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IVADAS

Temos aktualumas ir pagrjstumas. Nuolat vykstant socialiniams, ekonominiams,
technologiniams pokyciams pasaulyje, kinta ir visuomenés nuostatos. VieSasis sektorius sieckdamas
patenkinti vis didéjancius vartotojy poreikius modernizuoja savo veikla, tobulina paslaugy kokybe.
Viena 1§ prioritetiniy vieSojo administravimo modernizavimo kryp¢iy — vis kintanCiy vartotojy
poreikiy patenkinimas.

Darbo birza — tai viena i§ socialinés apsaugos institucijy jgyvendinanti darbo rinkos politika
socialiai pazeidziamoms visuomenés grupéms. Veikiama socialiniy, ekonominiy bei darbo rinkos
salygy, §i jdarbinimo institucija privalo nuolat tobulinti savo paslaugy kokybe, neatskirdama paslaugy
kokybés valdymo nuo vartotojy paslaugy kokybés vertinimo. Lyginant su kitais Lietuvos didZiaisiais
miestais, Siauliy, PanevéZio savivaldybése nedarbas yra vienas didZiausiy $alyje, taigi darbo birzos
reik§mé ¢ia ypac auga, todél yra aktualu tirti ir tobulinti darbo birzos paslaugy kokybe.

Temos iStirtumas. Lietuvos statistikos duomenimis (2014), jaunimo bedarbysté Lietuvoje 14
proc. virSija bendra ES Saliy vidurkj. Lietuvos statistikos departamento duomenimis 2014 m.
registruoty bedarbiy ir darbingo amZiaus gyventojy santykis Siauliy mieste buvo 6,3, o Siauliy
apskrityje 9,3 procentai.

Bedarbiy jsidarbinimo socialines, ekonomines ir kt. problemas tyr¢ R. Braziené, I
Mikutavigiené (2013), R. Rudzinskien¢, (2014) D. Bukantaité, L. Ziuzniené (2008) 1. S. Bajoriiniené ir
kt. (2011). Autoriy tyrimai atskleidé bedarbiy ir darbdaviy nepasitenkinimg darbo birzos paslaugomis,
nuolatinj poreikj tobulinti darbo birzos specialisty bendruosius ir specialiuosius gebéjimus, plésti
paslaugy spektra. Siauliy teritorinés darbo birzos veiklos ataskaitoje (2015) pazymima, jog 89 proc.
bedarbiy teigiamai vertino aptarnavimo kultiirg, lyginant su (2014 mety duomenimis — 89,9 proc.),
taciau klienty tinkamg poreikiy iSsiaiskinimg jvardijo tik 76 proc. apklaustyjy bedarbiy (2014 metais -
76,3 proc.). Darbo birzos specialistai nevisiskai patenkino klienty pagrindinj poreikj, t.y. padéti jiems
jsidarbinti, kadangi pagrindinio Kriterijaus — jdarbinti nustatytg skai¢iy bedarbiy 2015 metais nejvykdé
81,8 proc. (2014 metais - 70,6 proc.) konsultanty, nukreipti tikslinius bedarbius j aktyvias darbo rinkos
politikos priemones, nejvykdé 83,3 proc. (2014 metais - 44 proc.) konsultanty. Atsizvelgiant j Siauliy
teritorinés darbo birZzos ataskaitas, galime teigti, jog jstaigos veikla néra pakankamai tobulinama, ne tik
siekiant veiklos rezultatyvumo, tadiau ir atsizvelgiant j vartotojy nuomone (Siauliy teritorinés darbo
birzos veiklos ataskaita, 2015).

Paslaugy kokybés klausimus nagrinéjo P. Kotler, K. L. Keller, E.D. Rosen, J. M. Agbor. J.
Barlow, C. Mpller nagrinéjo skundy reikSme paslaugy kokybei, N. Thom, A. Ritz tyré privaciy
organizacijy veiklos modeliy pritaikyma vieSosioms jstaigoms, B. Denhardt tyré ir aprasé vieSyjy
organizacijy valdymo teorijas. Lietuvoje daugiau vieSyjy paslaugy modernizavimo aspektus apras¢ ir
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nagrinéjo A. Raipa, D. Urbanavicius, A. Guogis. A. Patapas tyré vieSyjy paslaugy kokybe¢ vartotojy
pozitriu, D. Gudelis tyré savivaldybiy veiklos matavimo modelius ir jy pritatkomumag Lietuvoje, L.
Zalimiené nagrinéjo paslaugy kokybés kriterijus, S. Puskorius apras¢ ir tyré vieSojo sektoriaus
modernizavimo aspektus.

Darbo naujumas. Nors Lictuvos darbo birza kasmet rengia vartotojy nuomongés tyrimus apie
teikiamas paslaugas, taciau atsizvelgiant j mokslininky atliktus tyrimus ir darbo birzos veiklos
ataskaitas, galime teigti, jog darbo birza orientuojasi j rezultaty panaudojima ataskaity pateikimui, bet
ne vartotojy poreikiy patenkinimui. Todél yra naudinga ir aktualu i$siaiskinti Siauliy teritorinés darbo
birzos tobulintinas sritis, kurios néra vieSinamos ar nagrinéjamos. Institucija siekdama paslaugy
tobulinimo turi zinoti vartotojy nuomong¢ apie teikiamas paslaugas: ar jie yra patenkinti personalo
aptarnavimu, skiriamu démesiu, ar patenkinami jy likesciai, ar yra atsizvelgiama | jy nuomong¢ ir
nuolat gerinama paslaugy kokybé, siekiant ne tik uztikrinti vartotojy pasitenkinimg paslaugomis,
taiau ir mazinti kaStus bei didinti darbuotojy lojalumg. Paskutiné Siauliy teritorinés darbo birzos
bedarbiy apklausa vykdyta praéjusiais metais. Tyrimy, nagrin¢janciy darbo birzos paslaugy kokybe,
atsizvelgiant | minétus autorius yra atlikta nedaug.

Darbo objektas — Siauliy teritorinés darbo birzos paslaugy kokybeé.

Darbo problema. Darbo birza daug démesio skiria rezultaty ir poveikio vertinimui, ta¢iau
nepakankamai atsizvelgia j paslaugy kokybe vartotojy pozitiriu. Siuo darbu siekiama i$siaiskinti,
kokios salygos yra tobulinti Siauliy teritorinés darbo birzos veikla, bedarbiy pozitiriu?

Darbo tikslas — nustatyti paslaugy tobulinimo galimybes Siauliy teritorinéje darbo birzoje.

UZdaviniai:

1. ISnagrinéti vieSyjy paslaugy kokybés tobulinimo teorines prielaidas.

2. Atlikti Siauliy teritorinés darbo birzos veiklos ir bedarbiams teikiamy paslaugy apzvalga.

3. Istirti paslaugy kokybe Siauliy teritorinéje darbo birZoje vartotojy poZitiriu.

Darbe naudoti metodai:

1. Mokslinés literatiiros analizeé.

2. Dokumenty analizé.

3. Anketiné apklausa.

Darbo struktiira. Darbg sudaro trys dalys. Pirmoje dalyje pateikiama teoriné dalis skirta

apzvelgti vieSyjy paslaugy kokybés sampratg, esme bei paslaugos vertinimo kriterijus, antra

dalis skirta darbo birzos veiklos apZvalgai, treCioje dalyje pristatoma metodologija, tyrimo
rezultatai ir rezultaty jvertinimas. Suformuojamos iSvados ir rekomendacijos. Darbe pateikiami

2 priedai, 18 paveiksly, 5 lentelés, panaudota 50 literattiros Saltiniy. Darbo apimtis — 54 psl.



1. VIESUJU PASLAUGU TOBULINIMO KRYPTYS

1.1. VieSyju ir privaciy paslaugy savybiy analizé

Prie§ pradedant nagrinéti vieSyjy paslaugy teikimo aspektus bei savybes, svarbu issiaiskinti
paslaugos sgvokos reik§me. Tyréjos N. Langviniené, B. Vengriené (2005) iSanalizavusios kity autoriy
mintis teigia, jog paslauga nepaisant skirtingy jos apibrézimy yra nusakoma, kaip paslaugy gamintojo
ir paslaugy vartotojo santykis. Biitent veikla tampa vartotojy ar klienty tenkinimo priemone. Kaip
teigia L. Bagdoniené ir R. Hopeniené¢ (2009, p. 32), paslauga atsiranda kaip vartotojo, fiziniy
priemoniy ir kontaktinio personalo sgveikos pasekme.

Ivairiis autoriai paslaugy sampratg jtvirtina taip:

1 lentele. Skirtingy autoriy Paslaugos sagvokos interpretacijos

Autorius, metai Savokos apibréZimas
,Paslauga — ,,bet koks veiksmas ar darbas, kurj
P. Kotler, K. L. Keller (2007, p. 249) viena Salis gali pasitlyti kitai, taciau kuris
nesuteikia jokios ap¢iuopiamos nuosavybés.
B. Vengriené (2006, p. 272) ,Paslauga — veiksmas ar daugiafazis veikos

procesas, neturintis materialaus apciuopiamo
rezultato, kuris skiriamas patenkinti kito tkinio
subjekto poreikius.*

L. Zalimiené (2003, p. 85) ,Paslauga — preké, kuri pasizymi dazniausiai
neapciuopiamomis savybémis.*
L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2009, p. 50) ,Paslauga — transformacijos procesai, kuriems

vykdyti biitinas paslaugos vartotojo ir teikejo
bendradarbiavimas.*

R. Rudzinskiené (2014, p. 86) ,Paslauga — daugiafazis veiklos procesas,
neturintis materialaus ar ap¢iuopiamo rezultato ir
siekiantis patenkinti kito objekto poreikius.*

V. Vilutyte-Ziliené, A. Patapas (2013, p. 315) | ,,Paslauga — veiksmas, veikla, procesas, preke,
santykiai ir vertybé.*

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Kotler, Keller (2007, p. 249), Vengriené (2006, p. 272), Zalimiené (2003, p. 85),
Bagdoniené, Hopeniené (2009, p. 50), Rudzinskiené (2014, p. 86), Vilutyte-Ziliené, Patapas (2013, p. 315)

Atsizvelgiant | paslaugy sampratos apibrézimus, galime teigti, jog paslauga sudétinga apibrézti,
nes ji yra neapliuopiama ir ji nejvyksta be vartotojo ir teikéjo bendradarbiavimo. Paslauga — bendras
vartotojo ir teikéjo rezultatas.

P. Kaotler, K. L. Keller jvardina pagrindines paslaugos savybes, kurios ja isskiria i§ prekiy:

neapciuopiamuma (paslaugos negalima paliesti, uZuosti, pamatyti ir pan.), heterogeniskumg (paslauga



priklauso nuo teikéjo, paslaugos, vietos ir laiko), nekaupiamumag (nesandéliuojama), neatskiriamumag
(paslauga teikiama ir gaminama vienu metu) (Kotler, Keller, 2007, p. 251-252).

Vis dél to vieSyjy paslaugy teikimas yra daug sudétingesnis procesas nei teikiant privacias
paslaugas.

Visy pirma, vieSosios paslaugos yra grindziamos jstatymiskai. Siy paslaugy teikima
reglamentuoja daugybé teisés akty: Lietuvos Konstitucija (1992), VieSojo administravimo (2010),
Viesyjy pirkimo (1996), Vietos savivaldos jstatymai (1994) ir kt. VieSojo administravimo jstatymas
(2010) viesasias paslaugas apibiidina, kaip: ,,valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy
asmeny veikla teikiant asmenims socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy
numatytas paslaugas. Jstatymy nustatytais atvejais ir tvarka vieSgsias paslaugas gali teikti ir Kiti
asmenys.“

Viesosios paslaugos taip pat gali buti priskiriamos nekomercinéms paslaugoms, kurios
iSreiSkiamos ne pelnu, kaip privaciose organizacijose, taciau socialiniu efektu tam tikroms
visuomenéms dalims. Kaip teigia A. Ratelioné (2007, p. 8), ,,nekomerciniai mainai tai nekomercinio
produkto pateikimo procesas, salygojantis teigiama vartotojo griztamajj ry$j. Teigiamas griztamasis
rySys reiSkia, kad nekomercinis produktas patenkina tam tikrus vartotojy poreikius.”“ VieSosios
paslaugos skatina socialinius pokyc¢ius visuomenéje. Lietuvos darbo birza, kaip ir kita vieSasias
paslaugas teikianti institucija turi efektyviai siekti savo tiksly patenkinant vartotojy poreikius.

Taigi vieSyjy paslaugy teikimo tikslas yra daug sudétingesnis ir platesnis nei komerciniy
paslaugy teikimas dél savo sudétingos aplinkos. Kaip pazymi A. Raipa, D. Urbanavicius (2001, p.
124), sudétinga vieSojo sektoriaus aplinka susidaro dél: ,,politinio, aukstesniy instancijy ar interesy
grupiy isikiSimo bei tarpusavyje prieStaraujanciy programy suderinamumo. VieSajame sektoriuje
santykis tarp vartotojo ir paslaugos teikéjo yra sudétingesnis ir platesnis, kadangi paslaugos teikiamos,
mokétojy léSomis, o jy kaina lemia mokescCiy nastos didj (p.76). VieSyjy gérybiy teikimo vadovai visy
pirma naudoja jvairesnius gamybos pajégumus, jvairesnius iSteklius, teikia paslaugas didesnei
visuomenés daliai nei privaciy gérybiy vadovai. Kaip teigia R. Braziené, G. Merkys (2015), ,,viesoji
paslauga pasizymi neribotu skai¢iumi vartotojy, ja gali teikti arba valstybinés, arba savivaldos
institucijos, taip pat kiti subjektai (vieSosios ar privafios nuosavybés pagrindu).” (p. 105). Nors
Siandieninéje visuomenéje vieSyjy ir privaciy sektoriy skirtumy ribos néra tokios grieztos, kaip
anksciau del vykdomy vieSojo sektoriaus reformy siekiant didesnio vieSojo sektoriaus efektyvumo
pritaikant privataus sektoriaus vadybos metodus, taciau pagrindiniai vieSojo ir privataus sektoriy

e

A. Raipa, D. Urbanavicius (2001) isskyré pagrindinius privaciy ir vieSyjy organizacijy skirtumus:
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2 lentelé. Privaciy ir vieSyjy organizacijy skirtumai

Viesasis sektorius

Privatus sektorius

Tarnavimas visuomenei — galutinis tikslas

Tarnavimas visuomenei yra rinkos dalies ir
pelno didinimo bei organizacijos augimo saglyga

Tikslas — protingai isleisti pinigus

Tikslas — uzdirbti pinigy

Zymiai sunkiau susitarti kas yra kokybé

Paprastai yra jmanoma susitarti, kas yra kokybé

Sprendimy priémimas yra atviras ir siekiama,
kad jame biity galima dalyvauti

Sprendimy priémimas gali buti atviras, uzdaras
arba tarpinis variantas

Veikla galima konkreciy jstatymy, jsakymy,
norminiy akty rémuose. Tai riboja lankstuma,
jgalinimg veikimo laisve, delegavima, vieting
iniciatyva ir sprendimy priémima

Néra tokiy jstatymy ar norminiy akty rémy

Veikla apribota tarpusavyje susipynusiomis
hierarchinémis programomis skirtoms jvairioms
visuomenés geroves dimensijoms patenkinti

Néra tokios painiavos

Vadovai yra bendro atskaitomybés tinklo dalis:
atskaitomybé yra demokratijos esmé

Organizacijos gali laisvai

atskaitomybés rémus

apsibrézti

Lygybés pozitris reikalauja lygaus poziirio |
visus Klientus

Kiekvienas klientas priimamas kaip unikumas

Biitina subalansuoti nuolat besikei¢iancius ir
daznai prieStaringus klienty interesus

Galima susitelkti prie vieno didelio kliento —
vien jo patenkinimas uztikrins verslo sekme

Saltinis: sudaryta autoriy Raipa, Urbanaviéius (2001, p. 123)

Kaip matome vieSosios paslaugos priklauso nuo politinés rinkos, vieSasis sektorius neturi

pinigy rinkos, kurig turi privatus sektorius. VieSyjy paslaugy teikimg apsunkina jvairiis suvarzymai,

apribojimai norminiy akty bei jstatymy, kurie mazina valstybés tarnautojy autonomiskuma, didina

atskaitomybe ir atsakomybés pasiskirstyma, organizaciné veikla yra maZziau kiirybinga ir lanksti.

VieSojoje organizacijoje sprendZiami sudétingesni, nevienareik§miai uZdaviniai, kadangi vieSasis

sektorius dazniausiai siekia patenkinti daug sudétingesnius visuomenés poreikius, kurie daznai

keiciasi. VieSojo sektoriaus veikla yra kontroliuojama ne tik poliniy sprendimy, taciau vertinama ir

matoma visos visuomenes.

Apibendrinant galime teigti, jog paslauga — tai veikla, kurioje dalyvauja teikéjas ir vartotojas

ir kurioje pagrindinis tikslas yra patenkinti vartotojo poreikius. Viesyjy paslaugy tikslas tarnauti

visuomenei siekiant socialinio efekto. Vartotojy pasitenkinimas viesosiomis paslaugomis yra daug

sudétingesnis procesas nei privaciy paslaugy, nes viesqjj sektoriy veikia sudétinga politiné aplinka,

interesy grupes, didelis paslaugos vartotojy dydis ir kintamumas, paslaugy teikimo specifiskumas.
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1.2.  VieSyju paslauguy kokybés kriterijai

Paslaugos kokybé — neatsiejama paslaugos dalis. Paslaugos kokybé¢ lemia organizacijos jvaizdj,

vartotojy pasitenkinimg paslaugomis, darbuotojy pasitenkinimg darbu. Toliau nagrinéjant viesyjy

paslaugy kokybés kriterijus, naudinga apzvelgti kokybés sgvokos reikSme:

3 lentelé. Skirtingy autoriy kokybés sgvokos interpretacijos

Autorius Savoka ApibréZimas

A. Raipa, D. | Kokybé ,»Savybiy visuma, kuri tenkina iSreikStus ir savaime

Urbanavicius suprantamus (kliento) poreikius.“  (Raipa,
Urbanavicius, 2001, p. 119)

L. Zalimien¢ Kokybé »Paslaugos savybiy visuma, leidzianti tenkinti
isreikstus ar numanomus kliento norus.” (Zalimiené,
2003, p. 85)

N. Langviniene, B. | Kokybe ,Momentin¢ biisena.*

Vengriené (Langviniené, Vengrien¢, 2005, p. 74)

K. Pukelis, N. | Kokybé ,»Nu(si)statyty veiklos tiksly ir veiklai sudaromy

Pileic¢ikiené salygy pasiekimo laipsnis.“ (Pukelis, Pilei¢ikieng,
2012, p. 28)

R. Braziené, G. Merkys | Kokybé ,Suvokiama kaip produkto ar paslaugos trikumy
nebuvimas, vartotojo lukes¢iy ir nory atitikimas.*
(Braziené, Merkys, 2015, p. 105)

E. D. Rosen Kokybé »dusijusi su jgyvendinimo efektyvumu.“ (Rosen,
2007, p. 60)

V. Dikavicius, S. | Kokybe ,Laipsnis, kuriuo kazkas atitinka, arba virSija

Pukskorius

vartotojy liikesCius.” (Dikavicius, PuSkorius, 2003,
p. 124)

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Raipa, Urbanavi¢ius (2001, p. 119), Zalimiené (2003, p. 85), Langviniené,
Vengriené (2005, p. 74), Pukelis, Pilei¢ikiené (2012, p. 28), Braziené, Merkys (2015, p. 105), Rosen (2007, p. 60),
Dikaviéius, Pukskorius (2003, p. 124)

Paslaugos kokybe sudétinga apibrezti, kadangi ji gali biiti vertinama objektyviai ir subjektyviai.

IS pateikty kokybés sampratos apibrézimy galime teigti, jog tai yra tam tikri apibrézti standartai, kuriy

laikomasi siekiant paslaugos kokybés, taip pat jg jvertinti. Taciau toks paslaugos kokybés apibrézimas

neleisty jvertinti klienty poreikiy ir likesciy, kurie yra neatskiriama paslaugy kokybés dalis, kadangi

paslaugos teikimo procese vartotojas — pagrindinis veiksnys, dél kurio teikiama paslauga. Kaip teigia

E.D. Rosen (2007, p. 256), ,didinant kokybe reikia ir gyventojy jnaso, nes kokybe kiekvienas

vartotojas supranta savaip.“ Vartotojo pasitenkinimg paslaugomis jtakoja ir kiti elementai, kurie sudaro

paslaugos teikimo procesg. Kaip pazymi L. Bagdoniené, R. Hopeniené, ,,paslaugos sistema — tai
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techniniy ir fiziniy elementy ir zmogiskyjy veiksniy visuma, kuriuos sujungus gaunama paslauga.* (zr.

1 pav.) (Bagdoniené, Hopeniené, 2009, p. 30).

