Carvalho & Brito, 2012, p. 456).
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taip pat yra ribota. Suvokiama vie$yjy paslaugy kokybé yra vertinimo, kuriuo vartotojas
lygina patirtj su lakes¢iais turétais prie§ paslaugos gavima, rezultatas, lemiamas masto, ku-
riuo suteikta paslauga atitinka kliento likescius, nustatymo (Sanchez-Perez et al., p. 357).
Objektyviai jvertinti kokybe paslaugos teikimo proceso metu gauto patyrimo ir patirty
emocijy pagrindu yra nejmanoma, kadangi esminiai pilieciy likescius lemiantys veiksniai
slypi asmeniniame, nuostaty lygmenyje. Lukesciai yra dinamiski, didzia dalimi lemiami
igeidziy, sietiny su individualiu jsivaizdavimu apie tai, kiek kokybiskesnés paslaugos galé-
ty ir turéty bati lyginant su esamu jy kokybés lygiu.

Isigaléjus naujajai viesajai vadybai, vieSujy paslaugy kokybé ir klienty pasitenkinimas
tapo strateginiais vieSojo sektoriaus veiklos pertvarkymo imperatyvais. Paslaugy kokybés
determinanciy identifikavimo klausimas vie$ojo administravimo teoretiky tarpe tapo di-
déjancio susirapinimo objektu. Nors vieSyjy paslaugy kokybés tyrimai paskutiniais de-
$imtmeciais stipriai evoliucionavo, tac¢iau didzioji dalis studijy remiasi privaciy viesyjy
paslaugy kokybei vertinti sukurtais instrumentais, kurie nejvertina specifiniy vie$yjy pas-
laugy savybiy. Viesyjy paslaugy kokybé NVV pavyzdziu vis dar dazniausiai vertinama
i§ vartotojo kaip kliento pozicijos, pasitelkiant jvairias dviejy Zemiau aprasyty vertinimo
modeliy modifikacijas.

Gronroos (1982) pateiké suvoktosios paslaugy kokybés modelj (perceived service qu-
ality model), kuriame i$skyré technine ir funkcine paslaugy kokybés dimensijas. Sis mo-
delis buvo naujas ir unikalus tuo, kad paaiskino, jog klientas suvokia paslaugos kokybe
jvertindamas ne tik kg gauna (techniné kokybé), bet ir kaip gauna (funkciné kokybé) t. y.
suvoktoji kokybé yra paslaugos rezultato ir jos teikimo proceso vertinimy suma.

Parasuraman, Zeithaml ir Berry (1991) pateiké SERVQUAL modelj, kurj po patobuli-
nimy sudaro penkios dimensijos. Sie autoriai itin akcentavo paslaugy ir prekiy skirtingu-
ma, todél savo modelj orientavo j funkcinés, o ne techninés paslaugy kokybés vertinima
i§ kliento pozicijos. SERVQUAL skaléje paslaugy kokybé vertinama pagal 22 elementus,
suskirstytus | penkias dimensijas: ap¢iuopiamuma, patikimuma, reagavima, tikrumag,
empatija.

Tiek Gronroos suvoktosios paslaugy kokybés modelis (dar vadinamas Siaurés Europos
perspektyva), tiek SERVQUAL (amerikietiskoji perspektyva) skiria didelj démesj vartotojy
jautrumui (funkcinei kokybei) ir klienty suvoktaja paslaugy kokybe sieja su turétais lakes-
¢iais. Toks pozitris kritikuojamas dél to, kad pasitenkinimas ir kokybé yra skirtingi kon-
ceptai, kurie negali bati laikomi sinonimais. Cronin ir Taylor (1992) SERVQUAL dimensijy
pagrindu suformavo SERVPERF paslaugy kokybés vertinimo modelj, kuriame atmeté la-
kes¢ius ir orientavosi i techning paslaugy kokybe, ap¢iuopiamy elementy reiksme. Sie trys
paslaugy kokybés vertinimo modeliai susilaukia ir kritikos, ta¢iau bendruoju poziariu yra
laikomi pakankamai validziais ne tik privaciame sektoriuje teikiamy, bet ir vie$yjy paslau-
gu kokybés jvertinimo instrumentais, kurie pasirenkami priklausomai nuo tyrimo tiksly.
Neigti $iy modeliy naudg ir pagrjstuma nebuty tikslinga. Jy galimybémis vertinant viesyjy
paslaugy kokybe tiki daugelis tyréjy, o abejoja vienetai. Taciau j klienty suvokima orientuo-
ty vertinimo modeliy taikymo vie$ajame sektoriuje ribotumus aptarti batina.

Darytina i$vada, kad vartotojy suvokiama kokybé negali buti vieSosios paslaugos tei-
kimo proceso kokybés vertinimo pagrindu. Naujajai viesajai vadybai evoliucionuojant j
naujajj viesajj valdyma jsivyravo pozitris, kad viesgsias paslaugas vartotojai vertina ne
taip Sablonigkai, kaip privacias. VieSosiomis paslaugomis teikiama nauda asmeniui ne tik
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kaip klientui, bet ir kaip pilie¢iui, o pilie¢io nuostatos, preferencijos ir keliami reikalavimai
skiriasi nuo kliento pasirinkimy. Vie$yjy paslaugy vartotojo vaidmens dvilypumas vercia
abejoti teikiamy paslaugy turinio esmingumu kokybés suvokimui ir pilie¢iy pasitikeéji-
mo valdzia skatinimui. Naujojo vie$ojo valdymo idéjy kontekste, vie$yjy paslaugy teikéjai
atsakingi pirmiausia ne prie$ klientus, o pries§ piliecius ir, pabréztina, bendruomenes. Pi-
lie¢iams daznai daug svarbiau tai, kaip jstaigos prisideda prie gyvenimo kokybés ir kaip
ju veikla atitinka gerojo valdymo principus, tokius kaip skaidrumas, konsultavimasis su
paslaugy gavéjais ir sagZiningumas (Bovaird & Loffler, 2007 p. 299). Akcentuotinas faktas,
kad negatyvi su valstybine institucija susijusios patirties jtaka pasireiskia daug stipriau
negu teigiamos patirties poveikis (Kampen, Van de Walle & Bouckaert, 2006, p. 399).

Nors suvoktosios kokybés ir teikimo proceso kokybés dimensijos dalinai sutampa,
taciau vieSosios paslaugos teikimo proceso kokybé laikytina platesniu konstruktu, tik is
dalies lemian¢iy suvoktaja kokybe. Todél manytina, kad objektyvumo raiskos aspektu, vie-
Syjy paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimas yra prioritetinis suvoktosios kokybés ma-
tavimo atzvilgiu. Antai Rodriguez ir kt. (2009), analizave ry$j tarp pilieciy pasitenkinimo
paslaugomis ir pasitikéjimo valdzios institucijomis Ispanijos savivaldybése, padaré i$vada,
kad, vertinant vie$osios vertés kirima ilguoju laikotarpiu, net tais atvejais, kai teikiamos
paslaugos kokybé suvokiama kaip Zema, paslaugos teikiama nauda gali bati didesné, o
aukstas pasitenkinimo ir pasitikéjimo lygis pasiekiamas (p. 13). Chatzoglou ir kt. (2013),
tyre Graikijos vie$yjy paslaugy centruose teikiamy paslaugy kokybe SERVQUAL skalés
pagrindu, nustaté, kad paslaugos atitiko ar vir$ijo pilieciy ltikesc¢ius tik pagal dvi i$ penkiy
dimensijy - empatijg ir reagavimg. Nepaisant to, Graikijos patirtis steigiant vie$yju pas-
laugy centrus daznai jvardijama kaip gerosios praktikos pavyzdys, kadangi jvairias kitais
tyrimais nustatyti itin teigiamos biurokratinés nastos mazéjimo, paslaugy kokybés geréji-
mo, efektyvumo didéjimo tendencijos.

Vies$uyjy paslaugy pobudis ir kompleksiskumas daro jy vertinima zymiai sudétingesniu
negu privaciame sektoriuje teikiamy paslaugy, kuriy esminiai rodikliai apima tik kainy ir
klienty nuomoneés aspektus. Veiksniai, lemiantys vie$yjy paslaugy kokybe, yra jvairesni ir
daug sunkiau jvertinami, negu priva¢iame sektoriuje teikiamy paslaugy kokybés atributai.
Taciau bandymy kurti modelius, kurie buty nukreipti j specifines vie$yjy paslaugy savybes
ar implikuoty demokratines vertybes, pilietiSkuma, kol kas néra daug. Rodriguez ir kt.
(2009, p. 4) technine ir funkcing kokybés dimensijas susiejo su trecia, pasléptosios (latent)
kokybés dimensija. Pagal §j pozitrj pilieciai savivaldybiy teikiamy viesujy paslaugy koky-
be suvokia kaip objektyviy, subjektyviy kokybés pozymiy ir bendryjy su jvairiomis vietos
valdzios funkcijomis susijusiy veiksniy vertinimo sumg.

Jdomig ir metodologiniu pozZiariu verta démesio vie$yjy paslaugy kokybés dimensijy
interpretacija pateiké Rhee ir Rha (2009). Konstruodami viesyjy paslaugy kokybés modelj
kaip galimg SERVQUAL alternatyva, $ie tyréjai identifikavo keturis pagrindinius viesyjy
paslaugy kokybés elementus: proceso kokybe, rezultaty kokybe, konstrukcijos kokybe, santy-
kiy kokybe. Modelj autoriai iSbandé tirdami socialines paslaugas, kadangi butent $ios vie$y-
jy paslaugy grupés kokybés vertinimas labiausiai reikalauja orientacijos i lygybe ir grizta-
majj ry$j, ka vartotoja kaip klienta traktuojantys modeliai ignoruoja. Pozitris unikalus tuo,
kad paslaugas teikiantys socialiniai darbuotojai yra laikomi tarpiniais klientais, o paslaugos
gavéjai — galutiniais. Teigiama, jog galutiniai klientai teikia prioriteta proceso ir rezultaty
kokybei, tuo tarpu tarpiniai klientai labiau rtipinasi paslaugy dizaino ir santykiy kokybe.
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Bai ir kt. (2008) pasialé dar vieng daugiadimensinj suvoktosios paslaugy kokybés ver-
tinimo modelj, kuris jdomus tuo, kad $alia sgveikos (standartizacija, paprastumas, garanti-
jos, santykiai su vartotoju) ir rezultaty (pastovumas, kompensavimas) kokybés dimensijy
kaip svarbi i$skiriama aplinkos (environmental) kokybés dimensija, kurig sudaro ,kietos*
ir ,,minkstos“ aplinkos subdimensijos. Autoriy nuomone, vartotojy suvoktajai kokybei itin
svarbu ne tik malonus darbuotojy bendravimas, draugi$kumas (minksta aplinka), bet netgi
tokie fizinés aplinkos veiksniai kaip biuro jrangos patrauklumas (kieta aplinka) (p. 1059).

Kuriamy vertinimo modeliy pritaikomuma riboja itin platus vieSosioms paslaugoms
priskiriamy veikly spektras. VieSosios paslaugos skiriasi ne tik pobtudziu, visuomenei tei-
kiama nauda ir tikslais, bet ir finansavimo $altiniais. VieSosios paslaugos gali buti finan-
suojamos tiek i§ bendro valstybés ar savivaldybés biudzeto, tiek imant mokestj uz nau-
dojimasi paslauga, tiek misriais budais. Skirtingoms vieSosioms paslaugoms visapusiskai
jvertinti reikalingos ir skirtingos vertinimo technikos. Pavyzdziui, komunaliniy paslaugy,
kuriy teikimo procesai yra palyginti paprasti, kokybe yra kur kas lengviau jvertinti negu
gerovés paslaugy. Tokiy paslaugy kaip vandens tiekimas jvertinimui gali i§ esmés pakakti
finansiniy kriterijy ir efektyvumo maty jvertinimo. Tuo tarpu socialinés, sveikatos apsau-
gos ir $vietimo paslaugos pasizymi dinaminiais efektais, sunkiai suprantamais, komplek-
siniais procesais.

Pagrindinis vie$yjy paslaugy kokybés vertintojas yra jy vartotojas. Seddon (2008) pa-
zyméjo, kad vie$ajame sektoriuje, skirtingai negu privaciame, neteisinga j paklausa Zvelgti
kaip j ,gamybos vienetus® ir kaip vieng i§ dazniausiai pasitaikanciy klaidy jvardijo ,vidinj“
paklausos jvertinima, ,,ka daryti? spendziant nejvertinus ,,ko vartotojas nori?“. Reikala-
vimy supratimas skatina vie$ojo sektoriaus vadybininkus iseiti i§ jiems jprastos aplinkos
(kurios akcentas yra i$tekliy trakumas reikiamoms veikloms atlikti) ir imtis darbo (p. 71-
72). Taciau vieSyjy paslaugy vertinimas turéty buti atlieckamas platesniame kontekste ir
neapsiriboti tipi$kais vartotojy suvokiamos kokybés indikatoriais. Vienas i§ kokybés kon-
ceptualizavimo budy yra jos skaidymas j tris sferas: kokybés kontrolg, kokybés uztikrinimg,
kokybés vadybg. ,,Siy sfery rémuose tuo pat metu gali egzistuoti gausybé su kokybe susiju-
siy veikly. Kadangi su kokybés uztikrinimu susijusios veiklos tarpusavyje persidengia, sé-
kmeés raktu tampa komunikavimas tarp ty veikly atlikéjy. (Foster, 2007, p. 24-25). Todél,
ne tik vie$yjy paslaugy kokybés vertinimas laikytinas integralia vieSojo sektoriaus veiklos
vertinimo dalimi, bet ir visy kity vie$ojo sektoriaus rodikliy nustatymas ir jvertinimas yra
vieSyjy paslaugy kokybés gerinimo pagrindas.

Smith ir Street (2005) manymu, vienarasiai, universals vertinimo matai ir techni-
kos yra naudingi auksc¢iausio rango politikos formuotojams, priimantiems strateginius
sprendimus. Tuo tarpu vietos valdZzios tarnautojams svarbiau analizuoti specifinius as-
pektus (p. 414).

Kuhlmann (2010, p. 333) i§skyré penkias specifinius savivaldybiy veiklos aspektus ap-
imancias vertinimo rodikliy grupes:

1. Procesy rodikliai, fiksuojantys sprendimy priémimo ir jgyvendinimo procediras

(pvz., koordinavima, skaidrumg);

2. Na$umo (output) rodikliai, kuriais vertinama ,,produkcijos® kiekis ir kokybé bei

administraciniai sprendimai (pvz. sprendimy skaicius, paslaugy kokybé);

3. Sanaudy (input) rodikliai, parodantys panaudotus iSteklius (pvz. personalas, finan-

siniai kastai, sugaistas laikas);
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4. Poveikio (impact) rodikliai, iSreiskiantys vartotojy suvokima ir poziirj (pvz. klien-
ty pasitenkinimas, pritarimas teikimo bidams ir kainai, draudimy laikymasis);

5. Rezultaty (outcome) rodikliai, sutelkiantys démes;j j platesnj poveikio visuomenei
konteksta, tiksly pasiekimo laipsnj ir vieSosios politikos priemoniy pasekmes ilga-
me laikotarpyje (pvz. socialinés nelygybés mazinimas, ekonomikos augimas, po-
veikis aplinkai).

Viesujy paslaugy kokybés vertinimas néra savitikslis procesas. Kokybés matavimai
laikytini integralia vie$ojo sektoriaus veiklos vertinimo dalimi, nes bet kokie strukttriniai
vie$ojo administravimo sistemos poky¢iai yra vykdomi siekiant pagerinti pilie¢iy aptarna-
vimga ir vie$uyjy paslaugy teikima. Sutariama, kad vie$yjy paslaugy kokybé yra sudétingas,
difuzinis, abstraktus konceptas, ta¢iau nesutariama, kokios kokybés dimensijos turi bati
iskiriamos kaip vertinimo pagrindas. Tad pirmas sékmingo vie$yjy paslaugy teikimo or-
ganizavimo zingsnis - atrasti kg matuoti norint jvertinti paslaugy kokybe. Organizacijy
hibridizacijos ir ekonominiy sunkumy epochoje misrios viesyjy paslaugy rinkos karimas
yra nei$vengiamas, taciau organizaciniy mechanizmy pasirinkimas ir formavimas netu-
réty buti pagrindziamas vien skambiomis vieSujy paslaugy kokybeés ir prieinamumo s3-
vokomis ar neapgalvotu kity valstybiy gerosios praktikos imitavimu. Nesant visuotinio
sutarimo dél vie$yjy paslaugy kokybés rodikliy, ne tik kokybés samprata yra abstrakti, bet
ir pati kokybés savoka tampa ,,i$plauta Tai reiSkia, kad nustatomi kokybés standartai yra
salyginiai.

1.2. Pagrindiniy miSrios vietos vie$yjuy paslaugy rinkos organizaciniy
mechanizmy elementy apibiidinimas

1.2.1. Rinkos orientacija ir privataus sektoriaus organizacijy dalyvavimo teikiant
vie$asias paslaugas teorinés prielaidos

Savivaldybeés, kaip vie$yjy paslaugy organizatoriaus, funkcija yra sukurti arba paskirti
paslaugos gamintoja ir kontroliuoti paslaugos teikimo procesa taip, kad vartotojy porei-
kiai baty patenkinti, o viesasis interesas uztikrintas. Prisiimdama atsakomybe savivaldybé
susiduria su jvairiais, ne tik finansinés, rizikos veiksniais. Nors didzioji atsakomybés da-
lis visada tenka savivaldybei, rizika gali bati valdoma j viesyjy paslaugy teikimo proce-
sus jtraukiant pelno siekiancias ir trec¢iojo sektoriaus organizacijas, kitas savivaldybes ir
valstybines organizacijas bei pacius vartotojus. Esminis klausimas organizuojant viesyjy
paslaugy teikimg savivaldybése yra paslaugas teiksian¢ios organizacijos pasirinkimas,
t.y. patikéti paslaugy teikima savivaldybés tarnyboms, ar, uztikrinant paslaugy teikimo
prieZitirg, visi$kai arba i§ dalies perleisti jy teikimg kitiems juridiniams asmenims. Toks
tradicinio teikimo formy ir alternatyviy metody derinys ir suformuoja misrios viesyjy
paslaugy rinkos struktiira. Dazniausiai jgyvendinami, o kai kuriy rasiy viesyjy paslaugy
atveju ir vieninteliai realiai jmanomi, tradiciniam teikimui alternatyvts misrios vietos vie-
$yjy paslaugy rinkos mechanizmai yra paremti privataus sektoriaus jmoniy dalyvavimu
paslaugy teikime.

Rinkos orientacijg teikiant vie$gsias paslaugas ir vie$aja-privacia partneryste jprasta
sieti su neoliberalizmo idéjy bei NVV principy sklaida. Kontraktavimo ir privatizavimo
idéjos yra esminio NVV ekonomizacijos principo, salygojancio rinkos mechanizmy pa-
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galba mazinama valstybés vaidmenj vieSyjy paslaugy teikime, rezultatas. NVV sieké pa-
tenkinti pilie¢iy ir firmy, o ne biurokraty interesus (Carvalho & Brito, 2012, p. 452). Biu-
rokratijos mazéjima didzioji dalis pilieciy priima kaip sveikinting reiskinj. Galima daryti
atsargig prielaida, kad buatent dél to vie$yjy paslaugy kontraktavimo ir privatizavimo prak-
tikos buvo plétojamos net ir nesant tvirty jrodymy dél jy naudos, o kai kuriais tyrimais
netgi jrodzius, kad reformy rezultatai buvo priesingi lauktiesiems. NVV tapo maziau ideo-
logizuota, ta¢iau vie$ojo sektoriaus jtakos teikiant vie$gsias paslaugas didinimas neprarado
savo politinio atspalvio. Priesingai, kontraktavimas tapo ,politinio efektyvumo reikalu®,
politikams siekiant jgyti pranasumg busimuose rinkimuose. Reik§mingus pastebéjimus
$iuo klausimu i$saké Sundell ir Lapuente (2012), analizave vie$ujy paslaugy organizaci-
niy formy pasirinkimo motyvus Svedijos savivaldybése, kur, kitaip nei daugumoje vals-
tybiy, jprasta praktika yra kontraktuoti ne tik komunaliniy paslaugy teikimo ar paslaugy
infrastruktiiros objekty tobulinimo, bet ir gerovés paslaugy srityje. Nors buvo pastebéta,
kad kontraktuoti su privac¢iy sektoriumi labiau linkusios centro-desinés koalicijos, taciau,
autoriy teigimu, tai lemia ne tiek ideologiniai motyvai, kiek noras uZsitikrinti elektorato
parama. Kairieji pasira§ydami vie$ojo sektoriaus apimtis mazinancias sutartis gali prarasti
dalies senyjy rinkéjy palaikyma, nes valstybés tarnautojai, kurie tradiciskai yra centro-kai-
riyjy partijy rinkéjai, tampa antrepreneriais, palaikanciais centro-desinés politines idéjas
(p. 473). Tuo tarpu desiniesiems tai yra galimybé gauti verslo struktary darbuotojy balsus
ir skubiai uzsitikrinti trumpo laikotarpio elektorato palankumg (p. 483).

Viesojo pasirinkimo teorijos postulatais angazuota naujoji vie$oji vadyba skyré nepakan-
kamai démesio kai kuriems svarbiems demokratijos ir vie$ojo administravimo principams:
pilietiskumui, teisingumui, lygybei, socialiniam pasitikéjimui. Todél jsiklausyti i NVV kriti-
ky argumentus dél privataus sektoriaus keliamos grésmés vie$ojo intereso uztikrinimui, so-
cialinés nelygybés didéjimo, iskreipiamos tradicinés vieSyjy paslaugy sampratos ir ,,tus¢iavi-
durés valstybés® butina. Visgi neabejotinai teisus yra Tuménas (2008), teigdamas, kad NVV
vizija yra pakankamai solidi ir reikalauja tolesniy studijy (p. 39), o pats modelis turéty buti
struktiiruojamas ginamas ir propaguojamas, remiantis tik metodologiskai tvirta moksline
analize (p. 47). Paslaugy teikimo apimciy didinimas mazinant administravimo islaidas yra
esminé dilema tiek kuriant normatyvinius inovacinius vie$yjy paslaugy teikimo modelius,
tiek praktinés viesosios politikos darbotvarkés svarstymy lauke. Radnor ir Osborne (2013,
p. 282-283) teigimu, i vie$ojo sektoriaus i$laidy mazinima nukreiptos reformos potencialiai
galéty bati veiksminga priemoné, bet tik tuo atveju, jeigu ja jgyvendinant bty remiamasi j
rezultatus orientuotai verslo logikai priesinga, i vieSujy paslaugy procesus orientuota veiklos
logika. Be orientacijos i procesus taupymo reformos yra pasmerktos zlugti tiek kaip teoriniai
samprotavimai, tiek kaip praktiniy priemoniy rinkinys.

Naujojo vie$ojo valdymo idéjiniu katalizatoriumi buvo supratimas, kad NVV refor-
mos efektyvumo siekia vieSyjy paslaugy kokybés (placiaja prasme) saskaita ir pastebéji-
mai, jog i rezultatus orientuota verslo logika netinka viesyjy paslaugy sektoriui dél paciy
paslaugy, kaip ne materialaus produkto, savybiy. Naujasis vie$asis valdymas, nors ir bada-
mas unikalus savo ideologiniu turiniu, privataus sektoriaus dalyvavimo viesyjy paslaugy
teikime idéjy neatmeta radikaliai, o pati tinklinio valdymo koncepcija reikalauja tam tikro
pelno sektoriaus jmoniy vaidmens ir yra pagrindas misrios vie$yjy paslaugy rinkos plé-
trai. VieSosios-privaciosios partnerystés technikos ilieka, tik jas jgyvendinant akcentai
yra dedami kitose vietose, labiau paisant pilietinés visuomenés interesy ir didesnj démesj
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skiriant paslaugy vadybos teorijai, vie$aja paslaugg kuriant ne kaip apc¢iuopiama produkta,
o kaip procesa, kurj vartotojas vertina ir kaip pilietis.

Tradiciné viesoji vadyba postuluoja jtampg tarp valdzios ir privataus sektoriaus, tiek
pelno siekiancio, tiek pelno nesiekiancio. <...> Tadiau dauguma naujyjy valstybi-
nés veiklos jrankiy ignoruoja Siuos priesakus gana fundamentaliai. Vietoje aiskaus
valstybinés ir privaciosios sri¢iy atskyrimo, jie jas sulieja. Tai nereiskia, kad sektoriy
skirtumai nyksta, kaip daznai teigiama. Pagrindinis tinklo teorijos principas, Siaip ar
taip, yra toks, kad tinklo dalyviai iSsaugo svarbius savitumo elementus. Kaip bebiity,
bendradarbiavimas pakeicia konkurencijg, kaip sektoriy santykius charakterizuo-
jancia ypatybe. <...> Tol, kol pakankamai démesio yra skiriama jos sqlygojamiems
tyvaus visuomenés problemy sprendimo israiska. Vietoj to, kad matyty tokig sqvei-
kg kaip atitinkamy sektoriy tyrumui kenkiancig ,,ypatybiy griutj; Naujasis viesasis
valdymas jg vertina kaip galimybiy Saltinj. (Salamon, 2002, p. 14)

Todél baimé dél pernelyg didélés viesyjy paslaugy teikimo sistemos marketizacijos
neturéty riboti galimybiy pasinaudoti privataus sektoriaus ,,pagalba®, ypac savivaldybése,
kuriose, kaip salyginai mazuose socialiniuose junginiuose, uztikrinti konstruktyvia sekto-
riy sgveika atsizvelgiant nors ir ne j visy, taciau j daugumos bendruomenés nariy intere-
sus, yra daug lengviau. Savivaldybés gali pasinaudoti kontraktavimu kaip strategine 1ésy
taupymo, vieSujy paslaugy kokybés ir teikimo procesy inovatyvumo skatinimo bei verslo
stimuliavimo priemone. Tam pirmiausia reikalinga politiné valia ir aukstesniyjy valstybés
tarnautojy vadybiniai gebéjimai.

Viesoji paslauga yra esminis administracinés teisés institutas, parodantis vieng is
budy, kuriuo valdzia jgyvendina savo uzduotis. <...> Ilgg laikg administraciné teisé
buvo apibiidinama kaip ,,viesyjy paslaugy teisé’; kuri, savo ruoZtu, visada ir visais
atzvilgiais reiskia veiklg, kurig valstybé arba valstybés jgaliotas privatininkas atlie-
ka siekiant patenkinti visuomeninés svarbos socialinius poreikius. (Vedinas, 2013,
p. 345)

Taigi vieSujy paslaugy teikimas reikalauja tiek teisiniy, tiek vadybiniy vieSojo adminis-
travimo metody taikymo. Dél viesojo intereso uztikrinimo butinybés egzistuojancios vie-
$osios paslaugos jau savaime teisiSkai jprasmina valstybés administracijos pareigas ir pas-
laugy teikimo principus placigja prasme. Principai bei paslaugy teikimo administravimo
ir teikimo atskyrimas reikalauja vadybiniy gebéjimy vykdant sprendimus ir organizuojant
i vieSojo intereso uztikrinimg nukreipta veiklg. Paslaugos organizavimas yra atskirtas nuo
teikimo net ir tais atvejais, kai vieSosios paslaugos tradiciskai yra teikiamos valstybés ar
savivaldybiy jmoniy. Taigi NVV idéja, reikalaujanti i§ valstybés tarnautojy buti daugiau
vadybininkais, o ne aklai instrukcijas ir taisykles vykdanc¢iais funkcionieriais, yra pagrjsta
ir turinti svarbig iSliekamajq verte.

Tolimesnei analizei batina jvertinti sgvoky privatizavimas, kontraktavimas, viesojo ir
privataus sektoriaus partnerysté (VPSP) santykj, kadangi literataroje sutarimo $iuo klau-
simu néra. VieSuyjy paslaugy privatizavimo ir kontraktavimo sagvokos daznai vartojamos
pakaitomis, taciau abu $ie rei$kiniai gali buti suprantami siauraja ir placigja prasmémis.
Privatizavimu gali buti apibréziamos bet kokios privataus sektoriaus jtraukimo formos
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(Nice & Grosse, 2004, p. 217), o kontraktavimas jvardijamas kaip pati populiariausia i$
ju (Denhardt & Denhardt, 2009, p. 111). Siaurgja prasme privatizavimas suprantamas
kaip procesas, kurio metu visuomeninio (vie$ojo) valdymo formos reorganizuojamos j
privacia nuosavybe (Obrazcovas, 2010, p. 266). VPSP atveju privataus kapitalo jmonéms
suteikiama teisé tik tam tikrg laikg naudotis vieSuoju turtu mainais uz jy investicijas j ta
turtg. VPSP yra jrankis vie$ajai infrastruktarai tobulinti priva¢iy jmoniy léSomis. Siau-
raja prasme paslaugy kontraktavimas gali buti atskirtas tiek nuo privatizavimo, tiek nuo
VPSP. Naujojo vie$ojo valdymo principy sklaidos kontekste pagristu laikytinas Kavaliaus-
kaités (2012) pozitris, pagal kurj kontraktavimas neturéty buti painiojamas su privatiza-
vimu (p. 10), ta¢iau apima VPSP, kadangi uZzsienio $alyse jau nuo 1995 mety imta pereiti
prie vie$ojo ir privataus sektoriy partneryste gristo kontraktavimo modelio (p. 27). Greve
(2008) j sig polemika jvedé terming ,sutarciy valstybé (the contract state), kurig apibreé-
z¢, kaip vie$gjj sektoriy, pasikliaujantj kontraktavimu ir bendradarbiavimu su privataus
sektoriaus teikéjais, kaip vienomis i§ pagrindiniy jstaigy teikiant vie§asias paslaugas. Kon-
traktavimu $is autorius jvardijo sutartiniy santykiy tarp pirkéjy ir teikéjy modeliavimo ir
jigyvendinimo procesa, pabrézdamas formaly susitarimy pobudj (p. 4).

Taigi akcentuojant ne konkurencijg, o partneryste ar, tiksliau, rinkos elementy diegima
jréminant tarpsektorinio bendradarbiavimo koncepte, viesyjy paslaugy kontraktavimu
laikytina bet kokia formaliy sutar¢iy pagrindu vykdoma privataus kapitalo jmoniy veikla
teikiant vie$gsias paslaugas, i$skyrus tuos atvejus, kai vie$yjy paslaugy teikimo infrastruk-
taros objektai negrjztamai perduodami valdyti privatiems subjektams. VPSP iniciatyvos
yra kontraktavimo forma, apimanti tiesioginj vieno sektoriaus dalyvavima kito sektoriaus
kontroliuojamoje veikloje, pasizyminti tuo, kad abi pusés, dél tam tikry teisiy arba basimy
pajamy, mainosi kapitalu arba paslaugomis (Kitchen, 2005, p. 140).

Privataus sektoriaus jtraukimo mechanizmai neapsiriboja paciu lengviausiu, savival-
dybés jmoniy privatizavimo, keliu. Vie$os-privacios partnerystés budy, kuriuose rizikos
paskirstymo tarp sektoriy laipsnis yra labai skirtingas, ir galimy privataus sektoriaus vei-
klos kontrolés metody spektras yra labai platus. Tinkamas jy parinkimas ir kokybisky,
visapusiSka analize ir strateginiu pozitriu pagristy, sutar¢iy sudarymas leidzia iSvengti
teisinio dereguliavimo ir vieSosios nuosavybés perleidimo privataus sektoriaus zinion bei
islaikyti pagarbg pilietinés visuomenés vertybéms. Ta¢iau negalima nesutikti su Farneti ir
Young (2008, p. 89) i§sakyta nuomone, kad savivaldybiy vadybininkai, priimdami viesyjy
paslaugy iSornaudos sprendimus, turi bati itin atsargts ir kontraktuoti tik tais atvejais,
kuomet yra tikri dél savo gebéjimy valdyti pasirinkta modelj. Vertinant sandorio kastus
batina atsizvelgti  galimos asimetrinés informacijos padarinius, o sprendziant ,,pasiga-
minti ar pirkti“ negalima remtis vien techniniais skai¢iavimais, nes sprendimy nauda vei-
kloje, kuria sprendziami visuomenés gerovés klausimai ir uztikrinamas daugybe skirtingy
individualiy poreikiy agreguojantis viesasis interesas, negali buti apskai¢iuojama finansi-
niais rodikliais, kaip tai nesunkiai daroma priimant iSornaudos sprendimus privaciame
sektoriuje. Nors riboto racionalumo salygojamos rizikos i$vengti nejmanoma, tikslinga
trumpai apzvelgti skirtingus privataus sektoriaus dalyvavimo vie$yjy paslaugy teikime ba-
dus ir bendruosius ,geram“ kontraktavimui keliamus reikalavimus.

Valstybés intervencijos ir biurokratijos vaidmens poreikio loginis pagrindimas skiriasi
skirtingomis gérybiy savybémis pasizyminciose paslaugose. Pavyzdziui, natiiraliy mono-
polijy atveju, valstybés intervencija reikalinga norint i$vengti rinkos klaidy, todél, net ir
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pilnai privatizavus tokias paslaugas, valstybé privalo kontroliuoti kainas ir kokybe varto-
tojy naudai. Kvazirinkos yra lengvai sukuriamos tuose vie$uyjy paslaugy sistemos segmen-
tuose, kuriuose teikiamos gérybés gali bati apmokestinamos pagal vartotojams suteiktos
naudos kiekj, o jy apmokéjimas, nors ir reguliuojamas, organizuojamas privaciai rinkai ar-
timais principais. Abejoniy kelia rinkos metody tinkamumas paslaugoms pasizyminc¢ioms
grynujy viesyjy gérybiy pozymiais (mokéjimas pagal suvartota ,,kiekj“ nejmanomas), taip
pat srityse, kuriose valstybés vaidmuo grindziamas poreikiy patenkinimo batinybe nepai-
sant vartotojy mokumo (poreikiai tenkinami i§ bendro biudzeto).

Vienas Zymiausiy vieSosios vadybos teoretiky Lane (2000) $ias skirtingomis savy-
bémis pasizyminciy paslaugy visumas jvardija kaip ,kietaji“ ir ,minkstaji“ vie$yjy pas-
laugy sektorius. Autoriaus nuomone, formuojant minksto tipo (policijos ir teisétvarkos
sistemos, isilavinimas, sveikatos apsauga, socialiné rapyba) paslaugy teikimo mecha-
nizmus butina atsizvelgti i: (1) stipraus profesionalizmo poreikj; (2) didelj démesj zmo-
niy teiséms; (3) kiekybés ir kokybés santykj; (4) poreikiy bittinuma. Sios savybés riboja
sékmingo NVV metody jgyvendinimo galimybes minksto sektoriaus organizacijose (p.
158). Zvelgiant plagiau, viena i§ sutarties Saliy laikant bendruomene, $ios keturios gairés
yra taip pat svarbios ir priimant ,kiety“ paslaugy kontraktavimo sprendimus. Savival-
dybé, kaip paslaugy organizatorius, atstovauja visos bendruomenés interesus, todél bet
koks kvazirinkos elementy diegimas ar vie§osios nuosavybés privatizavimas turéty buti
jgyvendinamas ne tik numanomg efektyvuma pagrindziant i$matuojamy kasty analize,
bet ir jvertinus vadinamuosius socialinius kastus. ,Socialiniai kastai tai privatas kastai
plius numanomi (implicit) kastai, patiriami tiesiogiai j veikla nejtraukty treciyjy Saliy®
(Keating & Keating, 2009, p. 203). Privatus sektoriaus vaidmuo vie$yjy paslaugy teikime
didinamas siekiant efektyvumo, todél socialiniy kasty jvertinimas yra butinas siekiant
sukurti saugiklius, leidziancius i§saugoti vertybiy pusiausvyra ir paskirstyti resursus so-
cialiai teisingais budais.

Itin démesingai turi buti sudaromos sutartys, kuriose formaliai jtvirtinamus vie$ojo
ir privataus sektoriy saveikos aspektus yra sunku preciziskai numatyti dél informacijos
ribotumo, teisinés sistemos savybiy, analizuojamy veiksniy gausos. Sudarant sutartis visos
galimos pasekmeés negali buti jvertinamos, todél, tikétina, pats geriausias galimas rezulta-
tas jomis néra pasiekiamas, taciau savivaldos zinyby (uzsakovo) uzduotis yra surinkti kiek
jmanoma tikslesne informacija ir sudaryti su paslaugy teikéjais (vykdytojais) tokias sutar-
tis, kuriy sglygos buty maksimaliai naudingos paslaugy vartotojams ir apsaugoty juos nuo
galimos privaciy teikéjy savivalés siekiant didinti pelng viesyjy finansy arba asmeniniy
vartotojy l1éSy bei interesy saskaita.

Privataus ir vie§ojo sektoriaus stimulai skiriasi i§ esmés. Privatus teikéjas visada yra
suinteresuotas pasiekti didesnj pelng kasty mazinimo keliu, todél svarbu uztikrinti, kad
pelnas nebuty didinamas mazinant vartotojy gaunama nauda, t. y. paslaugy kokybés
saskaita. Grout ir Stevens (2003) manymu, privatus sektorius nei$vengiamai turi bati
jtrauktas j vieSuyjy paslaugy rinka, taciau nuosavybé tarp sektoriy turi bati paskirstyta
atsizvelgiant j du kriterijus: (i) gebéjima kontraktuoti ir (ii) santykj tarp kasty mazéjimo
ir paslaugy kokybés. Jei kasty mazinimas daro minimalig Zalg teikiamy paslaugy koky-
bei, yra tikslinga vie$aja nuosavybe privatizuoti. Taciau jei kasty maZinimas eina ranka
rankon su Zymiu kokybés mazéjimu, o kokybés standartus sunku uztikrinti kontrakty
turiniu, vie$oji nuosavybé turi buti i$saugota, nes tik taip valstybé gali blokuoti grés-
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me kokybei keliancius pokycius (p. 219). Be abejo, privatizavimo tikslingumas islieka
diskusijy objektu, tad Grout ir Stevens pozitrj galima kvestionuoti privatizavimo nau-
dos aspektu, taciau su iskeltomis gebéjimo sékmingai kontraktuoti svarbos prielaidomis
sutikti batina. ,Visi paslaugy teikimo aspektai — kokybé, laiko nustatymai, prieinamu-
mas, kainos, stebésenos ir kontrakty nutraukimo procediros, visuomenés dalyvavimo
galimybés - turi bati jtraukti j sutartj“ (Gerbasi & Warner, 2007, p. 144). Todél galima
uztikrintai teigti, kad sutartyse numatomoms salygoms, o tuo paciu ir vieSojo-privataus
sektoriy partnerystés sékmei bei vieSojo intereso uztikrinimui nekenkian¢iam riby tarp
sektoriy nustatymui, itin didele, o galbut netgi esmine, reik§me turi savivaldybiy tarnau-
tojy vadybiniai gebéjimai, strateginio valdymo jgudziai, specifiniy rinkos funkcionavimo
ir konkurencijos principy supratimas.

I$skyrus atvejus, kai privatus sektorius jtraukiamas j nataraliy monopolijy savybémis
pasizyminciy vie$yjy paslaugy teikima, kontraktuojant ir privatizuojant batina uztikrinti
konkurencijos tarp teikéjy egzistavimg ir jy nediskriminavimg. Teigtina, kad pati konku-
rencinés viesyjy paslaugy rinkos samprata yra diskutuotina, nes néra vieningos nuomonés
dél pakankamo pretendenty teikti paslaugas skaic¢iaus valdzios institucijoms sudarant or-
ganizacinius susitarimus su privatininkais. Girth ir kt. (2012) pastebéjo, kad gerai funk-
cionuojancios rinkos idéjg apibréziancios prielaidos apima ,daug“ gamintojy ir teikéjy,
galinciy lengvai jeiti j rinka ir taip pat lengvai i$ jos iSeiti, taciau j vie$yjy paslaugy teikima
jtraukiant privacias firmas, kaip taisyklé, grupé i$ trijy ir daugiau kandidaty yra laikoma
minimalaus tinkamo konkurencijos lygio pozymiu (p. 888). Tad, ekonominéje aplinko-
je vykstant nuolatiniams poky¢iams, rinka i§ konkurencingos greitai gali tapti nekonku-
rencinga ir monopoline, pavyzdziui, pasitraukus vienam i§ potencialiy vieSyjy paslaugy
teikéjy. Savivaldybés j tai privalo reaguoti ir atrasti metodus, skatinan¢ius konkurencija.
Johnston ir Girth (2012) pusiau struktirizuoto kokybinio interviu metodu apklausé uz
kontrakty administravimg atsakingus JAV tarnautojus. Tyrimo rezultatai leido padaryti
prasmingas jzvalgas, apimancias vie$yjy paslaugy rinkos valdymo po sutar¢iy sudarymo
klausimus. Konkurencijos uztikrinimas nekonkurencingose rinkose reikalauja dideliy
administraciniy resursy, kuriy neskyrus efektyvaus kontraktavimo idéja gali sublitksti.
Akcentuotina tai, kad tokie kastai yra nenumatomi sudarant kontraktus, kadangi jie atsi-
randa dél rinkos netobulumo, o pati kontraktavimo teorija remiasi ,,sveikos® rinkos idéja
(p- 21).

Taigi savivaldybiy tarnautojams tenka prisiimti atsakomybe ne tik uz tinkamy su-
tar¢iy pasira$yma, bet ir uz vie$yjy paslaugy rinkos valdyma, prieziarg ir kontrole po
sutarties sudarymo. Torres ir Pina (2002), tyr¢ NVV techniky sklaidg ES $alyse, priéjo
prie i$vados, kad nacionaliniams organams yra sunku veiksmingai audituoti i$ornau-
dos badu teikiamas paslaugas (p. 46). Susirtpinimas dél valdzZios jstaigy prarandamos
kompetencijos pacioms teikti vie§gsias paslaugas ir gebéjimy valdyti bei kontroliuoti
privaciy jmoniy teikiamas paslaugas yra vieno i$ svarbiausiy privataus sektoriau jtakos
didinimo kritikos bloko pagrindas. Sig problemg argumentuotai si@ilé spresti Brown ir
Potoski (2006), kuriy manymu patj vieSyjy paslaugy teikimo sprendima (kuriuo pa-
sirenkama konkreti teikimo forma) tikslinga skaidyti j paslaugy gamybos ir paslaugy
vadybos komponentus (p. 323), o savivaldybiy teikiamy paslaugy kontrolé taip pat gali
bati uztikrinama iSornaudos procesy pagalba, t. y. paslaugy teikimo prieziaros paslau-
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gos gali bati ,,perkamos® i§ privataus sektoriaus organizacijy. Visgi autoriai pripazino,
kad toks kontrolés budas yra tinkamesnis toms vieSosioms paslaugoms, kuriy rezultatai
lengvai i$matuojami (p. 340).

NVYV transformacijos j naujajj vie$ajj valdyma metu padidéjo démesys tarpsektorinio
bendradarbiavimo etiniam turiniui. I vienos pusés, tai paskatino perzitréti privataus ir
vieSojo sektoriaus ribas, NVV jtakoje pasislinkusias pastarojo nenaudai, ir daugumoje
moderniyjy demokratijy salygojo pastebimas grizimo prie tradicinio paslaugy teikimo
tendencijas, o kita vertus, suteiké pilie¢iams daugiau galimybiy suprasti ir jtakoti kon-
traktavima, tuo paciu i konkurencinius santykius vie$yjy paslaugy rinkoje bent dalinai
kei¢iant realiais bendradarbiavimo procesais. Sudarant bet kokius susitarimus su priva-
¢iu sektoriumi ,valdzios atsakomybé yra ne tik uztikrinti kokybés ir islaidy darng ati-
tinkamam vie$yjy iStekliy valdymo laikotarpiui, bet ir skatinti demokratinius idealus ir
uztikrinti konstitucing globg“ (Denhardt & Denhardt, 2009, p. 140). Negalima nesutikti
su Hefetz ir Warner (2012, p. 293) teiginiu, kad pati pilietiSkumo esmé reikalauja aktyves-
nio valdzios vaidmens vie$yjy gérybiy rinkoje. Valdzios jstaigy, kaip vien konkurencinés
vie$yjy paslaugy rinkos prievaizdy vaidmuo néra pakankamas. Ta¢iau batina neuzmirsti
ir fakto, kad, $alia efektyvumo, rinkos orientacijos teikiant vie$gsias paslaugas skatinimo
poreikis buvo pagrindziamas pilie¢iy pasirinkimo galimybiy i$plétimu ir siekiu priversti
paslaugy teikéjus labiau atsizvelgti j vartotojy nuomone (choice and voice). Vien kon-
kurenciniy salygy sudarymas negali priversti nevalstybiniy paslaugy teikéjy veikti op-
timaliai. ,Normatyviné i§ $ios diskusijos kylanti hipotezé yra tai, kad viesojo sektoriaus
organizacijos turi bati varomos rinkos su stipria vartotojo ar kliento kulttira, kas ves link
vieSyjy paslaugy tobulinimo® (Walker et al., 2011, p. 707). Todél paslaugy kokybé j rinka
orientuotame modelyje priklauso ne tik nuo konkurencijos tarp teikéjy, bet ir vartotojy
gebos (user capacity) suprasti paslaugy teikimo mechanizmus ir pasirinkti jam priim-
tiniausias paslaugas. Vartotojy geba gali buti apibréZiama kaip ,kompetencija suprasti
ir jtakoti vie$yjy paslaugy teikima“ (Kristensen, Andersen, & Pedersen, 2012, p. 947).
Vartotojy kompetencija priklauso nuo turimos informacijos ir aktyvumo. Todél vie$yjy
paslaugy vartotojai turi bati gerai informuoti, suvokti konkurencinés rinkos privalumus
ir ribotumus, zinoti, kad aktyvus dalyvavimas, o ne nerealiy lukes¢iy kélimas, gali realiai
padidinti gaunama nauda.

Privataus sektoriaus jtraukimas kelia i$$ukius, susijusius su paslaugy plétra. Daznai
konfliktuojantys politiniai-socialiniai vie$ojo sektoriaus ir komerciniai privataus paslaugy
operatoriaus veiklos imperatyvai trukdo atsirasti naujoms paslaugoms, tiek (i) nuspren-
dziant kokios naujos paslaugos yra reikalingos, tiek (ii) nutariant kaip paslaugy plétros
procesas turéty buti vykdomas (Gottfridsson & Camen, 2012, p. 26). Ta¢iau galimy pri-
vataus sektoriaus jtraukimo formy spektras yra itin platus, todél savivaldybés turi galimy-
be formuoti jvairios struktiiros misriy paslaugy rinkas, atsizvelgdamos j rizikos laipsnj ir
paslaugy savybes. VPSP gali buti ne tik sutartiné (jvairiy rasiy koncesijos sutartys), bet
ir instituciné (steigiant mi$rias privataus ir vie$ojo kapitalo jmones). VPSP grijstas kon-
traktavimo modelis vietos valdymo lygmenyje i$populiaréjo todél, kad leidzia (i) tobulinti
vie$yjy paslaugy teikimo infrastruktirg pacioms savivaldybéms neturint reikiamy lésy,
(ii) iSvengti faktinio vie$ojo turto privatizavimo, (iii) derinti tradicinio vie$yjy paslaugy
teikimo schemas su komercializuoto teikimo principais.
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4 lentelé. Funkcijy paskirstymas skirtinguose organizaciniuose susitarimuose.

Sutarties | Turto nuo- | Kapitalo | Einamasis | Rinkliava | Sistemos Veikly
tipas savybeé finansavi- | finansa- uz valdymas rasys
(iprasta mas (inves- |  vimas paslaugas
trukmé) ticijos) (veiklos
operacijos)
Darbo/ap- | Viesa Viesa Viesa Viesa Vie$a su Vienkarti-
rapinimo privaciu nés
sutartys indéliu pvz. statyba
(vienkarti- ar tiekimas
neés)
Aptarnavi- | Viesa Viesa Viesa Viesa Viesa Specifinés
mo sutartys specifinéms | techninés
(< 3 metai) paslaugoms | uzduotys
Vadybos | Viesa Viesa Viesa Viesa arba | Privatu Trumpo
sutartys privatu laikotarpio
(3-5 metai) vadybinés
uzduotys
Ukio VieSa Viesa Privatu, i§ | Privatu Privatu Ilgalaikes
nuomos gaunamy eksploa-
sutartys pajamy tavimo ir
(10-12 techninés
mety) prieziaros
sutartys
Statymas- | I§ privataus | Privatus Privatu, i§ | Privatu Privatu Didelés
eksploa- iviesa jsiskolini- | gaunamy apimties in-
tavimas- mas, grazi- | pajamy vesticiniai
perdavimas namas i§ projektai
(20-30 gaunamuy
mety) pajamy
Koncesija | Viesa Privatus Privatu, i§ | Privatu Privatu Kaip
(20-30 jsiskolini- | gaunamy nuoma,
mety) mas, grazi- | pajamy su pareiga
namas i$ investuoti
gaunamy
pajamy
Bendra Viesa ir Vie$a Viesa Viesa Viesa Infras-
jmoné privatu ir/arba ir/arba ir/arba ir/arba truktara ir
(neribota) privatu privatu privatu privatu plétra
Bendrasis | Vie$a ir Viesa Viesa Viesa Viesa Vietos inf-
paslaugy  |vartotojai |ir/arba ir/arba ir/arba ir/arba rastrukttra
karimas vartotojai |vartotojai |vartotojai |vartotojai |ir plétra
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Iteisinta NVO/ NVO/ NVO/ NVO/ NVO/ Pagal sutar-
NVO arba |labdaros labdaros labdaros labdaros labdaros ti ar licen-

labdaros organiza- |organizaci- | organizaci- | organiza- |organiza- |cija, ypac

organiza- | cija ja, galima |ja, galima |cija cija socialinéms

cija valstybés | valstybés paslaugoms

subsidija | subsidija

Iteisinta Privatu Privatu Privatu, Privatu Privatu Privatus

privati galima paslaugy

firma valstybés teikimas,
subsidija pagal licen-

cija

Saltinis: adaptuota pagal Batley & Larbi, 2004, p. 130-131.

Ketvirtoje lenteléje pateikiamas atsakomybés pagal turto formos, finansavimo ir val-
dymo kriterijus paskirstymas jvairiuose alternatyvaus paslaugy teikimo mechanizmuose.
Taciau galima teigti, kad nurodyta VPSP sutar¢iy klasifikacija néra absoliuti. Pavyzdziui,
Urbonavicius (2010, p. 262) svarbiausiai sutartinio VPSP formai koncesijai priskiria ir
statymas—eksploatavimas—perdavimas tipo sutartis. Kitos koncesijy sutartys, pasak $io au-
toriaus, gali bti apibréziamos kaip: statyba-valdymas—-eksploatavimas; statyba-nuoma-
eksploatavimas-perleidimas; projektavimas-statyba—finansavimas-eksploatavimas.

Dar smulkiau VPSP schemas suklasifikavo Gudelis (2010, p. 325-327), i$skirdamas
tokias formas kaip priestato finansavimas ir visiskam vie§osios nuosavybés privatizavimui
artimiausias pirkimo-statymo-valdymo sutartis, pagal kurias objektas parduodamas pri-
vaciam sektoriui ir pastarojo yra neribotg laika valdomas nuosavybés teisémis, taip suku-
riant reik§mingas finansines paskatas investuoti j valdoma objekta.

Gudelis (2010, p. 324-325) pastebéjo, kad VPSP kritiky pozicijas sustiprinancios par-
tnerystés nesékmés paprastai yra nulemtos klaidy pasirenkant viesyjy paslaugy bei inf-
rastruktiros plétojimo forma ir valdant projekta. Kadangi VPSP jprastai jgyvendinama i§
mokes¢iy uz vartojima finansuojamoms paslaugoms (daznai nataraliy monopolijy sekto-
riuose), norint tokiy nesékmiy i$vengti itin svarbu uztikrinti, kad VPSP projekta vykdanti
savivaldybé pasilikty galimybes reiksmingai reguliuoti teikiamy paslaugy kainas ir veiklos
procesus, neleisdama privatininkams maksimizuoti pelno vie$ojo sektoriaus jsipareigoji-
my uz pilie¢iy gerove saskaita. Siuo aspektu ypa¢ komplikuota yra instituciné VPSP, ku-
rig jgyvendinant yra kuriamos bendro kapitalo jmonés, nes, kaip pabrézé Batley ir Larbi
(2004, p. 135), valdzia, kurios vaidmuo tokio tipo misrioje organizacijoje yra uztikrinti
vie$ajj interesa, taip pat yra suinteresuota ir kompanijos, su kuria kontraktuoja, gaunamu
pelnu, o tai veda prie galimy interesy supainiojimy.

Kita vertus, mi$raus kapitalo jmoniy karimas leidzia i$vengti visisko privatizavimo
paslaugy srityse, uz kuriy teikimg pacios savivaldybés nesugeba visiskai prisiimti atsako-
mybés dél riboty finansiniy i$tekliy ir funkcijy gausos. Pavyzdziui, siekdamos kokybiskai
teikti socialines paslaugas (kurios siekiant vie$ojo intereso uztikrinimo turéty bati priori-
tetinés, taciau dél savo pobudzio reikalauja maksimalaus valstybiniy institucijy vaidmens
teikimo ir finansavimo schemose), atlieky tvarkymo ir vandentiekio sektorius savivaldy-
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bés gali reformuoti vadinamojo dalinio privatizavimo badu. Taikant tokj mechanizmg,
vie$gsias paslaugas teikianc¢ios jmonés nuosavybes teise yra valdomos kartu privaciy su-
bjekty ir vietos valdzios institucijy, taciau jy veikla organizuojama privataus verslo tei-
sinéje terpéje. Tokiose jmonése “privatus partneris turi didesne galig priimant visus su
paslauga susijusius sprendimus, o vietos valdzia gauna naudg dél lengviau prieinamos in-
formacijos apie paslaugg ir firma. Tai leidzia sumazinti prieziaros kastus, taigi ir bendrus
sandorio kastus. (Bel & Fageda, 2010, p. 135).

Organizuojant nataraliy monopolijy savybémis nepasiZzyminc¢iy vie$yjy paslaugy
teikimg, saugikliu vietos valdziai gali bati dalinis kontraktavimas. Jtvirtinus tokj viesyjy
paslaugy teikimo organizacinj modelj, tos pacios rusies vieSosios paslaugos lygiagreciai
teikiamos ir tiesiogiai savivaldybés jstaigy ir pelno siekianciy ar nevyriausybiniy organiza-
cijy. Warner ir Hefetz (2008) akcentavo, kad toks vie$uyjy paslaugy teikimo organizavimas
ne tik uztikrina nenutrikstamg paslaugy teikimg kontraktavimo nesékmeés atveju ir pade-
da i$vengti monopolijos aprai$ky, bet ir skatina paslaugy teikéjus daugiau démesio skirti
teikiamy paslaugy kokybés standarty palaikymui (p. 157). Visgi, dalinis kontraktavimas
labiau tinka ,minks$toms“ paslaugoms, kuriy rezultatai sunkiai i$matuojami. Jvertinus §j
mechanizma vie$yjy paslaugy rasiy ir galin¢iy jas teikti organizacijy savybiy kontekste,
nesunku suvokti, kad sékmingiausiai gali buti jgyvendinamas dalinis kontraktavimas su
tre¢iuoju sektoriumi.

Taciau savotiska dalinio kontraktavimo forma, tikriausiai, galima laikyti vadinamuo-
sius vieSyjy paslaugy ,vaucerius, taikomus ,,minksto“ tipo vieSosioms paslaugoms, to-
kioms kaip ugdymas ar socialinés paslaugos. ,Vauceriai“ ideologiskai pagrindziami pilieciy
pasirinkimo laisvés i$plétimu, nes nors konkrecios rasiy paslaugas teikiancios viesosios js-
taigos iSlieka, asmenys, kuriems tos paslaugos reikalingos, gali pasirinkti nevalstybinj tei-
kéja, kuriam uz klientui suteiktg paslauga sumokama i§ valstybés ar savivaldybés biudzeto.
,Taip pilietis tampa tikru klientu, daranéiu pasirinkimus, Zinoma, imantis priemoniy, kad
privacios galimybés tikrai egzistuoty® (Peters, 2010, p. 309). Kitchen (2005) akcentavo
,vauceriais“ teikiamy paslaugy pinigine verte (suma, kuria valdzia sumoka kiekvienam
privaciam teikéjui), nes gaunamo uzmokescio dydis gali stipriai jtakoti privaciai teikiamy
vie$yjy paslaugy kokybe ir efektyvuma. Todél paslaugy kokybés ir kiekybés standartai turi
bati jtvirtinti sutartyje (p. 135).

Gudelis (2010, p. 328) konstatavo, kad vieSosios valdzios institucijy sprendimus pa-
sirinkti vienokig ar kitokig vie$yjy paslaugy teikimo forma nulemia jvairas veiksniai —
teikiamy vieSyjy paslaugy prigimtis, teisiné ir ekonominé aplinka, valdzios institucijy
finansiné buklé, jvairiy visuomenés grupiy poziiris, valdzioje esanciy politiniy partijy
ideologinés nuostatos. Visgi, i§ neoliberaliosios ideologijos kilusiai NVV transformuo-
jantis j socialiniams tikslams ir bendruomeniskumui prioritety teikiantj naujajj viesajj
valdyma, privataus sektoriaus jtraukimo technikos, nors taikomos ne taip beatodairiskai,
isliko svarbiomis. Skirtumas tas, kad i privaty sektoriy zitirima ne vien kaip i efektyvumo
katalizatoriy, bet daugiau kaip j partnerj siekiant visuomenei svarbiy tiksly.

Todél apibendrinant galima teigti, kad priimant privataus sektoriaus dalyvavimo
sprendimus politinei ideologijai turéty buti palikta kuo maziau vietos. Privatus sektorius
turi vaidinti savo vaidmenj vie$yjy paslaugy rinkos strukttroje. O vie$ojo ir privataus
sektoriy organizacijy saveikos konstruktyvumas didzigja dalimi priklauso nuo politiky ir
aukstesniyjy tarnautojy vadybiniy gebéjimy ir kompetencijos.
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1.2.2. Treciojo sektoriaus organizacijy vieta misrios viesyjy paslaugy rinkos
struktiiroje

Treciojo sektoriaus organizacijos uzima vis svarbesne niSa formuojamose vieSyjy
paslaugy teikimo sistemose. Lyginant su priva¢iy imoniy jtraukimu, ne pelno sektoriaus
igalinimas susilaukia kur kas maziau kritikos, o politiniu lygmeniu tre¢iojo sektoriaus da-
lyvavimas niekada néra kvestionuojamas i$ esmés. Tiek kairiyju, tiek desiniyjy jégy politi-
nis entuziazmas dél treciojo sektoriaus dalyvavimo teikiant vies$asias paslaugas pasireiskia
pirmiausia dél to, kad bendruomeniniais pagrindais susikuriancios ir veikiancios organi-
zacijos yra pilietinés visuomenés pamatas ir demokratijos plétros garantas. Be to, vertinant
i liberaliosios perspektyvos, filantropiniais ir religiniais motyvais grindZiama veikla kom-
pensuoja valstybés démesio pilieciy gerovei sumazinima, todél praeito amziaus pabaigoje
gerovés valstybés idéjoms iSgyvenant nuosmukj, treciojo sektoriaus organizacijy veikla
buvo skatinama kaip ,,gerovés visuomenés“ plétros esminis veiksnys.

Norint jvertinti trec¢iojo sektoriaus reik§me misrios gerovés ekonomikos struktaroje,

3

pirmiausia reikia i$analizuoti sgvoky ,treciasis sektorius®, ,,ne pelno sektorius®, ,,savano-
riskasis sektorius®, ,,nevyriausybinés organizacijos®, ,socialiné ekonomika“ santykj. Lite-
rataroje $ios savokos daznai vartojamos pakaitomis, neisryskinant svarbiy jy skirtumy.
Taciau, kaip pastebéjo Housego ir O’Brien (2012, p. 211-212), tre¢iojo sektoriaus organi-
zacijos yra labai jvairios ir skiriasi tiek savo padétimi, tiek dalyvavimu rinkos ir ne rinkos
veikloje, tiek pagal tikslus teikti naudg savo nariams, arba visai bendruomenei. Terminas
»socialiné ekonomika“ apibudina visas organizacijas, kurios yra valdomos ne valstybiniais
pagrindais ir kuriamos ne pelno, kaip pagrindinio veiklos tikslo, generavimo motyvais.
Pazymeétina, kad $iy organizacijy finansavimo tvarka yra labai skirtinga. Domenico, Tra-
cey ir Haugh (2009) manymu, nepaisant skirtumy visas socialinés ekonomikos organiza-
cijas vienija siekis jkanyti dalyvaujamosios demokratijos ir pilietinés visuomenés idéjas ir
taip islaikyti atsakomybe pries bendruomenes, kurioms tarnauja. Todél socialiné ekono-
mika siekia atspindéti vietos gyventojy poreikius, kad bty galima nustatyti paslaugas, ku-
rios bendruomenei yra reikalingos, ir pasitlyti paklausg atitinkantj teikima (p. 983). Taigi
socialiné ekonomika apima organizacijas, vykdancias veiklg jvairiose srityse, pavyzdziui,
gyvenamyjy namy bendrijas.

Eikenberry (2007, p. 169), nagrinédama treciojo sektoriaus organizacijy vaidmenj
teikiant gerovés paslaugas ir skatinant demokratinius procesus, i§skyré tris esmines sg-
vokas: ,ne pelno organizacija“, ,visuomeniné* arba ,savanoriskoji asociacija“ (voluntary
association), ,filantropija“ Ne pelno organizacijos yra tos, kurias valstybé pripazjsta kaip
veikiancias ne dél pelno ir, jprastai, atleidzia nuo mokes¢iy. Savanoriski susivienijimai,
$iuo pozitriu, atsirado anksciau ir toliau veikia $alia pelno nesiekianc¢iy organizacijy. Juos
galima apibudinti kaip grupe savanoriskai dél bendro siekiamo tikslo susivienijusiy asme-
ny. Tokios grupés gali buti, arba nebuti formaliomis mokes¢iy nemokanciomis ne pelno
organizacijomis. Filantropija suprantama kaip veikla, kuria, siekiant padéti individams
arba organizacijoms, aukojami pinigai ar Kkiti resursai (jskaitant laikg). Taigi terminas ,,fi-
lantropija“ svarbus apibudinat tiek ne pelno organizacijas, tiek kitus mechanizmus, kurie
jgalina pilie¢ius aukoti savo isteklius (p. 170). Taciau, jeigu anksciau treciojo sektoriaus
veikla buvo grindziama vien filantropiniais (daugiausia religiniais) motyvais, siekiant pa-
tenkinti neturtinguyjy ir ,,atstumtyjy“ visuomenés grupiy poreikius, tai dabartinés tre¢iojo
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sektoriaus plétros tendencijos neleidzia investicijy nepritraukimo ir pelno neskirstymo
jvardinti kaip pagrindiniy visy nevyriausybiniy organizacijy veikla apibadinan¢iy bruozy.

Kaip pastebéjo Denhardt ir Denhardt (2009), NVO reiskiasi visuose valdymo lygme-
nyse ir daugumoje vie$osios politikos sri¢iy, todél démesys turi bati skiriamas ne tik NVO
igyvendinamoms vieSosioms programoms, bet ir didéjanciai jtakai keliant viesosios dar-
botvarkés klausimus, lobizmui bei svarbai priimant politinius ir administracinius sprendi-
mus. I§ dalies dél to, autoriy manymu, netgi terminas ,,tarpvyriausybinai santykiai“ atrodo
Siek tiek pasenes ir, greiciausiai, keistinas placiau apimanciu terminu ,,tarporganizaciniai
santykiai“ (p. 108).

NVO, pagal savo tikslus ir teisinj statusa, gali buti tiek vieSosios naudos organizacijos
(pvz., labdaros ir paramos fondai), tiek grupinés naudos organizacijos (pvz., viesosios js-
taigos), siekiancios patenkinti ne visos visuomenés ar vietos bendruomenés, bet siauragru-
pius mazesniy socialiniy junginiy interesus. Be to, NVO, teikdamos viesasias paslaugas, gali
savotiskai kontraktuoti su valstybinémis ir savivaldybiy organizacijoms ir siekti pritraukti
lésas ne tik paramos forma. Todél teigtina, kad nevyriausybiniy organizacijy sektorius api-
ma kur kas daugiau negu ne pelno organizacijas, o sgvoka ,,savanoriskasis sektorius“ $iame
kontekste turéty buti vartojama dar siauresne prasme. Atsizvelgiant j dabartines aptariamy
organizacijy veiklos vie$yjy paslaugy teikime plétros tendencijas, toliau pakaitomis varto-
sime terminus ,,nevyriausybinés organizacijos® ir ,,treciasis sektorius®

Moxham (2010, p. 293), remdamasi Young [2000], i§skyré tris galimus nevyriausybi-
nio sektoriaus ir valstybés santykiy modelius:

o Papildomas (supplementary): j savanoriskajj sektoriy zitrima kaip i patenkinantj

vieSyjy gérybiy poreik] tiek, kiek jo nepatenkina vyriausybé.

 Papildantis (vienas kita) (complementary): visuomeninés organizacijos yra laiko-
mos vie$ojo sektoriaus organizacijy partneriais ir vieSosios valdzios yra finansuo-
jamos tam, kad teikty viesasias gérybes.

o Rungimosi (adversarial): tre¢iojo sektoriaus organizacijos daro spaudima valdziai,
siekdamos keisti vie$aja politika ir i$laikyti savo atsakomybe visuomenei, o valdzia
reaguoja reguliuodama jy teikiamas paslaugas ir palaikydama iniciatyvas.

Nesunku jzvelgti $iy poziariy sasajas su trimis pagrindiniais normatyviniais vie$ojo
valdymo modeliais. Teigtina, kad tradiciniam viesajam administravimui badingas pozia-
ris j tre¢iojo sektoriaus veiklg kaip i papildoma gerovés $altinj, Naujajai vieSajai vadybai,
nors ir siekusiai i$naudoti bendradarbiavimo su NVO privalumus, tac¢iau skatinusiai NVO
veiklg konkurencinéje aplinkoje, artimesnis rungimosi poziaris, o naujasis viesasis valdy-
mas | trecigjj sektoriy zvelgia kaip i partner;.

Gazley (2010, p. 654) pastebéjo, kad bendradarbiavimas su tre¢iojo sektoriaus orga-
nizacijomis gali biti inicijuojamas kaip strateginis atsakas aplinkos ir finansavimo nea-
pibréztumui. Nors bendruomenés savipagalba teikiant vie$gsias gérybes kaip reiskinys
egzistavo visais laikais, faktinis bendradarbiavimas tarp valdzios ir tre¢iojo sektoriaus
organizacijy pradétas skatinti ne tiek kaip pilietinés visuomenés plétros priemoné, kiek
jzvelgus potencialias NVO veiklos galimybes uztikrinant valstybés funkcijas ir padedant
susidoroti su resursy ribotumo salygojamomis vie$ojo sektoriaus problemomis. Vigoda-
Gadot (2003, p. 86) nurodé sekancius bendradarbiavimo su tre¢iuoju sektoriaus motyvus:

1. Vie$ojo sektoriaus sumazinimas;

2. Dalies viesyjy paslaugy teikimo kasty padengimas labdaringy auky léSomis;
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Orientacijos j pilie¢ius pazadinimas vie$yjy paslaugy teikime;
Efektyvumo ir veiksmingumo didinimas, taip pagerinant bendra valdzios veikla;

5. Lankstumas sprendziant problemas, susijusias su bendrai didéjanciy visuomenés

poreikiy ir neturtingyjy asmeny poreikiy patenkinimu (pvz. masinant savanoriska
veikla).

Riccucci ir Meyers (2008) nagrinéjo valstybiniy institucijy, su jomis kontraktuojanciy
pelno sektoriaus organizacijy ir NVO teikiamy gerovés paslaugy kokybe JAV, kur gerovés
valstybés modelis didzigja dalimi remiasi NVO veikla. Tyrimo a$imi $ios autorés pasirinko
gerovés paslaugy gavéjy isiliejima j darbo rinkg ir skirtingy sektoriy darbuotojy pozitrius
i asmenis, kuriems gerovés paslaugos yra teikiamos. Tyrimo rezultatai buvo dviprasmiski,
kadangi nustatyti reikémingi pozitrio j gerovés politika skirtumai, bet nepastebéta svarbiy
pozitrio | paslaugy gavéjus skirtumy. Visgi buvo pastebéta, kad nors vieSojo sektoriaus
darbuotojams gerovés paslaugy gavéjy jtraukimas j darbo rinkg yra svarbus tikslas, tac¢iau
NVO ir pelno siekiancios organizacijos to siekia labiau, kadangi maziau vadovaujasi is-
ankstine pozicija, jog paslaugy gavéjai yra tingas ir neturintys reikiamy jgadziy (p. 1449-
1450). Nors $ios autorés klausimg dél konkurencinés aplinkos tinkamumo gerovés paslau-
gy teikimui paliko atvirg, literatroje pakankamai gajus poziaris, kad gerovés paslaugas
turéty teikti tik valstybinés ir tre¢iojo sektoriaus organizacijos, kuriy tarnystés skurstan-
tiems gyventojams nevarzo pelno motyvai.

Wright, Chew ir Hines (2012) manymu, nevyriausybinés organizacijas yra artimesnés
vieSojo sektoriaus organizacijoms negu pelno jmonéms i§ esmés socialinés darbotvar-
keés klausimais (p. 434) ir misija suteikti nauda paslaugy vartotojams bei verte daugybei
suinteresuoty Saliy (p. 446). Word ir Carpenter (2013), sickdamos jvertinti teisinguma
pozitrio, pagal kurj tre¢iojo sektoriaus darbuotojai yra laikomi ,,naujosios valstybés tar-
nybos“ dalimi, tyré treciojo sektoriaus darbuotojy motyvacija. Analizé parodé, kad, kaip
ir vieSajame sektoriuje, daugelj NVO darbuotojy reik§mingai veikia vidiniai motyvai, o
viesojo sektoriaus ir NVO motyvacijos loginé struktiira yra panasi (p. 328). Todél galima
teigti, kad paciy NVO prigimtis daro jas tinkamesniu partneriu socialiniy vie$yjy paslau-
gy teikime, kadangi kontraktuojant dél gerovés paslaugy teikimo su pelno siekian¢iomis
organizacijomis, pastaryjy tikslai socialiniais ketinimais yra papildomi dirbtinai, o pelno
motyvai i§lieka bet kokiu atveju.

Jau pradiniame naujojo vie$ojo valdymo idéjy sklaidos etape buvo galima supras-
ti, kad vie$ojo administravimo turiniui ir vieSosios vadybos idé¢joms lemta drastiskai
keistis, o paskutinis deS§imtmetis tai tik patvirtino. Naujasis modelis skatina tarpsekto-
riniuose santykiuose pereiti nuo nurodymy ir kontrolés, prie kompromisy ir bendra-
darbiavimo. Naujasis vie$asis valdymas skiria itin didelj démesj pilietinei visuomenei,
bendruomeniy jgalinimui ir socialiniams viesosios politikos tikslams, todél nevyriau-
sybinéms organizacijoms $iame modelyje skiriamas svarbesnis vaidmuo negu bet kada
iki Siol. Visgi Gazley (2010), pripazindama bendry tiksly reik§éme bendradarbiavimui ir
veiklos kokybei (p. 667-668), teigé, kad nors struktiriniai veiksmingo bendradarbiavi-
mo prana$umai yra gana gerai suprantami, tac¢iau naujojo vie$ojo valdymo tyrimai dar
nesurinko pakankamai duomeny apie neformalius ir tarpasmeninius veiksnius (p. 653).
Pagrijsta yra $ios autorés argumentacija, kad (lygiai kaip ir savivaldybiy jgyvendinamy
VPSP projekty) vietos valdzios ir NVO bendradarbiavimo sékmé priklauso nuo kur kas
daugiau faktoriy negu ty, kurie gali bati jtvirtinti formaliuose mechanizmuose. Todél

~
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verta pateikti i§ dazniausius kritinius pastebéjimus, sietinus su NVO jtakos teikiant vie-
$asias paslaugas didéjimu.

Svarbu paminéti, kad kai kuriose, ypa¢ korporatyvinio socialinés gerovés modelio,
Salyse treciasis sektorius buvo sudétine gerovés sistemos dalimi bei teiké dalj socialiniy
vieSyjy paslaugy nuo pat Sestojo desSimtmecio ir itin prisidéjo prie gerovés paslaugy plé-
tros. Kitur NVO paslaugy teikime jgavo realy vaidmenj kartu su NVV reformy idéjomis,
kurios, be kita ko, jau atkreipé démesj j NVO svarbg pilietinés visuomenés raidai. Ta-
¢iau vadybiniy vie$ojo sektoriaus koncepcijy orientacijos j rinkg ir rezultatus bei polin-
kio vie$yjy paslaugy vartotojus prilyginti verslo klientams kontekste, nevyriausybinéms
organizacijoms, nors ir jtraukiant jas i konkurencinius santykius, buvo paliekamas dau-
giau pagalbinio paslaugy teikimo mechanizmo vaidmuo. Transformacijos j naujajj viesajj
valdyma laikotarpiu, tikintis i$plésti paslaugy spektrg ir uztikrinti paslaugy prieinamuma
ribotas mokumo galimybes turin¢ioms visuomenés grupéms, pradéta daug aktyviau ben-
dradarbiauti su ne pelno sektoriumi.

Jeigu NVO teikia paslaugas, kurias kitu atveju privaléty teikti savivaldos institucijos,
tai savivaldybés gali sutaupyti lésy. Taciau Kitchen (2005, p. 139) manymu, savivaldybiy
pasitikéjimas trec¢iuoju sektoriumi kelia trigubg rtpesti:

1. Gali bati sunku uztikrinti auk$tos kokybés paslaugy teikima, nes tai gali lemti or-

ganizacijoje dirbanciy asmeny savybés;

2. NVO negali buti stabiliais paslaugy teikéjais be patikimy ir nuolatiniy finansavimo
Saltiniy;

3. Diskutuotina, ar remdamasis tre¢iuoju sektoriumi (su maza savivaldybiy finansine
pagalba arba visai be jos) teikiant tokias paslaugas, kaip skurstan¢iyjy maitinimas
ar pastogeés suteikimas, vie$asis sektorius neatsikrato dalies savo atsakomybés prie$
visuomene.

Taigi itin problemisku islieka vie$asias paslaugas teikian¢iy NVO finansavimo klau-
simas. Bennett ir Tossa (2010) argumentavo, kad paslaugy teikimo patikéjimas pelno ne-
siekianc¢ioms organizacijoms gali reikalauti dideliy investicijy norint uztikrinti paslaugy
kokybe, taciau igyvendinus tokiy investicijy uztikrinimo salygas, gali duoti daugiau naudos
negu kontraktavimas su pelno sektoriaus jmonémis (p. 799). Tokj poziarj i§ dalies kvestio-
nuoja Lamothe ir Lamothe (2013) atlikta analizé, kurios duomenys, skirtingai negu tiké-
tasi, leidZia teigti, kad vieSasias paslaugas teikiancios nevyriausybinés organizacijos néra
valdomos palaidai ar laisviau negu pelno siekiancios kompanijos (p. 709). Bet kokiu atveju,
dirbtinai i$pleciant tre¢iojo sektoriaus atsakomybés ribas, funkcijoms atlikti nebeuztenka
filantropiniais stimulais apibréziamy resursy. NVO praranda dalj savo tradiciniy ypatumy.

Konkreciau, tai reiskia, kad treciojo sektoriaus organizacijos jgavo daugiau valsty-
biniy organizacijy (pvz. formalumo poZiuriu) ir rinkos organizacijy (pvz. pajamy
maksimizavimas nedidinant pelno) savybiy. Nors nei viena organizacija negali biiti
laikoma ,,gryna’; dabar daugelis organizacijy pasiekeé taskg, kuriame idealis vals-
tybés, rinkos ar treciojo sektoriaus modeliai nebepadeda mums jy tiksliai suprasti.
(Brandsen & Pestoff, 2006, p. 494)

Vienas i§ pagrindiniy pasitikéjimo treciuoju sektoriumi veiksniy yra oportunistiniy
santykiy NVO veikloje nebuvimas, ta¢iau NVO yra priverstos konkuruoti ir siekti pri-
traukti pajamas ir investicijas, o tai daro zalg paciai savanoriskumo ir bendruomenisku-
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mo idéjai. Net ir manant, kad dabartinéje misriy organizacijy epochoje tokie pokyciai
yra nei$vengiami, verta atkreipti démesj | Moxham (2013) i$sakytas idéjas dél valstybés
finansinés paramos NVO. NVO dazniausiai taikoma ,,proceso” atskaitomybé, uzmirstant
jvertinti veiklos efektyvuma, t. y, organizacija, jrodZiusi, jog lé$as panaudojo ,,protingai®,
gali tikétis didesnio finansavimo. Nors veiklos vertinimo modeliai yra jvairas ir jais su-
renkama gausybé duomeny, taciau néra vieningo poziirio, kaip tuos duomenis reikéty
interpretuoti (p. 197). Todél, tyréjos manymu, vie$ojo sektoriaus finansuotojy sukurtos
NVO veiklos vertinimo sistemos yra nukreiptos j atitikties jvertinima, o ne j nuolatinj pas-
laugy kokybés tobulinima (p. 198). Chapman, Brown ir Crow (2008), atlike tyrimus Jung-
tinéje karalystéje, taip pat teigé, kad politinis entuziazmas dél kontraktavimo su treciuoju
sektoriumi néra pagrijstas sisteminiais duomenimis dél NVO pasirengimo teikti vie§gsias
paslaugas, o jrodymai daZniausiai yra ,,anekdotiniai“ - politiky ir tarnautojy surinkti tie-
siogiai kontaktuojant su asmenimis, besistengianciais juos paveikti dél istekliy, ar tvirti-
nanciais, jog atstovauja visa sektoriy ar tam tikrg jo dalj (p. 1). Atsizvelgti i $ias pastabas
butina, taciau, kita vertus, dél pagristy duomeny stokos ir jrodymy nebuvimo negalima
kaltinti vien NVO veiklos vertintojy ar mokslininky, neuzmir$tant, kad pa¢iy NVO teikia-
my vie$yjy paslaugy tikslai yra gana abstraktis, o rezultatai sunkiai iSmatuojami.

Mokslininky pozitris j NVO galimybes teikiant viesasias paslaugas varijuoja nuo ban-
dymy sukurti evoliucinj teorinj modelj, kuriame vietos vie$yjy gérybiy teikimas buty pa-
tikétas tik privac¢iam ir nevyriausybiniam sektoriams (Antoci, Sacco & Zarri, 2007), iki
visisko skepticizmo, pagrindziant naujos bendruomeniniy organizacijy formos poreikj
(Di Domenico, Tracey & Haugh, 2009). Tac¢iau jvertinus tendencijy visuma, galima teigti,
kad entuziazmas dél viesyjy paslaugy teikimo bendradarbiaujant su trec¢iuoju sektoriumi
didéja tiek mokslininky, tiek vie$osios politikos formuotojy tarpe. Nors rizikinga NVO
igalinimg laikyti panacéja nuo visy vie$ojo sektoriaus veiklos nesékmiy, kaip kad prie$
porg de$imtmeciy buvo vertinamas ir menedZerizmas, taciau, jveikus bendradarbiavimo
i$$ukius, nevyriausybinés organizacijos, budamos pilietinés visuomenés branduoliu, gali
uzimti tarpininko vaidmenj sprendziant su vie$yjy paslaugy teikimu susijusius klausimus
ir padéti jtvirtinant vie$yjy paslaugy teikimo metody derinj, kuris baty adekvatus pilie¢iy
poreikiams ir atitikty vietos valdzios institucijy galimybes.

1.2.3. Bendrojo paslaugy kiirimo koncepcijos principinés nuostatos

Pecorino (2009) tyré bendruomeniy nariy konkuravimg dél gaunamy vieSyjy gérybiy
ir, remdamasis Olson [1965], iskélé dvi hipotezes: (i) didélés asmeny grupés yra nepajé-
gios uztikrinti bet kokiy viesyjy gérybiy teikima jos nariams, (ii) asmeny grupei didéjant,
uztikrinti vieSosios gérybés teikimag darosi sunkiau (p. 161). Atlikes tyrimus ir skaiciavi-
mus, autorius padaré iSvadg, kad mazos grupés augimas gali netgi padidinti individualy
naudojimasi gérybe, taciau egzistuoja kritiné grupés nariy skaic¢iaus riba (kuri gali buti s3-
lyginai maza), kuria pasiekus individualus gérybés vartojimas pradeda mazéti. Esant bent
minimaliai konkurencijai dél gérybés suvartojimo, dideléje grupéje individualus vieSosios
gérybés vartojimas sumazéja iki nulio (p. 168-169).

Jvertinus $ig prielaidg galima teigti, kad atstovaujamoji demokratija yra ne tik rinkos
klaidy i$taisymo sprendimas (Le Maux, 2009, p. 447), bet, pirmiausia, visuomenés, kaip
socialinio junginio, socialiniy santykiy valdymo budo pasirinkimas ir savanori$kas ap-
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sisprendimas paklusti i§rinkty valdanciyjy sprendimams, siekiant socialinio teisingumo
bei lygybés tarp visy visuomenés nariy. Taciau sutikdami buti valdomais ir suteikdami
iSrinktiesiems teise¢ priimti sprendimus, didele dalimi lemiancius gyvenimo kokybe, vi-
suomenés nariai tikisi gauti paslaugy rinkinj, atitinkantj jy poreikius (tam tikru laipsniu
individualizuotas paslaugas), ir teise Zinoti, kaip kryptingai ir tikslingai valdantieji veikia.
,Viesyjy paslaugy prieinamumas ir atskaitomybé yra esminé modernaus supratimo, ka
reiskia bati pilieciu, dalis“ (Stirton & Lodge, 2001, p. 486). Nors nurodymy davimas ir po-
veikio priemoniy taikymas sudaro valdymo esme, ta¢iau demokratiné valdzia turi ieskoti
mechanizmy, atsverianciy pilietiskuma mazinantj reguliacinés valstybés funkcijy poveikj.
Su atskaitomybés uztikrinimu sietinus klausimus neabejotinai galima jvardinti kaip
vienus svarbiausiy vie$ojo valdymo modeliy formavimosi ir kaitos priezas¢iy. Verta pa-
minéti, kad i§ siekio jveikti biurokratinés atskaitomybés problemas kilusi NVV, nors ir
iSkeldama individualius interesus bei akcentuodama pilie¢iy dalyvavimo poreikij, totalios
rinkos idéjy kontekste savotiskai suprekino patj pilietiskuma, todél nesugebéjo nei uzti-
krinti socialinio teisingumo ir gerovés viesyjy paslaugy individualizavimo, nei jtvirtinti
efektyvaus atskaitomybés modelio. Vincent-Jones (2005) akcentavo, kad pagrindiné kon-
traktavimo ir misriy valdymo formy sékmés salyga yra pilieciy ir paslaugy gavéjy jtrauki-
mas j standarty nustatymo, veiklos vertinimo ir kitus sutar¢iy vadybos procesus (p. 924).
Antraip kvazirinky kairimas nei$vengiamai sukelia tai, kas vie$ojo valdymo literatairoje yra
jvardijama kaip atskaitomybés deficitas. Peters (2010, p. 319) manymu, atskaitomybé yra
svarbiausias vie$ojo administravimo rupestis, nepriklausomai nuo to, kaip pats viesasis
sektorius yra struktaruojamas. Todél galima teigti, kad diegdami vie$uyjy paslaugy inova-
cijas vieSosios politikos formuotojai kartu turi pasirtpinti ir priemonémis, leidzian¢iomis
suteikti vartotojams i$samesné informacija bei uztikrinti platesnj pilieciy jgalinima.
Holland ir kt. (2012, p. 186) pilieciy dalyvavima laiké vienu i§ svarbiausiy integruo-
to atskaitomybés modelio teikiant vie§gsias paslaugas elementy. Taciau Michels (2012,
p. 291), analizaves pilie¢iy dalyvavimg vietos savivaldos lygiu, pabrézé egzistuojancia
jtampa tarp atstovaujamosios ir tiesioginés (patariamosios) demokratijos principy, kuri
pirmiausia pasireiSkia per pilieciy ltikesciy ir realiy galimybiy jtakoti priimamus sprendi-
mus neatitikimg. Gabrini (2010), tyres tiesioginés demokratijos mechanizmy jgyvendini-
ma JAV vietos valdymo lygmenyje, pastebéjo, kad tokie mechanizmai turi maza jtaka arba
neturi jokios jtakos vietos valdzios priimamiems sprendimams dél vieSujy islaidy (p. 223).
»Patariamieji idealai tapo komercinémis gérybémis, perkamomis ir parduodamomis be-
siple¢iancioje konsultavimosi rinkoje. Sioje rinkoje paklausa yra generuojama valdZios ir
palaikymo grupiy, siekian¢iy inovatyviy rysio su visuomene palaikymo budy.“ (Hendriks
& Carson, 2008, p. 293). Kolektyvinio, o ne individualaus dalyvavimo kontekste, konku-
rencija vie$yjy paslaugy teikime neiS$vengiamai salygoja protekcionizmo bei elitizmo ap-
rai$kas, todél, galima teigti, inicijuoja neigiamus patariamosios demokratijos poky¢ius.
Viesyjy paslaugy teikime siekiant konsultavimosi, paslaugy pritaikymo individu-
aliems poreikiams, visuomenés vertybiy inkorporavimo ir, ne maziau svarbu, paslaugy
kokybés didinimo mazinant kastus, vis didesnis démesys skiriamas aktyvaus vartotojy
dalyvavimo teikiant paslaugas procesams, uzsienio literatiroje apibadinamiems tokiais
terminais, kaip coproduction, co-production, ar co-creation. Raipa ir Petukiené (2009,
p. 55) $iai koncepcijai jvardinti lietuviy kalboje pagrijstai pasitilé vartoti terming bendrasis
paslaugy kiirimas. Sios savokos jtvirtinimas atrodo teisingas jau vien dél to, kad piliec¢iai
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aktyviai jtraukiami ne tik konsultuojantis dél paslaugy, bet ir j pacius teikimo procesus, ne
tik kaip gavéjai, bet ir kaip daliniai paslaugos turinio formuotojai.

Nors bendrojo paslaugy karimo turinys yra interpretuojamas nevienodai, ta¢iau esmi-
nis jo bruozas yra tai, kad paslauga nebéra suprantama kaip tik vienpusé teikéjo duodama
nauda gavéjui, bet ir pats vartotojas yra laikomas svarbiu paslaugos ir, zitrint pla¢iau, vie-
$osios vertés kiréju. Ir nors, vertinant i§ valdzios pozicijy, principiniu pozitiriu vieSosios
paslaugos yra nukreiptos j socialinius visuomenés pokyc¢ius, o ne zmoniy individualius,
bendrasis karimas, kurio pagalba vieSosios paslaugos yra pertvarkomos, kartu yra prie-
moné teigiamiems asmeniniams pokyc¢iams skatinti.

Bendrajj karima sudaro kelios dimensijos, $is terminas gali bati naudojamas tiek in-
dividualiam, tiek kolektyviniam aktyviam dalyvavimui apibtdinti. Brandsen ir Pestoff
(2006, p. 497) tradicing bendrojo paslaugy karimo koncepcija suskirsté pagal tris galimo
pasireiskimo lygmenis:

 Bendrasis valdymas (co-governance, makro lygmuo) reiskia santvarka, kurioje tre-
Ciasis sektorius dalyvauja vieSyjy paslaugy planavime ir teikime;

o Bendrasis administravimas (co-management, mezo lygmuo) reiskia santvarka,
kurioje treciojo sektoriaus organizacijos teikia paslaugas bendradarbiaudamos su
valstybe;

o Bendrasis kirimas (co-production, mikro lygmuo) reiskia santvarka, kurioje patys
pilie¢iai bent i§ dalies kuria paslaugas.

Toks suskaidymas leidzia i$skirti siaurgjj (su individais) ir platyjj (su organizacijomis)
poziarius j bendrajj paslaugy kirima. Be abejo, pagal paslaugy karime dalyvaujancius su-
bjektus, galima isskirti ir daugiau bendrojo karimo dimensijy. Pavyzdziui, Joshi ir Moore
(2006, p. 31) institucionalizuota (formalyjj) bendrajj paslaugy karima apibrézé kaip ,vie$yjy
paslaugy teikimg (placigja prasme, jskaitant reguliavima), déka reguliariy, ilgo laikotarpio
santykiy tarp valstybiniy institucijy ir organizuoty pilie¢iy grupiy, abiems puséms skiriant
svarbig iStekliy dalj Sutinkant su tokiu pozitriu, bet kokie misrus viesyjy paslaugy teikimo
mechanizmai jau savaime traktuotini kaip bendrasis grupinis paslaugy karimas, kuris turi
bati laikomas esminiu daugumos viesyjy paslaugy teikimo formy komponentu. Vis délto
reikéty jsiminti Alford (2011, p. 144) pastebéjima, kad vertinant i§ vieSojo sektoriaus orga-
nizacijos pozicijy, privats rangovai, bendruomeninés organizacijos, kitos valstybinés or-
ganizacijos ir savanoriai yra panaesni j vieSujy paslaugy tiekéjus, o klientai atlieka labiau
paslaugas i$ jy gaunanciy vartotojy vaidmenj. Todél pati idéja, kad vartotojai dar ir stengiasi
kurti paslaugas, i$ pirmo Zvilgsnio yra priestaringa. Kalbant apie institucionalizuotg bendrajj
paslaugy karimg, batina pazyméti, kad bendrojo valdymo mechanizmai néra vienkartinés
priemonés ir egzistuoja laikui bégant. Bendrojo valdymo metodai gali paskatinti klausimy
apsvarstymg tarp dalyviy, taciau taip atsitinka ne visada (McLaverty, 2011, p. 409). Todél
bendraji paslaugy kiirima suprantant kaip koncepcija, kuria siekiama ne tik skatinti efekty-
vumg, bet ir iSvengti demokratijos deficito bei skatinti pilietiskuma, visy pirma akcentuoti-
nas individualaus vie$yjy paslaugy gavéjo ir piliecio kaip ,,karéjo“ vaidmuo.

Bovaird ir Loffler (2012, p. 36-37) nurodé, kad bet kokios bendrojo paslaugy kirimo
interpretacijos pamatas yra tradiciniam poziariui j ,,pasyvig“ visuomene prie$ingas pas-
laugy gavéjy bei bendruomeniy suvokimas. Dabar jau suvokiama, kad paslaugy vartotojai:

 yra svarbus, nes norint, kad paslaugos buty i$ tikryjy veiksmingos, jos turi keistis
pagal vartotojy reikalavimus (,,vartotojas kaip kritinis sékmeés veiksnys“);
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o Zino svarbius dalykus, kuriy daugelis specialisty nezino (,,vartotojas kaip mastantis
asmuo);

o turi laiko ir energijos, kurig noriai panaudoty padédami kitiems (,,vartotojas kaip
iSteklius“);

o turi skirtingus sugebéjimus, kurie daro juos naudingais pagalbininkais bendruo-
menei, ne tik paslaugy i$ vieSojo sektoriaus prasytojais (,vartotojas kaip vertés sa-
vininkas®);

o gali ,reklamuoti® teikiamy vie$yjy paslaugy verte, taip kiti pilieciai, tikétina, tei-
giamai atsilieps apie paslaugas ir jy finansavima (,,vartotojas kaip jteisintojas ir re-
komendacijy teikéjas“);

o gali buti sudominti bendradarbiavimu, o ne paternalistiniais santykiais, su perso-
nalu, kitais paslaugy vartotojais ir kitais visuomenés nariais.

Nors bendrasis kiirimas reikalauja valstybés tarnautojy ir vie$asias paslaugas teikian-
¢iy asmeny pozitrio j vartotojg kaip i dalinj darbuotojg ir, atitinkamai, veiklos metody
poky¢iy, taciau bendrojo paslaugy karimo procesy sklaida vie$ajame valdyme sietina ne
vien su formaliomis procedaromis. Akivaizdu, kad kompleksinése ,,minksto” tipo vie$o-
siose paslaugose bendrasis paslaugy karimas bent nedidele apimtimi reiskiasi savaime,
be papildomy pastangy. Taciau paslaugos teikimas yra saveika tarp teikéjo ir gavéjo, nuo
kurios pobudzio ir intensyvumo priklauso, viena vertus, tai, kokia naudg gaus vartoto-
jas, o, antra, tai, kaip bus pasinaudota vartotojo, kaip potencialaus paslaugos ,karéjo
galimybémis ir resursais. Bendrojo paslaugy karimo tikslas néra tik pagerinti paslaugy
kokybe ir lanksc¢iau reaguoti j paslaugy vartotojy poreikius, ne maZiau svarbiu pilieciy
dalyvavimo teikiant vie$gsias paslaugas tikslu laikytina ir paciy pilie¢iy prisiimama atsa-
komybé uz priimamus sprendimus. Todél pilie¢iy dalyvavimas neturéty bati vertinamas
kiekybigkai. Pilieciai gali teikti patarimus ir pasiilymus vedini ne tik racionaliy, bet ir
emociniy stimuly. Fotaki (2011, p. 945) manymu, vie$yjy paslaugy vartotojus jvairiuose
valdymo rézimuose pagal jgalinimo lygj galima skirstyti i: naudos gavéjus, atsakingus tar-
pininkus, klientus ir piliecius. Powell ir kt. (2010, p. 330), aptardami skirtingas mokslinéje
literataroje sutinkamas paslaugy vartotojy klasifikacijas, nurodé, kad vartotojai paslau-
gu teikimo procesuose gali turéti ne tik ,,protingo dalyvio®, bet ir ,nuskriaustojo arba
»maistininko® veida.

