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IVADAS

Tyrimo aktualumas. Lietuva, kaip ir daugelis kity Saliy, pastaruosius du deSimtmecius
vykdo daugybe reformy, kuriy tikslas — padidinti vieSyjy institucijy veiklos efektyvumag. Kokybeés
sgvoka valstybés institucijose siecjama su paslaugy vartotojais — Klientais, pripazjstant visavertiska jy
dalyvavimg kokybés vertinimo procese ir sprendimus, ar siiiloma paslauga tenkina jy poreikius, ar
ne. (Brazien¢ R., Merkys G., 2015). Seniiinijos taip pat patiria vis daugiau pokycCiy, siekia
igyvendinti vis auks$tesnius savo veiklos kokybés tikslus ir uzdavinius.

Siekiant efektyviau valdyti iSteklius ir telkti zmogiSkuosius iSteklius kaimo vietoviy
problemoms spresti, svarbu Lietuvos senitinijose siekti valstybés deleguoty ir kity funkcijy
harmonizavimo naujosios vieSosios vadybos kontekste. Sis siekis neabejotinai yra pagrindiné
paskata pereiti prie verslo sektoriaus patirtimi ir rinkos sglygomis grindziamos naujosios vie$osios
vadybos, modernizuojan¢ios administracinés sistemos struktiiras, kontrolés metodus ir
vieSyjy paslaugy teikimas ir vartotojy nuomonés nustatymas néra iSimtis.

Tyrimo mokslinis naujumas ir tiriamos problemos iStyrimo lygis. VieSyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo matavimo klausimams pastaruoju metu skiriama vis daugiau démesio.
Diskutuojama apie tai, kokius tyrimo metodus reikéty taikyti vertinant vartotojy pasitenkinimag
vieSosiomis paslaugomis, kokie rodikliai galéty geriausiai atspindéti vieSyjy paslaugy vartotojy
nuomone. Pasak Brazienés R., Merkio G. (2015), ,kasmet atlickama daugybé moksliniy ir
taikomojo pobiidzio tyrimy, skirty kompleksiniam vieSyjy paslaugy arba iSsamiai konkretaus
sektoriaus vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimui analizuoti ir vertinti. Lietuvos ir uZsienio
mokslininkai aptaria vieSyjy paslaugy tyrimy kryptis, vartotojy pasitenkinimo vie$ojo sektoriaus
paslaugomis ypatumus, vieSyjy paslaugy kokybés klausimus Lietuvos savivaldybése, vartotojy
pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis subjektyvios gyvenimo kokybés kontekste ir kt.*.

Reikia pripaZinti, kad pagrindinés vieSojo administravimo kokybés vertinimo sampratos
vis dar néra iki galo suprastos, visy mokslininky priimtos ir vienodai taikomos. Si problema ypag
aktuali Lietuvoje, kur vadybos ir vieSojo administravimo terminija traktuojama ganétinai laisvai.
Kai kurie mokslininkai mano, kad tiksliai apibrézti skirtingas sampratas — nejmanomas dalykas.

Siekiant valdyti paslaugy kokybe, svarbu sudétingg procesa padalinti | paprastesnes, taciau
galimas vertinti dalis.

Tyrimo problema apima Siuos klausimus:

1. Kas jtakoja seniiinijy paslaugy vartotojy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis?

2. Kokias paslaugy kokybes gerinimo galimybes numato senitinijy darbuotojai?



Tyrimo reik§mé. Kadangi Kretingos rajono savivaldybé, kaip ir kitos Lietuvos
savivaldybés, pastaruoju metu skiria daug démesio savo vieSosioms paslaugoms, Sis tyrimas gali
biti naudingas dél konkreciy vieSyjy paslaugy, teikiamy senitinijose, kokybés vertinimo isvady.

Tyrimo hipotezés:

1. Vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis yra aukstas.

2. Vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis priklauso nuo gyvenamosios
vietos (miesto ar kaimo).

3. Vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis priklauso nuo vartotojo
priklausymo tam tikroms demografinéms grupémes.

Tyrimo objektas — Kretingos rajono senilinijy teikiamy viesyjy paslaugy kokybé.

Tyrimo tikslas — nustatyti Kretingos rajono vartotojy pasitenkinimo senitinijy vieSosiomis
paslaugomis laipsnj, taikant 2010 m. patvirtintg vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
metodika.

Tyrimo uZdaviniai:

1. ISanalizuoti viesyjy paslaugy kokybés vertinimo metodologija;

2. Apzvelgti vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo modelius;

3. Atlikti Kretingos rajono seniiinijy vieSyjy paslaugy kokybés vertinima;

4. Pateikti Kretingos rajono senitinijy vieSyjy paslaugy kokybés tobulinimo galimybiy
pasitilymus.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé, anketiné apklausa, statistiniy duomeny
analizé.

Tyrimo struktiira. Darbas sudarytas i$ dviejy pagrindiniy daliy. Teorinéje darbo dalyje
iSanalizuoti vieSuyjy paslaugy kokybés vertinimo teoriniai aspektai. Sioje dalyje i3samiai
1Sanalizuota vieSyjy paslaugy samprata, istirta vertinimo metodologija, apZvelgiant jvairius vieSyjy
paslaugy kokybés vertinimo modelius.

Antrojoje dalyje apraSomas atliktas Kretingos rajono senilinijy vieSyjy paslaugy
pasitenkinimo tyrimas gyventojy poziiiriu. Siam tikslui jgyvendinti naudotasi VRM pateikiamu VPI
(vartotojy pasitenkinimo indekso) nustatymo modeliu. [Sanalizavus gautus duomenis, nustatyta, kad
Kretingos rajono gyventojy pasitenkinimas gaunamomis vieSosiomis paslaugomis yra mazesnis nei
bendras Lietuvos vidurkis.

Darbe pateikta 12 lenteliy, 15 paveiksly, panaudota 73 literatiiros Saltiniai, sudaryta 18 priedy.

Darbo apimtis 95 puslapiai.



1. VIESUJU PASLAUGU KOKYBES MATAVIMO TEORINE ANALIZE

Pagal tarptautiniame standarte ISO 9000 pateikta apibrézima, kokybé — tai turimy
charakteristiky visumos atitikties reikalavimy laipsnis, kur reikalavimai nustatomi pagal vartotojy
poreikius, norus ir likes¢ius, todél galima teigti, kad kokybé — tai vartotojo patenkinimo lygis.
Pasak Vanago (2008), daugelis kokybés vadybos teoretiky ir praktiky pabrézia, kad tiksliai
apibudinti paslaugy kokybe néra lengva. Taliau jie sutaria, kad svarbiausias paslaugy kokybés
vertintojas — ne teikéjas, o vartotojas. Kadangi paslauga teikiama ir vartojama tuo paciu metu, visos
paslaugos teikimo klaidos matomos vartotojui.

Paslaugy kokybé yra sunkiai apibréziama. Paslaugy kokybe sudaro keletas elementy: jy
patikimumas, tikslus teikimas (Kindurys, 2008, p. 52). Vienus paslaugy kokybés elementus galima
jvertinti objektyviai, kitus — tik subjektyviai. Todél paslaugy teikéjams nelengva suderinti visus
paslaugy kokybés elementus, o vartotojams sunku jvertinti ir palyginti paslaugy kokybés elementus.

Siekiant iSanalizuoti paslaugy kokybés matavima teoriniu pozitiriu, butina tiksliai apibrézti
vieSyjy paslaugy sampratg, istirti vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo metodologija, iSanalizuoti
vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo modelius bei atlikti vieSyjy paslaugy kokybés tobulinimo
galimybiy analize.

1.1. VieSuyju paslauguy samprata

Didele dalis paslaugy, kuriomis naudojasi visuomeneé, yra sukuriama ne privaciame
sektoriuje, o vieSosiose institucijose. VieSasis sektorius, kaip ir privatus sektorius, turi uztikrinti
savo teikiamy paslaugy kokybe. Siekiant suprasti, kaip kokybé vertinama vieSajame sektoriuje,
pirmiausia reikia nustatyti, kas yra vieSoji paslauga ir kuo ji skiriasi nuo privaciy jmoniy teikiamy
paslaugy.

Vadovaujantis teisés aktuose ir mokslingje literatiiroje jtvirtinta vieSyjy paslaugy samprata,
apibendrintai galima pasakyti, kad vieSoji paslauga — tai valstybes ar savivaldybiy jsteigty specialiy
Istaigy ir organizacijy veikla, teikianti gyventojams socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto,
poilsio ir rekreacijos, komunalines, vieSojo transporto, informacines, administracines ir kitas
Jstatymy numatytas paslaugas.

Viesyjy paslaugy teikimg Lietuvoje reglamentuoja daugybé teisés akty: tai Lietuvos
Respublikos Konstitucija (1992), VieSojo administravimo jstatymas (1999, Nr. VI111-1234), Vietos
savivaldos jstatymas (1994, Nr. 1-533), VieSyjy pirkimy jstatymas (2005, Nr. X-471), VieSojo
sektoriaus atskaitomybés jstatymas (2007, Nr. X-1212), Koncesijy jstatymas (1996, Nr. 1-1510) ir



kt. teisés aktai, reglamentuojantys konkreciy vieSyjy paslaugy teikima, pavyzdziui, socialiniy
paslaugy (2006, Nr. X-493), Svietimo (2003, Nr. 1X-1630) istatymai.

Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymo (1999, Nr. VIII-1234) 3 straipsnyje
vieSoji paslauga apibréziama kaip: ,,valstybés ar savivaldybiy jsteigty specialiy jstaigy bei
organizacijy veikla, teikianti gyventojams socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas
istatymo numatytas paslaugas. Istatymo numatytais atvejais bei tvarka viesasias paslaugas gali teikti
ir privatiis asmenys.

Siy paslaugy teikimo administravimas yra vie$ojo administravimo subjekty veikla —
nustatomas vieSyjy paslaugy teikimas ir taisyklés, steigiamos vieSosios jstaigos ar iSduodami
leidimai teikti vieSgsias paslaugas privatiems asmenims, taip pat vykdoma vieSyjy paslaugy
prieziura ir kontrolé.

Mokslingje literatiiroje (Arimavicituté, M., (2005); Lane, J. E., (2001)) vieSasis sektorius

apibréziamas, remiantis jo funkcijomis: 1) biudZeto sudarymu; 2) ijstatymy priémimu ir
igyvendinimu; 3) biurokratija; 4) visuomeninés nuosavybés valdymu; 5) vieSyjy prekiy ir paslaugy
gamyba; 6) uzimtumo vieSajame sektoriuje reguliavimu.
»VieSasis sektorius — tai valstybés bendrieji sprendimai ir jy padariniai®. Kitaip tariant, vies$aji
sektoriy galima traktuoti kaip visy valstybiniy institucijy, kurios ir priima bendruosius sprendimus,
bei Sioms institucijoms priklausanciy jstaigy, kuriy veikla tiesiogiai priklauso nuo valstybiniy
institucijy priimty sprendimy, visuma.

Mokslin¢je literatiiroje vieSosios paslaugos apibrézimas pateikiamas jvairiai. Smalskio V.
(2010, p. 296) teigimu, ,,vieSyjy paslaugy jvairové ir skirtingy valstybiy bandymas skirtingas
paslaugas priskirti prie vieSyjy lémée vieSosios paslaugos apibrézimo problematika®“. Pagal
Arimaviciitg, M., (2005), Denhardt, B. R., (2001) vieSoji paslauga gali biti laikoma vieSaja gérybe,
kuria be iSim¢iy ir nuolat gali naudotis visi asmenys, asmeny grupés ar kiti tikio subjektai.

Apibendrinant galima teigti, kad vieSoji paslauga tai:

1) visuomeniniy poreikiy tenkinimo priemoné, kuri daZniausiai yra nemokama,

2) teikiama visiems visuomenés nariams be iSimties,

3) paslauga teikia monopoliné jmoné¢, todél nesusiduriama su konkurencija, taciau klientai
del Sios savybés netenka galimybés rinktis tarp paslaugos teikéjy,

4) §i paslauga gali neturéti paklausos, taciau biiti vis vien teikiama.

Viesyjy paslaugy samprata yra neatsiejama nuo kokybés. Kokybé yra viena i§ svarbiausiy
paslaugos teikimo elementy.

Pasak Zickienés, S., Dasevskienés, 1. (2009, p.144- 145), kokybés, kaip pagrindinés

siekiamybés, supratimas, vieSojo valdymo sektoriuje yra labai svarbus. Kokybé yra labai plati ir
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daugialypé sgvoka, turinti labai daug apibrézimy, moksliniuose darbuose pateikiama daug termino
formuluociy. Kokybé daugumai reiskia tobuluma, ji taip pat grindziama vartotojo patyrimu, t.y.

reikia ne tik pagaminti kokybiSka produkta, jis turi buiti pateikiamas laiku, vietoje ir uz tinkama

kaing.
Mokslingje literatiroje pateikiama daugybé paslaugos kokybés sampratos apibrézimy (1
lentelé).
1 lentelé.
Kokybés sampratos apibrézimai
Autorius, metai Kokybés sampratos apibréZimas
Mikulis, J., 2007 Produkto savybés, atitinkancios kliento reikalavimus.
Kazilitinas, A., 2007 Tai vartotojy pasitenkinimo lygis.
Ruzevicius, J., 2006 Visuma produkto savybiy, lemianc€iy jo tinkamumg tenkinti iSreikStus ir

numatomus vartotojo poreikius apibréztomis produkto vartojimo
(eksplotavimo) pagal paskirtj sglygomis.

Langviniené, Vengriené | Reikalavimy, kurie apibtidinami kaip kazkas apibrézto ir nustatyto
2005 normatyvais, atitikimas.

Zalimiené, 2003 Visuma paslaugos savybiy, leidZian¢iy tenkinti iSreikStus ir numatomus
klienty norus.

Saltinis: Braziené R., Merkys G. Viesuyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso metodikos taikymas

Lietuvojel/ Viesoji politika ir administravimas. 2015, T. 14, Nr. 1

Apibendrinus jvairius apibrézimus, kokybe galima biity pavadinti paslaugos savybiy ir
charakteristiky visuma, kuri pagal tam tikrus nustatytus normatyvus suteikia galimybe patenkinti
vartotojy poreikius.

Mokslingje literatiiroje (Langviniené, N., Vengriené, B., (2005); Bagdonien¢, L., Hopeniene,
R., (2009); Vitkien¢, E., (2004) ir kt.) skirtingi autoriai pateikia skirtingus kokybés vertinimo kriterijus
(2 lentel¢) — vieni autoriai pateikia nedidelj skaiCiy ir labiau apibendrintus kriterijus, kiti autoriai
pateikia smulkesnius paslaugy kokybés vertinimo kriterijus. Siuos paslaugy kokybés vertinimo kriterijy
skaiCiaus skirtumus galima paaiskinti remiantis Bagdonienés, L. ir Hopenien¢, R. (2009, p. 137)
teiginiu, kad ,,skirtingi vartotojai jvardija skirtingas svarbiausias paslaugos savybes, tod¢l jie paslaugas

vertina skirtingais kriterijais®.
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2 lentelé

Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai

B. (2005); Bagdoniené, L.,
Hopeniené, R. (2009);
Vitkiené (2008); Pajuodis, A.,
Pranulis, V. ir kt. (2008);
Berry, L.L., Parasuraman, A.
ir kt. (1994).

Paslaugy kokybés Autoriai, nurodantys §j Kriterijaus esmé
vertinimo Kriterijus kriteriju
Patikimumas Langviniené, N., Vengriené, Gebé¢jimas suteikti klientams tokig paslauga,

kokia buvo pazadéta, paslaugos suteikima
laiku be jokiy issisukinéjimy. Sis vertinimo
kriterijus apima taip pat fizinj bei finansinj
kliento sauguma paslaugos teikimo metu,
konfidencialumo uztikrinimg. Kai kurie
autoriai (Pranulis, A., ir kt., Bagdoniené, L.,
Hopeniené, R.) atskiria sauguma, reputacija,
pasitikéjima, kurie gali biiti jvardijami kaip
patikimumo kriterijaus sudedamosios dalys.

Profesionalumas ir
igiidziai
(kompetentingumas)

Langviniené, N., Vengriené,
B. (2005); Bagdoniené, L.,
Hopenieng, R. (2009);
Vitkiené (2008); Pajuodis,
Pranulis irk t. (2008).

Vertinamos paslaugas teikiancios jmonés
personalo turimos zinios ir jgidziai, reikalingi
paslaugai teikti bei jrangos, technologijy
profesionalumas, reikalingy kliento
problemoms spresti

Prieinamumas ir
lankstumas

Langviniené, N., Vengriené,
B. (2005); Bagdoniené, L.,
Hopeniené, R. (2009);
Vitkiené (2008); Pajuodis,
Pranulis irk t. (2008).

Tai lengvas ir greitas paslaugos teikéjo
pasiekimas fiziskai ar rysio priemonémis. Sis
kriterijus apima ir paslaugos teikimg klientui
priimtiniausiu metu bei laika, kurj tenka
klientams laukti iki paslaugos suteikimo,
paslaugy jmonés pasirengima prisitaikyti prie
kliento pageidavimy.

Pozitiris ir elgsena

Langviniené, N., Vengriené,
B. (2005); Bagdoniené, L.,
Hopeniené, R. (2009);
Vitkiené (2008); Pajuodis, A.,
Pranulis, V. irk t. (2008);
Berry, L.L., Parasuraman, A.
ir kt. (1994).

Nusako darbuotojy elgesj su klientais
paslaugos teikimo metu, ar darbuotojai yra
pasirengg spresti klientams iskilusias bédas.
Dalis autoriy (Bagdoniené, L., Hopeniené, R.,
Pranulis, A. ir kt., Berry, L.L., ir kt.) §j
paslaugos kriterijy i§skaido j smulkesnius
kriterijus: paslauguma, komunikabiluma

Klaidy taisymas

Langvinieng, N., Vengriené,
B. (2005).

Paslaugy jmongés pasirengimas imtis
atitinkamy priemoniy iStikus nenumatytiems
atvejams.

Vartotojo pazinimas

Bagdoniené, L., Hopenieng, R.

(2009); Berry, L.L.,
Parasuraman, A. ir kt. (1994);

Pranulis, A., Pajuodis, V. ir kt.

(2008).

Paslaugos teikéjo pasirengimas issiaiskinti
kiekvieno kliento individualius norus ir
poreikius. Berry, L.L. ir kt. §ig savybe jvardija
kaip empatija.

Apciuopiamumas,
akivaizdumas

Bagdonieng, L., Hopeniené, R.

(2009); Pranulis, A., Pajuodis,
V. ir kt. (2008); Berry, L.L.,
Parasuraman, A. ir kt. (1994).

Apima visus apciuopiamus elementus, kuriuos
klientas gali pamatyti dar prie$
pasinaudodamas paslauga, t.y. patalpy
interjeras ir eksterjeras, jranga, priemonés,
darbuotojy iSvaizda

Saltinis: Sudaryta pagal: Langviniené, N., Vengriené, B., (2004), Bagdoniené, L., Hopeniené, R., (2009), Pranulis, V.,
Pajuodis, A. irk t., (2008), Vitkiene, E. (2008), Berry, L.L., Parasuraman, A. ir kt. (1994)

Berry, L.L. (1995) nuomone, pagrindinis vaidmuo vertinant paslaugy kokybe turéty tekti
vartotojui. Panasiai teigia Barczyk, C.C. (1999), (cit. Bagdoniené, L. ir Hopeniené, R., 2009), pasak
jo, paslaugy kokybe iSreiskia paslaugos vartotojo pasitenkinimo lygis: tikrasis kokybés matas —

vartotojo poreikiy patenkinimas. Vartotojai tikisi aukSto paslaugy kokybés lygio, todél paslaugy
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teikéjas prisiima didesn¢ atsakomybe — Kkartu su didesne rizika — patenkinti kliento lukescius
(Engebretson, J., 2010).

Guseva, N. (2010, p. 97-99), apzvelgdama kokybés sagvokas, kelia klausimg dél geriausiai
kokybe charakterizuojancio apibrézimo. Ji sitilé apzvelgti tokias sgvokas:

1. Kokybé¢, kurig galima atpazinti ir pajusti pamacius vertinamg objekta: Sis pozilris
pagristas tik individualiais vertinimais ir kokyb¢ yra sunkiai matuojama.

2. Kokybé priklauso nuo jmonés (institucijos) zenklo (angl. brand) reputacijos: manoma,
kad jmonés zenklas gali rodyti kokybe, taCiau jmonés (jstaigos) zenkly vertinimas pagrjstas
subjektyvia patirtimi ir reklamos daromu jsptudziu. Tokio poziiirio problema — iSsiaiskinti, kaip
vertinama pati jmoné, kita vertus, gera jmongés (ar jstaigos) reputacija dar nereiskia, kad nereikia
tikrinti jos teikiamy paslaugy kokybés, todél gal kokybés suvokimg ir veikia reputacija, taciau tai
néra visaapimantis kriterijus.

3. Kokybé¢ — tai tam tikro slenkscio virSijimas: daznai kokybé asocijuojama su tam tikro
lygio pasiekimu.

4. Kokybé — tai tobulumas: idealistinis pozitris, kuris nenumato kokybés matavimo, nes
neaiSku, kas yra tobulumas, $is poziiiris nurodo, kad reikia tobuléti, bet nesuteikia informacijos,
kaip ta daryti, dél to Sis pozitiris praktikoje yra nefunkcionalus.

5. Kokybé — tai problemy nebuvimas: $is poziiiris i§ karto kelia klausima, apie kurias
problemas kalbama (kokio pobiidzio problemos ir kam jos kyla), nes vieSosiomis paslaugomis gali
naudotis skirtingi asmenys, jiems gali kilti skirtingy problemy, kuriy S$altinis ne visada yra
valstybin¢ institucija.

Daug autoriy (Domarkas, V., (2004); Navickas, K., (2005); Vienazindiené, M., Sakalas,
A., (2008); Guogis, A., Gudelis, D., (2003)) teigia, kad vieSajame sektoriuje privalu pradéti taikyti
metodus, kurie s€ékmingai taikomi privaciajame sektoriuje.

Siy autoriy, taip pat ir Palidauskaités, J., Staponienés, V., (2005) pateikti teiginiai leidZia
daryti iSvada, kad vieSojo sektoriaus priartinimas prie privataus sektoriaus turéty itin didelj teigiama
poveiki vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy kokybei. Tam jtakos turi vieSojo sektoriaus
konkurencija su privaciuoju, nes viesasis sektorius, siekdamas konkuruoti, privalo atsizvelgti i
klienty poreikius, tenkinti jy likescius bei teikti kuo aukstesnés kokybés paslaugas.

Taigi, apibendrinant teoretiky nuomones, darytina iSvada, kad vieSosios paslaugos turi
atitikti Siuos biitinus pozymius:

1) vieSoji paslauga — tai tik jstatyme numatyta paslauga, jskaitant socialines, Svietimo,
mokslo, kulttiros ir sporto paslaugas;

2) paslaugos teikéjai — valstybeés ar savivaldybiy kontroliuojami juridiniai asmenys, taip pat

kiti asmenys, ta¢iau tik jstatymy numatytais atvejais;
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3) paslaugos gavéjai (paprastai tiesioginiai, reiau netiesioginiai) — gyventojai, o0 kai
kuriais atvejais, atsizvelgiant | paslaugos pobiid] ir reikSme — visuomeng;

4) paslauga turi buti priziirima, kontroliuojama ir kitaip administruojama vieSojo
administravimo subjekty, kurie, be kita ko, iSduoda leidimus privatiems asmenims teikti vieSgsias

paslaugas.
1.2. VieSyju paslauguy kokybés vertinimo metodologija

Viesyjy paslaugy kokybés vertinime skiriamos dvi sudedamosios dalys — kokybés
vertinimo parengimas ir jgyvendinimas. Kokybés vertinimo parengimas yra apibréziamas kaip
vertinimo sistemos pagrindiniy elementy sukiirimas ir jy tarpusavio ryS$iy nustatymas. Paslaugy
kokybés vertinimo jgyvendinimas apima tai, kaip vertinimo informacija yra panaudojama
organizacijoje. Pasak Gudelio, D. (2007, p. 33) ,,paslaugy kokybés vertinimo informacija gali bati
panaudojama, atsiskaitant aukStesnio lygmens institucijoms, atliekant aplinkos analize¢
strateginiuose planuose ir tikslinant organizacijos tikslus ir uzdavinius, formuluojant iniciatyvas,
atliekant iSankstinj sprendimy vertinimg, pasirenkant biudZetinio finansavimo prioritetus ir sudarant
biudzeta, atliekant sugretinimg organizacijos viduje ir tarp panaSiy organizacijy, tobulinant
organizacijos procesy kokybe, sprendziant dél darbuotojy skatinimo ir kvalifikacijos kélimo,
pateikiant informacijg visuomenei®.

Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikoje (2008)
pateikiami 5 paslaugy kokybés vertinimo etapai (1 priedas):

1. Planavimas ir situacijos jvertinimas;

2. Tyrimo organizavimas ir vykdymas;

3. Tyrimo rezultaty analize;

4. Tyrimo rezultaty sklaida;

5. Tobulinimo veiksmy jgyvendinimas.

Lukauskiené, A., Ruzevi¢ius, J. (2013) bendrojo vertinimo modelio veiksmingumo
didinimo galimybiy tyrime siiilo kokybe vertinti 3 etapais (2 priedas):

1. Isivertinimo pradZia;

2. Isivertinimo procesas;

3. Tobulinimo planas/ prioritety nustatymas.

Taciau Siuos etapus skaido j smulkesnius 10 zingsniy.

Paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomi jvairlis modeliai, sujungiantys teorija ir
praktikg. Modelyje atsiribojama nuo tyrimui mazai reikSmingy elementy ir analizuojami tie, kurie

daro didziausig poveikj kokybei. Kokybés modelio pasirinkimg lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo
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tikslai. Kaip teigia Bagdonien¢, L. ir Hopeniené, R. (2009, p. 50), modelius, priklausomai nuo
tyrimo pobiidzio, galima bty skirstyti i tris grupes:

1) vartotojo kokybés suvokimo,

2) paslaugos teikimo proceso,

3) paslaugy teikimo sistemos.

Tirdami kokybe, paslaugy teikéjai turéty taikyti ne viena, o kelis modelius. Jei
naudojamasi tik vienu modeliu, sutaupoma 1¢Sy ir greitai gaunami rezultatai, taiau jie iSsamiai
neatspindi, kokia yra paslaugos kokybé. Kokybés tyrimas turéty biiti kompleksinis. Tyrimo
rezultatai parodyty, ar paslaugos nauda, uzkoduota koncepcijoje, atitinka vartotojo poreikius, ar
gerai suderintas paslaugos teikimo procesas ir ar sklandziai veikia paslaugy teikimo sistema.

Pasak Mayne, J., Zapico-Goni, E. (2009, p. 87-100), vieSojo sektoriaus organizacijos
veiklos rodikliy nustatymas yra rizikingas ir sudétingas uzdavinys, netinkamai nustatyti veiklos
rodikliai gali nulemti netikslig arba iSkreipta informacijg apie organizacijy veiklag. Todél svarbu
uztikrinti, kad veiklos rodikliai atitikty tam tikras salygas. ISskiriamos S$ios sékmingy veiklos
rodikliy charakteristikos:

1) pagristumas (angl. validity) — parengti rodikliai turi atitikti iSkeltus tikslus, atspindéti
poreikius, kuriuos siekiama patenkinti, ir problemas, kurias organizacija nori iSspresti;

2) patikimumas (angl. reliability) — turi btti jmanoma nedviprasmiskai nustatyti aukstas ir
zemas rodiklio vertes, atlikti tikslius steb&jimus, informacijos $altiniai turi biiti patikimi, kad nebuty
salygy manipuliacijoms;

3) naudingumas (angl. usefulness) — veiklos rodikliai turi biiti reikSmingi, pritaikyti
vadybos poreikiams, orientuoti j tiksla, o ne | duomenis, finansiSkai pagrjsti, patogiis panaudoti
priimant sprendimus ir veikiant.

Kokybés vertinimo jgyvendinimas gali biiti suprantamas kaip kokybés vertinimo
informacijos panaudojimas. Informacija apie savivaldybés institucijy ir joms pavaldziy organizacijy
veiklos rezultatus gali pasinaudoti tiek pati savivaldybe, tiek wvalstybinés institucijos arba
suinteresuotos grupés. Tinkamas Kokybés vertinimo informacijos panaudojimas yra esminé saglyga,
siekiant, kad Kokybés vertinimo sistemos funkcionuoty sékmingai. Zemiau, daugiausiai remiantis
Poister, T.H. (2003) pateikta vieSojo sektoriaus organizacijy Kokybés vertinimo informacijos
panaudojimo biidy klasifikacija, apzvelgiami savivaldybiy valdymo procesai, kuriuose tokia
informacija yra panaudojama:

1) Stebésena ir atsiskaitymas.

2) Strateginis planavimas ir valdymas.

3) Biudzeto formavimas ir finansy valdymas.

4) Programy valdymas ir vertinimas.
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5) Veiklos valdymas ir Zmogiskyjy iStekliy valdymas.

6) Kokybés tobulinimas.

7) Sutarc¢iy valdymas.

8) ISorinis ir vidinis sugretinimas.

9) Rysiai su visuomene.

10) Ziniy valdymas (Poister, T.H., 2003, Bryson, J.M, 2011, Wholey, 1979).

Stebésena ir atsiskaitymas. Poister, T.H. (2003, p.10) manymu, ,,tai labiausiai tradiciSkas
veiklos rodikliy panaudojimo vieSajame sektoriuje biidas. Veiklos matavimas atlieckamas siekiant
gauti informacijg apie programas ar organizacijos veikla, todél démesys sutelkiamas j sunaudotus
iSteklius, atliktus sandorius, pagamintg produkcijg ar suteiktas paslaugas, taciau taip pat gali buti
matuojamas ir efektyvumas, produktyvumas, paslaugy kokybé arba pasiekti rezultatai.
Organizacijos vadovus, politikus, jstatymy leidziamajg valdzig informuojant apie Siuos rodiklius,
uztikrinama organizacijos atskaitomybe¢ Sioms suinteresuotoms grupéms*.

Strateginis planavimas ir valdymas. Strateginiu planavimu siekiama identifikuoti esmines
organizacijai ateityje iskilsiancias problemas ir parengti strategijas, kurios S$ias problemas
veiksmingai i$spresty (Bryson, J.M., 2011; Poister, T.H., 2003). Tod¢l, anot Gudelio, D. (2007, p.
34), ,siekiant, kad strateginio valdymo procesas vykty sklandziai, bitina integruoti Sias tris
strateginio valdymo proceso dalis. Vertinimo procesas be Kity procediry apima ir veiklos
matavima, t.y. nustatyma, ar pasiekti rezultatai, jgyvendinant strategijas, atitinka strateginiy plany
tikslus ir uzdavinius. Sie duomenys gali biiti panaudojami, atliekant aplinkos analize bei SSGG
analiz¢, kurios yra sudétinés strateginio planavimo proceso dalys, bei nustatant tolimesnius
strateginius tikslus ir uzdavinius®.

Subalansuoty rodikliy modelis (angl. the Balanced Scorecard) yra metodo, sudarancio
salygas integruoti strateginio valdymo procesus, pavyzdys. Vietovaldos subalansuoty rodikliy
modelio pamatiné prielaida taip pat yra glaudus rySys tarp strateginio valdymo ir Kokybés
vertinimo procesy, Siuo modeliu siekiama tobulinti strateginiy plétros plany rengimg Lietuvos
savivaldybése.

Biudzeto formavimas ir finansy valdymas. Kokybés vertinimo sistema yra glaudziai
susijusi su finansinés vadybos sistema, kurig sudaro biudZeto formavimas, apskaita ir auditas
(Pollitt, Bouckaert, 2003). Pasak Poister, T.H. (2003, p.11), ,,planuojant biudZeto pajamas ir
1Slaidas, atsizvelgiama ] pragjusiy mety veiklos rezultatus, kurie yra iSmatuojami jvairiais veiklos
rodikliais. Vykdant finansiniy operacijy apskaitag biudZetiniais metais, finansiniai organizacijos
duomenys, gaunami apskaitos procese, tampa svarbia Kokybés vertinimo informacija. Kai
vykdomas auditas, siekiant jvertinti organizacijos finansiniy iStekliy panaudojimo ekonomiskuma,

efektyvumag ir veiksminguma, Kokybés vertinimo duomenys, be abejo, yra labai reikSmingi.
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Kokybés tyrimas gali buti panaudotas skirtinguose biudzeto formavimo etapuose, ir nors
politikai paprastai nesilaiko veiklos rezultatais pagrijsto biudzeto formavimo principy, informacija
apie veiklg gali buti pravesta valdzios jstaigoms administruojant jvairias programas.

Programy valdymas ir vertinimas. Matavimo Sistemos, kurios orientuotos j programas, o
ne ] valdzios jstaigy veikla, neretai panaudojamos tam, kad sustiprinty programy valdyma. Tokios
sistemos, kurios uztikrina suvartoty istekliy, atlikty veikly, igyvendinty sandoriy, aptarnauty
klienty, iSeigos, suteikty paslaugy, taip pat rezultaty ir poveikio matavima, turéty dominti programy
vadybininkus. Reguliariai gaunama informacija apie programas gali padéti vadybininkams geriau
suvokti, kaip jgyvendinamos programos, identifikuoti problemas, atlikti reikalingus pakeitimus
(Wholey, 1979). Nuolat veikiancios Kokybés vertinimo sistemos, kuriose tam tikri rodikliai stebimi
reguliariais intervalais, akumuliuoja laiko eilu¢iy duomeny bazes, kurios gali biiti panaudojamos
programy vertinimo tyrimuose. (Poister, T.H., 2003, p.12).

Veiklos valdymas ir Zmogiskyjy istekliy valdymas. Gudelio, D. (2007, p. 35) teigimu,
»veiklos valdymo sistemg sudaro Kokybés vertinimo sistema ir skatinimo sistema, kuria veiklos
valdymo subjektams (organizacijoms, organizacijy padaliniams arba organizacijy darbuotojams)
taikomi jvairtis paskatinimai uz gerus veiklos rezultatus ir sankcijos, jeigu veiklos rezultatai yra
nepatenkinami®. Kai kurie specialistai laikosi pozitirio, kad Kokybés vertinimo sistema, nejdiegus
veiklos valdymo sistemos, yra neveiksminga, nes, nustacius veiklos trikumus Kokybés vertinimo
procese, savaime jie neiSnyksta, o pac¢ios organizacijos (padaliniai, darbuotojai) néra suinteresuotos
ju sSalinti, jeigu néra jokiy iSoriniy paskaty. Taciau toks pozilris atmeta humanistinés vadybos
prielaida, kad pakankamas motyvas tobulinti veiklg yra saviraiS8kos poreikis (Gudelis, D., 2007,
p.35).

Pasak Poister, T.H. (2003, p. 12-13), ,veiklos valdymas nurodo j vadovavimo
darbuotojams arba organizacijos padaliniams, jy kontroliavimo ir motyvavimo procesus, siekiant
gerinti darbuotojy arba organizacijos padaliniy veikla®.

Zmogiskyjy istekliy valdymo sistemos rysys su Kokybés vertinimo sistema yra akivaizdus.
Organizacijos darbuotojy veiklos rezultatai, nustatyti Kokybés vertinimo procese, gali biiti
panaudojami, nustatant darbuotojy atlyginimo dydj ir kitas finansinio ir nefinansinio skatinimo
priemones, sprendZiant apie darbuotojy tinkamuma uZimti tam tikras pareigas, apie darbuotojy
paaukstinimg ir pazeminimg pareigose, sudarant darbuotojy mokymo ir karjeros planus ir pan.,
kitaip tariant, jie padeda realizuoti daugel; zmogiskyjy istekliy valdymo funkeijy.

Kokybés tobulinimas. Kokybés valdymo esmeé yra informacija pagristas operacijy ir
paslaugy teikimo tobulinimas, siekiant kuo geriau patenkinti organizacijos klienty poreikius.
Kokybés tobulinimo procese dalyvauja organizacijos darbuotojy komandos, kurios siekia atskleisti

ju veikloje iSkylancias problemas, analizuoti $iy problemy priezastis ir parengti sprendimus, kuriais
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bty gerinama kokybé ir didinamas produktyvumas. Sio proceso integrali dalis yra veiklos
matavimas, net ir tuomet, kai jis néra rutinizuojamas. Skirtingai nuo makro rodikliy, pagal kuriuos
kasmet matuojami veiklos rezultatai panaudojami strateginiame planavime ar biudzeto formavime,
kokybés tobulinimo procese rodikliai yra organizacijos padalinio lygmens, trumpalaikiai ir
konkretesni. Dazniausiai matuojama istekliy kokybé¢, laikas, per kurj suteikiama paslauga, klaidy
procentas, bendra paslaugos kokybé, darbuotojy produktyvumas, iSdavos. Didelis démesys
skiriamas klienty pasitenkinimui, kuris iSmatuojamas jvairiy apklausy biidu (Poister, T.H., 2003,
p.13). Skirtingai nei veiklos valdymo sistemose, kokybés tobulinimas néra sicjamas su kokiu nors
pozityviu ar negatyviu iSoriniu skatinimu.

Sutarciy valdymas. Poister, T.H., (2003, p.13) teigia, kad ,,viena i$ | rezultatus orientuotos
vadybos apraisky yra veiklos sutarCiy sudarymas, kurio pagrindinis pozymis yra tas, jog sutartyse
daugiausiai démesio skiriama siekiamiems rezultatams, o ne sunaudojamiems iStekliams ir
atlickamoms operacijoms. Kad galéty sudaryti tokias sutartis dél programy jgyvendinimo ar
paslaugy tiekimo, valdZzios jstaigos turi aiSkiai apibrézti uzdavinius ir nustatyti atitinkamus veiklos
rodiklius, pagal kuriuos buity galima matuoti uzdaviniy pasiekimo laipsnj®.

[Sorinis ir vidinis sugretinimas. 1Sorinio sugretinimo praktika jgalina valdZios jstaigas
palyginti savo veiklos rezultatus su kity panasiy jstaigy ar programy veiklos rezultatais. Skirtingai
nuo privataus sektoriaus, kuriame sugretinimas vykdomas intensyvinant komunikacija ir vizituojant
“gergja patirtimi” iSsiskirian¢ias jmones, vieSajame sektoriuje labiau jprastas statistinis
sugretinimas, t.y. lyginamoji veiklos rodikliy analizé tarp panaSy statusa turinciy valdZios jstaigy,
pavyzdziui, tarp savivaldybiy. Tokie palyginimai gali biiti naudingi valdZios jstaigoms, nes padeda
atskleisti jstaigy padétj atitinkamame paslaugy sektoriuje ir identifikuoti “gerasias patirtis”. (Poister,
T.H., 2003, p.13). Vidinis sugretinimas atlickamas tarp tos pacios organizacijos keliy padaliniy,
siekiant, kad jie konkuruoty tarpusavyje dél geresniy veiklos rezultaty. Savivaldybése vidinis
sugretinimas gali biiti atlieckamas tarp savivaldybiy teritoriniy padaliniy, Lietuvos atveju - tarp
senilinijy, nustatant geriausiai besitvarkan¢ig senilinijg. Tokia vidinio sugretinimo praktika
egzistuoja Vilniaus miesto savivaldybeje (Vilniaus miesto savivaldybés tarybos ataskaitg
vilniec¢iams, 2013).

Rysiai su visuomene. Veiklos rodikliai vis daZniau panaudojami teikiant informacija
visuomenei apie valdzios jstaigy veikla. Daugelis jstaigy parengia ‘“ataskaity lenteles”, kuriose
reguliariai pristatomi duomenys apie valdzios jstaigy veikla (Poister, T.H., 2003, p.14).

Ziniy valdymas. Gudelio, D. (2007, p. 37) manymu, ,,galiausiai Ziniy valdymo sistema taip
pat yra susijusi su organizacijos Kokybés vertinimo sistema. Ziniy valdymo sistema apima Ziniy
kiirimo, skleidimo ir pritaikymo procesus. Kokybés vertinimo procese yra kuriamos tam tikros

zinios, kuriy skleidimg ir pritaikyma reikia tinkamai organizuoti. Ziniy valdymo strategija yra
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nukreipta ] tai, kad, panaudojant naujausias informacines ir komunikacines technologijas bei
keiCiant organizacijos vidaus procesus, buty patobulintas organizacijos Kokybés vertinimo
duomeny surinkimas, skleidimas ir pritaikymas®.

Kokybés vertinimo sistemos ir kity organizacijos valdymo sistemy rySys néra vienakryptis.
Kokybés vertinimo sistema ne tik yra tokiy organizacijos valdymo sistemy kaip finansinis
valdymas, strateginis valdymas, veiklos valdymas, zmogiskyjy istekliy valdymas ir Ziniy valdymas,
elementas, kurio pagrindin¢ funkcija yra teikti informacija, reikalingg realizuojant Siy sistemy
paskirtj. Kokybés vertinimo sistema, jeigu yra nustatyti atitinkami veiklos rodikliai, gali teikti
informacijg ir apie tai, kaip Sios sistemos organizacijoje funkcionuoja. Tam tikry veiklos rodikliy
pagalba minéti valdymo procesai gali buti iSmatuoti ir jvertinti.

Kokybés vertinimo informacijos panaudojimo biidus vieSajame sektoriuje tyrinéjo daugelis
mokslininky (Poister, T.H., 2003; Van Dooren, 2005), klausimas, kaip tinkamai panaudoti kokybés
vertinimo informacija, yra keliamas daugelyje dokumenty, teikianciy rekomendacijas ir
konsultacijas organizacijoms, kurios planuoja diegti kokybés vertinimo sistemas. Kokybés
vertinimo informacijos panaudojimas buvo 2006-yjy mety EGPA konferencijos ,,Kokybés ir

produktyvumo vieSajame sektoriuje* tyrimy grupés pagrindiné tema.

1.3. VieSuju paslauguy kokybés vertinimo modeliai

Kokybés standartai kokybés vadybos modelivose yra 1§ paZzitros panaSus ] tikslus,
keliamus organizacijos planavimo procese. Organizacija, kuri vadovaujasi kokiu nors kokybés
valdymo modeliu, faktiSkai siekia atitikti kokybés standartus, t.y. siekis tuos standartus atitikti gali
biti suprantamas kaip organizacijos tikslas. Taciau problema yra ta, kad kokybés standartai yra
iSoriniai, todél tikétina, kad jie nebus integruoti j organizacijos planavimo procesg.

SERVQUAL modelis. Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. ir Berry, L.L. pateiké kokybés
matavimo instrumentarijy, kuris mokslinéje literatiiroje vadinamas SERVQUAL metodika. Jos
esme ta, kad suvokiama paslaugos kokyb¢ nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama laukiama ir
patirta kokyb¢, skirtumas (Hartikainen, M. 2005). Modelis skirtas matuoti ir valdyti paslaugy
kokybei tiek privataus, tiek vieSojo sektoriaus organizacijose. Sis modelis sudaro galimybes
pvertinti skirtumg tarp klienty likesc¢iy, kokia turéty biiti paslauga ir jos kokybinés charakteristikos,
ir suvokimo, kokia yra faktiSkai suteikta paslauga. (Slatkeviciené, G., Vanagas, P., 2001; Donnelly,
1995).

Pasak Adomavicienés, G., Tamulienés, R. (2010, p. 2-3), paslaugos kokybés dimensijos pagal

Servqual modelj apibréZiamos kaip:
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1. EmpatiSkumas (angl. emphathy) — geb¢jimas suprasti klienta, jo pageidavimus,
domejimasis kliento poreikiais.

2. Uztikrinimas (angl. assurance) — paslauga teikian¢io personalo kompetentingumas,
paslaugumas, mandagumas, pagarba klientui.

3. Atsakomumas (angl. responsiveness) — paslaugos teikéjo pasirengimas padéti klientui
nedelsiant i§spresti iSkilusias problemas, gebé¢jimas i$pildyti jy poreikius.

4. Patikimumas (angl. reliability) — paslaugos teikéjo sugebéjimas tinkamai atlikti
paslauga, pateikti patikimg informacija.

5. Apciuopiamumas (angl. tangibles) — paslaugos akivaizdumo aprai$kos, kurias sudaro
fizinés paslaugos teikimo priemonés.

Jurkauskas, A., Susniené, D. (2001, p. 85-86), teigia, kad SERVQUAL metodika numato
dar ir Siuos kokybés kriterijus:

1. Prieinamumas;

2. Paslaugumas;

3. Komunikabilumas;

4, Saugumas;

Servqual modelis gali padéti nustatyti penkias skirtingas spragas paslaugy teikimo procese
(1 pav.):

1. Paslaugy kokybés spraga susidaro tuomet, kai iSsiskiria klienty likesciai ir
faktiskai suteiktos paslaugos vertinimas.

2. Supratimo spraga atsiranda, kai skiriasi klienty liikes¢iai ir vadovy supratimas,
kokie yra klienty lukesciai.

3. Galima i8skirti paslaugy kokybés specifikavimo spraga, atsirandancig tarp vadovy
supratimo apie klienty lukescius ir paslaugy kokybés specifikacijy ir standarty.

4. Paslaugy teikimo spraga susidaro tarp paslaugy kokybés specifikacijy ir faktiskai
suteikty paslaugy kokybés.

S, Komunikavimo spraga atsiranda kaip skirtumas tarp faktiskai suteikty paslaugy ir
to, kas buvo zadéta visuomenei ziniasklaidoje ir kitais vieSyjy rysiy biidais (Donnelly, 1995).

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. ir Berry, L.L. nustaté, kad, nepriklausomai nuo
paslaugos, vartotojas daugeliu atvejy vertina tas pacias savybes. Vélesniy tyrimy rezultatai atskleide
glaudy kai kuriy kriterijy ry$j, todél komunikabiluma, kompetencija, paslaugumg, patikimumg ir
saugumg pakeité tikrumas, o prieinamumo ir vartotojo supratimo kriterijus — empatija (Palaima, T.,

2005, p. 39). Todél kriterijy skaicius sumazéjo iki penkiy.
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1 spraga Paslaugos teikimas |« --- 4| 150rin¢ komunikacija
, 3 — su vartotoju
TIEKEJAS 3 spraga : 4

Suvokimo vertimas }
paslaugos specifikacijas

2 spraga 0 1
v
_________ +|  Vartotojo lukesciy

suvokimo valdymas

|

1 pav. Servqual modelis

Saltinis: Simkus, A., Pileliené, L. Sporto paslaugy kokybés vertinimas: teorinis aspektas.// Organizacijy
Vadyba: Sisteminiai Tyrimai, 53 / 2010, p. 105,

Palaima, T. (2005, p.40) teigia, kad ,,SERVQUAL metodologija leidZia nustatyti ne tik
skirtumg tarp vartotojy patirtos kokybés ir likes¢iy, bet ir jvertinti jstaigos teikiamy paslaugy
kokybe pagal kiekvieng kriterijy, palyginti dviejy skirtingy istaigy paslaugy kokybe, bei nustatyti
atskiry paslaugos vartotojy segmenty suvoktos paslaugy kokybés vertinimo skirtumus®.

Sis kokybés matavimo biidas yra ganétinai paprastas, bet efektyvus, kad atskleisty
stiprigsias ir silpngsias teikiamy paslaugy kokybés savybes. Servqual modelis yra praktiskas tuo,
kad jo pagalba jvertinama ne tik bendroji paslaugy kokybé, bet ir tiksliai identifikuojamos paslaugy
tobulinimo sritys (Lamanauskas, T., Korsakaite, D. 2006). Pasak Simkaus, A., Pilelienés, L. (2010),
vartotojo pasitenkinimas ar nepasitenkinimas paslaugy kokybe priklauso nuo to, kokig paslauga jis
gavo. Jei suteikta paslauga virSijo vartotojo likescCius, tai jis vertina kaip idealig kokybe, o jei
paslauga nepasiekia net minimalaus lygio, — kaip nepriimting. Iki paslaugos vartojimo vartotojui
gali biti zinomos tik dvi i$ deSimties kokybés savybiy — paslaugos ap¢iuopiamumas ir pasitikéjimas
jos tiekeju. Visi kiti kriterijai suvokiami paslaugg vartojant. Nepaisant savo patirties ir informacijos
1§ Salies, paprastai vartotojai, kiekvieng karta naudodamiesi paslauga, i§ naujo pervertina kokybés

elementus.
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Mokslininkai patobulino tiek Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. ir Berry, L.L. (1994 m.)
modifikuotas penkiy faktoriy amerikietiSko modelio versijas, tiek ir Gronroos (1982 m.)
skandinaviska koncepcijy formavima, susidedantj i§ dviejy faktoriy (Rust ir Oliver 1994 m.). Tai
reiSkia, kad paslaugos kokybé apibréziama atsizvelgiant j tam tikras arba j visas klienty nuomones,
remiantis:

1. organizacijos technine ir funkcine kokybe;

2. paslaugos tipu, paslaugos atlikimu ir paslaugos aplinka;

3. patikimumu, reagavimu, supratingumu, garantijomis ir materialiais elementais,
susijusiais su aptarnavimo patirtimi (Simkus, A., Pileliené, L., 2010, p. 99).

Zekevigiene, A. (2009, p. 1107) teigia, kad ,,SERVQUAL modelis isiskiria i§ kity, nes
naudojami terminai, kurie apraso vieng arba daugiau determinanty, priklausanciy paslaugos
kokybés apraiSkoms. Kitaip sakant, penkiy kriterijy Servqual susideda i§ terminy, kuriuos galima
panaudoti sukonkretinant kai kuriuos aspektus apie paslaugos kokybe. Nepaisant to, daugiausia
démesio reikty skirti dalykams, kurie nusakyty kas turéty buti patikimas, reaguojantis, supratingas,
uztikrintas ir materialus, jei norima tiekti aukstos kokybés paslaugas®. Remiantis teorija galima
teigti, kad jei nuomone apie paslaugos kokybe apibiidinty sunkiai pastebimas kintamasis, reikty
ieskoti kazko konkretesnio apsprendziant patikimuma, reagavima, supratinguma, uztikrintuma ir
materialuma.

SERVQUAL modelio panaudojimo savivaldybése, vertinant vieSyjy paslaugy kokybe,
galimybés buvo nagrinétos Donnelly straipsnyje (1995), praéjus deSimtmeciui po $io modelio
suktirimo. Kadangi, atlikus placiag moksliniy straipsniy paieska, daugiau nuorody apie Sio modelio
panaudojimg savivaldybése neaptikta, galima daryti iSvada, kad SERVQUAL modelis kaip
paslaugy kokybés vertinimo jrankis jvairiy Saliy savivaldybése placiai nepaplito.

Europos Kokybés Vadybos Fondo tobulumo (EFQM) modelis yra pagrindas saves
jsivertinimui, iSorinei apZvalgai, siekiant Europos kokybés apdovanojimo ar kity nacionaliniy
apdovanojimy. Saves jsivertinimas — i§sami, sisteminé ir reguliari organizacijos veiklos ir rezultaty
apzvalga. Saves jsivertinimo procesas leidzia organizacijai aiSkiai pamatyti skirtumg jos stiprybes ir
tobulintinas sritis (Samuelson, P., Nilsson, L.E., 2002). Anot Serafino, D., Ruzevi¢iaus, J. (2009, p.
18), EFQM saves vertinimo modelis pateikia XX a. 8-ajame deSimtmetyje T. J. Peters ir R. H.
Waterman iSanalizuota sékmingai veikianciy JAV organizacijy patirt. EFQM remiasi aStuoniais
principais: orientacija j rezultatus, démesiu vartotojams, vadovavimu ir tikslo pastovumu, valdymu
orientuojantis j procesus ir remiantis faktais, zmoniy ugdymu ir jtraukimu, nepertraukiamu mokymu
ir veiklos tobulinimu, bendradarbiavimo plétojimu, atsakomybe visuomenei.