Technings o —————A vartotojas
Nem'atorp.a 4 (fizines) /
organizacijos priemonés
dalis — paramos_| / _
personalas | T~Kontaktinis vartotojas
personalas Paslauda (vartotojo gaunama
nauda)

1 pav. Paslaugos teikimo procesas (Bagdoniené, Hopenieng, 2009, p. 31)

Kaip matome i$ pateiktos paslaugos teikimo schemos, paslaugos teikime vartotojas kontaktuoja
su techninémis priemonémis (jrengimais), fizine aplinka ir kontaktiniu personalu. Siuos paslaugos
teikimo elementus valdo ir jtakoja nematoma organizacijos dalis, tai personalas, kuris valdo ir
koordinuoja jvairius organizacijos procesus. Vartotojas taip pat gali kontaktuoti su kitais paslaugos
gavéjais paslaugos teikimo metu, jei paslauga teikiama neindividualiai. Taigi vartotojas vertina visus
Siuos elementus paslaugos teikimo procese.

Kaip pazymi L. Zalimien¢, kokybé gali biiti nagrinéjama keliais aspektais: ,,atitikties kokybé —
ar paslauga atitinka reikalavimus, reikalavimy kokybé — ar atitinka vartotojy lukescius ir jsiteikimo
kokybé — ar paslauga pranoksta vartotojy likes¢ius.“ (Zalimiené, 2003, p. 85). Svarbu pazyméti ir tai,
jog vartotojy patenkinimas ir pasitenkinimas yra ne tas pats. Kaip teigia V. Dikavicius, S. Puskorius,
»vartotojy patenkinimas — tai jo likes¢iy patenkinimas, o vartotojo pasitenkinimas — tai jo likesciy
virSijimas.* (Dikavicius, Puskorius, 2003, p. 125).

Pagal Ch. Gronroos (Langviniené, Vengrien¢, 2005, p. 75) paslaugy kokybés model;j i§skiriami
du paslaugy kokybés aspektai: techningé ir funkciné kokybé. Techniné ir funkciné kokybe, gauta ir
suvokta vartotojo, suformuoja jo patirta kokybe. L. Zalimienés teigimu (2003), technologijos kokybé
nusako, koks personalas teikia paslaugas, kokiomis sglygomis, kokia naudojama technika, kokie
taikomi metodai. O subjektyvioji kokybé iSreiskia, kaip ta paslauga vertina pats klientas (p. 87). Kaip
teigia A. Bitinas, A. Guogis ir kt. (2010), ,,vartotojas vertina ne tik galutinj paslaugos rezultata, t. Y.
pacia paslauga, bet ir visg jos teikimo procesa, t. y. kaip ji buvo teikiama. Visa tai sudaro kokybinj
elementg.” (p. 20) (zr. 1 pav.). Taciau vartotojo suvoktg kokybe sudaro dar vienas aspektas — vartotojo
laukiama kokybé. Vartotojo lukesCiai suformuoja jo nuomone apie laukiamg paslaugy kokybe, o
proceso kokybés suvokimas — apie patirta paslaugos kokybe. Taigi Sie du elementai suformuoja
vartotojo bendra paslaugos kokybés suvokima (V. Smergeliené, N. Patackiené, 2004, p. 265).

Kaip pazymi P. Kotler, K. L. Keller, sickiant kad vartotojas geriau suvokty, koks bus paslaugos

rezultatas, kuriama vaizdiniy detaliy iSraiSka, kurios gali bati skirtos visiems penkiems zmogaus
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pojui¢iams perteikti. Tai gali pateikti ir zmogus ir mechanizmai. Jveikti heterogeniSkuma galima trimis
budais: 1. mokyti darbuotojus, 2. standartizuoti paslaugy teikima, 3. sekti klienty pasitenkinimag (P.
Kotler, K. L. Keller, 2007, p. 252).

Bendrai suvokta kokybé

7 \

Laukiama kokybé Dt koot
atirta kokybé
Nepasitvirting Pa_sitvi?i@ Virsyti litkestiai ‘ Techniné Funkciné
lukesdiai lukesdiai
; Ideali kokybé
Nepatenkinama Patenkinama y
kokybé kokvbé

2 pav. Bendrai suvoktos paslaugy kokybés modelis (Bitinas ir kt., 2010)

Paslaugos kokybe vartotojas vertina pagal paslaugos patikimuma, pasitikéjima, reagavima,
empatijg ir apéiuopiamumag. Vartotojo pasitenkinimas susijgs su paslaugos kokybés suvokimu,
produkto kokybe ir kaina taip pat situaciniais, asmeniniais veiksniais (J. M. Agbor, 2011, p. 12).

Ivairtis autoriai skirtingai nurodo, kurie kriterijai yra svarbiis siekiant paslaugos kokybés. R.
Hopeniené, L. Bagdoniene (2009, p. 140), iSskiria Siuos paslaugos vertinimo kriterijus: paslaugos
prieinamumas, teik€jo patikimumas, paslaugumas, personalo geb¢jimas suprasti vartotojus,
pasirengimas padéti vartotojui, komunikabilumas. A. Raipa, D. UrbanaviCius i$skiria Sias kokybés
dimensijas: produkto prieinamumas, klienty informuotumas, personalo kompetencija, standarty
atitikimas, asmeninis démesys klientams (Raipa, Urbanavicius, 2001, p. 119). A. Kazilitino teigimu,
kliento patenkinimo lygis pasiekiamas dél paslaugos savybiy ir defekto neturéjimo. Autorius paslaugos
savybes jvardina, kaip: kruopStumas, pateikimas laiku, uzbaigtumas, draugiSkumas ir paslaugumas,
vartotojy nory numatymas, paslaugos teikéjo igtidziai, estetiSkumas, reputacija (Kazilitinas, 2006, p.
12). Kaip teigia E. D. Rosen, paslauga yra geresnés kokybés, jei ,ji yra tikslesné, greitesné,
ilgaamziskesné, patikimesné, prieinamesné, mandagiau suteikiama.“ (Rosen, 2007, p. 65). VieSajame
sektoriuje itin svarbiis kokybés bruozai yra humaniSkumas ir nuoseklumas. Humaniskumas uztikrina,
kad nebus pazeistas Zmogaus orumas, o nuoseklumas susijes ne tik su paslaugy keitimu, taciau ir su
kliento ir paslaugy tiekéjo tarpusavio supratimu ir sgveika (A. Raipa, D. Urbanavicius, 2001, p. 119).
RySys tarp darbuotojo ir vartotojo vienas 1§ svarbiausiy vartotojo laukiamos paslaugos kokybés
veiksniy.

Taip pat kokybé — tai vienas i§ efektyvumo veiksniy. E. D. Rosen teigimu jgyvendinimo
efektyvumas apima kelis veiksnius: paslaugos kokybe ir kiekybe.” (Rosen, 2007, p. 60-61). Autorés
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teigimu jgyvendinimo efektyvumas neturi nieko bendra su produkcijos veiksmingumu ir poveikiu
visuomenei: ,,produkcijos kokybé — tai efektyvy jgyvendinimg lemiantis veiksnys, bet ne poveikio
garantas.” (Rosen, 2007, p. 62). A. Raipa, S. Puskorius taip pat pazymi, kad efektyvumag galima
skirstyti ] kelis etapus, kurie yra vertinami skirtingai. Efektyvumas matuojamas atsizvelgiant j
programy, projekty veiksminguma, jei jy poveikis visuomenei pateisina investicijas ir jgyvendinimo
efektyvumas, kur vertinamos ne sagnaudos, o gaunami rezultatai, jy kokybé (Raipa, Puskorius, 2002, p.
10).

Labai svarbu kokiai kokybei: funkcinei ar techninei organizacija skirs daugiausia démesio. Jei
svarbiau tenkinti vartotojy poreikius, tuomet bus orientuojamasi j funkcing paslaugos kokybe, jei |
techning — orientuojamasi j darbuotojus (Hopeniené, Bagdoniené, 2009, p. 351). L. Zalimienés
nuomone, vyrauja du poziiiriai 1 paslaugy kokybe: taisykliy ir paslaugy. Taisykly poziiirio
reikalavimas — tai taisykliy laikymasis, paslaugy standartizavimas. Paslaugy poziiiris skatina démesio
skirti klientui: tai maZiau taisykliy, - daugiau dialogo (Zalimien¢, 2003, p. 98). Taip pat vartotojui
svarbu ne tik kokj jis gauna rezultatag — jam svarbu ir kokiu buidu Sis rezultatas yra pasiekiamas
(Hopeniené, Bagdonieng, p. 36).

Taigi apibendrinant galime teigti, jog vartotojas vienas i§ kokybés vertintojy, o paslaugos
teikéjo vienas 1S tiksly - patenkinti kliento norus, siekiant paslaugy kokybés. Taip pat svarbu, koks yra
organizacijos tikslas: paslaugy kokybés gerinimas ar programos efektyvumo didinimas, nes nuo to
priklauso ir tobulinimo metodai.

Taciau vieSajame sektoriuje kai kuriy paslaugy vartotojas atsisakyti negali. Tod¢l, kaip teigia
A. Raipa, ,,pasiekti auksta klienty pasitenkinimo lygj vieSuoju sektoriumi, kaip verslo sektoriumi, yra
utopija.” (p. 125). Kitame skyrelyje aptarsime ir kliento bei pilie¢io sgvoky skirtumus, kurie taip pat
jtakoja vieSojo bei privataus sektoriy paslaugy kokybés vertinimo skirtumus.

Apibendrinant galime teigti, jog kokybé neatsiejama paslaugos dalis. Paslaugy kokybé vartotojy
poziiriu vertinama subjektyviai. Kokybe vartotojas suvokia veikiamas laukiamos ir patirtos kokybés
santykio. Klienty poreikiy patenkinimas tiek vieSajame tiek privaciame sektoriuje - vienas is teikéjo
tiksly, siekiant paslaugy kokybés, kadangi klientas - pagrindinis paslaugos vertintojas. Viesyjy
paslaugy kokybei jtakos turi teikéjo motyvacija, taip pat kliento elgesys, jo problemy sunkumas.
Taciau viesajame sektoriuje aukstq kokybés lygj pasiekti nejmanoma dél viesyjy paslaugy teikimo

specifiskumo, kliento ir piliecio santykiy skirtumo.
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1.3. VieSyju paslaugy tobulinimo galimybés vieSajame sektoriuje

1.3.1. Vartotoju dalyvavimas vieSuju paslaugy teikime

Kaip pazymimi R. B. Denhardt (2001), ,,pagal lygybés principa daugiau gauna esantieji
nepalankiausioje padétyje, prieSingai efektyvumui, lygybés principe pabréZiamas démesingumas ir
dalyvavimas.“ (p. 154). VieSosios institucijos sieckdamos gerinti paslaugy kokybe vertina ne kaip
piliecio, bet kaip kliento indélj j paslaugy teikima, kuris moka mokescius ir reikalauja i§ valstybés
sektoriaus kokybisky paslaugy. Vienas i§ budy stiprinti demokratijos vertybes ir didinti vieSojo
administravimo efektyvuma — tai vartotojy jtraukimas j vieSyjy paslaugy kiirimo procesa. Kaip teigia
R. Petrauskiené, A. Raipa, ,naujasis vieSasis dalyvavimas gerokai iSplété tradicine dalyvavimo
sampratg, jtraukiant j dalyvavimg vartotojus, klientus, kontrolés vykdytojus bei kitas pilieciy
institucijas ir atstovus.” (Petrauskiené, Raipa, 2007, p. 256). R. B. Denhardt (2001) pazymi, jog
ankstyvieji autoriai, raS¢ apie vie$aji administravima, priéjo prie iSvados, kad vieSyjy organizacijy
problemos 1§ esmes yra tos pacios, kaip ir privaciy organizacijy, ir jas galima iSspresti pagal
mokslinius administracinio valdymo principus.* (p. 96).

Ivairtis autoriai pazymi vartotojy dalyvavimo naudg paslaugy kokybei: ,jau vien jtraukus
darbuotojus ir paslaugos gavéjus, jie igyja galios ir pasijaucia esg savininkais bei geriau viska supranta.
O tai ne tik duoda naujy idéjy ir jzvalgy, bet ir paskatina tolerancijg bei pritarima.” (E. D. Rosen, 2007,
p. 65). ,Klienty dalyvavimas ne tik stiprina jo gebéjimg naudotis paslauga, bet taip pat neretai
prisideda prie paslaugos s€ékmés.* (A. Raipa. E. Petukien¢, 2009, p. 54).

Dalyvavimas suprantamas, kaip procesas arba, kaip elgsena. Dalyvavimas gali biiti
apibréziamas kaip ,,mastas, kokiu klientas yra jtrauktas j paslaugos kiirimg ir teikima.” (A. Raipa, E.

Petukiené, 2007, p. 55). Klienty dalyvavimo lygis paslaugose yra skirtingas (zr.4 lentele).

4 lentele. Klienty dalyvavimo paslaugose, lygiai

Zemas Vidutinis Aukstas

Klienty dalyvavimas reikalingas | Reikalingas kliento indélis kuriant | Klientas kartu kuria paslaugos

teikiant paslauga paslauga produkta
Paslaugos Produktai yra standartizuoti Kliento indélis pritaiko standarting | Aktyvus kliento dalyvavimas
rezultatas paslaugg individualiam vartotojui salygoja paslaugos pritaikyma

individualiam klientui

Paslaugos Paslauga  teikiama  nepaisant | Paslaugai teikti reikalingas kliento | Paslauga negali buti jsigyta be
teikimas individualaus jsigijimo jsigijimas aktyvaus kliento dalyvavimo
Kliento Sumokéjimas gali buti vienintelis | Kliento indeélis (informacija, | Kliento indélis yra privalomas
indélis kliento indélis medziagos) biitini atitinkamam ir kuria bendrg rezultaty
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rezultatui, bet paslaugg teikia jmoné

Dalyvavimo

pobidis

Visa kas reikalaujama — klienty
fizinis buvimas ar dalyvavimas.
Paslaugy darbuotojai atlieka visa
paslaugos gamybos ir pristatymo
darba

Klientas dalyvauja pateikdamas
informacijg organizacijai arba
apie organizacija. Klientas veikia
kaip konsultantas, kokybés
inspektorius ir prane$éjas kitiems:
Pateikia informacija organizacijai
gera paslaugy

pristatyma; Sitlo inovacines idéjas;

apie bloga ir

Klientas bendradarbiauja su
paslaugy organizacija: padeda
jvertinti paslaugy poreikj,
klientams pritaikyti paslaugy
dizaing ir pristatyma bei
sukurti dalj ar visas paslaugas
sau.

Taigi klienta3 galima

laikyti bendru kuréju arba

Teigiamai arba neigiamai daliniu  darbuotoju,  kuris

bendrauja su kitais potencialiais ir prisideda pastangomis, taip

esamais klientais pat laiku ir kitomis
priemonémis kuriant
paslaugas

Saltinis: A. Raipa, E. Petukien¢, 2009, p. 56

IS pateiktos informacijos, galime teigti, jog kuo klientas labiau jsitraukia j paslaugy teikima, tuo
jis labiau prisideda prie jos kirimo. Kaip teigia A. Raipa, E. Petukien¢, didziausias klienty
dalyvavimas paslaugose yra ten, kur keifiamas tiesiogiai zmogus (Svietimas, sveikatos prieziiira,
socialinés paslaugos). Siame auk$tame kliento dalyvavimo lygyje, pats klientas turi jdéti nemaZai
pastangy, nes nuo to priklauso paslaugos kokybé (Raipa, Petukiené, 2009, p. 56). Taigi Cia svarbu
Kliento motyvacija. Teikiant asmeniui tokias paslaugas svarbus paslaugos teikéjo ir kliento rysys,
glaudus bendradarbiavimas, paslauga teikiama individualiai Klientui. Kokybiskam paslaugy teikimo
procesui jtakos turi ir individualios kliento savybés, poreikiy skirtumai ir motyvai, kurios turi didelg
reikSme, jei klientas aktyviai dalyvauja paslaugy teikime (Bagdoniené, Hopeniené, 2009, p. 174).

Siekiant jtraukti pilietj j paslaugos kiirimo ir teikimo procesa, naudojamos paskatos. E.
Stumbraité-Vilkisiené (2011, p. 118) isskiria SeSias pilieciy dalyvavimo paskatos grupes: sankcijas,
materialing nauda, viding naudg, socialumg, vertybes ir emocines paskatas. Individualiu atveju
dazniausiai pasirenkamos materialios, vidinés (dvasinés) ir sankcijy paskatos. Biitina pabrézti, jog
sankcijos yra neigiamas skatinimo buidas, kuris tik iSprovokuoja dalyvavimg. Kaip patvirtino
amerikieCiy ir brity mokslininkai: ,,iSmoky sumazinimas bedarbiams nepadidino noro ieskoti darbo,
sankcijos tik sumazino norg aktyviai veikti ir iSprovokavo net oportunistinj elgesj.” (Stumbraite-
Vilkisieng, 2011, p. 113).

Skatindamos savanoriska kliento jsitraukima j vieSyjy paslaugy kiirima, vieSosios organizacijos
naudoja jvairius vadybos metodus, kurie i vieSyjy paslaugy vartotojus orientuojasi, kaip 1 ,,klientus*
remiasi antibiurokratiSkomis nuostatomis, kurios reikalauja organizacijos veikos poky¢iy: ,,1 veiklos
rezultatus orientuota administraciné elgsena, vartotojy rémimas, teikianciy pasialymus dél paslaugos
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kokybés gerinimo; grjztamojo rySio mechanizmo gerinimas siekiant sistemingai atlikti veikos
monotoringa bei vertinti rezultatus.“ (A. Raipa, S. Puskorius, 2002, p. 11).

Piliec¢iy (klienty) jsitraukimo j sprendimus ir dalyvavimo biidai nuolat tobul¢ja. Kaip pazymi E.
Stumbraite-Vilkisiené, paslaugos kokybés vertinimas vienas 1§ veiksniy skatinanciy piliecius dalyvauti
vieSyjy paslaugy kiirime ir teikime (Stumbraité-VilkiSiené, 2011, p. 118). N. Thom, A. Ritz, pateikia
vieng i§ budy — vieSyjy pasitilymy organizavimas. Svarbu raginti pilieCius teikti pasitilymus dél
teikiamy paslaugy, jie gali biiti reguliarts ir pavieniai. Sitlomi budai: pasto paslaugy pasitelkimas,
idéjy korteliy gaminimas, jy rinkimas. Sis biidas skatina pilie¢iy aktyvuma (Thom, Ritz, 2004, p. 139-
140). J. Barlow, C. Mgller pazymi skundo reik§me paslaugy tobulinimo procese. Autoriy teigimu,
skundas turi biiti priimamas, kaip dovana, t.y. kaip nauda organizacijai. Skundai vienas i§ budy
suzinoti, ko klientai tikisi i§ paslaugy, iSsiaiskinti teikiamy paslaugy trukumus ir siekti paslaugy
kokybés. Svarbu tinkamai reaguoti j gautus skundus, taip pat skatinti klientus i§sakyti skundus, nes ne
visi nepatenkinti klientai juos i$sako tiesiogiai (J. Barlow, C. Mgller, 2007). Kaip pazymi A. Guogis,
D. Gudelis (2005), A. Raipa (2001), reikSmingas vieSyjy paslaugy veiksmingumo elementas yra
i$siaiskinti kliento pasitenkinimg jiems teikiamy paslaugy kokybe, atlickant vieSyjy paslaugy klienty
apklausas jvairia forma, atlikti apsilankymy valdzios institucijoje analize, rengti susitikimus su
ivairiais pilieCiy komitetais, tarybomis. Kaip pazymi N. Thom, A. Ritz, ,lankytojy apklausos yra
papildoma priemoné atsirasti id¢joms, iSsiaiskinti gyventojy pasitenkinima, prioritetus, pasikeitimy
lukesCius ir leidzia rasti alternatyvius pasitlymus.“ (Thom, Ritz, 2004, p. 140). Pazymima, jog
apklausos jokiu biidu neatleidzia vadovybés nuo atsakomybeés, tai yra tik papildoma priemone ieSkoti
naujy idéjy. Visos Sios priemones reikalauja inovacijy orientuoty i klientus, kurie reikalauja ir paciy
administratoriy elgesio pokyCiy. Kaip teigia E. Stumbraite-VilkiSiene, ,siekiant aktyvesnio
dalyvavimo reikia, kad motyvuoti biity ne tik pilieciai, bet svarbus ir palankus administratoriy pozitris.
Vienas i§ poky¢iy — ne laukti kol pilieciai ateis, bet kviesti juos ir raginti dalyvauti.“ (Stumbraité-
Vilkisien¢, 2011, p. 115).