Vartotojy dalyvavimo vie$yjy paslaugy skatinimo tikslus galima bendrai apibrézti kaip
siekj pagerinti paslaugy kokybe (placigja prasme) nedidint valstybés islaidy, ar netgi joms
mazéjant. Todél bendrasis paslaugy kiarimas, o ypa¢ institucionalizuotos jo formos, lai-
komos itin svarbiu neturtingose ir besivystanciose $alyse, kur tinkamy vie$yjy paslaugy
teikimo formy pasirinkimo galimybes riboja paciy egzistuojanciy organizaciniy formy
mazo skaiciaus prielaida (Joshi & Moore, 2006, p. 32). Darytina analogija, kad bendrasis
paslaugy karimas gali bati itin veiksminga alternatyva daugumoje mazyjy rajoniniy sa-
vivaldybiy, kuriose galimybés sudaryti kontraktus su privaciais teikéjais ir konkurencinés
vie$yjy paslaugy rinkos apimtys daznai yra mazesnés nei didmiesciuose. Treciojo sekto-
riaus iniciatyvos mazose savivaldybése taip pat yra retesnés, taciau kaip ,,tylus valdzios
partneris teikiant paslaugas gali pasireiksti ne tik NVO ar organizuotos bendruomenés,
bet ir pavieniai vie$osiomis paslaugomis besinaudojantys asmenys, be abejo, ,,i$laisvinant®
potencialius jy resursus ir gebéjimus bei tinkamai skatinant dalyvauti siekiant, pirmiausia,
naudos sau, bet kartu ir visai vietos bendruomenei.
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Alford (2011, p. 150) isskyreé tris vartotojus dalyvauti bendrai kuriant paslaugas skati-
nanciy veiksniy grupes: (1) sankcijos; (2) materialinis atlygis; (3) nematerialiniai skatinan-
tys veiksniai. Petukienés, Tijunaitienés ir Damkuvienés (2012) atliktas klienty dalyvavimo
vie$osiose paslaugose motyvacijos tyrimas Lietuvos senitnijose parodé, kad nematerialas
skatinimo budai turi didesné jtakg aktyviam kliento dalyvavimui negu materialas, o ypac
svarbig jtaka klienty motyvacijai darantys veiksniai yra susije su asmeniniais valdanciyjy
ir klienty ry$iais. Be to, buvo pastebéta, kad dalis asmeny vie$yjy paslaugy teikime daly-
vauja ne tik dél asmeninés naudos (p. 306). Todél bendrojo paslaugy kiarimo potencialas,
be abejonés, turi buti suvokiamas pla¢iame fundamentaliy vie$ojo valdymo tiksly kon-
tekste, o klienty motyvavimas yra itin opi problema, apimanti sunkiai jvertinamus emoci-
nius ir psichologinius aspektus.

Alford (2011) manymu, sankcijos ir materialus atlygis yra probleminiai dalyvavi-
mo bendrajame paslaugy karime skatinimo veiksniai. Sankcijy (pvz. taikomy jsidarbi-
nanti nesistengiantiems bedarbiams) jtvirtinimo adekvatumas klienty norui aktyviai
dalyvauti mazy maziausiai kelia abejoniy, o materialas veiksniai teigiamai motyvuoja
atlikti tik palyginti paprastas uzduotis (p. 150). Ne maziau svarbi ir uz paslaugy tei-
kimg atsakingy darbuotojy motyvacija bei jsijautimas j vartotojy problemas, kadan-
gi formaliai jtvirtintos klienty aptaranavimo procediros emocinius ir psichologinius
vartotojy motyvacijos ir elgesio akstinus gali integruoti tik labai primityviai. Siekiant
konstruktyvios sinergijos vieSyjy paslaugy teikéjy ir gavéjy veikloje, svarbiausia yra
skatinti paslaugas teikian¢iy asmeny gebéjimus organizuoti ir valdyti klienty dalyvavi-
ma. Nors bendrasis paslaugy karimas gali atrodyti kaip tam tikra, galbut pati auks¢iau-
sia, pilieciy jgalinimo forma, taciau $i koncepcija apima kur kas daugiau nei pilieciy
jgalinimg. Toks dalyvavimas reikalauja Zymiai daugiau negu reguliariy konsultacijy
tarp planuotojy ir bendruomenés nariy (Murphy, 2010, p. 230). Bendrasis paslaugy
kiirimas neapsiriboja paslaugy gavéjy galimybémis teikti pasialymus ir ireiksti nepa-
sitenkinimg ir yra nukreiptas j betarpiska paslaugy teikéjy ir gavéjy bendradarbiavima
ir saveikavimg ne tik paslaugy organizavimo procesuose, bet ir jy kirimo bei teikimo
metu. ,,Pilie¢iy dalyvavimas transformuoja paslauga, taciau jie ir patys paslaugos yra
transformuojami“ (Brandsen & Pestoff, 2006, p. 496). [vairiy vie$yjy paslaugy povei-
kis vartotojams pasireiskia labai nevienodai, o jy tikslai gali varijuoti nuo infrastruk-
taros gerinimo iki konkrediy vartotojy gebéjimy stiprinimo. Nors Raipa ir Petukiené
(2009) teigé, jog bendrasis paslaugy kirimas néra butinas visose viesosiose paslaugose,
o didziausia naudg konsultavimasis su klientais duoda teikiant tokias paslaugas, ku-
rios skirtos pakeisti Zzmogaus buseng ar elgsena (pvz. $vietimas ir sveikatos apsauga)
(p. 61), taciau taip pat pastebéjo, jog skirtingi mokslininkai $ios koncepcijos turiniui
priskiria veiklas, apimancias nuo pilie¢iy pageidavimy dél viesyjy paslauguy, iki pilieciy
teikiamos pagalbos visuomeninéms organizacijoms (p. 57).

Frieling, Lindenberg ir Stokman (2014) tyré pilie¢iy jtraukimo j vieSosios politikos
planavimo procesus problemas vietos valdymo lygmenyje. Kaip papildomg i$sukj ben-
drojo karimo jgyvendinimui autoriai jvardijo nuoseklaus bendradarbiavimo dilemg (di-
lemma of sustainable cooperation), kurios sprendimui pasialé 3C metoda (Collaborative
Communities through Coproduction). 3C metoda galima apibadinti kaip plany formavi-
mo, jgyvendinimo ir jvertinimo procesy visuma. I§skirtiniu §j metoda daro ,,cirkuliaci-
nis pobudis®, t. y. paminéti procesai vykdomi nuolat ir tuo paciy metu. VieSyjy paslaugy,
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kuriomis kei¢iama fiziné aplinka (pvz. gerinama infrastruktara), arba sudaromos salygos
kasdieniam patogiam gyvenimui (pvz., vandentiekis), savybés riboja arba visiskai uzker-
ta kelia tiesioginiam vartotojy dalyvavimui jas kuriant. Ta¢iau inkorporuoti visuomenés
vertybes | su tokiy ,kieto“ tipo vieSyjy paslaugy teikimu susijusius sprendimus taip pat
yra svarbu.

Bendrojo paslaugy kirimo koncepcijos plétra sietina su naujojo vie$ojo valdymo ir
vieSosios politikos jgyvendinimo ,,i$ apacios j vir$y* idéjiniu lauku, kuriame viena i$ svar-
biausiy viety uzima vartotojy galimybés gerinti vieSojo sektoriau veiklg ir priesintis refor-
moms. Todél pastarojo meto vie$ojo administravimo struktiriniai poky¢iai ir moksliné
literatara leidzia daryti pagrjsta prielaida, kad ir vartotojy dalyvavima vieSyjy paslaugy
planavimo etape galima laikyti vienu i$§ bendrojo paslaugy karimo procesy, nors ir nerei-
kalaujanciy dideliy kliento pastanguy, o pilie¢iy iSsakomi pageidavimai dél ,kiety” vieSujy
paslaugy, jeigu i juos yra atsizvelgiama, jau savaime laikytini dalyvavimu vies$yjy paslaugy
planavime.

Weaver (2011) bendraji paslaugy kirima teikiant socialines paslaugas siejo su ,giliu
jasmeninimu® (p. 1042). Tac¢iau fundamentaliu vie$yjy paslaugy teikimo tikslu laikant
visuomeneés pasitikéjima, valdzios jautrumas pilie¢iy norams ir poreikiams yra vienu i§
esminiu sékmes veiksniy ir tose paslaugose, kuriy individualizavimas yra negalimas. Su-
prantama, kad uztikrinti vartotojy pasitenkinimg teikiant tokias paslaugas ir pasiekti vi-
si$ka konsensusg jas organizuojant yra nejmanoma dél pilie¢iy pozitrio j paslaugy gavimo
salygas ir rezultatus variacijy. Visgi, planuojant ,kiety“ vieSyjy paslaugy teikima, jvertinti
pilie¢iy lakes¢ius batina bent jau i§ moralinés vie$ojo sektoriaus veiklos perspektyvos, o
klienty pritarimas ir pasitenkinimas auksty likesciy neatitinkanciomis paslaugomis pir-
miausia siektinas per visuomenés informavima ir, vélgi, aktyvy klienty dalyvavima. Pilie¢iy
dalyvavimas gali tapti jei ne inovatyviy idéjy $altiniu, tai bent vienu i§ esminiy inovacijy
jigyvendinimo kliatis padedanciu pasalinti veiksniu (pvz. klientams suprantant mokesciy
uz paslaugas didinimo reik§me jy kokybei ir vartotojy patiriamai naudai). Kai kuriy viesyjy
paslaugy kokybei pagerinti aktyvus klienty dalyvavimas reikalingas kuriant patj paslaugos
»produkta®, taciau kity paslaugy atveju svarbia bendrojo kirimo dimensija yra jau vien ak-
tyvi pilie¢iy nuomonés dél paslaugy kokybés raiska, galinti salygoti revoliucinius kuriamos
paslaugy vertés pokycius.

Verta akcentuoti bendrojo paslaugy kirimo reik$me viso vie$ojo sektoriaus funkci-
onavimui. Nuolatinis pilie¢iy spaudimas yra esminis stimulas jy pasitikéjimg siekian-
tiems i8laikyti politikams ir tarnautojams, o tuo paciu ir svarbiausiy paslaugy standarty
islaikymo bei atskaitomybés visuomenei sglyga. Farneti ir Young (2008, p. 91) bendrajj
paslaugy karima, be abejo, jtraukiant ne tik pavienius individus, bet ir organizuotas jy
grupes, laiké svarbiausia vie$ojo sektoriaus veiklos kontrolés forma tinklinio valdymo
modelyje.

Nors bendrojo paslaugy kiirimo koncepcijos turinys yra itin abstraktus, taciau pilie-
¢iy dalyvavimo vie$osiose paslaugose idéjy nedera laikyti tik skambiomis, i$matuojamos
naudos neatnesanciomis teoretiky frazémis. Neinstitucionalizuoto bendrojo kiarimo ne-
galima laikyti atskiru ar unikaliu vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo mechanizmu,
taciau tai neabejotinai yra kitas vieSyjy paslaugy teikimo formas papildantis fenomenas,
kuriantis verte ir tobulinantis vie$gsias paslaugas per esminiy $iuolaikinio vie$ojo valdy-
mo vertybiniy idéjy — demokratizacijos, pilietiSkumo, orientacijos j procesus — prizme.
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1.2.4. Tarpinstitucinis savivaldybiy bendradarbiavimas teikiant vie$gsias
paslaugas

Tarpinstitucinés ir tarporganizacinés saveikos aspektu, neatskiriamu iuolaikinio vie-
$ojo valdymo evoliucijos poslinkiu laikytinas konkurenciniy ar hierarchiniy-reguliaciniy
santykiy keitimas bendradarbiavimo rysiais. ,,Konkurenciné sgveika, atrodo, yra labiausiai
tinkama, jeigu siekiama tik efektyvumo didéjimo, ta¢iau siekiant, kad misri aplinka buty
naudinga kartu ir perskirstymo funkcijai, bendradarbiavimo santykiai yra tinkamesni“
(Van der Heijden, 2013, p. 18). Viesyjy paslaugy teikimo srityje partnerysté su privacio-
mis ir nevyriausybinémis organizacijomis yra batina, taciau mokslinéje literatiiroje vis
dazniau polemizuojama apie tinkamai organizuoty vie$osios-vieSosios partnerystés pro-
gramy potencialo nei$naudojima. Tokj pozitrj daznai bandoma pagristi empiriniy tyrimy
duomenimis. Antai Andrews ir Entwistle (2010), iSnagrinéje vie$yju paslaugy teikimo
rezultatus 46-ose Jungtinés Karalystés savivaldybése, nustaté teigiama vieSosios-vie$osios
partnerystés ir vieSyjy paslaugy efektyvumo, veiksmingumo bei lygybés rodikliy rysj. Tuo
tarpu vieSa-privati partnerysté, prieSingai, sietina su mazesniu veiksmingumu ir prastes-
niu lygybés uztikrinimu (p. 693).

Be abejo, tam tikras konkurencijos tarp savivaldybiy laipsnis nei$vengiamai egzistuoja
ne tik dél poreikio pritraukti investicijas, bet ir dél paciy politiniy procesy pobtudzio ir var-
zymosi tarp politiniy jégy. Taciau Lombard ir Morris (2010, p. 73-74) pabrézé, kad eko-
nomikos globalizacijos procesy kontekste vietos savivaldybés nebesivarzo tik su kitomis
savivaldybémis, o lenktynés vyksta tarp valstybiy. Sutinkant su $iuo teiginiu galima daryti
prielaida, kad bendradarbiavimas tarp centrinio ir vietos valdymo lygmens institucijy sa-
vaime yra skatinamas, o centriné valdzia j sékminga vietos savivaldybiy veikla ziari kaip
i valstybés konkurencigumo tarptautinéje arenoje palaikymo salyga. Visgi, savivaldybiy
turima autonomija neleidzia centrinei valstybés valdziai reik§mingai reguliuoti vietos sa-
vivaldybiy tarpusavio santykiy. Pasaulinés finansy krizés laikotarpiu savivaldybés visame
pasaulyje patyreé rimty iSbandymy. Kaip atsakas j $iuos sunkumus sustipréjo savivaldybiy
bendradarbiavimo procesy raiska.

Remiantis Morphet (2008, p. 67-70) pateikta retrospektyvia savivaldybiy bendradar-
biavimo teikiant vie$asias paslaugas apzvalga, verta pastebéti, kad tarp savivaldybiy su-
daromos sutartys, kuriomis buvo siekiama papildomai pasinaudoti gretimy savivaldybiy
pajégumais, kaip viesyjy paslaugy teikimo organizavimo forma buvo naudojama dar iki
didziyjy viesojo sektoriaus strukturiniy poky¢iy. Ta¢iau tokie susitarimai buvo pavieniai ir
taikomi kai kurioms ,,kieto” tipo vie$osioms paslaugoms. Mazdaug nuo paskutinio praeito
amziaus deSimtmecio vidurio pastebimos labiau strukttriskai apibrézto bendradarbia-
vimo tendencijos, kelias savivaldybes apimanciy susivienijimy vieSujy paslaugy teikimo
tikslais praktikos ir, galiausiai, strateginés savivaldybiy partnerystés plétra. Taigi tarpsavi-
valdybinis bendradarbiavimas néra naujas reiskinys, taciau partneryste tarp savivaldybiy
paremty viesyjy paslaugy teikimo mechanizmy taikymas kai kuriose $alyse (pvz. JAV) itin
iSpopuliaréjo paskutiniy globaliy finansiniy sukrétimy laikotarpiu. Atitinkamai ir vie$ojo
valdymo mokslininkai rodo atsinaujinusj susidoméjima tarpsavivaldybiniais santykiais
bei bando jvardinti teorines naudg ne§ancio tarpsavivaldybinio bendradarbiavimo gaires.

Warner (2011) sutarciy tarp savivaldybiy pagrindu formuojamus vie$yjy paslaugy
teikimo mechanizmus apibudino viesosios bendradarbiavimo rinkos terminu (p. 427) ir
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pazyméjo, kad tokia rinka pasizymi ,,konkurencijos bendradarbiaujant® forma, o savival-
dybés jungiasi siekdamos efektyvumo (p. 424). Bendradarbiavimo nauda $i autoré siejo su
masto ekonomijos uztikrinimu, paslaugy koordinavimo regione galimybémis ir geresne
bendruomenés kontrole. Visgi Gjersten (2014), tyres vie$yjy paslaugy teikimg vietos val-
dziai bendradarbiaujant Norvegijoje, i$saké susirapinima dél vietos gyventojy demokra-
tiniy galiy mazéjimo, sprendimus dél bendradarbiavimo priimant vietos elitui (p. 1940).
Bel, Fageda ir Mur (2013, p. 450) nurod¢, kad, lyginant su privaciy teikéjy jtraukimu, ben-
dradarbiaujant tarp savivaldybiy masto ekonomija gali bati pasiekiama dél sumazéjusiy
sandoriy kasty ir poreikio skirti démesj konkurenciniy salygy uztikrinimui silpnéjimo.

Akivaizdu, kad tarpsavivaldybinio bendradarbiavimo $alininkai paprastai stengiasi
pagristi savo poziarj lygindami susitarimus tarp savivaldybiy ir privataus sektoriaus jtaka
teikiant vie$gsias paslaugas didinancias sutartis. Shrestha ir Feiock (2011, p. 573) istekliy
mainus bendradarbiaujant tarp savivaldybiy vertino ir kaip perspektyvig hierarchinio pas-
laugy teikimo alternatyva. Ta¢iau tokia normatyviné mokslininky retorika jokiu budu ne-
gali bati suprantama kaip realios galimybés savivaldybéms bendradarbiaujant tarpusavyje
teikti kokybiskas paslaugas be verslo jmoniy ir visuomeninio sektoriaus indélio. Chaston
(2012) mané, kad jveikti dél riboto finansavimo kylancias problemas savivaldybeés gali
nebutinai jgyvendinamos strategijas, pagristas paslaugy teikimo apim¢iy ir darbuotojy
skai¢iaus mazinimu. Vietoj to, vietos savivaldos institucijos gali siekti i$naudoti Ziniy val-
dymo potencialg ir dalyvauti ,,atvirose” inovacijose su kitomis organizacijomis (p. 248).
Ribota savivaldybiy tarnautojy veiksmy laisvé, nelankstumas, priklausomumas nuo poli-
tiniy procesy ir kitos specifinés vie$ojo sektoriaus savybés riboja inovacijy jgyvendinima
ir naujy ziniy inkorporavimg organizuojant paslaugy teikimg tarpsavivaldybinio bendra-
darbiavimo pagrindu. Todél nevalstybiniai teikéjai, dél sukauptos patirties ir vadybiniy
kompetencijy, laikytini ne maziau svarbiais savivaldybiy partneriais.

Analizuojant tarpsavivaldybinj bendradarbiavima kity vie$yjy paslaugy teikimo or-
ganizaciniy formy kontekste svarbiausia suvokti, jog bendradarbiavimas neapsiriboja
bendry vie$asias paslaugas teikian¢iy jmoniy steigimu ir sutar¢iy dél paslaugy teikimo
su gretimomis savivaldybémis sudarymu. Savivaldybés visiSkai neatsisako nei kontrakta-
vimo su privaciu ar tre¢iuoju sektoriumi, nei privatizavimo. Prie$ingai, veikdamos kartu
jos tuo paciu metu bendradarbiauja ir su kitais, valstybiniais ir nevalstybiniais subjektais.
Tarpsavivaldybinio bendradarbiavimo, misy nuomone, nederéty laikyti kontraktavimui
adekvacia alternatyva.

Vietos valdzios vis labiau susiduria su politikos klausimais, kurie sujungia jy indivi-
dualios politinés kompetencijos ribas. Kompetencijos fragmentacija komplikuoja vie-
Sosios infrastruktiiros, aplinkos uzterStumo, nusikalstamumo, regioninés ekonomikos
ir kity i$ vieno miesto j kitq sklindanciy problemy sprendimg. Siy visuomenés proble-
my kompleksiskumas vis labiau reikalauja multijurisdikciniy sprendimy. (LeRoux,
Brandenburger & Pandey, 2010, p. 268)

Tarpsavivaldybinés partnerysté plétra reiskiasi ne kaip revoliucinés viesyjy paslaugy
teikimo organizavimo savivaldos lygmenyje tendencijos, o greic¢iau vyksta dél kartu su
nataraliais vieSosios politinés darbotvarkés poky¢iais kylancio poreikio papildyti misrios
vie$yjy paslaugy rinkos strukttirg. Pavyzdziui, net ir neformalus savivaldybiy tarnautojy
bendradarbiavimas gali pasitarnauti dalijantis informacija apie potencialius nevalstybi-
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tyse numatyty salygy vykdyma, t. y. uztikrinant konkurencinés vieSyjy paslaugy rinkos
Egzistuoja jvairios tarpsavivaldybinio bendradarbiavimo formos, pasizymincios skirtingu
saveikos gyliu ir pobudziu. Warner (2011) manymu, bendradarbiavimg tarp savivaldybiy
reikéty suvokti kaip nepertraukiamus procesus nuo neformalaus iki formalaus bendra-
darbiavimo. Neformalaus bendradarbiavimo pavyzdziu gali buti sutartimis nejtvirtinta
gretimy savivaldybiy savitarpio pagalba stichiniy nelaimiy atveju. Pati formaliausia ben-
dradarbiavimo forma yra savivaldybiy susivienijimai daugiafunkciniais tikslais. Vieta tarp
$iy dviejy krastutiniy bendradarbiavimo procesy kontinuumo formy uzima visa eilé kity j
kokj nors vieng konkrety tikslg orientuoty bendradarbiavimo budy, tokiy kaip neformalas
vietos politiniy lyderiy pasitarimai ir kontraktavimas tarp savivaldybiy (p. 423). LeRoux
Brandenburger ir Pandey (2010) pastebéjo, kad skirtingos bendradarbiavimo formos daro
nevienoda poveikj paslaugy teikimo organizavimui. Naudingiausios yra tarpsavivaldybi-
nio bendradarbiavimo formos, uztikrinané¢ios daugiau tarnautojy bendravimo ,,akis j akj®,
leidziancios pazinti jiems vieni kitus, suprasti partneriy vertybes ir tikslus (p. 268). Le-
Roux ir Pandey (2011) atlikto tyrimo rezultatai parodé, kad nors altruistiniai motyvai gali
labiau jtakoti tarpsavivaldybinio bendradarbiavimo apimciy augima, praktikoje sprendi-
my priéméjai savivaldybése yra labiau motyvuojami savo asmeniniy interesy siekio. Be to,
kalbant apie paslaugy kontraktavimo tarp savivaldybiy susitarimus, savivaldybiy tarnau-
tojams patrauklesnis yra jy savivaldybés kaip paslaugy pardavéjo, o ne pirkéjo vaidmuo.
Tad norint geriau iSnaudoti tarpsavivaldybinio bendradarbiavimo galimybes, tikslinga
jtvirtinti daugiau formalaus bendradarbiavimo formy, neapsiribojanciy paslaugy pirkimu
i§ gretimy savivaldybiy ar bendru vie$yjy paslaugy teikimo veikly finansavimu.

Pazymeétina, kad dauguma savivaldybiy partneryste teikiant vie$asias paslaugas analiza-
vusiy tyréjy pabrézé tiek formalaus, tiek neformalaus tarpsavivaldybinio bendradarbiavimo
nauda ir tinkamumg mazoms (populiacijos aspektu) bei rajoninéms savivaldybéms. Nors
moderniose vakary demokratijose ir mazosios savivaldybés misrias viesyjy paslaugy rinkas
formuoja pasitelkdamos jvairius mechanizmus, ta¢iau bendradarbiaudamos su privaciais
teikéjais daznai yra nepajégios derétis dél konkurencingy kainy, o jau sudarius sutartis pati-
ria sunkumus siekdamos uztikrinti vartotojy interesams adekvacia privaciy teikéjy elgsena.

Viesyjy paslaugy teikimas jgalinant pelno siekiancias jmones reikalauja ai$kiai apibréz-
ty, jvykdomy sutaréiy, pakankamo skaic¢iaus dél konkurencingy kainy leidzian¢iy derétis
kompetetingy rangovy ir vadovy kompetencijos stebint sutarties $aliy veikla (Mohr, Del-
ler & Halstead, 2010, p. 894). Bel, Fageda ir Mur (2012), akcentuodami butinybe analizuoti
vietos savivaldybiy teikiamas paslaugas per masto ekonomijos prizme, netgi pabrézé, kad
verta skatinti tik mazas gyventojy populiacijas turinc¢iy savivaldybiy bendradarbiavima,
nes didZiosios, $iuo pozitriu, nataraliai yra linkusios dirbti optimaliu rézimu (p. 18-19).
Taciau tokj poziurj reikéty vertinti atsargiai, vengiant suabsoliutinti, kadangi jZvalga auto-
riai padaré analizuodami tik komunaliniy atlieky tvarkymo paslaugy teikimo atvejj.

Misriy vietos vie$yjy paslaugy rinky papildymas vieSosios-vieSosios savivaldybiy par-
tnerystés mechanizmais gali tapti saugikliu nepasitvirtinusiy sprendimy sukeltoms nei-
giamoms pasekméms. Be to, tarpsavivaldybinis bendradarbiavimas leidzia suvienodinti
paslaugy teikimo koordinavimg salyginai dideliame regione ir, atitinkamai, padeda uzti-
krinti skirtingo i$sivystymo regionuose ir kaimo vietovése teikiamy paslaugy vienoduma
kokybiniu aspektu.
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2. VIESUJU PASLAUGU TEIKIMO ORGANIZAVIMO
PRAKTIKU IR VARTOTOJU PASITENKINIMA
SALYGOJANCIU VEIKSNIU VALDYMO LIETUVOS
SAVIVALDYBESE TYRIMO METODOLOGIJA

2.1. Viesyjy paslaugy teikimo organizavimo salygy analizé

2.1.1.  Savivaldybiy atsakomybés ir kompetencijos vieSyjy paslaugy teikimo
srityje nustatymo bei savivaldos plétros problematika

Vietos savivalda, kaip socialinis fenomenas, yra itin sudétingas, daugialypis ir sunkiai
konceptualizuojamas. Pirmyks¢iy bendruomeniy laikus siekiancios $io reiskinio $aknys
parodo jo svarba ir neiSvengiamuma, taciau svarstymai apie vietos valdymo ir vietos sa-
vivaldos santykj greic¢iau liudija pilie¢iy suvereniteto raiskos laipsnio, o ne konfiguracijos
kaitg. Paulausko (1999) teiginys, kad vis dazniau vietoj ,valdymo® teks naudoti ,,savival-
dos® termina, o tiesiogiai su valdymo funkcijy jgyvendinimu besisiejantis ,vadybos® ter-
minas giléjant demokratijos tradicijoms ilgainiui uZleis vieta terminui ,,savivalda“ (p. 10),
vertintinas kriti$kai, kadangi individy interesy skirtumai salygoja sankcijy ir jpareigojimuy,
galios ir paklusnumo santykiy poreikj net ir paciy maziausiy socialiniy junginiy funkci-
onavimui. Sutinkant su to paties autoriaus teiginiu, kad ,,savivalda yra kokybiné funkcija,
kurios argumentas - individy kulttros arba issivystymo lygis“ (p. 6), tenka konstatuoti,
kad vietos bendruomenés savaime néra pajégios organizuotis socialiai teisingais papro-
Ciais ir savo nariams vienodomis sglygomis paskirstyti viesasias gérybes.

Vietos bendruomenés ,savitvarka ir savaveiksmiskumas® téra fikcija ir, objektyviai
vertinant, net ne siekiamybé, o konstruktas, neleidziantis valdantiesiems uzsimirsti apie
pilieciy, kaip juos veikti jgalinanciy asmeny, poreikiy konversijos j valdymo tikslus ir pri-
imamy spendimy turinj batinybe. Baziné vietos savivaldos jtvirtinimo jéga — pilieciy da-
lyvavimas tvarkant bendruomenés reikalus. Esminis vietos savivaldos idéjos principas yra
tiesioginis gyventojy dalyvavimas, be kurio savivaldybés gali bati apibadinamos tik kaip
teritorinio valdymo, o ne savivaldos, vienetai. Ta¢iau bendruomenés nariy poreikiy i$reis-
kimui ir integravimui j savivaldybiy viesosios politikos sprendimus ne maziau svarbios
ir jvairios netiesioginio dalyvavimo formos (pvz. narysté interesy grupése, dalyvavimas
NVO veikloje). Todél realios vietos savivalda plétros uztikrinimas neturi baiti grindziamas
,valdymo“ bei ,,savitvarkos ir savaveiksmiskumo* idéjiniu supriesinimu. Sie fenomenai
laikytini ne vienas kito antitezémis, o dviem fundamentaliais ir vienas nuo kito priklau-
somais vietos savivaldos jtvirtinimo konstrukcijos elementais. Antrojo démens funkcijy
jtaka mechanizmo veikimui turi bati didinama, ta¢iau ne dirbtinai forsuojama, o esminiu
$iy elementy reiksmés santykj lemianciu faktoriumi laikytinas viso mechanizmo veiksnu-
mas uztikrinant bendruomeneés ir atskiry jos nariy poreikius.

»Savivaldybé valdzios turi tiek, kiek nori. Tac¢iau dirbti ji privalo tiek, kiek reikia, kad
baty patenkinti visi bendruomenés poreikiai.“ (Lazdynas, 2005, p. 237). Antroji $io teigi-
nio dalis yra negincytina savivaldybiy veiklos organizavimo gairé, tac¢iau vienareik§miskai
teigti, kad savivaldybiy veiklos apimtis lemia norai, tikrai negalima. Teritoriné savivaldos
kaip valdymo formos poreikj suponuoja pilie¢iy interesai ir poreikiai. Teritorinés savi-
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valdybés kaip organizacijos vaidmuo vieSujy paslaugy teikime grindziamas kertine idéja,
kurios esme isreiskia Europos vietos savivaldos chartijoje jtvirtintas subsidiarumo princi-
pas, pagal kurj valdzios jsipareigojimy pilie¢iams vykdymas turi bati perduotas arciausiai
pilie¢iy esantiems vie$ojo valdymo subjektams, o auk$tesniu valdymo lygmeniu jgyvendi-
namos tik tos funkcijos, kuriy Zemesniojo lygmens valdymo subjektai jgyvendinti negali.
Tad savivaldybiy veiklos funkcijos visy pirma priklauso nuo paciy savivaldybiy gebéji-
my, pajégumy ir kompetencijos kokybigkai tenkinti pilieciy poreikius. Pats subsidiarumo
principas grindZiamas geresniu vietos salygy ir poreikiy i$manymu, jgalinanciu rasti tin-
kamesnius sprendimy variantus teikiant vie$asias paslaugas, geriau kontroliuoti jy teikima
ir mazinti valstybés i$laidas administravimui.

Maciulytés ir Ragausko (2007) manymu, galima skirti keturis pagrindinius vietos savi-
valdos jtvirtinimo mechanizmo elementus: vertybinj, institucinj, teisinj, finansinj (platesne
prasme — ekonominj).

Jei bent vienas Sio mechanizmo elementas yra labiau ,atsilikes“ nuo kity, jis kore-
guoja visq sistemgq. Kitaip sakant, mechanizmas kaip visuma is esmés derinasi prie
silpniausios savo grandies - silpniausias elementas lemia viso mechanizmo kokybe.
Tiesa, $i matematiné taisyklé neveikia matematiskai tiksliai, mat atskiry elementy
jtaka visam vietos savivaldos mechanizmo jtvirtinimui néra visiskai vienoda. Svar-
biausiu (ir kitus elementus determinuojanciu) laikytinas vertybinis vietos savivaldos
mechanizmo jtvirtinimo elementas. Taip yra todél, kad jis lemia pacig vietos savival-
dos sampratg, lemia jos plotj ir gylj. (Maciulyté & Ragauskas, 2007, p. 33)

Toks pozitris yra negin¢ytinas. Finansiniai istekliai, badami svarbiausiu savivaldybiy
pajégumo jgyvendinti priskirtas funkcijas resursu, gali bati uztikrinami mokesciy politi-
kos priemonémis, dotacijomis, perskirstymu i savivaldybiy ,,donoriy® atskiry projekty
finansavimu ES strukttriniy fondy léSomis. Savivaldybiy instituciné struktira ir jy veikla
reglamentuojantys teisés aktai gali bati pakei¢iami, palyginti, greitai ir nesudétingai (pa-
vyzdziui, Astrauskas (2013, p. 269) pastebéjo, kad nuo 1990 m. iki dabar Lietuvoje buvo
isbandyti 3 i§ 7 teorijoje zinomy ir kity valstybiy praktikoje taikomy vietos savivaldybiy
organizacinés struktiiros principiniy modeliy). Tuo tarpu savivaldos plétrai svarbios ver-
tybés, sietinos pirmiausia su politine kultdra ir politine socializacija, negali bati jdiegia-
mos momentaliai, tiesiog nusprendus, kad konkreti vertybé yra svarbi ir ja tikslinga keisti
vyraujancias vertybines nuostatas.

Lietuvos savivaldos problematikg analizavusiy tyréjy darbai leidzia teigti, kad visuo-
se keturiuose elementuose ,realiosios vietos savivaldos jtvirtinimo trikdziy apstu. Juos
jvardijant simboliskai galima paminéti dabartinés vietos savivaldos raidos pusiaukeléje
(atkurtos nepriklausomybés laikotarpio atzvilgiu) Astrausko (2002, p. 76) jvardintas vie-
tos savivaldos problemas lemianciy veiksniy grupes, kuriy daugelis, galima drasiai teigti,
pakankamai dideliu mastu reiskiasi iki $iol:

o savivaldybéms pavesty tvarkyti vie$yjy reikaly apimtis;

« savivaldybiy veiklos nepakankamas savarankiskumas;

 savivaldybéms pavesty funkcijy ir joms reikalingy materialiniy - finansiniy ite-

kliy neadekvatumas;

o savivaldybiy nepakankamas savaranki$kumas valdant, naudojant savivaldybés

turtg ir juo disponuojant;
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« savivaldybiy negaléjimas apginti savo teises ir teisétus interesus;

« nekonstruktyvis savivaldybiy ir valstybés valdzios santykiai;

o bendruomenés nariy nepakankamas jtraukimas j vietos reikaly tvarkyma;

o nepakankamas savivaldos institucijy ir jstaigy veiklos efektyvumas ir veiksmin-
gumas.

Vertybinj vietos savivaldos jtvirtinimo mechanizmo elements, ko gero, reikéty supras-
ti kaip trilypj konstrukta ir vertinti per (i) paciy bendruomenés nariy pozitrius, nuostatas
ir savo vaidmens bei galimybiy politikos jgyvendinimo procesuose suvokimg, (ii) centri-
nio valdymo lygmens politinio elito ideologija, vertybes ir savivaldos svarbos suvokima,
lemiantj LR konstitucijoje jtvirtinto valstybés paramos savivaldybéms principo jgyven-
dinimo proporcijas, (iii) vietos politiky vertybinio potencialo atitiktj jstatymiskai jtvir-
tintiems savivaldos principams. Akivaizdu, kad norint sékmingai ir rezultatyviai plétoti
»savitvarkos ir savaveiksmiSkumo“ dedamasias, bendruomenéje turi vyrauti vadinamasis
»dalyviy®, o ne tiek poreikius ir interesus atliepiancioms, tiek jiems priesingoms valdymo
iSrai$koms paklistanciy ,,pavaldiniy, ar priverstinai arba laisvanoriskai vietos valdymo
reikalais nesidominciy ,,parapijie¢iy“ politinés kulttiros tipas. Visgi politiné kultara for-
muojasi ilgg laika, ir pasizymi inerti$kumu - ne tik pastoviai jgyja naujus bruozus, bet ir
i$saugo senuosius. ,,Dalyviy“ kultara savivaldybése - tai rezultatas pirmiausia istoriniy
savivaldos tradicijy bei ilgo ir kruops$taus darbo diegiant demokratizacijg skatinancius val-
dymo ir konsultavimosi su bendruomene metodus.

Lietuvos Respublikos Konstitucijos deSimtame skirsnyje ,,Vietos savivalda ir valdymas®
nurodoma, kad savivaldos teisé laiduojama jstatymo numatytiems valstybés teritorijos
administraciniams vienetams, jtvirtinti kertiniai savivaldybiy taryby rinkimo principai,
numatoma, kad savivaldybés pagal Konstitucijos bei jstatymy apibrézta kompetencijg vei-
kia laisvai ir savarankiskai, pacios formuoja savo biudzets, o valstybé savivaldybes remia.
Detaliai savivaldybiy funkcijos ir atsakomybé néra reglamentuota, tai — jstatymy leidéjo
prerogatyva. Lietuvos Respublikos Seimas turi itin placig diskrecija teritorinio valdymo
organizavimo klausimais, jskaitant paciy teritoriniy vienety skaic¢iaus ir riby nustatyma.
Baltu$nikiené ir Astrauskas (2009, p. 9), nagrinédami savivaldybiy kompetencijos nusta-
tymo teorinius aspektus, jvardijo mokslinéje literattiroje dazniausiai skiriamas vie$ojo val-
dymo subjekty kompetencijos (funkcijy) savybes, lemiancias ju kompetencijos atskyrimo
ypatumus, kurie kaip kriterijai netiesiogiai yra jtvirtinti Europos vietos savivaldos charti-
joje per subsidiarumo principa:

« Salutinis poveikis ar naudos (Zalos) ,persiliejimas“ (dar kartais vadinamas
kaimynystés padariniais), t. y. kuo funkcijos jgyvendinimo ar viesosios gérybés
gaminimo ar organizavimo naudos (zalos) regionas yra platesnis, tuo sudétingiau
ta funkcijg atlikti Zemesniais valdymo lygiais.

 Tiesioginé konkrecios funkcijos ar vieSosios gérybés apmokestinimo galimybé, t. y.
kuo paprastesnis besinaudojanciy vie$aja paslauga ar preke indentifikavimas ir ap-
mokestinimas, tuo tos prekés gaminimg ar organizavima lengviau decentralizuoti.

+ Funkcijos atlikimo sudétingumas (masto ekonomija), t. y. kuo funkcija vykdyti
sudétingiau (pvz., reikalingos aukstos technologijos ar kompetencija), tuo tg funk-
cija sunkiau veiksmingai decentralizuoti.

o Gyventojy poreikiai/interesai, t. y. kuo pasireiskia didesné tam tikros funkcijos
poreikiy jvairové, t. y. gyventojy poreikiai yra heterogeniski, tuo ta funkcija turi
bati jgyvendinama Zemesniu valdymo lygmeniu.

68



« Kompetencija turi bati priskirta tam viesojo valdymo lygio subjektui, kuris turi
juridinius jgaliojimus, pakankamus finansinius pajégumus ir valdymo gebéji-
mus efektyviai realizuoti priskirta kompetencija.

Sie konfliktuojantys kriterijai parodo, koks sudétingas ir dviprasmiskas yra funkcijy
priskyrimas savivaldybéms. Sprendimas, kuriame valdymo lygmenyje bus vykdoma kon-
kreti funkcija, turi buti pagrindziamas daugybés gretutiniy faktoriy analize. Nuolatinés
diskusijos dél butinybés didinti savivaldos savarankiskuma tampa savotisku uzdaru ratu.
Net jeigu tartume, kad centriné valdzia adekvaciai suvokia savivaldos stiprinimo reik$me
pilietinés visuomenés formavimui ir efektyviam pilieciy poreikiy uztikrinimui patenkinti
skiriamy 1é$y naudojimui, varzyti savivaldybiy galias, objektyviai vertinant paciy savival-
dybiy pasirengima ir atotrikj tarp vietos valdzios ir gyventojy, vercia globéjiska valstybés
funkcija.

Paminétini Baltunikienés ir Astrausko (2009) pastebéjimai, kad svarbu suvokti, jog
kompetencijos atskyrimas néra galutinis ir nenustatomas visiems laikams, kadangi vie-
$ojo valdymo subjekty kompetencija keiciasi kartu su visuomenés raida (p. 9), o norint
subalansuoti konfliktuojancius kriterijus, netiesiogiai jtvirtintus subsidiarumo princi-
pu - butina tobulinti senus bei ieskoti naujy vie$yjy ir privaciy subjekty integracijos
(saveikos) mechanizmy (p. 20). Astrauskas (2002, p. 76), vertindamas nepakankamg
santykiy konstruktyvuma tarp skirtingy valdymo lygiy valdzios institucijy, i§saké pa-
stebéjima, kad daug problemy kyla ne dél teisés akty ir jy kokybés, bet dél politiniy
motyvy.

Nors teisiné bazé numato ir vis stiprina prielaidas savivaldai atstovauti savo intere-
sams valstybés lygiu, patys savivaldos atstovai pastebi, kad atsiranda legalis bidai
iSvengti jstatyme numatytos pareigos ripintis didesniu savivaldos dalyvavimu. Tas
bidas - tai reguliuoti tam tikras gyvenimo sritis Zemesnio lygio teisés aktais (pvz.,
ministro jsakymais). Tuo tarpu vietos savivaldos jstatymas apraso tik atvejus, kai
teisés aktas yra vyriausybés ar seimo lygio. Viena vertus, toks veikimo bidas gali biiti
vertintinas kaip siekis isvengti interesy raiskos ir kolizijos. Kita vertus, siekis regu-
liuoti Zemesnio lygio teisés aktais yra logiskai, teisiskai ir racionaliai pagrindzZiamas.
(Mikulskiené & Pitrénaité-Ziléniené, 2013, p. 281)

Anot Paulausko (1999, p. 136-137), savivaldos mokslas turéty aprépti visg socialinés
veiklos struktiirg, kurioje galima isskirti 5 lygmenis: technikos vadybg, technologijos vady-
bg, socialing-psichologing vadybg, socialing vadybg, politikos vadybg.

Penktasis - auks¢iausias valdymo lygis savo esme ir yra savivalda. Jos turinj atitinka
isskirtiné politiné veikla. Profesionaliems Sio lygio atstovams biitina jvaldyti konstruk-
tyvy socialinés veiklos suvokimg. Si veikla apima raidos procesy valdymg. Politika
auksciausiame profesionalumo lygmenyje — tai raidos procesy reguliavimas, Zinant
objektyvius raidos désnius bei jy formavimo mechanizmus. Be to, reikia issiugdyti
sugebéjimg modeliuoti raidos procesus ir padéti jiems racionaliai plétotis. (p. 137)
Zvelgiant per politiniy ideologijy prizme, vieSyjy paslaugy teikimo funkcijy prisky-
rimas savivaldybéms néra tik ,kairés“ ir ,desinés (priva¢iame sektoriuje negalimy teikti

minimalaus skaiciaus paslaugy ir $ios sferos plétimo pilie¢iy gyvenimo kokybés labui)
konfliktas.
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Net ir tie, kurie vieSgsias paslaugas vertina palankiai, gali nesutikti dél to, ar jos turi
bati nacionalinés, ar vietines. Jie gali nesutarti ir dél to, ar vietiniy institucijy teikia-
mos vieSosios paslaugos turi atitikti nacionalinius standartus, ar jie turéty varijuoti
skirtingose vietose, priklausomai nuo vietos gyventojy nory ir pasiryZimo uz jas mo-
kéti. Galiausiai Sie trys poZiiiriai apima skirtingg supratimg apie pilietiskumag - vietos
pilietiSkumas, tautinis pilietiskumas, ar is viso menkas bet kokio pobudzio pilietisku-
mas. Todél skirtingi teoretikai pabréZia skirtingus vietos savivaldos tikslus. Kai kurie
Siy nesutarimy néra daugiau nei poziirio skiriamyjy poZymiy isryskinimas. Taciau
kiti reiskia skirtj tarp nesuderinamy tiksly. (Miller, Dickson & Stoker, 2000, p. 71)

Bandydami numatyti tolesne vietos demokratijos raidg, Denters ir Rose (2005) i$sky-
ré du ginco objektus: funkcinio efektyvumo ir veiksmingumo klausimus, apsprendziamus
savarankiskumg jgijusiy savivaldybiy sékmés sprendziant vietos bendruomeniy proble-
mas; demokratijos kokybés klausimus, kadangi atskaitomybés mechanizmy ir dalyvavimo
kanaly gauséjimas turi buti stebimas, nes neaisku, kaip jvairios naujos demokratinés inf-
rastruktaros dalys derés tarpusavyje. Gerai subalansuoto demokratiniy institucijy rinki-
nio atradimas bus esminiu veiksniu demokratijos atei¢iai. Todél vietos savivaldos sritis
neabejotinai isliks politiniy ir akademiniy svarstymy démesio centru eile ateinanciy mety

(p. 262).

5 lentelé. Vidutinis teritorijos dydis ir gyventojy skaicius jvairiy pasaulio Saliy savivaldybése.

Zemiausio lygmens | Vidutiné savivaldybés | Vidutinis savivaldybés
savivaldybiy skaicius teritorija (km?) gyventojy skaicius
Sveicarija ~2900 14 2444
Prancuzija 36 664 15 1613
Vokietija 14 028 25 5851
Ttalija 8101 37 7 100
Belgija 589 52 17297
Ispanija 8097 62 4856
Nyderlandai 467 88 33413
Lenkija 2478 126 15597
Danija 271 159 19 498
Portugalija 312 295 30631
Japonija 3236 115 38 825
JAV ~ 39000 240 6869
Suomija 432 780 11 898
Norvegija 433 748 10176
Lietuva 60 1088 56 722
Svedija 290 1552 30503

Saltinis: Maciulyté & Ragauskas, 2007, p. 86.
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Tenka pripazinti, kad pati dabartiné Lietuvos vietos savivaldos sistemos struktira aki-
vaizdzZiai skatina fizinj, o tuo paciu ir funkcinj atotrikj tarp Zmoniy ir vietos valdzios.
Klasikinis savivaldybiy kompetencijos didinimo Salininky koziris (arciau piliecio esancios
valdZios institucijos ir geresnis bendruomenés nariy poreikiy i$manymas) derantis dél
didesnio savarankiskumo funkcijy perleidimo Lietuvos savivaldybéms néra toks jtikinan-
tis. Savivalda Lietuvoje vieno lygmens, yra 60 savivaldybiy, kurios, lyginant su pasaulyje
vyraujanciomis savivaldos sistemomis, yra itin didelés tiek savo plotu, tiek gyventojy skai-
¢iumi (orientaciniais tikslais auk$¢iau pateikiama lentelé). Galima kalbéti grei¢iau ne apie
bendruomeneés, bet apie bendruomeniy savivalda, nes jy tokiose savivaldybése yra ne viena.
Tad ,,bendry interesy“ ir bendruomeniskumo idéjos tampa painiomis, o siekis sudaryti
salygas demokratisko valdymo ,,i$ apacios” raiSkai dar labiau komplikuotu.

Astrauskas (2011), nors ir pastebéjes nuo nepriklausomybés pradzios jvykusius teigia-
mus poslinkius (atsisakyta tiesioginio valstybés valdzios ir vietos savivaldybiy pavaldumo;
sukurta demokratinei valstybei ir $aliai su kontinentine teisine sistema buadinga teisiné
aplinka, atitinkanti demokratinei valdymo sistemai keliamus reikalavimus; buvo kuriami
ir nuolat tikslinami vietos savivaldybés ir vietos apibrézimai; be islygy ratifikuota Europos
vietos savivaldos chartija ir kt.), tarp pagrindiniy trakumy jvardijo iki galo nejvykdyta
administracine-teritorine reformg (egzistuoja ,,ziedinés“ savivaldybés ir dominuoja dide-
lés rajoninés savivaldybés) ir neaukstg decentralizacijos lygj liudijancia vienpakope vietos
savivaldos sistema (p. 298). Taciau atkreiptinas démesys, kad pats autorius (kurio indélis
tyrinéjant Lietuvos vietos savivaldg yra vienas didziausiy) nevienareik§miskai vertino Ze-
mesniojo savivaldybiy lygmens karimo perspektyva.

Papildomo valdymo lygio jsteigimas gali padidinti vieSyjy gérybiy paskirstymo efek-
tyvumg, sustiprinti pilieciy aktyvumg ir norg dalyvauti politinéje veikloje bei daryti
jtakg politikams ir valstybés tarnautojams. Kita vertus, jsteigus naujg valdymo lygj
tikétina, kad didés valdymo islaidos, isaugs skirtingy valdymo lygiy subjekty kom-
petencijos dubliavimo tikimybé, vieSyjy gérybiy neefektyvaus naudojimo, politiky ir
valstybés tarnautojy pareigiiny atsakomybés ir atskaitomybés mechanizmo sutriki-
mo galimybeés. <...> Galima konstatuoti, kad nustatyti optimaly teritoriniy savival-
dybiy dydj ir subnacionalinio valdymo lygiy skaiciy praktiskai nejmanoma, kadangi
sudétinga jvertinti jvairias ir kintancias viesyjy gérybiy gaminimo ir organizavimo
sglygas bei teritoriniy savivaldybiy gaminamy ir organizuojamy viesyjy gérybiy sq-
naudy struktirg, kokybinius aspektus, Salutinio poveikio mastg. (Baltusnikiené &
Astrauskas, 2009, p. 20)

Teigtina, kad dél Lietuvos atsilikimo valdZzios decentralizavimo ir savivaldziy ben-
druomeniy karimo srityje netikslinga vien kaltinti centrinio valdymo lygmens aparato
politiky ir aukstesniyjy tarnautojy, apeliuojant, kad savivaldos poreikis valstybés lyderiy
yra nesuprantamas ir ignoruojamas. Be abejo, smulkus savivaldybiy funkcijy detalizavi-
mas ir nekonstruktyvis savivaldybiy ir nacionalinio lygmens valdZios institucijy santy-
kiai, nenoras atsizvelgti i savivaldos atstovy pasitilymus itin riboja savivaldos plétra, taciau
siekdamos sustiprinti savo suvarzytas galias savivaldybés pirmiausia turi jrodyti savo ge-
béjimus atliekant joms pavestas funkcijas ir tenkinant gyventojy poreikius. Savivaldybés
turi jgyti gyventojy palaikyma, o tam, pirmiausia, paciy savivaldybiy vieSosios politikos
gairémis turi bati ne galios paskirstymo motyvai, o pilieciy ltkesciai ir interesai. Jstatymis-
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kai jtvirtinta bendruomenés nariy teisé dalyvauti tvarkant vie$uosius vietos reikalus yra
slopinama ir paciose savivaldybése.

Galima biity teigti, kad prastg gyventojy ir savivaldybiy sqveikg sglygoja tiek savi-
valdos, tiek pilietinés visuomeneés, tiek demokratijos patirties stoka. <...> Daznas
reiskinys, kai savivaldybés dirba ,,pacios sau’, gyventojai yra ,,patys sau’, o konsul-
tavimgsi reglamentuojantys teisés aktai lieka atskirai tiek nuo vieny, tiek nuo kity.
Vietos valdZios sprendimai, priimti neatsizvelgus j gyventojy nuomone, neatitinka
tikryjy gyventojy interesy ir isSaukia jy nepasitenkinimgq. Taip didéja atotriikis tarp
gyventojy ir vietos valdzios bei auga socialiné jtampa. (Gutauskas et al., 2005, p. 77)

Abejoniy kelia jau vien savivaldybiy ir gyventojy saveikos formy teisinio reglamen-
tavimo veiksmingumas. Daugelis konsultavimosi ir bendruomeniy nariy dalyvavimo
mechanizmus jtvirtinanc¢iy normy praktiskai yra neveikiancios. Pavyzdziui, LR Vietos
savivaldos jstatyme visas devintasis skirsnis skirtas patariamojo pobudzio vietos gyven-
tojy apklausy tvarkai reglamentuoti. Numatomi apklausos budai: tiesioginis gyventojy
nuomonés jrasymas apklausos dalyviy sqgraso lapuose; gyventojy nuomonés pareiskimas
sueigoje balsuojant; atrankiné gyventojy apklausa apklausos dalyviy biistuose; gyvento-
jy apklausa apklausos dalyviy biistuose. Apklausai gali buti teikiami klausimai, kuriuos
savivaldybé sprendzia atlikdama savarankiskasias funkcijas, taciau, pasidoméjus iki $iol
atlikty apklausy pobudziu (vyraujantys klausimai susije su senitinijy ir gyvenvieciy riby
nustatymu, gyvenvieciy pavadinimy keitimu), galima teigti, kad jos jgauna labiau sim-
bolinj pobtdj ir néra vykdomos siekiant konsultavimosi su gyventojais viesyjy paslaugy
organizavimo klausimais.

Verta atkreipti démesj j Europos Tarybos Ministry Komiteto rekomendacija CM/Rec
(2007)4 valstybéms naréms dél vietos ir regioniniy viesyjy paslaugy, kuri priimta atsizvel-
giant j tai, kad vie$yjy paslaugy teikimas yra vienas i§ esminiy vietos ir regioninés valdzios
elementy, o vietos ir regioniniy valdziy institucijy teikiamos viesosios paslaugos formuoja
kasdienine gyventojy aplinka ir didzia dalimi nulemia jy gyvenimo kokybe. Rekomenda-
cijoje — be to, kad valstybiy nariy vyriausybéms rekomenduojama rengiant nacionalines
vie$osios politikas programas ar jstatymines reformas, kurios lieCia vietos ar regionines
paslaugas, atsizvelgti i vietos ir regioniniy vieSyjy paslaugy vaidmenj ir svarbg - nusta-
tomas $iy paslaugy vartotojy vaidmuo apibréziant, reglamentuojant ir teikiant vietos ir
regionines vie$gsias paslaugas. Nurodoma, kad pilieciai turéty turéti daug kanaly isreiksti
savo praSymams ir kritikai dél vie$ujy paslaugy. Taip pat pazymima, kad vartotojai turéty
turéti gerokai daugiau bady jtakoti vie$yjy paslaugy paskirstyma (galimybiy pasirinkti
teikéja sudarymas, reagavimas i vartotojy pasitenkinimo paslaugomis tyrimy rezultatus),
negu vien per iSrinktus atstovus. Viename i§ rekomendacijos punkty iSreiskiamas poziaris
i bendrojo paslaugy kiirimo jgyvendinima t. y. paZzymima, kad galimybés jtraukti vartoto-
jus j vie$ujy paslaugy valdyma turi bati analizuojamos - dalyvavimas turi bati skatinimas
srityse, kuriose j vartotojy interesus galima geriausiai atsizvelgti, ta¢iau neskatinant korpo-
ratyvizmo (greic¢iausiai turima omenyje paslaugy individualizavimo laipsnio mazinimas)
ir ne pernelyg létinant valdymo mechanizma. Kiti i vartotoja orientuoto vie$yjy paslau-
gu teikimo pasitlymai apima paslaugy atliepianciy poreikius teikimg, komunikavima su
vartotojais ir vieSuma, administravimo procedary supaprastinima, galimybiy vartotojams
pateikti skundus uztikrinima.
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Konsultavimosi su gyventojais ir viesyjy paslaugy vartotojy jtraukimo uzdaviniai ne-
turéty bati ribojami finansiniy savivaldybiy istekliy stygiaus. Pasak Gutausko ir kt. (2005,
p. 52-54), vietiniai referendumai, kaip ,,klasikinis“ konsultavimosi su gyventojais mecha-
nizmas, ir toliau laikomi tinkamomis tiesioginés demokratijos priemonémis, taciau jau
yra daug naujy dalyvavimo formy bei vietos gyventojy ir atstovaujamosios valdzios sgvei-
kos gerinimo formy:

gyventojy forumai - jie gali veikti narystés principu arba buti ,,atviri“ Nustatytais
atvejais forumai gali pateikti rekomendacijas savivaldybiy taryby komitetams arba
net dalyvauti priimant sprendimus. Pagal pobadj forumai gali bati skirstomi j: be-
sinaudojanciy vieSosiomis paslaugomis, kuriuose aptariamos problemos, susijusios
su tam tikros paslaugos teikimu ar tobulinimu; probleminius, kuriuose svarstomi
bendruomenei aktualas tam tikros srities klausimai; panasiy interesy; mazy ben-
druomeniy, kuriy nariai yra dazniausiai tam tikros geografiskai apibréztos apylin-
kés (analogiskai Lietuvoje - senitinijos) gyventojai. Jie sprendzia paslaugy teikimo
tam tikros apylinkés gyventojams klausimus;

pasitenkinimo tyrimai. Gali bati vienkartiniai arba reguliaras, tiriantys tam tikry
vieSyjy paslaugy teikimg. Tyrimai atliekami jvairiais budais — pastu, lankantis pas
gyventojus namuose ir kt. Jie gali apimti visus savivaldybés gyventojus arba tam
tikrg ar tam tikros paslaugos vartotojy grupe;

besinaudojanciy paslaugomis kontrolé - kai gyventojai tiesiogiai kontroliuoja
vie$osios paslaugos teikimo organizavima bei su tuo susijusius materialinius iste-
klius. Sia veikla paprastai uzsiima gyventojy iSrinktas komitetas;

gyventojy Ziuri — grupés, kurias vietos bendruomeneés issirenka, kad buty sazi-
ningai atstovaujami bendruomeniy interesai. Jos sukvie¢iamos aptarti tam tikry
savivaldybés institucijos iskelty problemy. Gyventojy Ziuri vertinimui pateikiami
sprendimy projektai;

prisiekusieji gyventojy pataréjai — besivystanti struktiira, sudaryta is statistiskai
atrinkty gyventojy, kuriy nuomonés yra klausiama keleta karty per metus. Klausi-
my tematika gali bati gana jvairi - tiek konkrecios paslaugos teikimo problemos,
tiek bendra savivaldybés strategija;

kooptacija (darbas savivaldybés tarybos komitete). Kooptuojami dazniausiai jau
turintys atstovavimo bendruomenei patirtj gyventojai, kurie gali turéti tik pataria-
myji balsa, arba dalyvauti priimant sprendimus;

interaktyvus tinklalapis. Jis gali bati internete arba savivaldybés intranete. Tai
igalina gyventojus siysti informacija internetu dél problemy, sprendziamy vietos
savivaldos institucijy, jas vertinti, sialyti sprendimo buadus bei gauti atsakyma, t. y.
uzmegzti dialoga. Si dalyvavimo forma jgauna vis didesnj masta, jai skiriamas di-
delis démesys kaip sudétinei e.valdzios strategijos jgyvendinimo daliai;
populiarusis pasialymas - teisé silyti sprendimg, pateikiamg tik bendrais bruo-
zais ar net paruo$us preliminary sprendimo projekta;

vietos gyventojy nuomoniy apklausos - grindziamos atsitiktinumo principu, kai
apklausiami skirtingy socialiniy grupiy bendruomenés atstovai. Tai klasikinis ba-
das suzinoti gyventojy reakcijg j konkrecia problema.

Lietuvoje $ios priemonés néra pakankamai i$naudojamos ir turéty bati vystomos. Vis-
gi, verta atkreipti démesj i kai kuriuos jy ribotumus. Su e.valdzios plétra sietini mecha-
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nizmai vienareik§miskai turéty buti skatinami, nes gali jtraukti nuo savivaldybiy centry
geografiSkai nutolusius ar dél laiko stokos atsisakancius dalyvauti asmenis. Taciau tokiy
priemoniy veiksminguma riboja nepakankamas gyventojy kompiuterinis rastingumas,
ypac kaimo vietovése. Pasitenkinimo tyrimy naudag riboja jau anksc¢iau aptartos priezastys,
juolab, kuomet vertinimo kriterijus ir standartus nustato paciy jas vykdanciy savivaldybiy
personalas. | atstovavimag nukreipty priemoniy atveju nei$vengiamai pasireiskia jtampos
ir galios padalijimo tarp paciy bendruomeniy nariy padariniai, todél atsizvelgiama ne j
visy gyventojy interesus ir ne visy nuomonés paisoma.

Visgi darytina iSvada, kad savitvarkos ir savaveiksmiskumo plétra pirmiausia sietina
su senitnijy savarankiskumo stiprinimu, nes Zemesniojo savivaldos lygmens jtvirtinimas
artimiausiu metu yra nei jmanomos dél centrinés valdzios nuostaty savivaldybiy atzvilgiu,
nei buty veiksmingas dél paciose savivaldybése vyraujanciy politinés kultiros bruozy. Pa-
gristu atrodo Staponienés ir Zilinsko (2012, p. 126) siiilymas, pagal kurj siekiant tobulinti
senianijy ir gyvenamuyjy vietoviy bendruomeniy veiklg, ju bendradarbiavimg, baty tiks-
linga priimti atskira bendruomeniy organizavimo ir veiklos tvarka reglamentuojantj jsta-
tyma, jteisinti gyvenamosios vietovés bendruomenes kaip senitinijy bendruomenes. Pagal
dabartine tvarka senitinijai vadovauja karjeros valstybés tarnautojas, j pareigas skiriamas
savivaldybés administracijos direktoriaus, o gyvenamosios bendruomenés atstovo - se-
nitinaic¢io funkcijos yra ribotos ir simbolinés.

Demokratinése Salyse vietos savivalda yra savarankisko visuomenés egzistavimo ir
jos demokratineés plétros pagrindas. Lietuvoje Sis pagrindas yra silpnesnis nei kitose
Europos Sgjungos valstybése. Miisy Salis issiskiria ne tik labai stambiomis savivaldy-
bémis, bet ir tuo, kad yra unikali unitarinio pobtidZio valstybé Europos Sgjungoje,
turinti tik vieno — subregioninio — lygmens savivaldg. Nei vietos, nei regioninés savi-
valdos Lietuva neturi. (Maciulyté & Ragauskas, 2007, p. 33)

Savivaldos plétros Salininkai ir savivaldybiy politiniai lyderiai turéty suvokti, kad
blaskymasi tarp valdymo centralizacijos ir platesnés savivaldos lemia ne ,imperialisti-
nés“ valstybés uzmacios (nes unitarinése Salyse net didelis savivaldos laipsnis grésmeés
valstybingumui nekelia), o savivaldybiy nesugebéjimas vykdant savo funkcijas tenkinti
bendruomenés nariy poreikius. Siekdamos sustiprinti savo savarankiskuma, savivaldy-
bés turéty nuosekliai veikti dviem kryptimis: (i) formuoti gyventojy poreikius atliepian-
¢ig vieSujy paslaugy teikimo sistema ir (ii) jvairiais badais skatinti konsultavimasi su gy-
ventojais bei piliec¢iy dalyvavima vie$yjy reikaly tvarkyme, tuo paciu keic¢iant savivaldai
nepalankig politine kultiirg bei didinant bendruomenés nariy pasitikéjima savivaldos
institucijomis.

2.1.2.  Lietuvos savivaldybiy funkcijos ir vietos savivaldos institucijy
organizuojamy vie$yjy paslaugy klasifikavimas

Funkcijy tarp vietos ir centrinés valdzios padalijima lemia istorinés aplinkybés ir vi-
suomenés raida. Savivaldybiy kompetencija néra statiskas faktorius ir gali kisti. Lazdynas
(2005, p. 56-57) (pazymédamas, kad prigimtinémis savivaldos funkcijomis laikomos ne
valstybinés valdzios priskirtos, o savivaldybés bendruomenés issirinktai vietinei valdziai
naturaliai deleguotos funkcijos) savivaldybiy funkcijas skirsté j tris grupes:
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o pagrindinés funkcijos, savivaldos instituto paveldétos i§ bendruomeninés san-
tvarkos (pvz., savivaldybés teritorijos planavimas, keliy ir gatviy statyba ir prie-
zilira, socialinés globos ir riipybos organizavimas, pirminé asmens ir visuomenés
sveikatos priezitira, laisvalaikio infrastruktaros karimas ir organizavimas ir kt.);

o civilizacijos raidoje atsiradusios funkcijos, kurios taip pat priskiriamos pri-
gimtinéms (pvz., komunaliniy atlieky tvarkymas, turizmo infrastruktaros orga-
nizavimas ir plétra, vieSosios tvarkos apsauga (i$skyrus valstybés kompetencijai
priskiriama kriminaline paieska), jmoniy ir organizacijy registravimas, gyventojy
ir jy turto sura$ymas, keliy eismo kontrolé, viesojo municipalinio transporto bei
jo infrastruktiros organizavimas, centralizuotas $ilumos, elektros vandens ir dujy
tiekimas nuoteky $alinimas ir kt.);

 bendraja tvarka valstybiniy institucijy kompetencijai priskiriamos funkcijos, kurias
valstybé (skirdama atitinkamg finansavimg i$ savo biudzeto) jstatymu gali pavesti
vykdyti savivaldybéms (pvz., karo tarnybos ir Sauktiniy atrankos organizavimas,
rinkimy, apklausy ir referendumy organizavimas, pilietybés dokumenty rengimas,
valstybineés reik§més kulttros, gamtos, infrastruktiros objekty prieziara).

LR vietos savivaldos jstatyme savivaldybiy funkcijos pagal veiklos pobiudi skirstomos j:

1. vietos valdZios, kurias atlieka savivaldybés taryba ir meras;

2. vie$ojo administravimo, kurias jgyvendina savivaldybés taryba, meras, savivaldy-
bés vykdomosios institucijos, kiti savivaldybés jstaigy ir tarnyby vadovai, valstybés
tarnautojai;

3. viesyjy paslaugy teikimo.

Nors jstatyme pateikiamas platus ir i§samus savivaldybiy funkcijy sarasas, taciau jos
néra imperatyviai priskiriamos $ioms trims sritims. Vie$yjy paslaugy teikimas reglamen-
tuojamas itin abstrak¢iai, nepateikiant net pavyzdiniy viesyjy paslaugy ar jy sri¢iy saraso.
Toks jstatymy leidéjo sprendimas (i$ pirmo Zzvilgsnio suponuojantis vie$osios paslaugos,
tarsi savaime suprantamos veiklos ir paai$kinimy nereikalaujancio konstrukto jspudj) grei-
¢iau yra priverstinis Zingsnis, o ne turint alternatyvy atliktas pasirinkimas. Lietuvos tei-
sékaroje viesyjy paslaugy apibrézties tikslinimo poreikis yra akivaizdus, o baigtinio viesyjy
paslaugy saraso sudarymo galimybes riboja ne jy gausa ir jvairové savaime, bet, pirmiausia,
skirtingas vieSosioms priskirtiny paslaugy turinio traktavimas ir diskutuotini kriterijai.

Istatyme taip pat nurodoma, kad vie$asias paslaugas teikia savivaldybiy jsteigti paslau-
gy teikéjai arba pagal sudarytas sutartis kiti viesai pasirenkami fiziniai ar juridiniai asme-
nys. Tadiau norma, pagal kurig pacios savivaldybés institucijos ir administracija vie$yjy
paslaugy neteikia (8 str.), o tik organizuoja jy teikima, nevisiskai atitinka realia situacija.
Jei administraciniy paslaugy nepriskyrima vieSosioms galima pakankamai logiskai pagrijs-
ti apeliuojant specifiniu jy pobadziu ir turiniu, tai, pvz., tokios funkcijos (kuria vykdo
atskiri savivaldybiy administracijy padaliniai) kaip grynujy vie$yjy gérybiy savybémis pa-
sizymincios vieSosios tvarkos uztikrinimo nepriskyrimas vieSosioms paslaugoms viesyjy
paslaugy teorijos pozitriu yra visi$kai nesuprantamas. Be to, vie$yjy paslaugy teikimo ir
administravimo veikly (teikimo bady, taisykliy ir réZimo nustatymo) atskyrimas kai kuriy
paslaugy atveju yra nenatiiralus paslaugos turinio vientisumo prasme (pvz. kompensacijy
uz tam tikrg paslauga apskai¢iavimas ir mokéjimas i§ esmés lemia vartotojo galimybes
naudotis paslauga ir ja suteikiama nauda). O vienas esminiy jtvirtinty vie$yjy paslaugy
administravimo imperatyvy, jog savivaldybés gali steigti naujus vieSyjy paslaugy teikéjus
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tik tais atvejais, kai kiti teikéjai vie$yjy paslaugy neteikia arba negali jy teikti gyventojams
ekonomiskai ir geros kokybés (9 str.), misrios vie$yjy paslaugy rinkos struktaroje vie$y-
jy ir privaciais pagrindais teikiamy paslaugy atskyrima apsunkina dar labiau. Sie pavyz-
dziai tik dar kartg parodo, koks yra painus ir sudétingas viesyjy paslaugy klasifikavimas.
Todél aptariant savivaldos institucijy organizuojamy vie$yjy paslaugy teikimo sistemas
tikslinga démesj sutelkti butent j savivaldybiy funkcijas, kurios parodo viesojo intereso
uztikrinimui priskiriamas veiklas ir gérybes, t. y. vie$gsias paslaugas, uz kuriy pakanka-
mumo, prieinamumo ir kokybés uztikrinima savivaldos institucijos yra atsakingos vietos
bendruomenéms.

Kaip jau minéta, Lietuvos savivaldybéms priskiriamos funkcijos detaliai nurodomos
vietos savivaldos jstatyme. Zinoma, konkreciy viesyjy paslaugy teikimo tvarkg reglamen-
tuoja visa eilé specialiyjy teisés akty, taciau jy, atsizvelgiant j darbo tikslus, pla¢iau nena-
grinésime.

LR Vietos savivaldos jstatyme savivaldybiy funkcijos pagal sprendimy priémimo
laisve skirstomos i savarankiskasias ir valstybines. Savarankiskyjy ir valstybés perduoty
savivaldybiy funkcijy sarasas pateiktas pirmame priede.

Savarankiskasias funkcijas savivaldybés atlieka pagal Konstitucijos ir jstatymy suteik-
ta kompetencijg, jsipareigojimus bendruomenei ir $ios interesais. Jgyvendindamos $ias
funkcijas, savivaldybés turi Konstitucijos ir jstatymy nustatyta sprendimy iniciatyvos, jy
priémimo ir jgyvendinimo laisve ir yra atsakingos uz savarankiskyjy funkcijy atlikima. Jas
igyvendinant savivaldybiy veiklg saisto jstatymy nustatyti reikalavimai ir tvarka, kuri, kai
tai numatyta jstatymuose, nustatoma ir kituose teisés aktuose.

Valstybinés (valstybés perduotas savivaldybéms) - tai valstybés funkcijos, pagal jsta-
tymus perduotos savivaldybéms atsizvelgiant j gyventojy interesus. Savivaldybés, jgyven-
dindamos $ias funkcijas, turi jstatymy nustatyta sprendimy priémimo laisve. Savivaldybiy
veikla jgyvendinant $ias funkcijas riboja valstybés institucijy ir/arba pareigiiny sprendi-
mai. Atskirais atvejais valstybinés funkcijos gali buti perduotos savivaldybéms jgyvendinti
sutarciy pagrindu. Savivaldybé tokia sutartj gali sudaryti tik tuo atveju, kai savivaldybés
taryba pritaria. Sios funkcijos paprastai yra trumpalaikés ar sezoninio pobidzio.

Verta atkreipti démesj j LR Vidaus reikaly ministerijos uzsakytoje studijoje (2010,
p. 14-15) pateiktus pastebéjimus, kad Lietuvos Respublikos Viesojo administravimo jsta-
tyme pateikiamas vie$osios ir administracinés paslaugos apibrézimai, tac¢iau vieningos ir
oficialios viesyjy paslaugy klasifikacijos néra. Taip pat néra atskleistas administracinés ir
vieosios paslaugos santykis. Administraciné paslauga nepriskiriama vieSajai paslaugai ir
jos grupei, nenustatyti jos skiriamieji pozymiai. Tiek techniné pusé (administracinés pa-
slaugos teikimas), tiek administraciné pusé (administracinés paslaugos administravimas)
priskiriamos vie$o administravimo veiklai, o administracinés paslaugos administravimas
teisiSkai nereglamentuotas. TeisiSkai jtvirtintas administraciniy ir vieSyjy paslaugy at-
skyrimas jne$a daug painumo, nes j pateikiamas jvairias vie$yjy paslaugy klasifikacijas
ir saraus administracinés paslaugos daznai yra jtraukiamos. Minétoje studijoje (p. 15),
atsizvelgiant j vietos vie$yjy paslaugy charakteristikas ir geraja jy organizavimo patirtj ES
Salyse ir Lietuvoje, Lietuvos vietos savivaldybiy organizuojamas vie$gsias paslaugas sitlo-
ma skirstyti j $ias tris grupes:

1. Paslaugos, turincios grynyjy vieSyjy gérybiy ypatumus, kurioms gali bati taikomas

tiesioginis savivaldybés jstaigos paslaugos teikimas;
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2. Paslaugos, turin¢ios nattraliy monopolijy charakteristikas, kurioms gali buti tai-
komas savivaldybés kontroliuojamos jmonés paslaugos teikimas;

3. Paslaugos, turin¢ios misrias gérybiy charakteristikas, kurios gali bati teikiamos, tai-
kant savivaldybiy reguliuojamos viesujy paslaugy konkurencinés rinkos principus.

Nors toks skirstymas yra tikrai naudingas ir aktualus organizaciniu aspektu, bet, rei-
kia pripazinti, menkavertis vertinant paslaugy kokybe i§ vartotojo pozicijy, o daugeliui
Lietuvos savivaldybiy taip pat ribotai naudingas ir praktiniu pozitriu, nes peréjimas prie
savivaldybiy reguliuojamos konkurencinés rinkos galimas tik tuose vie$yjy paslaugy sek-
toriuose ir tose savivaldybése, kur pelno siekianciy paslaugy teikéjy ir paslaugas teikianciy
NVO skaicius yra pakankamas.

Tiriant vartotojy pasitenkinimg paslaugomis tikslinga taikyti platesnes klasifikacijas.

Vieningos ir oficialios vie$yjy paslaugy klasifikacijos néra, tac¢iau dazniausiai paslaugas
stengiamasi klasifikuoti laikantis dviejy skirtingy pozitriy. Pagal pirmajj (Zinybinj, arba
»18 virSaus j apacig”) vieSosios paslaugos klasifikuojamos orientuojantis j jas teikiancias
istaigas ir institucijas, ty institucijy rysius bei funkcijas. Pagal antrajj pozitrj (remiantis
vartotojo pozicija, arba ,,i§ apacios i vir§y“) vieSosios paslaugos klasifikuojamos atsizvel-
giant j jy pobudj, sritis, vartotojo gyvenimo kokybei daromo poveikio aspektus.
Nors naudojant pirmuoju poziariu grindziamas klasifikacijas gali buti tiriamas vartotojo
pasitenkinimas konkreciy institucijy teikiamomis paslaugomis, tiriant vartotojy pasiten-
kinima gaunamomis vie$osiomis paslaugomis tikslingiau vadovautis antruoju pozitriu,
besiorientuojanciu j paslaugy pobudj ir platesnes klasifikacijas. Pavyzdziu gali buti UAB
»Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“ LR VRM uzsakymu parengtoje ,Viesyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikoje® (2008, p. 13-15) rekomen-
duojama naudoti vie$yjy paslaugy, su kuriomis vartotojai susiduria dazniausiai, klasifi-
kacija (pateikta antrame priede). Si klasifikacija apima tiek vietos, tiek centriniu lygmeniu
teikiamas paslaugas, taciau, vélgi, ir administracines paslaugas.

Savivaldybéms organizuojant vie$yjy paslaugy teikimg - idant teikiamos paslaugos
atliepty vartotojy poreikius — svarbu ne tik nustatyti pasitenkinima (kuris yra labai salygi-
nis), bet ir jvertinti, kaip pasitenkinimg lemig jas teikianciy subjekty (tikslingai teikti kon-
krecias paslaugas jsteigty savivaldybés jstaigy bei organizacijy, vieSai pasirinkty privaciy
teikéjy ir NVO) veikla. Vartotojas lakescius dél ,kieto® ir ,,minksto” tipo paslaugy turinio
kelia nepriklausomai nuo teikéjo. Lukescius, o tuo paciu ir suvoktaja paslaugos kokybe,
daugiausiai lemia paslaugos pobudis, ja kuriami efektai gyvenimo kokybés gerinimui ir
paties vartotojo santykis su paslauga. Todél manytume, kad vertinimo poZiariu savivaldy-
biy teikiamas vie$gsias paslaugas (neskaitant administraciniy) tikslinga skirstyti j:

1. Infrastruktiiros plétros ir palaikymo paslaugas (budingas biudZetinis finansavi-

mas).

2. Paslaugas visi$kai arba dalinai finansuojamas i$ rinkliavos uZ vartojima (pvz.
komunaliniy atlieky $alinimas remiantis principu ,ter§¢jas moka®, silumos ir ge-
riamojo vandens tiekimas bei nuoteky tvarkymas).

3. Gilaus jasmeninimo paslaugas, keic¢iancias patj gavéja (socialinés, $vietimo, kul-
taros ir kitos ,,minksto* tipo vie$osios paslaugos, jskaitant ne vie$ojo sektoriaus
organizacijy teikimas paslaugas).

Zinoma, tokia klasifikacija yra salyginé, taciau priimant sprendimus viesyjy paslaugy

teikimo organizavimo srityje galéty biti naudinga. Toks skirstymas, derinant su vieSyjy
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paslaugy vertinimu i§ vartotojy pozicijy, galéty buti orientacinis, nes sudaryty geresnes
galimybes jvertinti techninés (iSorinés) ir funkcinés (proceso) kokybés reik§me vartotojy
pasitenkinimui, nustatyti problemines vie$yjy paslaugy teikimo sistemy sritis bei gali-
mas jy korekcijas ir, atsizvelgiant j paslaugy pobudj bei salygas atskirose savivaldybése,
jtvirtinti daugeliu atzvilgiy optimalesne konkrecios savivaldybés viesyjy paslaugy rinkos
struktirg.

2.1.3. MiSrios vieSyjy paslaugy rinkos mechanizmy raiska Lietuvos savivaldybése

Kiekvienoje valstybéje misrios vieSyjy paslaugy rinky formavimo praktika yra indivi-
duali. Taikomi vie$yjy paslaugy teikimo mechanizmai ir jy apimtys priklauso nuo daugy-
bés veiksniy: struktariniy kliti¢iy, teisiniy apribojimy, politiniy motyvy (pasipriesinimas,
abejingumas), turimy Ziniy ir gebéjimy. Butina pabrézti, kad vie$yjy paslaugy teikimo
organizaciniy mechanizmy pasirinkimo sprendimams jtaka daro ir paciy savivaldybiy
ekonominio ir socialinio i$sivystymo skirtumai, demografiné situacija ir kiti savitumai,
nuo kuriy priklauso tiek galimos viesyjy paslaugy teikimo organizaciniy mechanizmy al-
ternatyvos, tiek savivaldybiy islaidy poreikis atskiroms funkcijoms vykdyti.

Reikia pripazinti, kad sistema, kurioje visy savivaldybiy gyventojy bendruomenéms
baty teikiamos vienodo lygio, apimties ir kokybés paslaugos téra siekiamybé, nes nejma-
noma parengti vieno, konsoliduoto, visose savivaldybése jgyvendinamo vieSyjy paslau-
gu teikimo modelio. Visgi pazymétina, kad Lietuvoje misri vie$yjy paslaugy rinka yra
i$vystyta silpnai, vyrauja biudzetinis vie$yjy paslaugy teikimo finansavimas, NVO jtaka
paslaugy teikime yra silpna, privataus sektoriaus ir savivaldybiy saveika daugiausiai re-
miasi tradicinémis trumpalaikémis pirkimo sutartimis, o misraus kapitalo imoniy steigi-
mo praktikos yra retos net ir tose ekonominés infrastruktaros srityse, kur verslas galéty
bati suinteresuotas pelnu i 16y, gaunamy i$ vartotojy mokeéjimy uz paslaugy vartojima.

Vie$yjy paslaugy teikimo sistemos pasizymi inerti$kumu, todél nejmanoma orientuo-
tis { naujas hibridinio viesyjy paslaugy teikimo formy paieskas, kuomet ir elementariau-
sios partnerystés praktikos, pasauliniu mastu laikomos gerosios praktikos pavyzdziais, dar
tik pradedamos diegti, o jstatyminé aplinka néra pakankamai i$vystyta. Empirinius tarp-
organizacinés partnerysté tyrimus vykdziusi Raiiené (2010, p. 118-119) padaré i$vada,
kad ydingas partnerystés organizavimo pobudis yra nulemtas kulttriniy aspekty ir negali
bati lengvai pakei¢iamas progresyviais metodais. Autoré akcentavo, kad plétojant tarpor-
ganizacine partnerysté reikéty:

o sumazinti biurokratines kliatis, kylanc¢ias dél finansuojanciy ir kontroliuojanciy
institucijy galios bei jtakos inicijuojant ir jgyvendinant tarporganizacinés partne-
rystés projektus;

 eliminuoti subordinacinius savivaldybiy ir jy partneriy santykius, sulyginti jy ga-
lias ir statusg;

o skatinti socialine tarporganizacinés sgveikos dalyviy atsakomybe, kad projektus
igyvendinancios organizacijos tapty dalinai ekonomiskai suinteresuotomis ne tik
issikelty tiksly pasiekimu, bet ir teigiamy socialiniy efekty uztikrinimy ilgalaikéje
perspektyvoje.

Pagrindinés viesyjy paslaugy teikimo organizavimo nuostatos numatytos LR Vietos

savivaldos jstatyme. Jame nurodoma, kad savivaldybé yra atsakinga uz vieSuyjy paslaugy
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teikimg gyventojams. Savivaldybé administruoja ir uztikrina viesyjy paslaugy teikima gy-
ventojams nustatydama $iy paslaugy teikimo bada, taisykles ir rezimg, steigdama savival-
dybés biudzetines ir vie$asias jstaigas, jstatymy ir kity teisés akty nustatyta tvarka parink-
dama vieSyjy paslaugy teikéjus ir jgyvendindama vieSyjy paslaugy teikimo prieziarg ir
kontrolg. Savivaldybés pareiga yra uztikrinti, kad vieSosiomis paslaugomis galéty naudotis
visi savivaldybés gyventojai, kad vieSosios paslaugos buty teikiamos nuolatos.

Savivaldybé viesyjy paslaugy neteikia, ta¢iau ji yra paslaugy organizatorius, paskirian-
tis arba i§renkantis vartotojus aptarnaujancius vie$yjy paslaugy teikéjus. VieSasias pas-
laugas teikia savivaldybiy jsteigti paslaugy teikéjai arba pagal sudarytas sutartis kiti viesai
pasirenkami fiziniai ar juridiniai asmenys. Taigi, vie$yjy paslaugy teikéjais gali bati ir pri-
vacios organizacijos. Be to, jstatyme jtvirtinta nuostata, kad bendriems tikslams pasiekti
savivaldybé gali sudaryti jungtinés veiklos sutartis arba bendry vie$yjy pirkimy sutartis
su valstybeés institucijomis ir (arba) kitomis savivaldybémis. Taip pat savivaldybé gali per-
duoti jgyvendinti administraciniy ir vie$yjy paslaugy funkcijas kitai savivaldybei abipusiu
savivaldybiy taryby sutarimu sutarc¢iy pagrindu, tac¢iau uz $iy funkcijy jgyvendinima atsa-
kinga yra funkcijas perduodanti savivaldybe.

Vietos savivaldos jstatyme numatyta, kad Savivaldybé steigia naujus vie$yjy paslau-
gy teikéjus tik tais atvejais, kai kiti teikéjai vie$yjy paslaugy neteikia arba negali jy teikti
gyventojams ekonomiskai ir geros kokybés. LR Valstybés ir savivaldybés jmoniy jstaty-
me nurodoma, kad Savivaldybés jmoné yra i§ savivaldybés turto jsteigta arba jstatymy
nustatyta tvarka savivaldybei perduota jmoné, kuri nuosavybés teise priklauso savival-
dybei ir jai perduoty ir jos jgyta turta valdo, naudoja bei juo disponuoja patikéjimo teise.
Savivaldybés jmonés savininkeé yra savivaldybé, o savininko teises ir pareigas savivaldybé
jgyvendina per savivaldybés valdymo institucijg.

Savivaldybés jmonés tikslas - teikti viesgsias paslaugas, gaminti produkcijg ir vykdy-
ti kita veikla siekiant tenkinti vieSuosius interesus. Savivaldybé gali steigti biudzetines ir
vieSasias jstaigas, o taip pat bendras jmones su kitomis savivaldybémis. Be to, LR Vietos
savivaldos jstatyme jtvirtinta ir Savivaldybés kontroliuojamos jmonés savoka. Savivaldy-
bés kontroliuojamos jmonés - tai savivaldybés jmonés, veikiancios pagal Valstybés ir
savivaldybés jmoniy jstatyma, akcinés bendrovés ir uzdarosios akcinés bendrovés, kuriy
akcijos, suteikiancios daugiau kaip 1/2 balsy visuotiniame akcininky susirinkime, nuosa-
vybés teise priklauso savivaldybei, ir imonés, kuriose savivaldybés gali paskirti daugiau
kaip puse jmonés administracijos, valdymo arba priezitros tarnybos nariy. Tai reiskia, kad
jstatymu i§ esmés jtvirtintos galimybés steigti misraus viesojo ir privataus kapitalo jmones.

Taigi, savivaldybiy organizuojamas vie$gsias paslaugas gali teikti:

o savivaldybiy jmonés ir jstaigos (teisinis statusas — SI, AB, UAB, VSI, B] ir kt.)

o savivaldybiy kontroliuojamos jmonés;

« bendros savivaldybiy jmonés;

o kity savivaldybiy jimonés pagal sutartis;

 valstybés jstaigos ir jmonés pagal sutartis;

e visuomeninés organizacijos;

o  privatis teikéjai pagal sutartis.

Kalbant apie privataus sektoriaus jtraukima i vie$yjy paslaugy teikimg ir vie$yjy pas-
laugy kontraktavima bei taikomas VPSP formas, batina paminéti, kad Lietuvoje néra vie-
no specialaus vie$ojo ir privataus sektoriy partnerystés reglamentavimui skirto jstatymo,
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o galimos VPSP schemos ir tvarka numatyta jvairiuose teisés aktuose: Investicijy jstatyme,
Koncesijy jstatyme, Zemés jstatyme, Civiliniame kodekse, Vyriausybés nutarimuose ir kt.
Tai jnes$a neaiSkumy apibréziant partnerystés rasis. Pavyzdziui, LR Investicijy jstatyme
jtvirtintos vie$ojo ir privataus sektoriy partnerystés ir valdZios ir privataus subjekty par-
tnerystés sgvokos:

Viesojo ir privataus sektoriy partnerysté — valstybés arba savivaldybés institucijos ir
privataus subjekto jstatymuose nustatyti bendradarbiavimo buadai, kuriais valstybés arba
savivaldybés institucija perduoda jos funkcijoms priskirta veikla privaciam subjektui, o
privatus subjektas investuoja j $ig veikla ir jai vykdyti reikalingg turta, uz tai gaudamas
jstatymy nustatytg atlyginima.

Valdzios ir privataus subjekty partnerysté — viesojo ir privataus sektoriy partne-
rystés budas, kai privatus subjektas valdZios ir privataus subjekty partnerystés sutartyje
nustatytomis salygomis investuoja j valdzios subjekto funkcijoms priskirtas veiklos sritis
ir $iai veiklai vykdyti reikalingg valstybés arba savivaldybés turts, ir vykdo tose srityse
$iame jstatyme nustatyta veikla, uz kurig privaciam subjektui atlyginimg moka valdzios
subjektas.

Tuo tarpu LR Valstybés ir savivaldybiy turto valdymo, naudojimo ir disponavimo juo
jstatyme instituciné vieSojo ir privataus sektoriy partnerysté apibréziama kaip viesojo
ir privataus sektoriy partnerystés budas, kai valstybés ar savivaldybés institucijos funkci-
joms priskirtg veikla pagal valdzios ir privataus subjekty partnerystés ar koncesijy sutartis
vykdo akciné bendrové ar uzdaroji akciné bendroveé (privatus subjektas, jeigu vykdoma
valdZios ir privataus subjekty partnerystés sutartis, arba koncesininkas, jeigu vykdoma
koncesijy sutartis), kurios akcijy dalis priklauso valstybei ar savivaldybei.

Tad nors misraus kapitalo jmoniy steigimas laikytinas institucine VPSP, ta¢iau LR Fi-
nansy ministerijos oficialiai pateikiamoje Lietuvoje vykdomy vie$ojo ir privataus sektoriy
partnerystés projekty statistikoje tokie pavyzdziai, kaip kad gerosios VPSP patirties pa-
vyzdziu daznai laikomas AB ,Vilniaus energija“ sukiirimas 2002 m., néra minimi, o pa-
teikiami tik koncesijy bei valdzios ir privataus subjekto sutartinés partnerystés pagrindu
vykdomi projektai.

Aiskumo délei, Lietuvos savivaldybése taikomus privataus sektoriaus jtraukimo j vie-
$ujy paslaugy teikimg badus tikslinga skirstyti §:

 partneryste taikant tradicines vie$yjy pirkimy proceduras, kai sutartys sudaromos

konkreciy uzduociy atlikimui arba viesosios infrastruktiiros objekty valdymui ir
priezitrai;

o institucine partneryste, kai bendradarbiavimas vykdomas steigiant mi$raus kapi-

talo bendrove, savivaldybei iSlaikant daugiau kaip 50 procenty akcijuy;

« sutartine partneryste, kai bendradarbiavimas vykdomas nesteigiant misrios bend-

rovés, jvairiy koncesijos ir jai artimy formy sutar¢iy pagrindu.

Verta paminéti tendencijg, kad, lyginant su centriniu valdymo lygmeniu, savivaldy-
bés VPSP skai¢iumi akivaizdziai pirmauja. Visgi, savivaldybés viesojo sektoriaus indéliu
vieSyjy paslaugy teikime dazniausiai siekia pasinaudoti tradicinio, trumpalaikio viesyjy
paslaugy teikimo badu. Nors oficialios, apibendrintos viesyjy paslaugy pirkimo statistikos
néra pateikiama, i$analizavus bendras savivaldybése jvykdyty viesyjy pirkimy ataskaitas
bei numatomy vykdyti pirkimy planus matyti, kad visuomenés funkcionavimui batiny,
per bendrg mokesc¢iy sistema finansuojamy ,,socialinés infrastruktiros® viesyjy paslaugy
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teikimas pasirasius trumpalaikes sutartis tiek su pelno siekianc¢iomis, tiek su visuomeni-
némis organizacijomis yra jprasta praktika net ir tais atvejais, kai savivaldybé turi jsteigusi
analogiskas paslaugas teikiancig savivaldybés jmone. Viesyjy pirkimy organizavimo tvar-
ka daznai susilaukia pagrjstos kritikos dél skaidrumo stokos, o pasirenkant sutarties dalyvj
jprastai taikomas ekonomiskai naudingiausio pasialymo kriterijus kelia susiriipinima dél
tokiu budu teikiamy paslaugy kokybés.

Apibendrinta institucinés VPSP statistika, paremta paciy savivaldybiy nurodytais
duomenimis, pateikiama Lietuvos laisvosios rinkos instituto (LLRI) leidinyje ,Lietuvos
savivaldybiy indeksas 2013 Centralizuoto $ilumos tiekimo organizavimo formos: 24
savivaldybés atsaké, kad $ig paslauga teikia savivaldybei priklausanti jmoné; 23 savivaldy-
bés nurodé, kad paslaugg teikia misraus privataus ir savivaldybés kapitalo jmoné; 11-oje
savivaldybiy $ilumos tiekimg vykdo privataus kapitalo jmonés; 2-ose savivaldybése $ig pa-
slaugy teikia savivaldybei priklausanti jmoné vie$ojo ir privataus sektoriaus partnerystés
pagrindu.

Atlieky surinkimas. Atlieky surinkimo paslaugas savivaldybése teikia 110 jmoniy.
I$ ju 35 (32 proc.) priklauso savivaldybéms, i§ kuriy 17 atlieky surinkimo paslaugas teiké
nuostolingai. 67 (61 proc.) imonés yra privacios, 8 (7 proc.) — misraus kapitalo. 28-ios sa-
vivaldybés nurodé, kad atsiskaitymo uz atlieky surinkimo paslaugas organizavimo forma
yra savivaldybés numatyta rinkliava. 20-yje savivaldybiy atsiskaitymo forma yra vykdoma
sutar¢iy tarp paslaugos gavéjo ir teikéjo pagrindu. 10-yje savivaldybiy veikia abi sistemos,
kai savivaldybé leidZia laisvai susitarti paslaugos teikéjui ir gyventojams, taciau tada, kai
$io susitarimo néra, numato rinkliava.

Daugiabuciy administravimo paslaugas teikianciy jmoniy skaicius savivaldybése
siekia 132. I8 jy, 72 (55 proc.) jmonés yra privataus kapitalo, 52 (39 proc.) priklauso savi-
valdybéms, 0 9 (6 proc.) yra misraus kapitalo jmonés.

Viesojo transporto paslaugas teikia 59-ios Lietuvos savivaldybés: 44-iose yra skel-
biami viesieji konkursai transporto paslaugoms teikti; 15-oje savivaldybiy paslauga teikia
savivaldybés jmoné; 19-oje savivaldybiy paslaugy teikimas yra organizuojamas privataus
vezéjo; 26-iose savivaldybése vyksta vieojo ir privataus sektoriy partnerysté.

Lietuvoje, LLRI duomenimis, yra sudarytos 59 vie$ojo ir privataus sektoriaus partne-
rystés sutartys. Daugiausia jy yra Vilniaus m. ir Kalvarijy savivaldybése, atitinkamai po
7 ir 6, 0 36-ios savivaldybés neturi né vienos viesojo ir privataus sektoriaus partnerystés
sutarties. Tac¢iau LR Finansy ministerijos duomenimis, Lietuvos savivaldybése iki 2014
m. sausio 1 d. buvo sudarytos tik 35 VPSP sutartys (33 koncesijy ir 2 valdzios ir privataus
subjekto (VZPP)). Pagal sritis: 9 atlieky naudojimo, perdavimo ir tvarkymo; 8 energetikos,
jskaitant $ilumos ir elektros energijos, naftos ir gamtiniy dujy i§gavima, perdavima, skirs-
tyma, tiekima; 5 keliy tilty, tuneliy, parkavimo ir kitos keliy transporto infrastruktaros;
9 kultaros, sporto, laisvalaikio, leidimo objekty, jrenginiy ir kitos infrastruktiros; 1 tele-
komunikacijy infrastruktiros; 2 uosty ir prieplauky infrastruktaros; 1 $vietimo. Finansy
ministerijos pateikiama statistika parengta pagal partnerystés projektus jgyvendinanciy
institucijy 2014 metais pateiktg informacija. Tad tokie statistikos skirtumai liudija arba
silpng savivaldybiy ir valstybés bendradarbiavimg dalijantis informacija, arba aikesnio
VPSP projekty reglamentavimo ir klasifikavimo poreiki.

Bet kokiu atveju galima teigti, kad VPSP grindZiamo kontraktavimo modelio elemen-
tai Lietuvoje diegiami vangiai ir létai. Taciau, jvertinus nuostolingus uz atlygj viesasias
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paslaugas teikianciy savivaldybiy jmoniy veiklos rezultatus, galima teigti, kad ilgalaikio
bendradarbiavimo principais grindziama partnerysté su privaciu sektoriumi turéty bati
skatintina. Tokig partneryste savivaldybés turéty suprasti kaip badg taupyti lésas ir pa-
skirstyti rizika, i§vengti gyventojy interesams pavojingo visi$ko nuosavybés ir viesyjy pas-
laugy privatizavimo bei skatinti verslo plétra savivaldybése. Galimybiy tam yra, taciau
kartais galima jZvelgti padiy savivaldybiy nenorg ie$koti naujy privataus sektoriaus jtrau-
kimo formy ir keisti vie$yjy paslaugy teikimo mechanizmy sistemos konfigaracija.

