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SANTRAUKA

Siuolaikiniame versle bei paslaugy sferoje pastebimas didelis konkurencingumas bei platus
paslaugy pasirinkimas. Sie veiksniai jpareigoja jmoniy vadovus atidZiai vykdyti naujy darbuotojy
atrankg, vertinti esamy darbuotojy kompetencijas bei, esant poreikiui, kelti esamy darbuotojy
kvalifikacijg, organizuoti jvairius mokymus darbuotojams. Darbe iSanalizuotos VS] Karoliniskiy
poliklinikos registratiiros darbuotojy turimos kompetencijos aptarnaujant pacientus, dazniausiai
darbe kylan¢ios problemos, registratiiros darbuotojy kompetencijy tobulinimo galimybés bei
kompetencijy tobulinimo svarba. ISanalizuota Vilniaus polikliniky pacienty nuomoné apie
registratiiry darbuotojy aptarnavimo kokybe bei trukumus. Analizuojant Siuos dalykus apklausti 34
bei stebéti 4 VS| Karoliniskiy poliklinikos registratiros darbuotojai. Apklausti 608 Vilniaus
polikliniky pacientai.

Darbe pristatomi VS| Karoliniskiy poliklinikos registratiiros darbuotojy anketinés apklausos,
stebéjimo ir Vilniaus polikliniky pacienty anketinés apklausos tyrimai. Atlikty tyrimy rezultatai
rodo, kad VS] Karoliniskiy poliklinikos registratiiros darbuotojai dalyvauja kasmetiniame
darbuotojy vertinime, yra ugdomi vidiniuose, darbe organizuojamuose mokymuose, darbuotojai
link¢ mokytis ir organizuojamy vidiniy mokymy kokybe¢ vertina teigiamai. Atlikdami tiesioginj
darbg registratiiros darbuotojai daznai susiduria su konfliktinémis situacijomis, stresu, jtampa, kai
kuriy kompetencijy stoka. Vilniaus polikliniky pacienty tyrimo rezultatai atspindi ir registratiiros
darbuotojy tyrime pastebétg aspekta- kai kuriy kompetencijy stokg aptarnaujant pacientus. Pacientai
teigia, kad kreipiantis j registratiira daznai tenka susidurti su prastu aptarnavimu- nemandagiu
bendravimu, nekokybisku paslaugy suteikimu.

Tyrimuose buvo apZvelgos dazniausiai V§] Karoliniskiy poliklinikos registratiiros darbuotojy
darbe kylancios problemos ir nustatyta, kad medicinos registratoréms triksta angly kalbos bei
teisiniy Ziniy, mokamy tyrimy uZsakymo jgidZiy, bendravimo psichologijos bei konflikty
sprendimy Ziniy. Apibendrinus visus apklausy rezultatus, pastebéta, kad, pacienty ir registratiiros
darbuotojy nuomone, svarbiausios savybeés, kurias privalo gebéti medicinos registratoré, yra
mandagumas bei gebéjimas bendrauti.

Raktiniai odZiai: darbuotojo kompetencijos, kompetencijy tobulinimas, personalo ugdymas,

darbuotojy vertinimas.
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SUMMARY

We observe a huge competition and wide choice of services in contemporary business and
service sector. These factors obligate companies‘ managers to carefully recruit, evaluate
competency of existing employees and raise qualification of existing employees, organize various
training if necessary. This thesis analyses competency of “Karoliniskiu polyclinic” reception
employees serving patients, describes most often issues at work, opportunities to raise competency
of reception employees and importance of competency improvement. There is analyzed opinions of
Vilnius polyclinics patients about service quality of reception employees and weaknesses. 34
employees of “Karoliniskiu polyclinic” were surveyed and 4 were monitored. 608 Vilnius
polyclinics patients were surveyed.

This thesis presents questionnaires and monitoring researches of “Karoliniskiu polyclinic”
reception employees and research of Vilnius polyclinics patients’ questionnaires. Research results
shows that “Karoliniskiu polyclinic” reception employees participate in annual employees’
evaluation, they are trained in internal courses, employees tend to learn and they positively rates
quality of internal training. Reception employees often encounter conflicting situations, stress,
pressure, lack of some competence. Research results of Vilnius polyclinics patients also reflect one
aspect that was noticed in the research of reception employees — the lack of some competencies
while serving patients. Patients state that they often face poor service contacting the reception —
impolite communication and low-quality provision of services.

Researches review most often problems that happen to reception employees of “Karoliniskiu
polyclinic” and identified that these employees lack English skills, law knowledge, order of paid
analysis skills, communication psychology and conflicts resolution knowledge. By summarizing all
surveys’ results observed that most important characteristic for reception employees are politeness

and good communication skills.

Keywords: competencies of employee, competencies improvement, personnel training, employees’
evaluation.



IVADAS

Kompetetingas ir kvalifikuotas personalas yra kiekvienos jmonés, siekiancios sekmingo verslo,
prioritetas. Jmonés sékmingumas glaudziai priklauso nuo jos klienty, vartotojy, todél jmoné privalo
suvokti, kaip svarbu kokybiSkai aptarnauti klientg ir stengtis patenkinti ir virSyti jo lakescius.
Siekiant kokybisko darbo atlikimo, butina didelj démesj skirti ZmogiSkiesiems iStekliams, t.y.,
planuoti jo iSteklius, skirti didelj démesj darbuotojy atrankai, investuoti j personalg- nuolatos
skatinti darbuotojus tobuléti, organizuoti mokymus, ir siekiant uztikrinti gerus rezultatus, reguliariai
atlikti darbuotojy vertinimg. Personalo ugdymo svarbg pabrézia mokslinés literatiiros autoriai, tokie
kaip- G. Deesler, D. Lipinskieng, I. Bakanauskiené ir kiti. Kiekvienas jmonés darbuotojas turi turéti
puikias Zinias, kurios reikalingos jo uZimamoms pareigoms. Laikui bégant rekomenduojama esamas
Zinias atnaujinti arba jgyti naujy. Pasak D. Lipinskienés (2012), darbuotojo Ziniy ir jgadziy
tobulinimas suteikia salygas realizuoti savo galimybes ir polinkius, tobuléti profesijos srityje bei
asmeniskai. Organizuojant zmogiskyjy istekliy mokymus galima pastebéti ir atskleisti tuos
darbuotojy gabumus, kurie anks¢iau buvo nepastebéti ir taip uztikrinti savo darbuotojy atlickamo
darbo kokybe bei klienty pasitenkinimg. Atliktas veiklos vertinimas atskleidzia pasiektus rezultatus
ir gali lemti darbuotojo kilima pareigose, atlyginimo didéjima arba prieSingai- atskleisti, kuris
darbuotojas néra vertas dirbti uzimamose pareigose.

V3] Karoliniskiy poliklinika neapibrézia griezty reikalavimy, kokias kompetencijas turi atitikti
medicinos registratoré. Vienintelis keliamas reikalavimas registratiiros darbuotojui- bitinas
vidurinis i$silavinimas, o kiti darbui reikalingi gebéjimai, tokie kaip uzsienio kalba, bendravimo
jgidziai ar darbo patirtis yra jvardijami kaip privalumas, tafiau néra bitinybé, kadangi Sios

kompetencijos jmonéje yra ugdomos vidiniy mokymy metu.

Darbo problema-Esant dideliam konkurencingumui, kai vartotojas gali rinktis i$ didelés
pasiiilos, kiekviena jmon¢é stengiasi buti inovatyvesné, pranasesn¢, patrauklesné klientui. S€kmingg
jmoneés darbg lemia joje dirbantys darbuotojai. Ta¢iau daZnai jmonés nepakankamai skiria démesio
esamam personalui, jo tobulinimui. Daugelis jmonése aptarnaujamy klienty gali papasakoti
neigiama aptarnavimo patirtj, pabrézti darbuotojy kompetencijos trikuma ar nebuvima. Sia
susidariusig situacija sglygoja aptarnaujan¢io personalo darbuotojy kompetencijos stoka

kokybiskam klienty aptarnavimui uZztikrinti.
Probleminiai klausimai:

1. Ar V3] KaroliniSkiy poliklinikoje yra reglamentuoti konkretGs kriterijai, atrenkant naujus

darbuotojus?

2. Ar V3] Karoliniskiy poliklinikoje nauji registratiiros darbuotojai priimti j darbg yra apmokomi?



3. Ar Vs3] KaroliniSkiy poliklinikoje pakankamai skiriama démesio registratiiros darbuotojy

kompetencijy vertinimui?

4. Ar Vs] Karoliniskiy poliklinikoje registratiiros darbuotojams yra sudarytos salygos tobulinti

turimas kompetencijas?
Darbo objektas- V3] Karoliniskiy poliklinikos registratiros darbuotojy kompetencijos.

Darbo tikslas- issiaiskinti V§] Karoliniskiy poliklinikos registratiiros darbuotojy kompetencijy
tobulinimo galimybes.

Darbo uzdaviniai:

1. Atskleisti personalo atrankos, kompetencijy ir tobulinimo bei vertinimo esme teoriniu
aspektu.
2. Issiaiskinti registratiiros darbuotojy kompetencijy vertinimo tvarka VS| Karoliniskiy
poliklinikoje.
3. Atlikti darbuotojy apklausg ir iSsiaiSkinti registratiros darbuotojy nuomong apie
kompetencijy vertinimo tvarka ir kompetencijy tobulinimo poreik].
4. Istirti pacienty nuomonge apie polikliniky registratiiros darbuotojy aptarnavimo kokybe.
Tyrimo metodai- mokslinés literatiiros analizé, kiekybinis tyrimas, stebéjimo metodas.
Darbo struktiira- Jvadas, santrauka lietuviy bei angly kalbomis,mokslinés literatiiros analizé,
tyrimo dizainas, tyrimo rezultatai ir jy aptarimas, iSvados. Literatiiros sgrasas i§ 33 Saltiniy, darbas
iliustruojamas 1 lentele ir 12 paveiksly. Papildomai pridedami 3 priedai.
Baigiamajame darbe pademonstruoti studijy rezultatai:
e Taiko socialiniy moksly zinias, teisines normas organizuojant sveikatingumo ir grozio
paslaugy versla;
e (Geba taikyti sveikatingumo ir grozio paslaugy jmoniy ir jstaigy, jy tinkly, projekty ir
programy vadybos Zinias;
e Geba formuoti pozityvias klienty nuostatas savo sveikatos ir gyvenimo kokybés gerinimo
atzvilgiu vadovaujantis holistinio tobul¢jimo désniais;
e Moka taikyti jvairius vidinés ir iSorinés komunikacijos modelius ir priemones, kuriant
pozityvius santykius su klientais, personalu;
e Moka jvertinti sveikatingumo ir grozio verslo aplinka, vartotojy tikslines rinkas ir jy kitimo
tendencijas;
e Moka pasitlyti sveikatingumo ir grozio paslaugas klientams siekiant fizinés, emocinés ir

dvasinés sveikatos gerinimo;



e (eba savarankiskai priimti tinkamus sveikatingumo ir grozio verslo plétros sprendimus

kintan¢iomis rinkos sglygomis.
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1. MOKSLINES LITERATUROS ANALIZE

1.1. Darbuotojo kompetencijos esmé ir reikSmé

,Lietuvai tapus Europos sajungos nare, nuolat kintancios aplinkos reikalavimai skatina
organizacijas bei dirbanciuosius nuolat tobulinti esamas zinias, plésti savo kompetencijas, tuo
sudarant palankesnes salygas dalyvauti darbo rinkoje. Darbuotojo kompetencija- vienas iS
svarbiausiy organizacijos plétros iStekliy, leidzian¢iy jai siekti konkreciy tiksly“ (Indrasiené V.,
Garjoniené D. L., 2007, 67 p.).

Pasak V. Zilinsko, B. Martinkaus ir A. Staleronkos (2004), jmonés darby sékme lemia
darbuotojy kvalifikacija, pozitiris j darbg, gebé¢jimai ir daug kity veiksniy. D¢l to, pasak autoriy,
reikia skirti didelj démesj darbuotojy atrankai. ,, Kiekvieng darbo vieta turi uzimti atitinkamos
kvalifikacijos darbuotojas* (Zilinskas V., Martinkus B., Staleronka A., 2004, 217 p.).

»,Darbuotojy atranka ir priémimas yra viena i§ svarbiausiy zmogiskyjy istekliy valdymo daliy*
(Pivoras S., Civinskas R., Buckiené E., 2014, 77 p.). Autoriai teigia, kad ,,naujy kandidaty atranka
remiasi nustatytais reikalavimais, dazniausiai grindziamais i§ anksto sudarytu darbo aprasymu,
kuriame jrasomos tam darbui (pareigybei) reikalingos Zinios, geb¢jimai bei jgiidziai ir patirtis*
(Pivoras S., Civinskas R., Buckiené E., 2014, 78 p.).

D. Lipinskien¢ (2012) personalo atranka apibiidina kaip procesa, kurio metu j darbovietéje
esanCias laisvas vietas randami ,potencialis kandidatai, i§ kuriy véliau yra atrenkamas ir
pasamdomas reikalingas darbuotojas, savo kvalifikacija ir asmeninémis savybémis atitinkantis
organizacijos poreikius® (Lipinskien¢ D., 2012, 17 p.). ,,Konkre¢iam darbui reikalinga kvalifikacija
nusakoma darby apras§ymuose, kuriais remiantis galima palyginti reikalaujamg kvalifikacijg su
darbuotojo kvalifikacija® (Lipinskiene D., 2012, 17 p.).

R. Rekasienés ir T. Sudnicko (2014) teigimu, darbuotojo s€kmée profesin¢je veikloje nebiutinai
priklauso nuo gauty iSsilavinima liudijan¢iy ar kvalifikacijos kélimo diplomy. Pasak
autoriy,,,placiausiai $iuo metu nagrin¢jama zmogiskyjy istekliy tema yra- darbuotojy kompetencijy
valdymas*“(Rekasiené R.,Sudnickas T., 2014, 590 p.).

,Kompetencijos sgvoka yra vartojama plataus diapozono sugebéjimams apibiidinti, vienaip ar
kitaip susijusius su patirtimi: meistriSkumu, specializacija, problemy sprendimu ir
t.t“(Skarzauskiené A., Parazinskaité G., 2010, 43 p. ). A.Skarzauskiené ir G. Parazinskaité (2010)
remdamosios N. Petkevi¢iite ir E. Kaminskyte (2003), vadybing kompetencijag apibiidina
kaipzmogiskyjy iStekliy elgsenos visuma, leidziancia jmonei lengvesniais ir protingais biidais
pasiekti uzsibrézty strateginiy organizacijos tiksly.

,,Charakteringa yra tai, kad kompetencijos savoka tradicin¢je personalo vadyboje siejama su

individo perspektyva, jo kompetencijos ugdymu ir kvalifikacijos kélimu, reikalavimais



9

bendradarbiams. Tradiciné personalo vadyba kompetencija supranta kaip Zinias ir gebéjima. Siuo
pozitiriu kompetencija labai artima kvalifikacijos sampratai* (Sakalas A., 2003, 116 p. ).

A. Liucvaitiené¢ ir J. Paunksniené (2011) remdamosios V. DarSkuviene (2008), teigia,
kadmokslinéje literatiiroje yra jvairiy kompetencijos sgvokos interpretacijy ir apibrézimy. Pasak
autoriy, kompetencijos sgvoka daznai vartojama tiek kasdien komunikuojant tarpusavyje, tiek
nagrinéjant sudétingas darbo rinkos ar oganizacijy socialinés aplinkos problemas. Vyraujanc¢iuose
apibudinimuose kompetencijos sgvoka pateikiama kaip jgudziy, ziniy, poziliriy arba esminiy
asmeniniy savybiy, kurios nusako elgesj, sinonimas. Pasak autoriy, kompetencijos sgavoka
vartojama nuo X VI a., ta¢iau iki §iol néra vieno tikslaus jos apibrézimo. Zemiau esan¢ioje lenteléje
A. Liucvaitieng¢ ir J. Paunksniené pateikia kompetecijos savokos interpretavimg. Kaip matome i§ 1.1
lentelés, kompetencijos sagvoka yra labai jvairiai interpretuojama. Askiri autoriai tai interpretuoja

kaip profesinius geb¢jimus, o kitai — kaip asmeninius geb¢jimus.

1.1 lentel¢. Kompetencijos savokos interpretavimas.

Autorius Esmé ir turinys

Good, 1959 Tai gebéjimas praktinése situacijose taikyti pagrindinius tam tikro turinio
principus ir technikas.

McClelland, 1973 Tai tam tikri asmenybés gebéjimai, kuriuos galima apibtidinti elgesio terminais.

Jovaisa, 1990 Tai gebéjimas pagal kvalifikacija, Zinias, jgiidzius gerai atlikti veikla.

LR profesinio mokymo | Kompetencija- mokéjimasatlikti tamtikrg veikla, remiantis jgyty Ziniy, jgudZziy,

jstatymas, 1991 gebéjimy, vertybiniy nuostaty visuma.

Ivanovic, Collin, 1997 Kompetencija- tai rezultatyvumas, gebéjimas atlikti darbe reikalingas uzduotis.

Tarptautiniy zodziy | Kompetencija ( lot. Competentia) — tai funkcinis gebéjimas adekvaciai atlikti tam
zodynas, 2001 tikrgveikla.