Pagrindinés EFQM modelio pastangos yra skatinti visas Europos organizacijas gerinti ir

plétoti veikla, skatinti pirmauti klienty aptarnavime ir siekti klienty pasitenkinimo teikiamomis
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paslaugomis, siekti rezultatyviy poky¢iy visuomenéje ir versle (Moeller, J., Breinlinger-OReilly, J.,
Elser, J., 2000).

Pasak Leskauskaités, A., Pivoro, S. (2012, p.77), ,,EFQM Tobulumo modelis apima visy
organizacijos veiklos sri¢iy vertinimg pagal devynis kokybés kriterijus, kuriy kokybés lygis
jvertinamas balais. Pirmieji penki kriterijai leidzia jvertinti organizacijoje vykdomus procesus, kurie
gali padéti uztikrinti kokybés valdyma. Like keturi — leidzia jvertinti organizacijos veiklos
rezultatus. Tokia metodologija jgalina sugretinti ir palyginti organizacijos veiklos kokybés lygi
tarptautiniu, nacionaliniu mastu ir tarp atskiry organizacijos padaliniy®.

Anot Samuelson, P., Nilsson, L.E. (2002), organizacijos galimybés vertinamos pagal:

. Poziiirio pripazinimg — ar vertybés visuotinai pripazjstamos, kokie to jrodymai;

. SistemiSkuma, prevencijg — kiek sistemiskai ir kur, kai reikia, prevenciskai yra
pritaikomas kokybés vadybos pozitris;

. Analiz¢ — kaip analizuojamas poziiirio jgyvendinimo efektyvumas, kaip
vykdomas gerinimas;

o Integracija — kiek integruotas poziris ] organizacijos veiklos procesus;

. Paplitima — kokiose veiklos srityse pozitris taikomas.

Organizacijos rezultatai vertinami pagal:

o Tendencijas — ar veiklos rezultatai geréjo;
o Tiksly jgyvendinimag — ar jie buvo planuojami, ar planuoti rezultatai buvo pasiekti;
o Palyginima su iSorés jmonémis — ar jmonés pasiekti rezultatai buvo lyginami su

kitais, kiek jie pazangts, lyginant su kitomis jmonémis;

J Imonés galimybiy naudojimg — kiek jmoné iSnaudojo savo galimybes siekdama
veiklos rezultaty

Mikulis, J. (2007, p. 13) pabrézia, jog ,,pagal EFQM tobulumo modelio logika yra
teigiama, kad: organizacija pasickia tobuly rezultaty susijusiy su veikla, klientais, Zmonémis
(darbuotojais) ir visuomene, remdamasi lyderiavimu, kuris skatina jgyvendinti politika ir strategija
per zmones (darbuotojus), bendradarbiavima ir iSteklius bei procesus®.

Bendrojo vertinimo modelio (BVM) taikymas. BVM yra vieSojo sektoriaus jstaigoms
skirtas kokybés vadybos modelis, kuris buvo sukurtas pagal Europos kokybés vadybos fondo (toliau
— EFQM) Tobulumo modelio pavyzdj. Tobulinant BVM, jis neprarado sasajy su EFQM modeliu,
taciau buvo specialiai pritaikytas vieSojo sektoriaus jstaigoms taip, kad BVM jos galéty taikyti
savarankiskai (Engel, C., 2003). Todél ES lygmeniu jis taikomas vis labiau.

Kaip ir EFQM modelis, BVM taikomas jstaigoms jsivertinti savo teikiamy paslaugy

kokybe. Svarbus $io modelio taikymo pranaSumas yra galimybé palyginti vertinimo rezultatus su

23



kitomis jstaigomis (LR VRM, 2005). Be to, BVM vartotojams yra ,,draugiSkas® ir, palyginti su
kitais kokybés vadybos modeliais, jdiegiamas lengvai ir su nedidelémis islaidomis.

Palyginti su kitomis ES $alimis, BVM Lietuvoje néra placiai taikomas. 2008 m. apklausos
duomenimis, BVM taiké 11 vieSojo administravimo jstaigy, kelios jstaigos buvo apsisprendusios
taikyti §§ modelj, taciau atliko tik pasirengimo darbus (Lukauskiené, A., Ruzeviéius, J.,2013).

Bandomoji Bendrojo vertinimo modelio versija, kurig parengé Naujoviy teikiant vieSasias
paslaugas grup¢é (angl. — IPSG — Innovative Public Service Group) Europos Sajungos ministry,
atsakingy uz vie$ajj] administravimg, praSymu, buvo pristatyta 2000 m. geguzés mén. Lisabonoje
pirmosios Europos vieSojo sektoriaus kokybés konferencijos metu. BVM padeda Europos vieSojo
sektoriaus organizacijoms panaudoti kokybés vadybos metodus veiklai tobulinti (Lukauskiené, A.,
Ruzevicius, J.,2013).

Sis modelis atlieka keturias pagrindines funkcijas:

1) nustato unikalias vieSojo sektoriaus organizacijy savybes;

2) tarnauja kaip priemoné vadovams, norintiems patobulinti organizacijy veikla;

3) jungia jvairius kokybés vadybos modelius;

4) leidZia sugretinti vieSojo sektoriaus organizacijas (LR VRM, 2005).

BVM skirtas taikyti vieSojo sektoriaus organizacijose nacionaliniu, regioniniu ir vietiniu
lygiais. Sis modelis gali biiti taikomas jvairiomis aplinkybémis — ir kaip reformos programos dalis,
ir kaip pagrindas valstybés tarnybos organizacijy tobulinimo kryptims nustatyti. Stambiose

organizacijose BVM gali biiti taikomas organizacijos padalinyje, pavyzdziui, skyriuje ar

departamente .
Galimybés Rezultatai
Vadowvy Zmogiskuyjy Procesai I darbuotojus Pagrindinés
veikla iStekliy vadyba ir poky¢iy orientuoti veiklos
valdymas rezultatai rezultatai
Strategija ir -
planavimas [ klientus/
piliecius
orientuoti
rezultatai
Partnerysté ir .
istekliai Poveikis
visuomenei

A

Mokymasis ir naujoviuy diegimas

2 pav. Bendrasis vertinimo modelis

Saltinis: Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija. Bendrasis vertinimo modelis. Vilnius, 2005.
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BVM struktiira sudaro devyni blokai, kurie apima svarbiausius organizacijos valdymo
aspektus. Kiekviename i§ bloky yra nustatyti kriterijai, | kuriuos atsizvelgiama vertinant
organizacija. Kiekvieng kriterijy atitinka keletas rodikliy, kurie vertinami balais nuo 0 iki 5 pagal
tai, kokiu mastu organizacijose panaudojama tam tikru rodikliu isreikSta kokybés vadybos
priemong.

Bagdonien¢, D., Daunorien¢, A., Simanavifiené¢, A. (2011) iSskiria Siuvos BVM
pranaSumus:

o gaunamas jrodymais pagristas vertinimas; juo pasinaudojus, nustatoma veiklos
kryptis ir susitariama, kas turi biiti daroma, kad biity patobulinta organizacijos veikla; vertinama
pagal Kriterijus, kurie yra pripazinti visoje Europoje; kaip pazangos vertinimo priemong jj galima
naudoti periodiskai;

. parodo sasaja tarp tiksly, strategijy ir procesy; padeda uztikrinti ty veiklos sriciy
tobulinima, kurios labiausiai keistinos;

. sudaro galimybes jzvelgti geraja patirtj ir véliau ja dalytis tiek pacioje
organizacijoje, tiek su kitomis organizacijomis; padeda skatinti darbuotojus jtraukiant juos i
organizacijos veiklos tobulinimo procesg;

. leidzia nustatyti pazangos lygj ir pasiekimus; padeda integruoti jvairias veiklos
kokybés skatinimo iniciatyvas ] jprastus veiklos procesus.

Pasak Lukauskienés, A., Ruzeviciaus, J. (2013, p. 94), Bendrasis vertinimo modelis vis
placiau naudojamas Europos Sajungos Saliy vieSojo sektoriaus organizacijose (ir savivaldybése).
2004-aisiais metais Cekijos Respublikos Vidaus Reikaly ministerija, Kokybés taryba ir Cekijos
kokybés bendrija atliko bandomajj tyrima 26 regioninése ir savivaldybiy institucijose. 2-asis
projekto etapas yra jgyvendinamas dar 25 regioninése, savivaldybiy organizacijose bei valstybinése
mokyklose. Taip pat vykdomas Bendrojo vertinimo modelio jgyvendinimo priezitiros institucijose
projektas, Bendrasis vertinimo modelis jgyvendinamas centrinés valdzios institucijose.

Danijoje buvo parengtos jsivertinimo gairés, kuriose buvo aiSkinama, kaip turi vykti
jsivertinimo procesas, buvo pateikti konkretis Bendrojo vertinimo modelio jgyvendinimo
pavyzdziai. Gairés buvo rengiamos glaudZiai bendradarbiaujant su 11 organizacijy, kuriose
Bendrasis vertinimo modelis buvo i$bandytas (LR VRM, 2005).

Subalansuoty rodikliy modelis (BSC). Vienas i§ privataus ir vieSojo sektoriaus
organizacijose placiai taikomy strateginio valdymo ir Kokybés vertinimo jrankiy yra Subalansuoty
rodikliy modelis (angl. the Balanced Scorecard), kurj 1991-aisiais metais sukiiré Kaplan R. S. ir
Norton D. P. (1996). Subalansuoty rodikliy modelis padeda organizacijoms integruoti strateginio

valdymo ir kokybés vertinimo sistemas, organizacijy strategijas susiejant su operaciniais veiklos
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planais, o veiklos rezultatus — su organizacijy tikslais ir uzdaviniais, nustatant priezastinius rysius

tarp jvairiy tiksly ir uzdaviniy.

Slatkeviciené, G., Vanagas, P., (2001, p.66) pateikia, tokig Subalansuoty rodikliy modelio
ktrimo istorijg: “1990-aisiais metais Nolan Norton institutas Jungtinése Valstijose finansavo
privataus sektoriaus organizacijy Kokybés vertinimo sistemy tyrimg. Buvo tiriami pasaulyje placiai
zinomy verslo organizacijy veiklos rodikliai ir i$skirtos keturios veiklos rodikliy perspektyvos:
finansiné perspektyva, atskleidzianti, ar strategijy jgyvendinimas uztikrina organizacijoms finansing
nauda, klienty perspektyva, parodanti organizacijy pasiekimus teikiant klientams priimting
produkcija ir paslaugas, vidaus procesy perspektyva, Kurioje matuojami svarbiausiy procesy,
turinCiy didziausig jtaka klienty pasitenkinimui ir organizacijos finansiniams siekiams, rezultatai,
bei mokymosi ir augimo perspektyva, kurioje matuojamos zmogiskyjy, technologijy ir organizacinio
klimato panaudojimo tobulinant vidaus procesus galimybés. Integravus Sias keturias perspektyvas,
buvo sukurtas modelis, pavadintas Subalansuoty rodikliy modeliu®.

Matuojant organizacijos veiklg i§ finansinés perspektyvos, pagrindiniai rodikliai yra
investicijos, pelnas ir nuostolis. Klienty perspektyvoje gali biiti formuluojami tokie rodikliai kaip
parduoty produkty ir paslaugy rinkos dalis, savalaikis produkty ir paslaugy pateikimas, rangavimas
pagal jvairius kriterijus ir klienty pasitenkinimo indeksai. Vidaus procesy perspektyvoje yra svarbiis
tokie rodikliai kaip efektyvumas ir produkcijos vieneto sgnaudos, faktinés produkcijos palyginimas
su verslo planais, saugumo reikalavimy pazeidimai, projekty vadyba. Mokymosi ir augimo
perspektyvoje galima matuoti naujy produkty ir paslaugy sukiirimo ir realizavimo, darbuotojy
nuostaty, sugebéjimo ir motyvacijos rodiklius (Poister, T.H., 2001, p.179 — 180).

Sio modelio panaudojimo galimybes yra nagrinéje ir kai kurie lietuviy autoriai (pvz.,
Slatkeviciene, G. (2000), Sudnickas, T. (2005)).

Subalansuoty rodikliy modelio jgyvendinimas paprastai apima 4 procesus:

1) vizijos pavertima iSmatuojamais tikslais;

2) vizijos komunikavima ir jos susiejimg su individualia veikla;

3) verslo planavimg; indekso nustatyma;

4) griztamgjj ryS] ir mokymasi ir atitinkamai strategijos pritaikyma (Smalskys, V.,
Skietrys, E., 2008).

Subalansuoty rodikliy modelis ne tik siiilo, planuojant organizacijos veikla, tikslus
formuluoti pagal keturias — finansine, klienty, vidaus procesy, mokymosi ir augimo — perspektyvas,
bet ir sudaro galimybes labiau integruoti planavimo ir Kokybés vertinimo procesus. Siame
modelyje pateikiamos rekomendacijos, kaip organizacijos tikslai turéty buti reiSkiami kiekybiskai

iSmatuojamais rodikliais, pagal kuriuos galéty buti matuojami veiklos rezultatai (3 pav.). Taip pat
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Sis modelis uztikrina, kad buty integruoti tikslai skirtinguose veiklos lygmenyse — organizaciniame,

padaliniy ir individualiame.

Finansai .
Klientai \t/IZ;ja.I_r Vidaus
strategija procesai
Mokymasis ir

augimas

3 pav. Subalansuoty rodikliy modelis

Saltinis: Sudnickas, T. 2005. Subalansuoty rodikliy sistemos taikymo aspektai Lietuvos viesajame sektoriuje.// Viesoji
politika ir administravimas. Nr. 12.

Pasak Zujaus, S., Pilinkaus, D. (2013, p. 43), ,.tick Subalansuoty rodikliy modelis, tiek
anks¢iau aptarti kokybés vadybos modeliai buvo pradéti diegti XX-o amziaus paskutinio
deSimtmecio pradzioje ir pakeité iki to laiko vyravusias finansiniais rodikliais pagristas kokybés
vertinimo sistemas. Sie modeliai dar vadinami daugiasluoksniais modeliais, nes atsizvelgia ne tik j
finansinj, bet ir ] kitus organizacijos veiklos aspektus®.

Subalansuoty rodikliy modelis skiriasi nuo kokybés vadybos modeliy tuo, jog tai yra
strateginio valdymo modelis, kuris padeda organizacijai nustatyti tikslus ir vertinti, kaip Sie tikslai
yra jgyvendinami. Kokybés valdymo modeliai remiasi tam tikry kokybés standarty jvairiems
organizacijos procesams nustatymu ir reguliariu vertinimu, kiek faktiSki organizacijos procesai
Stuos standartus atitinka. PeriodiSkas organizacijos procesy palyginimas su pakankamai aukStai
iSkeltais standartais motyvuoja organizacijos vadovus ir darbuotojus nuolat tobulinti tuos procesus
(Svaravicius, A.).

Siuo atveju Subalansuoty rodikliy modelis yra pranasesnis, nes jis tiesiogiai siillo keisti
strateginés vadybos procesus, organizacijos tobulinimo nuostatg iSreiSkiant per atitinkamas
organizacijos tiksly formuluotes.

VieSojo sektoriaus institucijose taikomi ir labiau paplite kokybés vadybos metodai — BVM,

EFQM, BSC ir ISO (3 lentel¢).
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Kokybés vadybos modeliy lyginamoji analizé

3 lentelé

Parametrai Bendrojo Europos kokybés Subalansuoty Kokybés vadybos
vertinimo vadybos fondo rodikliy sistema sistemos
modelis saves vertinimo (BSC) standartai
(BVM) modelis (1SO 9001:2008)
(EFQM)
1. Orientacija I klientg/ pilietj | Orientacija j Orientacija | Orientavimasis |
orientuoti rezultatus strategija, klienta
rezultatai strategines kryptis
Démesys klientams | Vartotojy
vertinimo
perspektyva
2. Tikslai ir lyderyst¢ | Lyderysté Vadovavimas ir Jungiamoji grandis | Lyderysté
Strategija ir tikslo pastovumas tarp strateginés ir | Sistemins pozitiris
planavimas operatyvinés i vadyba
veiklos
3. Procesy ir pokyciy Procesy ir Valdymas, Vidinio veiklos Procesinis pozitris
vadyba poky¢iy vadyba | orientuojantis j proceso vertinimo
procesus ir remiantis | perspektyva
faktais Finansinio Faktais pagristy
vertinimo sprendimy
perspektyva priémimas
4. Zmogiskyjy istekliy | Zmogiskyjy Zmoniy ugdymas ir | Personalo Zinios ir | Darbuotojy
valdymas iStekliy jtraukimas jgudziai jtraukimas
valdymas
Zmogiskieji Nuolatinis Mokymosi ir Nuolatinis veiklos
rezultatai mokymasis bei tobuléjimo rezultaty gerinimas
veiklos tobulinimas | vertinimo
perspektyva

5.Bendradarbiavimas

Partnerysté ir

Bendradarbiavimo

Padeda suderinti

iStekliai plétojimas prioritetus tarp
partneriy, tiekéjy,
platintojy,
vartotojy

Pagrindiniai Atsakomybé Klienty lojalumas

veiklos visuomenei

rezultatai

Visuomenés

rezultatai

Abipusiai naudingi
rysiai su tiekéju

Saltinis: (pagal Lietuvos standartizacijos departamentas, 2007; Sladkevi¢ien¢, 2001; Gimzauskieng, E., 2007; Kaplan,

2005; LR VRM, 2007).

Leskauskaite, A., Pivoras, S. (2012, p. 77) mano, kad EFQM Tobulumo modelis savo esme

panasus j ISO 9001 kokybés standartg. Abu modeliai yra pagrjsti tais paciais astuoniais principais.

Semetulskytés, L., Virbicko, S. (2009, p. 15) teigimu, ,,.Bendrasis vertinimo modelis yra

paprastesnis nei kiti kokybés vadybos modeliai tokie kaip EFQM tobulumo modelis ar ISO 9000

serijos kokybés vadybos standartai, Sis modelis ypa¢ tinkamas siekiant susidaryti pirminj jspudj

apie organizacijos veiklag. BVM yra suderintas su minétais kitais kokybés vadybos modeliais, ir gali

biiti pirmas zingsnis organizacijos kokybés tobulinimo procese*.
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Bendrojo vertinimo modelis (BVM) yra Europos Sajungos valdininky, atsakingy uz viesaji
administravimg, bendradarbiavimo rezultatas. BVM pagrindas — devyni kriterijai, kurie leidzia
jvertinti organizacijos veiklos rezultatus. Penki kriterijai (lyderysté, strategija ir planavimas,
zmogiskyjy istekliy valdymas, partnerysté ir iStekliai, procesy ir pokyciy vadyba) leidzia jvertinti
organizacijoje vykdomus procesus, kurie gali padéti uztikrinti kokybés valdyma. Like keturi (]
klienta/ pilietj orientuoti rezultatai, zmogiskieji rezultatai, visuomenés rezultatai, pagrindinés
veiklos rezultatai) leidzia jvertinti organizacijos veiklos rezultatus. Norédama jvertinti savo biikle,
organizacija gali pasirinkti vertinti tik vieng ar kelis padalinius ir nejtraukti visy darbuotojy
(Kokybés vadybos..., 2007).

ISO standartai buvo sukurti tam, kad padéty visy tipy ir dydziy organizacijoms jgyvendinti
ir taikyti rezultatyvias kokybes vadybos sistemas. Ta pati ISO kokybés vadybos standarty sistema
yra taikoma visame pasaulyje. (Lietuvos standartizacijos departamentas, 2007).

Subalansuoty rodikliy sistema (BSC), kaip multidimensiné sistema, skirta apraSyti, diegti ir
valdyti organizacijos strategija visuose organizacijos lygiuose. BSC metodologijos pagrindas —
matavimo sistema susieta su strateginémis organizacijose kryptimis. Naudojant §ig sistema keliami
tikslai, naudojamos iniciatyvos jiems pasiekti, bei matavimai, skirti rezultatams jvertinti, yra
nukreipti ir suderinti su organizacijos strategija.

Koncepcija remiasi idéja, kad organizacijos strategija galima iSskaidyti j strateginius
tikslus, atitinkancius bent vieng i§ keturiy vertinimo perspektyvy. ISskaidyti strateginiai tikslai
siejami priezastiniais rysiais, kuriy pagrindu sudaromas organizacijos strategijos Zemélapis. Siems
tikslams parenkami jy pasiekimg matuojantys rodikliai, kuriy pagrindu formuojamos uzduotys bei
atrenkamos geriausios iniciatyvos joms siekti.

Todel BSC gali biiti taitkoma kaip veiklos matavimo priemong, kaip strateginio valdymo
sistema ir kaip jungiamoji grandis tarp strateginés ir operatyvinés veiklos. BSC padeda strategiskai
svarbias iniciatyvas susieti su realiais finansiniais rezultatais (Gimzauskien¢, E., 2007, p. 62).

Pasak Nakrogiaus V., Cerniiités R. (2010, p. 69), ,,viena i§ priezas¢iy, lemianciy nedidel;j
BVM taikymo mastg, gali bati Sio modelio naujumas, palyginti su kitais modeliais. Be to, BVM yra
maziau svarbi jstaigy jvaizdzio formavimo priemoné. BVM Kaip jsivertinimo priemonés diegimas
néra sertifikuojamas, todél jstaigoms, kurioms svarbus veiklos standartizavimas ir jos kontrolés
jrodymas, gali bati linkusios rinktis ISO standartus®.

VieSyju paslaugy vartotojuy patenkinimo indekso (VPI) apskaiciavimo metodika (LR
VRM, 2010) nustato vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso, leidzian¢io analizuoti bendra
viesyjy paslaugy vartotojy patenkinima, apskaiciavimo tvarka, vartotojy patenkinimo tyrimo organizavima ir
vykdyma bei vartotojy patenkinimo tyrimo rezultaty analize. Metodikos taikymo tikslas — siekiant

tobulinti valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy veiklg ir skatinti j vartotojg orientuota
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pozitrj, iStirti vartotojy patenkinimg teikiamomis vieSosiomis paslaugomis, apskaiciuoti vieSyjy
paslaugy vartotojy patenkinimo indeksg ir nustatyti tobulintinas institucijy ir jstaigy veiklos sritis,
lemiancias aukstesnj vartotojy patenkinima.

Vadovaujantis metodika, Lietuvos valstybés ir savivaldybiy institucijos ir jstaigos,
atsizvelgdamos j veiklos specifika, gali nustatyti reikiamus vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo
indekso komponentus bei jvertinti vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo lygj ir jo kitima, nustatyti
tobulintinas veiklos sritis, palyginti atlikty vertinimy rezultatus, siekti geresnio pilieciy poreikiy
tenkinimo teikiant vieSgsias paslaugas ( Braziené, R., Merkys, G., 2015).

Rengiant metodika, buvo iskelti pagrindiniai uzdaviniai:

1. Identifikuoti Lietuvos valstybés ir savivaldybiy institucijy/ jstaigy teikiamas
vieSgsias paslaugas, kuriy patenkinimo indeksui apskaiiuoti tikslinga buty taikyti Metodika ir
apibréztas vieSgsias paslaugas sugrupuoti pagal veiklos specifika;

2. Parengti metodika, pagal kurig valstybés ir savivaldybiy institucijos ir jstaigos,
atsizvelgdamos ] veiklos specifikg galéty nustatyti vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo lygj ir
apskaiciuoti vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indeksa, leidziantj analizuoti bendra vieSyjy
paslaugy vartotojy patenkinimg ir kiekybiskai apibiidinti vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo
reiskinio kitimg laiko atzvilgiu, nustatyti vieSyjy paslaugy teikéjy tobulintinas veiklos sritis (LR
VRM, 2010).

VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimui matuoti ir VPI apskai¢iuoti rekomenduojamas
kiekybinis tyrimas, tiesiogin¢ apklausa (interviu). Atliekant vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo
tyrimus, tyrima paprastai atlieka sociologiniy tyrimy jmon¢, kadangi apklausos vykdymui ir gauty
rezultaty apdorojimui yra reikalingos specifinés profesinés kompetencijos bei techninés galimybés
ir programiné jranga.

Vartotojy patenkinimo tyrimg ir gauty rezultaty apdorojimg gali vykdyti ir pacios
institucijos ir jstaigos, jeigu jos gali uZtikrinti tinkamg vartotojy patenkinimo tyrimo vykdyma ir
rezultaty apdorojima (Braziené, R., Merkys, G, 2015).

Kazlauskieng, 1., Ruzevicius, J. (2015, p. 171) apibendrindami teikiamy paslaugy kokybés
vertinimo metodikas ir modelius, teigia, ,.kad jos yra grindZiamos esamos ir vartotojy suvokiamos
bei laukiamos paslaugos kokybés jvertinimo principu. Jvairioje mokslin¢je literatiiroje pateikiamy
paslaugy kokybés vertinimo modeliy gausa atskleidzia paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma ir
parodo, kad tik vieno kurio nors modelio taikymas visiskai neatskleidzia paslaugy vartotojo
suvoktos laukiamos ir patirtos kokybés ypatumy*.