Reikia pripazinti, kad valstybés institucijos ir savivaldybés neisnaudoja daugelio ga-
limybiy veiksmingai panaudoti naujoviskus paslaugy teikimo biidus. Taip yra dél
keliy priezasciy. Viena vertus, vieSyjy institucijy vadovai neturi supratimo apie ga-
limybes viesgsias paslaugas teikti netradiciniais budais, neiesko naujy formy, kurios
pritraukty lésas ir islaikyty vieSojo sektoriaus kontrole ir nuosavybe, néra pakan-
kamai aktyviis sudomindami privaty sektoriy bendradarbiavimo galimybémis, kita
vertus <...> teisiné ir ekonominé aplinka dar néra palanki partnerystés projektams,
teisinés ir biurokratinés procediiros, nors jos galbiit ir atlieka korupcijos prevencijg,
neretai nepadeda, o trukdo sudaryti valstybés institucijoms ar savivaldybes, kartu
ir visuomenei naudingas sutartis su privaciomis jmonémis. (Gudelis, 2010, p. 335)

Siam poziiiriui pritaré ir viesyjy paslaugy kontraktavima vietos savivaldos institucijo-
se tyrusi Kavaliauskaité (2012), pasak kurios, nors kontraktavimas kaip reiskinys Lietuvos
vietos savivaldos institucijose yra zZinomas, o kontraktavimo tikslai konceptualiai suvokia-
mi, $io rei$kinio jgyvendinimas néra pakankamas tiek dél teisiniy apribojimy, tiek kon-
traktavimo galimybiy spektro panaudojimo prasme. Lietuvos vietos savivaldos institucijos
$iuo metu dar tik intuityviai suvokia kontraktavimo svarbg ir dazniausiai kontraktavima
taiko nenuosekliai ar kopijuodamos kokiy nors kity $aliy ir institucijy patirtj (p. 33). VPSP
projekty Lietuvos savivaldybése plétra turéty bati vykdoma lygiagreciai su Zmogiskujy
istekliy stiprinimu. Batinas aukstais administraciniais ir vadybiniais gebéjimais pasizy-
mintis personalas, kuris biity pajégus perimti geraja kity $aliy patirtj, sudominti privataus
kapitalo jmones, vertinti ir valdyti projektus taip, kad VPSP plétra nepazeisty vartotojy
interesy.

Kalbant apie savivaldybiy ir treciojo sektoriaus organizacijy saveika (ja suvokiant ir
kaip institucionalizuota bendrajj vieSyjy paslaugy kirima), daugelis tyréjy pastebi tiek
nepakankamg NVO jtraukimo skatinima, tiek su paciy visuomeniniy organizacijy pasy-
vumu ir silpnumu susijusias problemas. Pasak Butkevicienés, Vaidelytés ir Snapstienés
(2010, p. 43), empiriniai jrodymai leidzia manyti, kad vietos savivaldybés supranta par-
tnerystés su pilietinés visuomenés organizacijomis nauda, abi pusés turi vienodus su par-
tneryste susijusius tikslus, taciau teikia pirmenybe skirtingiems bidams ir strategijoms
jiems pasiekti.

Silinskyté (2013), remdamasi Nevyriausybiniy organizacijy informacijos ir paramos
centro atliktais tyrimais, i§skyré keturias pagrindines savivaldybiy ir nevyriausybiniy
organizacijy bendradarbiavimo problemas: savivaldybés pasigenda NVO aktyvumo; ne-
pakankamas reglamentavimas apsunkina bendradarbiavimg; savivaldybiy tik kaip finan-
savimo Saltinio vaidmuo; savivaldybiy neaktyvumas (p. 334). Autoré pastebéjo, kad dél
reglamentavimo ir apibréztumo trakumo bendradarbiavimas su NVO remiasi daugiau or-
ganizacijy finansavimo pagrindu ar vienkartinémis iniciatyvomis, ir akcentavo, jog NVO
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veikla neapsiriboja visuomenés grupiy vienijimu ir paslaugy teikimu visuomenei. Pagrin-
dinis jy uzdavinys - nuolatinis komunikavimas ir bendradarbiavimas su kitais sektoriais,
siekiant socialiniy problemy sprendimo, piliec¢iy aktyvinimas jsitraukti j visuomening vei-
klg ir pilietiSkumo ugdymas (p. 335-336).

Taciau Lietuvoje gajus poziaris | NVO tik kaip j paslaugy teikéjas. Guogis ir Stasiuky-
nas (2011) atliko saveikos su nevyriausybinémis organizacijomis atvejo tyrimus Vilniaus
ir Ukmergés savivaldybése. Remdamiesi giluminiy interviu ir tyrimo dalyvaujant rezulta-
tais autoriai pabrézé nepakankamga socialinio kapitalo laipsnj saveikaujant savivaldybéms
ir nevyriausybinéms organizacijoms bei asimetrinés informacijos (netolygaus ir neteisin-
go informacijos paskirstymo i§ valdanciyjy informacija pusés) problemas (p. 12).

Taigi teigtina, kad savivaldybés bendradarbiavimo su NVO tikslus supranta per siau-
rai. Vien finansuodamos NVO teikiamas paslaugas savivaldybés bendradarbiavimo tei-
kiamy galimybiy nei$naudoja, be to, gali pakenkti paciy NVO, kaip pajamy savo nariams
neskirstan¢iy organizacijy, prigim¢iai ir formuoti ydinga visuomenés pozitrj i NVO bei
savanoriska dalyvavima jy veikloje. Tikslinga NVO veikla skatinti tokiais metodais, kad
patys visuomenés nariai kurty teigiamus socialinius efektus, t. y. savivaldybiy ir NVO
partnerysté turéty bati grindziama institucionalizuoto bendrojo viesyjy paslaugy kirimo
samprata.

Bendrasis paslaugy karimas individualiame lygmenyje, nors ir nedidele apimtimi tei-
kiant ,,minksto“ tipo vieSasias paslaugas reiskiasi norom nenorom, taip pat turéty bati
labiau skatinamas.

Vartotojo dalyvavimas bendrajame vieSyjy paslaugy kiirime mikro lygmeniu yra
ypatingai svarbus dalyvavimo idéjy integravimui, nes turi tendencijq transformuotis
i pilietines iniciatyvas. Pilieciy kaip individualiy vartotojy dalyvavimas turi poten-
cialo, nes, bitdami suinteresuotais viesyjy paslaugy kirimu, jie priima sprendimus
ir vykdo veiklg, kuri vietos lygmenyje gali duoti pradinj impulsq visuomeneés ryZtui.
(Petukiené, 2010, p. 145)

Tarpsavivaldybinis bendradarbiavimas Lietuvoje reiskiasi daugiausiai mainymosi in-
formacija ir geraja patirtimi bei konsultavimosi praktikomis, dalyvavimu Savivaldybiy
asociacijos organizuojamoje veikloje. Nors galima isskirti tokiy pavyzdziy, kaip didziausia
Lietuvoje vandentiekio bendrové UAB ,Vilniaus vandenys®, kurios savininkeés yra keturios
gretutinés savivaldybés, intensyviai savivaldybiy pastangos teikiant viesgsias paslaugas
néra sutelkiamos. Kurj laikg viesojoje erdvéje eskaluotos Vilniaus—Kauno ir Siauliy—Pane-
vézio dvimiesciy idéjos sunkiai skinasi kelig, o panasiy iniciatyvy rajoniniy savivaldybiy
tarpe, kur tokio bendradarbiavimo poreikis yra didZiausias, néra. Tadiau verta atkreipti
démesj, kad savivaldybiy vienijimusi paremti bendradarbiavimo modeliai, galbat ne tik
palengvinty vie$yjy paslaugy rinky vystyma, bet ir dalinai atsverty vienpakopés savivaldos
sistemos, savivaldos santykiy apskri¢iy lygmenyje nejteisinimo, saglygojamas problemas.

Siekiant spresti viesyjy paslaugy teikimo problemas, Lietuvos savivaldybése reikalin-
gos kompleksinés priemonés, apimancios socialinés ir ekonominés politikos pokycius.
Tikslinga skatinti konstruktyvia visy vie$yjy paslaugy teikime galin¢iy dalyvauti ir pri-
sidéti savo istekliais subjekty sgveika, o viesyjy paslaugy rinkos, nepaisant nepalankios
dabartinés situacijos, turéty bati palaipsniui orientuojamos ilgalaikio bendradarbiavimo
ir auksty socialinés atsakomybés rodikliy link.
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2.1.4. Lantentiniy veiksmingo vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo prielaidy
identifikavimas

2.1.4.1. Orientacijos i procesus samprata ir reik§mé

Vie$ojo valdymo struktiiriniai poky¢iai ir modeliy kaita, pasireiSkiantys slinktimis val-
dymo ir vie$yjy paslaugy teikimo mechanizmy sistemoje - tai pirmiausia galiy ir pareigy
distribucijos perplanavimas bei variacijos ideologiniais veiklos imperatyvais laikytiny ver-
tybiy struktaroje. Orientacija j procesus - tai pamatiné paskutiniy mety ,,pokriziniuose®
normatyviniuose svarstymuose pateikiama viesujy paslaugy teikimo organizavimo reko-
mendacija, be kurios didesnio ar mazesnio akcentavimo neapsieina nei vienas reik§min-
gesnis naujojo vie$ojo valdymo idéjas aktyviai propaguojanciy mokslininky veikalas.

Sunkumy kelia j procesus orientuotos veiklos logikos jgyvendinimas praktiniu lygme-
niu. I$ pirmo zvilgsnio gali atrodyti, kad $iuo poziariu, kaip atsvara naujosios vieSosios
vadybos skatintai ekonomizacijai, kvestionuojama vadybiniy viesojo administravimo me-
tody prana$umas teisiniy metody atzvilgiu, kadangi pabréziama neekonominiy vieosios
politikos tiksly vir§enybé ir teigiama, jog sprendimai neturi bati priimami orientuojan-
tis iSimtinai j finansinius rodiklius. Taciau gilesné procesy svarbg pabrézianciy poZiiriy
analizé leidzia teigti prieSingai — vadybiniy metody taikymas ir vadybiné i§moné tampa
esminiu vieSosios vertés kirimo bei teisingo ir poreikius atliepiancio viesyjy gérybiy pa-
skirstymo veiksniu.

Teoriskai egzistuoja platus spektras instrumenty, prieinamy bet kuriai vyriausybei,
bet praktikoje pasirinkimas daznai yra suvarZytas. Tam, kad galéty instrumentg
naudoti efektyviai, vyriausybés turi turéti istekliy -finansiniy ir kitokiy - savo dis-
pozicijoje. Be to, kad atlikty laukiamg vaidmenj, pasirenkami instrumentai turi
biti priderinti prie Salies politinés kultiiros, biti priimtini (bent jau tam tikra ap-
imtimi) jy lieciamoms suinteresuotosioms grupéms, pasizymeéti labiau praktiniu po-
bidziu. Sudéjus visus Sivos faktorius, instrumenty diapazonas bet kokiam viesosios
politikos sprendimui gali tapti gerokai apribotu. Galimybé pasinaudoti instrumentu
didZigja dalimi priklauso nuo pacios valdzios, bet tam tikru laipsniu ir nuo visuo-
menés. (Peters, 2005, p. 87)

Orientacijos j procesus poreikis grindziamas dviem esminiais argumentais: pirmiau-
sia, vie$yjy paslaugy savybiy dominavimo logika (service-dominant logic), nubréziancia
specifines, privataus sektoriaus vadybos praktiky perkélimui nepalankias, veiklos gaires,
antra, butinybe vieSyjy paslaugy teikimg organizuoti jvairialypéje institucinéje aplinkoje.
Siame kontekste teisiniy metody galimybés yra labai ribotos. Teisés normos yra tik viesyjy
paslaugy teikimo sistemos ir mechanizmy pasirinkimo kontarai, o faktiné orientacija j
procesus yra uztikrinama jvairiomis neformalaus reguliavimo priemonémis, neprocedii-
rine suinteresuotyjy saveika bei administracinés teisés ir biurokratinio elgesio ribas per-
zengianciais mechanizmais.

I procesus orientuotos veiklos logika yra itin abstraktus konceptas. Tac¢iau, aiskumo
délei, teigtina, kad procesy orientacija ir orientacija j rezultatus neturi bati suprantami
kaip du krastutinumai. Praktinéje veikloje toks kontrastas yra nejmanomas, kadangi bet
kokia vieSojo valdymo programa jgyvendinama siekiant kazkokio konkretaus tikslo, api-
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bréziamo per pasiektus rezultatus. Procesai - tai priemonés tikslui pasiekti. Todél pries-
pastatomi ne procesai ir rezultatai, bet vieSyjy paslaugy savybés ir i rezultatus orientuota,
i§ gamybos sektoriaus perimta, verslo logika, teigiant, kad pastaroji reformuojant vie$ajj
sektoriy netinka dél paciy paslaugy kaip proceso, o ne materialaus produkto, savybiy. Os-
borne, Radnor ir Nasi (2012) abejojo, ar vieSosios vadybos teorija i$ viso kada nors atitiko
savo paskirtj (jau nekalbant apie vie$yjy paslaugy teikimg dabartiniy struktariniy poky¢iy
kontekste), o lemiamais trakumais jvardijo (i) orientavimasi j vidinius procesus, kai tuo
tarpu vieSuyjy paslaugy teikimas yra tarporganizacinis, ir (ii) dél artimumo gamybos sek-
toriaus vadybos teorijai, i$§ kurios yra kilusi, ignoruojama pozitrj j viesasias paslaugas kaip
i »paslaugas®, o ne produkta (p. 135). Dauguma viesyjy gérybiy yra vie$osios paslaugos,
o ne ,viesieji produktai, o ir tos materialios gérybés, uz kuriy partipinimg vartotojams
atsakingas vie$asis sektorius, priskiriamos vie$yjy paslaugy teikimui, t. y. procesams, ku-
rie negali bati prilyginti tradiciniams mainams. Jy teikimo tikslas pirmiausia nukreiptas j
vie$osios vertés kirima, o ne asmeninés abiejy proceso dalyviy naudos siekj. Todél butina
sutikti su pastebéjimu, kad tokie konstruktai kaip ,,viesa vs. privatu® ir ,,gérybés vs. paslau-
gos* organizuojant vieSyjy paslaugy teikimg tiesiog tampa tarpusavyje susietais (Wright,
Chew & Hines, 2012, p. 435). Taigi, akcentuojant procesy svarbg neatmetamas orientaci-
jos j rezultatus placiaja prasme poreikis, o reikalaujama organizuojant veikla paisyti pama-
tiniy vieSyjy paslaugy kilme ir tikslais grindziamy principy, ko i rezultaty siekj mazinant
kastus nukreiptos reformos uztikrinti néra pajégios.

Procesy svarbg akcentuojancio pozitrio $alininkai pirmenybe teikia ne beatodairis-
kam efektyvumo siekiui, o vie$yjy paslaugy teikime dalyvaujanciy suinteresuotyjy pusiy
saveikai. Kalbant apie tarpsektoring partneryste ir, ypa¢, VPSP placigja prasme, abejojama
vie$ojo sektoriaus jtakos mazinimu paremty viesyjy paslaugy teikimo formy, apibendri-
namy lozungu ,padaryti daugiau i$leidziant maziau® (more with less), tinkamumu socia-
liniams vie$osios politikos darbotvarkés klausimams. Naujas, orientacija j procesus api-
bendrinantis ideologinis $ukis galéty bati ,padaryti daugiau pasitelkiant daugiau® (more
with more) (Hambleton & Howard, 2013, p. 48), kuris nebutinai reikia vie$ojo sektoriaus
tiesiogiai teikiamy paslaugy skaiciaus didinimg, bet, svarbiausia, pabrézia salygy, leidzian-
¢iy paslaugy teikime i$naudoti potencialius visuomenés ir verslo pajégumus, uztikrinimo
svarbg.

Taigi, kvestionuojama ne misri vieSujy paslaugy rinka. Atvirksciai, netgi pabréziama,
kad kesdama finansinius suvarzymus valdzia gali pasiekti savo tikslus ir jgyvendinti jsi-
pareigojimus gyventojams tik remdamasi nevalstybiniy subjekty veikla. Ta¢iau nebesiza-
vima konkurencijos skatinimu, tarsi tai baty pakankamas veiksnys konstruktyviam vie-
$yjy paslaugy rinkos funkcionavimui uztikrinti. Konkurencijos vie$ujy paslaugy rinkoje
skatinimas negali tapti savitiksliu procesu. Misrios vieSyjy paslaugy rinkos yra kuriamos
siekiant pasinaudoti saveikos tarp skirtingy sektoriy organizacijy teikiama nauda. Tam
tikro laipsnio konkurencija turi bati suprantama kaip priemoné pilie¢iy atzvilgiy vals-
tybés prisiimamy jsipareigojimy vykdymui, kaip pagalbinis jrankis vie$ajai vertei kurti.
Privaciame versle konkurencija kaip rei$kinys yra individualios naudos $altinis ir salyga.
Tad pats sgvokos ,,konkurencija“ vartojimas tarpsektorinés partnerystés kontekste atrodo
$iek tek priestaringai. Konkurencija teikiant vie$gsias paslaugas yra galima ir naudinga,
ta¢iau batina neuzmirsti, kad varzymasis teikiant vie$asias paslaugas egzistuoja valdzios
institucijy ir nevalstybiniy organizacijy bei pavieniy asmeny tarpusavio interakcijy, kurias
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stiprinant socialiniai tikslai yra pirminiai individualiy interesy atzvilgiu, rémuose. Misriy
savybiy organizacijy ir tinklinés biurokratijos eroje konkurenciné saveika gali tik papildy-
ti, bet ne pakeisti partnerystés rysius, o sékmingo viesyjy paslaugy teikimo organizavimo
garantu tampa bendradarbiavimas. Nauja sékmés definicija reikalauja naujo praktinio po-
zitrio, pagristo geru suvokimu apie tai, kaip saveika paslaugy teikime vyksta (Shilston,
2011, p. 130). Dagdeviren ir Robertson (2013) laikési pozicijos, kad metodologinis indi-
vidualizmas teorijoje néra efektyvus taikymui viesajame sektoriuje, kur tiesioginis ar ne-
tiesioginis valstybés vaidmuo sutartiniuose santykiuose negali buti eliminuotas. Sutartys
tarp individy i§ esmeés skiriasi nuo sutarciy, sudaromy tarp valstybiniy institucijy ir pri-
vataus sektoriaus, arba ty, kuriy svarbiausios salygos yra lemiamos valstybiniy jstaigy per
reguliavimg ir licencijavima (p. 1058). Privataus sektoriaus dalyvavimas vie$yjy paslaugy
teikime negali bati suprantamas neatsizvelgiant j nekontraktinius socialinius, politinius
ir institucinius veiksnius, tarp kuriy yra realizuojamas (p. 1073). Ivertinti Siuos veiksnius
ir sugebéti jtakoti jy salygojama paslaugy teikimo eiga itin svarbu organizuojant vie$uyjy
paslaugy teikimg vietos valdymo lygmenyje, kur, kaip pastebéjo Bovaird ir Loffler (2007,
p. 293), jtakos procesai daznai yra subtilts ir teisi$kai valdZios nustatyta tvarka gali bati
»paplaunama®

Enquist, Camen ir Johnson (2011, p. 235) paslaugy savybiy dominavimo logikg ir pro-
dukty savybiy dominavimo logikg jvardijo kaip dvi alternatyvias vertés kirimo vie$ajame
sektoriuje paradigmas, o jy skirtumus grindé pirmiausia vertei kurti naudojamais istekliais.
Neva paslaugas suprantat kaip produkta, verté kuriama pasitelkiant nataralius, ,fizinius*
isteklius, o paslaugy savybes akcentuojanti veiklos logika pasitelkia tokius isteklius kaip Zi-
nios ir jgidZiai. Sie autoriai pakankamai argumentuotai jrodinéjo, kad dabartiniai kontrak-
tinio valdymo ir veiklos vertinimo modeliai yra varomi paslaugy kaip produkty logikos,
o taip pat tvirtino, jog $iy dviejy veiklos logiky praktinio jgyvendinimo dichotomija yra
esminis taip trok§tamos j vartotojus orientuotos vie$yjuy paslaugy sistemos neiginys.

Galima teigti, kad $iuo metu akademiky parama orientacija j procesus paremtam vie-
$yjy paslaugy organizavimui ir grieztais, kiekybiskai lengvai i$matuojamais jrodymais
grindZiamiems sprendimams aiskiai krypsta pastaryjy nenaudai. Tac¢iau kokiais badais
galima sustiprinti orientacija j procesus praktikoje, kuomet rekomendacijos $iam tikslui
remiasi abstrak¢iais sitilymais ir prognozémis? Ir kaip viesojo administravimo disciplina
bei viesujy paslaugy tyrimai gali prisidéti prie orientacijos j procesus skatinimo?

Pasak Ojiako, Maguire ir Chipulu (2013), pagrindiné viesyjy paslaugy savybiy domi-
navimo logikos inovacija ir i$éjimas i§ ankstesnio viesyjy paslaugy suvokimo rémy yra
idéja, jog vartotojas rinkose neturi baiti matomas kaip tik vienas i§ paslaugos aspekty. Vie-
toje to, vartotojas matomas kaip isteklius, turintis gebéjimy bendradarbiauti su rinkos par-
tneriais ir kartu su jais kurti verte (p. 533). Akivaizdu, kad toks poziaris implikuoja sasajas
su bendrojo paslaugy karimo koncepcijos turiniu. Visgi, orientacija j procesus apima kur
kas daugiau nei tik bendrajj kiirimg, o valdzios atstovy bandymai demonstruoti ripinima-
si paslaugy teikimo procesais, vien tik pabréziant vartotojy jgalinimg ir diegiant bendrajj
karimg skatinancias priemones, turéty bati vertinami kritiskai, kaip nepakankami.

Osborne, Radnor ir Nasi (2012) tvirtino, kad imantis jgyvendinti vieSyjy paslaugy
savybémis grindziama pozitrj, bendrasis kirimas tampa neatimamu vie$yjy paslaugy
organizavimo komponentu, kertinj vaidmenj efektyvaus vieSyjy paslaugy planavimo ir
teikimo procesuose skirianciu vie$yjy paslaugy vartotojy zinioms ir patirciai (p. 146). Tuo
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paciu $ie autoriai pastebéjo, kad didziuma bendrojo karimo klausimus analizuojancios
vie$ojo administravimo ir vie$osios vadybos literatiros bendrajj kiirima jprasmindavo
kaip jprastinio viesyjy paslaugy teikimo modelio patobulintg variacija, kurioje i$imtinai
valstybés tarnautojai yra atsakingi uz paslaugy teikimg vartotojams, o pastarieji tik reika-
lauja paslaugy, jas vartoja ir vertina. Taigi, i§ esmes diskutuojama dél vartotojy dalyvavimo
»1déjimo“ j vieSyjy paslaugy valdymo procesus bady, o toks bendrojo karimo supratimas,
Osborne, Radnor ir Nasi manymu, kyla i$ paslaugas kaip produktg traktuojancios veiklos
logikos, kurioje paslaugy gamybos ir vartojimo procesai yra atskiriami - taip vie$osios
paslaugos konceptaulizuojamos kaip ,,gaminiai, kuriami ir pateikiami vieSosios politi-
kos formuotojy bei specialisty ir (palyginti) pasyviai vartojami paslaugy gavéjy. Bendrasis
karimas padaromas priesaku tarnautojams ir yra jy paciy kontroliuojamas. Vertinant i§
vie$yjy paslaugy savybiy dominavimo pozitrio pozicijy, budai i$vengti bendrojo karimo
neegzistuoja, todél turi bati svarstoma ne kaip ,,jdéti“ bendraji karima i viesgsias paslau-
gas, o kaip jj valdyti ir panaudoti efektyviam paslaugy teikimui (p. 145).

Vertinant i$ j procesus orientuotos veiklos logikos teoriniy pozicijy, esminé metodolo-
giné ir praktiné klaida siekiant suderinti daugialypius politinius viesyjy paslaugy teikimo
tikslus yra sprendimy pagrindimas vien techniniais efektyvumo ir produktyvumo matavi-
mais. Shotter (2010) tvirtino, kad viena i§ pagrindiniy orientuoti praktine veiklg j procesus
trukdanciy priezas¢iy yra tai, kad nuo Dekarto idéjy beveik visas modernus mastymas
buvo pakerétas mokslo ,,sudaiktinimu® (p. 73). Remdamasis Wittgenstein [1953] §is auto-
rius vadovavosi prielaida, kad pazinima daznai apsunkina ne intelekto, bet entuziazmo ar
valios klititys (difficulties of the will). Sios Kliiitys turi biti apeinamos kitokias biidais, negu
tos, kurias mes galime suprasti kaip problemas ir spresti gudriy teorijy, racionaliy metody
pagalba. Jos iSkelia uzduotj plétoti naujus budus, kuriais mes susietume save su kitais as-
menimis bei aplink esanciy kity asmeny visumg. Misy saves siejimo su kitais aplinkybés
veikia musy elgesio modelius ir apsisprendima kaip elgtis mums rapimoje situacijoje, ku-
rioje esame (p. 74).

Dabartinémis tarpsektorinés partnerystés salygomis, pagrijstai atrodo Ojiako, Maguire
ir Chipulu (2013) pasialymas vertés grandinés viesajame sektoriuje samprata keisti vertés
tinklu, kuriame paslaugy nustatymo, organizavimo ir teikimo sprendimai reikalauja kur
kas dinamiskesnio pozitirio, negu kuriant verte verslo sektoriuje. Du pagrindiniai is$tkiai
siekiant jgyvendinti vie$yjy paslaugy savybiy dominavimo logika grindZiamga veiklos mo-
delj yra (i) laisvy jungéiy vertés tinkla valdyti vertybémis, o ne taisyklémis ir (ii) sukurti
tvaresnes vie$gsias paslaugas, pagrjstas visy vertés tinklo suinteresuotyjy ,naudojama ver-
te“ (p. 235). Démesio procesams demonstravimas liks ,,popieriniu, jeigu subjektas, ku-
riam patikima teikti paslaugas, vadovausis i$imtinai individualiais interesais, lemianciais
verslo logika ir paslaugos kaip produkto supratimu grindziamga veikla.

»Milsy orientaciniy sunkumy jveikimas néra tik kokiy nors naujy minciy, naujy gery
idéjy igijimo klausimas, tai daugiau miasy saves treniravimo suvokimo jguadziy raidoje,
naujy praktiniy sugebéjimy sieti save su aplinka, reikalas“ (Shotter, 2010, p. 74). Galimy-
bés ,,perorientuoti® vie$yjy paslaugy teikime dalyvaujancius asmenis teisinio reguliavimo
priemonémis yra labai ribotos. ,,Tiesg sakant, socialiniy moksly Zinios néra kaupiamosios
gebéjimy prognozuoti stiprinimo ir jgalinimo kontroliuoti Zzmoniy elgesj prasme. Jos i$
esmés yra kultariniy poky¢iy agentas.“ (Gergen, 2010, p. 60). Tad ,valdymas vertybémis,
o ne taisyklémis“ lieka vienintele realiai veiksmingu nuoseklaus atidumo procesams didi-
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nimo vie$yjy paslaugy teikime kryptimi, uz kurios sékminga jgyvendinima atsakomybé
krenta ne tik strateginius vieSosios politikos sprendimus (ir ne tik organizuojant viesy-
juy paslaugy teikimg) priimantiems asmenims. Suinteresuotieji vieSyjy paslaugy teikimu
ir paslaugy teikimo procesuose dalyvaujantys asmenys turi suvokti savo elgesio reik§me
bendrai gerovei. Batina skatinti pagarba vie$ojo intereso vertybéms ir etiniams veiklos
standartams. Jvairiy vie$yjy paslaugy teikime dalyvaujanciy subjekty saveika lemianciy
procesy bei veiksniy priezastiniy rysiy, kaip Zingsniy vedanciy prie norimos iSeigos, nu-
statymas ir ne vien formalus reguliavimas organizuojant vies$yjy paslaugy teikima turéty
bati strateginiu uzdaviniu. Be abejo, pastebimi poky¢iai negali atsirasti akimirksniu. Ta-
¢iau tokie pavyzdziai, kaip kad miestui ir miesto gyventojams butinas paslaugas teikian-
¢ios Vilniaus miesto savivaldybés jmonés ,Grinda®, kurios visos akcijos priklauso paciai
savivaldybei, vie$ai deklaruojamas ir jmonés jstatuose nurodomas veiklos tikslas ,,pelno
siekimas, derinant bendrovés akcininky ir darbuotojy interesus®, parodo vertybiniy vei-
klos imperatyvy kaitos poreikj.

Vie$ojo sektoriaus veiklos veiksmingumo vertinima apsunkina ne pats paslaugy neap-
¢iuopiamumas ir procesy neiSmatuojamumas, o vie$yjy paslaugy teikimu norimy sukelti
visuomenei naudingy poky¢iy, kaip veiklos iSeigos, neapibréztumas, dél kurio veiksmin-
gumas negali buti vertinamas kaip tikslui pasiekti skirty istekliy ir laukiamy rezultaty pa-
siekimo laipsnio funkcija. Tikslui pasiekti skiriamas sagnaudas visada galima pakankamai
racionaliai konvertuoti j finansinius rodiklius, tac¢iau pats tikslas skaitinémis i§raiskomis
tik ribotai gali bati jvertinamas jau vien dél to, kad pasizymi vertybinémis ekspresijomis
ir dinaminiu poveikiu. Batina pastebéti, kad nusistovéje ir visuotinai pripazinti veiksmin-
gumo matavimo modeliai ar formulés neegzistuoja dar ir dél rasiniy vieSyjy paslaugy
skirtumy. Norima i$eiga varijuoja priklausomai nuo paslaugomis teikiamy viesyjy géry-
biy rasiy, tac¢iau bendra visuomenés gerové, tiek kiek yra uztikrinama per viesyjy paslau-
gu teikimg, yra lemiama tiksly pasiekimo visose vie$yjy paslaugy kategorijose t.y. vieSujy
paslaugy teikimo pasekmés yra vienos nuo kity priklausomos.

Dar visai neseniai — 1980-aisias — vieSosios paslaugos buvo is esmés suprantamos
kaip veikla, kurig specialistai arba visuomenés nariai atlikdavo, kad pasiekty rezul-
tatus ,vieSajam interesui‘. Nuo to laiko daug kas pasikeité. Dabar mes manome, kad
vieSosios paslaugos turi biti kuriamos taip, kad sglygoty ,,pasekmes; ne tik ,rezulta-
tus ir kad tos pasekmés turi didZigja dalimi atitikti tas, kurias paslaugy vartotojai
ir pilieciai laiko vertingomis, o ne tik tas, kurios vertingomis matomos politiky, pas-
laugy vadybininky ir tarnautojy. (Bovaird & Loffler, 2012, p. 35)

Orientacija | procesus vie$yjy paslaugy teikime reikalauja ir kitokios rezultaty defi-
nicijos bei, savo ruoztu, naujy veiksmingumo maty. Kondrotaité (2012), nagrinédama
Lietuvoje besiformuojancia viesyjy paslaugy kokybés vertinimo sistemg, pastebéjo, kad
akcentuojama per daug objektyvaus, techninio vertinimo rodikliy, ta¢iau nuvertinama, ar
net ignoruojama, subjektyvus (individualaus vartojimo) vertinimo lygmuo. Autoré argu-
mentuotai reiské pozicija, kad politikai labai daznai vertina viesyjy paslaugy kokybe kaip
»technologai, suinteresuoti racionalumu, efektyvumu ir taupumu, bet ne paslaugy gavéjy
situacijos keitimu, jy patirtimi, nuomonémis ir vertinimais (p. 400). Pakankamai pagrijsto-

1 zr. http://www.grinda.lt/apie-imone/[2014-03-19]
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mis atrodo po Suomijoje atlikty tyrimy Jaaskelainen ir Loonqvist (2011.p. 300) padarytos
isvados, kuriomis remiantis teigtina, kad siekiant didinti veiklos veiksmingumo vertinimo
validuma ir uztikrinti, kad vertinimas apimty ir nei$matuojamus paslaugy teikimo isei-
gos elementus, vertinimo metodikas tikslinga tobulinti mikro lygmens matavimy dide-
lése vieSojo sektoriaus organizacijose kryptimi, kai tuo tarpu didzioji dalis tyrimy iki $iol
orientuoti j makro lygmens viesyjy paslaugy matavimus. Toks pozitris taip pat aktualus
ir i$ procesy valdymo skirtingy paslaugy teikime perspektyvos, kadangi vertinimas mikro
lygmeniu leidZia surinkti i§samesne informacija apie paslaugy veiksminguma specifiniy
aplinkybiy kontekste.

Viesyjy paslaugy kokybés vertinimas ir standarty diegimas negali biiti jsivaizduoja-
mas be klienty jtraukimo j vertinimo procesg, visgi standartizuoti kokybés uztikrini-
mo metodai turéty biiti priderinami prie specifiniy aplinkybiy, tokiy kaip savivaldy-
bés dydis ar organizacijos tipas. VieSyjy paslaugy kokybé turéty biti nustatinéjama
keliomis pakopomis, taip atskleidzZiant skirtingy procesy savitumus paslaugy gavéjo,
teikéjo ir savivaldybés kaip paslaugy koordinatoriaus lygmenimis. (Kondrotaite,
2012, p. 400)

Siuolaikiniame viesajame valdyme orientacija j procesus tampa esmine vartotojy po-
reikius atliepiancios vieSyjy paslaugy sistemos konstravimo salyga. Ekonominés vertybés
hipotetiskai gali bati priesinamos naujojo vie$ojo valdymo akcentuojamoms demokrati-
néms ir socialinéms, taciau pastaryjy atsiejimas nuo vadybiniy techniky i§ esmés trukdo
paties naujojo vieSojo valdymo principy praktinei sklaidai. Po-NVV koncepcijy igyvendi-
nimui tiesiog turi $iek tiek keistis vadybinés veiklos turinys, ji turi buti i$plésta ir nukreipta
i platesnius tikslus, ne mechanigkai perkeliama i$ privataus sektoriaus, o angazuota demo-
kratinémis ir socialinémis vertybémis. Taciau i§ esmés pabréziant procesy svarba vady-
biniy metody nauda neturi buti kvestionuojama, kadangi siekiant paveikti visuomene, ja
keisti ir pasinaudoti jos pajégumais paciai visuomenei pritariant tokiems pokyciams, va-
dybiné i$moné yra esminis veiksnys. ,,Be viesyjy paslaugy savybiy dominavimo pozidrio
vie$yjy paslaugy procesy valdymas ves tik prie efektyvesniy, bet ne veiksmingesniy viesy-
ju paslaugy. Kaip bebuty, be procesy valdymo toks pozitris tiesiog skatins ,,pasizadéjimy
paslaugomis® nejvykdyma.“ (Osborne, Radnor & Nasi, 2012, p. 149). Procesus reikia ne
»patvirtinti; o diegti, skatinti, organizuoti ir valdyti.

2.1.4.2. Motyvacija, vertybinis potencialas ir lyderysté, kaip vie$yjy paslaugy
teikimo inovacijy sékminga jgyvendinimg lemiantys veiksniai

Viesyju paslaugy jtaka visuomenés raidai ir gyvybiskai svarbiy konkreciy individy
poreikiy patenkinimui reikalauja nuolatinio vieSyjy paslaugy teikimo mechanizmy tobu-
linimo ir inovaciniy sprendimy vieSyjy paslaugy teikimo ir organizavimo srityse. Galima
drasiai teigti, kad inovaciniai procesai dabartiniame vie$ajame valdyme jgauna inkremen-
tinj pobudj.

Inovaciniy procesy sékmé, kaip ir trikdziai, labai priklauso nuo vieSosios politikos

konstruktoriy politiniy, ekonominiy nuostaty, politikos galiy centry gebéjimo arba

negebéjimo uztikrinti inovaciniy procesy strateginiy krypciy testinumg, t. y. itin
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reik§mingu faktoriumi, siekiant iSeliminuoti inovatyvios ideologijos praktinio pritai-
kymo trikdzius, tampa valstybés politiné valia arba vadinamosios politinés paramos
veiksmingumo kriterijus. (Giedraityté & Raipa, 2012, p. 194)

Inovacijy kryptis pirmiausia lemia vyraujancios ideologinés nuostatos. Naujoji vie$oji
vadyba palaipsniui buvo depolitizuota, o jos akcentuotos ekonominés vertybés ir gamybi-
nio viesyjy paslaugy efektyvumo dimensijos tapo etalonu visoms vie$ojo sektoriaus insti-
tucijoms, visose valstybinés veiklos srityse. Nors NVV turinys laikui bégant keitési eksper-
tams nuolat iSreiskiant skirtingas pozicijas ir naujus pastebéjimus, esminis jos ideologinis
akcentas iki $iol iSlieka tas pats — viesasis administravimas turi sekti privataus verslo vei-
klos pavyzdziu, orientuojantis j klientus ir rezultatus (Christensen & Laegreid, 2001, p.
109). Neabejotinai teisus yra Raipa (2009), teigdamas, kad naujoji viesoji vadyba siekiant
rezultaty ir i$imtinai j juos orientuojantis skatina tam tikras dehumanizavimo tendencijas,
taip ribodama salygas valdymo demokratizavimo tendencijoms (p. 28), ir esmines vie$o-
jo sektoriaus modernizavimo kryptis siedamas su naujuoju vieSuoju valdymu, kur baty
sutelktos visuomenés grupiy, valstybés institucijy pastangos, klostytysi nauji kokybiniai
pilie¢iy ir kity suinteresuotyjy (agentiry, fondy ir kt.) santykiai (p. 30).

Vie$ujy paslaugy srityje igyvendinamy inovacijy sudétingumg ir rizikg salygoja jy pri-
klausomybé nuo daugelio vie$ojo valdymo, politikos ir kity socialiniy procesy. Walker,
Avellaneda ir Frances (2011) su viesyjy paslaugy teikimu susijusias inovacijas laiké viena
i§ trijy ,visuminés vie$ojo sektoriaus inovacijos* sudétiniy daliy, glaudZiais sinerginiais
ry$iais suristy su kitomis dvejomis — procesy inovacijomis ir pagalbinémis inovacijomis
(orientuotomis j bendra darbg su kitais vie$yjy paslaugy teikéjais, vieSojo sektoriaus or-
ganizacijomis bei paslaugy vartotojais). Atitinkamai skiriamos ir trys vieSojo sektoriaus
inovacijy rasys.

Paslaugy inovacijos apibiidinamos kaip naujos viesojo sektoriaus organizacijy siti-

lomos paslaugos, tenkinancios isoriniy vartotojy ar rinkos poreikius. <...> Procesy

inovacijos apima organizacijos vidaus valdymg ir yra charakterizuojamos daugybe
per paskutinius desimtmecius viesojo sektoriaus organizacijose jdiegty pokyciy, to-
kiy kaip decentralizavimas ir visuotiné kokybés vadyba. <...> Tuo tarpu pagalbinés
inovacijos atspindi modernaus vieSyjy paslaugy teikimo poslinkj link partnerystés ir
tinklaveikos. (p. 100-101)

Kalbant konkreciai apie viesujy paslaugy teikima, inovaciniy projekty kastai neturéty
bati svarbiausiu inovacijy diegimo sprendimus lemianciu veiksniu, kadangi iSeiga negali
bati tapatinama su paslaugy teikimo tikslais. Bet kokie planuojami vie$ujy paslaugy teiki-
mo sistemos poky¢iai ir inovacijy rezultatai turi buti orientuoti j tikslus, nesancius daznai
netiesiogine ekonomine nauda, tuomet bet kokia strategiskai gerai suplanuota inovacija
ilgame laikotarpyje ekonomine prasme pasiteisinty, jei baty jgyvendinta taip, kaip buvo
numatyta.

Borins (2001, p. 18) pabrézé, kad inovacijy modeliavimas yra tik pati pradzia ir, rem-
damasis atlikto tyrimo rezultatais, vieSajame sektoriuje jgyvendinamy inovacijy klititis
skirsteé j tris grupes:

 barjerai, kylantys visy pirma dél biurokratijos, jskaitant priesiskus ir skeptiskus

pozitrius, kova dél jtakos, organizacijy koordinavimo sunkumus, logistikos prob-
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lemas, sunkumus palaikant programas jgyvendinanciy darbuotojy entuziazma,
sunkumus diegiant naujas technologijas, profesiniy sajungy nepritarimg, viduri-
niosios grandies vadovy pasiprie§inima, vie$ojo sektoriaus priesinimasi antrepre-
neriskai elgsenai;

« politinéje aplinkoje atsirandancios kliaitys, pavyzdziui, nepakankamas finansi-
niy ar kitokiy istekliy skyrimas, teisinio reguliavimo apribojimai, politinis pasi-
prieSinimas;

« Kkliatys, kylanc¢ios iSorinéje vie$ojo sektoriaus organizacijy aplinkoje, tokios
kaip visuomenés abejonés programy veiksmingumu, sunkumai siekiant daryti
jtaka tikslinéms programy grupéms, pasiprie§inimas dél pazeisty privataus sekto-
riaus interesy ir kt.

Tad pagrindiniai vieSujy paslaugy teikimo inovacijy jgyvendinimo savivaldybése bar-
jerai yra susije su zmogiskaisiais faktoriais — tarnautojy ir politiky motyvacijos bei valios
trakumu, skirtingais vieSosios politikos dalyviy interesais, informacijos asimetrija ir, ne
maziau svarbu, savivaldybés bendruomenés nariy (kaip elektorato) pritarimu ar nepri-
tarimu inovacijoms. Zinoma, ne visi i$ $iy veiksniy gali biti i§ anksto numatomi, taciau
galima teigti, kad viena esminiy klia¢iy, be kita ko daranciy reik$mingg jtakg pajégumams
susidoroti su kitomis, yra nepakankama motyvacija.

Kaip praktiniame, taip ir akademiniame lygmenyje debatai apie vieSyjy paslaugy tei-
kimo modelius daznai yra ideologinés prigimties. Skirtingy paziary autoriai stengiasi pa-
gristi jy ideologijai artimesniy viesyjy paslaugy teikimo budy pranasumg. Nepaisant to,
»apsisprendimas kuris modelis yra geriausias — ar maziausiai blogas — priklausys ne tiek
nuo ideologinés pozicijos, kiek nuo dviejy, i§ esmés empiriniy, klausimy. Kokia yra vieso-
jo sektoriaus specialisty motyvacijos struktara? Ir kaip $i struktara yra veikiama ty specia-
listy saves suvokimo, jskaitant pac¢iy modeliy suvokimg?“ (Le Grand, 2010, p. 68). Bet ko-
kio vie$yjy paslaugy teikimo modelio sékmingas jgyvendinimas priklauso nuo dirbanciy
vieSyjy paslaugy teikimo srityje asmeny motyvacijos. Motyvacijos klausimy sprendimai,
btadami neatsiejamais nuo vie$ojo sektoriaus etoso ir vertybiy, reikalauja intervencijos ir
negali bati palikti savireguliacijai.

Etosas turéty biti vertinamas rysium su viesojo administravimo gerinimu. Gilesnis
etoso specifinése situacijose suvokimas ir individualaus etoso suvokimu pagrjsty em-
piriniy tyrimy plétra biity reiksminga tiek moksliniu, tiek praktiniu poZiiriu. Dis-
kusija apie etines vertybes individualiu poZiariu jgalina viesas diskusijas ir iskelia
aikstén kai kurias uzsléptas reik§mes svarstant apie tai, kas yra moraliai teisinga,
koks produktyvumo tipas yra reikalingas ir kokiy dorybiy yra laikomasi viesojo sek-
toriaus jstaigose. (Salminen & Mantysalo, 2013, p. 180)

Moynihan, Vandenabeele ir Blom-Hansen (2013) tvirtino, kad vie$osios vadybos
mobkslininkai gali vieSojo sektoriaus motyvacija (public service motivation, PSM) didziuo-
damiesi laikyti savo paciy, atliekant daugybe reik§mingy empiriniy tyrimy, ,uzauginta“
koncepcija, taciau pabrézé, kad ji kencia dél ,mainy balanso® problemos - idéjos yra im-
portuojamos i$ organizacijy teorijos (atsizvelgiant j vieSojo administravimo tarpdiscipli-
ninj pobudj tai yra batina), bet jzvalgos néra eksportuojamos platesnei socialiniy moksly
auditorijai. Siekiant pazinti vieSojo sektoriaus motyvacija, butina i$siaiskinti jos santykj
su bendra visuomenés motyvacija, altruizmu, vie$ojo sektoriaus etika (p. 288). Viesojo
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sektoriaus motyvacija, kad ir yra matuojama individualiu lygmeniu, niekada neturi bati
suprantama skyrium nuo elementarios aplinkos, nors jg ir gali buti norima dekontekstu-
alizuoti (p. 289).

Organizacijy hibridizacijos ir mi$rios viesyjy paslaugy rinkos fone, valstybés tarnau-
tojy veiklos reik§mé tiesioginiame paslaugy teikime mazéja, taciau jiems paliekamas ne
maziau svarbus vaidmuo - valdyti vie$yjy paslaugy rinka. Kyla klausimas: ar ,bendro gé-
rio” siekis visada yra atitinkamai veikti ir priimti proporcingus sprendimus visuomenés
atzvilgiu motyvuojantis veiksnys? NVV $alininkai vienareiksmiskai teigty, kad ne, kadan-
gi visi zmonés - savanaudziai, suinteresuoti tik asmenine nauda. Taciau, pavyzdziui, Bre-
wer, Selden ir Facer II (2000) vie$ojo sektoriaus darbuotojus pagal juos motyvuojancius
veiksnius skirsté i keturias grupes: samariecius, komunitarus, patriotus, filantropus. Eko-
nominio atlygio tro$kimas néra esminis nei vienoje i$ ju, o ,,samarieciai“ ir ,,komunitarai“
rinktysi tarnyste pilie¢iams net jei jiems uz tai nebiity mokama (p. 260). Si klasifikacija
gali bati stipriai kritikuojama, kadangi pateikta motyvuojanciy veiksniy tyrima atlikus
apklausy su paciais tarnautojais pagrindu. Objektyviai pagrjsti ar paneigti priestaraujan-
¢ius poziarius buty nei jmanoma, nei tikslinga, tac¢iau polemika $iuo klausimu néra tuscia,
kadangi, kaip nuoroda j elgesio stimulus bei galimus vie$ojo intereso ir visuomenés pasi-
tikéjimo uztikrinimo budus, daro jtaka esminéms viesyjy paslaugy teikimo sistemy poky-
¢iy kryptims. Visgi galima teigti, kad tarnautojai ir politikai yra veikiami jvairiy motyvy,
todél baty neteisinga jiems priskirti vien savanaudiskas arba vien altruistines savybes bei
veiklos motyvus.

Nagrinéjant tarnautojy motyvacija, pradiniu atspirties tasku gali bati buvusio DidZio-
sios Britanijos Ministro Pirmininko pataréjo profesorius J. Le Grand poziiris. Le Grand
(2010), remdamasis savo patirtimi, vieSojo sektoriaus specialistus pagal juos motyvuo-
jancius veiksnius hipotetiskai skirsté j dvi priesingas grupes — nieksus (knaves) ir riterius
(knights). Pirmieji yra savanaudziai, besivadovaujantys iSimtinai asmeniniais interesais,
o antrieji veikiami altruizmo dvasios ir troskimo gerai teikti viesasias paslaugas. Nepri-
klausomai nuo to, kokie veiklos motyvai vyrauja, i$ tarnautojy tikimasi ir rezultaty (eko-
nominés-biurokratinés vie$ojo administravimo vertybés), ir pagarbos vieSajam interesui
(demokratinés-socialinés vie$ojo administravimo vertybés). Biurokratinis etosas ir demo-
kratinis etosas nebutinai yra vienas kita papildantys, ir skirtumai tarp jy gali sukelti jtampa
organizacijose (Salminen & Mantysalo, 2013, p. 169). Visuminiu vie$yjy paslaugy teikimo
tikslu pripazjstant visuomenés pasitikéjima, etoso klausimai yra itin svarbus, kadangi vy-
raujancios vertybés lemia ir vieSojo sektoriaus darbuotojy saveikos su paslaugy gavéjais
pobudj.

Nyhan (2000, p. 89) teigimu, pasitikéjimas vieSajame sektoriuje gali bati vertinamas
i§ vidinés (organizacinés) ir iSorinés (aplinkos) perspektyvy, kurios abi yra vienodai svar-
bios, o pats pasitikéjimas yra sudarytas i§ trijy pagrindiniy persidengianc¢iy konstrukty:
sgziningumo, pasikliovimo, rizikos prisiémimo. Todél visuomenés pasitikéjimo problema
negali buti i§spresta vien kontroliuojant tarporganizacinius susitarimus. Butinas paslaugy
teikimo procese dalyvaujanciy asmeny santykiy reguliavimas asmeniniame lygmenyje.
Orientacijg j rezultatus akcentuojancios reformos, ideologiskai grindziamos savanaudis-
kos valstybés tarnautojy prigimties akcentavimu ir etiniy savybiy reik§més menkinimu,
neskyré daug démesio tarnautojy ir paslaugy gavéjy saveikos aspektams. Viesyjy paslaugy
organizavimo sprendimai buvo nukreipti ne j fiziniy asmenuy, o j organizacijy kaip subjek-
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ty saveika. Visgi, valstybés siekis i vie$yjy paslaugy teikimo procesus jtraukti ne vieojo
sektoriaus organizacijas buvo analizuojamas ir pagrindZiamas remiantis tarp pavieniy
individy sudaromy susitarimy turinio pagrindu. Organizacijy saveikos analizavimas per
savanaudiskos prigimties individy racionalaus elgesio prizme yra netikslingas jau vien dél
to, kad valstybiniy organy sprendimai turi bati nukreipti j gerovés visuomenei, o ne orga-
nizacijy darbuotojams karima.

Visgi Rayner, Lawton ir Williams (2012) tvirtinimu, argumentai, kad NVV reformos
pakerta valstybés tarnybos etosa yra pernelyg supaprastinti (p. 126), o patj etosa sudaro
trys persidengiantys elementai: tikéjimas (apima klausimus kodél individai yra motyvuoti
dirbti viesajame sektoriuje ir atspindi tokias asmenines savybes kaip altruizmas, atjauta
ir noréjimas pagerinti kity gyvenimus); praktikos (susije su klausimais kaip organizacijy
vertybés ir nusistovéjusi tvarka, jskaitant atskaitomybe, nesaliSkumg ir sagZininguma, pa-
laiko motyvacijg vie$ajame sektoriuje); viesasis interesas (atspindi valstybiniy jstaigy tiksla
dirbti taip, kad individai veikty bendros gerovés, o ne asmeniniy savanaudisky interesy,
nedideliy grupiy ar atskiry pavieniy individy labui) (p. 121). Akivaizdu, kad tarnautojy
motyvacija susijusi ne tik su darbo uzmokesciu ar organizacija, bet ir su paties darbo po-
badziu bei turiniu. Tummers (2011, p. 576), remdamasis atlikto tyrimo rezultatais, padaré
i$vada, kad tarnautojy noras jgyvendinti inovacijas labiau priklauso nuo suvokiamos pro-
gramy vertés visuomenei ir jy paciy klientams, negu nuo jy juntamos jtakos programos
tiksly pasiekimui strateginiame ir taktiniame lygmenyse. Kai kuriy publikuojamy tyrimy
duomenimis, jvairiy Saliy valstybés tarnautojai néra linke priimti NVV suponuojamo el-
gesio modelio. Pavyzdziui, Suomijoje rinkos vertybés néra giliai jsiskverbusios j tarnauto-
ju vertybiy sistema (Salminen & Mantysalo, 2013), Turkijoje tradicinés viesojo sektoriaus
vertybés néra i$stumiamos naujy verslininkisky NVV vertybiy (Omurgonulsen & Kemal
Oktem, 2009), o JAV vie$ojo sektoriaus darbuotojai yra ,,dvasingesni“ uz privataus (Hous-
ton & Cartwright, 2007). Tokios tyrimy i$vados yra grindZiamos paciy tarnautojy pasisa-
kymais, todél, be abejo, gali sulaukti pagristos kritikos dél neobjektyvumo. Visgi, galima
kelti prielaida, kad tiek i$imtinai asmeniniais interesais besivadovaujantys, tiek bendrojo
gério siekiantys ir troskimo gerai teikti viesgsias paslaugas vedini tarnautojai daznai prie-
$inasi ekonominémis vertybémis grindziamy reformy jgyvendinimui, o nepritarima saly-
goja ne tik kartu jgyvendinamos vie$ojo sektoriaus jstaigy personalo mazinimo reformos,
bet ir netikéjimas pokyc¢iy nauda visuomenés gerovei. Vykdant viesojo sektoriaus islaidy
mazinimu grindziamas reformas, sukuriama tokia situacija, kad daugelis valstybés tarnau-
tojy jauciasi prarandantys savo jgaliojimus ir turi jgyvendinti sprendimus, priesingus jy
asmeninéms ir profesinéms vertybéms (Broussine & Ahmad, 2012, p. 20). Tarnautojai jau-
¢ia spaudimg priimti jy vertybéms prie§ingus sprendimus ir gali justi prarandantys savo,
kaip uz vie$ojo intereso jtvirtinimg atsakingy profesionaly, jgaliojimus. Vertintinas yra Le
Grand (2010) pastebéjimas, kad jei karjeros pradzioje vedami vie§ajam sektoriui palankiy
stimuly tarnautojai elgiasi kaip ,riteriai, iS$imtinai iSorinio pobtdzio paskaty struktira
gali privesti prie jai badingos motyvacijos ir tokiu budu ,,riterius“ paversti ,nieksais‘, todél
reikalinga stipri motyvavimo sistema, kuri baty patraukli riteriams ir nieksams, skatinty
vienoda abiejy grupiy elgesj (p. 68).

Aigkéja, kad etikos ir profesionalumo standarty palaikymas yra viena svarbiausiy ko-
kybisky paslaugos teikimo mazomis sgnaudomis salygy. Broussine ir Ahmad (2012) pa-
brézé, kad butina lavinti tarnautojy kritinj mastyma (p. 20), o taip pat tvirtino, kad etinés
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ir profesinés vertybés gali bati skiepijamos ir per tyrimus, kuriuose tarnautojai pasitelkia-
mi kaip informacijos $altinis (p. 27).

PRIELAIDOS MOTYVACIJOS REIKMES
Asmeninés savybés [iesoji politika
Vaidmeny
konfliktai/dviprasmiskumas \ . /lesasis interesas
‘ieSojo
sektoriaus
motyvacija
Nuovoka apie
organizacija
Atjauta
Darbuotojo ir vadovo
santykiai .
Atsidavimas
Darbo ypatybés

5 pav. Vie$ojo sektoriaus motyvacijos implikaciniy prielaidy sarysis
(adaptuota pagal Camilleri, 2007, p. 362).

Camilleri (2007) motyvacijai tirti naudojo auksciau pateikta modelj ir argumentuotai
tvirtino, kad vie$ojo sektoriaus darbuotojy motyvacijai daugiausiai jtakos turi su orga-
nizacine aplinka susije veiksniai. Butina pabreézti, kad misrioje vie$yjy paslaugy rinkoje
remiamasi tarporganizaciniu bendradarbiavimu, todél tarnautojai dirba ne tik savo orga-
nizacijoje, bet ir tinkle, o tai neabejotinai reikalauja kitokiy vadybos ir lyderysté poziariy,
negu organizuojant darbg hierarchinio tipo organizacijose. Rigg (2011) pastebéjo, kad
nors finansiniai apribojimai tiesiog privercia bendradarbiauti, praktikoje bendradarbiavi-
mas tarp Zmoniy i$ skirtingy institucijy, kuriy organizacinés kultiros normos ir vertybés
skiriasi, néra paprastas, nes resursai ir toliau daznai paskirstomi zinyboms ir padaliniams,
o atskaitomybé ir veiklos valdymas turi bati tarpzinybinio pobtdzio (p. 25). Silvia (2011,
p. 70) manymu, geroji vadovavimo bendradarbiaujant tinkle praktika turéty apimti ben-
dry jsipareigojimy formavima (komandinis darbas), i$tekliy identifikavima, bendro suvo-
kimo karima, suinteresuotyjy $aliy palaikymo siekj, pasitikéjimo jtvirtinima. Taigi teigti-
na, kad misriose vie$yjy paslaugy rinkose veiklos kokybe reik§mingu mastu lemia bendry
tiksly suvokimas. Tarnautojai néra tik neutralis funkcionieriai ir neturéty tokiais tapti,
todél siekiant efektyvumo kartu batina skirti démesj valstybés tarnautojy lavinimui, Ziniy
valdymo procesy tobulinimui ir ne konkurencine sgveika, o bendradarbiavimo stiprinimu
grindziamy inovacijy diegimui.

Atsizvelgiant j dabarting vie$yjy paslaugy teikimo sistemy struktarg ir vieSojo sekto-
riaus darbuotojus motyvuojanciy veiksniy visuma, galima pagrijstai teigti, kad tarnautojy
veiklos reguliavimg pagrijsta taisyklémis (tradicinio vie$ojo administravimo bruozas) ir
tikslais (NVV elementas) bitina koreguoti motyvavimu vertybémis. Susumavus dauge-
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lio autoriy idéjas galima teigti, kad vienu svarbiausiu tokio motyvavimo $altiniu laikytina
lyderysté.

Lyderysté yra pateikiama kaip reik§minga modernizavimui ir gerinimui, bet daz-
nai yra priimama be definicijos. Lyderystés koncepcijoje yra maZiausiai du analizés
lygmenys. Pirma, lyderysté yra individy elgesys ir veiksmai, kartais veikiant ben-
drai, bet dazniausiai pavieniui. <...> Antrasis poziiris analizés vienetais laiko vietos
savivaldos organizacijas. Jame démesys j bendruomenés lyderyste sutelkiamas per
vietos valdzig kaip visumg, dirbancig su kitomis savivaldybéje esanciomis jstaigomis
ir turincig ypatingg atsakomybe uz vietos bendruomeniy troskimy ir poreikiy isreis-
kimg bei tenkinimg. Sis poZitris apima individy vaidmenj, taciau kaip organizacinio
funkcionavimo dalj. (Hartley & Allison, 2006, p. 226)

Hambleton ir Howard (2013) teigé, kad bet kurioje vietos savivaldybéje galima isskirti
tris pilietinés lyderystés sferas: politing lyderyste, vadybing-profesing lyderyste, bendruome-
nés ir verslo lyderyste. Sios sferos esa gali dalinai ,persidengti®, o sanklotos sritys ir laiky-
tinos galimy inovacijy zonomis - erdvémis, kuriose gali buti gin¢ijami jtvirtinti metodai
ir vystomos naujos trajektorijos. Inovacijy zonos turi ir gali pléstis. Ta¢iau mazai démesio
skiriant mokymuisi ir mainams $ios sritys gali tapti konflikto zonomis (p. 47).

6 pav. Pilietinés lyderystés sferos (adaptuota pagal Hambleton & Howard, 2013, p. 56).

Sékmingam inovacijy jgyvendinimui konkrecioje savivaldybéje butinai turi pasireiksti
bent dviejy i$ Siy lyderystés tipy saveika. Inovacijos kyla per skirtingus interesus Siose
sferose atstovaujanciy asmeny dialogg. Sékmingos inovacijos daznai apima bendruome-
nés jgalinima naujais jos narius sudominanciais badais, o jkvepianti vietos lyderysté yra
batina norint uztikrinti vie$ojo sektoriaus inovacijas ir bendruomenés jgalinima (Hamb-
leton & Howard, 2013, p. 66). Sutinkant su tokiu poZiariu, ypa¢ aktualiu tampa vietos
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bendruomeniy lyderiy vaidmuo. Mazosiose savivaldybése verslas gali bati silpnai i$vys-
tytas, politikai ir tarnautojai neturéti pakankamai reikiamos kompetencijos ir buti silpnai
angazuoti bendrojo gério idéjomis, tuo tarpu bendruomené yra esminé savivaldybés ir
vietos savivaldos funkcionavimo sglyga.

Haq (2011) pazyméjo, kad globaliu mastu prastéjanti vieSojo administravimo etikos
situacija tapo opia problema ir pabrézé, kad nors etikos i§mokti negalima, taciau ja gali-
ma lavinti ir ugdyti, o lyderystés sugebéjimy tobulinimas $iuos procesus gali reik§mingai
skatinti (p. 2792). Si autoré etikos stiprinimui svarbius jgiidzius skirsté  penkias grupes
(p. 2793-2795):

o techniniai jgadzZiai - uztikrina atsakomybe, teisés virSenybe, atskaitomybe, skai-

drumg;

o konceptualiis jgadziai (pvz. analitiniai gebéjimai, loginis mastymas) - padeda
priimti eti$kus sprendimus, spresti etines dilemas;

o tarpasmeniniai gebéjimai (apimantys Zmoniy ir jy grupiy elgesio iSmanyma, ge-
béjimus suprasti kity emocijas, nuostatas, pazitras) — reikalingi jtvirtinty etiniy
vertybiy sklaidai;

o emocinis supratingumas (kaip laipsnis, kuriuo asmuo jprates derinti savo ir kity
asmeny poreikius, j juos atsizvelgti) — skatina nesaliskuma, vieSojo intereso apsau-
g3, s3zininguma;

+ socialinis supratingumas (susidedantis i§ jzvalgumo ir elgsenos lankstumo) -
skatina uzuojautg ir teisinguma.

Remiantis Worrall (2009) i$sakytais pastebéjimais galima teigti, kad praktinis suprati-
mas apie lyderyste bendradarbiavimo ir tinklinio valdymo kontekste dar tik pradeda for-
muotis. Visgi, po pradiniy stebéjimy tampa aisku, kad svarbiausia lyderystés priemoné yra
dalyviy lyderysté, o dalyviy rysiai daro didesne jtaka veiklos rezultatams, negu struktiiros
ar technologiné raida (p. 281). Itin solidZiai atrodo Osborne ir Brown (2011) i§sakoma
idéja, jog viesosios politikos formuotojai turéty orientuotis j patarimams atviras sistemas,
nes nejmanoma skatinti inovacijy nukreipiant pastangas vien j organizacija. Pati vie§gsias
paslaugas teikianti organizacija yra batina, bet nepakankama salyga sékmingoms viesyjy
paslaugy teikimo inovacijoms (p. 1342-1343). Dialogo atviroje sistemoje metu nustato-
mos siektinos socialinés vertybés, generuojami inovatyvis sprendimai, o patys pilieciai
gali tapti inovacijy $altiniu.

Visgi, kalbant apie viesyjy paslaugy organizavimo procesy dalyviy saveika, tenka pa-
stebéti, kad jtampa nei$vengiamai reiskiasi net paciose vie$ojo sektoriaus organizacijose,
jskaitant centrinio lygmens valdymo institucijy ir vietos savivaldos organy santykius. Ly-
derysté daznai tampa forma reiskinio, kurj Tomlinson, OReilly ir Wallace (2013, p. 81)
apibadino terminu ,simbolinis smurtas“ — uzmaskuotais ketinimais jtvirtinti politinio
elito dominavimg. Visgi nediskutuotinas yra Althaus ir Vakil (2013) tvirtinimas, kad vie-
$osios politikos jgyvendinimo procesams dominuojantj poveikj daro valstybés tarnybos
indélis, tad jos vaidmuo sistemoje turi buti puoseléjamas, ginamas ir stiprinamas, o vienas
i§ budy tam uztikrinti esg kolektyvinés derybos (p. 488). Tas pats, be abejo, pasakytina ir
apie vietos savivaldos svarbg bei centrinés valdZios ir vietos savivaldybiy santykius. Savi-
valdybéms derantis kartu, o ne pavieniui, uzsitikrinti savo veiklai palankius poky¢ius ir
centrinés valdZios sprendimus yra neabejotinai lengviau.
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Apzvelgus uzsienio autoriy pozidrius j valstybés tarnautojy motyvacijos, etiniy savy-
biy, lyderystés ir bendradarbiavimo procesy svarbg vie$yjy paslaugy teikimui bei inova-
ciniy sprendimy $ioje srityje jgyvendinimui ir jvertinus Lietuvoje $iais klausimais atliktus
tyrimus, galima teigti, kad Lietuvos vietos valdymo lygmenyje situacija yra specifiné ir rei-
kalaujanti poky¢iy. Pagrindiniai jstatymiskai jtvirtinti Lietuvos vietos savivaldos principai
paremti bendruomenés nariy interesy derinimo, dalyvavimo tvarkant vieSuosius reikalus
ir reagavimo } gyventojy nuomone idéjomis. Visgi, nemaza dalis savivaldos lygmenyje
priimamy sprendimy, tokiy kaip senitnijy (arc¢iausiai bendruomenés nariy esanciy sa-
vivaldybés administracijos strukttriniy padaliniy) kompetencijos sumazinimas Vilniaus
mieste, vercia abejoti realiu rapinimusi savivaldos principy jgyvendinimu ir leidZia i$skir-
ti jsijautimo j pilie¢iy poreikius imitavimo praktikas.

Dalis pasireiskianciy socialinés elgsenos ir valdymo santykiy disfunkcijy priezas¢iy
sietinos su istorinémis aplinkybémis. Korporatyvinés socialinés atsakomybés klausimus
nagrinéjusiy Vasiljevienés ir Vasiljev (2005) teigimu, daugelis Vakary $alims badingy so-
cialiniy ir ekonominiy procesy Lietuvoje dar tik vystosi. Nors privatus verslas, laisva rinka
ir visos moderniy verslo jmoniy ypatybés liudija progresa, ta¢iau daugelis pasauliniy ini-
ciatyvy ir progresyviy socialiniy inovacijy Lietuvoje pripazjstamos gerokai véliau (p. 183),
o autoritarinio pobudzio socialiniy santykiy dominavimas kliudo adekvaciam vie$ojo in-
tereso jsisamonijimui (p. 187).

Lietuvoje galima pastebéti gana skirtingus netgi kontraversiskus valstybés tarnauto-
juy veiklos aspektus. Viena vertus, nepriklausomai nuo orientacijos j euroatlantines
struktiras ir bandymy perimti geriausig demokratiniy valstybiy sukauptq patyrimg,
vis dar susiduriama su senuoju sovietiniu mentalitetu. Valstybés tarnautojai, ben-
draudami su pilieciais neadekvaciai suvokia savo misija ir pareigas: uZuot tarnave
visuomenei jie bando sureikSminti savo asmenybe ir uZimamg padetj, iskelia save j
galios pozicijas ir savo funkcijas suveda j daikty ar Zmoniy valdymg. (Minkevicius
& Zidziunaité, 2009, p. 65)

Giedraityté ir Raipa (2012) teigé, kad pliuralistiné politiné aplinka palanki ne tik po-
zitriy, nuomoniy, sampraty tolerancijos aspektais. Ypa¢ pokomunistinése visuomeneé-
se, tokia terpé yra palanki ir politikos lauko dalyviy (visy pirma politikos formuotojy)
iskreiptam pozitriui, leidzian¢iam suplakti asmeninius ir valstybés, atskiry individy ir
bendruomenés interesus. Neretai inovatyviais metodais, ar inovatyviomis idéjomis yra
prisidengiama siekiant grupiniy interesy, o politinis valstybés pareigiiny nei$prusimas,
nekompetencija veda j nepamatuota rizika paremty sprendimy priémima, teiséty pilie¢iy
lakesciy nejgyvendinima (p. 189). Tokiy problemy jsisaknijimu Lietuvoje neleidZia abejo-
ti ne tik visuomenéje vyraujancios nuomoneés, dazni korupcijos skandalai, bet ir kai kurie
mokslininky darbai.

Lietuvoje valstybés tarnautojy (ypac atskirai vietos savivaldybiy tarnautojy) vertybi-
nis potencialas ir motyvacija néra pladiai nagrinéta, taciau verta i§skirti J. Palidauskaités
darbus $ioje srityje. Dar 2004 m., kuomet naujojo vie$ojo valdymo idéjy jgyvendinimas
globaliu mastu buvo tik, palyginti, ankstyvoje stadijoje, $i mokslininké drasiai teigé, kad
didesnio veiklos efektyvumo siekis turi ir savo kaing: daznai ne tik pamirstami kai kurie
tarnavimo visuomenei principai, bet ir jsitraukiama j neetiska ar net korumpuotg veiklg.
Autoré pastebéjo, kad nauji laikmecio i§$tkiai skatina vieSojo administravimo teoretikus
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ir praktikus naujai pazvelgti j profesines vertybes, i§ naujo atrasti ir patvirtinti senasias, o
kaip svarbiausias ir aktualiausias, istorijos ir transformacijy i$$ukius atlaikiusias vertybes
jvardijo tarnavimg visuomenés interesui, atsakomybe ir atskaitomybe, nesaliskumg ir ne-
savanaudi$kumg, atvirumg ir vieSuma (Palidauskaité, 2004, p. 36-37).

Pazymeétina, kad Siuolaikiniame vie$ajame valdyme valstybés tarnautojy funkcijos bei
veiklos sritys i$siplété, o vaidmenys tapo daugialypiais tiek dél NVV reikalavimo buti dau-
giau vadybininkais, nei administratoriais, tiek ir dél struktariniy poky¢iy, naujy tarpsek-
torinés saveikos formy bei dinamisko vie$ojo valdymo pobiidzio. Siandieninis inovacinis
poky¢iy valdymas moderniose struktiirose suvokiamas kaip jvairiy rasiy ir formy vady-
binés bei administracinés veiklos karybingumo iraiska (Raipa & Jurksiené, 2013, p. 234).
Peters (2009) teigimu, uzduotis bati valstybés tarnautoju niekada nebuvo i$§ lengvyjy, net
ir tada, kai jy rolés buvo aiskiai apibréztos (p. 18). Valstybés tarnautojai daznai tapdavo
pajuokos objektu, taciau dabartiniai politiniai ir valdymo poky¢iai jy vaidmenj pagyvina.
Visuomenés akyse valstybés tarnautojai ir dabar gali islikti ne pa¢iomis populiariausiomis
figtiromis, taciau jie turi esminius vaidmenis valstybés funkcijy igyvendinimui ir turi bati
vertinami kitaip (p. 19).

Dazna ziniasklaidos pozicija ir visuomenéje vyraujancios neigiamos nuomonés vals-
tybés tarnautojy atzvilgiu, taip pat neretai i$aiskinami korupcijos ir piktnaudziavimo savo
pareigomis atvejai, rodo, kad etikos problemos Lietuvos valstybés tarnyboje yra giliai jsisa-
knijusios. Visgi verta akcentuoti, kad valstybés tarnautojai néra uzdara visuomenés grupé,
0 jy elgesiui jtakg darancios vertybés téra visuomenés vertybiniy orientacijy atspindys. Tai
tik patvirtina pastebéjimas, kad $§iuo metu Lietuvoje vyraujancios vie$ojo administravimo
institucijy tarnautojy vertybés netenkina nei visuomeneés, nei paciy valstybés tarnautojy
(Minkevi¢ius & Zidzitinaite, 2009, p. 66).

Teisés aktais nustatyti valstybés tarnautojy veiklos vertybiniai orientyrai labiau at-
spindi siekiamybe (tarnavimas visuomenei, nesavanaudiskumas, nepiktnaudziavi-
mas valdZia ir kt.), o Stai visuomenéje, sparciai Zengiancioje vartotojiskos kultiiros
link, orientuojamasi j visai skirtingus idealus (asmeniné gerové, pripazinimas, soci-
alinis statusas), nereikalaujant pagarbos valdZiai, jos institucijoms bei visuomeninei
nuosavybei (priesiskas jy vertinimas islieka, tai rodo placiai paplitusi nepilietiskumo
kultiira). Stereotiping visuomenéje gajg neigiamg nuostatqg deél tarnautojy is dalies
patvirtina kritiSkas paciy valstybés tarnautojy Zvilgsnis j savo profesijos atstovy vei-
klg. <...> Net ir keli atlikti tyrimai leidZia teigti, kad Siandieninio Lietuvos valstybés
tarnautojo vertybés labiau atspindi visuomenéje pastebimas tendencijas negu atitin-
ka teisés aktais apibréztg vaidmens modelj. (Palidauskaité, 2008, p. 46)

Visuomenés nariais esantiems ,,biurokratams® tuo paciu keliami kur kas didesni ver-
tybiniai ir moraliniai reikalavimai, negu eiliniams jos nariams. Démesys tarnautojy vei-
klai taip pat yra daug didesnis. I tarnautojo visuomené visada grieztai reikalauja dirbti
laikantis teisés aktais nustatyty gerojo elgesio standarty, kai tuo tarpo smulkas tarnautojo
bendruomenés kaimyno nusizengimai gali bati praleidziami pro pirstus ar net palaikomi.
Objektyviai suvokiant, kad pilietinés visuomenés formavimasis ir politinés kultaros po-
ky¢iai yra létas ir palaipsnis procesas, butina, neuzmirstant démesio tarnautojy ugdymui
ir vertybiy skiepijimui, motyvuoti tarnautojus visuomenés likescius pateisinanciai veiklai
duotuoju metu.
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Palidauskaités (2008) publikuoto 2007 m. atlikto tyrimo duomenimis, pagrindiniai
veiksniai, motyvuojantys Lietuvos valstybés tarnautojus buvo (eilés tvarka, pradedant
labiausiai motyvuojanciu): troskimas tobuléti, jdomus darbas, geri santykiai su vadovais
ir kolegomis, pasitenkinimas darbu, atlyginimas, atliekamo darbo svarba, periodiskai
augantis darbo uzmokestis, socialinés garantijos, darbo salygos, darbo vietos saugumas,
atostogy trukmé, galimybés siekti karjeros. Veiksniai skatinantys rinktis darbg valstybés
tarnyboje: darbo turinys, socialinés garantijos, darbo salygos ir tobulinimosi galimybés,
darbo uzmokestis, darbo vietos saugumas. Maziausiai skatinantys: noras turéti valdzia,
pritarimas valdzios vykdomai politikai, prestizas, socialinis statusas, noras prisidéti prie
visuomenés reikaly tvarkymo (p. 14). Verta pastebéti, kad Lietuvos valstybés tarnybos
modelis, kurj galima apibadinti kaip karjeros modelj su kai kuriais posty modelio elemen-
tais, néra palankus kopti karjeros laiptais. Ypac tai pasakytina apie savivaldybiy adminis-
tracijas, kuriose sudarytos palankios salygos daznoms reorganizacijoms, o net ir Zemesniy
struktariniy padaliniy vadovai karjeros tarnautojai — vie$a paslaptis — daznai pareigas uz-
ima ,,politinio ar asmeninio“ pasitikéjimo pagrindu. Valstybés tarnautojy darbo uzmokes-
¢io apskaiciavimo tvarka taip pat apriboja galimybes motyvuoti finansinémis paskatomis.
Atvejo tyrimg vienoje i§ Lietuvos savivaldybiy atlike Zidonis ir Jaskinaité (2009 p. 97)
padaré i$vada, kad savivaldybés valstybés tarnautojy personalo motyvavimo problemas le-
mia pernelyg siaura, nepakankamai apibrézta valstybés tarnautojy veiklos vertinimo ska-
lé, nenustatytas kvalifikaciniy klasiy teikimo nuoseklumas (pastebéta, kad kvalifikacines
klases dazniau gauna aukstesniy kategorijy valstybés tarnautojai, o tai mazina zemesnés
grandies tarnautojy motyvacija). Tokia situacija reikalauja skirti démesj nematerialiy (in-
dividualiy ir kolektyviniy) valstybés tarnautojy motyvavimo priemoniy taikymui.

Palidauskaité (2008) pastebéjo, kad, suvokiant profesionalios valstybés tarnybos svar-
ba, Vakary $alyse keiciasi poziaris ir j motyvacija: imamasi priemoniy, skatinanciy efek-
tyvesne darbuotojy veikla, i§laidos motyvavimo priemonéms traktuojamos kaip butinos
keliant zmogiskojo potencialo galimybes (p. 16). Remdamasi tyrimo rezultatais, §i autoré
isskyré priemones, kurios gali buati i$naudotos motyvuojant Lietuvos valstybés tarnau-
tojus: perspektyva dirbti ES institucijose, laisvesnis darbo grafikas, komandinis darbas,
statusas visuomenéje, kolektyvo ir profesionaly pripazinimas, galimybé dirbti sulaukus
pensinio amziaus, jtraukimas j sprendimy priémima, didesné veiklos autonomija, daly-
vavimas jvairiuose projektuose (p. 17). Visgi, pasak Jagmino ir Pikturnaités (2008, p. 93),
Lietuvos Respublikos miesty ir rajony savivaldybiy administracijose pozitiris j Zmogis-
kuosius isteklius yra labiau formalus, nei strateginis, nejvertinamas turimy Zmogiskyjy
iStekliy tinkamumas jgyvendinti strateginius tikslus.

»Darbuotojy jgalinimas laikomas vienu esminiy veiksniy, skatinanc¢iy imtis inici-
atyvos ir nebijoti rizikuoti. Inovatyviausios organizacijos yra tos, kurios turi ypac platy
tarpinstitucinj bendradarbiavimo spektra — centriné bei vietiné valdzia, vie$yjy paslaugy
teikéjai, nevyriausybinés organizacijos, akademiné bendruomeng, visuomené.“ (Giedrai-
tyté & Raipa, 2012, p. 615). Bendradarbiavimo procesy tobulinimo poreikj sglygoja pats
vie$ojo valdymo tinkly ir misrios vie$yjy paslaugy rinkos egzistavimas. Nors dazniausiai
pabréziama bendradarbiavimo svarba bendrai demokratijos raidai, $ie procesai taip pat
yra svarbus ir finansiniy vieSojo sektoriaus veiklos rodikliy gerinimui. Tinklinio valdymo
modelyje ne konkurencijos ir varzymosi skatinimas, o partnerysté tampa svarbiausiu vie-
$ojo sektoriaus konkurencinguma lemianciu veiksniu, nes leidzia vystyti veikla pasinau-
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dojant Ziniomis, kuriy ekonominiy, teisiniy ir politiniy apribojimy varzomos valstybinés
institucijos pacios neturi ar negali taikyti. Bendradarbiavimas jgalina vie$ojo sektoriaus
jstaigas kurti verte valstybei, verslui ir visuomenei, pasinaudojant paciy pelno sektoriaus
organizacijy ir bendruomenés nariy patirtimi bei jsipareigojimais.

Kalbant apie bendradarbiavimg ir lyderyste, ypatingai daug démesio dera skirti ben-
druomenés jgalinimui, nes verslo sektorius, kad ir koks socialiai atsakingas butuy, visada is-
liks labiausiai angaZuotas pelno ir asmeninés naudos motyvais. Pavyzdziui, Lietuvos vers-
lumo skatinimo politikg analizaves Zidonis (2008) padaré isvada, kad Lietuvoje vyrauja
neproduktyvi antreprenerysté, pasireiskianti neoficialiu valdininky ir potencialiy antre-
preneriy rysiy tinklu, suteikiant tinklo nariams iskirtinj pranasumg prie$ ,ne tinklo®
narius (p.15). Tuo tarpu filantropijos suvokima Lietuvoje tyrusi Vaidelyté (2012, p. 445)
teigé, kad valstybés tarnautojai yra linke filantropijos ir labdaros savokas atskirti vieng nuo
kitos, kai tuo tarpu bendruomeniy lyderiai, dazniau labdaringuma suvokia kaip pagrindi-
nj filantropijos raiskai pasitarnaujantj veiksnj. Neabejotinai teisus Nakrosis (2011), kuris,
nagrinédamas kodél ir kuo reformuojant Lietuvos vie$ajj valdyma dera pakeisti naujaja
vie$aja vadyba, teigé, jog Lietuvos valdzia turi bati orientuota j pilietj ne tik per viesasias
paslaugas, bet ir per pilie¢iy ir suinteresuoty grupiy informavimg, bei dalyvavima valdyme
(p. 87). Pilieciy reikalavimai prisideda gerinant vie$yjy paslaugy kokybe ne tik srityse,
kuriose bendrojo paslaugy karimo koncepcijos idéjos yra lengvai jgyvendinamos, bet ir
nustatant veiklos standartus ir jvykdymo terminus sektoriuose, kuriuose vie$osios paslau-
gas negali buti individualizuojamos.

Potenciali bendradarbiavimo nauda yra negincijama, ta¢iau tinkamas bendradarbia-
vimo ir konsultavimosi procesy organizavimas yra itin sudétingas ir, galima teigti, pri-
klausomas ne tiek nuo finansiniy istekliy, kiek nuo tarnautojy noro bendradarbiauti bei
pilie¢iy pasiryzimo aukoti savo laikg bendruomenés nariy labui ir tikéjimu savo jtaka ga-
limiems poky¢iams.

Taigi tampa akivaizdu, kad darbuotojy vertybinio potencialo ugdymas ir motyvavi-
mas, konstruktyvios saveikos tarp suinteresuotyjy viesyjy paslaugy teikimu organizavi-
mas ir bendruomeniy bei pavieniy vartotojy jgalinimas, jsijautimas j poreikius bei infor-
mavimas yra esminiai vie$yjy paslaugy teikimo inovacijy sékmingg jgyvendinima vietos
savivaldybése lemiantys veiksniai, kuriems §iuo metu skiriamas nepakankamas démesys.

Kitas svarbus faktorius inovacijy diegimo procese, siejamas su organizacijy strategi-
niais uzdaviniais, kuriy realizavimg daznai stabdo ir trukdo vadinamieji ,einamie-
ji“arba trumpalaikiai tikslai, kuriems jgyvendinti organizacijy personalas turi skirti
nenumatyty pastangy, laiko ir biudzeto lésy. Todél strateginio valdymo vertybés,
akcentuojamos Naujojo viesojo valdymo doktrinoje, reikalauja tobulinti racionalis-
tinés inovacinés veiklos pastangas, remtis istekliais orientuoto strateginio valdymo
plétojimu, siekiant jtvirtinti inovacine veikla grjstg strateginj poZiirj, inovacinius
organizacijos elgsenos standartus, placiau inovacinés veiklos vadyboje naudoti eks-
trapoliaciniy metodologijy galimybes. (Giedraityté & Raipa, 2012, p. 194-195)

Arimaviciaté (2012), analizavusi strateginio planavimo bikle Lietuvos savivaldybése,
viena i§ pagrindiniy problemy jvardijo tai, kad savivaldybés strateginiuose planuose vi-
daus ir i$orés analizé atliekama nei$samiai. Si mokslininké pastebéjo, kad uzsienio 3alyse
atskiry savivaldybiy veiklos planuose strateginé analizé i§ viso néra pateikiama, taciau ji
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nuolat atliekama jvairiy tyrimy, studijy ar vartotojy apklausy forma. Lietuvos savivaldybés
tokiems tyrimams atlikti neturi pakankamai finansiniy iStekliy ir kompetencijy (p. 283).

Pasak Nakrosio (2011), empiriskai jrodyta, jog Lietuvoje neveikia paskatomis ir sank-
cijomis pagrijsta veiklos valdymo sistema. Todél j rezultatus orientuoto valdymo priemo-
nés turi bati diegiamos siekiant jrodymais pagrjsto valdymo: renkant informacija, j kuria
baty atsizvelgiama priimant politinius ir administracinius sprendimus (p. 92). Viesyjy
paslaugy teikimo srityje jrodymy rinkimas neturéty apsiriboti vartotojy apklausomis ar
buasimy sprendimy finansinio poveikio analize. Kaip jau minéta, dél dinaminio vieSyjy
paslaugy pobudzio ir jy koherenti$kumo su daugeliu kity visuomenes ir valstybés raidos
procesy, teikimo rezultatai neturi buti tapatinami vien su trumpalaikiy tiksly jgyvendini-
mu ir sutaupytomis léSomis. Todél ir vieSyjy paslaugy strateginis planavimas turi absor-
buoti procesy orientacijos kriterijus. Kuriant misrias viesyjy paslaugy rinkas orientacija
i procesus yra butina jau vien dél to, kad pagrindiniai Ziniy taikymo ir inovacijy jgyven-
dinimo barjerai yra susij¢ su Zzmonémis, jy motyvacija, nuostatomis, poziiiriais, atvirumu
naujovéms. Todél, kad ir kokig didele naudg organizuojant vie$yjy paslaugy teikimg duo-
da ekonominiy veiksniy analizé, ne maziau svarbu tirti paslaugy teikime dalyvaujanciy
asmeny elgesj lemianc¢ius motyvus bei vertybes ir jgyvendinti strategijas, nukreiptas j tin-
kamga suinteresuotyjy saveika.

2.2. Empirinio tyrimo metodai ir strategija

2.2.1. Kokybiniy tyrimo metody prioriteto pagrindimas atsizvelgiant j tyrimo
paskirti

Vie$asis administravimas yra viena i$ jauniausiy socialiniy moksly discipliny. Nuo pat
jos pripazinimo savarankiska studijy sritimi, netilo diskusijos dél viesojo administravimo
prigimties, statuso mokslo kryp¢iy klasifikacijoje, santykio su kitomis disciplinomis. Sie
debatai yra svarbus, nes turi didele reik$me atliekamy tyrimy paradigminéms metodolo-
ginéms nuostatoms, daro jtaka tyrimy pobidziui ir kryptims. Siuo pozitiriu viesasis admi-
nistravimas yra tik besiformuojanti disciplina, kurios postuluojamy problemy sprendimui
mokslininkai dar néra iSnaudoje skirtingy tyrimy metody, techniky ir procedury teikia-
my galimybiy, juolab, kad vie$ojo administravimo tyrimo objektai ir sritys evoliucionuoja
kei¢iantis visuomeneés struktirai bei vie$ojo valdymo koncepcijoms. Taciau viesosios pa-
slaugos, ju kokybés vertinimas ir galimy inovacijy bei alternatyviy teikimo mechanizmy
paieskos visada i$liks fundamentaliu vie$ojo administravimo moksliniy tyrimy objektu
ir legitimaus demokratinio valdymo institucijy rapesciu. Bet kokiy socialiniy moksly ty-
rimy turinj lemia poreikis pazinti socialing realybe ir siekis suprasti atskiry individy bei
jvairiy socialiniy junginiy elgsenos ypatumus. Vie$yjy gérybiy paskirstymo poreikis i§
esmeés ir salygojo organizuoty, valdomy socialiniy junginiy atsiradima, todél viesyjy pas-
laugy organizavimas, prieinamumas ir poveikis pilie¢iams laikytinas esminiu valstybinio
valdymo rezultatu, parodanciu, kaip sékmingai valstybé jgyvendina savo jsipareigojimus
visuomenei.

Kaip buvo pastebéta teorinéje darbo dalyje analizuojant viesyjy paslaugy vertinimo
kriterijus, tikslingai vie$yjy paslaugy kokybe siekiantys jvertinti tyréjai iki $iol tradiciSkai
naudoja i§ privataus sektoriaus perimtus, j klienty suvoktosios paslaugy kokybés matavi-
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mus orientuotus vertinimo modelius ir jy modifikacijas. Be jau aptartos tokiy kiekybiniy
vie$yjy paslaugy kokybés vertinimo modeliy kritikos akcentuojant privaciy ir viesyjy pas-
laugy esminius prigimties skirtumus bei vartotojo kaip piliecio ir kliento vaidmens dvily-
puma, kiekybinés metodologijos pagalba gaunamy Ziniy papildymo kokybiniu pazinimu
poreikj salygoja ir dabartiniai struktiriniai viesojo valdymo ir administravimo poky¢iai.
Pasauliné ekonominé krizé tapo akstinu radikaliai valdZios vaidmeny ir atsakomybés vie-
$ujy paslaugy teikime perzitrai. Spaudimas ,,padaryti daugiau isleidziant maziau® islieka,
taciau kartu normatyvinj gero vie$yjuy paslaugy organizavimo pagrinda sudaro ,,padaryti
daugiau, pasitelkiant daugiau“ idéjos, bendrojo paslaugy karimo plétros poreikio akcen-
tavimas, bei orientacija j procesus apibréziami pokyciai.

Besley (2006, p. 45) pastebéjo, kad terminas ,valdymo nesékmés* yra daznai vartoja-
mas, taciau retai bandomas apibrézti. Savokos supratimas paprastai pagrindziamas intu-
ityvia idéja, kad egzistuoja sisteminés valdzios nesugebéjimo teikti kokybiskas paslaugas
pilie¢iams priezastys. Tokiu badu akcentuojama gerovés ekonomikos standarty ir reko-
mendacijy nauda valdzios jstaigoms organizuojant veikla. Taciau vie$yjy paslaugy verti-
nimas pagal nustatomus teikimo standartus ir normas atsako j klausima ,,kaip efektyviai“
ir yra ribotai naudingas siekiant suprasti ,,kaip gerai®

Vertinant i§ visuomenés pasitikéjima siekiancios jgyti valstybinés valdZios pozicijy,
viesyjy paslaugy organizavimas yra nukreiptos ne j individualius asmeny, o i visos visuo-
menés pokycius, taciau vieSosios paslaugos teikimo procesas yra saveika tarp teikéjo ir
gavéjo. Tad vieSyjy paslaugy vartotojas laikytinas svarbiausiu jy kokybés vertintoju. Sie-
kiant gauti validZius tyrimo rezultatus, jvertinti paslaugy teikimg i§ vartotojo pozicijy yra
batina. Pettigrew (2005) teigé, jog valdymo moksle nusistovéjusi tvarka yra labai patogi,
ta¢iau neskatinanti kurti naujy Ziniy ir nedrasinanti judéti link skirtingy pilie¢iy jgalinimo
formy bei didesnés jtakos sprendimy priémime (p. 973). Socialiniy ir valdymo moksly ty-
rimy $abloni$kumo neigiamiems padariniams apibudinti $is autorius naudojo ,,nelojancio
$uns” metaforg ir akcentavo, kad svarbiausias intelektualiniy ir moksliniy pastangy tikslas
yra abejoti ir mesti i$$tkj nusistovéjusiai tvarkai, o ne tik informuoti ir jsiterpti (977). Be-
nington ir Moore (2011, p. 14-15), aptardami pastaryjy ekonominiy, politiniy ir socialiniy
salygy poky¢ius, iskélé naujy paradigmy poreikio idéja. Siy autoriy teigimu, j valstybinj val-
dyma ir vie$ajj sektoriy reikia zvelgti daugiau kaip j kompleksines adaptyvias sistemas, o ne
kaip j mechanizmus ir struktaras. ,,Faktas, kad pazinimas yra nulemtas socialiai reiskia ir
tai, kad socialiai jmanomas ir patikimesnis pazinimas“ (C. Gulbenkiano socialiniy moksly
pertvarkymo komisijos pranesimas, 2002, p. 91). Mokslinio tyrimo paskirtis — gauti naujy
ziniy apie pasirinktg tyrimo objektg. Apibrézes mokslinio tyrimo objekta, mokslininkas
jsipareigoja suzinoti apie jj tai, ko dar niekas nezino (Tamo§$itinas, 2003, p. 56).

Siuolaikinio vie$ojo valdymo turinys ir viesyjy paslaugy rodiklius lemianéiy procesy
kompleksiskumas salygoja skirtingomis teorinémis ir metodologinémis prieigomis besi-
remianciy, ne vien finansinius, bet ir vertybinius veiksnius jvertinanciy tyrimy poreikj.
Nors, be abejo, netikslinga baty teigti, kad kiekybinés metodologijos galimybés tiriant
vieSyjy paslaugy teikimg Lietuvos vietos savivaldybése visiskai i$naudotos, taciau, anks-
tesniame skyrelyje jvertinus vyraujancias vie$yjy paslaugy tyrimy tendencijas ir poziarius
bei teorinéje darbo dalyje iskeltas prielaidas, tikslinga atrasti strategija, kuri leisty viesyjy
paslaugy organizaciniy mechanizmy tinkamuma, galimy inovacijy nauda, o taip pat ir
vartotojy suvokiamg kokybe bei paslaugy teikimo procesus jvertinti kokybiskai. Bening-
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ton ir Moore (2011, p. 15), akcentavo, kad vieSosios vertés kirimas reikalauja analizuoti ir
suprasti daugybés veiksniy tarpusavio rysius, priklausomybe ir sgveika:
o tarp skirtingy sektoriy (vie$ojo, privataus, savanoriskojo ir neformalios bendruo-

menes);

o tarp skirtingy valdzios lygmeny (vietos, regioninés, nacionalinés, vir§nacionali-
neés);

o tarp skirtingy paslaugy (pvz. i$silavinimo, sveikatos, komunaliniy, socialiniy pas-
laugy);

o tarp skirtingy profesijy uzsiimanciy tam tikry problemy sprendimu;

o tarp politinés, vadybinés ir pilietinés lyderystés bei analogisky procesy;

o tarp strateginio valdymo, operacinio valdymo ir teikimo;

o tarp teikéjy ir paslaugy vartotojy (naujuose bendrojo paslaugy karimo pasitelkiant

teikéjus, vartotojus ir kitus suinteresuotuosius, modeliuose).

Tampa akivaizdu, kad kokybinio vie$yjy paslaugy teikimo ir organizavimo procesy
pazinimo poreikj salygoja gausybé kintamuyjy ir socialine realybe formuojanciy fakty,
priklausan¢iy nuo individy ir socialiniy junginiy sgveikos ir, tuo pa¢iu metu, $ig saveika
lemian¢iy. McNabb (2002) pazyméjo, kad egzistuoja teoriné ir praktiné viesojo adminis-
travimo pusés, todél nattraliai rutuliojasi tyréjy interesai abejais disciplinos atzvilgiais (p.
16). Siekiant, kad vie$yjy paslaugy tyrimai atlikty ne tik teorine, norminamaja funkcija,
o baty ir terpé pozityviems pokyc¢iams vieSyjy gérybiy paskirstyme, gerovés karime bei
padéty uztikrinti fundamentalius demokratisko gerojo valdymo principus, su vie$osio-
mis paslaugomis susijusius kintamuosius ir socialinius faktus reikia vertinti kaip visuma.
Interpretacinis, indukcinis kokybinés metodologijos pobtdis leidZia nustatyti ne tik kaip
saveikos procesai vyksta, bet ir kodél vyksmas yra butent toks, koks yra. Galima teigti
kad kokybinés metodologijos taikymas leidzia visapusiskai ir detaliai jvertinti kiekybiniy
metody pagalba gaunamus fragmentiskus socialinés realybés faktus, kuriuos interpretuo-
jant ir kuriama mokslo pazanga, pasirei$kianti per esamy teorijy ir koncepcijy tobulinimg
naujy ziniy pagrindu.