Weinert, 2001 Tai Zinios ir patirtis bei sveiko proto galia.

Whiddett, 2003 Kompetencijos yrimai orientuojasi j konkre¢iam darbui atlikti reikalingy veiksmy
apraSyma.

Lauzackas, Tai gebéjimo atlikti tam tikrg funkcijg turéjimas, kompetetingumas, to gebéjimo

Stasifinaitiené, raiska, kokybiskumas ir naudojimas praktinéje veikloje.

Taraseviciené, 2005

Juceviciené, 2007 Kompetencija traktuojama kaip gebéjimas jvertinti naujg situacija, parinkti jai
esant tinkamus veiklos metodus ir nuolat integruoti dalykines ir profesines Zinias.

Aukstojo mokslo | Profesiné kompetencija- profesinis pasirengimas, jgyjamas baigus pagrindines

istatymas, 2000 studijas, specialigsias profesines ar vientisgsias studijas, taip pat magistranttra,

rezidentlirg ar meno aspirantiira.

Saltinis: Liugvaitien¢ A., Paunksniené J. (2011)

K. Keen, kompetencijg apibrézia kaip ,,geb&jimag valdyti situacija, sugebéjimg imtis veiksmy ir
planuoti viska i§ anksto* (Lipinskien¢ D., 2012, 27 p.). D. Lipinskiené¢ (2012),personalo vadybos
mokomojoje knygoje, remdamasi. K. Keen, kompetencijos savoka apimancig visumg sutapatina su

Zzmogaus ranka (zr. 1.1 pav.).
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IgndZiai

Zinios

Rysiai

Patirtis

Vertybés

Koordinuaja,
valdo

Remia,
kontrolivoja

1.1 pav. Kompetencijos savoka pagal K. Keen

Saltinis: Lipinskiené D. (2012)

Penkiy rankos pirsty reik§me D. Lipinskiené, remdamasi K. Keen paaiskina kaip:

1. Darbuotojo turimas zinias ir geb&jimg jas pritaikyti darbinéje veikloje;

2. Esamus jgiidzius, kuriy pagalba asmuo sugebéty jvykdyti paskirtas uzduotis, valdyti
situacija, gabéty komunikuoti tiek Zodziu, tiek rastu;

3. RySius (socialinius kontaktus), kurie i$plecia darbuotojotobuléjimo galimybes,
socialing individo pozicija;

4. Vertybes, kuriomis remdamasis Zmogus geba prisiimti atsakomybe uz savo veiksmus
bei dalijasi turimomis vertybémis su Kkitais, jj supanciais Zmonémis;

S. Patirtj, kuri leidZia iSvengti klaidy ir padeda mokytis i§ pasiekimy;
,Delnas reikalingas koordinacijai, jis dirba kartu su pirStais, o rieSas naudojamas S$io darbo
parémimui ir kontrolei“(Lipinskiené D., 2012, 28 p.). K. Keen pabrézia, kad sékmingam
funkcionavimui reikalingi visi penki pirStai ir delnas: ,,netekus bent vienos dalies, ranka negali
tobulai funkcionuoti““(Lipinskiené D., 2012, 28 p.). D. Lipinskien¢, remdamasi K. Freden ir F.
Nilsson (2003), pateikia ,ledkalnio modelj” (Lipinskiené D., 2012, 28 p.). Autoriai aiskindami
kompetencijos sgvoka, paZzymi, kad ,.kompetencijg sudaro akivaizdZiai matomi dalykai ( Zinios,
geb¢jimai, mokéjimai, jgiidziai) ir paslépti dalykai (motyvai, pozitriai, vertybés)“ (Lipinskiené D.,
2012, 28 p.). Autoriy pateikto kompetencijos ,,ledkalnio modelio viena dalis paslépta, panirusi po
vandeniu ir i§ pirmo zvilgsnio nematoma, o kita dalis akivaizdziai matoma, ikilusi j pavirSiy(zr. 1.2

pav.).
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AkivaizdZiai matomas
paviriius

Paslépta

Motyvai, bruoZai

dalis
Z Savojo ,,a%" koncepeija x

1.2 pav. Kompetencijos ,,Jledkalnio* modelis

Saltinis: Lipinskiené D. (2012)

,Esamos kompetencijos raiSka vis délto labiausiai priklauso ne nuo asmens turimy Zziniy ar
igudziy, kadangi jy savo veikloje zmogus gali tiesiog netaikyti, nenaudoti* (Lipinskiené D., 2012,
28 p.). Anot autorés, turimos zinios parodo tai, kagzmogus teoriskai gali padaryti, taciau ne tai, kg
Zmogus i$ tiesy daro.,,Dé¢l Sios priezasties zinios ir jgiidziai kompetencija vaizduoja kaip matomas,
palyginti negilias, iSorines Zzmogaus charakteristikas* (Lipinskien¢ D., 2012, 28 p. ). Remiantis Siais
teiginiais galima teigti, kad zmogaus kompetencijos raiska labiausiai priklauso nuo nematomosios
ledkalnio dalies:savojo ,,a8* koncepcijos, motyvy ir bruoZzy, nes bitent Sie veiksniai formuoja
7zmogaus pozitrj j atlickama uzduotj, darbg bei atlickamos veiklos kokybe.,,Kompetencijos
vystymas yra procesas, padedantis darbuotojams tapti daugiau zinanciais, jgudusiais, patyrusiais ir
profesionalesniais esamoje veikloje, lemiantis pastovius darbuotojy nuostaty ir elgesio pokycius*
(Lipinskiené D., 2012, 28 p. ).

»Kompetencija gali biiti pasiekta lavinant konkreCius geb¢jimus pagaltamtikras taisykles‘
(Pukelis K., 2009, 20 p.). K. Pukelis (2009) teigia, kad zmogaus geb¢jimas iSspresti profesines
problemas nenuspéjamoje situacijoje yra labai svarbi kompetencijos ypatybé. ,,Vadinasi,
kompetencija yra patikrintas gebéjimas, kompetetingumo salyga“(Pukelis K., 2009, 20- 21 p.).
Pasak autoriaus, svarbu suprasti, kad ,,ne asmens kompetencijos yra ugdomos ar tobulinamos, o
mokymo/si procesuose yra ugdomi bei tobulinami asmens geb¢jimai pagal kompetencijas,
apibréztas profesijos standarte* (Pukelis K., 2009, 21 p.). Anot K. Pukelio (2009), daznai asmens
kompetenijos yra vertinamos abstrakciai. Autoriaus teigimu, turéty biiti vertinamas asmens
geb¢jimy atitikimas reikalaujamai pareigybei uzimti, kadangi “kompetencijy tobulinimas yra
asmens gebé¢jimams keliamy reikalavimy atnaujinimas ir pasenusiy profesijos standarto
kompetencijy pakeitimas naujomis“(Pukelis K., 2009, 21 p.).

Pasak J. Dudzinska- Glaz (2012), sékmé jsidarbinant bei profesiné sékmé tiesiogiai priklauso

nuo darbuotojo Ziniy, jgudziy ir kompetencijos. Autoré teigia, kad kompetetingi darbuotojai
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jmonéje yra bendrovés ,,sékmés rakto veiksnys“ (Dudzinska- Glaz J., 2012, 84 p.) , svarbus
siekiantkonkurencinio pranasumo prie$ kitas jmones.

V. Grazulis ir E.Markuckien¢ (2013), remdamiesi T. Misiukoniu (2012) teigia, kad ,,patys
vadovai skiria nepakankamai démesio darbuotojy kvalifikacijos kélimui ir didesnéms saviraisSkos
galimybéms* (Markuckiené E., Grazulis V., 2013, 145 p.). Autoriy teigimu, vadovai baiminasi, kad
tobuléjantys darbuotojai taps pakankamai autonomiski, gebés patys spresti problemas, priimti
sprendimus, tad ,,vadovas praras savo eksperting galig” (Markuckien¢ E., Grazulis V., 2013, 145
p.). Taciau autoriai, remdamiesi T. Misiukoniu (2012) teigia, kad ,,klaidinga manyti, kad darbuotojo
tobuléjimas mazina vadovo autoritetg ir jtakg* (Markuckien¢ E., Grazulis V., 2013, 145 p.). Pasak
autoriy, yra prieSingai- kompetetingi darbuotojai gali geriau atlkti uzduotis, yra kiirybingesni, geba

greiciau spresti problemas, o tai didina organizacijos pranaSuma.

1.2. Personalo ugdymas

Remiantis Eurostat statistiniais duomenimis (2014), Lietuvos darbdaviai, lyginant su kitomis
Europos sajungos valstybémis, skiria pakankamai daug laiko (valandy) darbuotojy mokymams.
Asmeniui skiriamos 34 valandos. Auksciausias rodiklis, j kurj verta lygiuotis, yra Danija, skirianti
asmeniui net 47 valandas profesiniam tobuléjimui.

Zmogiskyjy istekliy vadybos knygoje, autoré darbuotojy ugdyma apibiidina kaip ,,mokymo
poreikio analizavima, garantuojant, kad darbuotojai jgyty reikalingy sékmingam darbui atlikti ir
naudingy organizacijai Ziniy, jgudziy, kompetencijy“ (Lobanova L., 2009, 233 p.).

Anot 1. Bakanauskienés (2008),Lietuvoje daZznai naudojamg personalo ugdymo terming
uzsienio autoriai vadina mokymu arba tobulinimu, kas reiSkia zmogiSkyjy istekliy kompetencijos
didinimg. ,,Mokymas suprantamas siauresne prasme, jo sritis gali biiti gan siaura ir tiksliai
apibrézta, o jo metu suteikiami konkretlis jguidziai arba konkreti siauros srities kompetencija
reikalinga einamoms ar bisimoms pareigoms™ (Bakanauskiené 1., 2008, 220 p.).Pasak autorés,
,tobulinimas- tai darbuotojo asmenybés profesinis augimas ir pokyciai‘“( Bakanauskiené 1., 2008,
220 p.). I. Bakanauskiené (2008) teigia, kadasmenybés profesinis tobuléjimas negali biiti siejamas
su jmonés uzsibréZtais tikslais, neturi biiti privalomas vienoje ar kitoje pareigyb¢je. Autore teigia,
kad terminai kompetencija ir kvalifikacija skiriasi, taciau taip pat yra labai panasiis.Kompetencija
autore apibiidina kaip darbuotojo gebéjimg tinkamai atlikti paskirtg uzduoty/ darbg.

Personalo vadybos mokomojoje knygoje personalo ugdymas jvardijamas kaip,,kvalifikacijos,
reikalingos ateities darbams atlikti, suteikimas darbuotojams* (Lipinskien¢ D., 2012, 27 p.). ,,Si
personalo vadybos veikla glaudziai siejasi su darbuotojo kompetencija ar kvalifikacija, jos
atnaujinimu ir keitimu* (Lipinskiené D., 2012, 27 p.). Autoré, nagrinédama kompetencijos sgvoka,

i§skiria du Sios sgvokos aspektus: ,,pirma, kompetencija gali buti sutapatinta su kvalifikacija,
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pastargja laikant visy turimy kompetencijy visuma (pvz.: vadybininko kvalifikacija apima jvairias
skirtingas kompetencijas: planavimo, verslo procesy valdymo, problemy sprendimo ir pan.), antra,
kvalifikacija gali buti atskirta nuo kompetencijos, pirmaja laikant kompetencijos sudétine dalimi*
(Lipinskiené D., 2012, 27 p.).D. Lipinskiené (2012) bandydama paaiskinti antrgjj kvalifikacijos
sgvokos aspekta teigia, kad,,pastaruoju atveju kvalifikacija gali buti suprantama kaip darbuotojo
turimy ziniy, mokéjimy ir jgidziy visuma, paprastai fiksuojama tam tikru dokumentu (pazymejimu,
diplomu)“ (Lipinskiené D., 2012, 27 p. ).Autor¢, remdamasi K. Freeden ir F. Nilsson (2003)
literatiira,pateikia K. Keen kompetencijos apibrézima. K. Keen kompetencijg apibrézia kaip
,»gebéjimg valdyti situacijg, sugebéjima imtis veiksmy ir planuoti viskg i§ anksto* (Lipinskiené D.,
2012, 27 p.). ,,K. Freeden, F. Nilsson (2003) aiSkindami kompetencijos savoka, pazymi, kad
kompetencija sudaro akivaizdziai matomi dalykai (zinios, gebéjimai, mokéjimai, jgudziai) ir
paslépti dalykai (motyvai, pozitriai, vertybés)* (Lipinskien¢ D., 2012, 28 p.).Tad, remdamiesi Siais
autoriy kompetencijos sgvokos paaiSkinimais, galime daryti iSvada, kad kompetencija yra zmogaus
turimy gebéjimy, vertybiy ir poziliriy visuma, kuri yra akivaizdziai matoma zmogaus elgsenoje, kai
jis atlieka paskirtas uzduotis savarankiskai arba dirba komandoje su kitais Zzmonémis.

K. Trakselys (2011) teigia, kadSiuolaikingje visuomengje, pastaraisiais deSimtmeciais, vykstant
esminiams vadybos pokyciams, kai akcentuojamas darbo atlikimo efektyvumas, kokybeg,
konkurencija, asmens turimos zinios daro didele jtakg savirai$kai ir tampa vertybe. Anot autoriaus,
,besimokancioje organizacijoje Zzmoneés lengviau prisitaiko, greiiau ir efektyviau reaguoja j aplinka
ir vykstanCius pokycius, skatina pliuralizma™ (TrakSelys K., 2011, 100 p.).Mokyma autorius
apibiidina kaip ,,jvairius biidus kaip naujam ar jau dirbanciam darbuotojui suteikti jgudziy,
reikalingy tam tikram darbui atlikti“ (Trakselys K., 2011, 101 p.). K. TraksSelys (2011) atkreipia
démesj, kad anks¢iau mokymas biidavo orientuotas tik j darbo jgidZziy apmokyma. ,.Siandien
darbuotojai gali bati mokomi kaip suburti komandg, priimti sprendimus ir kaip
bendrauti““(Trakselys K., 2011, 101 p.).Pasak autoriaus, jmonéms tehniskai tobuléjant, ,,atsiranda
poreikis suteikti darbuotojams jvairiy techniniy ir darbo kompiuteriu jgudziy“ (Trakselys K., 2011,
101 p.). Nagrinédamas moksling¢ literatiira, autorius iSskiria du mokymo btidus: mokyma darbo
vietoje ir mokyma ne darbo vietoje.,,Zinomiausias treniravimo metodas kai darbuotoja moko
patyres darbuotojas arba virSininkas“(Trakselys K., 2011, 102 p.).Taip pat autorius mini praktines
stazuotes- ,tai stroktiirizuotas mokymo procesas, kurio metu asmenys tampa jgudusiais
darbininkais, dalyvaudami auditoriniuose uzsiémimuose ir mokydamiesi darbo vietoje* (TraksSelys
K., 2011, 102 p.).K. Trakselio (2011) teigimu, labai efektyviis gali biiti mokomieji garso ir vaizdo
metodai.Sie metodai ,,pla¢iai taikomi organizacijose, ypa¢, manoma, tai naudinga analizuojant

darbines situacijas, kliento aptarnavimg, mokantis deryby meno ir t.t“ (TrakSelys K., 2011, 102 p.).
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,Zmogiskyjy istekliy, prieSingai negu materialiniy, verté laikui bégant didéja“ (Genys D.,
Baltrusaitis M., 2009, 19p. ). Autoriai teigia, kad didé¢jant zmogiskyjy iStekliy vertei,,,personalo
mokymas ir tobulinimas tampa viena prioritetiniy kryp¢iy, o personalo ugdymo islaidos gali ir turi
buti prilyginamos svarbioms investicijoms* (Genys D., Baltrusaitis M., 2009, 19p. ). Pasak D.
Genio ir M. Baltrusai¢io (2009), Siandieniniame konkurecingame versle darbuotojy turimos Zinios
ir sugebéjimai yra organizacijos verté. ,,Siekiant jmonés efektyvumo, darbuotojai turi biiti ugdomi
didinant jy kompetencija, sugebéjimag prisitaikyti prie pokyciy, suteikiant Ziniy, lavinant turimus
jgudzius, patirt], numatant ir taisant galimas klaidas* (Genys D., Baltrusaitis M., 2009, 19p. ). Anot
autoriy, personalo karjeros planai, netenkinantys atlickamo darbo rezultatai, kitos jmonés viduje
egzistuojancios problemos gali lemti personalo mokymo poreik].

»Lietuvos organizacijy praktikoje pastaruoju metu ypac issiplété personalo mokymo veiklos
plétra, kurig visy pirmg nulémé nuolat kintanti organizacijos aplinka ir biitinybé konkuruot su
uzsienio jmonémis* (Stankeviciené A., Liuc¢vaitiené A., Volungevic¢iené D., 2008, 200 p.). Autorés
teigia, kaddarbuotojy kompetencijy ugdymas tobulina vidinj jmonés valdyma, gerina klienty
aptarnavimg. Pasak autoriy, dél stipréjancios konkurencijos versledarbuotojy ugdymas jgauna
strateging reikSme.A. Stankeviiené, A. Liucvaitiené¢ ir D. Volungevic¢ien¢ (2008) teigia, kad
Lietuvoje jmonés dazniausiai investuoja tik j Siandien reikalingus darbuotojy igiidZius, t.y., imonés
orientuojasi ] Sios dienos reikalavimus, o ne ] tai, kokie gebé¢jimai darbuotojams bus reikalingi
ateityje. Taciau, autoriy teigimu, tokios darbuotojy ugdymo praktikos nauda yra trumpalaiké,
kadangi Siandieniame verslo pasaulyje norint biiti pranaSesniems konkurencinéje kovoje, reikia
investuoti j personalo ugdyma ir formuoti stipresnj, platesniy gebéjimy personala nei konkurenty.