Taciau reikia paZyméti, jog pilieciy dalyvavimas yra kur kas platesné ir sudétingesné sgvoka
nei paslaugy vartotojy. PilieCiy dalyvavimas sprendimy priémimo procediirose kuria didesne¢ nauda
visuomenei. Visuomenés aktyvus dalyvavimas sprendimy priémimo procese skatina ,,novatoriSkus
visuomeniniy problemy sprendimus, ypac, jei i sprendimy paieska jsitraukia asmenys, kurie domisi
problema, yra ] ja jsigiling.“ (N. Thom, A. Ritz, 2004, p. 139). Kaip teigia A. Raipa, pilieciy
dalyvavimas skatina ne tik visuomeniSkumg, ugdo demokratines vertybes, ta¢iau suteikia naudos ir
valdZios atstovams: ,,geresnj visuomenés problemy supratimg, galimybe daryti jtaka piliec¢iy grupiy
veiklai, mazinti jtampg tarp interesy grupiy, gerinti priimamy sprendimy kokybe.* (Raipa, 2001, p.
350).
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Viesajame sektoriuje apibrézti, kas yra klientas yra labai sudétinga. Kaip teigia A. Raipa, dé¢l
jvairiy veikian¢iy interesy grupiy, organizacijai sunku nusistatyti, koks klientas yra svarbesnis, sunku
iSmatuoti jo galimybes ir terminas ,,kokybé* ¢ia yra politiskas (Raipa, 2001, p. 126). Taip pat svarbu
pazyméti, jog moderniy metody taikymas vieSojoje organizacijoje gali biti ribotas ne tik dél vieSajame
sektoriuje sudétingesniy vartotojo ir teikéjo santykiy nei privaciame sektoriuje. Kaip pazymi R. B.
Denhardt, ,,nauji poziiiriai be verslo metody perima ir verslo vertybes. (Denhardt, 2001, p. 208).
Kokybiska viesyjy paslaugy teikimg paremta demokratinémis vertybémis sunku suderinti. Kaip teigia
A. Raipa (2001), ,,demokratiniy veiksniy ir normy jsigaléjimg gali riboti tam tikri organizacijy
interesai, iSreikSti organizacijos taisyklémis, dominuojan¢iomis veiklos technologijomis ir
procediromis.” (p. 340). Nepaisant iSkylan¢iy sunkumy pilieciy dalyvavimas sprendimy priémime
»daugiau nebéra laikomas politikos sgnaudas arba veiklos sudétinguma didinanciu veiksniu, pilieciai |
savo sprendimy priémimo veiklg Zitri rimtai ir su derama pareiga.© (N. Thom, A.Ritz, 2001, p. 138).
Tai keiCia ir patj valdzios poziiirj ] pilieciy dalyvavimg sprendimy kiirime, skatina naujy inovacijy
kiirima vieSose institucijose bei turi jtakos pilieiy sgmoningumui.

Apibendrinant galime teigti, jog dalyvavimas svarbus ir kaip pilieciui ir kaip vieSosios
organizacijos klientui kuriant kokybiskas vieSgsias paslaugas bei ugdant demokratines vertybes,
pilietiskumgq. Viesasis sektorius taiko inovacinius metodus, kurie jtraukia klientus j paslaugy teikimo
procesq: apklausy rengimas, skundy, prasymy nagrinéjimas, vieSyjy pasiilymy organizavimas.
Aktyvus kliento dalyvavimas paslaugy teikime sudaro sqlygas jam jsitraukti j paslaugy kiirimo
procesq, kuriame jis jtakoja paslaugos kokybe. Taciau moderniy metody pritaikymas vieSajame
sektoriuje gali sukelti politiniy ir valdymo problemy, kadangi piliecio santykis yra daug sudétingesnis

ir platesnis nei paslaugy vartotojo.

1.3.2. Kokybés modeliy taikymas vieSajame sektoriuje

Siekdamas paslaugy kokybeés, viesasis sektorius | paslaugy kokybés gerinimo procesa jtraukia
net tik klientus, taciau ir darbuotojus. Vienas i§ budy - visuotinés kokybés vadybos taikymas. Kaip
teigia R. Petrauskiené, ,,visuotiné kokybés vadyba suprantama kaip j kokybe orientuotas organizacijos
vadovavimo budas, pagristas visy jos nariy dalyvavimu, siekiant ilgalaikés sékmés tenkinant klienta ir
naudos visiems savo organizacijos nariams bei visuomenei.“ (Petrauskiené, 2005, p. 68). Kaip nurodo
D. Pociiite, visuoting kokybés vadyba aiSkinama taip: visuotiné — apima visus darbo aspektus, kokybé
— orientuota ] vartotojo reikmes ir liikescius, vadyba — veikla kokybés tikslams siekti (Pocitte, 2002, p.
19). Kaip teigia D. Pocitté (2002), A. Raipa, D. Urbanavi¢ius (2001), visuotinés kokybés valdymo
principai yra Sie: orientacija j vartotojy poreikiy tenkinimg, nuolatinis veiklos gerinimas, visuotinis

darbuotojy dalyvavimas siekiant kokybés tiksly, darbuotojy nuolatinis lavinimas, sprendimy
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priémimas remiantis duomenimis ir faktais, klaidy pripazinimas ir Salinimas, personalo valdymas,
kuriant jo jsipareigojimus ir jgalinimg bei atlygis uz pasiekimus kokybés ir produktyvumo srityse.

Visuotinés kokybés modelis susideda i$ keturiy etapy: kokybés tikrinimas, kokybés valdymas,
kokybés wuztikrinimas ir moderniausia pakopa apima darbuotojy jtraukimg, grupinj; darba,
nenutraukiamg kokybés tobulinimg (V. Dikavicius, S. Puskorius, 2003, p. 50). Kaip teigia D. Pociité,
,huolatinis veiklos gerinimas, kaip sudétiné valdymo dalis, apima veiklos proceso stebéjimg, analize,
trukumy ir problemy Salinimg ir siekj tuos procesus gerinti.“ (Pocitte, 2005, p. 19).

Si teorija remiasi zmoniy santykiy teorijomis, kurios skelbia, jog darbuotojy dalyvavimas
organizacijos valdymo procese didina produktyvuma, efektyvuma bei kokybe ir teikia pasitenkinima
darbu. Todél svarbus tarpusavio bendradarbiavimas tiek vidingje tiek iSoringje aplinkoje (Pocifité,
2002, p. 19).

Taikant §j modelj svarbiausia yra panaudoti darbuotojy kompetencijg ir zinias organizacijos
produktyvumui gerinti, tod¢l svarbus darbuotojy vidinis mokymasis (Raipa, 2001, p. 130). Kadangi
organizacijos veiklg gerinama darbuotojy iniciatyva ir pastangomis, vadovai turi skatinti ir palaikyti
darbuotojy iniciatyva. Situo atveju valdymo linija kyla i§ apacios j virsy (Pociaté, 2002, p. 19).

Taciau visy pirma organizacijos poky¢iai prasideda nuo vadovy. Kaip teigia V. Dikavicius, S.
Stoskus, ,,organizacijoje pasikeitimai negalimi be auk$ciausios vadybos apsisprendimo.* (Dikavi€ius,
Puskorius, 2003, p. 47). Esminis pertvarkymas apima ne tik procesus, bet ir visus valdymo sistemos
elementus. Taigi $iuo atveju valdymo linija leidziasi nuo virSaus zemyn (Pociité, 2002, p. 19).

Visuotinés kokybés valdymo esminis elementas — problemy sprendimas (Dikavicius, Stoskus,
2003, p. 65). Problemy sprendimg skatina jvairios inovacinés technikos, tokios, kaip kokybés burelis
naudojimas. Pazymétina, jog jis neskatina produktyvumo ar paslaugy kokybés ger¢jimo, taciau ,,daro
jtaka santykiy pazangai, gerina bendradarbiavimg, darbo klimatg, vidaus komunikacijg ir optimizuoja
problemy sprendima.“ (Thom, Ritz, 2004, p. 148).

Kaip teigia R. Petrauskiengé, ¢ia svarbu ir administracinis kiirybingumas, kuris skatina problemy
sprendimg. Tai yra palanki terpé naujoms idéjoms generuoti ir jas jgyvendinti. ,,Administracinis
karybingumas suvokiamas kaip grupinis procesas skatinant id¢jas, jas vertinant, priimant ar atrenkant,
dalyvaujant grupei organizacijos nariy.“ (Petrauskiené, 2005, p. 68). Skatinti kiirybiSkumg galima
naudojant jvairias technikas: smegeny Sturmas, smegeny uzrasai, morfologinés dézés (Thom, Ritz,
2004, p. 149).

Visuotiné kokybés vadyba daznai pritaikoma privaciame sektoriuje, taciau vieSajame sektoriuje
Sis metodas sunkiau jgyvendinamas dé¢l reikalingy vykdyti sistemingy pokyc¢iy, kurie apima ir
organizacijos kultira, procediiry keitimg ir standartizavima. Tai salygoja ir darbuotojy pasiprieSinima
pokyc¢iams (Urbanavicius, Raipa, 2001, p. 130-132). Taciau kaip teigia D. Urbanavi¢ius, A. Raipa,

»Siuolaikingé vieSyjy organizacijy aplinka reikalauja, kad organizacija itin sparciai prisitaikyty prie

20



vykstanciy socialiniy, ekonominiy pokyc¢iy. Tod¢l jgyvendinant visuotiné kokybés vadyba, jvertinama
(Urbanavicius, Raipa, 2001, p. 131).

Kaip pazymi N. Cerniauskiené, populiariausi modeliai taikomi vie$ajame sektoriuje yra 1SO
kokybés vadybos sistemos serijos standartai, Saves vertinimo ir Bendrojo vertinimo modeliai
(Cerniauskiené, 2011, p. 50). Kaip teigia A. Raipa, D. Urbanavi¢ius, ISO 9000 standartai gali biiti
suprasti, kaip vieSosios kokybés vadybos viena i§ priemoniy, arba kaip atskira veiksmy koordinavimo
sistema, siekianti patenkinti nustatytus kliento poreikius (Raipa, Urbanavi¢ius, 2001, p. 121). Kaip
teigia D. Gudelis, naujasis standartas 1ISO 9001:2000, kuris remiasi procesiniu poziiiriu, reikalauja, jog
organizacijos nuolat atlikty procesy analiz¢ ir tobulinty savo veiklos procesus, taip pat reikalauja, kad
biity taikomos priemonés klienty (pilie¢iy) pasitenkinimo apklausoms atlikti (Gudelis, 2007, p.74).

Europos kokybés vadybos fondo Saves vertinimo modelis buvo sukurtas siekiant didinti
europietiSky organizacijy konkurencinguma, taikant bendruosius produkty gamybos procesy ir
paslaugy kokybés valdymo ir gerinimo metodus, j veiklos gerinimg jtraukiant visus organizacijos
darbuotojus. Jo pagrindu yra sukurtas Bendrasis vertinimo modelis (Cerniauskien¢, 2011, p. 51).

Bendrojo lavinimo modelis - tai Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelio pagrindu
sukurtas modelis, kuris naudojamas vieSosiose organizacijoje ir leidzia nustatyti organizacijos
stiprigsias ir silpngsias vietas ir dalinantis gergja patirtimi, palyginti gautus rezultatus su kity
organizacijy rezultatais. Sj modelj sudaro devyni kriterijai. Penki kriterijai: lyderysté, strategija ir
planavimas, zmogiskyjy istekliy valdymas, partnerysté ir iStekliai, procesy ir pokyciy vadyba,
orientuojasi ] organizacijoje vykstancius procesus, jy ivertinimg. Kiti keturi kriterijai: i klienta/piliet]
orientuoti rezultatai, darbuotojy rezultatai, socialinés atsakomybés rezultatai, pagrindinés veiklos
rezultatai, leidzia jvertinti organizacijos veiklos rezultatus (Bendrasis vertinimo modelis, 2013).

Kaip teigia N. Cerniauskiené, §ie modeliai yra tarpusavyje panasis pagal nustatytus kokybeés
parametrus: orientuojasi i klienta, tam, kad tenkinty jo reikalavimus, virSyty likesc¢ius, lyderiai sukuria
vidaus aplinkg jtraukiant darbuotojus ] tiksly siekima, iStekliai valdomi kaip procesas, susij¢ procesai
identifikuojami kaip sistemos ir jy vadyba padeda gerinti institucijos veiklg siekiant tiksly,
rezultatyviis sprendimai grindziami duomeny ir informacijos analize, bendradarbiavimo plétojimas
padeda didinti vertés sukiirimo galimybes (Ceniauskiené, 2011, p. 53).

Kiekybinis pozilris paremtas tuo, jog galima iSmatuoti paslaugos kokybe, kaip taikoma
Servqual metodika. Jos esmé ta, jog suvokiama paslaugos kokybé nustatoma, kaip baly, kuriais
jvertinama laukiama ir patirta kokybe, skirtumas (Bagdoniené, Hopenien¢, 2009, p. 138). Sio modelio
matuojami penki kriterijai: materialinés vertybés (jrangos, pastaty, personalo bukle), patikimumas

(geb¢jimas suteikti paslauga taip, kaip buvo jsipareigota), empatija (jsijautimas j kliento biiseng),
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démesingumas (noras padéti klientams ir suteikti jiems tinkamas paslaugas) (Gudelis, 2007, p. 74).
Taciau Sis modelis Lietuvoje néra populiarus.

LR Vidaus reikaly ministerijos iniciatyva UAB ,,Socialinés informacijos centro® 2013 m.
atlikto tyrimo duomenimis, kokybés modeliy taikymas Lietuvoje auga: bent vieng kokybés vadybos
modelj taiko (yra jsidiegusios arba $iuo metu diegia) 44 proc. apklausty organizacijy. Populiariausiu
kokybés vadybos modeliu islieka ISO 9000 serijos standartai (juos taiko arba diegia 31 proc. apklausty
organizacijy) ir Bendrasis vertinimo modelis — dabar jj taiko arba diegia 11 proc. apklaustyjy. Kitus
metodus taiko arba diegia maziau negu 10 proc. apklausty organizacijy. Ataskaitoje pazymima, jog
pagrindinés kokybés metody taikymo problemos iSlieka padidéjes darbo kravis, 1éSy trikumas,
informacijos stoka, darbuotojy gebéjimai ir jy palaikymo bei motyvacijos stoka. Tafiau nepaisant
trakumy organizacijos darbuotojai jvardina tokig nauda: pageréjusi organizacijos jvaizdj, geresne
paslaugy kokybe ir veiklos rezultatus (LR Vidaus reikaly ministerija, 2013).

Taciau kaip teigia A. Raipa, D. Urbanavicius (2001), ,,ne visada vieSajame sektoriuje augant
produktyvumui geré¢ja paslaugy kokybé.” (p. 118). Kad buty galima taikyti kokybés metodus biitina
veikti sistemiskai ir remtis griztamaja informacija (kaip klientas vertina paslauga), biity analizuojama
ir gerinama organizacijos veikla (A. Kazilitinas, 2006, p. 8). E. Rimkut¢ ir kt. teigia, jog vienas i$
veiklos vertinimo komponenty yra veiklos (rezultaty) informacijos panaudojimas. Taigi svarbu, kur §i
informacija yra panaudojama ar atsiskaitymui ar organizacijos nuolatiniam tobuléjimui. Autoriy atlikta
veiklos informacijos analizé Vyriausybés lygiu parod¢, jog veiklos administravime informacija
naudojama atsiskaitymui, bet ne veiklos tobulinimui. Autoriy sudarytas veiklos valdymo modelis
sudarytas pagal paZzanguma i§ trijy valdymo tipy. Pazangiausiam valdymo tipui veikla vertinama
atsizvelgiant ] visuomenés ir vartotojy nuomong, informacija naudojama veiklos palyginimui ir
tobuléjimui. Taigi pazangios organizacijos savo veiklg vertina ne tik institucijos viduje, bet taip pat
kontaktuodama su iSore ir jvertindama visuomenés nuostaty poky¢ius (Rimkuté ir kt., 2015, p. 12-22).

Apibendrinant galima teigti, jog valstybés sektorius siekdamas gerinti paslaugy kokybe, taiko
visuotinés kokybés vadybos metodus bei modelius, kurie yra orientuoti j klientq, komandinj darbg bei
darbuotojy dalyvavimq, pagristg sprendimy priéemimgq, nuolatinj paslaugy teikimo proceso tobulinimg.
Taciau Lietuvoje dar néra pazZangios kokybés valdymo sistemos, kuri uztikrinty nuolatinj kokybés
gerinimgq vieSosiose organizacijose. Lietuvoje dazniausiai naudojami 1SO 9000 serijos standartai ir
Bendrojo vertinimo modelis. Taikant visuotinés kokybés vadybos metodus svarbus pokyciy valdymas

organizacijoje, administracinis kiirybingumas, darbuotojy motyvacijos stiprinimas.
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1.4.  Organizacijos jvaizdzio kiirimo aspektai

Kaip aptaréme 1.2 skyrelyje, organizacijos jvaizdis — vienas 1§ laukiamos kokybés aspekty, kurj
vertina klientas. [vaizdis — tai pazintinis procesas, individo poziiiris bei jspiidis apie organizacija, kurie
susikuria per komunikacijos procesus. Kaip teigia P. Kotler, K. L. Kelle, ,jvaizdis — asmens
jsitikinimai, idéjos ir jspudziai, susije¢ su konkreciu objektu.” (Kotler, Kelle, 2007, p. 347). R. Uzniené
pabrézia, jog teisingai, tikslingai suformuotas jvaizdis padeda organizacijai lengviau siekti savo tiksly
(Uznien¢, 2011, p. 55). Taigi organizacijos jvaizdis kuriamas klientui, taCiau siekiant organizacijos
tiksly. Siekiant pritraukti klientus bei pagerinti savo padét] visuomengje, organizacija naudoja
komunikacijos sistemg. Kaip teigia A. G. RaiSiené, organizacijai pasiekti savo tiksly padeda
organizacijos komunikacijos kokybe, tiek vidiné tiek iSoriné, nes nuo jos priklauso pasitikejimas
informacijos $altiniais, véliau turi jtakos bendradarbiavimui. Siuo atzvilgiu ir klienty paslaugy
vertinimui (A. G. RaiSieng, 2014, p. 29).

Kaip pazymi B. Vengriene, ,tiesioginis bendravimas su klientu, jo aktyvus dalyvavimas
paslaugos teikimo procese formuojant vieSa nuomone¢ apie paslaugy organizacija yra galimybe
jvaizdziui kurti.“ Autoré taip pat priduria, jog norint, kad veikla biity sékminga reikia pazinti savo
klienta, jo motyvus, elgseng (Vengriené, 2006, p. 227).

S. Puskorius jvardina iSorinés komunikacijos kanalus kurian¢ius organizacijos jvaizdj:
tradiciniai leidiniai Lietuvoje: reklaminio turinio bro$itros, Zurnalai, laikra$¢iai, elektroninés
priemonés: radijas, televizija, specialiis praneSimai elektroniniu pastu, renginiai: parodos, seminarai,
konferencijos, tarptautinis bendradarbiavimas: dalyvavimas tarptautinése ir tarpvalstybinése
organizacijose, bendradarbiaujan¢iyjy miesty veikla, uZsienio valstybiy prestiziniai laikras¢iai,
zurnalai (Puskorius, 2002, p. 261).

VieSyjy organizacijy iSorinés komunikacijos gerinimas neapsieina be technologijy pagalbos.
Kaip teigia V. Obrazcovas, E. S. Savas, daugelis inzineriniy procediiry pertvarkoma: vieSose vietose
Jrengiami kompiuteriniai terminalai — pilieciai gali suZinoti oficialig informacijg, pateikti uzklausas,
mokéti rinkliavas, baudas, mokesc¢ius. Pilie¢iai gali sudaryti sandorius su vyriausybinémis
institucijomis neiSeidami i§ namy, rinkliavas ar baudas mokéti telefonu, automatiSkai, kreditine
kortele. Formos gali bati atsiun¢iamos ir uzpildomos, vykti j miestg nebereikia. Kaip teigia autoriai tai
vienas i§ budy kaip valstybé taupydama léSas gali pagerinti paslaugas (Obrazcovas, Savas, 2009, p.
24).

A. G. Raisiené ir kt., priduria, jog bendraujant pasitelkus technologijas galime jzvelgti daug
privalumy (dalyviy skaiCiaus neribojimas, informacijos laiko pateikimo sutrumpéjimas), taciau

jzvelgia ir trakumy vidiniuose komunikacijos procesuose, darbuotojy ir vadovy pozicijose:
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,darbuotojy statusas hierarchinéje grandinéje susilygo, 0 vadovy autoritetas smuko, technologiniu
kanalu vangiau dalinamasi informacija.“ (RaiSiené, 2014, p. 32). Kaip autoriai atskleidé, jog
technologinés priemonés nemazina rizikos, atsirandancios dél bendravimo aiSkumo stokos ar
dviprasmiskumo, individai vengia atskleisti prieStaravimus taip pat tai gali kelti stresg darbuotojams.
Taciau Siuos aspektus galima suvaldyti, priklausomai nuo vadovy kompetencijos ir pozitirio, kaip
dalintis informacija su darbuotojais (RaisSien¢, 2014, p. 31-32).

R. Uzniené isskiria vidinés komunikacijos gerinimo metodus: rasytiniai Saltiniai (skrajutés,
skelbimy lentos), vaizdiniai pristatymai (grafikai, lentelés) ir susirinkimai, kuriuose darbuotojai
tiesiogiai gali iSgirsti informacijg, diskutuoti (Uzniené, 2011, p. 45).

Taigi organizacijos norédamos dirbti sékmingai turi siekti informacijos tikslumo, prieinamumo
ir komunikacijos kokybés. Kaip teigia A. G. Raisiené ir kt., ,,inovacijos organizacijoje sékmingai
igyvendinamos, jei komunikaciné sistema organizacijoje sudaro salygas Zzinioms kurti, kaupti,
naudoti.” (RaiSiene, 2014, p. 29). Autoriai i$skiria ir kitus elementus, kurie lemia organizacijos seékme:
komandiné veikla, tarpgrupinis bendradarbiavimas, darbuotojy lojalumas, valdzios parama, lyderiy
vadybinés kompetencijos, nuolatinis mokymasis, organizacijos kultiira bei sisteminis rezultaty
matavimas (A. G. RaiSiené ir kt., 2014, 27-28).