Viesyjy paslaugy teikimo ir organizavimo procesy specifika suponuoja kokybiniy tech-
niky naudg vie$yjy paslaugy kokybés matavimuose net ir laikantis pozitrio, kad svarbiau-
sias vie$yjy paslaugy kokybés vertintojas yra vartotojas, tiek kaip pilietis, tiek kaip klientas.
Elster (1989) analizuodamas individualia Zmoniy veiklg kaip pradinj visuomenés gyveni-
mo elementy, i§skyré nory ir galimybiy nesuderinamumo problemg. Autoriaus pastebéji-
mu, galimybés yra fundamentalesnés uz troskimus tuo atzvilgiu, kad jas lengviau tirti (ne
tik mokslininkams, bet ir kitiems visuomenés individams), ta¢iau gali atrodyti svarbesné-
mis uz norus dar ir dél elgesio jtakojimo perspektyvy, kadangi pakeisti zmoniy padétj ir
galimybes yra lengviau negu mintis. Ta¢iau veiksniai, kuriuos valdzia gali kontroliuoti, ne
visada yra kauzaliai reik$mingi (p. 16). Kalbant apie pilie¢iy lukescius dél viesyjy paslaugy
kokybés ir keliamus reikalavimus paslaugas teikianc¢iy organizacijy veiklai, vartotojy nory
jigyvendinima riboja ne jy individualios galimybés (pvz. mokumas), bet valstybés finansi-
niai ir organizaciniai pajégumai. Todél vartotojy nuomoneés jvertinimo esminiu principu
turéty bati ne dalykinis lakes¢iy atitikties reitingavimas, o keistiny ir galimy jtakoti pilieciy
gyvenimo kokybei svarbiy aplinkybiy atskleidimas, t. y., suvoktosios kokybés vertinimas
turi pasitarnauti uztikrinant valdzios veiksmy komponavimo ekvivalentiskuma (i) vartoto-
jy norams ir (ii) turimiems resursams bei pajégumams, kaip galimybéms.
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Weiss (2006) manymu, nuostabiausias patobulinimas vertinime pastaruoju metu yra
kokybiniy metody brandumas. Kokybiniai metodai atlieka tas vertinamasias uzduotis,
kurios anksciau biidavo atliekamos prastai arba visai neatliekamos. Kokybinis vertinimas
tiria Zmones ir jvykius jy kontekste. Kokybiniame tyrime laikomasi holistinio poZiario,
tyrimui kintamasis i$ aplinkos neiStraukiamas, o stengiamasi suprasti jo sgveikg su nata-
ralia aplinka (p. 283). Siekiant, kad vartotojy suvoktosios kokybés tyrimai buty naudingi
organizuojant vieSyjy paslaugy teikima ir realiai prisidéty gerinant kokybe, pilie¢iy nuo-
mones ir poziarius reikia vertinti vie$yjy paslaugy teikimo sistemos kontekste, eliminuo-
jant nepagristy lakesciy jtaka, identifikuojant racionalius ir neracionalius vartotojo, kaip
vie$osios paslaugos teikimo proceso dalyvio, elgesio aspektus.

Tyrimo objekto specifika jpareigoja rinktis kokybinius tyrimo metodus, kadangi darbe
suformuluotos problemos sprendimui reikalinga analizuoti daugybe kintamuyjy, o kai ku-
riuos i$ jy yra sunku identifikuoti vien teorinémis priemonémis. Kokybiné metodologija
nesukausto tyréjo standartizuotomis procedaromis ir leidzia surinkti detalig problemos
sprendimui reikalingg informacija apie tyrimo objekta. Duomeny gausa nebutinai reiskia
informacijos kokybe. | procesus orientuoty reformy prana$umas lyginant su j rezultatus
orientuota viesojo sektoriaus veiklos organizavimo logika pagrindziamas poreikiu jtako-
ti vie$yjy paslaugy teikime dalyvaujanc¢iy asmeny saveika. Saveikos plotméje kiekybiniu
pozitiriu paremti tyrimai gali suteikti naudingy jzvalgy, paremty jau egzistuojanciy san-
tykiy analize. Ta¢iau pati sgveika yra nuolat kintantis procesas. Kokybinis poZitris yra
grindziamas lankstesniais metodais ir sudaro geresnes galimybes numatyti jvairiy procesy
priezastinius ry$ius bei asmeny elgesio perspektyvas.

Kiekybiniy tyrimy rezultatai dazniausiai tik parodo problemy egzistavima. Kiekybi-
niai tyrimai gali padéti hipotezés testavimui ir statistiniam apibendrinimui (Tummers,
2011, p. 557). Galima teigti, kad kokybiné analizé leidzia visapusiskai suvokti viesujy pas-
laugy teikimo problemas - apie kurias kiekybiniy metody pagalba surenkami duomenys
signalizuoja — salygojanciy procesy ir veiksniy priezastinius rysius. Siekiant, kad tyrimai
netapty tik duomeny kaupimo jrankiu, o realiai pasitarnauty gerinant vie$yjy paslaugy
teikimg, tikslinga derinti kiekybinés metodologijos ir kokybinio poziirio elementus. Ko-
kybine tyrimy prieiga besinaudojantis tyréjas nesiekia surinkti kuo daugiau fakty, kokybi-
né metodologija leidzia orientuotis j gilesne surinktos informacijos analize.

Siekiant praktinio darbo naujumo, akcentuotinos kokybinio pozitrio galimybés ge-
neruoti i$vadas ir rekomendacijas, kurios bty naudingos priimant sprendimus, jgalinan-
¢ius paslaugy teikime iSnaudoti visuomenés ir verslo pajégumus bei leidZiancius pasalinti
konstruktyvios suinteresuotyjy viesyjy paslaugy teikimu saveikos, kaip esminio vie$osios
vertés kurimg lemiancio veiksnio, barjerus. Todél atliekamy vie$yjy paslaugy tyrimy pa-
pildymas kokybinio pozitrio elementais yra itin aktualus.

2.2.2. Vartotojy kreipimysi analizés praktinio bei vertybinio poreikio
pagrindimas

Lietuvos savivaldybése asmeny aptarnavimas vykdomas vieno langelio principu, o
asmeny kreipimaisi registruojami ir saugomi kompiuterinése savivaldybiy administra-
cijy dokumenty valdymo sistemose. Empiriniame tyrime dokumenty analizés metodais
nagrinéjami su viesyjy paslaugy teikimu susije pilie¢iy prasymai, pasitlymai ir skundai.
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Nors $ie dokumentai yra sukurti administraciniais tikslais, taciau reprezentuoja asmening
viesujy paslaugy vartotojy patirtj.

Analizés pagristumg ir adekvatumg tiriamajam dalykui bei indélj j vieSyjy paslaugy
tyrimy metodologijos tobulinimg tikslinga pagrijsti i$ryskinant prasymy, pasialymy bei
skundy nagrinéjimo privalumus mokslinése studijose dominuojanciy viesyjy paslaugy
kokybei jvertinti skirty vartotojy apklausy atzvilgiu.

Vartotojy nuomonés ir patyrimo jvertinimas neabejotinai turéty bati esmine paskata
vie$yjy paslaugy organizavimo pokyc¢iams. Teikiamy paslaugy kokybés nustatymas re-
miantis vartotojy patirtimi, viena vertus, turi parodyti kaip gerai vie$yjy paslaugy teikimo
sistema funkcionuoja ir atliepia kertinius gero vieSujy gérybiy paskirstymo principus, o
taip pat, antra, privalo buti realiai panaudojamas gerinant esama situacija, t. y. uztikrinti,
kad vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo mechanizmy pasirinkima nulemty ne tik pa-
vir$utini$kas paslaugy rasiniy savybiy supratimas ir finansiniy kriterijy jverciai. Pa-
sirinkto dokumenty analizés metodo validumo pagrindimo nusakant santykj su kiekybi-
némis vartotojy apklausomis tikslas néra kvestionuoti dominuojancius metodus ar neigti
i§ privataus sektoriaus paslaugy tyrimy perimty modeliy pagalba atlikty analiziy nauda.
Socialiniai mokslai unikaliis tuo, kad juose néra vienintelio teisingo bado kurti teorigkai
apibréztos srities ar objekto zinioms. Pasitenkinimo matavimy rezultatai priklauso nuo
duomeny patikimumo, o tyrimy konstrukeinj validuma vertinti pagal absoliuty rezultaty
atitikima realybei néra jmanoma. Todél toks lyginimas tiesiog yra budas parodyti, kaip do-
kumenty analizés metodo taikymas gali padéti i§vengti vartotojy patyrimo ir suvoktosios
kokybés vertinimo klaidy bei praturtinti vie$yjy paslaugy tyrimy metody visuma.

Black, Briggs ir Keogh (2001, p. 402-403) i§skyré keturias esmines paslaugy (tiek vie-
$yjy, tiek privaciy) kokybés vertinimo problemas:

o nepakankamas koncepcijos i$vystymas;

o skirtingy suinteresuoty $aliy informacijos poreikiy supratimo sglygojami ribotu-

mai;

o suduomeny trikumu susijusios problemos;

» nepakankamas procediirinis (techninis) ir analitinis i$vystymas.

Pirmoji, koncepcijos turinio, problema yra salygota savokos ,,paslaugy kokybé* neais-
kumo. Prielaida, kad kokybés siekis yra vartotojui teikiamos kokybés uztikrinimas néra
tiksli. Net ir tos organizacijos, kurios savo veikloje akcentuoja klienty interesy uztikri-
nimo prioritetus, paslaugy kokybe vertina ir i§ ,,paslaugos gamintojo* pozicijy. Teikéjy
nustatomi kokybés standartai gali neatitikti paslaugy gavéjy kokybés suvokimo, o pagal
tokius standartus teikiamos paslaugos tik maza dalimi atliepti galutiniy paslaugy varto-
tojy poreikius.

Pirmoji problema suponuoja svarbius praktinius sunkumus nulemiancia antraja pro-
blemy grupe. Jvairiy suinteresuotyjy Saliy (vartotojy, politiky, valstybés tarnautojy, regu-
liuojan¢iy institucijy, organizacijy partneriy) poreikiai ir reikalavimai dél vie$yjy paslau-
gy kokybés tyrimy teikiamos informacijos skiriasi. Analogiskai skiriasi tyrimy rezultaty
vertinimas. Siy skirtumy i$manymui reikalingas itin geras tyréjy pasiruosimas.

DidzZiausia praktine paslaugy kokybe lemianciy sprendimy priémimo problema Black,
Briggs ir Keogh (2001, p. 402) jvardijo prieinamos, reguliariai gaunamos informacijos ne-
pakankamuma. Nors $ie autoriai pabrézé, kad vieSyjy paslaugy vartotojams pateikiami
klausimynai ir fokus grupiy metodas yra naudingos priemonés siekiant uzpildyti viesyjy
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paslaugy veiksmingumo vertinimo spragg (pagrindinj démesj NVV skyré ekonomiskumo
ir efektyvumo matavimams), ta¢iau pastebéjo ir svarbius tokiy apklausy ribotumus - gali-
mg daugumos pozitrio nejvertinima ir ypatingai svarbiy kritiniy nuomoniy nesupratimg.

I$ pirmyjy trijy problemy, Black, Briggs ir Keogh (2001) nuomone, kyla ketvirto-
ji - pirmyjy ,,mal$inimas®, vietoj to, kad pastargsias baty bandoma jveikti. Gerai Zinomi
atvejai, kai tai, kas yra lengvai iSmatuojama, yra laikoma ekvivalentu tam kas ,,turi bati
vertinama domintis kokybe (p. 402). Kaip pavyzdj autoriai pateiké SERVQUAL skalés
naudojimg, nepaisant jrodyty $io modelio ribotumy. Ammons (2001, p. 464) taip pat ak-
centavo, kad nustatant vie$yjy paslaugy teikimo standartus batina atkreipti démesj j fakta,
jog paslaugy teikimo problemy sprendimo jzvalgos ir rekomendacijos gali bati silpnai
apsaugotos nuo savanaudisky motyvy jtakos.

Svarbu pripazinti, kad sukarimas metodologijos, kuri leisty gauti visi$kai objektyvia,
nei vienu aspektu negincijamg ir pakankamg informacija vie$yjy paslaugy teikimui orga-
nizuoti, téra siekiamybé. Diskutuodamas apie teorijos ir praktikos dichotomijos problema
ir jos sprendimo galimybes Pettigrew (2005) pabrézé butinybe neuzmirsti fundamenta-
liy mokslininky darbo tiksly. Atliekamais tyrimais mokslininkai turi siekti realiai jtakoti
vie$ojo sektoriaus valdyma, todél turéty sau kelti tiksla susidoroti su dvilypémis - tyrimy
kokybés ir aktualumo - kliatimis. Reik$éme praktikai turintys tyrimai turi apimti ne tik
klausima , kaip pazinti“ bet ir klausimg ,,ka pazinti“. Zinojimas ,,ka“ parodo kur ir kodél
mokslininkams reikia jsikisti, i$manymas ,kaip“ suteikia papildomas ir papildancias 7i-
nias kaip ir kodél jsiterpti (p. 975). ,,I$ tiesy vieSasis administravimas per daug susitelkia
empiriniy ir normatyviniy tyrimy skirtumus ir per mazai j jy integravima.“ (Pitts, 2011, p.
79). Viesojo sektoriaus tyrimy metodologijos plétra turi suponuoti jais kuriamo pazinimo
praktinés sklaidos galimybes. Kaip teigé Chhotray ir Stoker (2010), esmé yra ne nuneigti
tai, ka visi praktikai ir politikos formuotojai ir taip zino: pasaulj pakeisti yra sudétinga.
Esmeé yra jtikinti, kad pilnesnis instituciniy poky¢iy procesy jvertinimas ir geresnis galimy
valdzios pasirinkimy supratimas gali skatinti protingesnes reformas ir padidinti pertvar-
kymy sékmés perspektyvas (p. 227).

Metodologijos tobulinimas néra iSimtinai tyréjy rapestis. ,Visada egzistuos dialogo
tarp analitiky ir politikos formuotojy poreikis, siekiant uztikrinti, kad skleidziami mode-
liai atspindéty vieSosios politikos prioritetus® (Smith & Street, 2005, p. 414). Lynn, Hein-
rich ir Hill (2001, p. 155-156) i$skyré tris jprastines vie§ojo valdymo tyrimy strategijas: (i)
administravimg palyginti siekiancius ,,gerosios praktikos® tyrimus; (ii) socialiniy moksly
teorijy ir metody taikymo tyrimus (skirti pirmiausiai akademinei auditorijai); (iii) vie$o-
sios politikos jgyvendinimo analizes, kurios yra orientuotos j administravimo problemy ir
praktikos bei vadybos strategijy ir jy taikymo pasekmiy nagrinéjima. Sios strategijos néra
viena kitg nuneigiancios. Greiciau atvirksciai - gebéjimas jas suderinti ateityje turéty lemti
prarajos tarp teorijos ir praktikos mazéjima. Vie$ojo valdymo mokslininkai turi pripazinti
savo darby ribotumus ir apie juos informuoti praktikus. Siekis vie$ajame sektoriuje diegti
moksli$kai pagristas inovacijas i$kelia bent minimaliy, tac¢iau praktinio moksliniy Ziniy
pritaikomumo prasme esminiy vie$osios vadybos ir vieSosios politikos tyrimy metodo-
logijos poky¢iy poreikj. Pettigrew (2005, p. 975) teigé tikintis, kad atliekamy moksliniy
tyrimy projektai turi bati jautresni konteksto ir laiko atzvilgiu, nes bendrieji désniai yra
sunkiai pritaikomi ilgu laikotarpiu, dar sunkiau patvirtinami skirtinguose vie$ojo sekto-
riaus elementuose bei sunkiai ,,atlaikantys* institucinius ir kultarinius skirtumus.
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Todél teigtina, kad siekiant sumazinti atotrtikj tarp vie$ojo valdymo teorijos ir prak-
tikos (tuo paciu i$vengiant savotisky kaltinimy dél tyrimy nerelevantiskumo), tyréjy
uzduotis yra kritiskai vertinti vieSyjy paslaugy teikimo sistemas ir padéti jas tobulinti,
pirmiausia nustatant egzistuojancias problemas bei pateikiant praktines rekomendacijas,
o tik po to kurti normatyvines gerojo viesyjy paslaugy teikimo schemas ir modelius. Svar-
biausiu metodologiniu i§$tkiu vie$yjy paslaugy tyrimuose neabejotinai laikytinas gebé-
jimas i$vengti pilie¢iy suvokimo pseudo vertinimo. Shilston (2008, p. 364) principingai
teigé, kad manymas, jog kiekybiniai vertinimo jrankiai gali paprastai parodyti visuomenés
suvokima, yra esminé metodologiné klaida, taciau kartu pabrézé, kad kokybiniy metody
naudojimas neturéty suponuoti tradiciniy kiekybiniy vertinimo maty atsisakymo, kadan-
gi butent kiekybiniy ir kokybiniy metody derinimas jgalina generuoti visapusiska infor-
macijg ir gauti harmoningg tiriamos problemos vaizda. Dokumenty analizé yra bene vie-
nintelis metodas, leidZiantis pilie¢iy suvokimg apie vie$gsias paslaugas jvertinti derinant
kiekybinés ir kokybinés tyrimy strategijy privalumus.

Vertinat pilie¢iy pozitrj j viesasias paslaugas ne tik ,,pasitenkinimas® ir ,,kokybé“ ne-
gali buti laikomi sinonimais, bet ir ,pasitenkinimas“ bei ,,nepasitenkinimas® neturi bati
suprantami kaip prie$ingybés, nes, kaip pastebéjo Carvalho ir Brito (2012, p. 454), ne-
pasitenkinimo kontroliavimas nebutinai skatins pasitenkinima vie$osiomis paslaugomis.
Gyventojai turi iSanksting nuomone apie valdzios jstaigas, kuri daro jtaka SaliSkumui ver-
tinant gaunamy paslaugy kokybe.

»Pasitikéjimas ateina kojomis, o i§joja ant arklio nugaros®. Taip Kampen, Van de Walle
ir Bouckaert (2006, p. 387) vaizdziai apibendrino savo atlikto tyrimo rezultatus, leidZian-
Cius teigti, kad nepatenkinty klienty skaic¢iaus mazéjimas turi didesne reik§me pasitike-
jimui vieSojo sektoriaus institucijomis negu jau patenkinty klienty skai¢iaus didéjimas.
Patenkintas paslaugy vartotojas vis tiek yra patenkintas, nepriklausomai nuo to, kurj i§
atsakymy skalés (,visiskai patenkintas®, ,patenkintas®, ,,i$ dalies patenkintas) varianty
pasirinko. Tenka sutikti su Shilston (2008, p. 362) nuomone, kad suinteresuotieji politi-
kos ir procedury raida bei jgyvendinimu i$ tokios informacijos negali nieko pasimokyti.
Respondentams gautas paslaugas jvertinus prastai, néra ai$ku, ar vartotojy nuomone lémeé
nesékmés individualiame saveikos su teikéju lygmenyje, ar sisteminiai paslaugy teikimo
procedary trikumai. Vartotojas paslaugg vertina kaip visumg, nei$skirdamas fiziniy, ma-
terialiy atributy ir tarpasmeninés saveikos veiksniy kaip atskiry paslaugos komponenty.
Tuo tarpu paslaugy organizatoriui yra svarbu Zinoti, kuriuos konkrecius paslaugos ele-
mentus tikslinga tobulinti. Neatsakinga baty ignoruoti Lynn, Heinrich ir Hill (2001, p. 35-
36) pastebéjima dél skirtingy vieSojo valdymo lygmeny (institucinio, vadybinio ir tech-
ninio) savity bruozy suvokimo svarbos konstruojant tyrimy programas. Labiau tikétina,
kad praktigkai pritaikoma Zinojima generuoja bitent tie tyrimai, kurie atliekami suvokiant
valdymo lygmenis, uzuot ignoravus konteksta ir procesus, atspindin¢ius fundamentalius
praktinio vie$ojo valdymo elementus (p. 36).

Dokumenty analizés metodo pasirinkimas jgalina kiekybiskai grupuoti ir kategori-
zuoti gaunamus duomenis daugeliu tyrimui svarbiy, teorinéje darbo dalyje isskirty, as-
pekty pagrindu, o gilesné unikaliy skundy, prasymy ir pasitlymy turinio analizé leidzia
identifikuoti tikrgsias faktines vieSyjy paslaugy teikimo problemas, nustatyti tiek viesyjy
paslaugy teikimo organizaciniy sistemy, tiek individualius vie$yjy paslaugy teikéjy ir var-
totojy saveikos trakumus (arba kaip vaizdingai jvardijo Shilston (2011, p. 127), atpazinti
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nesékmes ir veiklos organizavimo metoduose, ir individuose, kuriuos organizacijos nau-
doja teikdamos paslaugas visuomenei).

Tyrimy programy konstrukciniu pozitiriu gerai pagristy tyrimy i$orinj validumg le-
mia duomeny patikimumas. Pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis apklausy pagalba
gaunamy duomeny patikimumas priklauso ne tik nuo tyréjo kompetencijos, bet ir nuo
asmeniniy apklausiamy asmeny savybiy. Respondentais pasirenkami pilieciai, teikiantys
prioriteta skirtingoms paslaugy kokybés dimensijoms ir turintys skirtingus ltkescius dél
gaunamy paslaugy, taip pat skirtingai suvokiantys savo nuomonés reik§me ir atsakymy
svarbg paslaugy tobulinimui. Nihilistinis ar apolitiskas pozitris nei$vengiamai iSkreipia
gaunamus duomenis, taciau jvertinti vidinius paslaugy gavéjy jsitikinimus bei asmenines
savybes ir pagal tai pasirinkti respondentus tyréjas paprasciausiai neturi galimybiy. Kris-
tensen, Andersen ir Pedersen (2012) itin pabrézé vartotojy gebos (kompetencijos suprasti
ir jtakoti vie$yjy paslaugy teikimg) supratimo svarba, taciau kartu pastebéjo, kad, nepai-
sant teoriniy diskusijy, empirinés vartotojy gebos vertinimo priemonés neegzistuoja (p.
947). Svarbig reik§éme gaunamy duomeny patikimumui vaidina ir paslaugy pobudis. Pas-
tebima, kad maziau ,,matomomis® vie$osiomis paslaugomis pilie¢iai yra patenkinti labiau,
o apklausos apie kokybe paslaugy, su kuriomis dauguma respondenty turi netiesioginj
salytj, veda prie pasitenkinimo reitingy supana$éjimo (Kampen, Van de Walle & Bouc-
kaert, 2006, p. 391).

Todél teigtina, kad siekiant pagrijstai jvertinti pilie¢iy suvokimg apie gaunamas vie$a-
sias paslaugas ir gauti duomenis, kuriuos bty galima laikyti adekvaciais jrodymais ren-
giant vieSyjy paslaugy teikimo rekomendacijas bei numatant diegti tikslingas organizaci-
nes inovacijas, vertinimo procediras dera nukreipti ne j abstrakcios, vartotojy skirtingai
suvokiamos, paslaugy kokybés matavimus, o j nepasitenkinimg paslaugomis lemianciy
veiksniy paieskas. Skundy analizé reik§minga jau vien dél to, kad leidzia jvertinti poziirj
asmeny, kurie tiesiogiai susidiré su negatyviais, jiems reik§mingais vie$yjy paslaugy orga-
nizavimo padariniais. Pasitlymai, tuo tarpu, leidzia jvertinti poreikius vartotojy, tikinéiy
savo galimybémis realiai paveikti paslaugy teikima.

Vertinant i§ normatyvineés perspektyvos, vartotojy likesciy pagrjstumas neturéty biti
kvestionuojamas. Nejmanoma objektyviai nustatyti kuriy pilie¢iy lakes¢iai yra per dideli.
Mazumos vartotojy nepasitenkinimas paslaugomis, kurias didzioji dalis vertina teigiamai,
nereiskia jy kokybés, nes daugumos lukesciai gali bati vertintini kaip per mazi. Todél te-
oriniu pozitriu lukes¢iy pagristumo nustatymas negali bati racionaliai pagrindziamas.
Taciau praktinéje vieSyjy paslaugy organizavimo veikloje poreikis nubrézti vartotojy
lukes¢iy pagristumo ribas atsiranda dél visisko vie$yjy paslaugy individualizavimo ga-
limybiy nebuvimo. Be abejo, skundy analizé savaime neatmeta duomeny iskraipymo dél
$aliSkumo ar paslaugy kokybés vertinimo i ,,nuskriaustojo*, ,aukos“ ar ,,nei$mananciojo*
pozicijy, kaip ir pradymai bei pasitlymai gali bati suponuoti nepagrjsty likes¢iy. Taciau
visapusiska, gili oficialiy pilie¢iy kreipimuysi turinio analizé - kitaip nei kiekybinés varto-
tojy apklausy metodologijos priemonés - leidZia reik§minga apimtimi eliminuoti $iuos as-
pektus, taip kuriant objektyvesnes mokslines Zinias ir teikiant tinkama informacija vieSujy
paslaugy teikima organizuojantiems asmenims bei kitiems suinteresuotiesiems.

Gilad (2008), nagrinédama skundus gaunanciy institucijy veikla, vartojo terming ,,la-
kesciy vadyba“ (expectation management). Autoré pabrézé, kad likes¢iy vadyba turi daryti
jtakq pareiskéjy polinkiui vél skystis ateityje, taip uztikrinant aukstus paslaugy standartus
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ir profesiniy normy laikymasi (p. 248). Pasak Seddon (2008, p. 168), reikalavimy analizavi-
mas i$moko mus suprasti tikrajj pilie¢iy nory vietos savivaldos ir kity institucijy atzvilgiu
pobudj ir daznai padeda nustatyti prioritetus ir veiklos modelius, kuriy jtvirtinimas page-
rins situacijg. Gulland (2011, p. 483) susidoméjimo nusiskundimy procedtromis didéjima
siejo su NVV ir pazymeéjo, kad butent menedzerizmas iskélé ,mokymosi i§ skundy“ idéja,
o i skundy valdymo procediras Zvelgé kaip j priemones, padedancias gerinti vartotojy
dalyvavimg, didinti pasitenkinimg paslaugomis bei teikiancias vieSojo sektoriaus vadybi-
ninkams grjztamajj ry$j. Kouzmin ir kt. (1999, p. 122) taip pat pastebéjo, kad nuo praeito
amziaus devintojo deSimtmecio Tarptautinés ekonominio bendradarbiavimo ir plétros
organizacijos $alyse nusiskundimy skai¢iaus matavimai, lygiai kaip ir vartotojy apklausos,
tapo paslaugy kokybés vertinimo indikatoriumi. Tuo paciu pilie¢iy skundai tapo akstinu
ir jrodymais diskusijose dél strateginiy, esminiy vie$ojo sektoriaus veiklos organizavimo
poky¢iy. Pavyzdziui, Azmi, Ahmad ir Zainuddin (2009) didéjanciu pilie¢iy nusiskundimy
vie$osiomis paslaugomis skai¢iumi grindé poreikj jtvirtinti atlyginimy pagal kompetenci-
ja sistemg vieSojo sektoriaus organizacijose. Taciau reikia pastebéti, kad nustatant vieSyjy
paslaugy teikimo standartus NVV gerokai pervertino gerosios praktikos reiksme, laiky-
dama ,,ben¢markingg“ svarbiausiu vie$ojo sektoriaus reformy sékmés veiksniu. Be abejo,
veiklos atlikimo rodikliy lyginimas yra svarbia paslaugy teikimo organizavimo dalimi,
taciau prie$ priimant sprendimus, savivaldybéms ne maziau svarbu jsivertinti savo veiklos
kokybinius aspektus ne tik pagal i§ anksto apibréziamus, statistiskai nustatomus rodiklius.
Pasak Dalrymple ir Donnelly (1997), skundy valdymo svarba privaciame sektoriuje
yra grindziama suvokimu (sustiprintu ir atliktais tyrimais), kad esamy klienty i$laikymas
yra naudingesnis ir ekonomiskai efektyvesnis, negu pastangos pritraukti naujy. Viesajame
sektoriuje, daugeliu atvejy, klienty i$laikymas néra esminga geros veiklos norma, taciau sis
imperatyvas yra pakei¢iamas atskaitomybe uz paslaugoms teikti naudojamy viesyjy lésy
naudojima (p. 130). Tad tikslinga pritarti Kosecik ir Sagbas (2010) mintims apie pilie¢iy
suinteresuotumo vietos valdzios veikla bei visuomeninés kontrolés svarba valdymo is$a-
kiy jveikimui bei galimybiy suradimui, o démesio skundy valdymo procediroms viesaja-
me sektoriuje stipréjima sieti ne tiek su privataus sektoriaus vadybos metody perémimu,
kiek su demokratizacijos kontekstu ir pilie¢iy dalyvavimo idéjy skvarba praktiniame val-
dyme, supratus, kad vartotojy ,tyléjimas“ ir pasyvumas lemia pilie¢iy ,,nesankcionuota®
vie$uyjy gérybiy alokacija ir vie$yjy paslaugy teikima rezimu, kuriam vartotojai nepritaria
(p. 377-378). Taigi, pirmiausia pabréztina skundy ir prasymy pateikimo teisés moraliné
prasmeé — kaip primygtinio gerojo, demokratisko valdymo schemy etinio elemento. Rapes-
ti kelia $io pilie¢iy dalyvavimo metodo galimas deklaratyvumas, kadangi jo teikiamy duo-
meny panaudojimas kokybei ir efektyvumui gerinti priklauso nuo vie$ojo sektoriaus dar-
buotojy ir politiky vadybiniy gebéjimy ir, galbut netgi svarbiau, vertybiniy preferencijy.
Hood ir kt. (2009, p. 698) aprasé tris galimas valdininky reakcijas j jy veiklos nesékmiy
salygota visuomeneés kritika: tyléjimg, neigimg, pripaZinimg. Visgi, visos trys strategijos
gali bati nukreiptos j jstaigos reputacijos i§saugojima. Jeigu tyléjimas reiskia nereagavima,
siekiant stabdyti tolesnj probleminio klausimo eskalavima, tai neigimas gali pasireiksti net
ir aiSkinimais, kad kritikuojami veiksmai ar tvarka yra butini viesojo intereso uztikrini-
mui. PripaZinimas, tuo tarpu, dar nereiskia visis$ko atsakomybés prisiémimo, nes jkandin
jo neretai seka bandymai kalte dél problemos versti kitoms institucijoms, teisinio regla-
mentavimo netobulumui ar 1é$y trikumui. Nors autoriai $ig tipologija pateiké nagrinéda-
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mi didelio masto visuomeneés kritika j esmines, aiSkiai matomas ir visiems rapimas veiklos
nesékmes, taciau akivaizdu, kad net pavienis pagrjstas skundas parodo ne tik teikiamos
paslaugos defektus, ydas, bet ir yra aiSki nuoroda i valdzios jstaigy darbo ,,broka‘, todél
natuaraliai gali buti suprantamas kaip jstaigos reputacijai kenkianti kritika.

Visgi, vie$ojo valdymo praktikai turéty jsisgmoninti pakankamai aiskiai skundy svar-
ba nagrinéjusiy autoriy darbuose isreiksta potekste: (i) ne mazas nusiskundimy skaic¢ius
parodo paslaugos kokybe; (ii) tai vartotojy vengimas kreiptis i institucijas implikuoja
nepasitikéjima vie$yjy paslaugy teikéjais ir organizatoriais. Pasak Gal ir Doron (2007),
formalus skundai yra tik dalelé visy galimy nusiskundimy (p. 160), o ,,i$ lapy  ldpas“ ne-
formaliy nusiskundimy pavidalu perduodamas vartotojy ,,balsas“ paslaugy teikéjy negali
bati iSgirstas ir iSanalizuotas, todél negali salygoti veiklos poky¢iy (p.158). Savivaldybés
turéty intensyvinti skundy valdyma ne tik kaip tinkamo ir batino pilie¢iy dalyvavimo ka-
nalo (Kosecik & Sagbas, 2010, p. 380), bet ir dél pagrjsty Chan ir Ngai (2010) pastebéjimy,
kad efektyvus skundy nagrinéjimas gali atkurti klienty pasitenkinima (p. 106), o bendras
pasitenkinimas susideda i§ pasitenkinimo pacia paslauga ir pasitenkinimo organizacijos
atsaku, klientui nurodzius paslaugos trakumus (p. 75).

Tad nenoras oficialiai i$reiksti savo nepasitenkinimg dél netikéjimo kreipimosi  insti-
tucijas nauda yra realiai sietinas su vartotojy suvoktaja viesyjy paslaugy kokybe. Uzsienio
$alyse atlikty tyrimy rezultatai rodo, kad reciau kreiptis | institucijas rei$kiant nepasiten-
kinimag linke vie$yjy paslaugy vartotojai, priklausantys mazumoms ar pazeidziamoms
visuomenés grupéms (Gal & Doron, 2007), zemesnio issilavinimo lygmens vietos ben-
druomenéms (Menzel & Benton, 1991), taip pat asmenys, maziau i$manantys savivaldos
esme, prasme ir darbo principus (Kosecik & Sagbas, 2010). Tad galima drasiai teigti, kad,
kitaip nei komerciniy paslaugy atveju, efektyvaus skundy valdymo naudos kvantifikavi-
mas turéty bati svarbesniu mokslininky ir paciy organizacijy interesy objektu ne tik dél
potencialo modeliuojant besikei¢ianc¢ius vartotojy poreikius atitinkancias paslaugas, bet ir
bendry demokratiniy vertybiy sklaidos, visuomenés aktyvinimo ir politinés kultaros ug-
dymo bei vietos valdzios funkcionavimo tiksly, kuriy siekiant kriti$ki vartotojai vertintini
kaip teigiamus pokycius katalizuojantis vietos savivaldos socialinés sistemos elementas, o
pati kritika ir i§sakomi reikalavimai dél vie$yjy paslaugy - kaip isteklius.

Ammons (2001) vie$yjy paslaugy vadyboje i$skyré reaktyvyji (reactive) ir iniciatyvuyjj
(proactive) pozitrius. Pirmasis pabrézia reagavimo j problemas greitj ir tam reikalingus
jigudzius.

Kadangi vietos savivaldybés vis labiau nukreipia savo taikiklius j iniciatyvig vadybg,

kuri numato problemas pries joms atsirandant, ateityje galime tikétis daugiau statis-

tikos, matuosiancios apsisaugojimo nuo nepageidaujamy jvykiy veiklos efektyvumag.

Taciau net ir tada, kaip bebuty, nasiai dirbs savivaldybés, sugebancios reaguoti j

iskilusias problemas. (p. 7)

Pilie¢iy nuomoneés ir nusiskundimai yra potencialiai naudingi priimant tiek ,reak-
tyvius® tiek ,iniciatyvius“ sprendimus. Taciau jrodymais problemas numatanciosios va-
dybos sprendimuose gali tapti tik formalis, t. y. registruojami vieSyjy paslaugy vartotojy
kreipimaisi.

Tyrimai rodo, kad nepasitenkinimo isreiskimas formaliu skundu priklauso ne tik nuo
pilieciy asmeniniy savybiy ir jy santykiy su vietos valdzia, bet ir nuo to, kaip nepasiten-
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kinimas ,,tvarkomas® po to, kai ,pasiekia“ vietos valdzios institucijy darbuotojus (Gul-
land, 2011, p. 487). Gilad (2008) pazyméjo, kad pilie¢iy/vartotojy negebéjimo skysti ar
kitaip jtakoti jiems nepalankius sprendimus nepaisant jau¢iamo nepasitenkinimo prie-
zastys yra tiek praktinés (savo teisiy nezinojimas, atsirandancios islaidos, procediry su-
détingumas), tiek emocinés - kylancios dél pozitrio j kliatis (p. 248). Todél teigtina, kad
efektyvios skundy valdymo sistemos pasiZzymi dviem pagrindiném savybém, kuriy linkme
turéty buti tobulinamos: (i) procediry paprastumu ir kanaly gausa pilie¢iams kreipiantis;
(ii) procediry standartizacija ir smulkmeni$ku reglamentavimu nagrinéjant prasymus
institucijose. Standartizacija butina ne tik kaip akivaizdi duomeny kaupimo, palyginamu-
mo ir reprezentatyvumo salyga, bet ir kaip galima neigiama dvilypiy Zmogiskujy faktoriy
jtaka ribojantis veiksnys. Pirma, tai sietina su bendrais valstybés tarnautojy motyvacijos ir
etikos klausimais. PavyzdZiui, tarnautojai, siekdami i$vengti darbo kravio didéjimo, gali
stengtis jtikinti pilie¢ius neteikti oficialiy skundy, motyvuodami tuo, kad issakytos proble-
mos yra ,,mazareik§meés®, , praktiSkai nei§sprendziamos® ar ,,jau sprendziamos®. Lygiai taip
pat j jau priimtus nusiskundimus ir pasitilymus viesojo sektoriaus personalas gali reaguoti
perdém biurokratiSkai, pateikiant asmenims tik formalius atsakymus, nei$naudojant visy
egzistuojanciy i$sakytos problemos sprendimo galimybiy. Antra, tai itin svarbu teisingu-
mo ir ne$ali$kumo uztikrinimui dél paciy pareiskéjy reikalavimy pobudzio ir kreipimuysi
turinio. Nors teoriskai visi besikreipiantys turi buti vertinami vienodai, o skundy ir prasy-
my nagrinéjimas objektyvus bei nuasmenintas, praktikoje problemos aktualumui pagrijsti
naudojamos kalbinés priemonés ir emocionalumas neiSvengiamai veikia uz kreipimosi
nagrinéjima atsakingy asmeny pozitrj ir veiksmus. Itin informatyvy ir iki $iol nepraran-
dantj savo aktualumo tyrima $iuo klausimu atliko Katz ir kt. (1969). Remiantis $iy auto-
riy idéjomis galima teigti, kad vie$ojo sektoriaus institucijy interesantai besikreipdami j
tarnautojus gali apeliuoti | trijy rasiy normas ar standartus: objektyvias (nuasmenintas);
tarpusavio sqveikos; altruizmo. Nors vertinant i§ biurokratijos teorijos pozicijy tarnautojai
turéty remtis tik i§sakoma objektyvia informacija, ta¢iau nuorodos j tarpusavio saveika
(pvz. kritikos nagrinéjancio asmens atzvilgiu i§sakymas, pagyrimas dél ankstesnio klausi-
mo sprendimo ar pazadas teigiamai atsiliepti problemg i$sprendus) bei valstybés tarnauto-
jui privalomu laikomg altruizma (pvz. pabréziant sunkig pareiskéjo sveikatos bukle ar kity
institucijy negebéjima isspresti problema) daro jtaka tarnautojy motyvacijai ir reakcijai.
Dél to ir Véberio biurokratijos modelyje jtvirtintas principas, pagal kurj asmeny pragymai
nagrinéjami eilés tvarka, yra itin sunkiai jgyvendinamas.

Dalrymple ir Donnelly (1997, p. 131) nurodé, kad veiksmingos skundy valdymo sis-

temos savybés turi apimti:

o Prieinamumg - skundy teikimo patirtis neturi bauginti vartotojy, zmonés turi zi-
noti, kaip pateikti skundg ir lengvai uzregistruoti savo nepasitenkinima, taip pat
tikeéti, kad jy skundas salygos tam tikrus veiksmus;

« Apdorojimg — organizacijoje turi biti jtvirtintos Zmoniy nuomoniy bei nepasiten-
kinimo nagrinéjimui skirtos procedaros ir sistemos (kuriy tinkamam funkciona-
vimui skiriami adekvatas iStekliai), apimancios vientisg informacijos perdavima
tarp vidiniy organizacijos lygmeny ir funkcijy;

o Rezultatus — kokybés gerinimo imperatyva, uztikrinantj, kad skundy pamokos yra
iSmokstamos, o jais teikiami duomenys naudojami tobulinant paslaugy projekta-
vima ir teikimg.
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Taigi tam, kad buty vykdoma pilie¢iy poreikiams adekvati ,,lakes¢iy vadybos® veikla,
o vie$yjy paslaugy vartotojy ,balsas“ tapty vie$osios politikos darbotvarkés klausimu, yra
batini geri vieSyjy paslaugy vartotojy skundy registravimo ir jais teikiamos informacijos
perdavimo bei apdorojimo mechanizmai.

Netylant diskusijoms apie pilie¢iy poreikiy suvokimo svarba organizuojant paslaugy
teikima ir, bendrojo paslaugy kirimo kontekste, vis labiau Zavintis galimybémis gerin-
ti vieSyjy paslaugy kokybe pasitelkiant vartotojy gebéjimus bei zinias, triksta $iy tiksly
pasiekimui skirty iSbaigty iniciatyvy, i$naudojanciy technologijas ir milziniskus duome-
ny kiekius struktarizuoti jgalinan¢ias duomeny bazes. Jupp (2006, p. 79) pastebéjo, kad
technologijy plétra didina sukuriamy dokumenty kiekj ir jy formy jvairove, o vie$ojo
sektoriaus institucijos yra tarp ty organizacijy, kuriose kuriami dokumentai yra tyrimy
interesas, nes teikia informacija apie visuomene, socialinius ir ekonominius santykius, j
kuriuos zmonés jsitraukia.

Nepaisant to, kad egzistuojancios technologijos tampa geriau orientuotomis, labiau
metodiskomis ir to, kad atsirado naujos technologijos, informaciniy technologijy va-
dyba viesajame sektoriuje islieka dideliu is$iikiu. Programinés jrangos ,,perkélimas®
organizacijas ir atotriikio tarp valstybés valdymo mokslo ir valstybés valdymo prak-

tikos sumazinimas islieka problemisku. (Kouzmin et al., 1999, p. 139)

Ivertinus Lietuvos savivaldybése taikomas dokumenty valdymo procedaras tenka
konstatuoti, kad vie$ujy paslaugy vartotojy skundai, prasymai ir pasitilymai daugeliu
atvejy téra naudojami kaip informacija konkreciy, pavieniy teikimo problemy spren-
dimui ir néra pasitelkiami kaip jrodymai strateginiams vieSyjy paslaugy organizavimo
sprendimams (iniciatyviajai vadybai). VieSyjy paslaugy tyrimy programy sudarymag ir
metodikos pasirinkimg turéty lemti du esminiai klausimai: (i) kokia informacijg nori-
ma surinkti; (ii) kokiems tikslams surinkta informacija bus naudojama. Paradoksaliai
atrodo ne nuolatiniai bandymai jvertinti vie$yjy paslaugy vartotojy patirtj ir suvokima
klausimyny pagalba, bet nesugebéjimas gauti tokios informacijos i§ autentisky, nuolat
kaupiamy ir reprezentatyviy dokumenty. Akcentuojant ,yvalstybés valdymo mokslo® ir
»valstybés valdymo praktikos“ jung¢iy poreikj, i situacija, be abejonés, yra taisytina ir
kelianti susirtpinima dél vie$yjy paslaugy teikimo organizatoriy suinteresuotumo itin
svarbiy socialiniy tiksly islaikymu.

Box (2007, p. 204) pabrézé, kad nepaisant to, jog informacijos rinkimas bei demons-
travimas gali atrodyti apoliti$ku ir neprie$taringu, surinkty duomeny pobudis gali kelti
abejones dél to, kaip organizacijos veikia spresdamos tokius klausimus kaip lygybé, efek-
tyvumas, racionalus versus politizuotas sprendimy priémimas, o taip pat, kaip elitas nau-
doja visuomenés galias ir resursus savo naudai. Sis autorius pastebéjo, kad ir pilie¢iams, ir
politikams, ir tarnautojams kyla sunkumy atskiriant politine ir profesiné veiklg (p. 205).
Salyginé uzsakomuyjy vieSyjuy paslaugy vartotojy apklausy gausa dar nereiskia, kad $iy ty-
rimy duomenys bus panaudojami kaip jrodymai organizuojant paslaugy teikima. Princi-
piniu poziiriu vartotojy apklausos yra griztamojo rysio uztikrinimo priemoné, o tokio
pobudzio tyrimais surenkama informacija turéty padéti geriau suprasti pilie¢iy poreikius.
Taciau neatmestina prielaida, kad tokios apklausos organizuojamos ne tiek siekiant gauti
potencialig informacija vie$uyjy paslaugy vadybai, kiek norint parodyti deklaratyvy val-
dzios institucijy rapestj elektoratu.
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Vienu reik§mingiausiy dokumenty analizés metodo privalumy yra jvardijamas gauna-
my duomeny turiningumas dél démesingumo faktams, j kuriuos dalyviai patys atkreipé
démesj (Creswell, 2003, p. 187). Skundai ir prasymai yra nestruktirizuota ir savanoriskai
pateikiama informacija, kurig perduoti jstaigai vartotojas yra motyvuotas. Vartotojas sava
kalba ir savais i$sirei$kimas iSry$kina jam svarbius paslaugos aspektus ir niuansus. Viesy-
ju paslaugy vartotojy oficialiy kreipimysi vertinimas jgalina ne tik generuoti statistinius
duomenis, bet ir analizuoti tyrimo objekto pazinimui svarbius priezastinius rysius. Tai,
savo ruoztu, leidzia tikétis ne vien apraSomojo pobudzio, bet ir praktiniu pozitriu reiks-
mingy tyrimo rezultaty.

Kreipimysi analizé néra orientuota j paslaugy kokybés teorinés koncepcijos tobulini-
mg, nes tyrimu nesiekiama atrasti kriterijy, kuriy pagalba kokybés atributai baty konver-
tuojami j iSmatuojamus parametrus. Nors socialiniy moksly koncepcijos pasizymi tuo, kad
jas tobulinti galima pasitelkiant jvairius metodus ir visada islieka tiriamus reiskinius geriau
apibudinanciy rodikliy egzistavimo galimybé, tac¢iau daugeliu atvejy galima i$skirti me-
todikas, dél kuriy taikymo pagrjstumo ir adekvatumo tiriamajam dalykui yra sutariama.
Tuo tarpu bet kokie bandymai nustatyti kokybés matavimo kriterijus bus kvestionuoja-
mi ir susilauks didesnés ir mazesnés pagristos kritikos, nes patys kriterijai nei$vengiamai
skirtingai vertinami dél asmeniniy suinteresuotyjy asmeny savybiy. Kritika neabejotinai
i§ esmés salygoja mokslo pazangg. Taciau siekiant valstybinio valdymo teorijos ir prakti-
kos integravimo, dalj savo pastangy tyréjai turéty nukreipti ne j kokybés matavimus, bet
vie$yjy paslaugy teikimo jtakos pilie¢iy gyvenimo kokybei vertinima. Vertinti veikla pagal
i§ anksto sutartus standartus yra butina, visgi vieSujuy paslaugy kokybés nustatymas pagal
i$matuojamus parametrus téra simuliavimas numanomais kokybés atributais. Tai prilygsta
tautologiniam teiginiui, kad paslaugy kokybe lemia kokybiskas jy teikimas. Viesujy paslau-
gy kokybe siejant su piliec¢iy gyvenimo kokybe, kontroliniu vertinimo kriterijumi tampa
galutinis paslaugos teikimo rezultatas, poveikis vartotojui. Taip kokybé jvertinama remian-
tis ne problemisku ir neaiskiu sgvokos turiniu, o vieSyjy paslaugy teikimo tiksly pasiekimo
laipsniu, kadangi vie$osios paslaugos yra gyvenimo kokybés dedamosios, kuriy prieina-
mumui ir socialiai teisingam paskirstymui biitina vie$ojo valdymo subjekty intervencija.

Suinteresuotiesiems viesyjy paslaugy teikimo organizavimu svarbu atskirti paslaugos
rezultato vartotojui kokybe nuo jverciy, parodanciy paties organizavimo kokybe. Paslau-
ga yra kokybiska tiek, kiek atliepia savo tiksla (pagerina visuomenés ir atskiry jos nariy
bitj). Siam tikslui pasiekti skirty iStekliy ir priemoniy panaudojimo efektyvumas parodo
organizavimo kokybe.

Efektyvumo turinys néra paprastas sqlygy ir veiksniy reitingas, jy tarpusavio priklau-
somybés paieskos. Efektyvumo rodikliai Naujojo vieSojo valdymo kontekste viesyjy
institucijy veikloje tiesiogiai proporcingi organizacijy pastangoms tobulinant finansi-
niy, technologiniy, informaciniy ir Zmoniy istekliy valdymo planavimg, koordinavi-
mag bei sprendimy priémimg ir jgyvendinimg. (Petrauskiené & Raipa, 2012, p. 142)

Vie$yjy paslaugy organizaciniai mechanizmai yra priemoneés, kuriomis valdzia siekia
jvykdyti prisiimtus jsipareigojimus dél pilie¢iy gerovés. Gerovés siekis yra nesibaigiantis,
nes visada egzistuoja aukstesnés negu esama gyvenimo kokybés troskimas. Siekiant su-
kurti efektyvig ir gyvenimo kokybés uztikrinimo tikslus atliepiancia teikimo sistema, es-
miné uzduotis yra identifikuoti tobulintinus paslaugy teikimo ir administravimo sistemos
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elementus, todél viesyjy paslaugy kokybés kaip tiksly pasiekimo laipsnio uztikrinimui
svarbiausia gauti duomenis, kurie leisty visapusiskai suprasti nepasitenkinima paslaugo-
mis salygojancius veiksnius.

Vartotojy skundai ir pragymai gali uztikrinti nuolatinj grjZtamajj ry$j. Perakyla (2005,
p. 870) manymu, radytiniai tekstai ir jvairiose laikmenose uzfiksuotos interakcijos yra,
greiciausiai, labiausiai duomeny ,nataralumo® idéjg atitinkantys $altiniai. Nataraliai pa-
teiktos, skirtingo kokybés suvokimo maziau jtakotos paslaugy vartotojy nuomonés yra
vertintinos kaip vienas svarbiausiy realios, faktinés (sietinos su gyvenimo kokybe ir ge-
rove) viesyjy paslaugy kokybés indikatoriy. Analizé jgalina tyréja kompleksiskai ir visa-
pusiskai suprasti pilie¢iy lukes¢iy nepatenkinimo priezastis t. y., kaip ir fokus grupiy ar
giluminiy interviu atveju, vertinti tai kas yra i$ tikryjy svarbu, o ne tai kas lengvai i$matuo-
jama. Lyginant su kitais kokybiSkai vertinti patyrimg ir likes¢ius jgalinanciais metodais,
dokumenty analizé i$siskiria savo apimtimis. Vertinamy kreipimuysi kaip analizés vienety
ribos apibréziamos jy pateikimo laiku, o ne apklausiamy paslaugy vartotojy skai¢iumi. O
ir kiekybinis skundy vertinimas (kategorizuojant ir grupuojant duomenis pagal pasirink-
tus kriterijus) yra adekvatus tiriamajam dalykui vien jau dél to, kad leidZia i$vengti imties
pasirinkimo klaidy ir sudaro galimybes apibendrinti rezultatus naudojant vien autentis-
kus, tyréjo nuomoneés ar klausimy formuluo¢iy nejtakotus, jokiu aspektu neiskraipytus
duomenis. Sie dokumentai yra reprezentatyviis pirmiausia dél to, kad atspindi poziiiri,
patirtj ir nuomones vieSyjy paslaugy gavéjy, kurie yra daugiau ar maziau ,kompetetingi“
paslaugy vartotojai, nes (i) kaip klientai realiai susidiré su problemomis, trikumais ir
nepatogumais ir (ii) kaip pilieciai tiki savo i§sakyty pretenzijy ar sialymy nauda situacijos
gerinimui.

Kreipimysi analizé jgalina vertinti pilieCiy nuostatas apie vertybinj gero vie$ojo admi-
nistravimo turinj, kas, atsizvelgiant j dabartinius struktrinius vie$ojo valdymo poky¢ius,
yra viena i§ esminiy teorijos ir praktikos integravimo salygu. Po-NVV koncepcijy ir mo-
deliy formavimasi nulémé siekis koreguoti menedzerizmo jtakoje susidariusj ekonominiy
vertybiy dominavimo fong bei demokratizacijos procesams teigiamga jtakg turinciy sverty
poreikis. Vertybiy konfliktus vieSajame administravime lemia poziariy j vieSyjy gérybiy
paskirstyma skirtumai, sglygojami fundamentalios vie$yjy paslaugy visuotino prieinamu-
mo ir vie$ojo sektoriaus veiklos efektyvumo suderinamumo problemos. Taciau i verty-
binio viesojo administravimo turinio pazinimg nukreipti empiriniai tyrimai dazniausiai
orientuojasi j organizacines ir valstybés tarnautojy vertybes. Akivaizdu, kad dabartinése
koncepcijose akcentuojami tikslai (socialiné sanglauda, démesys viesajam interesui, de-
mokrati$kumas, altruizmas, tvarumas, mazumy ir ekonomiskai pazeidziamy grupiy ap-
sauga) ir rodomas atnaujintas démesys neekonominéms vertybéms jpareigoja jas tirti ir i§
pilieciy pozicijy. Van de Walle (2006, p. 185) beveik pries deSimtmetj numaté, kad ateityje
vie$ojo administravimo tyrimy pagrindiniai is§tkiai bus susije su tokio pobudzio vertybiy
pritaikomumo visuose valdymo lygmenyse ir sektoriuose bei skirtingose nacionalinése
kultarose nagrinéjimu. Lietuvoje empiriniy tyrimy, kurie bent dalinai orientuotysi j iy
klausimy sprendimyg, iki $iol akivaizdziai truksta.

Vertinimas yra naudingiausias tada, kai funkcionuoja jj palakancioje terpéje — ins-
titucinéje sistemoje, administraciniuose procesuose ir visuomenéje. Vertinimo geba
gali kurtis pagal savaiminj scenarijy, taciau, atsizvelgiant j vieSajame sektoriuje
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vykstancius pokycius, ekonomikos svyravimus, socialines problemas, visuomenés ke-
liamus reikalavimus vyriausybéms visame pasaulyje efektyviai ir veiksmingai nau-
doti viesuosius iSteklius ir kitg, vertinimo geba turi biati kuriama ir plétojama sgmo-
ningai, planingai ir apripinant atitinkamais istekliais. (Segaloviciené, 2012, p. 431)

Pilie¢iy nusiskundimais ir pasitlymais teikiamos informacijos potenciali nauda or-
ganizuojant vie$yjy paslaugy teikimg savivaldybése yra neabejotina, jau nekalbant apie
reikéme demokratizacijos procesy plétrai bei savivaldos principy uztikrinimui. Viesyjy
paslaugy vartotojy kreipimaisi yra vienas i$ pilie¢iy dalyvavimo ir visuomeninés vie$ojo
sektoriaus veiklos kontrolés bei galios i$raiskos budy. Pilie¢iai turéty bati skatinami reiksti
savo nepasitenkinimg gaunamomis paslaugomis, o jy kreipimaisi laikytini jei ne bendrojo
paslaugy karimo elementu, tai bent jau priemone, leidziancia i$skirti problemines vie$y-
ju paslaugy sritis (kuriose konsultavimasis su paslaugy gavéjais yra batinas), ar pradiniu
bendrojo paslaugy kirimo etapu. Darytina i$vada, kad dokumenty analizé gali suteikti
daugiau naujy teoriniy ir taikomuyjy Ziniy apie tyrimo problema, negu buty jmanoma su-
rinkti alternatyviais metodais.

2.2.3. Savivaldybiy tarnautojy apklausa (interviu)

Kokybiniame tyrime taip pat naudojamas interviu metodas. Sis metodas taikomas su-
rinkti visapusiS$kam tyrimo objekto supratimui svarbiems duomenims, paremtiems zinio-
mis kompetetingy asmeny, kurie savo profesinéje veikloje yra gerai susipazine su prakti-
niais vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo aspektais.

Interviu metodas pasirinktas siekiant uztikrinti tyréjo ir informanto saveika, kuri jga-
lina gauti platesne ir gilesne informacija detalizuojant ir uzduodant papildomus klausi-
mus, surinkti tyrimui naudingg informacija ne vien tik i§ eksperty turimy faktiniy Ziniy.
Be abejo, didzioji dalis duomeny gaunama lingvistiSkai vertinant eksperty pasisakymuose
tiesiogiai pateikta informacija, taciau svarbu ne tik tai. Vertintinas yra McNabb (2002)
pastebéjimas, kad viesojo administravimo tyrimai yra per mazai orientuoti i vie$ojo sek-
toriaus organizacijy kultarg ir klimatg lie¢iancius klausimus, o net ir taikomojo pobudzio,
realiy problemy sprendimy rekomendacijas pateikianc¢iose mokslinése studijose retai ana-
lizuojama tai, kaip vidiné kultiira ir darbo atmosfera daro jtaka viesosios politikos jgyven-
dinimui ir organizacijy veiklai. Ta¢iau pastangy diegti vadinamosios ,,besimokancios or-
ganizacijos® principus zlugimo priezastys gali biti geriau suprantamos nagrinéjant jstaigy
kultarg ir jvairias profesines subkultaras (p. 19-20).

Vies$asias paslaugas organizuojanc¢iy informanty minciy eigos koregavimas, jdémus
klausymasis, balso intonacijy ir neverbalinio elgesio interviu metu jvertinimas suteikia
organizacine kulttirg formuojanciy reiskiniy supratimo uzuomazgas. Apklausiant tarnau-
tojus struktirizuotais badais, be tiesioginio kontakto ir tyréjo intervencijos (pvz. anketa-
vimo metodu), $ie aspektai likty nepastebéti.

Atliekant interviu gauti duomenys néra tiesiog ,tikslis“ ar ,iskreipti“ informacijos
vienetai, o apriipina tyréjg ypatybiy, parodanciy kaip Zmonés apsvarsto jvykius ir
sqrysius bei tokio jy pasirinkimo priezastis, nagrinéjimo priemonémis. <...> Tai yra
duomeny aiskinimo prielaidos, kurios taip pat turéty biti analizés objektais. (May,
2001, p. 144-145)
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Gomm (2004, p. 185), remdamasis Ayer [1956], detales, kuriy tyréjas negali pazinti
kitais budais kaip tik uzduodamas Zzmonéms klausimus, skirsté j dvi grupes: (i) dalykus
kurie gali bati laikomi faktais ir (ii) tuos, kurie i§ esmés yra nepatvirtinami, nes apima sa-
vizinos klausimus. Pavyzdziui, informantas gali pateikti konkrecias pavyzdzius ir jvardinti
niekur kitur neaprasytas situacijas, nulemtas jstatymiskai jtvirtinty paslaugy organizavimo
normuy, ir tai bus negin¢ijami tikrove atspindintys duomenys. Tadiau pasisakymai dél ne-
pakankamo teisinio reglamentavimo ir jo ydy bei tobulinimo kryp¢iy jvardijimas jau yra
i§ dalies lemiamas vidiniy jsitikinimy. Todél atsiranda priestaravimai dél interviu dalyviy
pasisakymy patikimumo, nes informantas pasirenkamas kaip autoritetingas informacijos
$altinis, taciau jo nuomoné negali buti priimama kaip aprioriskai teisinga. Nuspresti, kurig
interviu metu gautg informacija galima laikyti tyrimui svarbiais duomenimis ir jrodymais,
yra itin svarbi, tac¢iau nelengva uzduotis. Tyréjui sunku jrodyti, kad duomeny neigalvoja ir
informanto nuomonés nepateikia klaidingai, todél bet kokie tyrimo rezultatai gali sulaukti
kritikos, kurios pagristumo gin¢ijimas tampa uzdaru ratu. Visgi Mason (2002, p. 76) many-
mu, technikos, kurios pagalba interviu transformuojama j duomenis, pasirinkimas turéty
buati sutelktas j epistemologinius klausimus ir, ypa¢, j tai, kas turi bati laikoma duomenimis
i§ tyréjo perspektyvos, t. y. svarbu kokiu tikslu, kokiai informacijai surinkti interviu meto-
das yra naudojamas ir kaip tikimasi gautus duomenis logi$kai integruoti i bendra tyrime
analizuojamy duomeny visuma bei nuoseklius tiriamy reiskiniy aiSkinimus.

Neabejotinai teisingas yra Gudelio (2007, p. 106-107) teiginys, kad mokslo filosofijos
problematika gali bati prilyginta inovacijy valdymo problematikai, o pagrindiné mokslo
metodologijos problema yra efektyvaus ir veiksmingo, t. y. minimaliais i$tekliais produ-
kuojancio ir iSbandancio inovatyvias idéjas, mokslinio pazinimo proceso organizavimas.
Siame tyrime informantai apklausiami norint surinkti ne tik teoriniy metody ir doku-
menty analizés pagalba gautas Zinias apie tyrimo objektg papildanciai informacijai, bet
ir duomenims, kuriy negalima efektyviai surinkti kitais budais. Tyrimo objektas gali bati
konceptualizuojamas i§ jvairiy pozicijy, todél itin svarbu prie tyrimo klausimy prieiti i§
praktinéje veikloje paslaugas organizuojanciy asmeny pusés. Tinkamesnis metodas Siuo
pozitriy buty nebent stebéjimas, tac¢iau galimybés atlikti stebéjimg valstybinio valdymo
institucijose yra daugiau nei apribotos dél jvairiy priezasciy.

Remiantis Mason (2002, p. 34-36) teigtina, kad formuojant tyrimo strategija skirtingi
tyrimo metodai turéty bati derinami atsizvelgiant j:

o Techning integracijg. Skirtingais metodais ar i§ skirtingy $altiniy surinkti duome-
nys turi buti vienodi arba papildantys vienas kita technine arba procedirine pra-
sme taip, kad juos buty galima lengvai sujungti ir grupuoti, arba kazkokiu badu
lyginti.

o Ontologing integracijg. Duomenys turi biti suderinami ontologiskai. Kitais Zo-
dZiais tariant, jie turi bati paremti vienodomis, nuosekliomis ar lygintinomis prie-
laidomis apie socialing batj ir reiskinius.

o Integracija paZintiniu ir jrodymy pagrindimo lygmeniu. Apima klausimus, ar skir-
tingi metodai ir duomenys kylg i$ ty paciy epistemologiniy nuostaty, ar bent yra
epistemologiSkai suderinami, t. y. turi remtis vienodomis arba suderintinomis
prielaidomis apie ziniy karima ir jrodymy pagristuma.

o Integracija aiskinimo lygmeniu. Taip pat apima epistemologinius klausimus, tac¢iau
démes;j sutelkia j aiskinimy ir apibendrinimy konstravimg. Naudojant skirtingus
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metodus gauti duomenys turi buti naudingi suprantamam ir jtikinamam argu-

mentavimui, padedanc¢iam ispresti keblius tyrimo klausimus.

Ekspertuinterviu metodo taikymo

motyvai
Ontologiniu Epistemologiniu Metodologiniu
poZinu poZiiinu pozidnu
Kokie yra Kiek tai pazinu? Ka galime ir Kaipigyti
svarbiis objekto Kasvarzo tikimes pagistas
pazinimo pazinima? suFinoti? $inias?
pradmenys?

»svarbu suprasti viefuju paslaugu teikimo sistema
formuoj anéiu asmerm poZidinus, ju atitikt]
teoriniams gero viesuju paslaugu organizavimo
principams, veiklos motyvus;

raktyvisaveika beireagavimasinterviu metu
igalina surinkti teoriniu prielaidu tiknnimui
adekvaéia informaci)a irrekonstruoja galimai
Kklaidinga ifankstinj tyréjo suvokima;

+dalies viesuju paslaugu organizavimo
prieZastines dimensijas ludijanéiu duomenu
nejmanoma surinktijokiais kitais biidais;
*metodu trianguliacija (techniniu, ontologiniu,
epistemologiniu ir duomenu apibendnnimo
pagnndais).

*viefuju paslaugu organizavimas priklauso nuo
konkreéiu salygu ir konteksto;

*teonniu koncepcijuir mechanizmu verte lemia
praktinis pritaikomumas;

*viefgsias paslaugas organizuojandiosjstaigos ir
asmenys formuoja paZinimo objektu turinj;
»specialistu jsitikinimai ir praktiné veikla yra
abipusiskai priklausomi;

+jsitikinimai ir nuomonés néra isreifkiamos
tiesiogiai, todél praktinio paslaugu organizavimo
savybiu teoriné analizé nesuteikia pagrindo
visapusifkamir prieZastiniamrealybés aiskinimui.

~

Duomeny atrankos kriterijai:
*Teorniu idéju ir principu skvarba
*Specifinés salygos Lietuvos savivaldybése
*Verté tyréjo ifankstiniu Ziniu kritiniam vertinirmui
*Teiginiu ir poZilinu argumentuotumas
*Empatijos vartotoju poreikiams irmotyvacijosraiska
*Reikimé prielaidu ir kitais metodais gautu Ziniy
patvirtinamurnmi/p aneigiamurmi

7 pav. Interviu metodo taikymo prielaidos.

Atliekant vie$yjy paslaugy organizavimo savivaldybése tyrima, apklausti pasirinktus
ekspertus potencialiai naudinga dél to, kad praktinio viesyjy paslaugy organizavimo ypa-
tybés, formuojancios tiriamo reiskinio turinj, gali skirtis nuo teoriskai apibrézty prielaidy,
o vartotojy poreikiy patenkinimas yra lemiamas praktinés veiklos ir jvairiy organizaci-
niy apribojimy. Kita vertus, vie$yju paslaugy organizavimo sékmé yra svariai lemiama
teoriniy gerojo valdymo standarty ir principy jsitvirtinimo bei praktinio organizavimo
niuansy atitikties teorinéms koncepcijoms masto. Todél norint objektyviai suvokti vieSyjy
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paslaugy organizavima ir tyrimo i$vadas gristi ne subjektyviais jsitikinimais, integruoti
savivaldybiy tarnautojy zinias batina. Ta¢iau tai nereiskia, kad interviu dalyviy poZitriai
turi bati laikomi negincijamai teisingais. Informantai apklausiami tam, kad analizé buty
gilesné, apimanti daugiau klausimy, kuriy aikinimas jgalinty objektyviai patvirtinti ir pa-
neigti iSankstines prielaidas. Todél interviu metodu siekiama gauti duomenis, kurie:

« atspindéty teoriniy vieSyjy paslaugy organizavimo idéjy ir principy sklaida prak-

tinéje veikloje;

o leisty jvertinti ir suprasti specifines paslaugy organizavimo salygas Lietuvos savi-

valdybése;

o turéty reik$me kritiskai jvertinant kitais metodais sukauptus duomenis ir Zinias;

o kaip pozitriai buty argumentuoti, pagristi pavyzdziais ir motyvuotai paaiskinti;

o leisty spresti apie paslaugas organizuojanciy asmeny tarpe vyraujancius poziarius

i paslaugy vartotojy poreikiy uztikrinimo svarba ir veiklos motyvus;

 buty naudingi (logiskai integruojami) bendram objektyviam tiriamy rei$kiniy su-

pratimui.

Savivaldybiy tarnautojy apklausg galima jvardinti kaip kontrolinj metoda moksliniu
pozitiriu objektyviam tiriamy reiSkiniy pazinimui. Babbie (2007, p. 309) sialé interviu
atliekan¢iam asmeniui méginti uzimti tokig pozicija, lyg apie tiriamg situacija jis nieko
nezinoty, neva taip geriau suprantami svarbiausi ir akivaizdziausi tiriamo reiskinio as-
pektai. Visgi toks pasialymas labiau tinkamas priimti jau surinkty duomeny analizavimo
metu ir, ai$ku, vengiant jpirsti savo nuomone informantams, nedarant jtakos jy pasisaky-
my turiniui. Tidikis (2003) tvirtino, kad interviu yra vienas i§ efektyviy kokybinio tyrimo
metody, kuris garantuoja didesnj patikimumg negu anketinis metodas ar kiti apklausos
buadai, kadangi reikiama Zodiné informacija gaunama tiesioginiu kryptingu interviu su
respondentu, o pokalbio kryptj ir turinj salygoja tyrimo problema (p. 464-465).

Interviu metu tyréjas turi buti aktyvus tiek, kad nukreipty pokalbio eiga ripimos gauti
informacijos link. Todél eksperty apklausa atliekama pusiau struktiirizuoto interviu me-
todu. Klausimais siekiama atskleisti specialisty nuomones, vertinimus ir samprotavimus
ne tik apie tyrimo objekta, bet ir apie kitus darbo temai aktualius reiskinius ir veiksnius bei
teorinéje dalyje ikeltas prielaidas. Taciau teisingai suvokti darbe analizuojamus teorines
koncepcijas yra gana sunku, o visapusiskas savivaldybiy strukttriniy padaliniy vadovy
informavimas tiriama tema reikalauty daug laiko. Pusiau struktarizuoti interviu leidzia
apklausiamiems asmenims geriau i$reiksti savo pozitrj negu struktarizuoti interviu ir tuo
paciu metu suteikia geresnes atsakymy palyginamumo galimybes negu laisvos formos in-
terviu (May, 2001, p. 123). Bailey (2007, p. 100) kaip vieng pagrindiniy pusiau struktari-
zuoto interviu privalumy jvardijo galimybe keisti klausimy sekg ir patikslinti klausimus
priklausomai nuo interviu eigos. Klausimai - tai gairés, uztikrinancios norimy gauti, tyri-
mui adekvaciy duomeny apimtis eksperty pasisakymuose.

Apklausus ekspertus gauta informacija naudojama tiek kaip savarankiski duomenys,
tiek kaip priemoné uztikrinti atlikus dokumenty analize gauty i$vady pagrjstuma. Eks-
perty vertinimai daro jtaka tyréjo suvokimui, todél padeda kokybiskiau interpretuoti duo-
menis, o skirtingais metodais ir i$ skirtingy $altiniy surinktos informacijos integravimas
uztikrina objektyvumo principy laikymasi mokslinio pazinimo procese.
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2.2.4. Duomeny analizés metodiniy prieigy pasirinkimas

Disertacinio darbo problemos sprendimui svarbi informacija analizuojant pilie¢iy
kreipimusis renkama derinant kiekybinés ir kokybinés tyrimy strategijy elementus. Taciau
pats dokumenty analizés metodas pasirinktas siekiant analizuoti objektus ir rei$kinius,
kuriy naujas pazinimas galimas tik einant vertinimo, o ne objektyviy matavimy keliu.

Weiss (2006) teigé, kad dokumentuose galima rasti jtikinamus atsakymus, jeigu kitais
metodais i$spresti klausimo nepavyksta, o kaip pagrindinj dokumenty privaluma jvardijo
tai, kad jie sudaromi sinchroniskai su jvykiais, todél nepriklauso nuo Zmogaus atminties
silpnéjimo ir iskraipymo. Pagrindinis trikumas — dokumentai sudaromi kitiems, ne tyri-
mo tikslams (p. 291). Atsizvelgiant j i$sikeltus uzdavinius tikslinga prioritetg skirti koky-
biniam dokumenty turinio analizavimui, o kategorizavimg, ir grupavima laikyti procesais,
padedanciais uztikrinti kokybinés analizés patikimuma. Siekiant, kad dokumentiné me-
dziaga nebuty analizuojama padrikai, vertinimas buty kaip galima objektyvus, o gauti re-
zultatai patikimi, batina apibrézti taisykles, kuriy laikydamiesi dokumentus analizuosime.

Perakyla (2005) pastebéjo, kad teksting medziagg nagrinéjantys tyréjai atlikdami ana-
lize daznai nesistengia laikytis i anksto apibrézty analizés taisykliy. Skaitydami pasirink-
ta empiring medziagg jie bando atpazinti svarbiausius objektus, leidziancius susidaryti
i$samy kultdrinj gyvenima atspindinciy prielaidy ir reik§émiy paveiksla (p. 870). Toks
tyréjo veiksmy nevarzantis pozitris néra savaime ydingas, juolab, kad kokybiniuose tyri-
muose argumentacija remiasi tiek indukciniais, tiek dedukciniais samprotavimais, todél
duomeny rinkimo ir analizavimo procesai yra vienalaikiai (Creswell, 2003, p. 182-183).
Tadiau ir interpretacinio, indukcinio pobudzio tyrimuose butina laikytis moksliniy Ziniy
pagristumg ir patikimumga uztikrinan¢iy analizés procediry. Todél neabejotinai pagris-
tas yra Mason (2002, p. 24-25) poziuris, kad tikslinga kurti gana detalius kokybiniy ty-
rimy modelius iki atliekant pacius tyrimus, bet mastymas apie tyrimo plang ir strategija
ties tuo baigtis neturéty.

Bruzgeleviciené ir Zadeikaité (2007, p. 84-85) aprasé jvairias galimas variantiskas do-
kumentiniy $altiniy klasifikacijas. Jomis remiantis galima teigti, kad oficialas vie$yjy pas-
laugy vartotojy kreipimaisi yra pirminiai, kryptingi, riboto naudojimo dokumentai, liudi-
jantys socialing tikrove ir nuomones, poZiirius j jg, kaip rasytiniai tekstai. Galimos jvairios
teksty analizés metodinés prieigos, kurios lemia skirtingas analizés procedaras. Remiantis
Telesiene (2005, p. 5) galima skirti diferencinés teksto analizés, pasakojamosios semioti-
kos, kiekybinés ir kokybinés teksto analizés, objektyviosios hermeneutikos, etnografinés
teksto analizés ir kitas metodines prieigas.

Pirmiausia batina aptarti pasirinkto metodo statusg bendrame socialiniy moksly me-
todologijos kontekste, kuriame dokumenty analizés jvardijimas savarankisku, atskiru ty-
rimo metodu yra diskutuotinas. Sis metodas néra daznai naudojamas Lietuvos socialiniy
moksly tyrimuose. Bruzgelevitienés ir Zadeikaités (2007, p. 84-85) manymu, edukologi-
niuose tyrimuose, tikétina, dokumentinis tyrimas nepaplites dél tapatinimo su istoriniu
tyrimo metodu. Vie$ojo administravimo tyrimuose teksty analizé dazniau traktuojama
atliekamy atvejy tyrimy instrumentu arba jvardijama kaip diskurso analizé. Visgi, kaip
teisingai pastebéjo Stake (2005, p. 443), atvejo analizé néra metodologinis pasirinkimas.
Atvejai parodo interesy sritj, o ne jiems tirti naudojamus metodus. Darbe pasirinkta na-
grinéti trijy Lietuvos vietos savivaldybiy atvejai. Savivaldybés pasirinktos neatsitiktinai, o
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pagristai tikintis gauti duomenis, geriausiai atspindin¢ius paslaugy teikimo organizavima
skirtingo issivystymo vietovése.

Diskurso analizé remiasi kalbos ir teksty nagrinéjimu, ta¢iau jvairiy mokslo discipliny
atstovams reiskia skirtingus dalykus. Atitinkamai skiriasi ir diskurso analizés metodolo-
ginis statusas skirtingy mokslo krypc¢iy tyrimuose. Socialiniy ir politiniy sri¢iy tyrimuose
svarbus kontekstas ir tiriamy objekty saveikos aspektai, todél metodologiniu poZitriu pa-
gristai atrodo naudojama kritiSkosios diskurso analizés prieiga. Priklausomai nuo kon-
teksto, diskurso analizé gali buti grindziama skirtingais teoriniais pozitriais, o diskursas
tiriamas pasitelkiant jvairias analitines logines struktaras.

Salia kity ,poZiariy“ diskurso tyrinéjimuose kritiskoji diskurso analizé yra ne tiek
kryptis, mokykla ar specializacija. Atvirksciai, ja siekiama pasiiilyti kitokj teorizavi-
mo, analizés ir taikymo ,rezimg“ ar ,,perspektyvg“ visoje srityje. Daugiau ar maZiau
kriting perspektyvg galima atrasti tokiose skirtingose sferose kaip pragmatika, po-
kalbiy analizé, aprasomoji analizé, retorika, stilistika, sociolingvistika, etnografija,
ziniasklaidos analizé ir kt. (Van Dijk, 2001, p. 352)

Bruzgeleviciené ir Zadeikaité (2007, p. 87) diskurso analize jvardijo kaip vieng i§ doku-
mentinio tyrimo submetody, kurj pasitelkti tyréjui yra paranku dél to, kad kritiné analiti-
né duomeny analizés strategija siekiant mokslinio objektyvumo i§ dokumentinio tyrimo
metodo reikalauja duomenis analizuoti ir pla¢iame kontekste, teikti kuo jvairesnius, alter-
natyvius pozitrius.

Diskurso analizé vie$ajame valdyme - tai ir socialinés tikrovés pazinimo budy pagris-
tumo paieskos, kadangi pats vieSojo valdymo pobudis yra i§ esmés diskursyvus. ,,Diskur-
sas ne tik tvirtina realius esminius efektus, bet ir gali bati nuginc¢ijamas bei atremiamas
priesingais diskursais ir socialinémis praktikomis“ (Jupp, 2006, p. 75). Lengviau apibréz-
ti teorinius diskurso analizés aspektus, negu tokiy tyrimy eigos procesus, nes vienintelis
teisingas socialinés tikroveés ,skaitymo“ btidas yra negalimas, o interpretavimas yra skir-
tingas net konkrecios metodologinés nuostatos rémuose. ,,Diskurso analizé - tai ne dar
vienas socialiniy tyrimy metodas, o grei¢iau esamy strategijy, metody derinys, tam tikras
ju trianguliacijos budas, specifiné metodologija, savyje talpinanti jvairias metodines priei-
gas“ (Telesiene, 2005, p. 5).

Bandymas dokumenty analize jvardinti kaip diskurso analize reiksty $io metodo su-
absoliutinimg ir jo galimybiy pervertinima. Dokumenty analizé toli grazu néra meto-
dologija. Tai tik vienas i§ diskursyvaus pazinimo metoduy, kuris leidzia suderinti jvairias
analitines procediras. Manome, kad tikslinga orientuotis i $iy procediry loginj integra-
vima, o ne metodologiniy nuostaty skirtumus. Vertas démesio ir Silverman (1993, p. 2)
pastebéjimas, kad néra blogy ar gery tyrimo metody, o tik labiau ar maziau tinkantys
konkreé¢iam tyrimo tikslui. Todél naudojama metoda, kuris pasirinktas siekiant tobulinti
vie$uyjy paslaugy tyrimy metodologija ir gauti jrodymus praktiniam vie$ujy paslaugy or-
ganizavimui Lietuvos vietos savivaldybése, apibréziame paprastai - kokybine dokumenty
turinio analize.

Morkevic¢ius (2005), analizuodamas kiekybinés vieSosios politikos diskurso turinio
analizés taikymo aspektus, teigé, kad kiekybiné turinio analizé neabejotinai atskleidzia
savo stiprigsias savybes ten, kur reikia atlikti platy, i§samu, ilgalaikj, praeities jvykius na-
grinéjantj, i socialinj pasaulj nesikiSantj ir (ar) pakartotinj itin gausios socialinés komuni-
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kacijos bei socialiniy prasmiy turinio tyrima (p. 79). Dokumenty analizés metodo pasirin-
kima $iame tyrime nulémeé visy pirma siekis jvertinti vie$yjuy paslaugy vartotojy pozitirius
ir tiriamajam objektui priskiriamas reik§mes, todél itin svarbu jvertinti kritines atskirasias,
o0 ne vien gausias ir nuolatines oficialiuose vartotojy kreipimuose i§sakytas nuomones.
Kiekybinés ir kokybinés strategijy elementai derinami dél mokslinio objektyvumo uztikri-
nimo, taciau norint atrasti tinkamiausius probleminiy situacijy sprendimy buadus, anali-
zuojamus dokumentus tikslinga nagrinéti remiantis hermeneutiné teksty analizés prieiga.
McNabb (2002, p. 23) manymu kokybinio ir kiekybinio tyrimo elementus derinan¢ioms
teksty tyrimo strategijoms hermeneutiné prieiga yra pati adekvaciausia.

Svarbus $iuolaikine vie$ojo valdymo problematikg analizuojanéiy tyréjy darbai lei-
dzia teigti, kad hermeneutinio pazinimo pagrjstumo nebéra tikslinga teisinti ar neig-
ti tradiciniy socialiniy moksly paradigmy argumentacija. Pozityvistinés (kiekybiné
tyrimy strategija) ir interpretatyvistinés (didzioji dalis kokybiniy tyrimy) paradigmy
priespriesa salygoja pozitris j mokslinio pazinimo tiesos kriterijus skirtingose mokslo
srityse. Vie$ojo administravimo pobudis reikalauja tarpdisciplininio poziario. Metody
tinkamumo kritikavimas pabréziant prie§ingos paradigmos pranasumg létina vie$ojo
administravimo turinj sudaranciy reis$kiniy ir procesy pazinima. Grieztas kurios nors
vienos paradigmos prielaidy laikymasis riboja skirtingais tyrimais gauto paZinimo fra-
gmenty akumuliavimo galimybes ir, svarbiausia, vangiai mazina atotrakj tarp teorijos
ir praktikos.

Gudelis (2007) savo disertaciniame darbe, kuriame nagrinéjo savivaldybiy veiklos ma-
tavimo modeliy jgyvendinimo Lietuvoje galimybes, argumentuotai i§skyré treciajg — pra-
gmatine — paradigmag, kurios pamatinés prielaidos skelbia, jog (i) teorinis pazinimas yra
neatsiejamas nuo praktikos, kokia nors absoliuti tiesa uz praktikoje panaudojamo pazini-
mo riby neegzistuoja, (ii) faktai yra neatsiejami nuo vertybiy, nes vertybés yra hipotezés
apie tai, kas yra gera veikloje, kurias faktai patvirtina arba paneigia, (iii) o tiesos kriterijus
yra naudingumas (p. 103). Pragmatinés paradigmos iStakas Gudelis siejo su Aristotelio
praktine filosofija. PanaSaus pozitrio laikési ir Bileisis (2012), kuris Aristotelio pozitrj
i viena i$ trijy intelektualiniy dorybiy laikyta praktine i$mintj plétojo siekdamas jveikti
ontologines skirtingy vie$ojo administravimo teoriniy modeliy prieSpriesas. Sis autorius
savo unikalioje disertacijoje teigé, kad paradigmos, kurios, skirtingai nuo fiziniy moks-
ly srities socialiniuose moksluose daznai koegzistuoja toje pacioje disciplinoje, pakerta
mokslinj konsensusa bei pabrézé, kad socialiniy moksly suvokimas per paradigmy dis-
kursg néra nei§vengiamas (p. 161). Be to, itin vertas démesio Gow ir Dufour (2000, p. 588)
pastebéjimas, kad T. Kuhno paradigmos samprata nuo pat jos atsiradimo buvo placiai
naudojama socialiniuose moksluose nepaisant fakto, jog pats autorius nebuvo uztikrin-
tas jos tinkamumu uz ,kiety“ gamtos moksly riby, nes mané, kad socialiniai mokslai yra
»pradiniai“ ar pre-paradigminiai.

Todél tyrimy strategijos numatyma ir analizés prieigy pasirinkimg turéty lemti ne
principiné diskusija dél socialinés tikrovés pazinimo budy, bet rei$kiniy, kuriuos supras-
damas ir aiskindamas tyréjas siekia pateikti rekomendacijas praktiniam valdymui, poba-
dis. Kad ir koks stiprus buty poreikis paslaugas isreiksti kiekybiniais rodikliais ir iSmatuoti
jy naudinguma, dalis vie$yjy paslaugy, kaip mokslinio pazinimo objekto, dimensijy gali
bati jvertinamos tik jZvalgy ir intuicijos pagalba. Negalima nesutikti su Nobelio premijos
laureato H. A. Simon fundamentaliame veikale i§sakytu pastebéjimu, kad viesujy paslau-
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gy uzdavinius batina kuo glaudziau susieti su vertybémis, taciau vertybés, kurias teikiant
vie$gsias paslaugas siekiama realizuoti, labai retai turi konkrecia iSraiska.

Tokio pobudzio tikslai, kaip, pavyzdziui, Rekreacijos departamento - ,,gerinti svei-
katq$ ,teikti pramogas, ,,ugdyti gerus piliecius“ - turi biati konkreciai ir objektyviai
jvardinti anks¢iau, negu jie bus pradéti stebéti ir matuoti. Cia iskyla rimta dilema.
Vertybes, kuriy link Sios paslaugos turéty biti kreipiamos, nesuteikia pakankamai
objektyviy kriterijy, kuriuos biity galima panaudoti specifinése sprendimy priémimo
problemose. Taciau jei vietoje paciy vertybiy kaip kriterijai bus naudojami vertés ro-
dikliai, ,tikslai“ tikriausiai bus paaukoti dél labiau apciuopiamy priemoniy - turinys
dél formos. (Simon, 2003 [1947], p. 279)

Nuo XIX a. pabaigos, kai vie$asis administravimas buvo pripazintas savarankiska stu-
dijy sritimi, atliekami tyrimai buvo itin stipriai veikiami pozityvizmo. Viesasis administra-
vimas formavosi ne ,,plyname lauke® ir kaip moksliné disciplina savo iStakose rémési kity
moksly ir doktriny pozitiriais bei Ziniomis, kurios sudaré vie$ojo administravimo onto-
loginj ir metodologinj karkasa. Taciau vie$ojo administravimo genezés metu disciplinos
turinys keitési. Dabartiné modernaus vie$ojo valdymo samprata, kurioje viesoji politika ir
vie$asis administravimas yra integralios valdymo sistemos funkcijos, suponuoja ne gam-
tamokslinio pazinimo poreikj. Viesoji politika yra veikla, skirta pasiekti visuomenés so-
cialinius tikslus, formuluojamus per skambias, taciau problemines ir priestaringas vie$ojo
intereso bei viesosios vertés sgvokas. Tai vie$yjy gérybiy nustatymo ir paskirstymo proce-
sai, kuriy galutinis rezultatas yra vieSosios paslaugos. Vertybés — o tuo paciu didele dalimi
ir tikslai - Siuose procesuose yra subjektyviai suprantamos tikrovés dimensijos, paveikios
ideologijai ir symoningumui. Visgi, objektyviai jvertinamos dimensijos, tokios kaip organi-
zacijy struktara ir veiklos buidai, yra tik priemonés vertybéms jtvirtinti ir tikslams pasiekti.
»Jel modernumas yra regimas per loginio pozityvizmo ir instrumentinio racionalizmo idé-
jas, vieSasis administravimas kencia dél fakty ir vertybiy logisko nevieningumo problemos.
Tyrimy ir teorijos lygmuo bei valdymo lygmuo $io skirtingumo yra suskaldomi.“ (Al-Ha-
bil, 2011, p. 946). Paskutinj desimtmetj tyrimuose pasauliniu mastu reigkiasi interpreta-
tyvizmas, sietinas su naujojo vie$ojo valdymo modelio karéjy ir $alininky darbais. Toks
poslinkis taip pat vertinamas nevienareik$miskai ir kelia susirpinimg. Hay (2011) itin
akcentavo skirtingomis perspektyvomis besiremianciy tyrimy kuriamo Zinojimo sintezés
potencialig verte. Sis autorius iskélé ,interpretatyvistinio institucionalizmo® idéja ir teige,
kad naujas pozitris institucines konfigiiracijas vertinty kaip sistemas, generuojancias tiek
lakescius, tiek rezultatus (gerus ir blogus) ir taip numatyty galimus konfliktus tarp jy. Tokia
tyrimy prieiga patraukli tuo, kad jgalina paaigkinti ir inkrementinius nesékmiy salygotus
poky¢ius, ir dramatiskus nesékmes lemiancius epizodus (p. 180). Balfour ir Mesaros (1994)
dar paties naujosios vie$osios vadybos apogéjaus metu hermeneutikg laiké raktu Ziniy apie
iSmatuojamus ir kokybiskai jvertinamus viesojo administravimo turinio elementus sinte-
zei, subjektyvaus ir objektyvaus pazinimo integravimui. Hermeneutiné prieiga gali padé-
ti vieSojo administravimo tyrimy lauke sumazinti metodologinius debatus ir judéti link
praktiniy, kooperaciniy tyrimy, sutelkti démesj j esminius vie$ajj administravimg ir vie$aja
politika sudarancius ir formuojancius objektus bei klausimus (p. 559). Jdomu tai, kad $ie
autoriai vie$ajj administravima metaforiskai prilygino tekstui, tvirtindami, jog vie$osios or-
ganizacijos ir vie$osios politikos programos yra ,,tekstai“ ta prasme, kad yra pazjstamos per

122



didelj kiekj dokumenty, byly ir studijy. Organizacijy veikla ir politikos jgyvendinimo pro-
cesai taip pat gali bati suprantami kaip ,,simboliniai dokumentai, kuriy esmei ir reik§mei
aiskinti gali bati taikoma hermeneutiné analizé (p. 560). Tokie lyginimai kritiky gali buti
vertinami kaip ,,lyriniai nukrypimai®, kuriais siekiama bet kokia kaina jteigti savo pozitirio
teisinguma, taciau nejmanoma pagrijstai kvestionuoti teiginio, kad hermeneutika pripazjsta
zmogiskojo pazinimo ribotumus bei socialiniy ir istoriniy salygy reik§me Zziniy ieskojimui,
taip numatydama sistema $iy veiksniy ir tyrimy objekty integravimui (p. 560). Herme-
neutika atmeta tiek pozityvizmo pretenzijas dél visisko tyrimy objektyvumo ir mechaniska
poziarj j socialine tikrove, tiek visiska pasitikéjima subjektyviais samprotavimais.

Subjektyvu Objektyvu

Struktara

R E
e 1
i Vie$asis g
k asministravimas s
§ e
m n
é a
Ivertinama Veikla IsSmatuojama
kokybiskai kiekybiskai

8 pav. Hermeneutiniy vie$ojo administravimo tyrimy logika
(adaptuota pagal Balfour & Mesaros, 1994, p. 562).

Hermeneutiné tyrimy prieiga - tai savotiska metaanalizé, kurig taikant Zinios kuriamos
naudojantis jvairiy mokslo filosofijos pozitriy sukaupta patirtimi, o iSvados generuojamos
atsizvelgiant j konkrecias tiriamojo dalyko funkcionavimui svarbias vietos bei laikmecio
salygas. Butina pripazinti hermeneutikos reikéme takoskyros tarp vie$ojo administravimo
tyrimy ir praktikos mazinimui ir pasinaudoti $ios prieigos teikiamomis galimybémis. Her-
meneutinis ratas (ar spiralé) néra metodologija. Grei¢iau tai rémai jvairiy pazinimo teorijy
principy ir skirtingy analizés metody taikymui analizuojant tekstus. Kadangi atliekamu ty-
rimu yra norima ne gryninti, o plétoti vie$yjy paslaugy tyrimy metodologija ir siekti prak-
ti$kai pritaikomy Ziniy, tai metodine analizés prieigg tikslinga jvardinti kaip ,,hermeneu-
tine, smulkiau nedetalizuojant objektyvaus pazinimo elementy ir intuityvaus vertinimo
integracijos schemy bei i§ anksto nenustatant kiekybiniy ir kokybiniy vertinimo kriterijy
santykio. Siuos dalykus lems surinkty analizés vienety (dokumenty ir eksperty interviu
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transkripcijy) skaicius, pobudis ir turinys. I$ankstinis detalizavimas salygoty didesnj me-
todologinj ,,kravj", taip ribodamas spektra priemoniy, naudojamy sprendziant uzdavinius,
kuriems hermeneutiné prieiga ir buvo pasirinkta kaip tinkamiausia.

Odman (2007) teiké didele reik§me hermeneutiniams poziariams dél interpretacijos,
kaip pirminés pazinimo formos. Tai reiskia, kad tyréjai gali taikyti tokj patj pazinimo mo-
delj, kuriuo Zmonija naudojosi nuo pat atsiradimo, taigi, suprasti egzistencines problemas,
panaudodami sukaupty zmogiskaja patirtj dabartinéms tiriamoms situacijoms (p. 113).
Hermeneutika remiasi prielaida, kad bet kokj suvokima salygoja turimos iSankstinés Zi-
nios. Interpretuojant tiriamus reiskinius iSankstinis zinojimas yra i$ple¢iamas, taip nuolat
tapdamas esmine sglyga tolimesniam Zinojimui per patirciy interpretavima. Démesys ski-
riamas teksto prasmei, latentinéms analizés vienety reikéméms. Hermeneutiniame cikle
teksto prasmé pirmiausia apima teksto kaip visumos supratimg, o tada pereina prie jo
daliy interpretavimo ir nusprendziama kaip jos salygoja visuma (McNabb, 2002, p. 23).
Hermeneutinis pazinimas kritikuojamas dél per didelio démesio konkretiems atvejams
ir silpno visuminio tiriamo rei$kinio vertinimo. Ta¢iau Mantzavinos (2009, p. 299-307)
argumentuotai jrodé, kad hermeneutinis ratas néra nei ontologiné, nei loginé problema,
o grei¢iau empirinis fenomenas, nes ir nusimanymas apie visuomene atsiranda judéjimui
apskritimu analogisku keliu. Pavyzdziui, mes galime gerai suprasti tam tikras vieSyjy pas-
laugy teikimo organizavimo procesy detales tik turédami ziniy apie ty procesy visuma, o
visumg suprantame tik per detaliy pazinimg.

Tokios kasdienio pazinimo ir hermeneutinio ciklo sgsajos neturéty tapti dingstimi
supaprastinti tyrimy eiga ar suteikti dokumenty turinio vertinimo procediiroms aptakia
forma. Patirties vertinimas nebttinai gerina supratima ir gilina Zinias, todél moksliniam
interpretavimui keliami griezti reikalavimai. Hermeneutiniy samprotavimy validumas
yra lemiamas tyréjo pasiruo$imo. I$ankstinis nusistatymas ar prietarai riboja net paprasty
rei$kiniy kasdienj supratima. Tyréjas privalo i$vengti bet kokiy tautologinio turimy Ziniy
integravimo apraisky ir teorijy nekritisko vertinimo. Antraip analizuojami duomenys tik
patvirtins i$ankstinj zinojimg. Odman (2007, p. 121) pabrézé, kad be kontrolés herme-
neutika tampa ,,Jaukine®, kyla pavojingos ir ideologinés ,pazitiry hermeneutikos® rizika.
Autorius jvardijo kontrolés ,jrankius®, kurie, be kita ko, suteikia su atlikty tyrimy rezul-
tatais susipazjstantiems asmenims galimybes kruopsciai patikrinti tyréjy aiskinimus bei
vertinimus, sustiprina jy validuma (121-128):

1) Sumanus naudojimasis tekstais. Teksty aiskinimas apima du elementus: tekste
esanc¢iy duomenuy, atskiry jo daliy interpretavima ir konteksto aiSkinima, kuomet
analizuojama pirminiy teksty medziaga susiejama ir interpretuojama santykyje su
kity, antriniy duomeny $altiniy teikiama informacija. Sie Zingsniai reikalauja lin-
gvistiniy jgudziy ir preciziskumo. Todél tyréjas turi (i) prisidéti prie teksty karimo
(techninémis priemonémis jrasyty interviu transkribavimo atveju) arba surasti
aktualius tekstus, (ii) perziareéti ir apsvarstyti tekstus, (iii) analizuoti konteksta (at-
liktus panasius tyrimus, su tiriamais klausimais susijusia literatara), (iii) ai$kinti
tekstus, atsizvelgdamas j vidines ypatybes ir kontekstg.

2) Argumentacija. Bet koks aiskinimas yra kokybinis. Kiekybiniuose tyrimuose iki
pat interpretavimo stadijos naudojamos jvairios testavimo procediiros. Teksty ais-
kinime patikrinti prasmiy statistikos priemonémis negalima. Statistinius tikrini-
mus hermeneutiniuose tyrimuose atitinka geras, adekvatus pateikiamy aiskinimy
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3)

4)

5)

6)

argumentavimas. Tyréjas turi demonstruoti savo nuomones ir svarstymus, taip
suteikdamas galimybe skaitytojams nuspresti apie interpretacijy ir aiskinimy ver-
te. Hermeneutinis vertinimas turi bati savikritiskas, atliekamas dialogo pavyzdziu,
nepaisant to, kad vertinimo procese realaus pasnekovo néra.

