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IVADAS

Zmoniy uzimtumas yra vienas i§ veiksniy, kurie lemia rinkos ekonomika. Netekus
darbo susiduriama su finansiniais sunkumais: nejstengiama jsigyti tam tikry paslaugy ir (ar)
prekiy. Jdarbinimo ir uzimtumo klausimai bei tvarka yra reguliuojami Lietuvos Respublikos teisés
aktais, plétros projektais.

Siauliy miesto savivaldybé, jgyvendindama Lietuvos Respublikos uzimtumo jstatyma
rengia ir jgyvendina Uzimtumo didinimo programa, kurios uzdavinys — sukurti laikinas darbo
vietas, ] kurias biity jdarbinti bedarbiai, ir jiems sudarytos galimybés integruotis j darbo rinka, jgyti
ir (ar) iSsaugoti darbinius ar profesinius jgtidzius. Bedarbiy skaiCius ypatingai iSaugo prasidéjus
COVID-19 pandemijai.

Temos aktualumas. Lietuvos Respublikos Vyriausybés astuonioliktoje programojel
numatytas projektas ,,Universalus verslumas®, kuriame numatyta modernizuoti Uzimtumo
tarnybg, pradedant nuo atsakomybés uz jos formavimg ir jgyvendinimg centralizuotai. Darbo
rinkos stebésenos tobulinimas, lankstumas darbo rinkos poreikiams, vykdomos efektyvios
uzimtumo programos, investavimas regionuose, Sesélinés ekonomikos darbo santykiy mazinimas
— projekto prioritety sarase.

Lietuvos pazangos strategijoje ,,Lietuva 2030“? taip pat numatytas $eimos instituto
stiprinimas, sukuriant Seimai palankia aplinkg, kurio metu sickiama palankiy salygy Seimos ir
darbo jsipareigojimy suderinamumui.

Atliktas valstybés kontrolés auditas, 2022 mety sausio ménesio ataskaitoje ,,Uzimtumo
tarnybos veikla didinant uZzimtuma‘3, pateiké savo i$vadas dél uzimtumo tarnybos veiklos
gerinimo. Jame nurodoma, jog uzimtumo tarnybos veiklos krypéiy perzitira ir atnaujinimas,
nuoseklesnis vertinimas bei veiklos planavimas, konsultanty suinteresuotumas j rezultatus daugiau
prisidéty prie uzimtumo didéjimo.

Vidaus reikaly ministerija, numaciusi 3 mety projekta ,,VieSojo administravimo

subjekty iniciatyvos, skirtos paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés gerinimui“4, kurio pradzia

@ M=

! Lietuvos Respublikos Seimas. ,,Nutarimas dél aStuonioliktosios Lietuvos Respublikos Vyriausybés programos®, Zitiréta 2022 m.

sausio 22 d., https://e-seimas.Irs.It/portal/legal Act/It/TAD/973c87403bc311eb8c97e01ffe050elc.

2 Lietuvos Respublikos Seimas. ,,Nutarimas dél valstybés paZangos strategijos ,,Lietuvos pazangos strategija ,,Lietuva 2030%

patvirtinimo®, zitiréta 2022 m. sausio 22 d., https://e-seimas.Irs.It/portal/legal Act/It/ TAD/TAIS.425517.

« wr—

3 Valstybés kontrolé. Auks¢iausioji audito institucija, ,,UZzimtumo tarnybos veikla didinant uzimtuma®, Zitiréta 2022 m. sausio 22

d., https://www.valstybeskontrole.lt/LT/Product/24062/uzimtumo-tarnybos-veikla-didinant-uzimtuma.
4 Vidaus reikaly ministerija. VieSojo administravimo kokybés iniciatyvos, Ziliréta 2022 m. sausio 15 d.

https://vakokybe.vrm.It/index.php?id=542.



2019 metais — projekto tikslas: paslaugy ir gyventojy aptarnavimo optimizavimo gerinimas vie$ojo
sektoriaus jstaigose modernizuojant suteikiamas paslaugas ir gerinant kokybés sprendimus
gyventojy aptarnavimui.
Aptarnavimo paslaugy kokybés tobulinimas yra vienas didziausiy prioritety
jgyvendinat valstybés rengiamus projektus ir programas.
Temos istirtumas. Uzimtumo tarnybos duomenimis 2022 mety kovo 1 dieng Siauliy
rajone registruotas darbo ieskanciy asmeny skaicius 3124.
Klienty aptarnavimo subtilybes, sampratg bei sgvokos apibrézimg Lietuvoje
nagrinéjo V. Zinkeviéiiite, A. V. Vasiliauskas®, R. Vainiené®, I. Zilinskiené’, uZsienio autoriai G.
Mitchell®, J. Evans-Pritchard ir kt.°
Paslaugy kokybés vadybos modelius nagrinéjo D. Gudelis®®, R. Ciarnien¢ ir kt.1*, J.
D. Pociiité, V. M. Janusauskiené ir R. Vitkauskas'?, A. Leskauskaité ir S. Pivoras®™®, Lietuvoje
viedosiose institucijos taikomus modelius pateiké Vidaus reikaly ministerija, A. Miksys4, B.
Neverauskas ir kt.'®, uzsienio autoriai P. Gupta®®, U. Karpagam ir L. Suganthit’.
Stengiantis vykdyti klienty aptarnavimo kokybés kontrole, dedama vis daugiau
pastangy ir siekiama tobulinti silpngsias vietas. Uzimtumo tarnybos kasmetinése veiklos

ataskaitose klienty aptarnavimo ir paslaugy teikimo vertinimas pateikiamas apibendrinant visos

5 Virginija Zinkevicitité ir Aidas Vasilis Vasiliauskas, Gamybos logistika. Gamybos vadyba (Klaipéda, 2013), 13.

6 Riita Vainiené, Ekonomikos terminy Zodynas (Vilnius: Tyto alba, 2005).

7 Inga Zilinkskiené, ,,IT paslaugy valdymo tobulinimas klienty aptarnavimo versle: atvejo analize“, Informacijos mokslai (2021),
vol 91, p. 8-25, https://www.zurnalai.vu.lt/informacijos-mokslai/article/view/18360/23091.

8 Mitchell Grant, ,,Customer Service“, Investopedia, 2020 m. liepos 1 d., https://www.investopedia.com/terms/c/customer-

service.asp.
9 John Evans-Pritchard ir kt., Applied Business for EDEXCELL (Pearson Education Limites, 2005), 436.
10 Dangis Gudelis, ,,Viesasis valdymas®, i§ Kokybés valdymo modeliy taikymas vieSajame sektoriuje, Vainius Smalskys (Vilnius:

Mykolo Romerio universitetas, 2010), 339.
11 Ramuné Ciarniené ir kt., Organizacijy vadybos pagrindai. Vadovélis (Kaunas: Technologija, 2011), 447.

12 Joana Danguolé Pociiité, Vita Maryté JanuSauskiené ir Romualdas Vitkauskas, Kokybés vadyba. Mokomoji knyga (Vilnius:
,»Technika®, 2005), 187.

13 Augra Leskauskaité, Saulius Pivoras, ,,Visuotinés kokybés vadybos modeliy taikymas gerinant Lietuvos aukstyjy mokykly
veiklos kokybe¢®, Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai, (2012): 74.

14 Aloyzas Mik8ys, Kokybés vadyba pagal ISO 9000 principus. Sertifikavimo procesas ir jo nauda (VRM konferencija, Vilnius,
2008), 11

15 Bronius Neverauskas ir kt., Projekty valdymas: mokomoji knyga (Kaunas: Technologija, 2004), 34.

16 Praveen Gupta, ,,Sesios sigmos verslo sékmei valdyti®, (2004): 11.

17 Karpagam U., Suganthi L., ,, A strategy map of balanced scorecard in academic institutions for performance improvement*, The

IUP Journal of business strategy, vol. X, no. 3, (2012): 7-16.
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Lietuvos Uzimtumo tarnyby aptarnavimg. Siekiant geresnio klienty vertinimo kokybés
aptarnavimo klausimais, i$skirtinai Siauliy miesto UZimtumo tarnybos kokybés vertinimas nebuvo
atliktas ir tobulintinos vietos nenurodytos.

Tyrimo objektas. Gyventojy aptarnavimo paslaugy teikimo ir aptarnavimo kokybés
tobulinimas Siauliy mieste: UZimtumo tarnybos atvejo analizé.

Problema. Kokie veiksniai jtakoja Siauliy miesto UZzimtumo tarnybos gyventojy
aptarnavimo telefonu teikiamy paslaugy kokybés vertinima?

Tikslas — istirti gyventojy aptarnavimo telefonu teikiamy paslaugy tobulinimo galimybes
Siauliy miesto Uzimtumo tarnyboje.

Darbo uzdaviniai:

1. Istirti gyventojy aptarnavimo vieSosiose jstaigose teorines prielaidas.

2. ISnagrinéti gyventojy aptarnavimo kokybés Uzimtumo tarnyboje tobulinimo

tendencijas.

3. Isanalizuoti gyventojams teikiamas paslaugas Uzimtumo tarnyboje.

4. Atlikti empirinj tyrimg istiriant gyventojy aptarnavimo telefonu tobulinimo galimybes

Siauliy miesto Uzimtumo tarnyboje.

Darbe naudoti metodai:

1. Mokslings literattiros ir teisiniy dokumenty analizé rasant teoring dalj;

2. Anketiné apklausa atliekant kiekybinj tyrima;

3. Apibendrinimo metodas rasant iSvadas.

Sio magistro darbo teorinis ir praktinis reikimingumas atsiskleidzia gavus empirinius
rezultatus, kurie nebuvo placiai nagrinéti Lietuvoje. Tyrimo iSvados ir Sio darbo pateikiamos
rekomendacijos, tikimasi, turés teigiamy rezultaty vykdant Siauliy miesto UZzimtumo tarnyboje
gyventojams teikiamy paslaugy telefonu kokybés analizei ir pokyciams.

Darbo struktira. Darbg sudaro keturios dalys. Pirmojoje dalyje pateikiama gyventojy
aptarnavimo samprata, apzvelgiami vieSojo sektoriaus veiklos kokybés modeliai, antroje dalyje
nagrinéjami Uzimtumo tarnybos nuostatai bei lyginamos Uzimtumo tarnybos veikly ataskaitos
(2019-2020 mety) po reorganizavimo, trecioje dalyje analizuojami UZimtumo tarnybos veiklos
tikslai bei Uzimtumo tarnybos klienty aptarnavimo telefonu bei internetinés telefonijos pagalba
ypatumai, ketvirtoje dalyje apraSoma metodologija, tyrimo rezultatai bei jy iSvady pateikimas.
Pateikiamos iSvados bei rekomendacijos. Darbo apimtis - 79 puslapiai. Pateikiamas 1 priedas, 23

paveikslai, 4 lentelés, naudotas 51 literatiiros $altinis.
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1. GYVENTOJU APTARNAVIMO VIESOSIOSE
JSTAIGOSE TEORINES PRIELAIDOS

1. Gyventojy aptarnavimo samprata

Atkirus Lietuvos nepriklausomybe, Salies pilieciai prisiémé atsakomybe tiek uz savo
asmeninj gyvenimg, tiek uz valstybés kiirimg bei stiprinima. Lietuvos Respublikos Konstitucijos'®
5 straipsnyje nurodoma, jog valdZios jstaigos tarnauja zmonéms. Siandien, kuriant demokratine
valstybe, zmonés gali laisvai naudotis pagrindinémis pilietinémis teisémis. Taciau socialiniy
ekonominiy teisiy srityje pasiekimai néra tokie dideli, kaip norétysi. Lietuvos Respublikos
Konstitucijost® 48 straipsnyje pabréziama, jog ,,Kiekvienas zmogus gali laisvai pasirinkti darba bei
verslg ir turi teis¢ turéti tinkamas, saugias ir sveikas darbo salygas, gauti teisingg apmokéjimg uz
darbg ir socialing apsauga nedarbo atveju”, taiau reikia pripazinti, kad Zzmonés néra apsaugoti nuo
nedarbo bei skurdo. Valstybé paprastai yra pagrindiné instancija, nuo kurios didzia dalimi
priklauso tiek socialinés atskirties buvimas, tiek integracijos sglygos.

Siuo metu, ypatingai aktualiis klausimai - darbo rinkos tyrimo bei bedarbystés
problemy nagrinéjimas.

Siekimas jsitvirtinti darbo rinkoje, gauti pakankamg atlygj, o tuo paciu ir uzsitikrinti
pragyvenima ateityje — aktuali uZzimtumo problema kiekvienam mogui. Salies ekonomine
stabilumo padétj, gyventojy pragyvenimo Saltinj bei gal¢jima patenkinti savo poreikius atskleidzia
geri uzimtumo rodikliai. Lietuvoje gyventojy uZimtumas ir nedarbo mazinimas — viena didZiausiy
ekonominiy ir socialiniy problemy.

Nedarbas — tai neigiamas reiskinys, dél kurio ne tik didéja skurstanc¢iyjy skai¢ius, bet
tai turi jtakos ir nusikalstamumui, neramumui, nepasitikéjimui bei nusivylimui valstybés valdZzia.

»VieSosios paslaugos yra tiesiogiai susijusios su pagrindinémis valstybes
funkcijomis, uztikrinanc¢iomis pilieCiy svarbiausiy poreikiy tenkinimg, pagrindiniy teisiy bei
laisviy jgyvendinimg.“%°
Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatyme reglamentuojama, kad vieSoji

paslauga, tai ,,pagal jstatymy ir (ar) vieSojo administravimo subjekty nustatytus reikalavimus

18 Lietuvos Respublikos  Konstitucija, = TAR,  ziaréta 2021 m.  geguzés 1 d.,  https://lwww.e-

tar.It/portal/lt/legal Act/ TAR.47BB952431DA/asr.

19 1bid.

7 Andrius Stasiukynas, ,,VieSasis valdymas®, i§ VieSyjy paslaugy teikimo administravimas, Vainius Smalskys (Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, 2010), 294.
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ir visuomenés nariams vienodai prieinama nauda.”?*

wPastebétina, kad jvairiis mgstytojai pabrézé savo pilieciais besirupinancios
valstybés paskirtj. Pavyzdziui, Platonas ir Aristotelis teigé, jog valstybés paskirtis yra ugdyti ir
jtvirtinti dorove, H. Grocijus (H. Grotius) — siekti socialinés gerovés, T. Hobsas (T. Hobbes) —
garantuoti bendrq saugumg, Z. Z. Ruso (J. J. Rousseau) — uztikrinti visy laisve, DZ. Bentamas (J.
Bentham) — siekti kuo didesnés Zmoniy gerovés.“?

Daugumos mokslininky nuomone, néra konkretaus vieSyjy paslaugy apibrézimo,
taciau L. K. TereS¢enko iSskiria Siuos bendrus bruozus:

1. vieSosios paslaugos uztikrina kryptingumg veiklos, kuri yra visuotinai svarbi,

2. naudotis Siomis paslaugomis galimybe turi neribotas skaic¢ius subjekty;

3. paslaugas teikia arba valstybinés, arba vietos savivaldos institucijos, arba kiti

subjektai;
4. paslaugy kiirimas galimas tiek vieSosios, tiek priva¢ios nuosavybés pagrindu.?
Nagring¢jant viesyjy paslaugy teikimo administravima, iSskiriami Sie svarbiis proceso
dalyviai:
VieSosios paslaugos
| | |
Paslaugos vartotojas Paslaugos teikéjas Ralaudss

organizatorius

1 pav. Viesyjy paslaugy proceso dalyviai

Sudaryta darbo autorés pagal L. K. TereS¢enko straipsnj “Yciyru: rocyapcTBeHHbIe, My OIHYHBIE, COLUATBHBIE.

Paslaugos vartotoja, galima jvardinti kaip tiesiogiai jsigyjant] ar gaunantj paslauga o
juo gali biiti individas, Seima, valstybiné institucija ar individy klaseés, turin¢ios bendry savybiy —

kaip pavyzdj galima pateikti socialiai remtinus asmenis, studentus, darbininkus. Paslaugos teikéjas

2 Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymas®, TAR, ziliréta 2021 m. geguzés 21 d., https://www.e-

tar.It/portal/lt/legal Act/ TAR.OBDFFD850A66/asr.
22 Stasiukynas, supra note, 7: 294.
23 JLK. Tepemenko, “Ycmyru: rocyqapcTBeHHbIe, MyOIUYHBIE, COUUANbHEIE™, KypHan poccutickoeo npasa, 2021 m. geguzés 20
d., http://base.garant.ru/4014746/#ixzz6vU0nIcQq.
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atlicka darbg arba pasirtipina kitu teikéju, kuris aptarnauty vartotoja. Teikéjas gali biti ir privati
institucija ar netgi pats vartotojas, tai nebitinai turi buti valstybiné institucija, vietiné ar Kita
valdzia. Paslaugos organizatoriaus funkcija — paskirti arba iSrinkti gamintoja, kuris aptarnauty
vartotoja.

Vienas 1§ Lietuvos Respublikos Vyriausybés strateginiy prioritety — uzimtumo
didinimas, siekiant Lietuvos gyventojy gerovés ir saugumo, politinio, socialinio ir ekonominio
stabilumo.

Pats Zodis ,,gyventojas‘ apibréziamas kaip asmuo, kuris nuolat gyvena tam tikroje
teritorijoje.

Valstybinés lietuviy kalbos komisijos konsultacijy banko?* puslapyje nurodoma, kad
zodzio ,,aptarnauti“ reik§mé vartojama kalbant apie zmones.

Nors klienty aptarnavimas minimas jvairiuose kontekstuose, taCiau apibrézti jo
sampratg bei ribas yra gana sudétinga, kadangi tiek vadybos, tieck marketingo teoretikai, tiek
personalo mokymo konsultantai ar auksciausio lygio vadovai, turintys verslo kompanijas, tai
apibrézia skirtingai.

1 lentelé. Kliento, klienty aptarnavimo sgvokos apibrézimai

Savokos apibréZimas Autorius, metai

,Klientas - asmuo, kuris jsigyja prekiy ar paslaugy.* | Applied Business for EDEXCEL, 2005%°

,Klienty aptarnavimas yra produkto pirkéjo ir jj
g ! ! Grant Mitchell, 2020%
parduodancios jmonés sgveika.*

»Klienty aptarnavimas - ,(filosofija, orientuota i

irkéja, integruojanti ir valdanti visus saly¢io su -
pHEe] Sl Y Vasiliauskas, 2013%’

(1313

klientu aspektus*.

»Vartotojas, klientas, pirkéjas (angl. consumer) —
asmuo, perkantis prekiy ir paslaugy, kad visiskai | Riita Vainien¢, 20052

juos suvartoty.“

24 Valstybinés lietuviy kalbos komisijos konsultacijy bankas, Zifiréta 2021 m. geguzés 1 d., http://www.vIKk.It/konsultacijos/3321-
aptarnauti-aptarnavimas.
25 John Evans-Pritchard ir kt., Applied Business for EDEXCELL (Pearson Education Limites, 2005), 436.

26 Mitchell Grant, ,,Customer Service®, Investopedia, 2020 m. liepos 1 d., https://www.investopedia.com/terms/c/customer-

service.asp.
%7 Virginija Zinkevigiaté ir Aidas Vasilis Vasiliauskas, Gamybos logistika. Gamybos vadyba (Klaipéda, 2013), 13.

28 Riita Vainiené, Ekonomikos terminy Zodynas (Vilnius: Tyto alba, 2005).
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,Klienty aptarnavimas yra tas, kurj jmon¢ ar jstaiga
naudoja uzmegzti rysj su savo klientais, siek dama | ,,Kas yra klienty aptarnavimas? Jo
pagerinti savo produkty kokybe arba, jei tai yra | apibrézimas ir reik§meé 2021, 20212°

komerciné jstaiga, vartotojui teikiamg prieziiirg.*

,Klienty aptarnavimas yra tiesiogiai susijgs su
paslaugos kokybe, todél efektyvus incidenty
valdymas priklauso nuo aiskiai apibrézty taisykliy ir | Inga Zilinskiené, 2021%°
procesy, kurie leidzia efektyviai valdyti incidenty

sprendimg ir jy likvidavima.*

Sudaryta darbo autorés pagal pateikta autoriy literattirg lenteléje

Apibendrinus lenteléje pateiktus apibrézimus, galime daryti iSvada, kad kliento bei
institucijy bendradarbiavimas yra ypatingai glaudus, norint gauti paslaugas, taciau vieno tikslaus

apibrézimo pritaikyti — nejmanoma.

2. Viesojo sektoriaus veiklos kokybés modeliai

Europos kokybés valdymo fondo tobulumo modelis

XX a. paskutiniajame deSimtmetyje vieSojo sektoriaus organizacijose tapo populiariis
visuotinés kokybeés vadybos ir kiti 1§ privataus sektoriaus perimti valdymo modeliai ir metodai.
Atkreiptinas démesys, kad XX a. vadybos jud¢jimas pasireiské visuotine kokybés vadyba, kuri
ISO 9000 serijos kokybés vadybos standartuose apibréziama kaip ,,i kokybe orientuotos
organizacijos biidas, pagristas visy jos nariy dalyvavimu, siekiant ilgalaikés sé¢kmés tenkinat
klienta ir naudos visiems savo organizacijos nariams bei visuomenei.*3!

Nuo 1900 — yjy mety pabaigos viesasis sektorius pradéjo taikyti jvairius kokybés
modelius bei technikas: Europos kokybés valdymo fondo (toliau — EKVF) tobulumo modelj, ISO
9000 serijos kokybés vadybos standartus. Nuo 2000 — yjy pradétas taikyti ir bendrasis vertinimo

modelis. Vidurio bei Ryty Europos Salys aktyviai taiké kokybés vadyba, ypatingg démes;j skyré

2 Kas yra klienty aptarnavimas? Jo apibréZimas ir reiksmé 2021, Zitréta 2021 m. geguzés 17 d.,
https://It.thecorporatedictionary.com/atenci-n-al-cliente.

30 Inga Zilinkskiené, ,,IT paslaugy valdymo tobulinimas klienty aptarnavimo versle: atvejo analizé*, Informacijos mokslai (2021),
vol 91, p. 8-25, https://www.zurnalai.vu.lt/informacijos-mokslai/article/view/18360/23091.

31 Dangis Gudelis, ,,VieSasis valdymas*, i§ Kokybés valdymo modeliy taikymas vieSajame sektoriuje, Vainius Smalskys (Vilnius:
Mykolo Romerio universitetas, 2010), 339.
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naujosios Europos Sgjungos narés. Pabréztina, kad visos valstybés narés vieSajame sektoriuje
naudoja kokybés modelius ir technikas. Pla¢iausiai naudojamas EKVF tobulumo modelis. ISO
kokybés standartai naudojami daugelyje Saliy. Taip pat yra ir keletas iSim¢iy — kai kurios valstybés,
tokios kaip Svedija arba Nyderlandai (Olandija) naudoja savus instituto kokybés modelius.