Apibendrinant jvairiy vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo modeliy ypatumus, galima
teigti, jog Lietuvoje vertinant vie$gsias paslaugas tikslingiausia baty naudoti Lietuvos Respublikos

vidaus reikaly ministerijos parengta Viesyjy paslaugy kokybés vertinimo indekso metoda. Kadangi
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$io indekso nustatymui parengto projekto tikslai ir uzdaviniai atitinka 2007-2013 m. Zmogiskyju
iStekliy plétros veiksmy programos 4 prioriteto ,,Administraciniy geb¢jimy stiprinimas ir vie$ojo
administravimo efektyvumo didinimas® tikslus ir uzdavinius bei §io prioriteto jgyvendinimo
priemonés ,,VieSyjy paslaugy kokybés iniciatyvos® tikslg ir remiamas veiklas. ParuoSta metodika

yra labai i§sami ir lengvai pritaikoma bet kurioje viesgsias paslaugas teikiancioje organizacijoje.

1.4. VieSuju paslaugy kokybés tobulinimo galimybiy analizé

Pasak Puskoriaus, S. Raipos, A. (2002, p. 9-10), ,,vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumo
did¢jimo galimybés suprantamos visy pirma kaip kokybiSkesniy vieSyjy paslaugy teikimas
naudojant tas pacias sgnaudas (iSteklius)“. Tai jmanoma, jei:

. didéja paslaugy kiekis, jvairové bei kokybé, jos teikiamos spariau, o
organizacijos darbuotojy skaiCius lieka tas pats;

o maz¢ja istekliy ir darbo sanaudos, paslaugy kiekybiné israiska nesikeicia, taciau
sutrumpgja paslaugy suteikimo laikas;

o laiku suteikiama tiek pat paslaugy, tik daug geresnés kokybés;

o labai padaugéja paslaugy ir pageréja kokybé nezymiai padidéjus sgnaudoms.

VieSojo administravimo problemas tiriantys specialistai dazniausiai i$skiria tris pokyciy
sritis: darbo proceso pokyciai; darbuotojy elgsenos pokyciai; vadybos proceso pokyciai (Puskorius,
S., Raipa, A., 2002).

VieSojo sektoriaus organizacijy siekius pasinaudoti kokybés vadybos diegimo ypatumais
tobulinant Lietuvos vie$ajj sektoriy, o taip pat privalumus bei trikumus, jvairiy aplinkybiy salygota
problematikg analizuoja Pociiite, D. (2002), Gimzauskiené, E. (2006), Civinskas, R., Kaselis, M.
(2008), Smalskys, V., Skietrys, E. (2008), ISoraité, M. (2008), Guogis, A., Gudelis, D. ( 2003) ir kt.
Jie atkreipia démes;j, kad:

e visuotineés kokybeés vadybos modeliai sunkiai pritaikomi vieSyjy institucijy veikloje dél
didesnés vieSyjy institucijy orientacijos ] veiklos procesus negu ] rezultatus dél norminiy
administravimo modeliy nelankstumo;

e ne visose vieSojo sektoriaus organizacijose jy nariy mokymasis vieniems i§ kity gali
biiti naudingas: konservatyviose statutinése organizacijose toks mokymas yra problematiskas;

e griezta teisiné aplinka apriboja valstybés tarnautojy iniciatyva, diegdamos kokybés
sistemas, Salies institucijos susiduria su problemomis, susijusiomis su nepakantumu kokybés
sistemos diegimo poreikiy suvokimu, Zmogiskyjy iStekliy trikumu dalyvaujant koordinacinéje

veikloje, nepakankama komunikacijos tarp darbuotojy sklaida;
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e BVM diegiancios institucijos susiduria su darbo krivio padidéjimu, darbuotojy
motyvacijos stoka, 1§ dalies — 1éSy trikumo problemomis, todél BVM neretai tampa pokyc¢iy
vieSajame sektoriuje imitavimo priemone.

Gerinant vieSojo sektoriaus institucijy paslaugy kokybe labai svarbu naudoti tinkamus
vadybos metodus. Siuo metu vieSajame sektoriuje populiariausi isliecka ISO kokybés vadybos
sistemos serijos standartai, EFQM ir BVM, kiek maziau — BSC, ABCM (Cemiauskiené, N., 2011).

Taciau populiariausi tarp vieSojo sektoriaus institucijy islieka ISO kokybés standartai: ISO
standarty jdiegimas pagerina veiklos rezultatus, institucijos jvaizdj ir partnerystés rycius su kitomis
organizacijomis, paspartina ir kity kokybés vadybos metody karima.

Tobulinant vie$ojo sektoriaus institucijy veiklos valdyma Cerniauskiené, N. (2011, p. 53)
sitilo taikyti sisteminj kokybés vadybos metody modelj. Kokybés vadybos metody sisteminis
taikymas remiasi lyginamosios analizés metu nustatytais kokybés vadybos metody parametrais,
apibudinanciais kokybés vadybos metody privalumus ir trilkumus.

Sisteminis metody taikymas vie$ojo sektoriaus institucijai leidZia atsakyti j Siuos tikslinius
klausimus (4 pav.):

* kas esu/kur esu (Siuos parametrus pateikia EFQM ir BVM modeliai)?;

* kuo/kur noriu biiti (Siuos parametrus nustato BSC)?;

* kaip pasiekti to, kuo/kur noriu biti (Siuos sprendinius pateikia ISO kokybés vadybos

standartai)?

Kas esu? Kuo/ kur noriu Kaip pasiekti to,
Kur esu? biti? kuo/ kur noriu
bti?
EFQM
BSC ISO
11| — 11| e——
BVM

=7

4 pav. Kokybés vadybos metody sisteminis taikymas vie$ojo sektoriaus institucijy valdymo

tobulinimui

Saltinis: Cerniauskiené, N. .Sisteminis viesojo sektoriaus institucijy veiklos valdymo tobulinimas taikant
kokybés vadybos metodus// Management theory and studies for rural business and infrastructure development. 2011.

Nr. 3 (27). Research papers.

Atsizvelgiant | tradicinio vieSojo administravimo modelio trikumus devintame XX a.

deSimtmetyje vieSajame sektoriuje pradétas formuoti naujas vadybinis pozitiris. Vieni autoriai jj
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pavadino naujaja vieSaja vadyba (New Public Management, Kiti — ,menedZerizmu*
(manageralism) (Staponkieng, J., 2005).

Siekdama puikios veiklos visuotinés kokybé vadyba (VKV), kaip kokybés vadybos
paziliry visuma, remiasi tarsi pamatu, kokybés valdymo sistema. Kokybés sistema apima
organizacing struktiirg, procesus, iSteklius, t. y. elementus, butinus veiklos ir jos rezultaty kokybei
siekti. Kokybés sistema integruojama j bendrg organizacijos valdymo sistema (Pociiiteé, D., 2002, p.
19).

VKV aiskinama taip: visuotiné — apima visus darbo aspektus, kokybé — orientuota
vartotojy reikmes ir liikkescius, vadyba — veikla kokybés tikslams siekti.

Svarbiausi VKV, kaip vadybos filosofijos, bruozai yra $ie:

e orientacija ] vartotojy poreikius ir lukescius;

e nuolatinis veiklos gerinimas;

¢ visuotinis darbuotojy dalyvavimas gerinant veikla, siekiant kokybés tiksly (Pociiite, D.
2002, p. 19).

VKV apjungia ne tik nuolatinio gerinimo, bet ir esminio pertvarkymo, arba rekonstravimo,
koncepcijg - §iy abiejy koncepcijy tikslai yra tokie patys, taciau veiklos pobidis skirtingas.

Esminis pertvarkymas, arba rekonstravimas, yra kardinalus, kompleksinis, nes apima ne tik
procesus, bet ir visus valdymo sistemos elementus (Staponkieng, J., 2005).

Patirtis rodo, jog esamus ir numanomus vartotojy likes¢ius gana sunku tenkinti, nes vie$ajj
administravimg reglamentuoja jstatymai, riboja iStekliai, o kai kurios organizacijos vadovaujasi
politikos nustatytais prioritetais.

Vadovavimas vieSajame sektoriuje, palyginti su verslo organizacijomis, suprantamas
placiau. Antai vadovavimas Svietimo organizacijose siejamas su vieSgja atsakomybe — teisiniy
normy laikymusi, etiSku elgesiu su studentais bei interesantais ir pilietiSkumo ugdymu, t. y.
organizacijos socialumo plétra bei studenty socialiniy jgidziy formavimu. Vadovavimo sveikatos
sistemai tikslas — teigiamai veikti visuomenés nariy sveikatg, orientuoti darbuotojus laikytis etikos
normy bei nepazeisti pacienty teisiy.

Kokybés vadyba vieSojo administravimo sektoriuje, ypa€ valstybés institucijose, turéty
tiesiogiai orientuotis ] pilieCiy interesy, jy poreikiy tenkinimg atsizvelgdama ] teisines normas,
valstybés iSteklius bei etikos nuostatas. Taip ji tarnauty visuomenés demokratizavimui
(Vienazindien¢, M., Sakalas, A., 2008).

Apibendrinant galima teigti, kad tiek BVM, tiek EFQM padeda organizacijai nustatyti, kas
ji yra, kur, kokioje aplinkoje veikia, BSC modelis suprojektuoja institucijg j perspektyvas, numato
veiklos strategija, o ISO standartai padeda sureguliuoti procesus ir numatyti kokybinius parametrus.

Toks kokybés vadybos metody sisteminis taikymas leidzia tobulinti vieSojo sektoriaus institucijy
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veiklos valdyma. Abi koncepcijos — kokybés valdymo modeliai ir VKV, nors ir skirtingos,
neprieStarauja viena kitai ir kokybés valdymo srityje sékmingai derinamos. VKV koncepcijos, kaip
kokybés vadybos filosofijos, ir kokybés valdymo sistemos tikslai tie patys, bet viena kitos veiklos
nepakeicia. Kokybés valdymo sistema yra tarsi pamatas ,,statyti VKV. Sukirus S§ig sistemg ir
einant toliau iki VKV, reikéty jpareigoti personalg nuolat gerinti savo darbg ir visus veiklos

procesus, dirbti komandinj darbg siekiant puikios kokybés.
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2. KRETINGOS RAJONO SENIUNIJU VIESUJU PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMO TYRIMAS

2.1. Kretingos rajono seniiinijy charakteristika

Kretingos rajono savivaldybé yra ] Siaur¢ nuo Klaipédos rajono savivaldybeés.
Savivaldybéje yra 2 miestai — Kretinga (savivaldybés centras) ir Salantai, 2 miesteliai — Darbénai ir
Kartena. Savivaldybés plotas — 989 km?2, 1,5 proc. Lietuvos ploto. Rajono vakaruose — Palangos
kurortas, Siaurés vakaruose — Sventoji. Patogi geografiné padétis ir geras susisiekimas sudaro
galimybes nemazai daliai savivaldybés gyventojy jsidarbinti Klaipédos miesto bei Palangos kurorto
imonése ir institucijose. Tai Iémé, kad ilga laikg bedarbysté Kretingos rajone buvo mazesné negu
kitose Salies savivaldybése. Dalis Klaipédos miesto gyventojy perka gyvenamuosius namus arba

sklypus Kretingos mieste ir priemies¢iuose, nes juos vilioja rami aplinka, geras susisiekimas.

5 pav. Kretingos rajonas

Saltinis: internetinis puslapis www.wikipedia.org

2015 metais Kretingos rajono savivaldybéje gyveno 43128 gyventojy, 1,47 proc. Lietuvos
gyventojy. Centras — Kretinga (19726 gyv., 2014 m. gruodZio 31 d.). Savivaldybés teritorijai
priklauso Darbény, Imbarés, Kartenos, Kretingos, Kretingos miesto, Kiilupény, Zalgirio, Salanty
miesto seniiinijos.

Didziausios rajono savivaldybés yra Kretingos miesto senitinija — joje gyvena 19726
gyventojai (45,74 proc. rajono gyventojy), ir Kretingos (kaimiskoji) senitinija — 7924 gyventojali
(18,37 proc. visy rajono gyventojy). Maziausios Kretingos rajono seniiinijos — Salanty miesto (1700

gyventojy) ir Kiillupény seniiinija (1743 gyventojai) (4 lentel¢).

4 lentelé
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Gyventojuy pasiskirstymas Kretingos rajono seniiinijose

ﬁlrl Senitinija Gyventojy skaicius
1. Darbény senitinija 4713
2. Imbarés senilinija 2215
3. Kartenos seniiinija 1742
4. Kretingos miesto seniiinija 19726
5. Kretingos (kaimiskoji) seniiinija 7924
6. Kilupény senitinija 1743
7. | Zalgirio seniiinija 3365
8. Salanty miesto senitinija 1700

Saltinis: Kretingos rajono savivaldybés internetinis puslapis www.kretinga.lt

5 lenteléje pateikiama rajono gyventojy sudétis. IS lentelés matyti, kad mieste gyvena

beveik pusé viso rajono gyventojy — 49,62 proc. Suauge asmenys sudaro 72,32 proc. visy

gyventojy.
5 lentele
Gyventoju sudéties ir skai¢iaus rodikliai 2015 m.
Rodiklis Gyventoju skaiius
Gyventojy skaicius, i8$ jy: 43128
mieste 21426
kaime 21702
suauge asmenys (18 m. ir vyresni) 31192
nepilnameciai asmenys (iki 18 m.) 11936

Saltinis: Kretingos rajono savivaldybés internetinis puslapis www.kretinga.lt

Kretingos rajono senilinijos teikia tokias vieSgsias paslaugas: socialines, komunalines,
administracines.
Socialinés paslaugos:

1. Renka ir rengia dokumentus dél mokiniy nemokamo maitinimo mokyklose ir
nepasiturin¢iy Seimy mokiniy apriipinimo mokinio reikmenimis;

2. Prireikus jvertina atskiry Seimy (asmeny) gyvenimo salygas ir pateikia Savivaldybés
administracijai siilymus de¢l socialinés paramos toms Seimoms (asmenims) reikalingumo bei
paramos biidy. Vertina ir nustato socialiniy paslaugy poreikj Seimai bei periodiskai atlieka poreikio
perzilira;

3. Dalyvauja rengiant ir jgyvendinant vaiko teisiy apsaugos ir vaiko teisiy pazeidimy
prevencijos gerinimo priemones;

4. Vykdo socialinés rizikos Seimy socialing prieziiira, teikia sitilymus dél Seimy jraSymo i

socialinés rizikos Seimy, auginanciy vaikus, apskaitg ir iSbraukimo i§ apskaitos;
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5. Dalyvauja rengiant ir jgyvendinant gyventojy uzimtumo programas, pagal savo
kompetencija kartu su Darbo birza pagal Savivaldybés parengta (patvirtinta) vieSyjy darby
programa organizuoja vieSuosius darbus bedarbiams, nustatyta tvarka jsiregistravusiems
Valstybingje darbo birzoje;

6. Priima praSymus i$§ seniiinijos teritorijos gyventojy socialinéms iSmokoms gauti,
iformina dokumentus, skai¢iavimus ir sgraSus pateikia Socialinés paramos skyriui;

7. Priima ir konsultuoja interesantus socialiniais-buitiniais klausimais;

8. Padeda asmenims, gaunantiems socialing paramg integruotis j visuomeng;

9. Lanko Seimas, atlieka prevencinj darbg su nedarniomis ir socialinés rizikos Seimomis,
kontroliuoja vaiky, gyvenanciy Siose Seimose, pas globéjus, Seimyniniuose vaiky globos namuose,
gyvenimo, buities ir aukléjimo salygas, pastebéjus vaiky teisiy pazeidimus informuoja Savivaldybés
Vaiky teisiy apsaugos tarnyba, seniting;

10. Padeda vieniSiems senyvo amziaus asmenims nuvykti i ligoning, tvarkyti dokumentus
Ju apgyvendinimui pensionate ar globos namuose;

11. Nuperka butiniausius maisto produktus ir vartojamasias prekes pasalpa gaunancioms,
bet ne pagal paskirtj pasalpas naudojancioms Seimoms;

12. Dalyvauja prevencinése programose motinystés ir tévystés klausimais probleminése
Seimose bei rizikos grupiy asmeny problemoms ir poreikiams spresti;.

13. Nagrin¢ja gyventojy skundus, praSymus socialinés paramos klausimais;

Komunalinés paslaugos:

1. Organizuoja priskirtas biisto paslaugas;

2. Organizuoja ir kontroliuoja Savivaldybés keliy, bendrojo naudojimo teritorijy, kapiniy,
gatviy, Zeldiniy, Saligatviy valyma ir prieziiira, gatviy ir kity vieSyjy viety apSvietima;

3. Rengia rajono savivaldybés Tarybos sprendimy ir administracijos direktoriaus
isakymy projektus dél gatviy, pastaty, statiniy ir kity seniiinijos teritorijoje esanciy objekty
pavadinimy suteikimo, pakeitimo ir administracijos direktoriui teikia pasiiilymus ir duomenis dél
gyvenamyjy vietoviy gatvéms ar gyvenamosioms vietovéms priskirty pastaty ir §iy pastaty buty ar
patalpy numeriy suteikimo ir pakeitimo seniiinijos teritorijoje;

Administracinés paslaugos

1. Priima dokumentus pasalpy skaiCiavimui, iSduoda pazymas apie priskaiCiuotas
pasSalpas gyventojams;

2. Tvarko gyvenamosios vietos deklaravimo duomeny ir gyvenamosios vietos neturin¢iy
asmeny apskaita;

3. I8duoda leidimus;
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4. Priima gyventojus, teisés akty nustatyta tvarka nagrinéja jy pasitilymus, pareiskimus ir
skundus;

5. Registruoja mirtis, iSduoda leidimus laidoti;

6. Lietuvos Respublikos civilinio kodekso ir notariato jstatymo nustatyta tvarka
neatlygintinai atlieka seniiinijai priskirtos teritorijos gyventojams notarinius veiksmus;

7. I8duoda pazymas kompensacijoms uz $ildyma, karstg ir Salta vandenj ir konsultuoja
gyventojus Sildymo islaidy kompensavimo klausimais. Pateikia pazymas organizacijoms;

8. Registruoja zemes, vandens telkiniy, misSko sklypy savininky, valdytojy ir naudotojy
praneSimus apie medziojamyjy gyviuny padaryta zalg ir teikia duomenis Savivaldybés
administracijos direktoriui;

9. Dalyvauja organizuojant arba organizuoja gyventojy poilsj, organizuoja gyventojy
bendrosios kultiros ugdyma ir etnokultiiros puoseléjimg senitinijos aptarnaujamoje teritorijoje;

Visos administracinés paslaugos pateikiamos 4 priede.

Kretingos (kaimiskojoje) senitinijoje dirba 9 tarnautojai: seniiinas, senilino pavaduotoja,
rastvedé, specialisté socialiniams darbui, socialinés paramos vyr. specialisté, socialiné darbuotoja,
zemeés tikio specialistas, specialisté gyvenamosios vietos deklaravimui, specialistas fikio reikalams.

Kretingos miesto senitinijoje dirba 6 tarnautojai: senilinas, senitino pavaduotoja,
specialistes ir sporto organizatorius.

Kretingos (kaimiskoji) seniiinija savivaldybés internetiniame puslapyje skelbia, kad nuo
2016-01-01 iki 2016-04-03 dienos | senitinija jvairiais klausimais kreipési 1578 gyventojai.

Seniiinijoje per §j laikotarp] suteiktos tokios administracinés paslaugos: adresy registre
registruota 70 naujy adresy, iSduotos 504 fakting padét] patvirtinancios pazymos, iSduoti 6 leidimai
kirsti medzius, atliktas 1 notarinis veiksmas, pritarta 6 statybos projektams per IS — Infostatyba,
iSduotas 4 leidimai iSorinei reklamai, atnaujintos 22 zemés tikio valdos,

Per §j laikotarp; suteiktos tokios komunalinés paslaugos: genétos pakelés, kriimai, rinktos
SiukSles pakelese, greideriuoti zvyrkeliai, sutvarkyta Zydy genocido vieta Kveciy miskelyje,
suremontuoti 83 sugede Sviestuvai, sumontuoti Sviestuvy laikikliai naujai rengiamam KretingsodZio
kaimo V¢jos gatvés apSvietimui, atnaujinta ir perstatyta skelbimy lenta Rudaiciuose, paklotas
pagrindas Zibudiy gatvés pratesimui Vydmanty kaime, atstatyti 2 nuversti kelio Zenklai, tvarkomas
drenazas Klibiy kaime, tvarkytas Negarbos piliakalnis (Blitidkalnis).

Socialiniy paslaugy senilinijoje suteikiama daugiausia: priimti praSymai ir sutvarkyti
dokumentai 524 Seimoms dél jvairiy iSmoky, kas savaite po 2 kartus aplankoma nuo 17 iki 22
socialinés rizikos Seimy, nuo 9 iki 20 jvairias iSmokas gaunanc¢iy $eimy, iSdalinti maisto produktai
nepasiturintiems asmenims — 2016 m. vasario mén. 3027,31 kg maisto produkty gavo 730

gyventojy, sudarytos 2 darbo sutartys su i§ darbo birZos siystais asmenimis, atlikti visuomenei
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naudingy darby pasiysti 15 socialinés pasSalpos gavéjai, sudarytos 3 biisto nuomos sutartys. Vaiko
teisiy apsaugos skyriui pateikti 2 praneSimai dél vaikams nesaugios aplinkos namuose
(neprieziliros), bendradarbiauta su nepilnameciy reikaly inspektore, pedagogais aiskinantis dél
socialinés rizikos Seimos vaiko netinkamo elgesio, 1 socialinés rizikos Seimos narys iSveztas
gydytis i Svéksnos psichiatrijos departamento Priklausomybés skyriy, bendradarbiauta su medikais
dél socialinés rizikos Seimos nario gydymosi nuo priklausomybés alkoholiui, bendrauta su
pedagogais dél socialinés rizikos Seimos vaiko grazinimo j mokyklg testi mokymasi. Bendrauta su
policijos pareigtinais dél socialinés rizikos Seimos nario alkoholizmo. Pasirtipinta vieniSa, sunkiai
sergancia senole i§ Vydmanty — ji nuvezta kardiologo konsultacijai. VieniSa pensininké nuvezta |
Kretingos PSPC dél sveikatos patikrinimo, vienam nuo vaikystés nejgaliam asmeniui tvarkomi
dokumentai d¢l apgyvendinimo Salanty dienos veiklos centre.

Socialinés darbuotojos senitinijos gyventojy socialiniais reikalais riipinasi ir netiesiogiai —
jos dalyvauja jvairiuose mokymuose, susitikimuose, kuriuose aptariamos socialinés rizikos Seimy
problemos, pasirasomi susitarimai, padésiantys spresti socialinés rizikos Seimy problemas. Vasario
3 d. senitinijos sal¢je jvyko seniiinai¢iy susirinkimas, kuriame dalyvavo buvusieji ir naujai iSrinkti
senifinai¢iai. Susirinkusiems buvo pristatyta 2015 m. senilinijos veiklos ataskaita, aptartas
savivaldybés rastas dél prekybos alkoholiniais gérimais ribojimo ir uzdraudimo, jteiktos atmintings,
kuriose nurodyta, kaip elgtis suzinojus apie apleistus, vieniSus, negalincius savimi pasir@ipinti

v —

tkininky zemés tkio klausimais.

2.2. Tyrimo metodologija

VieSyjy paslaugy Kretingos rajono senitinijose kokybés vertinimo vartotojy pozilriu

pagrindiniai tikslai iSanalizuoti Siuos vieSyjy paslaugy kokybés faktorius:

. Paslaugos suteikimas — ar pasiektas rezultatas, kurio tikisi vartotojas?
. Pasiekiamumas — ar vartotojui patogu naudotis paslauga?
. Paslaugos suteikimo greitis (efektyvumas) — kaip greitai ir ar laiku vartotojui

suteikta paslauga?
. Profesionalumas — ar vieSasias paslaugas teikiantys specialistai yra pakankamai

kompetentingi?

o Informatyvumas — ar vartotojas informuojamas apie paslaugos teikimo eiga?
o Vartotojo supratimas — ar tikrai suprantama, kokios paslaugos nori vartotojas?
o Draugiskas personalo poziuris — ar specialistai, teikiantys paslaugas, yra

pozityviai nusiteike vartotojo atzvilgiu?
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J Fiziné aplinka — ar paslaugg teikiantys darbuotojai ir jy darbo vieta yra tvarkinga
ir tinkama kokybiskai paslaugai suteikti?

Pagal Kardelio (2002) rekomendacija, tyrimo procesa santykinai galima bty suskirstyti j
keturis pagrindinius etapus:

1. Pasiruosimas tyrimui. Sis etapas susijes su tyrimo planavimu arba, kitaip tariant, — tai
tyrimo (temos) metodologinis pagrindimas. Pirmiausia buvo atlikta mokslinés literatiiros analizé,
kuria buvo siekiama kuo placiau iSanalizuoti vieSyjy paslaugy sampratas bei iSnagrinéti Siy
paslaugy kokybés vertinimo metodus.

2. Tyrimo proceso organizavimas (tyrimo metody ir procediiry aptarimas, tiriamyjy
kontingento — imties tario parinkimas ir Kiti klausimai). Remiantis pirmoje dalyje atlikta teorine
literatliros analize ir sinteze, bei Vidaus reikaly ministerijos parengta vieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo indekso apskaic¢iavimo metodika buvo sudarytas klausimynas (5 priedas). Tirti tik tie
faktoriai, kuriuos jmanoma nustatyti apklausiant anonimine anketa.

3. Empiriniy duomeny rinkimas.

4. Tyrimo duomeny apdorojimas. Cia iskirtinas:

a) statistinis gauty duomeny apdorojimas, jeigu tyrime buvo taikyti kiekybiniai tyrimo
metodai arba panaudotos skaitmeninés kokybiniy tyrimy rezultaty reikSmeés;

b) teorinis duomeny apdorojimas (duomeny aptarimo skyrius);

C) gauty rezultaty praktinis pritaikymas.

Taigi, Kretingos senitinijy teikiamy viesyjy paslaugy kokybés vertinimo vartotojy pozitiriu

procesa biity galima pavaizduoti 6 pav. pateikiama schema.