Mokomojoje verslo vadybos pradmeny knygoje autoriai teigia, kad ,,siekdama verslo sékmés
kiekviena jmoné turi biiti parengusi personalo ugdymo ir kvalifikacijos kélimo planus“ (Zilinskas
V., Martinkus B., Staleronka A., 2004, 220 p.). Personalo ugdymo bei kvalifikacijos kélimo plany
sudaryma autoriai apibiidina kaip,,nenutrikstama procesa, kuris prasideda nuo priémimo j darbg ir
baigiasi atleidimu* (Zilinskas V., Martinkus B., Staleronka A., 2004, 220 p.). Pasak autoriy,
1zmogiSkyjy 1Stekliy ugdymo procesg jeina jmonei reikalingy specialisty rezervo formavimas,
darbuotojy kvalifikacijos kélimas arba, esant poreikiui, perkvalifikavimas, karjeros perspektyva ir
kt. ,,Tai sudétingas procesas ir sudaro veiksmingg sistemg jmonéje* (Zilinskas V., Martinkus B.,
Staleronka A., 2004, 220 p.). Pasak V. Zilinkso, B. Martinkaus ir A. Staleronkos (2004),labai
svarbu turéti tinkamg, kvalifikuotg darbuotoja rezerve, kuris, esant poreikiui, uzimty auksStesnes
pareigas.Autoriai §] rezervo turéjimg jvardija kaip karjeros planavimg , ,.t.y., kad darbuotojas galéty
vertinti savo galimybes kilti karjeros laiptais, kad galéty panaudoti visus savo gebéjimus, Zinias
bendriems jmonés tikslams pasiekti, gauti didZiausia pelna bei pripaZinima rinkose“(Zilinskas V.,

Martinkus B., Staleronka A., 2004, 220 p.). V. Zilinskas, B. Martinkus ir A. Staleronka (2004)
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teigia, kad Zzmoniy zinios baigus mokyklas, universitetus, greitai sensta, uzsimirsta, tod¢l jas reikia
nuolatos atnaujinti, tobulinti. Pasak autoriy, ,,jmonés vadovybé turi skirti ypatingg démesj savo
darbuotojams mokyti bei jy kvalifikacijai kelti“(Zilinskas V., Martinkus B., Staleronka A., 2004,
221 p.). Darbuotojy mokymo bei kvalifikacijos kélimo klausimais, autoriy teigimu, turi pasirtpinti
padios jmonés, kadangi ,tai kvalifikacijos kélimo uzdavinys® (Zilinskas V., Martinkus B.,
Staleronka A., 2004, 221 p.).

Nagrinéjant darbuotojy kvalifikacijos kélimo naudg jmonei, autoriai pastebi, kad ne visuomet
kvalifikacijos kélimas yra efektyvus. ,,Neretai pasitaiko, kad darbuotojai, dalyvave mokymo
kursuose, negali pritaikyti darbo vietoje naujy Ziniy, problemy sprendimo budy, tad darbdaviams
tokiy kursy organizavimas biina neefektyvus ar net nuostolingas® (Jurevi¢ien¢ D. Komarova
A.2012, 125 p.).

»lrodyta, kad darbuotojy kvalifikacija turi tiesiogine jtakg jmonés finansinei buklei ir veiklos
rezultatams® (Mackevicius J., 2005, 366 p.). Pasak autoriaus, kvalifikuoti darbuotojai yra labiau
suinteresuoti atlickamo darbo kokybe, numatyty tiksly pasiekimu. Taip pat ,,kvalifikuoti darbuotojai
kokybiskiau atlieka patikétas uzduotis, pateikia daugiau racionalizaciniy pasitilymy, taupiau
naudoja iSteklius, aktyviau dalyvauja jmonés valdymo procese* (Mackevicius J., 2005, 366 p.).

Doc. Dr. V. Indrasiené (2008), remdamasi autorémis R. Ciiitiene bei I. Sarkifinaite (2004)taip
pat teigia, kad kompetetingi darbuotojailemia sékmingg organizacijos veikla. Todél, pasak autorés,
labai svarbu tobulinti bei ugdyti darbuotojy igtidzius, gebéjimus, turimas arba naujas kompetencijas,
kurios reikalingos jy profesijai.Darbuotojai, dirbantys paslaugy sferoje, susiduria su specifinémis
situacijomis, todé¢l, pasak Doc. Dr. V. IndraSienés (2008), svarbu, kad vadovybé suprasty Siy
darbuotojy kompetencijos specifika ir sudaryty tinkamas sglygas tobuléti.

,,Organizacijy tyréjai teigia, kad nuolatinis darbuotojy mokymas ir tobulinimas yra ir ateityje
isliks esminé organizacijy konkurencinés sékmés salyga“ (Raisien¢ A. G., Vanagas R., Zuromskaité
ir kt., 2014, 59 p.). Taciau, autoriai teigia, kaddarbuotojy mokymo bei tobulinimo srityje reikalia
keisti nusistovéjusias nuostatas. ,,Svarbu, kad vadovybé suprasty, kad darbuotojy tobuléjimas
neturéty biiti palieckamas savieigai arba priskiriamas paciy darbuotojy atsakomybei ir iniciatyvai*
(Raisiené A. G., Vanagas R., Zuromskaité ir kt., 2014, 59 p.). Pasak autoriy, zmogiskyjy istekliy
ugdymo ir tobulinimo procesai turi baiti susieti su kompetencijy poreikiu ir organizacijos tikslais.

V. Adoménas teigia, kad ,,darbuotojy kompetencija uztikrina jy mokymas ir suvokimo
(supratimo) didinimas* ( Adoménas V. 2011, 176 p.). Siekiant padidinti darbuotojy kvalifikacijg ir
kompetencija, autorius sitilo atsizvelgti i: ,,darbuotojy patirti, aiskiai iSreikStas jy zinias, lyderystés
ir vadovavimo jgudzius, planavimo ir gerinimo priemoniy taikyma, grupiy sudarymg, problemy

sprendimo salygas, bendravimo jgudzius, kultiirg ir socialing elgseng“ (Adoménas V. 2011, 176 p.).
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J. A. F. Stoner, R. E. Freeman, D. R. Gilbert ir kt. (1999) paaiSkina darbuotojy mokymo ir
tobulinimo programy skirtumg. ,, Mokymo programos yra nukreiptos dabartiniam atlieckamo darbo
lygiui palaikyti ir pagerinti, o tobulinimo programos siekia ugdyti sugebéjimus ateities darbams*
(Stoner J. A. F., Freeman E. E., Gilbert D. R. ir kt., 1999, 383 p.).

I. Bakanauskienés (2008) teigimu, personalo ugdymo veikla turi penkis svarbiausius etapus: 1)
darbuotojy ugdymo poreikio nustatymas; 2) ugdymo planavimas; 3) asmeny ar institucijy, kurios
ugdys darbuotojus, atranka; 4) personalo ugdymas; 5) ugdymo poreikio tenkinimo vertinimas.

M. ISoraité¢ (2011) iSskiria Siuos darbuotojy ugdymo biidus: ,,specialus funkcinis mokymas,
mokymas darbo vietoje, rotacija pagal pareigas, stazuoté kitose firmose, dalyvavimas darbo

grupése, saviugda darbo veiklos procese* (Isoraité M., 2011, 36 p.).

1.3. Personalo vertinimas

,»IradiciS8kai veiklos vertinimas suprantamas kaip procesas, kurio metu yra jvertinamas
darbuotojy atlickamas darbas bei jy atitikimas uzimamoms pareigoms* (Lipinskiené D., 2012, 98p.
). Autoré teigia,kad ,,efektingo veiklos vertinimo tikslas- jvertinti atlikta darba, siekiant teisingai
darbuotojams uz jj atlyginti ir identifikuoti asmenis, kuriems galima padidinti atlyginimg ar perkelti
1 aukStesnes pareigas®“(Lipinskien¢ D., 2012, 98p. ). D. Lipinskien¢ (2012) iSskiria ir kitus
zmogiskyjy istekliy vertinimotikslus. Pasak autorés, ,,veiklos vertinimas naudojamas darbo
trikumams nustatyti, tobulintinoms sritims identifikuoti ir personalo ugdymo sistemai tobulinti:
nustatomas mokymo poreikis, organizuojama kryptinga mokymo, kvalifikacijos kélimo ar
kompetencijos vystymo sistema“ (Lipinskiené D., 2012, 98p. ). Taip pat, pasak autorés, personalo
veiklos vertinimas naudojamas siekiant optimizuoti personalo formavima, ,atrankos
mechanizmams bei vystymo programoms pagristi (Lipinskiené D., 2012, 98p. ). D. Lipinskiené
(2012) teigia, kad personalo veiklos vertinimas uztikrina, kad jvertinus darbo vietos reikalavimus ir
darbuotojy gebéjimus pareigybes uzimty patys tinkamiausi darbuotojai. ,,Veiklos vertinimas
naudingas planuojant darbuotojo karjera, nes, atsizvelgiant | vertinimo metu atskleistus trukumus
bei stiprigsias savybes, galima koreguoti jo karjeros plang“ (Lipinskiené¢ D., 2012, 98p. ). Pasak
autores, veiklos vertinimas didina darbuotojy motyvacija ir ugdo jsipareigojimo jausma
organizacijai. ,,Veiklos vertinimo sistema laikytina efektyvia, jeigu ji ne tik teisingai, saziningai ir
naudingai realizuoja jvertinimo tikslus, skirtus sprendimams dé¢l atlyginimo, darbo vietos ar pareigy,
bet realizuoja ir vystymosi tikslus, skirtus darbuotojams nukreipti ir jy veiklai tobulinti®
(Lipinskiené D., 2012, 99p. ).

G. Raisien¢, R. Vanagas, B. Zuromskaité ir kt. (2014) teigia, jog mokslin¢je literatiiroje
zmogiskyjy iStekliy vertinimo sgvoka apibréziama ganétinai jvairiai. Pasak autoriy, apibendrinus

apibrézimus, personalo vertinimg galima traktuoti kaip personalo valdymo jmonéje veiklg, kurios
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metu yra vertinama darbo atlikimo kokyb¢ ir galima spresti, ar darbuotojas yra tinkamas uzimamai
ar ateityje numatai darbo vietai. Zmogiskyjy istekliy vertinima autoriai lygina su kontrolés funkcija,
kadangi kontrolé taip pat reiskia stebéjima ir vertinima, kuomet vadovas stebi ar tai, kas vyksta
jmonéje atitinka vadovo tikslus. G. Raisiené, R. Vanagas, B. Zuromskaité. Autoriai pastebi, kad
mokslinéje literatiiroje daznai pabréziamas Siy dviejy fukcijy nenutrikstamumas. Veiklos
vertinimas teigiamai veikia darbuotojus, skatina tobulinti veikla ir suteikia darbuotojams griztamajj
ry$i.Darbuotojy veiklos vertinimg autoriai apibiidina kaip jforminta procesa, skirta darbuotojy
alickamo darbo lygiui jvertinti. Darbuotojy veiklos vertinimas, anot autoriy, padeda nustatyti, kurie
darbuotojai verti uzimamy pareigy, o kuriuos vertéty pazeminti pareigose.,,Dalis autoriy, be
kontrolés komponenty, j vertinimo procesg jtraukia ir darbuotojy liikes¢ius, nepamirSdami kontrolés
elemento- standarto” (RaiSiené G., Vanagas R., Zuromskaité B. ir kt., 2014, 92 p.).Autoriali,
apibendrindami darbuotojy vertinimo proceso savoka teigia, kad ,,darbuotojy vertinimas gali buti
suprantamas kaip procesas, apimantis darbuotojy vertinimo liikesCius, darbuotojy patikrinimg
vadovaujantis tam tikrais nustatytais vertinimo standartais* (Raiiené G., Vanagas R., Zuromskaité
B. ir kt., 2014, 92 p.). ,,Kitaip tariant, darbuotojy vertinimas gali biiti apibréziamas kaip procediira,
apibrézianti sisteminj ir formalizuota darbuotojy vertinima, susijusj su darbo atlikimo standartais
per tam tikra laika“ (RaiSiené G., Vanagas R., Zuromskaité B. ir kt., 2014, 92 p.). Pasak autoriy,
planuojant vykdyti darbuotojy vertinima, svarbu atsakyti j klausima, ar bus vertinimi tik konkretts
darbuotojo veiklos rezultatai ar ir darbuotojy profesiniai geb¢jimai, asmeninés savybes.
,.Zmogiskyjy istekliy vadybos procesas reikalauja nuolat vertinti darbuotojy elgesj ir jy veikla*“
(Liukinevicien¢ L., Garolien¢ E., 2009, 163 p.). Autorés, nagrinédamos jvairiy autoriy Saltinius,
teigia, kad ,jvairtis autoriai, mokslinéje literatiiroje apibrézdami personalo vertinima, iSskiria
darbuotojy kompetencijg, kvalifikacija, veiklos rodiklius*“(Liukinevic¢iené L., Garoliené¢ E., 2009,
163 p.). L. Liukeviciené ir E. Garoliené (2009), darbuotojy vertinimg apibtuidina kaip ,,vadybinj
veiksmg, Kkai taikant specialias metodikas“(Liukinevi¢iené L., Garolien¢ E., 2009, 163 p.),
vertinamos darbuotojy jguidziai, charakterio bruozai bei turimos Zinios.,,Kitaip tariant, personalo
vertinimas skirtas jvertinti specifines esamy ar biisimy ar bisimy darbuotojy kompetencijas®
(Liukineviciené¢ L., Garoliené E., 2009, 163 p.). Pasak autoriy, zmogiskyjy istekliy vertinimo
procesas literatiiroje yra jvardijamas skirtingai, taciau esmé islieka panasi- darbuotjy vertinimas yra
atlickamas siekiant kelti darbo efektyvuma, kokybe, siekiama racionaliai panaudoti turimus
zmogiskuosius iSteklius, ugdyti darbuotojy asmenybe bei ,,sukurti kolektyve palanky psichologinj
klimatg* (Liukinevi¢iené¢ L., Garolien¢ E., 2009, 163 p.).“ Privac¢iame sektoriuje vertinimas gali
biiti naudojamas kaip vienas motyvaciniy veiksniy skiriant paskatinimus, perkeliant j aukstesnes
pareigas ar atleidziant* (Liukinevi¢iené L., Garolien¢ E., 2009, 163 p.). L. Liukineviciené ir E.

Garoliené (2009) teigia, kad atliekant personalo vertinima, yra naudojami jvairts vertinimo buidai,
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modeliai ar vertinimo metody kompleksai.,,Priklausomai nuo to, kg norima jvertinti- darbo
rezultatus, darbuotojo savybes, ziniy trikumus ir privalumus ir kt. — gali bati pasirenkami skirtingi
vertinimo metodai.*“ (Liukinevi¢iené L., Garoliené E., 2009, 164 p.). Autorés iSskiria kokybinj,
kritiniy jvykiy bei kompleksinj vertinimo metodus. Jos teigia, jog itin naudingi gali bati kokybiniai
(aprasomojo pobudzio) vertinimo metodai arba $iuo metu spar€iai populiaréjantis vertinamojo
pokalbio metodas. ,,Vertinamojo pokalbio metu tiesioginis vadovas kartu su kiekvienu darbuotoju
suformuluoja konkrecius Sio darbuotojo siekiamus tikslus, kuriuos buty jmanoma ne tik aprasyti,
bet ir susitikus su darbuotoju periodiskai aptarti jy jgyvendinimo veiklg*“ (Liukinevi¢iené L.,
Garoliené E., 2009, 164 p.). Taip pat autorés apraSo ir kiekybinius vertinimo metodus. Teigiama,
jog ,.kiekybiniai vertinimo metodai gali buati naudingi siekiant personalo jtraukimo, proceso
optimizavimo, darbo apmokéejimo pagal darbo rezultatus organizavimo, darbuotojy karjeros
planavimo atvejais“ (Liukinevic¢iené L., Garoliené E., 2009, 164 p.). Kaip populiariausia metoda
autorés i8skiria kritiniy jvykiy metoda. ,,Taikant kritiniy jvykiy metoda, registruojami nejprastai
geri ar nepageidaujami darbuotojo su darbu ar darbo aplinka susijusiy poelgiy pavyzdziai ir
periodiSkai aptariami, analizuojami kartu su darbuotoju” (Liukinevi¢iené L., Garoliené E., 2009,
164 p.).Taikant §j metoda, ,,vadovas nuolat pildo kritiniy jvykiy sarasg, kaupiami konkretts
pavyzdziai, kaip darbuotojas tobulina savo veikla, Salina darbo truikumus“(Liukinevi¢ien¢ L.,
Garoliene E., 2009, 165 p.). Autorés teigia, kad vadovas, analizuodamas kritiniy jvykiy sarasa bei
darbuotojo veiksmus, darbuotojui parodo, kokius poelgius vertéty tobulinti bei kuriuos
Salinti.,,Kompleksiniai vertinimo metodai gali biiti naudingi siekiant visy personalo vertinimo
tiksly*“ (Liukinevic¢iené L., Garoliené E., 2009, 165 p.). L. Liukinevi¢iené ir E. Garoliené (2009)
teigia, kad 360" grjztamojo ry$io metodas yra vienas populiariausiy kompleksinio darbuotojy
vertinimo metody. ,, Taikant 360’grjztamajj ry$j, informacija apie darbuotoja surenkama i3 jo
vadovy, pavaldiniy, kolegy, vidaus ar iSorés klienty* (Liukinevi¢iené L., Garolien¢ E., 2009, 165
p.). Anot autoriy, taikant 360" grjztamojo rySio metoda, vertinamas darbuotojas turi galimybe
pamatyti, kaip jj vertina kiti jmonés darbuotojai ir kaip kity darbuotojy vertinimas skiriasi nuo jo
paties saves vertinimo. ,Paprastai Sis metodas taikomas siekiant iSsiaiSkinti darbuotojy
kompetencijas pereinant prie naujy veikly, keliant darbuotojus pareigose® (Liukinevi¢iene L.,
Garoliené E., 2009, 165 p.). L. Liukinevic¢ien¢ ir E. Garoliené (2009) teigia, kad Sis metodas negali
buti taikomas siekiant premijuoti darbuotoja. Autorés teigia, kad griztamojo rySio metodas
Htaikytinas siekiant sukurti tikslinga padalinio darbuotojy kvalifikacijos tobilinomo (-si) plang“
(Liukineviciené L., Garolien¢ E., 2009, 165 p.).