EKVF tobulumo modelio pradzia buvo 1989 — aisiais metais, Kkai

bendradarbiaudamos keturiolika didziausiy Europos verslo jmoniy®? susitaré, kad ,,esminés
sudétinés bet kokios sekmingos organizacijos dalys yra puikils vartotojy, gyventojy ir visuomeneés
poreikiy patenkinimo rezultatai, pasiekti daug démesio skiriant vadovavimui, politikai ir
strategijai, zmoniy valdymui, partnerystés rysiams, istekliams ir procesams.“%® 1991 m. EKVF
parengé Europos verslo tobulumo modelj, kuris nuolat atnaujinamas. EKVF tobulumo modelis
rekomenduojamas naudoti kaip jrankis, kurio déka siekiama tobulumo vieSajame sektoriuje.
EVKEF tikslas — Europos tapimas pagrindine jéga pasaulinéje rinkoje, vartojant visuoting kokybés
vadyba.

EKVF tobulumo modelis grindziamas Siomis pagrindinémis koncepcijomis:

1. Subalansuoty rezultaty siekimas — norint patobulinti vizija, misija, strategija ir
laiku priimti vadovams efektyvius sprendimus, didziausias démesys skiriamas
svarbiausiems rezultaty jvertinimams;

2. Pridétinés vertés vartotojui kiirimas — vartotojai jtraukiami j projekty ar paslaugy
projektavimo procesa, kadangi organizacijos sékmé priklausoma nuo klienty
lojalumo ir rinkos dalies. Geriausiy rezultaty pasiekiama orientuojantis |
dabartinius klienty poreikius bei numatant galimus tolimesniy poreikiy siekius;

3. Vadovavimas remiantis vizija, jkvépimu ir sujungimu — siekiant uztikrinti
organizacijos sékme, démesys skiriamas vadovy gebéjimy pritaikymui, veikiant
ir jgyjant visy suinteresuoty Saliy atsidavima;

4. Valdymas, orientuojantis j procesus — organizacijos efektyvuma jtakoja suprastas
ir sistemingai valdomas tarpusavyje susijusiy procesy veikimas. Procesy kiirimui
skiriamas démesys plétojant ,,strategijg ir perzengiant ,klasikines* vadovavimo
organizacijoje ribas.* 34

5. Sékmeés siekimas jtraukiant Zmones — bandant pasitelkti darbuotojy atsidavimg ir
jsipareigojimg, kuriama pusiausvyra tarp organizacijos poreikiy strategijos ir

darbuotojy lukesciy bei troSkimy;

32 Imonés: Bosch, BT, Bull, Ciba-Geigy, Dassault, Electrolux, Fiat, KLM, Nestlé, Olivetti, Philips, Renault, Sulzer, Volkswagen.
33 Gudelis, supra note, 18: 339 - 340.

3 Ramuné Ciarniené ir kt., Organizacijy vadybos pagrindai. Vadovélis (Kaunas: Technologija, 2011), 447.
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6. KirybiSkumo ir inovacijy ugdymas — siekiant didziausio organizacijos
pasisekimo, nuolat stengiamasi dalintis ziniomis, pastoviai tobulintis bei mokytis,
taip iSnaudojant potencialius kiirybiskumo ir inovacijy Saltinius;

7. Bendradarbiavimo kiirimas — siekiama tvirty, abipusisky rySiy su partneriais,
sukuriant pasitik€jimg, Ziniy bei informacijos dalijimasi abipusiskai;

8. Atsakomybés uz tvarig ateit] prisiémimas — organizacijos ilgalaik¢ sékmg lemia
verslo etikos laikymasis, visuomenés liukesCiy tenkinimas, teisiniy normy
laikymasis bei atsakingas organizacijos valdymas, veikla bei vadovavimas.

Organizacijos, kurios naudoja EKVF tobulumo modelj, vertinamos 9 kriterijais®:

1. Vadovavimas — vertinamas visy organizacijos vadovy gebéjimas stengiantis
organizacijoje sukurti visuoting kokybe. Misijos, vizijos, vertybiy formavimas,
etikos normy laikymasis bei buvimas tobulumo kultiiros etalonu — vadovo pareiga.
Taip pat vadovas turi jgyvendindamas ir plétodamas kokybés valdymo sistemas
(toliau — KVS) nuolat gerinti jos rezultatyvumg. Dar viena vadovo pareiga —
tobulumo kultiiros gerinimas ir puoselé¢jimas organizacijos viduje, darbuotojy ar
komandy pastangy vertinimas, bei organizacijoje reikiamy poky¢iy numatymas.

2. Zmonés (darbuotojai) — §is kriterijus nurodo organizacijos valdyma, plétojima bei
darbuotojy ziniy ir jgidziy panaudojima tiek dirbant individualiai, tiek
komandoje. KVS komunikacija su darbuotojais laikomas svarbiu aspektu,
apimanciu darbuotojy dalyvavimg valdyme. Kriterijaus siekiamybé¢ taip pat yra
gerai dirbanciyjy darbuotojy skatinimas ir apdovanojimas bei jvertinimas
organizacijoje.

3. Politika ir strategija — siekiant §io kriterijaus jgyvendinimo, apibréziama kaip
valdoma organizacija, plétojama, taip pat panaudojamos darbuotojy Zinios
organizacijos darbui. Organizacija kurdama ir rengdama planus, turi naudotis tik
pla¢iai paplitusiais ir tinkamais pradiniais duomenimis apimanciais viding
procesy kokybe, tiekéjy darbo kokybe, klienty likeséius ir pasitenkinima. Sis
organizacijos kriterijjus turi biiti nuolat atnaujinamas, plétojamas ir
kontroliuojamas. Galima teigti, jog Siuo kriterijumi jgyvendinama organizacijos
misija ir vizija.

4. Partnerysté ir iStekliai — tai pagrindiniy organizacijos iSoriniy iStekliy

nagringjimas, tokiy kaip bendradarbiavimas su tiekéjais, platintojais, reguliavimo

% VKV metodai ir priemonés‘, Mokslas, zifiréta 2022 m. vasario 16, http://kykompiuteris.blogspot.com/2013/02/44-vkv-metodai-

ir-priemones.html.
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institucijomis bei vidiniy iStekliy — finansy, informacijos, materialaus turto
(pastatai, jrenginiai, darbo priemonés), technologijy bei ziniy.

5. Procesai, produktai ir paslaugos — kriterijus apima organizacijos KVS reikalingy
procesy analize bei tobulinimg. Didelis démesys skiriamas klienty poreikiy bei
lukesciy tenkinimui, taip kuriant ir tobulinant produktus ir paslaugas.

6. Zmoniy rezultatai — tai organizacijoje dirban¢iy darbuotojy pasitenkinimo
rezultatai susij¢ su organizacijos jvaizdziu, misija, vizija, organizacijos valdymu,
vadybos sistema bei asmeniniy jgiidziy tobulinimu. Vertinamas darbuotojy
pasitenkinimas darbu bei jo saglygomis, motyvacijos vertinimu, asmeniniy jgudziy
tobulinimo galimybémis, taip pat galimybe¢ prisidéti prie jimonés bendros veiklos
sprendimy priémimo.

7. Vartotojy rezultatai — organizacijos pasiekimai norint atitikti klienty poreikius ir
likescius, juos nuolat vertinant ir gerinant.

8. Visuomenés rezultatai — organizacijos tyrimai analizuojant ir vertinant
bendruomenés poziiirj  jos veikla bei jtaka tenkinant visuomenés poreikius.

9. Pagrindiniai veiklos rezultatai — visapusiskas organizacijos jvertinimas pasiekty
rezultaty bei pagrindiniy veiklos sriciy, kurios tiesiogiai prisideda prie produkto
ar paslaugos kiirimo.

Pirmieji 5 kriterijai skirti visuotinés kokybés vadybos jgyvendinimui tirti, likusieji 4
kriterijai padeda jvertinti organizacijos pasiektus rezultatus, veiklos rezultaty geréjima
igyvendinant visuotinés kokybes vadyba.

EKVF tobulumo modelis taikomas $iais tikslais:

1) ,,organizuoti Europos kokybés apdovanojimo konkursus, remiantis §io modelio

Kriterijais;

18



2) Organizacijos nuolatinio tobuléjimo mechanizmui sukurti.*®

[ [ [
» » »
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Galimybés 500 baly Rezultatai 500 baly

2 pav. Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis
Sudaryta remiantis Ramun¢ Ciarniené ir kt., Organizacijy vadybos pagrindai. Vadovélis, 2011

Bendra kriterijy suma sudaro 1000 baly — 500 sudaro galimybés ir 500 — rezultatai.
Tuo atveju, kai organizacija viskg atlicka tobulai, gauna maksimaly jvertinimg. Kriterijai,
priklausantys rezultaty grupei, parodo organizacijos esamus ar galimus pasiekimus, o galimybiy
grupés kriterijai susije su veikla, kurios metu galimi siektini rezultatai. Blokuose nurodytas

maksimalus balas galimo kriterijaus gavimo.

Bendrojo vertinimo modelis

2000 m. geguzés mén. Lisabonoje vykusioje pirmojoje Europos vieSojo sektoriaus
kokybés konferencijoje buvo pristatyta bandomoji bendrojo vertinimo modelio (BVM) versija,
kurios rengéjai buvo Europos Sajungos ministry, atsakingy uz vie$gji administravima Naujoviy
teikiant vieSasias paslaugas grupé. 2006 metais BVM modelis buvo patobulintas, o naujausia jo
versija pristatyta 2013 m.®” Sio modelio tikslas — tobulinti kokybés vadybos metodus Europos

vieSojo sektoriaus organizacijose.

3 Ciarniené, supra note, 21: 449.

37, Bendrojo vertinimo modelio esmé*, Vidaus reikaly ministerija. VieSojo administravimo kokybés iniciatyvos, Zitiréta 2022 .

vasario 10 d., https://vakokybe.vrm.lt/It/bendrojo-vertinimo-modelio-esme.
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Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro jsakymo ,,Dél bendrojo vertinimo
modelio taikymo iSorinio vertinimo tvarkos apraSo patvirtinimo* 3 straipsnio 1 punkte
apibréziama, kad ,,bendrasis vertinimo modelis — Europos kokybés vadybos fondo Tobulumo
modelio pagrindu sukurtas kokybés vadybos metodas, kurj taikydamos organizacijos pacios
jsivertina savo veikla, parengia savo veiklos tobulinimo plang ir jj jgyvendina.*®

VieSojo sektoriaus organizacijy supazindinimas su visuotinés kokybés vadybos
principais ir skatinimas organizacijy taikyti juos savo veikloje buty viena i§ BVM funkecijy. Kita
funkcija galima biity jvardinti kaip nuolatinj veiklos tobulinima, kurio metu taikomas PDTV®®

ciklas.

Veik Planuok

Tikrink || Daryk

3 pav. Planuok — Daryk — Tikrink — Veik ciklas

Sudaryta darbo autorés remiantis PDTV ciklo elementais

Sio universalaus kokybés tobulinimo metodo pradininkas 1920 m. buvo W.
Shewhart‘as, o W. E. Deming‘as v¢liau jj iSpopuliarino. PDTV ciklas dar vadinamas Demingo
ratu, kad biity galima paryskinti nenutrikstamg tobulinimo eigg. ,,PDTV koncepcija rodo tai, kas
egzistuoja visose miisy profesinio ir asmeninio gyvenimo srityse ir taikoma nuolat — formaliai ar
neformaliai, sgmoningai ar nesamoningai — visur, kur ka nors darome.“*° Vadovaujantis PDTV
ciklu atsiranda galimybé nuolatiniam tobulé&jimui, uzsibrézty tiksly ir aukStesnés kokybés siekimo.

PDTV ciklas sudarytas i§ 4 elementy*!:

1. Planuoti (en. Plan) — $ioje pozicijoje ieSkomas atsakymas j klausimus ,,kg ir kaip

daryti®. Jei Sis ciklas taitkomas problemos sprendimo biidui surasti, pirmiausia

38 Jsakymas ,,Dél bendrojo vertinimo modelio taikymo iSorinio vertinimo tvarkos apraso patvirtinimo*, TAR, Ziliréta 2021 m.

geguzés 22 d., https://e-seimas.Irs.It/portal/legal Act/It/ TAD/84fc67a08e0d11e39e3c992f044525a9?jfwid=-n126u3se4.
39 PDTV - Planuoti, Daryti, Tikrinti, Veikti.

40 Joana Danguolé Pociiité, Vita Maryté JanuSauskiené ir Romualdas Vitkauskas, Kokybés vadyba. Mokomoji knyga (Vilnius:
,»Technika®, 2005), 187.

41 _BVM 2013 m. versija®“. Vidaus reikaly ministerija. VieSojo administravimo kokybés iniciatyvos, Zitiréta 2022 . vasario 10 d.,

https://vakokybe.vrm.It/It/bendrojo-vertinimo-modelio-esme.
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nustatomos esmings proceso ar veiklos problemos ir kaip jos gali biiti taisomos.
Sprendimo pagrindg sudaro problemai spresti surinkti duomenys.

2. Daryti (en. Do) — atlickamas bandymas, kurj geriausia daryti viename skyriuje,
naudojant kaip eksperimentinj pavyzdj.

3. Tikrinti (en. Check) — analizuojami pokyciai, analitiSkai ir kiekybiSkai
patvirtinant, ar planas veikia ir rodikliai geré¢ja, stebima pakeitimy jtaka.

4. Veikti (en. Act) — veiksmy émimasis gautiems rezultatams plétoti ar stabdyti. Jei
yra poreikis — numatytas sprendimas pakeiiamas kitu. Jei matomi teigiami
rezultatai, bandymas galimas kartoti kitame skyriuje. Nuolat stebimi rezultatai.
Tada grjztama | pirmajj ciklo etapg ir procesas kartojamas.

Taikant PDTV ciklg ir gavus nepatenkinamus rezultatus, visi elementai kartojami i$
naujo, tokiu biidu pakartotinai nagrinéjant situacijg, o esant teigiamiems rezultatams — pereinama
prie kitos problemos sprendimo. PDTV ciklo kartojimo principas sukuria laipsni§ko tobulumo
siekimo sistema, leidzianCig per ganétinai trumpg perioda pasiekti geriausig rezultatg.

TreCigja funkcija galima buty jvardinti kaip galimybg vieSojo sektoriaus
organizacijoms vienu metu ir jvairiais aspektais jvertinti savo veiklg. VieSojo sektoriaus
organizacijy palyginimas tarpusavyje ir skatinimas mokytis vienoms i§ kity apimty ketvirtaja
funkcija.

BVM taikytinas vie$ojo sektoriaus organizacijose nacionaliniu, regioniniu ir vietiniu
lygiais. Modelio taikymas galimas tiek kaip reformos programos dalis, tiek kaip pagrindas
valstybés tarnybos organizacijy tobulinimo kryptims nustatyti.

BVM sudarytas 1§ devyniy kriterijy, kurie apima svarbiausius aspektus, kuriuos turéty

analizuoti organizacija taikydama §] model;:

GALIMYBES

* Lyderyste

* Veiklos planavimas

« Zmonés

* Partnerysté ir iStekliy valdymas
* Procesali

REZULTATAI

* | piliecius/klientus orientuoti rezultatai
» Darbuotojy rezultatai
* Socialinés atsakomybés rezultatai
* Pagrindinés veiklos rezultatai
4 pav. BVM kriterijai

Sudaryta darbo autorés remiantis LR VRM Viesojo valdymo politikos departamento ,,BVM 2013 mety versija“
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Organizacijos veiklos valdymo procesai atskleidziami bei parodomi kaip
organizacijos veiklos uzdaviniai yra susieti su siekiamais rezultatais galimybiy déka, kurig sudaro
pries§ tai pavaizduoti 5 kriterijai. Rezultatui priklausantys kriterijai parodo kaip nagrinéjami
organizacijos veiklos kriterijai. Kiekvienas kriterijus yra padalintas j dalinius kriterijus, kuriy viso
yra 28. Daliniy kriterijy tikslas — apibrézti smulkesnius organizacijos veiklos vertinimo aspektus.
Prie kiekvieno dalinio kriterijaus yra pateikiamas pavyzdys, kurio pagalba atskleidziamas jo
turinys, pasitilomas galimas dalinio kriterijaus vertinimo aspektas, kurio pagalba nustatoma kaip
organizacijos veikla atitinka daliniy kriterijy reikalavimus. [sivertinimo metu organizacija gavus
rezultatus pasidaro iSvadas apie organizacijos galimybes ir jos veiklos rezultatus, paskui
formuluojamos organizacijos veiklos tobulinimo priemonés. Sio proceso déka organizacijai
sudaromas nuolatinis naujoviy diegimo ir mokymosi ciklo tobuléjimo procesas.

Kaip visuotinés kokybés vadybos metodas, BVM yra pagristas Europos kokybés

vadybos fondo suformuluotais 8 tobulumo principais®.

1. Orientacija |

rezultatus
8. Organizacijos 2. Démesys
sc?cialiné ! pilieciams/klient
atsakomybe ams
y 3. Lyderysté ir
b arnenrysiey _— Tobulumo ————  siekiamo tikslo
plétojimas principai pastovumas
6. Nuolatinis " 4. Organizacijy
veiklos 5. Organizacijos veiklos procesy
tobulinimas darbuptojy valdymas
mokymas ir jy

itraukimas |
organizacijos
veiklos tobulinimo
procesus

5 pav. BVM tobulumo principai
Sudaryta darbo autorés remiantis LR VRM VieSojo valdymo politikos departamento ,,BVM 2013 mety versija*

Pirmasis principas orientuotas ] organizacijos tiksly ir suinteresuoty asmeny

(organizacijos vadovybés (vadovo), organizacijos darbuotojy, pilieciy/klienty) poreikiy

42 BVM 2013 m. versija®“. Vidaus reikaly ministerija, supra note 6.
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atitinkanc¢iy organizacijos veiklos rezultaty siekimg. Antrasis principas skirtas atkreipti démes;j }
organizacijos esamus ir galimus pilieCiy/klienty poreikius. Organizacija jtraukia piliecius/klientus
1 teikiamy paslaugy kurimo, teikimo ir tobulinimo procesus. Treciasis principas skirtas
organizacijos vadovybei (vadovams) suformuluoti aiskig organizacijos vizijg bei vertybes; sukurti
ir palaikyti tokig vidine organizacijos aplinka, kurioje jos darbuotojai galéty siekti organizacijos
tiksly. Ketvirtajame principe organizacijos veiklos procesai yra valdomi, o priimami organizacijos
sprendimai yra grindziami surinkty duomeny ir informacijos apie pasiektus veiklos rezultatus
analizés iSvadomis. Penktajame principe organizacijos siekiamybé yra sudaryti tokias sglygas,
kurioje jos darbuotojai, vykdydami jiems paskirtas uzduotis, galéty tinkamai panaudoti savo
Zinias, jgytus gebéjimus ir panaudoti savo jgiidzius. Sestajame principe atsispindi aiskiis nuolatinio
veiklos tobulinimo organizacijoje tikslai. Septintuoju principu siekiama plétoti vieSojo sektoriaus
organizacijos partnerystés rysius su kitomis organizacijomis bei ieSkoti partnerystés teikiamos
abipusés naudos. Astuntojo principo siekis — atsakingumas vieSojo sektoriaus organizacijy bei
bandymas patenkinti besikeiCiancius visuomenés poreikius ir likes¢ius. Visuotinés kokybés
vadybos branda pasiekiama ilgainiui taikant BVM organizacijoje. Atlikus BVM iSorinj vertinima,
galima nustatyti visuotinés kokybés vadybos brandos lygj organizacijoje. Nors tai néra privalomas
dalykas, taciau tai padeda organizacijoms gauti informacijg apie BVM pritaikymo sé¢kmg.

Galima iSskirti 6 BVM iSorinio vertinimo tikslus:

1. kokybés didinimas taikant BVM;

2. rezultato pasiekimo sékmingumo nustatymas diegiant visuotinés vadybos
vertybes taikant BVM;

3. organizacijos stiprinimas ir skatinimas siekti nuolatinio tobuléjimo;

4. organizacijy skatinimas mokytis vienoms iS kity;

5. apdovanojimai organizacijoms, kurios jau pradéjo eiti nuolatinio veiklos
tobulinimo keliu;

6. siekis padéti organizacijoms, kurios taiko BVM, siekti Europos kokybés vadybos
fondo nustatyty tobulumo principy.

Taikant BVM iSorinj vertinima, galima i$skirti Siuos 3 etapus:
1. organizacijos jsivertinimo proceso jvertinimas;
2. organizacijos veiklos tobulinimo plano jvertinimas;

3. visuotinés kokybés vadybos brandos organizacijoje jvertinimas.
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Vertinimo procediros tvarka yra nustatyta Lictuvos Respublikos vidaus reikaly
ministro jsakyme 2014 m. vasario 4 d. Nr. 1V-47 D¢l bendrojo vertinimo modelio taikymo

iSorinio vertinimo tvarkos apraso patvirtinimo*4®

ir §i paslauga yra nemokama.
BVM ypac tinkamas sudarant pirminj jspiidj apie organizacijos veikla dél to, kad jis
yra paprastesnis nei kiti kokybés vadybos modeliai, tokie kaip EVKF tobulumo modelis ar ISO**

9000 serijos kokybés vadybos standartai.

ISO standartai

Nors ISO 9000 serijos kokybés standartai buvo sukurti gamybos sektoriui, laikui
bégant jie pradéti taikyti jvairiy tipy organizacijose, tokiu biidu padedant jgyvendinti KVS.
Lietuvoje diegiamas standartas prilyginamas Europos Sgjungos (EN) ir tarptautiniam (ISO)
standartui. Pati Zodzio reik§mé ,,standartizacija® Lietuvos Respublikos standartizacijos jstatymo
Nr. VIII-1618 pakeitimo jstatyme nurodyta kaip ,,veikla, kurios tikslas — nustatyti savanoriskai
taikomas technines ir kokybés specifikacijas, kurias dabartiniai ar busimi produktai, gamybos
procesai ar paslaugos galéty atitikti. ,,Standartai pagristi procesiniu poziliriu j organizacijos
veikla, kuriam buidingas procesy sistemos taikymas organizacijoje, procesy nustatymas, sgveika ir
valdymas.“® Rezultatyvus KVS funkcionalumas skatinant organizacija nuolat tobuléti —
svarbiausias ISO 9000 serijos kokybés standarty tikslas. ISO 9000 kokybés standarty serija, kuri
nuolat atnaujinama, sudaryta i§ trijy standarty — ISO 9000, 1SO 9001 ir 1ISO 9004. Lietuvos
Respublikos standartizacijos jstatymo Nr. VIII-1618 pakeitimo jstatymo 5 straipsnio 2 punkte
nurodyta, kad ,nacionaliniai standartai ir nacionaliniai standartizacijos leidiniai, perimtieji
standartai ir perimtieji standartizacijos leidiniai identifikuojami i§ santrumpos ,.LST“. Si
santrumpa negali buti vartojama jokiam kitam ne nacionalinés standartizacijos institucijos
leidiniui Zymeéti.

