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[VADAS

Temos aktualumas ir iStirtumas. Siuolaikiniame vie$ajame administravime vis labiau
pabréziama, jog pagrindiné valstybés institucijy funkcija yra nebe represijy vykdymas, o vieSyjy
paslaugy teikimas. Sis pokytis reikalauja keisti valstybés institucijy valdymo modelj, daugiau démesio
skiriant pilieCiy poreikiy tenkinimui. Nuo vieSojo administravimo pereinama prie viesosios vadybos
koncepcijos. Naujoji vieSoji vadyba (NVV), susiformavusi kaip atsakas j nepagristg vieSojo sektoriaus
i$siplétima ir neefektyvuma, paslaugy teikimo srityje remiasi efektyvumo ir kokybés kriterijais.

Tradicinis valdymo modelis yra neefektyvus ir nepakankamai lankstus dabartinio pasaulio
kontekste, didelé struktiiry hierarchizacija trukdo tinkamai spresti pagrindinius organizacijy uzdavinius
bei greitai reaguoti | kintan¢ius visuomenés poreikius. D¢l Sios priezasties buvo pradétos vykdyti
viesojo sektoriaus reformos. Siy reformy esminis tikslas — i§laidy taupymas, viesyjy paslaugy kokybés
gerinimas, valdzios veiklos naSumo ir galimybiy didinimas.

Nedarbas — sudétinga ekonoming ir socialiné problema, tiesiogiai ir stipriai veikianti tiek atskirus
asmenis, tiek ir visg Salj. D¢l rinkoje susidariusios situacijos, $Siuo metu nedarbo problema yra labai
aktuali visais atzvilgiais. Taigi uzimtumo rémimo politika jgyvendinancios jstaigos — Lietuvos darbo
birza (LDB) ir Teritorinés darbo birzos (TDB) turi itin daug démesio skirti klientams (bedarbiams)
teikiamy paslaugy kokybés gerinimui, per naujy, efektyvesniy ir labiau miisy vieSojo administravimo
sistemai tinkané¢iy valdymo biidy paieska. Siy tiksly ir buvo siekiama jgyvendinant Lietuvos darbo
birzos reforma.

Lietuvoje, Siuo metu, vis dar néra sukurta metodiky ar rekomendacijy, kuriomis naudojantis biity
galima modernizuoti vieSojo sektoriaus institucijas, pasiekti didesnio jy teikiamy paslaugy
efektyvumo. Taigi galima teigti, kad teorinés ir praktinés Zinios apie paslaugy efektyvumo didinimag
Kauno teritorinéje darbo birzoje yra aktualios ir teiks praktinés naudos.

ISnagrinéta mokslin¢ literatira leidzia daryti prielaida, kad daugelis vieSojo sektoriaus
modernizavimo bei efektyvumo didinimo klausimy Lietuvoje néra iki galo iSanalizuoti ne tik
praktiSkai, taciau ir teoriSkai. Placiau vieSojo sektoriaus modernizavimo ir efektyvumo vieSajame
sektoriuje klausimus yra aptare Sie lietuviy autoriai: Domarkas V., Guogis A., Gudelis D., Obrazcovas
V., Puskorius S., Raipa A., Smalskys V., Staponkiené J., Tuménas A., Vanagas R. bei kiti autoriai,
akcentuodami, kad Salyje truksta gilesnés galimybiy bei perspektyvos analizés. Tuo tarpu pasaulyje,
vieSojo administravimo sistemos tobulinimas siekiant efektyvesnio vieSojo sektoriaus, analizuojamas
daugelio vieSosios vadybos autoriy, tokiy kaip Bouckaert G., Denhardt R.B., Dye T., Downs G.W.,
Dunn V., Flynn N., Gaebler T., Gordon G. J., Hood Ch., Hughes O.E., Lane J.E., Larkey P.D.,
Matheson A., Milakovich M. E., Kwon H. S., Osborne D., Pollitt C., Ritz A., Rosen E.D., Thom N.,
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kurie savo darbuose iSskiria Siuolaikinio vieSojo administravimo pokycius, reformy kryptis,
tendencijas, orientuotas j s€kmingesne viesyjy institucijy veikla, siejama su naujaja viesgja vadyba.

Darbo naujumas. Nors uzsienio autoriy mokslinéje literatiiroje daug démesio skiriama
efektyvumo vieSajame administravime identifikavimui, Lietuvoje efektyvumui vis dar skiriama
nepakankamai démesio, ne iSimtis ir Lietuvos darbo birza.

Siekiant atskleisti paslaugy teikimo efektyvumg Lietuvos vieSajame sektoriuje, darbe pasirinkta
iSanalizuoti vienos i§ vieSojo administravimo jstaigy — Kauno teritorinés darbo birzos paslaugy
teikimg. Darbe analizuojama kokias paslaugas jstaiga teikia, identifikuojami veiksniai, darantys jtaka
Siy paslaugy kokybei, aptariama Darbo birzos reformos reikSme, bei ieSkoma galimybiy paslaugy
teikimo tobulinimui.

Tyrimo objektas — Kauno teritorinés darbo birzos teikiamos paslaugos.

Problema. Darbo rinkos problemos, kurias sprendzia Darbo birza, yra viena i§ svarbiausiy
socialiniy sriiy, taciau vis dar nepakankamai zinoma, apie Sios srities paslaugas. Taigi kyla klausimas,
ar Kauno TDB teikia kokybiSkas paslaugas? Ar yra galimybé pasiekti didesnj paslaugy efektyvuma?
Atliekant tyrimg ir bus siekiama atsakyti j Siuos klausimus.

Darbo hipotezé — Kauno teritoriné darbo birza teikia efektyvias paslaugas.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti ir jvertinti Kauno TDB teikiamy paslaugy efektyvuma.

UZdaviniai:

1. ISanalizuoti ir apibendrinti moksling literattrg efektyvumo vieSajame sektoriuje tematika;
2. Atlikti Kauno teritorinés darbo birzos veiklos apzvalga;

3. [Istirtt Kauno TDB klienty ir specialisty nuomong apie teikiamas paslaugas;

4. Ivardinti paslaugy efektyvumo Kauno TDB didinimo galimybes ir budus.

Tyrimo metodai. Tyrimo tikslui pasiekti pasitelkta tiek teoriné tiek empiriné analizé.
ISanalizuota jvairi mokslin¢ literatiira, teisés aktai, Kauno TDB skyriy nuostatai, veiklos programa,
Kauno TDB atliktos klienty apklausos rezultatai, kita su Kauno TDB veikla susijusi medziaga.
Empiriniam tyrimui atlikti pasirinktas kokybinis tyrimo metodas — eksperty apklausa. Atliekant
eksperty apklausg buvo siekiama iSanalizuoti Siuos paslaugy kokybes rodiklius: orientacija j klientus,
informacijos prieinamumas bei kokybiSkumas, ,,vieno langelio® principo taikymas, personalo
mokymas, informaciniy ir duomeny perdavimo technologijy naudojimas. Eksperty interviu metu
apklausti Kauno TDB specialistai, tiesiogiai dirbantys su klientais. Interviu metu gauti duomenys
susisteminti, padarytas tyrimo apibendrinimas, pateiktos iSvados ir pasitlymai.

Teoriniai metodai:

e Mokslings literatiiros sisteminé¢ ir lyginamoji analize;
o Teisés akty analizg;

e Darbo birzos struktiiriné — funkciné analizé;



e Tyrimo metu gauty duomeny analize;
Empiriniai metodai:

e Dokumenty analizé;

e Ekspertinis interviu.
Tyrimo etapai:

e ISanalizuoti Lietuvos ir uzsienio autoriy moksliniai darbai efektyvumo vieSajame sektoriuje
tematika. Taip pat atlikta jvairiy teisés akty bei kity, susijusiy su nagrinéjama tema,
dokumenty analizg¢;

e [Sanalizuota Kauno TDB struktiira, atlikta funkcijy analizé, akcentuojant Darbo birzos
klientams teikiamas paslaugas, nustatytos prioritetinés Kauno TDB veiklos kryptys;

e Atlikta Kauno TDB 2010 metais vykdytos apklausos, apie bedarbiams teikiamy paslaugy
vertinima, rezultaty analizé. Panaudoti duomenys tik tiesiogiai susieti su nagrinéjama tema
ir turintys reikSmeés vykdant tolimesnj tyrima;

e Atsizvelgiant | mokslinés literatiiros bei dokumentinés analizés metu gautus duomenis,
buvo suformuluotas tyrimo instrumentas — interviu protokolas. Atliktas pusiau
standartizuotas interviu, kad susidarius tam tikroms aplinkybéms, biity galima koreguoti
interviu procediirg;

e Atliktas empirinis tyrimas — eksperty interviu. Interviu vykdytas tiesioginio susitikimo
metu, atsakymus fiksuojant protokole. Buvo apklausti Kauno TDB skyriy, atsakingy uz
paslaugy teikima, specialistai ir vienas ved¢jas;

e [Sanalizuoti ekspertinio interviu metu gauti duomenys, sisteminant atsakymus pagal jy
panasumus bei skirtumus sudarytas tyrimo apibendrinimas, ir pateiktos i§vados bei sitilomi
pakeitimai.