Kritiskas $altiniy vertinimas. Net analizuojant dabartj tikslinga, remiantis istoriniy
tyrimy principais, kriti$kai vertinti duomeny $altinius. PavyzdzZiui, interviu metu
apklausiami ekspertai gali apibadinti tikrove tendencingai savo naudai. Tyréjo uz-
duotis yra prisiminti interviu eigg, jvertinti ne tik kg asmuo pasakeé, bet ir kaip jis
elgési isreiksdamas savo nuomone. Kritiska $altiniy vertinimg uztikrina duomeny
rinkimo ir analizés vienalaikiSkumas, galimy tikrovés iSkraipymo priezas¢iy iden-
tifikavimas, duomeny $altiniy tarpusavio priklausomybés jvertinimas.

Duomeny pateikimas. Hermeneutiniy tyrimy ataskaitose turi bati pateikiama
pakankamai duomenuy, i§ dalies dél argumentacijos eigos. Ta¢iau sunku nustaty-
ti kiek duomeny reikia pateikti nepakenkiant ataskaitos aiskumui. Pateikiant per
daug duomeny tikslas didinti supratima nebus pasiektas, kadangi skaitytojas pra-
ras kantrybe ir atiduma. Todél reikia pristatyti tuos duomenis, kurie patvirtina
intuicija grindziamy interpretacijy teisinguma.

Akribi (gr. akribeia atidumas, kruop$tumas). Pagrindiné moksliskumo idéja, ku-
rios daznai nepaisoma. Tai reikalavimas visiems moksliniams tyrimams, taciau
statistiniuose skai¢iavimuose dél neapdairumo daromas klaidas kontroliuoti yra
lengviau negu tekstinés medziagos analizéje. Tyréjas privalo preciziskai cituo-
ti teksta, perteikdamas dokumento sudarytojo omenyje turétas reiksmes. Batina
aigkiai atskirti savo nuomone ir pozitrius, kuriais remiantis formuoti tekstai kaip
pirminiai duomeny $altiniai. Sio principo nesilaikymas leidZia nuspéti, kad tyrimo
i$vadas grindzianti medziaga taip pat buvo tvarkoma nerupestingai.
Interpretavimo kriterijy taikymas. Tai fundamentali hermeneutiniy tyrimy proble-
ma, kadangi lemiamas kriterijus yra paties tyréjo nuovokumas ir loginis mastymas.
Hermeneutinis aiskinimas negali bati galutinis ir nepretenduoja j absoliucig tiesa.
Taciau yra tam tikri validaus interpretavimo hermeneutiniame rate principai, kuriy
laikantis zinojimo ir pazinimo ribos yra i§ple¢iamos. Pirmiausia, tyréjas turi pakar-
totinai analizuoti medziagg, ieSkodamas naujos informacijos ir pateikdamas naujus
ai$kinimus. Tekstai ai$kinami gramatiniy konstrukcijy ir atskiry Zodziy reik§miy
pagrindu, ta¢iau visuomenés butj keicia socialiné ir kultariné ,gramatika®, kurig
tekstus aigkinant reikia atkurti. Pirminis supratimas yra kartu ir prielaida, ir kliatis
tolimesniam pazinimui. I$ankstiniy Ziniy jtaka mokslinei interpretacijai turi buati
kontroliuojama, todél tyréjas privalo buti nedogmatiskas ir atviras analizuojamos
medziagos atzvilgiu. Galima i$bandyti alternatyvius aiskinimus, kurie tam tikru as-
pektu logiskai priestarauja pagrindiniam supratimui. Galiausiai, sprendziant kaip
aigkinti jrasus, svarbia kontrolés priemone yra laiko veiksnys, nes nagrinéjamy reis-
kiniy procesai, jvykiai ir raida yra nei$vengiamai susij¢ su laiko tékme.

Siy principy laikymasis uztikrina galimybe atliekamg tyrima papildyti McNabb (2002)

aprasytos in-situ analizés elementais, kurie kaip technika turi didelj potencialg vie$ojo
administravimo tyrimuose, taciau néra placiai naudojami. In-situ analizé — tai Zmogis-
kosios ir organizacinés kultary produkty ir i$radimy nagrinéjimas jy egzistavimo salygy
terpéje (p. 24). Reik$miy i$skyrimas ir skai¢iavimai sukuria tik ribota, dalinj analizuoja-
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mos tikrovés atspindj. Geresniam supratimui batina nustatyti analizuojamos informacijos
ypatybes salygojusias priezastis. Todél, atliekamame tyrime pirmenybe teikiant ne teorijy
karimui, o praktika atitinkan¢ioms Zinioms ir rekomendacijoms, informanty pasisaky-
mus ir vieSyjy paslaugy vartotojy sudarytus dokumentus dera analizuoti laikantis auks-
¢iau apra$yty principy ir procedury, uztikrinanéiy hermeneutiniy tyrimy validuma.

Pradinis supratimas
apie viefuju
paslaugy teikimo
organizavima,
sistema,
mechanizmus,
procesus

Kiekvybiné kontent
analizé
(grupavimas,

kategorizavimas)

Kokybiné turinio
analize
(supratimas, intuicija)

[ Faktine informacija ][:) Iprasminimas Cj[ Intuicija, vertinimai ]

Diskurso prielaidos
«Vertinimo kriterijai
+Prioritetai, poreikiai
*Kontekstas

+In-situ analizé

177

Suvoktoji kokybe

Eksperty Zinios ir
poZitriai
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9 pav. Hermeneutiniy aiskinimy validumo kontrolé ir reik§mé tiriamojo objekto pazinimui.
Atlikta literataros analizé suteikia pakankamai baziniy Ziniy. Dokumenty analizés

metodas naudojamas siekiant nustatyti ne vien tik kaip vartotojai vertina viesyjy paslau-
gy kokybe, bet ir kokie veiksniai ir paslaugos komponentai nulemia jy vertinimus, kokie
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yra klienty ir pilie¢iy prioritetai, kokias mintis jie nori sukelti uz paslaugy organizavima
atsakingiems asmenims, kaip tikisi jtakoti paslaugy organizavima ir savo gyvenimo ko-
kybe. Interviu su paslaugy teikima organizuojanciais asmenimis metu gauta informacija
naudinga prapleciant supratima apie paslaugy teikimo procesus, kliatis, organizaciniy
mechanizmy pritaikomuma ir reikéme. Be to, gilesné eksperty pozitriy analizé (jverti-
nant ir jy kalbéjimo manieras, intonacijas, neverbalinj elgesj interviu metu) leidzia dali-
nai jvertinti ne tik finansines, technines ar organizacines vie$yjy paslaugy organizavimo
salygas, bet ir motyvacijos bei nusiteikimo veiksnius, konceptualiy ideologiniy gerojo
vieSyjy paslaugy teikimo gairiy ir praktikoje vyraujanciy vertybiniy nuostaty derme. To-
dél integralus interviu ir dokumenty analizés duomeny aiskinimas jgalina nusistovéjusiy
etaloniniy mokslinés polemikos kryp¢iy pagrindu kuriama Zinojima papildyti specifiniy
Lietuvos vie$yjy paslaugy organizavimo konteksto bei kurso ypatybiy supratimu, suvokti
iki $iol mazai nagrinétas arba nejvertintas, taciau moksliniy Ziniy plétros ir praktinés
vie$ojo valdymo veiklos pozitriais svarbias detales.

Nataralus harmonijos tarp teorinio pazinimo ir praktinio vie$yjy paslaugy organiza-
vimo didinimo poreikis nerei$kia ambicijy pateikti tikrove visi$kai atitinkancias Zinias ar
tikéjimo egzistuojanciomis galimybémis vieSojo sektoriaus veiklg organizuoti negincija-
my simboliniy gerojo valdymo idéjiniy normy pagrindu. Tyrimu jsipareigojama pateikti
objektyvias, taciau nebutinai praktinéje perspektyvoje lengvai i$pildomas ar savivaldybiy
veiklos kursg palaikandias i§vadas ir rekomendacijas. Kokybiné metodologija néra tobula,
o intuicija ir fakty interpretavimas socialinés tikrovés pazinima nei$vengiamai papildo
subjektyvumo atspalviu, taciau siekiant neapsimestinio rapescio praktiskai jprasminamy
moksliniy ziniy generavimu, hermeneutiné (placiaja prasme) analizés prieiga ir naujy po-
zitiriy jterpimas yra batini.

2.2.5. Tyrimo dizaino ir strategijos loginis apibendrinimas

Atlikta literattiros ir vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo salygy Lietuvos savivaldy-
bése analizé parodé, kad norint pazinti ir iSmanyti vie$yjy paslaugy teikimo organizavima,
bitina remtis sisteminiu, holizmo principais grindziamu poziiriu. Paslaugy organizavimo
procesai ir turinys negali buti suprantami atskirai nuo konteksto bei reiskiniy, sudaran-
¢iy terpe organizavimui ir daranciy jtakg priimamiems sprendimams. Tai, savo ruoztu,
suponuoja metodologinio pliuralizmo (jvairiy informacijos $altiniy ir skirtingy tyrimo
metody integravimo) poreikj atlieckamame tyrime.

Svarbiausia vie§ojo administravimo metodologiné problema yra mokslinio pazini-
mo proceso metu formuluojamy universaliy normy ir vadybinés patirties integravimas,
t. y. takoskyros tarp normatyvinés ir deskriptyvinés (apraomosios) tyrimy perspektyvos
mazinimas, kaupiant zinias, kuriomis tarsi gairémis baty remiamasi formuojant viesojo
valdymo turinj ir veiklos strategijas ateityje. Siekiant pateikti normatyviniu ir praktiniu
pozitiriu suderintas iSvadas ir rekomendacijas (pristatyti gerojo vieSyju paslaugy organi-
zavimo principus ir normas specifiniame Lietuvos ekonominiame, teisiniame, sociokul-
tariniame kontekste) bei i$laikyti tyrimo procediry loginj nuoseklumg, tyrimo modelis
konstruojamas taip, kad buty islaikyta dermé tarp teoriniy ir empiriniy tyrimo metody, o
empiriniai duomenys surinkti vertinant tiek paslaugy vartotojy, tiek paslaugas organizuo-
janciy asmeny pasauléjautg ir elgsenos aspektus.
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Tyrimo validumas, patikimumas ir tiriamy savivaldybiy (atvejy) pasirinkimo

motyvai.

Tyrimo iSorinis validumas (,,perkeliamumas®, parodantis, ar tyrimo rezultatus galima
generalizuoti) uztikrinamas tyrima tikslingai atliekant tose savivaldybése, kurios geriausiai
reprezentuoja skirtingas specifines vietos salygas Lietuvos savivaldos sistemoje. Taigi tike-
tina, kad pasirinkus analizuoti $iy savivaldybiy atvejus, vertinant tiriamus reiSkinius bus
objektyviai jvertinti galimi vieSyjy paslaugy organizavimo konteksto skirtumai (jskaitant
organizacinius pajégumus ir paslaugy paklausos struktiira), o tyrimo i$vados ir suformuotos
vie$yjy paslaugy teikimo sistemos garés - aktualios visoms savivaldybéms. Tyrimas atliktas
Vilniaus miesto, Varénos rajono ir Jonavos rajono savivaldybiy administracijose. Vilniaus
miesto savivaldybé pasirinkta kaip viena i$, be kita ko daugiausiai gyventojy turinc¢io, miesto
savivaldybiy, kuriose misrios vieSyjy paslaugy rinkos potencialas ir taikomy viesujy paslau-
gy teikimo organizaciniy mechanizmy skaicius neabejotinai yra didesnis negu rajoninése
savivaldybése. Be to, kalbant apie likes¢iy vadybos procesy diegimg ir ,,demokratinés inf-
rastruktros® vystymg, Vilniaus savivaldybeé, lyginant bendru Salies mastu, yra pazangi, o
joje pradedamos iniciatyvos neretai tampa pavyzdziu ir katalizatoriumi kitose savivaldybése
diegiamoms inovacijoms. Varénos rajono savivaldybé pasirinkta kaip tipiska rajoniné savi-
valdybé, savo plotu didziausia i§ visy Lietuvos vietos savivaldybiy, o pagal gyventojy skaiciy
esanti tik keturiasde$imt antroje vietoje. Viesujy paslaugy poreikis kaimo vietovése neabejo-
tinai turi reik§més jy organizavimo specifikai, o vietos bendruomenés (ar bendruomeniy),
kaip paslaugy gavéjy, iSsibarstymas salyginai dideliame regione apsunkina konsultavimosi ir
griztamojo rysio uztikrinimo procediiras. Jonavos rajono savivaldybéje, kuri pagal gyvento-
ju skaiciy uzima keturioliktajg vieta, tyrimas atliktas dél to, kad tai yra viena i$ keturiolikos
Lietuvos savivaldybiy, priskiriamy probleminéms teritorijoms, kuriy socialinj ir ekonominj
atsilikimg siekiama mazinti regioninés plétros politikos priemonémis.

Vidiniam validumui (rezultaty tikslumo ir i§vady pagristumo ,tikétinumui®) uzti-
krinti taikoma metody trianguliacija.

Dokumenty analizé - tai j galutinius vieSyjy paslaugy vartotojus nukreiptas tyrimo
etapas. Juo siekiama jvertinti paslaugy teikimo organizavimo veiksmingumag ir rezultaty-
vuma bei paslaugy, kaip organizavimo proceso ,,produkto®, kokybe. Atliekant dokumenty
analize orientuojamasi j duomenis, kurie parodo: vartotojy pasitenkinimg; paslaugy ati-
tiktj vartotojy liikes¢iams; vartotojy poreikius; prieZastis, dél kuriy poreikiai yra nepaten-
kinami ir aspektus, sglygojancius pasitenkinimg. Be to, kokybiné dokumenty analizé yra
ir badas jvertinti paslaugy vartotojy kompetencijai, Zinioms, norui keisti esama situacija
ir tikéjimui galimybémis pagerinti savo gyvenimo kokybe. Pastarieji aspektai yra svarbiis
bendrojo paslaugy karimo dimensijy supratimui ir jgyvendinimo galimybiy jvertinimui.
Buatent bendrasis paslaugy kirimas simbolizuoja vie$ojo valdymo modeliy kaitos konteks-
te i$rys$kéjusius naujausias gerojo viesyjy paslaugy organizavimo tendencijas ir normaty-
vinj, praktiniu poziiriy Lietuvoje mazai integruota, tiriamo reigkinio turinj.

Interviu - tai j organizacijas nukreiptas tyrimas. Eksperty pasisakymai naudojami
gauti duomenims, parodantiems praktinius vie$yjy paslaugy organizavimo Lietuvos vie-
tos savivaldybése aspektus, organizavimo procesy atitiktj teoriniams principams ir nor-
moms, o taip pat, ne maziau svarbu, leidZiantiems jvertinti paslaugy organizavimui svarby
institucijose vyraujanciy vertybiniy nuostaty turinj.
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Informantai pasirinkti kriterinés — praktinio darbo patirtis, tiesioginis santykis su
nagrinéjamais objektais, dalyvavimas formuojant tyrimu siekiamo pazinti reiskinio turi-
nj — atrankos badu. Tikslingai apklausti asmenys, trijy tiriamy savivaldybiy administra-
cijose uzimantys vidutinio lygmens vadovaujancias pareigas. Tai specialistai, kurie savo
kasdieninéje veikloje organizuodami viesyjy paslaugy teikimg yra atsakingi uz auksciau-
siuose valdymo lygmenyse numatyty strategijy jgyvendinima bei turi jgaliojimus patys
priimti tam tikro laipsnio sprendimus. Kadangi Lietuvos savivaldybiy administracijy
struktaros yra labai skirtingos, néra galimybiy apklausti tapacias pareigas uzimanciy ir vi-
siSkai analogiskas funkcijas vykdanciy vadovy. Taciau, norint uztikrinti racionalaus duo-
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meny palyginamumo galimybes, pasirenkant informantus orientuotasi j veiklos turiniu
labiausiai lygintinas pareigybes bei siekta apklausti panasy skaiciy uz ,kieto” ir ,,minksto*
tipo paslaugy organizavimg atsakingy asmeny. Be to, kiekvienoje savivaldybéje apklausti
uz gyventojy skundy ir prasymy priémima vieno langelio principu bei pradinj nukrei-
pima tolimesniam vykdymui atsakingy padaliniy vadovai, tokiu badu siekiant jvertinti
skundams ir silymams teikiama reik§me, démesinguma vie$yjy paslaugy vartotojams,
vertybines savivaldybiy personalo veiklos ypatybes.

Tyrimo patikimumg lemia tyrimo instrumenty savybés, jo kokybé, preciziskumas ir
tikslumas. Empirinio tyrimo etapai (dokumenty analizé ir tarnautojy apklausa interviu
metodu) loginéje tyrimo schemoje papildo vienas kitg, kadangi abiejy metody pagalba yra
gaunama informacija apie empirinio tyrimo objekty (vie$yjy paslaugy vartotojy pasitenki-
nimo ir organizavimo praktiky) turinj formuojanciy veiksniy realyjj bavj. Pasitenkinimo
didinimas ir organizavimo tobulinimas yra neatsiejami ir vienas nuo kito priklausomi vie-
$yju paslaugy sistemos siekiniai. Organizavimo tikslas — didinti vartotojy pasitenkinima.
Pasitenkinimas yra organizavimo procesy kokybe parodantis savivaldos institucijy veiklos
rezultatas. Organizavimo kokybe ir veiksminguma lemia organizaciniy mechanizmy, kuriy
pagalba formuojama vie$yjy paslaugy rinkos struktara, pasirinkimas ir taikymas. Mecha-
nizmy pasirinkimo galimybes ir sékmingg taikyma riboja jvairas veiksniai, apimantys pas-
laugy, vietos, rinkos ir vartotojy ypatybes. Siy ypatybiy suvokimui svarbios informacijos
fragmentai gaunami analizuojant vartotojy nuomones ir teiginius. Ta¢iau i$samiam suvo-
kimui butina ir j organizacija nukreipto tyrimo metu gaunama informacija. Todél jvertinus
teoriniais metodais atskleistg vieSyjy paslaugy organizavimo problematika parengti pradi-
niai atviri interviu klausimai, pagal tematika suskirstyti j penkias grupes, yra orientuoti j
svarbiausiy tirlamy ypatybiy praktinés raiskos analize (Interviu metu naudoti orientaciniai
klausimai pateikiami tre¢iame priede, nurodant kiekvienos i§ penkiy klausimy grupiy tai-
kymo motyvus ir reik§me tyrimo rezultaty validumui). Empirinio tyrimo duomenys ana-
lizuojami atsizvelgiant j atlikus mokslinés literatiiros analize i$keltas prielaidas, apimancias
skirtingy organizaciniy mechanizmy savitumus, paslaugy pobudj, organizavimui reiks-
mingas vietos, vieSyjuy paslaugy rinkos ir pilieciy charakteristikas. Hermeneutinis analizés
pobudis leidzia integruoti skirtingais metodais gautus duomenis ir juos jvertinti teoriskai
apibrézty funkcionalios viesyjy paslaugy sistemos elementy fone. Taip uztikrinamas j vie-
$yjy paslaugy organizavimo struktarinius ir procesinius poky¢ius nukreipty rekomendaci-
jy pagristumas, kadangi i$vady generalizavimas apima normatyvinius ir praktinius viesyjy
paslaugy vadybos aspektus, vertybiniy ir konteksto dimensijy raiska.

Taigi, tyrimo i$vados bei rezultatai gaunami logiskai integruojant teorines zinias apie
tiriamus rei$kinius ir apdorotus bei interpretuotus empirinius duomenis, atskleidZiancius:

« vartotojy poreikius, lakescius, vertinimus;

« vieSyjy paslaugy organizavimo sistemos ir procesy ypatybes;

o specifinius taikomy viesyjy paslaugy teikimo mechanizmy bruozus, jy reik§me

misrios vie$yjy paslaugy rinkos struktiroje ir jtakg vie$yjy paslaugy sistemos

funkcionalumui;
o konteksta — vie$yjy paslaugy teikimui ir organizavimui jtaka daranciy salygy
terpe.
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3. FUNKCIONALIOS SAVIVALDOS INSTITUCIJU
ORGANIZUOJAMU VIESUJU PASLAUGU SISTEMOS
FORMAVIMAS

3.1. Tyrimo rezultatai: empiriniy duomeny analizé ir interpretavimas
3.1.1. Dokumentinio tyrimo eiga ir rezultatai

Atsizvelgiant | mokslinio tyrimo objekta, tyrimo tiksla ir uzdavinius, dokumenty ana-
lizés metodas laikytinas svarbiausiu vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis
priezastis ir suvoktajg viesuyjy paslaugy kokybe leidzianciu jvertinti duomeny gavimo me-
todu. Atliekant dokumenty analizés proceduiras siekiama atsakyti j $iuos klausimus:

« Kokie reiskiniai ir veiksniai salygoja vieSuju paslaugy vartotojy nepasitenkinima

bei pasitenkinima?

« Kokie yra vie$yjuy paslaugy vartotojy pasitenkinimg ir nepasitenkinima salygojan-

¢iy veiksniy bruozai?

 Kaip, kokiais budais ir formomis vartotojai reiskia savo nepasitenkinima?

« Kaip vartotojy iSreikstas nepasitenkinimas savivaldos institucijy yra ,,tvarkomas“?

« Kaip ir kokia apimtimi nepasitenkinimo raiska gali bati racionaliai objektyvizuo-

jama ir panaudojama viesyjy paslaugy gerinimui?

3.1.1.1. Dokumenty atrankos kriterijai ir imtis

»Kreipimasis“ — tai pati bendriausia ir placiausiai asmens apeliavimo j vieSojo admi-
nistravimo institucijg ar valstybés tarnautoja pobudj apibrézianti savoka, apimanti visus
skundus, prasymus, pranesimus, paklausimus. Remiantis LR Vie$ojo administravimo jsta-
tymu, skundu laikytinas asmens ra$ytinis kreipimasis j vieSojo administravimo subjekta,
kuriame nurodoma, kad yra pazeistos jo teisés ar teiséti interesai, ir prasoma juos apginti.
Prasymu $iame jstatyme jvardijamas su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesu-
sijes asmens kreipimasis j vieSojo administravimo subjekta, prasant priimti administracinj
sprendima arba atlikti kitus teisés aktuose nustatytus veiksmus. Tad j skundy ir prasy-
my sritj nejeina asmeny nuomonés tam tikru klausimu issakymas nereiskiant pretenzijy,
pasialymy pateikimas, poziario apie institucijos veiklos teigiamus ar neigiamus aspektus
i$déstymas, informavimas apie miesto infrastruktiros srityje pastebétas problemas ir kiti
panasaus pobudzio kreipimaisi. Kita vertus, bet koks asmens kreipimasis, kuriuo siekiama
atkreipti institucijy démesj j probleminius vie$yjy paslaugy aspektus, jau savaime gali bati
vertintinas kaip skundas, kadangi turédamas teise¢ gauti kokybiskas vie$asias paslaugas, ju
vartotojas kiekvieng kartg kreipdamasis tam tikra prasme apeliuoja j pazeistus interesus.
Aiskumo délei $iame tyrime nesiorientuojama j aptarty savoky skiriamuosius bruozus ir
tai, kaip kreipimaisi jvardijami paciy asmeny bei uz jy nagrinéjima atsakingy specialisty.
Analizuojami dokumentai pakaitomis jvardijami kaip skundai ir prasymai, neatsizvelgiant
i kreipimysi forma.

Analizuojamiems dokumentams atrinkti taikyta kriterijaus imtis. 1§ visy savivaldy-
biy administracijy dokumenty valdymo sistemose registruoty ir elektroniniu badu pa-
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teikty asmeny kreipimuysi atrinkti tie dokumentai, kurie kaip stebéjimo objektai atitinka
tyrimui reik§mingy kriterijy reikalavimus. Analizuojami vieneriy mety laikotarpiu (nuo
2013-01-01 iki 2013-12-31) savivaldybése gauti asmeny kreipimaisi, kuriuose pateikta in-
formacija ar jos dalis skirta:

o iSreiksti nepasitenkinima ar nusiskundimus dél viesyjy paslaugy kokybés ir orga-
nizavimo;

 nurodyti vieSyjy paslaugy suteikimo ar tobulinimo poreiki;

« informuoti apie pastebétus vieSyjy paslaugy trakumus;

o pasialyti budus ir priemones vieSyjy paslaugy teikimo ir asmeny aptarnavimo ge-
rinimui;

o i$sakyti nuomone dél bendro savivaldybés administracijos ar jos padaliniy bei
kontroliuojamy jstaigy darbo, vie$yjy paslaugy organizavimo srityje priimty
sprendimy, atskiry darbuotojy elgesio, veiksmy ar neveikimo.

Paskutinis kriterijus taikytas dél to, kad pilie¢iy nuomoné apie savivaldybés veikla,
nors ir ne visada tiesiogiai susijusi su viesyjy paslaugy teikimu, parodo pasitenkinimg ir
pasitikéjima pacia savivalda ir vietos valdymo institucijomis. Tai yra itin svarbus konteks-
to, kuriame vieSyjy paslaugy teikimo ir organizavimo procesai yra realizuojami, veiksnys,
o butent nagrinéjamy rei$kiniy siejimas su kontekstu uztikrina hermeneutinés analizés
kritinj pobudj.

Analizuojami dokumentai - tai fiziniy ir juridiniy asmeny pateikta, faktine infor-
macija arba asmenine nuomone paremta, rasytine (jskaitant elektronine) forma isreiksta,
savivaldybiy administracijy gauta informacija apie savivaldybés administracijos, jos pa-
daliniy ar atskiry tarnautojy darbg ir veiksmus bei vie$gsias paslaugas, uz kuriy teikimo
organizavimg gyventojams savivaldybé yra atsakinga vykdydama jstatymiskai priskirtas
funkcijas.

Nenagrinéjami kreipimaisi, kuriuose praSoma suteikti su vieSosiomis paslaugomis
nesusijusig informacija ar administracines paslaugas. Analizés objektu taip pat néra sa-
vivaldybiy kompetencijai priskirti skundai, kuriuose pateikiama informacija dél fiziniy ir
vieSyjy paslaugy teikimo organizavimo aspektu savivaldybiy nekontroliuojamy juridiniy
asmeny veiksmais pazeisty pareiskéjo ar kito skunde nurodomo asmens teisiy ir interesy.
I§ analizuojamy dokumenty imties taip pat eliminuoti savivaldybés institucijy veikla kon-
troliuojanciy asmeny kreipimaisi (pvz. Seimo kontrolieriaus paklausimai), taciau anali-
zuoti kity valstybiniy institucijy jstatymy numatyta tvarka savivaldybiy administracijoms
pagal kompetencija persiysti nagrinéti pilie¢iy kreipimaisi.

Pabréztina, kad $iuo metu galiojantys teisés aktai kai kuriais atvejais palieka pakan-
kamai placig diskrecijg pacioms savivaldybiy administracijoms nuspresti, kaip turi bati
elgiamasi su tam tikrais prasymais. Nors institucija turi stengtis atsakyti j visus asmeny
prasymus, tac¢iau vadovas atitinkamu vidaus administravimo aktu gali nustatyti anoni-
miniy, nepasiradyty ir elektroniniy laisky forma pateikty kreipimysi nagrinéjimo ir re-
gistravimo pagal institucijos rastvedybos taisykles tvarka. Pastebétina, kad oficialiems
skundams prilyginami tik kvalifikuotu elektroniniu parasu pasirasyti elektroniniai doku-
mentai, o sprendimg dél anoniminiy pragymy ar skundo nagrinéjimo institucijos vadovas
gali priimti atsizvelgdamas j jo turinj ir svarbg institucijai. Todél kreipimysi registravimo
proceduaros (kaip beje ir kanaly, kuriais vartotojai gali i§reikti savo nuomone pobudis ir
skaic¢ius) nagrinéjamose savivaldybése skiriasi.
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Vilniaus miesto savivaldybéje atskirai registruojami anoniminiai ir elektroniniu
pastu gauti dokumentai. Savivaldybés tinklapyje jdiegtos ,,Miesto problemy® ir ,E.
idéjy“ priemonés, kuriy pagalba registruoti vartotojai internetu gali pranesti apie pa-
stebétas problemas bei pateikti sialymus. Tokie kreipimaisi taip pat yra registruojami
atskirame registre ir nukreipiami administracijos padaliniams tolimesniam vykdymui.
Vidinéje Vilniaus savivaldybés dokumenty valdymo sistemoje pilie¢iy kreipimaisi re-
gistruojami $esiuose registruose. I§ jy atrinkti auksciau jvardintus kriterijus atitinkantys
dokumentai:

o 269 dokumentai i$ ,,Elektroniniu budu gauty asmeny pranesimy ir skundy, i$sky-

rus anoniminius, registro“ (bendras per metus gauty pranesimy skai¢ius Siame re-
gistre 388);

o 1899 dokumentai i$ ,Elektroniniu budu gauty pareiskimy, prasymy, pasialymy
(idéjy) Vilniaus miesto savivaldybei ir pranesimy Vilniaus miesto problemy klau-
simais registro“ (bendras skaicius 2424);

o 653 dokumentai i§ ,, Asmeny prane$imy ir skundy, i$skyrus anoniminius, registro”
(bendras skaicius 1067);

o 273 dokumentai i§ ,,Anoniminiy pranesimy, pretenzijy, (pa)sitlymy, pareiskimy
ir skundy registro“ (bendras skaicius 451);

o 1156 dokumentai i$ ,,Elektroniniu pastu gauty laisky (dokumenty) registro (bend-
ras skaicius 17581);

o 218 dokumenty i§ ,Gauty dokumenty (i$skyrus civilinés metrikacijos, senitinijy
bendruomeniy, vaiky teisiy pazeidimy klausimais) registro“ (bendras skaicius
46196).

Bendrg analizuojamy Vilniaus miesto savivaldybés administracijoje gauty dokumenty

imtj sudaro 4468 asmeny kreipimaisi.

Varénos rajono savivaldybés dokumenty valdymo sistemoje atskiras registras skirtas
»tikriesiems® skundams, o visi kiti pareiskimai ir prasymai registruojami bendrame tam
skirtame registre. I$ $iy dviejy registry atrinkta 68 tyrimui reik§mingus kriterijus atitin-
kantys dokumentai. Dar 49 tyrimui aktualiis dokumentai rasti analizuojant savivaldybés
tinklapyje jdiegtos priemonés pagalba gyventojy pateiktus klausimus. Taigi tyrime anali-
zuojama 117 Varénos rajono savivaldybés administracijai pateikty dokumenty.

Jonavos rajono savivaldybéje pilie¢iy skundai registruojami analogiskai Varénos
atvejui. Taciau $ioje institucijoje pavyko gauti tik ,,tikryjy“ skundy registrui priskirtus do-
kumentus. Net ir pakankamai placiai susipazines su numatomo tyrimo tikslais, uz pilie¢iy
prasymy priémimg atsakingo padalinio vadovas isreiské itin skeptiska poziarj j bet kokiy
vie$ojo administravimo tyrimy nauda ir atsisaké sudaryti salygas analizuoti kity regis-
try duomenis, motyvuodamas tuo, kad toks darbas uzimty daug laiko, o jokios realios
naudos jo atstovaujamai institucijai neatnesty. E. Demokratijos priemonés (kurios $iuo
metu Savivaldybés tinklapyje jau jdiegtos) analizuojamu laikotarpiu dar nebuvo taikomos,
todél nagrinéjamy Jonavos rajono savivaldybés administracijos gauty kreipimysi imtj te-
sudaro 32 dokumentai, o visy atrankos kriterijus atitinkan¢iy gauty dokumenty skaicius
néra zinomas. Tai yra rimtas apribojimas trijy analizuojamy savivaldybiy atvejy lyginimo
aspektu, taciau bendroje loginéje tyrimo schemoje (prioriteta teikiant kokybinei teksty
analizés perspektyvai) neturéty bati laikomas tyrimo validumg pakertanciu ar tinkama
tyrimo klausimy nagrinéjima esmingai ribojanciu veiksniu.

133



Pilng tyrimo imtj sudaro 4617 dokumenty. Atliekant dokumenty analiz¢ nebuvo nau-
dojamos kompiuterinés teksty nagrinéjimui skirtos programos. Nors, esant didelei tiria-
my dokumenty im¢iai, metodinéje literattiroje rekomenduojama $ias programas naudoti,
taciau taip pat pabréZiama, kad apsisprendimg analizés proceduras automatizuoti ar ne,
turi lemti tyrimo tikslas ir norimi atsakyti klausimai. I§ visy kiekybinés turinio analizés
perspektyvy pilnai kompiuterizuoti jmanoma tik temine analize, skai¢iuojant tekste i§ski-
riamy prasminiy vienety pasikartojimo daznj. Tokiy analizés procedary taikyma riboja
analizuojamy dokumenty pobudis, kadangi didele jy dalj sudaro pareiskéjy ranka radyti
skenuoti kreipimaisi, dalis dokumenty pateikti ne lietuviy kalba, kai kurie dokumentai
pasizymi gramatiniy ir sintaksés klaidy gausa. Ne kompiuterio pagalba kategorizuoty
duomeny perkélimas j programas ir analizavimas jy pagalba néra butinas ar tikslingas
nei tyrimo validumo, nei tiksly pasiekimo aspektais dél taikomy analizés (kurig galima
apibudinti kaip hermeneuting-klasifikacing dokumenty turinio analizg) procediry pobi-
dZio. Kokybiniame tyrime hipotezés néra testuojamos. Jos yra i$keliamos ir nagrinéjamos
analizés metu, nuolat tikrinamos ir perzitrimos.

3.1.1.2. Kategorijy atskleidimas ir skelbiamoji turinio analizé

Prie$ pradedant analizuoti dokumentus buvo numatytos keturios dokumenty analizés
diagnostinés sritys:

o paslaugy rasys;

o suvoktosios kokybés atributai ir nepasitenkinimo prieZastys;

o emocijos ir sgveika;

o pasitenkinimo kontrolés procesy vystymo terpé ir kryptys.

Sios sritys i$skirtos remiantis atlikta literatiiros apzvalga, kaip gairés, sudaranios sg-
lygas atliekant hermeneutine analize validuoti duomenis, svarbius ieskant atsakymy j ty-
rimo klausimus. Tac¢iau diagnostinéms sritims priskirtinos kategorijos nebuvo numatytos
i§ anksto. Kategorijos i$skirtos pirminés, grindziamosios teorijos nuostatomis paremtos,
dokumenty analizés metu. Atliekant pirmine analize stengtasi atsiriboti nuo tiriamyjy

« 4 kategorijos
* 15 subkategorijos

* 3 kategorijos
* 16 subkategorijy

Suvoktosios
kokybés atributai
Paslaugy rasys ir
nepasitenkinimo

fh\ prieZastys

r
Fasitenkinimu\!:/

kontrolés Emocijos ir
procesy vystymo sgveika

terpé ir kryptys

* 3 kategorijos
* 10 subkategorijy

* 2 kategorijos
* 11 subkategorijy

11 pav. Dokumenty analizés diagnostinés sritys.

134



rei$kiniy konteksto, o kategorijos sudarytos remiantis i$ teksto gautais duomenimis (post
hoc), t. y. kategorijos ir subkategorijos i$skirtos nepaisant duomeny atitikimo i§ anksto
nubréztoms analizés sritims tendencijy. I$skirtos subkategorijos pakartotinai perziarétos,
susiaurintos ir tik tada priskirtos diagnostinéms sritims. Todél iSryskéjo tam tikri doku-
menty analizés metody pagalba generuojamos informacijos panaudojimo pradiniy hi-
poteziy ir klausimy nagrinéjimui ribotumai. PavyzdzZiui, buvo tikimasi nustatyti, kokie
skirtingi veiksniai salygoja nepasitenkinima tos pacios rasies paslaugomis, teikiamomis
privaciy teikéjy ir savivaldybiy jmoniy, tac¢iau pirminés analizés metu paaiskéjo, kad re-
miantis skunduose pateikiama informacija daznai nejmanoma jvardinti konkretaus pas-
laugy teikéjo.

Paslaugy rasys. Pirmoji diagnostiné sritis yra numatyta siekiant jvertinti problemines
vie$uyjy paslaugy sritis ir nustatyti paslaugas, dél kuriy vartotojai yra labiausiai linke reiksti
nepasitenkinimg ir reikalavimus. Paslaugy rasiy subkategorijos kategorijoms priskirtos
funkcinés paslaugy reik$més vartotojy gyvenimo kokybei aspektu. Atkreiptinas démesys,
kad kai kuriuose (ypac e. demokratijos priemoniy pagalba pateiktuose) skunduose ir pra-
ne$imuose vartotojai iSreiskia savo nuomone dél keliy vieSyjy paslaugy teikimo. Tadiau j
$ia diagnostine sritj nejtraukti skundai, kuriuose i$sakoma nuomoné dél bendro savival-
dybés darbo, nenurodant konkrecios vie$osios paslaugos, todél i§skirtoms kategorijoms
priskirty skundy skaicius yra mazesnis uz analizuojamy dokumenty imtj (N=4543).

6 lentelé. Paslaugy rusiy diagnostinés srities kategorijos.

Kategorija Subkategorija Paslaugy arba problemy pavyzdziai n
Infrastruktira, Gatviy ir eismo Gatviy valymas, barstymas ziemos metu, 989
patogi aplinka ir | zony prieziarair | prasta keliy buklé; stovéjimo aiksteliy tra-
susisiekimas plétra kumas; pésc¢iyjy ir dviradiy taky plétra
(n 3029) Aplinkos Siuksliy surinkimas; vejos pjovimas; parky | 589

prieziara ir zeldyny prieziara
Eismo Kelio zenkly ir kity eismo reguliavimo prie- | 487
organizavimas moniy poreikis; grastys gatvése; kitos eismo
organizavimo problemos
Viesasis Naujy marsruty poreikis; prasta autobusy 334
transportas buklé; netinkami grafikai ir jy nesilaikymas;
prasta laukimo paviljony buklé ir jy poreikis
Laisvalaikio Sporto aiksciy buklé ir poreikis; lauko tre- 222
infrastruktara niruokliy poreikis; vaiky Zaidimy aiksteliy
remonto poreikis
Viesuyjy erdviy Gatviy ir kiemy ap$vietimo problemos; 116
apdvietimas neveikiantys $viestuvai, juy trikumas
Kita Apleisti statiniai; benamiai gyvunai; vieSieji | 292

tualetai; $iuksliadéziy poreikis; $uny vedzio-
jimo aiksteliy jrengimo ir remonto poreikis

135



Ugdymas, pagal- | Ikimokyklinis Priémimo j darzelius tvarka ir registravimo | 524
ba asmeniui ir ugdymas sistemos tritkumai; auklétojy elgesys; blogas
kultara maitinimas; prastos salygos
(n751) Socialiné pagalba | Kompensacijy uz komunalines paslaugasir | 128
kietg kura tvarka; socialinio basto poreikis ir
skyrimo tvarka; aptarnavimo Socialinés pa-
ramos centre tvarka; stacionariy ir nestacio-
nariy socialiniy paslaugy poreikis; piniginés
socialinés paramos suteikimo problemos
Ugdymas Mokytojy elgesys ir nekompetencija; higie- 41
mokyklose nos salygos; ugdymo procesy organizavimas
Sveikatos Aptarnavimo sveikatos jstaigose tvarka; 36
priezitira gydytoju elgesys; nekokybiskas gydymas
Neformalus Neformalaus ugdymo centro darbuotojy 22
ugdymas, kultiira, | elgesys; renginiy organizavimo problemos;
sportas ir kt. salygos sporto mokykloje; biblioteky veikla
Namy tkis Daugiabuciy DNSB vadovy elgesys ir veiksmai; adminis- | 348
(n763) administravimas | tratoriy veiksmai ir neveiklumas; nepa-
gristos saskaitos uz darbus; organizuojamy
darby kokybé
Energetika ir Prasta vandens kokybé; tinkly remonto 221
vandentiekis poreikis; paslaugy kainos; prisijungimo prie
tinkly problemos; $ildymo sezono pradzios
laikas
Komunalinés Konteineriy trikumas; netvarka prie kon- 132
atliekos teineriy; bloga konteineriy vieta; ne laiku
vezamos $iukslés; rinkliavos dydis
Pastaty Informacijos trakumas; kompensavimo 62
renovacija problemos; gyventojy nesutarimas dél reno-
vacijos poreikio

Batina pazyméti, kad pirmosios paslaugy rasiy kategorijos kreipimuysi gausa lemia ga-
limybés kreiptis j savivaldos institucijas e.valdZios priemonémis. Pilie¢iai noriai naudojasi
suteikta galimybe patogiai kontaktuoti su institucijomis nuotoliniu badu. Kreipdamiesi
e.demokratijos priemonémis pilie¢iai dazniausiai akcentuoja nepakankamg savivaldybeés
démesj grynyjy vieSyjy gérybiy savybémis pasizyminc¢ioms paslaugoms ir nurodo ben-
drosios infrastruktiiros plétros bei tobulinimo poreikj. Pazymétina, kad kreipimysi dél
$ios kategorijos paslaugy turiniui jtaka turi ir specifinés vietos savybés. Pavyzdziui, Varé-
nos rajone gyventojai kreipiasi dél poreikio tvarkyti misko kirtimo darby metu sugadintus
kaimo kelius, suremontuoti tvenkiniy pralaidas, mazinti §erny populiacija.

Ugdymo, pagalbos asmeniui ir kultiros kategorija isskirta dél artimo $iy paslaugy
funkcinio turinio ir panasaus pobudzio reik§més visuomenés gerbaviui bei funkciona-
vimui aspektais. Nepasitenkinimo ikimokykliniu ugdymu subkategorija atskirta nuo ne-
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formalaus ugdymo subkategorijos dél itin didelio skundy skaiciaus. Pabréztina, kad tiek
ikimokyklinio ugdymo, tiek socialinés pagalbos srityse vienas esminiy nepasitenkinima
salygojanciy veiksniy yra savivaldybés nesugebéjimas patenkinti paslaugy paklausos. Var-
totojai yra priversti netiesiogiai tarpusavyje konkuruoti dél $iy paslaugy gavimo. Didziau-
sig nepasitenkinimg kelia prioritetai, kuriuos savivaldybé nustato ir taiko spresdama, kam
$ios paslaugos bus skirtos. Taip pat isskirtinas nepasitenkinimas, kurj salygoja Vilniaus
mieste jdiegtos vieningos kompiuterizuotos registravimosi sistemos ikimokyklinio ugdy-
mo paslaugai gauti netobulumas. Skundus dél $ios problemos neretai lydi jtarimai neskai-
driu viety skirstymu. Batina pastebéti, kad i$ visy 524 skundy ir pragymy dél ikimokyklinio
ugdymo paslaugy tik 62 buvo skirti i$reiksti nepasitenkinimui dél jau teikiamos paslaugos
elementy. Tad nors Vilniaus mieste ikimokyklinio ugdymo organizavimas laikytinas vie-
nu i§ esminiy visuomenés nepasitenkinima savivaldos institucijomis lemianciy veiksniy,
taciau $ig problema didZiaja dalimi salygoja paslaugos administravimo ir organizavimo
problemos, o ne funkciné teikiamos paslaugos kokybé. Varénos rajono savivaldybéje ana-
lizuojamu laikotarpiu dél ikimokyklinio ugdymo kreiptasi tik vieng karta (internetu), o
analizuotuose Jonavos rajono savivaldybéje gautuose skunduose nepasitenkinimas $ia pa-
slauga rei$kiamas nebuvo. Problemos reik§mingumga Vilniaus mieste reikéty sieti su vidine
Lietuvos gyventojy migracija i§ periferijos j didziuosius miestus.

I$skirtoji namy tkiy kategorija yra reik§éminga nustatant nepasitenkinimo privaciy
viedyjy paslaugy teikéjy veikla priezastis. Sios kategorijos skunduose teikéjai dazniausiai
yra jvardijami. Kalbant apie daugiabuciy administravima pastebétina, kad skundus dél
daugiabuciy namy savininky bendrijy (DNSB) veiklos dazniausiai lemia jy valdybos nariy
nenoras konsultuotis su gyventojais, tuo tarpu skunduose dél daugiabuciy administravi-
mo paslaugas teikianc¢iy privaciy jmoniy veiklos, vyrauja nepasitenkinimas paslaugy kai-
nomis, nekokybiskai atliktais darbais, jtarimai korupcija.

Suvoktosios kokybés atributai ir nepasitenkinimo priezastys. Si diagnostiné sritis
yra skirta nustatyti esminius pasitenkinima skatinancius ir nepasitenkinimg vieSosiomis
paslaugomis lemiancius veiksnius. Subkategorijos i$skirtos analizuojant ir tuos skundus,
kuriuose nenurodoma konkreti viesoji paslauga, taciau isreiskiamas pozitris j savivaldy-
bés veikly ir vartotojy aptarnavima. Lenteléje pateikiamas konkreciy i$skirty subkatego-
rijy pasireiskimas procentais (juos suapvalinus iki sveiko skai¢iaus) bendroje dokumenty
imtyje (N=4617).

7 lentelé. Suvoktosios kokybés atributy ir nepasitenkinimo priezas¢iy diagnostinés srities kate-
gorijos.

Kategorija Subkategorija Empiriniy indikatoriy (teiginiy) pavyzdziai %
Bendruome- | Patogi ir tvarkin- | ,,Man nejdomios miesto skolos. AS noriu bent 42
nés gerbuvis | ga aplinka visiems Zmonéms prieinamy patogumy gyvenant

mieste®; ,, Turéklai isklere®; ,Ne Zmonés kalti, kad
pilna Siuksliy, <...> visoje teritorijoje néra nei
vienos Siuksliadézés*; ., Kur Zmogui détis prispyrus
reikalui?; ,Kada pradésite valyti gatves®
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Vaiky gerové

»Kieme pilna valkataujanciy kaciy <...> baisu, kad
jos neuzpulty vaiky*; ,Neturédami kur Zaisti vaikai
karstosi po medZius, laksto po gatve <...> o jeigu
ivyks kokia nelaimé®; ,Dél Siy pakeitimy mokiniai
véluoja j pamokas*; ,.Vaikai $gla; ,, Pagalvokit apie
vaikus®; ,,Esu susiriipinusi <...> Nuolat matau, kaip
per pertraukas vaikai béga j IKI parduotuve pirkti
nesveiko maisto <...> mokykla tikriausiai nekepa
bandeliy*; ,,Dél autobuso nebuvimo cia gyvenantys
mokiniai savaite pries atostogas nelanké mokyklos*;
»Irengimo kastai yra Zymiai maZesni uz vaiky
sveikatg“

16

Sveikata ir sau-
gumas

»<...> paslydau ir susilauziau rankg ; ,Per tq
;

triuksmg nejmanoma ilsétis; ,, Naktimis j gatve bai-
su iseiti®; ,Veisiasi visokie ligas platinantys gyviai“

Senyvo amziaus
Zmoniy ir nejga-
liyjy gerove

»Jam teko iSsibraukti is nejgaliyjy centro, kadangi
tai buvo vienintelis marsrutas kuriuo jj galima buvo
pasiekti®; ,,Maciau, kaip vyras ratukuose bandé
jveikti tg metro aukscio bortelj; ,Matau kaip ji
kencia, taciau pati nepasiskys®; , Aplinkiniy namy
senoliai neturi net kur prisést“

Démesys
vartotojui
ir asmenineé
darbuotojy
kompeten-
cija

Konsultavimasis
ir informavimas

»Labai apmaudu, kad eilinj kartg bandote elgtis su
Vilniau gyventojais, Vilniaus gatvytémis ir pan. kaip
su savo nuosavybe ir leidZiate sau eksperimentuoti,
reformuoti ir t.t.; ,Geriau nekomunikuokit nieko,
negu blogai ar pavéluotai®; , Pirmininkas nieko
nepaaiskina®; ,,Seniiinas apie tai nieko nezino <...>
pasirodo, ne taip jau ir arti Zmoniy tos senitinijos”

11

Nereagavimas ir
biurokratizmas

»Biurokratai kurie uzsiima globaliomis problemomis
ir neturi noro uzsiimti kasdienémis bédomis®; ,Ra-
Syk neraSes, maldauk nemaldaves*; , Nereikia tingét
palikti savo kabinetq®; ,1ki $iol negavau atsakymo;
»1ai atsirasinéjimas, o ne dalykiskas atsakymas®;
»Atsakymas, kad triksta lésy — man netinka
»Raso, kad uzduotis jvykdyta, bet juk niekas nepa-
sikeité®; ,, Atsakymo negaunu jau penkis ménesius;
»Prasau atsakyti konkreciai, o ne pagal visiems
skundams pritaikomgq Sablong; ,,Tokj atsakymg gali
duoti tik valytoja, kuri nieko neZino“

Aptarnavimo
tvarka, aisSkumas
ir paprastumas

LVisq savaite jiisy skyriaus darbuotojams nejma-
noma prisiskambinti; ,Sutvarkykit eiles®; ,, Patei-
kiau prasymg <...> taciau sistemoje matau kitg
informacijg“
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Tarnautojy ir »Daktaré pasakeé, kad numarins; ,Vairuotojas 4
darbuotojy elge- | vaZiuodamas uzsiritké <...> j pastabg tik numojo
sys bei veiksmai | ranka®; ,Pasaké, kad gaudama uz vaikq tokius pi-
nigus galiu ir nedirbt*; ,Rékia, atima maistg, liepia
vaikams valgyti sniegg®; ,Kol jos géré kavg turéjau
stovéti koridoriuje®
Sazinin- Lygybe »Jei uzdirbtume pakankamai ar kompensuotuméte | 14
gumas ir privacius darzelius, mums bity tas pats; ,Kodél
teisingumas vieniems lésy skiriama, o kitiems ne?*; ,Kodél
savivaldybés finansinés problemos sprendziamos
diskriminuojant kitus eismo dalyvius®; ,,Kuo mano
vaikas prastesnis“
Skaidrumas ir »Kodél? Kas yra slepiama’; , [tariu, kad problemos 9
galima korupcija | tyéia suverciamos sistemos klaidoms, kad bty gali-
ma kySininkaut; ,,Maistas yra grobstomas*; ,Kodél
savivaldybé dangsto...; ,Darby sgmaty kazkodél
nepateikia®; ,,Matyt teisybe Zmoneés kalba, kad
kazkam savivaldybéje reikia susimokét 1000 lity;
»Kaip gali biiti taip, kad vaiko eilé krenta pasibaigus
prasymy priémimui; ,Darbams atlikti pasamde
savo Zento jmong“
Teisés normy »Laikykiteés jstatymy pagaliau!; ,Taisyklése 7
laikymasis numatyta®; ,<...> nesilaiko numatytos tvarkos®;
»Nusispjaut jiems j visus jstatymus“
Pazady nevyk- »Pries rinkimus Zadéjote; ,,<...> nors Zadéjo su- 5
dymas tvarkyti; ,Vis maitinate pazadais“
Finansai ir Galimi nuostoliai | ,Arba sutvarkykit gatve, arba kompensuokit auto- 11
turtas deél nekokybiskos | mobilio pakabos remontg*; ,,O jei tas medis uzvirs
paslaugos ar jos | ant automobilio, kas kompensuos nuostolius; ,,Jva-
nesuteikimo Ziavau j vieng tokig duobe ir pramusiau ratg <...>
kur kreiptis deél remonto apmokéjimo; ,,Samdyti
auklés niekaip neisgalésime®
Paslaugy kaina | ,,Jei gyventojai netiesiogiai per pakeltq tarifg 9
ir kiti finansiniai | investuos j Vilniaus vandenis, tai Vilniaus vande-
aspektai nys priklausys mums?; ,Nuolatinés rinkliavos jau
atsibodo, piestukams 20 lity, Kalédoms dar 30%
»Kaime atlieky turinys skiriasi, todél ir mokestis turi
biti mazesnis*
Rapestis savi- »Savivaldybe tikriausiai neturi skoly, kad leidZia 3

valdybés turtu ir
1é8y naudojimu

3

sau tokig prabangg*; ,Kodél Zibinat Zibintus $viesiu
paros metu!; ,Tai visisko neitkiskumo pavyzdys“
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Kategorija bendruomenés gerbuvis itin isreiksta skunduose ir prasymuose dél infras-
truktiros tobulinimo bei aplinkos tvarkymo paslaugy. Pagrisdami paslaugy tobulinimo
poreikj vartotojai linke akcentuoti jy reik§me jautriausioms visuomenés grupéms bei jtaka
patogiai ir saugiai buciai. Taciau tokie motyvai neturéty bati vertintini vien kaip nepasi-
tenkinimo paslaugy kokybe priezastys ar riipescio aplinkiniais pasireiSkimas. Jy raiska
kartu yra ir pastangos apeliuoti j esminius valdzios jstaigy jsipareigojimus ir atsakomybe,
pagristi iSsakomos nuomonés reik§minguma.

Démesys vartotojui ir asmeniné darbuotojy kompetencija - tai bendrojo vartotojy pa-
sitenkinimo uztikrinimui itin svarbus veiksniai ir pasitikéjimo karimo pagrindas. Déme-
sys vartotojui pasireiskia tiek tarpasmenine saveika, tiek sisteminémis priemonémis. Tai
ne tik reagavimas j skundus ir pagarbus elgesys, bet ir pilie¢iy dalyvavimo skatinimas,
konsultavimasis, aptarnavimo procediry supaprastinimas. Visa tai galima apibrézti kaip
pasitenkinimg vie$osiomis paslaugomis palaikancigjg ir sustiprinanciaja terpe. Pabréztina,
kad démesingumas vartotojo iSkeltai problemai ne tik skatina pasitikéjima institucija, bet
ir padeda ,atstatyti“ bendra suvoktaja paslaugos kokybe. Konsultavimosi ir informavimo
stoka kaip nepasitenkinimg lémusj veiksnj galima iskirti 11-oje proc. nagrinéty skundy.
Taciau butina pazymeéti, kad $iai subkategorijai priskirti ne vien savivaldybiy administra-
cijy, bet ir paciy paslaugy teikéjy veiksmai (itin pasirei$kia daugiabuciy administravimo
srityje). Savivaldybiy tarnautojai dazniau kaltinami nereagavimu j skundus ir biurokratiz-
mu. Neretai rei$kiamas nepasitenkinimas negaléjimu prisiskambinti tarnautojams. Nega-
lima objektyviai nustatyti kiek tokie kaltinimai yra pagristi. Jeigu darbuotojas problemos
iSspresti nesugeba, pasitenkinimas institucija krenta. Todél net ir kompetentingas tarnau-
tojas, déjes visas pastangas vartotojo problemai ispresti, tac¢iau negaléjes to padaryti dél
teisinio reguliavimo ar kity objektyviy priezas¢iy, gali buti apkaltintas biurokratizmu.
Gana dazni pavyzdziai, kai asmenys skundziasi dél negauto atsakymo praéjus vos keletui
dieny nuo pirmojo skundo pateikimo, nesuéjus jstatyme numatytam atsakymo pateikimo
terminui. Kaltinimai biurokratizmu ir nereagavimu dazniausiai iSsakomi bendrai institu-
cijos atzvilgiu, nejvardinant asmens. Nepasitenkinimas konkre¢iai jvardinty darbuotojy
elgesiu ir veiksmais isreikstas tik 4-uose proc. skundy. Tac¢iau svarbu paminéti, kad daz-
niausiai nepasitenkinima sukelia socialiniy paslaugy ir ugdymo srityje dirbanciyjy elge-
sys, o tai yra sritys, kuriose tarpasmeniné sgveika yra esminis paslaugy kokybés suvokimag
lemiantis veiksnys.

Saziningumas ir teisingumas taip pat yra vienas esminiy suvoktosios kokybés atri-
buty. Sioje kategorijoje lygybés neuztikrinimas, kaip aiskiai akcentuotas nepasitenkinima
salygojantis veiksnys, pasireiské labiausiai (14 proc.). I§ esmés tai nulémé skundy dél iki-
mokyklinio ugdymo paslaugy nesuteikimo gausa. Neretai apeliavimus j lygybés ir teisin-
gumo neuztikrinimg lydi sarkastiski reikalavimai kompensuoti privaciy darzeliy ar aukliy
paslaugas. Visgi lygybés svarba pasireiskia net ir grynyjy vie$yjy gérybiy savybémis pasi-
zyminciy paslaugy kokybés suvokime. Skaidrumo uztikrinimas taip pat turéty tapti vie-
nu esminiy sisteminés pasitenkinimo uztikrinimo strategijos veiksniy. Galima korupcija
skirstant darzeliy vietas, privaciy teikéjy protegavimas, daugiabuc¢iy administratoriy pasi-
pelnymas gyventojy saskaita ir kiti panasis jtarimai iSreiksti 9-uose proc. skundy. Aiskias
nuorodas j veiklos teisétumo aspektus ir jstatymiskai priskirtas vykdyti pareigas, daznai
jvardinant teisés akto pavadinimg, galima i$skirti 7-uose proc. Pazady nevykdymas kaip
nepasitenkinimg salygojantis veiksnys pasireiské 5-uose proc. visy kreipimuysi.
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Finansiniai vie$yjy paslaugy aspektai taip pat lemia suvoktaja paslaugos kokybe, taciau
verta paminéti, kad ne tik rinkliavy dydis ar paslaugy kaina, bet ir dél netinkamo paslau-
gos organizavimo galintys atsirasti nuostoliai pateikiami kaip nepasitenkinimo motyvas.
Jdomu tai, kad 3-uose proc. skundy aiskiai pasireiskia vartotojy rapestis pacios savivaldy-
bés turtu ir efektyviu lésy naudojimu.

Emocijos ir saveika. Diagnostiné sritis yra skirta i§siaiskinti, kaip vartotojai reiskia
savo nepasitenkinima, kaip akcentuoja ir pagrindzia skundy svarbg, kokiais budais jie ti-
kisi jtakoti skundus nagrinéjanc¢iy asmeny démesj i$sakytoms problemoms ir uztikrinti
tinkamg savivaldybés tarnautojy reagavimg. Lenteléje pateikiamas konkreciy isskirty ka-
tegorijy pasireiSkimas procentais (juos suapvalinus iki sveiko skai¢iaus) bendrame kreipi-
muysi skaic¢iuje (N=4617).

8 lentelé. Emocijy ir saveikos diagnostinés srities kategorijos.

Kategorija Subkate- Empiriniy indikatoriy (teiginiy) pavyzdZiai %
gorija

Emocijy Pyktis LUzZteks!!!;  Taip dirba peckeliai diletantai®; ,,Esame 16

raiska pasipikting; , Jrenkit tokj centrg prie savivaldybés ir

mégaukités, jei néra daugiau kuo rapintis kaip narkoma-
nais®; ,Nejaugi kiekvieng kartq reikia apie tai pranest;
,»Protu nesuvokiamas savivaldybés noras naikinti...
»Jums visiskai nusispjaut; ,Gana mulkinti Zmones®;
»Kodél atsiprasant ,,alkasai* grei¢iau gauna, o Zmoneés su

negalia turi kentét?“

Sarkazmas »Mus atakuoja varnos®; ,,Negi nejmanoma sutramdyti 11
Siuos demonus <...> o gal beliko tik Drgsiaus KedZio bii-
das*; ,Socialistiniam valdymo stiliui tarkime grieztqg NE
»Turbiit geriau net Afrikoj*; ,Tai ar uz tokig Lietuvg mes
kovojom®; ,,Tenka apgailestauti, kad suktiréme normalig
Seimg, kad mano vaikas turi tévo pavarde, juk vienas is
prioritety - BUTI VIENISAI MAMAI AR TEVUI*; ,,Pa-
saulyje tiek neteisybés, kad su ja batina kautis; ,Si jmoné
yra erké, ir ne bet kokia, o gobsuolé®; ,, Duobés baisesnés
negu Kaune“

Kaltinimai »Nusikalstamas aplaidumas®; ,,Prasau imtis priemoniy, 8
kad gery rodikliy pasiekimai nebity pasiekiami keleiviy
sveikatos sgskaitg"; ,Kodél pas jus taip klesti korupci-
ja?2?%; Viskas jmanoma, triksta tik jisy noro; ,,Depar-
tamentas labiau gina <...> nei Ziari Zmoniy“
Reikalavimai | ,Mes neprasome, mes REIKALAUJAME; ,Reikalauju, 6
kad darbuotojai dabar patys manes ieskoty ir derintysi
prie manes*; ,Reikalauju kompensuoti privacius darze-
lius®; ,, Reikalauju skirti iSimties tvarka“
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Apelia- Apeliavimas | ,P. S. prasau neisvaryti jaunimo is Lietuvos®; ,,Rinkos mo- | 17
vimo i i pareigy nopolizavimas yra konstitucijos paZeidimas®; ,, Atsizvelkit
institucija | vykdymair | j gyventojy, o ne savivaldybés uzmojus; ,Seniunijos né uz
i$raiskos gero valdy- | niekg neatsako®; ,, Pasirodo, kad gauti kokybiskg paslaugg,
priemonés | mo standar- | o ne jos imitacijg, reikia kreiptis netgi j miesto merg"; ,,Ka-
tus dangi senitinijos nebéra, néra kur kreiptis*; ,, Dabar turime
absoliucig monopolijg ir jokios pasirinkimo galimybés*;
»Toks elgesys neskatina pasitikéjimo valdzia“

Problemos »Kreipivosi visy aplinkiniy namy gyventojy vardu®; ,Ma- | 11

<.

reik§mingu- | nau tai yra aktualu daugumai téveliy®; ,,Man asmeniskai

mo daugu- tai néra labai aktualu, taciau galvoju apie kitus®; ,,Jei
mai akcenta- | reikés, pasirasys visi; ,,Si problema svarbi visai bendruo-
vimas menei; ,Visiems biity naudinga®; ,Visi tévai nepatenkin-

ti% ,Visi dviratininkai biity labai laimingi jeigu...“
Mokesc¢iy »Mes abu tévai dirbam, mokescius mokam ir negalim pa- | 6
mokeétojo tekt j darZelj, o degradai gali*; ,,Juk mokame mokescius®
vaidmens ak- | ,Leiskite man eiti dirbti ir mokéti mokescius“
centavimas
Grasinimai | ,,Nepamirskit, kad artéja rinkimai; ,Kreipsimeés j Prezi- 5

dente; ,Gal kreiptis j Europos komisijg, jei savivaldybei
gyventojy skundai neripi®; ,,Yra dar ir teismai; ,STT
bus jdomu suzinoti...; ,Kreipsimés j Zurnalistus <...>

uzkursim pirtj“
Kritinés ,Sivo metu man tai yra gyvybiskai svarbu®; ,Niekada 5
asmeninés nemaniau, kad reikés prasyti pasalpy, bet yra kaip yra®

situacijos ak- | ,Biiti ar ne man daug kas priklauso nuo Jisy; ,Greit teks
centavimas | gyventi gatvéje; , Tiesiog nebeisgalime samdyti auklés;
LJis mano paskutiné viltis <...> tik priimkite mano vai-
kg, kad ir j rusy, lenky ar araby grupe“

Pagyrimas ir | ,DZiugu, kad jrengéte vaikams aikstelg, bet ar nebiity 3
paskatinimas | galimybés...; ,Zmonés vykdantys savo pazadus yra
gerbiami ir verti balsy rinkimy metu*; ,Visy mamy vardu
noréciau padeékoti <...> taciau atsirado kita problema’;
»Tikrai pagirsiu Jus Merui®

Savivaldybeés | ,Vasara, pilnas miestas turisty. Géda.*; ,,Sveciai i§ De- 2
jvaizdis troito Saipési — ar jiis turite kokig nors valdzig*; , Artéja
pirmininkavimas ES, o gatvés tai baisios*

Atlikta analizé parodé, kad reik§dami savo nepasitenkinimg vartotojai yra linke de-
monstruoti pyktj. Kalbinémis priemonémis aiskiai i$reikstas pyktis pastebétas net 16-oje
proc. visy skundy. I$sakomy problemy sprendimo batinumo poreikis daznai sustipri-
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nimas ir sarkastigkais teiginiais (11 proc.). Aiskius kaltinimus savivaldybei (neskaitant
kaltinimy paslaugy teikéjams) galima i$skirti 8-uose proc. visy kreipimysi. Neretai var-
totojy nuomoné j i$sakomos problemos sprendimo poreikj sustiprinama ir akcentuotais
reikalavimais (6 proc.), taip i$rei$kiant abejones institucijos démesingumu ir pabréziant
laukiamo atsako privalomumg. Kaltinimy ir reikalavimy subkategorijos parodo neigiama
besikreipianciy asmeny pozitrj j savivaldybés institucijas ir abejojimg konstruktyvios sg-
veikos galimybémis.

Apeliavimo | institucija iSraiSkos priemonés parodo, kaip vartotojai bando pagristi
problemos aktualuma ir sustiprinti skundus nagrinéjanciy asmeny démesj prasymy tu-
riniui. Galima teigti, kad daZniausiai paslaugos suteikimo ir veiklos poky¢iy poreikis is-
rys$kinamas apeliuojant j valdzios pareigas ir gero valdymo principus (17 proc.). 11-oje
proc. analizuoty dokumenty besikreipiantieji asmenys akcentuoja problemos aktualuma
ne tik sau, bet ir kitiems savivaldybés bendruomenés nariams arba konkrec¢ioms asmeny
grupéms. Itin daznai taip pagrindziami prasymai ir konkretas pasitlymai dél infrastruk-
taros objekty tobulinimo. Gana daznai pasitaiko atvejy, kai tarnautojy reakcijag bandoma
uztikrinti grasinant problemos nei$sprendimo atveju kreiptis i teismus, Seimo kontrolie-
riaus jstaiga, kitas kontroliuojancias institucijas, arba paviesinti neigiamus savivaldybés
veiklos aspektus pasitelkiant Ziniasklaidg. PanaSaus pobudZio grasinimai pastebéti 5-uose
proc. skundy. Saveika sustiprinti teigiamais paskatinimais, nurodant pagirtinus savivaldy-
biy veiklos aspektus ar zadant ,,apdovanoti“ uz tinkamg atsaka, bandoma reciau (3 proc.).
Sioje subkategorijoje neretai pasireiskia piliecio, kaip valdzios rinkéjo vaidmens akcen-
tavimas tiesiogiai savivaldybés vadovams adresuotuose skunduose. Kitas neretai akcen-
tuojamas vaidmuo - ,mokesc¢iy mokeétojas“. Skundai, kuriuose apeliuojama mokamais
mokesciais i$skirti j atskirg subkategorija (6 proc.), kadangi parodo, jog vartotojai linke
akcentuoti savo indélj j vieSosios vertés kurimg ir savivaldybiy pareigg teikti poreikius
atitinkancias paslaugas pabrézti santykyje su pilie¢io pareigomis valstybei.

Neretai apeliuojama ir j tarnautojy altruizma, iSrySkinant kriting asmenine situacijg ar
prasta socialine padétj. Tokie motyvai itin dazni ,,paskutinés vilties prasymuose®, adresuo-
tuose savivaldybiy vadovams. Kartais i§sakant poreikj dél infrastruktaros tobulinimo pas-
laugy apeliuojama ir jy svarba tinkamam savivaldybés jvaizdZzio uZtikrinimui, daZniausiai
nurodant jspadj aplinkos bukle miesto sveciy akyse. Problemos sprendimo poreikio pa-
grindima jos aktualumu savivaldybés jvaizdzio uztikrinimui galima aiskiai i$skirti 2-uose
proc. visy nagrinéty dokumenty.

Pasitenkinimo kontrolés procesy vystymo terpé ir kryptys. Ketvirtoji diagnostiné
sritis skirta aptarti vartotojy polinkj aktyviai dalyvauti kuriant paslaugas, pilietinés kulta-
ros branda ir supratima apie paslaugy teikimo tikslus, diagnozuoti labiausiai nepasitenki-
nimga salygojancius paslaugy struktarinius elementus, numatyti priemones ir veiklos kryp-
tis, kurios galéty padidinti vartotojy pasitenkinimg ir pasitikéjima. Lenteléje nurodomas
konkrec¢iy i$skirty subkategorijy pasireiskimas bendroje dokumenty imtyje (N=4617).
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9 lentelé. Pasitenkinimo kontrolés procesy vystymo terpés ir kryp¢iy diagnostinés srities kate-
gorijos.

Kategorija | Subkatego- Empiriniy indikatoriy (teiginiy) pavyzdziai n
rija

Vartotojy | Polinkis sia- | ,,Vokietijoje maciau <...> galbit biity galima kazkg pana- | 348
savybés Iyti idéjas ir | Saus jrengti ir pas mus®; ,,Sitilau alternatyvg barstymui

sprendimus | druska®; ,Siiilau parengti informacines rodykles angly ir
rusy kalbomis <...> sprendimas nekainuoty brangiai, o

3

situacijg tikrai pagerinty; ,Tinkamesné vieta Siai peréjai

baty...”
Bendrojo »Jeigu sunku tuo uzsiimti, kreipkités j mane, turiu laiko, 121
karimo galiu suziaréti kur labiausiai SiuksliadéZiy triksta, pareng-
raiska ti projektq. Arba nesikreipkit, tada tuo labiau parengsiu®;

»Organizuojame bendruomenés Svente, kurios pradZioje
tvarkysime aplinkg <...> galbit senitinija galéty padeti

su Siuksliy isvezimu®; ,,Jei problemos neisspresite, galbiit
galite suteikti informacijg, kaip bity galima susiremontuo-
ti bendrijos nariy léSomis*; ,Siunciu jvertinti pagal savo
stebéjimus sudarytus autobusy grafikus“

Tarpusavio | ,A$ nenoriu pats teptis ranky, <...> taciau jei Vilniaus 82
priesisku- valdZia nesugebes spresti Sio klausimo mes biisime priversti
mas patys nusukinéti toms katéms galvas“ (konfliktas su kai-

mynais, kuriems savivaldybé yra isdavusi leidima Serti
benames kates); ,, Man asocialai nejdomiis, as noriu ramy-
bés* (skundas, kuriuo prasoma iskeldinti socialinio bisto
gyventojus); ,Sio namo renovavimas visiskai nereikalingas.
Dar nei vienas jame nesusalo <...> tegul ponai issikrausto”

Visuome- »Belieka apgailestauti, kad LR valstybés tarnautojai sulygi- | 53
nésnormy | na sveikus darbingus asmenis su nejgaliais. Belieka apgai-
ignoravimas | lestauti, kad LR valstybés tarnautojai galvoja, kad nejga-
lumas tai privilegija, o ne liga“ (skundas, kuriuo praSoma
netaikyti privilegijy nejgaliesiems skiriant socialinj bstg);
»Ir mums visiskai vienodai j daugiavaikes ar soc remtinas
Seimas; , AS nepadariau jokios jstatymu draudzZiamos
veiklos <...> skolg privalomg isskaityti is jusy darbuotojo,
kaip kalto asmens“ (asmuo atsisako grazinti dél nety¢inés
klaidos susidariusig socialinés iSmokos permokg)

Latentinés | Paslaugy SVisur kitur Zolé nupjauta®; ,Centras isCiustintas, o mes 204
pasiten- vienodumas | kitokie? <...> nesijauciu vilnieciu®; ,Iki stotelés reikia

kinimo teritoriniu eiti valandqg"; ,, Pasiekti centrg tapo dar sunkiau®; ,,Labai
priezastys | aspektu dziaugiuosi naujuoju elektroniniu bilietu, <...> jeigu

baty galimybé naudotis ir rajone <...> pasipitusi rajono
valdzia®; ,,Rajonui priklausanti kelio dalis kazkodél sutvar-
kyta“
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Sankcijy »Tokiy darbuotojy déka jiis nepadedat Zmoném <...> 134
taikymas ir | reikia bausti®; ,, Kontroliuokit ir bauskit®; ,, Sumazinkit
nuobaudy | rangovams mokéjimus, bus pavyzdys kitiems®; ,Reika-
skyrimas laujame, kad buity nubausti atsakingi asmenys neatlike
savo pareigy, nustatyti pazeidimai ir paZeidéjai jpareigoti
atstatyti paZeistas miisy teises”

Anoni- »Mano korespondencija nuolat tikrinama ir risiuojama‘; 44
miskumo »Kreipiuosi anonimiskai nes jei ko paklausiu tai apSaukia
poreikis kad esu aktyvisté <...> jie visur turi savy*; ,,Kaip pilietis

privalau pranesti, ta¢iau man reikalingos konfidencialumo
garantijos*

Subkatego- Priskyrimo kriterijai %
rijos
Paslaugy | Raigki Kreipimaisi salygoti: 74
elementai | techniné « suteiktos ,kieto” tipo paslaugos rezultato
paslaugos  grynuyjy vieSujy gérybiy savybémis pasizymincios pa-
kokybeé slaugos nepakankamumo

« savivaldybiy nesugebéjimo uztikrinti atskiriamumo sa-
vybe pasizyminciy paslaugy paklausos
« paslaugy kainos ir pan.

Raiski Nepasitenkinimas salygotas: 32
funkciné « paslaugas teikian¢iy darbuotojy veiksmy ir nekompe-
paslaugos tencijos

kokybé o paslaugas teikianciy subjekty veiklos stiliaus, nesikon-

sultavimo ir pozitrio i vartotoja

o aptarnavimo procedury sudétingumo ir neaiskumo

o gilaus jasmeninimo paslaugy teikimo procesy

o teikiant ,kietas“ paslaugas bei infrastruktaros plétros ir
palaikymo paslaugas sukelty nepatogumy, teikimo ter-
miny nesilaikymo ir pan.

Paslauga Nepasitenkinimas salygotas savivaldybés administra- 14
palaikantys | cijos:

ir susti- « nesikonsultavimo ir neinformavimo

prinantys e nereagavimo

veiksniai o biurokratizmo

» nedémesingumo ir pan.

Vartotojy savybiy kategorija parodo vartotojy norg prisidéti kuriant poreikius atitin-
kancias vie$gsias paslaugas bei paciy vartotojy savybes, ribojancias galimybes patenkinti
lakescius. Polinkio sitlyti idéjas subkategorijai priskirti kreipimaisi, kuriuose vartotojai
pasitlo aiSkias galimas i$sakyty problemy sprendimo priemones arba pateikia paslaugy
tobulinimo idéjas. | atskirg subkategrija isskirti aisky nora savo laiku, darbu, léSomis ar
kitais iStekliais prisidéti kuriant paslaugg parodantys pasisakymai. Problemos sprendimo
budai ir idéjos iSsakyti 348-uose dokumentuose, tuo tarpu aiskias nuorodos j bendrojo
paslaugy kiirimo procesus galima igskirti 121-ame kreipimesi. Sios dvi subkategorijos pa-
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rodo, kaip asmenys suvokia savo aktyvy vaidmenj paslaugy planavimo ir karimo proce-
suose. Tarpusavio priesiSkumo ir visuomenés normy ignoravimo subkategorijos atsklei-
dzia neigiama vartotojy kompetencijos puse. Kai kuriuose skunduose aiskiai pasireigkia
asmeninis vartotojy prie$i$kumas (daugiau negu nuomoniy nesuderinamumo aspektu) ar
bendryjy visuomenés pilietiniy normy ignoravimas. Tokios savybés svariai riboja galimy-
bes uztikrinti bendruomenés nariy pasitenkinima paslaugomis, jas paskirstant socialiai
teisingu badu.

Latentiniy pasitenkinimo priezas¢iy kategorija leidzia i$skirti neakivaizdZius bendra
suvoktaja paslaugos kokybe formuojancius veiksnius. Gana daznai vartotojy nepasiten-
kinimui turi jtakos paslauga teikiamos naudos palyginimas teritoriniu aspektu. Paslauga
teikiamos naudos ar galimybés ja pasinaudoti teritoriSkai nutolusiems gyventojams skir-
tumy salygota nepasitenkinima galima aiskiai pastebéti 204-uose skunduose. Si subka-
tegorija ypac iSreiksta vieSojo transporto organizavimo ir gatviy infrastruktiros srityse.
Apeliavimas | sankcijy ir nuobaudy taikyma paslaugy teikéjams arba netinkamai savo
pareigas vykdantiems darbuotojams biitinuma aiskiomis kalbinémis priemonémis iSreiks-
tas 134-uose nagrinétuose dokumentuose. Anonimiskumo poreikis pateikiant skundus
i$sakomas 44-uose, tac¢iau bendras anonimiskai pateikty dokumenty skaic¢ius Vilniaus
miesto savivaldybéje leidZia teigti, kad anonimiskumo poreikis i$sakant pretenzijas tikrai
egzistuoja, o galimybiy anonimiskai pateikti skundus sudarymas rajoninése savivaldybése
turéty bati viena i§ lukesciy vadybos procesy tobulinimo kryp¢iy.

Paslaugy elementy kategorija $iai diagnostinei sriciai priskirta siekiant nustatyti, kokie
teikiamy paslaugy struktariniai elementai ir kokia apimtimi salygoja nepasitenkinimg ir,
platesne prasme, neigiama pozitrj j savivaldybe, kaip paslaugy organizatoriy. Nepasiten-
kinimas salygotas techninés paslaugy kokybés dimensijy (rezultato, kurj vartotojas gau-
na) yra aiskiai ireikstas 74-uose proc. analizuoty kreipimysi. Tuo tarpu nepasitenkinima
sieting su paslaugy teikimo ir organizavimo procesy (funkcine) kokybe, galima aiskiai
isskirti 32-uose proc. visy dokumenty. Pabréztina, kad funkcinés kokybés elementai kaip
nepasitenkinima lemiantis veiksnys pakankamai intensyviai reiskiasi net ir ,,kieto“ tipo bei
infrastruktiros tobulinimo paslaugy srityse. Pavyzdziui: pretenzijos dél ankstyvu metu
vezamy komunaliniy atlieky, taip trikdant gyventojy poilsj; pasikartojantys kreipimaisi
dél vykdant kelio remonto darbus sukelty nepatogumy; skundai dél nepagarbaus viesojo
transporto darbuotojy elgesio. Ta¢iau bendra nepasitenkinimg salygoja ne tik paslaugos
teikimo rezultatai ir procesai, bet ir savivaldybiy administracijos tarnautojy poziaris j
vartotojus, démesingumas, atsakas ir reagavimas sprendziant i$sakytas problemas bei kiti
panasus aspektai, laikytini bendrajj vartotojy pasitenkinima paslaugomis palaikancéiais ir
sustiprinanciais veiksniais. Nepasitenkinimg, ireiksta paciy savivaldybiy administracijy
veiklos sgveikos su vartotoju terpéje kylanciy trakumy grindziamais motyvais, galima ais-
kiai i$skirti 14-oje proc. dokumenty.

Apibendrinimas. Apibréziant santykj tarp vartotojy suvokiamos vieSyjy paslaugy
kokybés ir pasitenkinimo vie$osiomis paslaugomis, butina pazymeéti, kad bendrosios
vartotojy suvoktosios vie$yjy paslaugy kokybés nereikia interpretuoti tik kaip techninés
paslaugy kokybés, funkcinés paslaugy kokybés bei paslauga palaikanciy ir sustiprinanciy
veiksniy vertinimo sumos. Suvoktosios kokybés atributy ir nepasitenkinimo priezasc¢iy
analizé leidZia teigti, kad ne visi pasitenkinimui vieSosiomis paslaugomis jtaka turintys
veiksniai yra tiesiogiai susije su paslaugy turiniu ar priklausomi vien nuo naudojantis
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paslaugomis gaunamo gério. Siy veiksniy suderinamumas yra problemiskas, todél kie-
kvieno i§ jy suvokimas (salygojamas paslaugos teikimo metu gauto patyrimo ir emocijy)
gali koreguoti lukescius dél kity veiksniy, o kartu ir vartotojo tolerancijos ribas vertinant
paslaugy turinio atitiktj lakes¢iams.

Taigi, vartotojy suvoktoji viesyjy paslaugy kokybé gali buti i$reiskiama funkcija:

SK = f(TK, FK, PS, VS), kur SK - suvoktoji kokybé, TK - techniné kokybé, FK -
funkciné kokybé, PS - paslauga palaikantys ir sustiprinantys veiksniai, VS — asmeninés
vartotojo savybés.

Klausima dél suvokiamos viesyjy paslaugy kokybés ir vartotojy pasitenkinimo su-
tapties masto paliekant atvira, galima drasiai teigti, kad savivaldos institucijy gebéjimas
reaguoti | vartotojy nepasitenkinimo raiskg ir ja kontroliuoti, yra viena esminiy viesyjy
paslaugy sistemos funkcionalumo salygu, kuri negali bati iSpildoma neskiriant démesio
gilesnei nepasitenkinimo priezas¢iy analizei, kadangi vartotojy lukes¢iai neapsiriboja as-
meniskai gaunama nauda.

Asmeniné naudair

patyrimas

Reagavimas
PASITENKINIMAS
Konsultavimasis
Atitiktis gero
valdymo ~ Nauda visuomenei

standartams

12 pav. Pasitenkinimg vie$osiomis paslaugomis lemianciy veiksniy grupés.

Ivertinus vieSyjy paslaugy vartotojy prasymy ir skundy turinj galima teigti, kad ben-
druoju pozitriu, viesasias paslaugas vertinant kaip viesyjy gérybiy paskirstymo ir globeé-
jiskos valstybés valdzios funkcijy rezultata, i§skirtinos trys vartotojy pasitenkinima deter-
minuojan¢iy veiksniy grupés. Vartotojy lukesciai, apibréziantys funkcionalios ir poreikius
atliepiancios vie$yjy paslaugy sistemos gaires, apima ne tik asmeninés naudos siekj, bet ir
naudg visuomenei, salygas jos nariy gerb@iviui. Zinoma, ne visose vieSosiose paslaugose,
dél jy pobudzio, vartotojo kaip piliecio orientacija yra stipriai i$reiksta, o konkurencijos
siekiant gauti batinas paslaugas egzistavimas salygoja kai kurias socialinio supratingumo
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stokos ir antipilietiSkumo tendencijas. Tac¢iau ne tik vartotojy gaunama naudg lemiantis
paslaugy turinys, bet ir vietos valdzios veiklos priemoniy ir kryp¢iy atitiktis nustatytiems
ar vartotojy suvokiamiems gerojo valdymo standartams, apibréziamiems per teisétuma,
sazininguma, lygybés uztikrinimg ir efektyvy viesyjy 1éSy naudojima, yra svarbiu pasiten-
kinimg lemianciy veiksniy.

Problemos eskalavimas Kreipimasis j kontroliuojancias
visuomenes larpe institucijas, Ziniasklaida *-- ':
1
2 '
| 1
. . .« e )
' Kreipimasis | '
H P
! nstitucya M
1 P
1 b 0 Neigiama
Paslaugos H 1 iankstiné
turinys ! I nuomongé
1
Asmening Nepasitenkinimo ||| Likes¢iai
nauda ir laipsnis 1
atyrimas L 2
paty Mazéja H Didéja ]
N . 7y Nihilistinis
" Nauda 1 kreipimosi
H»  visuomenei 1 H L : po!lﬂd.ls
I Institucijos  : (kaltinimai,
: atsakas H grasinimai,
I: i : o
H H tarpusavio
Potenciali I : - : priediskumas,
- nauda/zala || Nereagavimas |i | antipilietinés
(Ne)pasitenkinimo I' Formalus/biu- |3 tendencijos ir
priezastys | rokratinis H pan.)
(ltkesciai/suvokimas) Organizavimo I atsakymas H T
atitiktis gerojo M H N "
valdymo I : GriZtamasis
—
standartams : : r yéys- X
I: : Vertinimas
I : Problemos I
- | i3sprendimas |:
N Saveika ir N I: Konstruktyvus
T3 | démesingumas ¢ 1 H : Kreipimosi
H : bidi
H . — .
. t| Objektyvusir i (informavimas,
Teis¢tumas -+ * : - )
I motyvuotas H f"?l_)’malw .
13| atsisakymas |3 | id&os, bendrojo
Paskirstymas  |# H ispildyti i | karimo raiska ir
I likestius  [: | pan)
1
I
Bendroji suvoktoji vieSyjuy paslaugy kokybé : Skundy valdymo veiksmingumas
<+ > >

13 pav. Atsako j skundus reik§mé vartotojy suvokiamai paslaugy kokybei
ir griztamajam vartotojy-institucijos rysiui.

Si schema, sudaryta remiantis atlikta dokumenty analize, parodo institucijy reagavi-

mo j vie$yjy paslaugy vartotojy skundus reik§me paslaugy kokybés suvokimui ir demons-
truoja cirkuliacinj veiksmingos skundy valdymo sistemos pobudi.
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Paslaugos turinio atitiktis lakes¢iams yra svarbiausias suvoktosios kokybés elementas.
Vertindami paslaugos turinj, vartotojai apsvarsto ne tik asmenine, bet ir visuomenés
gaunama nauda. Be to, paslaugos turinys vertinamas nei$vengiamai inkorporuojant
vartotojy suvokimg apie galima nauda asmeniui ir visuomenei (pvz. potenciali nauda
paslaugos tobulinimo, naujos paslaugos suteikimo atvejais, arba zala, pasireiskianti to-
kios paslaugos negavus).

Viesyjy paslaugy vartotojas kelia reikalavimus demokratinio valdymo kokybei, vi-
sam vie$ojo valdymo aparatui, todél paslaugy kokybe suvokia kartu analizuodamas
ir veiksnius, atliepiancius paslaugy organizavimo ir teikimo sistemos atitiktj gerojo
valdymo standartams. Vie$yjy paslaugy organizavimo procesy atitiktis visuotinai
pripazintiems, taciau vartotojy daznai skirtingai suvokiamiems ir individualiai in-
terpretuojamiems gerojo valdymo principams apima daugybe veiksniy (lukesciy).
Visgi, tikslinga i$skirti tris veiksniy grupes, kuriy elementy vertinimas determinuoja
didZiosios dalies vartotojy pasitenkinima: sgveika ir démesingumas, teisétumas, tei-
singas paskirstymas. Saveika ir démesingumas apima tiek taikomas konsultavimosi su
vartotojais ir jy informavimo priemones bei metodus, tiek demokratiskai i$rinkty at-
stovy, tiek tarnautojy ir darbuotojy, su kuriais vartotojai susiduria asmeniskai, elgesio
ir veiksmy vertinimg. Teisétumas suprantamas per korupcijos apraisky eliminavima
ir veiklos skaidruma (todél daznai vertinamas santykyje su paslaugy kainomis) bei
atitiktj teisés aktuose jtvirtintoms veiklos normoms. Teisingo paskirstymo suvokimas
apima lukesc¢ius dél paslaugy paskirstymo vartotojams ir istekliy paskirstymo skir-
tingy paslaugy organizavimui. Lukesciai dél konkreciy paslaugy paskirstymo varto-
tojams pasizymi auks$tu homogeniskumo laipsniu, kadangi esminiu jy uztikrinimo
principu jvardijama vartotojy lygybé. Tuo tarpu riboty istekliy paskirstymas skirtingy
rasiy paslaugoms organizuoti paslaugy gavéjy yra itin skirtingai vertinamas dél paciy
vartotojy skirtingy poreikiy ir prioritety.

Vartotojy suvokimas apie vieSyjy paslaugy organizavimo atitiktj gerojo valdymo stan-
dartams bendraja suvoktaja paslaugy kokybe gali jtakoti tiek teigiamai, tiek neigiamai,
t. y. vartotojy nepasitenkinimo paslaugomis laipsnj nulemia integruotas visy auks¢iau
aprasyty veiksniy vertinimas (lakesc¢iy dél organizavimo atitikties gerojo valdymo
standartams pateisinimas gali tam tikra apimtimi sumazinti nepasitenkinima dél pa-
slaugos turinio ir atvirksciai).

Nepasitenkinima jauciantis vartotojas gali (i) kreiptis i savivaldos institucija tikéda-
masis, kad  i$sakytus motyvus institucija atsizvelgs, (ii) kreiptis savivaldybés veikla
kontroliuojancias institucijas arba, tam tikrais atvejais, j ziniasklaidos priemones, tiké-
damasis, kad $ios jtakos savivaldos institucijy veikla, (iii) netikédamas teigiamo atsako
galimybémis, nesikreipti j jokias institucijas, taciau eskaluoti problemas visuomenés
tarpe.

Problemy eskalavimas visuomenés tarpe ir dazni kreipimaisi j kontroliuojancias ins-
titucijas bei ziniasklaidg formuoja neigiama iSankstiné vartotojy nuomone apie savi-
valdos institucijas ir, tuo paciu, mazina tikéjima, jog kreipiantis j savivaldos institu-
cijas problemos bus i$sprestos. Neigiama i$ankstiné nuomoné taip pat daro jtaka ir
besikreipianciyjy i savivaldos institucija i§sakomiems motyvams (skundai pasizymi
grasinimais, kaltinimais savivaldos institucijoms bei nepagarba kitiems vie$ujy paslau-
gy vartotojams). Visgi konstruktyvus kreipimysi pobudis (i§samiai informuojant apie
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problemy priezastis, pateikiant idéjas ir sitilant galimus problemy sprendimo btdus)
uztikrina institucijy gaunamo grjztamojo rysio kokybe ir neabejotinai jgalina savival-
dos institucijas geriau reaguoti j skundus, patenkinant vartotojy lakescius.

6. Savivaldos institucijy atsakas j vartotojy skundus daro tiesiogine ir netiesiogine jta-
ka vartotojy pasitenkinimui vie$osiomis paslaugomis ir suvokiamai paslaugy koky-
bei. Institucijai nepatenkinus kreipimusi i$rei$kiamy lukes¢iy, nepasitenkinimas vie-
nareik$migkai didéja, o skunde i$sakomas problemas i§sprendus mazéja (tiesioginé
jtaka). Netiesioginé jtaka pasireiskia tuo, kad i§sakomas problemas i$sprendus, kartu
gerinamas vartotojy suvokimas apie institucijos démesingumo ir sgveikos su vartoto-
jais aspektus. Be to, objektyvus ir motyvuotas, veiklos teisétumo ar teisingo paslaugy
ir istekliy paskirstymo aiskinimais iSsamiai pagristas atsisakymas i$pildyti kreipimesi
i$sakomus lakescius gali daryti teigiamg poveikj vartotojy suvokimui apie organizavi-
mo atitiktj gerojo valdymo principams ir kartu formuoti teigiama vartotojy pozitrj j
institucijy veikla, uztikrinantj konstruktyvaus pobudzio kreipimysi skai¢iy ateityje.

Taigi, vertinant i§ savivaldos instititucijy pozicijy, veiksmingg skundy valdymo siste-
ma tikslinga apibudinti per:

« kreipiantis tiesiogiai j institucijas reiSkiamo nepasitenkinimg masta;

 skundy turinio lemiama vartotojy teikiamo grjztamojo rysio kokybe;

o institucijos reakcijos i skundus pobudj.

Vartotojy polinkis kreiptis tiesiogiai j savivaldos institucijas dalinai parodo pasitikeé-
jima jomis. Vertinant skundus gaunama informacija jgalina savivaldos institucijas spresti
vartotojams aktualias problemas ir kontroliuoti nepasitenkinimag, o reagavimo j vartotojy
skundais iSreiskiamus lukescius ir institucijos atsako pobudis turi jtakg esminiams varto-
tojy pasitenkinima vie$osiomis paslaugomis lemiantiems veiksniams.

Akivaizdu, kad skundy valdymas pasizymi akumuliacinémis savybémis, kadangi
veiksminga skundy valdymo sistema teigiamai veikia institucijos galimybes efektyviai rea-
guoti j nepasitenkinima determinuojancius veiksnius, tuo tarpu skundais i$sakomy lukes-
¢iy nepatenkinimas neigiamai salygoja institucijy galimybes kontroliuoti vartotojy pasi-
tenkinima ribojanciy aplinkybiy raiska. Tad konsultavimasis su vartotojais ir reagavimas j
ju keliamus reikalavimus vietos valdzios institucijoms turéty tapti vienu i§ esminiy veiklos
imperatyvy, vieSuju paslaugy teikimo ir organizavimo srityje suponuojanciu orientacijos
i procesus plétros poreikj.

3.1.1.3. Jzvalgos vie$ujy paslaugy teikimo organizavimui ir vertinimui:
nesékmeés, issukiai ir galimybés

Siame skyrelyje apraiomos remiantis atlikta dokumenty analize iiskirtos esminés
funkcionalios, vietos bendruomenés poreikiy patenkinima uztikrinancios, vie$yjy pas-
laugy teikimo ir administravimo sistemos formavimo problemos bei tobulinimo kryptys.
Pristatomi konkretus stipriai iSreikstg vartotojy nepasitenkinimg salygojusiy vietos val-
dzios sprendimy pavyzdziai ir vieSyjy paslaugy teikimo organizavimo is§akiai, numato-
mos priemonés bei veiklos gairés, galincios sustiprinti vartotojy pasitenkinima vie$osio-
mis paslaugomis ir pasitikéjimg vietos valdzios institucijomis.
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Vie$ojo ir privataus sektoriy bendradarbiavimas: ,,dirbtinés monopolijos® vs.

pasirinkimo galimybés.

Konstruktyvios savivaldybiy ir privataus sektoriaus sgveikos problemas bei partnerys-
tés galimybiy ir organizaciniy formy nei$naudojima puikiai atspindi du pavyzdziai.

1 pavyzdys. Vilniaus viesojo transporto problemos. Skundy dél teikiamy vie$ojo trans-
porto paslaugy organizavimo Vilniaus mieste gausa leidzia aiskiai i$skirti svarbiausias
problemas: marsruty plétros poreikj, paslaugos nevienoduma teritoriniu aspektu, prasta
vie$ojo transporto priemoniy bukle ir kt. VieSojo transporto paslaugos yra teikiamos sa-
vivaldybés jmoneés, taciau tai neabejotinai yra sritis, kurioje galima sékmingai i$naudoti
vie$ojo ir privataus sektoriy partnerystés potencialg. Visgi, analizuojamu laikotarpiu sa-
vivaldybés priimtas sprendimas eliminuoti i§ rinkos privacius vezéjus (pagal tarporga-
nizaciniy susitarimy klasifikacija toks privataus sektoriaus jtraukimo budas jvardijamas
kaip ,jteisinta privati firma®, kai paslaugos teikiamos pagal savivaldybés i$duotg licencija)
parodo aisky nesugebéjima pajungti pelno siekiantj sektoriy vartotojy poreikiy uztikri-
nimui. Sis sprendimas i$$auké vartotojy nepasitenkinima, kurio esme atskleidzia vieno i§
gauty skundy turinys:

»Nepaliekate pasirinkimo galimybes. Siilau su mikroautobusais konkuruot sqZiningais
veiksmais, atnaujinant autobusy parkg, dazninant paklausiy marsruty vazZiavimo grafikus
ir sudarant daugiau jvairiy marsruty, pasiekianciy visas Vilniaus vietas, kurias pasiekia
mikroautobusai. O ne einant lengviausiu keliu - tiesiog panaikinti konkurentus.“

Be abejo, viesyjy paslaugy teikimo organizaciniy mechanizmy pasirinkimas ir misrios
vieSyjy paslaugos rinkos struktiros formavimas turi bati paremtas jvairiy veiksniy anali-
ze, taciau §iuo atveju buvo apribota konkrecios paslaugos pasitila ir suvarzytos vartotojo
galimybés pasirinkti jam priimtiniausia pasinaudojimo gérybe buda.