Apibendrinant galime teigti, jog organizacijos jvaizdis yra svarbus veiksnys klientui vertinant
organizacijos paslaugas. Siekdama gerinti savo jvaizdj, organizacija turi kurti kokybiskq
komunikacijos sistemq, kuri skatina inovacijas, klienty pasitenkinimg paslaugomis ir Kkuria
organizacijos veiklos sékme. Informaciniy technologijy panaudojimas padeda kurti kokybiskq

komunikacijos sistemq, gerinti paslaugy kokybe.
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2. SIAULIU TERITORINES DARBO BIRZOS VEIKLOS IR
PASLAUGU APZVALGA

2.1. Organizacijos teikiamos paslaugos

Siauliy teritoriné darbo birza yra vie$ojo administravimo jstaiga, teikianti jstatymais ir kitais
teisés aktais nustatytas paslaugas ir parama bedarbiams ir kitiems ieSkantiems darbo asmenims, taip
pat darbdaviams, ieskantiems reikiamos kvalifikacijos darbuotojy Siauliy teritorinés darbo birzos
aptarnaujamoje teritorijoje (toliau — Siauliy TDB). Siauliy TDB aptarnaujamg teritorija sudaro: Siauliy
miesto, rajono, Radvilikio, Jonikio, Kelmés, Pakruojo, Naujosios Akmenés savivaldybés. Siauliy
TDB sudaro Darbo istekliy, Uzimtumo rémimo, finansy ir apskaitos, Bendryjy reikaly, Eures biuras,
bedarbiy ir darbdaviy aptarnavimo skyriai (Siauliy teritoriné darbo birza, 2014).

Kaip teigia R. Rudzinskiené, darbo birzos paslaugos — tai bedarbiams skirta pagalba, siekiant
padéti integruotis j darbo rinka (Rudzinskiené, 2014, p. 86).

Kaip teigiama Lietuvos Respublikos uzimtumo rémimo jstatyme, bedarbis - nedirbantis
darbingo amziaus darbingas asmuo, kuris nesimoko pagal diening¢ ar nuolating mokymo forma,
jstatymy nustatyta tvarka jsiregistravo teritorinéje darbo birzoje kaip darbo ieSkantis asmuo ir yra
pasirenggs dalyvauti aktyvios darbo rinkos politikos priemonése (Lietuvos Respublikos uzimtumo
rémimo jstatymas, 2014).

Teikdama paslaugas darbo birZa remiasi Lietuvos Respublikos Konstitucija, Europos Sajungos
teisés aktais, Lietuvos Respublikos uzimtumo rémimo jstatymu (pakeistas ir papildytas 2014), kitais
Lietuvos Respublikos jstatymais, Lietuvos Respublikos Prezidento dekretais, Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarimais, Ministro Pirmininko potvarkiais, Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir
darbo ministro jsakymais (Siauliy teritorinés darbo birzos nuostatai, 2010).

Pagrindinés darbo birzos paslaugos yra: informavimas, konsultavimas ir tarpininkavimas.
Darbo birza teikia informavimo paslaugas siekiant padéti darbo ieskantiems asmenims susirasti darba
ar jgyti paklausig darbo rinkoje kvalifikacijg ar kompetencijas. Darbo birza informuoja: apie darbo
padétj darbo rinkoje, laisvas darbo vietas, informuoja apie profesinj mokyma, darbo rinkos paslaugas,
darbo paieskos galimybes (Siauliy teritoriné darbo birza, 2014). Kaip teigia R. Rudzinskiené (2014)
darbo birzos vienos i§ svarbiausiy — konsultavimo paslaugos (p. 86). Sios paslaugos reikalauja
vartotojo ir kliento dialogo. Konsultacijy paslaugos padeda klientui apsispresti, jos daznai teikiamos
sprendziant sudétingas klienty problemas. Konsultavimo paslaugy kokybé priklauso ne nuo sugaisto
laiko kliento problemai spresti, ta¢iau nuo darbuotojo kvalifikacijos, gebéjimy, kompetencijos

(Langviniené, Hopeniené, 2005, p. 95). Kaip teigia L. Zalimien¢, svarbu tai, jog teikiant viesasias
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paslaugas kliento poziiiriu turi biiti atsizvelgiama j ne tik j jo, kaip vartotojo, taciau ir kaip piliecio ir
bendruomenés nario poreikius (Zalimiené, 2003, p. 87).

Kaip nurodoma Lietuvos Respublikos uzimtumo rémimo jstatyme (2014) 19 str., konsultavimo
paslaugos yra skirstomos | bendrajj, profesinj ir psichologinj konsultavimg. Teikiant bendrojo
konsultavimo paslaugg, padedama asmenims nusistatyti savo individualius poreikius ir profesines
galimybes, pasirinkti aktyvias darbo rinkos politikos priemones. Teikiant profesinio konsultavimo
paslauga, padedama darbo ieskanCiam asmeniui nusistatyti savo gebé¢jimus ir asmenines savybes
pasirenkant tam tikrg profesijg ar persikvalifikuojant, jie motyvuojami mokytis, dirbti ir dalyvauti
socialinés ir profesinés reabilitacijos programose. Psichologinis konsultavimas teikiamas, siekiant
padéti darbo ieSkantiems asmenims jveikti asmenines, bendravimo, emocines problemas trukdancias
isidarbinti (Lietuvos Respublikos uzimtumo rémimo jstatymas, 2014).

Tarpininkavimo paslaugos teikiamos siekiant padéti ieSkantiems darbo asmenims jsidarbinti:
darbo birzos specialistas padeda pasirengti pokalbiui su darbdaviu, pasiraS§yti gyvenimo apraSyma,
supazindina su SiuolaikiSkais darbo paieskos budais (Lietuvos Respublikos uzimtumo rémimo
istatymas, 2014).

Darbo birzos klientai nebiitinai turi biiti registruoti darbo birzoje. Jiems teikiamos informavimo
ir konsultavimo paslaugos. Darbo birzos paslaugos gali bati teikiamos internetu, elektroniniu pastu,
per tarpininka tiesiogiai ir telefonu.

Siekiant padidinti galimybes jsidarbinti, ieSkantiems darbo asmenims taikomos aktyvios darbo
rinkos priemonés: bedarbiy ir jspéty apie atleidima i§ darbo darbingo amziaus darbuotojy profesinis
mokymas; remiamasis jdarbinimas; parama darbo vietoms steigti; bedarbiy teritorinio judumo rémimas
(Lietuvos Respublikos uzimtumo rémimo jstatymas, 2014). Ieskantiems darbo asmenims sudaromas
individualus uzimtumo veiklos planas, kuriame ir parenkamos aktyvios darbo rinkos priemonés
individualiai kiekvienam klientui, atsizvelgiant j jo gebéjimus ir poreikius (Lietuvos darbo birza,
2015).

Darbo birza taip pat teikia paslaugas prevenciniais tikslais: vykdo darbo rinkos stebésena,
rengia padeéties jai priskirty teritorijy darbo rinkoje analizes, apzvalgas ir §ig informacija skelbia vieSai;
organizuoja ir vykdo darbdaviy apklausas, atlieka pirminiy duomeny apdorojimg bei teikia juos
Lietuvos darbo birzai, rengia darbo rinkos ir jsidarbinimo galimybiy prognozes priskirtose teritorijose
ir apie jas informuoja visuomeng; vykdo aktyvios darbo rinkos politikos priemoniy jgyvendinimo ir
darbo rinkos paslaugy teikimo stebésena priskirtose teritorijose (Siauliy teritorinés darbo birzos
nuostatai, 2010).

Siauliy TDB duomenimis, 2015 metais sausio 1 d. buvo jregistruota 16438 bedarbiy, 10,5 proc.
maziau nei 2013 metais. Per 2014 metus uZimtumas buvo suteiktas 30535 bedarbiams. Mety pradzioje

didziausia besikreipianciy j Siauliy TDB sudaré papildomai remiami bedarbiai — 82,1 proc., moterys -
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51,9 proc., kaimo bedarbiai — 46,6 proc., vyresni nei 50 mety asmenys — 38 proc. (Siauliy teritorinés
darbo birzos veiklos ataskaita, 2014).

Siauliy TDB 2014 m. prognozavo, jog 2015 m. pabaigoje bus jregistruota 1500 bedarbiy,
nedarbas sudarys 8,6 proc. Prognozé i3 dalies pasitvirtino: 2015 m. gruodZio ménesj Siauliy TDB buvo
jregistruota 15470 bedarbiy ir tai sudaré 9,9 proc. viso darbingo amziaus gyventojy. Bedarbiy skaicius
didéjo visose savivaldybése (Siauliy teritorinés darbo birzos veiklos ataskaita, 2014).

Remiantis Siauliy TDB 2015 mety ataskaita, i§ viso nuo mety pradzios buvo jregistruota 24512
bedarbiy, 17492 asmeny jdarbinta. Lyginant su praeity mety atitinkamu laikotarpiu jdarbinta 4,4 proc.
daugiau asmeny (733 asmeny) (Situacija darbo rinkoje Siauliy apskrityje, 2015).

Remiantis Lietuvos statistikos departamento duomenimis, Siauliy apskrityje nuo 2011 mety
nedarbas maz¢ja. Didziausia mazéjimo tendencija pastebéta 2014 metais (sumazéjo 1,7 proc.)
(Lietuvos Statistikos departamentas, 2016). Taciau iSlicka didelis nedarbas tarp apskrities rajono
savivaldybiy: didziausias vidutinis metinis nedarbas yra Kelme¢je (15 proc.), Akmenéje (14,5 proc.)
(Siauliy teritorinés darbo birzos veiklos ataskaita, 2014).

Apibendrinant galime teigti, jog darbo birZos pagrindinés funkcijos yra: tarpininkauti
jdarbinant, teikti finansing paramgq tiems, kuriems reikia paramos bei edukaciné ir prevenciné veikla -
padéti darbo ieskantiems susiorientuoti darbo rinkoje, ugdyti bendravimo jgidZius, profesing
kompetencijg, motyvacijg. Svarbiausios jstaigos paslaugos yra konsultavimas, informavimas ir

tarpininkavimas. /staigos veikla jtakojama jstatymy, socialiniy bei ekonominiy pokyciy.

2.2.  QOrganizacijos modernizacijos aspektai

Darbo birza, kaip ir kita vieSojo sektoriaus organizacija modernizuoja savo veiklg sieckdama
efektyvesnio paslaugy teikimo. Socialinés apsaugos ir darbo ministro 2010 kovo 29 d. isakymu dél
Lietuvos darbo birZos prie socialinés apsaugos ir darbo ministerijos ir teritoriniy darbo birzy
pertvarkos plano patvirtinimo buvo pradéta Lietuvos darbo birzy reorganizacija (Lietuvos Respublikos
Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymas, 2010). Po Sios pertvarkos Lietuvoje veikia 10
teritoriniy darbo birzy su jai priklausanciomis teritorijomis.

Siauliy TDB vadovaudamasi Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymu 3
straipsniu, taiko ,,vieno langelio* principa. Sis principas reiskia, jog asmeniui informacija suteikiama,
jo skundas, praSymas ar praneSimas priimamas ir pateikiamas vienoje darbo vietoje. VieSojo
administravimo subjektas praSyma, skundg ar praneSima nagrin¢ja pats, nejpareigodamas to atlikti
besikreipiancio asmens (Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymas, 1999). Istaiga toliau
vykdo paslaugy, teikiamy ,,vieno langelio™ principu, plétra (Siauliy teritorinés darbo birzos nuostatai,

2010).
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Kiekviena paslauga jstaigoje yra aprasyta administracijy paslaugy teikimo aprasymuose tai pat
nurodyta Kiekvienos paslaugos teikimo schema. Kaip nurodyta Siauliy TDB asmeny pranesimuy,
skundy nagrinéjimo paslaugos aprase, asmeny skundai gali biiti priimami Zodziu, rastu elektroniniu
pastu. Taciau elektroniniu pasStu pateikti skundai turi buti pasiraSyti elektroniniu parasu. Priimamas
sprendimas priimamas per 20 kalendoriniy dieny, per 3 kalendorines dienas pradedamas skundo
nagrinéjimas (Siauliy teritorinés darbo birzos administracinés paslaugos aprasymas, 2012).

Atsizvelgiant j Siauliy TDB nuostatus, jstaiga veiklos uztikrinimo ir modernizavimo veikloje
vykdo kasmetines ataskaitas, kurias perduota Lietuvos darbo birzai, vykdo internetinés darbo birzos
svetainés atnaujinimg ir prieziiirg, taip pat jgyvendina ] rezultatus orientuoto ir jrodymais pagristo
valdymo sistemos modelj, vertinant klienty aptarnavimo funkcijas vykdanc¢iy darbuotojy veikla,
organizuoja ir vykdo darbo birzos personalo mokymosi visa gyvenima priemones (Siauliy teritorinés
darbo birzos nuostatai, 2010).

Siauliy TDB orientuodamasi j darbuotojy veiklos rezultaty vertinima, 2014 mety ataskaitoje
pazymi, jog pagrindinio kriterijaus — jdarbinti nustatyta skai¢iy bedarbiy nejvykdé 70,6 proc. (24
tarpininkai i$ 34 tarpininky), nukreipti tikslinius bedarbius j aktyvias darbo rinkos politikos priemones,
nejvykdé 44 proc. konsultanty (11 konsultantai i§ 25 konsultanty) (Siauliy teritorinés darbo birzos
ataskaita, 2014).

Siekiant uztikrinti kokybisky darbo birzos paslaugy teikima, buvo organizuojami kvalifikacijos
kélimo kursai: Darbo iStekliy skyrius organizavo 6 mokymus klientus aptarnaujanciy skyriy
atsakingiems specialistams teikiant tarpininkavimo paslaugas, 3 mokymai specialistams dél kokybisko
individualaus uzimtumo veiklos planavimo rengimo (Siauliy teritorinés darbo birzos veiklos ataskaita,
2014).

Siauliy TDB 2014 metais aktyviai bendradarbiavo su strateginiais darbdaviais: pasirasytos 164
bendradarbiavimo sutartys. Surengta 50 susitikimy su aptarnaujancios teritorijos darbdaviais,
socialiniais partneriais, 14 apskrito stalo diskusijy, kuriuose darbdaviams suteikta informacija, kokios
yra darbo birzos paslaugos, kaip naudotis elektroninémis paslaugomis. Siauliy TDB bendradarbiauja
su Latvijos Jelgavos valstybine jdarbinimo agentiira. Ta¢iau 2014 m. susitikimo vizitai nebuvo
organizuojami, bendradarbiavimo sutartys su kitomis uzsienio valstybiy jdarbinimo agentiiromis
nebuvo pasirasytos (Siauliy teritorinés darbo birzos veiklos ataskaita, 2014).

Nuo 2013 m. birzelio 1 d. Siauliy TDB jdiegti Tarpininkavimo jdarbinant ir Konsultavimo
paslaugy teikimo kokybés standartai bei Pagrindinés klienty aptarnavimo taisyklés. Nuo 2012 m.
liepos 1 d. pradéta diegti | rezultatus orientuotos veiklos vertinimo ir skatinimo sistema, kuri nuolat
tobulinama (Siauliy teritorinés darbo birzos kovos su korupcija programa, 2015).

Siekiant pilieciy jtraukimo j demokratinius procesus, 2011 m. spalio 30 d., jgyvendintas

Europos Sgjungos finansuojamas projektas ,,Elektroniniy vieSyjy paslaugy teikimo visuomeneli
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perkélimas j interneting erdve — eDbirza®, kurio tikslas — sukurti inovatyvias paslaugas darbo rinkos
dalyviams, pasinaudojant technologinémis galimybémis. Vykdant §j projekta buvo atnaujinta Siauliy
TDB informaciné sistema, modernizuota techniné jranga, centralizuotos duomeny bazés (Siauliy
teritorinés darbo birzos kovos su korupcija programa, 2015).

Lietuvos darbo birzos prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos direktoriaus jsakymas dél
klienty aptarnavimo telefonu kokybés standarto patvirtinimo, numato kokybiSky paslaugy teikima
telefonu. Klientas laikomas aptarnautu kokybiskai, jei informacija buvo pateikta aiskiai, i§samiai ir
tiksliai, darbuotojas parodé savo démesj bei kompetencijg klientui, nerodé savo nuostaty ir jausmy,
aptarnavo mandagiai bei padéjo surasti kliento poreikius atitinkant] sprendimag. Taciau reikeéty
paminéti, jog telefono skambuciai néra jraSomi (Lietuvos darbo birZos prie Socialinés apsaugos ir
darbo ministerijos direktoriaus jsakymas, 2012).

Siauliy teritorinés darbo birzos direktoriaus 2013 m. geguzés 31 d. jsakymu Nr. V-149 buvo
nustatytos ,,Slaptas klientas® vertinimo sritys: klienty informavimo telefonu kokyb¢, klienty
informavimo elektroniniu pastu kokybé, bedarbiy aptarnavimo kokybé. Ataskaitoje pazymeéta, kad
darbuotojai, kurie dalyvavo patikrinime laikési Klienty aptarnavimo telefonu kokybés standarto, jy
bendravimo jgiidziai geri. ISsiysti elektoriniai laisSkai — 54 ,slapti kliento* paklausimai. Ataskaitoje
pazymima, jog atsakymai buvo gauti be Zymesniy gramatiniy klaidy, taciau 11 proc. triiko
informacijos aiskumo ir i§samumo (Siauliy teritorinés darbo birzos ataskaita, 2014).

Siauliy TDB viesyjy paslaugy efektyvumo gerinimo srityje atlieka darbo ieskantiems asmenims
ir darbdaviams teikiamy darbo rinkos paslaugy vertinimo tyrimus, apibendrina rezultatus, numato
priemones teikiamy paslaugy kokybei gerinti (Siauliy teritorinés darbo birzos nuostatai, 2010).

Per 2014 metais atliktag bedarbiy ir darbdaviy apklausg suzinota, jog 89,8 proc. bedarbiy
teigiamai vertino aptarnavimo kultiirg, taciau klienty tinkamg poreikiy iSsiaiSkinimg jvardijo tik 76,3
proc. apklaustyjy bedarbiy. Lyginant su darbdaviais - 96,7 proc. teigiamai vertina darbo birzos
aptarnavimo kultiirg, 91,2 proc. informavima apie darbo birZos paslaugas, galime teigti, jog bedarbiai
yra maziau patenkinti darbo birzos paslaugomis nei darbdaviai (Siauliy teritorinés darbo birzos veiklos
ataskaita, 2014).

IvairGis autoriai tiriantys uzimtumo problemas Lietuvoje, atskleidé darbo birzos tobulintinas
sritis. R. Brazien¢, 1. Mikutavic¢iené pazymi, jog uZimtumo politikos priemonés daZniausiai yra skirtos
dabartinéms problemoms spesti, bet ne jy prevencijai, trikta gilesnés darbo rinkos situacijos (Braziené,
Mikutaviciené, 2013, p. 17). R. Rudzinskien¢ atskleidé, jog bedarbiai nejzvelgia konsultavimo
paslaugy naudos (Rudzinskiené, 2014, p. 93). B. Bukantaités, L. Ziuznienés teigimu, darbo birZos
darbuotojai turi nuolat tobulinti savo bendruosius ir specialiuosius gebéjimus, taip tobulinant paslaugy

kokybe (Bukantaité, Ziuznien¢, 2008, p. 24).
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Apibendrinant galime teigti, jog Siauliy TDB veikla buvo reorganizuota siekiant efektyvaus
paslaugy teikimo. Jmoné toliau plecia paslaugas teikiamas , vieno langelio* principu. Siauliy TDB
orientuodamasi j klienty poreikius atlieka bedarbiy ir darbdaviy paslaugy vertinimo apklausas.
Siekiant gerinti teikiamy paslaugy kokybe, darbo birZos jvaizdj - sukurti paslaugy kokybés teikimo
standartai, siekiant skatinti pilieciy jsitraukimq j demokratinius procesus - tobulinta elektoriné

svetainé. Taciau atlikti mokslininky tyrimai parodé, jog darbo birza dar nepakankamai uztikrina

paslaugy kokybe vartotojams.
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3. PASLAUGU KOKYBES VARTOTOJU POZIURIU SIAULIY
TERITORINEJE DARBO BIRZOJE EMPIRINIS TYRIMAS

3.1.  Siauliy teritorinés darbo birZos paslaugy tyrimo metodika

Atliekant Siauliy teritorinés darbo birzos paslaugy kokybés tyrima buvo atlikta dokumenty
analiz¢ ir Siauliy teritorinés darbo birzos klienty anketiné apklausa.