Darbo struktira. Darbg sudaro jvadas, 2 dalys, iSvados ir rekomendacijos, literatiiros sgrasas,
santrauka lietuviy ir angly kalbomis, priedai. Darbo apimtis — 81 puslapis. Darbe pateikiamos 7

lentelés, 15 paveiksly ir 3 priedai.
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1. EFEKTYVUMO REIKSME TEIKIANT VIESASIAS PASLAUGAS

1.1. VieSuju paslaugy teikimas vartotojams

Prie§ pradedant gilintis | paslaugy teikimo mechanizmus biitina apibtdinti svarbiausius §io
proceso dalyvius: paslaugos vartotoja, paslaugos gamintojg ir organizatoriy, kuris apriipina paslauga
arba kitaip tiekéja.

Obrazcovas ir kt. (2003) teigia, kad paslaugos vartotojas tai tiesiogiai gaunantis paslaugg asmuo
ar asmeny grupe, privati ar valstybiné organizacija, ar tam tikras individy sluoksnis, su panaSiomis
savybémis (pvz: mokytojai, vieniSos mamos). Paslaugos organizatorius — paprastai tai valstybiné
institucija, kuri priskiria ar iSrenka gamintojg vartotojui ir atvirksciai. Paslaugos gamintojas (arba
tiekéjas) — tai valstybiné jstaiga, savivaldos institucija, savanoriSska gyventojy asociacija, privati firma
ar kartais ir pats vartotojas, kuris pats atlieka paslauga vartotojui arba pasiriipina paslaugos gamintoju.

Svarbu pazyméti, jog jei paslaugg organizuoja ir teikia ta pati jstaiga ar organizacija,
automatiSkai atsiranda iSlaidos tos organizacijos hierarchinei sistemai iSlaikyti. Jei organizatorius ir
teikéjas skirtingi, atsiranda iSlaidos teikéjui pasamdyti. Obrazcovo ir Savo (2007) teigimu
organizatorius neSa didel¢ atsakomybe¢ uz paslaugg. Jis surenka mokesCius, sprendzia, kokios
paslaugos bus numatytos, koks bus ty paslaugy lygis ir iSlaidos. Taciau organizatorius (paprastai tai
valstyb€) organizuodamas paslaugos teikimg, neprisiima prievolés teikti Sig paslauga, todél daznai
gamintojas nusamdomas paslaugai suteikti (tai sudaro privatizacijos koncepcijos esme, kuomet
valstybé¢ atsisako gamintojos vaidmens, taciau vis dar kontroliuoja paslaugos organizavima).

VieSojo administravimo jstatyme apibréziama, kad ,,vieSoji paslauga tai — valstybés ar
savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant asmenims socialines, Svietimo, mokslo,
kulttros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas. [statymy numatytais atvejais ir tvarka viesgsias
paslaugas gali teikti ir kiti asmenys*“(59).

Viesgsias paslaugas taip pat buty galima vadinti nekomercinémis paslaugomis. Mokslininkés
Langviniené ir Vengien¢ (2005) nekomercines paslaugas apibiidina kaip paslaugas, kurios teikiamos
ne siekiant pelno, o visuomenés poreikiy patenkinimo. Kitaip tariant valstybé rupinasi teikimu tokiy
paslaugy, kurios nenesa pelno, kadangi privatus sektorius $iy paslaugy teikti nenori, taciau visuomenei
Sios paslaugos turi didelg reikSme.

Taigi, galima teigti, kad biitent valstybinés institucijos nustato kaip vieSosios paslaugos turi biiti
teikiamos, kokios institucijos ar kiti juridiniai asmenys S$ias paslaugas gali teikti, taip pat prizidiri ir
kontroliuoja vieSyjy paslaugy teikimg. Taciau nebitinai paslaugg suteikia pati valstybiné institucija.
Yra keletas skirtingy mechanizmy tipy, kuriais tam tikra vieSoji paslauga gali biti suteikta.

Obrazcovas ir Savas (2007) iSskiria keturias mechanizmy grupes, kurios iSskirstomos j deSimt
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mechanizmy tipy, pagal tai kaip organizatorius, gamintojas ir tiekéjas sgveikauja tarpusavyje. (1.1
pav.)

Prekés ir paslaugos

Apriipina valstybé Apriipina privatusis
sektorius
Gamina Gamina privatusis Gamina privatusis Gamina
valstybé sektorius sektorius valstybe
Valstybiné Sutartis Garantija Valstybés
paslauga institucijy
parduodamos
TarpZzinybinis Privilegija Laisvoji rinka paslaugos
susitarimas
Dotactja Savanoriska
paslauga
Savitarna

1.1 pav. Paslaugy srities mechanizmai

Saltinis: Backiinaité ir kt., 2007, p.- 343

Siame darbe démesys sutelkiamas paslaugoms, kuriomis apripina valstybé, o gamina arba
valstybé arba privatusis sektorius. Tokiy mechanizmy yra penki: valstybin¢ paslauga, tarpzinybinis
susitarimas, sutartis, privilegija ir dotacija.

Valstybiné paslauga, pasak Obrazcovo ir Savo (2003), tai paslauga, kurig suteikia valstybés
institucijos tarnautojai. TarpZinybinis susitarimas 1S esmés veikia taip pat, tik ¢ia paslaugg organizuoja
viena valstybés institucija, o uz paslaugos teikima sumoka kitai institucijai, kuri ir suteikia paslauga
vartotojui. Abiem atvejais valstybés institucija yra organizator¢ ir gamintoja.

Sutartis valdzios institucijos sudaro su privaciomis firmomis ar nekomercinémis organizacijomis,
kurios teikia paslaugas vartotojams (valstybiné jstaiga Siuo atveju organizatoré, kuri moka gamintojui).
Privilegija — tai tam tikry monopoliniy teisiy suteikimas privaciai firmai, dél konkrecios paslaugos
teikimo vartotojams. Kainas Siuo atveju reguliuoja valdZzios institucija. Sutarties atveju valstybé moka
gamintojui, tuo tarpu privilegijos atveju gamintojui moka vartotojas. Dotacijos atveju valstybé
gamintojui suteikia subsidijg (pinigai, atleidimas nuo mokesc¢iy, mazaprocenciy paskoly lengvatos ar

paskoly garantijos). Sio mechanizmo tikslas — sumazinti paslaugos kaing tam tikriems vartotojams, kad
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jie galéty pirkti daugiau nei paprastai. Sutarties, dotacijos ir privilegijos atveju gamintojas — privati
firma, valstybé — organizatorius (Obrazcovas ir Savas, 2007).

Visi paslaugy srities mechanizmai gali biiti derinami tarpusavyje, teikiant ta pacia paslauga, tik
skirtingais biidais. Tai sudaro konkurencines salygas ir tuo paciu leidzia vartotojui palyginti paslaugas
ir pasirinkti geriausig variantg.

Kaip teigia Obrazcovas ir Savas (2003) vienas i§ pagrindiniy visy mechanizmy naSumo ir
efektyvumo veiksniy yra konkurenciniy salygy sudarymas. IS Siame darbe smulkiau aptarty
mechanizmy, sutartys geriausiai padeda didinti konkurencijg. Dotacijos, privilegijos ir tarpzinybiniai
susitarimai leidzia konkuruoti, bet ne taip, kaip sutartys. Valstybinés paslaugos apskritai yra
nekonkurencings ir nereguliuojamos monopolijos. Taigi valstybinés institucijos i§ esmés yra linkusios j
neefektyvuma ir nerezultatyvuma.

Apibendrinant galima teigti, kad vieSosios paslaugos yra skirtos patenkinti visuomenés poreikius kuriy, be
valstybés isikiSimo, privatusis sektorius patenkinti negaléty. Valstybés institucijos yra linkusios | neefektyvuma ir
nerezultatyvuma, todél ir valstybinés paslaugy teikimas tampa neefektyvus. Taigi valstybé turi ieSkoti blidu, kaip,
pasitelkiant jvairius paslaugy srities mechanizmus, ar jy junginius, pasiekti didesnio vieSyjy paslaugy efektyvumo

ir rezultatyvumo.

1.2. Efektyvumas vieSajame administravime

Kaip apibréziama vieSojo administravimo jstatyme ,,vieSasis administravimas — jstatymy ir kity
teisés akty reglamentuojama vieSojo administravimo subjekty veikla, skirta jstatymams ir kitiems
teisés aktams jgyvendinti: administraciniy sprendimy priémimas, jstatymy ir administraciniy
sprendimy jgyvendinimo kontrole, jstatymy nustatyty administraciniy paslaugy teikimas, vieSyjy
paslaugy teikimo administravimas ir vie$ojo administravimo subjekto vidaus administravimas®(13). IS
apibrézimo matyti, kad vieSasis administravimas yra ganétinai plati vadovavimo, planavimo,
koordinavimo, iStekliy kaupimo, panaudojimo ir kontrolés veikla, kuria uzsiima valdzios institucijos.

Raipa (2007a) knygoje ,,VieSojo administravimo efektyvumas* teigia, jog vie$ajj administravima
lengviausia apibiidinti kaip priemones sutelkti, organizuoti Zmogiskuosius, informacinius,
technologinius ir finansinius iSteklius, tam, kad biity patenkinti jvairiis jvairiy socialiniy grupiy
poreikiai, jgyvendinti jy tikslai.

Puskorius (2007) siilo tokj efektyvumo apibrézima: efektyvumas yra pageidautiny veiklos
rezultaty ir tiems rezultatams pasiekti panaudoty kompleksiniy istekliy, indéliy ir sgnaudy santykis.