Literatiiroje personalo vertinimas apibiidinamas kaip sudétingas procesas, kuriam keliami Sie
tikslai ir uzdaviniai: ,,vadovavimo proceso gerinimas; personalo jtraukimo j valdymo procesg

optimizavimas; mokéjimo pagal darbo rezultatus ar savybes organizavimas; personalo ugdymo
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sistemos tobulinimas; bendradarbiavimo iniciatyvos skatinimas; bendradarbiy motyvavimo
gerinimas* (Martinkus B., 2003, 129 p.). Atliekant personalo vertinima, autorius sitilo laikytis tokio
eiliSkumo:,,sukonkretinami darbuotojy vertinimo kriterijai (technokratiniu- teiloristiniu pozitriu,
humanistiniu pozitriu); jvertinamas kriterijy reikSmingumas (pagal nasumg- rezultatus ar pagal
elgseng); kriterijy vertinimo skalés nustatymas; personalo vertinimas (pasitelkiant savo ekspertus, i$
Salies ir pan.)*“ (Martinkus B., 2003, 130 p.).

Zmogiskyjy istekliy vadybos knygojepersonalo vertinimas apibudinamas kaip,,kompleksiné
personalo vadybos darby sritis, padedanti nustayti, kaip dirba ir kaip galéty dirbti organizacijos
7zmonés“ (Lobanova L., 2010, 69 p.). Pasak autorés, ,,pagal vertinimo rezultatus sprendZiama, ar
asmuo, dirbantis konkrecioje pareigybéje, gali buti paaukstintas, liks dirbti tose paciose pareigose,
bus paZemintas pareigose ar bus atleistas i§ pareigy“ (Lobanova L., 2010, 69 p.).L. Lobanova
(2010) teigia, kad darbuotojo vertinimg gali atlikti ne tik tiesioginis vadovas ar specializuota
personalo vertinimus atliekanti jmoné, bet ir tiesioginio vadovo pavaduotojas ar personalo tarnybos
darbuotojas. Taip pat autor¢ sitilo nepamirsti, kad ir pats darbuotojas turi vertinti savo veiklg, atliktg
darba. ,,Vertinimo procese iSaiSkéje darbo atlikimo trikumai gali buti likviduoti mokymo metu arba
kompensuoti kitokiais buidais, pavyzdZziui, pakei¢iant nesusitvarkant] su pareigomis darbuotojg kitu
labiau tinkan¢iu zmogumi“(Lobanova L., 2010, 70 p.).Pasak autorés, zmogiskyjy istekliy
vertinimas atliekamas siekiant gerinti vadovavimo procesg, optimizuoti personalo jvedimo procesa
bei organizuojant atlygio mokéjimg pagal pasiektus darbo rezultatus. Taip pat autoré teigia, kad
vertinimas atliekamas siekiant tobulinti personalo ugdymo sistema, didinant darbuotojy
bendradarbiavima bei kaip bendradarbiy motyvacijos priemoné.,,Personalo vertinimas yra
naudingas bendradarbiams- darbuotojai supranta, ko i§ jy norima, jie supazindinami su darbo
rezultaty vertinimo sistema, suformuojamos jy tolimesnio ugdymo rekomendacijos®“(Lobanova L.,
2010, 70 p.). Autoré teigia, kad personalo vertinimas taip pat labai naudingas vadovybei-,,vadovai
geriau pazjsta darbuotojus, gali numatyti tinkamiausias motyvavimo priemones, gali priimti
tinkamg sprendimg, parinkdami bendradarbius“(Lobanova L., 2010, 70 p.).Be naudos
bendradarbiams ir vadovybei L. Lobanova (2010) pabrézia nauda organizacijai- ,,optimizuojamas
personalo valdymas, personalo struktiira, darbo uzmokesC¢io sistema, suburiamas keliamus
uzdavinius pasiruoses spresti kolektyvas* (Lobanova L., 2010, 70 p.).

Personalo vertinimo proceso teoriniuose aspektuose autoriai teiga, kad ,,sickdama sékmingai
jgyvendinti personalo vertinimo procediirg, organizacija, prie§ pradedant vertinimo veiklg turi
atsakyti 1 klausimg kam jmonei reikalinga atestacija, ko ja siekiama, kokig ijtaka tai turés
darbuotojams ir pan ( Zuperkien¢ E., Zuperka A., 2010, 2 p.). Autoriai, remdamiesi I.
Bakanauskiene ir R. Alonderiene (2004) pabrézia, kad,,atestacijos tiksly nustatymas bitinas, nes

vertinimo tikslai lemia visus tolimesnius Zingsnius* ( Zuperkien¢ E., Zuperka A., 2010, 2 p.) .
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Autoriai, remdamiesi vertinimo teorija, iSskiria pagrindinés tiksly grupes, dél kuriy atliekamas
darbuotojy vertinimas jmongje: ,,administracinius, personalo vystymo bei veiklos tiksly“ (
Zuperkiené E., Zuperka A., 2010, 2-3 p.). Administraciné tiklsy grupé apima ,,darbo uzmokesgio
pakeitima, atitikima/ neatitikima einandioms pareigoms“ ( Zuperkiené E., Zuperka A., 2010, 2
p.).Personalo vystymo tiksly grupé, anot autoriy, apima ,grjZztamojo ryS$io su darbuotojais
uzmezgima, darbuotojy informavimg apie tai, ko tikisi i§ jy organizacija, darbuotojy karjeros
vystyma, organizacijos plany koregavima (ar darbuotojai pajégiis dirbti pasikeitusiomis sglygomis),
apibrézti jmonés veiklos standartus® ( Zuperkien¢ E., Zuperka A., 2010, 2 p.).Veiklos tiksly grupé
apima ,vertinimg, uz atlikta darbg per apibréztg laiko tarpg, pasiekimg tam tikry rezultaty per
apibrézta laiko tarpa, poreikj ugdyti darbuotojus, darby problemy atskleidima, veiklos gerinimg* (
Zuperkien¢ E., Zuperka A., 2010, 2- 3 p.). Autoriai, nagrinédami moksline literatiirg teigia, kad
Jliteratiiroje néra jvardintas konkretus personalo vertinimo procediiros vykdytojas“ ( Zuperkiené E.,
Zuperka A., 2010, 3 p.). ,/Atestacija jmonéje, priklausomai nuo uzsibrézto tikslo ir pasirinkty
kriterijy, gali atlikti: tiesioginis darbuotojo vadovas,vadovo vadovas, kolegos gali vertinti kolegas,
galima paciam vertinti savo darba, taip pat galimas ir toks vertinimo biidas, kuriame darbuotojas
jvertina save, o ji jvertina pagal pasirinktus kriterijus jo kolegos, direktorius, tiesioginis vadovas,
klientai ir pan., toks vertinimas vadinamas 360° griztamuoju rysiu“ ( Zuperkien¢ E., Zuperka A.,
2010, 3 p.). Pasak autoriy, organizacijos daznai pacios sudaro savo darbuotojy, galin¢iy pravesti
atestacijas grupes, kadangi samdomy jmoniy, atliekan¢iy personalo vertinimg, paslaugos yra
brangios. E. Zuperkiené ir A. Zuperka (2010) siiilo laikytis tokios rekomendacijos siekiant i§vengti
subjektyvumo patiems vertinant darbuotojus: ,,apmokyti tiesioginius vadovus savo grupés
atestacijai vykdyti, pabréziant pagrindines klaidas, kurios pasitaiko vertinant personalg® (
Zuperkiené E., Zuperka A., 2010, 3 p.). Taip pat autoriai siiilo ,parengti atestacijos forma
(dokumentus), kuriais remiantis bus vertinami darbuotojai*( Zuperkiené E., Zuperka A., 2010, 3 p.).

P. Sylvia Horton (2006) analizuodama Jungtinés Karalystés patirtj teigia, kad ,veiklos
vertinimas yra svarbus veiklos valdymo sistemos elementas® (Horton Sylvia P., 2006, 5 p.).,,Tai yra
viena i§ labiausiai diskutuojamy veiklos valdymo sri¢iy“ (Horton Sylvia P., 2006, 5 p.). Pasak
autorés, kai kurios vertinimo formos gyvuoja jau daugybe mety nuo pat organizacijy jsteigimo
pradZios,,ir buvo personalo paaukstinimo atrankos, taip pat didesnio atlygio ir atleidimo pagrindas*
(Horton Sylvia P., 2006, 5 p.). Autor¢ iSskiria keletg veiklos vertinimo budy: i§ virSaus j apacia,
saves vertinimg, eksperty vertinimg, | virSy nukreiptg veiklos vertinimg bei 360 laipsniy vertinima.
IS virSaus ] apacig vertinimo metu ,,vadovas atlieka veiklos vertinimg ir raso ataskaita, kuri véliau
yra prisegama prie darbuotojo bylos* (Horton Sylvia P., 2006, 5 p.). Saves vertinimo sistema ,,yra
integruota j i§ virSaus ] apacig sistemg kaip priemoné skatinanti darbuotojo atvirumg bei saves

vertinima* (Horton Sylvia P., 2006, 5 p.). Sio vertinimo metu, anot autorés, darbuotojas taip pat
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dalyvauja vertinimo procese. ,,Toks pozitris gali sumazinti vadovaujancio personalo subjektyvuma‘
(Horton Sylvia P., 2006, 5 p.). Eksperty vertinimg ,,sudaro eksperty ir kolegy veiklos vertinimas*
(Horton Sylvia P., 2006, 5 p.). Pasak P. Sylvia Horton (2006), atlieckant §j vertinimg dazniausial
naudojami jvairds klausimynai arba organizuojami atviri diskusijy forumai. | vir§y nukreipto
veiklos vertinimo ,,sistema apima nuomong¢ ty, kurie atsiskaito vadovui ar kuriuos jtakoja asmens
veikla, tokie kaip mokiniai ir mokytojai, studentai ir déstytojai* (Horton Sylvia P., 2006, 5 p.).
Atliekant 360 laipsniy vertinimg, pasitelkiami jvairiis ekspertai, pavaldiniai, slapti klientai bei
vadovybeé. ,,Sia sistema siekiama visapusiskai jvertinti individo veikla* (Horton Sylvia P., 2006, 6
p.).

Literattiroje teigiama, kad,,organizacijy vadovai susiduria su darbuotojy privalumy ir trikumy
jvertinimo problema, rinkdamiesi kriterijus, kuriais remiantis reikéty nustatyti ir palyginti darbo
atlikimo efektyvuma, kaip tinkamai panaudoti vertinggsias savo darbuotojy savybes organizacijos
strateginiams tikslams pasiekti (Jurevi¢iené D., Komarova A., 2010, 125 p.). Pasak autoriy,
vadovams susiduriant su darbuotojy privalumy ir triikumy jvertinimo problma,,,pagrindine klititimi
tampa darbuotojo darbo atlikimo efektyvumo vertinimas, jo kompetencijos ar Kity
konkurencingumo elementy kiekybiné israiSka“(Jurevi¢iené¢ D., Komarova A., 2010, 125 p.). D.
Jurevi¢ien¢ ir A. Komarova (2010) teigia, kad nepakankama paciy vertinan€iy asmeny
kompetencija, asmeninés nuostatos, laiko stygius, kai kruops$¢iai neiSsiaiSkinama, kokie kriterijai
turi buti taikomi konkreciai pareigybei, daznai trukdo tinkamai jvertinti darbuotoja.

B. Martinkus (2003) iSskiria Siuos, dazniausiai taikomus, laisvuosius, struktiirizuotus,
specialiuosius ir kitus metodus perosnalo vertinimui atlikti. Laisvieji metodaiapibiidinami kaip
,nhenutrikstami: charakteristiky metodai- laisvieji su laisvai pasirenkamais Kriterijais, laisvieji su
reglamentuotu  kriterijy pasirinkimu® (Martinkus B., 2003, 130 p.). Strukttrizuotus metodus
autorius jvardija kaip ,vienpakopius ir rangavimo metodus* (Martinkus B., 2003, 130 p.).
Specialieji metodai apibiidinami kaip ,,metodai, turintys specialiyjy tiksly* (Martinkus B., 2003,
130 p.). Vertinimo centrus, kokybés birelius bei situacijos metodus B. Martinkus (2003) priskiria
kitiems personalo vertinimo metodams.

Anot A. Sapkauskienés ir S. Leitonienés (2009),mokslininkai pastebi, kad dél besikeigianciy
rinkos salygy ir organizacijy elgsenos, tradicinis veiklos vertinimas, kuris buvo tinkamas masinés
gamybos ir industrinés revoliucijos laikotariu, nebetinkamas veiklai vertinti Siandien. Vadovai,
besinaudojantys Siuo tradiciniu veiklos vertinimu, priima netinkamus valdymo sprendimus.Autorés
pabréZzia, kad renkantis veiklos vertinimo sistema itin svarbu, kad vertinimo informacija buty aiski,
greitai prieinama, atitikty optimalumo principa bei padéty pasiekti strateginius organizacijos tikslus.
Pasak A. Sapkauskien¢s ir S. Leitonienés, itin svarbu parinkti tinkama vertinimo sistema ple¢iant

jmonés veiklg bei susiduriant su konkurencija. Autorés iSskiria kelis veiklos vertinimo matus:
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finansinj, kasty, veiklos, veiklos produktyvumo, marketingo, pirkéjy aptarnavimo bei kokybés.
Siuos vertinimo matus autorés jvardija kaip tradicinius ir §iuolaikinius.

D. Lipinskiené (2012) iSskiria pagrindinius keturis principus, kuriais organizuojamas veiklos
vertinimas: vertinimo nepriklausomumo ir objektyvumo, vertinimo rezultaty jtaka personalo
judéjimui,.keliant j aukStesnes pareigas ar pazeminant™( Lipinskiené D., 2012, 99 p.) , vertinimo
efektyvumo bei vertinimo demokratiSkumo ir konfidencialumo. Autore teigia, kad siekiant
vertinimo nepriklausomumo ir objektyvumo ,,biitina iSvengti ,,etike¢iy* klijavimo* (Lipinskiené D.,
2012, 99 p.). D. Lipinskien¢ teigdama, kad vertinimo rezultatai turi turéti jtakos personalo
judéjimui, priduria, kad vertinimo rezultatai turi daryti jtakg ,,materialinei padéciai ir socialiniam
statusui* (Lipinskiené D., 2012, 99 p.). Anot autorés, siekiant vertinimo efektyvumo ,.tikslai turi
biti pasiekti atsizvelgiant j sgnaudas® (Lipinskiené D., 2012, 99 p.).

Anot J. Albrechto (2005), tam, kad darbuotojo vertinimas bty sékmingas, vadovybé tam turi
pasiruosti i$ anksto.,, Tai reiskia, kad per metus reikia nuolat rinkti informacija, kurios gali prireikti
atestacijos metu* (Albrechtas J., 2005, 208 p.).J. Albrechtas (2005) siiilo darbuotojui uzvesti atskirg
byla,, . kurioje laikomos visy dokumenty kopijos, liudijancios, kad darbuotojas gerai atlicka jam
pavesta darbg™ (Albrechtas J., 2005, 208 p.). Pasak autoriaus, byloje gali biiti kaupiamos ankstesniy
vertinimy kopijos, klienty atsiliepimai, padékos, problemos, kurias iSsprend¢ ar padéjo iSspresti
vertinamas darbuotojas, ,,dalis uzbaigty svarbiy darby* (Albrechtas J., 2005, 208 p.) ir t.t.