ISO 9000 standartas — tai patariamasis dokumentas, kuriame aprasomi KVS
pagrindai ir apibrézti KVS terminai. Jis skirtas norint suprasti KVS terminus ir zodyna, o ne
sertifikavimo tikslams. ISO 9000 serijos standarte i$skiriamos $ios didZiosios struktiirinés dalys:
»1) kokybés vadybos sistema; 2) vadovybés atskaitomybé; 3) isStekliy vadyba; 4) produkto

realizavimas; 5) matavimas, analiz¢ ir gerinimas. Sios dalys skirstomos j pogrupius.<4®

4 Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro jsakymas ,,Dél bendrojo vertinimo modelio taikymo i3orinio vertinimo tvarkos

apra$o patvirtinimo®, ziaréta 2022-01-18, https://e-seimas.Irs.It/portal/legal Act/It/T AD/84fc67a08e0d11e39e3c992f044525a9.
4 Tarptautiné standartizacijos organizacija — 1SO.

4 Gudelis, supra note 18: 344.

46 |bid.

24



ISO 9001 standarto, nustatan¢io KVS reikalavimus, svarbiausias pagrindas yra
»procediiros, apimancios visus svarbiausius organizacijos veiklos procesus; prieziliros procesas,
leidziantis jsitikinti, kad procediiros efektyvios; dokumentavimas; defekty tikrinimas ir, esant
reikalui, jy koregavimas; pastovus individualaus proceso ir kokybés sistemos efektyvumo
perzitiréjimas; nuolatinis tobuléjimas.“4’

Akredituotos sertifikacijos jstaigos, gali suteikti sertifikata organizacijoms, kuriy
KVS atitinka visus I1ISO 9001 standarto reikalavimus. Atkreiptinas démesys, jog ISO 9001
standartas nereikalauja KVS sertifikavimo. Tobulinant savo veiklg organizacija gali taikyti
pasirinktus standarto reikalavimus.

ISO 9001:2000 standartas labiau taikomas paslaugy organizacijoms, taip pat
savivaldybiy administracijoms. Sis standartas paremtas procesiniu pozidiriu, reikalavimu
organizacijoms nuolat atlikti procesy analize¢ ir tobulinti savo veiklos procesus. ISO 9001:2000
standartas reikalauja taikyti priemones klienty (pilieciy) pasitenkinimo apklausoms atlikti.
Remiantis §io standarto reikalavimais ir yra sertifikuojama KVS. Siekiant uztikrinti procesy
valdymo efektyvuma, atliekami trijy tipy auditai. Pati jmoné gali organizuoti vidaus auditus
pasikviesdama savo klientus atlikti KVS audita, kad jsitikinty, jog jmonés teikiamos paslaugos yra
kokybiskos ir sugeba tenkinti klienty poreikius. Kitas biidas — kreiptis 1 nepriklausomg KVS
sertifikavimo jstaiga su praSymu gauti atitikties sertifikatg. Sertifikatas iSduodamas 3 metams, per
kurj sertifikuojanc¢ios organizacijos nustato, kiek atliks priezitiros vizity jo galiojimo laikotarpiu.
Sertifikato turéjimas sukuria potencialiems klientams patikimos verslo partnerés jvaizdj.

ISO 9001:2000 serijos standarto teikiama KVS nauda gali pajusti klientai,
darbuotojai bei vadovai. Klientai gali pajusti gerokai sumazéjus] klaidy skaiciy, o efektyviai
veikianti rySio su klientais sistema suteikia galimybe organizacijai nuolat kelti klienty
pasitenkinimo lygj. Darbuotojams yra aiSki organizacijos valdymo struktira, apibréZiami
reikalavimai, nustatomi darbo metodai ir tikslai gerinantys darbuotojy motyvacijg ir skatinantys
gerinti kokybe. Vadovams KVS, ,,apimanti jmonés struktiira, tikslus, procediiras, jgyvendinanti
kokybés vadybos principus tampa efektyviu valdymo jrankiu.““® 1ISO 9001:2000 ir ISO 9001:2008
standartai daugiau orientuoti j valdymo procesus nei | dokumentacija.

Naujausia ISO 9001:2015 standarto versija taikytina Siuolaikiniy organizacijy
poreikiams: strateginiam organizacijos vystymui, darbo nasumo didinimui, veiklos efektyvumui

ir kasty taupymui. Sio standarto KVS reikalavimai nustatomi, kai organizacija:

47 Ausra Leskauskaité, Saulius Pivoras, ,,Visuotinés kokybés vadybos modeliy taikymas gerinant Lietuvos auk3tyjy mokykly
veiklos kokybe¢“, Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai, (2012): 74.

48 Joana Danguolé Pociiité, Vita Maryté JanuSauskiené ir Romualdas Vitkauskas, Kokybés vadyba. Mokomoji knyga (Vilnius:
,»Technika®, 2005), 56.
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1) savo mokéjimg sklandziai teikti produktus ir paslaugas, sutampancius su
kliento ir taikomy jstatymy bei kity teisés akty reikalavimy, turi jrodyti, ir

2) stengiantis siekti didesnio klienty pasitenkinimo rezultatyviai taikant sistema,
jskaitant sistemos tobulinimo procesus ir suteikiant klientui garantuojama
atitikmen] bei reglamentuojamiems jstatyminiams ir norminiams
reikalavimams.

ISO 9001:2015 visy reikalavimy bendrumas skirtas taikyti bet kuriai organizacijai,
neisskiriant jos tipo ar dydzio, teikiamy produkty ar paslaugy.

ISO 9004 standartas iSsiskiria tuo, jog jame pateikiamos rekomendacijos KVS
rezultatyvumo ir efektyvumo didinimui. Siam standartui reikia daugiau pastangy ir jgidziy
tobulinant KVS organizacijoje, kadangi ISO 9004 kaip ir 1ISO 9000 nenaudojamas sertifikavimo
tikslams, jis labiau priimtinas nuolatinio tobulinimo koncepcijai.

ISO 9004:2000 standarte pateikiamos KVS tobulinimo kryptys.

Imonés veiklos gerinimo metodai numatyti ISO 9004:2009 standarte, kuriame,
vadovaujantis procesiniu poziliriu, numatytas nuolatinis organizacijos veiklos gerinimas,
rezultatyvumo ir efektyvumo didinimas. Standartas aktualus ir naudingas toms jmonéms, kuriose
jau yra jdiegtas ISO 9001 reikalavimus atitinkanti KVS ir auk3¢iausiosios vadovybés noras —
iSplésti KVS taikyma. Naujosios sistemos taikymas prisidéty ne tik prie klienty, bet ir prie kity
suinteresuoty Saliy poreikiy efektyvumo tenkinimo. ISO 9004 standartas néra sertifikuojamas ir

gali biiti naudojamas atskirai nuo ISO 9001, nors jj ir papildo.

Sesiy sigmy sistema

Sesiy sigmy sistema sudaro matavimo ir vertinimo priemonés, skirtos matuoti ir
vertinti jvairius vadovavimo ir darbo procesus, kurie ISO 9001:2000 standartuose apibréziami kaip
kokybés valdymo procesai. Nustatant matavimo priemones, atitinkancias ISO 9001 reikalavimus,
reikia:

e sukurti verslo procesy struktiiring schema,;
e identifikuoti pagrindinius procesus;
e apibrezti efektyvumo kriterijus ir efektyvumo matavimo priemones.
,Sesiy sigmy metodo tikslas — sukurti priemones verslo maksimalioms galimybéms

iSmatuoti, tik ir atskleisti organizacines galimybes, kaip siekti $io maksimumo.*4°

49 Praveen Gupta, ,,Sesios sigmos verslo sékmei valdyti®, (2004): 11.
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,Motorola“ generalinis direktorius Bobas Galvinas buvo pirmasis, kuris jdiegé Sesias
sigmas visuose bendrovés lygiuose.

Sesiy sigmy paskirtis - jvertinti visos organizacijos darbo aspektus®®. Tikslas —
i1§sklaidyti vadovams kylancias abejones dél turimy vertinimo sistemy, dél galimo sunkaus jy
pritaikymo darbuotojams, kurie dirba realius darbus. Daugumas vertinimo sistemy yra strateginés
paskirties ir nepasiekia procesy vertinimo.

Sesiy sigmy sistema sudaro septyni vertinimo elementai pagal verslo strategin; tiksla,

procesus ir esmg:

Gere¢jimas
S lff Vadyba ir
| geréjimas I P
a /__.« ..._\\\\ \ ’ p | \_:\\\
n .-'/ Pikimyir \ “—p— / Pardavimai a
. tiekimy | I I,_ ir j
a \_ valdymas , _——_ \ platinimas
N __,/\/ Vadovybeé “« _ a
u - o C—
d .\ pelmngum ; i
O :‘/// \\/\- as i ’/,S/, -\\\\\ 0
| Operacijuy | I |"' Paslaugos s
S \ valdymas ' [ | iraugimas
AN S NN ,,/
[ Darbuotojai \ o
| Ir naujovés
AN, //'
Naujovés

6 pav. Sesios sigmos verslo sékmei valdyti

Sudaryta remiantis Praveen Gupta ,,Sesios sigmos verslo sékmei valdyti"

Vadovybé ir pelningumas. Dorumas ir tiesumas, iSsilavinimas, principingumas bei
futuristiné pasaulézitira — tai pagrindinés gero vadovo savybés. Vadovo sprendimai turi jtakos ne
tik darbuotojy, bet ir tiekéjy darbo rezultatams. Vadovo prievolé sprendimus priimti kompanijos

lygmeniu ir suteikti galimybe darbuotojams priimti sprendimus procesy lygmeniu. Tokiu atveju

50 Gupta, supra note, 13.
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sudaromos salygos ne tik darbuotojui tobuléti, bet ir atsinaujinti. Taip pat vadovo atsakomybé¢ yra
finansiniai iStekliai.

Pagrindinis vadovybés ir pelningumo Siekis — kompanijos geréjimas, kurj galima
pasiekti Siomis dvylika matavimy priemoniy:

2 lentelé. Vadovybés ir pelningumo matavimo priemonés

Komunikacija Bendruomenés nuomone

Ikvépimu Darbuotojy nuomone

Plany tikslumu Darbuotojy (nuopelny) pripazinimu
Kompensacijomis/pelningumu Skoly ir turto santykiu

Turto panaudojimu Pelningumu

Iplaukomis 1§ investuoto kapitalo Akcijy vertés augimu

Sudaryta remiantis Praveen Gupta ,,Sesios sigmos verslo sékmei valdyti"

Iskiriami $ie svarbiis vadovavimo nuostatai®®:

1. Kompanijos vertybiy nustatymas, populiarinimas ir taikymas praktikoje;

2. Pagalba sudarant kompanijos strateginj plang;

3. Pozityvios energijos skleidimas kompanijoje;

4. Laiku informacijos suteikimas pasinaudojant veiklos efektyvumo matavimo

priemonémis;

5. Pastangos kuriant darbininky, tarnautojy, klienty bei visuomenés gerove;

6. Planuoto veiklos efektyvumo lygio siekimas vedant pavaldinius j prieki;

7. Motyvavimas visy pranokti patj save ir atsinaujinimas.

Vadyba ir geréjimas. Vadybininkus galima apibtdinti kaip tarpininkus tarp
strategijos ir rezultaty. Jy atsakomybé¢je yra paskirto padalinio plano vykdymas bei siekimas
numatyty rezultaty. Akivaizdu, kad nevykdant norimy rezultaty, butina keisti proceso eiga.
Kiekvieno proceso apibtidinimas ir gerinimas, veiklos efektyvumo rodikliy nustatymas, veiksmy
dokumentavimas, Zmoniy apmokymas, kruopStus duomeny rinkimas ir analizavimas —
vadybininko kasdieninis darbas. Sesiy sigmy metodas reikalauja staigiy pageréjimo tempy tose
srityse, kuriose gresia netekti klienty.

[$skiriamos trys matavimo priemonés, siekiant stulbinanéio pageréjimo: Strateginio tikslo
nustatymas; pageré¢jimo rodikliai; pageréjimo planavimas.

Darbuotojai ir naujovés. Pagrindinis bendrovés vadybos siekis yra maksimaliai
padidinti tarnautojy ir darbininky indélj, t. y. fizinj ir intelektualinj produktyvuma, kad Sie kasdien,

kiekviename darbe parodyty savo sugebéjimus. Norint jvykdyti Siuos nuostatus, reikalingas atidus

51 Gupta, supra note, 99.
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darby planavimas, paskatinimo sistema uz papildomas pastangas, pagyrimai uzkirtus kelig
problemoms ir atlygis uz jdiegtas naujoves. Darbuotojy novatoriski pasitlymai; investicijos
vienam darbuotojui ir patenty ar publikacijy skaicius vienam darbuotojui — matavimo priemonés,
kuriomis siekiama jtraukti darbuotojus intelektualiai.

Pirkimy ir tiekimy valdymas. Vienas reikSmingiausiy sgnaudy veiksniy paslaugy
pramongje — zmogaus iSdirbtas laikas. Norint valdyti tiekéjy veikla, reikia zinoti jy pajégumo
galimybes, isteklius, mokejimg persiorientuoti prie besikeiianciy reikalavimy, nora diegti
naujoves gaminio konstravimui, technologijy sudarymui ir gamybos eigoje bei atkaklaus
pasiryzimo siekiant pageréjimo. Pirkimy ir tiekimy valdymo siekis mazinti prekiy ar paslaugy
kainas, siekiamas $iomis matavimo priemonémis>?:

1. Materialine atsakomybe;

2. Visomis iSlaidomis/Pirkiniais;

3. Tiekéjy defekty koeficientu;

4. Tiekéjy jtraukimu j plétra;

5. Prekiy savikaina/Parduotomis paslaugomis.

Gamybos operacijy vykdymas. Renkantis darbuotojus, svarbu atsizvelgti j tai, ar
kandidatas sugeba mokytis, naudotis didesnés valdZzios suteiktomis teisémis bei jausti atsakomybe,
taip pat pripazinti kity sékme bei nuopelnus. Darbuotojy kvalifikacijos kélimas, jy gebéjimy ir
igiidziy ugdymas — geriausia bet kokios kompanijos investicija. Sios kategorijos siekis — puiki
darby kokybe¢, kuri pasiekiama: operacijy ciklo trukmés, proceso defekty koeficiento ir klienty
defekto/defekty sumos matavimo priemonémis.

Pardavimai ir platinimas. Pardavimas ir platinimas yra gerai suprantamas procesas
kaip ir pirkimas. Svarbu akcentuoti, jog turi vykti turintys vert¢ pardavimai, o ne pigiausiy
paslaugy ir gaminiy pardavimas. Prekybos agentai ir platintojai, pardavinéjantys paslaugas ir
gaminius, turi buti valdomi proceso su aiSkiomis uzduotimis, kurioje nurodyta reikalingas
pardavimy kiekis ir kokios garantuotos jplaukos. Pardavimais ir platinimais siekiama valdyti
santykius su klientais ir didinti pajamas remiantis Siomis matavimo priemonémis: paraisky
skai¢iumi; nauju verslu/pardavimu i$ viso; pelno norma/pardavimais.

Paslaugos ir augimas. Verslo plétrai ypatingai svarbus puikus kliento aptarnavimas
kartu su auks$c¢iausios kokybés paslaugomis ar gaminiais. Reikia ne tik suprasti kliento interesus,
bet ir numatyti galimus reikalavimus. Kompanija, tenkinanti tik minimalius kliento reikalavimus,
gali prarasti jj, konkurentams pasiiilius geresnes paslaugas ar gaminius. Daugumoje klientai néra

lojaliis jmonei. Paslaugy ir augimo siekis yra nustumti konkurentus ir patiems augti bei tobuléti,

52 Gupta, supra note, 103.
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vadovaujantis Siomis matavimo priemonémis: klienty pasitenkinimu; klienty islaikymu;
pakartotiniu verslu/visais pardavimais; nauju produktu ar paslauga; patentu ar prekybos zenklu.

Sesiy sigmy matavimo priemonés daugiau nukreiptos j procesa nei j funkcijas.

nustatyti ka galima pagerinti ir padidinti pelna®®. Kadangi organizacijos skiriasi esmine
kompetencija ir kultiira, vadinasi ne visos matavimo priemonés gali baiti tinkamos ir pritaikomos
arba pakeiciamos kita alternatyva, gali buti visai atmesta.

Sesiy sigmy sistemos tikslas yra dvejopas:

1. Nustatyti matavimo priemones, kurios susieja pagrindiniy procesy vert¢ su
kompanijos pelningumu, jog pagerinimo galimybés biity aiskiai matomos ir buty
sunku jas ignoruoti;

2. Pagreitinti verslo veiklos efektyvumo didéjima.

Pats svarbiausias §ios sistemos tikslas — optimizuoti pelningumo, sgnaudy ir
pajamy kintamuosius dydzius.

Sesios sigmos verslo sékmei valdyti yra uzbaigta verslo veiklos sékmés valdybos

sistema, reikalaujanti, kad vadovybé mokeéty pakelti darbuotojy entuziazma, vadyba diegty veiklos
gerinimo taktikas, tarnautojai bei darbininkai gerai dirbty, buty pasiryze diegti naujoves ir pakelti

pelningumo ir gamybos augimo lygj.>*

Projekty kokybés valdymas

Projekty kokybés valdymas apima visas bendrojo vadovavimo funkcijas formuojant
projekty kokybés politika, nustatant tikslus, pareigas ir atsakomybe, taip pat ir kokybés planavimo
procesus, kontrole ir uztikrinima.

Igyvendinant projekta, butina atkreipti démesj ;| du momentus, kurie, siekiant
kokybés ,,bet kokia kaina“, gali turéti atvirkSting jtaka projekto kokybés rezultatams. Pirma,
siekimas uztikrinti darby atlikimg sutartu laiku, personalo kriivio padid¢jimas gali lemti klaidy
atsiradima technologiniuose procesuose bei moralinio klimato smukimg projekto komandoje.
Antra, siekimas uZtikrinti darby atlikima sutartu laiku salygoja kokybeés tikrinimo ir bandymo

veiksmy skubotuma, o tai gali lemti didesne nenustatyty neatitik¢iy tikimybe.

53 Gupta, supra note, 110.
54 1bid, 93.
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Kokybés vadyba sudaro astuoni principai®®:

e Orientacija ] klienta;

e Lyderysté (aktyvi vadovy veikla);

e Darbuotojy jtraukimas;

e Procesinis poziiiris;

e Sisteminis poziiiris;

¢ Nuolatinis gerinimas;

e Faktais pagristy sprendimy priémimas;

e Abipusiai naudingi rysiai su tiek¢jais.

Projekto kokybei vertinti, iSskiriami Sie kriterijai: kokybés identifikavimas priklauso
nuo projekto poreikio; kokybés realizacija planavimo ir jgyvendinimo projekto metu; dokumenty
iSbaigtumas nurodo kokybe projekto planavimo metu.

Projekty kokybe galima suskirstyti i posistemius:

Kokybés Kokybés Kokybés Kokybés
planavimas valdymas uztikrinimas gerinimas

7 pav. Projekty kokybés posistemiai

Pirmasis Zingsnis prasideda nuo uZsakovo nustatyty reikalavimy pateikimo, kurio
pagrindu bus kuriamas kokybés planavimo projektas.

Antrajame Zingsnyje, kuris privalo biiti dokumentuotas, nurodomas kontrolés
objektas, kontrolés riisis, taikomi metodai ir kontrolés planas, naudojama jranga ir uz kokybe
atsakingi asmenys.

Tre¢iajame zingsnyje reguliariai tikrinami projekto procesai, jsitikinant projekto
tinkamumu ir kokybés reikalavimy tinkamumu. Taikant jvairius kokybés tikrinimo metodus,
atliekami planiniai ir neplaniniai patikrinimai, tokiu baidu uZtikrinant kokybés jgyvendinima.

Ketvirtajame Zingsnyje vyksta nuolatiniai procesai bei tobulinimo paieskos.

Projekto kokybés kontrole galima apibudinti kaip pastovy ir nenutriikstamag

konkretaus projekto realizavimo rezultato sekimg, norint patikrinti standarty atitikmenj ir

55 Aloyzas Miksys, Kokybés vadyba pagal ISO 9000 principus. Sertifikavimo procesas ir jo nauda (VRM konferencija, Vilnius,
2008), 11.
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uzsakovo pries tai patvirtintus kokybés reikalavimus. Projekty kokybés kontrolés sistemai keliami
Sie reikalavimai:
e Pastovus kokybeés lygio ir kokybés gerinimo uZztikrinimas;
e Numatomi projekto tarpiniai rezultatai ir viso projekto aiskios tvarkos perdavimas
uzsakovui;
e Numatomas neatitikties identifikavimas ir atitinkamy tolimesniy veiksmy pri¢émimas;
e Numatomos klaidy Salinimo ir i§vengimo tvarkos.

Siekiant garantuoti projekty kokybés valdymo sistemos veiksmingumag, bitina
sukurti darbo su dokumentais ir duomenimis sistemg. Projekto kokybés kontrolés dokumentacijos
sistemg sudaro: kokybés vadovas, kuriame apraSoma visa projekty kokybés sistema;
metodologinés instrukcijos pagal projekty kokybés sistemos elementus; darbo instrukcijos;
normatyviné dokumentacija ir techniné literatiira.

Projekto kokybés valdyma sudaro®®:

e vadovybés atsakomybe - jos pareigos kokybés srityje yra sekancios: projekto
kokybés politikos nustatymas apima bendruosius ketinimus kokybés srityje ir jy
galimybiy numatyma realizuoti, organizacinés struktiiros projekto darbuotojy
patikslinimg, pareigy ir jgaliojimy paskirstymag bei iStekliy uztikrinimg ir
paskirstyma;

e finansai, personalas ir infrastruktiira sudaro istekliy valdymg. Tai apima
vadovybés pereigas. Vadovy pareiga yra numatyti projekto veiklos iStekliy
reikalingumg ir jy uztikrinima, paskirstyma bei realizavimo kontrolg;

e visy procesy valdyma uztikrina procesy valdymas, kurie i$skiriami j pagrindinius
projekto procesus ir nepagrindinius. Pagrindinis procesas turi kuruojantj asmenj.
Labai svarbus procesy eiliSkumas ir bendrumas, nes daugumoje vieno proceso
padariniai yra kito proceso pradZia;

e matavimo, analizés ir gerinimo procesai apjungia visg kokybés vadybos sistema
ir uztikrina atsakingiems darbuotojams kokybés gerinimui reikalingg informacijos
perdavimg. Norint jgyvendinti minétus rodiklius, nustatomi ir dokumentuojami
kokybés rodikliai; nustatomi ir dokumentuojami kokybés uZdaviniai,
registruojamos neatitiktys ir taisomos — atliekami koregavimo ir prevenciniai
veiksmai pastebétoms neatitiktims koreguoti naudojantis i§ anksto sudarytomis

proceddromis.