Efektyvumas vieSajame administravime uzima itin svarbig vieta. Daug démesio efektyvumui
savo darbuose skiria toki autoriai kaip Denhardt’as (3), Lane’as (18), Puskorius (26,28,29,30), Raipa
(21; 22; 23; 24; 25; 26), Rosen (27).
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Pirmieji mokslininkai kurdami vieSojo administravimo teorijas, pirmiausiai sieké, kad vieSosios
institucijos tapty efektyvesnés. Jau White’as (1948) rasé, kad viesojo administravimo tikslas yra kiek
jmanoma efektyvesnis vieSojo administravimo vykdytojy turimy istekliy panaudojimas. Denhardt’o
(2001) teigimu efektyvumas — pagrindinis vieSyjy organizacijy s€ékmes matas.

Kasperavicien¢ ir Patapas (2009) pabrézia, jog efektyvumas yra vienas i$ pagrindiniy veiklos
matavimo kriterijy, kuriuo galima jvertinti jvairius veiksnius, kita vertus jis gali buti suvokiamas ir
kaip kriterijy sistema, skirta institucijy veiklai ar valdymo formoms vertinti.

Raipa (cit. pgl. Wholey 1983) pabrézia, jog vieSyjy institucijy veiklos efektyvumas suvokiamas
skirtingai nei privataus verslo efektyvumas, nes vieSyjy institucijy ir privaciy struktiiry veiklos
aplinkoje Zenkliai skiriasi. VieSyjy institucijy paskirtis (misija) ir jos funkcijos yra jtvirtinamos
jstatymiskai, veiklos procediiros ir taisyklés vieSajame sektoriuje labiau detalizuojamos. Taip pat
vieSosios institucijos ribojamos valstybés finansinio pajégumo. VieSyjy institucijy veiklai daug jtakos
turi visuomenés vertinimas bei kontrolé. Tuo tarpu privacios organizacijos Zymiai uzdaresnés, jy
veikla néra tokia reglamentuota, taigi jos gali daug greiciau keistis. Dar vienas labai rySkus skirtumas
tas, kad privaCiame sektoriuje prekés ir paslaugos paprastai vertinamos pinigine iSraiSka, gauta jas
pardavus vartotojui, tuo tarpu vieSajame sektoriuje, didzioji dalis prekiy ir paslaugy skirta ne
pardavimui, todél yra daug sudétingiau jvertinti jy poveikj visuomenei ar tam tikroms interesy
grupéms.

Viesojo administravimo efektyvumas dazniausiai suprantamas kaip efektyvi viesoji politika,
racionalus resursy panaudojimas, pozityvios organizacijos filosofijos ir organizacinés kultiiros
jtvirtinimas. Efektyvumas vieSajame sektoriuje yra sudétiné problema, reikalaujanti kompleksisky
sprendimy, teikiant viesgsias paslaugas. Sékmingai veikiancios viesosios institucijos tobulina misrius
veiklos metodus, iesko papildomy galimybiy, integruojant vadybos ir administravimo technologijas,
naudoja kokybés vadybos principus bei kontrolés ir vertinimo sistemas vadybai tobulinti. Viesosios
organizacijos siekia sistemingai motyvuoti darbuotojus, diegti naujas technologijas, tobulinti istekliy
valdymq bei geriau derinti vieSyjy institucijy ir privaciy struktiiry interesus (Raipa, 2002, p.14).

Kaip matyti schemoje (1.2 pav.), iSskiriamos keturios efektyvumo elementy grupés:
informacinés, socialinés, technologinés ir vadybinés. Jas analizuojant iSskiriamos keturios jtaka
daranciy faktoriy kategorijos:

1. Dydziai ar veiksniai, kurie negali greitai keistis. Tai visy pirma efektyvumo poreikiai,
kultiiriniai skirtumai, nacionaliniai prioritetai, vieSojo administravimo erdvé.

2. Efektyvumo kiirimo problemos ar kliiitys, kurios Salintos Siuolaikinémis efektyvumo
programomis. Problemos — tai efektyvumo nesuvokimas, biurokratiné patologija, silpna

vadyba ar stereotipinis dideliy organizacijy nelankstumas.
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3. Galimybés ir pozityviis efektyvumo metodai. Tai apima informacijos srautus, valdyma ir
skirstymg, vadybininky ir darbuotojy santykius, technologijy skaida organizacijoje, jos
strukttirose, veiklos sistemas ir kontrolg.

4. Veiklos ar specifinés programos. Tai kokybiniai ir kiekybiniai parametrai, dimensijos,
motyvacijy stimulai, lokalinis technologijy taikymas, vadybininky ir darbuotojy

mokymas ir lavinimas (Raipa (cit. pgl. Grace, Holzen, 1992)).

MATAVIMAI I. INFORMACINES

PASTOVUS EFEKTYVUMO POREIKIS

PROBLEMOS  EFEKTYVUMO POREIKIS

.

2
a 9_44 GALIMYBES INFORMACINE SKLAIDA E
< C ~

=S g = | C

o = VEIKSMAI VEIKLOS z o =

S ) 2 VERTINIMAS oz = —
Z. > CQ Sl x| 2 z | &% > o w
o | S| 23|23 | 85 S 25|22 =2 | 2| 9
A5 <3| 4% | £SE SEKTORIAUS |2z 2 S |z 5
< | Z | 52|82 | 222 EFEKTYVUMAS |22 | Z % -
> = E Ol Ex g5 - 2 % ;<> :U> § ~ Z
> |2 | 28|27 | &° Fliz| B R &
— A ) A~ & Et > c @) — wn

< A 2 LOKALINIS TECHNOLOGLIU e = =

o | B TAIKYMAS < 8 Z

H

o o TECHNOLOGIJU SKLAIDA = >

N & >

E—] [a®

>

ESMINIS SUPRATIMAS

NACIONALINIAI PRIORITETAI

I1I. TECHNOLOGINES

1.2 pav. Efektyvumo elementai
Saltinis: Raipa, 2007a, p. 15.

Norint gerai suvokti, kg vieSajame sektoriuje reiskia efektyvumas, reikia tinkamai interpretuoti
Sig sgvoka, taip pat aptarti gretimy sgvoky reikSme¢. Kai kurie mokslininkai i$skiria dvi vieSojo
sektoriaus efektyvumo sampratas.

Downs’o (1986) teigimu, vieSajame sektoriuje efektyvumas atlieka prekiy ir paslaugy tiekimo
(tiksly vykdymo) bei iStekliy paskirstymo (produktyvumo) funkecijas.

Lane’as (2001) pabrézia, jog ,.efektyvumo* savoka daznai pasitelkiama vertinant organizacijos
veikla, visgi tai dviprasmisSka sgvoka, reiskianti produktyvumg arba veiksminguma (1.2.1. lentel¢). Jo

teigimu biitina nepainioti produktyvumo su veiksmingumu. Produktyvumu nusakoma valstybés
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institucijy produkcija, o veiksmingumu rezultatai. VieSajame sektoriuje didziausias démesys tenka

rezultatams, taigi veiksmingumas ¢ia yra svarbiausias.

1.1 lentelé. Veiksmingumas ir produktyvumas

Veiksmingumas
Tiksly jvykdymas Tiksly nejvykdymas
ISlaidy minimizavimas I II
Produktyvumas
Nuostoliai I v

Saltinis: Lane , 2001, p. 346.

Lentel¢je matyti, kad II atveju (zr. 1.1 lentelg) vieSoji institucija yra efektyvi produktyvumo
pozilriu, nes sumazina savo iSlaidas, taciau neefektyvi veiksmingumo poziiiriu, nes nejvykdo
uzsibrézty tiksly. III atveju vieSosios institucijos veikla efektyvi veiksmingumo pozitiriu, kadangi
pasieke savo tiksly, taciau neefektyvi produktyvumo poziiiriu, kadangi buvo patirti nuostoliai.

Taigi jstaigos bendras efektyvumas negali buti vienintelé tiksly siekimo funkcija arba biiti
suvokiamas vien kaip iSlaidy mazinimas (Lane, 2001, p. 347). Tikrai efektyvi organizacija tampa kai
uzsibrézty tiksly pasiekiama sunaudojant maziausig jmanoma kiekj istekliy.

Taip pat labai svarbu apibrézti pagrindiniy maty: produktyvumo, efektyvumo bei jgyvendinimo
efektyvumo apskaiciavimg.

Produktyvumas matuojamas iSmatuojant produkcijg ir sgnaudas ir apskaic¢iuojant jy santykj:
Produktyvumas = produkcija : sgnaudy
Efektyvumas — tai tas pats, kas produktyvumas, jei neatsizvelgiama j produkcijos kokybe:
Efektyvumas = produkcijos kiekis : sqnaudy

Programos jgyvendinimo efektyvumas apskai¢iuojamas produkcijos kiekj padauginus i$

produkcijos kokybés:
Igyvendinimo efektyvumas = produkcijos kiekis x produkcijos kokybé

(Rosen, 2007, p. 90 - 91).