2 pavyzdys. Daugiabuciy administravimo paslaugos. Skundy dél daugiabuciy adminis-
travimo paslaugas teikianciy privaciy jimoniy turinys leidZia aiskiai i$skirti egzistuojancias
problemas. Galima teigti, kad nepasitenkinimg privaciy teikéjy veikla Sioje srityje lemia
veiklos neskaidrumas ir pelno siekis vartotojy interesy saskaita. Taciau $iy paslaugy pobu-
dis ir sektoriaus struktiira nesudaro galimybiy vartotojams pasirenkant (arba savivaldybei
paskiriant) administruojancig jmone lengvai pakeisti teikéja. Tuo paciu apribojamos ir
savivaldybés galimybés kontroliuoti teikéjo veiklg. Nemazoje dalyje skundy nurodoma,
kad administruojancios jmonés ignoruoja savivaldybés jpareigojimus. Jsteigus daugiabu-
¢iy namy savininky bendrijas (Vilniuje apie 20 proc. daugiabuciy bendrijos yra jsteigtos)
iSryskéja kita problema - bendrijos vadovy nenoras konsultuotis su gyventojais ir viena-
$aliskas sprendimy priémimas. Varénoje, kur daugiabuciy administravimo paslaugas tei-
kia savivaldybés jmoné, skundy dél sios srities paslaugy teikimo analizuojamu laikotarpiu
negauta. Galima teigti, kad aptariamg problema salygoja savivaldybés negebéjimas valdyti
pasirinkta privataus sektoriaus jtraukimo mechanizma.

Teikéjy atsakomybés riby nustatymas.

Kalbant apie infrastruktaros plétros ir palaikymo paslaugas, daznai paslaugos nesu-
teikimg salygoja teikéjy nesutarimas dél jy kompetencijai priskirty vykdyti funkcijy ar
veiklos teritorijy. Pavyzdziui, Vilniuje privaciy teikéjy pagal sutartis teikiamy aplinkos
tvarkymo paslaugy sektoriuje. Ta¢iau galima paminéti ir atvejj, kai dvi savivaldybés jmo-
nés nesutaria dél pareigos remontuoti avarinés baklés inzineriniy tinkly objekta.
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Gretutiniy savivaldybiy veiklos integralumas.

Tarp analizuoty dokumenty galima i$skirti pragymus, kuriuose vartotojai kreipiasi dél
galimybés konkrec¢ius miesto vieSojo transporto marsrutus pratesti rajono savivaldybeés
teritorijoje arba poreikj gerinti infrastruktiiros objektus pagrindzia geros kity savivaldybiy
veiklos pavyzdziais. Ta¢iau nekonstruktyvaus savivaldybiy bendradarbiavimo jtaka varto-
tojy poreikiy uztikrinimui puikiai atspindi kitas pavyzdys. Analizuojamu laikotarpiu Vil-
niaus miesto savivaldybéje gauti 9 skundai dél to, jog miesto ir rajono savivaldybés nesuta-
ria, kuri turéty apmokéti rajone gyvenanciy moksleiviy keliones j mieste esancias ugdymo
jstaigas. Sis pavyzdys parodo ne teisinio reglamentavimo tritkumus (pagal galiojanéius
teisés aktus mokiniy vaziavimo i$laidas kompensuoja ta savivaldybé, kurios teritorijoje
yra $vietimo arba vaiky globos jstaiga), o grei¢iau savivaldybiy tarpusavio konkurencijg ir
orientacijos j vartotojy interesy uztikrinima stoka.

Vartotojy konkurencija.

Nesugebéjimas uztikrinti atskiriamumo savybe pasizymin¢iy ugdymo ir pagalbos
asmeniui paslaugy paklausos salygoja itin iSreikstg jas gauti siekianciy asmeny nepasi-
tenkinima. Tokiy paslaugy skyrimo prioritetai ne tik tampa pagrindu jtarimams korup-
cija, bet ir daro jtaka paciy bendruomenés nariy tarpusavio suprie$inimui. Negaléjimas
pasinaudoti $ios rusies paslaugomis salygoja daznus savivaldybés vadovams adresuotus
»paskutinés vilties* pra§ymus, kuriuose akcentuojamas asmens pazeidziamumas ir sudé-
tinga asmeniné situacija. Kita vertus, galima paminéti du atvejus, kai asmenys, kuriems
yra suteiktas socialinis biistas, prao skirti geresnj. Tad tokiy paslaugy paskirstymas yra
itin sudétingas socialinio teisingumo uztikrinimo prasme.

Ar vie$asis interesas tai daugumos interesas?

Akivaizdu, kad suderinti visy bendruomenés nariy interesus ir lakesc¢ius dél viesyjy
paslaugy kokybés vietos valdziai yra nejmanomas uzdavinys. Vieny bendruomenés nariy
poreikiy patenkinimas daznai salygoja kity paslaugy gavéjy nepasitenkinimg. Vie$uyjy pas-
laugy vartotojy nuomoniy ir liikes¢iy nesuderinamumas reiskiasi jvairiose srityse.

1 pavyzdys. Eismo organizavimas. Nuo prasymy konkreciose gatvése apriboti auto-
mobiliy eismg ir daznai ireiskiamo poreikio plésti dviraciy taky tinkla, iki prasymy pa-
naikinti jau egzistuojancius dviraciy takus, kurie , nenesa naudos nei dviratininkams nei
peéstiesiems, o tik apsunkina automobiliy eismg".

2 pavyzdys. Daugumos nuomonés nejvertinimas. I$ visy nagrinéty dokumenty galima
i$skirti 32 atvejus, kai vieno ar keliy asmeny prasymu suteiktg paslauga is$aukia stipry kity
bendruomenés nariy nepasitenkinima (pvz. i$pjauti kieme auge medziai, pakeista komu-
naliniy atlieky konteineriy vieta ir pan.).

Skirtingas viesyjy paslaugy reformy ir inovacijy vertinimas.

Bendruomenés nariai vie$yjy paslaugy teikimo inovacijas vertina nevienodai. Pavyz-
dziui, Vilniaus mieste atlikta vieSojo transporto reforma tapo dazny nusiskundimy prie-
zastimi. Taciau 6-uose savivaldybés auksciausio lygio vadovams adresuotuose prasymuose
iSreiSkiama padéka uz atliktg reforma. Tad viesyjy paslaugy inovacijy teikiamos naudos
vartotojams jvertinimas yra itin sudétingas uzdavinys.
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Vartotojy kompetencija.

Vartotojy supratimas apie vietos valdymo ir vieSujy paslaugy organizavimo procesus
yra skirtingas. Kaip alternatyvius pavyzdzius galima pateikti pasiteiravima apie galimybes
mieste jrengti fontanus ,,privataus arba dalinio finansavimo pagrinduir skunda, kuriame
pareiskéjas daugiabuc¢iy namy administravimo paslaugas teikiancig jmone jvardija kaip
senifnija, ir teigia, jog ,,seniinijos turi biiti valstybinés”. Vartotojy kompetencija ir suprati-
mas neabejotinai turi reik§meés tiek pasitenkinimui pac¢iomis paslaugomis, tiek jy isreiksto
nepasitenkinimo ir pasitilymy naudai vertinat paslaugas i§ vartotojo pozicijy.

Tarpasmeniné sgveika.

Tarpasmeniné sgveika kaip pasitenkinima lemiantis veiksnys reikiasi ne tik gilaus jas-
meninimo paslaugose. Vien dél vie$ojo transporto paslaugy issakytuose skunduose yra
iSreiskiamas tiek nepasitenkinimas vairuotojy ir kontrolés darbuotojy nepagarbiu elgesiu,
tiek prasymas konkreciam priemiesc¢io marsrutui sugrazinti pakeistus ,,gerus“ vairuoto-
jus. Tac¢iau skundy, kuriuose i$rei$kiamas nepasitenkinimas dél paslaugas teikianciy as-
meny empatijos ar emocinio supratingumo trakumo, nagrinéjimas reikalauja ypatingai
giliy refleksijy.

Nepasitenkinimas seniiinijy veikla.

Skundai, kuriais ireiskiamas nepasitenkinimas senitinijy veiklos aspektais (kaip pa-
grindiné nepasitenkinimo priezastis arba kreipiantis kitais vie$yjy paslaugy teikimo klau-
simais) parodo, kad arciausiai gyventojy esantys savivaldybiy administracijos padaliniai
daznai néra pajégus spresti bendruomenés nariams iskilusiy problemy. Analizuoty doku-
menty imtyje Vilniaus miesto savivaldybei pateiktuose prasymuose ir skunduose neigiami
senitnijy veiklos aspektai iSreikti 87 kartus, o Varénos rajono savivaldybés administracijai
pateiktuose skunduose 2 kartus. Galima isskirti besikreipianc¢iy asmeny aprasytus atve-
jus, kai bendruomenés nariams pasidoméjus rapimos problemos sprendimo galimybémis
senitinija tiesiog nurodydavo kreiptis j savivaldybe. Tai rodo daznai simboling senitnijy
reik§me vietos bendruomeniy reikaly tvarkyme ir leidzia i$skirti geografinio bei psicholo-
ginio atstumo tarp gyventojy ir vietos valdzios problemos egzistavimg.

Likesciy vadyba.

Rajoninése savivaldybése efektyvaus skundy valdymo procediros néra diegiamos,
nei$naudojama potenciali informaciniy technologijy nauda. Pavyzdziui, Varénos rajono
savivaldybés administracijoje teisé pateikti anonimiskus skundus uztikrinama tik ,,skun-
dy dézutés” pagalba. Kita vertus, gera skundy registravimo praktika Vilniaus miesto sa-
vivaldybéje dar nereiskia tinkamo skundy nagrinéjimo. Tai rodo ne tik pasikartojantys
kreipimaisi dél j ankstesnius skundus negauty atsakymuy, bet ir galimi i$skirti trys atvejai,
kai asmenys reiskia nepasitenkinima tuo, kad jy skundus nagrinéjo tas pats tarnautojas,
kurio veiksmai buvo skundziami.

Vietos vie$yjy paslaugy teikimo ir administravimo sistemos funkcionaluma subordi-

nuoja sistemos elementy tobulinimas, orientuojantis j vartotojy poreikius. Tikslinga i$-
skirti tris sistemos orientavimo j vartotoja lygmenis: viesyjy paslaugy rinkos struktiiros
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formavimg; likesciy vadybg; vartotojy jgalinimg. Formuojant rinkos struktara, orientacija
i vartotoja pasireiskia alternatyviy organizaciniy mechanizmy pasirinkimu ir diegimu, jy
atrankos kriterijais laikant tokius veiksnius, kaip numanoma vartotojy pasirinkimo gali-
mybiy i$plétima, paslaugy kokybés gerinimg ir kainos mazéjima, visapusiska paslaugy pa-
klausos patenkinimg ir pan. Tikslinga lakesciy vadybos veikla vykdoma siekiant uztikrinti
démesinguma vartotojams, reaguoti j jy ireiSkiamus poreikius, pasiekti kitus veiksmingo

10 lentelé. Konceptualios savivaldos institucijy organizuojamy vie$yjy paslaugy sistemos orien-
tavimo j vartotoja kryptys.

Siekiniai ir reik§mé Esminés problemos Tobulinimo gairés

o Pasirinkimo gali- Privatas teikéjai: ,,dirb- |  Sankcijy sistemos to-

mybiy i$plétimas tinés monopolijos® vs. bulinimas ir stiprini-

« Paslaugy paklausos pasirinkimo galimybés mas, sutar¢iy kontrolé
patenkinimas o Negebéjimas kontro- o VPSP skatinimas inf-

« Paslaugy kokybés liuoti paslaugas teikian- rastruktairos tobulini-

Rinkos gerinimas ¢iy jmoniy mo srityje

struktira | « Paslaugy kainos « Paslaugy nevienodumas | « Strateginés savival-
vartotojui mazini- teritoriniu aspektu dybiy partnerystés
mas o ,Minksty paslaugy“ skatinimas

o Istekliy valdymo nepakankamumas ir « Vie$yjy paslaugy
procesy optimiza- vartotojy konkurencija »vauceriy® sistemos
vimas diegimas

o Démesingumas o Démesio griZztamajam « Skundy nagringjimo

« Reagavimas rysiui stoka procedury ir rezultaty

o Aktyvumo rei$kiant | o IT sistemy trakumai kontrolé

Lukes¢iy nuomone skatini- o AnonimiS$kumo neuzti- | « Skundy valdymo

vadybos mas krinamas sistemy tobulinimas

procesai « Kanaly gausa ir o Tarpasmeninés sgveikos e.valdzios priemoniy
paprastumas trakumai (empatijos pagalba

o Abipusis griztama- stoka, biurokratizmas o Tarnautojy ugdymas
sis rysys ir pan.)

o Demokratizacija « PilietiSkumas vs. indivi- | « Bendruomeniy

o Savitvarkos ir dualizmas veiklos skatinimas
savaveiksmiskumo | ¢ Pasitlymai ir bendrasis ir senitinijy galiy
principy realiza- karimas vs. reikalavimai | plétimas
vimas ir grasinimai o E.demokratijos ir kity

« Orientavimasis j « Skirtingas reformy piliec¢iy dalyvavimo

Igalini- specifinius vietos vertinimas formy skatinimas
mas poreikius o Neigiama i$ankstiné « Démesio vartotojy in-

« Konsensuso skati- nuomoneé savivaldos formavimui didinimas
nimas institucijy atzvilgiu « NVO, kaip instituci-

« Vartotojy kompe- | o Geografinis bei psi- onalizuoto bendrojo
tencijos, atsako- chologinis atstumas paslaugy karimo
mybés ir pilietiniy tarp vietos valdzios ir formos, veiklos skati-
vertybiy ugdymas pilieciy nimas
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skundy valdymo tikslus, t. y. abipusio grjztamojo rysio pagalba tobulinti paslaugas ir di-
dinti vartotojy pasitenkinima. Sistemos orientavimo i vartotoja per jgalinimo, konsulta-
vimosi ir jtraukimo j sprendimy priémima procesus tikslai apima ne tik demokratijos ir
savivaldos principy jgyvendinima, bet ir teigiamy asmeniniy vartotojy pokyc¢iy skatinima
(pilietiniy vertybiy, socialinio supratingumo ir bendruomeniskumo ugdyma, atsakomy-
bés didinimg). Aptartos specifinés vieSyjy paslaugy organizavimo Lietuvos savivaldybése
salygos ir dokumenty analizés rezultatai leidZia i$skirti esminius viesyjy paslaugy teikimo
sistemos orientavimo j vartotoja trikdzius bei jy pagrindu jvardinti konceptualias sistemos
tobulinimo gaires.

I$skirtos vie$yjy paslaugy rinkos struktaros formavimo lygmeniui badingos proble-
mos leidzZia teigti, kad savivaldybiy politikams ir aukstesnio rango valstybés tarnautojams
reikia tobulinti misrios vie$yjy paslaugy rinkos valdymo gebéjimus. Tarpsektorinés par-
tnerystés teikiamos galimybés i$naudojamos nepakankamai. Tai rodo mazas VPSP pro-
jekty skaicius, pasireiSkiantis negebéjimas kontroliuoti ne tik privaciy vie$gsias paslaugas
teikianciy, bet ir savivaldybéms priklausanciy jstaigy veiklos, konkreciy vie$yjy paslaugy
sektoriy monopolizavimo tendencijos. Misrios vieSujy paslaugy rinkos mechanizmai sa-
vivaldybése turéty buti pasirenkami ir formuojami neuzmir$tant skirti démesio glaudes-
niam savivaldos institucijy tarpusavio bendradarbiavimui ir besikei¢ianciai vie$yjy pas-
laugy paklausai.

Grjztamojo ry$io ir lukes¢iy vadybos procesy lygmenyje pasireiskiancios problemos
ir trikdziai galéty bati sumazinti diegiant ir tobulinat veiksmingas skundy valdymo siste-
mas, pasizymincias procediry paprastumu ir kanaly gausa kreipimosi stadijoje, bei griez-
tesne skundy nagrinéjimo procediry kontrole ir jvertinimu. Tai ypa¢ aktualu periferinése
savivaldybése. Ne maziau svarbu skirti démesj savivaldybiy tarnautojy ugdymui bei eti-
niams valstybés tarnybos aspektams.

Vartotojy jgalinimo ir konsultavimosi procesy tobulinimo gairés i§skirtos atsizvelgiant
i pasireiskiancius vartotojy, paslaugy teikéjy ir vietos valdzios, bei paciy vartotojy tarpu-
savio sgveikos konstruktyvuma ribojancius veiksnius - likes¢iy nesuderinamuma, tar-
pusavio priesiskumu pasireiSkiancia pilietiSkumo ir bendruomeniskumo stoka, neigiama
iSankstine vartotojy nuomone ir netikéjima vietos valdzios institucijy rapesciu, egzistuo-
jantj dvilypj atstuma tarp vietos valdzios ir vartotojy.

3.1.2. Savivaldybiy tarnautojy pozitriy tyrimo duomeny analizé

Interviu vykdyti 2014 m. spalio-lapkri¢io ménesiais. Apklausy metu pokalbiams jra-
$yti naudotos mechaninés priemonés (diktofonas). Pradzioje, remiantis konstruojant
loginj empirinio tyrimo modelj numatytais klausimais, atliktas bandomasis interviu su
vienu i$ Jonavos rajono savivaldybés administracijos strukttriniy padaliniy vadovy. Jj at-
likus klausimai buvo pakoreguoti. Apklausiant savivaldybiy tarnautojus, klausimy seka,
priklausomai nuo interviu eigos, daznai keitési, buvo uzduodami papildomi klausimai, o
iskilus neaiskumy dél galimo klaidingo informanty nuomoniy interpretavimo, prasyta at-
sakymus patikslinti bei teiginius papildomai argumentuoti. Tac¢iau batent treciame priede
nurodyti klausimai naudojami ir kaip gairés interviu metu gauty duomeny analizei, t. y.
atsakymus i $iuos klausimus atspindintys pasisakymai apibendrinti ir tirti kaip analizés
vienetai.
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Apklausty informanty sgrasas pateikiamas ketvirtame priede. Informantai suskirstyti
i tris grupes, pagal paslaugy, uz kuriy organizavimag gyventojams atsakingi ju vadovauja-
mi padaliniai, pobudj. Kadangi toks skirstymas leisty lengvai identifikuoti apklaustuosius,
informantai, laikantis tyrimo etikos principy, koduojami. I1-I5 ,kieto* tipo paslaugos, ku-
riancios fizine aplinka (salyginai priskirti ir uz strateginj planavima bei savivaldybiy jmo-
niy valdyma atsakingy padaliniy vadovai). I16-19 ,,minkstos“ paslaugos, kei¢ianc¢ios patj
asmenj, jo buiseng, savybes ar gebéjimus. I10-112 informantai, vadovaujantys uz gyventojy
kreipimysi priémimg ir nukreipima tolimesniam nagrinéjimui atsakingiems padaliniams.
I$ryskéjus svarbiems skirtumams ar jdomesnéms tendencijoms, lyginami ir skirtingy sa-
vivaldybiy administracijose dirban¢iy vadovy pasisakymai. Duomenys pateikiami pagal
klausimy grupes, reik§mingesni, jdomesni, pasisakymai ir argumentai cituojami pazodziui.

11 lentelé. Viesyjy paslaugy teikimo organizavimas Lietuvos savivaldybése (informanty verti-

nimas).
Viesujy Funkcijy tarp Kliatys Svarbiausi Probleminés
paslaugy valstybinio poreikius vertintini viesyjy
teikimo tikslai valdymo atliepianc¢iam veiksniai paslaugy
lygmeny teikimui organizuojant sritys
paskirstymas teikimag
I1 | Visuomenés - Finansai Teikéjo juridinés | Negalima
nauda Teisé- Teisinis regla- | formos pasirin- | i§skirt, viskas
tumas mentavimas | kimas vienodai
Racionalumas Zmogiskieji svarbu
faktoriai
12 | Greitis Savivaldai Biurokratiz- | VieSuyjy pirkimy | -
Kokybé, Priei- | per daug, dél mas Teisinis | netobulumas
namumas finansy stygiaus | reglamentavi- | Savivaldybés
ir paslaugy mas imones lengviau
standartizavi- kontroliuoti
mo poreikio
I3 | Poreikiy ir Optimalu Finansai - Socialiné
lukes¢iy paten- Biurokratiz- apsauga
kinimas mas
I4 | Poreikiy, kuriy | Savivaldai per | Finansai Vie$yjy pirkimy | -
negali uzti- mazai Specialisty netobulumas
krinti privatus | Pirmiausia trakumas
verslas, paten- | stiprinti savi-
kinimas valdybiy jtaka
teisékiroje
I5 | Operatyvi Savivaldai per | Finansai - Socialiné
ir kokybiska mazai Nepakan- apsauga
pagalba Zmo- | Ple¢iant batina | kamas IT
néms valstybés pa- priemoniy
rama panaudojimas
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I6 | Kokybé - Finansai Silpnos NVO Ten, kur
Gavéjo orien- Darbo kravis | Reikia stiprint dirbama
tavimas (salygoja savivaldybés su pazei-

nejsigilinimg i | jmones dziamomis
problemas) visuomeneés
grupés

17 | Tikslingumas | - Finansai - Socialiné
Luakesciy pa- Nekompeten- apsauga
tenkinimas cija ir darbo

kravis
Teisinis regla-
mentavimas

I8 | Bendruomenés | Optimalu, Finansai Individuali Visur,
funkcionavimo Nekompeten- | darbuotojy kur reikia
uztikrinimas cija kompetencija tiesiogiai

bendrauti

19 | Poreikiy pa- Savivaldai per | Finansai Organizacijos Visose
tenkinimas mazai Kvalifikacija | patirtis, reputa- | srityse —
Valstybés Igyvendinti Gavéjy vangu- | cija, gebéjimas planavimas
funkcionavimo | kuo daugiau mas prisitaikyti prie
palaikymas funkcijy aréiau besikei¢ianéiy

vartotojy poreikiy

110 | Greitis Savivaldai per | Néra Vie$yjy pirkimy | Infrastruk-

Kokybeé mazai, bet netobulumas tara
plétrai batinas Kontrolés gali-
adekvatus mybiy numaty-
finansavimas mas

I11 | Greitis Savivaldai per | Finansai Vartotojy samo- | Socialiné
Kokybeé mazai Bendra valsty- | ningumas apsauga
Informavimas | Reikia plésti dél | bés politika Informavimas

paciy demokra-
tijos principy

112 | Savivaldos Savivaldai per | Finansai - Svietimas
funkcijy igy- mazai Teisinis regla- Infrastruk-
vendinimas mentavimas tara

(savivaldybés
nejtakoja
jstatymy)

Aptardami vie$yjy paslaugy teikimo tikslus, informantai dazniausiai jvardijo jy koky-
be, pilie¢iy poreikiy patenkinimg, reagavimo j problemas greitj. Taip pat buvo minimas
tikslingas perskirstymas ir teisétumas (,,kad naudotysi tie, kam tikrai reikia®). Trys infor-
mantai j vieSyjy paslaugy teikimo tikslus zvelgé placiau, jvardijo ne jomis teikiama nauda
atskiriems vartotojams, o naudg visuomenei, bendruomenés funkcionavimui, ar net teige,
kad viesyjy paslaugy teikimas yra ,savivaldos funkcijy jgyvendinimo esmé®
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Sesi informantai teigé, kad centriné valdZia savivaldybéms priskiria vykdyti per mazai
funkcijy. Vienas jy itin akcentavo savivaldos institucijy galios ir vykdomy funkcijy plé-
tros reik§me bendryjy demokratijos principy jtvirtinimui, o kiti savo pozitirj motyvavo
geresniu gyventojy poreikiy supratimu (nes ,valstybé realios situacijos nemato®), buvimu
»arciau pilie¢iy“ Vienas informantas teigé, kad savivaldai funkcijy priskiriama per daug.
Jis pazyméjo, kad prie§ desimt mety, kai pradéjo dirbti savivaldybéje, buty teiges priesin-
gai, taciau dabar supranta, kad reikalinga didesné savivaldybiy kontrolé bei vieSyjy pas-
laugy standartizacija, nes kitu atveju paslaugy lygis savivaldybése tampa labai skirtingu ir
»pazeidziama zmoniy teisé j lygias paslaugas®. Vieno informanto manymu, funkcijos $iuo
metu paskirstytos optimaliai. Trys apklaustieji aiskios savo nuomonés $iuo klausimu ne-
pateiké. Jy motyvai: ,¢ia politiniai dalykai, a$ j juos nesiki$u®; ,,abiem atvejais yra pliusy ir
minusy, vienos taisyklés néra, gerai ir vienoks, ir kitoks modelis®; ,,savivaldybés turi daug
funkcijy ir tai logiska, bet savivaldybéms permetamos funkcijos neuztikrinat finansavimo,
todél nezinau, ar reikéty plésti.“ Pazymétina, kad nepakankama valstybés parama (ne tik
finansine) piktinosi ir penki i$ $esiy uz savivaldybés galiy plétra pasisake informantai. Jdo-
mesni teiginiai: ,vyriausybé veikia sovietiniais metodais®; ,savivaldos skatinimas tik de-
klaruojamas, o zaidziam pagal valstybés taisykles®; ,numeta tai, su kuo pati nesusitvarko,
o finansavimo skirt nereikia?“; ,,stumia j duobe®; ,,funkcijy perdavimas turi bati ne kaip
prievolé, bet su palaikymu ir adekvaciu finansavimu, nes kokybiskas aptarnavimas visada
susijes su pinigais®. Du struktariniy padaliniy vadovai taip pat minéjo, kad savivaldybés
turi labai mazai jtakos priimant teisés aktus, nes i i§ savivaldos kylancius pasialymus ir
iniciatyvas teisékaroje atsizvelgiama labai retai.

Ivertinus apklausty tarnautojy pasisakymus teigtina, kad jtampa tarp centrinés ir
vietos valdZios rei$kiasi labai intensyviai, tritksta konstruktyvios sgveikos. Didzioji dalis
savivaldybiy atstovy jaucia galintys geriau patenkinti gyventojy poreikius, bet pasigenda
centrinio lygmens politikos formuotojy pasitikéjimo ir palaikymo.

Net desimt apklaustyjy viena pagrindiniy viesyjy paslaugy teikimo kliaciy jvardijo
finansinius i$teklius. Taip pat buvo jvardintas per didelis biurokratizmas ir nelankstus
teisinis reglamentavimas. ,Net jei supranti, ko Zmogus nori, negali jam padéti, nes turi
laikytis tvarkos, o Zmogui to nepaai$kinsi.“ Pazymétina, kad visi ,,minksto“ tipo paslaugy
organizavimo srityje dirbantys asmenys, o ir dalis pirmosios grupés informanty, jvardijo
zmogiskuosius veiksnius, ta¢iau priezastis jvardijo skirtingai: nekompetencija ir kvalifika-
cijos trukumas, nedémesingumas kylantis dél didelio darbo kravio, sunkumai sudaromi
jauniems specialistams ateiti dirbti (stazo reikalavimai ir pan.) ir tai, kad ,,dél mazy algy
geriausius atima verslininkai arba uzsienis“. Analizuojant svarstymus apie savivaldos ins-
titucijy personalo svarbg, pastebéti du skirtingi pozitriai j saveika su paslaugy vartoto-
jais. Pirmenybe tiesioginiam kontaktui su vartotojais teikes informantas teigé, kad ,reikia
specialisty gebéjimo bendrauti, kitaip bus nesvarbu ka zmogus gauna® Tuo tarpu vienas
Vilniaus savivaldybés tarnautojas (pabrézdamas auksta sostinés savivaldybés kokybés po-
litikos lygj bendrame $alies savivaldos institucijy veiklos kontekste) i$saké pozicija, kad
saveika su vartotojais, klienty informavimg ir orientavima batina kuo didesniu laipsniu
perkelti i elektronine erdve dél to, jog ,kai Zzmogus su Zmogum nesusitinka, tai mazéja ir
korupcijos galimybés®. Vienas informantas tvirtino, kad dideliy klia¢iy néra - ,viskas su-
styguota ir nereikia ¢ia ieSkoti problemy®. Buvo jvardintas ir paciy gavéjy vangumas, neva
jie ,tik bamba, bet nieko nesialo® Taip pat akcentuota valstybés vieSosios politikos pro-
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gramy integralumo problema, jy testinumo neuztikrinimas, ,kadangi projektai uzgimsta
ir numirsta‘“.

Taigi i$ apklausty tarnautojy pasisakymy darytina i$vada, kad formuojant vartotojy
poreikius atliepiancia viesyjy paslaugy teikimo sistema labiausiai trukdo lésy stygius ir
nepakankama personalo motyvacija ar nekompetencija.

Informantai nejvardijo daug konkreciy gerosios praktikos ar nesékmiy pavyzdziy,
taciau pastebétina, kad net pusé jy kaip gerosios praktikos pavyzdj paminéjo piniginés
socialinés paramos skirstymo funkcijos perleidimg savivaldybéms (kai kurie reik§dami
nuomone funkcijy padalijimo klausimu), motyvuodami valstybés 1é$y taupymu ir socia-
linio teisingumo uztikrinimu. Taip pat du kartus buvo minimas ,,vieno langelio” principo
jtvirtinimas ir ,,miesto problemy® jrankio jdiegimas Vilniaus miesto savivaldybés tinkla-
pyje, teigiant, kad zmonés gali grei¢iau ir be dideliy pastangy pranesti apie problemas,
o savivaldybé gali grei¢iau reaguoti. Vienas informantas paminéjo bendradarbiavima su
»paslaugy gavéjy organizacijomis <...> buna praktisky pasialymy, o ir vertinimas i§ $a-
lies yra gerai. Vieno, ,,minksty“ paslaugy teikimg organizuojancio informanto teigimu,
nesékmés daznai kyla i§ geranoriskumo: ,,padedi Zmogui labiau, negu pagal pareigas pri-
valéjai, jam kaimynas pasako, kad kazko dar nepadarei, jis kreipiasi j seimo kontrolieriy
ir tai tampa blogu pavyzdziu® Jdomesni atsakymai: ,,blogy pavyzdziy daugiau, jie kyla dél
biurokratijos®; ,kiekvienas negimes skundas yra geroji praktika®; ,néra gery pavyzdziy
sklaidos, Ziniasklaidai rapi tik blogybés®; ,negaliu konkreciai pasakyt, viskas pavyksta®

Apibendrinat apklaustyjy poziarius j svarbiausius pasirenkant viesyjy paslaugy teike-
jus bei nustatant paslaugy teikimo budus ir rezimg reikiamus jvertinti veiksnius, i$skir-
tinas vie$yjy pirkimy jstatymo ir procediiry netobulumas. Motyvai — specialas kriteri-
jai retai taikomi, o pasirinkus ekonomiskiausig variantg kencia vartotojas, taip pat, kad
kelios jmonés gali susitarti tarpusavyje taip, jog geriausio varianto nepasirinksi. Vienas
informantas teigé, kad svarbu tinkamai pasirinkti savivaldybés steigiamy jmoniy juridi-
ne formg ir nepamirsti ty administravimo sric¢iy, kurios niekada neduos pelno. ,,Daznai
nukrypstama nuo esminiy nuostaty, nes net ir savivaldybei priklausan¢ios UAB vadovas
sako - ,,ko jis ¢ia reikalaujat, mums reikia pelno‘, o kencia tai paprastas zmogus.“ ,, Minks-
ty” paslaugy organizatoriai jvardijo individualios darbuotojy kompetencijos jvertinimo
poreikj, teikéjo patirtj, reputacija ir gebéjimg prisitaikyti prie besikei¢ianciy poreikiy, o
vienas teigé, kad nevyriausybinis sektorius yra labai silpnas, todél geriausia ieitis - sti-
printi savivaldybiy jmones. Kitas pabrézé, kad svarbus paciy vartotojy samoningumas,
pavyzdziu pateikdamas atlieky tvarkymo paslaugas - vartotojai iki $iol nesupranta, kad
apmokéjimas uz jas yra ne mokestis, o rinkliava, todél yra nepatenkinti. Pazymeétina, kad
net keli informantai nepateiké konkrec¢iy atsakymy, motyvuodami tuo, jog svarbu jvertinti
daugybe veiksniy, kurie yra vienodai svarbus. Tai tik patvirtina vie$yjy paslaugy organi-
zavimo procesy sudétinguma ir kompleksiskuma, taciau, kita vertus, gali liudyti ir paciy
paslaugy organizavimo srityje dirbanciy vidutinés grandies vadovy jgudziy trikumg.

Aptariant vie$gsias paslaugas, kurias organizuojant kyla daugiausiai sunkumuy, i$rys-
kéjo tendencija, kad socialiniy paslaugy teikimg problemiskiausia sritimi linke jvardinti
net ir ,kieto” tipo paslaugy srityje dirbantys informantai. Taip pat daznai buvo minimas
infrastruktairos tobulinimas (iSimtinai dél 1é8y stygiaus). Vieno apklausoje dalyvavusio as-
mens teigimu, reikia i§skirti ne konkredias sritis, bet ,,prasta planavimg bendrai® I$sakyta
ir nuomoné, kad visos sritys yra vienodai svarbios, todél ,,negalima i$skirti daugiau ir
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maziau probleminiy sri¢iy, paslaugy plétra turi bati tolydi visose srityse® Kai kurie in-
formantai j klausimg neatsaké, motyvuodami tuo, kad ne j visas sritis yra jsigiline, todél

negali palyginti.

12 lentelé. Viesujy paslaugy vertinimas (informanty vertinimas).

greitis

Viesas
procesas
Prieinamumas

néra, priklauso nuo
konkrecios paslaugos
(skaidrumas, infor-
macijos prieinamu-
mas)

socialinio teisingumo
aspektu

Batinas dialogas su
NVO ir visuomene

Kokybés Kokybés vertinimo | Nepagristy lakesciy Kliento/
suvokimas kriterijai ir ivertinimo poreikis piliecio pozicijy
standartai vertinimas
I1 | Reagavimo ,Bendry vardikliy® Svarbu pirmiausia Priklauso nuo

paslaugos rusies

12 | ,Vienkartiné
ir baigtiné®,
nesukelianti
papildomy
reikalavimy

Vartotojo nuomoné
Finansiniai kriterijai

Svarbu, reikia i$oriniy
eksperty vertinimo

Skiriasi, vartotojas
kaip pilietis reiskia
maziau pretenzijy

negu klientas

Vartotojy
orientavimas

I5 | Paslaugos
turinio atitiktis
lakesc¢iams

kokybés nejmanoma

Itin skeptiskas pozia-
ris j apklausas, taciau
tikrai gero kito biado
nejsivaizduoja

jot pasakyti klientams

Svarbu, reikia tobulin-
ti lukes¢iy jvertinima
ir skatinti pilie¢iy
sgmoninguma

I3 | Reagavimo Apklausos, taciau ne | Svarbu Skiriasi, iSryskéja
greitis visai objektyvu socialiniy paslaugy
srityje
I4 | Prieinamumas | Objektyviai jvertinti | Svarbu ir reikia nebi- | Skiriasi, pilietis Zit-

ri globaliau, vertina
ne tik asmenine
naudg

Tik kaip klientas,
vienareik§miskai,
Zmonéms néra
vie$ojo intereso

16 | Reagavimo
greitis
Kokybe api-
brézia gavéjas

Tik vartotojo nuo-
moné

Svarbu, nepagrijsty
lakes¢iy jvardijimas
skatina vartotojy
supratinguma

Nesiskiria, varto-
tojas vertina nauda
sau pagal paslaugos
turinj

17 | Operatyvumas
Atitiktis ltkes-
¢iams

Paslaugy skaicius
Skundy skaic¢ius

Butina ir socialinio
teisingumo aspektu

Skiriasi, viesyjy
paslaugy vartotojas
vertina ir naudg
kitiems

18 | Issamus infor-
mavimas

Tik vartotojo nuo-
moné

Tikriausiai svarbu,
nes visiskas ltkes¢iy
patenkinimas nej-
manomas dél jvairiy
apribojimy

Skiriasi, pilietis ke-
lia lakescius lygin-
damas paslaugas
valstybés mastu
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19 | Reagavimo

Periodiskos vartoto-

Svarbu, nes, siekiant

greitis ju apklausos socialinio teisingumo, | paties Zmogaus,
Fiziné ap- ne visus i$sakomus yra visokiy, ta¢iau
tarnavimo poreikius reikia pilietiskas vartoto-
aplinka tenkinti jas yra naudingas
Mandagumas Planuojant iSteklius savivaldybei

atsizvelgti j visuome-
nés interesa

Priklauso nuo

jy lakescius

reikia tobulinti ir
papildyti kitais jtrau-
kimo budais

110 | Savalaikisku- Finansiniai kriterijai | Svarbu, nes reikia Teikimo prasme
mas Vartotojy apklausos | identifikuot nauda nesiskiria, tai gi-
Kaina varto- visuomenei, o ne ats- lesni apmastymai,
tojui kiriems vartotojams kuriems organi-

zuojant paslaugas
démesio skirti
nereikia

I11 | Greitis Periodinés apklausos | Svarbu, nes yra ,,ap- Skiriasi, vieSyjy
Bendravimo Reagavimo greitis gaviky“ paslaugy vartoto-
stilius jas bando vertinti

paslaugas net
nepatyres juy turinio

112 | Priimtina Visuomenés nuo- Svarbu dél finansy, bet | Skiriasi, pilietis
vartotojams, moné, taciau ne vien | reikia siekt patenkint | nori daugiau,
patenkinanti apklausos, apklausas | ateityje aukstesnius

Duotuoju metu rasti
»aukso vidurj“ tarp
lukesciy ir finansiniy
galimybiy

reikalavimus kelia
savivaldybei, o ne
privaciam teikéjui

Nurodydami, kaip patys suvokia paslaugy kokybe, interviu dalyviai dazniausiai pa-

brézé, kad svarbu tai, kaip greitai paslauga gaunama atsiradus jos poreikiui, bei atitiktj
lakes¢iams. Buvo minimas ir skaidrumas, ,aplinka, kurioje mane aptarnauja“, malonus
darbuotojy elgesys. Vieno informanto teigimu, paslauga kokybiska tada, kai yra ,vien-
kartiné ir baigtiné, nesukelianti papildomo poreikio kreiptis dar kartg ar j kitg institucija.
Vienas informantas teigé, kad svarbu ir kaina, kurig sumokama uz paslaugos suteikima,
akcentuodamas, kad daug kur ji turéty bati mazesné, kadangi ,mokame dvigubai ir per
mokescius®. Taip pat i$sakyta pozicija, kad svarbiausia tai, kaip galutinis paslaugos rezul-
tatas atitinka lakes¢ius. ,,Aptarnavimo lygis yra geras, eiliy néra, sistema istobulinta ir
poreikius isreiksti labai paprasta, todél Zmogus lieka patenkintas paslaugos kokybe iki
ivykdymo, ta¢iau nepatenkintas paciu turiniu. Tai lemia finansy trikumas. Jeigu as prasau
ap8viest gatve, tai man yra skirtumas, ar degs astuonios lempos, ar viena.*

Visi apklausti tarnautojai pripaZino, kad jvertinti paslaugas i$ vartotojo pozicijos yra
svarbiausia, ta¢iau nuomonés dél objektyviy vertinimo kriterijy labai iSsiskyré. Buvo tei-
gianciy, kad objektyviy maty atrasti nejmanoma, ar, kad reikia ieskoti atskiry kriterijy
konkre¢ioms paslaugoms. Nors dviejy respondenty manymu, svarbu vertinti ir finan-
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sinius kriterijus (vienas pabrézé, kad tiek kaing vartotojui, tiek ,valstybei®), taciau dau-
guma teigé, kad vertinti vie$gsias paslaugas reikia tik per vartotojy apklausas. Kai kurie
akcentavo, kad apklausos ,,turi bati tobulinamos®, ,,tikslingesnés®, ,,periodiskos ir lygina-
mos periodais®, ,tobulinamos ir papildomos kitais visuomenés jtraukimo j sprendimy
priémima buidais® Visgi vienas informantas neklausiamas akcentavo, kad labai skeptiskai
vertina apklausas, nes rezultatus ,galima pateikti sau norima linkme, paslaugos vadovas
varijuoja kaip nori, i§ apklausy nieko nepasiimam, taciau nejsivaizduoju tikrai gero bado,
kaip jvertint®. Jdomy pavyzdj pateiké rajoninés savivaldybés administracijoje dirbantis in-
formantas. Jis papasakojo, kad anksc¢iau savivaldybéje buvo patvirtintas viesyjy paslaugy
vertinimo kriterijus, kuriuo vadovautasi ilgg laiko tarpg. Savivaldybéje apsilankanciy inte-
resanty buvo prasoma uzpildyti anketa, o kriterijus apskai¢iuojamas jvertinant teigiamai
paslaugas vertinan¢iyjy procentg nuo visy atsakiusiyjy. Eile mety rodiklis buvo labai geras
»siekdavo ir 90 proc. ir daugiau®, ta¢iau skai¢iuojant vieny mety rezultatus nesieké net 70-
ies proc. Analizuojant paai$kéjo prieZastis - tais metais buvo jvesta visuotiné rinkliava uz
komunaliniy atlieky $alinimo paslaugas. Pavyzdj pateikes informantas retoriskai klausé, ar
vienos paslaugos, vieno aspekto pasikeitimas gali reiksti, kad savivaldybé dirba dvide$im-
¢ia procenty prasciau, negu iki tol.

Pasak daugumos apklaustyjy, organizuojant viesyjy paslaugy teikima jvertinti nepa-
gristus vartotojy lukescius yra svarbu. Vienas teigé, kad ,,duotuoju metu svarbu dél finan-
sy, taciau tobulumui riby néra ir reikia siekti patenkinti visus®. Dalies informanty teigimu,
esant ribotiems i$tekliams, nepagrijsty lukes¢iy identifikavimas yra svarbus pirmiausia dél
socialinio teisingumo uztikrinimo: ,,aktyvi grupé i$simusa savo, o savivaldybé kity grupiy
nepastebi®; ,,yra apgaviky, o yra dalis Zmoniy, manyciau kokie desimt procentuy, kurie nie-
kada nesikreips, ta¢iau jie tokie pat svarbis; ,,siekiant socialinio teisingumo visy poreikiy
tenkint nereikia, nes vyrauja poziiris ,nepasakeé to, kg dar galé¢iau pasiimt®, o juk bana
situacijy, kai besikreipianciyjy yra daugiau nei iStekliy“

Keletas informanty pabrézé, kad svarbiausia nebijoti pasakyti vartotojui, jog jo lukes-
¢iai nepagristi, asmuo pats turi tai suprasti. ,Klientas negali visy paslaugy tinkamai jver-
tinti pats, reikia kazkokio i$orinio filtro. Pavyzdziui, tu negali zmogui pasakyti, kad jam
reikia eiti pas gydytoja, o ne j savivaldybe, bet jei takstanciams Zzmoniy vanduo yra geras,
o vienam blogas, tai gal tada padéty laboratorijos ekspertai?“ Du interviu dalyviai akcen-
tavo, kad svarbu, jog vartotojai suprasty istekliy ribotuma bei buity racionalis, o nepagris-
ty lakesciy jvardijimg apibudino kaip pilie¢iy sgmoningumo ir supratingumo skatinimo
priemone. Vienas jy leidosi j diskusija, kad galbut $iuo klausimu padéty glaudesnis dialo-
gas su NVO ir visuomene. Nors didelé dalis eksperty pasisakydami $iuo klausimu minéjo
»ménulio fazes“ ir ,serganc¢ius Zmones", ta¢iau kaltinti jy empatijos trakumu, grei¢iausiai,
nereikéty, nes atsakymuose j daugelj kity klausimy démesys vartotojo interesams buvo
aiskiai isreikstas.

Paklausti apie vartotojy keliamus reikalavimus priva¢ioms ir vieSosioms paslaugoms,
trys informantai teigé mana, kad vartotojas vie$asias paslaugas vertina lygiai taip, kaip ir
klientas privacias, o svarbiausia yra paslaugos turinys ir ja teikiama nauda paciam klien-
tui. ,Vartotojui néra vie$ojo intereso. Matau net neigiamy pilietiSkumo pasekmiy - var-
totojas nejvertina kas dél jo daroma.“ ,Paslaugas Zmonés vertina tik kaip klientai, pagal
paslaugos turinj. Anksc¢iau zmonés net nevartojo termino vie$osios paslaugos.” I$sakyta
ir nuomoniy, kad tai priklauso nuo paslaugos rasies (,vandentiekyje - klientas, kultaroje
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ar socialinéje sferoje — pilietis“) arba nuo paties vartotojo, ,,yra visokiy, tac¢iau tarp klien-
to ir piliecio labai plona riba, kurig reikia stengtis panaikinti, nes pilietis yra naudingas
vartotojas, jis daug duoda ir mums® Pastebétina, kad informantai, tvirtine, jog viesyjy
paslaugy vartotojas turi dvilypius prioritetus, pilie¢iy lakes¢iy pobudj vertino nevieno-
dai. Buvo nuomoniy, kad pilietis rei$kia maziau pretenzijy, nes supranta visg paslaugy
teikimo esme j viska zitri globaliau, o buvo teigianciy, kad vie$yjy paslaugy vartotojai yra
reiklesni butent dél to, kad prioritetai teikiami vieSosioms ir privac¢ioms paslaugoms yra
skirtingi. Taip pat tvirtinta, kad prioritety skirtingumo pagrindas yra tai, kad net ir asmuo,
kuris pats paslauga nesinaudoja, ja vertina klausydamasis kity vartotojy ar Ziniasklaidoje
issakomos nuomones, ,,jis yra vartotojas placigja prasme, kaip mokes¢iy mokétojas.“ Vie-
nas antrosios grupés apklaustasis pateiké socialiniy paslaugy teikimo pavyzdj, pasak jo
jrodantj prioritety skirtumus. ,,Daznai, kol asmeniui viskas gerai, jis sako, kad paramos
gavéjai veltédziai ir nereikia jiems padét, bet kai jj iStinka nelaimé, jis tampa pazeidziamu
ir pats ateina prasyti pagalbos, nuomoné visiskai pasikeic¢ia.”

Darytina i$vada, kad praktikoje organizuojant vie$yjy paslaugy teikimg smarkiai pasi-
reiskia jy vertinimo gebos stoka. Vie$yjy paslaugy organizavimo srityje dirbantys vadovai
patvirtina egzistuojant poreikj tobulinti vertinimo sistemas, taciau patys konkreciy idéjy
vertinimo procesy tobulinimui neturi. I$ kai kuriy informanty pasisakymy taip pat ry$kéja

bendrojo paslaugy kiirimo procesy skatinimo poreikis.

13 lentelé. Misrios vie$yjy paslaugy rinkos formavimas (informanty vertinimas).

Poziuris j misrios vie- Procesai vs. Sutartiné vs. Poziuris j plates-
$yju paslaugy rinkos rezultatai instituciné VPSP nj NVO jtrau-
plétra kima

I1 | Kritiskas Rezultatai Sutartiné Teigiamas su
Monopolijy grésmé Orientuotis Taciau rajonuose iSlygom
Naudinga tik ten, vienareik§migkai | truksta galimy par- | Uz pilietinés
kur asmuo paslaugos | j rezultatus, nes tneriy bet kokiai visuomeneés
gali laisvai atsisakyti | procesai tik pade- | VPSP formai stiprinimg, taciau
pasirinkdamas kitg da siekiant tikslo vienos grupés gali
teikéja nustelbti kitas

I2 | Teigiamas Rezultatai Instituciné Skeptiskas
Viesasis sektorius Esant ribotiems Nekyla ,,samokslo | Graziai skamba,
»pats i§ saves“ per finansiniams teorijy“ pasikeitus | taciau altruizmo
létai prisitaiko prie istekliams, rezul- | politiky kadencijai | néra, idéjos tik
kintan¢iy visuomenés | tatai svarbiau dél | Truksta sutarti- deklaruojamos
poreikiy paslaugy pasitlos | nés partnerystés (kalbu i$ patir-

i$plétimo patirties ties)

I3 | Teigiamas Procesai Instituciné Teigiamas
Geréja kokybeé Rezultatai svarbu | Lengviau kontro- | Jy veiklos plétra
ISple¢iamos pasirinki- | dél finansy, bet liuot savivaldoje galéty
mo galimybés procesai svarbiau, | Tritksta sutartinés | atsverti demokra-

nes paslauga — tai | VPSP patirties, tiskumo stoka
procesas taciau nepasiteisina
koncesijos

163



14

Teigiamas su i§lygom
Priimant sprendimus
nereikia galvoti, kad
privatus teikéjas siekia
vien pelno, butina
uztikrinti dialoga
nustatant platesnius
veiklos tikslus

Butina suderinti
Praktikoje dau-
giau orientuoja-
masi  rezultatus,
nes Lietuva jauna
valstybé

Instituciné
Labai geras, laiko
patikrintas prin-
cipas

Teigiamas su
iSlygom

Labai svarbu
skatint, taciau
iSvengiant lobisty

15

Teigiamas

Itraukiant privaty
sektoriy geréja koky-
bé, nes valstybiniame
truksta atsakomy-
bés, néra grieztos
asmeninés darbuotojy

Batina suderinti
Procesy valdymas
uztikrina, kad
baty pasiekiami
ne tik rezultatai,
bet ir platesni, pa-
matiniai valdzios

Institucineé
Geresné kontrolé
Mazesné grésmé
vie$ajam intere-
sui, nes sutartiné
atveria kelius
korupcijai

Skeptiskas

NVO néra nepri-
klausomos, truks-
ta skaidrumo
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Pabréziamas verslo
socialinés atsakomy-
bés trakumas, koky-
bés simuliavimas

Ypac paslaugoms,
kur teikimo jran-
kis Zmogus

Tik j rezultatus
galima orientuotis
siaurose, specifi-
nése srityse

Taciau sutartiné —
saugesnis bidas,
nes galima lengviau
iStaisyt trakumus
jeigu matai, kad
paslauga teikiama
nekokybiskai

atsakomybeés jsipareigojimai
e
16 | Teigiamas Procesai Sutartiné Teigiamas su
Akcentuojama Procesai svarbiau, | Geriau vartotojy iSlygom
tre¢iojo sektoriaus ir | per juos i$gryni- | interesy uztikri- Truksta NVO
»geroves visuomeneés“ | nama veikla nimo prasme, bet | atsakingumo
démens svarba Praktikoje — re- batina pakankama
zultatai konkurencija
17 | Teigiamas Bitina suderinti | - Skeptiskas
Kliento pasirinkimo | Vien j rezultatus NVO ne visada
galimybiy i$plétimas | netikslinga, nes pasiekia kokybe
Konkurencija skatina | kokybe visose Audituojant
kokybe srityse lemia paaiskéja, kad ju
ir zmogiskieji veikla neatitinka
faktoriai lukesciy
18 | Teigiamas Procesai Instituciné Teigiamas
Esant konkurencijai Net ir infrastruk- | Bendri, suderinti Rajone truksta
greic¢iau tobuléja visa | tiiros plétros srity- | interesai NVO indélio,
sistema, geréja paslau- | je rezultatus lemia gerai veikia
gy kokybeé bendravimas, tik jaunimo
susikalbéjimas NVO, taciau jos
prisideda tik prie
kultaros plétros
19 | Teigiamas su iSlygom | Procesai Abu principai geri | Teigiamas su

iSlygom
Teigiamas senujy,
tradiciniy NVO
vaidmuo
Naujosios NVO
neturi ideologijos
ir siekia pelno




110 | Teigiamas Rezultatai Instituciné Skeptiskas
Konkurencijos veiks- | Procesai issi- Visada geriau Sunku uzcéivopti
nys iSgrynina kokybe | grynina siekiant | normali kontrolé | jy verte, jauciasi

rezultato tik per labdarg

111 | Teigiamas su iSlygom | Butina suderinti | Instituciné Teigiamas
Privatas teikéjai gerai | Nereikia nei vieno | Lengviau kontro- | Tac¢iau rajone
tik labai siauroms krastutinumo liuot jos neaktyvios ir
sritims, atlyginamoms | akcentuot, prak- Priklauso ir nuo neiniciatyvios,
i§ mokescio uz varto- | tikoje daugiau sektoriaus, negali- | teikianciy paslau-
jima ir ne monopoli- | siekiama rezultaty | ma verslui atiduoti | gas NVO beveik
néms dél atskaitomybés | monopoliniy sri¢iy | néra

112 | Teigiamas Rezultatai Instituciné Teigiamas
Sveikos konkurencijos | Organizuojant Geriau finansine, Padeda padengt
skatinimas visada paslaugas specifi- | valdymo ir kontro- | dalel¢ poreikio
naudingas ir siektinas | niy procesy jver- | lés prasmémis

tint nejmanoma

Vienas i§ apklaustyjy kritiskai vertino misrios vieSyjy paslaugy rinkos plétra. Jis teigé
nelabai tikintis efektyviu bendradarbiavimu. Ir nors pastebéjo, kad gal ir gali bati i$im¢iy,
taciau ,verslas visada skriaus vartotojus, ypa¢ monopolinése srityse, kur asmuo paslaugos
negali atsisakyt“ Dazniausi i$sakyti argumentai uz plétra: pasitlos iSplétimas, valstybés 1ésy
taupymas, buty priverstas pasitempti ir vie$asis sektorius, ,,sveikos konkurencijos“ skatini-
mas. Nors dalis informanty teigé, kad intensyviau skatinant verslo indélj viesujy paslaugy
teikime pageréty pati paslaugy kokybé, taciau tik du i$ jy $iam klausimui skyré didesnj
démesj. Vienas savo poziiirj argumentuotai pagrindé teigdamas, kad vieSajame sektoriuje
mazai atsakomybés: ,,Jeigu dirbi vidutini$kai, tai nenukentési, geriausiu atveju drausminé
nuobauda. O verslas nori, kad Zmogus sugrjzty, todél kokybé jam yra prioritetas.” Taip pat
buvo i§sakyta nuomong, kad verslas greiciau prisitaiko prie pakitusiy poreikiy ir aplinkybiy,
o viesasis sektorius ne toks lankstus dél biudZetinio finansavimo. Du interviu dalyviai teigé,
kad i§ esmés tarpsektoriné saveika skatintina, taciau triksta verslo socialinés atsakomybes,
»jis tik simuliuoja kokybe® Taip pat buvo i$sakyta ir nuomoné, kad verslas pasiima ,,visa
grietinéle® ir pateikti pavyzdziai, neva ,verslas nori steigti seneliy namus, bet nenori ripin-
tis vaikais, nes jy poreikiai didesni.“ Arba, kad nori uzsiimti nuoteky Salinimu mieste, kur
daug vartotojy, bet nenori kaime. ,,Situos dalykus reikéty kazkaip islyginti, nes dabar sako,
kad savivaldybés dirba neefektyviai, bet juk ten, kur galima dirbti efektyviai, yra verslas.”

Atkreiptinas démesys, kad aptariant misrios vieSyjy paslaugy rinkos plétros skatinimo
nauda ir galimybes, tik vienas informantas leidosi i diskusija apie NVO veiklos skatinimo
svarbg, akcentuodamas labdaros ir ,,gerovés visuomenés“ démens svarba bendroje viesuyjy
paslaugy teikimo sistemoje. Visi kiti patys diskusijos dél treciojo sektoriaus organizacijy
reik§més neinicijavo ir jy veikla aptaré tik uzdavus papildomus klausimus.

Kalbant apie procesy ir rezultaty orientacijos prie§priesa, buvo iSsakyti labai skirtingi
argumentai. Pasisake uZ orientacija j rezultatus teigé: ,rezultatai, procesai iSeing j rezultata;
»orientuotis reikia j rezultatus vienareik$miskai, procesai tik padeda‘; ,,organizuojant svar-
biausia rezultatai, nes sunku aprasyti technines salygas siekiant tikslo® PrieSingo pozitrio
laikesi tvirtino, kad ,,procesai svarbiau, nes paslauga — tai procesas"; ,,procesai svarbiau, per

165



juos viskg i$gryninam® ,,Kai kur galima ir per rezultatus, bet paslaugose, kur pagrindinis
jrankis Zmogus, batina valdyti procesus. Vienu metu man teko sunkiai jrodinéti vadovybei,
kad ekonomikos désniai tokioms paslaugoms netinka. Mano darbo rezultatas — ne apsi-
lankymy skaicius, o zmogaus pokytis. Negalima jo matuoti kiekybiniais matais“ Vienas i§
teigusiyjy, kad abi orientacijas biitina optimaliai suderinti, pazyméjo, jog ,,praktikoje dar
daugiau zitrima rezultaty, nes Lietuva jauna valstybé, bet situacija po truputj geréja“

I procesy valdymui prioritetg skyrusiy ir uz abiejy orientacijy optimaly suderinimg
pasisakiusiy informanty teiginiy i$ryskéjo nuostata, kad praktikoje organizuojant paslau-
gas daugiau Zitirimg rezultaty, o labiausiai orientacijos j rezultatus jsigaléjima lemia finan-
siniy i$tekliy trakumas ir geresnés veiklos jvertinimo galimybeés.

Didesnioji dalis informanty prioritetg teikty institucinés, o ne sutartinés viesojo ir
privataus sektoriy partnerystés skatinimui, ta¢iau pazymeéjo, kad yra mazai tokio ben-
dradarbiavimo pavyzdziy. Pagrindinis argumentas uz institucine partneryste — geresnés
kontrolés galimybés. Kiti argumentai: ,,instituciné geriau ir finansine, ir valdymo, ir kon-
trolés prasme®; ,,atsiranda bendri interesai“; nelankscios viesujy pirkimy procediros, uz-
kertamas kelias galimiems korupciniams susitarimams. Aptariant §j klausima i$ryskéjo
partnerystés patirties trikumas rajony savivaldybése. Du rajoniniy savivaldybiy atstovai
teigé, kad jy savivaldybése tiesiog néra su kuo tokiu badu bendradarbiauti. Vienas nebuvo
linkes pateikti konkretaus atsakymo, motyvuodamas tuo, kad neturi institucinio bendra-
darbiavimo su privaciu sektoriumi patirties, todél negaléty objektyviai komentuoti. Kitas
tvirtino i§ kity savivaldybiy specialisty girdéjes, kad nepasiteisina koncesijos, ,jsileidzia,
o véliau nezino, kaip atsikratyt“ Vienas i§ Vilniaus miesto savivaldybés tarnautojy, nors
ir pasisaké uz institucing partneryste, pazyméjo, kad Vilniuje pasiteisina abi formos. Ins-
tituciné partnerysté, jo nuomone, geriau dél to, kad ,,nutraukus sutartj lieka vakuumas,
bet biurokratui maziau galvos skausmo sudarant sutartj“ Pastarojo informanto nuomone,
sutartiné partnerysté pasiteisina tada, kai ,teikéjas jau Zinomas i§ anksc¢iau, zinomas jo
kokybés lygis, problemos kyla tada, kai ateina nauji teikéjai

Teigtina, kad apklausti savivaldybiy struktariniy padaliniy vadovai pakankamai
skeptigkai vertina reik§mingo nevyriausybiniy organizacijy indélio tobulinat viesyjy pas-
laugy teikimg galimybes, o tai lemia dvi pagrindinés priezastys: (i) paciy NVO mazas
skaicius ir neaktyvumas ir (ii) netikéjimas altruistiniais tokiy organizacijy veiklos mo-
tyvais. I§sakytos nuomonés, kad NVO daznai yra neatsakingos, o jy darbuotojai prastai
pasirenge, jos neaktyvios. Pastebétinos skirtingos tendencijos Vilniaus ir rajoniniy savi-
valdybiy eksperty pasisakymuose. Periferiniy savivaldybiy darbuotojai teigé, kad NVO
neaktyvios, ,,dar menkas supratimas, gal ir patys ¢ia kazka blogai strategavom?, realiai
veikia tik jaunimo ir pagyvenusiy Zzmoniy NVO, pasigendama vidutinio amzZiaus zmoniy
aktyvumo.

Visgi galima jZvelgti ir padiy rajoniniy savivaldybiy darbuotojy nenorg ar net baime
skatinti NVO veikla. ,,Bus grupés, kurios nustelbs kitas, mes apsikrausim papildomais su-
sirinkimais ir protokolavimais. Baty baisus laikotarpis pradzioj. Bet pereiti prie normalios
pilietinés visuomenés kazkada reikéty. Vilniaus tarnautojai, turintys daugiau realios par-
tnerystés su tre¢iuoju sektoriumi patirties, savo skeptiska poziarj grindé visai kitais argu-
mentais: ,skelbiam konkursus, bet pradéjus audituoti neatitinka lakes¢iy“; ,NVO skatinti
labai svarbu, bet daug yra lobisty, kurie pasiima pinigus, i$leidZia tris bukletus, o kontakto
su Zzmonémis net nepadaro; ,NVO sustabaréjusios ir nelankscios, jas sugadino europiniai
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pinigai, atsirado daug naujy, kurios neturi ideologijos ir siekia pelno, senosios turi viesajj
interesg, gerai zino poreikius®; ,;jos tik atrodo nepriklausomos, i$ tikryjy atstovauja inte-
resus kazkieno; ,nesutinku, kad ten ,,dasios“ daugiau, altruizmo néra, net vadovai uzsi-
dirbinéja politinius pliusus®. Pazymétina, kad vien teigiamai galima NVO indélj vertinusiy
eksperty pasisakymai nepasizyméjo rimta argumentacija, apsiribota teiginiais: ,,visada ge-
rai; ,,sveikintina, padeda padengti dalele poreikio® ir pan. Tik vienas respondentas i$saké
nuomone, kad NVO veiklos skatinimas galéty sumazinti savivaldos institucijose juntama
demokratijos deficita.

Visi respondentai teigiamai vertino tarpsavivaldybinio bendradarbiavimo reiksme,
tadiau pazymétina, kad buvo linke labiau aptarti tik vykstantj konsultavimasi ir dalijima-
si geraja patirtimi, seminarus (daugelis pabrézé aktyvy Lietuvos savivaldybiy asociacijos
vaidmenj skatinat $iuos procesus). Tac¢iau keletas apklaustyjy paminéjo, kad triksta ben-
dradarbiavimo net ir informaciniu lygmeniu: ,,norétysi daugiau bendravimo ,Sakiniu®
principu®; ,retokai kazkas organizuojama, bet tiesiog skambini, pasiklausi®. Papildomai
paklausus apie intensyvesnés sgveikos viesyjy paslaugy teikime formas, buvo pateikta
priestaringy atsakymuy, i kuriuos verta atkreipti démesj. ,,Perspektyvoje bus gerai pirk-
ti paslaugas vienoms i$ kity, tam yra ir poreikis.“ ,Labai truksta, nes visy savivaldybiy
poreikiai ir galimybés skiriasi.“ ,Misy savivaldybei a$ realios naudos nematau, tik mes
galim duoti, nes visur pirmaujam, esame mohikanai.“ ,Dvimiescio idéja gera, bet gerai ir
neformalus bendravimas.“ ,Uztenka to bendradarbiavimo.“ ,Piaras dabar. Nieks nenori
prarasti savarankiskumo, nieks nenori bendradarbiaut daugiau nei informaciniu lygme-
niu. Seminarai, konferencijos. Neformalus bendravimas duoda didesnius rezultatus, nei
formalus.“ Kaip gero bendradarbiavimo pavyzdys buvo paminétos stadiono statybos ,,ke-
liy pasienio savivaldybiy pastangomis® Varénos mieste.

Dviejy informanty manymu, glaudesniam bendradarbiavimui trukdo politiniai moty-
vai: ,,¢ia politika jsijungia; ,dalijimasis labai silpnas, nes savivaldybés labai politizuotos,
néra realaus administracinio valdymo, yra politinis“. Dar vienas jdomus pasisakymas apie
savivaldybiy bendradarbiavima - ,Ziauriai svarbu kovojant su valstybe, susivienijus ne
taip skriaudzia® Jj seké nesenas pavyzdys, kad savivaldybéms susivienijus ir LSA tarpinin-
kaujant, seimas nedrjso priimti nepalankaus jstatymo, ir nuomoneé, kad i§ visy savivaldy-
bes vienijanciy asociacijy gerai dirba tik LSA.

Jvertinus respondenty pasisakymus, galima daryti keleta svarbiy prielaidy apie mis-
rios vie$yjy paslaugy rinkos plétros Lietuvos savivaldybése perspektyvas. Pirmiausia, savi-
valdybése dar nevisiSkai suvokiama misrios vie$yjy paslaugy rinkos potenciali nauda. Pa-
vyzdziui, nei vienas apklaustasis nepaminéjo, kad VPSP kartu yra ir budas skatinti verslg ir
versluma. Kita vertus, skeptiskas pozitris j privataus sektoriaus vaidmens vie$yjy paslaugy
teikimo mechanizmuose didéjimg dazniausiai grindziamas noru uztikrinti vartotojy inte-
resus ir socialinés verslo atsakomybés stygiumi.

Nekonstruktyvig savivaldos institucijy ir NVO sgveikg galimai lemia tiek paciy visuo-
meniniy organizacijy neveiklumas ir deklaruojamy motyvy neatitinkanti veikla, tiek ir
savivaldybiy skeptiskas pozitris bei netikéjimas NVO gebéjimais. Savivaldybiy bendra-
darbiavimas i§ esmés paremtas informacinio, konsultacinio pobudzio veiklomis, intensy-
vesnés sgveikos pavyzdziy néra daug. Pastebétina — ko nebuvo numatyta teorinéje darbo
dalyje - kad silpna bendradarbiavima gali reik$éminga dalimi lemti ir didelis savivaldos
institucijy politizacijos laipsnis.
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14 lentelé. Viesyjy paslaugy teikimo tobulinimo kryptys (informanty vertinimas).

16

Demografija

Pokycius Galimos inovacijos | Gerosios patirties | Reaktyvi vs. inovatyvi
lemiantys svarba vadyba
veiksniai
I1 | Zemas pragy- | Neisskiria nieko Svarbu Derinimas
venimo lygis | IreiSkia nuomone, | Labai truksta infor- Praktikoje reaktyviai,
kad inovacijy die- | macijos ir analiziy, tokj poziarj sunku
gimas yra ministe- | kurias galéty pateikti | greit pakeisti
rijy kompetencija | ministerijos ir SA
12 | Demografija | - Kity $aliy netinka Norétysi veikt inova-
IT plétra Kity savivaldybiy - tyviai, taciau
ES parama labai svarbu reaktyviai veikti ver-
¢ia lésy stygius ir kiti
veiksniai
I3 | Demografija | E.valdzia Svarbu Derinimas
IT plétra Taciau aklai remian- | Praktikoje —dazniau
Nacionaliné tis iSkyla labai daug »gaisry gesinimas®,
teisé grésmiy traksta strateginio
Reikia vertint planavimo jgadziy,
strategiskai, daugiau | bet palaipsniui
démesio skirti analizei | einama link inovaty-
ir vertinimui viosios
4 |- E.valdzia Labai svarbu Derinimas
Etiniy vertybiy Visada reikia mokytis | Praktikoje reaktyvi,
skiepijimas i$ labiau uz mus nes toks yra bendras
pazengusiy $aliy kursas visoje Salyje
I5 | Demografija | E.valdzia Labai svarbu Derinimas
Kad Zmogus galéty | Senosios valstybés jau | Praktikoje reakty-
skirti minimaliai peréjo ta kalng, j kurj | vi dél finansy ir
laiko, norédamas mes kopiam, o visos | vadybiniy gebéjimy
paslauga gauti detalés kazkur jau yra | trakumo
istobulintos Inovatyviajai vadybai

Svarbi panasiy rajony
patirtis

Uzsienio - daznai
netinka

trukdo politiniai
motyvai, noras rodyti
greitus rezultatus savo
kadencijoje

Derinimas

Praktikoje derinama
nataraliai, taciau ino-
vatyviy ir reaktyviy
sprendimy santykis
laibai skiriasi priklau-
somai nuo srities
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j klienta

I7 | Demografija | Bendruomeniy Svarbu, bet reikia Derinimas
aktyvinimas rekonstruoti savaip Praktikoje derinama,
LSA labai gerai ypac planuojant so-
organizuoja gerosios | cialines bei §vietimo
praktikos sklaida paslaugas
I8 | Finansy Tikslingesni spe- Svarbu, bet ne viska Derinimas
trakumas cialisty mokymai, | gali panaudoti Praktikoje lemia poli-
vertybiy ugdymas | Reikia atsirinkti, kas | tikai, jy inovatyvumas
Visuomenés jtrau- | tinka pagal vietines ir konstruktyvis
kimas salygas santykiai su admini-
stracija
I9 | Demografija | Pirmiausia — etika, | Svarbu patikrinti laiko | Derinimas
IT plétra nes dar gajus pavyzdziai Praktikoje reaktyvi,
zeminantis pozitris | Nesivaikyti vieSyjy nes triksta kom-

paslaugy organiza-

vime atsirandanciy
«

»mady

petencijos vertinti
duomenis, o biu-
dzetas ribotas, todél
planuojamas esamam
poreikiui

110 | Neisskiria Inovacijos priklau- | Labai svarbu Derinimas
nieko so nuo politiky Nereikia ,,iSradinét Praktikoje derinama,
Viskas gerai, kei- dviracio® ir uzsidaryt | taciau kai kuriose
Ciasi nataraliai. tik savo jstaigoje srityse (pvz. infras-
truktaros vystymo)
akivaizdziai nuspéja-
mos problemos yra
ignoruojamos dél lésy
trakumo
I11 | Demografija | E.valdzia Reikia geros analizés, | Derinimas
Tikslinga labiau i§- | nes daug kas netinka | Praktikoje daugiau
naudoti patariamo- | Butina labai atidZiai reaktyvi, taciau
sios demokratijos | atsirinkti, kas tinka bandoma ir nuspéti
skatinimui ir pan. | konkreciai, nepriimti | problemas, stebint
nepasverty sprendimy | situacija kitose savi-
valdybése
112 | Demografija | - Svarbu tobulinant Derinimas
konkrecias paslaugas | Praktikoje vyrauja

Reikia analizuoti tai,
kas tinka konkre-
¢ioms, siauroms
sritims

reaktyvis sprendimai,
daugumoje sriciy pro-
gnozuojama trumpam
laikotarpiui
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Anot apklausty tarnautojy, svarbiausi paslaugy teikimo poky¢ius lemiantys veiksniai -
demografiniai (gyventojy migracija). Tadiau, jei rajoniniy savivaldybiy struktariniy pada-
liniy vadovai minéjo dél bendruomenés senéjimo ir emigracijos besikei¢iancius poreikius,
tai Vilniaus savivaldybéje dirbantys informantai atvirkstinius procesus. Esa daug Zmoniy
atvyksta j Vilniy, dalis jy miestui mokes¢iy nemoka, ta¢iau naudojasi paslaugomis. ,,Pe-
riferija merdi, o ¢ia gyventojy skai¢ius didéja. Reiskia didesnis ir paslaugy poreikis, ir,
aisku, daugiau besikreipianciy. Reikia i§samaus esamos situacijos monitoringo ir korek-
cijy.“ Aiskiai iSreikstas ,,merdincios periferijos motyvas atsiskleidé ir dalies rajoniniy sa-
vivaldybiy tarnautojy i$sakytose mintyse, populiacijos senéjima iSryskinant kaip veiksnj,
lemiantj paslaugy poreikio poslinkius ir prioritety variacijas paslaugy organizavime. ,,Se-
néjimas pas mus katastrofiskas. Vaikai i$vaziuoja, lieka tévai, mazai jauny. Todél isryskéja
charakteristikos, kuriy anks¢iau nebuvo. Pirmiausia, labai didéja socialiniy paslaugy po-
reikis. Reikia daugiau seneliy namy, socialinés pagalbos centry. Tai keicia visg struktira,
nes finansai prasti. Reikia labai daug pastangy viskam suderinti.“

Vienu svarbiausiy paslaugy teikimo poky¢ius lemianéiy veiksniy buvo jvardinta in-
formaciniy technologijy plétra, leidzianti supaprastinti kai kuriuos procesus. Keturi in-
formantai pabrézé, kad informacinés technologijos i$naudojamos nepakankamai. Taciau
vienas jy kartu i§saké pastebéjima, kad zavéjimasis technologijomis neturi sumazinti Zmo-
giskiesiems itekliams skiriamo démesio, kadangi ,,sprendziant problemas sistema nei at-
sakymo, nei idéjy nei$mes.“ Vienas interviu dalyvis jvardijo pokyc¢iams svarbia ES parama.
Vieno informanto manymu, ,,$is klausimas tai pilstymas i$ tusc¢io j kiaurg, visoj Lietuvoj
problemos vienodos, pagrindiné - Zemas pragyvenimo lygis, maza perkamoji galia, sun-
ku susimokeét uz paslaugas“. Ekonominius veiksnius svarbiausiais jvardijo ir dar vienas
apklaustasis, ta¢iau, prieSingai nei pirmasis, ne vartotojy nemokumg, o savivaldybiy fi-
nansinj pajéguma. ,,Visi pokyciai priklauso nuo lésy. Jeigu yra bent maziausias poreikis,
gali prigalvot paslaugy, gali jas tobulint, ie$koti pavyzdziy tam. Bet be finansy paslau-
gy nesukursi.“ Vienas rajoninés savivaldybés tarnautojas teigé, kad poky¢ius, be kita ko,
reik§mingai veikia nacionaliniame lygmenyje priimami teisés aktai, kadangi savivaldybés
»hori nenori privalo derintis prie i§ vir$aus nuleidziamo reguliavimo®.

Informanty paprasius jvardinti galimas inovacijas, dalis jy nepateiké atsakymo, moty-
vuodami tuo, kad norint atsakyti, reikéty pagalvoti ilgiau. Du i§ neatsakiusiyjy teigé, kad
tai politinis klausimas. Vienas tvirtino, kad inovacijoms daug démesio skirti nereikia, ka-
dangi viskas vystosi natiraliai, kitas pasitilé $iuo klausimu kreiptis j ministerija. Atsakiusie-
ji daznai minéjo vie$yjy paslaugy sistemos tobulinimg e.valdzios plétros kryptimi. Tac¢iau
$ie pasitlymai liko nekonceptualizuoti, apsiribota patariamosios demokratijos priemoniy
plétros galimybémis ar klienty laiko taupymo motyvais. Vyrauja nuomoné, kad rajoninése
savivaldybése e.valdzios priemonés yra silpnai i$vystytos (ta pripazino ir patys rajoniniy sa-
vivaldybiy tarnautojai), minéta, kad ,,kai kam dar ir viena langelj reikia normaliai jsidiegt®
Antrajai informanty grupei priskirti tarnautojai inovacijas siejo su bendruomeniy akty-
vinimu, etiniy principy diegimu, darbuotojy ugdymu, motyvuodami tuo, kad dar daznai
pasitaiko Zeminantis pozitris j klienta. Vienas jy pabrézé, kad ,,ne mes turim ruost specia-
listus, darbuotojas turi ateiti dirbt jau suvokdamas, kad ateina tarnauti zmonéms, bet daz-
nai taip néra“ Konkreciy, akcentuoty galimy inovacijy nejvardijo nei vienas informantas.

Galima teigti, kad dalis apklausty tarnautojy gerosios patirties pritaikymo galimybes
vieSyjy paslaugy teikime vertina ne itin entuziastingai. Nors keletas teigé, kad ,,dviratis jau
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iSrastas“ ir reikia remtis patirtimi ty valstybiy, kurios jau ,,perlipo kalng j kurj mes dar tik
kopiam’ kiti gi tvirtino, kad uZsienio $aliy patirtis nepritaikoma dél Lietuvos teisinés bazés,
gali buti panaudojama tik tobulinant konkrecias paslaugas, bet ne sistema, svarbu remtis ne
kity valstybiy, bet panasiy Lietuvos savivaldybiy patirtimi. I$sakyta ir nuomoné, kad svarbu
remtis tais pavyzdziais, kurie yra patikrinti laiko, neva ,viesujy paslaugy organizavime at-
siranda tam tikros mados®, kuriy vaikymasis salygoja blogus rezultatus. Dalis pabrézé, kad
geroji praktika yra svarbi, taciau ja reikia visapusiskai analizuoti ir pritaikyti konkrecios sa-
vivaldybés sglygoms. Siuo klausimu paminéti du skirtingi poZitriai dél LSA veiklos. Vieno
informanto teigimu, LSA labai gerai organizuoja gerosios patirties sklaida. Tuo tarpu kitas
teigé, kad ,,to labai triksta, noréc¢iau gaut per ministerijas ir Savivaldybiy asociacija, o dabar
turi pats ieskoti, verstis per galva, reikia kad kas nors analizes daryty ir mums pateikty".

Pazymétina, kad klausima dél reaktyviosios ir inovatyviosios vadybos svarbos daugeliui
informanty reikéjo patikslinti. Isry$kéjo poziaris, kad batina derinti abu vie$yjy paslaugy
vadybos démenis. Pastebétina, kad ,,minksto“ tipo paslaugy organizatoriai linke tvirtinti,
kad $ios orientacijos derinamos ir praktinéje veikloje, tuo tarpu kity dviejy grupiy infor-
mantai dazniausiai tvirtino, kad praktikoje labiau orientuojamasi j ,,gaisry gesinimg*, sten-
giamasi reaguoti | problemas, o ne uzkirsti kelig joms atsirasti. Priezastys: istekliy stygius;
»triksta kompetencijos vertinti duomenis, kuriuos reikéty prognozuoti, nors kai kurias
problemas tikrai galima nuspéti®; ,norétysi veikti inovatyviai, taciau situacija privercia
veikti reaktyviai“. Dviejy informanty manymu, inovatyviosios vadybos metody diegimas
priklauso nuo politiky pozitirio. Vienas i$ jy teigé, kad ,,praktikoje vyksta gaisry gesinimas,
nes net jei ir matoma, kad kitokie sprendimai salygos ir didesne finansine naudg tolimoje
ateityje, politikams gal geriau rodyti gerus ekonominius rezultatus savo kadencijoje“

Teigtina, kad vie$yjy paslaugy paklausa keiciasi pirmiausia dél demografiniy veiksniy.
Galima daryti ir jZzvalga, kad savivaldos viesyjy paslaugy organizavimo terpéje tritksta
teoriniy idéjy sklaidos.

15 lentelé. Vartotojy dalyvavimas vie$yjy paslaugy teikime ir organizavime (informanty verti-
nimas).

Konsultavimosi Piliecius dalyvauti Skundy, kaip jrodymy
su vartotojais skatinantys veiksniai vie$yjy paslaugy organiza-
skatinimo budai vimui, adekvatumas
I1 | Truksta tik pilietinés Visuomenés nariai Skundy skaicius rodo pro-
iniciatyvos dalyvauja tik kai mato blemg, tadiau reikia i§mokti
Vartotojai nelinke teikti asmenine naudg, todél skaityti, praleisti pyktj
sitlymy, o j gaunama reikia pademonstruoti, Itin svarbu atsakyti
mazg skaiciy pasitlymy kad dalyvavimas naudin- | visus, net ir neadekvacius
atsizvelgt néra tikslinga gas abiems puséms skundus
12 | Senitnaiciy aktyvumas - Dalis skundy adekvatus
Kalbetis reikia, bet nerei- Skundams reikia skirti
kia Zaisti demokratijos didelj démesj, 0 Zmonéms
Zaidimo padékoti uz juos, kad
Aktyvioji visuomenés dalis susidare su problemomis ar
dalyvauja visada neteisybe nevengty kreiptis
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I3 | Informavimas jvairesniais | Asmeniné nauda, altruis- | Analizuoti skundus butina
kanalais tiniy motyvy nedaug Vertinant reikia eliminuoti
Darbo grupés su bendruo- subjektyvias nuomones ir
meniy atstovais ieskoti atsakymuy, kodél

daugumos nuomoné
neigiama

I4 | Visi budai jgyvendinti, Labiausiai motyvuoja 50/50
neaktyvi pati visuomené nauda Yra pagrjsty skundy, ta¢iau

Galbut organizuojant ren- | geri pasitilymai dazniau-
ginius, socialines akcijas siai ateina i$ verslo, o ne i$§
pavieniy vartotojy

I5 | Bendruomeniy jtrauki- Socialinés akcijos Skundai - pirmoje vietoje
mas, Senitinaic¢iy aktyvu- | Bendras pilietiskumo Sumokéjes mokescius
mas ir galiy planuojant ugdymas, primirsty klientas jau yra nupirkes
plétimas, nes Siuo metu jy | pilietiniy vertybiy sugra- | paslauga, todél negaves
vaidmuo yra tapes forma- | Zinimas kokybiskos paslaugos -slép-
liu, mazai atstovauja Zmo- damas mokescius jauciasi
niy interesus, nesuteikia teisiu
savivaldybés personalui Taciau reikalingas nepri-
informacijos klausomas, i$orinis skundy

vertinimas

16 | Vartotojy apklausos, anke- | Pirmiausia asmeniné Tik dalis skundy adekvatas
tavimas nauda, altruizmas reiskia- | Nedideleé dalis tokiy, i$

si tik kai Zmonés sotiis kuriy gali tikrai kazko
pasimokyti

17 | Kryptingesneés apklausos | Asmeniné nauda, bent Daug neadekvaciy, bet
Bendruomeniy jtraukimas | moralinis pasitenkinimas | faktas, kad reikia nagrinéti
i projektine veikla Altruisty téra vienetai i§ esmés
Triksta bendruomenés Gali duoti racionaliy idéjy,
lyderiy peno mintims apie reikalin-

gus pokycius

I8 | Konsultavimosi internetu | Altruizmas tik jaunimo Analizuoti reikia visus
skatinimas — paprasta ir tarpe, vyresniems — asme- | skundus, ta¢iau daug
patrauklu vartotojams, niné nauda, kurios ne- neracionaliy, kuriuos,
taciau sudétinga pagyve- | jausdami tampa apatiski | inicijuojant pokycius, reikia
nusiems asmenims eliminuoti

19 | Darbo grupés su visuome- | Asmeniné nauda, »Kietoms® paslaugoms
nés atstovais (pasidalijama | Kiti motyvai — kai paten- | adekvatu, vercia daryti
rizika, planuojant mato kinti visi poreikiai sisteminius pokycius
ribotus isteklius) Daznai aktyvus lyderiai »Zmogus - zmogui“ tipo
Vertybiy diegimas, atsako- | bendruomenés vardu tik | paslaugoms - retai
mybés ugdymas gina savo interesus Taciau kiekvienas skundas

parodo, kad asmuo patyré
diskomforta
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110 | Greitas ir uztikrintas ba- | Veiklos viesumas Apie 70 proc. skundy
das - tik per apklausas Parodyti, kad demokratija | adekvatis
Kitais budais jvertinama yra reali, taip skatinat Vertinat svarbu suprasti
tik mazos dalies vartotojy | dalyvauti subjektyvius faktorius,
nuomoné nes klienty poreikiai néra
vienodi
I11 | Savivaldybés skatina jvai- | Geriausiai veikia Adekvaciy labai mazai
riais budais, taciau patys informavimas i$ lapy j Skundy kaip jrodymy ne-
Zmonés neaktyvus lapas asmeny, kurie jau vertinu teigiamai, nes mano
dalyvavo praktikoje buvo tik keletas
Pilie¢iy pozitris j val- tokiy, po kuriy émémeés
dzios raginimus dalyvaut | priemoniy situacijai gerinti
yra skeptiskas
112 | Jtraukti j bendra veikla Asmeniné nauda Tikrai adekvatas tie, ku-
Akcentuoti ir parodyti Viesuyjy rysiy akcijos ir riuose iSdéstyta problema
zmonéms jy indélio svarbg | socialiniai tinklai, siekiant | aktuali ne vienam zmogui
parodyti, kad naudinga Sunku pasakyti, ar skundais
ne tik visuomenei, bet ir | teikiama informacija pa-
jam paciam kankamai i§naudojama

Aptariant konsultavimosi su visuomene skatinimo budus, i§ry$kéjo vyraujantis po-
zitris, kad savivaldybés skatina pakankamai, taciau traksta aktyvumo i$ paciy paslaugy
vartotojy ir bendruomenés nariy. Vienu racionaliausiy pasialymy galima laikyti keliy
informanty iSsakyta poziarj, kad tikslinga daugiau bendruomenés nariy jtraukt j darbo
grupes, motyvuojant tuo, kad tokiu atveju pasidalijama atsakomybé, o nesékmés atveju
klaidos vél taisomos kartu, taip skatinamas atsakingumas. Pabrézta ir tai, kad dalyvaudami
vartotojai mato ribotas galimybes, todél nustato sau realius lukescius. Taip pat buvo mini-
mas ir aktyvesnés senitinaic¢iy veiklos skatinimas, geresnis informavimas, konsultavimasis
informaciniy technologijy pagalba. Keletas informanty teigé, kad racionaliausias konsul-
tavimosi su vartotojais metodas yra jy apklausos.

Teigtina, kad didzioji dalis apklaustyjy supranta konsultavimosi ir bendrojo vie$ujy
paslaugy karimo nauda. Visgi vieno i§ informanty, teigusio, kad konsultavimasi galima
sustiprinti nebent per senitnaiciy veiklos skatinima, nuomoné $iuo klausimu buvo radi-
kali. ,Demokratija atima daug laiko ir nekuria rezultato i$ principo. Jeigu visko klausiam
visuomenés, mes pripazjstam, kad savivaldybéje dirba nevykéliai. Nereikia Zaisti demo-
kratijos Zaidimo. Aktyvioji visuomeneé ir taip dalyvauja, ateis tie patys sarago nariai po kita
véliava.“ Uzdavus sekantj klausima, $is informantas teatsaké - ,,nezaiskim demokratijos,
kai kazkas kazka pasako, kg turim daryt*

Visgi, informantai nebuvo linke leistis j platesne diskusija, apie bendrojo karimo svar-
ba skirtingoms vie$uyjy paslaugy rasims. Tik vienas Vilniaus miesto savivaldybés tarnauto-
jas i§saké nuomone, kad bendrasis kiirimas yra butinas socialinése ir $vietimo paslaugose.
Sis informantas taip pat teigé, kad, ypa¢ provincijose, egzistuoja valdzios institucijy ne-
noras jtraukti vartotojus, nes tai daznai suprantama, kaip trukdymas jy veiklai. Kitas, ra-
joninés savivaldybés tarnautojas, pabrézé, kad klausimas dél vartotojy jtraukimo laipsnio
skirtingose paslaugose yra itin opus, kadangi tiek per silpnas dalyvavimas, tiek per didelis
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jtraukimas gali salygoti neefektyvuma, o kiekvienos paslaugos organizavime optimalus
vartotojy jtraukimo mastas skiriasi.

Didzioji dalis apklaustyjy mano, kad labiausiai jsitraukti paslaugy vartotojus skatina
gaunama nauda, o altruistiniai motyvai pasireiskia retai. Todél daugelis akcentavo, kad
vartotojams reikia parodyti, kokia naudg jsitraukdamas gauna kiekvienas i§ jy. Keletas
informanty teigé, kad altruizmas ima reikstis tik tada, kai patenkinti visi kiti poreikiai, o
Lietuvoje néra daug vidutinio amziaus Zmoniy, kurie uzdirbty tiek, kad galéty sau leisti
bent keleta valandy per diena skirti kitokiai veiklai, todél savanorystés beveik nematyti.
Vieno i§ informanty manymu, savivaldybés, kad ir kaip stengtysi, pilie¢iy sudominti ne-
sugeba, nes jy nuomoné visy valdzios institucijy atzvilgiu yra tam nepalanki, todél geriau-
sia skatinti naujy vartotojy jtraukima per jau dalyvaujancius, ,,i$ lapy j lapas® Minétas ir
vertybiy diegimas per tokias socialines akcijas, kaip ,Darom, kuriy reikia daugiau. Vienas
informantas pabrézé, kad svarbiausia ugdyti pilietines vertybes, kurios ,,nepriklausomy-
bés laikotarpiu, jsigaléjus vartotojiskai kultarai, yra primirstos*.

Galimybes panaudoti viesyjy paslaugy vartotojy skundais ir pasitlymais teikiama
informacija paslaugy organizavimui informantai vertino skirtingai. Vienas jy teigé, kad
geriausi pasitilymai ateina i$ verslo, o ne i$ pilie¢iy. Dar kitas nurodé, kad jo darbo prak-
tikoje buvo vos keli skundai, po kuriy tikrai buvo jvykdyti teigiami poky¢iai. Kiti minéjo
konkrety adekvaciy ir neadekvaciy skundy santykj — 50 ir 70 proc. adekvaciy skundy.
Dalis apklaustyjy pripazino, kad skundai gali duoti peno apmgstymams ir racionalioms
idéjoms, taciau pazymeéjo, kad juos reikia tinkamai jvertinti, ,,i$mokti skaityti ir eliminuoti
pyktj“ Taip pat i§sakyta nuomoné, kad tikrai adekvatas yra tie skundai, kuriuose isdéstyta
problema aktuali daugeliui Zmoniy, o ne tik pareiskéjui. Vienas ,,minksty“ paslaugy orga-
nizavimo srityje dirbantis informantas teigé, kad skundai dél , kiety“ paslaugy tikrai yra
adekvatis jrodymai, taciau dél ,,zmogus — zmogui“ rasiy paslaugy — subjektyvis. Visgi
juos, informanto manymu, vis tiek reikia analizuoti. Pagrisdamas savo nuomone, jis pa-
teiké jdomy pavyzdj. Esg kurj laika gaudavo daug skundy dél darbuotojy elgesio. Pradéjus
analizuoti, buvo nuspresta, kad galbut tai salygoja didelis darbo kravis, jtampa, todél buvo
priimtas sprendimas vykdyti darbuotojy rotacija, po kurio situacija smarkiai pageréjo.

Itin vertas démesio skundy nagrinéjimui pirmenybe pries bet kokius kitus viesyjy pas-
laugy kokybés vertinimo metodus teikiancio informanto pastebéjimas. ,,Skundy dézuciy
pastatymas savivaldybése nepadés. Turi bati kazkoks nepriklausomas vertinimas, nes a$
pats, kaip teikéjas, galiu buti nesuinteresuotas teisingai jvertinti tuos skundus. Reikia kaz-
kaip tobulinti. Gal samdyti vertintojus i$ $alies? Kad buty nepriklausomas, i$orinis verti-
nimas. Nes i$sakomi neigiami dalykai mums patiems yra minusas.*

Apibendrinus informanty nuomones, galima pateikti $ias svarbias jZvalgas:

« akivaizdi jtampa tarp vietos savivaldybiy ir centrinio valdymo lygmens institucijy;

« menka teoriniy vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo principy sklaida praktinia-
me lygmenyje;

o nors yra i§imciy, didZioji dalis apklausty eksperty pasizymi aiskiai iSreiksta
orientacijg j vartotojo interesy uztikrinima, kas i$ dalies lemia skeptiska poziarj j
tarpsektorinés partnerystés plétra;

 nekonstruktyvi savivaldybiy ir nevyriausybinio sektoriaus organizacijy saveika;
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o tarpsektorinés partnerystés patirties ir galimybiy trikumas rajoninése savivaldy-
bése;

« vartotojy poreikius atliepianc¢iam viesujy paslaugy teikimo organizavimui ir glau-
desniam tarpsavivaldybiniam bendradarbiavimui galimai trukdo savivaldybiy po-
litizacijos aspektas;

 egzistuoja praktinis poreikis tobulinti vieSyjy paslaugy vertinimo procesus;

o tarnautojai tapatina administracines ir vie§gsias paslaugas.

Sias tendencijas jvertinus teorinéje darbo dalyje aptartos viesyjy paslaugy inovacijy
diegimo problematikos kontekste, galima jvardinti esmines viesyjy paslaugy sistemos mo-
dernizavimo salygas ir trikdzius.

i :
Politinis pritarimas ir
INOVACILIOS < palaikymas (vietos it |g....... .
: centrinio valdymo :
lygmens) :
: | ~ ~ 1 H
I S 1 H
| ~ - | :
: Vartotojy geroves ir :
Savivaldos institucijy socialiniy problemy
: istekliai, gebéjimai, > i§sprendimo lygis :
""" jgaliojimai (prognozuojamas ir
ivertinamas) :
%

H
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o = = = == Biitina salyga
. Teigiamas poveikis
E TEEPPRTTTTPeTS Galimas neigiamas poveikis

14 pav. Viesyjy paslaugy sistemos modernizavimo ramsciai.

Si schema parodo, kad bet kokios su viesyjy paslaugy teikimu ir organizavimu susi-
jusios inovacijos (be kuriy sistemos modernizavimas nejmanomas) pirmiausia turi biti
jvertinamos teigiamo poveikio vartotojy gerovei ir socialiniy problemy (placigja prasme)
sprendimui aspektu. Jeigu inovacijos planavimo etape $iy veiksniy vertinimo rezultatai
vieSosios politikos formuotojams néra priimtini, inovacija neturi bati jgyvendinama, o
neigiamas jau jgyvendinamy inovacijy ir programy rezultaty vertinimas gali salygoti ju
nutraukima ir alternatyviy sistemos modernizavimo budy paieskas.

Savivaldos institucijy iStekliai ir gebéjimai ¢ia suprantami placiai. Si veiksniy grupé
apima finansinius ir Zmogiskuosius i$teklius, vadybinius ir organizacinius gebéjimus, i$
dalies misrios viesujy paslaugy rinkos potencialg (galimy teikéjy egzistavima), teisiskai
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jtvirtintus savivaldos institucijy jgaliojimus, kitas specifines salygas. Savivaldos insti-
tucijy istekliai, gebéjimai ir jgaliojimai yra batina sékmingo viesyjy paslaugy inovacijy
igyvendinimo salyga, o taip pat daro teigiama jtaka vartotojy gerovei bei socialiniy pro-
blemy sprendimui (normatyviniu poziariu - batina politinio palaikymo ir pritarimo
salyga).

Centrinio ir vietos lygmens politiky pritarimas inovacijoms turi teigiamg poveikj juy
igyvendinimui, kadangi lemia inovaciniy procesy svarbg bendroje viesosios politikos dar-
botvarkéje (atitinkamai ir skiriamus isteklius). Kita vertus, politinio varzymosi laukas gali
apriboti savivaldos institucijy gebéjimus (pvz. iSnaudoti tarpsavivaldybinio bendradar-
biavimo privalumus) ir iteklius bei jgaliojimus. Tai ypa¢ pasireiskia centrinio valdymo
lygmens ir savivaldos institucijy nekonstruktyvia saveika ir abipusiu nepasitikéjimu. Esant
nepakankamiems savivaldos institucijy gebéjimams ir istekliams, palaikymas gali mazéti
dél to, jog netikima savivaldos institucijy galimybémis jgyvendinti vartotojy gerove ir so-
cialiniy problemy i$sprendimo lygj didinancias inovacijas.

Tad sékmingas viesyjy paslaugy sistemos modernizavimas yra itin sudétingas uzda-
vinys, reikalaujantis jvairiapusés analizés, daugialypiy savivaldos institucijy gebéjimy ir
auksto suinteresuotyjy Saliy saveikos bei tarpusavio pasitikéjimo laipsnio.