5 Bronius Neverauskas ir kt., Projekty valdymas: mokomoji knyga (Kaunas: Technologija, 2004), 34.
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Procesy jgyvendinimui turi biiti suteikiami §ie istekliai®’:

Kontrolés ir valdymo « Atitinkancios proceso kontrolinius parametrus bei
priemonés produkcijos ar paslaugos charakteristikas
Darby atlikimo kriterijai « Pateikiami aiskia forma

Atitinkamas techninis
aptarnavimas ir darbo * Taip uztikrinant darbo procesy nepertraukiamumag
priemoniy remontas

* Viso projekto metu wuztikrinamas kontrolés
Kokybés sistema duomeny suderinamumas tarp atskiry projekto

dalyviy
8 pav. Procesy jgyvendinimo istekliai

Sudaryta autorés pagal Bronius Neverauskas ir kt., Projekty valdymas: mokomoji knyga

Projekty kokybés valdymo tarptautinis standartas teigia, kad projekto kokybés
valdyma sudaro du aspektai: projekto procesy kokybés valdymas ir projekto produkto kokybés
valdymas. Klaidos bet kuriame i§ Siy dviejy aspekty gali sukelti dideles neigiamas pasekmes
projekto kuriamam produktui, projekto dalyviams ir projektinei organizacijai.

Sitloma taikyti procesinj pozitrj projekty kokybés valdyme ir sugrupuoti projekto
procesus j dvi kategorijas®®: projekto valdymo procesus ir projekto produkto procesus. Projekto
valdymo procesai pagal jy panasuma ir sgveika yra sugrupuoti j deSimt grupiy. Pirmiausia yra
1§skiriami strateginio valdymo procesai, kurie jteisina ir nustato projekto kryptj, antroji procesy
grupe skirta sgveikai tarp procesy valdyti, likusios aStuonios procesy grup€s yra susijusios su
turinio, laiko, kasty, istekliy, personalo, komunikavimo, rizikos ir pirkimy valdymu.

Strateginio valdymo procesai nustato projekto kryptj ir salygas kaip valdyti kitus
projekto procesus. Nustatant projekto krypti, siekiant projekto kokybeés, biitina jsitikinti, kad visi
projekto vartotojy ir uzsakovy poreikiai yra aiskiai suprasti ir numatyti projekto tikslai bei parengti
procesai garantuoja Siy poreikiy jgyvendinimg. Bet kokie konfliktai tarp vartotojy ir uZsakovy
poreikiy turi buti iSspresti ir suderinti. Uzsakovy ir vartotojy poreikiai turi biti jforminti
dokumentu. Turi biiti tiksliai apibréztos galutinio produkto struktiira ir charakteristikos, kad aiSkiai

biity matoma, jog yra numatyti visi $ioms charakteristikoms pasiekti biitini procesai.

57 Neverauskas, supra note, 43.

%8 |bid, 45.
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Bet kuris procesas ar veikla paprastai veikia kitus procesus ar veiklas. Saveikos tarp
procesy valdymas yra projekto vadovo pareiga. Saveikos tarp procesy valdymas jungia: projekto
Inicijavimg ir projekto plano parengima: uzsakovo ir vartotojy reikalavimy jvertinima, projekto
plano plétra ir kity procesy inicijavimg. Turi buti aiSkiai nustatyti kokybeés reikalavimai
dokumentacijai, patikroms, jraSams, atsekamumui, auditams. Procediiry parengima jvairaus lygio
pasitarimy pravedimui, konflikty sprendimui, projekto progreso stebéjimui, projekto pokyciy
valdymui.

Projekto turinio valdymo procesai turi®®: paversti uzsakovy ir klienty reikalavimus j
veiklas, kurias jvykdzius biity pasiekti projekto tikslai; uztikrinti, kad vykdydami veiklas Zzmonés
dirbs numatyto turinio ribose; uztikrinti, kad projekto metu vykdomos veiklos atitiks projekto
turinyje numatytus reikalavimus; klienty poreikiai produktui turi bati paversti i reikalavimus ir
tinkamai dokumentuoti bei suderinti su klientais projekto konceptualinés fazés metu; projektas turi
biti sistemingai struktiirizuotas j valdomas veiklas, tinkamas pasiekti numatytoms produkto
charakteristikoms; kiekvienai veiklai turi buti numatytas pamatuojamas galutinis rezultatas ir
kokybés reikalavimai; veiklos turi buti valdomos pagal numatytg projekto plang.

Su laiku susijusiy procesy kokybés valdymas skirtas nustatyti veikly loging
priklausomybe ir veikly trukmes bei uztikrinti savalaikj projekto uzbaigima®®. Tai sudaro: veikly
tarpusavio priklausomybés ir sgveikos planavima, kur tik galima panaudojant tinklinj planavimo
metoda; kiekvienos veiklos trukmés nustatyma, atsizvelgiant j specifines sglygas ir reikalingus
iSteklius. Nustatant veikly trukmes pagal vykdytus analogiSkus projektus, bitina jvertinti ar tai
tinka naujo projekto salygoms; veikly trukmes biitina derinti su atitinkamy istekliy poreikiu, kur
naudinga ir reikalinga biitina j svarstymus jtraukti uzZsakovus ir klientus. Veikly grafiko sudarymui
butini duomenys turi biiti kruopsciai patikrinti kaip jie atitinka specifines projekto salygas.
Ypatingas démesys turi biiti atkreiptas  veiklas, turincias ilgas trukmes ir esancias kritiniame
kelyje. Bet kokie netikslumai veikly trukmeés ir tarpusavio priklausomybés nustatyme turi biiti
1Staisyti pries grafiko partvirtinimg ir jo atidavima naudojimui. Grafike turi buti aiskiai iSskirtos
kritinés ir turinCios maziausius rezervus veiklos. Grafike turi atsispindéti svarbiausi jvykiai ir
gairés, reikalingos projekto eigos vertinimui ir kontrolei. Klientai ir atitinkami suinteresuoti
asmenys turi biiti supazindinti su veikly grafiku. Veikly grafikas turi biiti valdomas pagal
patvirtintg plang, kuriame turi atsispindéti grafiko patikry daznumas, tikrinami parametrai bei
grafiko laikymasis. Visi nukrypimai nuo grafiko turi biti aptariami pasitarimuose, daromi

atitinkami koregavimo veiksmai. Klientai ir atitinkami suinteresuoti asmenys turi biiti

59 Neverauskas, supra note, 51.

% Ibid, 53.
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informuojami apie galimus grafiko pokyc¢ius ir jtraukiami j Siy pokyCiy sprendimy priémimo
procesa.

Su i8laidomis susijusiy procesy kokybés valdymas skirtas numatyti ir valdyti projekto
islaidas ir uztikrinti, kad projektas biitu vykdomas numatyto biudZeto ribose®:, tai sudaro: islaidy
vertinimas - visy projekto iSlaidy (veikloms, medziagoms, paslaugoms) vertinimai turi bati
paremti tinkamais informacijos S$altiniais ir susieti su projekto veikly struktiira; biudZeto
sudarymas - biudzetas turi remtis i$laidy vertinimais ir veikly grafikais. Jis turi atitikti projekto
reikalavimus ir jame turi biiti nustatytos ir dokumentuotos bet kokios prielaidos bei
neapibréztumai. Biudzetas turi jungti visas patvirtintas iSlaidas ir pateiktas tinkamoje projekto
valdymui formoje; islaidy valdymas - turi biiti valdomos pagal aiskias procediiras, sudarancias
iSlaidy valdymo sistema. Patikry daznumas ir surenkami duomenys turi uztikrinti tinkama projekto
veikly kontrole. Turi buiti nustatomi bet kokie nukrypimai nuo biudZeto ir jei biudzetas vir§ijamas,
turi biiti analizuojama ir imamasi atitinkamy veiksmy. Bitina sistemingai analizuoti piniginiy
iSlaidy tendencijas, panaudojant tokius metodus kaip uzdirbtosios vertés analizé, atskleisti rizikas
ir galimybes jvykdyti likusioms veikloms.

Su istekliais susijusiy procesy kokybés valdymas®? - istekliams priskirtini tokie
dalykai, kaip pvz. kompiuterinés programos, jranga, finansai, informacinés sistemos, medZziagos,
personalas, paslaugos ir darbo aplinka. Kokybiskai valdant iSteklius butina tinkamai vykdyti:
iStekliy planavimg - nustatyma, jvertinima, suderinimg su veikly grafiku ir paskyrima
atitinkamoms veikloms atlikti. IStekliy plane turi buti aisSkiai apibrézta, kokie istekliai biitini
projektui ir kokie istekliai priskiriami kuriai veiklai; iStekliy valdyma - valdymui ir kontrolei turi
biti paruostas iStekliy valdymo planas, kuriame biity numatytas patikry ir ataskaity pateikimo
grafikas, uZtikrinantis pakankamg iStekliy kontrole ir garantuojantis, kad likusieji iStekliai yra
pakankami pasiekti projekto tikslams. Ypatingg vieta uzima zmogiskieji iStekliai, nes nuo jy
priklauso projekto kokybe ir sékmé. Biitina nustatyti projekto tikslams pasiekti tinkamiausia
projekto organizacing struktiirg, jskaitant asmeny vaidmen;j projekte, jy igaliojimus ir pareigas.
Parenkant projekto personalg biitina apibréZzti reikalavimus kompetencijai, i§silavinimui, Zinioms,
patirciai.

Su komunikavimu susijusiy procesy kokybés valdymas skirtas tinkamai sukaupti ir
paskirstyti informacijg tarp projekto dalyviy. Jie turi uztikrinti savalaikj ir tinkama projekto
informacijos generavima, atranka, paskirstyma ir saugojimg. Tai sudaro: projekto informacijos ir

komunikavimo sistemos planavimas bei informacijos valdymas. Projekto informacijos ir

61 Neverauskas, supra note, 55.

%2 |bid, 67.
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komunikavimo sistemos apima projekto ir jtraukty j projekta individy poreikiy planavima.
Komunikavimo plane turi bti apibrézta informacija, kuri turi biiti oficialiai paskleidziama, 0 Siam
tikslui naudojamos laikmenos ir komunikavimo daznumas, taip pat susitikimy tikslas, daznumas
ir laikas. Plane turi bati apibrézta informacijos valdymo sistema, nustatyta kas siys ir kas gaus
informacijg, kaip bus vykdoma dokumenty kontrolé¢ ir kaip bus taikomos apsaugos procediiros.
Kuriant informacijos valdymo sistema reikia atsizvelgti tiek i projekto, tiek j projekta vykdancios
organizacijos poreikius. Turi biiti parengtos procediiros informacijos identifikavimui, parengimui,
klasifikavimui, paskirstymui, archyvavimui ir sunaikinimui. Siekiant efektyvumo, informacija turi
atitikti naudotojy poreikius, biiti aiski ir tiksliai susieta su darby grafiku. Susitikimy pravedimo
nuorodos ir taisyklés turi atitikti susitikimo tipg. Susitikimy dienotvarke turi buti parengta ir
iISkomunikuota i§ anksto. Susitikimy protokoluose turi atsispindéti svarstytini klausimai, priimti
sprendimai, sutarti veiksmai ir atsakingas uz vykdyma personalas. Protokolai (ar iSrasai i$ jy) per
sutartg laikotarpj turi baiti iSkomunikuoti atsakingiems asmenims.

Su rizika susijusiy procesy kokybés valdyme rizikos identifikavimg atlikinéti ne tik
projekto inicijavimo fazéje, bet ir vertinant projekto eigg bei tais atvejais, kai priimami svarbis
sprendimai®®. Rizikos identifikavimas turi apimti ne tik islaidas, laika ir produkta, bet ir tokias
sritis kaip sauga, priklausomybé, profesinis lojalumas, informacines technologijos, sveikata ir
aplinkosauga atsizvelgiant | esamus teisés aktus ir taisykles. Rizikos poveikis projektui turi baiti
jvertintas kokybiSkai ir, kur jmanoma, kiekybiskai pasinaudojant ankstesniy projekty patirtimi.
Biitina pazyméti metodus ir kriterijus panaudotus rizikos vertinimui. RuoSiant atsakomuosius
veiksmus, darant sprendimus dél rizikos eliminavimo, sumaZinimo ar perkélimo, priimant
nutarimus prisiimti rizikg ar planuojant i§vengti rizikos patartina remtis Zinomais, patikrintais
budais arba jgyta patirtimi iSvengti naujos rizikos. Nutarus prisiimti rizikg, reikia paZyméti
priezastis, kod¢l taip pasielgta. Vykdant projekta visada gali atsirasti naujy riziky, kurias biitina
identifikuoti, jvertinti ir parengti atsakomuosius veiksmus. Zmonés turi biti skatinami pastebéti
naujas rizikas ir informuoti apie jas. Vertinant projekto progresa, kartu turi biiti vertinamas ir
atsakomyjy veiksmy plano vykdymas.

Su pirkimais susijusiy procesu kokybés valdyme planuojant pirkimus biitina sudaryti
reikiamy produkty pirkimo grafika®, atkreipiant ypatingg démesj j pirkinius, turincius jtakos
projekto produkto kokybei, laikui ir kaStams. Pirkimams reikia skirti pakankamai laiko, kad jo
uztekty tiekéjy ir subkontraktoriy jvertinimui, reikalavimy produkty paruoSimui ir kontrakty

perzitrai. Pirkimo dokumentuose turi biti apibréztas produkto kiekis, produkto charakteristikos,

63 Neverauskas, supra note, 78.

5 Ibid, 86.
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kokybés reikalavimai, pristatymo laikas ir sglygos. [vertinant tiekéjus ir subkontraktorius biitina
atsizvelgti 1 jy techning patirtj, imonés pajégumus, kokybés sistema ir finansinj stabiluma,
pristatymo laikus. Sudarant kontraktus, kai yra subkontraktoriai, biitina atidziai jvertinti galimus
nustatyty reikalavimy nukrypimus perkamam produktui. Nutarimg sutikti su nukrypimais gali
patvirtinti tik tas skyrius, kuris nustaté reikalavimus produktui. Nutarimg sudaryti kontraktg turi
lemti ne vien subkontraktoriaus sitiloma kaina, bet kokybe¢ ir kitos galimos islaidos, tokios kaip
montavimo, licencijy jsigijimo, transporto, draudimo, muity, inspektavimo, kokybés audito ir
nukrypimy Salinimo. Kontrakty valdymas turi biiti integruotas j bendra projekto valdymo sistema,
numatyti reguliariis kontrakty vykdymo patikrinimai. Esant nukrypimams nuo kontrakto,
subkontraktorius turi buti informuojamas ir imamasi atitinkamy veiksmy padéciai pataisyti.

Taigi, norint sékmingai jdiegti bet kurig vertinimo sistemg reikia, kad ji apimty
apgalvotg planavima, operacijy meistriSskumg ir nuolatinj augimg. Tai, kas tinka vienai
organizacijai, nebiitinai tiks kitai organizacijai®®. Labai svarbu prie§ pasirenkant jsivertinti
galimybes, siekiamybes bei kitus svarbius aspektus.

Visi darbe aptarti modeliai skirti gerinti modernaus viesojo administravimo poreikius
paslaugy ir valdymo kokybei bei numatyti organizacijos perspektyvas strateginiy tiksly
siekiamybei. Tai gi, vieSojo sektoriaus institucijy veiklos vertinimas finansiniais rodikliais negali
biiti apsiribojes, jis turi biiti sutelktas ir j institucijos klientus. Pasak Karpagam, Sugathi, ®® norint
sulyginti trumpalaikius ir ilgalaikius tikslus organizacija stengiasi pritaikyti jvairiapusiskus ir
suprantamesnius veiklos vertinimo modelius, kurie apgaubia vidinés organizacijos aplinkos

aspekty dauguma.

2. GYVENTOJU APTARNAVIMO KOKYBES UZIMTUMO
TARNYBOJE TOBULINIMO TENDENCIJOS

2.1 Uzimtumo tarnybos nuostaty apzvalga

UzZimtumo tarnybos veiklos pradzia prasidé¢jo 2018 m. spalio 1 dieng, kai buvusi

Lietuvos darbo birza apimanti 10 teritoriniy darbo birzy susijungé i vieng juridinj vieneta.

85 Neverauskas, supra note, 95.

66 Karpagam U., Suganthi L., ,, A strategy map of balanced scorecard in academic institutions for performance improvement, The

IUP Journal of business strategy, vol. X, no. 3, (2012): 7-16.
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Padid¢jes darbo ieSkanciyjy ir darbdavius aptarnaujanciyjy darbuotojy skaicius jvyko po jstaigos
optimizavimo valdymy procese ir perskirs¢ius zmogiskuosius resursus.

Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos nuostaty 1 straipsnyje reglamentuojama, kad ,,uzimtumo tarnyba prie Lietuvos
Respublikos socialinés ir darbo ministerijos yra jstaiga prie Lietuvos respublikos socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos, kuri jgyvendina uzimtumo rémimo politika*“.%” Nuostaty keitimg
numato Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas ir Lietuvos Respublikos biudZzetiniy jstaigy
Istatymo numatyta tvarka.

ISskiriami trys jstaigos svarbiausi veiklos tikslai:

9 pav. Uzimtumo tarnybos svarbiausi veiklos tikslai

Apie gyventojams teikiamas paslaugas Uzimtumo tarnyboje pla¢iau aptarsiu Sio darbo
3 skyriuje.
Uzimtumo tarnybg sudaryta i$ penkiy klienty aptarnavimo departamenty, kurie apima

septyniasdesimt skyriy, teikianciy klientams paslaugas.

67 Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerija. ,,UZimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos socialinés
apsaugos ir darbo Ministerijos ~ nuostatai®, ziireta 2022 m. sausio 20 d., https://www.e-
tar.It/portal/lt/legal Act/ TAR.AB67D29A42BD/asr.
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10 pav. Uzimtumo tarnybos prie Liectuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos administracijos

struktiiros schema

Vilniaus klienty aptarnavimo departamentas apjungia Vilniaus miesto, Vilniaus

rajono, Sal¢ininky, Sirvinty, Sven&ioniy, Traky, Ukmergés skyrius®.

Kauno klienty aptarnavimo departamentas apjungia Kauno miesto, Kauno rajono,

Alytaus, Druskininky, Jonavos, KaiSiadoriy, Lazdijy, Marijampolés, Prieny, Varénos, Vilkaviskio,

Sakiy skyrius.

Klaipédos klienty aptarnavimo departamentas apjungia Klaipédos miesto, Gargzdy,

Jurbarko, Kretingos, Palangos, Plungés, Skuodo, Silutes, Silalés, Taurages skyrius.

Siauliy klienty aptarnavimo departamentas apjungia Siauliy miesto, Akmenés,

Joniskio, Kelmeés, Kédainiy, Mazeikiy, Pakruojo, Radviliskio, Raseiniy, Tel$iy skyrius.

Panevézio klienty aptarnavimo departamentas apjungia Panevézio miesto, Anyks¢iy,

Birzy, Ignalinos, Kupiskio, Moléty, Pasvalio, RokiSkio, Utenos, Visagino, Zarasy skyrius.

Kiekvienas Uzimtumo tarnybos skyrius vadovaujasi direktoriaus patvirtintais jam

nuostatais.

88 Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerija. ,,Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos socialinés

apsaugos ir darbo ministerijos nuostatai, supra note. 1.
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Plac¢iau apzvelgsiu Kokybés vadybos skyriaus, kuris yra Uzimtumo tarnybos
administracijos padalinys, tiesiogiai pavaldus ir atskaitingas Uzimtumo tarnybos direktoriaus
pavaduotojui, nuostatus.

Nuostatuose iSskiriami Sie apibrézimai:

o . Kokybés politika — Uzimtumo tarnybos visa apimantys ketinimai ir kryptys, susije
su kokybe, oficialiai pareiksti Uzimtumo tarnybos direktoriaus,

o Kokybés vadybos sistema — tai vadybos sistema, skirta Uzimtumo tarnybos veiklai,
susijusiai su kokybe, nukreipti ir valdyti.-®°

Pirmasis skyriaus uzdavinys skirtas jstaigos veiklos planavimo kokybés uztikrinimui
rengiant ir realizuojant Uzimtumo tarnybos kokybés politika; dalyvaujant veiklos strateginio
valdymo procese; dalyvaujant veiklos procesy kokybés rodikliy nustatyme bei vykdant jy
stebéseng; dalyvaujant veiklos rodikliy sistemos nustatyme bei teikiant pasitilymus, kurie skirti jos
tobulinimui.

Antrasis skyriaus uzdavinys skirtas veiklos jgyvendinimo kokybés uztikrinimui
kuriant, palaikant ir tobulinant, inicijuojant naujy metody realizavima, ta¢iau tuo paciu iSsaugojant
kokybés vadybos vientisuma; konsultuojant administracinius padalinius, pateikiant jiems pastabuy,
rekomendacijy, metoding ir prakting pagalbg atitinkancius skyriaus kompetencijos klausimus;
organizuojant ir dalyvaujant mokymy ir konsultacijy rengime kokybés vadybos metody jvedimo
ir realizavimo klausimais; informuojant kitus administracinius padalinius apie kokybés vadybos
sistemos nasumg ir vykdomas gerinimo galimybes.

Treciasis skyriaus uzdavinys skirtas veiklos stebésenos uztikrinimui vykdant veiklos
procesy stebésenos ypatumus, atliekant matavimus ir vertinimus, analizuojant jy rezultatus,
efektyvuma bei veiksmingumag; atliekant tyrimy rezultaty analize, kuri atliekama klienty
pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis ar priemonémis tyrimams pagrijsti.

Ketvirtasis skyriaus uzdavinys skirtas Uzimtumo tarnybos direktoriui veiklos
stebésenos rezultaty ir rekomendacijy dé¢l Uzimtumo tarnybos veiklos tobulinimo teikimui.
Identifikavus veiklos neatitikimg nustatytiems reikalavimams, rengiamos veiklos tobulinimo
rekomendacijos, kontroliuojami korekciniai bei prevenciniai veiksmy realizavimai ir vykdoma
pazangos stebésena. Rekomendacijos dél veiklos kokybés gerinimo pateikiamos direktoriui ir
direktoriaus pavaduotojui.

Apart $iy pagrindiniy funkcijy, Uzimtumo tarnybos Kokybés vadybos skyrius taip pat
dalyvauja darbo grupése ir komisijose, savo kompetencijos ribose vykdo iSanksting ir einamaja

finansy kontrole, atstovauja savo jstaigg savivaldybiy institucijose, jstaigose ir organizacijose,

69 Uzimtumo tarnyba. Nuostatai, zitiréta 2022 m. sausio 23 d., https://uzt.It/administracine-informacija/nuostatai/.
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formuluoja pasitlymus ir rengia uzduotis programinés jrangos kirimui ir tobulinimui bei atlieka

kitas su teisés aktais susijusias funkcijas.