Rosen (2007), Puskorius ir Raipa (2002) iSskiria programos (projekto) efektyvumo ir
jgyvendinimo efektyvumo sgvokas. Jy teigimu programa ar projektas bus veiksmingas (efektyvus), jei
jis padarys poveikj problemai, kuriai iSspresti buvo skirti veiksmai, kitaip sakant jei jis leis pasiekti
laukty rezultaty, pateisins sunaudotus iSteklius. Tuo tarpu igyvendinimas bus efektyvus (produktyvus)
jei programa bus tinkamai realizuota, kitaip sakant jei paskirtos paslaugos bus sukurtos ir suteiktos

tinkamu mastu. Siuo atveju daugiausia démesio skiriama gaunamy rezultaty kokybei.
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Tolimesniuose skyriuose bus placiau nagrinéjamos dar kelios svarbios sgvokos, bei grjiztama prie
jau aptartyjy, siekiant pateikti kuo konstruktyvesn;j viesojo sektoriaus veiklos vertinimo vaizda.

Kaip teigia Raipa (2007a), iSskyrus Sias dvi vieSojo sektoriaus efektyvumo riasis lengviau
apibiidinti efektyvumo ir paslaugy kokybés santykj. Kadangi paslaugy kokybé siejama su
jgyvendinimo efektyvumu, galima teigti, jog jgyvendinimo efektyvumas netiesiogiai gali veikti
programy efektyvuma.

Lane’as (2001) pabrézia paslaugy lygio sagvokos svarba. Jo teigimu, prekiy ir paslaugy teikimas
vieSyjy institucijy viduje yra labai jvairus, iSlaidos ¢ia taip pat itin jvairios: ta pati programa
skirtinguose centrinés valdzios skyriuose, regiony ar vietos valdzios padaliniuose gali pareikalauti
skirtingy i$laidy. Taciau skirtingas i§laidy dydis dar neparodo paslaugy neefektyvumo, kadangi skiriasi
pagrindiniai paslaugy rodikliai: paslaugy teikimo kokybé ir kiekybe.

Taigi nuo paslaugos suteikimo lygio (kiek ir kokio lygio paslaugy buvo suteikta) tam tikrame
viesSojo sektoriaus objekte, priklausys ir iSlaidy lygis kurj tas objektas patirs.

,»Siekiant vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumo, vieSosios institucijos keifia savo organizacing
struktiirg, kelia naujus kokybinius reikalavimus planuojant, organizuojant, vertinant vieSasias
paslaugas. Viena i$ placiai paplitusiy galimybiy, efektyvinant vieSyjy organizacijy veikla, yra visuotiné
kokybés vadyba kaip veiklos efektyvumo paiesky strateginé priemone. Visuotinés kokybés vadybos
idéja remiasi darbuotojy kokybiSkesniu pritraukimu ] organizacijos tiksly formulavimg ir
jgyvendinimg, skatinant kolektyvine kiirybing veiklg ir klimata organizacijoje, stimuliuojant
darbuotojy aktyvumg, motyvuojant ir nukreipiant juos j sékmingg organizacijos problemy sprendima‘
(Raipa, 2007a, p. 17).

VieSojo sektoriaus veiklos efektyvumas didé¢ja kai vartotojai gauna kokybiskesnes paslaugas,
sunaudojant tiek pat iStekliy. To gali biti pasiekta, kai:

e Didé¢ja paslaugy kiekis, jvairové, o organizacijos darbuotojy skaiCius lieka tas pats;

e Maz¢ja iStekliy ir darbo sgnaudos, paslaugy kiekybiné iSraiSka nesikeicia, taciau
sutrumpéja paslaugy suteikimo laikas;

e Laiku suteikiama tiek pat paslaugy, tik daug geresnés kokybés;

e Labai padaugéja paslaugy ir pageréja kokybé nezymiai padidéjus sgnaudoms (Puskorius,
Raipa, 2002, p. 9-10).

VieSojo sektoriaus efektyvumo galima siekti jvairiais budais ir jvairiomis technikomis,
specialistai dazniausiai iSskiria tris grupes (1.3 pav.).

Sias grupes Raipa apibiidina taip:

Pirmuoju atveju pagrindinis tikslas — kiekybiniy teikiamy paslaugy rodikliy pagerinimas. Kitaip
sakant sickiama minimizuoti darbo laiko nuostolius. To siekiama pasitelkiant technologines naujoves,

bei reorganizuojant darbo procesus.
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Antruoju atveju pagrindinis tikslas — darbas. Per darbuotojy rémimg siekiama pakeisti darbuotojy
elgesi, tam, kad pageréty darbo kokybe. Siekiant Sio tikslo pravartu pastangas sutelkti ; darbuotojy
mokymus, darbuotojy veiklos vertinimg, kompensavimo mechanizmy patobulinimus, darbuotojy

jtraukima j sprendimy priémima bei karjeros galimybiy didinimg organizacijoje.

Darbo proceso Darbuotojy elgsenos Vadybos proceso
poky¢iai poky¢iai poky¢iai

A 4 A 4 \ 4

Kokybés ciklai ir jy valdymas

Darbo salygy tobulinimas

Kontrakty valdymo tobulinimas

Naujy standarty diegimas

Organizacijos ir darbuotojy poreikiy analize
Privatizavimo proceso tobulinimas

1.3 pav. Efektyvumo viesajame sektoriuje siekimo budai
Saltinis: Raipa, 2007b, p.29.

TrecCiuoju atveju pagrindinis tikslas — vadybiniy galimybiy tobulinimas: tiriami klienty poreikiai,
organizacijos aplinkos konstrukcijos, galimi vadybinés aplinkos pasikeitimai. IS esmés tai reiSkia, jog
organizacijoje jtvirtinamas grjZztamasis rySys su aplinka, atvira organizacin¢ sistema, alternatyviy
sprendimy galimybé¢ organizacijoje (2007).

VieSojo administravimo efektyvuma suprantant kaip zmogiskyjy, informaciniy ir technologiniy
istekliy valdyma, galima paZyméti globalius informacinés visuomenés kiirimo pokyéius. Siandien
efektyvy administravimg galima suprasti pirmiausia kaip efektyvy informacijos valdymg ir
apdorojimg. Specialistai itin akcentuoja naujos kartos informacines sistemas, kurios leidzia efektyviai
organizuoti vie$ojo sektoriaus institucijy veikla (Raipa, Smalskys, 2007).

Gordono ir Milakovich (1995) teigimu, informacinés technologijos vieSajame sektoriuje
diegiamos:

e Kuriant nacionalinius informacinius tinklus, kurie sujungia ministerijy, kity valstybés
jstaigy ir regiony tinklus.
¢ Informaciniy tinkly kiirimo procesuose diegiant tarptautinius standartus.
e Vystant informacinius tinklus, kurie jungia vieSgsias jstaigas ir gyventojus, leidZiant
gyventojams prieiti prie neslapty duomeny baziy.
e Pasitelkiant informacines sistemas sprendziant aktualias socialines problemas.
Pasak Chlivicko (2007), Lietuvoje veikianCig valstybés tarnautojy nepertraukiamo kvalifikacijos

ugdymo sistemg turi sudaryti Sie nuosekliai jgyvendinami ir tarpusavyje susieti elementai:
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o Specialisty kurie reikalingi ir tinka dirbti valstybinése institucijose, paieskos sistema.

o Konkrec¢ioms pareigoms bei funkcijoms atlikti tinkamiausiy bei kryptingai rengtiny
specialisty atrankos sistema;

o Prad¢jusiy ar pradedanciy dirbti valstybés tarnyboje, specialisty, jvadinio mokymo
sistema;

o Visy lygiy bei grandziy valstybés tarnautojy testinio kvalifikacijos tobulinimo sistema,
apimanti pareiginj kompleksinj kvalifikacijos tobulinimg (turinys adekvatus specialisto
pareigoms) ir tikslinj kvalifikacijos tobulinimg (turinys orientuotas | naujy ziniy bei
naujy jgudziy suformavimg);

o Visy lygiy bei grandziy valstybés tarnautojy kvalifikacijos vertinimo sistema;

o Valstybés tarnyboje dirbanciy specialisty perkvalifikavimo sistema.

Apibendrinant galima teigti, jog nuo pat pirmyjy vieSojo administravimo teorijy atsiradimo, efektyvumas
vieSajame administravime yra itin reikSmingas. Itin daug démesio skiriama sgvoky iSaiSkinimui, taCiau skirtingi
autoriai neretai jas interpretuoja skirtingai.

Efektyvumo vieSajame administravime siekiama tokiais bldais kaip naujy technologijy pritaikymas
administravimo procesuose, vadybinio veiklos proceso tobulinimas, darbuotojy mokymas, motyvavimas, jy veiklos
vertinimas. Taigi Siems procesams turéty bti skiriamas ypatingas démesys. Viena i$ plaCiausiai paplitusiy vieSyjy
organizacijy veiklos efektyvinimo priemone laikoma visuotiné kokybés vadyba (VKV), kuri privaCiame sektoriuje

jau pripaZinta kaip efektyvi priemoné rezultaty gerinimui.

1.2.1. VieSojo sektoriaus modernizavimo aspektai

Anot Raipos (2002) Siuolaiking vieSojo administravimo raidg daugiausia lemia atskiry
visuomenés daliy socialiniai poky¢iai bei globalizacijos procesai. Vis atsiranda naujy valdymo ir
administravimo sistemy, naujy atsakomybés formy. Pokyc¢iy tempas kuria naujas uzduotis vadybos ir
administravimo ideologijai, vieSyjy programy rengé¢jams ir vykdytojams, reikalauja persvarstyti kai
kurias, klasikinémis laikomas administravimo ideologijas. Be to Siuolaikiniy S$aliy visuomené
reikalauja, kad valstybinio reguliavimo metodai tapty tobulesni, buity derinami su pilie€iy atstovavimu
ir dalyvavimu priimant sprendimus, kuriant ir jgyvendinant viesgsias programas ir projektus.