Sio tyrimo tikslas — atskleisti tobulintinas Siauliy teritorinés darbo birzos veiklos sritis
bedarbiy pozitiriu. Siekiant jgyvendinti §j tikslg iSsikelti Sie uzdaviniai:

1. Atlikti Siauliy teritorinés darbo birZos bedarbiy nuomonés tyrima apie teikiamas paslaugas;

2. Gautus duomenis apdoroti Microsoft Excel programa;

3. Atskleisti tobulintinas paslaugy sritis bedarbiy pozitiriu.

Tyrimui atlikti naudojama anketiné apklausa. Kaip teigia K. Kardelis (2007, p. 189), anketa turi
bati aiski, nedviprasmiska, patikima. Tyrimui naudota anoniminé anketa sudaryta i§ 19 klausimy (17
uzdary ir 2 atviri). Klausimai sudaryti siekiant iSsiaiskinti klienty suvokima apie paslaugy kokybe
remiantis Likerto skale. Ranginés skalés bidu klausimai yra grupuojami didéjancia tvarka pradedant
nuo teiginio visiSkai nesutinku iki teiginio visiSkai sutinku. Anketoje naudoti norminiai klausimai
siekiant nustatyti respondenty demografinius duomenis ir intervaliné skalé siekiant nustatyti
respondenty amziy. Atsizvelgiant | Ch. Gonroos bendrai suvoktos paslaugy kokybés modelj, Serqual
metodikg ir moksliniy autoriy iSskirtus paslaugos kokybés vertinimo kriterijus, anketos teiginiai
sugrupuoti pagal paslaugy vertinimo kriterijjus: informacijos prieinamumas, informacijos
pakankamumas, paslaugos aplinka, internetinés svetainés prieinamumas, dizainas, darbuotojy
paslaugumas atitinkant kriterijus pagal Serqual metodika: patikimumas, tikrumas, empatija, jautrumas
(5 klausimas: 1, 2, 3, 4 teiginiai), darbuotojy reikalavimy atitikimas suteikiant paslaugas (6,7,8
klausimai). Apklausos metu siekta suzinoti kliento motyvus ir jsitraukimg j paslaugy teikimo procesg
(9,10 klausimai), suzinoti kliento likes¢ius, nuomong apie paslaugas (11, 15 klausimai), suzinoti, ar
organizacija atsizvelgia j klienty skundus, skatina juos pateikti (12, 13, 14), ir demografiniai klausimai,
siekiant i$siaiSkinti respondenty amziy, lytj, i§silavinima, gyvenamaja vieta (16, 17, 18, 19).

Tiriamyjy dydzio nustatymas. Respondenty imtis apskai¢iuojama, remiantis Paniotto formule

(zr. 3 pav.). siekiant gauti statistiskai reikSmingus ir tikslius rezultatus imama 7 % paklaida.
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4 1 N

n= 1

2 4 —
A+N

A- leidziamosios imties paklaidos dydis

N — tirlamyjy visuma

Q— imties dydis J

3 Pav. Paniotto formulé

Remiantis Siauliy teritorinés darbo birzos veiklos statistikos duomenimis, 2016 m. sausio

ménesio pabaigoje jregistruoty bedarbiy skaidius Siauliy apskrityje buvo 17416 bedarbiy.

1 1
T = ~ 202
0,0724+——  0.0049574184

Apskaiciavus respondenty imty pagal formule, gauname: n =

Siame tyrime dalyvavo Siauliy teritorinéje darbo birZoje registruoti bedarbiai nuo 16 m.
amziaus. Siekiant apklausti statistiSkai reikSminga skaiciy respondenty su 7 proc. paklaida reikéty
apklausti 202 respondentus.

Anketin¢ apklausa vykdyta 2016 m. vasario mén. Anketa buvo patalpinta internetiniame
tinklalapyije adresu: www.apklausa.lt, taip pat patalpinta Siauliy teritorinés darbo birZos jaunimo darbo
centry facebook socialinéje paskyroje, Siauliy miesto dienragéio ,.Siauliy krastas” socialinéje
paskyroje facebook. Tarpininkaujant jstaigos konsultantams anketos dalintos bedarbiams Jaunimo
darbo centre, Siauliy teritoringje darbo birZoje bedarbiy susirinkimy metu. Bedarbiai darbo birZzos
registratiiroje nebuvo apklausiami, kadangi jie dar néra susidir¢ su konsultavimo, tarpininkavimo
paslaugomis. Siekiant didesnio respondenty aktyvumo buvo gyvai klausiami respondentai Siauliy
teritorinéje darbo birzoje: registruoti bedarbiai nemotyvuoti ir nepasiruos¢ darbo rinkai ir registruoti
bedarbiai motyvuoti ir pasiruo$¢ darbo rinkai. Pastebéta, jog respondentai nenoriai dalyvavo
apklausoje, didZioji dalis atsisaké dalyvauti dél laiko neturéjimo, blogos emocinés savijautos, taip pat
i§reiské nuomone, jog nesupranta tokio tyrimo reik§més. Anketiniu biidu buvo surinktos 62 anketos,
tiesioginés apklausos biidu — 142, 18 viso buvo apklausti 204 respondentai.

Atliekant tyrima buvo laikomasi etikos principy. Tiriamiesiems buvo iSsamiai paaiskinta apie
tyrimo tikslg ir rezultaty panaudojimg. Dalyvavusiems tyrime uZtikrintas konfidencialumas, kadangi
anketa yra anoniminé. Darbo birzos konsultanty nebuvo praSoma individualiai dalinti anketas

klientams, kadangi buvo manoma, jog tai pazeisty tyrimo dalyviy konfidencialuma.
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3.2.  Siauliy teritorinés darbo birZos paslaugy kokybés tyrimo analizé

Remiantis Serqual paslaugy vertinimo metodika, paslaugy kokybé buvo vertinama pagal jy
prieinamuma vartotojams. Klienty nuomoné apie jstaigos Siauliy teritorinés darbo birzos darbo laika,
informacijos pateikima visg para, susisiekima, prisiregistravimo ir susiorientavimo galimybes jstaigoje

pavaizduota 4 paveiksle.

Patogus darbo laikas 4
Paprasta gauti informacijg apie teikiamas 35
paslaugas visg parg
Patogus susisiekimas 3,9
Paprasta susiorientuoti kur kreiptis 3,8
Paprasta prisiregistruoti 3,4
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

Balai

4 pav. Paslaugy prieinamumo vertinimas

Atsizvelgiant | gautus rezultatus, galima teigti, jog Siauliy teritorinés darbo birzos klientai yra
patenkinti jstaigos darbo laiku (4 balai). Tac¢iau apklaustieji vidutiniSkai jvertino galimybe informacijg
gauti visg para (3,5 balo). Taigi galime daryti iSvada, jog informacijos pateikimas visga para néra
uztikrinamas visiems vartotojams. Respondentai gerai jvertino susisiekimg su jstaiga (3,9 balai) ir
orientavimosi paprastuma jstaigoje (3,8 balai). Prasciausiai jvertinta prisiregistravimo procediira (3,4
balo).

Antrojo klausimo teiginiai buvo skirti jvertinti Siauliy teritorinés darbo birzos paslaugas pagal
klienty informuotuma ir paslaugos apciuopiamumg. Kaip matyti i§ 5 paveikslo klientai daugiausia
informacijos gauna jstaigoje ir darbo birzos internetinéje svetainéje. Taciau galima daryti iSvada, jog
telefonu gaunama informacija bei informacija lankstinukuose néra informatyvi, kadangi informacijos
gaunamos i§ lankstinuky pakankamumas vertinamas tik 3,2 balais ir informacija, kuri yra gaunama
telefonu, vertinama 3,4 balais. Manoma, jog tai gali lemti ir ta priezastis, jog klientai mazai naudojasi

Siais komunikaciniais kanalais.
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Pakanka informacijos gaunamos jstaigoje _ 3,7
Pakanka informacijos, kuri gaunama telefonu _ 3,4
Pakanka informacijos i$ jstaigos lankstinuky _ 3,2
Pakanka informacijos internetinéje svetainéje _ 3,7
0,0 1,IO 2:0 3:0 4:0 5:0

Balai

5 pav. Informacijos pakankamumo vertinimas

Treciuoju klausimu, susidedanciu i§ keturiy teiginiy, siekta suzinoti, kaip klientai vertina

aplinkos, kurioje teikiamos paslaugos, esteting iSvaizda. Atsakymai vaizduojami 6 paveiksle.

Patalpy baklé yra tvarkinga ir komfortika 3,9
Darbuotojai yra patrauklios i$vaizdos 3,5
Darbuotojai naudoja modernia jrangg | 37

paslaugoms teikti

Internetiné svetainé yra patrauklaus dizaino 3,6

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
Balai

6 pav. Paslaugy pateikimo estetika

Gauti rezultatai parodé, jog respondentai geriausiai jvertino Siauliy teritorinés darbo birzos
patalpy bukle (3,9 balo). Internetinés svetainés dizainas ir jrangos modernumas vertinamas
vidutiniskai, kadangi Sie teiginiai surinko kiek daugiau nei 3,5 balo. Darbuotojy iSvaizda jvertinta 3,5
balo. Taigi galima teigti, jog didzioji dalis respondenty paslaugy pateikimo aplinka, jranga bei
darbuotojy i$vaizda néra labai patenkinti.

Ketvirtoji teiginiy grupé buvo skirta siekiant i$siaiskinti vartotojy pasitenkinima Siauliy

teritorinés darbo birZos internetinés svetainés paslaugomis. Atsakymai vaizduojami 7 paveiksle.
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Paprasta naudotis internetinémis darbo 35
birZos paslaugomis

Paprasta internetinéje svetainéje surasti 36
reikiamas paslaugy skiltis

Paprasta jkelti savo gyvenimo aprasymg 35
internetinéje svetainéje

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
Balai

7 pav. Vartotojy pasitenkinimas internetinés svetainés paslaugomis

IS auks$ciau pateikto grafiko galime teigti, jog didZioji dalis respondenty néra visiSkai patenkinti
internetinémis paslaugomis. Respondentai kiek geriau jvertino patogumga internetinéje svetainéje
surandant reikiamas paslaugy skiltis (3,6 balo), kitus teiginius, kaip paprastumg naudotis
internetinémis paslaugomis ir gyvenimo aprasymo jkélima, apklaustieji nejvertino gerai ar labai gerai
(3,5 balo). Apibendrinant rezultatus galime teigti, jog respondentai tik i§ dalies yra patenkinti
internetinés svetainés paslaugomis.

Respondentai taip pat buvo praSomi jvertinti darbuotojy kompetencijg. Teiginiai atspindéjo
keturis kokybiSkos paslaugos veiksnius: darbuotojo empatija, patikimumas, tikrumas ir jautrumas.

Rezultatai matomi 8 paveiksle.

Darbuotojai greitai suteikia paslaugas 3,5
Darbuotojai visada paslaugis 3,5
Darbuotojai tinkamai suteikia paslaugas i$ pirmo 33
karto
Darbuotojai man skiria asmeninj démesj 3,4

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

Balai

8 pav. Darbuotojy kompetencijos vertinimas

Penkto klausimo teiginiai atskleidé, jog didzioji dalis respondenty i§ tik dalies sutinka su
pateiktais teiginiais apibtdinanciais darbuotojo kompetencija. ISanalizavus rezultatus matyti, jog i$
pateikty teiginiy didzioji dalis respondenty néra patenkinti darbuotojy jiems skiriamu démesiu: teiginj

nDarbuotojai man skiria asmeninj démesj* jvertino maziau nei 3,5 balo. Taip pat respondentai
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neigiamai vertino darbuotojy gebéjimag tinkamai paslaugas suteikti i§ pirmo karto (3,3 balo).
Darbuotojy gebéjimas greitai suteikti paslaugas ir paslaugumas jvertintas vidutiniskai - 3,5 balo.
Sesto klausimo teiginiai buvo skirti siekiant atskleisti, kaip respondentai vertina darbuotojy

informavimo paslaugas, ar jie atitinka keliamus reikalavimus. Rezultatai pateikiami 9 paveiksle.

Darbuotojas teikdamas informavimo paslaugas:

Pateikia aiSkig ir iSsamig informacijg apie 36
paslaugos teikimo procesa

Padeda susigaudyti darbo rinkoje 3,7
Skiria pakankamai laiko ir démesio 3,5
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

Balai

9 pav. Darbuotojy informavimo paslaugy vertinimas

Rezultatai parodg, jog didZioji dalis respondenty néra visiSkai patenkinti informavimo paslaugy
kokybe. Darbo birzos darbuotojas informuodamas padeda susigaudyti darbo rinkoje (3,7 balo) ir
pateikia aiskig ir iSsamig informacijg apie paslaugos teikimo procesg (3,6 balai). Taciau respondentai
vidutiniSkai jvertino darbuotojo skiriamg laikg ir démesj klientui (3,5 balo).

Septinto klausimo teiginiai buvo skirti iSsiaiSkinti, kaip respondentai vertina darbuotojo

teikiamg konsultavimo paslauga, ar jis atitinka keliamus reikalavimus. Rezultatai vaizduojami 10

paveiksle.

Darbuotojas teikdamas konsultavimo paslaugas:
Yra démesingas ir atidus, skiria pakankamai laiko 3,7

Supranta mano poreikius 3,5

Kuria glaudy ry3j 3,3
Parenka tinkamas aktyvias darbo rinkos politikos 34
priemones
NepazeidZia konfidencialumo principo 39
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
Balai

10 pav. Darbuotojo konsultavimo paslaugy vertinimas
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I$ pateikty rezultaty matyti, jog respondentai zemu balu jvertino konsultanto gebéjima kurti
glaudy rysj su klientu (3,3 balai). Darbuotojo kliento poreikiy supratimas buvo jvertintas vidutiniskai
(3,5 balo), taip pat gebéjimas parinkti tinkamas aktyvias darbo rinkos politikos priemones (3,4 balo).
Geriausiai respondentai jvertino darbuotojy skiriamg démesj ir laikg klientui konsultacijos metu. Pagal
gautus rezultatus galime teigti, jog darbo birzos klientai jauciasi sauglis ir mano, jog jy asmeniné
informacija néra vieSinama (3,9 balo).

AStunto klausimo teiginiai buvo skirti iSsiaiSkinti, kaip klientai vertina tarpininkavimo

paslaugas. Rezultatai pateikti 11 paveiksle.

Darbuotojas teikdamas tarpininkavimo paslaugas:

ISsiaiSkina mano poreikius | 3,6
Suteikia naudingos informacijos | 3,8
Sustiprina mano kompetencijas _ 3,5
0,0 1:0 2:0 3:0 4,IO 5,IO

Balai

11 pav. Darbuotojo tarpininkavimo paslaugy vertinimas

Gauti rezultatai parodé, jog dauguma respondenty vidutinikai vertina tarpininkavimo paslaugy
kokybe. Gerai buvo jvertintas darbuotojo pateiktos informacijos naudingumas (3,8 balai).
Respondentai néra visiSkai patenkinti darbuotojo poreikiy iSsiaiskinimu (3,6 balo) ir kliento
kompetencijy stiprinimu (3,5 balo).

Devinto klausimo teiginiai padéjo suzinoti, kaip apskritai respondentai vertina Siauliy

teritorinés darbo birzos veikla, ar pasitiki Sia institucija? Rezultatai pavaizduoti 12 paveiksle.

| [ |
Darbo birza man padeda jsidarbinti 15,7 11,3
Darbo birza teikia kokybiskas paslaugas 23,5
Pasitikiu Sia institucija 22,5
T T T IJ I| T T T T 1
0 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100
M Visiskai nesutinku M IS dalies nesutinku Nei sutinku, nei nesutinku
M IS dalies sutinku M Visiskai sutinku

12 pav. Siauliy teritorinés darbo birzos veiklos vertinimas
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Rezultatai parod¢, jog respondentai visiskai nesutinka nei su vienu pateiktu teiginiu. Siekiant
i$siaiskinti, kaip respondentai vertina paslaugos rezultata, buvo praSoma bedarbiy jvertinti teiginj:
»Darbo birza man padeda jsidarbinti‘. Net 24 proc. i§ dalies nesutinka ir 14,7 proc. visiskai nesutinka,
jog darbo birza padeda jsidarbinti, tik 11,3 proc. visiskai sutinka su $iuo teiginiu, 15,7 proc. neturéjo
nuomones. Pagal gautus rezultatus didzioji dalis respondenty i$ dalies yra patenkinti gaunamomis
paslaugomis (su teiginiu: ,,Darbo birza teikia kokybiskas paslaugas® 1§ dalies sutinka 37,3 proc.),
taciau 23,5 proc. neturi nuomongés $iuo klausimu ir 26,5 proc. néra patekinti gaunamomis paslaugomis
(7,9 proc. visiskai nesutinka ir 18,6 proc. i§ dalies nesutinka su $iuo teiginiu). Siekiant iSsiaiskinti, kaip
respondentai vertina jstaigos jvaizdj, buvo praSoma jvertinti teiginj: ,,Pasitikiu Sia institucija“.
Apklaustyjy rezultatai pasiskirsté apylygiai. Galime daryti iSvadg, jog bedarbiai néra vieningos
nuomonés Siuo klausimu. Nors didzioji dalis, kuri sudaro 25,9 proc. apklaustyjy i$ dalies sutinka su
Siuo teiginiu, taciau nemaza dalis, kuri sudaro 22 proc. apklaustyjy, i§ dalies nepasitiki $ia institucija ir
22,5 proc. neturéjo nuomongés Siuo klausimu.

Desimtu klausimu: ,,Jvardinkite pagrinding priezastj, dél ko kreipiatés j darbo birza?* buvo
siekta i$siaiskinti darbo birzos klienty motyvus. Respondenty nuomong atspindi 13 paveikslas.

Socialinés
garantijos,
nedarbingumo
iSmokos 27,5

Kitas variantas 9,3

13 pav. Pagrindiné priezastis, dél kurios bedarbiai kreipiasi | darbo birza

Gauti rezultatai parod¢, jog didzioji dauguma respondenty net 63,2 proc. pagrinding priezastj,
dél kurios kreipiasi j darbo birza nurodé: ,,Darbo paieska®. Beveik trecdalis apklaustyjy (27,5 proc.)
nurodé priezastj: ,,Socialinés garantijos, nedarbingumo iSmokos®. Varianta ,,Kita* pasirinko 9,3 proc.
respondenty, kurie pagrinding priezast] jvardino abu variantus: darbo paieska ir socialinés garantijos,
nedarbingumo iSmokos, galimybé persikvalifikuoti (jgyti naujg specialybe), mokytis, dél pigesnés
individualios veiklos kiirimo. Apibendrinus rezultatus galime teigti, jog didzioji dalis besikreipianciyjy
1 darbo birza yra motyvuoti susirasti darba, kadangi pagrinding priezastj, d¢l kurios kreipiasi j darbo
birza, nurodé — darbo paieska.
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Vienuoliktas klausimas buvo skirtas iSsiaiskinti, kaip bedarbiai vertina savo jsitraukimg j
paslaugos kokybés gerinimg. Taigi buvo respondenty klausiama: ,Kaip manote, ar darbuotojai
pakankamai bendradarbiauja su Jumis, siekiant paslaugy kokybés?“ Rezultatai pateikiami 14
paveiksle.

Kaip manote, ar darbuotojai pakankamai
bendradarbiauja su Jumis, siekiant paslaugy kokybés?

Kitas variantas
2

NeZinau

14 pav. Klienty nuomoné apie darbuotojy bendradarbiavimg su klientu, siekiant paslaugy kokybés

Rezultatai parodé, jog didzioji dalis, kuri sudaro 43,1 proc. apklaustyjy mano, jog darbuotojai
pakankamai bendradarbiauja su klientais ir klientas prisideda prie paslaugy kokybés gerinimo, taciau
nemaza dalis, kuri sudaro 36,3 proc. nesutinka su $iuo teiginiu, 17,7 proc. neturi nuomonés $iuo
klausimu ir 2,9 proc. pasirinko ,,Kita“ variantg, kuriame daugiausia respondentai nurodé savo variantg:
bendradarbiaujama i$ dalies.

Kitas anketos klausimas buvo skirtas i$siaiskinti, ar bedarbiai atvirai reiksty nepasitenkinimg ir
kokiais budais, jei jy netenkinty darbo birzos paslaugy kokybé. Todél respondenty buvo klausiama:
JJei Jisy netenkinty Siauliy teritorinés darbo birzos paslaugy kokybé, kaip elgtumétés?* Gauti

duomenys pateikti 15 paveiksle.
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Jei Jus netenkinty §iauliq teritorinés darbo birZos paslauguy
kokybé, kaip elgtumétés?

Kitas variantas

Rasyciau skunda
12,3%

ISsakyciau
priekaistus jstaigos
personalui 17,6%

15 pav. Klienty elgesys susidiirus su nepakankamai kokybiSkomis paslaugomis

Kaip matome 1§ gauty rezultaty didZioji dalis apklaustyjy (42,6 proc.) nesiskysty del
nepakankamos paslaugy kokybés, nes mano, jog tai nicko nepakeisty, kita dalis kreiptysi ] jstaigos
vadova (23 proc.), iSsakyty priekaiStus jstaigos personalui (17,6 proc.), raSyty skundg tik 12,3 proc. ir
»Kita®“ varianta nurod¢ 4,5 proc. apklaustyjy, kuriame respondentai nurodé¢, jog raSyty skunda ir
kreiptysi ] istaigos vadova, kreiptysi  personala, jei nepasiekty norimo rezultato — kreiptysi ] jstaigos
vadova, taip pat buvo vienas respondentas, kuris nurod¢, jog: ,,nesiskysc¢iau, nes noriu dirbti*.