2.2 Uzimtumo tarnybos veiklos poky¢iy palyginimas po reorganizavimo (2019 m.
—2020 m.)

Praéjus metams laiko po reorganizacijos, Uzimtumo tarnybos pateikiamoje veiklos
ataskaitoje 2019 m.”®, nurodoma, kad stengdamasi teikti vienodas aukstos kokybés paslaugas
klientams, kurios uztikrinty visy jstaigos darbuotojy darbg pagal standartizuotus procesus ir
tvarkas, skyras didelis démesys tolesniam kokybés vadybos realizavimui. Nuo 2019 mety sausio
31 dienos startavo kokybés vadybos standartizavimo reikalavimus atitinkanti LST EN 1SO
9001:2015 kokybés vadybos sistema. 2020 mety pateiktos Uzimtumo tarnybos veiklos ataskaitos’
duomenimis, naudojama ta pati LST EN ISO 9001:2015 kokybés vadybos sistema, taciau gerinant
veiklos rezultatus atliktas pokytis - atnaujinta dokumentacija. ,,Kokybés vadybos diegimg
paskatino ir organizacijos vidinis noras standartizuoti veiklos procesus bei juos orientuoti j
kokybe, ir Europos Sgjungos valstybiniy uzZimtumo tarnyby tinklo Lyginamosios analizés
iniciatyva, kuruojama Europos Komisijos UzZimtumo, socialiniy reikaly ir jtraukties generalinio
direktorato.“’? Atkreiptinas démesys, kad Uzimtumo tarnyba yra aktyvus dalyvis $ios iniciatyvos
jau nuo 2014 m., kurios pagrindinis tikslas vieningi kiekybiniai ir kokybiniai kriterijaus jvertinimai
ir palyginimai visy Europos Sajungos $aliy valstybiniy uzimtumo tarnyby, kiekvienos tarnybos
stipriyjy ir silpnyjy sri¢iy identifikavimas, ekspertiniy rekomendacijy teikimas jstaigy proceso
tobulinimui bei rySiy palaikymas siekiant islaikyti tarpusavio mokymosi tinkla, tokiu budu
Europoje keliant uzimtumo paslaugy kokybe. Kaip vieng esming brandumo iSraiska galima isskirti
ciklo ,,Planuok-Daryk-Tikrink-Veik* kokybés veiklos proceso gerinima.

Europos Komisija Darbo birzos jgyvendinta reforma pristato kaip sékminga pavyzdj
kitoms Salims — dinamiskos ir modernios organizacijos, siekian¢ios strateginiy tiksly, Kuri
orientuojasi j kiekvieng klientg, nustatydama jo poreikius ir teikdama personalizuotas paslaugas
jstaiga. 2019 m. pokyciai buvo vykdomi palaipsniui — iSbandzius bandomuosius projektus keliose

darbo birzose, pasinaudojus gergja patirtimi ir rezultaty analize, realizuoti pokyc€iai visoje

0 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2019 m.*, Zitiréta 2022 m. sausio 24 d., https://uzt.It/wp-content/uploads/2020/04/2019-
met%C5%B3-veiklos-ataskaita.pdf.

"l Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2020 m.*, zitréta 2022 m. sausio 24 d., https://uzt.lt/wp-content/uploads/2021/04/2020-

veiklos-ataskaita.pdf.

72 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2019 m., op cit. 4.
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sistemoje. Po atlikto Ekonomikos ir inovacijy ministerijos verslo priezitiros institucijy pazangumo
vertinimo, Uzimtumo tarnyba jvertinta kaip didel¢ pazanga padariusi organizacija. Pagal pateiktus
2020 m. ataskaitos duomenis ir atliktag tyrimg Uzimtumo tarnyba pateko ] trejetukg verslo
priezitros institucijy, kurios padaré¢ didziausig pazangg. Ekonomikos ir inovacijy ministerija,
laikantis gerojo pavyzdzio formuluotés, i§skyré Uzimtumo tarnybos verslo prieziiiros tikslo esme
— racionalus 1éSy panaudojimas bei tkio subjekty veiklos ekonominés ir teisinés gerovés
uztikrinimas.

Kaip teigiama UZimtumo tarnybos veiklos ataskaitoje 2019 m."3, Specialiyjy tyrimy
tarnyba ir rinkos tyrimy centras ,,Vilmorus®, apklausus 1001 Lietuvos gyventojg, 501 jmoniy
vadovg ir 510 valstybés tarnautojg, pateiké iSvada, kad apie 5 % pamazéjo mananciy, jog
Uzimtumo tarnyboje vyrauja didelis korumpuotumas. Tai lémé iSbraukimag i§ labiausiai
korumpuoty organizacijy saraso, kurios buvo jvardijamos kaip ,,labai korumpuotos* surinkusios
daugiau nei 20 % atsakymuy.

Lyginant Uzimtumo tarnybos veiklos rodiklius 2018 m. ir 2019 m., pastaraisiais
metais pastebéti tokie teigiami pokyciai darbo rinkoje:

11 pav. Uzimtumo tarnybos darbo rinkos pokyc¢iai 2019 m.

UZzregistruota beveik 6 % Beveik trecdaliu : . 0 .
daugiau laisvy darbo sumazéjo ilgalaikiy Isldarb}ns) 6’4V % daugiau
. : e arbo ieSkanciy asmeny
viety bedarbiy skaicius

Labiausiai iSaugo

isidarbinusiy ilgalaikiy Beveik dvigubai idaugo ST

. . ’ - dvigubai triSaliy
- 0
bedarbiy dalis - 33,4 % ir elektroniniy dokumenty profesinio mokymo
vyresniy nei 50 m. srauto lygis sutarclv Iilq m

amziaus asmeny - 14,6 %

Trumpalaikés ir ilgalaikés aktyvios darbo rinkos politikos priemonése efektyvumo
rodikliai taip pat sulauké teigiamy poky¢iy — tikslingas dalyviy atrinkimas darbo rinkos politikos
priemonése ir dalyvavimas suteikia didesnius Sansus greiCiau susirasti darbg ar sugrjzti i darbo
rinkg ir stabiliai joje pasilikti.

2019 m. Uzimtumo tarnyba vykdé stiprinamajj bandomajj projektg su savivaldomis
Joniskyje, Jurbarke, Kelméje, Kupiskyje, Lazdijuose ir Silutés rajony savivaldybése. Esminiams
pokyciams pasirinkti rajonai daug mety issiskyré gerokai didesniu nei vidutiniskai salyje nedarbu.

Atrinktuose regionuose, Uzimtumo tarnybos klienty aptarnavimo skyriaus specialistai vykdé

78 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2019 m.*, supra note. 6.
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iSsamias klienty ir jy jsidarbinimo problemy analizes atskirose senitinijose, bendradarbiaujant su
savivaldos atstovais bei potencialiais darbdaviais organizuodavo atrankos renginius senitinijose,
tokiu buidu siekiant poky¢iy klienty darbo rinkos kliti¢iy $alinimui ar susvelninimui. Bandomojo
projekto rezultatai davé geresnius rezultatus nei buvo tikétasi. Remiantis Uzimtumo tarnybos 2019
m. veiklos ataskaitos duomenimis, Salies lygiu vidutinis metinis registruotas nedarbas 2019 m.
sumazéjo 0,1 proc. punkto, ta¢iau Jonigkio rajono savivaldybéje — 0,7 proc. punkto, Silutés rajono
— 1 proc. punktu, Kelmés rajono — 1,4 proc. punkto, Lazdijy — 1,8 proc. punkto, Jurbarko — 2 proc.
punktais, Kupiskio — net 2,8 proc. punkto. 2019 m. pradzioje Lazdijy ir Kelmés rajony
savivaldybés auksc¢iausio nedarbo teritorijy reitinge uzémé atitinkamai 1 ir 2 vietg. Per metus
Lazdijy rajono savivaldybé auksciausio nedarbo teritorijy reitinge nukrito i 5, o Kelmés rajono
savivaldybé —] 12 vieta. Gauti teigiami rezultatai paskatino ir toliau testi veikla kituose regionuose,
kuriose buvo panasi nedarbo situacija. 2020 m. UZimtumo tarnyba ir toliau tgsia glaudy
bendradarbiavimg nacionaliniu ir regioniniu lygiu™, dalyvauja jvairiuose bandomuosiuose
projektuose. Informacijos keitimasis, aktualiy klausimy sprendimas dél galimybés sugrjzti j darbo
rinkg, tvarus rySiy palaikymas su jvairiomis nevyriausybinémis organizacijomis, psichikos ir
sveikatos, kriziy centrais, bendruomeniniais Seimos namais, neigaliyjy draugijomis, jaunimo
organizacijomis opus sprendziant uzimtumo didinimo klausimus. Padedant Sioms institucijoms,
kryptingai sprendziamos jsidarbinimo problemos.

Nuo 2019 mety kovo mén. siekiant suteikti uzsienio investuotojams kokybiska ir
efektyvy aptarnavima, buvo pasiraSyta bendradarbiavimo sutartis tarp Uzimtumo tarnybos ir V§]
»Investuok Lietuvoje®, kurios tikslas teikti darbo rinkos paslaugas bei uztikrinti darbo jégos
pasiilg”.

2019 metais siekiant atkreipti démesj j daromg ekonomikai zalg ne tik valstybei, bet ir
gyventojams, prisijungta prie akcijos ,Sioje Salyje néra vietos Seséliui, kurios metu
bendradarbiaujant su darbdaviy, savivaldy, Valstybinés mokes¢iy inspekcijos ir kity institucijy
vadovais, nagrinéjant jtakojancius veiksmus, padedancius bendromis jégomis spresti ir mazinti
sesélinés ekonomikos padarinius.

2019 metais UZimtumo tarnyba ir asociacija ,Langas | ateitj pasira$¢
bendradarbiavimo sutartj, kurios tikslas — pradedantiesiems ir pazengusiems organizuoti jvairaus
lygio skaitmeninio rastingumo mokymus, tokiu biidu padidinat jsidarbinimo galimybes, ypatingai

regionuose’®. 2020 metais sékminga veikla ir toliau tesiama.

4 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2020 m.*, supra note. 36.
75 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2019 m., supra note. 11.

76 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2019 m.*, supra note. 60.
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Nuo 2019 mety jgyvendintas vienas i§ svarbiausiy partnerystés ir bendradarbiavimo
su darbdaviais, socialiniais partneriais dél uzimtumo politikos krypc¢iy pokytis — Trisalé taryba prie
Uzimtumo tarnybos’’. Jos tikslas, kiekvienai Salies savivaldybei parengti bendrasias ir
specialigsias rekomendacijas, kuriomis vadovaujantis savivaldybés plésty savo veiklas ir taikyty
kompleksiniy priemoniy rekomendacijas nedirbané¢iy asmeny uzimtumo didinimui. Pasitvirtinus
teigiamiems pokyc¢iams, veikla tesiama ir toliau atsizvelgus j savivaldybiy skirtumus ir gautas
rekomendacijas.

Nuo 2020 mety darbdaviai, jgyvendinantys aktyvios darbo rinkos politikos
priemones, dokumentus gali teikti pasirase el. parasu’®. Tai lemia administracinés nastos
sumaz¢jimag bei naudingesnj laiko panaudojima iSvengiant popierizmo.

Greitesnj ir efektyvesnj uzsienieciy jdarbinimo procesg lémeé Uzimtumo tarnybos 2019
mety vasaros pradZioje jgyvendinti poky¢iai, Kuriy metu panaikinta viena grandis rengimo ir
tvirtinimo leidimy darbuotis Lietuvos Respublikoje uZsienie¢iams bei priimtas sprendimas dél
atvykelio atitikties Lietuvos Respublikos darbo rinkos poreikiams. Dokumenty priémimas
uzsienie¢io jdarbinimui priimamas penkiasdeSimtyje Uzimtumo tarnybos klienty aptarnavimy
skyriy ir tvirtinamas penkiuose departamentuose. Sprendimo i priémimo terminas sutrumpintas iki
5-7 darbo dieny, o tai gerokai palankiau darbdaviui. 2020 metais, COVID-19 pandemijos metu
leidimai dirbti treciyjy Saliy pilie¢iams nebuvo suteikiami, 0 NUO ty paciy mety lapkricio 7 dienos,
vykstant antrai pandemijos bangai, norin¢iyjy isidarbinti uzsienie¢iy atvykimas j Lietuva buvo
apribotas”. Taciau tai nesutrukdé partnerystei ir keitimuisi geraja praktika tarp Baltijos 3aliy,
nuolat vyko palaikomasis rySys priemoniy efektyvumui dél COVID-19, ne tik darbo rinkos, bet ir
kitais Kklausimais. Uzimtumo tarnyba savo patirtj perduoda Moldovai, Arménijai, Gruzijai,
Ukrainai, Azerbaidzano valstybinéms uZimtumo tarnyboms, bendrauja su Ryty partnerystes
Salimis. Apie galimybeg atvykti bei darbo salygas Lietuvos Respublikoje Baltarusijos pilie¢iams
sudaromas informacijos paketas.

2019 metais pokytis jvyko ir veiklos procese: konsultavimas bendruoju 1883 telefonu
sulauke daugiau klienty skambuciy, kuriy metu ne tik suteikta informacija, taciau ir i§grynintos
darbo funkcijos, daugiau susitelkta j klienty aptarnavima bei registruotos naujos darbo vietos®.

2020 metais, vykstant pandemijai $is poreikis iaugo dar labiau — 3,5 karto lyginat su 2019 metais

7 1bid.
8 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2020 m.*, supra note. 24.
9 1bid.

80 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2019 m.*, supra note, 19.
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(pagal Veiklos ataskaitos duomenis 2020 m.)8. I3augus konsultacijy apimtims, skambu¢iy centre
zmogiskieji iStekliai buvo padidinti. Taip pat padidéjo konsultavimo rastu poreikis — 4 kartus
lyginant su 2019 metais. Naujos dokumenty apskaitos ir valdymo sistemos déka, konsultavimo
raStu procesas teikiamas operatyviau pertvarkant gautus dokumentus, paklausimus ir skundus.
Rezultaty aptarimas vyksta vadovybés pasitarimuose.

2019 metais pasitikéjimo telefonu gauta zinuciy i§ 139 klienty, i§ kuriy kas antra dél
nekokybiskai teikiamy paslaugy ar netinkamo klienty aptarnavimo®,

Nuo 2020 mety jdiegta naujové Uzimtumo tarnybos tinklapyje — konsultavimas rastu
realiuoju laiku (chat), kas padidina darbo efektyvuma ir ripimy klausimy atsakomuma.

2020 m. siekiant uztikrinti asmens duomeny apsauga, Uzimtumo tarnyboje Vvyko

nurodymy pakeitimai — aptarnaujant klientus telefonu bei autentifikuojant (norint gauti asmeninio
pobtidzio informacija, prisijungimo informacijg prie jstaigos svetainés ir pan.)
Atnaujinus informaciniy technologijy infrastruktiirg, kurios uztikrina kokybisSkesnes klientams
paslaugas, sudaryta galimybé jas teikti dirbant nuotoliniu bidu. Realizavus naujus aptarnavimo
standartus telefonu, buvo tikrinama skambuciy centro darbo kokybé — ar vadovaujamasi naujomis
patvirtintomis taisyklémis. Lyginat su 2019 metais atliktu pokalbiu vertinimu, kokybé suprastéjo
1 balu®. Siekiant i§vengti pasikartojan¢iy klaidy, i§vady ir pasiilymy vertinimas pateiktas
tarnybos vadovybei, ko pasékoje, buvo organizuojami aptarimai su skambuciy centro darbuotojais.
Uzimtumo tarnyba tapo pirmoji Lietuvoje jstaiga, kuri archyvuoja elektroninius dokumentus.

UZimtumo tarnyba, bendradarbiaudama su Alytaus miesto savivaldybe ir Jaunimo
reikaly departamentu, pasitelkdama sékmingus uzsienio Saliy pavyzdzius, nuo 2019 mety jkureé
Alytaus jaunimo darbo centro patalpoje pirmajj Lietuvoje regioninj karjeros centra ,,Karjeras .
2020 metais Sio projekto veikla vyko daugumoje nuotoliniu biidu. Pleciant veiklos pobudj,
paskutinj; 2020 mety ketvirtj, déka partneriy, realizuotas projektas jaunimui, kuris turi maziau
galimybiy jsidarbinti.

2019 metais, siekiant uztikrinti laisvg darbuotojy judéjimg, organizacijoje jdiegta
Europos Komisijos koordinuojamojo bendradarbiavimo tinklo (EURES) interneto svetainé
lietuviy kalba, kurio paskirtis — laisvas darbuotojy judéjimas Europos Sajungos ir Europos

Ekonominés Erdvés $aliy narése, taip pat Sveicarijoje, informacija pateikiant gimtaja kalba apie

81 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2020 m.*, supra note 32.
82 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2019 m.*, op cit., 20.

8 |bid

84 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2019 m.*, op. cit., 43.
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judéjimo galimybes®®. 2020 metais, EURES specialistams buvo suteikta galimybé pagilinti Zinias,
dalyvaujant nuotoliniuose seminaruose ,,Nauji EURES darbo budai®, ,,Griztamoji migracija
Europoje, ,, Komunikavimo jrankiai“, ,Pradiniai EURES mokymai“, ,,EURES paslaugos
darbdaviams®, ,,Kova su prekyba Zzmonémis“, dalyvavo Ispanijos lietuviy bendruomenés
organizuotame projekte ,,Raktas“%,

Siekiant kokybisko aptarnavimo rezultaty, 2019 metais Uzimtumo tarnyba
suorganizavo 54 kvalifikacijai kelti programas. Pagal turimos ataskaitos duomenis, tuo
pasinaudojo 26 % visy dirbanciyjy. Didziausias démesys kvalifikacijos tobulinimui buvo skirtas
atvejo vadybininkams, kurie dirba su negalia turin¢iais asmenimis, pritaikant atvejo vadybos
principg ir specialiuosius bei profesinius gebéjimus numatytoms pareigybéms vykdyti®’.

2019 metais pagal veiklg ,,Darbuotojy specialiyjy gebéjimy tobulinimas* mokymuose
dalyvavo 86 % organizacijos darbuotojy. Klienty aptarnavimo specialistams ir jy vadovams buvo
organizuojami Sie mokymai: Inovatyviis konsultavimo metodai®, ,,Bendravimas su klientais,
sudétingy situacijy sprendimo biidai“, ,,Bendravimo jgudziai darbe, ,,Darbas su darbdaviais®,
»Darbo su jaunimu metodai®, ,,ISoriné komunikacija*“ ,,Ly¢iy lygybés nuostatos®, ,,Strateginis
valdymas ir vadovavimas®, ,,Vidiné komunikacija“, ,, Tarpkultiirinés kompetencijos ugdymas€®,

2019 metais sukurtas kompetencijy aplankas, kuris apima penkias klienty aptarnavimo
skyriy pareigybes. Sis aplankas buvo kuriamas misijos, vertybiy, strateginiy tiksly jgyvendinimui,
akcentuojant j tiesiogiai su klientais dirbanc¢ius darbuotojus (jdarbinimo konsultantai, karjeros
konsultantai, atvejo vadybininkai, paslaugy darbdaviams specialistai ir klienty aptarnavimo skyriy
ved¢jai). Kompetencijy aplankas buvo sukurtas siekiant teikiamy paslaugy klientams kokybeés
didinimui bei efektyviam ir pastoviam tiksly jgyvendinimui realizuojant Siuolaikiska zmogiskyjy
iStekliy vadyba. Nustatyty kompetencijy realizavimas vykdomas atliekant reguliarius darbuotojy
vertinimus, kuriy rezultate identifikuojamos darbuotojo kompetencijos ir ziniy lygis, atsizvelgiant
] gautas iSvadas vykdomas darbuotojo ugdymas uZpildant spragas (triikstamos Zinios, jgudZiai,
vidiné motyvacija, asmeniniy savybiy ugdymas)®. 2020 metais matomas veiklos testinumas su
papildomais psichologiniais mokymais apie klienty aptarnavimo ypatumus, sunkiai integruojamy
klienty konsultavima, kou¢inga, viesajj kalb&jima, komandos formavima ir valdyma, individualiy

konsultacijy jvedima, komunikacija socialiniuose tinkluose.

85 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2019 m.*, supra note, 45.
8 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2020 m.*, supra note, 57.
87 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2019 m., op cit., 48.

8 Ibid.

89 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2019 m.*, supra note, 15.
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2020 metais jdiegtas intranetas palengvino informacijos laiku perteikimg vidinéje
erdvéje; taip pat darbuotojams surandami tiesioginiam darbui reikalingi jrankiai vietoje;
naujokams pateikiama aktuali, susisteminta informacija; jo déka sudaryta galimybé dalyvauti
vidinése atrankose uzimti lygiavertes arba aukStesnes pareigas bei kitos naudos. Tai padeda
islaikyti vidinés komunikacijos vystymo nuoseklumg ir testinuma®.

Istaigos veiklos kokybés gerinimui reikSmingg indélj turi Uzimtumo tarnybos narysté
Europos Sajungos valstybiniy uzimtumo tarnyby tinkle. Nuo 2015 mety Saliy narés gali pasitikrinti
kiek atitinka idealyjj uzimtumo tarnybos kokybisko veikimo modelj, taikant lyginamosios analizés
metodika. Modelis taikomas visoms uzimtumo tarnyby sritims — valdymo procesams, procesy
standartizavimui ir jy valdymui, darbui su darbdaviais ir darbo ieskanciais, jrodymais pagristam
paslaugy kiirimui, partnerystei, zmogiskiesiems istekliams ir biudzetui, pokyCiams bei kriziy
valdymui. Jsivertinimas vyksta $eSiabaléje sistemoje pagrindziant dokumentams bei sistemy
teikiamais paslaugy apraSymais. Tolimesne analize atlicka mokslininkai ekspertai, Europos
Komisijos ir kity $aliy uzimtumo tarnyby atstovai. ISvadose nurodomos rekomendacijos ir
pasitlymai vietoms, kurias reikia stiprinti. Naudojamasi geraja tinklo nariy praktika. Atkreiptinas
démesys, jog Lietuvos Uzimtumo tarnyba ne tik realizuoja ekspertinius kity Saliy patarimus, bet

pasidalinti jais gali ir su tam tikromis valstybémis pati:

Latvija
Personalo jtrglukimas 1
POl Rumunija
Elektroninis Liuksemb
dokumenty valdymas Iuksemburgas
Personalo jsitraukimas Liuksemburgas
ir pasitenkinimas
i darbu
Lietuva Graikija
Personalo Svietimas ir
mokymai Airija
Orientacija | Nyderlandai

priemoniy poveikj

12 pav. Uzimtumo tarnybos rekomendacijy teikimas kitoms Tinklo $alims

9 Uzimtumo tarnyba. ,,Veiklos ataskaita 2020 m.*, supra note, 55.
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Apibendrinus Uzimtumo tarnybos veiklos ataskaity duomenis, matomas akivaizdus
kokybés gerinimas visuose procesuose, skyriuose ir uztikrinamas veiklos tgstinumas atsizvelgiant

] pateiktas ataskaitas.
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3. UZIMTUMO TARNYBOS TEIKIAMOS PASLAUGOS
GYVENTOJAMS

3.1 Uzimtumo tarnybos veiklos tikslai

Socialinius ekonominius nedarbo padarinius galima vertinti keliais pozitiriais. Placigja
prasme | nedarbg galima pazvelgti kaip | vieng svarbiausiy neveiksmingo gamybos istekliy,
pirmiausia iSskiriama darbo jéga, naudojimo priezasCiy. Visuomenei suteikiamos mazesnés
galimybés jsigyti ar pagaminti papildomy prekiy ar paslaugy. Taciau nedarbas gali buti vertinamas
ir siaurgja prasme, t.y. pagal jo tiesioginj poveikj zmogui. Pats zodis ,,nedarbas‘ daugumui sukelia
asociacijas su finansiniais sunkumais, taciau tai tik viena problemos pusé. Socialiniai nedarbo
nuostoliai nereiSkia viena: valstybés arba individo iSlaidy didéjimo arba pajamy maZzéjimo.
Zmogus, netekes darbo, daznu atveju i§gyvena psichologiskai sunky laikotarpj, praranda savo
kvalifikacijos jgytus jgtdzius, pasirenges emigruoti. Esant nedarbui, visuomen¢je nekuriama
nauda, stringa ekonominis augimas, nemokami mokes¢iai ir jmokos.%

“Gyventojy uzimtumas — vienas svarbiausiy Salies socialinés-ekonominés raidos
rodikliy. Taip pat vienas pagrindiniy Zzmogaus gyvenimo kokybés rodikliy. UZimtumas — ne tik
pragyvenimo S$altinis, bet ir Zzmogaus gyvenimo prasmes iSraiSka. Todel netekti darbo neretai
reiskia prarasti ir viena, ir kita.”% “Pasaulis keiciasi; zmonés jau nesitiki dirbti tame pa¢iame darbe
visg gyvenimg ir suvokia, kad dél darbo jiems gali tekti persikelti gyventi ] kitg Sal;. Ilgalaike ar
trumpalaike darbo uZsienyje patirtis suteikia galimyb¢ zmonéms jgyti pagrindiniy jgiidziy, pazinti
jvairias kultiiras, i§plésti akirat] ir pabendrauti su skirtingy kultiiry zmonémis”®2.