Kaip teigia Dunnas (1994), vienas i$ pamatiniy vieSojo sektoriaus veiklos bruozy yra sistemingas
vieSyjy institucijy veiklos modernizavimo siekimas. Anot jo vieSojo administravimo literatiroje
vieSojo sektoriaus modernizavimas iSskiriamas ir analizuojamas kaip visiSkai konkretus kelias,

pateikiant modernizavimo kryptis kaip reikalingy priemoniy ir metody rinkin;.
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Siekiant vieSojo administravimo efektyvumo, svarbiausiu uzdaviniu tampa sistemingas viesyjy
institucijy veiklos modernizavimas, o tam reikalinga sisteminga modernizavimo strategija (Raipa,
2007a).

Raipos ir Smalskio (2007) manymu, vargu ar netolimas vieSojo administravimo kryptis ir
tendencijas biity galima tiksliai jvardinti. Taciau, pasak $iy autoriy, esminés pokyciy tendencijos
vieSajame administravime neabejotinai susijusios su vieSyjy paslaugy srities tobulinimu, prisitaikymu
prie naujy visuomenes poreikiy, pilietinés visuomenés stipréjimu, bei tolesnés vieSojo sektoriaus
darbuotojy profesionalizacijos. VieSojo sektoriaus administravimo, valdymo pokycius, naujy krypciy ir
tendencijy atsiradimg salygoja vieSojo ir privataus sektoriy santykiuose vykstantys procesai, augantis
zmonijos ekonominis potencialas, visuomenés ekonominiy galimybiy produktyvumas. Autoriy
nuomone, visos Sios priezastys salygoja bendra tendencija — visuomenéje stipréja tikéjimas, kad
valdZzios struktiiros gali efektyviau valdyti vie$ajj sektoriy ir visuomenés valdymo reikalus.

Smalskys ir Skietrys savo straipsnyje ,,VieSojo valdymo modernizavimo aspektai ir
jgyvendinimo problemos® (2008), pabrézia, jog Siuolaikiniam administraciniam valdymui budingas
vadybiniy ir demokratiniy vertybiy jsitvirtinimas, vieSosios organizacijos stengiasi sudaryti palankias
salygas individo laisvés ir iniciatyvos reisSkimuisi. Vienu i§ svarbiausiy veiksniy tampa valstybés
tarnautojy mokymas, moderniy kvalifikacijy suteikimas. Cia vis didesne jtaka daro verslo vadybos
metody taikymas, pilieciy bendruomenés ir jy dalyvavimas sprendimy priémime.

IS esmés vieSojo sektoriaus modernizavimo idéjoms dazniausiai biidingos antibiurokratinés
nuostatos. Jy laikantis, vieSojo sektoriaus modernizavimas reikalauja globaliniy pasikeitimy vieSyjy
organizacijy sampratoje:

e | veiklos rezultatus orientuota administraciné elgsena turi pakeisti ] taisykles ir
reguliavimus orientuotg elgsena;

e _Biurokrating kontrole” turi pakeisti naujos ,,postindustrinés“ kontrolés formos,
orientuotos ] decentralizavima, finansiniy barjery sumazinima, naujy formy biudZeto
procesa, kontrakty su administratoriais iSplétima bei administratoriy ir programy
vadybininky atsakomybés didinimg, kompleksinj vadovavima;

e Visy risiy veikla, skatinanti administratoriy efektyvuma visy pirma turi biiti motyvaciné
(personalo lavinimas, konkurencijos vystymas);

e Privalu teikti paramg vartotojams, pilie¢iams, siekiantiems kokybés;

e Parama administravimo kultiirai, apimanciai minétus tikslus;

e Bitina plétoti griztamojo rySio mechanizma, siekiant sistemingai kontroliuoti veiklg ir
vertinti rezultatus (Raipa (cit. pgl. Bockaert ir Halachmi, 1995).

Norint tiksliau apibendrinti vieSojo sektoriaus modernizavimg, strategines modernizavimo

galimybes, vartojamos jvairios sgvokos ir terminai. Savokos: naujasis vieSasis administravimas,
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kokybés vadyba, organizacinis efektyvumas, naujojo vieSojo administravimo tobulinimo paieskos,
vieSojo sektoriaus produktyvumas ir kt. akcentuoja vieSojo sektoriaus modernizavimo jgyvendinima
naudojant skirtingus metodus, ta¢iau $ie skirtumai yra nezymds. Sig sritj tiriantys autoriai daZnai
bando iSskirti bendrus, standartizuotus modernizavimo kriterijus, teigia Raipa (2007a).

Dye’as (1995) Siuos kriterijus apibiidina kaip siekj:

e Panaudoti grieztesnius veiklos matavimo ir vertinimo kriterijus, kurie padeda didinti
atsakomybe uz biudzeto naudojima;

e Didinti lankstumg (strategijos, politikos, vieSosios organizacijos), nes daugelis vieSojo
sektoriaus problemy prognozuojamos tik i§ dalies ir jy sprendimas tampa vis
sudétingesnis;

e UZtikrinti visiS8kg valdZzios institucijy ir administraciniy sistemy legitimizavima;

e Atsizvelgti j didéjanciag politing jtakg administraciniy institucijy ir sistemy veiklai;

e Jtvirtinti administraciniy sistemy personalo liikesCius, per vieSojo sektoriaus
modernizavima.

Raipa (2007a) argumentuoja, jog vieSojo sektoriaus modernizavimo strategija yra labai svarbus
vieSojo sektoriaus efektyvumo veiksnys. Ypac reikSmingos modernizavimo strategijos salygos ir
veiksniai yra organizaciné kultiira, iStekliy panaudojimas, vadovavimo stilius, personalo mokymas,
administravimo filosofijos, komunikaciniy ir informaciniy sistemy, veiklos kontrolés ir vertinimo
mechanizmy sukirimas ir taikymas. Analizuojant minétas salygas ir veiksnius galima identifikuoti
Jvairias, kartais visiSkai prieSingas modernizavimo strategijos riisis.

Pirmoji strategijos rtiSis — kontrakty valdymo strategija — dazniausiai taikoma lokaliniame vieSyjy
institucijy lygmenyje ir skirta pareigy ir funkcijy paskirstymo tarp politiky ir administratoriy
itvirtinimui, siekiant decentralizuoti atsakomybe, formuojant nauja administracing kultiirg.

,Antroji vieSojo sektoriaus modernizavimo strategijos rusis remiasi neformaliu komunikavimu.
Toks organizacinés kulttiros tipas tinka mazose ir ne itin aktyviose organizacijose, kur biidinga tiksli
klienty orientacija, i$ dalies orientuota vadovybés atsakomybe, silpnai veikianti organizaciné kontrolés
struktira ir komunikacinés jungtys® (Raipa, 2007a, p. 19-20). Taip pat gali biiti naudojamas Siy
strategijy junginys, kuris, kaip teigia Raipa (2007a), gana racionalus. Sig strategija naudojancios
organizacijos yra jvaldziusios tam tikra sisteminj mastyma.

Apibendrinant galima teigti, kad Siuolaikinis vieSasis administravimas ypatingai daug démesio skiria vieSujy
paslaugy teikimo kokybei, personalui (jo mokymui, motyvavimui), organizacijy kultdrai, piliediy jtraukimui |
sprendimy  priémima, administratoriy ir vadybininky atsakomybés didinimui. VieSojo administravimo
modernizavimas gali bati jgyvendinamas naudojant kontrakty valdymo bei neformalaus komunikavimo strategijas

arba Siy strategijy derinj.
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1.2.2. VieSojo sektoriaus reformuy vertinimas

Osborne’o (1992) nuomone, tam, kad vieSyjy institucijy veikla tapty efektyvesne, turi biti
sistemiSkai reformuojamas viesasis sektorius.

Viesojo sektoriaus reformos, dar vadinamos ir vieSojo valdymo reformomis, pradétos vykdyti
daugiau kaip prie§ trisdeSimt mety, keliose geroves valstybése, pamazu iSplito ir dabar vienokios ar
kitokios reformos vykdomos visose civilizuotose valstybése. Tiek reformy struktura, tiek siekiamas
tikslas (ar tikslai), bei priemonés tam tikslui pasiekti, kiekvienu atveju gali smarkiai skirtis, taciau
visos reformos siekia, jog vieSasis sektorius veikty geriau.

Taciau, anot Pollitto ir Bouckaerto (2003) yra ganétinai daug irodymy, jog daznai $ios reformos
gali buti nesékmingos. Jos gali nepasiekti iskelty tiksly, kartais netgi sukelti visiskai priesinga poveik].
Kita vertus, net jei reforma pavyksta, pasiekiamas vienas ar keli iSkelti tikslai, dar nereiskia, jog ji
sékminga visai atzvilgiais. Tuménas (2010) taip pat teigia, jog reformos daznai gali biiti nes€kmingos,
sukelti nepageidaujamus Salutinius ar net atvirkstinius poveikius. Reformos s¢kmingumas, jo teigimu,
priklauso nuo daugelio veiksniy, paprastai neesanciy teoriniame reformos modelyje.