J. A. F. Stoner, R. E. Freeman ir D. R. Gilbert (1999) isskiria neformaly ir formaly veiklos
vertinimg. Neformalyjj vertinimg autoriai apibiidina kaip ,,nuolatinio grjZtamojo rySio- pavaldiniy
informavimo apie tai, kaip jie gerai dirba organizacijai- procesa“ (Stoner J. A, F., Freeman R. E.,
Gilbert D. R. ir kt., 1999, 389 p.). Pasak autoriy, neformalus veiklos vertinimas pagrjstas kasdienés
veiklos rezultatais.,,.Vadovas pats pazymi, kad atitinkama darbo dalis buvo atlikta gerai ar blogai,
arba pavaldinys stabteli prie vadovo kabinetosuzinoti, kaip buvo priimta tam tikra darbo dalis*
(Stoner J. A, F., Freeman R. E., Gilbert D. R. ir kt., 1999, 389 p.). ,,Dél glaudaus rysio tarp darbo
rezultaty ir atsako j jj, neformalus vertinimas skatina norimag darbo atlikimo lygj ir slopina
nepageidaujama prie$§ jam paaiSkéjant” (Stoner J. A, F., Freeman R. E., Gilbert D. R. ir kt., 1999,
389 p.). Formalyjj sisteminj vertinimg autoriai sitlo atlikti kas pusmet] arba kasmet. Formalus
vertinimas turi Kketuris pagrindinius tikslus:pirmasis tikslas yra ,leisti pavaldiniams formaliai
suzinoti, kaip jy veiklos atlikimo lygis dabar vertinamas* (Stoner J. A, F., Freeman R. E., Gilbert D.
R. ir kt., 1999, 389 p.). Antrasis tikslas, anot autoriy, yra ,,jvardyti darbuotojus, kurie nusipelno
pareigy pazeminimo* (Stoner J. A, F., Freeman R. E., Gilbert D. R. ir kt., 1999, 389 p.). Treciasis
formalaus vertinimo tikslas yra ,,iSsiaiskinti, kuriuos darbuotojus reikia papildomai mokyti* (Stoner

J. A, F., Freeman R. E., Gilbert D. R. ir kt., 1999, 389 p.). Ketvirtasis tikslas yra ,,nustatyti
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kandindatus pareigy paaukstinimui* (Stoner J. A, F., Freeman R. E., Gilbert D. R. ir kt., 1999, 389
p.).

Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos parengtoje darby ir pareigybiy vertinimo metodikoje,
A. Sileika, 1. Blaziené, V. Gerikien¢ ir kt. (2004), rekomenduoja, jog vertinant darba (pareigybe),
reikia atsizvelgti j tai, kad ,,vertinamas darbas (pareigybé), o ne zmogus* (Sileika A., BlaZien¢ L.,
Gerikien¢ V. ir kt, 2004, 14 p.). Taip pat autoriai sitilo atsizvelgti j tai, kad ,,jvertinimo rezultatai yra
santykiniai, o ne absoliutlis, nes nuo surinkty baly skaiciaus priklausys tik tarifiné kategorija, i kuria
pateks vertinamas darbas ( pareigybé) (Sileika A., BlaZiené L., Gerikiené V. ir kt, 2004, 14 p.).
Pasak autoriy, ,,pagrindiné informacija naudojama jvertinant darbg (pareigas), yra gaunama i$ darbo
analizés ir darby (pareigybiy) aprasymo, kuriuose atsispindi darbo turinys ir atliekamos funkcijos*
(Sileika A., Blaziené L., Gerikiené V. ir kt, 2004, 14 p.). Darbo ir pareigybiy vertinimo metodikoje
teigiama, kad ,,darbo (pareigybiy) jvertinimas suteikia pagrindg bazinio darbo uzmokescio skaléms

jmong¢je nustatyti“ (Sileika A., Blaziené¢ 1., Gerikien¢ V. ir kt, 2004, 14 p.).
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2. TYRIMO DIZAINAS

2.1. ,,V§j KaroliniSkiy poliklinika* pristatymas

VS| Karoliniskiy poliklinika yra ne pelno siekianti jmon¢, kurios pagrindiné veiklos sritisyra
asmens sveikatos prieZitrospaslaugos, tokios kaip : ambulatorinés pirminés ir antrinés sveikatos
priezitiros paslaugos,profilaktika, ambulatorinés reabilitacijos bei dienos stacionaro paslaugos.
Imongje dirba 525 darbuotojai. Istaiga kaip pagrindinj savo veiklos tiksla jvardija Lietuvos
gyventojy sveikatos stiprinimg ir sveikatos prieziiiros paslaugy gerinimg, siekiant iSvengti
sergamumo ir mirtingumo.Pagal poliklinikos tinklalapj, be vieno i§ svarbiausiy VS] Karoliniskiy
poliklinikos keliamy uzdaviniy- orientuoti jstaigos darba j paciento poreikius, taip pat keliami kiti
labai svarbiis uzdaviniai: suvienyti kolektyva, organizuoti komandinj darbg, kad atliekamas darbas
teikty naudg pacientams bei patiems darbuotojams. Siekiama formuoti jstaigos kultiirg, kurioje
atsispindéty didelis démesys bei pagarba pacientui, kolegoms. Ugdoma lojalumo jstaigai kultira.
Taip pat jmonéje didelis démesys skiriamasaiSkaus darbuotojy  atsakomybiy ir
komptencijypaskirstymo, aiskiai formuluojamy uzduociy, atitinkanciy darbuotojo kompetencija
svarbai, skatinamas darbuotojy profesinés kvalifikacijos kélimas.Kadangi jstaigoje dirba daug
darbuotojy (525 ), siekiant, kad toks gausus kolektyvas kokybiskai atlikty savo darbg ir jgyvendinty
istaigos misija, itin svarbu uZtikrinti esamy darbuotojy kompetencijg bei nuolatinj kompetencijy
tobulinimg.

Pirmi darbuotojai, su kuriais susiduria j poliklinikg atvyke pacientai, yra med. registratores.
Registratiiros skyrius, pagal jstaigos struktiira priskirtas bendrajam skyriui ir yra pavaldus
direktoriaus pavaduotojui valdymui bei registratiiros vedéjui. Registrattiros skyriuje dirba beveik 40
(38) darbuotojy- medicinos registratoriy. Registratiiros darbuotojy darbas yra itin sudétingas,
reikalaujantis punktualumo, drausmés, daug kantrybés, greitumo, kupinas konfliktiniy situacijy,
streso bei didelio darbo kriivio, nuolatinio esamy ziniy tobulinimo bei naujy Ziniy jgyjimo,
profesionalumo bei operatyviy sprendimy, kadangi daznu atveju nuo to priklauso net gyvybés
iSsaugojimas. Nuo pat ankstyvo ryto tenka profesionaliai aptarnauti didelj srautg pacienty. Rytinio
arba vakarinio piko metu vienam darbuotojui per valandg tenka aptarnauti apie 20 pacienty, tad
galime lengvai paskaiciuoti, kad vieno zmogaus isklausymui, uzregistravimui, konsultavimui, vizito
lapelio iSraSymui darbuotojas gali skirti pakankamai trumpa laikg — apytikriai 3 minutes.Siekiant
pateisinti pacienty liikescius, kiekvieng pacientg bitina aptarnauti maksimaliai kokybiskai. [staigos
vadovybé didel] démesj skiria registratiiros darbo kokybei gerinti, siekia nepriekaistingo, etiSko
bendravimo su klientais/ pacientais, tuo tikslu kiekvienas darbuotojas yra supazindintas su ,,VS]
Karoliniskiy poliklinikos bendravimo standartu, kuriame ne tik paaiskinta, kaip dera bendrauti su

pacientais, bet ir apraSyta tinkama darbuotojo iSvaizda.
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2.2. Tyrimo eigos pristatymas
Baigiamojo darbo tikslui pasiekti, atlikti tyrimai:

o Kiekybinis tyrimas — anketinéapklausa;

e Empirinis tyrimas- stebéjimas.

Kiekybiniam tyrimui ,,biidingas siekis ieskoti iSoriniy reiskinio pozymiy, iSgaunant jvairius

rodiklius, kurie gali biiti iSreiksti skaiciais ir matuojami® ( Kardelis K., 2002, 104 p.). Anot K.
Kardelio (2002), surinkti kiekybiniy tyrimy duomenys ir gauti rezultatai pateikiami
lentelése.Empirinis tyrimas ,,pagrindziamas stebéjimu, o duomenys yra faktai patvirtinantys
mokslinio tyrimo teorijg arba hipoteze* (Kardelis K., 2002, 4 p. ).
Tyrimo tipas- apklausai atlikti naudojama viena i$ trijy pagrindiniy formy- anketavimas. Anketas
sudaro grupé tarpusavyje susijusiy klausimy. Baigiamajame darbe atliktos dvi anketinés apklausos:
V3l Karoliniskiy poliklinikos registratirosdarbuotojy anketiné apklausa ir Vliniaus polikliniky
pacienty anketiné apklausa.

V3] Karoliniskiy poliklinikos registratiiros darbuotojy anketinés apklausos tikslas —iS$siaiskinti
V3] Karoliniskiy poliklinikos registratiiros darbuotojy nuomone¢ apie kompetencijy tobulinimo
svarbg bei tobulinimo galimybes.

Tyrimo populiacija- Vs] Karoliniskiy poliklinikos registratiiros darbuotojai, med. registratorés.
Tyrimo imtis- Kadangi jstaigoje dirba didelis kiekis darbuotojy (beveik 500), siekiant, kad
apklausa buty informatyvi, pasirinkta sluoksniné tyrimo imtis, apklausti vieno skyriaus,
registratiiros, darbuotojus. Viso registratiiroje dirba 38 medicinos registratorés.

Tyrimo atrankos biidas-Pasirinkta apklausti visus registratiiros darbuotojus, siekiant informatyviy
apklausos rezultaty.

Duomeny rinkimo metodas-Duomenims surinkti naudotas anketinés apklausos metodas.

Tyrimo instrumento pristatymas-Anketavimo metu respondentui pateikiamas klausimy rinkinys,
siekiant suzinoti bendrg registratiiros darbuotojy nuomong¢ apie vykdomus darbovietéje mokymus,
ju nauda darbuotojams, kokie mokymai labiausiai dominty darbuotojus bei su kokiomis
problemomis darbuotojai susiduria kasdieniame darbe. I$ viso anketoje yra 14 uzdary ir du atviri
klausimai.Siekiant, kad anketa biity informatyvi- pasirinkti jvairts klausimy sudarymo budai: uzdari
klausimai, pasirenkant vieng arba porg atsakymy varianty, vertinimo skalé, atviras klausimas,
atsakymo matrica ir hierarchinis klausimas.Siekiant kokybiSko anketavimo, kad darbuotojy
atsakymai biity nuoSirdiis ir nebiity atmestini, klausimai buvo kuriami taip, kad jy kiekis anketoje
biity kuo maZesnis, o gauti atsakymai informatyviis. Pasirinkus neigiamg atsakymo varianta,

apklausiamasis nukreipiamas j neigiamo klausimo priezastj iSaiSkinantj klausima.
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Itin svarbu, kad anketa biity patraukli respondentui, tad anketa yra anoniminé. Klausimai
rodomi ne visi i§ karto, taciau paeiliui, vienas paskui kitg, kad atsakinéjanciam asmeniui,
pamaciusiam klausimy kiekj, nedingty anketos uzpildymo suinteresuotumas.

Tyrimo laikas ir vieta-Anketa sukurta 2017 m. kovo 6 d. ir patalpinta interneto tinklalapyje

www.manoapklausa.lt.Keturiy savai¢iy laikotarpyje (iki 2017m. balandzio mén. 06 d. ) buvo

renkami respondenty atsakymai.
Tyrimo sunkumai bei Klititys- registratiiros darbuotojams skirta anketa, iSplatinta visiems
registratiros darbuotojams. IS 38 darbuotojy j anketg atsaké 89 proc. (34 respondentai). Bandyta
aiskintis priezastis, dél kuriy like respondentai nesudalyvavo apklausoje. Du darbuotojai apklausos
metu nedirbo dél ligos ar atostogy. Dar 2 darbuotojai atsisaké dalyvauti apklausoje.

Antrojo tyrimo,Vilniaus polikliniky pacienty anketinés apklausos tikslas- iSsiaiSkinti
registratiiry darbuotojy aptarnavimo kokybe bei trukumus.
Tyrimo populiacija- Vilniaus miesto polikliniky pacientai.
Tyrimo imtis-Tyrimo imtis 384 asmenys. Tyrimo imtis apskai¢iuota naudojantis elektronine imties
skaic¢iuokle. 2016 mety duomenimis, §iuo metu vilniuje gyvena apie 620000 zmoniy.
Tyrimo atrankos buidas —atsitiktinis.
Duomeny rinkimo metodas- Duomenims surinkti naudotas anketinés apklausos metodas.
Tyrimo instrumento pristatymas- Anketavimo metu respondentams pateikiamas 8 klausimy
rinkinys. Pasirinkti jvairiis klausimy sudarymo biidai: uzdari klausimai, pasirenkant vieng arba pora
atsakymy varianty, atviras klausimas ir hierarchinis klausimas.Pasirinkus neigiama atsakymo
variantg, apklausiamasis nukreipiamas j neigiamo klausimo prieZast] iSaiSkinantj klausima.
Tyrimo laikas ir vieta- 2017m. kovo 6d. sukurta anketiné apklausa ir patalpinta interneto

tinklalapyje www.manoapklausa.lt. Anketa iSplatinta internete. Keturiy savaiciy laikotarpyje (iki

2017m. balandZio mén. 06 d. ) buvo renkami respondenty atsakymai.
Tyrimo sunkumai bei kliiitys- anketiné apklausa, skirta Vilniaus polikliniky pacientams apklausti,
buvo platinama internete. | $ig apklausg atsaké 608 respondentai.

Tredias, empirinis tyrimas — stebéjimas buvo atliktas sienkiantissiaiskinti VS| Karoliniskiy
poliklinikos registratiiros darbuotojy turimas kompetencijasaptarnaujant pacientus.
Tyrimo populiacija- V3] Karoliniskiy poliklinikos registratiiros darbuotojos, med. registratorés.
Tyrimo imtis- pasirinkta sluoksniné tyrimo imtis ir tyrimas atliktasV§] Karoliniskiy poliklinikos
Pilaités Seimos medicinos skyriaus registratiiroje.
Tyrimo atrankos buidas- Pasirinkta stebéti keturiasVs] Karoliniskiy poliklinikos Pilaités Seimos
medicinos skyriaus registratliros registratores, kadangi mazesniame kolektyve lengviau pastebéti
kylancias problemas.

Duomeny rinkimo metodas- atliktas empirinis tyrimas- stebéjimas.


http://www.manoapklausa.lt/
http://www.manoapklausa.lt/

27

Tyrimo instrumento pristatymas- Empirinio tyrimo- stebéjimo metu buvo stebétas Vs]
Karoliniskiy poliklinikos Pilaités Seimosmedicinos skyriaus registratoriy darbas, susidarancios
jvairios situacijos. Siekiant, kad stebéjimas nekelty diskomforto darbuotojams ir nedaryty itakos jy
atlickamam darbui, tyrimas atliktas i§ anksto neperspéjus darbuotojy.

Tyrimo laikas ir vieta- Registratiiros darbuotojos stebétos vieng darbo dieng.

Tyrimo sunkumai bei klititys- atliekant empirinj tyrimg stebé&jima, buvo sunku pasiekti, kad med.

registratorés nepastebéty jog yra stebimos ir dirbty natiiraliai.
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3. TYRIMU REZULTATAI IR JU APTARIMAS

3.1. Stebéjimo rezultaty analizé

Kiekybiniai tyrimai ne visuomet atspindi tikslias problemas, kadangi respondentai jvairiai gali
interpretuoti uzduotus klausimus arba vengti tiksliy atsakymy j klausimus. Siekiant iSsiaiskinti
registratiiros darbuotojy kompetencijy uztektinumg arba trikuma, atliktas empirinis tyrimas-
stebéjimas. Tyrimo metu buvo stebétas vienos dienos registratiros darbuotojy darbas bei kylancios
problemos, tam tikry susidariusiy situacijy sprendimo biidai. Tyrimo metu pastebéta, kad
daZniausiai registratorés susiduria su stresinémis situacijomis kai negali pasiiilyti pacientui
greitesnio vizito laiko pas gydytoja, kyla konfliktai i§ pacienty pusés. Taciau $iy situacijy nejtakoja
registratoriy kompetencijos.

Atlickant empirinj tyrima- stebéjima, dienos eigoje kilo 12 konfliktiniy situacijy, kurias
registratorés i§sprendé savarankiSkai ir 3 konfliktinés situacijos kai pacientai kreipési i registratiiros

ved¢ja. Konfliktinés situacijos, kurias medicinos registratorés iSsprendé savarankiskai, kilo dél to,

kad:

e  Pacienty netenkino pasitlytas vizito laikas pas gydytojus (7 atvejy)- pacientai noréjo
pakliiiti pas gydytoja nedelsiant, nenor¢jo laukti pasiiilyto artimiausio vizito laiko.

e D¢l blogai atrinkty paciento korteliy (3 atvejai)- registratorés atrinko bendrapavardziy
arba tuo paciu adresu gyvenanciy pacienty korteles, nesutikrinusios visy duomeny, tokiy kaip
gimimo data, vardas/ pavarde, adresas;

e D¢l per léto aptarnavimo esant dideliam kiekiui pacienty (2 atvejai)- pacientai
stovédami eil¢je piktinosi, kad registratorés per ilgai bendrauja su vienu pacientu, per létai atlieka
savo darba.