Tryliktame klausime respondenty buvo praSoma atsakyti, ar jie per paskutinius 12 ménesiy
reiské nepasitenkinima Zodziu ar rastu Siauliy teritorinei darbo birzai dél teikiamy paslaugy kokybés?
Apklausos rezultatai parode, jog tik 2,9 proc. apklaustyjy iSreiSké nepasitenkinima dél teikiamy
paslaugy kokybés ir visi respondentai nurodé¢, jog iSsaké priekaiStus personalui zodziu. Apklaustieji
pagrindines priezastis, dél ko reiské nepasitenkinimg, nurodé S$ias: nepasitenkinimas dél gaunamy
darbo pasitilymy, kurie neatitinka kliento pageidavimy, nesusikalbéjimas su konsultante, nepagarbus
konsultantés bendravimas, nesusikalbé¢jimas su konsultante telefonu. Vienas respondentas nurod¢, jog
paslaugy kokybé netenkina, taciau pateikti skundg ar iSsakyti priekaiStus jstaigai, neteko. Taigi
atsizvelgiant | respondenty nusiskundimus, galime teigti, jog pagrindiné nepasitenkinimo priezastis yra
darbuotojy bendravimo jgiidziy, kompetencijos stoka.

Kitas anketos klausimas buvo susijes su ankstesniu klausimu. Respondenty, kurie isreiske
nepasitenkinimg dél paslaugy kokybés, buvo prasoma nurodyti, kaip 1 jy skunda ar priekaistus
sureagavo personalas. Didzioji dalis iSreiSkusiy nepasitenkinimg respondenty (52 proc.) nurodé savo
variantg: iSsprendé, nors as likau kalta, sureagavo netinkamai, bet iSsprendé, pasiiilé iSeiti i§ darbo

birzos, atkreipé¢ démesj. Bedarbiai taip pat susidiiré su darbuotojy abejingumu (16 proc.), darbuotojy
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pasiiilymu kreiptis ] jstaigos vadova (20 proc.) ir maziausia dalis respondenty, kuri sudaro 12 proc.
nurodé, jog darbuotojai tinkamai sureagavo ] iSsakytus priekaiStus ir iSsprendé situacijg.

Anketoje buvo atviras klausimas, kuris suteiké galimybe respondentams pateikti pasitilymus,
kurie pagerinty teikiamos paslaugos kokybe. Siuo klausimu buvo siekta isiaiskinti, kaip galima gerinti
Siauliy teritorinés darbo birzos teikiamas paslaugas. Atsakymai buvo labai jvairis. I$analizavus
rezultatus galima teigti, jog klientai néra patenkinti personalo bendravimu, jy kompetencija, todél
specialistams sitlo atsizvelgti j konkrecius bedarbio poreikius, kurti glaudesnj rysj, biiti empatiskam,
pagarbiau bendrauti, nebtti iS anksto prieSiSkai nusistacius bedarbio atzvilgiu, neZeminti jo orumo.
Apklaustieji taip pat nurodé, jog reikéty gilinti personalo Zinias jvairiose srityse: verslo kiirime, teisés
srityje, darbo rinkoje, taip pat sitilo daugiau kvalifikuoty darbuotojy informaciniy technologijy srityje.
Kai kurie apklaustieji iSreiSké nuomong, jog darbo birzos konsultanty teikiamos paslaugos netenkina jy
lukes¢iy, todeél darbo ieskosi patys, kreipiasi 1 darbo birza tik dél socialiniy lengvaty ir yra
nepatenkinti, nes turi pateikti ataskaitas darbo birzos specialistui. Respondentai taip pat sitlé gerinti
procediiry sistema, daugiau naudoti elektronines priemones informacijai gauti (tarkime reikia vykti |
darbo vieta, kuri yra jau uzimta, taciau niekas apie tai nepranesa, todél be reikalo iSleidziamos léSos
vieSajam transportui), atsirinkti darbdavius, kurie piktybiskai naudojasi darbo birzos socialinémis
lengvatomis (pirmus tris ménesius darbdaviams taikomos lengvatos idarbinant asmenis i§ darbo birzos,
véliau darbdaviai juos atleidzia). Nemazai sulaukta pasifilymy gerinti internetinés svetainés dizaing,
kurti paprastesnj paslaugy naudojimg, greitinti patj internetinj tinklalapj, skelbti jvairesnius darbo
skelbimus, ne tik Zmonéms su profesiniu iSsilavinimu, darbo skelbimuose nurodyti i§samig informacija
apie darbo vieta (pvz. paminéti, jei darbas fiziSkai sunkus, tinkamas tik vyrams). Respondentai sitilo
daugiau démesio skirti Zmonéms, kurie pirmg kartg kreipiasi j darbo birzg. Apklaustieji siilé gerinti
fizing aplinka: sutvarkyti tualetus, jrengti lifta, gerinti susisiekimg jrengiant masiny stovéjimo aikstelg.

Paskutiniai anketos klausimai buvo skirti suzinoti demografinius aspektus. Sesioliktas

klausimas buvo skirtas siekiant nustatyti dalyviy amziy. Rezultatai pateikti 16 paveiksle.

16 pav. Dalyviy amzius
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Kaip matome 1§ gauty rezultaty tyrime daugiausia dalyvavo 30-44 mety ir 25-29 mety amziaus
grupés. Mazesne dalj (16,2 proc.) sudaré jaunimas 16-24 mety amziaus grupéje, vyresni asmenys 45-
54 mety amziaus grup¢je (10,8 proc.) ir maziausia dalj sudaré asmenys vyresni nei 54 mety amziaus.

Septynioliktu anketos klausimu issiai$kintas tyrime dalyvavusiyjy iSsilavinimas. Rezultatai
pavaizduoti 17 paveiksle.

Be pagrindinio Pagrindinis 4,4%

0,9%

Aukstesnysis
15,7%

17 pav. Dalyviy i$silavinimas

Paaiskéjo, jog Siame tyrime didZioji dalis apklaustyjy dalyvavo su aukStuoju i$silavinimu (27,5
proc.), viduriniu (26 proc.) ir profesiniu iSsilavinimu (25,5 proc.). Mazesng dalj respondenty sudaré
asmenys su aukstesniuoju i$silavinimu (15,7 proc.), maziausig — asmenys su pagrindiniu (4,4 proc.) ir
be pagrindinio i$silavinimo (0,9 proc.).

Kitu klausimu siekta i$siaiskinti respondenty gyvenamaja vieta. Rezultatai parodeé, jog didzioji
dauguma apklaustyjy yra i§ Siauliy miesto (71,1 proc.). Siauliy apskrityje nurodé gyvenantys 28,9
proc. apklaustyjy.

Paskutinis anketos klausimas nustaté, jog daugiausia Siame tyrime dalyvavo moterys (60,8
proc.). Vyrai sudaré 39,2 proc. apklaustyjy.

I$analizavus rezultatus nustatyta, jog Siauliy teritorinés darbo birzos paslaugas geriausiai

vertina jaunesnio amziaus respondentai (zr. 18 pav.).

100% -
80% -
60% - 39,20% 220,
40% | 18,60% .
20% - 5,10% 6,20%
0% [S— g
16-24m. | 25-29m. | 30-44m. | 45-54 m. | Vir§ 54 m.
| 18,60% 39,20% 30,9% 5,10% 6,20%

18 pav. Paslaugy vertinimas pagal amziy (proc.)



IS visy apklaustyjy 25-29 mety amziaus grupés dalyviy net 58 proc. yra patenkinti darbo birzos
paslaugy kokybe (21 proc. pasirinko teiginj visiSkai sutinku ir 79 proc. pasirinko teiginj i$§ dalies
sutinku). Tai sudaro 39,2 proc. visy apklaustyjy respondenty, kurie pasirinko teiginius i$ dalies sutinku
ir visiSkai sutinku.

Respondentai, kurie neigiamai vertino darbo birzos teikiamy paslaugy kokybe yra
priklausantys 30-44 mety amziaus grupei. Sios amZiaus grupés respondentai sudaro 38,5 proc. visy
apklaustyjy, kurie pasirinko teiginius visiSkai nesutinku ir i§ dalies nesutinku. Didzioji dalis
nepatenkinty Siauliy teritorinés darbo birZos paslaugomis yra asmenys turintys aukstaji (29 proc.) ir
profesinj iSsilavinimus (32 proc.). Galime teigti, jog Sios kategorijos asmenys yra labiausiai
nepatenkinti darbo birzos paslaugomis.

Atliktas tyrimas parodé, jog respondentai vertindami paslaugy pricinamuma, geriausiai
jvertino jstaigos darbo laika ir susisickima, pakankamai gerai susiorientavimo paprastumg jstaigoje,
prasciausiai informacijos pricinamumag visg parg, ir prisiregistravimg. Apklaustieji vertindami fizine
aplinkg bei darbuotojy esteting iSvaizda geriausiai jvertino patalpy biikle. Darbuotojy iSvaizda,
internetinés svetainés dizainas bei darbuotojy naudojama jranga jvertinta vidutiniSkai. Informacijos
pakankamumas geriausiai jvertintas gaunamas jstaigoje ir naudojantis internetine svetaine. Darbo
birzos klientams informacija néra pakankama gaunama telefonu bei i$ lankstinuky, taciau tai gali biiti
ir ta priezastis, jog Siais informacijos kanalais klientai maZziausiai naudojasi. Darbo birzos internetiné
svetain¢ jvertinta vidutiniSkai. Geriausiai respondentai jvertino paprastumg internetingje svetainéje
rasti reikiamas paslaugy skiltis. Darbuotojy kompetencija taip pat buvo jvertinta vidutiniSkai. Maziau
nei 3,5 balo respondentai jvertino darbuotojy gebéjima suteikti tinkamai paslaugas i§ pirmo karto ir
asmeninio démesio skyrimg klientams. Respondentai teigiamai jvertino informavimo paslaugas, taciau
maziau buvo patenkinti jiems skiriamu laiku ir démesiu, teikiant Sias paslaugas. ISanalizavus gautus
rezultatus, galime teigti, jog konsultacijos metu klientams pakanka darbuotojo jiems skiriamo laiko ir
démesio, didZioji dalis apklaustyjy jauciasi saugiis, nes mano, jog yra nepazeidZiamas jy privatumas,
asmeniné informacija néra vieSinama. Taciau respondentai néra linke manyti, jog darbuotojai kuria
glaudy rysj su klientu bei tinkamai parenka aktyvias darbo rinkos politikos priemones. Tarpininkavimo
paslaugas respondentai taip pat vertino vidutiniSkai. Geriausiai respondentai jvertino tarpininko
pateiktos informacijos naudingumg, pras¢iau vertino darbuotojy jgiidj iSsaisSkinti klienty poreikius ir
stiprinti jy kompetencijas.

ISanalizavus rezultatus galime teigti, jog didzioji dalis besikreipianciy j darbo birzg asmeny yra
motyvuoti, kadangi pagrindiné priezastis, dél ko jie kreipiasi | darbo birzg yra darbo paieska (63,2
proc.). Taigi galime teigti, jog daugiau nei pusé j darbo birzg besikreipian¢iy asmeny yra linke

bendradarbiauti siekiant tikslo. MaZiau nei pusé apklaustyjy mano (43,1 proc.), jog darbo birzos
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specialistai pakankamai bendradarbiauja su klientais siekiant paslaugy kokybés, ta¢iau nemaza dalis
(36,3 proc.) nesutinka su §iuo teiginiu.

Apklausos metu paaiskéjo, jog Siauliy teritorinéje darbo birzoje tik 2,9 proc. klienty per 12
ménesiy iSreiSké nepasitenkinima jstaigos personalui. Galime teigti, jog darbo birzos klientai néra
reiklas ar aktyvis, kadangi didzioji dalis respondenty 42,6 proc. nurodé, jog nesiskysty, net jei jy ir
netenkinty paslaugy kokybé. Daugiau nei pusé skundus pateikusiy respondenty susidiiré su neigiama
darbuotojy reakcija, jy abejingumu. Tik maza dalis apklaustyjy visiskai pasitiki §ia institucija (19,3
proc.) ir darbo birzos paslaugas vertina vidutiniskai.

Kaip iSsiaiSkinome teorinéje dalyje, glaudus rysys tarp darbuotojo ir kliento yra svarbus esant
aktyviam kliento dalyvavimui, kadangi Kklientas Siuo atveju prisideda prie paslaugos kokybés, bei
stiprina jo kompetencijas naudotis paslauga. Zemas darbuotojy glaudaus rysio kirimas su klientu
vertinimas atskleidzia, jog d¢l Sios priezasties nepakankamai gerai iSsiaiSkinami klienty poreikiai,
Klientas pakankamai motyvuojamas dalyvauti paslaugy kiarime. Kaip i$siaiskinome teorinéje dalyje
sankcijos yra neigiamas skatinimo biidas, svarbiausios iSlieka vidinis ir materialinis skatinimas.
Nemaza dalis apklaustyjy mano, jog su klientais yra nebendradarbiaujama siekiant paslaugy kokybés,
taigi galime teigti, jog nepakankamai naudojamos $ios paskatos. Nepakankamas bendradarbiavimas su
klientu skatina tobulinti griZztamojo ry$io mechanizma, siekiant iSsiaiSkinti, ko klientai tikisi i$
paslaugy, i$siaiskinti teikiamy paslaugy trikumus ir siekti paslaugy kokybés. Atlikus empirinj tyrima,
galime teigti, jog klientai néra skatinami reiksti nusiskundimus ar pasitilymus, nes respondentai néra
patenkinti darbuotojy gebéjimu paslaugas suteikti tinkamai i§ pirmo karto. Taip pat skundas
organizacijoje néra priimamas, kaip nauda organizacijai, nes klientai sulauké neigiamos darbuotojy
reakcijos. Teorinéje dalyje atskleidéme, jog informacijos kanalai formuoja organizacijos jvaizdj, taip
pat padeda klientui susikurti lukesCius apie laukiamg paslaugg. Respondenty internetinés svetaings,
kity informacijos kanaly vertinimas atskleidé, jog informacija néra pakankamai prieinama ir
informatyvi. Nemaza dalis apklaustyjy neturéjo nuomonés apie darbo birzos teikiamy paslaugy
kokybe, todel galime daryti prielaida, jog klientai nepakankamai gauna informacijos iki paslaugos
gavimo. Komunikacijos sistemos trikumus atspindi ir respondenty nuomoné apie organizacijos
jvaizdj, kuris néra pakankamai gerai vertinamas. Tyrimo rezultatai parodé, jog Sia jstaiga pasitiki
maziau nei puse apklaustyjy (45,2 proc.), nepasitiki tre¢dalis (32,3 proc.), paslaugy kokybe teigiamai

pvertino 50 proc. apklaustyjy, taciau 26,5 proc. néra patenkinti darbo birzos paslaugomis.

44



3.3.

Siauliy teritorinés darbo birZos veiklos jvertinimas

Atlikus Siauliy teritorinés darbo birzos bedarbiy apklausa, gauti rezultatai apibendrinami

remiantis Serqual vertinimo modeliu, kuriame buvo isskirti vertinimo Kriterijai:

paslaugos

prieinamumas, informacijos pakankamumas, paslaugos aplinka, darbuotojy kompetencijos vertinimas.

Susumavus kriterijy balus paslaugos pricinamumas vertinamas 3,7 balo, informacijos pakankamumas

— 3,5, paslaugos aplinka — 3,7, internetiné svetainé —

3,5, darbuotojy kompetencija —

3,4 balais,

informavimo, konsultavimo ir tarpininkavimo paslaugos jvertintos po 3,6 balus.

Tyrimo metu gauti rezultatai atskleidé, jog darbo birzos paslaugos néra vertinamos blogai,

taciau nei vienas paslaugos vertinimo kriterijus nesurinko 4 ar daugiau baly. Todé¢l galime teigti, jog

darbo birzos paslaugos yra tobulintinos.

5 lentelé. Paslaugy tobulinimo kryptys Siauliy teritorinéje darbo birzoje.

Esama situacija

Tikslas

Tobulinimo galimybés

Informacijos prieinamumas

Informacijos pakankamumas Padidinti informacijos | Plésti elektroniniy rysio

visg para priecinamuma bet kuriuo paros | priemoniy naudojimosi
Jvertinta 3,5 balo metu galimybes

Prisiregistravimo procediira Sudaryti salygas grei¢iau ir | Skatinti  Klientus mokancius

Jvertinta 3,4 balo paprascCiau prisiregistruoti darbo | naudotis kompiuterinémis

birzoje technologijomis registruotis

nuotoliniu biidu, plesti

prisiregistravimo galimybes

internetu,  esant  didesniam

srautui besiregistruojanciyjy

asmeny, didinti aptarnaujanciyjy

darbuotojy skaiciy,

informaciniuose stenduose

aiSkiau pateikti informacijg apie
prisiregistravimo eiga, nustatyti
maksimalig laukimo trukme, kad
klientas Zinoty, ko tikétis

Susisiekimas jvertintas 3,9 balo,
taciau respondentai teike
pasiiilymus gerinti privaZiavimg
automobiliu

Gerinti susisiekimg automobiliu

Internetingje svetaingje,
istaigoje  informuoti klientus
apie galimybe pasistatyti
automobilj artimiausioje
esancioje nemokamoje
automobiliy stovéjimo aiksteléje

Informacijos pakankamumas

Informacijos
telefonu
Jvertinta 3,4 balo

pakankamumas

Informacijos pakankamumas

Tobulinti komunikacinius
kanalus, organizacijos jvaizdj

Stiprinti darbuotojy bendravimo
1gudZzius telefonu, teikti daugiau

paslaugy naudingos
informacijos telefonu, svarstyti
galimyb¢  klientams  teikti
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lankstinukuose
Ivertinta 3,2 balo

konsultacijas telefonu, kurie dél
svariy priezas¢iy negali atvykti |

darbo birza, telefoninius
pokalbius jrasant
Konsultantams asmeniskai

dalinti lankstinukus su aktualia
informacija klientui

Paslaugos aplinka

Darbuotojai  yra patrauklios | Didinti ~ paslaugy  pateikimo | Svarstyti galimybe
iSvaizdos estetiSkumag darbuotojams  neSioti  darbo
Ivertinta 3,5 balo uniformas

Internetinés svetainés paslaugos
Internetings svetainés gerinimas | Tobulinti internetinés svetainés | Tgsti  internetinés — svetainés
Bendras balas — 3,5 turinj, dizaing modernizavima: kurti

paprastesnj paslaugy naudojima

Darbuotojuy kompetencija, paslaugumas

Darbuotojy kompetencija
Ivertinta — 3,4 balo

Tobulinti darbuotojy elgsena

Nuolat  tobulinti  specialisty
bendruosius ir specialiuosius
gebéjimus, siekiant, kad

darbuotojas tinkamai iSsiaiskinty
kliento poreikius ir paslaugas
suteikty tinkamai i§ pirmo karto
Daugiau klientui skirti
asmeninio démesio

Informavimo paslaugos
Ivertinta 3,6 balo

Tobulinti darbuotojy
profesionalumg ir  jgidzius
teikiant informavimo paslaugas

Pateikti aiSkesn¢ ir iSsamesng
informacija, skirti daugiau laiko
informacijos pateikimui

Konsultavimo paslaugos
Ivertinta 3,6 balo

Tobulinti darbuotojy
profesionalumg  ir  jgidZius
teikiant konsultavimo paslaugas

Tiksliau  i8siaiSkinti  Kliento
poreikius parenkant aktyvias
darbo rinkos politikos
priemones

Tarpininkavimo paslaugos
Ivertinta 3,6 balo

Tobulinti darbuotojy
profesionalumg  ir  jgidZius
teikiant konsultavimo paslaugas

Tobulinti darbuotojy geb¢jima
1§siaiSkinti kliento poreikius ir
stiprinti kliento kompetencijas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Tikslinga viesinti Siauliy teritorinés darbo birzos Tarpininkavimo jdarbinant ir Konsultavimo

paslaugy teikimo kokybés standartus bei Pagrindines klienty aptarnavimo taisykles klientams. Taip pat

skatinti klientus telefonu, raStu, internetu ar zodziu pateikti pasitilymus, skundus ar pagyrimus dél

paslaugy kokybeés, taip klientai buity skatinami bendradarbiauti. Skatinti darbuotojus tinkamai reaguoti

i issakytus klienty skundus, priekaistus. Plésti galimybe Siauliy teritorinés darbo birzos klientams

naudotis elektroninémis rySiy priemonémis: naudotis elektroniniu pastu, interneto tinklapiais, diskusijy

forumais, skelbimy lentomis, kt. elektroninémis paslaugomis. Siauliy teritorinei darbo birzai didinti

informacijos pateikimg klientui elektroninémis rySio priemonémis, klientui nereikalaujant atvykti j

jstaiga. Rengti daugiau bendry darbdaviy ir bedarbiy susitikimy, organizuoti diskusijy forumus,
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kuriuose bedarbiai galéty daugiau suzinoti apie potencialius darbdavius. Darbo birzos specialistams
i§samiai informuoti bedarbius apie darbo vieta | kurig asmuo yra siunciamas, taip pat iSsiaisSkinti
darbdavio, besikreipiancio j darbo birza, motyvus, kadangi dalis respondenty nurodé, jog kai kurie
darbdaviai piktybiskai naudojasi darbo birzos lengvatomis laikinai jdarbindami darbo birzos klientus.
Atsizvelgiant j respondenty pasitilymus tikslinga gilinti specialisty Zinias teisés, verslo kiirimo, darbo
rinkos, informaciniy technologijy srityse. Sio tyrimo rezultatai parodé, jog paslaugos, kuriomis
naudojasi 25-29 mety amziaus bedarbiai — yra kokybiskos, nes $io amziaus respondentai geriausiai
jvertino darbo birzos paslaugy kokybe, taciau reikéty atkreipti démesj j teikiamas paslaugas 30-44
mety amziaus, taip pat j turin¢ius aukstajj ir profesinj i$silavinimg bedarbius, kurie yra labiausiai

nepatenkinti darbo birzos paslaugomis.
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1.