3.2. Vietos savivaldos lygmenyje organizuojamy vie$yjy paslaugy sistemos
tobulinimo koncepcijos konstravimas

3.2.1. VieSyjy paslaugy sistemos vystymo pagrindai

Savivaldybiy dalyvavimo teikiant viesasias paslaugas svarba grindziama efektyvesnio
vie$osios politikos programy jgyvendinimo ir veiksmingesnio vie$yjy paslaugy teikimo
galimybémis dél geriau suprantamy pilie¢iy poreikiy ir egzistuojanciy salygy pilieciams
aktyviai dalyvauti tvarkant vietos reikalus. Ta¢iau vieSyjy paslaugy teikimo sistemos de-
centralizavimas pats savaime néra veiksmingos ir vartotojy poreikius atliepiancios viesyjy
paslaugy teikimo sistemos uztikrinimo salyga.

Pagrindinis i§$ukis savivaldybéms yra sukurti funkcionalia vie$yjy paslaugy teikimo
sistema, i$naudojant vie$ojo, privataus ir visuomeninio sektoriy saveikos teikiamas gali-
mybes. Tam, kad pasiekiant skirtingy sektoriy organizacijy sinergine saveika bty sufor-
muota bendruomenés nariy poreikius atliepianti vie$yjy paslaugy teikimo sistema, rei-
kalingi auksti vadybiniai gebéjimai. Tarpsektorinio bendradarbiavimo sékme lemiantys
veiksniai yra daugialypiai, o siekiant uztikrinti vartotojy pasitenkinima vie$osiomis pas-
laugomis ir pasitikéjima vietos valdzios institucijomis taip pat biitina uztikrinti demokra-
tiniy, socialiniy ir etiniy vertybiy sklaida.

Pabréztina, kad viesyjy paslaugy paklausa skirtingose Lietuvos savivaldybése yra ne-
vienoda, o galimybés formuoti misrios vieSyjy paslaugy rinkos mechanizmus taip pat
skiriasi dél skirtingo savivaldybiy iSsivystymo lygio. Tad nors, viena vertus, siekiant spres-
ti viesyjy paslaugy teikimo problemas Lietuvos savivaldybése reikalingos kompleksinés
priemonés, apimancios socialinés ir ekonominés politikos poky¢ius bei demokratizacijos
procesy skatinima, kita vertus, suformuoti vieng, konsoliduota vie$yjy paslaugy teikimo
organizavimo modelj nei jmanoma organizaciniu poziariu, nei tikslinga siekiant j varto-
tojy pasitenkinimo didinimg orientuoty viesyjy paslaugy. Taciau galima iSskirti visoms
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savivaldybéms tinkancius réminius veiksmingos bei ilgalaikés viesyjy paslaugy sistemos
karimo, diegimo ir palaikymo strategijos principus.

Materialiniai

istekliai

Planavimas Organizavimas
Tigalés Stl’uktl?ll‘OS Suteiktos \.«’arto.tojq
formavimas paslaugos pasitenkinimas

Organizavimo
salygy terpé

Grjztamasis
TySys

15 pav. Sisteminés vie$yjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
uztikrinimo strategijos elementai.

Savivaldybiy, kaip viesuyjy paslaugy teikimo organizatoriy misija — suformuoti teikimo
mechanizmy struktara, kurioje turimi resursai transformuojami i vie$aja verte kurian-
¢ius ir vie$gji interesg uztikrinancius procesus, patenkinancius viesyjy paslaugy vartotojy
poreikius. Resursai Siame kontekste negali bati suprantami ir vertinami atskirai nuo or-
ganizavimo salygy terpés. Numatant strategines veiklos kryptis bitina: analizuoti jvairius
vartotojy pasitenkinimo uztikrinimui ir vie$yjy paslaugy sistemos formavimui svarbius
veiksnius; rinkos, paslaugy paklausos ir vietos ypatybes, vieSyjy paslaugy vartotojy savy-
bes; prognozuoti galimus sprendimy padarinius; jvertinti galimy taikyti vie$yjy paslaugy
teikimo formy reik$me visai vie$ojo valdymo ir vietos savivaldos sistemai; numatyti ga-
limas struktiiros korekcijas sprendimams nepasiteisinus ir pan. VieSyjy paslaugy organi-
zavimo konteksto elementy gama apibrézia organizavimo salygy visuma, kuri yra palanki
konkreciy organizavimo metody taikymui ir, atitinkamai, riboja galimybes veiksmingai
i$naudoti kitus mokslui ir pasaulinei praktikai Zinomus vieSyjy paslaugy organizavimo
metodus ir mechanizmus, t. y. materialiniai resursai ir organizavimo salygy terpé apibreé-
zia savivaldos institucijy i$gales formuojant vie$yjy paslaugy rinkos struktirg ir organi-
zuojant paslaugy teikimo procesus. Planavimas, kaip vadybos funkcija, turi buti paremtas
visapusisku $iy i$galiy vertinimu, suteikianciu objektyvia informacija vie$yjy paslaugy
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organizavimo veiklai, kurios galutinis rezultatas yra vie$yjy paslaugy vartotojy gaunamos

paslaugos. Svarbu uztikrinti, kad vartotojy pasitenkinimo vertinimas netapty savitiksliu

ir kritisko poziario j savivaldos institucijy veikla neteikianc¢iu procesu. Pasitenkinima ir
nepasitenkinimg lemianciy veiksniy analizé turi bati orientuota j grjZtamojo rysio uzti-
krinimg planavimo stadijoje.

Atsizvelgiant | vieSyjy paslaugy vadybos specifiskuma, kontrolés ir reguliavimo pro-
cesy bei veikly turinys sisteminéje viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo uztikrinimo
strategijoje apima kur kas daugiau negu tipiniy vadybos funkcijy sampratoje. Valdymo
procesai $iuo atveju vyksta ne organizacijoje, o valstybéje, todél svarbu koordinuoti ir to-
kius veiksnius kaip vertybiy sklaida (pvz. korporatyvinés socialinés atsakomybés raiska,
vartotojy samoningumo skatinimas), demokratinés infrastruktiros plétra, suinteresuo-
tyjy vie$yjy paslaugy teikimu sgveika, dinaminius vie$yjy paslaugy efektus, t. y. vieSujy
paslaugy vadyboje kontrolés ir reguliavimo procesai turi bati nukreipti ne tik j planavimo,
organizavimo ir teikimo etapus bei grjZztamojo rys$io uztikrinima, bet ir j platesnes vie$ojo
valdymo turinj ir tikslus apibréziancias kategorijas, { nuolatinj viesyjy paslaugy organiza-
vimo terpés kisma. Visi $ie elementai yra nuolatiniame vyksme ir priklausomi vienas nuo
kito, o vieSyjy paslaugy organizavimo konteksto veiksniai gali bati reguliuojami vie$osios
politikos priemonémis.

Atlikto tyrimo rezultaty analizé leidzia teigti, kad pirmiausia vertybinis vietos savival-
dos mechanizmo elementas Lietuvoje néra stipriai jtvirtintas. Reiskiasi akivaizdi jtampa
tarp centrinés valdzios ir vietos savivaldos institucijy, pac¢ios savivaldybés daznai néra lin-
kusios bendradarbiauti tarpusavyje, visuomeninis sektorius silpnas, o vietos bendruome-
nés nariy dalyvavimo tvarkant vietos vie$uosius reikalus principas jgauna daugiau sim-
bolinj, negu realy pobudj. Todél teigtina, kad vie$yjy paslaugy organizavimo ir teikimo
tobulinimo strategija Lietuvos savivaldybése turéty bati tikslingai orientuojama j naujojo
vie$ojo valdymo idéjiniame lauke iSryskéjusios procesy orientacijos idéjy jgyvendinima, o
siekiant funkcionalios ir poreikius atliepiancios viesyjy paslaugy sistemos, nuolatinj po-
badj turi jgauti vieSyjy paslaugy vertinimo procesai.

I viesasias paslaugas Zvelgiant per teorine vie$yjy gérybiy paskirstymo ir savivaldy-
biy bendruomeniy kaip socialiniy junginiy prizme, vie$ujy paslaugy organizavimas ir
sistemos formavimas yra neatsiejamas nuo bendruomenei (kaip visuomenés elementui)
priimtiny, todél vieSosios politikos jgyvendinimo lauke siektiny vertybiy inkorporavimo.
Skalé vertybiy, dél kuriy visuomené dideliu mastu sutaria, apibrézia orientacinius vieSyjy
paslaugy sistemos siekinius ir objektyvaus vieSyjy paslaugy vertinimo kontarus.

Demokratiniy-socialiniy ir ekonominiy-administraciniy vertybiy priespriesa atsi-
randa dél paciy vie$yjy paslaugy prigimties ir globéjiskos valstybés funkcijos — uztikrinti
visuotinai svarbiy paslaugy teikimg nepaisant vartotojy mokumo. Norint sukurti $iy ver-
tybiy derme pasiZymin¢ia ir vartotojy pasitenkinimg didinancia bei pilieciy pasitikéjima
valdzios institucijomis skatinancia vie$yjy paslaugy teikimo sistema, viesyjy paslaugy ver-
tinimas turéty buti kompleksinis procesas, nukreiptas i specifiniy kokybés atributy paies-
kas trijuose analizés lygmenyse.

1. Vie$yjy paslaugy teikimo ir administravimo sistemos efektyvumo vertinimo porei-
ki suponuoja istekliy ribotumas. Efektyvumas, kaip vertinimo kriterijus, negali bati
apribotas vien ekonomiskumo ir vie$yjy léSy taupymo motyvais. Efektyvumas yra
neatsiejamas nuo veiksmingumo, kaip tiksly pasiekimo laipsnio, vertinimo. Tikslai
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Viefasis
seklorius

Privatus MISRI
sektorius | RINKA
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tojai

Viedyjy paslaugy Viesdyjy paslaugy
teikimo ir teikimo proceso
administravimo kokybé
sistemos
efektyvumas

—PmxamAROC

Ekonominés-administracinés vertybés Demokratinés-socialinés vertybés

VIESASIS INTERESAS
VIESOJI VERTE

16 pav. Viesujy paslaugy vertinimo ir teikimo organizavimo sgsajy loginé schema.

turéty buti nustatomi jvertinant dinaminius vie$yjy paslaugy efektus ir nepertrau-
kiama salygy visuomenés gerbavio uztikrinimui plétote bei pacios visuomenés raida
ateityje. Efektyvumo ir veiksmingumo siekis skatina valstybinio vie$ujy paslaugy tei-
kimo alternatyvy paieskas ir nuolatinius misrios viesyjy paslaugy rinkos struktaros
pokycius.

Vartotojy suvoktosios vieSyjy paslaugy kokybés vertinimg apsunkina dvilypis varto-
tojy vaidmuo, ribojantis privaciy paslaugy kokybei vertinti sukurty modeliy validu-
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mg ir pritaikomuma. ,Pilie¢io” ir ,kliento* likesciy turinys gali reik§mingai skirtis.
Vartotojas kaip klientas jvertina tik savo patyrima paslaugos teikimo proceso metu.
Vartotojas kaip pilietis vertindamas paslaugy kokybe, kelia reikalavimus visai vie-
$yjy paslaugy teikimo ir, platesne prasme, vieSojo valdymo sistemai. Todél piliecio
lukesc¢iuose akivaizdzios yra abiejy vertybiy grupiy ekspresijos, o suvoktaja kokybe
kaip atitikties lakes¢iams jvertinimo rezultata taip pat determinuoja supratimas apie
valdzios institucijy atsakomybés ir atskaitomybés pilie¢iams uztikrinimo procediry
pakankamumg ir tinkamumg. Be abejo, kiekvieno asmens savybés, vertybés, pozitiriai
ir samoningumo bei pilietiskumo laipsnis yra individualds, taciau principiniu pozia-
riu, vie$yjy paslaugy vartotojai yra pagrindiniai jy kokybés vertintojai, o visi asmenys
vie$ojo valdymo institucijoms turi bati vienodai svarbus ir reik§mingi. Todél vertinti
suvoktaja paslaugy kokybe mikro lygmeniu yra itin svarbu pamatiniy valdzios funkci-
ju ir jsipareigojimy pilie¢iams jgyvendinimo aspektais.

3. Akcentuotina, kad vie$yjy paslaugy teikimo proceso kokybés objektyviam jvertini-
mui nepakanka apklausti vartotojus. Subjektyvus pasitenkinimas téra simbolinis, o ne
realus teikimo proceso ir rezultato kokybés atspindys. Siekiant strategiskai planuoti
ir organizuoti vieSyjy paslaugy teikimg bei suformuoti j vartotojy poreikiy uztikrini-
ma orientuoty vie$yjy paslaugy sistema, svarbu ne tiek jvertinti pasitenkinimg, kiek
suprasti nepasitenkinimg lemiancias priezastis, tokia kaip, pavyzdziui, netinkama
paslaugas teikianciy darbuotojy elges;j ir silpna motyvacija bei kitus vieSyjy paslaugy
organizavimo konteksto veiksnius. Proceso kokybés vertinimas turi buati orientuotas
i abiejy vertybiy grupiy raiskos ir saveikos jvertinimg, nepamirstant nustatyti, kokia
reik$me teikimo procesams turi vie$yjy paslaugy sistemos ypatybés ir skirtingi misrios
vie$yjy paslaugy rinkos struktiiros elementai.

Teigtina, kad tik kompleksiné $iy lygmeny analizé, nors yra sudétinga, visapusiskai
parodo vie$yjy paslaugy tobulinimo kryptis ir leidzia prognozuoti galimy taikyti viesujy
paslaugy teikimo ir organizavimo formy poveikj, projektuoti funkcionalias vie$yjy pas-
laugy teikimo sistemas atsizvelgiant j ribotas iSgales, jgyvendinti organizavimo salygy ter-
pe tikslingai norima linkme keic¢iancias vie$osios politikos programas.

Vie$yjy paslaugy teikimo ir administravimo sistemos efektyvumas, teikimo procesy
kokybés kontrolé ir vartotojy pasitenkinimo didinimas yra tarpusavyje susije ir vie$ojo
intereso uztikrinimui bei vieSosios vertés karimui vienodai svarbus uzdaviniai, kuriy jgy-
vendinimas priklauso nuo jvairiy, kiekybiniam vertinimui daznai nepavaldziy veiksniy.
Todél formuojant vieSyjy paslaugy teikimo mechanizmus, vie$ojo, privataus ir tre¢iojo
sektoriaus bei vartotojy vaidmenis, veiklos apimtis ir turinj lemiancius sprendimus tiks-
linga orientuoti j demokratiniy-socialiniy ir ekonominiy-administraciniy vertybiy pu-
siausvyros uztikrinima. VieSyjy paslaugy kokybé visada gali buti jvertinta ir kaip prasta, ir
kaip gera. Kokybés gerinimui riby néra, nes pasiekus vienus standartus, bus keliami nauji,
dar aukstesni reikalavimai. Demokratiniy-socialiniy ir ekonominiy-administraciniy ver-
tybiy pusiausvyra uztikrina vartotojy pasitenkinimo, sistemos efektyvumo ir viesyjy pas-
laugy teikimo procesy bei dinaminiy rezultaty teigiamus pokycius liudijanciy rodikliy
derme, taip pasiekiant nors ir ne maksimalig vieSyjy paslaugy kokybe, bet bent didZiausia
vartotojy pasitenkinimg, kuris uztikrinamas skiriant tolydy démesj skirtingy paslaugy
plétrai esant specifinéms salygoms, ribotiems istekliams, nepakankamiems personalo ge-
béjimams ir kitiems apribojimams.
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17 pav. Sitlomas viesyjy paslaugy vartotojy kreipimysi registravimo ir vertinimo modelis.

Siulomas vie$yjy paslaugy vartotojy kreipimysi registravimo ir vertinimo modelis
yra orientuotas j griztamojo rysio kokybés uztikrinima. Sio modelio taikymas vietos
savivaldos institucijose galéty palengvinti vie$yjy paslaugy vartotojy patyrimo, su-
voktosios viesyjy paslaugy kokybés ir nepasitenkinimo priezas¢iy jvertinimg mikro
lygmeniu.

1. Ple¢iamos vieSujy paslaugy vartotojy galimybés kreiptis j savivaldos institucijas jvai-
riais kanalais, paprastinamos kreipimosi procediros. Kompiuterinése dokumenty
valdymo sistemose registruojami visi viesyjy paslaugy vartotojy kreipimaisi, jskai-
tant neoficialius, anonimiskus elektroniniu pastu ir e.valdzios priemonémis pateiktus
skundus, prasymus ir i§sakomas nuomones, taip pat kity institucijy nagrinéti pagal
kompetencija persiysti kreipimaisi. Registravimo etape gyventojy praSymams ir skun-
dams elektroninéje terpéje priskiriami savotiski trijy lygmeny Zymekliai, leidziantys i§
anksto numatytais pagrindais juos sugrupuoti j kategorijas.

2. Paslaugy rusiniy savybiy Zyméjimas i$skirtas funkciniu pozitriu skirtingoms pas-
laugoms, kuriy kokybe vartotojai vertina remdamiesi dalinai skirtingais kriterijais.
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Orientacinés $io lygmens kategorijos galéty buti: infrastruktiros plétros ir palaiky-
mo paslaugos (badingas biudZetinis finansavimas); paslaugos visiskai arba dalinai
finansuojamas i$ rinkliavos uz vartojima (pvz. komunaliniy atlieky $alinimas, $ilu-
mos ir geriamojo vandens tiekimas, vieasis transportas); gilaus jasmeninimo pa-
slaugos, keic¢iancios patj gavéja (socialinés, ugdymo, kultaros ir kitos ,,minksto” tipo
vie$osios paslaugos). Nors kai kurias gilaus jasmeninimo paslaugos taip pat dalinai
finansuoja vartotojai, taciau jas vertinant pagrindiniu nepasitenkinima lemianciu
veiksniu tampa ne kaina, bet atskiriamumo savybés suponuojamas paklausos ne-
patenkinimas. Be to, $iy paslaugy teikimo tikslai reikalauja giliy refleksijy vertinant
funkcinés (procesy) kokybés dimensijas. Tuo tarpu vartotojy pasitenkinima kity
dviejy kategorijy paslaugomis labiau lemia techniniy (rezultato) kokybés dimensi-
ju atitiktis lakesc¢iams. Svarbiu suvoktaja kokybe formuojanciu veiksniu yra gautos
naudos ir uz paslauga tiesiogiai (ne per mokesciy sistemg) sumokamos kainos paly-
ginimas.

3. Taciau atlikta dokumenty analizé parodé, kad jtaka nepasitenkinimui bet kurios ri-
Sies paslaugomis gali daryti tiek technine kokybe determinuojantys sisteminiai triku-
mai, tiek sgveikos ribotumai ir kiti veiksniai, priskirtini funkcinés kokybés dimensijai.
Skundy grupavimas kokybés dimensijy lygmenyje leisty nustatyti esmines nepasiten-
kinimo konkrecia paslauga priezastis, jvardinti kiekvienos paslaugus atributus ir ele-
mentus, kuriuos tikslinga tobulinti.

4. Problemy lygmuo yra orientuotas j gilesne nepasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis
prieZas¢iy analize ir priemoniy vieSyjy paslaugy teikimo problemoms spresti numa-
tyma. Siame etape ,,zymekliy“ pobudis ir skaicius pagal poreikj galéty bati i$pléstas
atsizvelgiant j kiekvienos savivaldybés vie$yjy paslaugy rinkos struktirg. Orientaciné-
mis grupavimo kategorijomis gali biti vieta (pvz. infrastrukttros objektai, konkretts
vie$ojo transporto marsrutai ir pan.), teikéjas (konkrecios paslaugas teikiancios orga-
nizacijos) ir jvairas kiti trakumai bei problemos, i kuriy sprendimo poreikj vartotojai
pateikia aiskias ,,uzuominas“ (empatijos stygius, konkre¢iy darbuotojy elgesys, nedeé-
mesingumas, aptarnavimo tvarkos sudétingumas, vartotojy lygybés neuztikrinimas,
teikéjy atskaitomybés stygius ir pan.).

5. Isplétojus tokig sistema, vie$gsias paslaugas vertinantys bei viesyjy paslaugy teikima
organizuojantys savivaldybiy tarnautojai bei politikai galéty matyti platy ir visapusiska
problemy ,voratinklj. Siy duomeny analizé leisty (i) inicijuoti greitg konkrediy pro-
blemy sprendimg, uztikrinti teikéjy veiklos kontrole ir (ii) nustatyti vieSyjy paslaugy
sistemos tobulinimo strategines kryptis atsizvelgiant i daugumos vartotojy interesus
(jvertinant pavieniy vartotojy likes¢iy nepagristuma), reik§me pilie¢iy gyvenimo ko-
kybei ir socialiniam teisingumui, galimus dinaminius priimamy sprendimy ir vieso-
sios politikos kurso poky¢iy padarinius.

Siame skyrelyje apibréztus funkcionalios viesyjy paslaugy sistemos vystymo pagrin-
dus galima laikyti vie$yjy paslaugy teikimo ir administravimo veikly tobulinimo rémi-
ne konstrukcija. Remiantis ja ir atlikto tyrimo rezultatais, tikslinga suformuoti esmines
Lietuvos vietos savivaldos institucijy organizuojamy viesyjy paslaugy teikimo sistemos
tobulinimo gaires.
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3.2.2. Vie$yjy paslaugy sistemos tobulinimo Lietuvos savivaldybése gairés

Tobulinimo objektai ir sritys.

Tobulinimo objektas — savivaldybiy organizuojamy viesyjy paslaugy sistema ir pavie-
niai jos elementai. Atsizvelgiant j VieSojo administravimo ir Vietos savivaldos jstatymuose
jtvirtintas nuostatas bei tyrimo rezultatus, isskirtinos trys vie$yjy paslaugy sistemos tobu-
linimo sritys:

o viesyjy paslaugy administravimas (organizavimas);

 vieSuyjy paslaugy teikimas;

 viesyjy paslaugy organizavimo ir teikimo procesy aplinka (procesy igyvendinimo
salygy terpé).

Tobulinimo principai.

Savivaldybiy organizuojamy vieSujy paslaugy sistema turi bati tobulinama vadovau-
jantis teoriniame vie$ojo valdymo ir vie$yjy paslaugy vadybos lygmenyje apibréztais ir
praktinéje veikloje patvirtintais bei viesojo valdymo modeliy kaitos kontekste Siuo metu
ryskéjanciais viesyjy paslaugy sistemos funkcionaluma lemianciais principais. Tobulinant
viesujy paslaugy sistema svarbu orientuotis j esminiy bendruyjy gerojo valdymo principy
ir jstatyme jvardinty vietos savivaldos principy (pateikiama 5-ame priede) jgyvendinimg.
Taciau galima i$skirti ir specifinius vie$yjy paslaugy sistemos formavimui svarbius princi-
pus. Pateikiami svarbiausi i$ jy:

+ Subsidiarumo ir decentralizacijos principas. Sis principas reiskia, kad paskirstant
valstybés funkcijas tarp centrinés ir vietos valdzios institucijy, konkrecios funkci-
jos priskyrimag lemia galimybiy ja efektyviai jgyvendinti vietos lygmenyje jverti-
nimas, t. y. valdzios jsipareigojimy pilie¢iams vykdymas perduodamas arciausiai
pilieciy esantiems vieSojo valdymo subjektams, o aukstesniu valdymo lygmeniu
igyvendinamos tik tos funkcijos, kuriy Zemesniojo lygmens valdymo subjektai
igyvendinti néra pajégas.

+ Misrios viesyjy paslaugy rinkos formavimo principas. Sis principas reiskia, kad
formuojant vie$yjy paslaugy teikimo organizacinius mechanizmus, vieSyjy pas-
laugy teikimo uzdaviniai ir funkcijos yra paskirstomi valstybinio ir nevalstybinio
sektoriaus organizacijoms, o nauji viesujy paslaugy teikéjai steigiami tik tuo atveju,
jeigu esami negali jy teikti ekonomiskai ir geros kokybés.

+ Permanentinio vertinimo principas. Sis principas reiskia, kad viesyjy paslaugy
sistemos formavimas ir tobulinimas yra paremtas nuolatiniu ir daugialypiu ver-
tinimu. | viesyjy paslaugy sistemos pokycius nukreipti sprendimai priimami tik
strateginiy analiziy ir tyrimy pagalba tikslingai jvertinus ir i$analizavus galimas
teigiamas ir neigiamas jy pasekmes.

+  Grjztamojo rysio uztikrinimo principas. Sis principas reiskia, kad viesyjy paslaugy
vartotojams turi bati sudarytos salygos pateikti savo nuomone ir isreiksti nepasi-
tenkinimg vie$osiomis paslaugomis, o savivaldos institucijos j tai turi atsizvelgti
planuodamos ir organizuodamos vie$yjy paslaugy teikima.

« Orientavimosi j specifinius vietos poreikius principas. Sis principas reiskia, kad
viesuyjy paslaugy organizavimo sprendimai turi bati priimami atsizvelgiant j kon-
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krecios savivaldybés bendruomenés nariy poreikius, paslaugy paklausa ir kitus
specifinius veiksnius.

« Rezultaty ir procesy orientacijy derinimo principas. Sis principas reiskia, kad
organizuojant viesyjy paslaugy teikima orientuojamasi ne tik j vie$yjy paslaugy
teikimo ir administravimo sistemos efektyvuma, bet ir vie$yjy paslaugy teikimo
procesy tobulinimg bei suinteresuotyjy vie$yjy paslaugy teikimu konstruktyvios
saveikos reguliavima. Geri ekonominiai rodikliai néra siekiami bendro sistemos
funkcionalumo saskaita, siekiama uztikrinti tolydzia visy vie$yjuy paslaugy sri¢iy
plétra, o svarbiausiu kriterijumi laikomas viesyjy paslaugy teikimo tiksly pasieki-
mo laipsnis, bendruomenés nariy gerbavis.

Tobulinimo kryptys.

I. Teisinio reglamentavimo ir vieSyjy paslaugy sampratos tikslinimas.

Tikslinga tobulinti vie$ojo administravimo jstatyme jtvirting itin abstrakty vieSosios
paslaugos apibrézima, o vietos savivaldos jstatyme jtvirtinti vie$yjy paslaugy organiza-
vimo ir administravimo principai tobulintini i§ pagrindy. Svarbu apibrézti savivaldybiy
organizuojamy ir teikiamy vie$yjy paslaugy savokas, atsisakant viesyjy paslaugy teori-
jos normatyvinéms nuostatoms priestaraujancio reglamentavimo. Pats administracinés ir
vie$osios paslaugos atskyrimas néra tikslingas, kadangi tyrimo metu paaiskéjo, jog viesyjy
paslaugy organizavimo srities praktikai viesyjy paslaugy organizavimo ir teikimo turiniui
yra linke priskirti abejomis sgvokomis apibréziamas veiklas.

Vie$ujy paslaugy organizavmui ir teikimui svarbi terminologija turéty bati orientuota
i specifiniy paslaugy savybiy, teikimo tiksly ir galimy teikimo formy jvardijima. Aiskumo
délei galima baty jtvirtinti keletg smulkiau Siuos skiriamuosius pozymius jvardijanciy,
atsizvelgiant j esmines vie$yjy paslaugy rasines savybes suformuluoty savoky. Tai leisty i§
plataus savarankiskyjy ir valstybés deleguoty savivaldybiy funkcijy spektro aiskiai i$skirti
bendrasias valdymo ir administravimo funkcijas ir tas, j kuriy jgyvendinima nukreipta
veikla turi bati laikoma viesyjy paslaugy organizavimu.

Naudingas buty ai$kesnis vie$ojo ir privataus sektoriaus partnerystés formy reglamen-
tavimas, galimai visy taikomy ar jmanomy taikyti partnerystés formy ir organizaciniy
susitarimy sampratas jtvirtinant viename teisés akte. Siuo metu keliuose jstatymuose jtvir-
tinty sgvoky turinys yra dalinai prieStaraujantis.

Specifiniuose konkreciy vie$yjy palsaugy organizavimo tvarka reglamentuojanciuose
teisés aktuose taip pat tikslinga placiau ir aiSkiau jvardinti skiriamuosius paslaugy bruo-
zus, galimas organizavimo formas, teikimo tikslus ir tikslines vartotojy grupes.

IL. Vie$ojo ir privataus sektoriy riby misriose viesyjy paslaugy rinkose nustatymas
ir privaciy teikéjy veiklos kontroliavimas.

Atliktas tyrimas leidzia teigti, kad reikéty vengti natiraliy monopolijy savybémis pa-
sizyminciy paslaugy privatizavimo. Taciau tokiose monopolinése srityse kaip energetika
ir vandentiekis skatintina institucinés viesojo ir privataus sektoriaus partnerystés plétra,
steigiant misraus privataus ir savivaldybiy kapitalo jmones.

Reikéty vengti atskiriamumo savybe pasiZzyminciy paslaugy, apmokamy i$ rinkliavos
uz vartojima, monopolizavimo. Pavyzdziui, vie$ojo transporto paslaugy organizavimo sri-
tyje tikslinga remtis daliniais privataus sektoriaus jtraukimo mechanizmais.
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Partneryste su privaciu sektoriumi realizuojant tradiciniy vieSyjy paslaugy pirkimy ir
jiems artimy kontraktavimo metody pagalba, savivaldybiy tarnautojai turi didesnj démesj
skirti sutar¢iy vykdymo kontrolei ir teikéjo atsakomybés riby nustatymui techninése spe-
cifikacijose. Ypac tai pasakytina apie sutartis su aplinkos tvarkymo paslaugas teikiancio-
mis priva¢iomis jmonémis, nes atsakomybés paskirstymo teritoriniu aspektu neaiskumy
salygojamas paslaugos nesuteikimas yra gana daznas nepasitenkinima lemiantis veiksnys.

Remiantis vie$yjy paslaugy teikima organizuojanciy savivaldybiy tarnautojy nuomo-
némis, ypatingai svarbu tobulinti vie$yjy pirkimy procediras, uzkertant kelig galimiems
korupcinio pobudzio susitarimams ir ribojant perteklinj ekonomiskai naudingiausio pa-
sialymo kriterijaus taikyma.

Tikslinga didesnj démesj skirti privaciy teikéjy prieziaros ir kontrolés procesams,
orientuojantis tiek j prevencija, tiek grieztesniy sankcijy taikyma, ypac tose srityse, kurio-
se vartotojai teikéjo negali lengvai pakeisti (pvz. daugiabuciy administravimo paslaugos
Vilniaus mieste).

Svarbiu vie$yjy paslaugy nepasitenkinimg skatinanciu veiksniu laikytinas teritoriniu
pozitriu skirtingas bendrosios ir laisvalaikio infrastruktiiros i§vystymas, todél tikslinga
ieskoti vie$ojo ir privataus sektoriaus sgveikos galimybiy infrastruktiros tobulinimo pro-
jekty srityje, pasitelkiant jvairias koncesijos formas ir jai artimus mechanizmus.

Itin stiprig nepasitenkinimo raiskg (o kartu ir vietos bendruomeniy nariy tarpusavio
suprie$inimg) lemia savivaldybiy negebéjimas uztikrinti ikimokyklinio ugdymo ir socia-
liniy paslaugy paklausos. Todél tais atvejais, kai savivaldybés dél demografiniy procesy ar
kity priezas¢iy neisgali suteikti tikslinéms vartotojy grupéms skirty ugdymo ir pagalbos
asmeniui paslaugy, vertéty diegti vie$yjy paslaugy ,vauderiy“ sistemos elementus. Taikant
$§j metoda, konkrecios paslaugos pagal nustatytus jos suteikimo prioritetus negavusiam
asmeniui paslaugg suteikia privatus teikéjas, o savivaldybé paslauga visiskai arba dalinai
finansuoja.

ITI. NVO veiklos viesyjy paslaugy teikime skatinimas.

Nevyriausybiniy organizacijy veiklos raiska pirmiausia skatintina kaip vieno i$ esmi-
niy pilietinés visuomenés elementy, t. y. vie$yjy paslaugy teikime NVO veikla turéty buati
orientuota j institucionalizuoto bendrojo paslaugy kiirimo formy jtvirtinima.

Tikslinga skirti kuo daugiau démesio pilietiniy vertybiy sklaidai ir altruizmo raiskai.
Tai skatinty bendruomeniy narius jsitraukti j tre¢iojo sektoriaus organizacijy veikla, didé-
ty ,gerovés visuomenés“ elemento reik§mé bendroje Salies gerovés sistemoje. Nevyriau-
sybinés organizacijos neprarasty savo tradicinio vaidmens, todél, tikétina, stipréty visuo-
meneés ir, ypac, savivaldybiy tarnautojy pasitikéjimas tre¢iojo sektoriaus organizacijomis.

Finansiné parama nevyriausybinéms organizacijoms galima ir bitina. Tac¢iau veiklos
teikiant vie$asias paslaugas finansavimas turéty remtis paslaugy pirkimo sutartimis, o ne
programinio finansavimo principais.

Ne maziau svarbu uztikrinti ne finansine savivaldybiy paramg treciojo sektoriaus or-
ganizacijoms, ugdyti NVO darbuotojy gebéjimus.

IV. Tarpsavivaldybinio bendradarbiavimo plétra.
Gretutiniy savivaldybiy veiklos integralumas yra esminé paslaugy vienodumo ir jy ko-
kybés koordinavimo regione salyga. Visgi, atliktas tyrimas leidZia i$skirti savotiskus savi-
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valdybiy tarpusavio priesiSkumo pavyzdzius, nevengiant atvirai pazeisti viesyjy paslaugy
vartotojy interesy. Savivaldybiy tarnautojy apklausos metu paaiskéjo, kad intensyvesniy ir
strategiSkai apibrézty savivaldybiy sgveikos vie$ujy paslaugy organizavime formy jgyven-
dinimui galimai trukdo didelis savivaldybiy politizacijos laipsnis.

Tyrimas leidzia Lietuvos savivaldybiy asociacijos veikla charakterizuoti kaip geraja
bendradarbiavimo informaciniu ir konsultavimosi lygmeniu patirtj. Todél tikslinga jsteigti
analogiskas keleto gretutiniy savivaldybiy asociacijas bei skatinti jy veikla LSA pavyzdziu.
Siose asociacijose ugdant savivaldybiy administracijy personalo tarpusavio bendradarbia-
vimo ir komunikavimo gebéjimus, skatinat geresnj kity savivaldybiy veiklos specifikos
ir bendry veiklos tiksly suvokima, palaipsniui galima tikétis veiklos poky¢iy, orientuoty
intensyvesnés saveikos vie$yjy paslaugy organizavime ir teikime link. Pavyzdziui, galima
jsteigti 10 asociacijy buvusiy apskriciy teritorijy pagrindu.

Analizuotinas prigesusiy didziyjy Lietuvos miesty savivaldybiy dvimies¢iy idéjy at-
gaivinimas. O analogi$kas mazyjy savivaldybiy ,,bi¢iuliavimasis“ (jskaitant bendry viesa-
sias paslaugas teikianc¢iy jmoniy karimg) skatintinas vienareik$miskai.

V. Bendrojo vie$yjy paslaugy kiirimo ir pilieciy dalyvavimo skatinimas.

Atliktos dokumenty analizés rezultatai leidZia teigti, kad dalis vies$yjy paslaugy var-
totojy yra linke pateikti pakankamai racionalius ir pagristus viesyjy paslaugy tobulinimo
pasialymus. Tokie kreipimaisi laikytini bendrojo vie$uyjy paslaugy kirimo forma.

Tikslinga siekti, kad visiems vie$yjy paslaugy vartotojams buty sudarytos kuo geresnés
galimybes kreiptis j savivaldybés institucijas, todél skatintinas ne tik e.valdZios priemoniy
diegimas (kitos savivaldybés galéty remtis Vilniaus miesto savivaldybés pavyzdziu), bet ir
jvairios kitos teorinéje darbo dalyje jvardintos pilieciy dalyvavimo formos, ypac rajoniniy
savivaldybiy kaimo vietovése.

Pirmiausia, tikslinga geriau i$naudoti Vietos savivaldos jstatyme $iuo metu jtvirtintus
konsultavimosi su vietos bendruomeniy nariais baidus, jgavusius deklaratyvy pobudj

Racionalu skatinti ,,oficialiy“ gyvenamujy vietoviy bendruomeniy karimasi ir $iy ben-
druomeniy projektiniy veikly finansavima.

Manytina, kad itin didele naudg galéty duoti senitinai¢iy funkcijy stiprinimas, jtrau-
kiant juos ir kitus vietos bendruomeniy lyderius j vieSujy paslaugy planavimo procesus.

Tikslinga skatinti daugiabu¢iy namy gyventojy bendrijy karimasi, ypac¢ tose savi-
valdybése, kur daugiabuc¢iy administravimo paslaugas teikia ne savivaldybiy jmonés, o
privatas teikéjai. Taciau savivaldybés turéty uztikrinti bendrijy valdymo organy veiklos
kontrole iSaiSkéjus vengimo konsultuotis su bendrijy nariais ir vienasalisko sprendimy
priémimo atvejams.

Bendrasis paslaugy karimas teikia didZiausig naudg teikiant intensyvia tarpasmeni-
ne sgveika pasizymincias paslaugas. Todél tikslinga skatinti ugdymo ir pagalbos asmeniui
srityje dirbanciy asmeny (socialiniy darbuotojy, neformalaus suaugusiyjy $vietimo srityje
dirbanc¢iyjy ir pan.) gebéjimus organizuoti bendrojo paslaugy karimo procesus. Galimi
mokymai, seminarai, metodiniy leidiniy parengimas.

VI. Likesc¢iy vadybos efektyvinimas.
Atlikta dokumenty analizé leidzia teigti, kad savivaldos institucijoms batina skirti di-
desnj démesj lukesciy vadybos procesy plétrai. Nors Vilniaus miesto savivaldybéje jdiegta
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skundy valdymo sistema kitoms savivaldybéms galéty bati orientaciniu veiklos $ioje srity-
je tobulinimo pavyzdziu, ta¢iau net ir $ioje savivaldybéje piliec¢iy nepasitenkinima vieso-
siomis paslaugomis daznai sustiprina biurokratizmo apraiskos ir tarnautojy nereagavimas
i pateiktus skundus bei pragymus. Todél tikslinga uztikrinti grieztesne pilie¢iy kreipimuysi
nagrinéjimo procediiry kontrole.

Efektyvios skundy valdymo sistemos savivaldybése kairimas turéty bati orientuotas
i (i) procediry paprastumg ir kanaly gausa pilie¢iams kreipiantis ir (ii) procediry stan-
dartizacijg ir smulkmeniska reglamentavima pra$ymus nagrinéjant. Visose savivaldybe-
se vertéty uztikrinti galimybes pilie¢iams kreiptis anonimiskai, o visi elektroniniu pastu
pateikiami skundai, prasymai ir paklausimai taip pat turéty bati registruojami vidinése
savivaldybiy administracijy dokumenty valdymo sistemose.

Démesio griztamajam rysiui didinimas siektinas ne tik per skundy valdymo sistemy ir
procediry tobulinima, bet ir per démesj asmeninei tarnautojy ir darbuotojy kompetenci-
jai ir atsakomybei, profesiniy ir etiniy vertybiy ugdymag.

VII. Vie$yjy paslaugy planavimo ir vertinimo procediiry tobulinimas.

Skatintinas reguliarus vie$yjy paslaugy plétros strateginis planavimas, apimantis pa-
gristy vieSyjy paslaugy vartotojy lukesciy jvertinimg ir kintanciy vietos bendruomeniy
nariy poreikiy nustatyma. Viesuyjy paslaugy finansavimo prioritetai turi bati nustatomi
atsizvelgiant i specifines salygas bei paslaugy organizavimo konteksto veiksnius konkre-
¢ioje savivaldybéje.

Vie$yjy paslaugy planavime ir organizavime ypatingas démesys turéty bati skiriamas
sistemingam, daugialypiam teikiamy vie$yjy paslaugy vertinimui. Tikslinga naudoti tiek
santykinio tipo vies$yjy paslaugy kokybés rodiklius, tiek jtvirtinti kokybés standartus, lei-
dziancius konkrecios savivaldybés veikla ir organizuojamas paslaugas lyginti periodiskai.

Vertinat vartotojy suvoktaja vieSujy paslaugy kokybe, tikslinga orientuotis j nepasi-
tenkinimg salygojanciy veiksniy ir paslaugy struktairiniy elementy atskleidima. Ankstes-
niame skyriuje pateiktas rekomenduotinas pilie¢iy kreipimuysi registravimo modelis leisty
ne tik jvertinti tobulintinus paslaugy elementus ir konkretiems viesyjy paslaugy teikéjams
buadingus veiklos trakumus, bet ir baty naudingas nustatant inovatyviosios vie$uyjy paslau-
gy vadybos gaires, atsizvelgiant j paslaugy teikimo inovacijy diegimo jtaka dinaminiams
visuomenés raidos efektams, socialinio teisingumo uZtikrinimui bei gyvenimo kokybés
gerinimui. Skundais teikiamos informacijos vertinimo etape buty tikslinga pasitelkti ben-
druomeniy atstovus ir nepriklausomus ekspertus.

Viesyjy paslaugy vertinimo procesai turi buti nuolatiniai, todél tikslinga savivaldybiy
administracijose jsteigti viesy paslaugy vertinimo eksperty pareigybes, arba uztikrinti uz-
sakomujy tyrimy permanentiskuma.

3.3. Diskusija

Sio disertacinio darbo ginamieji teiginiai yra orientuoti i viesyjy paslaugy vadybai
teoriniu aspektu ir praktiniu poZitiriu svarbius probleminius klausimus. Siy klausimy
aktualumg nulémé vie$ojo valdymo modeliy kaita, o tiksliau, akademiniame lygmenyje
besitesianti diskusija dél esminiy normatyviniy Naujojo vieSojo valdymo modelio akcen-
ty — pilie¢iy dalyvavimo valdyme aktyvinimo, etiniais ir moraliniais principais grindzia-
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mos tarpinstitucinés sgveikos, bendrojo viesyjy paslaugy karimo - praktinio jgyvendi-
nimo organizuojant vie$yjy paslaugy teikima galimybiy (pagrindiniai vieSojo valdymo
modeliy skirtumai apzvelgiami 6-ame priede).

Kaip bebity, nei vienas vie§ojo valdymo modelis praktikoje negali buti jgyvendinamas
pilna apimtimi, o teoriniy idéjy sklaida viesyjy paslaugy teikimo sistemas keicia palaips-
niui. Lietuvos vietos savivaldoje situacija yra specifiné. Naujosios viesosios vadybos prin-
cipy plétojimas buvo ir iki $iol islieka silpnas, taciau tuo paciu metu bandoma remtis ir
patirtimi valstybiy, kuriose pakankamai gaji naujojo valdymo idéjy sklaida. Visgi pabréz-
tina, kad i§ pazitros esminiai ir radikalas vie$ojo valdymo modeliy skirtumai praktinéje
vie$yjy paslaugy organizavimo veikloje, nors ir yra svarbus, neuzkerta kelio sinerginiam
$iy modeliy elementy derinimui. Naujasis vieSasis valdymas ir naujoji viesoji vadyba i§
esmés skiriasi vertybiniu turiniu. Abiejy modeliy taikymas remiasi misrios vie$yjy paslau-
gy rinkos formavimu. Taciau skiriasi pozitris j ant mi$rios rinkos pamaty konstruojamos
viedyjy paslaugy sistemos funkcionalumo palaikymo salygas. Siame idéjiniame lauke pa-
grindinémis prie$prieSomis organizuojant vie$asias paslaugas tampa: rezultatai ir proce-
sai; klientas ir pilietis; konkurencija ir bendradarbiavimas; ekonominés-administracinés ir
demokratinés-pilietinés vertybés. Sie svarstymai yra svarbis, nes daro didele jtaka viesyjy
paslaugy vadybos procesy turiniy ir funkcijy jgyvendinimui bei vie$yjy paslaugy organi-
zavimo srities inovacijy pobudziui.

Ginamasis teiginys. Vie$yjy paslaugy vartotojy likesciai néra tapatas privacias pas-
laugas perkanciy klienty lakesc¢iams, kadangi vertindami viesasias paslaugas vartotojai
kelia reikalavimus visai vie$ojo valdymo sistemai, o ne tik paslaugy turiniui.

Si naujojo viesojo valdymo $alininky diskusijose i§sakoma idéja yra itin svarbi, ka-
dangi lemia demokratiniy-socialiniy vertybiy inkorporavimo j vieSyjy paslaugy teikimo
sistemas poreikj bei skatina tobulinti vartotojy suvokiamos viesuyjy paslaugy kokybés ver-
tinimo proceduras.

Teiginj galima patvirtinti. Nors savivaldybiy tarnautojy nuomonés $iuo klausimu is-
siskyré, taciau vieSyjy paslaugy vartotojy kreipimysi analizés metu nustatyti suvoktosios
kokybés atributai, i$skirtos nepasitenkinima lemiancios priezastys ir apeliavimo j institu-
cijg i$raiSkos priemonés leidzia daryti iSvada, kad pasitenkinimg lemia ne tik asmeniné
nauda ir patyrimas, bet ir jvertinama nauda visuomenei bei institucijy veiklos atitiktis
gerojo valdymo standartams.

Ginamasis teiginys. Esminé vie$yjy paslaugy sistemos tobulinimo sglyga yra nuolati-
nis, daugialypis vertinimas, analizuojant ir integruojant: (i) vartotojy suvoktaja paslaugy
kokybe, (ii) objektyvius paslaugy teikimo procesy ir rezultaty rodiklius, (ii) teikimo ir
administravimo sistemos efektyvumo bei veiksmingumo parametrus.

Teiginj galima patvirtinti. Viesujy paslaugy teikimo ir administravimo sistemos efek-
tyvumas bei racionalus istekliy naudojimas yra esminé priezastis siekti nevalstybinio
sektoriaus ir pilie¢iy indélio vieSyjy paslaugy teikime. Vartotojy suvoktoji kokybé néra
objektyvus vie$yjy paslaugy procesy ir rezultaty kokybés matas, tac¢iau suvoktaja kokybe
vertinti batina, nes vartotojy pasitenkinimo didinimas yra esminis vie$yjy paslaugy vady-
bos siekinys. Savivaldos institucijy iSgales suformuoti j vie$yjy paslaugy vartotojy poreikiy
uztikrinimg orientuotg vieSyjy paslaugy sistema lemia ne tik turimi materialiniai i$tekliai,
bet ir organizavimo salygy terpé. Nuolatinis jvairialypis vertinimas uZtikrina savalaikes
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vieSyjy paslaugy sistemos korekcijas. Taciau tyrimo metu paaiskéjo, kad praktikoje pasi-
reiskia vieSujy paslaugy vertinimo gebos stoka.

Ginamasis teiginys. Misrios vie$yjy paslaugy rinkos funkcionalumg reik§mingai
subordinuoja savivaldos institucijy gebéjimai derinti rezultaty ir procesy orientacijas bei
tinkamai koordinuoti tarpsektorine partneryste suinteresuotyjy (paslaugy organizatoriy,
teikéjy ir gavéjy) saveika.

Teiginj galima patvirtinti. Naujosios vieSosios vadybos modelyje esminis sékmeés
kriterijus yra rezultatai, o naujojo vie$ojo valdymo modelyje - procesai. Taciau $ios dvi
orientacijos néra viena kitos antitezés ir neturi bati suprantamos kaip du krastutinumai.
Procesy orientacija yra abstraktus konceptas, kuris nenuneigia rezultaty siekio svarbos,
taciau reikalauja veiklos logika gristi ne paslaugos kaip produkto savybémis, bet orientuo-
tis j platesnius viesyjy paslaugy teikimo tikslus. Rezultaty ir procesy orientacijy derinimas
uzkerta kelig beatodairiskam efektyvumo siekiui paslaugy kokybés ir vartotojy interesy
uztikrinimo saskaita. Procesy orientacija reikalauja skirti démesj visy suinteresuotyjy vie-
$osiomis paslaugomis pusiy sgveikos koordinavimui, o misriose vie$yjy paslaugy rinkose
veiklos sékme reik§mingu mastu lemia bendry tiksly suvokimas ir bendradarbiavimu, o
ne konkurencija grjsta partnerysteé.

Numatant tolimesnes darbe svarstomy problemy tyrimo perspektyvas ir galimus at-
likto tyrimo tesinius, svarbu orientuotis ne tik j tyrimy rezultaty indélj vadybos mokslo
plétrai, bet ir praktinio pritaikomumo Lietuvos viesojo valdymo sistemoje galimybes. Sis
tyrimas leido jvardinti abstrakcias, pamatines viesyjy paslaugy sistemos tobulinimo gai-
res. Praktiniame vieSyjy paslaugy vadybos lygmenyje galéty buti sékmingai pritaikytas
sukonstruotas vie$yjy paslaugy vartotojy kreipimuysi registravimo ir vertinimo modelis,
kuris baty naudingas nustatant nepasitenkinimg vie$osiomis paslaugomis salygojancias
priezastis ir vertinant vartotojy suvokiamga vie$yjy paslaugy kokybe mikro lygmeniu. Ta-
¢iau tai yra tik viena i§ vie$yjy paslaugy vertinimo sri¢iy. Todél tolimesni tyrimai turéty
buti nukreipti i platesniy, sudétiniy viesyjy paslaugy vertinimo modeliy ir metodiky su-
daryma, objektyviy viesyjy paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo maty paieskas.

Taip pat naudinga buty atlikti tyrimus, nukreiptus j viesyjy paslaugy vartotojy ir vietos
savivaldos institucijy grjztamojo rysio veiksmingumo vertinimg, nustatant kokiu laipsniu
vartotojy kreipimaisi veikia vie$yjy paslaugy organizatoriy sprendimus ir kaip vartoto-
ju teikiama informacija yra tvarkoma bei panaudojama vie$yjy paslaugy planavimui. Be
to, interviu metodu tikslinga apklausti savivaldybiy politikus, centrinio valdymo lygmens
vie$osios politikos formuotojus, vie§asias paslaugas teikian¢iy nevyriausybiniy ir privaciy
organizacijy darbuotojus. Tai leisty palyginti skirtingy sektoriy organizacijy darbuotojy
vertybinius veiklos imperatyvus ir numatyti suinteresuotyjy vie$yjy paslaugy teikimu
konstruktyvios sgveikos uztikrinimo priemones.

Tikslinga tirti bendrojo vie$yjy paslaugy karimo platesnés raiskos Lietuvos vietos sa-
vivaldybése galimybes, nustatyti veiksnius, kurie skirtingy vartotojy grupiy atstovus ska-
tina jsitraukti j vieSyjy paslaugy organizavimo ir teikimo procesus.

Reik$mingi galéty tapti tyrimai, orientuoti j skirtingy viesyjy paslaugy mechanizmy
taikymo pasekmiy nagrinéjima ir gerosios uzsienio valstybiy praktikos analizés.
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ISVADOS

Viesyju paslaugy teikimo organizavimo mechanizmai kinta kartu su kultarinémis,
socialinémis, politinémis permainomis. Esminius dabartinio viesyjy paslaugy orga-
nizavimo etapo bruozus tikslinga jvardinti per paslaugas teikianc¢iy misriy savybiy
organizacijy skaiciaus didéjimg bei jy veiklos vystymg ir su Naujojo vie$ojo valdy-
mo modelio plétra sieting konkurenciniy santykiy keitima bendradarbiavimo rysiais
misriose vie$yjy paslaugy rinkose. Siekiant vie$yjy paslaugy teikimo tiksly, isreis-
kiamy pasitelkiant fundamentalig, tac¢iau sunkiai konceptualizuojama kokybés savo-
ka, valstybés uzdavinys yra kaip galima geriau i$naudoti potencialius tarpsektorinés
partnerystés privalumus.

Sprendimai organizuojant vie$yjy paslaugy teikima misrioje rinkoje turéty apimti
ne tik klausima kuris sektorius ir kokia apimtimi skirtingy rasiy vies$asias paslaugas
turéty teikti, bet ir bati nukreipti j (i) paslaugos teikéjy (ii) paslaugos organizato-
riy ir (iii) paslaugos gavéjy saveikos reguliavima, kadangi skirtinga saveika salygoja
skirtingus paslaugy teikimo rezultatus ir tiksly pasiekimo laipsnj. Bendradarbiavi-
mo procesai yra sudétingi ir reikalauja atitinkamy vadybiniy metody, apimanciy
svarbiausius paslaugy teikimo misijos, atskaitomybés, konkurencijos reguliavimo ir
rezultaty jvertinimo klausimus. Vie$asias paslaugas galin¢iy teikti organizacijy ir ga-
limy jy saveikos formy jvairové sudaro salygas formuoti konkre¢ioms savivaldybéms
labiausiai tinkamas vie$yjy paslaugy rinkos struktdras, atsizvelgiant i specifines vie-
tos ir rinkos salygas, konkreciy paslaugy ypatybes ir paklausa, kintanéius vartotojy
poreikius bei savybes.

Neinstitucionalizuoto bendrojo viesyjy paslaugy karimo negalima laikyti atskiru ar
unikaliu vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo mechanizmu, taciau tai yra kitas
vieSyjy paslaugy teikimo formas papildantis fenomenas, kuriantis verte ir tobuli-
nantis vie$gsias paslaugas per esminiy $iuolaikinio viesojo valdymo vertybiniy idéjy
- demokratizacijos, pilietiSkumo, orientacijos j procesus - prizme. Pilie¢iy dalyva-
vimas gali tapti jei ne inovatyviy idéjy Saltiniu, tai bent vienu i§ esminiy inovacijy
igyvendinimo kliatis padedanciu pasalinti veiksniu. Pilie¢iai turéty buti skatinami
reik$ti savo nuomones, pozidrius ir nepasitenkinima gaunamomis vie$osiomis pas-
laugomis, o jy kreipimaisi laikytini pradiniu bendrojo paslaugy kirimo etapu.
Nacionaliniu lygmeniu vieSyjy paslaugy samprata yra problemiska. Teisiskai jtvir-
tinti vieSyjy paslaugy apibrézimai yra abstraktis, nesiremiantys vieSyjy paslaugy
skiriamaisiais pozymiais. Savivaldybiy organizuojamy vie$ujy paslaugy savoka néra
apibrézta, o kai kurios paslaugos teisiSkai néra priskiriamos vieSosioms, nepaisant
konceptualios jy turinio atitikties. Tai yra esminiai trikdziai siekiant aiskios viesyjuy
paslaugy klasifikacijos, ribojantys galimybes teritoriniy bendruomeniy viesiesiems
poreikiams tenkinti skirty viesyjy paslaugy organizavimo veiklas isskirti i§ visy sa-
vivaldybiy vykdomy funkcijy spektro. Teigtina, kad vieSosiomis paslaugomis laiky-
tinos (i) paslaugos, pasizymincios grynujy viesuyjy gérybiy savybémis ir (ii) paslau-
gos uz viesosios politikos formavima ir jgyvendinima atsakingy asmeny sprendimu
priskirtos viesojo intereso uztikrinimui batinoms paslaugoms, kuriy teikimo orga-
nizavimo poreikj determinuoja savo pilieciais besirapinancios valstybés pareiga pa-
skirstyti iSteklius visuomenés naudai, teikiamos (i) valstybés (jskaitant savivaldybes



ir jy nuosavybés teise valdomus juridinius asmenis) arba (ii) valstybinés valdzios
subjektams kontroliuojant priva¢iy subjekty veikla.

Vie$ojo administravimo modeliy slinkties salygojami viesojo valdymo struktariniai
poky¢iai pirmiausia pasireiSkia galiy ir pareigy distribucijos perplanavimu bei vari-
acijomis ideologiniais veiklos imperatyvais laikytiny vertybiy struktiiroje. Naujosios
vie$osios vadybos modelio turinys ragino valdzios subjektus orientuotis iSimtinai j
rezultatus, pasiekiamus per nustatomus kiekybinius veiklos rodiklius. Naujajame vie-
$ajame valdyme orientacija j procesus tampa esmine vartotojy poreikius atliepiancios
vieSyjy paslaugy sistemos konstravimo salyga. Taciau procesy ir rezultaty orientacijy
suprie$inimas bei Naujojo viesojo valdymo akcentuojamy demokratiniy - socialiniy
vertybiy, atsiejimas nuo vadybiniy techniky trukdo paties Naujojo viesojo valdymo
principy praktinei sklaidai. Akcentuojant procesy svarbg reikalaujama taikyti pama-
tiniais vieSyjy paslaugy tikslais, kilme ir savybémis, o ne beatodairisku efektyvumo
siekiu, grindziamus organizavimo metodus ir valdymo technikas, ta¢iau neatme-
tamas vadybinés j rezultatus placigja prasme orientuotos veiklos poreikis. Procesy
orientacijos turinys yra nukreiptas i vieSuyjy paslaugy teikimo ir organizavimo me-
chanizmy tobulinimg per dalyviy bei suinteresuotyjy saveikos procesy vystyma.
Siuos procesus reikia nuosekliai diegti, organizuoti, skatinti ir valdyti, todél Lietuvos
savivaldybése siekiant orientacijos j procesus, vadybiniy metody taikymas ir vadybiné
i$moné tampa esminiu vie$osios vertés kurimo bei teisingo ir poreikius atliepiancio
vie$yjy gérybiy paskirstymo veiksniu.

Siekiant jtvirtinti vartotojy poreikius atliepiancias ir j teigiamus poky¢ius ilgalaikéje
perspektyvoje orientuotas viesyjy paslaugy teikimo sistemas, batinas abipusis savi-
valdybiy politiniy lyderiy ir vieSosios politikos analitiky bei tyréjy supratimas, kad
vieSyjy paslaugy tyrimai turi bati nukreipti ne j ideologinj taikomy modeliy, veiklos
kurso ir jdiegty inovacijy palaikymg, o j nuoseklia, metodiskai pagrista kritikg ir
naujy, daugialypiy tyrimy rezultatais grindziamy pozitriy jterpima, uztikrinat glau-
desnj mokslinio pazinimo proceso metu formuluojamy universaliy normy ir prakti-
nés vadybinés patirties integravima.

Lietuvos savivaldybése misri vieSyjy paslaugy rinka yra i§vystyta silpnai: vyrauja biu-
dzetinis vieSyjy paslaugy teikimo finansavimas per savivaldybiy jsteigtas jmones ir
jstaigas; vieSujy paslaugy kontraktavimas daugiausiai remiasi tradicinémis trumpa-
laikémis pirkimo sutartimis; institucinés VPSP praktikos yra retos; gerovés visuome-
nés elementy raiska bendroje gerovés sistemoje yra nezymi. Menka nevyriausybiniy
organizacijy jtaka vieSyjy paslaugy teikime lemia pilietinés visuomenés silpnumas
(nepakankamas NVO skaicius ir jy kompetencijos stoka) ir savivaldybiy tarnautojy
skeptiskas pozitris ] NVO, kaip partneriy vie$yjy paslaugy teikime, pilnavertiskuma.
Pabreéztina, kad ideologiskai retai kvestionuojamas treciojo sektoriaus organizacijy
jtraukimas svariai sglygoja savivaldybiy tarnautojy nepasitikéjimg NVO, kadangi
siekdamos gauti finansavimg savo veikloms vykdyti, tre¢iojo sektoriaus organizaci-
jos neretai veikia metodais, pakertanciais tikéjima tradicine pilietinés visuomenés
organizacijy misija.

Praktiniame lygmenyje pastebima menka teoriniy viesyjuy paslaugy teikimo orga-
nizavimo principy sklaidg ir savivaldybiy negebéjimo valdyti pasirinktus kontrak-
tavimo modelius praktikos. Todél misrios vie$yjy paslaugy rinkos plétra Lietuvos
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savivaldybése turéty buti vykdoma lygiagreciai su zmogiskyjy istekliy stiprinimu.
Butinas aukstais administraciniais ir vadybiniais gebéjimais pasizymintis persona-
las, kuris baty pajégus perimti geraja kity Saliy patirtj, sudominti privataus kapitalo
jmones ir piliecius, skatinti verslo jmoniy socialing atsakomybe, vertinti vie$gsias
paslaugas, valdyti projektus bei kontroliuoti teikéjus taip, kad misrios vieSyjy pas-
laugy rinkos plétra nepazeisty vartotojy interesy ir salygoty bendruomeniy nariy
pasitikéjima vietos savivaldos institucijomis.

Paslaugy nevienodumas teritoriniu aspektu yra vienas i§ nepasitenkinima vie$o-
siomis paslaugomis salygojanciy veiksniy. Tarpsavivaldybinis bendradarbiavimas
leidzia suvienodinti paslaugy teikimo koordinavimg salyginai dideliame regione ir
padeda uztikrinti skirtingo i§sivystymo regionuose ir kaimo vietovése teikiamy pas-
laugy vienoduma kokybiniu aspektu. Misriy vietos vie$yjy paslaugy rinky papildy-
mas vieSosios-vieSosios savivaldybiy partnerystés mechanizmais gali tapti saugikliu
nepasitvirtinusiy sprendimy sukeltoms neigiamoms pasekméms. Visgi, savivaldybés
retai yra linkusios bendradarbiauti daugiau negu informaciniu lygmeniu. Tam gali-
mai trukdo aukstas savivaldybiy politizacijos laipsnis.

Lietuvoje savivaldybiy ir centrinio valdymo lygmens institucijy santykiai pasizymi
jtampa. Didesnio savivaldybiy finansinio savaranki$kumo neuztikrinimo bei pla-
tesnés diskrecijos vie$yjy paslaugy planavime nesuteikimo netikslinga jréminti vien
savivaldos plétros ir demokratizacijos procesy skatinimo tiksly svarbos nesuvokimu
grindziamy motyvy terpéje. Norédamos jgyti (ar i$sikovoti) didesnj savarankisku-
ma, savivaldybés privalo jrodyti savo gebéjimus paskirstant viesasias gérybes socia-
liai teisingais budais ir uztikrinant vietos bendruomeniy funkcionavimg. Siekdamos
$io tikslo savivaldybés turéty veikti dviem kryptimis: (i) formuoti gyventojy porei-
kius atliepiancia viesyjy paslaugy teikimo sistema ir (ii) jvairiais baidais skatinti kon-
sultavimasi su gyventojais bei pilieciy dalyvavima vie$yjy reikaly tvarkyme. Batina
keisti Siuo metu savivaldos mechanizmo vertybinio elemento jtvirtinimui nepalan-
kig politine kultarg bei didinti vietos bendruomeniy nariy pasitikéjima savivaldos
institucijomis.

Viesyju paslaugy organizavimo ir teikimo rezultatai neturi bati tapatinami su trum-
palaikiy tiksly jgyvendinimu ir sutaupytomis léSomis, nes vieSosios paslaugos pa-
sizymi dinaminiu pobadziu ir yra koherentiskos su daugeliu kity visuomenes ir
valstybés raidos procesy. Siekiant spresti daugialypiy viesyjy paslaugy teikimo tiksly
suderinamumo problemas, dominuojanciais techniniais efektyvumo ir produkty-
vumo matavimais grindziamo prognozavimo duomenimis paremta organizavimo
sprendimy ir partnerystés formy pasirinkimo argumentacija laikytina esmine meto-
dologine klaida ir praktiniu rizikos veiksniu.

Inovatyviojo vie$yjy paslaugy vadybos démens priemoniy taikymo plétra ribojantis
ir trumparegisky vie$yjy paslaugy inovacijy gausa salygojantis polinkis sprendimy
priémime remtis tradiciskai nusistovéjusiomis tyrimy kryptimis (nejvertinanciomis
kultariniy normy, nuostaty ir vertybiy, saveikos procesy valdymo, vartotojy nepasi-
tenkinimo priezasciy ir kity kiekybiniais rodikliais neperprantamy konteksto veiks-
niy) gali bati salygojamas ne vien savivaldybiy finansiniy istekliy ir organizaciniy
pajégumy stokos, bet ir savivaldos lygmenyje stipriai iSreik$to politinio varzymosi
lauko.
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Bendraja vartotojy suvoktaja viesyjy paslaugy kokybe ir pasitenkinimg reik§minga
dalimi lemia savivaldos institucijy reagavimas j vartotojy i$sakytas problemas, infor-
mavimas, konsultavimasis ir procediry saveikos su vartotojais plotméje paprastu-
mas. Tac¢iau atliktas tyrimas parodé ir tam tikras pasitenkinimo uztikrinima ribojan-
¢ias neigiamas pilieciy savybes, interesy bei poreikiy nesuderinamumo tendencijas
ir poreikj praktingje lukes¢iy vadybos bei paslaugy organizavimo veikloje eliminuoti
nepagrijstus pilieciy lakescius.

Lietuvos savivaldybése egzistuoja praktinis poreikis tobulinti vieSyjy paslaugy verti-
nimo procesus. Vie$yjy paslaugy vertinimas turéty bati atliekamas platesniame kon-
tekste ir neapsiriboti tipiSkais vartotojy suvokiamos kokybés indikatoriais. Subjekty-
viai suvokiama paslaugy kokybé negali atspindéti realios vie$yjy paslaugy sistemos
buklés, o visuomenés nepasitenkinimg ir pasitikéjimo valdzios jstaigomis pokycius
salygoja ne tik paslaugy turinys, bet ir paslaugy gavéjy kaip piliec¢iy nuostatos bei
patyrimas paslaugos teikimo proceso metu. Vertinimas turi buti keliy lygmeny, ap-
imantis suvoktosios kokybés analizavimg, objektyvius teikimo proceso vertinimus,
vie$yjy paslaugy teikimo ir administravimo sistemos efektyvumo ir veiksmingumo
matavimus.

Vie$yjy paslaugy vertinimo procediry papildymas smulkmenisku pilie¢iy kreipi-
muysi nagrinéjimu yra potencialiai naudingas vieSyjy paslaugy planavimo, teikéjy
kontrolés, neformalaus vieSyjy paslaugy teikime dalyvaujanciy subjekty saveikos
reguliavimo bei vieSyjy paslaugy vartotojy aktyvinimo aspektais. Skundy valdymo
procesy diegimas savivaldybése skatintinas dél skundais bei pragymais teikiamos in-
formacijos autentiskumo, gilumo bei reguliaraus pobudzio, leidziancio ne tik spresti
pavienes problemas, suprasti individualaus vartojimo lygmenyje vartotojy nepasi-
tenkinimg lemiancius veiksnius, bet ir nuspéti ateityje galimai pasireiksiancius vie-
$ujy paslaugy organizavimo i§$ukius. Tam, kad skundy valdymo sistemos netapty tik
deklaratyviu vietos savivaldos institucijy rapescio pilie¢iais demonstravimo jrankiu,
o realiai pasitarnauty gerinant vie$gsias paslaugas ir plétojant strateginio vie$yjy pas-
laugy planavimo praktikas, batina tobulinti kreipimysi analizés procediiras.

Dél demografiniy priezas¢iy kai kuriy vie$yjy paslauga paklausa savivaldybése
skiriasi. Taip pat skirtingas yra misrios vie$yjy paslaugy rinkos potencialas. Todél,
nors parengti ir plétoti metodines vie$yjy paslaugy planavimo, organizavimo ir fi-
nansavimo budy, partnerystés santykiy valdymo bei pilie¢iy dalyvavimo skatinimo
rekomendacijas yra tikslinga, tac¢iau funkcionalios ir poreikius atliepiancios vie$ujy
paslaugy teikimo sistemos konstravimas turéty buti paremtas atsizvelgiant j kiekvie-
nos savivaldybés specifinj konteksta transformuotais organizavimo mechanizmais ir
specializuotomis vadybinémis technikomis.
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PRIEDAI

1 priedas. Lietuvos savivaldybiy funkcijos.

Savarankiskosios (Konstitucijos ir jstatymy nustatytos (priskirtos) savivaldybiy funkcijos

1) savivaldybés biudzeto sudarymas ir tvirtinimas;

2) vietiniy rinkliavy nustatymas;

3) savivaldybei nuosavybés teise priklausancios Zemeés ir kito turto valdymas, naudojimas
ir disponavimas juo;

4) savivaldybés biudzZetiniy jstaigy steigimas ir islaikymas, savivaldybés viesyjy jstaigy, sa-
vivaldybés jmoniy ir kity savivaldybés juridiniy asmeny steigimas;

5) savivaldybés teritorijoje gyvenanciy vaiky iki 16 mety mokymosi pagal privalomojo
$vietimo programas uztikrinimas;

6) S$vietimo pagalbos teikimo mokiniui, mokytojui, Seimai, mokyklai, vaiko minimaliosios
priezitiros priemoniy vykdymo organizavimas ir koordinavimas;

7) bendrojo ugdymo mokykly mokiniy, gyvenanciy kaimo gyvenamosiose vietovése, neat-
lygintino pavézéjimo j mokyklas ir j namus organizavimas;

8) ikimokyklinio ugdymo, vaiky ir suaugusiyjy neformaliojo $vietimo organizavimas, vai-
ky ir jaunimo uzimtumo organizavimas;

9) medzioklés ploty vienety sudarymas ir jy riby keitimas;

10) maitinimo paslaugy organizavimas teisés akty nustatyta tvarka $vietimo jstaigose, jgy-
vendinanc¢iose mokyma pagal ikimokyklinio, prie§mokyklinio ir bendrojo lavinimo pro-
gramas;

11) savivaldybéms jstatymais priskirty geodezijos ir kartografijos darby organizavimas ir
vykdymas;

12) socialiniy paslaugy planavimas ir teikimas, socialiniy paslaugy jstaigy steigimas, islaiky-
mas ir bendradarbiavimas su nevyriausybinémis organizacijomis;

13) gyventojy bendrosios kultiros ugdymas ir etnokultiiros puoseléjimas (dalyvavimas kul-
taros plétros projektuose, muziejy, teatry, kulttros centry ir kity kultaros jstaigy steigi-
mas, reorganizavimas, pertvarkymas, likvidavimas ir jy veiklos priezitra, savivaldybiy
vieSuyjy biblioteky steigimas, reorganizavimas, pertvarkymas ir jy veiklos prieziara);

14) salygy savivaldybeés teritorijoje gyvenanciy nejgaliyjy socialiniam integravimui i bend-
ruomene sudarymas;

15) savivaldybés socialinio busto fondo sudarymas ir jo remontas, socialinio baisto nuoma;

16) dalyvavimas sprendziant gyventojy uzimtumo, kvalifikacijos jgijimo ir perkvalifikavimo
klausimus, vie$yjy ir sezoniniy darby organizavimas;

17) pirminé asmens ir visuomenés sveikatos priezitra (jstaigy steigimas, reorganizavimas, li-
kvidavimas, islaikymas), i§skyrus visuomenés sveikatos priezitirg savivaldybes teritorijo-
je esanciose ikimokyklinio ugdymo, bendrojo ugdymo mokyklose ir profesinio mokymo
jstaigose ugdomy mokiniy pagal ikimokyklinio, priesmokyklinio, pradinio, pagrindinio
ir vidurinio ugdymo programas, visuomeneés sveikatos stiprinima ir visuomenés sveika-
tos stebéseny;

18) savivaldybiy sveikatinimo priemoniy planavimas ir jgyvendinimas; parama savivaldybés
gyventojy sveikatos priezitrai;

19) teritorijy planavimas, savivaldybés bendrojo plano ar savivaldybés daliy bendryjy plany
ir detaliyjy plany sprendiniy jgyvendinimas;
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20) specialiyjy architekttros reikalavimy nustatymas ir statyba leidzianc¢iy dokumenty isda-
vimas jstatymy nustatyta tvarka;

21) statiniy naudojimo priezitira jstatymy nustatyta tvarka;

22) savivaldybés strateginio planavimo dokumenty ir juos jgyvendinanciy planavimo doku-
menty rengimas ir jgyvendinimas;

23) dalyvavimas rengiant ir jgyvendinant regiony plétros programas;

24) informacinés visuomenés plétros jgyvendinimas;

25) savivaldybés saugomy teritorijy steigimas, apsauga ir tvarkymas;

26) krastovaizdzio, nekilnojamuyjy kultiiros vertybiy ir savivaldybés jsteigty saugomy teri-
torijy tvarkymas ir apsauga, savivaldybés teritorijoje esanciy zeldyny, Zeldiniy apsauga,
tvarkymas ir kiirimas, inventorizacijos, apskaitos, atskiruyjy zZeldyny zemés sklypy kadas-
triniy matavimy ir jraymo j Nekilnojamojo turto registra organizavimas ir stebésena;

27) adresy suteikimas zemés sklypams, kuriuose pagal juy naudojimo paskirtj (buda) ar te-
ritorijy planavimo dokumentus leidzZiama pastaty statyba, pastatams, butams ir kitoms
patalpoms, pavadinimy suteikimas gatvéms, savivaldybés teritorijose esantiems pasta-
tams, statiniams ir kitiems objektams, $iy adresy ir pavadinimy keitimas ar panaikinimas
Vyriausybés ar jos jgaliotos institucijos nustatyta tvarka;

28) aplinkos kokybés gerinimas ir apsauga;

29) kano kultaros ir sporto plétojimas, gyventojy poilsio organizavimas;

30) Silumos ir geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo organizavimas;

31) komunaliniy atlieky tvarkymo sistemy diegimas, antriniy zaliavy surinkimo ir perdirbi-
mo organizavimas, sgvartyny jrengimas ir eksploatavimas;

32) savivaldybiy vietinés reik§mes keliy ir gatviy prieziira, taisymas, tiesimas ir saugaus eis-
mo organizavimas;

33) keleiviy vezimo vietiniais mar$rutais organizavimas, lengvatinio keleiviy vezimo kom-
pensacijy skai¢iavimas ir mokéjimas;

34) dalyvavimas, bendradarbiavimas uztikrinant viesaja tvarka, kuriant ir jgyvendinant nu-
sikaltimy prevencijos priemones;

35) savivaldybéms priskirtas triukémo prevencijos ir triuk§émo valstybinio valdymo jgyven-
dinimas;

36) sanitarijos ir higienos taisykliy tvirtinimas ir jy laikymosi kontrolés organizavimas, $va-
ros ir tvarkos vie$ose vietose uztikrinimas;

37) prekybos ir kity paslaugy teikimo tvarkos savivaldybiy ar jy kontroliuojamy jmoniy
administruojamose turgavietése ir vieSose vietose nustatymas;

38) salygy verslo ir turizmo plétrai sudarymas ir $ios veiklos skatinimas;

39) leidimy (licencijy) i§davimas jstatymy nustatytais atvejais ir tvarka;

40) alkoholio ir tabako reklamos draudimo ir ribojimo laikymosi ant i§orinés reklamos prie-
moniy kontrolé;

41) ritualiniy paslaugy teikimo uztikrinimas ir kapiniy priezitiros organizavimas;

42) buty ir kity patalpy savininky bendrijy valdymo organy, jungtinés veiklos sutartimi
igalioty asmeny ir savivaldybés vykdomosios institucijos paskirty bendrojo naudojimo
objekty administratoriy veiklos, susijusios su jstatymy ir kity teisés akty jiems priskirty
funkcijy vykdymu, priezitra ir kontrolé pagal Vyriausybés jgaliotos institucijos patvir-
tintas pavyzdines taisykles;

43) socialinés pasalpos ir kompensacijy, nustatyty Lietuvos Respublikos piniginés socialinés
paramos nepasiturintiems gyventojams jstatyme, teikimas;

44) kitos funkcijos, nepriskirtos valstybés institucijoms.
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Valstybinés (valstybés perduotos savivaldybéms) funkcijos

1) civilinés buklés akty registravimas;

2) jstatymy priskirty registry tvarkymas ir duomeny teikimas valstybés registrams;

3) civiliné sauga;

4) prieSgaisriné sauga;

5) dalyvavimas valdant valstybinius parkus;

6) priesmokyklinio ugdymo, bendrojo lavinimo, profesinio mokymo ir profesinio orienta-
vimo organizavimas, savivaldybés teritorijoje gyvenanciy vaiky iki 16 mety mokymosi
pagal privalomojo $vietimo programas uztikrinimas, mokykly (klasiy), vykdanciy bend-
rojo lavinimo programas ir skirty $alies mokiniams, turintiems i§skirtiniy gabumy ar
specialiyjy poreikiy, i$laikymas;

7) mokiniy nemokamo maitinimo savivaldybés jsteigtose mokyklose ir savivaldybés teri-
torijoje jsteigtose nevalstybinése mokyklose administravimas ir nepasiturinciy Seimy
mokiniy, deklaravusiy gyvenamajg vietg arba gyvenanciy savivaldybés teritorijoje, apra-
pinimo mokinio reikmenimis administravimas;

8) socialiniy iSmoky ir kompensacijy, i$skyrus socialing pasalpa ir kompensacijas, nusta-
tytas Lietuvos Respublikos piniginés socialinés paramos nepasiturintiems gyventojams
jstatyme, skaic¢iavimas ir mokéjimas;

9) savivaldybei priskirtos valstybinés Zemeés ir kito valstybés turto valdymas, naudojimas ir
disponavimas juo patikéjimo teise;

10) pilie¢iy prasymy atkurti nuosavybés teises j islikusj nekilnojamajj turta nagrinéjimas
ir sprendimy dél nuosavybés teisiy atkarimo priémimas jstatymy nustatytais atvejais ir
tvarka;

11) valstybés garantijy nuomininkams, i$sikeliantiems i§ savininkams grazinty gyvenamujy
namy ar jy daliy ir buty, vykdymas;

12) valstybinés kalbos vartojimo ir taisyklingumo kontrolé;

13) savivaldybéms pagal teisés aktus priskirty archyviniy dokumenty tvarkymas;

14) dalyvavimas rengiant ir vykdant mobilizacija, demobilizacijg, priimanciosios $alies pa-
rama;

15) statistikos duomeny teikimas;

16) dalyvavimas rengiant ir jgyvendinant darbo rinkos politikos priemones ir gyventojy uz-
imtumo programas;

17) dalyvavimas organizuojant jstatymy numatytus rinkimus ir referendumus;

18) dalyvavimas rengiant gyventojy apklausas ir kitokias jstatymy numatytas pilietines (gy-
ventojy) iniciatyvas;

19) dalyvavimas atliekant gyventojy ir buisty, taip pat kitus visuotinius suragymus;

20) vaiky ir jaunimo teisiy apsauga;

21) zemés tkio produkcijos kvoty administravimas;

22) zemés ukio valdy ir tkininky akiy registravimas;

23) zemés tkio naudmeny ir paséliy deklaravimo darby administravimas;

24) stichiniy meteorologiniy reiskiniy, gyvany uzkre¢iamyjy ligy likvidavimo ir priezitros
programy jgyvendinimas, medZziojamuyjy gyviny ir grieztai saugomy radiy laukiniy gy-
vany zemés ukiui padarytos zalos ir nuostoliy nustatymas;

25) valstybei nuosavybés teise priklausanciy melioracijos ir hidrotechnikos statiniy valdy-
mas ir naudojimas patikéjimo teise;
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26) traktoriy, savaeigiy ir zemés tkio masiny bei jy priekaby registravimas ir techniné prie-
Zitra;

27) kaimo plétros priemoniy jgyvendinimo administravimas;

28) valstybés garantuojamos pirminés teisinés pagalbos teikimas;

29) gyvenamosios vietos deklaravimo duomeny ir gyvenamosios vietos neturin¢iy asmeny
apskaitos duomeny tvarkymas;

30) socialinés globos teikimo asmenims su sunkia negalia uztikrinimas;

31) informacijos apie savivaldybeés institucijy ir savivaldybés kontroliuojamy jmoniy, ati-
tinkanciy Vyriausybés nustatytus kriterijus, finansinius santykius ir apie jmones, priva-
lancias tvarkyti atskiras saskaitas, kaupimas, saugojimas ir teikimas Europos Komisijai
Vyriausybés nustatyta tvarka;

32) antrinés sveikatos priezitiros organizavimas jstatymy nustatytais atvejais ir tvarka;

33) visuomenés sveikatos priezitira savivaldybés teritorijoje esanciose ikimokyklinio ug-
dymo, bendrojo ugdymo mokyklose ir profesinio mokymo jstaigose ugdomy mokiniy
pagal ikimokyklinio, prie§mokyklinio, pradinio, pagrindinio ir vidurinio ugdymo pro-
gramas, visuomenés sveikatos stiprinimas, visuomenés sveikatos stebésena;

34) radiaciné sauga;

35) neveiksniy asmeny buklés perziaréjimo uztikrinimas;

36) kitos pagal jstatymus perduotos funkcijos.
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2 priedas. Vie$yjy paslaugy klasifikavimo remiantis vartotojo pozicija pavyzdys.

Paslaugy grupé

Paslaugy apibiidinimas ir pavyzdziai

Idarbinimo paslaugos

Darbo birzos teikiamos paslaugos — darbo paieska, konsultavimas,
profesinis orientavimas, perkvalifikavimo kursai, darbo rinkos
mokymo centry paslaugos ir pan.

Komunalinis tkis ir
aplinkos tvarkymas

Paslaugos, apimancios atlieky tvarkyma, vandens, duju, elektros,
$ilumos tiekima ir nuoteky valyma, basto ir pastaty tkio adminis-
travimg, vie$osios aplinkos tvarkymg ir priezitra.

Kultara ir sportas

Kultaros jstaigy ir sporto organizacijy teikiamos paslaugos, kul-

taros ir sporto renginiai bei infrastruktara, skirta gyventojy kul-
tariniams ir sporto poreikiams tenkinti (muziejai, teatrai, parkai,
sporto aiks$tynai, renginiams skirtos vietos).

Mokesciai

Paslaugos, apimancios mokes¢ius, pajamy deklaravimg, mokesciy
deklaracijy tvarkyma, konsultavimg mokesciy klausimais.

Paslaugos verslui

Paslaugos, susijusios su licencijy ir leidimy i$davimu verslo
subjektams, paramos suteikimu verslui, paslaugos, susijusios su
smulkaus ir vidutinio verslo skatinimu ir plétra, mokymai ir kon-
sultacijos smulkiojo ir vidutinio verslo atstovams.

PrieSgaisriné apsauga
ir gelbéjimo paslaugos

Paslaugos, skirtos visuomenés, materialaus turto ir aplinkos ap-
saugai ekstremaliy situacijy atvejais.

Registrai ir leidimai

Nuosavybés registravimo, kadastriniy matavimy, nekilnojamojo
turto vertinimo paslaugos; leidimuy, skirty statybai, renovacijai ir
rekonstrukcijai i$davimas.

Socialinés paslaugos ir
i$mokos

Paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmeniui ($eimai), dél
amziaus, nejgalumo, socialiniy problemy i$ dalies ar visiskai ne-
turinc¢iam, nejgijusiam arba praradusiam gebéjimus ar galimybes
savarankiskai rapintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti
visuomenés gyvenime. Si paslaugy grupé taip pat apima socialines
i$mokas ir kompensacijas, socialinj draudima, lengvatas.

Susisiekimas ir rysiai

Viesojo transporto paslaugos, automobiliy parkavimo aiksteliy bei
pasto teikiamos paslaugos.

Sveikatos paslaugos

Valstybés sveikatos priezitros jstaigy teikiamos paslaugos, tai yra
greitosios pagalbos, pirminés sveikatos priezitros, gydymo ir svei-
katinimo jstaigy, reabilitacijos centry ir pan. teikiamos paslaugos.

Svietimas

Formalaus (pradinio, pagrindinio, vidurinio ugdymo, profesinio
mokymo, aukstesniyjy ir aukstojo mokslo studijy) ir neforma-
laus $vietimo (ikimokyklinio, priesmokyklinio ugdymo ir kito
neformalaus vaiky bei suaugusiyjy $vietimo) jstaigy teikiamos pa-
slaugos; taip pat informacing, psichologiné, socialiné pedagoginé,
specialioji pedagoginé ir specialioji pagalba bei sveikatos priezitira
mokykloje, informaciné, konsultaciné, kvalifikacijos tobulinimo
bei kita pagalba mokytojui.
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Teisétvarka ir teisé-
sauga

Teisétvarkos ir teisésaugos institucijy (policijos, teismy, proku-
ratiros ir kt.) teikiamos paslaugos, taip pat - teisinés apsaugos ir
pagalbos paslaugos.

Teisinés paslaugos

Paslaugos, apimancios civilinés metrikacijos, nuosavybés teisiy at-
karimo, pirminés teisinés pagalbos paslaugas, taip pat gyvenamo-
sios vietos deklaravimo, asmens dokumenty i§davimo paslaugas.

Turizmo informacijos
paslaugos

Paslaugos, apimancios turizmo informacijos centry teikiamas
paslaugas (turizmo informacijos sklaidg ir konsultacijas, turizmo
informaciniy leidiniy sklaida, informaciniy stendy prieziarg ir
pan.).

Kita

1 8ig paslaugy grupe patenka paslaugos, nepriskirtinos jokiai kitai
auksciau i$vardintai kategorijai, pavyzdZiui - pazymy ir i$rasy
i$davimas; skundy bei pra§ymy nagrinéjimas.
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3 priedas. Orientaciniai interviu klausimai.

1. Viesyjy paslaugy teikimo organizavimas Lietuvos savivaldybése.

Klausimai skirti jvertinti informanty poZiirj j esminius savivaldos institucijy organizuojamy
vieSyjy paslaugy sistemos siekinius, plétros poreikj ir praktines organizavimo problemas, taip
pat nustatyti dokumenty analizés metu isryskejusiy paslaugy, dél kuriy teikimo vartotojai la-
biausiai linke reiksti nepasitenkinimag, bei paslaugy organizatoriy probleminémis laikomy pas-
laugy sistemos sriciy sgsajas.

1.1. Kokius pagrindinius vie$yjy paslaugy teikimo tikslus i$skirtuméte?

1.2. Kaip vertinate vie$yjy paslaugy teikimo funkcijy paskirstyma tarp centrinés valdzios ir
savivaldybiy?

1.3. Kokios, Jasy nuomone, yra pagrindinés vartotojy poreikius atliepiancio vie$yjy paslau-
gy teikimo klititys?

1.4. Kokius reik$mingiausius kokybisko bei efektyvaus viesyjy paslaugy teikimo gerosios
praktikos ir nesékmiy pavyzdzius galétuméte pateikti?

1.5. Kokius svarbiausius veiksnius reikia jvertinti pasirenkant vie$yjy paslaugy teikéjus, nu-
statant paslaugy teikimo buadus ir rezima?

1.6. Kokiose srityse administruojant ir teikiant vie$asias paslaugas kyla daugiausiai prob-
lemy?

2. VieSuyjy paslaugy vertinimas.

Klausimai, kuriais siekiama jvertinti informanty poziirj j vieSyjy paslaugy vertinimo svarbg ir
suvokimo apie objektyvaus vertinimo matus atitiktj svarbiausioms teorinés polemikos gairéms.
Ypatingas démesys skiriamas vieSyjy paslaugy vertinimo is vartotojo pozicijy problematikai.

2.1. Kaip Jus asmeniskai suprantate vie$yjy paslaugy kokybe ir jy teikimo efektyvuma?

2.2. Kokie, Jasy nuomone, yra svarbiausi objektyvaus viesyjy paslaugy vertinimo kriterijai ir
standartai?

2.3. Kiek svarbu yra nustatyti, kaip vartotojai vertina jiems teikiamy viesyjy paslaugy koky-
be? Ar egzistuoja poreikis jvertinti nepagrijstus vartotojy ltikes¢ius?

2.4. Ar, Jusy nuomone, vartotojas turi skirtingus prioritetus vertindamas vie$asias paslaugas
i§ kliento ir pilie¢io pozicijy?

3. Misrios vie$yjy paslaugy rinkos formavimas.

Klausimai, parodantys informanty poZiiirius j esmines misrios vieSyjy paslaugy rinkos deda-
mgsias, tarpsektorinio bendradarbiavimo reik§me, misrios vieSyjy paslaugy rinkos plétros po-
tencialg ir tikslingumg Lietuvos savivaldybése.

3.1. Kokius pagrindinius misrios vie$yjy paslaugy rinkos privalumus, trakumus, galimybes
ir grésmes galétumete isskirti?

3.2. Ar, Jusy nuomone, formuojant vie$yjy paslaugy rinka svarbiau orientuotis j procesus, ar
j rezultatus? Kaip galima optimaliai suderinti $ias dvi orientacijas?

3.3. Ar prioriteta teiktuméte sutartinei (jskaitant tradicinj paslaugy pirkimg), ar institucinei
vie$ojo ir privataus sektoriy partnerystei?

3.4. Kokius pagrindinius NVO jtraukimo privalumus, trakumus, galimybes ir grésmes jvar-
dintuméte?

3.5. Kaip vertinate tarpsavivaldybinio bendradarbiavimo reik$me ir galimybes viesyjy pas-
laugy teikime?
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4. Viesyjy paslaugy teikimo tobulinimo kryptys.

Klausimai, orientuoti j diskusijg apie esmines praktines savivaldos institucijy organizuojamy
vieSyjy paslaugy sistemos tobulinimo problemas, pokyciy poreikj ir siektinas modernizavimo
gaires.

4.1. Kokius, §iuo metu, svarbiausius paslaugy teikimo pokyc¢ius lemiancius veiksnius i§skir-
tumeéte?

4.2. Kokias galimas vieSyjy paslaugy teikimo, organizavimo ir administravimo inovacijas
jzvelgiate?

4.3. Kiek svarbu organizuojant viesyjy paslaugy teikima remtis geraja kity $aliy ar kity Lie-
tuvos savivaldybiy patirtimi?

4.4. Ar, Jasy nuomone, praktinéje veikloje svarbesniais laikytini reaktyviosios, ar inovaty-
viosios vie$yjy paslaugy vadybos elementai?

5. Vartotojy dalyvavimas vieSyjy paslaugy teikime ir organizavime.

Klausimai, kuriais siekiama jvertinti, kokig reikSme informantai teikia pilieciy dalyvavimo
skatinimui ir konsultavimuisi su vieSyjy paslaugy vartotojais bei ,likes¢iy vadybos® procesy
taikymo praktikoms.

5.1. Kokiais budais, Jasy nuomone, bty galima uztikrinti efektyvesnj konsultavimasi su vie-
$uyjy paslaugy vartotojais?

5.2. Kaip vertinate bendrojo paslaugy kirimo jgyvendinimo galimybes, atsizvelgiant j skir-
tingy rasiy vieSyjy paslaugy pobudj?

5.3. Kokie veiksniai, Jisy nuomone, labiausiai skatina pilie¢ius dalyvauti vie$yjy paslaugy
organizavime ir teikime?

5.4. Kokig reik$me, Jisy manymu, organizuojant vie$yjy paslaugy teikimg dera skirti var-
totojy skundams ir pasialymams? Ar skundus, prasymus ir pasitlymus vertinate kaip
adekvacius jrodymus vie$yjy paslaugy teikimo organizavimui?

215



4 priedas. Tyrime dalyvavusiy savivaldybiy administracijy struktiriniy padaliniy
vadovy sarasas.

1.

10.

11.

12.

Alvyra Petruskeviciené. Varénos rajono savivaldybés administracijos Dokumenty ir
rys$iy su visuomene skyriaus vedéja.

Danuté Mazaliauskiené. Varénos rajono savivaldybés administracijos Socialinés para-
mos skyriaus vedéja.

Eugenijus Marciukas. Jonavos rajono savivaldybés administracijos Bendrojo skyriaus
vedéjas.

Ingrida Malciuviené. Jonavos rajono savivaldybés administracijos Socialinés paramos
skyriaus vedéja.

Jolita Gumaniukiené. Jonavos rajono savivaldybés administracijos Turto ir jmoniy
valdymo skyriaus vedéja.

Lineta Jakimaviciené. Jonavos rajono savivaldybés administracijos Strateginio plana-
vimo ir investicijy skyriaus vedéja.

Marius Svaikauskas. Vilniaus miesto savivaldybés administracijos Saugaus miesto de-
partamento direktoriaus pavaduotojas.

Rasa Laiconiené. Vilniaus miesto savivaldybés administracijos Socialiniy reikaly ir
sveikatos departamento direktoriaus pavaduotoja.

Regina Svirskiené. Varénos rajono savivaldybés administracijos Svietimo, kultiiros ir
sporto skyriaus vedéjo pavaduotoja.

Tatjana Svediené. Varénos rajono savivaldybés administracijos Vietinio ikio ir turto
valdymo skyriaus vedéjo pavaduotoja.

Virginijus Dastikas. Vilniaus miesto savivaldybés administracijos Aplinkos ir energe-
tikos departamento direktorius.

Vitalij Mosin. Vilniaus miesto savivaldybés administracijos Interesanty aptarnavimo
skyriaus vedéjas.
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5 priedas. Pagrindiniai vietos savivaldos principai.

Vietos savivalda grindZiama $iais pagrindiniais principais:

Atstovaujamosios demokratijos;

Savivaldybiy savarankiskumo ir veiklos laisvés pagal Konstitucijoje ir jstatymuose api-
brézta kompetencija;

Savivaldybés tarybos vir§enybés pries jai atskaitingas savivaldybés vykdomasias insti-
tucijas. Savivaldybés taryba turi jgaliojimus kontroliuoti jos sudarytas ir jai atskaitin-
gas savivaldybés vykdomasias institucijas;

Savivaldybés vykdomuyjy institucijy atskaitingumo savivaldybés tarybai. Savivaldy-
bés vykdomyjy institucijy sprendimai turi bati grindziami jstatymais, Vyriausybés ir
(arba) savivaldybés tarybos sprendimais;

Atsakingumo savivaldybés bendruomenei. Savivaldybés tarybos nariai (toliau - ta-
rybos nariai) uz savo veikla yra atsakingi ir atskaitingi rinkéjams ir visai savivaldybés
bendruomenei;

Savivaldybés veiklos ir savivaldybés institucijy priimamy sprendimy teisétumo. Sa-
vivaldybés institucijy ir kity savivaldybés viesojo administravimo subjekty veikla ir
visais jy veiklos klausimais priimti sprendimai turi atitikti jstatymy ir kity teisés akty
reikalavimus;

Savivaldybiy ir valstybés interesy derinimo tvarkant viesuosius savivaldybiy reikalus;
Bendruomeneés ir atskiry savivaldybés gyventojy interesy derinimo. Savivaldybés ins-
titucijy priimti sprendimai bendruomenés interesais neturi pazeisti jstatymy garan-
tuoty atskiry gyventojy teisiy;

Savivaldybés gyventojy dalyvavimo tvarkant vieSuosius savivaldybés reikalus. Sa-
vivaldybés institucijos sudaro sglygas savivaldybés gyventojams tiesiogiai dalyvauti
rengiant ir svarstant sprendimy projektus, organizuojant apklausas, susirinkimus, su-
eigas, vie$g peticijy nagrinéjama, skatina kitas pilietinés iniciatyvos formas. Savivaldy-
bés institucijos diegia savivaldos principus $vietimo, kulttros ir kitose jstaigose, remia
asociacijy iniciatyvas, susijusias su viesyjy savivaldybés reikaly tvarkymu;

Veiklos skaidrumo. Savivaldybés institucijy ir kity savivaldybés viesojo administravi-
mo subjekty veikla turi buti aiski ir suprantama savivaldybés gyventojams, kurie tuo
domisi, jiems sudaromos salygos gauti paaiskinimus, kas ir kodél daroma;

Plétros ir veiklos planingumo. Savivaldybés savo veikla vykdo pagal tarpusavyje sude-
rintus skirtingos trukmés teritorijy, strateginio ir finansinio planavimo dokumentus, j
kuriy rengima, svarstymg ir jgyvendinimo prieziarg (stebésena, ataskaity svarstyma)
jtraukiami ir savivaldybés gyventojai;

Vie$umo ir reagavimo j savivaldybés gyventojy nuomone. Savivaldybés gyventojai ar
ju atstovai turi teise susipazinti su savivaldybés institucijy sprendimy projektais ir pri-
imtais sprendimais, gauti vie$us ir motyvuotus atsakymus j pareik$ta nuomone apie
savivaldybés institucijy ir kity savivaldybés viesojo administravimo subjekty ar atskiry
valstybés tarnautojy darba;

Zmogaus teisiy ir laisviy uztikrinimo ir gerbimo. Savivaldybés institucijy ar valstybés
tarnautojy priimami sprendimai turi nepazeisti Zmogaus orumo, jo teisiy ir laisviy,
lygiy galimybiy.
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6 priedas. Pagrindiniy vieSojo valdymo modeliy principiniy nuostaty skirtumai.