Mathesonas ir Kwonas (2003) pabrézia, kad nors yra jvairiy reformy vertinimy, dazniausias
reformy laim¢jimas buvo didelis vieSojo administravimo efektyvumas (sumazintos valdymo islaidos).
Taciau, nors pakeitimai buvo labai reikalingi tose Salyse kuriose vyko, nes jos turéjo fiskaliniy
problemy, Sie pokyciai nepadaré valdymo geresnio. Reformos davé teigiamy rezultaty, taciau kartu ir
neigiamy, iSkreipty rezultaty ypac valdyme: darési nebeaisku kas priima vieSuosius sprendimus ir kaip
Siy sprendimy jgyvendinimas bus uztikrinamas.

Raipos (2007a) manymu, daznai reformos tampa nesékmingos dél pagrindines reformy kryptis
formuojanc¢iy politiky dazny neteisingy sprendimy, nepakankamo léSy skyrimo valdymo ir
administravimo procesy pertvarkymui arba visisSko kazkuriy butiniausiy projekty atsisakymo. Dar jis
teigia, kad kokybiniai pakitimai visuomenéje prasideda nuo naujos vertybiy sistemos jsitvirtinimo,
todel aklas kopijavimas kity Saliy patirties néra iSeitis, reikia ieSkoti savy efektyvesnés veiklos
formuliy. Deja, daznai yra apsiribojama kity Saliy patyrimo kopijavimu, o toks poziiris silpnina
metodologin] vieSyjy institucijy reformy vaidmenj, neleidzia panaudoti visy vieSojo administravimo
sistemos tobulinimo galimybiy.

Viska dar labiau komplikuoja tai, kad reformai jtaka daro laikas. Visa pagrindiniy poky¢iy nauda
vieSyjy institucijy struktiirose ir procesuose iSrySkéja tik pragjus keleriems metams po reformy
programos pradzios. Visy pirma gali atsirasti poreikis kurti naujus teisés aktus. Véliau gali tekti
suformuoti ir nustatyti naujg veiklos tvarka, apmokyti personalg, nustatyti naujus vaidmenis, skatinimo
sistemas, jdiegti naujas rezultaty vertinimo sistemas ir t.t. Taciau visam tam reikia daugiau laiko, nei

daugelis politiky nori, nes jie démesj sutelkia j trumpalaikius uzdavinius (Pollitt, Bouckaert, 2003).
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Reformy sékmé labai priklauso nuo jy technologijos ir aplinkybiy, kuriomis jos vykdomos, teigia
Lane’as (2001). Reformy kryptis gali biiti labai tinkama, taciau aplinka tokia, kad reformy jtaka bus
nuliné ar netgi prieSinga lauktajai.

Taigi, kas yra vieSojo valdymo reforma? Pollitto ir Bouckaerto (2003) manymu vieSojo valdymo
reformg sudaro vieSojo sektoriaus organizacijy struktirose ir procesuose samoningai vykdomi
pokygiai, tam, kad vieSosios institucijos veikty geriau. Sie autoriai teigia, jog viesojo valdymo reforma
néra tikslas (tikslai), o tik priemoné tikslui pasiekti. VieSojo valdymo reformos tikslai — tai valstybés
iSlaidy taupymas, vieSyjy paslaugy kokybés gerinimas, valdzios veiklos naSumo ir galimybiy
didinimas. Tuo tarpu Lane’as (2001) i$skiria Siuos reformos tikslus: efektyvumas, lygybé¢ ir taupymas.
Reforma gali pasitarnauti ir jvairiems tarpiniams tikslams, pavyzdziui stiprinti politiky kontrole
biurokratams. Reforma gali biti vykdoma dél dviejy priezas¢iy: norint sumazinti iSlaidas arba atlikti
institucijy reforma.

Norint sumazinti iSlaidas, anot Pollitto ir Bouckaerto (2003), paprastai vykdomi procesiniai
poky¢€iai — jvairiy sistemy pertvarkymas, kad valstybés tarnautojai bty skatinami labiau riipintis
iSlaidomis. Vykdant institucines reformas atliekami struktiiriniai pokyciai — paprastai tai vieSojo
sektoriaus organizacijy sujungimas (sukuriama maziau didesniy departamenty, kad pageréty

koordinacija) arba atskyrimas (sukuriama daugiau mazesniy departamenty, kad biity skatinama

specializacija).
1.2 lentelé. VieSojo sektoriaus reformos tikslai ir priemonés
Taupymas ISlaidy didinimas
Institucijy reforma I II
I§laidy mazinimo
11 _
vadyba

Saltinis: Lane, 2001, p. 207.

1.2 lentel¢je pavaizduoti galimi reformy variantai. Matyti, kad sumazinus iSlaidas (proceso
reformos) sutaupoma 1¢Sy (III tipas), o jvairiy institucijy reformos yra neutralios, taupymo aspektu, nes
jos vykdomos siekiant sumazinti (I tipas) arba padidinti vieSyjy programy apimtj (II tipas). Esama
pasauliné ekonoming¢ padétis lemia, jog Siuo metu tinkamiausias yra III tipas.

Pollittas ir Bouckaertas, knygoje ,,VieSojo valdymo reforma‘ (2003) pateikia indélio /proceso /
iSeigos / i8davy modelj (1.3 pav.), kuris gana vaizdZziai parodo kaip vyksta reformos procesai. Pasak
autoriy, $is modelis paprastai taikomas programoms (pvz. darbo viety kiirimo programa) arba
atskiroms institucijoms (pvz. Darbo birza). Cia daroma prielaida, jog programos ar institucijos
sukuriamos, tam, kad patenkinty tam tikrus socialinius ir ekonominius poreikius. Organizacijos nustato

tikslus, kurie siejasi su Sais poreikiais ir apsiriipina indéliais (patalpomis, personalu, iStekliais ir kt.),
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reikalingais vykdyti veiklai, kuria bus pasiekti tie tikslai. Procesai, Siame modelyje, tai institucijose
vykstanti veikla, kuri turi sukurti i§eiga. Proceso pavyzdziu galéty buti kvalifikacijos kursai. ISeiga yra
procesy pagaminti produktai (pvz. igyta kvalifikacija). ISeiga véliau saveikauja su aplinka (labiausiai
su asmenimis ar asmeny grupémis, kuriems ji skirta) ir sukuria rezultatus, o véliau — esminius
poveikius (pvz. zmogus suranda darbg). Rezultatai ir poveikiai vadinami isdavomis, nuo jy priklauso
galutiné produkcijos verté.

Modelyje (zr. 1.3 pav.) taip pat iSskiriamas produktyvumas ir efektyvumas. Kaip matyti, Siame
modelyje veikla (reforma) bus produktyvi jei iSeiga pateisins ind¢lius, t.y. jei tam tikras kiekis indéliy,
atnes tokj pirminj rezultatg (iSeiga), kokio buvo tikétasi. Tuo tarpu efektyvi, pagal Sio modelio logika,
veikla (reforma) bus tuomet, kai tarpinés ir galutinés iSdavos (rezultatai ir poveikiai) atitiks uzsibréztus
tikslus). Taip pat reikéty pabrézti, kad produktyvi veikla (reforma) dar negarantuoja efektyvumo,
kadangi ji gali nepasiekti uzsibrézty tiksly. Ir prieSingai tikslai gali bti pasiekti, veikla (reforma)

efektyvi, taciau Sis efektyvumas pasiektas su labai dideliais ind¢liais (iSlaidomis).

Galutinés

isdavos X
Socialinés (.poveikiai®) [

5| Poreikiai «— ekonominés -
problemos
Tarpinés
1Sdavos <
(,,rezultatai‘)

Produktyvumas

Efektyvumas

Naudingumas ir tgstinumas

1.4 pav. Ind¢liy / iSeigos modelis

Saltinis: Pollitt, Bouckaert, 2003, p. 26-27.

Apibendrinant galima teigti, kad nepaisant didelio reformy pasisekimo (zenkliai iSaugusio efektyvumo)
vienose Salyse, kitose Salyse, nemaza dalis reformy nepateisino likesciy, kartais sukeldamos visiSkai prieSingus
poveikius nei buvo tikétasi. Taigi, kuriant ir vykdant reformas, didelis démesys turéty bati sutelkiamas | unikalig

aplinka ir aplinkybes, kuriomis bus vykdoma reforma.



22

Skirtingi autoriai iSskiria kiek skirtingus reformy tikslus, taciau efektyvumas visada islieka svarbiausiu i$ jy.

1.3. Efektyvumas Naujosios vieSosios vadybos koncepcijoje

1.3.1. Naujosios vieSosios vadybos samprata

XX amziaus devintame deSimtmetyje daugelyje Vakary Europos Saliy paplito nuomoné, kad
tradicinis valdymas yra neefektyvus, sunaudoja daug iStekliy ir nesugeba transformuotis, prisitaikyti
prie naujos — informacija, ziniomis ir paslaugomis gristos visuomenés (Guogis ir Gudelis, 2003),
Vanagas, 2007).

Raipos (2007b) teigimu, siekiant vieSojo sektoriaus efektyvumo praéjusio amziaus pabaigoje
ivairiy Saliy praktikoje imtas placiai praktikuoti privataus verslo veiklos formy, metody ir procediiry
taikymas valdant visy raSiy iSteklius, organizuojant prekiy ir paslaugy teikima, tobulinant
organizaciniy pokyc¢iy valdyma.