V. Ratkevi¢iené™ teigia, kad netekus darbo daznai prarandama tiek i$raiska, nusakanti
Zmogaus gyvenimo prasme, tiek pats Saltinis, kurio déka pragyvenama, tai gi socialinis-

ekonominis rodiklis - vienas svarbiausiy rodikliy.

91 Audrius Bitinas, Juozapas Tartilas ir Jovita Litvaitiené, Socialinés apsaugos teisé (Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, 2011),
233.

92 Valentina Ratkevi¢iené, "Lietuvos kaimo gyventojy uzimtumo analizé ir perspektyvos." Vilniaus pedagoginis universitetas
Tiltai, no. 4 (2005): 39-50. https://vb.mruni.eu/primo-
explore/fulldisplay?docid=ELABAPDB6093047&context=L&vid=MRU&Ilang=It_LT&search_scope=MRU&adaptor=Local%2
0Search%20Engine&isFrbr=true&tab=default_tab&query=any,contains,u%C5%BEimtumo%20tarnyba&facet=tlevel,include,pe
er_reviewed&offset=0&pcAvailability=false.

9 Europos Komisija, uzimtumo, socialiniy reikaly ir lygiy galimybiy generalinis direktoratas D.3 padalinys, Mes su jumis
susisieksime... (Europos bendrijos, 2009), ziuréta 2021 m. balandzio 15 d., https://op.europa.eu/en/publication-detail/-
/publication/7882d1b9-ch91-42d5-adef-8e1745a8359¢/language-It.

9 Ratkeviciené, op. cit., 39-50.
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Europos Komisijos paskelbtoje ataskaitoje Lietuvai jvardinta problema dél ilgalaikiy
bedarbiy ir paZeidziamy visuomenés grupiy integracijos j darbo rinkg.%

Uzimtumo tarnybos veiklos tikslams pasiekti vykdomosios funkcijos nustatytos
,Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
nuostatuose®.*® UZimtumo tarnyba, vykdydama savo veikla bei sickdama i§laikyti rinkoje
pusiausvyra, derina darby pasitla ir paklausa. Antras veiklos tikslas biity darbingo amziaus
asmeny, kurie ieSko darbo, uzimtumo galimybiy didinimas. Treciajam veiklos tikslui priskiriama
teikiamy darbo rinkos paslaugy ir taikomy uZimtumo rémimo priemoniy kokybés gerinimas.®’ Be
Siy pagrindiniy trijy tiksly, uzimtumo tarnyba taip pat teikia ir Kitas paslaugas: pateikia bedarbiams
uzpildyti praSymus dél nedarbo socialinio draudimo iSmokos skyrimo bei informuoja apie jiems
paskirtas arba neskirtas nedarbo socialinio draudimo iSmokas, sustabdyta, atnaujinta, nutrauktg ar
pratgsta §iy iSmoky mokéjima®®; priimtus fiziniy ir juridiniy asmeny praSymus, prane$imus,
skundus nagrin¢ja vieno langelio principu; Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos pavedimu
rengia ir derina Lietuvos Respublikos pozicija Europos Sajungos institucijose nagrinéjamais
klausimais; atstovauja Lietuvos Respublikai, dalyvaudama Europos Sajungos Tarybos ir Europos
Komisijos darbo grupiy bei komitety posédziuose ir pristatydama Lietuvos Respublikos pozicija
nagrin¢jamais klausimais, rengia ir skelbia Oficialigja darbo rinkos statistika, teikia statisting
informacija Europos Sajungos institucijoms;* vykdo bendradarbiavima ir sudaro susitarimus su
Lietuvos Respublikos valstybés institucijomis ir jstaigomis, nevyriausybinémis organizacijomis,
kity valstybiy ar tarptautinémis organizacijomis, uzsienio valstybiy jdarbinimo tarpininkavimo
tarnybomis, kitais juridiniais ir fiziniais asmenimis, jeigu Siuose susitarimuose néra teisiskai
privalomy jsipareigojimy atitinkamoms instancijoms ar teisés aktams; vykdo Lietuvos
Respublikos tarptautiniy sutarCiy nuostatas, jgyvendina europines iniciatyvas; rengia praneSimus
apie darbo rinka bei motery ir vyry lygias galimybes bei galimus pokycius; bei vykdo kitas teisés
akty jai nustatytas funkcijas.

Kiekvienas miestas turi savo klienty aptarnavimo departamento nuostatus. Siauliy

departamento skyriaus funkcijas nustato Siauliy klienty aptarnavimo departamento nuostatai, 0

% Europos Komisija, “Europos Komisija skelbia Lietuvos ekonominiy ir socialiniy i§§iikiy analize”, Zifiréta 2021 m. balandZio 15
d., https://ec.europa.eu/lithuania/analize_2020_lt.

% Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymas ,,Dél uZimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos
socialinés apsaugos ir darbo ministerijos nuostaty patvirtinimo“, TAR, ziGréta 2022-02-11, https://www.e-
tar.It/portal/It/legal Act/ TAR.AB67D29A42BD/asr.

97 Uzimtumo tarnyba, veiklos uzduotys, ziliréta 2022-02-11, https://uzt.It/veiklos-uzduotys/.

9% Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymas ,,Dél uZimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos
socialinés apsaugos ir darbo ministerijos nuostaty patvirtinimo®, op cit, 5.

% Ibid, 5.
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skyriuose dirbanciyjy darbuotojy kompetencija, funkcijos ir pavaldumas nurodytas pareigybiy
apraSymuose. Departamentas savo veikloje vadovaujasi Lietuvos Respublikos Konstitucija,
Lietuvos Respublikos tarptautinémis sutartimis, Lietuvos Respublikos jstatymais, Lietuvos
Respublikos Vyriausybés nutarimais, Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro
jsakymais, Uzimtumo tarnybos direktoriaus jsakymais ir kitais teisés aktais, susijusiais su

nustatyty funkcijy vykdymu, ir paminétais nuostatais.%

3.2 Uzimtumo tarnybos klienty aptarnavimo telefonu ir internetinés telefonijos

pagalba ypatumai

Nuotolinis klienty aptarnavimas tapo itin populiarus ir svarbus prasidéjus COVID-19
pasaulinei pandemijai, kuomet buvo apribotos galimybés su klientais bendrauti kontaktiniu budu
daugelyje imoniy ir jstaigy. Pandemija jpareigojo plésti paslaugy teikimo galimybes ir ieskoti
alternatyvy kontaktiniam bendravimui ir paslaugy teikimui.

“Didesné dalis klienty vis dar renkasi aptarnavimg telefonu. Tiesioginis pokalbis
telefonu yra patogus, norint gauti atsakymus skubiai. Tai ir pats veiksmingiausias biidas atsakyti |
sudétingus klausimus. Nors sgveika telefonu nezymiai maZzéja kaip procentiné visy paslaugy
sgveikos dalis, tadiau balso skambutis vis dar vyrauja kaip pagrindinis kliento pasirinktas
kanalas.”1%

Pasak 1. Zilinskienés ir J. Norkaus, ,klienty aptarnavimas yra tiesiogiai susijes su
paslaugos kokybe, todel efektyvus incidenty valdymas priklauso nuo aiskiai apibrézty taisykliy ir
procesy, kurie leidzia efektyviai valdyti incidenty sprendimg ir jy likvidavimg.“l02

Klienty aptarnavimg telefonu ir internetinés telefonijos pagalbos tvarka UZimtumo
tarnyboje reglamentuoja UZimtumo tarnybos direktoriaus jsakymas. Internetiné telefonija
apibréziama kaip ,,internetiné telefonija, kurios metu balso rySys perduodamas internetiniais

duomeny perdavimo tinklais*.1%

100 Uzimtumo tarnyba. Nuostatai, Zifiréta 2022-02-11, https://uzt.It/administracine-informacija/nuostatai/

101 Zmoniy ir technologijy saveika — klienty aptarnavimo ateitis“, Verslo Zinios, Zidréta 2022 m. vasario 15 d.,

https://www.vz.lt/reshape-business/2021/04/19/zmoniu-ir-technologiju-saveika---klientu-aptarnavimo-ateitis.

192 Inga Zilinskiené, Justinas Norkus, ,,IT paslaugy valdymo tobulinimas klienty aptarnavimo versle: atvejo analizé*, Informacijos
mokslai, (2021): 8-25, https://repository.mruni.eu/bitstream/handle/007/17348/18360-Article%20Text-46008-1-10-
20210414.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

108 Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos direktoriaus jsakymas ,,Dél klienty
aptarnavimo telefonu ir internetinés telefonijos pagalba tvarkos apraso ir telefonu ir internetinés telefonijos pagalba aptarnaujamy

asmeny autentifikavimo taisykliy patvirtinimo*, supra note.
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Suteikti informacija Uzimtumo tarnybos kompetencijos klausimais, taip pleciant
klienty supratimg bei Zinias apie organizacijos teikiamas paslaugas, uzimtumo rémimo ir kitas
priemones, tai yra pagrindinis klienty aptarnavimo telefonu tikslas.

Klienty aptarnavimo telefonu uzdavinius galima apibrézti kaip informacijos
uztikrinimg apie jstaigos teikiamy paslaugy prieinamuma, teisés akty nustatyta tvarka ir sglygomis
teikiamg praSomg informacijg, atitinkantys kompetencijg atsakymai j klienty prasymus ar skundus.

Uzimtumo tarnybos darbuotojai, kurie teikia klientams informacija telefonu, privalo

vadovautis nustatytais principais'%*:

— AiSkumas

» Trumpai ir suprantamai paaiskinti, ar Uzimtumo tarnyba yra kompetentinga
nagrinéti praSyma ar skunda.

—— ISsamumas

 Nurodyti kokie reikalingi dokumentais ir kokiu btidu juos pateikti, norint, kad
prasymas ar skundas biity nagrinéjamas

—— Nukreipimas pagal kompetencija

« Jei Uzimtumo tarnyba néra pajégi iSspresti Kliento klausima, nukreipti j
institucijg ar istaiga, nurodant adresa, telefono numerj ar elektroninio pasto
adresg

—— Informacijos pakankamumas

« Suteikti klientui viesaja informacija, kuria naudojasi Uzimtumo tarnyba beli
kurig asmuo turi teise gauti i§ valstybés institucijy bei jstaigy jstatymy
nustatyta tvarka, taip pat asmeninio pobtdzio informacija, asmens duomenis,
Uzimtumo arnybos svetainés vartotojo duomenis, identifikavus darbo ieskant;j
asmenj ar e. paslaugy naudotoja pagal nustatytas taisykles.

—— Asmens duomeny apsauga

* Neteikti tretiesiems asmenims informacijos susijusios su asmeniu ar asmens
duomenimis. Tokia informacija gali buti teikiama tik Bendrgjame duomeny
apsaugos reglamente ir Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatyme
numatytomis salygomis ir tvarka.

13 pav. Darbuotojy, aptarnaujanciy telefonu klientus, laikymosi principai
Sudaryta darbo autorés pagal uzimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos i darbo ministerijos

nuostaty patvirtinima

Uzimtumo tarnyba bendruoju telefono numeriu klientus aptarnauja ,,vieno langelio*
principu.
» »Vieno langelio” principas - tai paslaugy teikimo sistema, kuria siekiama Lietuvos

ar uzsienio pilie€iui vienoje vietoje suteikti visg reikiama paslaugy ir informacijos paketa, siekiant

104 Tietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymas ,,Dél uzimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos

socialinés apsaugos ir darbo ministerijos nuostaty patvirtinimo®, supra note.
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optimizuoti ,,kontaktiniy” apsilankymy skai¢iy bei gerinti valstybiniy paslaugy kokybe. Daznu

atveju ,,vienas langelis” yra Salies jvaizdzio formuotojas, nes uzsienio ir Lietuvos pilieciai

pirmiausia pasitinkami ir ,,pasveikinami” butent §ios sistemos.

«105

Kompetencija, komunikabilumas, dalykinio bendravimo telefonu jgiidziy turéjimas,

iSmanymas UzZimtumo tarnybos veiklos tiksly, uzdaviniy ir funkcijy — tai reikalavimai

darbuotojams, kurie privalomi siekiant klienty aptarnavimo telefonu tiksly pasiekimui ir

uzdaviniy jgyvendinimui.

10.

Klienty aptarnavimas telefonu vyksta laikantis tam tikry taisykliy'%:

Pokalbiai vykdomi naudojantis IP telefonijos pagalba, iSskyrus tuos atvejus, kai
darbuotojas neturi galimybés prieigai pasinaudoti §ia funkcija;

I kliento skambutj biitina atsiliepti kuo grei¢iau, nelaukiant kol suskambés trecias signalas;
Darbe nebtinant ilgiau nei vieng dieng, privaloma savo skambucius peradresuoti
pavaduojanc¢iam kolegai;

Atsiliepus j kliento skambutj, privaloma prisistatyti pasakant Uzimtumo tarnybos
administracijos padalinio pavadinimg, savo pareigas ir vardg ar pavardg¢ pasirinktinai, taip
pat galima prisistatinéti vardu ir pavarde;

Pasisveikinimo metu nevartojami trumpiniai, naudojamos mandagios pasisveikinimo
formos;

Pokalbio metu, reikia pasiklausti kliento, ar darbuotojas gali biiti naudingas jam arba kitaip
parodyti démes;;

Bendraujant su klientu reikia bati geranoriskam, malonios balso intonacijos, vartoti
mandagias frazes, nuoSirdZiai bendrauti ir parodyti klientui norg jam padéti;

Ypatingas démesys skiriamas kalbai: nekalbéti per tyliai arba per garsiai, stengtis iSvengti
emocionaliy ZodZiy, kalboje nevartoti Zargony, mandagiai atsisveikinti;

Bitinas atidus kliento iSklausymas, esant poreikiui siekiama i$siaiskinti placiau skundo ar
praSymo esme, pasitikslinant ar darbuotojas suprato teisingai dé¢l ko klientas reiskia
pretenzijas ar klausimus bei atsakymai turi bati trumpi ir suprantami j klausimus, o esant
poreikiui, nurodyti teisés aktus ir kita informacija, kuri susijusi su klausimu;

Tais atvejais, kai iSspresti klausimui reikia didesniy laiko sanaudy, privaloma susitarti su

klientu dél kito skambucio telefonu ar kita susisiekimo priemone jam patogiu laiku;

1

05 ,,Vieno langelio* principo taikymo efektyvinimas Lietuvos migracijos sistemoje®, JPP kurk Lietuvai, 2022 m. vasario 16 d.,

http://kurklt.It/wp-content/uploads/2015/10/%E2%80%9CVieno-langelio%E2%80%9D-principo-taikymo-efektyvinimas-VRM-
pavald%C5%BEiose-%C4%AFstaigose.pdf.

106 Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymas ,,Dél Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos

socialinés apsaugos ir darbo ministerijos nuostaty patvirtinimo®, supra note.
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11. Susitarus su klientu dél skambucio, privaloma jam paskambinti sutartg datg bei laika. Tais
atvejais, kai reikalinga informacija néra pilnai surinkta, vis tiek butina susisiekti su klientu
ir informuoti kokia yra situacija bei susitarti dél kito skambucio laiko;

12. Praleidus kliento skambutj, biitina jam perskambinti;

13. Norint trumpai pasizyméti su klientu vykusio pokalbio esme ar turinj, galima tai atlikti IP
telefonijos tinkle;

14. Tuo metu, kai IP telefonijos sutrikimai neleidzia sklandziai dirbti, naudojamasi kitomis
rySio priemonémis, taip uztikrinant klienty aptarnavima.

Tais atvejais, kai skambinama klientui, biitina pasiruosti reikiamg informacijg i$
anksto, kad pokalbio metu ji biity greitai pasickiama. Pokalbis pradedamas pasisveikinimu,
pasitikslinama ar kalbama su reikiamu asmeniu bei pasiteiraujama ar klientas Siuo metu gali
kalbeti. Jei pokalbio metu reikia surasti informacija dominancia klienta, bet reikia laiko tam
ivykdyti, pirmiausia atsiklausiama kliento ar gali luktelti, paaiSkinant to priezastis (reikiamos
informacijos paieska ir pan.), nurodomas preliminarus laukimo laikas informacijai patikslinti,
gavus teigiamg kliento atsakyma, padékojama uz laukimag bei jei yra techninés galimybés,
jjungiamas skambucio uzlaikymo mygtukas. Jei klientas atsisako laukti, sutariama, jog suradus
reikiamg informacija, su klientu bus nedelsiant susisiekta.

Jei Uzimtumo tarnybos darbuotojas negali atsakyti j klausimg ir reikia sujungti su kitu
darbuotoju, klientui paaiskinama kokiu tikslu ir su kuo bus sujungiamas tik gavus jo sutikima.
Klientui nesutikus, pasitiloma palikti Zinutg bei uztikrinama, kad reikiamas darbuotojas susisieks
su klientu. Tais atvejais, kai sujungimas vyksta telefonu, palaukiama kol atsilieps reikiamas
darbuotojas bei informuojama d¢l ko skambinama.

Pasitaiko atvejy, kai darbuotojas negali atsiliepti | kliento skambutj. Tokiais atvejais
klientui paaiskinamos to priezastys korektiskai ir pozityviai. Skambinan¢iajam nurodomas laikas,
kada darbuotojas bus darbo vietoje, o jeigu informacijos tiksliai nezinoma, pasitiloma palikti zinutg
ir uztikrinama, kad reikiamas darbuotojas ja gaus bei susisieks su klientu. Klientui taip pat
pasitiloma sujungti su kitu kompetentingu asmeniu, jei to pageidaujama. Jei klientas pageidauja
perduoti jo Zinut¢ atsakingam asmeniui, biitina uzsiraSyti korektiSkai skambinanciojo varda,
pavarde, telefono numerj, trumpg informacija dél kurios klientas kreipési, darbuotojo varda bei
pavardg, kuriam buvo skambinama, taip pat pasizymima data ir laikas, kada klientas skambino ir

uztikrinama, jog informacija pasieks atsakingg asmenj.*%’

107 Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymas ,,Dél uZimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos

socialinés apsaugos ir darbo ministerijos nuostaty patvirtinimo®, supra note.
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Kalbant telefonu reikia i§likti ramiam, kalba turi biiti jtikinama, glausta bei neturi kelti
nepasitikéjimo. Kai klientas reiskia nepasitenkinimg pokalbio metu, net ir pakeltu tonu, turi biti
iSlaikytas mandagumas, leisti klientui iSsisakyti. Papildomi klausimai klientui gali biiti uzduodami
tik tais atvejais, kai jis baigia kalbéti arba padaro pauze. ISimtiniais atvejais, klientas gali biiti
pertraukiamas, jei jo kalba trunka ilgiau nei 3 minutes arba néra aiSkumo, riSlumo, suprantamumo.
Norint pertraukti kliento kalbg, biitina atsiprasyti — pvz. ,,Atsiprasau, noréciau pasitikslinti* ir pan.

Pokalbio metu su klientu, neturi girdétis pasaliniy garsy, nereikéty dirbti kity darby,
neSiurenti popieriaus lapy, nevalgyti ir negerti, nekramtyti kramtomosios gumos, nesiblaskyti,
neturi girdétis radijo ar televizoriaus garsai, asmeniniame telefone ar kompiuteryje turi biiti
nustatyta ,,begars¢ aplinka“ ar jg atitinkanti funkcija, taip pat negalima ciaudéti ar koséti j telefono
ragelj ar mikrofong.%®

Pokalbio pabaigoje bitina su klientu atsisveikinti mandagiai, nepriklausomai nuo to ar
pokalbio metu buvo suteikta jam reikalinga informacija ar buvo pateiktas skundas, iSreiksta
pretenzija. Zodyne skundas apibiidinamas kaip nepasitenkinimo reiskimas, skundimasis'®.
Atsisveikinus su klientu, darbuotojas pirmas nepadeda ragelio, o laukia kol klientas padés ragel;.
Tais atvejais, kai pokalbis nutriiksta, klientui yra perskambinama, nepriklausomai nuo to ar tai
buvo kliento skambutis darbuotojui ar darbuotojas skambino klientui. Neperskambinama tik tais
atvejais, kai klientas yra nenurodes savo telefono numerio.

Paslaugy kokybés uztikrinimo tikslais, pokalbis gali biti jraSomas. Apie tai klientas
turi biiti jspétas i§ karto pokalbio pradzioje. ,,Pokalbio metu klientui jzeidinéjant jj aptarnaujantj
darbuotoja, jam grasinant arba kai kliento elgesys kelia pagristy jtarimy, kad jis yra apsvaiges nuo
alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir dél to jo neijmanoma tinkamai
aptarnauti, darbuotojas turi jspéti klienta, kad pokalbis gali buti nutrauktas, ir prireikus gali
nutraukti pokalbj.*!1
Nuotolinis klienty aptarnavimas reikalauja ne tik etiketo iSmanymo, taciau ir

psichologinio pasiruoSimo valdyti pokalbj su skirtingais klientais.

108 Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymas ,,Dél uZimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos
socialinés apsaugos ir darbo ministerijos nuostaty patvirtinimo®, supra note.