Kriterijus

Tradicinis viesasis
administravimas

Naujoji viesoji vadyba

Naujasis vieSasis
valdymas

Teoriniai ir
epistemologiniai
pagrindai

Politiné teorija,
socialiniai ir poli-
tiniai vertinimai,
primityvus socia-
linis mokslas

Ekonominé teorija,
sudétingesnis dialogas,
pagristas pozityviu
socialiniu mokslu

Demokratiné teorija,
jvairQis pozitriai i
pazinima, jskaitant po-
zityvistinj, ai$kinamajj
ir kritinj

Elgesio modeliai

»Administracinis
Zmogus”

»Ekonominis Zmogus®,
savanaudi$kai priiman-
tis sprendimus

Daugialypis racionalu-
mas (politinis, ekono-
minis, organizacinis)

Viedojo intereso
suvokimas

VieSasis interesas
apibréziamas poli-
tiniame lygme-
nyje, iSreiskiamas

Viesasis interesas sim-
bolizuoja individualiy
interesy sankaupg

VieSasis interesas —
bendros vertybés

istatymuose
Valstybés tarnau- | Klientams ir Klientams Pilie¢iams
tojy atsakomybé | rinkéjams
Valdzios vaidmuo | ,Irklavimas® »Vairavimas® Tarnavimas
Viesosios politikos | Programas vykdo | Programos jgyven- Vies$yjy, ne pelno ir

tiksly pasiekimo | valstybinés jstai- | dinamos pasitelkiant privaciy organizacijy

priemonés gos privacias ir ne pelno koalicijos, derinancios
organizacijas veikla pagal poreikius

Pozitris i Hierarchiné - tar- | Pagrjsta rinka — asme- | Daugiasluoksné —

sektoriy

atskaitomybe nautojai atskai- niniai interesai skatina | tarnautojai turi buti
tingi i§rinktiems | patenkinti klienty démesingi jstatymams,
politikams lukes¢ius bendruomenés verty-
béms, politinéms nor-
momes, profesiniams
standartams ir pilie¢iy
interesams
Administraciné Tarnautojy Siekiant tiksly suteikta | Diskrecija reikalinga,
diskrecija veiksmy laisvé laisvé veikti savo taciau apribota
ribojama nuozitira
Organizaciné Biurokratinés Decentralizuotos Bendradarbiavimu
struktira organizacijos su vieSosios jstaigos, paremta struktiira
hierarchine val- kuriose uztikrinama tik
dzios sistema svarbiausia kontrolé
Valstybés tarnybos | Darbo uzmokestis | Verslininkigka dvasia Noras bati naudingu
motyvacinis ir privilegijos Ideologinis reikalavi- visuomenei
pagrindas mas sumazinti vies$ajj

Saltinis: adaptuota pagal Denhardt & Denhardt, 2007, p. 28-29.
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Marius Urvikis

VIETOS SAVIVALDOS INSTITUCIJU ORGANIZUOJAMU
VIESUJU PASLAUGU SISTEMOS TOBULINIMAS

Santrauka

Temos aktualumas. Visose Salyse, nepriklausomai nuo vyraujanciy politiniy nuosta-
ty ar skirtingy viesojo valdymo istoriniy tradicijy, dalis gérybiy dél savo svarbos pilie¢iy
gerovei yra teikiama visuotinai, pilie¢iy mokumo nelaikant esmine naudojimosi tokiomis
gérybémis salyga. Kokybisky viesyjy paslaugy teikimas yra bet kurios $iuolaikinés valsty-
bés tikslas ir vienas esminiy tvarios raidos veiksniy. Principines vie$yjy paslaugy teikimo
organizavimo problemas salygoja ekonominiy viesyjy paslaugy rodikliy ir pilie¢iy pasiten-
kinimo gaunamy vie$yjy paslaugy kokybe nesuderinamumas. Pabréztina, jog paslaugy ko-
kybés dimensijos néra tapacios paslaugy teikimo efektyvumo turiniui. Be abejo, didziausia
kliatis teikti kokybiskas, prieinamas ir pilie¢iy ltkescius atitinkancias vie$gsias paslaugas
yra riboti savivaldybiy finansiniai iStekliai. Mazy biudzeto jplauky bei nepakankamy vals-
tybés dotacijy problemos itin aktualios maZzosiose Lietuvos savivaldybése. Vietos valdZiai
mazinant i$laidas vieSosioms paslaugoms ir ribojant $ias paslaugas teikianciy specialisty
skai¢iy kencia paslaugy vartotojai. Paslaugy, turinéiy viesyjy gérybiy charakteristikas, ko-
kybe daznai rapinamasi deklaratyviai, koncentruojantis i jy teikimg kuo mazesniais kas-
tais, o paslaugos, pasizymincios natiraliy monopolijy savybémis, brangsta. Todél viesujy
paslaugy teikimo tobulinimo kryp¢iy numatymas ir tinkamy organizaciniy mechanizmy
konstravimas turéty buti viena i$ pagrindiniy vie$ojo valdymo tobulinimo kryp¢iy.

Viesyjy paslaugy teikimo ir organizavimo procesai dabartiniame vieSojo valdymo
modeliy raidos kontekste yra itin dinamiski, o tie metodai, kurie dar visai neseniai buvo
laikomi siektinais vieSyjy paslaugy teikimo organizavimo pavyzdziais yra kritikuoja-
mi dél nepajégumo uztikrinti vartotojy interesus. Tradicinis socialiniy moksly poziuris,
jog valstybinis, privatus (rinka) ir visuomeninis sektoriai pasizymi unikaliomis, kitiems
sektoriams nebudingomis savybémis, skirtingais tikslais ir grieZtai atribota veiklos sfe-
ra dabartiniame vie$ojo administravimo kontekste yra paneigtas ne tik teorigkai, bet ir
praktiskai. Vadybinémis koncepcijomis paremtos reformos bei peré¢jimas nuo valdymo
prie valdysenos salygojo misriy savybiy turinéiy organizacijy atsiradima ir jy skaic¢iaus
didéjima, dél to viedojo, privataus ir nevyriausybinio sektoriy santykis kardinaliai keiciasi,
o dar visai neseniai nekvestionuojamu buves pozitris, jog viesyjy paslaugy teikimas yra
iSimtinai valstybinio sektoriaus uzdavinys tampa neaktualiu, nes modernios yra tos vals-
tybés, kurios sugeba organizuoti konstruktyvig skirtingy sektoriy sgveikg ir suformuoti
misria paslaugy rinka, pasinaudodamos visy suinteresuotyjy paslaugy teikimu indéliu ir
iStekliais. Visgi, valstybé lieka atsakinga uz viesyjy paslaugy teikimo organizavimg ir ko-
kybés kontrole. Nors vie$yjy paslaugy teikimo organizavimas turi gilias tradicijas, ta¢iau
visuotinai sutariama, kad dél nuolatiniy globaliy vie§ojo administravimo sistemy poky¢iy
suformuoti nekintancius, universalius visoms $alims vieSyjy paslaugy teikimo organizaci-
nius mechanizmus néra jmanoma. Todél, jvertinus ligsioline Lietuvos savivaldybiy prak-
tikg ir mazg taikomy paslaugy teikimo prieziaros ir kontrolés mechanizmy jvairove, tiks-
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linga ieskoti novatorisky, laikmecio realijas atitinkanciy sprendimy, kurie bity priimami
ne aklai kopijuojant pazangiy uzsienio $aliy patirtj, bet buity pagrijsti i$samia masy $alies
politinés, ekonominés, socialinés-kultarinés aplinkos analize.

Temos iStirtumas. Vie$yjy paslaugy specifinés savybés ir statusas yra dazny diskusijy
objektas tiek vie$ojo valdymo problemas nagrinéjanc¢iy mokslininky, tiek ekonomikos sri-
ties specialisty darbuose. Be jau minéto viesyjy paslaugy kokybés ir efektyvumo suderina-
mumo klausimo, mokslinéje literatiiroje daznai analizuojamos viesyjuy paslaugy kontrak-
tavimo ir privatizavimo problemos. Vie$ojo ir privataus sektoriy partnerystés bei santykio
misrios vieSyjy paslaugy rinkos struktiroje nustatymo klausimus nagrinéjo: E. Ferlie
(1996); J. E. Lane (2000); L. E. Lynn, C. J. Heinrich ir C. J. Hill (2001); T. Christensen ir
P. Laegreid (2001); J. Gerbasi (2007); C. Greve (2008); A. Hefetz (2008, 2012); S. Lamothe
ir M. Lamothe (2008, 2013); R. Andrews ir T. Entwistle (2010, 2013); A. Sundell ir V. La-
puente (2012); A. M. Girth (2012) ir kt.

Paskutiniu metu, Naujojo vieSojo valdymo modelio sklaidos jtakoje akcentuojant
peréjima nuo j finansinius rezultatus orientuotos link j procesus orientuotos vie$ojo sek-
toriaus reformy logikos, nerimsta diskusijos apie galimybes vie$yjy paslaugy teikimo
procesuose pasinaudoti visuomenés ziniomis ir gebéjimais, tiriama, kokia yra strateginio
planavimo reik§mé diegiant inovacijas vieSyjy paslaugy organizavime, bandoma nusta-
tyti, kaip turéty bati tinkamai valdomi paslaugy teikéjy ir paslaugy organizatoriy santy-
kiai. Itin didelis mokslininky démesys skiriamas privataus sektoriaus jtaka viesyjy pas-
laugy teikime didinan¢iy metody alternatyvoms, kuriy svarbiausiomis jvardijama NVO
jtraukimas (T. Brandsen ir V. Pestoft (2006, 2012), A. M. Eikenberry (2007), J. Brown,
R. Crow ir T. Chapman (2008), M. Di Domenico, P. Tracey ir H. Haugh (2009), B. Gazley
(2010), C. Moxham (2010, 2013), A. Housego ir T. O’Brien (2012) ir kt.), jvairios bendra-
darbiavimo tarp savivaldybiy formos (J. Morphet (2008), J. R. Lombard ir J. C. Morris
(2010), K. LeRoux ir S. K. Pandey (2010, 2011), M. E. Warner (2011), M. K. Shrestha ir
R. C. Feiock (2011), A. Gjersten (2014) ir kt.), pilieciy dalyvavimas viesyjy paslaugy orga-
nizavimo ir teikimo procesuose (J. Alford (2011), M. Fotaki (2011), T. Bovaird ir E. Loftler
(2012), M. A. Frieling, S. M. Lindenberg ir F. N. Stokman (2014) ir kt.). Siame kontekste
nerimsta diskusijos ir dél viesojo valdymo modeliy vertybinio turinio, vie$ojo sektoriaus
darbuotojy motyvacijos, etiniy savybiy, lyderystés. Pastaraisiais klausimais itin doméjosi
G. E. Brewer ir S. C. Selden (2000), J. Hartley ir M. Allison (2006), R. C. Box (2007),
D. J. Houston ir K. E. Cartwright (2007), S. Van de Walle (2010), J. Le Grand (2010),
S. P. Osborne ir Z. Radnor (2012, 2013) ir kt.

Paminétini ir vie$yjy paslaugy vertinimo problematikai ypatingg démesj skyre auto-
riai: J. J. Cronin ir S. A. Taylor (1992); S. Black, S. Briggs ir W. Keogh (2001); P. C. Smith
ir A. Street (2005); A. M. Pettigrew (2005); M. Sanchez-Perez (2007); C. Bai (2008);
T. G. Shilston (2011); C. Carvalho ir C. Brito (2012) ir kt.

Batina pastebéti, kad tarp Lietuvos mokslininky vie$yjy paslaugy teikimas néra
daznas diskusijy objektas. Aktualas viesyjy paslaugy teikimo organizavimo klausimai
dazniausiai fragmentiskai analizuojami kitomis temomis parasyty straipsniy ir atlikty
tyrimy kontekste. Savivaldos plétros problematikai didelj démesj skyré A. Astrauskas
(2002, 2010, 2011, 2013), A. Gutauskas (2005), R. Lazdynas (2005), J. Maciulyté ir P.
Ragauskas (2007) ir kt. Bandymai jvardinti vieSyjy paslaugy finansavimo ir teikimo
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prioritetus masy $alies mokslininky tyrimuose didZigja dalimi vis dar yra parem-
ti vieSojo ir privataus sektoriy partnerystés bei kontraktavimo teisinés, ekonominés
aplinkos ir poveikio vie$ojo sektoriaus finansams analize (D. Gudelis (2010), V. Kava-
liauskaiteé (2012)). Tuo tarpu darby, kuriuose biity orientuojamasi j Naujosios vie§osios
vadybos evoliucionavimo j Naujajj viesajj valdyma nulemtus pokycius viesyjy paslaugy
teikimo srityje néra daug. Viena i§ esminiy pasaulines vie$yjy paslaugy teikimo orga-
nizavimo pokyc¢iy kryptis lemianciy tendencijy, klienty dalyvavimas vie$yjy paslaugy
teikimo ir organizavimo procesuose, pla¢iau analizuojama A. Raipos (2009) ir E. Pe-
tukienés (2009, 2010, 2012) darbuose. Moderniy vie$yjy paslaugy kokybés vadybos
modeliy analizés pagrindu parengta Lietuvos savivaldybése teikiamy ,minksto“ tipo
vie$yjy paslaugy kokybés gerinimo modelj yra pateikusi G. Kondrotaité (2012). Taciau
i$samios, visapusis$kos mokslinés studijos, pateikian¢ios metodines rekomendacijas
vie$yjy paslaugy teikimo organizavimui, jvardijancios tyrimais pagrjstus vie$ujy pas-
laugy finansavimo ir teikimo prioritetus, analizuodami darbo temai aktualig literatara
nesuradome. Sios vie$ojo administravimo diskurso spragos uzpildymui ir yra skirtas
disertacinis tyrimas.

Probleminiai tyrimo klausimai:

o Kokie yra pagrindiniai vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo procesy turinj ir
vie$yjy paslaugy vadybos specifiskuma lemiantys veiksniai?

« Kokie yra galimi vie$yju paslaugy teikimo organizaciniai mechanizmai ir kaip jy
taikymas salygoty ar salygoja vie$yjy paslaugy sistemos funkcionaluma?

» Kokios yra esminés veiksmingo viesyjy paslaugy teikimo organizavimo prielaidos
ir sglygos Lietuvos vietos savivaldoje?

o kaypac reikéty atkreipti démesj formuojant funkcionalig, vartotojy poreikius at-
liepiancia, viesujy paslaugy teikimo sistemg Lietuvos vietos savivaldybése?

» Kokiomis priemonémis tikslinga didinti vartotojy pasitenkinima vietos savivaldos
institucijy organizuojamomis vieSosiomis paslaugomis?

Tyrimo objektas - vieSyjy paslaugy organizavimas.

Tyrimo tikslas - teoriskai nustatyti ir empiriskai pagrjsti sékmingo skirtingy vieSyjy
paslaugy teikimo formy bei metody taikymo prielaidas, veiksnius ir galimybes Lietuvos
savivaldybése bei suformuoti ir pagristi jzvalgas funkcionalios, vartotojy poreikius atlie-
piancios, vie$yjy paslaugy sistemos formavimui.

Tikslui jgyvendinti keliami uzdaviniai:

1. ISanalizuoti mokslinéje literataroje nagrinéjamus viesyjy paslaugy teikimo orga-
nizavimo ir vertinimo probleminius aspektus, jvertinant Lietuvos ir uZzsienio Saliy
patyrima.

2. Identifikuoti sékmingam viesyjy paslaugy teikimo organizaciniy inovacijy diegimui
bitinas salygas bei galimas klititis, nustatyti tikéting skirtingy misrios vieSujy paslau-
gy rinkos elementy sklaidos poveikj viesyjy paslaugy sistemos funkcionalumui.

3. Empiriniu tyrimu jvertinti vartotojy pasitenkinima vieSosiomis paslaugomis didi-
nancius ir mazinancius veiksnius, juos analizuojant Lietuvos savivaldybése taiko-
my organizavimo praktiky bei specifiniy salygy terpéje.
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4. Remiantis teorinio ir empirinio tyrimo rezultatais, pateikti jZzvalgas j vartotojy
pasitenkinimo uztikrinimg orientuotam vie$yjy paslaugy teikimo organizavimui
Lietuvos vietos savivaldos institucijose ir parengti vieSyjy paslaugy sistemos tobu-
linimo koncepcijos metmenis.

Iskeltiems disertacinio darbo uzdaviniams jgyvendinti taikomi bendrieji socialiniy

moksly teoriniai ir empiriniai tyrimo metodai.

Teoriniai metodai:

 sisteminé, lyginamoji ir loginé mokslinés literatiros analizé;

« Kklasifikavimas;

e prognozavimas;

 teorinis modeliavimas;

o teorinis apibendrinimas;

 interpretavimo metodas.

Empiriniai metodai:

o duomeny rinkimo metodai:

- dokumenty analizé;
- pusiau standartizuotas savivaldybiy tarnautojy nuomoniy, poZitiriy, vertinimy
interviu.

o duomeny analizés metodai:

- skelbiamoji duomeny analizé;
- latentiné kokybiniy duomeny analizé;

Ginamieji teiginiai:

1. Vie$yjy paslaugy vartotojy lukesciai néra tapatus privacias paslaugas perkanciy
klienty lukes¢iams, kadangi vertindami vieasias paslaugas vartotojai kelia reikala-
vimus visai vie$ojo valdymo sistemai, o ne tik paslaugy turiniui.

2. Esminé viesyjy paslaugy sistemos tobulinimo salyga yra nuolatinis, daugialypis
vertinimas, analizuojant ir integruojant: (i) vartotojy suvoktaja paslaugy kokybe,
(ii) objektyvius paslaugy teikimo procesy ir rezultaty rodiklius, (iii) teikimo ir
administravimo sistemos efektyvumo bei veiksmingumo parametrus.

3. Misrios vie$yjy paslaugy rinkos funkcionaluma reik§mingai subordinuoja savival-
dos institucijy gebéjimai derinti rezultaty ir procesy orientacijas bei tinkamai koor-
dinuoti tarpsektorine partneryste suinteresuotyjy (paslaugy organizatoriy, teikéjy
ir gavéjy) saveika.

Darbo mokslinis naujumas.

Mokslinj darbo naujumg salygoja iskeltas darbo tikslas ir uzdaviniai. Viesyjy paslau-
gu organizavimas ir savivaldos institucijy organizuojamy vie$yjy paslaugy sistemos to-
bulinimo galimybés Lietuvos mokslininky iki $iol nebuvo nagrinétos sistemiskai. Darbe
iSsamiai i$nagrinéti vie$yjy paslaugy organizavimo probleminiai aspektai; vie$yjy pas-
laugy organizavimo procesy turinj ir vie$yjy paslaugy vadybos specifiSkumg lemiantys
veiksniai; susisteminta vie$yjy paslaugy kokybés samprata, apzvelgti svarbiausi kokybés
vertinimo modeliai ir kriterijai; i$analizuoti misrios viesyjy paslaugy rinkos formavimo
principai; visapusiskai jvertinta vieSyjy paslaugy organizavimo salygy terpé Lietuvos vie-
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tos savivaldos sistemoje; aptartos skirtingy vie$yjy paslaugy teikimo formy ir metody tai-
kymo prielaidos ir galimybés.

Iki $iol néra suderintos vie$yjy paslaugy organizavimo problematikg apibadinanciy
savoky visumos, kuri padéty vieningai traktuoti jvairias vieSyjy paslaugy organizaciniy
mechanizmy formas ir metodus. Darbe atlikta jvairiy sgvoky analizé, nustatytos sgsajos ir
skirtumai tarp jy, sudaro prielaidas iai problemai spresti.

Tai vienas i§ nedaugelio tyrimy, kuriame vartotojy suvoktoji viesyjy paslaugy koky-
bé vertinama dokumentinio tyrimo metodu, orientuojantis ne j techninius rodiklius, o
subjektyvy (individualaus vartojimo) vertinimo lygmenj, nepasitenkinimg vie$osiomis
paslaugomis lemianciy paslaugy atributy paieskas. Suformuota ir teoriskai i§samiai pa-
grista tyrimo metodologija bei instrumentarijus gali bati pritaikomi tolimesniuose tyri-
muose.

Parengti ir i§samiai pagrijsti vie$yjy paslaugy sistemos tobulinimo koncepcijos met-
menys.

Sukonstruota vie$yjy paslaugy vertinimo ir organizavimo sgsajy loginé schema bei
vie$uyjy paslaugy vartotojy kreipimysi registravimo ir vertinimo modelis.

Pagristi veiksmingos likes¢iy vadybos veiklos ir skundy valdymo sistemos formavimo
principai.

Praktiné darbo reiksmé

Empirinio tyrimo rezultatai gali bati naudingi praktiniame vieSyjy paslaugy organi-
zavimo lygmenyje. Parengtas vieSyjy paslaugy vartotojy kreipimysi registravimo ir ver-
tinimo modelis gali bati sékmingai diegiamas j savivaldos institucijy dokumenty valdy-
mo sistemas. Disertacijos medziaga gali sudominti praktikus, o suformuotos ir pagrjstos
funkcionalios viesyjy paslaugy sistemos formavimo ir tobulinimo jzvalgos bei rekomen-
dacijos tapti pagrindu ilgalaikiy strateginiy veiklos kryp¢iy numatymui.

Darbo struktira ir turinio apzvalga

Disertacija sudaro trys dalys. Pirmojoje dalyje analizuojami viesyjy paslaugy teikimo
organizavimo teoriniai aspektai. Apzvelgiami vieSyjy paslaugy organizavimo bendrieji
principai, vie$yjy paslaugy apibrézties problematika, aptariamos viesyjy paslaugy teikimo
organizavimo vietos lygmenyje poreikio normatyvinés prielaidos. Analizuojami pagrindi-
niai misrios vietos viesyjy paslaugy rinkos organizaciniai mechanizmai, kuriuos taikant
yra suformuojamas vie$yjy paslaugy teikimo sistemos turinys.

Viesyjy paslaugy sgvoka yra itin placiai vartojama valdymo, ekonomikos ir kitose dis-
ciplinose, daznai nesigilinant j pacia vie$yjy paslaugy koncepcijos esme. Vie$uyjy paslaugy
samprata yra sudétinga pirmiausia dél to, kad yra neatsiejama nuo kity struktariniy vieso-
jo valdymo elementy ir koncepcijy: vie$yjy gérybiy, vieSosios vertés, visuomenés intereso.
Paslaugos, kaip veiklos, pripazinima ,yviesaja“ lemia tikslas, kurio jgyvendinimui ta veikla
yra nukreipta, ne pats veiklos turinys, o tai, kiek jos turinio pobudis konkrecioje $alyje
laikomas vertybe svarbiy visuomenés interesy patenkinimui. Vie$yjy paslaugy teikimo
organizavimo vietos savivaldos lygmenyje poreikj lemia dvi veiksniy grupés. Pirmoji sie-
tina su vietos savivaldos kaip socialinio instituto principy modeliavimu, decentralizacijos
nauda ir valstybinio lygmens valdzios sprendimais kokias autonomines bei priskirtasias

225



funkcijas savivaldybés turi vykdyti, o antroji su paciy savivaldybiy tarnavimu bendruome-
nés interesams bei vietinés valdZios veiksmingumu ir atsakingumu.

Esminis klausimas organizuojant vieSyjy paslaugy teikimg savivaldybése yra paslau-
gas teiksianc¢ios organizacijos pasirinkimas. T. y. patikéti paslaugy teikima savivaldybés
tarnyboms, ar, uztikrinant paslaugy teikimo priezitra, visi$kai arba dalinai perleisti jy
teikima kitiems juridiniams asmenims. Toks tradicinio teikimo formy ir alternatyviy me-
tody derinys suformuoja misrios viesyjy paslaugy rinkos struktairg. Svarbiausias i§sukis
organizuojant vie$yjy paslaugy teikimg - skirtingy organizaciniy mechanizmy pagalba
pasiekti vie$ojo, privataus ir visuomeninio sektoriaus organizacijy sinergine sgveika. Nau-
jojo vie$ojo valdymo modelio sklaidos kontekste, didelis démesys skiriamas (i) konkuren-
ciniy santykiy keitimui bendradarbiavimo rysiais ir (ii) bendrojo vie$yjy paslaugy kiirimo
(coproduction) koncepcijos idéjy jgyvendinimui, rei$kian¢iam aktyvaus vartotojy dalyva-
vimo teikiant paslaugas skatinima. Nors bendrojo paslaugy karimo turinys yra interpre-
tuojamas nevienodai, ta¢iau esminis jo bruozas yra tai, kad paslauga nebéra suprantama
kaip tik vienpusé teikéjo duodama nauda gavéjui. Pats vartotojas yra laikomas svarbiu
paslaugos ir, zZitrint pladiau, vieSosios vertés karéju.

Antroje dalyje pirmiausia atliekama teoriné vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo
salygy ir praktiniy problemy Lietuvos vietos savivaldybése analizé. ApZvelgiama savi-
valdybiy atsakomybé ir kompetencija vie$yjy paslaugy teikimo srityje, analizuojama
ligdioliné misrios vieSyjy paslaugy rinkos elementy sklaida, identifikuojamos latentinés
veiksmingo viesyjy paslaugy teikimo organizavimo prielaidos. Gautos teorinés jzvalgos
inkorporuojamos formuojant ir i§samiai pagrindZziant empirinio tyrimo strategija.

Lietuvoje misri vieSyjy paslaugy rinka néra gerai i$vystyta. Vie$yjy paslaugy teikimo
sistemos pasizymi inertiSkumu, todél nejmanoma orientuotis j naujas hibridinio vie$y-
juy paslaugy teikimo formy paieskas, kuomet ir elementariausios partnerystés praktikos,
pasauliniu mastu laikomos gerosios praktikos pavyzdziais, dar tik pradedamos diegti.
Viesojo ir privataus sektoriy partneryste grindziamo kontraktavimo modelio elementai
Lietuvoje diegiami vangiai ir létai. Nevyriausybinio sektoriaus organizacijos yra silpnos ir
nepakankamai jtraukiamos i vie$yjy paslaugy teikimg. Tarpsavivaldybinis bendradarbia-
vimas Lietuvoje reiskiasi daugiausiai mainymosi informacija ir geraja patirtimi bei kon-
sultavimosi praktikomis, triksta intensyvesnés gretutiniy savivaldybiy sgveikos teikiant
vie$gsias paslaugas pavyzdziy. Siekiant spresti vieSyjy paslaugy teikimo problemas, Lie-
tuvos savivaldybése reikalingos kompleksinés priemonés, apimancios socialinés ir ekono-
minés politikos poky¢ius. Tikslinga skatinti konstruktyvia visy vie$uyjy paslaugy teikime
galinc¢iy dalyvauti ir prisidéti savo iStekliais subjekty saveika, o vie$yjy paslaugy rinkos,
nepaisant nepalankios dabartinés situacijos, turéty buti palaipsniui orientuojamos ilgalai-
kio bendradarbiavimo ir auksty socialinés atsakomybés rodikliy link. Siekiant $iy tiksly,
tikslinga vadovautis procesy orientacijos idéjomis. Vertinant i§ j procesus orientuotos vei-
klos logikos teoriniy pozicijy, esminé metodologiné ir praktiné klaida siekiant suderinti
daugialypius politinius vieSyjy paslaugy teikimo tikslus yra sprendimy pagrindimas vien
techniniais efektyvumo ir produktyvumo matavimais. Kuriant misrias vie$yjy paslaugy
rinkas orientacija  procesus yra butina jau vien dél to, kad pagrindiniai Ziniy taikymo
ir inovacijy jgyvendinimo barjerai yra susije¢ su Zmonémis, jy motyvacija, nuostatomis,
pozitriais, atvirumu naujovéms. Todél, kad ir kokia didele nauda organizuojant vieSyjy
paslaugy teikimg duoda ekonominiy veiksniy analizé, ne maziau svarbu tirti paslaugy
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teikime dalyvaujanciy asmeny elgesi lemiancius motyvus bei vertybes ir jgyvendinti stra-
tegijas, nukreiptas j konstruktyvia suinteresuotujy saveika.

Fundamentali vie$yjy paslaugy tyrimy metodologiné problema yra validziy viesyjy
paslaugy kokybés jvertinimo priemoniy parinkimas. Sutariama, kad vie$yjy paslaugy ko-
kybé yra sudétingas, difuzinis, abstraktus konceptas, ta¢iau nesutariama, kokios kokybés
dimensijos turi bati i§skiriamos kaip vertinimo pagrindas. Darbe atlikta viesyjy paslaugy
vartotojy skundy analizé néra orientuota i paslaugy kokybés teorinés koncepcijos tobuli-
nima, nes tyrimu nesiekiama atrasti kriterijy, kuriy pagalba kokybés atributai baty kon-
vertuojami j i§matuojamus parametrus. Sis tyrimas yra orientuotas ne j paslaugy kokybés
vertinimg, o j nepasitenkinimg paslaugomis lemianciy veiksniy paieskas. Gerai funkcio-
nuojanti vie$yjy paslaugy rinka privalo turéti tam tikra atskaitomybés visuomenei laipsnj.
Vie$uyjy paslaugy vartotojy kreipimaisi yra vienas i§ pilie¢iy dalyvavimo ir visuomeninés
vieSojo sektoriaus veiklos kontrolés bei galios israiSkos budy. Pilie¢iy nusiskundimais tei-
kiamos informacijos potenciali nauda organizuojant vie$yjy paslaugy teikimg savivaldy-
bése yra neabejotina. Skundy analizé reik§minga jau vien dél to, kad leidZia jvertinti po-
ziurj asmeny, kurie tiesiogiai susidaré su negatyviais, jiems reik§mingais vie$yjy paslaugy
organizavimo padariniais.

Skundy analizé - tai j galutinius vie$yjy paslaugy vartotojus nukreiptas empirinio ty-
rimo etapas. Antrasis tyrimo etapas nukreiptas i organizacija. Jo metu interviu metodu
apklausti savivaldybiy tarnautojai, kurie savo profesinéje veikloje yra gerai susipaZine su
praktiniais vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo aspektais. Tyrimas atliktas Vilniaus
miesto, Jonavos rajono ir Varénos rajono savivaldybése.

Hermeneutinis analizés pobudis leidzia integruoti skirtingais metodais gautus duome-
nis ir juos jvertinti teoriskai apibrézty funkcionalios vie$ujy paslaugy sistemos elementy
fone. Tyrimo rezultatai bei i§vados gaunami logiskai integruojant teorines zinias apie ti-
riamus rei$kinius ir apdorotus bei interpretuotus empirinius duomenis, atskleidziancius:

 vartotojy poreikius, likescius, vertinimus;

 vieSyjy paslaugy organizavimo sistemos ir procesy ypatybes;

o specifinius taikomy vie$yjy paslaugy teikimo mechanizmy bruozus, jy reik§me
misrios vie$yjy paslaugy rinkos struktiroje ir jtakg vie$yjy paslaugy sistemos
funkcionalumui;

 konteksta - vie$yjy paslaugy teikimui ir organizavimui jtakq daranciy salygy terpe.

Trecioje dalyje pristatomi trijose Lietuvos vietos savivaldybése atliktos dokumenty
analizés ir savivaldybiy struktariniy padaliniy vadovy apklausos rezultatai ir pagrindzia-
mos jzvalgos funkcionalios vie$yjy paslaugy sistemos formavimui.

I$skirtos keturios dokumenty analizés diagnostinés sritys:

o paslaugy rasys;

« suvoktosios kokybés atributai ir nepasitenkinimo priezastys;

o emocijos ir sgveika;

« pasitenkinimo kontrolés procesy vystymo terpé ir kryptys.

Sios sritys i$skirtos remiantis atlikta literatiiros apzvalga, kaip gairés, sudarancios s3-
lygas atliekant hermeneutine analize validuoti duomenis, svarbius ieskant atsakymy j ty-
rimo klausimus.

Jvertinus vieSyjy paslaugy vartotojy praSymy ir skundy turinj galima teigti, kad ben-
druoju pozitriu, viesasias paslaugas vertinant kaip viesyjy gérybiy paskirstymo ir globé-

227



jiskos valstybés valdzios funkcijy rezultatg, i§skirtinos trys vartotojy pasitenkinimg deter-
minuojanciy veiksniy grupés. Vartotojy likesciai, apibréziantys funkcionalios ir poreikius
atliepiancios vieSyjy paslaugy sistemos gaires, apima ne tik asmeninés naudos siekij, bet ir
naudg visuomenei, sglygas jos nariy gerbtviui. Zinoma, ne visose viesosiose paslaugose,
dél jy pobudzio, vartotojo kaip piliecio orientacija yra stipriai isreiksta, o konkurencijos
siekiant gauti butinas paslaugas egzistavimas salygoja kai kurias socialinio supratingumo
stokos ir antipilietiSkumo tendencijas. Tac¢iau ne tik vartotojy gaunama naudg lemiantis
paslaugy turinys, bet ir vietos valdzios veiklos priemoniy ir kryp¢iy atitiktis nustatytiems
ar vartotojy suvokiamiems gerojo valdymo standartams, apibréziamiems per teisétuma,
sazininguma, lygybés uztikrinimg ir efektyvy viesyjy léSy naudojima, yra svarbiu pasiten-
kinimg lemianéiy veiksniu.

Vertinant i$ savivaldos institucijy pozicijy, veiksmingg skundy valdymo sistemg tiks-
linga apibadinti per:

« kreipiantis tiesiogiai i institucijas reiSkiamo nepasitenkinima masta;

 skundy turinio lemiama vartotojy teikiamo grjztamojo rysio kokybe;

o institucijos reakcijos j skundus pobudi.

Vartotojy polinkis kreiptis tiesiogiai j savivaldos institucijas dalinai parodo pasitike-
jimg jomis. Vertinant skundus gaunama informacija jgalina savivaldos institucijas spresti
vartotojams aktualias problemas ir kontroliuoti nepasitenkinima, o reagavimo j vartotojy
skundais i$reiskiamus lakes¢ius ir institucijos atsako pobudis daro jtaka esminiams varto-
tojy pasitenkinima vie$osiomis paslaugomis lemiantiems veiksniams.

Apibendrinat tarnautojy apklausos rezultatus, galima pateikti Sias svarbias jzvalgas:

o akivaizdi jtampa tarp vietos savivaldybiy ir centrinio valdymo lygmens institucijy;

« menka teoriniy vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo principy sklaida praktinia-
me lygmenyje;

o nors yra iSim¢iy, didzioji dalis apklausty tarnautojy pasizymi aiskiai iSreiksta
orientacijg i vartotojo interesy uztikrinimg, kas i§ dalies lemia skeptiska poziarj j
tarpsektorinés partnerystés plétra;

« nekonstruktyvi savivaldybiy ir nevyriausybinio sektoriaus organizacijy saveika;

o tarpsektorinés partnerystés patirties ir galimybiy triakumas rajoninése savivaldy-
bése;

« vartotojy poreikius atliepianc¢iam vieSyjy paslaugy teikimo organizavimui ir glau-
desniam tarpsavivaldybiniam bendradarbiavimui galimai trukdo savivaldybiy po-
litizacijos aspektas;

 egzistuoja praktinis poreikis tobulinti vieSyjy paslaugy vertinimo procesus;

o tarnautojai tapatina administracines ir vie$gsias paslaugas.

Remiantis teorinio bei empirinio tyrimy rezultatais, suformuoti vie$ujy paslaugy sis-
temos tobulinimo koncepcijos metmenys.

1. Ivardinti ir sumodeliuoti sisteminés vie$yjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo uz-

tikrinimo strategijos elementai.

2. Sudaryta viesyjy paslaugy vertinimo ir teikimo organizavimo sasajy loginé sche-
ma.

Suformuotos vie$yjy paslaugy sistemos tobulinimo Lietuvos savivaldybése gairés.
4. Sukonstruotas ir pasitlytas vieSyjy paslaugy vartotojy kreipimuysi registravimo ir
vertinimo modelis.

W
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Sialomas vieSyjy paslaugy vartotojy kreipimysi registravimo ir vertinimo modelis

Sialomas vie$yjy paslaugy vartotojy kreipimysi registravimo ir vertinimo modelis yra
orientuotas j griztamojo rysio kokybés uztikrinima. Sio modelio taikymas vietos savival-
dos institucijose galéty palengvinti vie$yjy paslaugy vartotojy patyrimo, suvoktosios vie-
$ujy paslaugy kokybés ir nepasitenkinimo priezas¢iy jvertinima mikro lygmeniu.

1. Ple¢iamos viesyjy paslaugy vartotojy galimybés kreiptis i savivaldos institucijas jvai-
riais kanalais, paprastinamos kreipimosi procediros. Kompiuterinése dokumenty
valdymo sistemose registruojami visi vieSyjy paslaugy vartotojy kreipimaisi, jskai-
tant neoficialius, anonimiskus elektroniniu pastu ir e.valdzios priemonémis pateiktus
skundus, praSymus ir i$sakomas nuomones, taip pat kity institucijy nagrinéti pagal
kompetencija persiysti kreipimaisi. Registravimo etape gyventojy praSymams ir skun-
dams elektroninéje terpéje priskiriami savotiski trijy lygmeny Zymekliai, leidziantys i§
anksto numatytais pagrindais juos sugrupuoti j kategorijas.

2. Paslaugy rasiniy savybiy Zyméjimas isskirtas funkciniu poziariu skirtingoms pas-
laugoms, kuriy kokybe vartotojai vertina remdamiesi dalinai skirtingais kriterijais.
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Orientacinés $io lygmens kategorijos galéty buti: infrastrukttros plétros ir palaiky-
mo paslaugos (buadingas biudzZetinis finansavimas); paslaugos visiSkai arba dalinai fi-
nansuojamas i$ rinkliavos uz vartojimg (pvz. komunaliniy atlieky $alinimas, $ilumos
ir geriamojo vandens tiekimas, vieSasis transportas); gilaus jasmeninimo paslaugos,
keic¢iancios patj gavéja (socialinés, ugdymo, kultiros ir kitos ,,minksto“ tipo viesosios
paslaugos). Nors kai kurias gilaus jasmeninimo paslaugos taip pat dalinai finansuoja
vartotojai, ta¢iau jas vertinant pagrindiniu nepasitenkinimg lemianciu veiksniu tampa
ne kaina, bet atskiriamumo savybés suponuojamas paklausos nepatenkinimas. Be to,
$iy paslaugy teikimo tikslai reikalauja giliy refleksijy vertinant funkcinés (procesy) ko-
kybés dimensijas. Tuo tarpu vartotojy pasitenkinima kity dviejy kategorijy paslaugo-
mis labiau lemia techniniy (rezultato) kokybés dimensijy atitiktis likesc¢iams. Svarbiu
suvoktaja kokybe formuojanciu veiksniu yra gautos naudos ir uz paslauga tiesiogiai
(ne per mokesciy sistema) sumokamos kainos palyginimas.

3. Taciau atlikta dokumenty analizé parodé, kad jtaka nepasitenkinimui bet kurios ra-
$ies paslaugomis gali daryti tiek technine kokybe determinuojantys sisteminiai triku-
mai, tiek saveikos ribotumai ir kiti veiksniai, priskirtini funkcinés kokybés dimensijai.
Skundy grupavimas kokybés dimensijy lygmenyje leisty nustatyti esmines nepasiten-
kinimo konkrecia paslauga priezastis, jvardinti kiekvienos paslaugus atributus ir ele-
mentus, kuriuos tikslinga tobulinti.

4. Problemy lygmuo yra orientuotas j gilesne nepasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis
priezas¢iy analize ir priemoniy vieSyjy paslaugy teikimo problemoms spresti numa-
tymga. Siame etape ,,zymekliy“ pobudis ir skaicius pagal poreikj galéty bati iSpléstas
atsizvelgiant j kiekvienos savivaldybés vie$yjy paslaugy rinkos struktirg. Orientaciné-
mis grupavimo kategorijomis gali buti vieta (pvz. infrastruktaros objektai, konkretts
viesojo transporto marsrutai ir pan.), teikéjas (konkrecios paslaugas teikiancios orga-
nizacijos) ir jvairas kiti trakumai bei problemos, i kuriy sprendimo poreikj vartotojai
pateikia aiskias ,,uzuominas“ (empatijos stygius, konkre¢iy darbuotojy elgesys, nede-
mesingumas, aptarnavimo tvarkos sudétingumas, vartotojy lygybés neuztikrinimas,
teikéjy atskaitomybés stygius ir pan.).

5. Isplétojus tokig sistema, viesgsias paslaugas vertinantys bei viesyjy paslaugy teikima
organizuojantys savivaldybiy tarnautojai bei politikai galéty matyti platy ir visapusiska
problemy ,voratinklj. Siy duomeny analizé leisty (i) inicijuoti greitg konkrediy pro-
blemy sprendima, uztikrinti teikéjy veiklos kontrole ir (ii) nustatyti vie$yjy paslaugy
sistemos tobulinimo strategines kryptis atsizvelgiant j daugumos vartotojy interesus
(ivertinant pavieniy vartotojy likes¢iy nepagristuma), reik§me pilie¢iy gyvenimo ko-
kybei ir socialiniam teisingumui, galimus dinaminius priimamy sprendimy ir vieso-
sios politikos kurso poky¢iy padarinius.

I$vados

1. Viesyjy paslaugy teikimo organizavimo mechanizmai kinta kartu su kultirinémis,
socialinémis, politinémis permainomis. Esminius dabartinio vie$yjy paslaugy orga-
nizavimo etapo bruozus tikslinga jvardinti per paslaugas teikianc¢iy misriy savybiy
organizacijy skai¢iaus didéjima bei jy veiklos vystyma ir su Naujojo viesojo valdymo
modelio plétra sieting konkurenciniy santykiy keitimg bendradarbiavimo rysiais mis-
riose vie$yjy paslaugy rinkose. Siekiant vieSyjy paslaugy teikimo tiksly, i$reiskiamy
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pasitelkiant fundamentalig, tac¢iau sunkiai konceptualizuojamg kokybés sgvoka, vals-
tybés uzdavinys yra kaip galima geriau i$naudoti potencialius tarpsektorinés partne-
rystés privalumus.

Sprendimai organizuojant viesyjy paslaugy teikimg misrioje rinkoje turéty apimti ne
tik klausimag kuris sektorius ir kokia apimtimi skirtingy rasiy viesasias paslaugas turéty
teikti, bet ir bati nukreipti j (i) paslaugos teikéjy (ii) paslaugos organizatoriy ir (iii)
paslaugos gavéjy saveikos reguliavimg, kadangi skirtinga saveika salygoja skirtingus
paslaugy teikimo rezultatus ir tiksly pasiekimo laipsnj. Bendradarbiavimo procesai yra
sudeétingi ir reikalauja atitinkamy vadybiniy metody, apimanciy svarbiausius paslau-
gy teikimo misijos, atskaitomybés, konkurencijos reguliavimo ir rezultaty jvertinimo
klausimus. Vie$asias paslaugas galinciy teikti organizacijy ir galimy jy saveikos formy
jvairové sudaro salygas formuoti konkre¢ioms savivaldybéms labiausiai tinkamas vie-
$uyjy paslaugy rinkos struktiras, atsizvelgiant j specifines vietos ir rinkos salygas, kon-
kreciy paslaugy ypatybes ir paklausa, kintancius vartotojy poreikius bei savybes.
Neinstitucionalizuoto bendrojo vie$yjy paslaugy karimo negalima laikyti atskiru ar
unikaliu vie$yjy paslaugy teikimo organizavimo mechanizmu, ta¢iau tai yra kitas vie-
$uyjy paslaugy teikimo formas papildantis fenomenas, kuriantis verte ir tobulinantis
viesSgsias paslaugas per esminiy $iuolaikinio viesojo valdymo vertybiniy idéjy - demo-
kratizacijos, pilietiskumo, orientacijos j procesus - prizme. Pilie¢iy dalyvavimas gali
tapti jei ne inovatyviy idéjy Saltiniu, tai bent vienu i§ esminiy inovacijy jgyvendini-
mo kliatis padedanciu pasalinti veiksniu. Pilie¢iai turéty buti skatinami reiksti savo
nuomones, pozitrius ir nepasitenkinimg gaunamomis vieSosiomis paslaugomis, o jy
kreipimaisi laikytini pradiniu bendrojo paslaugy karimo etapu.

Nacionaliniu lygmeniu vie$yjy paslaugy samprata yra problemiska. Teisiskai jtvirtinti
vieSyjy paslaugy apibrézimai yra abstraktas, nesiremiantys vieSyjy paslaugy skiriamai-
siais poZymiais. Savivaldybiy organizuojamy vie$uyjy paslaugy savoka néra apibrézta, o
kai kurios paslaugos teisi$kai néra priskiriamos vieSosioms, nepaisant konceptualios jy
turinio atitikties. Tai yra esminiai trikdZiai siekiant aiskios vieSujy paslaugy klasifika-
cijos, ribojantys galimybes teritoriniy bendruomeniy viesiesiems poreikiams tenkin-
ti skirty vie$yjy paslaugy organizavimo veiklas i§skirti i§ visy savivaldybiy vykdomy
funkcijy spektro. Teigtina, kad vieSosiomis paslaugomis laikytinos (i) paslaugos, pasi-
zymincios grynujy vie$yjy gérybiy savybémis ir (ii) paslaugos uz vie$osios politikos
formavimg ir jgyvendinimg atsakingy asmeny sprendimu priskirtos vie$ojo intereso
uztikrinimui batinoms paslaugoms, kuriy teikimo organizavimo poreikj determinuo-
ja savo pilieciais besirapinancios valstybés pareiga paskirstyti isteklius visuomenés
naudai, teikiamos (i) valstybés (jskaitant savivaldybes ir jy nuosavybés teise valdomus
juridinius asmenis) arba (ii) valstybinés valdzios subjektams kontroliuojant privaciy
subjekty veikla.

Vie$ojo administravimo modeliy slinkties sglygojami vieSojo valdymo struktariniai
poky¢iai pirmiausia pasirei$kia galiy ir pareigy distribucijos perplanavimu bei vari-
acijomis ideologiniais veiklos imperatyvais laikytiny vertybiy struktaroje. Naujosios
vie$osios vadybos modelio turinys ragino valdzios subjektus orientuotis i$imtinai j
rezultatus, pasiekiamus per nustatomus kiekybinius veiklos rodiklius. Naujajame vie-
$ajame valdyme orientacija j procesus tampa esmine vartotojy poreikius atliepiancios
vieSyjy paslaugy sistemos konstravimo salyga. Taciau procesy ir rezultaty orientacijy
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suprie§inimas bei Naujojo vie$ojo valdymo akcentuojamy demokratiniy - socialiniy
vertybiy, atsiejimas nuo vadybiniy techniky trukdo paties Naujojo vie$ojo valdymo
principy praktinei sklaidai. Akcentuojant procesy svarbg reikalaujama taikyti pama-
tiniais vie$yjy paslaugy tikslais, kilme ir savybémis, o ne beatodairisku efektyvumo
siekiu, grindziamus organizavimo metodus ir valdymo technikas, tac¢iau neatmetamas
vadybinés j rezultatus placigja prasme orientuotos veiklos poreikis. Procesy orienta-
cijos turinys yra nukreiptas j vieSyjy paslaugy teikimo ir organizavimo mechanizmy
tobulinimga per dalyviy bei suinteresuotyjy saveikos procesy vystyma. Siuos procesus
reikia nuosekliai diegti, organizuoti, skatinti ir valdyti, todél Lietuvos savivaldybése
siekiant orientacijos j procesus, vadybiniy metody taikymas ir vadybiné i§moné tampa
esminiu vieosios vertés kiirimo bei teisingo ir poreikius atliepiancio viesuyjy gérybiy
paskirstymo veiksniu.

6. Siekiant jtvirtinti vartotojy poreikius atliepiancias ir j teigiamus poky¢ius ilgalaikéje
perspektyvoje orientuotas viesyjy paslaugy teikimo sistemas, batinas abipusis savi-
valdybiy politiniy lyderiy ir vieSosios politikos analitiky bei tyréjy supratimas, kad
vie$yjy paslaugy tyrimai turi bati nukreipti ne j ideologinj taikomy modeliy, veiklos
kurso ir jdiegty inovacijy palaikyma, o j nuoseklia, metodiskai pagrijsta kritikg ir nau-
ju, daugialypiy tyrimy rezultatais grindziamy poziuriy jterpimg, uztikrinat glaudesnj
mokslinio pazinimo proceso metu formuluojamy universaliy normy ir praktinés va-
dybinés patirties integravima.

7. Lietuvos savivaldybése misri vie$yjy paslaugy rinka yra i$vystyta silpnai: vyrauja biu-
dzZetinis vieSyjy paslaugy teikimo finansavimas per savivaldybiy jsteigtas jmones ir jstai-
gas; vieSyjy paslaugy kontraktavimas daugiausiai remiasi tradicinémis trumpalaikémis
pirkimo sutartimis; institucinés VPSP praktikos yra retos; gerovés visuomenés elemen-
ty raiSka bendroje gerovés sistemoje yra nezymi. Menka nevyriausybiniy organizacijy
jtaka vie$yjy paslaugy teikime lemia pilietinés visuomenés silpnumas (nepakankamas
NVO skaicius ir jy kompetencijos stoka) ir savivaldybiy tarnautojy skeptiskas pozia-
ris § NVO, kaip partneriy vie$yjy paslaugy teikime, pilnaverti$kumg. Pabréztina, kad
ideologiskai retai kvestionuojamas tre¢iojo sektoriaus organizacijy jtraukimas svariai
salygoja savivaldybiy tarnautojy nepasitikéjima NVO, kadangi siekdamos gauti finan-
savimg savo veikloms vykdyti, tre¢iojo sektoriaus organizacijos neretai veikia metodais,
pakertanciais tikéjima tradicine pilietinés visuomenés organizacijy misija.

8. Praktiniame lygmenyje pastebima menka teoriniy viesyjy paslaugy teikimo organiza-
vimo principy sklaida ir savivaldybiy negebéjimo valdyti pasirinktus kontraktavimo
modelius praktikos. Todél misrios vieSyjy paslaugy rinkos plétra Lietuvos savival-
dybése turéty bati vykdoma lygiagreciai su zmogiskyjy istekliy stiprinimu. Batinas
aukstais administraciniais ir vadybiniais gebéjimais pasizymintis personalas, kuris
buty pajégus perimti geraja kity Saliy patirtj, sudominti privataus kapitalo jmones ir
piliecius, skatinti verslo jmoniy socialine atsakomybe, vertinti viesasias paslaugas, val-
dyti projektus bei kontroliuoti teikéjus taip, kad misrios vie$yjy paslaugy rinkos plétra
nepazeisty vartotojy interesy ir salygoty bendruomeniy nariy pasitikéjima vietos savi-
valdos institucijomis.

9. Paslaugy nevienodumas teritoriniu aspektu yra vienas i nepasitenkinimg vie$osio-
mis paslaugomis salygojanciy veiksniy. Tarpsavivaldybinis bendradarbiavimas leidzia
suvienodinti paslaugy teikimo koordinavima salyginai dideliame regione ir padeda
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uztikrinti skirtingo iSsivystymo regionuose ir kaimo vietovése teikiamy paslaugy vie-
nodumg kokybiniu aspektu. Misriy vietos vie$yjy paslaugy rinky papildymas vieso-
sios-vieSosios savivaldybiy partnerystés mechanizmais gali tapti saugikliu nepasitvir-
tinusiy sprendimy sukeltoms neigiamoms pasekméms. Visgi, savivaldybés retai yra
linkusios bendradarbiauti daugiau negu informaciniu lygmeniu. Tam galimai trukdo
aukstas savivaldybiy politizacijos laipsnis.

Lietuvoje savivaldybiy ir centrinio valdymo lygmens institucijy santykiai pasizymi
jtampa. Didesnio savivaldybiy finansinio savarankiSkumo neuZtikrinimo bei pla-
tesnés diskrecijos vie$yjy paslaugy planavime nesuteikimo netikslinga jréminti vien
savivaldos plétros ir demokratizacijos procesy skatinimo tiksly svarbos nesuvokimu
grindziamy motyvy terpéje. Norédamos jgyti (ar iSsikovoti) didesnj savarankisku-
ma, savivaldybés privalo jrodyti savo gebéjimus paskirstant vie§gsias gérybes socialiai
teisingais budais ir uztikrinant vietos bendruomeniy funkcionavimg. Siekdamos $io
tikslo savivaldybés turéty veikti dviem kryptimis: (i) formuoti gyventojy poreikius at-
liepiancia viesyjy paslaugy teikimo sistemg ir (ii) jvairiais badais skatinti konsultavi-
masi su gyventojais bei pilie¢iy dalyvavima vie$ujy reikaly tvarkyme. Butina keisti $iuo
metu savivaldos mechanizmo vertybinio elemento jtvirtinimui nepalankig politing
kultarg bei didinti vietos bendruomeniy nariy pasitikéjima savivaldos institucijomis.
Viesujy paslaugy organizavimo ir teikimo rezultatai neturi bati tapatinami su trum-
palaikiy tiksly jgyvendinimu ir sutaupytomis léSomis, nes vie$osios paslaugos pasizy-
mi dinaminiu pobtdziu ir yra koherentiskos su daugeliu kity visuomenes ir valstybés
raidos procesy. Siekiant spresti daugialypiy vie$yjy paslaugy teikimo tiksly suderina-
mumo problemas, dominuojanciais techniniais efektyvumo ir produktyvumo mata-
vimais grindziamo prognozavimo duomenimis paremta organizavimo sprendimy ir
partnerystés formy pasirinkimo argumentacija laikytina esmine metodologine klaida
ir praktiniu rizikos veiksniu.

Inovatyviojo viesyjy paslaugy vadybos démens priemoniy taikymo plétra ribojantis ir
trumparegisky vie$yjy paslaugy inovacijy gausa salygojantis polinkis sprendimy pri-
émime remtis tradiciSkai nusistovéjusiomis tyrimy kryptimis (nejvertinan¢iomis kul-
tariniy normy, nuostaty ir vertybiy, saveikos procesy valdymo, vartotojy nepasitenki-
nimo priezasciy ir kity kiekybiniais rodikliais neperprantamy konteksto veiksniy) gali
bati salygojamas ne vien savivaldybiy finansiniy itekliy ir organizaciniy pajégumy
stokos, bet ir savivaldos lygmenyje stipriai ireiksto politinio varzymosi lauko.
Bendraja vartotojy suvoktaja vie$yjy paslaugy kokybe ir pasitenkinimg reik§minga
dalimi lemia savivaldos institucijy reagavimas j vartotojy i$sakytas problemas, infor-
mavimas, konsultavimasis ir procediiry sgveikos su vartotojais plotméje paprastumas.
Taciau atliktas tyrimas parodé ir tam tikras pasitenkinimo uztikrinima ribojancias
neigiamas pilie¢iy savybes, interesy bei poreikiy nesuderinamumo tendencijas ir po-
reikj praktinéje likesc¢iy vadybos bei paslaugy organizavimo veikloje eliminuoti nepa-
gristus pilieciy likescius.

Lietuvos savivaldybése egzistuoja praktinis poreikis tobulinti vie$yjy paslaugy vertini-
mo procesus. Vie$yjy paslaugy vertinimas turéty buti atliekamas platesniame konteks-
te ir neapsiriboti tipiskais vartotojy suvokiamos kokybés indikatoriais. Subjektyviai
suvokiama paslaugy kokybé negali atspindéti realios viesyjy paslaugy sistemos buakleés,
o visuomenés nepasitenkinimg ir pasitikéjimo valdzios jstaigomis pokycius salygoja
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ne tik paslaugy turinys, bet ir paslaugy gavéjy kaip pilie¢iy nuostatos bei patyrimas
paslaugos teikimo proceso metu. Vertinimas turi bati keliy lygmeny, apimantis suvok-
tosios kokybés analizavima, objektyvius teikimo proceso vertinimus, vie$yjy paslaugy
teikimo ir administravimo sistemos efektyvumo ir veiksmingumo matavimus.
Viesyjy paslaugy vertinimo procediiry papildymas smulkmenisku pilie¢iy kreipimysi
nagrinéjimu yra potencialiai naudingas vie$uyjy paslaugy planavimo, teikéjy kontrolés,
neformalaus vie$yjy paslaugy teikime dalyvaujanciy subjekty sgveikos reguliavimo bei
vie$yjy paslaugy vartotojy aktyvinimo aspektais. Skundy valdymo procesy diegimas
savivaldybése skatintinas dél skundais bei prasymais teikiamos informacijos autentis-
kumo, gilumo bei reguliaraus pobudzio, leidziancio ne tik spresti pavienes problemas,
suprasti individualaus vartojimo lygmenyje vartotojy nepasitenkinima lemiancius
veiksnius, bet ir nuspéti ateityje galimai pasireiksiancius vieSujy paslaugy organiza-
vimo i$§ukius. Tam, kad skundy valdymo sistemos netapty tik deklaratyviu vietos sa-
vivaldos institucijy rapescio pilie¢iais demonstravimo jrankiu, o realiai pasitarnauty
gerinant vie$gsias paslaugas ir plétojant strateginio viesyjy paslaugy planavimo prak-
tikas, batina tobulinti kreipimysi analizés proceduras.

Dél demografiniy priezasciy kai kuriy viesyjy paslauga paklausa savivaldybése skiria-
si. Taip pat skirtingas yra misrios vie$yjy paslaugy rinkos potencialas. Todél, nors pa-
rengti ir plétoti metodines viesyjy paslaugy planavimo, organizavimo ir finansavimo
buady, partnerystés santykiy valdymo bei pilie¢iy dalyvavimo skatinimo rekomendaci-
jas yra tikslinga, ta¢iau funkcionalios ir poreikius atliepiancios viesyjy paslaugy teiki-
mo sistemos konstravimas turéty bati paremtas atsizvelgiant j kiekvienos savivaldybés
specifinj kontekstg transformuotais organizavimo mechanizmais ir specializuotomis
vadybinémis technikomis.
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IMPROVEMENT OF THE SYSTEM OF
PUBLIC SERVICES ORGANIZED BY LOCAL
SELF-GOVERNMENT INSTITUTIONS

Summary

The relevance of the topic. In all countries, regardless of prevailing political attitudes
or different historical traditions of public administration, the part of goods is provided
generally due to their importance for citizens’ welfare, without considering citizens* sol-
vency as an essential condition to access these goods. The provision of high-quality public
services is a goal of any modern state and a key factor for sustainable development. Prin-
cipal problems of public service organization are caused by incompatibility of economic
indicators of public services and citizens' satisfaction with the quality of provided public
services. It should be noted that service quality dimensions are not identical to a content
of service provision efficiency. Of course, the biggest obstacle to providing public services
that are qualitative, accessible and compatible with citizens® expectations is limited finan-
cial resources of municipalities. Such problems as small budget revenues and lack of state
subsidies are especially acute in smaller municipalities of Lithuania. Local government
affects service users by reducing the cost of public services and limiting the number of pro-
fessionals providing these services. The quality of services that have all the characteristics
of public goods is usually supervised in a declarative way concentrating on their provision
at lowest costs, and services extinguishing by the characteristics of monopoly are getting
more expensive. Therefore, the anticipation of public service development and construc-
tion of appropriate institutional mechanisms should be one of the main directions for
public governance improvement.

The processes of public service provision and organization are very dynamic in the
context of current public governance development and those techniques that were consid-
ered to be exemplary public service organization patterns until now are criticized for their
inability to ensure the interests of consumers. The traditional attitude of social science that
national, private (market) and public sectors have unique characteristics that have noth-
ing to do with other sectors, different purposes and strictly delimited sphere of activity
in the current context of public administration is denied not only in theory but also in
practice. The reforms based on management concepts and transition from government
to governance resulted in the appearance of organizations with mixed characteristics and
their proliferation which lead to cardinal changes in the ratio between public, private and
non-governmental sectors. However, recently unquestionable former attitude that provi-
sion of public services is exclusively the task of a public sector becomes irrelevant because
modern states are those that are able to organize a constructive interaction between dif-
ferent sectors and develop a mixed service market, taking advantage of all contributions
and resources from whom it may concern. However, the state remains responsible for an
organization of public services and quality control. Although a public service organiza-
tion has a long-lasting tradition, it is generally agreed that due to continuing global public
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administration system changes it is not possible to form a constant and universal organi-
zational service delivery mechanism for all countries. Therefore, after having evaluated
to-date-Lithuanian-municipality-practice and small diversity of mechanisms of applied
service provision supervision and control it is purposeful to look for innovative solutions
that would fit era realities which would be taken on not by blindly copying the experience
of other foreign countries but would be based on a thorough economic and socio-cultural
environment analysis of our own culture.

The exploration of the topic. The specific features and a status of public services are
the frequent objects of discussions in both - the works of public governance and those
of economic specialists. Without already mentioned compatibility issue of quality and
efficiency public service contracting and privatization problems are usually analyzed in
literature. Partnerships and ratio of public and private sectors in a structure of mixed pub-
lic service market were analyzed by: E. Ferlie (1996); J. E. Lane (2000); L. E. Lynn, C. J.
Heinrich and C. ] Hill (2001); T. Christensen and P. Laegreid (2001); J. Gerbasi (2007);
C. Greve (2008); A. Hefetz (2008, 2012); S. Lamothe and M. Lamothe (2008, 2013); R.
Andrews and T. Entwistle (2010, 2013); A. Sundell and V. Lapuente (2012); A. M. Girth
(2012) and others.

Lately emphasizing a transition of public sector reform logic from the one that is ori-
ented to financial results to the one that is focused on processes in the influence of the
New Governance model dispersion discussions about the possibilities to benefit from
public knowledge and abilities in public service provision processes are prevailing. It is
being investigated what the meaning of strategic planning when launching innovations
in organizing public services is. It is being tried to determine how the relations of ser-
vice providers and organizers should be appropriately navigated. Scientists devote a rather
huge attention to public service provision impact on enhancing alternative methods to a
private sector influence and inclusion of NGO (T. Brandsen and V. Pestoff (2006, 2012),
A. M. Eikenberry (2007), J. Brown, R. Crow and T. Chapman (2008), M. Di Domenico,
P. Tracey and H. Haugh (2009), B. Gazley (2010), C. Moxham (2010, 2013), A. Housego
and T. O’Brien (2012) and others), various forms of cooperation between municipalities
(J. Morphet (2008), J. R. Lombard and J. C. Morris (2010), K. LeRoux and S. K. Pandey
(2010, 2011), M. E. Warner (2011), M. K. Shrestha and R. C. Feiock (2011), A. Gjersten
(2014) and others), participation of citizens in processes of organization and provision
of public services (J. Alford (2011), M. Fotaki (2011), T. Bovaird and E. Loffler (2012),
M. A. Frieling, S. M. Lindenberg and F. N. Stokman (2014) and others) are considered the
most important of them. In this context the value content of public governance models,
the motivation of employees in a public sector, ethical qualities and leadership are also
a topic for discussions. G. E. Brewer and S. C. Selden (2000), J. Hartley and M. Allison
(2006), R. C. Box (2007), D. J. Houston and K. E. Cartwright (2007), S. Van de Walle
(2010), J. Le Grand (2010), S. P. Osborne and Z. Radnor (2012, 2013) and others had a
particular interest about this issue.

It is worth mentioning and other authors who paid particular attention to the problems
of evaluation of public services: J. J. Cronin and S. A. Taylor (1992); S. Black, S. Briggs and
W. Keogh (2001); P. C. Smith and A. Street (2005); A. M. Pettigrew (2005); M. Sanchez-
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Perez (2007); C. Bai (2008); T. G. Shilston (2011); C. Carvalho and C. Brito (2012) and
others.

It must be observed that the provision of public services is not a frequent subject of
discussion among Lithuanian scientists. Relevant issues about an organization of public
service provision are most usually analyzed fragmentary in the context of articles and
studies on other topics. A. Astrauskas (2002, 2010, 2011, 2013), A. Gutauskas (2005),
R. Lazdynas (2005), J. Maciulyté and P. Ragauskas (2007) and others paid a great atten-
tion to the problems of local self-government development. The attempts to identify the
priorities of financing and public service provision in our country’s scientific researches
are still largely based on the analysis of partnership and contracting of public and private
sectors, legal, economic environment and impact on public finances (D. Gudelis (2010),
V. Kavaliauskaité (2012)). Meanwhile, the studies which would focus on the changes in
public service provision caused by New Public Management evolving into New Govern-
ance are still rare. One of the major trends determining the direction of global public ser-
vice organization changes, consumers’ participation in the processes of provision and or-
ganization of public services, is analyzed in the works of A. Raipa (2009) and E. Petukiené
(2009, 2010, 2012). ,,Soft“ type of public services, provided in Lithuanian municipalities,
quality improvement model prepared on the basis of the analysis of modern public service
quality management models were submitted by G. Kondrotaité (2012). However, the de-
tailed and comprehensive scientific study that presents the methodological recommenda-
tions for a public service organization, indicating the research-based priorities of funding
and provision of public services, analyzing literature that is relevant to the topic of this
work, was not found. This dissertation research is intended to fill these gaps of public
administration discourse.

Problematic questions of the research:

e What are the major factors determining the content of public service organization
processes and specificity of public service management?

e What are the possible public service organizational mechanisms and how would
their application lead to or result in the public service system functionality?

e  What are the essential assumptions and conditions for effective provisions of pu-
blic service organization in Lithuanian local municipalities?

e What should be especially important to observe in the formation of functional
public service system responding to the needs of consumers’ in Lithuanian local
municipalities?

e What are appropriate means of enhancing consumers‘ satisfaction with public ser-
vices organized by local self-government institutions?

Research object — an organization of public services.

The purpose of the research - theoretically and empirically determine the assump-
tions, factors and opportunities of successful applications of different forms and tech-
niques for a provision of public services in Lithuanian municipalities and to formulate
and substantiate insights for functional public service system formation responding to the
needs of consumers.
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Tasks raised to achieve the purpose:

1. To analyze problematic aspects of organization and public service provision eva-
luation that are examined in scientific literature, assessing Lithuanian and foreign
experience.

2. Toidentify necessary conditions and potential obstacles for successful organizatio-
nal innovation in a provision of public services, to determine the expected impact
of the dispersion of public service market elements mixed in different ways to the
functionality of public service system.

3. To empirically evaluate factors that are increasing and reducing consumers’ sa-
tisfaction with public services, to analyze them in the context of organizational
practices and specific conditions that are applied in Lithuanian municipalities.

4. On the basis of theoretical and empirical research results, to provide insights for
organization of public service provision orientated on assurance of consumers’ sa-
tisfaction in Lithuanian local government institutions and to create concept outli-
ne for public service system development.

In order to achieve the purposes of this dissertation the general theoretical and empiri-

cal research methods of a social science were applied.

Theoretical methods:

o systematic, comparative and logical analysis of scientific literature;

o classification;

o forecasting;

o theoretical modelling;

o theoretical generalization;

o method of interpretation.

Empirical methods:

o data collection methods:

- analysis of documents;
- semi-standardized interview with municipal officials about their opinions, attitu-
des and evaluations.

« data analysis methods:

- preached data analysis;
- latent qualitative data analysis.

Statements of the thesis to be defended:

1. Public service consumers’ expectations are not identical to the expectations of custo-
mers who purchase private services because assessing public services consumers
evaluate entire public administration system, not only the content of the service.

2. Essential condition for the improvement of public service system is sustained, mul-
ti-faceted assessment, analysis and integration of: (i) a quality of services perceived
by consumers, (ii) objective indicators of service provision processes and results,
(iii) effectiveness and efficiency parameters of provision and administration of the
system.

3. A functionality of mixed public service market is significantly subordinated by the
ability of municipal authorities to combine orientation of results and processes and
proper coordination of cross-sectoral partnership between stakeholders (service
organizers, providers and beneficiaries).
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Scientific novelty of the thesis

The scientific novelty of this paper is determined by its purpose and tasks. The pub-
lic service organization and improvement opportunities for the system of public services
organized by local self-government institutions have not been systematically investigated
by Lithuanian scientists so far. This paper offers a detailed examination of the problem-
atic aspects of public service organization; the factors determining the content of public
service organization processes and specificity of public service management; systematized
concept of the quality of public services, the overview of the most important quality as-
sessment models and criteria; the analysis of mixed public service market forming prin-
ciples; a comprehensive assess of a context of organizational conditions of public services
in Lithuanian local municipal system; the discussed assumptions and opportunities for
application of various public service provision forms and methods.

There has been no harmonized terminology that describes organizational public ser-
vice issues which would help to interpret a variety of mechanisms of public service organi-
zational forms and methods uniformly. The thesis contains the analysis of various terms,
determines links and differences between them and creates preconditions for solving this
problem.

This is one of the few studies in which the quality of public services perceived by con-
sumers is evaluated by the documentary research method focusing not on technical indi-
cators but on subjective (individual consumption) evaluation level and searches for service
attributes determining a dissatisfaction with public services. A formed and theoretically
proved research methodology in detail and instrumentation can be applied in further re-
searches.

The concept outline for the system of public service development has been prepared
and fully proved.

A logical scheme of connections between the public service evaluation and organiza-
tion has been constructed, and registration and evaluation model for public service con-
sumers’ appeals designed.

The principles of an effective performance of expectation and complaint management
systems formation have been substantiated.

A practical significance of the thesis

The results of the empirical research can be useful in a practical level of a public service
organization. The model prepared for public service consumer appeal registration and
evaluation can be successfully implemented in the document administration systems of
local self-government institutions. A dissertation material may be of the interest to prac-
titioners, while formed and based insights and recommendations on the formation and
development of functional public services system form the basis for a long-term predic-
tion of strategic policies.

An overview of the structure and the content of thesis

The dissertation consists of three parts. The first part analyzes the public service organ-
ization in theoretical aspects. It provides an overview of general principles of the public
service organization, the definition of public service as the problem, discusses normative
assumptions of the public services organized at the local level. It analyzes the main organi-
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zational mechanisms of mixed local public service market by which the content of public
service provision system is formed.

The concept of a public service is very widely used in management, economy and other
disciplines, usually without going into the very essence of the concept of public service.
The concept of public services is difficult primarily because it is inseparable from other
structural elements and concepts of the public administration: public goods, public value
and a public interest. Services such as activities and recognition as the “public” are deter-
mined by the objective which the activity is directed to, not the content of the activities,
and the extent to which the nature of its content in a given country is considered a satis-
faction of an asset of substantial public interest. The need of public service organization
of local self-government level is determined by a two-factor group. The first one relates to
modelling principles of local self-government as a social institution, the benefits of decen-
tralization and state levels of government decisions which autonomous and assigned func-
tions are needed for municipality to carry out and the second is concerned with the same
municipal service to the community and the interests of local government performance
and accountability.

The key question in the organization of public services in the municipalities is provid-
ing the organization’s choice, i.e. trust service delivery for municipal enterprises, or ensur-
ing the provision of service maintenance, fully or partially transfer the provision to other
legal entities. Such combination of traditional forms of provision and alternative methods
forms a hybrid structure of the market for public services. The most important challenge
for the organization of public services is to reach the public, the private and voluntary
sector organizations in the synergistic interaction with the help of different institutional
arrangements. In the context of New Governance model dissemination a strong focus is
based on the concept of implementation of ideas (i) changing competitive relations to co-
operation ties and (ii) co-production which means an active participation of consumers in
providing service promotion. While the content of the co-production is not interpreted in
the same way, the essential feature is that the service is no longer understood as only one-
sided provider is given to the beneficiary. The user himself is seen as an important service,
and in a broader perspective, — the public value creator.

In the second part the theoretical analysis of the circumstances of a public service pro-
vision and practical problems in Lithuanian local municipalities is performed. This part
provides an overview of municipal responsibility and competence in the field of public
service, analyzes the dissemination of mixed public service market items and identifies
latent effective public service organization assumptions. The obtained theoretical insights
are incorporated in the formulation and a detailed justification of empirical research strat-
gy

The market of mixed public services is not well developed in Lithuania. Public ser-
vice systems are characterized by inertia, making it impossible to focus on a new hybrid
forms of public service searches, when elementary partnership practices that are globally
considered as the examples of good practice, — they have just begun to be used. Public
and private partnership model based on contracting elements in Lithuania are introduced
sluggishly and slowly. The non-governmental organizations are weak and insufficiently
involved into the provision of public services. Lithuanian inter-municipal cooperation is
manifested mainly to exchange information on good practice consulting, there is a lack
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of examples of intense interactions related to municipal public service delivery. In order
to solve the problems of public services Lithuanian municipalities are required to have
comprehensive instruments, including social and economic policy changes. It is appropri-
ate to encourage the constructive interaction among all the subjects able to participate
in public service provision and contribute with their resources and the market of public
services should be gradually oriented towards long-term cooperation and high indices of
a social responsibility despite the current unfavourable situation. To achieve these objec-
tives, it is appropriate to follow the process orientation ideas. Assessing from the position of
logics of process-oriented activities theoretically, the essential methodological and practi-
cal mistake to align the multiple political public service objectives is one of the technical
justifications of the decision-efliciency and productivity measurements. Developing hy-
brid public service market focus on processes is necessary at least because of the fact that
the main application of knowledge and innovation implementation barriers are related to
people, their motivation, the provisions of a view and openness to innovation. Therefore,
no matter how large the benefits of organizing public services are given by an analysis of
economic factors, not least important is to investigate services of persons involved in the
conduct underlying motives and values and to implement strategies aimed at a construc-
tive interaction between the interested ones.

The fundamental public service research methodological problem is the selection of
assessment tools for the evaluation of a public service quality. It is agreed that the quality
of public services is a complex, diffuse and abstract concept but there is a disagreement
on what quality dimensions should be designated as the assessment basis. The analysis
complaints of a public service consumer is not focused on development of a theoretical
concept of service quality, as the study is not aimed to discover the criteria by which qual-
ity attributes are converted into measurable parameters. This study is focused not on the
quality of service assessment, but on the searches of the determinants of dissatisfaction
with the services. A well-functioning public service market must have a certain degree of
accountability to the public. The appeal of consumers of public services is one of the ways
to express the power and control of citizens’ participation in private and public sectors. In-
formation provided by citizens’ complaints about the potential benefits of the organization
of public services in municipalities is undeniable. The analysis of complaints is important
at least because it allows assessing the attitudes of people who directly face with meaning-
ful negative public service organization consequences.

The analysis of complaints is the phase of an empirical public service research of the
investigation directed to the consumers. The second phase of the empirical study focuses
on the organization. Opinions and attitudes of the municipal officials were surveyed dur-
ing interviews. They are informants who are well acquainted with practical public service
organization aspects in their professional activities. The study was conducted in munici-
palities of Vilnius city, Jonava district and Varéna district.

The nature of hermeneutical analysis allows the integration of data obtained by differ-
ent methods and evaluates those theoretically defined functional elements of the system
of a public service in the background. The results and conclusions obtained by logically
integrating the theoretical knowledge about the phenomenon under investigation, treat-
ment and interpretation of empirical data revealing are provided as follows:

o consumer needs, expectations and evaluations;
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o public service organization system and process characteristics;

« specific characteristics of the applicable public service delivery mechanisms and
their role in the structure of a mixed public service market and influence for
functionality of the public service system performance;

o context — public service provision and performance-affecting conditions of the en-
vironment.

The third section presents results of the document analysis as well as an interview of
the structural unit poll heads carried out in three Lithuanian local municipalities. The
insights for the formation of functional public service system in Lithuanian local self-
government are supported consequently.

Document analysis revealed four diagnostic areas:

e types of services;

e perceived quality attributes and reasons for dissatisfaction;

e emotions and interaction;

e environment and trends of development of satisfaction control processes.

These areas are highlighted on the basis of the literature review as a guide, enabling to
validate the data relevant on searching for answers of the research questions through the
hermeneutical analysis.

Based on the assessment of the content of public service users’ requests and complaints
it can be said that in general terms, considering public services as the result of distribu-
tion of public goods and paternalistic state authority functions, three groups of the factors
leading to customer satisfaction can be distinguished. Consumer expectations, which de-
fine a guidance that is functional and responding to the needs of public service framework
include not only the ambition of a personal benefit, but the benefits to society, for a well-
being of its members. Of course, not in all public services, due to their nature, consumers
as a citizen orientation are strong, and the competition to get the necessary services causes
the existence of some of the lack of social understanding and anti-citizen trends. However,
not only the content determining benefits for the consumers, but also a local performance
measures and compliance with the directions that are set or consumer perceived good
governance standards, defined over legitimacy, fairness, equality and efficient use of public
funds are important determinants of satisfaction.

In assessing the positions of the municipal institutions, an effective complaint manage-
ment system is appropriate to describe over:

« applying directly to the authorities expressing dissatisfaction scale;

o determining the content of the complaints of provided feedback quality of consu-

mers;

 atone of institutions’ response to complaints.

Propensity of consumers to go directly to the local authorities partly reflects confi-
dence in them. In assessing the complaints received information enables local authorities
to tackle consumer problems and to control dissatisfaction, and the nature of the response
authorities to consumers expectations expressed by complaints influence the essential de-
terminants of user satisfaction with public services.

Summing up the results of staff research lead to the following important insights:

o obvious tension between local authorities and central government level institu-

tions;
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poor dissemination of the theoretical principles of public service organization on
a practical level;

although there are exceptions, the vast majority of officials surveyed has clearly
expressed orientation to the interests of the user, which partially causes sceptical
approach to the development of cross-sectoral partnership;

unconstructive interaction of local government institutions and non-government
organizations;

the lack of cross-sectoral partnership experience and opportunities for the district
municipalities;

user needs responding public service organization and closer intermunicipal coo-
peration are potentially hindered by the aspect of municipalities politicization;
there is a practical need for improvements in public service evaluation processes;
employees equate administrative and public services.

Finally the concept outline for public service system improvement formed on the basis
of theoretical and empirical research is provided.

1.

The elements of the systematic strategy of ensuring public service customer satis-
faction listed and modelled.

Logical scheme of the connections between public service evaluation and organi-
zation processes compounded.

Guidelines for improving public service systems in Lithuanian municipalities for-
med.

Registration of public service consumer appeals and evaluation model constructed
and proposed.

Level of N e Dee
the Infrastructure Services L,o_rnple,te]y - |'p- .
features of development and or partially personahization
:aseurvice su or?t services financed by a fee services, changing
e PP for the use of them the same recipient
Quality- .
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level (process) quality
Empathy,
Problem . i
Place Provider bEha‘. e
level responsibility,
impact, etc,
E The frequency of Possible Significance of
A% the diﬂ'erenl user dynamic effects qualily e!'lil'_e and
A requirements social justice
L .
; <
T Active Innovative
- management
é) mﬂﬂageme:nt (fire data recovery (stmglcgic
N prolccl]on) planning)
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The proposed registration and evaluation model of public service users appeals.

The proposed registration and evaluation model of public service consumers’” appeals

is geared to ensuring the quality of feedback. The application of this model in local self-
government institutions could facilitate the evaluation of public service users’ experience,
perceived quality of public services and the reasons for dissatisfaction at the micro level.

1.

Public service consumers access to the municipal authorities through different channels
expanding, and referral procedures simplifying. The appeals of all users are registered
in the computerized systems of document administration including informal or anony-
mous e-mails and complaints provided through e-government tools as well as appeals
forwarded by other institutions to examine under competence. At the registration of
requests and complaints phase electronic media peculiar includes three levels of markers
that allow grouping complaints into categories according to the predetermined basis.
Marking the types of service features distinguishes functionally different services the
quality of which consumers value on partly different criteria. The indicative categories
of this level could be: infrastructure development and support services (characterized
by budgetary funding); services wholly or partly financed by a fee for the use (e.g. for
municipal waste disposal, heat and water supply, public transport); deep personali-
zation services, changing the same recipient (social, educational, cultural and other
“soft” type of public services). While some of the deep personalization services are
also partially funded by users, though the main decisive factor of dissatisfaction with
the assessment of these services is not the price but separability properties leading
to insufficient demand. Furthermore, the purpose of these services requires a deep
reflection in assessing the functional (process) quality dimensions. Meanwhile, a con-
sumer satisfaction with the two other categories of services is determined more by
technical (outcome) dimensions of quality matching expectations, while an important
factor in the formation of perceived quality is the comparison of the benefit and costs
for the service directly (not through the tax system).

However, the analysis of the documents showed that the impact on the satisfaction
of any kind of services can have both the technical quality of determining systemic
weaknesses as well as limitations of interaction and other factors attributable to the
functional quality dimension. Grouping complaints at the dimensional quality level
allow determining the root cause of discontent of a particular service, identifying each
service attributes and elements which should be improved.

The dimensions of the problem are oriented towards a deeper analysis of the causes of
dissatisfaction with public services and predictions of the means solving public service
delivery issues. At this stage the nature and number of “markers” could be fleshed out
according to the need of each municipal public service system market structure. Referen-
ce categories of grouping may be the location (e.g. infrastructure, specific public transport
routes and so on), the provider (concrete organization delivering the service) and various
other shortcomings and problems addressed with consumer clear “cues” (lack of empathy,
concrete staff behaviour, inattention, complexity of the service procedure, the failure to
provide equality of consumers, providers lack of accountability and so on).

Under the development of such a system local government officials and politicians
who value public services and organize the delivery could see a broad and compre-
hensive “web” of the actual problems. Data analysis allows (i) to initiate prompt so-
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lutions for specific problems as well as ensure supplier performance monitoring and
(ii) impose public service system to improve the strategic direction with regard to
the interests of the majority of consumers (taking into account unfounded individual
consumer expectations), importance to the quality of citizens’ life and social justice,
possible dynamic consequences of decisions and public policy rate changes.

Conclusions

Organizational mechanisms of public service delivery evolve with the cultural, social
and political changes. Essential characteristics of a current stage of public service orga-
nization can be identified through the increasing number of organizations providing
services with mixed features and a development of their activities as well as the change
from a competitive relationship to co-operative relations in mixed public service mar-
kets which is associated with the dispersion of New Governance model. In order to
gain public service provision goals which are expressed through the concept of quality
that is the fundamental one but difficult to conceptualize, the task of the state is to
make better use of potential benefits of cross-sectoral partnerships.

The decisions organizing the provision of public services in a mixed market should in-
clude not only the question of which sector and to what extent various types of public
services should be provided, but also to be directed to regulation of interactions betwe-
en (i) providers of services (ii) organizers of services and (iii) consumers of services,
whereas the difference in interaction leads to different results of a service provision and
the degree of achievement. Cooperation processes are complex and require adequate
managerial methods, covering the most important issues of mission, accountability,
regulation of competition and evaluation of results. The variety of organizations that
can provide public services and their possible interactions enables formation of public
service market structures most appropriate to the particular municipalities, depen-
ding on specific location and market conditions, specific characteristics and demands,
changes in consumer preferences and properties.

Noninstitutionalized co-production cannot be considered as a separate or unique me-
chanism of public service organization but it is a phenomenon which complements
other forms of public service delivery, creating value and improving public services
through the prism of essential modern public governance ideas - democratization,
citizenship and orientation to the processes. The participation of citizens can become
if not a source of innovative ideas, but at least one of the major factors helping to eli-
minate the obstacles to implementation of innovations. Citizens should be encouraged
to express their opinion, attitude and frustration produced by public services and their
appeals to be considered as the initial phase of a co-production.

The concept of public services is problematic at the national level. Legally established
definitions of public services are abstract and not relying on a distinctive character of
public services. The concept of public services organized by local government is not
defined and some services are not classified as public legally, despite their conceptual
content compliance. This is an essential interference to a clear classification of limiting
the possibilities of public services to separate public service activities for public needs
in territorial communities from the spectrum of all municipal functions performed. It
may be claimed that public services are considered to be (i) services characterized by
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pure public good characteristics and (ii) services, with the decision of persons respon-
sible for public policy formation and implementation, assigned to necessary services
for ensuring public interest, and the need of their provision organization is determined
by the duty of citizen-orientated state to allocate resources for the benefit of society,
provided by (i) state (including local government institutions and legal entities owned
by municipalities) or (ii) private entities under the control of governmental bodies.

5. Structural changes in public administration conditioned by the scroll of public admi-
nistration models, primarily comes with the re-planning distribution of powers and
responsibilities and also with variations in the structure of values, to be considered as
ideological imperatives for activity. Content of New Public Management called govern-
ment entities focus solely on the results achieved through the establishment of the quan-
titative performance indicators. In New Governance model process orientation becomes
an essential condition for the construction of public service system responsive to con-
sumer needs. However, confrontation of the processes and results orientation, as well
as decoupling New Governance highlighted democratic - social values and managerial
techniques hinders the dissemination of practical principles of the New Governance
itself. The emphasis on the importance of the processes requires applying organization
methods and management techniques based on the origin and fundamental characte-
ristics and objectives of public services but it does not exclude the need for management
activities aimed at the general sense of the results. Content of process orientation is
directed to the improvement of public service organization and delivery mechanisms
through the development of interaction processes between participants and interested
ones. These processes must be rooted, organized, promoted and managed consistent-
ly. Therefore, in order to achieve the process orientation in Lithuanian municipalities
managerial methods and managerial notion is a crucial factor in the creation of public
value as well as fair and responsive to the needs allocation of public goods.

6. Mutual understanding among municipal political leaders and public policy analysts
and researchers is necessary in order to establish public service systems that are res-
ponsive to the needs of consumers and focus on the positive changes in the long run.
It shall be understood that public service research must be directed not at the ideolo-
gical support for the applicable models, activity rate and introduced innovations but
to the consistent and methodologically grounded criticism and the insertion of new
approaches based on multiple studies, to ensure closer integration of the universal
norms formulated in the process of scientific knowledge and practical experience in
management.

7. A mixed public service market is developed weakly in Lithuanian municipalities:
budgetary funding of public service provision through companies and institutions
established by municipalities prevails; contracting of public services is based on the
traditional short-term contracts mostly; institutional PPP practice is rare; expression
of the elements of the welfare society in the common welfare system is negligible. The
low impact on non-governmental organizations in the provision of public services is
determined by the weakness of civil society (insufficient number of NGOs and their
lack of competence) and sceptical attitude of municipal officials towards the faculty
of NGOs as partners in the provision of public services. It should be noted that ideo-
logically rarely questioned inclusion of third sector organizations leads to distrust of
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10.

11.

12.

local government officials on NGOs significantly, whereas in order to get funding to
run their businesses third sector organizations often operate using such methods that
undermine faith in the traditional mission of civil society organizations.

A poor dispersion of theoretical public service organization principles and practices
of local governments’ inability to manage selected contracting patterns are observed
at the practical level. Therefore, expansion of mixed public service market should be
carried out in parallel with the strengthening of human resources in Lithuanian muni-
cipalities. Municipal staff with high administrative and managerial skills is necessary.
Such personnel must be able to take the good experience of other countries, to engage
the private stock companies and citizens, to promote the corporate social responsibi-
lity of businesses, to assess public services, to manage projects and control providers
in such a way that the development of a mixed market of public services would not
violate the interests of consumers and would lead to confidence on the local authorities
among community members.

A service disparity in terms of territory is one of the influencing factors of dissatis-
faction with public services. Inter-municipal cooperation allows uniforming the co-
ordination of the service provision on relatively large region and contributes on ensu-
ring uniformity in the aspect of quality of services provided in differently developed
regions and rural areas. A complement of a mixed local public service market with
municipal public-public partnership mechanisms can become a protector for negative
consequences caused by the decisions that have not been confirmed yet. However, the
municipalities are rarely inclined to cooperate more than at informational level. This
can be hampered by the high degree of politicization of the municipalities.
Institutional relations between Lithuanian municipalities and central government ins-
titutions are characterized by tension. Not ensuring greater financial autonomy of mu-
nicipalities and refusing to grant broader discretion in planning of public services is
not framed solely in a medium based on the grounds of not realizing the importance of
the objectives of local self-government development and the promotion of democrati-
zation processes. To gain (or win) greater autonomy municipalities must demonstrate
their capacity for distributing public goods in socially equitable manner and ensuring
the functionality of local communities. To achieve that these municipalities should act in
two directions: (i) to form the system of public services responding to the needs of popu-
lation and (ii) to promote consultation with the communities and the participation of ci-
tizens in public affairs in various ways. It is necessary to change the political culture that
is currently unfavourable for anchoring the value-system element of self-government
mechanism, and to increase the confidence of local communities and local authorities.
The results of organization and provision of public services must not be treated with
short-term objectives and cost savings, as public services have a dynamic nature and
are coherent with many other processes of the development of society and the state.
In order to deal with multiple public service objective compatibility issues, the argu-
mentation of reasoning the decision-choice of organization methods and partnership
forms based on the data of the dominant technical efficiency and productivity measu-
rements are to be regarded as a fundamental methodological inaccuracy and practical
risk factor as well.

Propensity to rely on traditionally well-established lines of research (without evalua-
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ting the attitudes and values of cultural norms, management of interaction processes,
causes of consumer dissatisfaction and other contextual factors inscrutable with qu-
antitative indicators) in decision-making is a determinant that limits the spread of
application of innovative public service management and blasts the number of short-
sighted public service innovations. This tendency can be caused not only by the lack
of municipal financial resources and organizational capacity but also by the field of
political rivalry which is strongly expressed at local self-government level.

13. A common quality and satisfaction with public services perceived by consumers is signi-
ficantly determined by the response quality of local authorities to concerns expressed by
consumers, information and consultation procedures and the simplicity of the procedu-
res at interaction with the plane of consumers. However, the research also showed the
negative characteristics of some citizens limiting the satisfaction guarantee, the discre-
pancy of interests and requirements, and the need to eliminate unjustified expectations
of citizens in the practical level of expectation management and service activities.

14. A practical need to improve public service evaluation processes in Lithuanian mu-
nicipalities exists. Evaluation of public services should be carried out in a broader
context and go beyond the typical consumer-perceived quality indicators. Subjectively
perceived quality of services may not reflect the real state of the public service system,
and public dissatisfaction and changes in confidence with government authorities is
conditioned not only by the content of the services but also by the attitudes and expe-
riences of service recipients as citizens in service delivery processes. The evaluation
of public services should be multi-layered comprising analysis of perceived quality,
objective assessments of public service delivery processes, and the measurements of
effectiveness and efficiency of service delivery and administration system.

15. An addition of public service evaluation procedures with detailed examination of ci-
tizens' appeals is potentially useful for the aspects of public service planning, control
of providers, regulation of interaction between subjects involved in informal public
service provision and in activation of consumers of public services. The installation of
complaint management processes in municipalities should be encouraged because of
the authenticity, depth and regular character of information provided in complaints
and requests which allow not only to solve individual problems, understand determi-
nants of customer dissatisfactions at individual consumption level, but also to predict
the possible future challenges in a public service organization. In order a complaint
management systems not to become a merely declaratory tool of local authorities to
demonstrate concern on citizens, but actually improve development of public services
and strategic planning of a public service practice, it is necessary to improve the pro-
cedures of the analysis of appeal.

16. The demand for some public services in the municipalities is different because of de-
mographic reasons. The potentiality of mixed public service market creation is diffe-
rent as well. Therefore, although the preparation and development of methodological
recommendations on a public service planning, organization and methods of finan-
cing, partnership management and promotion of citizens’ participation are appropria-
te, the construction of a public service system that is functional and responding to
the needs should be based on specialized managerial techniques and organizational
mechanisms transformed in accordance to the specific context in each municipality.
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Disertacijoje analizuojamos vietos savivaldos institucijy organizuojamy vieSyjy paslaugy sistemos
tobulinimo perspektyvos. Globaliy viesojo valdymo struktiiriniy pokyciy kontekste, organizuojant
vieSyjy paslaugy teikimg savivaldos lygmenyje susiduriama su daugiariopais sunkumais. Misrios rin-
kos pagrindais formuojamy vieSyjy paslaugy sistemy funkcionalumo sglyga tampa inovaciniy spren-
dimy dinamiskumas, reikalaujantis naujy teoriniy Ziniy ir praktiky integravimo. VieSyjy paslaugy
organizavimo, kaip tyrimo objekto, pobidis ir koherentiskumas su daugeliu kity visuomenés bei vals-
tybés raidos procesy lemia vieSyjy paslaugy vadybos specifiskumg, o jvairiai interpretuojamy paslau-
gy kokybe ir organizavimo veiksmingumq apibréZianciy daugikliy vertinimo gebos stoka reikalauja
tobulinti tyrimy metodologijg. Tai vienas is nedaugelio tyrimy, kuriame vartotojy suvoktoji viesyjy
paslaugy kokybé vertinama dokumenty analizés metodu, orientuojantis ne j techninius rodiklius, o
i subjektyvy (individualaus vartojimo) lygmenj, vartotojy nepasitenkinimg lemianciy paslaugy atri-
buty paieskas. Darbe taip pat atlikta savivaldybiy administracijy struktiriniy padaliniy vadovy ap-
klausa. Empirinio tyrimo rezultatus interpretuojant teoriniy vieSyjy paslaugy teikimo organizavimo
ir specifiniy Lietuvos vietos savivaldos sqlygy kontekste, suformuojamos ir pagrindzZiamos jzvalgos
funkcionalios vieSyjy paslaugy sistemos formavimui.

The dissertation analyzes the perspective of development of the system of public services organized by
local government institutions. In the context of global structural changes in public administration the
organization of provision of public services at the municipal level encounter multiple challenges. The
functionality of public services‘ systems formed with the basis of mixed market is provided by the dy-
namism of innovative solutions requiring integration of new knowledge and practices. A nature and
coherence of the organization of public services as a research object with many other societies* and
national development processes determines the specificity of the public service management while
the lack of valuations resolution of multipliers defining the quality and efficiency of organization
of services, interpreted in different ways, requires improvement of the research methodology. This
is one of the few studies in which quality of public services perceived by consumers is valued by the
method of documents analysis, focusing not on technical indicators but on the subjective (individual
consumption) level, on research of service attributes which determine the consumers dissatisfaction.
This research also carries out the survey of heads of municipal administrations structural subdivi-
sions. By interpreting the results of empirical research in the context of organization of theoretical
public services and specific conditions of Lithuanian local governments the insights for functional
public services system formation are formed and supported.
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