ISVADOS

ISanalizavus vieSyjy paslaugy kokybés teorines prielaidas galime isskirti penkis paslaugy kokybés
veiksnius, kuriuos vertina paslaugos vartotojas: paslaugos patikimumas, pasitikéjimas, reagavimas,
empatija ir apCiuopiamumas. Vartotojas paslaugos teikimo metu vertina kontaktin] personala,
technines priemones, fizing aplinka. VieSasis sektorius siekdamas i$siaiskinti klienty likesc¢ius bei
pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis rengia vartotojy apklausas, nagringja jy skundus ir
praSymus, ragina pateikti savo nuomone¢ bei pasiiilymus. VieSyjy paslaugy kokybés tobulinimas
yra nuolatinis procesas, kurj jgyvendinti padeda visuotinés kokybés vadybos jdiegimas ir
valdymas, technologijy panaudojimas organizacijoje.
Atlikus Siauliy teritorinés darbo birzos teikiamy paslaugy analize galime teigti, jog darbo birza
teikia kompleksines paslaugas bedarbiams, sickdama padéti jiems jsidarbinti. Pagrindinés darbo
birzos paslaugos yra konsultavimas, informavimas ir tarpininkavimas. Organizacijos veikla yra
jtakojama darbo rinkos, ekonominiy, socialiniy pokyc¢iy. Siekdama paslaugy kokybés organizacija
modernizuoja savo veikla: rengia paslaugy kokybés standartus, ple¢ia paslaugas ,,vieno langelio®
principu, taiko i darbuotojy veiklos rezultatus orientuota valdyma, vertina klienty pasitenkinimag
paslaugomis.
Atliktas empirinis tyrimas atskleidé poreikj tobulinti darbo birzos informacijos prieinamuma visg
para ir prisiregistravimo procedira, gerinti internetinés svetainés naudojimosi galimybes,
specialisty kompetencija skiriant didesnj démesj klienty poreikiy issiaiskinimui, informacijos
pateikimui, glaudaus rySio kiirimui ir gebéjimui tinkamai parinkti aktyvias darbo rinkos politikos
priemones. Atlikus Siauliy teritorinés darbo birzos bedarbiy apklausa buvo jvertinta teikiamy
paslaugy kokybé¢ ir pateikti Sie paslaugy kokybés gerinimo biidai:
3.1. Ugdyti darbuotojy profesionalumg ir jgudzius: skirti daugiau démesio klientui, jo poreikiy
i§siaiSkinimui, informacijos pateikimui.
3.2. Stiprinti specialisty Zinias teisés, verslo kiirimo, informaciniy technologijy srityse.
3.3. Gerinti jstaigos jvaizd] gerinant komunikacing sistemg. Testi internetinés svetainés
modernizavima.
3.4. Skatinti klientus pateikti sitilymus, skundus dél paslaugy kokybés gerinimo.
3.5. Atkreipti démesj | teikiamy paslaugy kokybe bedarbiams 30-44 mety amzZiaus grupéje, taip pat

] turinéius aukstajj ir profesinj i§silavinimus.
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REKOMENDACIJOS

1. Atsizvelgiant | empirinio tyrimo rezultatus sitiloma darbo birzos darbo istekliy skyriui taikyti
nuolatinj ir sistemingg personalo mokymg tobulinant darbuotojy Zinias ir jgudzius teikiant
konsultavimo ir informavimo paslaugas. Darbo birzos specialistams iS$samiai informuoti
bedarbius apie darbo vieta | kurig asmuo yra siunciamas, taip pat iSsiaiSkinti darbdavio,
besikreipiancio j darbo birza, motyvus. Atsizvelgiant | respondenty pasiiilymus tikslinga
orientuotis ] darbuotojy mokyma gilinant jy zinias teisés, verslo kiirimo, darbo rinkos,
informaciniy technologijy srityse.

2. Rekomenduojama Lietuvos darbo birzos komunikacijos skyriui stiprinti komunikacing sistemg:
plésti elektroniniy rySio priemoniy pricinamuma, didinti informacijos suteikimo galimybes visa
para, gerinti internetinés svetainés dizaing, turinj, supaprastinti internetinés svetainés paslaugy
naudojima. Siekiant gerinti teikiamos paslaugos kokybe telefonu, tikslinga pokalbius jraSyti.
Siauliy teritorinés darbo birzos personalui informuoti klientus apie automobilio pasistatymo
galimybes nemokamoje aikstel¢je.

3. Siekiant formuoti organizacijos teigiamg jvaizd] visuomenéje tikslinga labiau orientuotis j
klienty poreikiy patenkinimg, atlieckant nuolatinius bedarbiy tyrimus, paslaugy kokybe
koreguoti atsizvelgiant ] kintanc¢ius klienty poreikius. Stiprinti grjztamojo rySio tarp klienty
mechanizmo gerinimg, skatinant klientus pateikti skundus, pasitilymus veiklos gerinimui.
Organizacijoje vie§inti Siauliy teritorinés darbo birzos Tarpininkavimo jdarbinant ir
Konsultavimo paslaugy teikimo kokybés standartus bei Pagrindines klienty aptarnavimo
taisykles klientams.

4. Aktyviausi atliktame tyrime 30-44 mety amziaus, taip pat turintys aukstajj, vidurinj ir profesinj
i§silavinimus. Sios amZiaus grupés taip pat turintys aukstajj ir profesinj issilavinima
respondentai prasCiausiai vertino darbo birzos paslaugy kokybe, todél darbo birzos personalui

tikslinga gerinti grjZztamojo rySio mechanizma su §ia respondenty amzZiaus ir socialine grupe.
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SANTRAUKA

Baigiamajame darbe tiriamos Siauliy teritorinés darbo birzos paslaugy tobulinimo galimybés. Paslaugy kokybé
vertinama vartotojy poZitriu, kurios atskleidé tobulintinas darbo birzos veiklos sritis. Si tema aktuali, kadangi darbo birzos
paslaugy kokybé, atsizvelgiant | vartotojy nuomone yra menkai nagrinéjama mokslininky darbuose. Darbo problema -
kokios salygos yra tobulinti Siauliy teritorinés darbo birzos veikla, bedarbiy pozitiriu? Darbo tikslas - nustatyti paslaugy
tobulinimo galimybes Siauliy teritorinéje darbo birzoje. Darbo uzdaviniai: 1. I$nagrinéti viesyjy paslaugy kokybés
tobulinimo teorines prielaidas. 2. Atlikti Siauliy teritorinés darbo birzos veiklos ir bedarbiams teikiamy paslaugy apzvalga.
3. Istirti paslaugy kokybe Siauliy teritoringje darbo birZoje vartotojy pozidriu. Tyrimo metodai - mokslinés literatiiros
analizé, dokumenty analizé, anketiné¢ apklausa. Tyrimo rezultatai atskleidé poreikj tobulinti darbo birzos specialisty
kompetencija, istaigos komunikacing¢ sistema, griztamaji rysi su klientais, paslaugy prieinamuma. Suformuluotos i§vados,
kuriose teigiama, jog siekiant paslaugy kokybés svarbu iSsiaiskinti klienty poreikius ir likescCius apie teikiamas paslaugas.
Vienas i§ blidy tai padaryti vieSajam sektoriui - rengti vartotojy apklausas, nagrinéti jy skundus ir pra§ymus, raginti pateikti
savo nuomong bei pasitilymus. Darbo pabaigoje pateikiamos rekomendacijos Siauliy teritorinés darbo birzos paslaugy
kokybés gerinimui. Darbg sudaro teoriné dalis, metodologija, tyrimo rezultatai ir rezultaty jvertinimas. Suformuotos
i$vados ir rekomendacijos. Darbe pateikiami 2 priedai, 18 paveiksly, 5 lentelés, panaudota 50 literatiros $altiniy. Darbo
apimtis — 55 psl.

Raktiniai ZodZiai: vieSosios paslaugos, kokybés kriterijai, vartotojas, darbo birza.

Uksaité S. (2016) Possibilities of improving the quality of service in labour exchange / Master of Public Administration
thesis. The lecture Doc. Dr. Andrius Stasiukynas. — Vilnius: University of Mykolas Romeris, Policy and Management
Faculty, the department of Public administration. 2016. p. — 54

SUMMARY

In Master‘s thesis analysing the possibilities of improving the quality of service in Siauliai Labour Exchange.
Service quality is assessed from consumer perspective, which reveals the improvement of services in Labour Exchange.
The topic of this paper is poorly analysed by researches. The work problem — what are the conditions to improve the quality
of service from the consumer perspective in Siauliai Labour Exchange? The work objective - identify the service
improvement opportunities in Siauliai Labour Exchange. The targets to for achieving purpose: 1. Analize theoretical
assumptions of quality improvement of public services. 2. Perform the Labour Exchange service‘s review. 3. Examine the
Siauliai Labour Exchange services quality in consumer’s perspective. The survey instrument — document analysis,
questionnaire. The research results revealed the need to develop the labour Exchange specialist’s competence, to improve
service availability, communication system and feedback from consumers in institution. In formulated conclusions states
that to pursue the quality of service is important to identify customer needs and expectations of services provided. One way
to do this in public sector — to develop the consumer surveys, to examine their complains and requests, encourage to present
them their proposals and views. In the end this paper work is presenting the recommendations to improve the service
quality in Siauliai Labour Exchange. The work consists of: Introduction; Theoretical part, Part of the methodology
presentation, research results analysis and evaluation; Conclusions and recommendations; Literature and accessories. The
work consists of 18 images, 5 tables, 2 additions, 50 literary sources. The working volume of 54 pages.

Keywords: public services, service quality criteria, cunsumer, labour exchange.

54



PRIEDAI

55



ANKETA

1 PRIEDAS

Mykolo Romerio Universiteto, VieSojo administravimo magistrantiros studijy programos studenté
vykdo apklausa apie Siauliy teritorinés darbo birzos teikiamy paslaugy kokybe, kurios tikslas nustatyti
Siauliy teritorinés darbo birzos tobulintinas sritis. Anketa yra anoniminé. Duomenys bus naudojami

raSant baigiamajj darba.

Dékoju uz nuoSirdzius atsakymus.

Nurodykite ar sutinkate ar nesutinkate su pateiktais teiginiais, kiekvienoje eilutéje pasirinkdami

vieng Jums tinkantj atsakymo varianta:

1.Siauliy teritorinéje | Visiskai Is dalies | Nei sutinku, | I$ dalies | Visiskai
darbo birzoje: nesutinku nesutinku nei sutinku sutinku
1) (2) nesutinku 4) (5)
®)
Patogus darbo laikas
Paprasta gauti informacija
apie teikiamas paslaugas
visg parg
Patogus susisiekimas
Paprasta susiorientuoti kur
Kreiptis
Paprasta prisiregistruoti
2.Informacijos Visiskai I8 dalies | Nei sutinku, | IS dalies | Visiskai
pakankamumas nesutinku nesutinku nei sutinku sutinku
(1) (2) nesutinku 4) (5)
@)
Pakanka informacijos

gaunamos jstaigoje

Pakanka informacijos, kuri
gaunama telefonu

Pakanka informacijos 1§
istaigos lankstinuky

Pakanka informacijos
internetinéje svetainéje
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3. Paslaugos aplinka Visiskai Is dalies | Nei sutinku, | I$ dalies | Visiskai
nesutinku nesutinku nei sutinku sutinku
1) 2 nesutinku 4) (5)
3)
Patalpy bukle yra
tvarkinga ir komfortiSka
Darbuotojai yra
patrauklios i§vaizdos
Darbuotojai naudoja
modernig jranga
paslaugoms teikiti
Internetiné svetainé¢ yra
patrauklaus dizaino
4. Internetiné svetainé Visiskai Is dalies | Nei sutinku, | I§  dalies | Visiskai
nesutinku nesutinku nei sutinku sutinku
Q) (2) nesutinku 4) (5)
®)
Paprasta naudotis
internetinémis darbo
birzos paslaugomis
Paprasta internetinéje
svetaingje surasti
reikiamas paslaugy skiltis
Paprasta  jkelti  savo
gyvenimo aprasyma
internetinéje svetainéje
5. Darbuotojuy kompetencija | VisiSkai | IS dalies | Nei sutinku, | I§  dalies | Visiskai
(paslaugumas) nesutinku | nesutinku nei sutinku sutinku
Q) (2 nesutinku 4) (5)
®)
Darbuotojai greitai suteikia
paslaugas

Darbuotojai visada paslaugis

Darbuotojai tinkamai suteikia
paslaugas i§ pirmo karto

Darbuotojai skiria
asmeninj démes]

man
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6. Darbo birzos | Visiskai Is dalies | Nei sutinku, | IS dalies | Visiskai
darbuotojas teikdamas | nesutinku | nesutinku nei sutinku sutinku
informavimo paslaugas: Q) (2 nesutinku 4) 5)
@)
Pateikia aiskig ir iSsamig
informacijg apie paslaugos
teikimo procesg
Padeda susigaudyti darbo
rinkoje
Skiria pakankamai laiko ir
démesio
7. Darbo birzos | Visiskai IS dalies | Nei sutinku, | I$ dalies | Visiskai
darbuotojas, teikdamas | nesutinku | nesutinku nei sutinku sutinku
konsultavimo paslaugas: Q) (2 nesutinku 4) (5)
@)
Yra démesingas ir atidus,
skiria pakankamai laiko
Supranta mano poreikius
Kuria glaudy rysj
Parenka tinkamas aktyvias
darbo rinkos  politikos
priemones
Nepazeidzia
konfidencialumo principo
8. Darbo birzos | Visiskai IS dalies | Nei sutinku, | I$ dalies | VisiSkai
darbuotojas  teikdamas | nesutinku nesutinku nei sutinku sutinku
tarpininkavimo 1) 2 nesutinku ()] 5)
paslaugas: (3)
ISsiaiSkina mano poreikius
Suteikia naudingos
informacijos
Sustiprina mano
kompetencijas
9. Paslaugy kokybé Visiskai I dalies | Nei sutinku, | I$ dalies | VisiSkai
nesutinku nesutinku nei sutinku sutinku
@ 2 nesutinku 4 )
@)
Darbo birza man padeda
jsidarbinti
Darbo birza teikia
kokybiskas paslaugas
Pasitikiu §ia institucija
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Pazymeékite X, Jums tinkantj vieng atsakymo varianta:
10. Jvardinkite pagrinding priezastj, d¢l ko kreipiatés j darbo birza?

e Darbo paieska
e Socialinés garantijos, nedarbingumo iSmokos
o  Kita (JraSykite).....ccceeveeeviieeiiienieeiieiee e

11. Kaip manote, ar darbuotojai pakankamai bendradarbiauja su Jumis, siekiant paslaugy kokybés?

e Taip

e Ne

e NeZinau

® KA (JLASYKILR) . eeteeiie ettt ettt ettt ettt ettt e e e e r e nnnas

12. Jei Jaisy netenkinty Siauliy teritorinés darbo birzos paslaugy kokybé, kaip elgtumétés?

e RaSyciau skunda

e Kreipciausi | jstaigos vadova

e ISsakyciau priekaiStus jstaigos personalui

e Nesiskysciau, nes tai nieko nepakeisty

® KA (JTASYKITE) . e vieveetietieieieeteete ettt ettt et et et et te et eteeseesa et e s esessesbesseeseeseessessessensesensenses

13. Ar teko reiksti nepasitenkinima ar pateikti skunda per paskutinius 12 mén. Siauliy teritorinei darbo
birzai dél paslaugy kokybés? Jei taip, kokiy priekaisty turéjote Siauliy teritorinei darbo
{03372 T PRSP PR PP PR PPRPPRN

14. Jei 1 13 klausimg atsakéte teigiamai, kokios reakcijos sulaukéte i§ darbuotojy dél Zodinio ar
raSytinio skundo pateikimo?

e Darbuotojas nekreipé démesio | iSsakyta nepasitenkinimg ar skunda

e Darbuotojas sureagavo | i§sakyta nepasitenkinimg ar skundg ir jj iSsprende
e Darbuotojas pasitle¢ kreiptis ] jstaigos vadova

L 1 - USSR

15. Kokiy pasialymy, Siauliy teritorinés darbo birzos paslaugy gerinimui, galite pateikti
21 1S ST P PP PR PPRRPPI

16. Jusy amZius:

e 16-24m.
e 25-29m.
e 30-44 m.
o 45-54m.

e Virs§ 54 m.
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17. Jusy iSsilavinimas:

e Be pagrindinio
e Pagrindinis

e Vidurinis

e Profesinis

e Aukstesnysis

e Aukstasis

18. Jiisy gyvenamoji vieta:

e Siauliy m.
e Siauliy apskritis

19. Jisy lytis:

e Vyras
e Moteris
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2 PRIEDAS

PATVIRTINTA

Lietuvos darbo birzos prie Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos
direktoriaus 2010 m. geguzés 17 d.
isakymu Nr. V-248

SIAULIU TERITORINES DARBO BIRZOS
NUOSTATAI

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Siauliy teritoriné darbo birza (toliau — Darbo birza) yra Lietuvos darbo birzos prie Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos (toliau — Lietuvos darbo birza) jsteigta valstybés biudZetiné jstaiga,
skatinanti gyventojy uZimtumg mazinant jy socialing atskirtj, teikianti darbo rinkos paslaugas,
jigyvendinanti uzimtumo rémimo priemones, vykdanti Siauliy miesto, Siauliy rajono, Akmenés rajono,
Joniskio rajono, Kelmés rajono, Pakruojo rajono, Radviliskio rajono savivaldybiy teritorijy (toliau —
priskirtos teritorijos) darbo rinkos stebésena, registruojanti jai priskirtose teritorijose veikian¢iy jmoniy
grupés darbuotojy atleidimus, rengianti ir jgyvendinanti nedarbo prevencijos programas bei siekianti
kvalifikuotos darbo pasiiilos atitikties paklausai.

2. Darbo birzos savininko teises ir pareigas jgyvendina Lietuvos darbo birza.

3. Darbo birza 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,
Lietuvos darbo birzos direktoriaus jsakymais ir kitais teisés aktais bei $iais nuostatais.

4. Darbo birza yra viesasis juridinis asmuo, turintis saskaitg banke ir antspauda su Lietuvos
valstybés herbu bei savo pavadinimu.

5. Darbo birZa naudoja vieningg Lietuvos darbo birZos simbolikg.

6. Darbo birza finansuojama i§ Uzimtumo fondo 1¢8y. Darbo birza gali biiti finansuojama ir i$
kity Saltiniy.

II. UZDAVINIAI IR FUNKCIJOS

7. Svarbiausieji Darbo birZos uzdaviniai:

7.1. vykdyti darbo rinkos stebésena;

7.2. teikti darbo rinkos paslaugas;

7.3. 1gyvendinti uZimtumo rémimo priemones;

7.4. teikti finansing paramg bedarbiams darbo netekties atveju.

8. Darbo birza, jgyvendindama jai pavestus uzdavinius:

8.1. Darbo rinkos stebésenos srityje:

8.1.1. registruoja ir apskaito darbo ieskancius asmenis, suteikia bedarbio statusa, ji sustabdo,
atstato;

8.1.2. registruoja laisvas darbo vietas ir skelbia jas viesai,

8.1.3. palaiko rySius su darbdaviais;

8.1.4. vykdo darbo viety paieska, atlieka laisvy darbo viety uzpildymo stebésena;

8.1.5. apskaiCiuoja jregistruoty bedarbiy skaifiaus ir procento santykj jai priskirtose
teritorijose;
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8.1.6. renka statisting informacija apie padét] priskirty teritorijy darbo rinkoje ir teikia ja
Lietuvos darbo birzai;

8.1.7. rengia padéties jai priskirty teritorijy darbo rinkoje analizes, apzvalgas ir $ig informacija
skelbia viesai;

8.1.8. organizuoja ir vykdo darbdaviy apklausas, atliecka pirminiy duomeny apdorojima bei
teikia juos Lietuvos darbo birzai, rengia darbo rinkos ir jsidarbinimo galimybiy prognozes priskirtose
teritorijose ir apie jas informuoja visuomeng;

8.1.9. vykdo aktyvios darbo rinkos politikos priemoniy jgyvendinimo ir darbo rinkos paslaugy
teikimo stebéseng priskirtose teritorijose;

8.1.10. atlicka aktyvios darbo rinkos politikos priemoniy ir darbo rinkos paslaugy efektyvumo
vertinimg priskirtose teritorijose, organizuodama ir vykdydama klienty apklausas, pirminiy duomeny
apdorojima, numato ir taiko priemones veiklos kokybei gerinti;

8.1.11. vykdo privaciy tarpininkavimo jdarbinant paslaugy teikéjy veiklos stebéseng, kaupia
informacijg apie jy statusg ir asmenims suteiktas paslaugas bei teikia jg Lietuvos darbo birzai.