R Planavimas
Vartotoju v
- pa3|tenk_|n|mo Organizavimas
Duomeny apdorojimas matavimas
A

Duomeny rinkimas [

6 pav. Kretingos seniiiniju teikiamy vieSyju paslaugu kokybés vertinimo vartotojy pozitriu
procesas

Saltinis: sudaryta autorés
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Tyrimo duomenims gauti buvo naudojamas kiekybinis tyrimas. Siame darbe siekiant
atsakyti | iSkeltus tyrimo tikslus bei siekiant i$siaiskinti kaip Kretingos (kaimiSkosios) ir Kretingos
miesto senilinijy gyventojai vertina vieSyjy paslaugy kokybe, naudojamas anketinés apklausos
metodas. Atsizvelgiant | tai, kad reikia surinkti informacijg i§ didelés imties, Sis metodas yra
tinkamiausias. Apklausos pagrindas yra klausimai, kurie suformuluoti atsizvelgiant j iskeltus
uzdavinius. Duomeny rinkimo forma, atsizvelgiant j pasirinktg tyrimo metoda — anoniminé anketiné
apklausa.

Imties dydziui nustatyti naudojama Vidaus reikaly ministerijos parengta vieSyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo indekso apskaciavimo metodikoje pateikiama mazos populiacijos (iki

50000 gyventojy) formulé:

pll—-p)

{E]2+E’(1_‘I’]

j\"."

n — reikiamas imties dydis;

z — standartinés paklaidos dydzio vienetai esant normaliam pasiskirstymui, kuris atitiks
norimg patikimumo laipsnj (kai patikimumo laipsnis 95 proc., z= 1,96; kai 99 proc., z= 2,58);

p — visumos proporcijos, kurios atitinka dominancias charakteristikas;

e — atrankos klaida (maksimalus skirtumas tarp imties ir visumos proporcijy);

N — visumos dydis.

Tyrimo metu nusprgsta apklausg atlikti 2 gausiausiose Kretingos rajono senilinijose:
Kretingos miesto seniiinijoje, kurioje gyvena 19726 gyventojai (t.y. 46 rpoc. visy rajono gyventojy)
ir Kretingos (kaimiSkojoje) senitinijoje, kurioje gyvena 7924 gyventojai (18 proc. visy rajono
gyventojy). Kitose senilinijose gyvena maziau nei po 10 proc. gyventojy, todél jas lyginti su
tirlamosiomis nebiity reprezentatyvu. Kadangi apklausoje dalyvauja tik pilnameciai asmenys, tai
respondenty generaliné visuma Kretingos miesto seniiinijoje sudaro 14203 gyventojai, Kretingos
(kaimiskojoje) senitinijoje — 5705 gyventojai. Pagal auksCiau pateikta formule, Kretingos miesto
senifinijoje apklausos imtis sudaro 96 respondentai, Kretingos (kaimiSkojoje) senitinijoje — 95
respondentai. D¢l galimy nepilnai atsakyty ankety, paruoSta po 100 klausimyny kiekvienai
senitinijai.

Respondentai parinkti atsitiktinés atrankos buidu. Atsitiktiné atranka apima metodus,
kuriuos naudojant imties nariai pasirenkami per kokius nors atsitiktinius procesus. Svarbiausia
atsitiktinés atrankos charakteristika yra tai, kad kiekvienas visumos narys turi vienoda galimybe
biti jtrauktas j imtj, t.y., galimybé néra lygi 0.

Klausimyng sudaro §ios pagrindinés dalys:
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1. Jvadin¢je dalyje pateikiamas atlickamo tyrimo uZzsakovas ir vykdytojas, atliekamo
vartotojy pasitenkinimo tyrimo tikslas ir viesyjy paslaugy grupés detalus apibadinimas. Sioje dalyje
taip pat pateikiama preliminari apklausos trukmé.

2. Filtravimo klausimai skirti i$siaiSkinti, ar respondentas yra tinkamas dalyvauti
apklausoje (pavyzdziui, yra tam tikros senitinijos, kurioje atlickamas tyrimas, gyventojas).

3. Klausimai, skirti vartotojy pasitenkinimui matuoti:

| dalis — bendras tam tikry vie$yjy paslaugy srities vertinimas;

Il dalis — naudojimasis tam tikra vieSyjy paslaugy sritimi;

I11 dalis — detalus tam tikry vieSyjy paslaugy srities vertinimas;

Prie$ pradedant tyrima, jo eiga buvo suderinta su tiriamyjy senilinijy senitinais — gauti jy
sutikimai atlikti tyrimg. Apklausa buvo atlikta 2016 m. vasario-kovo mén. Kretingos miesto ir
Kretingos (kaimiSkosios) seniiinijy sekretoréms pateiktos anketos, 1 kurias atsakyti buvo praSoma
pirmyjy 100 apsilankiusiy gyventojy, besikreipianciy dél vieSyjy paslaugy. Surinkus reikiamg
skai¢iy uzpildyty klausimyny, gauti duomenys buvo analizuojami.

Duomeny analizé atlikta naudojant duomeny apdorojimo ir analizés programag Microsoft
Excel 2002.

Pries pildant klausimynus respondentams buvo suteikta trumpa informacija apie tyrima, jo

tikslus ir respondenty dalyvavimo tyrime bei jy anonimiskumo garantija.

2.3. VieSuju paslaugy vertinimas vartotoju poZiiiriu

2.3.1. Demografiniai respondenty pozymiai

Tyrime dalyvavusiy asmeny demografiniams poZymiams nustatyti klausimyne buvo skirti
6 paskutiniai klausimai. Respondentai buvo suskirstyti i grupes pagal lyti, amziy, iSsilavinima,
uzimtuma, Seimos nariy skaiciy ir pajamy dydj, tenkantj 1 Seimos nariui.

Tyrime dalyvavo po 100 Kretingos (kaimiskosios) ir miesto senitinijy gyventojy (6
priedas). 76 apklaustosios buvo moterys, 24 — vyrai. Daugiausia respondenty sudaré 31-50 mety
amziaus grupé — (67 proc.), 22 proc. apklaustyjy buvo 51 mety ir vyresni, o 11 proc. — 18-30 mety
gyventojai. Didziausig dalj respondenty (54 proc.) sudaré asmenys, turintys aukstesnjjj iSsilavinima,
24 proc. nurodé, turintys aukstajj, o 22 proc. — vidurinj issilavinima. 53 proc. respondenty nurodg,
kad yra dirbantys, 43 proc. — nedirbantys ir 3 proc. — pensininkai. Nedirbanciyjy kategorijai buvo
priskirti ne tik bedarbiai, bet ir studijuojantys asmenys, ar moterys, esancios vaiko prieziliros

atostogose.
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Dazniausia Seimos sudétis tarp apklaustyjy — 4 asmenys (32 proc.), 3 asmeny Seimos
sudaré 30 proc. apklaustyjy, 19 proc. nurodé, kad jy Seimos sudarytos i§ 5 asmeny, 9 proc. — 2
asmeny, 7 proc. 6 ir daugiau ir tik 3 proc. apklaustyjy buvo vienisi asmenys.

Beveik pusé respondenty (40 proc.) nurodé, kad jy pajamos 1 Seimos nariui yra mazesnés
nei 152 Eur, 38 proc. nurodé, kad 1 Seimos nariui tenka nuo 152 iki 299 Eur, 17 proc. atsakeé, kad jy
Seimos nariui tenka nuo 300 iki 500 Eur, ir 5 proc. — 500 ir daugiau Eur (Zr. 6 prieds).

Apibendrinant demografinius duomenis, galima sakyti, kad vidutinis statistinis Kretingos
(kaimiskosios) seniiinijjos gyventojas yra vyresnis nei 40 mety, dirbantis, turintis aukstesnjjj
i§silavinimg asmuo, kurio Seima sudaryta i§ 4 asmeny ir gaunantis 220 Eur pajamy kiekvienam
Seimos nariui. Toks respondentas atitinka ir statistinj vidutinj Lietuvos gyventojo apibiidinima.

I Kretingos miesto senitinija daugiausiai dél vieSyjy paslaugy kreipiasi moterys (63 proc.
respondenty). Dazniausiai tg daré 31-50 m. Zmonés — 57 proc. (18-30 m. grupéje — 14 proc., 51 m.
ir vyresni asmeny grupéje — 29 proc.), turintys aukstesnjji i§silavinimg — 64 proc. (turintys vidurinj
i$silavinimg sudaré 18 proc. respondenty, aukstajj — 12 proc.), dirbantys — 70 proc. (nedirbantys
asmenys sudaré 22 proc. respondenty, pensininkai — 8 proc.), asmenys, Kuriy Seima sudaryta i§ 4
asmeny — 35 proc. (vienisi asmenys sudar¢ 6 proc. respondenty, 2 asmeny Seimos sudaré — 14 proc.,
3 asmeny — 28 proc., 5 — 15 proc., 6 ir daugiau — 2 proc.), mazesnes nei vidutines pajamas
gaunantys asmenys — 43 proc. (remtinas pajamas gaunantys asmenys — 20 proc. respondenty,
aukStesnes nei vidutines pajamas gaunantys pajamas — 14 proc., bei daugiau nei 500 eury gaunantys
asmenys — 23 proc.).

Taigi, statistiSkai vidutinis Kretingos miesto gyventojas nesiskiria nuo kaimiSkosios
senitinijos vidutinio gyventojo. Tac¢iau $iy seniiinijy vieSyjy paslaugy vertinimas yra kiek skirtingas.

Tai bus atskleista kituose skyriuose.

2.3.2. Pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis vertinimas

2 ir 5 tyrimo klausimyno klausimai skirti bendram Kretingos seniiinijy teikiamy vieSyjy
paslaugy, vertinimui. Sie klausimai skirti socialiniy, komunaliniy bei administraciniy paslaugy
srities svoriy nustatymui ir bendram paslaugy bei jy sudedamyjy daliy vertinimui.

Tyrimo metu, siekiant jvertinti vartotojy pasitenkinimg Kretingos (kaimiskosios) ir
Kretingos miesto seniiinijy teikiamomis vieSosiomis paslaugomis lygj bei nustatyti vartotojy
pasitenkinimo indeksa VPI, buvo nustatyta, kad vidutiniSkai administraciniy ir komunaliniy
paslaugy svarbumui gyventojai skyré 4,6 balo, o socialiniy — 3,9 balo (7 priedas.).

Maziausiai svarbios (jvertinta 1 ir 2 balais) Kretingos (kaimiSkojoje) seniiinijoje yra

socialinés paslaugos (6 lentel¢). Tokj svarbumo jvertinimg nurodé¢ net 19 proc. respondenty.
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Komunaliniy ir administraciniy paslaugy svarbg Zzemiausiais balais jvertino tik po 3 proc. Sios

seniiinijos apklaustyjy.

6 lentele
VieSyjy paslaugy svarbumas
Kretingos (kaimiskoji) senitinija Kretingos miesto seniiinija
Komuna- Administra- Komuna- | Administra-
Balai Socialinés linés cinés Socialinés linés cinés
5 60 81 78 55 76 80
4 11 9 12 10 10 5
3 10 7 7 10 9 2
2 5 1 1 6 0 0
1 14 2 2 8 2 0
NN 0 0 0 11 3 13
I§ viso: 100 100 100 100 100 100

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis

Kretingos miesto seniiinijoje labiausiai svarbiomis (jvertina 5 ir 4 balais) buvo nurodytos
administracinés paslaugos — kaip labai svarbias ir svarbias jas jvertino 93 proc. respondenty. Kaip
maziausiai svarbias gyventojai nurodé (skyré po 1 ir 2 balus) socialines paslaugas — tokius
jvertinimus skyré 16 proc. apklaustyjy. Labiausiai reikalingos administracinés paslaugos negavo nei
vieno neigiamo jvertinimo. Komunalines paslaugas kaip labai reikalingas nurodo 79 proc.
respondenty. Buvo ir keletas atsakymy, kad respondentas neturi nuomonés (NN).

Analizuojant paslaugy svarbumo lyg] pagal demografinius pozymius (8 priedas),
nustatyta, kad maziausiai svarbios socialinés paslaugos yra aukstas pajamas gaunantiems Zmonéms,
labiausiai — pensininkams ir gausioms Seimoms. Kaip labai svarbias komunalines paslaugas nurodé
mazos (2 asmeny) ir gausios (6 ir daugiau asmeny) Seimos.

Galima daryti prielaidas, kad prieZzastys, nulemiancios S§iy paslaugy svarbumg yra
skirtingose poreikiy tiesés galuose. MaZiausiai reikalavimy kelig ir komunaliniy paslaugy poreikj
jaucia vieniSi asmenys. Administracines paslaugas labai svarbiomis laiko pensininkai ir gausiy
Seimy atstovai. Greiciausiai tai susije su jy poreikiu gauti jvairias pazymas dél socialinés paramos.
Maziausiai Sioms paslaugoms reik§me teikia vidutines pajamas gaunantys asmenys.

Taciau nuokrypis nuo bendro svarbumo vertinimo §ios demografinés kategorijos Zzmoniy
néra didelis (vidutinis svarbumo balas 4,63), tad galima daryti iSvada, kad administracinés
paslaugos yra laikomos svarbiausiomis vieSosiomis seniiinijy teikiamomis paslaugomis.

Kiti demografiniai respondenty pozymiai didesniy nuokrypiy nuo vidutinio vertinimo balo

nesiskyre.

44



Kita

Administracinés

Komunalinés h—r |

Socialinés

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

[ONND1m20304m5

7 pav. Kretingos (kaimiskosios) seniiinijos vieSyju paslaugy kokybés vertinimas balais (proc.)

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis

Kaip matyti i§ 7 paveikslo, Kretingos (kaimiSkosios) senilinijos gyventojai geriausiai
vertino administracines paslaugas — auks¢iausia bala joms skyré net 73 proc. respondenty. Sios
paslaugos negavo nei vieno neigiamo jvertinimo (1 ir 2 balai). Komunalines paslaugas labai gerai ir
gerai (5 ir 4 balai) jvertino tik 14 proc. apklaustyjy. Taciau net 50 proc. respondenty neturéjo
nuomonés apie socialines paslaugas, beveik tiek pat neatsaké ir kaip bendrai vertina komunalines

paslaugas. Daugiau atsakymy sulaukta, kai buvo vertinama §iy paslaugy sudedamyjy daliy kokybé.

Administracinés
Komunalinés
[ P
Socialinés
J
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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8 pav. Kretingos miesto seniiinijos vieSyjuy paslaugu kokybés vertinimas balais (proc.)

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis
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I klausimg kaip bendrai vertina socialiniy, komunaliniy ir administraciniy paslaugy
kokybe atsaké dar maziau Kretingos miesto senilinijos gyventojy — apie socialines ir komunalines
paslaugas nuomonés netur¢jo daugiau nei 50 proc. respondenty. Tie kurie atsaké i §j klausima,
geriausiai vertino administracines paslaugas, vidutinj balg (3) komunalinéms paslaugoms skyré net
16 proc. respondenty.

Vertinant pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis pagal demografinius pozymius, matyti
(12 priedas), kad nuokrypis nuo vidutinio socialiniy bei administraciniy paslaugy vertinimo
Kretingos seniiinijose labai nedidelis. Labiausiai komunalinémis paslaugomis patenkinti 2 asmeny
Seimose gyvenantys respondentai, nepatenkinti — vyresni nei 51 mety amziaus bei uzdirbantys
daugiau nei 500 Eur asmenys. Tai paaiS$kinama paprastai — vyresnio amziaus zmonés yra labiau

linke analizuoti aplinka, jos kokybe, o didesnes pajamas gaunantys zZmones tos kokybés labiau

reikalauja.
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Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis

Kaip matyti 1§ 9 paveikslo, daugiausia Kretingos (kaimiskosios) senitinijos respondenty
(72 proc.) 1 seniiinijg kreipési dél administraciniy paslaugy. D¢l tos pacios paslaugos daugiausia
kreipési ir Kretingos miesto seniiinijos respondenty (92 proc.).

Kad kreipési dél socialiniy paslaugy nurodé 46 proc., o dél komunaliniy — tik 29 proc.
Kretingos (kaimiSkosios) senilinijos respondenty. Tai rodo, kad gyventojams aktualiausios

paslaugos yra jvairiy pazymy gavimas, gyvenamosios vietos deklaravimas ir panasios paslaugos.
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Daugiausia besikreipusiy dél socialiniy paslaugy Kretingos miesto senitinijoje buvo
dirbantys asmenys (67 proc. besikreipusiyjy), dauguma nurodé, kad Seimos nariy skaicius — 3
asmenys. 19 procenty besikreipusiyjy pajamos buvo mazesnés nei valstybés remiamos.

D¢l komunaliniy paslaugy teikimo, ar nusiskundimy pateikimo gyventojai dazniau linke
kreiptis tiesiogiai ] Siy paslaugy teikéjus (keliy tarnybas, atlieky tvarkymo, aplinkos prieziiiros
istaigas).

Kiek kitaip pasiskirsté Kretingos miesto senilinijos respondenty atsakymai — 46 proc.
atsake, kad kreipési dél komunaliniy ir 32 proc. dél socialiniy paslaugy. Tai gali salygoti didesné
komunaliniy paslaugy teikimo apimtis, o socialines paslaugas mieste teikia ir kitos savivaldybés
istaigos.

3-iuoju ir 4-uoju klausimu siekta iSsiaiSkinti kokias budais ir dél kokiy priezasCiy
gyventojai kreipiasi | seniiinijas, dél jy teikiamy vieSyjy paslaugy (7 ir 8 lentelés).

Kaip matyti i§ 7 lentelés, tiek kaimiSkyjy vietoviy, tiek miesto gyventojai, reikalus spresti
linke betarpiskai. Administraciniy paslaugy (deklaruoti gyvenamajg vieta, gauti pazymas) didzioji
dalis kreipiasi asmeniskai (kaimiskojoje senitinijoje 87 proc., miesto — 79 proc. Socialiniy paslaugy

specifika taip pat lemia, kad gyventojai | senitinijos darbuotojus kreipiasi asmeniskai.

7 lentelé
Kreipimosi j senitinijas dél vieSyjy paslaugy budai (proc.)
Kretingos (kaimiskoji) seniiinija Kretingos miesto seniiinija

Kreipimosi | Sociali- | Komuna- | Adminis- Sociali- | Komuna- | Adminis-

bidai nés linés tracinés Kita | nés linés tracinés Kita
Nesikreipé 41 64 6 98 49 46 8 98
Keliais
budais 25 11 6 0 8 23 12 0
Pastu 0 0 0 0 0 2 0 0
Internetu 0 0 0 0 0 0 0 0
Telefonu 5 17 1 0 8 20 1 0
Asmeniskai 29 8 87 2 35 9 79 2
I3 viso: 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis

D¢l komunaliniy paslaugy telefonu kreipési 17 proc. kaimiskosios senitinijos ir 20 proc.
miesto seniiinijos apklaustyjy.

25 proc. kaimiskosios senitinijos respondenty atsaké, kad dél socialiniy paslaugy kreipési
net keliais bidais: telefonu, €jo asmeniSkai. Dél komunaliniy paslaugy teikimo keliais biidais
kreipési 11 proc. kaimiSkosios ir 23 proc. respondenty, dél administraciniy — 6 proc. kaimiskosios ir

2 proc. miesto senitinijos apklaustyjy.
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Pastu buvo siysto 2 uzklausos Kretingos miesto seniiinijai, o internetu uzklausy nesiunté
nei vienas apklaustasis. Tai salygoja ne tik gyvenamoji vietové (senilinija yra arti namy), bet ir
gyventojy gyvenimo biidas — patogiau viska iSsiaiSkinti nuvykus tiesiai ] senilinijg ir visg

informacijg gauti tiesiogiai realiuoju laiku (9 priedas).

8 lentele
Kreipimosi j senilinijas dél vieSyjy paslaugu priezastys (proc.)
Kretingos (kaimiSkoji) seniiinija Kretingos miesto seniiinija
Kreipimosi Sociali- | Komu- | Adminis- Sociali- | Komu- | Adminis-
prieZastis nés nalinés tracinés Kita nés nalinés | tracinés | Kita

Informacija 25 58 41 100 14 22 1 0
Dokumenty
tvarkymas 32 8 82 0 24 13 60 | 100
Nusiskundimai 3 18 0 0 0 9 0 0
Kita 29 19 14 0 62 56 39 0
I§ viso: 100 100 100 | 100 100 100 100 | 100

Kaip matyti i§ 8 lentelés, daugiausia gyventojai j senilinijg kreipiasi norédami sutvarkyti
kokius nors dokumentus — uzpildyti praSymus pasalpai, gauti pazyma, deklaruoti gyvenamajg vietg
ir pan.

Esant nusiskundimams daugiausiai buvo kreiptasi dél komunaliniy paslaugy (netinkamai
priziirimy keliy, gatviy, vieSyjy erdviy apSvietimo) — kad kreipési su skundu atsaké net 18 proc.
kaimiSkosios senitinijos ir 9 proc. Kretingos miesto seniiinijos respondenty. 3 proc. kaimiskosios
senitinijos apklaustyjy teige, kad su nusiskundimu kreipési ir dél socialiniy paslaugy teikimo.

Daugelis gyventojy nurode¢, kad j seniiinjjas kreipési dél keliy priezasCiy — jie ieSkojo
informacijos, tvarké dokumentus.

6-tuoju klausimu buvo siekiama iSsiaiSkinti kaip vertindami senilinijos darba ir jos
teikiamas vieSasias paslaugas, gyventojai vertina specifinius paslaugy kokybés rodiklius:
informacijos aiSkuma, seniiinijos darbuotojy bendravima, jy kompetencija, problemos iSsprendimag
laiku, reagavimo ] vartotojo poreikius greit], senitinijos darbo laikg ir jos buvimo viets.
Respondenty buvo prasoma kiekvieng i§ teiginiy jvertinti balais nuo 1 iki 5, kur 1 — Zemiausias, o 5
— auksc¢iausias jvertinimas.

Beveik visus kriterijus abiejose senitinijose daugiausiai respondenty vertino 5 balais.

Didziajai daliai apklaustyjy (82 proc. Kretingos (kaimiSkojoje) senilinijoje ir 66 proc.
Kretingos miesto senitinijoje) nurodé, kad seniiinijy buvimo vieta jiems yra patogi, atvykti | jas
problemy néra. Darbo laikas visiskai tenkina 65 proc. kaimiskosios ir 60 proc. miesto senilinijos

apklaustyjy.
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73 proc. besikreipusiy j Kretingos (kaimiskgaja) senitinijg nurod¢, kad jie lauké trumpai, kol
buvo i$spesta jy problema, gana ilgai laukeé tik 2 proc. Kad sureaguota buvo labai greitai nurodé 85

proc. Kad teko laukti ilgai, nenurodé nei vienas Kretingos miesto seniiinijos interesantas.

9 lentele
VieSuyju paslaugy pagal kokybés kriterijus vertinimas balais (proc.)
Kretingos (kaimiskoji) seniiinija Kretingos miesto seniiinija

Kokybés Kriterijus 1 2 3 4 5| NN 1] 2 3 4 5| NN

Vieta 0 1 3 9| 82 5| 4] 1] 11| 17| 66 1
Darbo laikas 0| 10| 2| 20| 65 3| 1] 7 4| 28| 60 0
Reagavimas 0 2 6| 14| 73 51 0,0 1 6| 85 8
ISspresta laiku 1 2 5 8| 80 4, 0] 0 1 8| 90 1
Kompetencija 1 0 3 10| 79 71 0] O 1 9| 89 1
Bendravimas 0 1 1] 14| 79 5/, 00 1] 19| 79 1
Informacijos aiSkumas 0 1 5| 30 64 0] 0] 1 6 30 62 1

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis

80 proc. kaimiSkosios ir net 90 proc. miesto senilinijos apklaustyjy atsaké, kad juy
uzklausimai buvo iSspresti per senitinijos nurodytg laika. Kad problemos sprendimas vélavo nurodé
tik 1 kaimiskosios senitinijos gyventojas.

Dauguma respondenty (79 ir 89 proc.) nurodé, kad senitinijy darbuotojy kompetencija
vertina labai gerai (skyré 5 balus), tik 1 respondentas, kuris buvo nepatenkintas problemos
i8sprendimo laiku, Kretingos kaimiSkosios seniiinijos darbuotojus jvertino kaip visiSkai
nekompetentingus.

79 proc. kaimiSkosios ir tiek pat miesto senilinijos besikreipusiy nurodé¢, kad jie buvo
aptarnauti mandagiai, senitinijos darbuotojai bendravo maloniai. Neigiamus vertinimus iSsake tik po
1 procentg respondenty. Tinkamas bendravimas buvo nurodomas visose socialinése demografinése
grupése.

Daugiau nei 60 proc. besikreipusiy teigiamai jvertino visos reikiamos informacijos
suteikimg, neigiamy jvertinimy nebuvo.

8, 10 ir 12 klausimai skirti jvertinti konkre¢iy viesyjy paslaugy sudedamasias dalis. Sioje
dalyje tam tikros srities vieSgsias paslaugas vertina vartotojai per paskutiniuosius 12 ménesiy
tiesiogiai susidiire su $iy paslaugy vartojimu (7, 9 ir 11 klausimai), t.y. tur¢jo tiesioginj kontakta
(telefonu, internetu, asmeninis susitikimas) su paslaugas teikiancia seniiinija.

Atsake, jog socialiniy, komunaliniy ar administraciniy paslaugy nepageidavo, | S$iy

paslaugy vertinimo klausimg neatsakingjo.
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10 pav. Socialiniy paslaugy sudedamuju daliy vertinimas balais Kretingos
(kaimiSkojoje) senitinijoje (proc.)