Atsizvelgiant | tradicinio modelio trikumus buvo pradétas formuoti naujas vadybinis pozZiiiris,
kurio atsiradima, anot Domarko ir Juknevicienés (2007), skatino siekis padidinti vieSojo
administravimo efektyvumag ir paslaugy kokybe.

Dazniausiai §is poziiiris jvardijamas naujosios vieSosios vadybos terminu, taciau skirtingose
Salyse vartojami skirtingi apibiidinimai, pvz.:

,Reinventing Government™ (JAV) — valdzios perkiirimas.

,INext Steps Initiative (DidZioji Britanija) — naujyjy zingsniy iniciatyva.

,Kontraktmanagement* (Nyderlandai) — kontrakty vadyba.

»Neues Steuerungsmodell* (Vokietija) — naujasis valdymo modelis.

,Free Commune Experiments* (Skandinavija) — laisvyjy savivaldybiy eksperimentai.

. Wirkungsorientierte Verwaltungsfuhrung“ (Sveicarija) — rezultatyvus administravimas.

,New Public Management* (Naujoji Zelandija/Australija) — naujoji vieSoji vadyba (Vanagas,
2007).

Puskoriaus (2002b) manymu, kiekvienas i§ paminéty apibiidinimy kiek skirtingai apibrézia
vadybos poky¢ius, taciau jie turi daug bendry salyc¢io tasky.

Hughesas (1998) iSskiria tokias pagrindines paradigmas:

Pirma, ypatingai didelis démesys skiriamas rezultatams ir asmeninei vadybininko atsakomybei.

Antra, kuriamos gerokai lankstesnés organizacijy struktiiros, kinta reikalavimai personalui,
priémimo j darbg terminai ir salygos.

Trecia, daug démesio skiriama organizaciniy ir personalo komplektavimo klausimy apibrézimui,

darby atlikimo rodikliy nustatymui, kurie apibrézia organizacijos efektyvumg ir naudinguma.
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Ketvirta, pripazjstama, kad auksti valdininkai yra labiau politizuoti, nei neutraliis.

Penkta, valstybinés institucijos siekia savo veikloje placiau panaudoti privataus sektoriaus
metodus.

Sesta, plediant privatizacijos procesa ir taikant kitus rinkos veiksnius, sickiama maZinti valstybés
vaidmenj prekiy gaminimo ir paslaugy teikimo visuomenei srityse.

Pasak Puskoriaus (2002b), naujoji vieSoji vadyba nereiskia aklo privataus sektoriaus laiméjimy
taikymo vieSajame sektoriuje, taCiau i§ valstybés tarnautojy reikalauja, kad jie bity daugiau
vadybininkai nei administratoriai.

Naujosios vieSosios vadybos atsiradimg, anot Raipos (2009), 1émé globaliy poky¢iy, vieSojo
sektoriaus modernizavimo biitinumas. Praé¢jusio amZziaus pabaigos ekonominiai, socialiniai, politiniai
pokyc¢iai, riby tarp valstybiy silpné¢jimas bei informaciniy technologijy plitimas reikalavo reformuoti
vie$aj] administravimg, modernizuoti vieSojo sektoriaus valdymo metodus, personalo gebéjimus,
racionaliau sutelkti jvairius iSteklius bei tobulinti organizacijy ir asmeny atsakomybe uZz strateginiy
organizacijos tiksly jgyvendinima.

NVV mokslo plétrai didelj poveikj padaré tokie mokslininkai kaip Osborne’as D., Gaebleris T.,
Denhardtas J., Pollittas Ch., Bouckaertas G. Sie mokslininkai j NVV pazvelgé i§ jvairiy pozicijy,
pateiké nemazai NVV apibrézimy. Vienas 1§ aiskiausiy apibrézimy galéty buti toks: naujoji viesSoji
vadyba — tai vieSojo administravimo paradigma, kurioje orientuojamasi j vieSojo ir privataus sektoriy
bendradarbiavimg. Bendradarbiavimas ¢ia suprantamas kaip efektyvesnis paslaugy teikimas
visuomengés nariams, perimant privataus sektoriaus patirtj (Raipa 2007b).

Naujosios vieSosios vadybos sgvoka vienas i§ pirmyjy 1991m. publikuotame straipsnyje apibrézé
Hoodas (1991). Sis terminas tapo populiarus ir naujaja viesaja vadyba imta vadinti daugelj vieSojo
sektoriaus reformy. Pollitto ir Bouckaerto (2003) teigimu, su NVV tiesiogiai siejamos dvideSimto
amziaus pabaigoje pradétos plataus masto reformos, kurios jgauna vis didesnj pagreit].

,Dazniausiai NVV dimensija apibtidinama Siais trimis pagrindiniais bruozais:

1) NVV kaip ideologija, paremta efektyvumo siekimu visuose vieSojo valdymo lygiuose;

2) NVV kaip moksliniy studijy objektas;

3) NVV kaip globalin¢ vieSojo sektoriaus reforma* (Staponkiene, 2005, p. 83).

Flynno (2002) Naujosios vieSosios vadybos traktuoté remiasi keturiomis vieSojo valdymo
orientacijomis: efektyvumo siekimas, decentralizacija, tobulumo siekimas, orientacija | vieSasias
paslaugas.

Naujosios vieSosios vadybos sgvoka naudojama, norint apibiidinti, kaip priva¢iame sektoriuje
taikyta vadybiné technika yra pakeifiama ] vieSojo sektoriaus praktikg (Raipa, 2002b). Kaip teigia

Domarkas (2004), naujosios vieSosios vadybos pagrindin¢ idéja — privataus verslo nuostatas taikyti
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vieSajame sektoriuje, laikant, kad valstybinés institucijos turéty perimti ne tik verslo technika, bet ir
verslo vertybes.

Thomas ir Ritz’as (2004) teigia, kad literatiiroje tikrai sutariama dél to, kad NVV neturi
savarankisSky teoriniy iStaky, o jos teoring bazg¢ susidaro dvejopi teoriniai pamatai: vieSojo pasirinkimo
teorija ir vadinamasis menedZerizmas.

Viesojo pasirinkimo teorija, anot Guogio ir Gudelio (2003), remiasi prielaida, jog visi individai
yra racionaliis, siekiantys maksimalios naudos sau. Kadangi biurokratai i§ prigimties nesiskiria nuo
kity zmoniy, tai ir jy siekiai i§ esmes yra panaSus. Taigi, pagal Sig teorijg, vieSosios jstaigos yra
linkusios pléstis, neefektyviai naudoti turimas léSas, biurokratai suinteresuoti jvairiomis privilegijomis,
o visas biurokratinio aparato i$laikymas tenka mokes¢iy mokétojams.

Menedzerizmas, kitaip nei vieSojo pasirinkimo teorija, néra savarankiSka teorija. Jis pasizymi
jsitikinimu  grindziamy teiginiy ir praktiky, vadinamyjy vadybos principy taikymu specifinéms
problemoms spresti. Esminé prielaida siekti socialinés pazangos ir kartu efektyviai spresti ekonomines
ir socialines problemas yra pakankama veiksmy laisveé, kuri suteikia galimybe institucijoje jdiegti
profesionalig vadyba, laitkoma svarbiausiu organizavimo biidu, kai siekiama produktyvumo didéjimo.

Tuo tarpu Lane’as (2005) tvirtina, kad Naujoji vieSoji vadyba yra daugiau nei menedzerizmo ir
vieSojo pasirinkimo teorijos derinys, jis teigia, kad Sios teorijos sitlo kitokias valdymo formas nei
NVYV, atitinkamai — minimalig valstybg ir centralizuotg administravimo forma.

Apibendrinant galima baty teigti, kad daugelis pastaraisiais deSimtmeciais vykusiy reformy palaipsniui jgavo
Naujosios vieSosios vadybos vardg ir iSplito visame civilizuotame pasaulyje. Skirtingi autoriai gana skirtingai
apibadina tiek patj NVV apibrézima, tiek Sios teorijos bruozus, tagiau galima tvirtai teigti, jog vienas i$ pagrindiniy,
Sios koncepcijos argumenty yra siekis didinti vieSojo sektoriaus efektyvuma. Taigi modernizuojant Salies vieSajj
sektoriy didziausias déemesys turéty bati telkiamas bitent | efektyvumo didinima.

1.3.2. Naujosios viesSosios vadybos principy bei struktiiriniy elementy analizé

Pagrindinius naujosios vieSosios vadybos bruozus suformulavo Osborne’as ir Gaebleris 1992
metais pasirodZiusioje knygoje ,Reinventing government“. Autoriai teigia, kad pagrindiniai
verslininkiSkos valdzios bruozai yra Sie:

1) Katalitiné valdzia: vairavimas, o ne irklavimas. Valdzios institucijos generuoja sprendimus, o
paslaugy teikimg perleidzia privaciam sektoriui, nevyriausybinéms organizacijoms arba
paslaugas teikiancioms jstaigoms. Politikos formavimas ir administravimas atskiriamas nuo

paslaugy teikimo.
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2) Bendruomenés valdzia: jgaliojimas, o ne tarnavimas. Valdzia ne tik turi teikti paslaugas
gyventojams, bet ir skatinti, kad jie savo problemas spresty patys, remti gyventojy dalyvavima
jiems svarstant ir sprendziant svarbius klausimus.