Konfliktinés situacijos, kai pacientai kreipési j registratiiros vedéja kilo dél to, kad:

e  Paciento manymu, registratoré per létai pristaté paciento kortele j gydytojo kabineta
(pagal poliklinikoje galiojancig viding tvarka, neesant biitinosios pagalbos teikimo atvejui, asmens
ambulatoring kortele biitina pristatyti | gydytojo kabinetg per 10 min., o pacientas piktinosi dél to,
kad praéjus 5 min. po apsilankymo registratiiroje kortelé vis dar nebuvo pristatyta | gydytojo
kabinetg) ;

e D¢l neuzregistruoto gydytojo pediatro kvietimo j namus aplankyti naujagimj (
gydytojo vizitas ] namus registruojamas tik grjzus naujagimiui j namus i$ ligoninés, o tuo metu, kai
vaiko tévai noréjo uzregistruoti gydytojo pediatro kvietima j namus, naujagimis dar nebuvo

iSraSytas i§ gimdymo namy);
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e D¢l paciento pasipiktinimo, kad reikia atlikti paskirtus tyrimus medicininei apZzitirai
deél darbo ( pacientas piktinosi, kad jam reikia atlikti privalomus kasmetinius tyrimus, norint praeiti
medicining apziiirg darbui).

Taip pat steb¢jimo metu uzfiksuotas vienas biitinosios pagalbos teikimo organizavimo atvejis,
kai j poliklinikg atvyko kitos poliklinikos pacientas, su anafilaksiniu Soku, diisimu. Medicinos
registratorés nedaugzodziaudamos operatyviai iSkvieté tg dieng budintj gydytoja j registratiira.

Atliekant §j empirinj tyrimg pasirinkta placiauapraSytisituacija kai atvyko uzsienio pilietis i$
Indijos, neturintis lietuvisko asmens identifikavimo kodo, taciau teigiantis, kad turi draustuma
Lietuvoje. Asmuo nor¢jo privaciai apsilankyti pas gydytoja, pries tai atlikus keleta mokamy kraujo
tyrimy. Atvykespacientas kreipési | registratorg, kuri dar neseniai dirba Sioje darbovietéje ( 2 mén.).
Problemos, su kuriomis susidiré Indijos pilietj aptarnaujanti darbuotoja:

1. Kalbos barjeras. Indijos pilietis bendravo angly kalba, o registratorés angly kalbos
Zinios buvo labai menkos. Siekdama teisingai suprasti, kokiy paslaugy tikisi klientas, ji paprasé
pagalbos slaugytojos, kuri laisvai geba bendrauti angly kalba ir padéjo jai komunikuoti.

2. Teisiniy ziniy trikumas. Antroji problema kilo tuomet, kai pacientas pateiké savo
asmens dokumentg, kuriame nebuvo lietuvisko asmens kodo, tik DIK (draudziamojo asmens
identifikacinis) kodas. Registratoré suglumo, bandé aiskinti lankytojui, kad poliklinika negali jo
priimti, kadangi sistemoje ji (registratoré) nemato paciento duomeny bei draustumo. Indijos pilietis
patikino, kad jis turi laiking leidima gyventi Lietuvoje ir yra draustas. Tuomet ilgiau Sioje
darbovietéje dirbanti med. registratoré pataré kolegei paskambinti } TLK ( teritoring ligoniy kasg) ir
1SsiaiSkinti susidariusig situacija. Registratoré susisiekusi su TLK, gavo informacijg, kad asmuo
tikrai draustas. I$siaiSkinusi §j nesklandumg darbuotoja uzregistravo pacientg pas gydytoja, atsiprase
lankytojo dél kilusiy nesklandumy ir uzvedé nauja paciento konsultacine kortelg.

3. Mokamy tyrimy uzsakymo jgiudziy, ziniy stoka. Dar viena kliiitis su kuria susidaré
registratoré- mokamy tyrimy uzsakymas. Kadangi darbuotojai néra apmokyti, kokie tyrimai ir kokiu
atveju turi buti atliekami ir tik ilgiau poliklinikoje dirbantys darbuotojai i§ kasdienés praktikos
jgunda uzsakyti reikiamus tyrimus, nauja darbuotoja apskritai net nejsivaizdavo, kokius tyrimus
reikia uzsakyti pacientui. Medicinos registratoré, j kurig kreipési Indijos pilietis, susisieké su
poliklinikos vyr. slaugytoja ir paaiskino susidariusig situacija, papraSé jos pagalbos. Slaugytoja,
kontaktuodama telefonu su registratore, padiktavo, kokius tyrimus reikia uzsakyti.

Atlikus $iy situacijy analizg, galima teigti, kad darbuotojai kasdien¢je veikloje susiduria su
jvairiomis konfliktinémis situacijomis, stresu, skub&jimu, uZzsienio kalbos barjeru bei tam tikry
teisiniy niuansy registruojant uzsienio pilie¢ius nezinojimu. Sias susidariusias situacijas palengvinty
tiksliniai mokymai darbuotojams. Taip pat darbuotojai néra apmokyti, kokius tyrimus reikia

uzsakyti siekiant iStirti konkrecius kraujo rodiklius. Taciau pastebimas glaudus bendravimas
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kolektyve, pagalba vienas kitam, siekis kokybiSkai aptarnauti atvykusj pacientg bei puiki
komunikacija su kity jstaigy darbuotojais, konkreciu atveju- TLK.

Stebéjimo tyrimo apibendrinimas:

1. Atlikdami empirin] tyrimg- steb¢jima iSsikéléme tikslg iSsiaiSkinti registratiiros
darbuotojy turimy kompetencijy uztektinumg arba trikuma. Vertinant stebé&jimo rezultatus, galime
teigti, kad medicinos registratorés, dirbanc¢ios VS| KaroliniSkiy poliklinikoje yra uztektinai
kompetetingos, kadangi:

e Didesn¢ dalis kilusiy konflikty (12 atvejy) buvo iSsprestos be valdzios jsikiSimo.

o Konfliktai, dél kuriy pacientai kreipési | registratiros vedéja ( 3 atvejai) buvo
nepagrijsti.

e Didesné¢ dalis konflikty (7 atvejai) kilo ne délblogai atlikto darbo, o dél nuo
registratorés nepriklausanciy priezasciy (pvz., paciento netenkinantis vizito laikas).

2. Stebint ir vertinant registratiiros darbuotojy kompetencijas dirbant §j darba pastebéti
tobulinti dalykai:

e Registratorés kartais neatidziai atlieka savo darba, dél klaidingai atrinktos paciento
kortelés kilo 3 konfliktinés situacijos.

e D¢l galimai nepakankamo darbuotojy skaic¢iaus konfliktai kyla ir dél pacienty keliamo
Surmulio, skubinant darbuotojus dirbti grei¢iau, skirti trumpesnj aptarnavimo laikg klientui.

e Medicinos registratorés susiduria su uzsienio kalbos ( angly kalbos) ziniy trikumu, tai
apsunkina kokybiska paslaugy teikimg 1S uzsienio atvykusiems pacientams.

e Medicinos registratorés susiduria su mokamy tyrimy uzsakymo jgidziy/ gebejimy
trikumu bei teisiniy Ziniy spragomis.

Siekiant 1iSsiaiSkinti iSsikeltg tyrimo tiksla, iSsiaiSkinti registratiiros darbuotojy turimy
kompetencijy uZtektinuma arba trikuma, stebéjimo metu bandyta tai suzinoti. I§ atlikto steb¢jimo
analizés, galima teigti, kad VS§] Karoliniskiy poliklinikos registratiros darbuotojai yra uztektinai
kompetetingi, taciau yra tobulinty dalyky, tokiy kaip:

e Ne itin geras registratliros darbo organizavimas ( darbuotojy trikumas, dél to kyla
konfliktings situacijos).

e Darbuotojai susiduria su tam tikry ziniy/ gebéjimy trikumu.

3.2. V§I Karoliniskiu poliklinikos registratiiros darbuotoju anketinés apklausos analizé

Apklausos metu anketa buvo iSplatinta 38 registratiiros darbuotojams. Viso apklausoje
sudalyvavo 34 medicinos registratorés. Apklaustyjy vidutinis amzius yra 38 metai ( amzius

svyruoja nuo 24 iki 63 mety). Visi respondentai yra moteriskos lyties. Didesnés dalies apklaustyjy
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(38,2 proc.) darbo stazas Vs] Karoliniskiy poliklinikoje yra nuo 3 iki 6 mety.20,6 proc. respondenty
Sioje darbovietéje dirba daugiau nei 10 mety. 17,6 proc. apklausty registratoriy darbo stazas
poliklinikoje yra iki 1- riy mety. 14,7 proc. apklaustyjy dirba poliklinikoje nuo 1 iki 3 mety, 8,8

proc. respondenty Sioje darbovietéje dirba nuo 6 iki 10 mety.

B Vidurinio i$silavinimo turé¢jimas B Bitini reikalavimai jsidarbinant nebuvo jvardinti

3.1 pav. Privalomos kompetencijos medicinos registratoréms
Saltinis: sudaryta autorés, pagal 2 prieda

V3] Karoliniskiy poliklinikoje naujai jsidarbinantiems registratiros darbuotojams yra keliamas
vienas biitinas reikalavimas- turéti vidurinj i$silavinima. IS auksciau diagramoje pateikty duomeny (
3.1 pav.)matyti, kad 78,9 proc. respondenty anketinéje apklausoje, | uzduota klausimg ar
isidarbinant buvo iSvardinti konkretlis reikalavimai biisimam darbuotojui, atsake, kad buvo
jvardintas vienas pagrindinis reikalavimas- turéti vidurinj i$silavinima. 21,1 proc. apklaustyjy teigia,
kad konkrettis reikalavimai nebuvo jvardinti.Pasiteiravus apklausiamyjy ar jsidarbinimo pradzioje
jie buvo apmokyti tiesioginio darbo, 88,2 proc. respondenty atsaké teigiamai, o 11,8 proc.
apklaustyjy atsakeé, kad jsidarbinimo pradzioje nebuvo apmokyti tiesioginio darbo. Respondenty,
kurie atsaké, kad jsidarbinimo pradzioje buvo apmokyti tiesioginio darbo, teirautasi, koks
apmokymas buvo organizuotas. 86,7 proc. apklaustyjy atsaké, kad buvo organizuotas mokymasis
darbo vietoje Salia seniau dirbancio darbuotojo. 10 proc. pasirinko atsakymo variantg “kita® ir jame
1 respondentas nurodé, kad neatsimena, koks mokymas buvo organizuotas jsidarbinimo pradzioje,
kadangi tai buvo seniai. 1 respondentas atsake, kad jsidarbinant viskg aprodé ir paaiSkino vadove, o
véliau mokési Salia seniau dirbancio, vieno i$ geriausiy darbuotojo. Taip pat vienas apklaustasis
atsaké, kad buvo organizuotas kiekvienos fukcijos apmokymas palaipsniui ir mokymasis darbo
vietoje Salia seniau dirbancio darbuotojo. 3,3 proc. apklaustyjy nurodé, kad buvo organizuotas
vidinis mokymas ( paskaita/praktiné veikla).

Registratiiros darbuotojams yra atlickamas kasmetinis darbuotojy vertinimas. IS Sio apklausos

klausimo, ar darbovietéje yra organizuojamas registratiiros darbuotojy vertinimas, atsakymo
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rezultaty (3.2 pav.) matome, kaddidzioji dalis apklaustyjy ( 44,11 proc.) pasirinko atsakymo
variantg ,.kita* ir nurod¢, kad yra dalyvave metiniame pokalbyje su tiesioginiu vadovu. 38,23 proc.
apklaustyjy atsaké, kad registratiiros darbuotojy vertinimas yraorganizuojamas. 17,64 proc.

respondenty atsaké, kad darbuotojy vertinimas organizuojamas is dalies.

m Taip mI§ dalies mKita

44.11%

A

3.2 pav. Kasmetinio registratiiros darbuotoju kompetencijy vertinimo organizavimas
Saltinis:sudaryta autorés, pagal 2 prieda

Anketinéje apklausoje teirautasi, ar darbovieté¢je yra organizuojami papildomi vidiniai
mokymai. 91,2 proc. apklaustyjy atsaké, kad vidiniai mokymai yra organizuojami. 5,9 proc.
apklaustyjy atsakeé, kad neZino ar yra organizuojami papildomi vidiniai mokymai ir 2,9 proc.
apklaustyjy nurodé¢, kad papildomi vidiniai mokymai darbovietéje néra organizuojami. Skalé€je nuo
1 iki 10 organizuojamy vidiniy mokymy kokybe darbuotojai vertina 7,55 balo.

Pasiteiravus respondenty, kajstaigos vadovybeivertéty tobulinti organizuojamuose vidiniuose
mokymuose, apklaustyjy nuomonés issiskyré. 28,9 proc. apklaustyjy atsaké, kad noréty daznesniy
mokymy, 26,3 proc. atsake, kad vertéty tobulinti mokymy tikslingumg, o 15,8 proc. respondenty
atsaké, kad neturi nuomonés $iuo klausimu. Taip pat 28,9 proc. apklaustyjy pasirinko atsakymo
variantg ,.kita“ ir jrasé, kg darbdaviui vertéty tobulinti organizuojamuose vidiniuose mokymuose.
10,3 proc.apklaustyjy, pasirinkusiy atsakymo variantg ,kita*“ teigia, kad, jy nuomone, mokymai yra
kokybiski ir jdomis. 6,9 proc. jrasé, kad vertétyatsiklausti darbuotojy, kokie mokymai juos
labiausiai dominty. Taip pat vienodas procentas ( 6,9 proc.) respondenty atsaké, kad vertéty jvertinti
kokie mokymai tam tikram darbuotojui biity naudingiausi. 3,4 proc. apklaustyjy teigia, kad buty
jdomus simuliaciniai (situacijos) mokymai. Vienas respondentas (3,4 proc apklaustyjy) teigia, kad
norety profesionalesniy mokymy. Taip pat 3,4 proc. respondenty nurodé, kad nemégsta mokytis,

todél mokymai jo nedomina.
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IS anksc¢iau aptarty tobulintiny dalyky darbdavio organizuojamuose vidiniuose mokymuose, bei
organizuojamy mokymy kokybés jvertinimo deSimtbaléje skal¢je matome, kad registratiiros
darbuotojy  kompetencijy tobulinimo/ mokymo procesas Yyra tobulintinas. Medicinos
registratoriyteirautasi ar, jy nuomone, mokymai yra reikalingi. 82,4 proc. apklaustyjy teigia, kad
mokymai yra reikalingi. 17,6 proc. apklaustyjy pasirinko neigiamg atsakymg ( mokymai, jy

nuomone, néra reikalingi). Sie rezultatai pateikti diagramoje ( 3.3 pav.).

= Taip
m Ne

3.3 pav. Mokymuy reikalingumas darbuotojy nuomone
Saltinis: sudaryta autorés, pagal 2 prieda

Pasiteiravus, kurie mokymai registratiros darbuotojus dominty labiausiai ir biity naudingiausi
dirbant med. registratorés darba, i§ gauty rezultaty (3.4 pav.)matome, kad registratiros darbuotojus
labiausiai domina konflikty sprendimo (67,6 proc.) bei bendravimo psichologijos (64,7 proc.)
mokymai. Kadangi registratiiros darbuotojy vidutinis amzius yra pakankamai jaunas (38 metai),
galima teigti, kad konflikty sprendimo bei bendravimo psichologijos mokymai darbuotojus domina
labiausiai todel, kad dirbant $j jtempta darbg ir neturint didelés bendravimo psichologijos patirties,
daznai kyla konfliktinés situacijos. 50 proc. apklaustyjy atsaké, kad domina biitinosios pagalbos
teikimo mokymai, o 47,1 proc. respondenty dominty bendryjy medicininiy Ziniy suteikimas.
Pasiteiravus, ar dominty rusy kalbos mokymai, 64,7 proc. apklaustujy atsaké neigiamai. Angly
kalbos mokymai dominty 38,2 proc. respondenty. ISsamesni dominanciy mokymy rezultatai

procentine iSraiska pateikiami Zemiau esancioje diagramoje ( 3.4 pav).
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3.4 pav. Labiausiai dominantys ir naudingiausi mokymai
Saltinis: sudaryta autorés, pagal 2 prieda

Registratiiros darbuotojy anketinéje apklausoje teirautasi ar darbuotojai tobulinty savo
gebéjimus/ kompetencijas savo saskaita. Siame klausime paminéta ir preliuminari pinigy suma, 20-
30 eury i8laidos. IS gauty rezultaty (3.5 pav.)matome, kad tik 17,6 proc. respondenty tobulinty savo
gebéjimus/ kompetencijas savo saskaita. 50 proc. atsaké nezinantys, ar tobulinty kompetencijas/
gebéjimus savo saskaita, 0 32,4 proc. atsake, kad netobulinty savo geb¢jimy/ kompetencijy savo

saskaita.