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis

I§ astuoniy socialiniy paslaugy sudedamyjy daliy (socialiniy iSmoky mokéjimas, vieniSy
gyventojy priezitira, socialinés rizikos $eimy priezilira, vaiko teisiy apsauga, socialinés rizikos
asmeny integravimas, skundy nagrin¢jimas, praSymy socialinei paramai gauti nagrin¢jimas,
socialiniy-buitiniy klausimy sprendimas) auksc¢iausiu balu Kretingos (kaimiskojoje) senitinijoje
jvertintas socialiniy-buitiniy klausimy bei vieniSy gyventojy priezitiros paslaugos (vidutiniskai 4,8
balo), Zemiausiu — socialinés rizikos asmeny integravimas (vidutiniSkai 4,2 balo). Taciau didelé
dalis respondenty neturéjo nuomones beveik dél visy specifiniy socialiniy paslaugy.

Analizuojant vartotojy pasitenkinimg socialinémis paslaugomis pagal jy demografinius
bruozus, nustatyta, kad aukstajj iSsilavinimg turintys Zmongés blogiausiai jvertino socialinés rizikos
asmeny integravimg — Siai paslaugai vidutiniSkai teskyré 3,75 balo. Kity demografiniy grupiy
vertinimas nuo vidutinio skyrési labai neZymiai.

5 balais visas paslaugas vertino jauny zmoniy grupé — tai gali sglygoti paprastesnis jy
poziiiris ] gaunamas paslaugas, neauksti kokybés reikalavimai. Skundy nagrin¢jimg labai gerai
jvertino tiek jauni, tiek aukstajj iSsilavinima ar gaunantys didesnes, nei vidutinés, pajamas turintys
respondentai. Tai gali jtakoti jy nusiskundimy netur¢jimas ir taip sudaryti nuomone, kad $i
socialiniy paslaugy sudétiné dalis yra labai kokybiSka. PraSymy socialinei paramai gauti ir
konsultavimg socialiniais-buitiniais klausimais beveik visos demografinés grupés jvertino tik

aukSc¢iausiu balu.
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11 pav. Socialiniy paslaugy sudedamuju daliy vertinimas balais Kretingos miesto
seniainijoje (proc.)

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis

Kretingos miesto senilinijoje auks$c¢iausiais balais kaip ir Kretingos (kaimiskojoje)
senitinijoje buvo jvertintos konsultacijos socialiniais-buitiniais klausimais bei prasymy socialinei
paramai gauti nagrinéjimas. Sioms paslaugoms 5 ir 4 balus skyré po 81 ir 85 proc. respondenty.

Maziausias skirtas balas 2 — buvo socialinés rizikos asmeny integravimui. Daugiausia
nuomones respondentai neturejo apie vaiky teisiy apsaugos ir skundy nagriné¢jimo paslaugas. Tai
greiCiausiai susije su tuo, kad gyventojams tiesiog Sios paslaugos neaktualios, ir jy kokybés
komentuoti jie negali.

Pagal 15 priede pateikta lentele matyti, kad vidutiniS8kai socialiniy iSmoky skyrimui
respondentai skyré 4,48 balo, vieniSy gyventojy priezitirai — 4,4, socialinés rizikos Seimy priezitirai
— 4,63, vaiko teisiy apsaugai — 4,89, socialinés rizikos asmeny integravimui — 4,5, pra§ymy
socialinei paramai gauti nagrin¢jimui — 4,52 ir konsultacijoms socialiniais-buitiniais klausimais —
4,56 balo. Taigi, geriausiai miesto gyventojai vertina vaiko teisiy apsaugos, o saglyginai blogiausiai —
vieniSy gyventojy prieziiiros paslaugas.

Analizuojant duomenis pagal respondenty priklausymg tam tikroms demografinéms
grupéms, matyti, kad taip pat, kaip ir kaimiSkojoje senilinijoje, geriausiai socialines paslaugas
vertina 18-30 mety asmenys. Respondentai, turintys vidurinjji issilavinima, bei respondentai, kuriy
pajamos virsija 500 eur, taip pat linke visas socialines paslaugas vertinti tik labai gerai.

D¢l komunaliniy paslaugy teikimo  seniiinijg kreipési 29 proc. apklaustyjy. Like 71 proc.

dél $iy paslaugy i senitinija nesikreipé, todel Siy paslaugy kokybés nevertino.
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Senitinijos teikia tris grupes komunaliniy paslaugy — riipinasi bendrojo naudojimo teritorijy
priezilra, apzeldinimu ir apSvietimu, gatviy apSvietimu, keliy ir Saligatviy valymu.

Respondentai, kurie kreipési dél Siy paslaugy | seniiinijg, geriausiai vertino gatviy
apSvietimo paslauga (vidutini$kai 4.4 balo) — net 76 proc. respondenty Siai paslaugai skyré 4 ar 5
balus (12 pav.). Blogiausiai jvertinta keliy ir Saligatviy valymo paslauga (vidutiniskai 3.1 balo) — 55
proc. respondenty §ig paslaugg jvertino 1-3 balais. Tafiau nemazai respondenty netur¢jo jokios
nuomonés apie komunaliniy paslaugy kokybe — bendrojo naudojimo teritorijy priezitiros nejvertino
31 proc., kity paslaugy po 11 proc. respondenty.

Pagal tokius rezultatus gana sudétinga daryti kokias nors iSvadas apie Sias paslaugas, nes
gyventojy nuomone néra konkreti ir aiSki. Tai galimai lemia ir gyventojy nezinojimas kaip ir kieno

yra teikiamos komunalinés paslaugos, kur dél jy reikia kreiptis.

Bendrojo naudojimo
teritorijy, prieZitira

Gatviy apSvietimas

Keliy valymas
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12 pav. Komunaliniy paslaugy sudedamuyju daliy vertinimas balais Kretingos
(kaimiSkojoje) seniiinijoje (proc.)

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis

Labiausiai patenkinti keliy valymu buvo jauni asmenys (18-30 mety amziaus grupé¢je),
gatviy apSvietimas labiausiai tenkina nedirbanciuosius ir 2 asmeny Seimos narius, dél bendrojo
naudojimo teritorijy priezitros aukS¢iausius balus skyré tos pacios demografinés grupés.

Maziausig jvertinimg keliy, Saligatviy valymui ir priezilrai skyré vieniSi asmenys,
blogiausiai gatviy apSvietimg vertino vyrai, o bendrojo naudojimo teritorijy priezilirg — asmenys

turintys vidurinj i§silavinima bei vieniSi asmenys.
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13 pav. Komunaliniy paslaugy sudedamuyju daliy vertinimas balais Kretingos miesto
seniainijoje (proc.)

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis

Kretingos miesto senitinijos respondentai komunalines paslaugas vertino kiek Kkitaip.
Auksciausig bala keliy ir Saligatviy valymui ir priezitirai skyré aukS$tas pajamas gaunantys
gyventojai, zemiausig (vidutinis vertinimas 2,75 balo) - labai zemas pajamas gaunantys
respondentai. Vidutinis bendras $ios paslaugos vertinimas - 3,46 balo.

Gatviy apsvietimo bendras vidutinis balas - 4,33. Auks$Ciausiai §ig paslauga vertino
vidurinj i$silavinimg turintys zmonés, pensininkai ir auk$¢iausias pajamas gaunantys respondentai —
Sios grupés paslaugai skyré 5 balus. Blogiausiai Sig paslaugg vertino nedirbantieji — jy vidutinis
balas tik 3,6.

Bendrojo naudojimo teritorijy, priezitira vidutiniSkai respondentai vertino 4,39 balais.
AuksCiausig balg paslaugai skyré tos pacios demografinés grupés kaip ir geriausiai jvertinusios
gatviy ap$vietimg. Zemiausias vidutinis balas nedaug tesiskyré nuo bendro vidurkio.

Administracinés paslaugos yra daugiausiai sudétiniy daliy turinti paslauga, teikiama
senitinijjose. Apklausoje nagrinétos 8 daZniausiai uzsakomos sudétinés dalys: notariniy veiksmy
atlikimas, gatviy pavadinimy suteikimas, adresy suteikimas ir keitimas, pasitlymy, praSymy ir
skundy nagrin¢jimas. Charakteristiky iSdavimas, paZzymy iSdavimas, leidimy iSdavimas,

gyvenamosios vietos deklaravimas.
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14 pav. Administraciniy paslauguy sudedamyjy daliy vertinimas balais Kretingos
(kaimiSkojoje) senitinijoje (proc.)

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis

Administraciniy paslaugy kokybé buvo vertinama geriausiai. Zemiausiy baly (1 ir 2)
negavo nei viena sudétiné Sios paslaugos dalis. Daugiausia respondenty nuomonés netur¢jo deél
notariniy veiksmy atlikimo (tokj atsakymag greiciausiai jtakojo, tai, kad respondentams §i paslauga
niekada nebuvo aktuali). Auk$¢iausius jvertinimus gavo gyvenamosios vietos deklaravimo paslauga
— 85 proc. teigiamy jvertinimy.

Pagal vidutinj administraciniy paslaugy vertinimg (17 priedas) nustatyta, kad
gyvenamosios vietos deklaravimas yra vertinamas geriausiai (vidutinis balas 4,98). Tai nestebina,
nes §i paslauga yra itin paprasta — gyventojui tereikia atvykti j senitinijg, uzpildyti praSyma ir jo
gyvenamoji vieta jau biina deklaruota. Pazymy, leidimy iSdavimas, adresy suteikimas ir keitimas
taip pat vertinamas beveik 5 balais. Maziausig balg gavo charakteristiky iSdavimas — §ios paslaugos
vidutinis balas 4,57. Taciau tai taip pat labai aukstas jvertinimas.

Demografiniai pozymiai jtakos administraciniy paslaugy vertinimui nedare.
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15 pav. Administraciniy paslaugy sudedamuyju daliy vertinimas balais Kretingos miesto
seniainijoje (proc.)

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis

Kretingos miesto senilinijos gyventojai kaip ir kaimiSkojoje, geriausiai vertino
paprascCiausias paslaugas — gyvenamosios vietos deklaravimg ir pazymy iSdavimg — 4 ir 5 balus
skyré po 68 proc. respondenty. Kitoms paslaugoms auksciausius balus skyré po 20 proc.
apklaustyjy. Taciau daugiau miesto seniiinijos gyventojy nurodé, kad neturi nuomonés dél
senitinijos teikiamy administraciniy paslaugy.

Pagal bendra vidutinj $iy paslaugy vertinimg (18 priedas) matyti, kad gyvenamosios vietos
deklaravimas vertintas 4,93 balo, pazymy iSdavimas - 4,88 balo, leidimy iSdavimas — 4,88, gatviy
pavadinimy suteikimas ir notariniy veiksmy atlikimas — 4,72, adresy suteikimas - 4,69, pasitlymy,
prasymy ir skundy nagrinéjimas — 4,64,0 charakteristiky iSdavimas — 4,38 balo.

Zemiausius balus administracinéms paslaugoms skyré vidurinj issilavinima turintys

asmenys bei pensininkai.
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2.3.3. Vartotojy pasitenkinimo indekso VPI vertinimas

Vidaus reikaly ministerijos pateikiamoje vartotojy pasitenkinimo indekso VPI nustatymo
metodikoje pateiktos 2 §io indekso skaiciavimo alternatyvos (10 lentele).

I alternatyva yra skaiiuojama visus vertinimo balus prilyginus tam tikram procentui ir
1Svedus aritmetinj vidurkj 1§ respondenty viesyjy paslaugy vertinimo.

Il alternatyva skai¢iuojama jvertinant ir vieSyjy paslaugy svarbumg (lyginamajj svorj).

10 lentele
VPI indekso skai¢iavimo metodika
| alternatyva Il alternatyva
VPI1 apskaifiavimas VPI2 apskaidiavimas
1. Klausimyno 5 klausimo respondenty vertinimai | 1. Klausimyno 5 klausimo respondenty vertinimai
paverciami procentais, kur: paver¢iami procentais, kur:
5=100 % 5=100 %
4=80% 4=80%
3=60% 3=60%
2=40% 2=40%
1=20% 1=20%
2. Skai¢iuojamas aritmetinis vidurkis 2. Kiekvienas 5 klausimo kriterijaus vertinimas
i§ visy 5 klausimo atsakymuy: dauginamas i$ atitinkamo 2 klausimo vertinimo:
(ats.1 + ats.2 + ... + ats.100) / 100*100 proc. 05.1x92.1; 95.2xg5.2; ...; 95.100 x g2.100
Gaunamas indeksas VPI1 Gauta sandauga (pasverti vertinimai) pateikti XX

priedo stulpeliuose ,,Vertinimai dauginami i§
lyginamojo svorio“

3. Pasverti vertinimai sumuojami:

05.1x02.1; g5.2 x05.2; ...; 95.100 x g2.100

Gauta suma pateikta XX priedo stulpelyje
,,Vertinimy suma

4. Sumuojami g1 klausimo lyginamieji svoriai i$ 2
klausimo respondent vertinimy
Q2.1+0g2.2+0g2.3+...+02.100

Gauta suma pateikta XX priedo stulpelyje
,,Lyginamyjy svoriy suma‘

5. ApskaiCiuojamas paslaugos sudedamyjy daliy
jvertinimas:  vertinimy suma dalijjama 1§
lyginamyjy svoriy sumos

Gautas jvertinimas pateiktas XX priedostulpelyje
,.Paslaugy sudedamyjy daliy jvertinimas*

6. Apskaiciuojamas VPI: paslaugy sudedamyjy
daliy ir bendrojo viesyjy paslaugy (5 klausimas 1§
klausimyno) jvertinimo aritmetinis vidurkis:

. Gaunamas indeksas VP12

Saltinis: Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija. Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso

apskaiciavimo metodika [interaktyvus]. Vilnius, 2010

Pagal §ig metodika apskaiciuoti VPI vidurkiai Kretingos (kaimiskojoje) ir Kretingos miesto

senitinijjose. Kaip matyti i§ 11 lentelés, Kretingos (kaimiskojoje) senitinijoje auksciausiai
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vertinamos administracings ir socialinés paslaugos, Kretingos miesto senitinijoje — administracinés
ir komunalinés paslaugos.

Vertinant vieSyjy paslaugy svarba, nustatyta, kad svarbiausiomis vieSosiomis paslaugomis
Kretingos kaimiSkojoje senitinijoje laikomos administracinés ir komunalinés paslaugos, 0 Kretingos
miesto seniiinijoje — administracinés paslaugos.

Pagal I alternatyva apskaiCiuotas VPI vidurkis Kretingos (kaimiskojoje) senitinijoje — 0,91,
Kretingos miesto senitinijoje — 0,93.

Pagal II alternatyvg nustatytas VPI vidurkis Kretingos (kaimiskojoje) senitinijoje yra 0,58,

o Kretingos miesto — 0,56.

11 lentelé
VPI vidurkiai Kretingos seniiinijose
Paslaugos vertinimas (vidutinis Paslaugos svarba (vidutinis VPI
vertinimas proc.) vertinimas proc.) vidurkis
Komu- | Adminis- Komu- | Adminis-

Socialinés | nalinés | tracinés Socialinés | nalinés | tracinés VPI1 | VPI2
Kretingos
(kaimiskoji)
seniunija 0,92 0,78 0,98 0,79 0,93 093] 091 0,58
Kretingos
miesto
senitinija 0,80 0,93 0,96 0,76 0,95 0,98 | 093 | 0,56

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis

VRM uzsakymu 2009-2013 metais Lietuvoje buvo atlickamas tyrimas ,,Pasitikéjimo
valstybés ir savivaldybiy institucijomis ir jstaigomis ir aptarnavimo kokybés vertinimas®. Siy
tyrimy metu buvo nustatyta, kad bendras vieSyjy paslaugy teikimo ir aptarnavimo efektyvumo

koeficientas, VP1 2009-2013 m. buvo apie 0,8.

12 lentele
VPI vidurkiai Lietuvos senitinijose
Vertinimo koeficientai
Atskiri aptarnavimo aspektai: 2013m. | 2012m. | 2011 m. | 2010 m. | 2009 m.

Ar lengva surasti (skyriy, tarnyba ar 0.94 0.93 0.95 0.91 0.89
tarnautoja)
Reikiamos informacijos suteikimas 0.89 0.89 0.89 0.86 0.79
Suteiktos informacijos aiSkumas ir 0.86 0.89 0.90 0.83 0.81
suprantamumas
Pasitenkinimas atsakymais j praSymus 0.81 0.85 0.85 0.79 0.75
Pasitenkinimas aptarnavimo kokybe 0.81 0.82 0.85 0.81 0.76
Aptarnavimo greitis 0.84 0.79 0.85 0.76 0.76
Priémimo laukimo trukmé 0.74 0.73 0.79 0.70 0.78
Problemos ar praSymo i$sprendimo greitis 0.57 0.60 0.61 0.52 0.51
Bendras vieSyju paslaugy teikimo ir 0.82 0.85 0.85 0.83 0.81
aptarnavimo efektyvumo koeficientas

Saltinis: Vidaus reikaly ministerija. Pasitikéjimo valstybés ir savivaldybiy institucijomis ir jstaigomis ir aptarnavimo

kokybés vertinimas [interaktyvus]. Vilnius, 2013
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Palyginus Lietuvos ir Kretingos rajono senilinijy vartotojy pasitenkinimo koeficientus,
matyti, kad Kretingos rajono gyventojai yra reiklesni viesyjy paslaugy kokybei ir jy indeksas yra
mazesnis nei Salies vidurkis.

Taigi, pirmoji tyrimo hipotezé, kad vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis yra
aukstas, pasitvirtino tik dalinai — VPI koeficientas yra tik vos didesnis uz 0.5 (didziausias galimas
VPI-1).

Antroji hipotezé, jog vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis priklauso nuo
gyvenamosios vietos (miesto ar kaimo) taip pat pasitvirtino tik komunalinéms paslaugoms. Kitas
paslaugas respondentai vertino vienodai, nepriklausomai nuo jy gyvenamosios vietos.

Trecioji hipotezé: vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis priklauso nuo
vartotojo priklausymo tam tikroms demografinéms grupéms, pasitvirtino, nes daugel] vieSyjy
paslaugy, ar jy sudedamyjy daliy, ty paciy demografiniy grupiy atstovai (respondentai,
priklausantys 18-30 m. amzZiaus grupei, pensininkai ar auks$tas pajamas gaunantys asmenys) vertino
vienodai.

ISanalizavus tyrimo duomenis svarbu pateikti ir vieSyjy paslaugy kokybés gerinimo
galimybes, kad ateityje senilinijy gyventojai biity labiau informuoti apie jiems teikiamas vieSgsias

paslaugas ir gaunamas paslaugas vertinty aukstesniais balais.

2.3 Vartotoju pasitenkinimo vieSyju paslaugy teikimu Kretingos seniiinijose gerinimo

galimybés

Vietos savivaldos ir gyventojy tarpusavio rysiai tampa vis sudétingesni ir dinamiSkesni.
Tai sglygoja teikiamy vieSyjy paslaugy ir visuomenés ziniy plétra, gauséjanti socialiniy grupiy
jvairové, augantys visuomenés reikalavimai valstybés ir vietos valdziai.

Todél, siekiant efektyvaus bendravimo tarp vieSyjy paslaugy teikéjy ir gavéjy, reikalingas
tinkamas informacijos priemoniy parinkimas. Labai svarbu, kad gyventojai zinoty kuo daugiau
Kreipimosi | senifinijas priemoniy ir budy: telefono rysys, elektroninis pastas, diskusijy forumai,
klausimynai bendruomenés apklausoms, vieta ir laikas tiesioginiams susirinkimams organizuoti ir
kt. Taip pat bitina senitinijos darbuotojams sudaryti galimybes bendrauti su sunkiau pasiekiamais
socialiniais subjektais.

Daugiausia informacijos visuomeng pasiekia organizuojamy susirinkimy ir renginiy metu.
Taciau ne visi senitnijy gyventojai lankosi tokio pobiidzio susirinkimuose.

Labai didele jtaka vartotojy pasitenkinimui gaunamomis vieSosiomis paslaugomis turi ir
senitinijos darbuotojy asmeninés savybés — vieni darbuotojai malonis, ramus, Sypsodamiesi atlieka

savo pareigas, Kiti dél nuolatinio bendravimo su gausybe Zmoniy tampa nervingi, neramias, Gmas —
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ju apsauginé elgesio forma gali bati Saltumas, oficialumas ir formalizmas. Daugelis autoriy
pabrézia, kad socialiniai darbuotojai, kurie visa darbo laika praleidzia tarp Zzmoniy, batinai turi turéti
bendravimo su zmonémis psichologijos Ziniy.

Dar viena itin svarbi senitinijos darbuotojy ypatybé yra jy kompetencija bei kvalifikacija.
Todél labai svarbu nuolat kelti seniiinijos darbuotojy kvalifikacijg jy veiklos srityse, kad jie galéty
tobuléti, plésti ir gilinti zinias, ugdyti jgudzius ir remtis vieSojo administravimo kokybés
vertybémis.

Kaip zinoma, Lietuvoje pastaraisiais metais vis labiau émé didéti gyvenimo lygio
skirtumai tarp miesto ir kaimo. Kaimo gyventojy demografiné sudétis, didelis nedarbas, smulkis
tkiai daro ypac¢ didele jtaka gyvenimo lygiui kaime. Didziausia atsakomybé teikiant socialines
paslaugas kaime tenka senifinijoms. Siose institucijose geriausiai atsiskleidzia jvairiis zmoniy
socialiniai poreikiai.

Kad buty kuo geriau issiaiskinti senitinijos gyventojy poreikius, galéty bati naudojama:

e bendruomenés nariy sociologiné apklausa, siekiant iSsiaiskinti gyventojy poreikius,
tiksliai nustatyti kiek ir kokiy yra paslaugy gavéjy;

e atviri bendruomenés susirinkimai, padedantys giliau iSanalizuoti paslaugy poreikj ir
plétojimo prioritetus;

o cksperty apklausa, kurios metu bty apklausiami vietos bendruomenés lyderiali,
visuomeninés organizacijos ir socialinio darbo organizatoriai.o ¢ia medziaga i$ kur paimta?

IS tyrimo duomeny matyti, kad gyventojai nelinkg kreiptis | senitinijos darbuotojus dél
vieSyjy paslaugy gavimo (tai ypa¢ pasakytina apie socialines ir komunalines paslaugas). Todél
galima teigti, kad vietos gyventojai nepakankamai domisi senitnijos veikla, jos darbu ir
teikiamomis paslaugomis. I§licka bendruomenés abejingumas, nenoras jvardyti problemas.

Didé¢jantis vieSyjy paslaugy poreikis daznai virSija turimus isteklius, todél batina ieskoti
efektyvesniy paslaugy teikimo btudy. Nepakankami démesio skiriama viesyjy paslaugy planavimui
— socialinés paslaugos teikiamos gerai nezinant bendruomenés poreikiy. Todél labai svarbu planuoti
paslaugy rasis, nustatant prioritetines vieSyjy paslaugy plétros kryptis, teikiant zmonéms paslaugas,
kurios jiems reikalingos, tinkamos ir ekonomiskos. Taip pat svarbu tinkamai informuoti gyventojus
apie senitnijos teikiamas paslaugas, nes daznai gyventojai tikisi, kad senitinijy darbuotojai i$sprgs

Ju problemas, bet patys neturi aiSkaus supratimo, kaip tai turéty bati padaryta.
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ISvados ir pasialymai

1. ISanalizavus vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo metodologija, darytina iSvada, kad
vieSosios paslaugos turi atitikti Siuos biitinus pozymius:

. vieSoji paslauga — tai tik jstatyme numatyta paslauga, jskaitant socialines,
Svietimo, mokslo, kultiiros ir sporto paslaugas;

. paslaugos teikéjai — valstybés ar savivaldybiy kontroliuojami juridiniai asmenys,
taip pat kiti asmenys, taiau tik jstatymy numatytais atvejais;

o paslaugos gavéjai (paprastai tiesioginiai, reCiau netiesioginiai) — gyventojai, o kai
kuriais atvejais, atsizvelgiant | paslaugos pobiidj ir reikSme — visuomeng;

o paslauga turi buti prizilirima, kontroliuojama ir kitaip administruojama viesojo
administravimo subjekty, kurie, be kita ko, iSduoda leidimus privatiems asmenims teikti vieSasias
paslaugas.

2. Apzvelgus vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo modelius, nustatyta, kad tiek BVM, tiek
EFQM modeliai padeda organizacijai nustatyti, kas ji yra, kur, kokioje aplinkoje veikia, BSC
modelis suprojektuoja institucijai perspektyvas, numato veiklos strategijg, o ISO standartai padeda
sureguliuoti procesus ir numatyti kokybinius parametrus.

Kokybés vadybos metody sisteminis taikymas leidZia tobulinti vieSojo sektoriaus
institucijy veiklos valdyma. Kokybés valdymo sistema yra tarsi pamatas ,,statyti VKV. Sukiirus §ig
sistemg ir einant toliau iki VKV, reikéty jpareigoti personalg nuolat gerinti savo darbg ir visus
veiklos procesus, dirbti komandinj darbg siekiant puikios kokybés.

3. Atlikus Kretingos rajono senitinijy vieSyjy paslaugy kokybés vertinimg nustatyta, kad
tyrimo hipotezés patvirtintos tik i§ dalies. Vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis
nustatantis indeksai VPI yra tik vos didesni uz 0.5 (didziausias galimas VPI — 1). Salies vidutinis
VPl — 0.8. Gyvenamoji vieta tur¢jo jtakos vertinant tik komunalines paslaugas (Kretingos
(kaimiskosios) senilinijos gyventojai Siomis paslaugomis patenkinti maZziau). Daugelj vieSyjy
paslaugy, ar jy sudedamyjy daliy, ty paciy demografiniy grupiy atstovai (respondentai,
priklausantys 18-30 m. amziaus grupei, pensininkai ar auksStas pajamas gaunantys asmenys) vertino
vienodai.