109 Terminy Zodynas, Zifiréta 2022 m. vasario 17 d., https://www.zodynas. It/terminu-zodynas/s/skundas.

10 T jetuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymas ,,Dél uZimtumo tarnybos prie Lietuvos Respublikos

socialinés apsaugos ir darbo ministerijos nuostaty patvirtinimo®, op. Cit.
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4. TELEFONU TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMAS KLIENTU POZIURIU SIAULIU MIESTO
UZIMTUMO TARNYBOJE EMPIRINIS TYRIMAS

4.1 Metodologinis tyrimo pagrindimas

Uzimtumo tarnybos klienty aptarnavimas telefonu pagristas nuostatais stengiantis
iSlaikyti auks$ta aptarnavimo kultirg bei nuolatiniu aptarnavimo kokybés gerinimu. Siekiant
efektyvaus klienty aptarnavimo, kokybé nuolat stebima ir tobulinama ir tai vienas i§ Uzimtumo
tarnybos strateginiy tiksly.

Siekiant iSsiaiSkinti, ar klienty aptarnavimas telefonu vyksta pagal nurodytus
standartus ir kokie veiksniai lemia kokybés teigiamus ar neigiamus vertinimus, buvo atlikta klienty
apklausa, kurie naudojosi Siauliy miesto Uzimtumo tarnybos paslaugomis telefonu.

Tyrimo tikslas — Siauliy miesto UZimtumo tarnybos klienty aptarnavimo telefonu
kokybés nustatymas ir tobulinimas.

Atliekant tyrima, iSsikelti Sie uZdaviniai:

1. Atlikti Siauliy miesto UZimtumo tarnybos klienty aptarnavimo nuomonés
vertinimg informacijg pateikiant telefonu apklausos metodu;

2. Gautus duomenis apdoroti Microsoft Excel ir SPSS programa;

3. I3analizuoti ir pateikti Siauliy miesto Uzimtumo tarnybos telefonu teikiamy
paslaugy tobulintinas vietas.

Tyrimui atlikti naudotas kiekybinis metodas — anoniminé Siauliy miesto UZimtumo
tarnybos klienty anketiné apklausa.

Pasak R. Tidikio, ,,nors gautos empirinés medzZiagos turinys yra Zzemesnio mokslinio
lygio, tadiau jo teorinis salygiskumas nepaneigia jos santykinio savarankiskumo ir reik§meés. Si
gauta konkreti empiriné medziaga padeda geriau iliustruoti teorija, atskleisti, geriau, populiariau
suvokti aiskinamyjy reiskiniy ir procesy pobiidj.“!1!

Pats metodas jau nusako, jog duomenys renkami atsakant j anketoje pateiktus
klausimus. ,,Apklausos klausimynas pasiZzymi tam tikra forma, struktira bei klausimy
formulavimo taisyklémis.“**? Apklausus respondentus, i§ gauty duomeny bus galima palyginti

s3sajg tarp teorijos ir fakty.

11 Rimantas Tidikis, Socialiniy moksly tyrimy metodologija, (Vilnius: Lietuvos teisés universitetas, 2003), 194.

112 Inga Gaizauskaité, Svajoné Mikéné, Socialiniy tyrimy metodai: apklausa (Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, 2014), 11.
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Siuo tyrimu norima iskirti konkre¢iai Siauliy miesto UZimtumo tarnybos teikiamy
paslaugy kokybe ir reikiamas tobulintinas vietas, tokiu biidu iSsigryninant klienty aptarnavimo
departamento silpngsias bei Stiprigsias vietas.

Tyrimui naudota anoniminé apklausa, kuri sudaryta i§ 11 klausimy. Kaip teigia K.
Kardelis'*3, anketos esmé turi biiti aidki, nesuteikianti dviprasmiskumo, patikima. ] 10 klausimy
butina atsakyti, o 11 klausimas pateiktas atviras su galimybe atsakyti arba ne. Apklausa buvo
sukurta 2022-03-13 internetiniame puslapyje www.apklausa.lt.!** Apklausos vykdymo laikotarpis
nuo 2022-03-13 iki 2022-03-26. Kadangi tiesiogiai susisiekti su Uzimtumo tarnyboje registruotais
asmenimis ar gauti jy kontaktus néra galimybés, nes taip biity pazeidZziamas anonimiSkumo ir
asmens duomeny apsaugos principas, internetine nuoroda buvo pasidalinta autorés Facebook
asmeniniame puslapyje, grupése: ,.Siaulietés prie kavos®, ,.Siauliy skelbimai®, ,,Darbas
Siauliuose* (dviejose skirtingose grupése), ,,Darbinis (Sitilau/Ieskau darbo), ,,Darbo skelbimai*,
,,Siauliq skelbimai®, ,,Siauliq internetinis turgelis — nuolat prizitirimas*®, L Siaulietes prie kavos®,
uzdaroje grupéje ,,Linksmuoliai* (Siauliy spindulio mokyklos puslapis). Dalinantis anketos
nuoroda interneto svetainése buvo susidurta su nesklandumais — nedidelé¢ dalis grupés
administratoriy suteiké leidimg pasidalinti apklausos nuoroda (dél kokiy priezasCiy — néra aisku).

Visiems respondentams anketos aprasyme nurodyta kokiu tikslu kurta anketa,
garantuojamas anonimi$kumas, nurodoma preliminari anketos atsakymy trukmé.

Pirmuoju klausimu siekiama iSsiaiskinti kokios lyties asmuo pildé apklausa, pateikti
trys galimi atsakymai. Antrasis klausimas skirtas i$siaiskinti amziaus kategorija. Galimos 5
kategorijy grupés. Treciuoju klausimu siekiama nustatyti respondento turima iSsilavinimg.
Pateikiami 5 galimi atsakymy variantai: 4 atsakymai konkretlis ir vienas su galimybe jraSyti
savarankiSkai. Ketvirtasis klausimas skirtas jsitikinti dél asmens duomeny apsaugos pazeidimo
tikimybés, tais atvejais, kai informacija gali buti pateikiama paSaliniam asmeniui. Penktuoju
klausimu siekiama i$siaiSkinti ar klientui pateikiama informacija apie kokybés vertinima suteikiant
paslaugas telefonu. Sestasis klausimas skirtas i$siaiskinti atvejus, kai UZzimtumo tarnybos
darbuotojas susisieké su respondentu: ar buvo laikomasi privalomy nuostaty reikalavimy.
Atsakymo variantai sukurti remiantis Likerto skale'*®, kuri sudaryta nuo 1 iki 5 galimy vertinimo
kriterijy. Tai du neigiami (visiSkai nesutinku; i$ dalies nesutinku), vienas neutralus (nei sutinku,

nei nesutinku) ir du teigiami vertinimai (i$ dalies sutinku; visiskai sutinku). Septintuoju klausimu

13 Kardelis K. Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai: vadovélis. (Siauliai: Lucilijus, 2007) 189.

114 Apklausos nuoroda internete: ,,https://apklausa.lt/f/siauliu-miesto-ar-rajono-uzimtumo-tarnybos-teikiamu-paslaugu-telefonu-
aptarna-1my41lcc.fullpage“.

15 Likerto skalé: kas tai yra ir kaip jg naudoti?“, KYAAML, Zitréta 2022 m. kovo 13 d., https:/It.kyaaml.org/likert-scale-
4685788-15249.

57


https://apklausa.lt/f/siauliu-miesto-ar-rajono-uzimtumo-tarnybos-teikiamu-paslaugu-telefonu-aptarna-1my41cc.fullpage
https://apklausa.lt/f/siauliu-miesto-ar-rajono-uzimtumo-tarnybos-teikiamu-paslaugu-telefonu-aptarna-1my41cc.fullpage

siekiama jvertinti darbuotojo reakcijos laikg ir atgalinj ry$j klientui. AStuntasis klausimas skirtas
i$siaiskinti galimus komunikacijos truikumus organizacijos viduje. Devintasis klausimas skirtas
darbuotojy Ziniy patikrai apie teikiamy paslaugy spektra. DeSimtasis klausimas skirtas darbuotojy
emocijy bei savitvardos iSsiaiSkinimui. Vienuoliktasis, atviras klausimas j kurj néra prievolés
atsakyti, skirtas pastaboms ir pasitlymams i§ respondenty.

Pagal Uzimtumo tarnybos pateikiamus statistinius duomenis, 2022 mety Kovo ménesio
pirma dieng Siauliy mieste buvo registruota 4929%% darbo neturinéiy asmeny.

Respondenty imties dydziui nustatyti naudotasi Paniotto formule:

4 1 )

n=——-
1

2 _—
A%+

A- leidziamosios imties paklaidos dydis

N — tirlamyjy visuma

Q — imties dydis /

14 pav. Paniotto formulé

Pagal pateikta formule, kai A?, atitinka 7 % paklaida, norint apklausti statistiskai
reikSmingg skaiciy, gautas apklausiamy respondenty skaicius 189.
Siame tyrime dalyvavo Siauliy miesto Uzimtumo tarnybos klientai, kuriems paslaugos

buvo suteiktos telefonu.

Taikyti statistinés analizés metodai su SPSS programa

Tyrimo dalyviy pateiktas jiems skambinusiy Uzimtumo tarnybos darbuotojy
laikymosi nuostatuose reglamentuoty reikalavimy aptarnaujant klientus telefonu kriterijy
vertinimas buvo apskai¢iuotas nustatant kiekvieno kriterijaus minimalig, maksimalig bei viduting
vertes ir standartinj nuokrypi, tuo tarpu visi like darbe analizuoti kintamieji buvo jvertinti
procentine iSraiSka. Atliekant statisting analizg, kiekvienos kiekybiniy duomeny eilutés

normalumas buvo tikrinamas naudojant Shapiro - Wilk testa. Sis statistinis testas naudojamas, kai

116 Uzimtumo tarnyba, Situacija darbo rinkoje: naujausia apZvalga, Zitiréta 2022-03-13, https://uzt.lt/darbo-rinka2/situacija-darbo-
rinkoje-2-2/
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siekiama patikrinti, ar nuolatinis kintamasis atitinka normalyjj pasiskirstyma.!'’ Tarpusavyje
lyginant neparametriniy duomeny pagrindu sudarytas 3 ir daugiau im¢iy, buvo Kruskal - Wallis
testas, kuris statistiSkai parodo reikSmingus skirtumus tarp dviejy ar daugiau nepriklausomy
kintamojo grupiy, o apskaiciuoti grupiy vidutiniai rodikliai buvo lyginami taikant aposteriorinio
Dunn's testo poct - hoc kriterijy, kuris skirtas norint tiksliai nustatyti, kurios konkrecios salygos
yra reikSmingos vienos nuo kity. Duomeny matematinei analizei naudoti Microsoft Office Excel
2016 ir SPSS Statistic 23.0 programiniai paketai. Statistinéms iSvadoms formuluoti naudotas

reikSmingumo lygmuo p = 0,05 — kintamasis néra normaliai pasiskirstes.

4.2 Siauliy miesto Uzimtumo tarnybos teikiamy paslaugy telefonu kokybés tyrimo

analizé

Siame tyrime dalyvavo 189 Siauliy miesto Uzimtumo tarnybos darbuotojy telefonu
aptarnauti asmenys, kuriy tarpe dominavo moterys (n = 114), tuo tarpu apklausty vyry (n = 56) ir
savo lyties atskleisti nenoréjusiy (n = 19) respondenty kiekis buvo Zenkliai mazesnis (15 pav.).
Akivaizdu, kad motery aktyvumas atsakant j klausimus buvo didesnis nei vyry du kartus.

70 -

60,3

60 -

50 -

40 4

29,6

Procentai

30 A

20 ~

10,1
10 -

Vyras Moteris MNenoriu sakyti

Lytis
15 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal lytj

17 Quantifying health, How to Report the Shapiro-Wilk Test, zifireta 2022-04-10, https://quantifyinghealth-

com.translate.goog/report-shapiro-wilk-test/?_x_tr_sl=en&_x_tr_tl=It& x_tr_hl=It& x_tr_pto=op,sc
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Rezultatai, atspindintys apklausos dalyviy pasiskirstymg pagal amziaus grupes,

pateikti 16 paveiksle.

30 A

25

20 -

15 -

Procentai

10 -~

25,4

20,6

15,9

13,8

18 - 25 26 - 35 36 -45 46 - 55 56 - 65

AmiZiaus grupés, metai
16 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal amziaus grupe

Antrojo klausimo duomeny analizés rezultatai parodé, kad didzioji respondenty

dauguma priklausé 26 - 35 mety (n = 46), 36 - 45 mety (n = 48) bei 46 - 55 mety (n = 39), tuo

tarpu jauniausiy (n = 26) ir vyriausiy (n = 30) apklausoje dalyvavusiy Siauliy miesto gyventojy

kiekis buvo Zymiai mazesnis (16 pav.).

Tyrimo metu nustatyta, kad respondenty, atsakiusiyjy i treciajj klausima, tarpe

daZniausiai pasitaiké aukstaji neuniversitetin} (n = 59), profesinj (n = 55), aukstgj] universitetinj

(n = 48) ir vidurinj (n = 25) iSsilavinimg turintys asmenys. Pazymétina ir tai, kad vienas tyrimo

dalyvis nurodé turintis aukstesnjjj ir dar vienas - pradinj i$silavinimo laipsnius (17 pav.).

35 A

30 4

25 -

20 -

15 4

Procentai

10 A

31,2

29,1

25,4

13,2

1,1
1

Vidurinis Profesinis Aukstasis Aukstasis Kitas variantas
neuniversitetinis universitetinis

ISsilavinimo laipsnis
17 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal jgyta iSsilavinimo laipsnj
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Vertinant apklausos dalyviy patirt] bendraujant su Uzimtumo tarnybos darbuotojais
atsiliepimo ] telefoninj skambutj metu paaiskéjo, kad absoliuti dauguma jiems skambinusiy
Uzimtumo tarnybos specialisty pokalbio pradzioje pasiteiravo ar tikrai kalba su reikiamu asmeniu
(n = 155) ir vos 34 apklausti asmenys teigé, kad Uzimtumo tarnybos darbuotojas pokalbj tesé
nejsitikings, jog atsiliepé asmuo, kuriam buvo skambinama (18 pav.).

90 -
82

80 -
70 -
60 -
50 -
40 -

Procentai

30 -

20 - 18

10 4

G L 1
Taip, pasiteiravo ar tikrai kalba su Ne, pokalbj tesé nejsitikines, jog

manimi atsiliepé asmuo, kuriam skambinama
18 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal vertinima, ar Uzimtumo tarnybos darbuotojai jiems atsiliepus j

skambutj jsitikino, jog kalba tikrai su reikiamu asmeniu

Atlikus penktojo klausimo duomeny analize¢ paaiSkéjo, kuris skirtas iSsiaiSkinti ar
darbuotojai nurodo, jog kokybés tikslais pokalbis yra jraSomas ir apie tai perspéja klientus, daugiau
nei pusé apklausty Siauliy miesto gyventojy nurodé, jog paskambings Uzimtumo tarnybos
darbuotojas prasidéjus pokalbiui 1§ karto perspéjo, jog pokalbis yra jraSomas (n = 109), o asmeny,
teigusiy, kad viso pokalbio metu tokia informacija nebuvo suteikta visai (n = 64), ar jspéta tik

pokalbio viduryje (n = 16), kiekis buvo zenkliai maZesnis (19 pav.).
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60 - 57,7

50 -

33,9

30 A

Procentai

10 4 8,4

0 L L 1
Taip, jspéjo i karto  Ne, viso pokalbio metu to Ispéjo tik pokalbio
prasidéjus pokalbiui nebuvo pasakyta viduryje

19 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal vertinima, ar paskambings Uzimtumo tarnybos darbuotojas pokalbio

pradzioje isp¢jo, jog pokalbis yra jraSomas

Sestojo klausimo tyrimo metu nustatyta, kad respondentai auks¢iausiais balais
jvertino jiems skambinusiy UZimtumo tarnybos darbuotojy paskambinimg sutarta dieng ir sutartu
laiku (4,1 £ 1,3 balo), kalbos nepertraukinéjimg ir leidimag kalbéti tiek, kiek buvo iSreikStas noras
pasisakyti (4,0 = 1,3 balo), bei tai, kad paskambinusiy specialisty kalba buvo sklandi ir aiski (4,1
+ 1,3 balo) (3 lent.).

3 lentelé. Tyrimo dalyviy pateiktas jiems skambinusiy Uzimtumo tarnybos darbuotojy laikymosi

nuostatuose reglamentuoty reikalavimy aptarnaujant klientus telefonu kriterijy vertinimas

L Vidutiné | Standartinis | MazZiausia | DidZiausia
Kriterijali )
reikSme nuokrypis reikSmeé reikSmé

l. Darbuotojas prisistate
pasakydamas padalinio pavadinima, 3,9 1,5 1,0 5,0
savo pareigas, varda ir/ar pavarde
2. Darbuotojas Jums paskambino

4,1 1,3 1,0 5,0
sutartg dieng, sutartu laiku
3. Darbuotojas Jasy
nepertraukingjo, leido kalbéti tiek, 4.0 1,3 1,0 5,0
kiek noréjote pasisakyti
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4. Darbuotojas buvo isigilings i Jiisy

situacija, sitilé konkrecius darbo 3,6 1,4 1,0 5,0
pasiiilymus

5. Darbuotojas kalbé&jo per tyliai 2,4 1,5 1,0 5,0
6. Darbuotojas kalbé&jo per garsiai 2,3 1,5 1,0 5,0

7. Darbuotojo fone gird¢josi
pasSaliniai garsai (popieriaus lapy 2,4 1,5 1,0 50

Siurenimas, muzika ir pan.)

8. Darbuotojo kalba buvo sklandi,

oy 4,0 1,3 1,0 50
9. Darbuotojas pokalbio metu

nemokéjo islaikyti  struktiiruoto 2,4 1,5 1,0 5,0
pokalbio, blaskeési

10. Pokalbio metu darbuotojas

pasiteiravo ar dar gali kuo nors 3,6 1,4 1,0 5,0
pagelbéti

11. Darbuotojas buvo geranoriskas

Jisy atzvilgiu, malonus, stengesi 3,7 1,4 1,0 5,0

padéti

Sudaryta darbo autorés

Kaip reciausiai pasitaikiusius apklaustiems asmenims skambinusiy Uzimtumo
tarnybos darbuotojy elgesj charakterizuojancius kriterijus respondentai nurodé¢ tai, kad skambine
specialistai kalbéjo per garsiai (2,3 = 1,5 balo), per tyliai (2,4 + 1,5 balo), jy fone gird¢josi
pasaliniai garsai (popieriaus lapy Siurenimas, muzika ir pan.) (2,4 &+ 1,5 balo) bei tai, kad pokalbio
metu skambine specialistai nemokéjo islaikyti struktiiruoto pokalbio ir blaskeési (2,4 + 1,5 balo) (3
lent.).

Tolimesnés statistinés analizés metu buvo siekiama jvertinti tyrimo dalyviams
skambinusiy UZimtumo tarnybos darbuotojy laikymosi nuostatuose reglamentuoty reikalavimy
aptarnaujant klientus telefonu kriterijy vertinimo poky¢ius priklausomai nuo apklausty asmeny
lyties, amZiaus grupés ir jgyto iSsilavinimo laipsnio (4 lent.). Atlikus statisting analiz¢ paaiskéjo,
kad per tyly jiems skambinusio UZimtumo tarnybos darbuotojo kalb¢jimg statistiSkai patikimai
skirtingais balais jvertino skirtingy ly¢iy (Kruskal - Wallis; H = 12,82; p = 0,002) ir i$silavinimo
laipsniy (Kruskal - Wallis; H = 9,13; p = 0,03) respondentai (2 lent.). Pritaikius aposteriorinj
Dunn’s post - hoc testa paaiskéjo, kad vyrai per tyly jiems skambinusiy specialisty kalbéjima
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vertino didesniais balais lyginant su moterimis ir lyties nurodyti nepanorusiais asmenimis (abiem
atvejais p < 0,05), o profesinj issilavinimg jgije apklausti Siauliy miesto gyventojai - su kitus
tyrime analizuotus i$silavinimo laipsnius turin¢iais respondentais (visais atvejais p < 0,05). Visy
10 likusiy tyrimo dalyviams skambinusiy Uzimtumo tarnybos darbuotojy laikymosi nuostatuose
reglamentuoty reikalavimy aptarnaujant klientus telefonu kriterijy vertinimo balams apklaustyjy
lyties ir turimo i$silavinimo laipsnio poveikis nebuvo reikSmingas (visais atvejais Kruskal - Wallis;
p > 0,05) (4 lent.).

Duomeny analizés rezultatai taip pat parodé, kad respondentams skambinusiy
Uzimtumo tarnybos darbuotojy laikymosi nuostatuose reglamentuoty reikalavimy aptarnaujant
klientus telefonu kriterijy: ,,Darbuotojas prisistaté pasakydamas padalinio pavadinimg, savo
pareigas, varda ir/ar pavarde®, ,,Darbuotojas buvo jsigilines j Jusy situacija, sitilé konkrecius darbo
pasitlymus®, ,,Darbuotojas kalbéjo per tyliai®, ,,Pokalbio metu darbuotojas pasiteiravo ar dar gali
kuo nors pagelbéti bei ,,Darbuotojas buvo geranoriskas Jiisy atzvilgiu, malonus, stengési padéti*
statistiSkai reikSmingai kito priklausomai nuo tyrimo dalyviy amziaus (visais atvejais Kruskal -
Wallis; p < 0,05) (4 lent.). Atlikus aposteriorinj Dunn’s post - hoc testa uzfiksuota tendencija,
nurodanti, jog did¢jant apklausos dalyviy amziui, visiems minétiems kriterijams priskiriami
vertinimo balai reik§mingai did¢jo lyginant su jaunesniy tyrimo dalyviy paskirtais jverciais (visais
atvejais p < 0,05). Likusiy kriterijy: ,,Darbuotojas Jums paskambino sutartg dieng, sutartu laiku®,
,Darbuotojas Jisy nepertraukinéjo, leido kalbéti tiek, kiek noréjote pasisakyti®, ,,Darbuotojas
kalbejo per garsiai®, ,,Darbuotojo fone gird¢josi pasaliniai garsai (popieriaus lapy Siurenimas,
muzika ir pan.)®, ,,Darbuotojo kalba buvo sklandi, aiski* ir ,,Darbuotojas pokalbio metu nemokéjo
Slaikyti struktiiruoto pokalbio, blaSkési skirtingy amzZiaus grupiy apklausty asmeny paskirti
jverciai statistiSkai reikSmingai nesiskyré tarpusavyje (visais atvejais Kruskal - Wallis; p > 0,05)
(4 lent.).