E Taip, tobulin¢iau
® Nezinau

# Netobulin¢iau

3.5 pav. Kompetencijuy tobulinimas savo sgaskaita

Saltinis: sudaryta autorés, pagal 2 prieda

Pasiteiravus, dél kokiy priezasCiy registratiros darbuotojai neinvestuoty patys gebéjimy/

kompetencijy tobulinimui, 36,4 proc. apklaustyjy atsaké, kad per mazas atlyginimas, 18,2 proc.
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apklaustyjy atsaké, kad nemato prasmés investuoti patiems, o 45,5 proc. apklaustyjy pasirinko
atsakymo variantg ,kita* ir jra$¢ priezastis, dél kuriy neinvestuoty patys. Siy respondenty (45,5
proc.) manymu mokymus turi apmokéti darbovieté, apklaustieji abejoja ar verta, nes niekas uz tai
nepadékos, taip pat minimas ir per mazas darbo uzmokestis, svarbesnés kitos asmeninés islaidos ir
iSreiSkiama nuomoné, kad §is darbas nereikalauja ypatingy gebéjimy.

Apklausiamyjy pasiteirauta, kas juos skatinty tobulintis profesingje srityje. 1 balu paprasyta
jvertinti maziausiai skatinantj aspekta, aukStesniais balais labiausiai skatinancius aspektus.
Labiausiai apklaustuosius tobulintis profesinéje srityje skatinty bendry jmonés tiksly siekti
kokybisko aptarnavimo siekimas. Sj aspekta pasirinko 354 proc apklaustyjy. 18,2 proc.
respondenty tobulintis skatinty patenkinti pacientai. Vienoda skai¢iy respondenty ( 12,1 proc.)
skatinty tikimybé kilti karjeros laiptais ir galimybé biiti skatinamam materialiai uz pasiektus gerus
darbo rezultatus. Maziausiai registratiiros darbuotojus skatinantys aspektai- didesné saviverte
tobuléjant ir kokybiskiau atliekamas darbas. Siuos atsakymo variantus pasirinko vienodas kiekis
respondenty- 11,1 proc.

Medicinos registratoriy teirautasi, kaip jos vertina savo gebéjimus dirbant §j darbg. Didesné
dalis apklaustyjy, 55,9 proc., atsaké, kad savo gebéjimus vertina gerai. Tik vienas (2.9 proc.)
respondentas atsake, kad savo gebéjimus vertina prastai. Nei vienas apklaustasis neatsake, kad
vertina savo gebé¢jimus dirbant §j darba blogai arba labai blogai. Taip pat 2,9 proc. Apklaustyjy
atsaké, kad nezino, kaip vertinti savo gebéjimus dirbant §j darba, kadangi nemato saves i$ Salies,
taciau vadovybés skundy neturi. ISsamesni darbuotojy saves vertinimo duomenys pateikiami

diagramoje ( 3.6 pav.).
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® Vidutiniskai
H Prastai

® Blogai

= Labai blogai

Kita (nezinau..)

3.6 pav. Respondenty nuomoné apie atlieckamo darbo kokybe

Saltinis: sudaryta autorés, pagal 2 prieda
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I$ auksciau aptarty rezultaty apie respondenty nuomong apie atlickamo darbo kokybe (3.6 pav.)
pastebéta, kad didelé dalis ( 55,9 proc.) darbuotojy save vertina gerai. Pasiteiravus apklausiamyjy,
kokios, jy nuomone, asmeninés savybés butinos medicinos registratorei, kad atlickamas darbas bty
iSties kokybiskas, apklaustieji nurodé, kad svarbiausios reikalingos savybés yra mandagumas ( 14,4
proc.) ir kantrybé ( 14,4 proc.). 13,5 proc. apklaustyjy mano, kad bitinas gebéjimas bendrauti.
Maziausiai biitina savyb¢, respondenty nuomone, yra uzuojauta ( 6,5 proc. atsakiusiyjy). 9,8 proc.
apklaustyjy pasirinko atsakymo variantg ,kita® ir iSreiSké savo nuomong. Apklaustyjy manymu,
medicinos registratorei reikalingos tokios savybés kaip: vidiné ramybé, ,Salti“ nervai, Sypsena,
mokéjimas nepriimti pacienty priekaiSty asmeniskai ir gebéjimas tvardytis stresinése situacijose,
konkretumas suteikiant informacijag pacientui, atsakingumas, punktualumas, paslaugumas,
geranoriSkumas, gebéjimas islaviruot i$ jvairiy situacijy, rislus informacijos pateikimas zodziu. Taip
pat minimas racionalumas, lojalumas ir gebéjimas prisitaikyti prie naujoviy. Zemiau esanéioje

diagramoje pateikiami i§samesni $io klausimo atsakymy duomenys ( 3.7 pav.).
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3.7 pav. Asmeninés savybés, biitinos med. registratorei

Saltinis: sudaryta autorés, pagal 2 prieda

Respondenty anketinéje apklausoje teirautasi, su kokiomis problemomis susiduria dirbdami §j
darbg. IS apklausos rezultaty (3.8 pav.) matome, kad dazniausiai darbuotojai susiduria su dideliu
darbo kriviu (18,5 proc.) bei jtampa (16,3 proc.). Taip pat daznai (15,8 proc.) susiduriama su
sudaznomis konfliktinémis situacijomis. 13 proc. apklaustyjy dirbdami patiria stresg. Nei vienas
apklausoje dalyvaves darbuotojas nenurodé, kad darbo salygos biity prastos. 4,9 proc. apklaustyjy
i$saké savo asmening nuomong pasirinkdami atsakymo variantg ,kita“. Apklaustieji teigia, kad, be

anksCiau iSvardinty problemy, susiduria su tokiomis problemomis kaip: nemotyvuojantis
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atlyginimas, darbo monotonija, motyvacijos trikumas, pacienty pyktis, chaosas registratiiroje
kei¢iantis pamainoms, nuolatinis skubéjimas atlickant darba, labai ankstyvos darbo valandos, kai
kuriy reikalingy ziniy trikumas dél trumpo darbo stazo Sioje darbovietéje. Vienas apklaustas asmuo
teigia, kad kartais pastebi vadovybés nepasitenkinimg jo vyresniu amziumi. Visi respondenty

pasirinkti atsakymo variantai procentine iSraiSka pateikiami diagramoje (3.8 pav).
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3.8 pav. Problemos darbe
Saltinis: sudaryta autorés, pagal 2 prieda

Norint i$siaiskinti, kaip registratiros darbuotojai sitilyty spresti kylancias problemas darbe (
daznus konfliktus, didelj kravj, jtampa, stresa ir t.t), darbuotojams anketinéje apklausoje buvo
uzduotas atviras klausimas: ,, Kaip sitlytuméte spresti Sias kylancias problemas?“.20,5 proc.
apklaustyjy atsaké, kad nezino kaip spresti kylan¢ias problemas. 17,6 proc. apklaustyjy sitlyty
didinti atlyginima arba skatinti darbuotojus materialiai. 17,6 proc. sitlyty didinti registratiiros
darbuotojy skaiciy, vienas respondentas mini, kad didesnis darbuotojy skai€ius pagerinty situacija
atostogy metu. 14,7 proc. apklaustyjy mano, kad situacija pagerinty mokymai, tokie kaip uzsienio
kalbos ( rusy, lenky kalbos paminétos), bendravimo su ,sudétingais‘ pacientais, konflikty
sprendimo, bendravimo psichologijos mokymai.14,7 proc. respondenty sitilyty mazinti arba
racionaliau paskirstyti darbo kriivi. 5,8 proc. apklaustyjy teigia, kad reikia gerinti registracijos
tvarka/ sistema, kadangi konfliktai daznai kyla dél to, kad triiksta laisvy vizity pas gydytojus. 11,7
proc. apklaustyjy mano, kad vadovyb¢ turéty labiau pasitikéti savo darbuotojais, triiksta pagarbos,
tolerancijos vyresnio amziaus darbuotojams. 5,8 proc. respondenty siiilyty perzvelgti darbo
organizavimo tvarka, kadangi triksta atlickamy darby apibréztumo. AsStuoni respondentai (23,5
proc.) sitillo kurti harmoningg viding aplinka, neleisti plepéti slaugytojoms registratiiroje keliant

papildomg triuk§ma, tiesiog susitaikyti su Sio darbo specifika (dideliu kraviu ir piktais pacientais),
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nereikalauti atlikti keletg darby vienu metu, neskubinti darbo ir gilintis, del ko kyla konfliktai tarp
pacienty ir registratoriy ir Salinti $ias priezastis.

Kadangi 16,3 proc. respondenty teigia, kad dirbdami patiria jtampg bei stresa ( 13 proc.),
apklausos metu darbuotojy teirautasi ar, jy nuomone, dirbant §j jtempta darba, medicinos
registratoréms  buty naudingos nemokamos, reguliarios psichologo paslaugos. 64,7
proc.respondenty atsaké, kad neturi nuomoneés Siuo klausimu. 29,4 proc. respondenty atsaké

teigiamai. ISsamesni respondenty atsakymy rezultatai pateikti Zemiau esancioje diagramoje (3.9

pav.).

m Taip
64.70% = Ne

Neturiu nuomonés

3.9 pav. Psichologo konsultaciju poreikis darbuotojams
Saltinis: sudaryta autorés, pagal 2 prieda
V31 Karoliniskiy poliklinikos registratiiros darbuotojy anketinés apklausos apibendrinmas:
1. Registratiiros darbuotojy atlieckamo darbo kokybé yra svarbi V§] Karoliniskiy
poliklinikos vadovybei, kadangi:

e [sidarbinimo pradZioje darbuotojai yra apmokomi tiesioginio darbo.

e Darbovietéje yra organizuojami papildomi vidiniai mokymai registratiros
darbuotojams.

e V3] Karoliniskiy poliklinikoje yra atlickamas kasmetinis registratiiros darbuotojy
vertinimas- metinis pokalbis su tiesioginiu vadovu.

2. Issikéléme uzdavinjiSsiaiskinti registratiiros darbuotojy nuomong apie kompetencijy
tobulinimo poreikj. Vertinant apklausos rezultatus, galime teigti, kad kompetencijy tobulinimas yra
reikalingas registratiiros darbuotojams, kadangi:

e Didzioji dalis darbuotojy ( 82,4 proc.) mano, kad mokymai yra reikalingi.
e Darbuotojai dirbdami susiduria su daznom konfliktiném situacijom, jtampa, stresu,

uzsienio kalbos Ziniy trikumu.
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3. Apklausos metu bandyta nustatyti poliklinikos registratiiros darbuotojy kompetencijy
tobulinimo galimybes. Teirautasi darbuotojy ar jie noréty tobulinti savo geb&jimus/ kompetencijas
savo saskaita bei kokie veiksniai skatinty nuolatos tobuléti darbe. IS gauty apklausos rezultaty
galima teigti, kad:

e Si jstaiga turi realias darbuotojy kompetencijy tobulinimo galimybes, kadangi
darbuotojai organizuojamus mokymus vertina teigiamai, yra patenkinti mokymy kokybe.

e Yra tobulintiny dalyky mokymo procese, darbuotojai jvardijo tokias organizuojamy
vidiniy mokymy spragas kaip mokymy tikslingumo trukumas, norg mokytis dazniau, taip pat
ivardijo, kokie mokymai dominty labiausiai.

e [tin svarbu yra tai, kad Zmonés yra link¢ mokytis ir tai daryti juos labiausiai skatina ne
piniginés premijos, o bendry jmonés tiksly siekti kokybiSko aptarnavimo ir patenkinty pacienty

siekis.

3.3. Vilniaus polikliniky pacienty apklausos analizé

Apklausos metu anketa iSplatinta internete. Viso anketingje apklausoje sudalyvavo 608
respondentai. 72 ( 11,8 proc.) apklausoje dalyvavusiy respondenty- vyriskos lyties. Didzioji dalis
apklausoje dalyvavusiy respondenty moteriskos lyties, 536 moterys ( 88,1 proc.). Apklausoje
sudalyvavusiy respondenty amzius svyruoja nuo 19 iki 54 mety.Vidutinis respondenty amzius- 30
mety.

Anketinéje apklausoje teirautasi, kaip daznai respondentai lankosi poliklinikoje. 42,1
proc.respondenty poliklinikoje lankosi kelis kartus per metus. 34,2 proc. respondenty poliklinikoje
lankosi karta per ménes;j. 15,8proc. respondenty poliklinikoje lankosi kelis kartus kartus per ménes;j.
7,9 proc.apklaustyjy poliklinikoje lankosi karta metuose ir rediau. Sie atsakymo rezultatai pateikti
diagramoje (' 3.10 pav.).

7.90%

15.80% m Kelis kartus per metus
m Kartg per ménesj
Kelis kartus per ménes;j

m Kartg metuose ir reciau

3.10 pav. Lankymosi poliklinikoje daZnumas

Saltinis: sudaryta autorés, pagal 3 prieda
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Paienty pasiteiravus, kurj registracijos pas gydytoja buda jie dazniausiai renkasi (3.11 pav.) (
internetiné registracija, telefonu ar registratiroje), didelé dalis apklausoje dalyvavusiy asmeny, 47,7
proc., atsaké, kad pas gydytoja registruojasi internetu. 34,2 proc. respondenty vis dar renkasi

registratiiros paslaugas, o 18 proc. nurodé¢, kad pas gydytoja registruojasi telefonu.

m Telefonu minternetu = Registratiiroje

3.11pav. DaZniausiai pasirenkamas budas registruotis pas gydytoja
Saltinis: sudaryta autorés, pagal 3 prieda

I$ ankstesnio respondenty atsakymo apie registracijos pas gydytoja buida (3.11 pav.) matome,
kad zmoneés vis dazniau renkasi elektronines paslaugas, tad respondenty teirautasi, ar lankydamiesi
poliklinikoje jie kreipiasi ] registratirg. 60,5 proc. respondenty atsake, kad kreipiasi ] registratiirg
esant poreikiui (pvz., dél neatrinktos kortelés ar pan.). 22,4 proc. apklaustyjy atsaké, kad kreipiasi |
registratiirg lankydamiesi poliklinikoje. 13,2 proc. apklaustyjy pasitiki internetine registracija. 3,9
proc. apklaustyjy teigia, kad kreipiasi j registratiirg tik tuomet jeigu neranda reikiamos informacijos
internete, jeigu turi klausimy. Vienas i§ $iy respondenty (vienas i§ 3,9 proc.) atsaké, kad kartais
kreipiasi | registratiirg.

Apklausiamyjy teirautasi, keliais balais jvertinty registratiiros darbuotojy aptarnavimo kokybe.
Registratiiros darbuotojy aptarnavimo kokybe deSimtbaléje skaléje ( nuo 1 iki 10) pacientai jvertino
6,98 balo i$ galimy 10 baly.

Dométasi ar daznai pacientai susiduria su prastu aptarnavimu registratiroje. 39,4 proc.
apklaustyjy atsaké, kad kartais susiduria su prastu aptarnavimu. 31,8 proc. atsaké, kad nesusiduria
su prastu aptarnavimu registratiroje. 28,8 proc. respondenty atsaké, kad susiduria su prastu
aptarnavimu.