4. Siekiant gerinti Kretingos rajono seniiinijy vieSyjy paslaugy kokybe, svarbiausios viesyjy
paslaugy gerinimo kryptys yra: informacijos sklaida, seniiinijy darbuotojy kompetencijos ir
kvalifikacijos didinimas, gyventojy poreikiy iSsiaiSkinimas, gyventojy skatinimas ne tik naudotis

vieSosiomis paslaugomis, bet ir aktyviai dalyvauti jas kuriant.
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Pasiulymai

Siekiant gerinti Kretingos rajono senilinijy vieSyjy paslaugy kokybe, svarbiausios vieSyjy
paslaugy gerinimo kryptys yra:

1. Informacijos sklaida — labai svarbu, kad gyventojai Zinoty kuo daugiau kreipimosi j
senitinijas priemoniy ir budy: telefono rySys, elektroninis pastas, diskusijy forumai, Klausimynai
bendruomenés apklausoms, vieta ir laikas tiesioginiams susirinkimams organizuoti ir kt. Taip pat
butina senitinijos darbuotojams sudaryti galimybes bendrauti su sunkiau pasiekiamais socialiniais
subjektais. Daugiausia informacijos visuomene pasiekia organizuojamy susirinkimy ir renginiy metu.
Taciau ne visi senitinijy gyventojai lankosi tokio pobiidzio susirinkimuose.

2. Senitinijy darbuotojy kompetencijos ir kvalifikacijos didinimas — labai svarbu nuolat
kelti senitinijos darbuotojy kvalifikacija jy veiklos srityse, kad jie galéty tobuléti, plésti ir gilinti
Zinias, ugdyti jguidzius ir remtis vie$ojo administravimo darbo vertybémis.

3. Gyventojy poreikiy iSsiaiSkinimas — kad buty kuo geriau iSsiaiSkinti seniiinijos
gyventojy poreikiai, galéty buti naudojama:

e bendruomenés nariy sociologiné apklausa, siekiant iSsiaiskinti gyventojy poreikius,
tiksliai nustatyti kiek ir kokiy yra paslaugy gavéjy;

e atviri bendruomenés susirinkimai, padedantys giliau iSanalizuoti paslaugy poreikj ir
plétojimo prioritetus;

o cksperty apklausa, kurios metu bty apklausiami vietos bendruomenés lyderiali,
visuomeninés organizacijos ir socialinio darbo organizatoriai.

4. Gyventojy skatinimas ne tik naudotis vieSosiomis paslaugomis, bet ir aktyviai dalyvauti

jas kuriant.
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Lukosiaté J. (2016) Kretingos rajono senitinijy viesyjy paslaugy kokybés vertinimas gyventojy pozitiriu/
Viesojo administravimo magistro baigiamasis darbas. Vadovas Doc. dr. Aleksandras Patapas. — Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, Vie$ojo administravimo katedra, 2016. — 68 p.

ANOTACIJA

Teorinéje darbo dalyje iSanalizuoti vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo teoriniai aspektai. Sioje dalyje
iSsamiai iSanalizuota vieSyjy paslaugy samprata, iStirta vertinimo metodologija, apzvelgiant jvairius vieSyjy paslaugy
kokybés vertinimo modelius.

Atliktas Kretingos rajono senifinijy viedyjy paslaugy pasitenkinimo tyrimas gyventojy pozidriu. Siam tikslui
jgyvendinti naudotasi VRM pateikiamu VPI (vartotojy pasitenkinimo indekso) nustatymo modeliu. I$analizavus gautus
duomenis, nustatyta, kad Kretingos rajono gyventojy pasitenkinimas gaunamomis vieSosiosmis paslaugomis yra
mazesnis nei bendras Lietuvos vidurkis.

Lukosiaté J. (2016) Customer’s satisfaction of public services in Kretinga District townships reaserch/
Master’s final work of the public administration. Supervisor assoc. prof. dr. Aleksandras Patapas. — Vilnius: University
of Mykolas Romeris, Faculty of Politics and Management, Department of public administration, 2016. — 68 p.

ANNOTATION

In the theoretical part of the work, theoretical aspects of the quality of public services evaluation were
analyzed. In this part, in-depth analysis of the concept of public service was made and the methodology of the
assessment was tested, reviewing the various public service quality assessment models.

Research of Kretinga District township public service satisfaction survey in terms of population was made in
this paper. To achieve this goal CSI (customer satisfaction index) model was used. After analyzing the data, it was
found that Kretinga district residents' satisfaction of public services is lower than the overall average of Lithuania.
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Lukosiaté J. (2016) Kretingos rajono senitinijy viesyjy paslaugy kokybés vertinimas gyventojy pozitiriu/
Vie$ojo administravimo magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. dr. A. Patapas. — Vilnius: Mykolo Romerio
universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, VieSojo administravimo katedra, 2016. — 68 p.

SANTRAUKA

VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo matavimo klausimams pastaruoju metu skiriama vis daugiau
démesio. Sio tyrimo tikslas — nustatyti Kretingos rajono vartotojy pasitenkinimo senifinijy vie$osiomis paslaugomis
laipsnj, taikant 2010 m. patvirtinta vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso metodika. Tikslui pasiekti iSkelti
tokie uzdaviniai: iSanalizuoti vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo metodologija; apzvelgti vieSyjy paslaugy kokybés
vertinimo modelius; atlikti Kretingos rajono seniiinijy vie$yjy paslaugy kokybés vertinima; pateikti vieSyjy paslaugy
kokybés tobulinimo galimybiy pasitilymus.

Darbas sudarytas i§ dviejy pagrindiniy daliy. Teorinéje darbo dalyje iSanalizuoti vieSyjy paslaugy kokybés
vertinimo teoriniai aspektai. Sioje dalyje i$samiai iSanalizuota vieSyjy paslaugy samprata, istirta vertinimo
metodologija, apzvelgiant jvairius vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo modelius. Antrojoje dalyje aprasomas atliktas
Kretingos rajono senifinijy vie$yjy paslaugy pasitenkinimo tyrimas gyventojy pozidiriu. Siam tikslui jgyvendinti
naudotasi VRM pateikiama VPI (vartotojy pasitenkinimo indekso) nustatymo modeliu.

Atlikus Kretingos rajono seniiinijy viesyjy paslaugy kokybés vertinima nustatyta, kad tyrimo hipotezes
patvirtintos tik i§ dalies. Varotojy pasitenkinima vieSosiomis paslaugomis nustatantis indeksai VPI yra gana Zemas ir
mazesnis nei Lietuvos vidurkis. Gyvenamoji vieta turéjo jtakos vertinant tik komunalines paslaugas. Daugelj vieSyjy
paslaugy, ar jy sudedamyjy daliy, ty paciy demografiniy grupiy atstovai vertino vienodai.

Siekiant gerinti Kretingos rajono senitinijy viesyjy paslaugy kokybe, svarbiausios vieSyjy paslaugy gerinimo
kryptys yra: informacijos sklaida, senitinijy darbuotojy kompetencijos ir kvalifikacijos didinimas, gyventojy poreikiy
i§siaiSkinimas, gyventojy skatinimas ne tik naudotis vieSosiomis paslaugomis, bet ir aktyviai dalyvauti jas Kkuriant.

Raktiniai ZodZiai: vieSoji paslauga, paslaugy kokybé, vartotojy pasitenkinimas

69



Lukosiuité J. (2016) Customer’s satisfaction of public services in Kretinga District townships reaserch/
Master’s final work of the public administration. Supervisor assoc. prof. dr. A. Patapas. — Vilnius: University of
Mykolas Romeris, Faculty of Politics and Management, Department of public administration, 2016. — 68 p.

SUMMARY

The subject of customer’s satisfaction of public services measuring is given more and more attention these
days. The purpose of this paper is to identify the degree of customer’s satisfaction of public services in Kretinga District
townships. Customer’s satisfaction of public services index method, approved in 2010, will be applied in this paper. In
order to achieve the goal, following tasks were needed to be done: to analyze the public services quality measuring
method; to review the public services quality measuring models; to evaluate the quality of public services in Kretinga
District townships; to submit the suggestions on public services quality improvement.

This paper contains two main parts. In the theoretical part of the paper, theoretical aspects of public services
quality measuring are analyzed. This part also analyzes the concept of public services, researches evaluation method,
reviewing various models of measuring the quality of public services. The second part of this paper describes the
research made on satisfaction of public services in Kretinga District townships, in point of the residents. To achieve this
goal, CSI (customer satisfaction index) model, given by VRM, was used.

After evaluation of the quality of public services in Kretinga District townships, it was found that the
hypotheses are approved only partially. The CSI index showing the customer’s satisfaction of public services is rather
low, even lower than the average in Lithuania. Place of residence affected only the valuation of public utilities. Many
public services and their components were evaluated equally by the same demographic groups’ representatives.

In order to improve the quality of public services in Kretinga District townships, main courses of public
services improvement are: dissemination of information, the competencies and qualification improvement of the
workers of townships, residents’ needs clarification, promoting the residents not only to use the public services but also
to involve creating them.

Keywords: public services, quality of services, customer satisfaction.
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PRIEDAI

1 priedas

Vartotoju patenkinimo tyrimo organizaciniai etapai

Pagrindiniai veiksmai

Pagrindiniai rezultatai

1 etapas. Planavimas ir situacijos jvertinimas

Atsakingo uz tyrimy jgyvendinimag
padalinio ar darbuotojo institucijoje
ar jstaigoje paskyrimas

Paskirtas atsakingas administracijos padalinys / atsakingas
darbuotojas

Tyrimo metodikos analizé

Susipazinta su tyrimo metodika, tyrimo tikslais, uzdaviniais ir
siekiamais rezultatais

Viesosios paslaugos (viesyjy
paslaugy, jy grupés ar viesosios
paslaugos sudétiniy daliy), kurios
vartojimo patenkinimas bus
tiriamas, identifikavimas

ISskirtos konkrecios vieSosios paslaugos (jy sudedamosios
dalys) vartotojy patenkinimo tyrimui

Tikslinés grupés parinkimas

Parinkta tiksliné grupé, atsizvelgiant j tyrimo pobudj — ar
tiriami institucijos / jstaigos vieSyjy paslaugy vartotojai, ar
tam tikry vieSyjy paslaugy, kurias teikia keletas

institucijy / jstaigy, vartotojai

2 etapas. Tyrimo organizavimas ir vykdymas

Techninés uzduoties parengimas,
vieSyjy pirkimy vartotojy
patenkinimo tyrimui atlikti
vykdymas

Parinkta tyrimg vykdysianti sociologiniy tyrimy jmoné

Klausimyno suformulavimas

Su perkancigja institucija ar jstaiga suderintas ir parengtas
klausimynas tyrimo vykdymui

Tyrimo vykdymas

3 etapas. Tyrimo rezultaty analizé

Apibendrinty ir iSanalizuoty tyrimo
rezultaty pateikimas, vartotojy
patenkinimo indekso
apskaiciavimas

Pateikta tyrimo ataskaita

SusipaZinimas su gautais tyrimo
rezultatais, jy analize

Esant poreikiui atliekamas patikslinamyjy klausimy
sociologiniy tyrimy jmonei suformulavimas.
Identifikuojami pagrindiniai veiksniai, lemiantys vartotojy
patenkinimg ar nepatenkinimag

4eta

as. Tyrimo rezultaty sklaida

Institucijos ar jstaigos vadovybés ir
darbuotojy jtraukimas j vartotojy
patenkinimo tyrimo procesa

Siekiama, kad institucijos ar jstaigos vadovybe ir darbuotojai
Suprasty savo vaidmenj vartotojy aptarnavimo bei vartotojy
patenkinimo tyrimo procese, suprasty bei kartu nusistatyty
tiksly pasiekimo galimybes, bei, atsizvelgiant j tyrimo
rezultatus, dalyvauty vartotojy aptarnavimo gerinimo procese

Vartotojy patenkinimo tyrimo
rezultaty sklaida

Tyrimo rezultaty vieSinimas jstaigos ar institucijos viduje
(vadovybei, atsakingy uz tam tikry vieSyjy paslaugy teikima
vartotojams padaliniy vadovams bei darbuotojams, kitiems
institucijos ar jstaigos darbuotojams) bei iSor¢je (kitoms
organizacijoms, vieSyjy paslaugy vartotojams, visuomenei,
ziniasklaidai)
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5 etapas. Tobulinimo veiksmy igyvendinimas

Pasitlymy dél viesyjy paslaugy
teikimo kokybés gerinimo
parengimas

Remiantis tyrimo rezultatais parengti pasitilymai dél vieSyjy
paslaugy teikimo kokybés gerinimo

Sprendimy dél pasitlymy vieSyjy
paslaugy teikimo kokybei gerinti
priémimas

Pagal pateiktus pasitlymus priimami sprendimai dél vieSyjy
paslaugy teikimo kokybés gerinimo

Saltinis: EKT grupé. Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo (customer satisfaction) indekso apskaciavimo metodika,

2008
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2 priedas

Bendrojo vertinimo modelio taikymo etapai.

1 ETAPAS. [SIVERTINIMO PRADZIA

1 zingsnis. Apsispreskite,
kokiu biidu organizuosite ir
planuosite jsivertinimg

— po iSsamiy konsultacijy gaukite aiSky organizacijos vadovybés
sprendima;

— atlikite organizacijos aplinkos analiz¢ ir sugretinima;

— i8sikelkite unikalius BVM diegimo organizacijoje tikslus;

— nustatykite jsivertinimo apimtj ir pobidj (visa organizacija ar
atskiros jos dalys);

— pasirinkite baly skyrimo sistemg (klasiking ar patobulintg);

— priimkite sprendimg dé¢l pirminio i$orinio vertinimo procediiros;
— paskirkite projekto vadova.

2 zingsnis. Praneskite apie
jsivertinimo procesa

— parenkite ir jgyvendinkite komunikavimo plana;

— paskatinkite darbuotojy dalyvavimg jsivertinimo procese,
modelio diegimg susiekite su organizacijos strategija ir ilgalaikiais
tikslais, akcentuokite unikalius modelio diegimo tikslus;

— kiekviename jsivertinimo etape dalykités informacija su
suinteresuotomis Salimis.

2 ETAPAS. ISIVERTINIMO PROCESAS

3 Zingsnis. Sudarykite viena
ar kelias jsivertinimo grupes

— nuspreskite, kiek bus jsivertinimo grupiy, ir ar vadovybe
dalyvaus jsivertinimo grupés veikloje;

— sudarykite jsivertinimo grupe, kuri atstovauty visai organizacijai
Jvairiais aspektais;

— paskirkite grupés vadova.

4  zingsnis. Organizuokite | — organizuokite vadovybés informavima ir mokyma;
mokymus — organizuokite jsivertinimo grupés informavimg ir mokyma;
— organizuokite visy organizacijos darbuotojy informavimg ir
mokyma;
— po darbuotojy mokymy atlikite kontrolinj jsivertinima;
— apibréZzkite organizacijos suinteresuotas Salis, produktus ir
teikiamas paslaugas ir pagrindinius procesus
5 Zingsnis. Atlikite | — atlikite individualy vertinima;
isivertinimg — grupéje pasiekite konsensusg, atsizvengdami i kontrolinio
Jsivertinimo metu skirty baly
vidurkius;
— skirkite balus.
— pateikite paraiSkg dél pirminio iSorinio vertinimo (jeigu 1
Zingsnyje buvo priimtas
sprendimas taikyti §ig procediirg).
6 Zingsnis. Parenkite | — parenkite pradinj ataskaitos variantg (jeigu buvo priimtas
jsivertinimo rezultatus | sprendimas netaikyti pirminio

aprasancig ataskaitg

1Sorinio vertinimo procediiros, parenkite ataskaita ir pereikite prie
paskutinio §io Zingsnio

veiksmo);

— atlikite pirminio iSorinio vertinimo procediirg (priimkite iSorinio
vertinimo ekspertus);

— remdamiesi iSorinio  vertinimo
rekomendacijomis parenkite galutinj
ataskaitos varianta;

— jsivertinimo ataskaitg pristatykite suinteresuotoms Salims.

eksperty pastabomis ir
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3 ETAPAS. TOBULINIMO PLANAS/PRIORITETU NUSTATYMAS

7  zingsnis.  Tobulinimo
plano, parengto jsivertinimo

— nustatykite tobulinimo veiksmus pagal prioritetus;
— diferencijuokite veiksmus atsizvelgdami j realius terminus;

ataskaitos pagrindu, | — paskirkite asmenj, atsakingg uz kiekvieng veiksma;

rengimas — integruokite veiksmy plang | normaly strateginio planavimo
procesa.

8 zingsnis. Skleiskite

informacijg apie tobulinimo

plang

9 7Zingsnis. Igyvendinkite | — sukurkite tinkama poziiirj j stebéseng ir tobulinimo veiksmy

tobulinimo plang

vertinima, pagrista
,»Planuok, Atlik, Tikrink, Veik* ciklu;
— nuolat taikykite tinkamus vadybos metodus.

10 zingsnis. Planuokite kitg
jsivertinimg

— jvertinkite atliktus tobulinimo veiksmus vykdydami
jsivertinima.

kit

Saltinis: Lukauskiené A., RuZevi¢ius J. Bendrojo vertinimo modelio veiksmingumo didinimo galimybiy tyrimas.

Verslo ir teisés aktualijos. 2013, 8: 90-119.
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3 priedas

Vartotojuy patenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimu objektai yra Sios vieSuju

paslaugu grupés
Paslauga Paslaugos esmé Tiksliné grupé

Idarbinimo darbo birzos teikiamos paslaugos (darbo paieska, bedarbiai;
paslaugos konsultavimas, profesinis orientavimas,

perkvalifikavimo kursai, darbo rinkos mokymo centry

paslaugos ir pan.)
Komunalinio tikio ir | atliecky tvarkymo, vandens, dujy, elektros, Silumos gyventojai;
aplinkos tvarkymo | tiekimo ir nuoteky valymo, biisto ir pastaty tikio
paslaugos administravimo, vieSosios aplinkos tvarkymo ir

prieziliros paslaugos (Svara vieSosiose vietose,

apSvietimas, vaiky zaidimo aikstelés, gyviny vedziojimo

aikstelés ir kt.)
Kulttros ir sporto kultiiros jstaigy ir sporto organizacijy teikiamos gyventojai;
paslaugos paslaugos, kultiiros ir sporto renginiai bei infrastruktiira,

skirta gyventojy kultiiriniams ir sporto poreikiams

tenkinti (muziejai, teatrai, parkai, sporto aikStynai,

renginiams skirtos vietos)
Mokesciy pajamy deklaravimo, mokesciy deklaracijy tvarkymo, gyventojai;
administratoriaus konsultavimo mokesciy klausimais paslaugos
paslaugos

Paslaugos verslui

licencijy ir leidimy iSdavimas verslo subjektams,
paramos suteikimas, paslaugos, susijusios su smulkaus ir
vidutinio verslo skatinimu ir plétra, mokymai ir
konsultacijos smulkiojo ir vidutinio verslo atstovams

verslo atstovai;

Priesgaisrinés paslaugos, skirtos visuomenés, materialiojo turto ir gyventojai;
apsaugos ir aplinkos apsaugai ekstremaliy situacijy atvejais (gaisry
gelbéjimo gesinimas ir Zmoniy gelbéjimas, nukentéjusiy asmeny
paslaugos iSlaisvinimas 1§ sudauzyty automobiliy autoavarijy metu,

skestan¢iy Zzmoniy gelbéjimas ir nuskendusiy Zmoniy

paieska, pagalba gyventojams nelaimése buityje,

evakuacija 1§ ekstremaliy situacijy viety ir pan.)
Paslaugos, nuosavybés registravimo, kadastriniy matavimy, gyventojai;
susijusios su nekilnojamojo turto vertinimo paslaugos, leidimy, skirty
nekilnojamojo turto | statybai, renovacijai ir rekonstrukcijai iSdavimas
tvarkymu
Socialinés paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmeniui gyventojai;
paslaugos (Seimai), dél amziaus, nejgalumo, socialiniy problemy 18

dalies ar visiSkai neturin¢iam, nejgijusiam arba

praradusiam gebéjimus ar galimybes savarankiSkai

riipintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti

visuomenges gyvenime §i paslaugy grupé taip pat apima

socialines iSmokas ir kompensacijas, socialinj draudima,

lengvatas
Susisiekimo ir rySiy | vieSojo transporto paslaugos, automobiliy parkavimo ir | gyventojai,
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paslaugos pasto teikiamos paslaugos

Sveikatos apsaugos | valstybés sveikatos priezitiros jstaigy teikiamos gyventojai;

paslaugos paslaugos (greitosios pagalbos, pirminés sveikatos
priezitros, gydymo ir sveikatinimo jstaigy, reabilitacijos
centry ir pan. teikiamos paslaugos)

Svietimo paslaugos | formalaus (pradinio, pagrindinio, vidurinio ugdymo, priklausomai
profesinio mokymo, aukstesniyjy ir aukstojo mokslo nuo tyrimo
studijy) ir neformalaus $vietimo (ikimokyklinio, tikslo,
prieSmokyklinio ugdymo ir kito neformalaus vaiky bei moksleiviy
suaugusiyjy Svietimo) jstaigy teikiamos paslaugos, taip tévai, studentai,
pat informacing, psichologiné, socialiné pedagoginé, mokytojai,
specialioji pedagoging ir specialioji pagalba bei déstytojai;
sveikatos prieziiira mokykloje, informacing,
konsultacing, kvalifikacijos tobulinimo bei kita pagalba
mokytojui

Teisésaugos teisésaugos institucijy ir jstaigy (policijos, teismy, gyventojai;

institucijy ir jstaigy | prokurattros ir kt.) teikiamos paslaugos

paslaugos

Teisinés paslaugos | pirminés ir antrinés teisinés pagalbos paslaugos, notary, | gyventojai;
antstoliy, paslaugos

Turizmo turizmo informacijos centry teikiamos paslaugos gyventojai,

informacijos (turizmo informacijos sklaida ir konsultacijos, turizmo turistai;

paslaugos informaciniy leidiniy sklaida, informaciniy stendy
prieziiira ir pan.)
Kitos paslaugos i Sig paslaugy grupe patenka paslaugos, nepriskirtinos gyventojai

jokiai kitai pirmiau i§vardytai grupei (civilinés biiklés
akty registravimo, asmens dokumenty iSdavimo
paslaugos, pazymy ir iSrasy iSdavimas skundy ir
prasymy nagrinéjimas).

Saltinis: Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija. Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso

apskaiciavimo metodika. Vilnius, 2010.
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4 priedas

Kretingos seniiinijos administraciniy paslaugy sarasas

Paslaugu grupé

Paslauga

Pazymy iSdavimas

Pazymos apie gyvenamosios patalpos savininko (-y) gyvenamojoje
patalpoje gyvenamaja vietg deklaravusius asmenis iSdavimas (Pazymos
patalpy savininkams iSdavimas)

Pazymy apie mirusiojo palaidojimo vietg iSdavimas

Pazymy apie jtraukimg j gyvenamosios vietos neturin¢iy asmeny apskaitg
prie Kretingos rajono savivaldybés iSdavimas

Pazymy apie deklaruotg gyvenamaja vietg iSdavimas

Pazymos apie Seimos sudétj iSdavimas

Leidimy iSdavimas

Leidimy laidoti iSdavimas

Leidimy saugotiny medziy ir kriimy kirtimo, persodinimo ar kitokio
pasalinimo, genéjimo darbams iSdavimas

Leidimo iSorinei vaizdinei reklamai jrengti iSdavimas

Leidimo atlikti kasinéjimo darbus savivaldybés vieSojo naudojimo
teritorijoje iSdavimas

Leidimo organizuoti renginj iSdavimas

Leidimo prekiauti ir teikti paslaugas savivaldybés tarybos nustatytose
vieSosiose vietose iSdavimas

Charakteristiky
iSdavimas

Charakteristiky norintiems gauti leidimg laikyti ginklg i§davimas

Charakteristiky dél antrojo laipsnio valstybinés pensijos skyrimo iSdavimas

Gyvenamosios vietos
deklaravimas

Gyvenamosios vietos atvykimo deklaravimas

Prasymy jtraukti j gyvenamosios vietos neturin¢iy asmeny apskaitg prie
Kretingos rajono savivaldybeés priémimas

Gyvenamosios vietos deklaravimas iSvykstant i§ Lietuvos Respublikos

Prasymy d¢l gyvenamosios vietos deklaravimo duomeny taisymo, keitimo
ir panaikinimo priémimas

Sutikimy dél asmeny gyvenamosios vietos deklaravimo arba jos naikinimo
1Sdavimas

Skundy nagrinéjimas

Skundy, prasymy, kreipimysi dél vieSosios tvarkos pazeidimy nagrinéjimas

Gyventojy pasitilymy, praSymy ir skundy nagrinéjimas

Kitos paslaugos

Mirties registravimas

Zemés ukio valdy jregistravimas, atnaujinimas arba patikslinimas Zemés
tikio ir kaimo verslo registre

Adresy suteikimas ir keitimas

Gatviy pavadinimy suteikimas, keitimas ir jtraukimas j apskaitg

Naminiy gyviiny registravimas

Maisto i§ intervenciniy atsargy teikimas labiausiai nepasiturintiems
asmenims

Senitinams priskirty notariniy veiksmy atlikimas

Seniiinijos veiklos dokumenty kopijy ir iSrasy iSdavimas
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Klausimynas

5 priedas

Mykolo Romerio universiteto magistranté Jolanta Lukositté atlieka tyrimg Kretingos rajono

senitinijy vieSyjy paslaugy kokybés vertinimas gyventojy pozitriu, kuris padés gerinti teikiamy paslaugy

kokybe. PraSome skirti savo laiko ir atsakyti j pateiktus klausimus, pazymint Jums tinkancius atsakymus.

1. Kurios senitinijos nuolatinis gyventojas Jus esate? (Tinkamg atsakymag pazymékite +):

Anketos yra anoniminés.