4 [entelé. Tyrimo dalyviy pateikto jiems skambinusiy Uzimtumo tarnybos darbuotojy laikymosi nuostatuose
reglamentuoty reikalavimy aptarnaujant klientus telefonu kriterijy vertinimo palyginimas priklausomai nuo lyties,

amziaus grupés ir jgyto i$silavinimo laipsnio

Lytis AmZiaus grupé ISsilavinimas

Kriterijai H
p verté | Hverté | p verté | H verté | p verté
verté

1. Darbuotojas prisistate
pasakydamas padalinio
2,01 0,37 13,14 0,01 1,88 0,60
pavadinimg, savo pareigas,

vardg ir/ar pavarde
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2. Darbuotojas Jums
paskambino sutartg dieng, | 0,01 0,99 4,85 0,30 3,24 0,36

sutartu laiku

3. Darbuotojas Jusy
nepertraukingjo, leido
0,57 0,75 7,13 0,13 0,75 0,86
kalbéti tiek, kiek noréjote

pasisakyti

4. Darbuotojas buvo
jsigilings ] Jasy situacija,
isigilings | Jusy "1 150 | 045 | 1048 | 003 131 | 073
siilé  konkreCius  darbo

pasiiilymus

5. Darbuotojas kalbéjo per
wiiai 12,81 0,002 16,99 0,002 9,13 0,03
yliai

6. Darbuotojas kalb¢jo per
. 4,80 0,09 6,46 0,17 0,11 0,99
garsial

7. Darbuotojo fone girdéjosi
aSaliniai garsai (popieriaus
P & (Pop 3,76 0,15 5,81 0,21 3,08 0,38
lapy Siurenimas, muzika ir

pan.)
8. Darbuotojo kalba buvo

1,19 0,55 5,49 0,24 2,70 0,44
sklandi, aiSki

9. Darbuotojas pokalbio
metu nemokejo iSlaikyti
3,99 0,14 5,73 0,22 1,64 0,65
struktiiruoto pokalbio,
blaskési

10. Pokalbio metu

darbuotojas pasiteiravo ar | 0,74 0,69 11,90 0,02 1,07 0,78

dar gali kuo nors pagelbéti

11.  Darbuotojas  buvo
geranoriSkas Jusy atzvilgiu, 0,23 0,89 11,53 0,02 1,00 0,80

malonus, stengési padéti

Sudaryta darbo autorés

Didzioji dauguma respondenty, septintajame klausime, vertindami kaip greitai

Uzimtumo tarnybos darbuotojas atsiliepé i jy skambutj, nurod¢, kad tai jvyko labai greitai (pries 3
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signalg) (n = 57) arba teko laukti ilgai kol specialistas atsiliepé (daugiau nei 3 signalus) (n = 60).
Siek tiek mazesnis apklausos dalyviy kiekis teigé nickada neskambine aptarnaujanéiam asmeniui
1 Uzimtumo tarnybg (n = 36), tuo tarpu atvejy, kai Uzimtumo tarnybos darbuotojas neatsiliepé |
skambut;j ir véliau perskambino (n = 20) ar neperskambino (n = 16), pasitaiké sglyginai retai (20

pav.).

Neteko skambinti aptarnaujanciam asmeniui j

.. 19,1
UZimtumo tarnyba

-

-

Darbuotojas neatsiliepé j skambutj, tadiau
véliau perskambino

j greitis

-

10,6

kambut

Darbuotojas neatsiliepé j skambutj ir

) 8,4
neperskambino !

-

-

Teko ilgai laukti kol atsilieps (daugiau nei 3
signalus)

iepimojs

31,7

-

Atsil

Darbuotojas greitai atsiliepé j skambutj (pries 3
signalg)

30,2

0 5 10 15 20 25 30 35

Procentai
20 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal laiko, per kurj respondentams skambinant Uzimtumo tarnybos

darbuotojas atsiliepé i skambutj, vertinima

Astuntojo klausimo tyrimo metu nustatyta, kad daugiau nei pusé apklausty Siauliy
miesto gyventojy nurodé, jog niekada neteko susidurti su situacija, kuomet j skambutj atsiliepé ne
konkretus Uzimtumo tarnyboje dirbantis specialistas, o ji pavaduojantis asmuo, taciau palikus
zinute, su jais veliau susisieke atsakingas darbuotojas (n = 103). Beveik tre¢dalis tyrimo dalyviy
nurodé¢, jo ] reikiamas specialistas buvo informuotas savo kolegos apie paliktg Zinute ir véliau
susisieké (n = 60), o likusi apklaustyjy dalis teigé, kad dél pavaduojanciam asmeniui paliktos

zinutés atsakingas Uzimtumo tarnybos darbuotojas véliau nesusieké (n = 26) (21 pav.).
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21 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal atvejy, kuomet skambinant j Uzimtumo tarnyba atsiliepé

pavaduojantis asmuo, o palikus zinute, su jais véliau susisieké atsakingas darbuotojas, vertinimg

Tyrimo dalyviy pasiskirstymo, atsakant j devintgji klausimg, pagal atvejy, kai
Uzimtumo tarnybos darbuotojas negaléjo atsakyti j jy klausima, taciau nurod¢ teisés aktus ar kita

reikiamg informacija susijusig su klausimu, vertinimo rezultatai pateikti 22 paveiksle.

MNesusidiriau su tais atvejais, kad reikéty

. - o 40,8
informacijos patikslinimo

MNe, suteikta informacija nebuvo tiksli,

25,9
reikéjo ieSkotis papildomai !

Taip, suteiké visg reikiama informacija 33,3

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
Procentai

22 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal atvejy, kuomet Uzimtumo tarnybos darbuotojas negaléjo atsakyti j

pateiktg klausima, taciau nurodé teisés aktus ar kita reikiama informacija, susijusia su minétu klausimu, vertinima
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Duomeny analizés rezultatai parodé, kad didzioji respondenty dauguma niekada
nesusidire su situacija, kuomet po pokalbio su Uzimtumo tarnybos specialistu reikéty papildomo
informacijos patikslinimo (n = 77). Siek tiek maZesnis apklaustyjy asmeny kiekis teige, kad
Uzimtumo tarnybos darbuotojai suteiké visg reikiamg informacijg (n = 63), taciau sglyginai didelé
tyrime dalyvavusiy Siauliy miesto gyventojy dalis nurod¢, jog specialisty suteikta informacija
nebuvo tiksli, todél patikimos informacijos reikéjo ieskotis papildomai (n = 49) (22 pav.).

Atsakant | deSimtaji klausimg, beveik du trec¢daliai apklausos dalyviy nurodé¢, jog
bendraudami su Uzimtumo tarnybos specialistais niekada neiSreiske jokiy pretenzijy ar skundy (n
= 118), zenkliai mazesné respondenty dalis teige, kad tarp jy ir Uzimtumo tarnybos darbuotojy
i8kilus gincui darbuotojas iSliko malonus, ramus nors skambings klientas buvo pakéles balso tong
(n=53), ir vos 18 tyrimo dalyviy nurodé¢, jog Uzimtumo tarnybos specialistui pareiskus pretenzijy

ar skundy, jis atsaké taip pat pakeltu tonu (23 pav.).

Nesusidlriau su tokia situacija 62,5

Ne, darbuotojas atsake taip pat pakeltu

9,5
tonu

Taip, darbuotojas isliko malonus, ramus

nors ir buvau pakéles balso tonag 28

0 10 20 30 40 50 60 70

Procentai

23 pav. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal atvejy, kuomet Uzimtumo tarnybos darbuotojas iSgirdgs iSreikstas
pretenzijas ar skundus, su respondentais kalbéjo mandagiai, ramiu tonu, padékojo uz isreiks$ta pretenzija, skunda,

vertinimg

Paskutiniame tyrimo etape, vienuoliktajame klausime, respondentai buvo paprasyti
isreik§ti savo pasitilymus ir pastebéjimus, Siauliy miesto UZzimtumo tarnybos darbuotojy
bendravimo su klientais telefonu atzvilgiu. IS 189 apklausty asmeny, minétu aspektu savo
nuomong iSreiske 33 (19,6 proc.) respondenty. Didziausia dalis savo nuomone¢ UZimtumo tarnybos
darbuotojy bendravimo su klientais telefonu atzvilgiu iSreiskusi atsakiusiyjy dalis (n = 63) buvo

patenkinti specialisty suteiktu aptarnavimu, bei teigé, kad jie buvo malonis, paslaugiis, o pats
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bendravimas buvo profesionalus, mandagus, ir nepriekaiStingas. Mazesné apklausos dalyviy dalis
(n = 12) i8saké savo asmening nuomong¢ apie Uzimtumo tarnybos funkcionavimo principus, taciau
tai nebuvo susije su klienty aptarnavimu telefonu. Nuomon¢ buvo i$sakyta apie darbo pasitlymus,
Ju neatitikimg asmeniniams liikes¢iams bei jy stygiy. Taip pat paaiSkéjo, kad 7 respondentai
nebuvo visisSkai patenkinti Uzimtumo tarnybos darbuotojy aptarnavimu ir tur¢jo jiems priekaisty:
teige, jog darbuotojai turéty bendrauti paprasciau, aiskiai, suprantamai, ne taip formaliai, nekalbéti
kaip robotams, atsizvelgti i kliento sveikatos problemas teikiant darbo pasiiilymus, turéti daugiau
noro ar motyvacijos padedant realiai jsidarbinti bei suteikti daugiau ir iSsamesnés aktualios
informacijos. Pazymétina ir tai, kad 1 apklausos dalyvis pateiké pasiiilymg reorganizuoti

Uzimtumo tarnyba, taciau Sio veiksmo atlikimo priezastys nebuvo jvardintos.
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ISVADOS

1. ISnagrinéjus gyventojy aptarnavimo viesosiose jstaigose teorines prielaidas, galime
teigti, kad nedarbo problemos sprendimas, kuri yra ne tik Zzmogaus, bet ir Salies socialin¢ problema,
Lietuvos Respublikos Vyriausybés strateginiuose tiksluose numatytas vienas svarbiausiy
sprendimo ir jgyvendinimo tiksly.

EKVF tobulumo modelis tapatus BVM modeliui ir tuo paciu panasus j Sesiy sigmy
modelj — vyrauja nuolatinis skatinimas keistis, tobuléti, nestovéti vietoje, prisiimti atsakomybes.
ISO standartus galima sulyginti su projekty kokybés valdymo modeliu — numatytos aiSkios
taisyklés, reglamentuoti nuostatai, formos, funkcijos.

2. ISnagrinéjus gyventojy aptarnavimo kokybés Uzimtumo tarnyboje tobulinimo
tendencijas, remiantis veiklos ataskaitos duomenimis, galime teigti, kad veikla po reorganizacijos
sékmingai vykdoma, plétojami ir tgsiami pradéti projektai bendradarbiaujant su savivaldomis,
senilinijjomis, jvairiomis nevyriausybinémis organizacijomis, psichikos ir sveikatos, kriziy
centrais, nejgaliyjy draugijomis, jaunimo organizacijomis, tokiu biidu mazinant bedarbiy skaiciy
ir suteikiant jiems didesnes jsidarbinimo galimybes. ISlaikoma rinkos pusiausvyra derinant darbo
pasiiilg ir paklausg, didinamos darbingo amziaus asmeny uZimtumo galimybés, uztikrinamas
uwzimtumo rémimo ir darbo rinkos paslaugy priemoniy kokybés gerinimas. Siekiant
produktyvumo, paslaugos modernizuojamos taupant laiko kaStus (dokumentai pasiraSomi el.
parasais), pleCiama nuotoliné konsultacijy galimybé (informacija ir paslaugos teikiamos telefonu,
el. pastu, ,chat“ pagalba), sistemingai vykdomi darbuotojy mokymai, siekiant darbuotojy
kvalifikacijos ir Ziniy lygio didinimo.

3. [8analizavus gyventojams teikiamas paslaugas Uzimtumo tarnyboje, galime teigti,
kad tai kompleksines paslaugas teikianti vie$oji jstaiga, kurios pagrindiniai tikslai — konsultuoti
bei informuoti klientus, tarpininkauti jsidarbinant. Darbuotojai, teikiantys informacija telefonu,
privalo vadovautis aiSkumo, iSsamumo, nukreipimo pagal kompetencija, informacijos
pakankamumo bei asmens duomeny apsaugos principais.

4. Atliktas empirinis tyrimas atskleidé Siauliy miesto Uzimtumo tarnybos teikiamy
paslaugy telefonu kokybés geresniam vertinimui pasiekti, butinas koreguoti vietas. Siekiant
geresnio kokybés vertinimo, rekomenduojama tobulinti:

a) korektiskai ir tiksliai klienta identifikuoti telefoninio pokalbio metu;

b) papildomos uzklausy valdymo informacinés sistemos (UVIS) jdiegimas sickiant
atsakyti j kliento klausimus;

c) galimy darbo vietos aplinkos pasaliniy garsy Salinimas;
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d) papildomi mokymai darbuotojy ziniy gilinimui bei intraneto ,,Ziniy medzio* plétra.
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REKOMENDACIJOS

1. Uzimtumo tarnybos IT plétros skyriui jdiegti privaloma pokalbio telefonu pradzios
skripta (8ablong), kliento identifikacijos Zyma, norint pokalbio metu suteikti individualig
informacijg, perziiirint kliento byla.

2. Uzimtumo tarnybos Kokybés vadybos skyriui dazniau vertinti darbuotojo pokalbio
jrasus ir teikiamg informacijg klientams, analizuojant individualius neigiamus vertinimus, suteikti
griztamajj rysj apie pasikartojancias klaidas konkrec¢iam darbuotojui, o pasteb¢jus ziniy trikuma
organizuoti papildomus mokymus.

3. Uzimtumo tarnyboje siekiant suteikti klientui aktualig ir korektiska informacija,
sukurti intranete nuorodas pagal temas, kuriose biity visa reikalinga darbuotojams informacija ir
nuolatos ja atnaujinti bei informuoti darbuotojus apie pokycius.

4. Uzimtumo tarnyboje siekiant i§vengti paSaliniy garsy dirbant jstaigoje, darbo vietas
atskirti organinémis sienomis (ar kitomis panasia savybe turin¢iomis priemonémis), kad pasalinis
garsas biity slopinamas. Jei leidzia galimybés, darbuotojus kabinete susodinti dirbti po 2 ar

daugiau, priklausomai nuo kabineto/patalpos dydzio.
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SANTRAUKA

Baigiamajame darbe apzvelgiamos Uzimtumo tarnybos paslaugy teikimo ir aptarnavimo kokybés
tobulinimas. Aptarnavimo telefonu kokybés vertinimo analizé atskleidé Siauliy miesto Uzimtumo tarnybos
tobulintinas vietas. Temos aktualumas pasizymi tuo, kad aptarnavimo kokybés tobulinimas vis labiau akcentuojamas
ir yra prioritetas projekty sarase. Darbo problema - kokie veiksniai jtakoja Siauliy miesto Uzimtumo tarnybos
gyventojy aptarnavimo paslaugy teikimo ir aptarnavimo telefonu kokybe? Darbo tikslas — istirti gyventojy
aptarnavimo telefonu teikiamy paslaugy tobulinimo galimybes Siauliy miesto Uzimtumo tarnyboje. Darbo uzdaviniai:
1. Istirti gyventojy aptarnavimo vieSosiose jstaigose teorines prielaidas. 2. ISnagrinéti gyventojy aptarnavimo kokybés
vieSosiose jstaigose tobulinimo tendencijas. 3. [Sanalizuoti gyventojams teikiamas paslaugas UZzimtumo tarnyboje. 4.
Atlikti empirinj tyrimga iStiriant gyventojy aptarnavimo telefonu tobulinimo galimybes Siauliy miesto Uzimtumo
tarnyboje. Tyrimui atlikti naudotas kiekybinis metodas — anoniminé Siauliy miesto Uzimtumo tarnybos klienty
anketiné apklausa. Tyrimo rezultatai atskleidé tobulintinas vietas Siauliy miesto UZzimtumo tarnyboje paslaugas
teikiant telefonu, darbuotojy aptarnavimo kompetencija, spragas siekiant aukstesniy jvertinimy. Pateikiamos iSvados,
apzvelgiant kokybés vadybos vertinimo modelius, palyginami dveji po reorganizacijos veiklos metai, apzvelgiami
UZimtumo tarnybos aptarnavimo nuostatai. Pateikiamos rekomendacijos, kuriose nurodomi galimi sprendimy
variantai, siekiant geresnio aptarnavimo bei klienty teigiamy vertinimy. Darbg sudaro teoriné dalis, metodologija,
tyrimo rezultatai ir analizé. Darbe pateikiamas 1 priedas, 23 paveikslai, 4 lentelés, panaudotas 51 literattros $altinis.
Darbo apimtis — 79 psl.

Raktiniai Zodziai: gyventojy aptarnavimas, veiklos kokybés modeliai, Uzimtumo tarnyba, telefonu teikiamos

paslaugos.
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Maciené L. (2022) Possibilities for improving telephone services provided by the Siauliai city Employment service /
Master’s Thesis in Public Administration. Head Doc. Dr. Andrius Stasiukynas. — Vilnius: Mykolas Romeris

university, Faculty of Public Administration and Business, Department of Public Administration, 2022. p. - 79

SUMMARY

The Thesis reviews the improvement of the quality of service and maintenance of the Employment
Service. The analysis of the quality assessment of telephone service revealed the areas of improvement of the Siauliai
City Employment Service. The relevance of the Topic is characterized by the fact that the improvement of service
quality is increasingly emphasized and is a priority in the projects list. Issue of Concern - what factors influence the
quality of service provision and telephone service for the population of Siauliai City Employment Service? Aim of
Final Project — to investigate the opportunities of improving the services provided by telephone by the Siauliai City
Employment Service. Objectives of Thesis: 1. To explore the theoretical assumptions of servicing the population in
public institutions. 2. To examine the tendencies of improving the quality of service to the population in public
institutions. 3. To analyze the services provided to the population in the Employment Service. 4. To perform an
empirical research investigating the possibilities of improving the telephone service of the population in Siauliai City
Employment Service. Quantitative method used for the research - anonymous questionnaire survey of Siauliai City
Employment Service clients. The results of the research revealed areas for improvement in Siauliai City Employment
Service provision services by telephone, competence in servicing employees, gaps in achieving higher evaluations.
Conclusions are presented, reviewing the quality management evaluation models, comparing two years of operation
after the reorganization, reviewing the employment service regulations. Recommendations are provided for possible
solutions to improve service and positive customer reviews. The Thesis consists of a theoretical part, methodology,
results of research and analysis. The Final Project contains 1 annex, 23 figures, 4 tables, 51 references were used.
Thesis consists of 79 pages.
Key words: population service, performance quality models, Employment service, telephone services.
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1 PRIEDAS

ANKETA

Gerb. Respondente, esu Mykolo Romerio universiteto VI kurso Viesojo
administravimo studenté. Atlieku tyrimg, kurio tikslas — Siauliy miesto Uzimtumo tarnybos
teikiamy paslaugy telefonu aptarnavimo kokybés nustatymas ir tobulinimas. Apklausa skirta
Siauliy miesto UZimtumo tarnyboje  registruotiems asmenims,  kuriems  buvo
suteiktos paslaugos telefonu. Jisy dalyvavimas labai svarbus, siekiant teikiamy paslaugy kokybés
gerinimo. Apklausos metu gauti duomenys bus naudojami tik tyrimo tikslui bei analizei, o
apklausos uzpildymo trukmé apie 3-5 min. Apklausa yra anoniminé. Dékoju uz atsakymus!

1. Jasy lytis:
o Vyras
o Moteris

o Nenoriu sakyti

2. Jusy amzius:
o 18-25m.
o 26-35m.
o 36-45m.
o 46-55m.
o 56-65m.

3. Jusy iSsilavinimas:
o Vidurinis
o Profesinis
o Aukstasis neuniversitetinis
o Aukstasis universitetinis

o Kitas variantas

4. Ar Jums atsiliepus | skambutj, darbuotojas isitikino, jog kalba tikrai su Jumis?
o Taip, pasiteiravo ar tikrai kalba su manimi

o Ne, pokalbj teseé nejsitikings, jog atsiliepé asmuo, kuriam skambinama

5. Ar paskambines Uzimtumo tarnybos darbuotojas pokalbio pradZioje jspéjo, jog pokalbis yra

jraSomas?
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o Taip, jsp¢jo is karto prasidéjus pokalbiui

o Ne, viso pokalbio metu to nebuvo pasakyta

o Ispéjo tik pokalbio viduryje

6. Pazymékite Jiisy nuomone tinkamg jvertinima, tais atvejais, kai Jums skambino Uzimtumo

tarnybos darbuotojas, skaléje nuo 1 iki 5, kur vienas reiskia visiSkai nesutinku, 5 - visiskai sutinku.

Visiskai
nesutinku

1)

IS dalies

nesutinku

)

Nei
sutinku,
nei

nesutinku

(3)

I
dalies

sutinku

(4)

Visiskai
sutinku

()

Darbuotojas prisistaté pasakydamas
padalinio pavadinimg, savo pareigas,

vardg ir/ar pavarde

Darbuotojas Jums paskambino sutartg

diena, sutartu laiku

Darbuotojas Jisy nepertraukinéjo,
leido kalbéti tiek, kiek nor¢jote
pasisakyti
Darbuotojas buvo jsigilings 1 Jusy
situacijg, sitilé konkreCius darbo
pasitlymus

Darbuotojas kalbéjo per tyliai

Darbuotojas kalbé&jo per garsiai

Darbuotojo fone girdéjosi pasaliniai
garsai (popieriaus lapy Siurenimas,

muzika ir pan.)

Darbuotojo kalba buvo sklandi, aiski

Darbuotojas pokalbio metu nemokéjo
iSlaikyti  struktiiruoto

blaskeési

pokalbio,

Pokalbio metu darbuotojas pasiteiravo

ar dar gali kuo nors pagelbéti

82



Darbuotojas buvo geranoriskas Jisy

atzvilgiu, malonus, stengési padéti

7. Kaip greitai darbuotojas atsiliepé | skambutj, kai jam skambinote?
o Darbuotojas greitai atsiliepé i skambutj (pries 3 signalg)
o Teko ilgai laukti kol atsilieps (daugiau nei 3 signalus)
o Darbuotojas neatsiliepé j skambutj ir neperskambino
o Darbuotojas neatsiliepé j skambutj, taiau véliau perskambino

o Neteko skambinti aptarnaujan¢iam asmeniui | Uzimtumo tarnyba

8. Ar tais atvejais, kai ] skambutj atsiliepé pavaduojantis asmuo, o Jus palikote zinute, su Jumis
susisieké atsakingas darbuotojas?

o Taip, susisieke ir mano Zinuté buvo perduota

o Ne, niekas su manimi nesusisiek¢ dél perduotos Zinutés

o Nesusiduriau su tokia situacija

9. Ar tais atvejais, kai darbuotojas negaléjo atsakyti j Jusy klausimg, nurodé teisés aktus ar kitg
reikiamg informacijg susijusig su klausimu?

o Taip, suteiké visg reikiamg informacija

o Ne, suteikta informacija nebuvo tiksli

o Nesusidiriau su tais atvejais, kai reikéty informacijos patikslinimo

10. Ar tais atvejais, kai iSreiSkéte pretenzijg ar skundg, darbuotojas su Jumis kalbéjo mandagiai,
ramiu tonu, padékojo uz iSreikstg pretenzijg, skunda?

o Taip, darbuotojas i§liko malonus, ramus nors ir buvau pakéles balso tong

o Ne, darbuotojas atsaké taip pat pakeltu tonu

o Nesusiduriau su tokia situacija

11. Jusy pasitlymai ir pasteb¢jimai
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