Bandyta iSsiaiSkinti, kokius kriterijus pacientai priskiria prastam aptarnavimui
registratiiroje. Apklausiamiesiems uzduotas atviras klausimas - ,.kokius Kriterijus priskiriate prastam
aptarnavimui?“. Net 50 proc. apklaustyjy prastam aptarnavimui priskiria nemandagy, gruby

bendravima, ,,Saltuma*, pakelta balso tong arba net rékima ant pacienty, ypa¢ ant senyvo amziaus
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lankytojy, kurie sunkiau, léCiau supranta perduodamg informacijg. Taip pat minima, kad tenka
girdéti neetiSky komentary i§ registratoriy pusés. 9,2 proc. apklaustujy prastam aptarnavimui
priskiria Sypsenos nebuvima, ,,susiraukusj“ veida, nemalonias veido mimikas, atvykusiy pacienty
ignoravimg. 13,1 proc. respondenty prastam aptarnavimui priskiria nekokybiskai atliktg darba, pvz.,
blogai jvestg tyrimo kaing, kortelés neatrinkimg arba nepristatymg gydytojui, blogg vizito pas
gydytoja uzregistravimg ( neuzfiksuojant registruojamo vizito laiko arba parinkus ne tg gydytoja).
6,5 proc.respondenty prastam aptarnavimui priskiria registratoriy plepéjima su kolegomis arba
telefonu asmeniniais reikalais nekreipiant démesio | eilé¢je stovinéius pacientus. 3,9 proc.
respondenty teigia, kad nebuvimas darbo vietoje ( paikus tuscig registrattirg) priskiriamas prastam
aptarnavimui. 1,3 proc. apklaustujy prastam aptarnavimui priskiria telefono ragelio nukélima,
siekiant, kad telefonas neskambéty ir pacientai negaléty prisiskambinti. 6,5 proc. respondenty
nuomone, prastas aptarnavimas yra kai registratiiros darbuotojai neskuba atlikti darbo ir pacientams
ilgai tenka laukti eilé¢je. 5,2 proc. apklaustujy teigia, kad prastam aptarnavimui priskirty tuos
atvejus, kai atvykus ] registratiira, pacientas pasijunta sutrukdes registratorei ir kai registratorés tingi
atlikti tai, ko praso pacientai. 2,6 proc. apklaustyjy teigia, kad susiduria su registratiiros darbuotojy
Nusistatymu pries jaung pacientg, nepagarbiu bendravimu dél jauno amziaus. 1,3 proc. respondenty
prastam aptarnavimui priskiria registratiiros darbuotojy nekantruma, kai skubama aptarnauti klienta
iki galo jo neiSklausius arba skubinant pacienta greiCiau déstyti kilusig problema. 3,9 apklaustyjy
mini nemalonias situacijas kai atvykus j poliklinikg papildomai ( neplanuotai susirgus) pacientai
pasijunta kaltais, kad néra uzsiregistrave i§ anksto ir tenka ilgai pasakoti registratoréms, dél kokiy
priezas¢iy papildomas vizitas pas gydytoja reikalingas ta pacig diena. Sias nemalonias situacijas
respondentai taip pat priskiria prastam aptarnavimui. TikslGs $io atsakymo duomenys pateikiami

Zemiau esancioje diagramoje ( 3.12 pav.).
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3.12pav. Kriterijai, priskiriami prastam aptarnavimui

Saltinis: sudaryta autorés, pagal 3 prieda
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Anketinéje apklausoje teirautasi, kokios kompetencijos, apklausiamyjy nuomone, biitinos
medicinos registratorei. Pasak apklaustyjy, svarbiausia yra iSmanyti atlickama darbg bei turéti
bendravimo psichologijos Ziniy. Sias kompetencijas kaip svarbiausias pasirinko vienodas skaicius,
15,8 proc. respondenty. 14,9 proc. apklaustyjy teigia, kad biitinas socialumas. Maziausiai svarbios
kompetencijos, apklaustyjy nuomone yra uzsienio kalbos Zinios bei mokéjimas suteikti biitingja

pagalbg. I§samesni §io klausimo atsakymai procentine israiska pateikiami diagramoje ( 3.13 pav.).

® Darbo iSmanymas

12.90%

B Bendravimo psichologijos zinios
= Socialumas
B Medicininés Zinios

m Konflikty sprendimo gebéjimai

= Uzsienio kalby mokéjimas

3.13pav. Kompetencijos, buitinos med. registratorei
Saltinis: sudaryta autorés, pagal 3 prieda

I§ (3.13 pav.) pateikty duomeny matome, kad pacientams svarbiausia, kad registratiiros
darbuotojos gebéty bendrauti ir iSmanyty savo darbg. Apklausoje teirautasi, kokios, pacienty
nuomone, medicinos registratorés asmeninés savybés yra biutinybé dirbant §] darba. Svarbiausia
savybé, respondenty nuomone ( 15,2 proc.), yra mandagumas. 13,9 proc.respondenty nurodo
gebéjimag bendrauti. 12,2 proc. respondenty teigia, kad biitina savybé registratorei yra atsakingumas.
11,5 proc. apklaustyjy mano, kad biitina savybé registratorei yra operatyvumas. 10,3 proc.
respondenty yra svarbus mokéjimas iSklausyti. 8,8 proc. apklaustyjy svarbi savybé yra meilé ir
pagarba zmogui. 8,1 proc. respondenty teigia, kad registratoréms butinas greitumas. 5,6 proc.
respondenty mini kruopStuma. 4,9 proc. respondenty svarbu, kad registratoré¢ gebéty uzjausti. 4,5
proc. apklaustyjy svarbi reprezentatyvi iSvaizda. 3 proc. respondenty mano, kad medicinos
registratorei svarbi subordinacija. 2,1 proc. apklaustyjy pasirinko atsakymo variantg , kita® ir iSsaké
savo nuomong, kad svarbios ir tokios savybés kaip: paprastumas, tvarkingumas,

nedaugzodziavimas, mokéjimas patyléti tuomet, kai to reikia, Sypsena ir pozityvumas, ,,Siltumas®,
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arogancijos nebuvimas, zavingumas, zmogiskumas, lankstumas ir didel¢ kantrybé bendraujant su
garbaus amziaus arba asocialiais pacientais.

Vilniaus polikliniky pacienty apklausos apibendrinimas:

1. ISsikéléme tikslg iSsiaiskinti registratiros darbuotojy aptarnavimo kokybe. IS gauty
apklausos duomeny matyti, kad:

e Didesné dalis pacienty ( 52,3 proc. apklaustyjy) aktyviai naudojasi registratiiros
paslaugomis ir pas gydytoja registruojasi registratiiroje arba telefonu, tad aptarnavimo kokybé
pacientams yra aktuali.

e  Registratiry aptarnavimo kokybe pacientai deSimtbaléje skaléje vertina ganétinai
aukstu balu- 6,98 balo.

e [tin svarbus kriterijus vertinant darbuotojy atlickamg darba yra kokybiskai suteiktos
paslaugos. Desimties baly aptarnavimo kokybés jvertinimo nebuvimg sglygoja prastas aptarnavimas
apsilankymo metu.

2. Bandyta iSsiaiSkinti, kokie trukumai yra aptarnaujant polikliniky pacientus
registratirose.

e Vilniaus poliklinikos turi tobulinty dalyky registratiros teikiamy paslaugy kokybei
uztikrinti. Didziausias jvardijamas trilkumas yra nemandagus, grubus, arogantiSkas, ,Saltas‘
registratiiry darbuotojy bendravimas su pacientais bei nekokybiskai atliktas darbas.

e Apklaustyjy nuomone, medicinos registratorés privalo iSmanyti atliekamg darba, turéti
bendravimo psichologijos ziniy, biti socialios.

e Pacienty nuomone, uzsienio kalby mokejimas bei mokéjimas suteikti biitingjg pagalba
yra maziausiai svarbios kompetencijos, kurias turéty mokeéti medicinos registratore.

e Polikliniky klientai/ pacientai didelj démesj kreipia ne tik j aptarnavimo kokybe
profesionalumo prasme, tafiau ir ] aptarnaujancio personalo asmenines savybes, tokias kaip:
mandagumas, gebéjimas bendrauti, atsakingumas, mokéjimas isklausyti, Sypsena ir kita.

Siekiant iSsiaiSkinti iSsikelta tyrimo problemg, ar registratiry darbuotojy aptarnavimas yra
kokybiSkas ir kokie yra pacienty aptarnavimo registratiiroje triikumai, anketingje apklausoje
tikslingai bandyta tai iSsiaiSkinti. IS gauty atsakymy galima teigti, kad Vilniaus registratiiry

aptarnavimo kokybe¢ yra pakankamai gera, taciau turi triikumy, tokiy kaip:

e Netinkamai darbui parengti darbuotojai ( nekokybiSka aptarnavimo kokybé¢, prastas
darbuotojy darbo organizavimas/ neprizitiréjimas).

Pacientai pasigenda $ilto bendravimo, zmogiSky savybiy i$ registratiiros darbuotojy.
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ISVADOS

1. Atlikus mokslinés literatiiros Saltiniy analize, iSsiaiskinta, kad jmonés darby sékme lemia:

. Didelis démesys naujy darbuotojy atrankos procesui,
o Darbuotojy ugdymas/ kompetencijy tobulinimas;
J Darbuotojy vertinimas.

2. Steb¢jimo tyrimo metu iSanalizuotas VS] Karoliniskiy poliklinikos Pilaités Seimos
medicinos skyriaus registratiros darbuotojy atlickamas darbas bei kylan¢ios problemos
darbe. Medicinos registratoréms triksta:

o Angly kalbos ziniy;
. Mokamy tyrimy uzsakymo igiidZiy;
. Teisiniy ziniy;

Taip pat steb¢jimo metu pastebétas ne itin geras zmogisSkyjy iStekliy organizavimas
registratiiroje. To pasekoje medicinos registratorés susiduria su dideliu darbo kriiviu, nuolatiniu
skubéjimu, nepakankamu démesio skyrimu kiekvienam pacientui. Atsizvelgiant j medicinos
registratoriy, dalyvavusiy anketinéje apklausoje, daznai pasitaikant] jaunesnj amziy, tikétina, kad
konfliktinés situacijos kyla i$ nepatyrimo.

3. Siekiant iSsiaiSkinti iSsikeltas problemas, ar VS| KaroliniSkiy poliklinikoje nauji
registratiros darbuotojai yra apmokomi tiesioginio darbo, ar pakankamai démesio yra skiriama
registratiiros darbuotojy kompetencijy vertinimui ir yra organizuojami papildomi vidiniai mokymai
registratiiros darbuotojams, anketinéje apklausoje tikslingai bandyta tai suzinoti. IS gauty atsakymy
galima teigti, kad registratiros darbuotojy kompetencijy vertinimas bei papildomi vidiniai mokymai
yra atliekami. Tac¢iau darbuotojai pasigenda:

. Mokymy tikslingumo;

. Daznesniy mokymy;

o Vadovybés démesingumo parenkant mokymus;
o Motyvacijos tobuléti.

VS| KaroliniSkiy poliklinikos registratiiros darbuotojams yra organizuojamas kasmetinis
pokalbis su padalinio vadovu. Taip pat didesné dalis apklaustyjy, net 91,2 proc., yra dalyvave Sioje
darbovietéje organizuotuose mokymuose, tad galime teigti, kad VS| Karoliniskiy poliklinikos
registratiiros darbuotojams yra sudarytos salygos tobulinti turimas kompetencijas.

4. Istirus pacienty nuomong apie polikliniky registratiros darbuotojy aptarnavimo
kokybe, iSsiaiSkinta, kad pacientai registratiiros darbuotojy aptarnavimo kokybe¢ vertina palankiai,
ta¢iau visgi daznai susiduria su prastu aptarnavimu, kuriam dazniausiai priskiria:

e Nemandagy bendravima;
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e Nekokybiska paslaugy suteikima;
e Létg aptarnavima.
Tiek Vilniaus polikliniky apklaustieji pacientai, tiek registratiros darbuotojos i$skiria $ias dvi
savybes, biitinas medicinos registratorei:
e Mandaguma;
e (Gebéjimg bendrauti;
Registratiiros darbuotojy atlieckamo darbo kokybei uztikrinti pasigendama mokymy bei
psichology pagalbos.
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PRIEDAI

1 priedas. Empirinio tyrimo- stebéjimo klausimynas.

Kiek konfliktiniy situacijy kyla registrattiroje tarp medicinos registratoriy ir pacienty?

Kiek konfliktiniy situacijy i$spresta be valdzios jsikiSimo?

Dé¢l kokiy priezasciy kyla konfliktai?

Su kokiomis klititimis medicinos registratorés susiduria aptarnaudamos pacientus?

Ar medicinos registratorés yra uztektinai kompetetingos kokybiskam pacienty aptarnavimui

uztikrinti?



2 priedas. Anketiné apklausa ,,V§] Karoliniskiu poliklinikos medicinos
registratorivyanketiné apklausa“

Respondenty informacija:

Amzius |

I$silavinimas

Pradinis i$silavinimas..

A 4

1. Kiek laiko Jiis dirbate Siose pareigose?

1 IKi 1- riy mety

1 Nuo 1 iki 3 mety

1 Nuo 3 iki 6 mety

71 Nuo 6 iki 10 mety

"1 Daugiau nei 10 mety

Ar jsidarbinant buvo jvardinti konkretts reikalavimai biisimam darbuotojui?

Ar jsidarbinimo pradzioje buvote apmokyta tiesioginio darbo?
CTaip
“INe
Koks apmokymas buvo organizuotas?
"1 Organizuotas vidinis mokymas ( praktiné veikla/ paskaita)
"1 Mokymasis darbo vietoje Salia seniau dirbancio darbuotojo
0 K[ ]
Ar darbovietéje yra organizuojamas registratiiros darbuotojy vertinimas?
O Taip
C1 18 dalies
0 oKita[_— ]
Ar darbovietéje yra organizuojami papildomi vidiniai mokymai?
1 Taip
7 Ne
'] NeZinau
U

Kita [ ]



7. Keliais balais vertinate organizuojamy vidiniy mokymy kokybe?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Puikiai

Silpnai

8. Ar, Jusy nuomone, mokymai yra reikalingi?
1 Taip
1 Ne
9. Pazymékite, kurie mokymai Jus dominty labiausiai arba biity naudingiausi dirbant

medicinos registratores darba.

Labai domina Domina Nedomina Neturiu
nuomones

Angly kalbos mokymai O O O O
Rusy kalbos mokymai O O O ad
Bendryjy medicininiy Ziniy O O . O
suteikimas
Biitinosios pagalbos 0 0 0 O
teikimas
Bendravimo psichologijos N N N N
mokymai
Konflikty sprendimo

_ O O O O
mokymai

10. Pasirinkite, kas skatinty Jus tobulintis profesingje srityje? ( 1 balu vertinkite maZiausiai

skatinantj aspekta, aukStesniais balais labiausiai skatinancius aspektus).

— 4 Didesné saviverté tobuléjant

Kokybiskiau atlickamas darbas

Patenkinti pacientai

R
— Bendry jmoneés tiksly siekti kokybiSko aptarnavimo siekimas
— Galimybé buti skatinamam materialiai uz gerus darbo rezultatus

3 Tikimybe kilti karjeros laiptais




11. Ar tobulintuméte savo geb&jimus/ kompetencijas savo saskaita ( ~ 20, 30 eu iSlaidos)?
1 Taip
'] NeZinau
1 Ne

12. Dél kokiy priezas¢iy neinvestuotumeéte patys?
"1 Per mazas atlyginimas
(] Nematau prasmeés
1 Nezinau
0 oKita[ ]

13. Kaip vertinate savo geb¢jimus dirbant $j darba?
71 Labai gerai

Gerai

Vidutiniskai

Prastai

Blogai

O O o o O

Labai blogai
0 Kita[_ ]

14. Pasirinkite savybes, kurios, Jiisy nuomone, butinos medicinos registratorei? (keli galimi

atsakymai)

"1 Geb¢jimas bendrauti
UZuojauta
Operatyvumas
Meilé Zmogui
Pagarba

Kantrybé

Atidumas

O o 0o o o o od

Mandagumas
0 Kita ]

15. Su kokiomis problemomis susiduriate dirbdami? (keli galimi atsakymai)
Tl Daznoskonfliktinés situacijos
(] Didelis kravis
] Stresas
(]

Prastas darbopaskirstymas



Valdzios ,,spaudimas*

Prastos darbo salygos

Mazas atlyginimas

Ribotos tobuléjimo galimybés
Uzsienio kalbos Ziniy trukumas

[tampa

Kita [ ]

O O 0O o o o o

16. Kaip sitlytumeéte spresti Sias problemas?

17. Kaip manote, ar dirbant §] jtempta darba, medicinos registratoréms biity naudingos
nemokamos, reguliarios psichologo paslaugos?
1 Taip
1 Ne

[0 Neturiu nuomonés



3 priedas. Anketiné apklausa ,,Polikliniky registratiiros darbuotojy kompetencijos*

Respondenty informacija:

Lytis v

Amzius

ISsilavinimas | Pradinis issilavinimas..

1. Kaip daznai lankotés poliklinikoje?
71 Kartg metuose ir reCiau
1 Kelis kartus permetus
(] Kartg per ménes]
(] Kelis kartus per ménesj
2. Kokiu budu dazniausiai registruojatés pas gytyoja?
'] Telefonu
1 Internetu

1 Registratiiroje

w

. Ar lankydamiesi poliklinikoje kreipiatés j registrattirg?
71 Taip
1 Ne, pasitikiu internetine registracija
] Pagal poreikj ( pvz., neatrinkta kortel¢ pas gydytoja)

S —

. Ivertinkite deSimtbal¢je skal¢je registratiiros darbuotojy aptarnavimo kokybe.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

S

Silpnai Puikiai

5. Ar daznai susiduriate su prastu aptarnavimu registratiroje?
O Taip
"1 Ne
1 Kartais

(o3}

. Ivardinkite, kokius kriterijus Jiis priskiriate ,,prastam aptarnavimui‘?




7. Kokios kompetencijos, Jisy nuomone, yra biitinos medicinos registratorei? ( 1 balu vertinkite
Jisy manymu maziausiai svarbig kompetencijg, aukstesniais balais vertinkite svarbesnes biitinas

kompetencijas).

— ¥ | Uzsienio kalby mok¢jimas

Medicininés zinios

v
_ Mokéjimas suteikti biitingjg pagalbg
v

Socialumas

BT Atliekamo darbo iSmanymas

v Bendravimo psichologijos zinios

v | Konflikty sprendimo gebé¢jimai

8. Kokios, Jisy nuomone, medicinos registratorés asmeninés savybés yra biitinybé dirbant §j
darba?( keli galimi atsakymai)

'] Mandagumas
Mokéjimas iSklausyti
Greitumas
Subordinacija
KruopStumas
Reprezentatyti iSvaizda
Atsakingumas
Operatyvumas
Gebe¢jimas bendrauti
Meilé ir pagarba Zmogui

UZuojauta

S —

o O O o 0o o o0 o0 4o 4o o