8.2. Darbo rinkos paslaugy srityje:

8.2.1. teikia informavimo paslaugas:

8.2.1.1. informuoja darbo ieskancius asmenis, darbdavius ir kitus suinteresuotus asmenis apie
esamg situacijg priskirty teritorijy darbo rinkoje ir jos prognozes, uzimtumo rémimo priemones,
dalyvavimo jose ir jy vykdymo salygas bei darbo rinkos paslaugas, vykdomus Europos Sajungos
(toliau — ES) fondy ar kitomis 1éSomis finansuojamus projektus;

8.2.1.2. teikia informacijg apie laisvg asmeny judéjima, laisvas darbo vietas, uzimtumo rémimo
ir kitas priemones Lietuvoje, ES ir Europos ekonominés erdvés (toliau — EEE) valstybése, darbo
paieska, profesinj mokyma, studijas, kvalifikacijy paklausg ir jy poreikiy prognozes, profesijos
pasirinkimg ir joms keliamus reikalavimus;

8.2.1.3. skelbia viesai informacija apie darbo pasiiilg ir paklausg priskirtose teritorijose;

8.2.1.4. vykdo atviro informavimo kompiuteriniy terminaly, Darbo birZos interneto svetainés
prieziiirg.

8.2.2. teikia konsultavimo paslaugas:

8.2.2.1. vykdo bendrajj ieskanc¢iy darbo asmeny konsultavimg, teikdama pagalba individualiy
poreikiy ir profesiniy galimybiy darbo rinkoje nustatymui, aktyvios darbo rinkos politikos priemoniy ir
darbo rinkos paslaugy pasirinkimui;

8.2.2.2. organizuoja profesinio ir psichologinio konsultavimo paslaugy teikima;

8.2.2.3. vykdo profesinio orientavimo paslaugy teikima;

8.2.2.4. vertina priskirtose teritorijose ieskanciy darbo asmeny dalyvavima mokymosi visg
gyvenimg priemoneése;

8.2.2.5. konsultuoja jsidarbinimo ir gyvenimo ES ir EEE Salyse klausimais, supazindina su
laisvomis darbo vietomis tose Salyse.

8.2.2.6. konsultuoja ES ir EEE 3aliy gyventojus, darbdavius ir emigrantus i§ Lietuvos
gyvenimo ir darbo sglygy klausimais Lietuvoje;

8.2.3. teikia tarpininkavimo jdarbinant paslaugas:

8.2.3.1. vykdo nuolatinj bendradarbiavima su darbdaviais, jy poreikiy indentifikavima;

8.2.3.2. vykdo darbuotojy atranka, organizuoja darbo muges, teikia sitilymus ir rekomendacijas
1sidarbinti ieSkantiems darbo asmenims;

8.2.3.3. tarpininkauja dé¢l darbdaviy dalyvavimo uZimtumo rémimo priemonése;

8.2.3.4. tarpininkauja dél savivaldybiy bei kity darbo rinkos partneriy bendry veiksmy
uzimtumo problemoms spresti;

8.2.3.5. prie§ iSduodant leidimus dirbti treCiyjy Saliy pilieciams, vykdo darbuotojy paieSka
darbdaviy uzregistruoty laisvy darbo viety uzpildymui;

8.2.3.6. priima darbdaviy prasymus ir dokumentus dél leidimy dirbti uzsienieciams i§davimo,
patikrina duomenis apie jmones, siekiancias jdarbinti treciyjy Saliy piliecius;

8.2.3.7. formuluoja ir teikia iSvadas Lietuvos darbo birzai dé¢l leidimy dirbti uZsienie¢iams
i8davimo;
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8.2.3.8. vykdo dirbanciy uzsienieciy patikras jmonése priskirtose teritorijose;

8.2.3.9. pildo ir naudoja Europos uzimtumo tarnyby informacing sistema laisvy darbo viety
duomeny bazéje;

8.2.3.10. teikia informacijg apie tarptautines darbo muges bei vykdomas studenty mobilumo
programas, darbdaviams pageidaujant, organizuoja tarptautines darbo muges Lietuvoje;

8.2.4. vykdo individualios uzimtumo veiklos planavima.

8.3. Uzimtumo rémimo priemoniy srityje:

8.3.1. nustato aktyvios darbo rinkos politikos priemoniy poreikj priskirtose teritorijose;

8.3.2. igyvendindama aktyvios darbo rinkos politikos priemones, sudaro sutartis ir vykdo
sutartiniy jsipareigojimy laikymosi kontrole;

8.3.3. priima, nagringja ir vertina pasitlymus, prasymus, paraiSkas ir kitus dokumentus
aktyvios darbo rinkos politikos priemoniy jgyvendinimui ir priima sprendimus dél jy finansavimo;

8.3.4. organizuoja vieSuosius darbus kartu su savivaldybémis ir darbdaviais;

8.3.5. dalyvauja rengiant viesyjy darby programas, rengia ir tvirtina viesyjy darby projektus;

8.3.6. vykdo vietiniy uzimtumo iniciatyvy projekty naujoms darbo vietoms kurti pirming
atrankg priskirtose teritorijose, teikia atrinktus projektus Lietuvos darbo birzai;

8.3.7. nagrinéja bedarbiy prasymus teritoriniam judumui remti ir priima sprendimus dé¢l jy
finansavimo;

8.3.8. vykdo dalyviy atrankg ir siuntimg dalyvauti aktyvios darbo rinkos politikos priemonése;

8.3.9. atlieka patikras aktyvios darbo rinkos politikos priemoniy igyvendinimo vietose,
socialinése jmonése ir profesinés reabilitacijos paslaugas teikian¢iose jstaigose;

8.3.10. priima praSymus socialiniy jmoniy statusui gauti, juos nagrinéja ir teikia pasitlymus dél
statuso suteikimo Lietuvos darbo birzai;

8.3.11. teikia valstybés pagalba socialinéms jmonéms;

8.3.12. vykdo socialiniy jmoniy priezitirg ir 1éSy panaudojimo kontrolg;

8.3.13. jgyvendina profesinés reabilitacijos programas;

8.3.14. nustato reikalavimus bedarbiy ir jspéty apie atleidimg i§ darbo darbingo amziaus
asmeny neformaliojo profesinio mokymo programoms ir atlieka mokymo kokybés stebésena;

8.3.15. teikia pasitulymus Lietuvos darbo birzai d¢l ES fondy ar kitomis 1éSomis finansuojamy
projekty (toliau — projektai) rengimo, suderinus su Lietuvos darbo birza, rengia projektus, jgyvendina
juos;

8.3.16. jgyvendina Lietuvos darbo birZos parengtus projektus;

8.3.17. vykdo projekty jgyvendinimo prieziiirg ir kontrole priskirtose teritorijose, atlieka jy
vieSinima;

8.3.18. rengia nedarbo prevencijos, tikslines teritorines uzimtumo rémimo programas ir
administruoja jy jgyvendinima.

8.4. Finansinés paramos bedarbiams darbo netekties atveju srityje:

8.4.1. apskaiciuoja, skiria ir moka nedarbo socialinio draudimo iSmokas;

8.4.2. sustabdo, nutraukia, atnaujina ir pratesia nedarbo socialinio draudimo iSmoky mokéjima;

8.4.3. vertina nedarbo socialinio draudimo i§moky mokéjimo pagristuma;

8.4.4. priima, rengia, iSduoda Europos Sajungos socialinés apsaugos sistemy koordinavimo
administracinés komisijos patvirtinty tipiniy formy paZymas, susijusias su nedarbo draudimo iSmoky
skyrimu darbuotojams migrantams ir, asmens pra§ymu, tarpininkauja del juy gavimo 1§ ES valstybiy
nariy, EEE valstybiu nariu bei Sveicarijos kompetentingy institucijy;

8.4.5. pagal kompetencija atlicka gyvenamosios vietos jstaigos, buvimo vietos jstaigos ir
kompetentingos jstaigos funkcijas, jgyvendinant ES teisés aktus, susijusius su socialin€és apsaugos
sistemy koordinavimu;

8.4.6. sumuoja ir jvertina draudiminius laikotarpius bei priima sprendimg dél nedarbo
socialinio draudimo iSmokos skyrimo ir jos mokeéjimo.

8.5. Darbo birza taip pat vykdo Sias funkcijas:

8.5.1. registruoja priskirtose teritorijose veikian¢iy imoniy grupés darbuotojy atleidimus, vykdo
grupés darbuotojy atleidimy jmonése prevencijos priemones;
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8.5.2. palaiko ir administruoja informaciniy technologijy, informacinés sistemos,
kompiuterinés ir biuro jrangos veikima, lokalius Darbo birzos ir jos padaliniy kompiuterinius tinklus ir
duomeny bazes, uztikrina saugy jy veikima;

8.5.3. rengia Darbo birzos Uzimtumo fondo Iésy ir iSlaidy biudzeto projekta;

8.5.4. vykdo Darbo birzos buhaltering apskaita, piniginiy iSmoky, pasalpy, stipendijy ir
kompensacijy bei valstybés paramos skyrimg ir mokéjima;

8.5.5. uztikrina, kad racionaliai ir taupiai biity naudojami darbo, materialiniai ir finansiniai
iStekliai;

8.5.6. vykdo iSanksting, einamaja, paskesniaja finansy kontrolg;

8.5.7. vykdo Darbo birzos ir jos padaliniy personalo valdyma;

8.5.8. teikia pasiiilymus Lietuvos darbo birzai dél teisés akty, reglamentuojanciy darbo birzos
veikla, tobulinimo;

8.5.9. nagrinéja asmeny praneSimus, skundus ir praSymus, susijusius su Darbo birzai
pavestomis funkcijomis, imasi reikiamy priemoniy, kad bty i$spresti juose keliami klausimai;

8.5.12. organizuoja ir kontroliuoja dokumenty valdyma Darbo birzoje ir jos padaliniuose;

8.5.13. teisés akty nustatyta tvarka patikéjimo teise valdo, naudoja valstybés turta ir juo
disponuoja;

8.5.14. teisés akty nustatyta tvarka organizuoja ir vykdo prekiy, paslaugy ir darby, reikalingy
veiklos funkcijoms uztikrinti, vieSuosius pirkimus;

8.5.15. bendradarbiauja su ES uzimtumo tarnybomis, valstybés ir savivaldybiy institucijomis
bei jstaigomis, nevalstybinémis institucijomis, darbo rinkos ir socialiniais partneriais bei
bendruomeniy atstovais;

8.5.16. vykdo ir plétoja socialing partneryste lygiateisio triSalio bendradarbiavimo pagrindu
istatymy nustatyta tvarka darbo, uzimtumo bei socialinés politikos jgyvendinimo klausimais;
organizuoja TriSalés komisijos prie darbo birzos veikla;

8.5.17. rengia ataskaitas veiklos ir finansiniais klausimais ir teikia jas Lietuvos darbo birzai bei
kitoms institucijos ar jstaigoms;

8.5.18. renka, kaupia, sistemina ir analizuoja informacijg, susijusig su Darbo birzos veikla;

8.5.19. teikia paslaugas ,,Vieno langelio* principu;

8.5.20. rengia seminarus ir kitus renginius, susijusius su Darbo birzai pavestomis funkcijomis;

8.5.21. organizuoja EURES (Europos uzimtumo tarnyby tinklas) biuro veikla;

8.5.22. vykdo kity teisés akty jai nustatytas funkcijas.

III. DARBO BIRZOS TEISES

9. Darbo birza, jgyvendindama jai pavestus uzdavinius ir atlikdama jos kompetencijai priskirtas
funkcijas, turi teisg:

9.1. bendradarbiauti ir sudaryti susitarimus bei sutartis su Lietuvos Respublikos valstybés
institucijomis ir jstaigomis ir nevyriausybinémis organizacijomis, taip pat, suderinus su Lietuvos darbo
birza, su uzsienio valstybiy jdarbinimo tarpininkavimo tarnybomis, tarptautinémis organizacijomis;

9.2. teisés akty nustatyta tvarka gauti i§ Lietuvos darbo birzos, Statistikos departamento prie
Lietuvos Respublikos Vyriausybés, Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos prie Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos, ministerijy, kity valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy,
nevyriausybiniy organizacijy bei kity juridiniy ir fiziniy asmeny informacija bei duomenis
kompetencijos klausimais;

9.3. pasitelkti kity valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy, taip pat kity jstaigy ir
organizacijy atstovus ir specialistus, susitarusi su jy vadovais, darbo birzos kompetencijos klausimams
spresti, sudaryti komisijas (darbo grupes) pasiiilymams, projektams ir kt. rengti; dalyvauti ministerijy,
kity valstybés institucijy ir jstaigy ar savivaldybiy komisijy (darbo grupiy) veikloje;
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9.4. Lietuvos Respublikos jstatymy ir kity teisés akty nustatyta tvarka gauti informacijg ir
duomenis, kurie yra valstybés, komerciné ar gamybiné paslaptis, jei tokia informacija ir duomenys yra
bitini Darbo birzos funkcijoms vykdyti;

9.5. teisés akty nustatyta tvarka tikrinti ar valstybés parama bei subsidija panaudojamos pagal
paskirtj;

9.6. pagal kompetencijg gauti ir naudotis valstybés ir Zinybiniy registry duomenimis;

9.7. atstovauti Lietuvos darbo birza jos pavedimu uzsienio valstybése ir tarptautinése
organizacijose, jy darbo grupiy bei komitety posédziuose bei, pagal savo kompetencijg, Darbo birzos
vardu Lietuvos Respublikos valstybés ir savivaldybiy institucijose ir jstaigose;

9.8. organizuoti pagal kompetencijg konferencijas, seminarus ir Kitus renginius;

9.9. tobulinti personalo profesing kvalifikacija, uzsienio kalby mokéjima;

9.10. naudotis kitomis Lietuvos Respublikos jstatymy ir kity teisés akty suteiktomis teisémis.

IV. DARBO BIRZOS VEIKLOS ORGANIZAVIMAS

10. Darbo birzos veikla organizuojama siekiant jgyvendinti Lietuvos darbo birzos jai kasmet
nustatytus darbo rinkos politikos tikslus ir uzdavinius bei vadovaujantis motery ir vyry lygiy galimybiy
bei nediskriminacijos principais.

11. Darbo birzos veikla reglamentuoja vidaus tvarkos taisyklés, struktiiriniy padaliniy
nuostatai, valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, pareigybiy apraSymai.

12. Darbo birzos struktiirg ir i$laikymo i§ Uzimtumo fondo bei kity finansavimo Saltiniy
iSlaidas nustato Lietuvos darbo birza.

13. Darbo birzos struktiiriniai padaliniai yra skyriai, kuriuose, suderinus su Lietuvos darbo
birza, gali buti jsteigti poskyriai, ir kiti padaliniai.

14. Darbo birzai vadovauja direktorius. Darbo birzos direktorius yra valstybés tarnautojas -
istaigos vadovas, kurj pagal Lietuvos Respublikos valstybés tarnybos jstatyma priima ] pareigas ir
atleidzia 1§ jy Lietuvos darbo birzos direktorius. Darbo birzos direktorius pavaldus ir atskaitingas
Lietuvos darbo birzos direktoriui.

15. Darbo birzos direktorius turi pavaduotoja — karjeros valstybés tarnautoja, kurj jstatymy
nustatyta tvarka priima } pareigas ir atleidzia i§ jy Darbo birzos direktorius. Darbo birzos direktoriaus
pavaduotojas yra pavaldus ir atskaitingas Darbo birzos direktoriui.

16. Darbo birzos direktorius:

16.1. vadovauja Darbo birzai, sprendzia jos kompetencijai priskirtus klausimus, asmeniskai
atsako uz Darbo birzos veiklg bei pavesty uzdaviniy ir funkeijy tinkamg jgyvendinima;

16.2. wuztikrina ES teisés akty, Lietuvos Respublikos jstatymy, Lietuvos Respublikos
tarptautiniy sutar¢iy, Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimy, Lietuvos Respublikos socialinés
apsaugos ir darbo ministro bei Lietuvos darbo birZos direktoriaus jsakymuy, kity teisés akty, Lietuvos
darbo birzos direktoriaus pavedimy vykdyma ir Darbo birZos veiklos teisétuma;

16.3. pagal kompetencija leidzia jsakymus, tvirtina vidaus darbo tvarkos dokumentus,
kontroliuoja jy vykdyma;

16.4. tvirtina:

16.4.1. suderings su Lietuvos darbo birza, Darbo birzos padaliniy struktiirg;

16.4.2. struktiriniy padaliniy nuostatus, valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirban¢iy pagal
darbo sutartis, pareigybiy saraSg, nevirSydamas darbo uzmokesC¢iui nustatyty 1€Sy ir Darbo birzai
patvirtinto didziausio leistino valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanéiy pagal darbo sutartis,
pareigybiy skaiciaus;

16.5. jstatymy nustatyta tvarka priima j pareigas ir atleidzia i§ jy Darbo birzos karjeros
valstybés tarnautojus ir darbuotojus, dirban¢ius pagal darbo sutartis, juos skatina, skiria jiems
tarnybines ar drausmines nuobaudas, steigia ir naikina pareigybes, tvirtina jy pareigybiy aprasymus,
vykdo kitas teisés akty nustatytas personalo valdymo funkcijas;
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16.6. veikia Darbo birzos vardu, atstovauja jai visose Lietuvos Respublikos valstybés ir
savivaldybiy institucijose ir jstaigose, taip pat, suderinusi su Lietuvos darbo birza, tarptautinése
organizacijose;

16.7. teisés akty nustatyta tvarka disponuoja Darbo birzai skirtomis 1€Somis, atsako uz Siy 1éSy
tinkamg ir efektyvy panaudojimg ir Darbo birzos patik¢jimo teise valdomo, naudojamo ir
disponuojamo valstybei nuosavybés teise priklausanc¢io turto panaudojimg pagal paskirtj, sudaro
finansines tkines sutartis;

16.8. kas ketvirt] atsiskaito Lietuvos darbo birzos direktoriui uz savo veikla;

15.9. nustato valstybés tarnautojy vertinimo ir kvalifikacijos tobulinimo prioritetus bei
procediras ir kontroliuoja, kaip jy laikomasi, rengia kvalifikacijos tobulinimo programas, organizuoja
ir kontroliuoja jy jgyvendinima;

16.10. sudaro komisijas ir darbo grupes bei skiria jy vadovus specialioms uzduotims vykdyti
(projektams valdyti, biitinoms veikloms organizuoti ir kt.);

16.11. atlieka kitas teisés akty nustatytas ir Lietuvos darbo birzos direktoriaus pavestas
funkcijas.

17. Darbo birzos direktoriaus pavaduotojas:

17.1. laikinai nesant Darbo birzos direktoriaus, vykdo jo funkcijas;

17.2. pagal jam priskirtas administravimo sritis koordinuoja Darbo birzos struktiiriniy padaliniy
veikla;

17.3. atlieka kitas Darbo birzos direktoriaus pavestas ir teisés aktuose nustatytas funkcijas.

18. Darbo birzos valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartj, darbo
apmokejimo tvarka ir salygas nustato Lietuvos Respublikos valstybés tarnybos jstatymas, Lietuvos
Respublikos darbo kodeksas ir kiti teisés aktai.

19. Prie Darbo birzos nustatyta tvarka steigiama visuomeniniais pagrindais veikianti trisalé
komisija.

V. FINANSAVIMAS IR VEIKLOS KONTROLE

20. Darbo birza finansuojama i§ UZimtumo fondo 1éSy pagal Lietuvos darbo birZos direktoriaus
patvirtintg pajamy ir i§laidy sgmatg socialinés apsaugos ir darbo ministro nustatyta tvarka.

21. Darbo birZza finansavimo S$altiniai gali biiti valstybés biudZeto, savivaldybiy biudZeto
tiksliniai asignavimai bei Lietuvos, uZsienio Saliy, ES ir tarptautiniy fondy suteiktos 1€Sos ir kitos teisés
akty nustatyta tvarka gautos 1éSos.

22. Darbo birza buhaltering apskaitg organizuoja ir atskaitomybe tvarko Lietuvos Respublikos
Istatymy ir kity teisés akty nustatyta tvarka.

23. Darbo birzos vidaus auditg atlieka Lietuvos darbo birzos Centralizuota vidaus audito
tarnyba, o valstybinj (finansinj ir veiklos) auditg atlieka Lietuvos Respublikos valstybés kontrolé ir
kitos jgaliotos institucijos Lietuvos Respublikos jstatymy ir kity teisés akty nustatyta tvarka.

24. Finansinés veiklos ir vidaus kontrolé organizuojama teisés akty nustatyta tvarka.

V1. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

25. Darbo birza gali buti pertvarkoma, reorganizuojama arba likviduojama Lietuvos darbo
birzos prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos sprendimu, suderintu su Lietuvos Respublikos
socialinés apsaugos ir darbo ministerija, teisés akty nustatyta tvarka.

26. Darbo birzos vie$i praneSimai skelbiami leidinio ,,Valstybés zinios* priede ,,Informaciniai
praneSimai‘.

27. Sie nuostatai gali bati kei¢iami Lietuvos darbo birzos prie Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos direktoriaus jsakymu.
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