O Kretingos miesto seniiinijos;

0 Kretingos seniiinijos.

2. Kiek Jums

yra svarbios

senitinijos teikiamos

vieSosios paslaugos Jisy

gyvenamojoje vietovéje? (Vertinkite skaléje nuo 1 iki 5, kur 1 — visi8kai nesvarbu, 5 — labai

svarbu):
Nr. Viesoji paslauga Balas
1. Socialinés paslaugos ( paSalpos, socialiniy darbuotojy pagalba ir pan.)
2. Komunalinés paslaugos (keliy, Saligatviy prieziiira ir pan.)
3. Administracinés paslaugos (gyvenamos vietos deklaravimas, pazymy, leidimy
i8davimas ir kt.)
4, Kita (jrasykite):

3. Kokiu bidu kreipétés j senitinijg dél vieSyjy paslaugy? (Tinkama atsakymg pazymékite + ):
Socialinés Komunalinés Administracinés | Kitos
paslaugos paslaugos paslaugos paslaugos
( pasalpos, (keliy, (gyvenamos vietos | (jrasykite):
socialiniy Saligatviy deklaravimas,
darbuotojy priezilra ir pazymy, leidimy

pagalba ir pan.) pan.) i8davimas ir kt.)

1. Asmeniskai

(&jote i seniiinija)
2. Telefonu
3. El. pastu/ per uzklausa

internetu
4, Rastu (pastu)
5. Kita (jrasykite)
6. Nesikreipiau
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4, Priezastis, dél kurios kreipétés j senitinijg dél teikiamy vieSyjy paslaugy, buvo?

(Pasirinkite paslauga dél kurios kreipétés ir tinkama atsakyma pazymeékite +):

VieSoji paslauga Socialinés Komunalinés | Administracinés Kitos
paslaugos paslaugos paslaugos paslaugos
( pasalpos, (keliy, (gyvenamos vietos | (jrasykite):
Priezastis socialiniy Saligatviy deklaravimas,
darbuotojy priezitira ir pazymy, leidimy _
pagalba ir pan.) i8davimas ir kt.)
pan.)
1. Norédami gauti tam tikros
informacijos
2. Dokumenty tvarkymas
(pvz., praSymas suteikti tam
tikra vieSaja paslauga)
3. Nusiskundimas vieSosiomis
paslaugomis
4, Kita (jrasykite):
5. Ar Jis esate patenkintas rezultatu, senilinijos suteikta vieSgja paslauga,

informacija, dokumenty tvarkymu, reagavimu j nusiskundimg? (Skaléje nuo 1 iki 5, kur 1 — labai

nepatenkintas, 5 — labai patenkintas, neturint nuomonés zyméti — ):

Nr. VieSoji paslauga Balas
1 Socialinés paslaugos
2 Komunalinés paslaugos
3. Administracinés paslaugos
4 Kita (jrasykite):
6. Vertindami senitinijos darbg ir jos teikiamas vieSasias paslaugas, kaip vertinate

kiekvieng is teiginiy? (Skaléje nuo 1 iki 5, kur 1 — visiSkai nesutinku, 5 — visi§kai sutinku):

Nr. Teiginys Balas
1 Seniiinija yra lengvai pasiekiamoje patogioje vietoje
2. Kai kreipétes dél vieSyjy paslaugy, i Jiisy problemg buvo reaguota i§ karto
3. Kai kreipétés dél vieSyjy paslaugy, Jisy problema buvo iSspresta laiku (per

senitinijos nurodyta laikg)
4. Senitinijoje vieSasias paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi ir iSmano

savo darba
5. Seniiinijoje vie$gsias paslaugas teikiantys specialistai yra mandags ir maloniai

bendrauja su klientais
6. Senitinijos teikiama informacija yra lengvai gaunama, i§sami ir suprantama

7. Ar per pastaruosius 12 mén. kreipétés i senitinijg dél socialiniy paslaugy? (Tinkamag
atsakyma pazymeékite +):
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O Taip;
O Ne (pereiti prie 9 klausimo).
8. Kaip vertinate senilinijos teikiamas konkrecias socialines paslaugas Jiisy gyvenamojoje

vietovéje? (Skaléje nuo 1 iki 5, kur 1 — labai blogai, 5 — labai gerai, neturint nuomonés Zymeéti —):

Nr. Viesoji paslauga Balas

Dokumenty iSmokoms gauti pri€mimas, apiforminimas

VieniSy senyvo amziaus gyventojy priezitira

Socialinés rizikos Seimy prieziiira

Vaiko teisiy apsauga ir vaiko teisiy pazeidimy prevencijos gerinimas
Socialinés rizikos asmeny integravimas j visuomen¢

Gyventojy skundy nagrinéjimas

Prasymy socialinés paramos klausimais nagrinéjimas

Konsultavimas socialiniais-buitiniais klausimais

Kita (jrasykite):

©|00|IN o0~ W I

9. Ar per pastaruosius 12 mén. kreipétés | senitinijg dél komunaliniy paslaugy? (Tinkama

atsakyma pazymékite +):

O  Taip;

O  Ne (pereiti prie 11 klausimo).

10. Kaip vertinate senitnijos teikiamas konkrefias komunalines paslaugas Jusy
gyvenamojoje vietovéje? (Skaléje nuo 1 iki 5, kur 1 — labai blogai, 5 — labai gerai, neturint

nuomonés zymeéti —):

Nr. Viesoji paslauga Balas
1. Keliy, Saligatviy valymas ir prieziiira

2. Gatviy ap$vietimas

3. Bendrojo naudojimo teritorijy, kapiniy, zeldiniy valymas ir prieZiiira

4, Kita (jrasykite):

11. Ar per pastaruosius 12 mén. kreipétés | senilinija dé¢l administraciniy paslaugy?

(Tinkama atsakyma pazymeékite + ):

O Taip;
O  Ne (pereiti prie 13 klausimo).
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12. Kaip vertinate seniiinijos teikiamas konkrecias administracines paslaugas Jiisy

gyvenamojoje vietovéje? (Skaléje nuo 1 iki 5, kur 1 — labai blogai, 5 — labai gerai, neturint

nuomongs Zymeéti —):

Nr.

Viesoji paslauga

Balas

Gyvenamosios vietos deklaravimas

Leidimy iSdavimas

Pazymy iSdavimas

Charakteristiky iSdavimas

Pasitlymy, pra§ymy ir skundy nagrinéjimas

Adresy suteikimas ir keitimas

Gatviy pavadinimy suteikimas, keitimas ir jtraukimas j apskaitg

O INIo| O~ W I =

Senitinams priskirty notariniy veiksmy atlikimas

13. Ar turétuméte pasiilymy kaip biity galima pagerinti Seniiinijos teikiamy viesSyjy

paslaugy kokybe? (Irasykite):

14. Jusy lytis:
O Vyras;
O  Moteris.

15. Jusy amzius (su¢j¢ metai):

16. Jiisy iSslavinimas:

O Pradinis, nebaigtas vidurinis, vidurinis;
0  AukStesnysis / spec. vidurinis;

O  Aukstasis.

17. Jusy uzsiémimas:

0O  Dirbantis (verslininkas, dirbantis Zemés tikyje, auk$¢iausios ar vidurinés grandies

vadovas, specialistas, tarnautojas, darbininkas ir kita);

O  Nedirbantis (bedarbis, namy Seimininké/ asmuo, esantis motinystés /vaiko

priezitiros atostogose, moksleivis / studentas);

0O  Pensininkas (pensininkas (nedirbantis), Zmogus su negalia).
18. Seimos nariy skaicius (jskaitant Jus):

1 asmuo;

2 asmenys;

3 asmenys;

4 asmenys;

5 asmenys;

O 0o oo oo™

6 asmenys ir daugiau.

81



19. Vidutinés pajamos tenkanc¢ios vienam Jisy Seimos nariui per ménesj? Sudékite visy
Seimos nariy atlyginimus, pensijas, stipendijas ir t. t. ir padalinkite i§ Seimos nariy skai¢iaus:

Eury.

Dékojame uz Jusy atsakymus!
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6 priedas

Demografinés tyrimo dalyviy charakteristikos

Kretingos (kaimiSkoji) seniiinija Kretingos seniiinija
Respondentuy Respondenty
PoZymis skaicCius Proc. skaicCius Proc.
Lytis
Vyras 24 24 37 37
Moteris 76 76 63 63
AmZius
18-30 11 11 14 14
31-50 67 67 57 57
51 ir vyresni 22 22 29 29
ISsilavinimas
Vidurinis 22 22 18 18
Aukstesnysis 54 54 64 64
Aukstasis 24 24 12 12
UZimtumas
Dirbantis 54 54 70 70
Nedirbantis 43 43 22 22
Pensininkas 3 3 8 8
Seimos sudétis
1 3 3 6 6
2 9 9 14 14
3 30 30 28 28
4 32 32 35 35
5 19 19 15 15
6 ir daugiau 7 7 2 2
Pajamos, tenkancios 1 Seimos nariui
maziau nei 152 Eur 40 40 20 20
152-299 Eur 38 38 43 43
300-500 Eur 17 17 14 14
500 Eur ir daugiau 5 5 23 23
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7 priedas

VieSuyju paslauguy svarbumo vertinimas

Administracinés

Komunalinés

Socialinés

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Procentai

|01 m2 b3 w4 ms]

Kretingos (kaimiskosios) seniiinijos vieSyjy paslaugy svarbumo vertinimas balais

Administracinés

Komunalinés

Socialinés
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Kretingos seniiinijos vieSyju paslaugy svarbumo vertinimas balais (proc.)
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8 priedas

Paslaugy svarbumo vertinimo vidurkis pagal demografinius poZymius

Kretingos (kaimiskoji) seniiinija

Kretingos senitinija

Komuna- | Adminis- Komuna- | Adminis-
Socialinés linés tracineés Socialinés linés tracinés
Bendras vertinimas 3,94 4,64 4,63 4,1 4,63 4,84
Lytis
Vyrai 3,29 4,83 4,25 4,06 4,64 4,94
Moterys 4,14 4,58 4,75 4,13 4,62 4,78
Amzius
18-30 3,54 4,38 4,92 4,15 4,31 4,69
31-50 4,09 4,65 4,7 4,11 4,69 4,89
51 ir vyresni 3,67 4,61 4,33 4,05 4,65 4,78
ISsilavinimas
Vidurinis 4,26 4,61 4,83 3,45 4,63 4,75
Aukstesnysis 4 4,68 4,45 4,15 4,62 4,85
Aukstasis 3,5 4,58 4,83 4,35 4,67 4,83
UZimtumas
Dirbantis 3,4 4,6 4,54 4,19 4,61 4,88
Nedirbantis 4,58 4,7 4,72 3,81 4,59 4,67
Pensininkas 5 45 5 4,2 4,88 5
Seimos sudétis
1 3,33 3,33 4,67 45 4,67 45
2 2,78 5 4,11 4,27 4,85 5
3 3,53 4,7 4,77 4,35 4,42 4,8
4 4,06 4,66 4,63 3,91 4,69 4,86
5 4,63 4,47 4,53 3,78 4,6 4,8
6 ir daugiau 5 4,86 5 5 5 5
Pajamos, tenkancios 1
Seimos nariui (Eur)

maziau nei 152 45 4,63 4,53 41 4,6 4,8
152-299 4,03 471 4,76 4,02 4,53 4,81
300-499 2,4 4 4 4,38 4,69 4,92
500 ir daugiau 4,75 4,75 4,75
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9 priedas

Kreipimosi dél vieSyju paslaugy budai

1
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Kreipimosi dél vieSuju paslaugy biidai Kretingos (kaimiskojoje) seniiinijoje (proc.)
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Kreipimosi dél vieSyju paslaugy biidai Kretingos miesto seniiinijoje (proc.)
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Kreipimosi dél vieSuju paslaugu priezastys

10 priedas
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50+
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tvarkymas
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Kreipimosi dél vieSyju paslaugy priezastys Kretingos (kaimiSkojoje) senitinijoje (proc.)
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Kreipimosi dél vieSuju paslaugy priezastys Kretingos miesto senitinijoje (proc.)
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VieSuyju paslaugy kokybés vertinimas

11 priedas

Kita
Administracinés
1
Komunalinés h—
)
Socialinés
P
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Kretingos (kaimiSkosios) senitinijos vieSyju paslaugy kokybés vertinimas balais (proc.)

Administracinés
Komunalinés
P
Socialinés
J
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Kretingos miesto seniiinijos vieSuju paslaugy kokybés vertinimas balais (proc.)
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Paslaugy kokybés vertinimo vidurkis pagal demografinius poZymius

12 priedas

Kretingos (kaimi§koji) seniiinija Kretingos miesto seniiinija
Komuna- | Adminis- Komuna- | Adminis-
Socialinés linés tracinés | Socialinés linés tracinés
Bendras vertinimas 4,62 3,88 4,88 4,45 4,04 491
Lytis
Vyrai 4,67 3,53 5 4,45 3,95 5
Moterys 4,62 4,03 4,85 4,45 4,1 4,86
AmzZius
18-30 471 4.4 4,92 5 5
31-50 4,54 4,08 4,89 4,63 4,15 4,98
51 ir vyresni 5 3 4,79 4 3,82 47
ISsilavinimas
Vidurinis 4,79 4,2 49 45 4 491
Aukstesnysis 4,47 3,85 4,88 4,38 3,73 4,92
Aukstasis 5 3,62 4,86 4,6 4,55 4,88
Uzimtumas
Dirbantis 4,46 3,76 4,8 4,46 4 4,97
Nedirbantis 4,75 4,11 4,97 4,56 4,1 4,75
Pensininkas 5 4 45 4 4,33 4.8
Seimos sudétis
1 5 5 5 4,75
2 5 4,6 45 4,2 3,86 4,92
3 4,3 3,9 4,92 4,88 4 4,92
4 4,57 3,47 4,96 4,38 3,88 5
5 4,65 4,08 4,8 4.4 3,8 471
6 ir daugiau 4,83 4 4,83 3,5 5
Pajamos, tenkancios 1
Seimos nariui (Eur)

maziau nei 152 4,66 4 4,85 4,45 3,87 4,84
152-299 5 4,33 5 4,32 3,85 4,93
300-499 5 4,33 5 4,83 3,78 4,92
500 ir daugiau 5 3 4,5 5 5 5
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13 priedas
VieSuyju paslaugy kokybés vertinimas

Informacijos aiSkumas
Bendravimas
Kompetencija

ISspresta laiku

Reagavimas
Darbo laikas
Vieta
0 10 20 30 40 50 60 70 80 20 100
o1 w2 O3 04 ) B NN

Kretingos (kaimiSkosios) senitinijos vieSyju paslaugy kokybés Kriterijuy vertinimas balais

(proc.)
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100
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Kretingos miesto seniiinijos vieSujy paslaugy kokybés Kkriteriju vertinimas balais (proc.)
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14 priedas

Socialiniy paslaugu kokybés vertinimo vidurkis balais pagal demografinius poZymius

Kretingos (kaimiSkojoje) senitinijoje

Socia- VieniSu Soc. Vaiko | Soc. Skundy | Pra§ymy | Sociali-
lines gyventojy | rizikos | teisiy rizikos nagriné- | soc. niai-
iSmokos | prieZidra | Seimy apsau- | asmeny | jimas Paramai | buiti-
priezia- | ga integra- gauti niai
ra vimas nagriné- | klausi-
jimas mai
Bendras
vertinimas 4,54 4,76 4,61 4,44 4,22 4,65 4,74 4,83
Lytis
Vyrai 4,67 4,67 4,67 4,67 4 4,5 5 5
Moterys 4,53 4,78 4,61 4,53 4,24 4,67 4,72 4,81
Amzius
18-30 45 4 4 5 5 5 5
31-50 4,58 4,78 4,58 4,38 4,18 4,74 4,7 4,78
51 ir vyresni 4,33 5 4,83 5 4,25 4,25 4,83 5
ISsilavinimas
Vidurinis 4,64 5 4,67 4,71 4,5 4,8 4,73 5
Aukstesnysis 4,42 4,69 4,56 4,38 4,2 4,38 4,68 4,71
Aukstasis 5 4,75 4,75 4 3,75 5 5 5
Uzimtumas
Dirbantis 4,73 4,78 4,83 4,29 4,44 4,86 4,86 4,825
Nedirbantis 4,43 4,75 4,44 4,5 4,06 4,56 4,71 4,83
Pensininkas
Seimos sudétis
1
2 5 5 5 5 4 5 5 5
3 4,4 4,6 45 4,33 4,33 45 4,86 4,86
4 4,55 4,67 4,63 4 4 4,75 4,6 47
5 4,47 4,86 4,45 4,43 4,31 4,5 4,76 4,8
6 ir daugiau 4,67 5 4,83 5 4,2 4,5 4,67 5
Pajamos,
tenkancios 1
S€1mMOS nariul
(Eur)
maziau nei 152 4,52 4,73 4,45 4,33 4,15 4,7 4,69 4,83
152-299 4,5 4,97 4,77 4,49 4,37 4,33 4,77 4,74
300-499 4,75 4,5 4,75 5 4,5 5 5 5
500 ir daugiau
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15 priedas

Socialiniy paslaugy kokybés vertinimo vidurkis balais pagal demografinius poZymius

Kretingos senitinijoje

Socia- VieniSu Soc. Vaiko Soc. rizikos | Skundy | Prasymy | Sociali-
linés gyventojy | rizikos teisiy asmeny nagriné- | soc. niai-
iSmokos | prieziira | Seimy apsauga | integra- jimas Paramai | buiti-
prieziiira vimas gauti niai
nagriné- | klausi
jimas mai
Bendras
vertinimas 4,48 4,4 4,63 4,89 4,5 4,42 4,52 4,56
Lytis
Vyrai 4,5 4,5 4,5 5 5 4,75 4,57 4,71
Moterys 4,47 4,33 4,67 4,83 4,38 4,25 4,5 4,5
Amzius
18-30 5 5 5 5 5 5
31-50 4,67 4,44 4,67 5 4,46 4,8 4,63 4,63
51 ir vyresni 4 4,2 4,33 4,67 4,67 4,14 4,14 4,29
ISsilavinimas
Vidurinis 45 5 4 5 5 5 5 5
Aukstesnysis 4,31 4,33 4,56 5 4,33 4 4,35 4,42
Aukstasis 4,75 4.4 4,83 4,8 4,67 4,75 4,75 4,83
Uzimtumas
Dirbantis 4,64 4,3 4,54 4,8 4,33 4,5 4,56 4,5
Nedirbantis 4,17 5 4,75 5 5 4,33 45 4,67
Pensininkas 4,33 4 5 5 5 4,33 4,33 4,67
Seimos sudétis
1 5 5 5 5 5
2 4,25 5 4,5 5 5 4,5 4,5 4,5
3 4,86 4,5 4,8 5 4,33 4,5 4,57 4,5
4 4,75 4,5 4,33 5 4,5 5 4,83 4,57
5 4 4,2 4,5 4,5 4 4 4,29 4,57
6 ir daugiau 4 4 5 5 5 4 4 4,5
Pajamos,
tenkancios 1
S€1mMOS nariul
(Eur)
maziau nei 152 4 5 4,6 5 4,67 4,25 4,57 4,71
152-299 45 4 45 4,75 45 4,33 4,46 45
300-499 4,83 4 4,75 5 4,33 5 4,5 4.4
500 ir daugiau 5 5 5 5 5 5 5 5
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16 priedas

Komunaliniy paslaugy kokybés vertinimo vidurkis balais pagal demografinius poZymius

Kretingos (kaimiskoji) senitinija Kretingos miesto seniiinija
Keliy, Gatviy Bendrojo Keliy, Gatviy Bendrojo
valymas apSvietimas | naudojimo | valymas | ap$vietimas | Naudojimo
teritoriju, teritorijy,
prieZitira prieZiiira
Bendras vertinimas 3.15 4.36 3.86 3,46 4,33 4,39
Lytis
Vyrai 2.84 3.86 3.78 3,25 4,42 4,45
Moterys 3.43 4.86 3.92 3,57 4,29 4,36
Amzius
18-30 4.5 4.33 3
31-50 3.28 4.46 3.76 3,54 4,43 4,48
51 ir vyresni 2.5 4.13 4.29 3,27 4,1 4,13
ISsilavinimas
Vidurinis 3 4.33 3 3 5 5
Aukstesnysis 3 4,24 3.75 3,35 4,13 4,48
Aukstasis 3.44 4.63 4.5 3,8 4,64 4,1
Uzimtumas
Dirbantis 3.12 4.28 3.8 3,55 4,43 4,39
Nedirbantis 3.53 5 5 3 3,6 4,25
Pensininkas 3 5 5
Seimos sudétis
1 2 4.5 3 3 5 5
2 4 5 5 4 4,5 5
3 3.75 4.43 3.33 3,57 4,71 4,5
4 2.58 4 3.88 3,46 4,21 4,38
5 35 4.5 3.5 3,13 4 4
6 ir daugiau 3 5 5
Pajamos, tenkancios 1
Seimos nariui (Eur)
maziau nei 152 3.4 4.29 4 2,75 3,75 4
152-299 291 4.44 3.43 3,56 4,21 4,22
300-499 3.38 4.22 4.2 3,22 4,56 4,5
500 ir daugiau 3.33 4.67 4.33 5 5 5
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17 priedas

Administraciniy paslaugy kokybés vertinimo vidurkis balais pagal demografinius poZymius

Kretingos (kaimiSkojoje) senitinijoje

Gyv. Leidimy | Pazymy | Charak- | Pasiily- Notari-
vietos Isdavi- Isdavi- teristiky | muy, Gatviy | niy
dekla- mas mas iSdavi- praSymy | Adresy pavadi- | veiksmy
ravimas mas ir skundy | suteiki- | nimy atliki-
nagriné- mas ir sutei- mas
jimas keitimas | kimas
Bendras
vertinimas 4,98 4,87 4,95 4,57 4,67 4,91 4,94 4,92
Lytis
Vyrai 5 4,8 5 5 4,8 5 5 5
Moterys 4,98 4,9 4,95 4,5 4,65 4,89 4,92 4,91
Amzius
18-30 5 4,8 5 3 5 4,5 4 4
31-50 4,99 4,87 4,97 4,74 4,67 4,95 4,99 4,99
51 ir vyresni 4,9 5 4.8 4,33 4,2 5 5 5
ISsilavinimas
Vidurinis 4,93 4,78 4,92 4,11 4,58 4,75 4,67 4,67
Aukstesnysis 5 4,83 4,95 4,86 4,67 4,91 5 5
Aukstasis 5 5 5 4,86 4,78 5 5 5
Uzimtumas
Dirbantis 5 4,82 5 4,89 4,75 5 5 5
Nedirbantis 5 4,92 4,96 4,58 4,72 4,83 4,9 4,88
Pensininkas 4 4 3 3,5
Seimos sudétis
1 5
2 5 5 5 5 5 5 5 5
3 5 4,92 5 4,67 4,75 5 5 5
4 5 4,67 5 4.4 4,67 4,86 4,83 4,75
5 5 5 4,92 4,71 4,67 4,86 5 4
6 ir daugiau 4,8 5 4,75 4,2 4.4 5 5 5
Pajamos,
tenkancios 1
S€1MOS nariul
(Eur)
maziau nei 152 5 4,83 5 4,53 4,62 4,85 49 4,89
152-299 4,96 4,81 4,88 4,31 4,59 4,98 4,98 4,96
300-499 5 5 5 5 5 5 5 5
500 ir daugiau 5 5 5 5
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18 priedas

Administraciniy paslaugy kokybés vertinimo vidurkis balais pagal demografinius poZymius

Kretingos miesto senitinijoje

Gyv. Leidimy | Pazymy | Charak- | Pasiily- Notari-
vietos iSdavi- iSdavi- teristiky | my, Gatviy | niy
deklara- | mas mas iSdavi- praSymy Adresy pava- | veiksmy
vimas mas ir skundy | suteiki- | dinimy | atliki-
nagrinéji- | masir suteiki- | mas
mas keitimas | mas
Bendras
vertinimas 4,93 4,64 4,88 4,38 4,64 4,69 4,72 4,72
Lytis
Vyrai 4,96 4,83 4,82 4,5 4,85 4,6 4,64 4,73
Moteys 4,71 4,38 4,92 4,27 4,51 4,75 4,78 4,72
Amzius
18-30 5 5 5 5 5 5 5 5
31-50 4,96 4,92 4,91 4,67 4,74 4,86 4,87 4,93
51 ir vyresni 4,8 3,67 4,71 3,7 4 4,14 4,25 4,14
ISsilavinimas
Vidurinis 4,89 4 4,78 3,33 4,78 3,67 3,67 4
Aukstesnysis 4,92 4,69 4,89 441 4,58 4,75 4,79 4,75
Aukstasis 5 5 4,93 5 4,8 5 5 5
Uzimtumas
Dirbantis 4,92 4,83 4,91 4,58 4,72 4,78 4,8 4,83
Nedirbantis 4,75 4,44 4,82 4,14 4,56 4,43 4,5 4,33
Pensininkas 5 1 4,75 3,67 3,67 5 5 5
Seimos sudétis
1 5 5 5 5 5 5 5 5
2 4,9 4 4,82 4 4,5 4,5 4,6 4,33
3 5 4,82 5 4,63 4,75 4,75 4,78 4,75
4 4,96 5 4,97 4,75 4,81 4,75 4,75 4,88
5 4,75 3,83 4,5 4 3,86 4,6 4,6 4,6
6 ir daugiau 5 5 3,5 4
Pajamos,
tenkancios 1
S€1moS nariul
(Eur)
maziau nei 152 4,78 4,18 4,71 4 4,38 4 4,11 4,13
152-299 4,97 4,72 4,89 4,5 4,67 5 5 5
300-499 5 5 5 4,67 5 5 5 5
500 ir daugiau 5 5 5 5 5 5 5 5