3) Konkurencin¢ valdzia: sukuriamos konkurencinés paslaugy teikimo salygos. Konkurencija yra
viena 1§ priemoniy, kuri padeda gerinti vieSyjy paslaugy kokybe ir uztikrinti efektyvesnj
viesyjy paslaugy teikima.

4) Valdzia, kuri vadovaujasi misija, o ne taisyklémis. ValdZios institucijy orientyrais tampa
efektyvumas ir veiksmingumas. Kadangi per didelis veiklos reglamentavimas daznai ne
padeda, o prieSingai — trukdo, siekiama mazinti taisykliy ir procediiry kiekj.

5) Valdzia nukreipta j rezultatus: siekiama finansuoti rezultatus, o ne sagnaudas. Daugiau démesio
skiriama nustatant ir vertinant veiklos rezultatus, biudzetas sudaromas institucijos veiklos
prioritetus pagrindus pagal numatomus rezultatus.

6) Valdzia, orientuota ] klientus: siekiama tenkinti kliento, ne biurokratijos poreikius. Valdzios
institucijos jvairiausiais budais tiria, kaip klientai vertina teikiamas vieSasias paslaugas —
atlieka apklausas, numato pilieciy skundy ir praSymy nagriné¢jimo procediiras. Igyvendinamas
visuotinés kokybeés vadybos (VKK) principas, teigiantis, jog svarbiausias asmuo organizacijai
yra klientas (pilietis).

7) Valdzia, veikianti kaip jmoné: uzdirbanti, o ne iSleidzianti. Valdzia ne tik leidzia biudzeto
1¢8as, bet ir iesko buidy, kaip uzdirbti 1éSy (pvz.: nuomoja Zemg ar patalpas ar teikia paskolas uz
paliikanas).

8) Prevencin¢ valdzia: vietoj padéties taisymo, siekiama uzkirsti kelig problemy atsiradimui.
Valdzios institucijos ne tik sprendzia susidariusias problemas, bet ir jgyvendina prevencines
priemones, kurios sumazina problemy atsiradimo galimybe.

9) Decentralizuota valdzia: pereinama nuo hierarchijos prie dalyvavimo ir komandinio darbo.
Decentralizacija jgyvendinama suteikiant daugiau savarankiSkumo vieSgsias paslaugas
teikian¢ioms jstaigoms.

10) ] rinkg orientuota valdzia: kaita reguliuojama rinkos svertais. Siekiant vieSyjy tiksly démesys
sutelkiamas j rinkos galimybiy iSnaudojima, reguliavimo politika vis labiau remiasi jtaka rinkos
dalyviy paskatoms, o ne nurodymais ar draudimais (Guogis ir Gudelis, 2003).

NVV laikosi poziiirio, jog valstybinés institucijos, lygiai kaip ir privacios, turi konkuruoti dél
klienty ir tuo paciu gerinti paslaugy kokybe.

Yra i$skiriama daug NVV pozymiy ir elementy, kas daznai sukelia painiavg. Kaip jvairiy autoriy
pateikiamy NVV elementy apibendrinimg, galima pateikti Staponkienés sudarytg lentele (zr. 1.3
lentele), kurioje pateikiamos elementy charakteristikos, bei autoriai, iSskyr¢ Siuos elementus savo

darbuose.
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Decentralizacija, Staponkienés (2005) manymu, smarkiai iSplec¢ia savivaldos organizacijy

sektoriy, Sios organizacijos tampa atsakingos uz vieSyjy paslaugy paskirstymg. Decentralizavimas

leidzia vieSasias paslaugas teikti démesingiau ir sparciau, labiau jas suderinus su vietiniais ir

individualiais poreikiais.

Privatizacija. Visy vieSyjy paslaugy teikimas per viesaj] sektoriy, vercia vie$asias organizacijas

pernelyg iSplésti savo galimybes tokiu biidu sumenkinant paslaugy kokybe bei jy teikimo efektyvuma.

Skatinant konkurencijg tarp vieSyjy, privaciy ir nevyriausybiniy paslaugy teikéjy, sukuriamas didesnis

efektyvumas, geb&jimas optimaliai reaguoti j aplinkg (Staponkien¢, 2005).

1.3 lentelé. Pagrindiniai NVV struktiiriniai elementai

Elementai Charakteristikos Autoriai

Decentralizacija Viesyju organizacijy skaldymas | atskiras, | Osborne ir Gaebler (1992), Schedler ir Proeller
savarankiskas agentiras, valdymo funkcijy | (2002), Borins (1995), Hood (1991), Thom ir
decentralizacija  organizacijose, atsakomybeés | Ritz (2004), Polidano ir Hulme (1999), Bevir,
delegavimas, hierarchijos mazinimas, balansas | Rhodes ir Weller (2003)
tarp centriniy nurodymy bei vietos politikos

Privatizacija Viesojo sektoriaus mazinimas, iSlaidy vieSajame | Schedler ir Proeller (2002), Hartley, Butler ir
sektoriuje optimizavimas, funkcijy perdavimas Benington (2002)

Rinkos salygy | Konkurencijos tarp paslaugy tiekéjy skatinimas, | Osborne ir Gaebler (1992), Schedler ir Proeller

formavimas efektyvumo sickimas per kontrakty valdyma, | (2002), Hood (1991), Peters (2003), Hartley,

vieSajame sektoriuje

(angl. marketization)

orientacija ] klienty poreikiy tenkinima

Butler ir Benington (2002), Bevir, Rhodes ir
Weller (2003), Kaboolian (1998)

Dalyvavimas

Gyventojy itraukimas priimant sprendimus

ivairiuose Salies valdymo lygmenyse, personalo

jtraukimas ] vieSyjy organizacijy valdyma

Osborne ir Gaebler (1992), Polidano ir Hulme
(1999), Peters (2003), Schedler ir Proeller
(2002)

Privataus sektoriaus

valdymo  metodai
(angl.
manageralism)

Optimalus  iStekliy ~ valdymas,  privataus

sektoriaus apskaitos sistemy plétojimas, kokybés
vadybos metody diegimas, naujy vadovavimo

stiliy taikymas, vieSojo sektoriaus veiklos

rezultaty matavimo rodikliy jvedimas, ,atlygio
formavimo

rezultatus‘ sistemos

pagal

skatinimas, personalo ugdymas bei mobilumas.

Osborne ir Gaebler (1992), Hood (1991), Hood
ir Jackson (1991), Bevir, Rhodes ir Weller
(2003), Kaboolian (1998), Dawnson ir Dargie
(1999), Hartley, Butler ir Benington (2002),
Thom ir Ritz (2004), Borins (1995), Schedler ir
Proeller (2002).

Saltinis: Staponkiené, 2005, p. 86.

Rinkos sqlygy formavimas vieSajame sektoriuje. Staponkiené (2005) argumentuoja, kad rinkos

tipo mechanizmy diegimas vieSajame sektoriuje buvo atsakas j vis stipréjancius reikalavimus, kad bty

mazinami vieSyjy geérybiy kastai ir didinamas jy teikimo efektyvumas. Esminis vieSojo sektoriaus

»~marketizavimo* bruozas — siekis santykj tarp pilie¢iy ir vieSyjy organizacijy priartinti prie to
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santykio, kuris sieja vartotojus su rinka, taip siekiant didesnio efektyvumo ir lankstumo, pasirinkimo
laisvés ir teisingumo. Autorés nuomone, pagrindinis rinkos mechanizmy pritaikymo vieSajame
sektoriuje trukumas tas, kad sukomercinus daugelj vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy, joms gali
nebiiti jokios alternatyvos, arba jos taps tokios brangios, kad nebus prieinamos visiems.

Dalyvavimas. Denhardto (2001) nuomone geriausiai j individy pretenzijas atsizvelgiama priimant
sprendimus dalyvaujant visiems asmenims, be to, dalyvavimas yra esminis dalykas plétojant
demokratinj pilietiSkumg. Universalaus dalyvavimo principas gali biti jvairiy formy, taciau Redfordas
nurodo tokius pagrindinius principus: informacijos prieinamumas, pagrjstas Svietimu, laisvu
bendravimo, atviromis diskusijomis; tiesioginis ar netiesioginis sprendimus priimanciy forumy
prieinamumas; galimybé visus klausimus pateikti vieSoms diskusijoms; visy pateikty pretenzijy
svarstymas.

Privataus sektoriaus valdymo metodai. VieSojo sektoriaus orientacija j vadybos metody taikyma
lemia verslo kulttiros elementy perémimg. Vadybinés koncepcijos itin pabrézia biitinybe keisti viesojo
sektoriaus kultlira — vieSajame sektoriuje turi mazéti biurokratiniy ir daugéti verslo elementy.
Kultiirings teorijos nurodo jsitikinimy, vertybiy, nuostaty bei normy svarbg analizuojant organizacijy
funkcionavima. Siy koncepcijy pozitriu, kaitos objektas yra ne tick vieSojo sektoriaus struktiros, kiek
prielaidos ir nuostatos, kuriomis tos strukttros grindziamos (Staponkien¢, 2005).

Guogis (2007) teigia, kad bendragja prasme naujajai vieSajai vadybai apibiidinti naudojamos
dviejy risiy schemos. Bet kuriuo atveju, svarbiausias NVV tikslas — vieSojo administravimo
efektyvumas siekiant didesnio ,,klienty* pasitenkinimo paslaugy kokybe, kiekybe ir jvairove.

Pirmoji — 3E koncepcija: ekonomiSkumas (economy), efektyvumas (efficiency) ir
veiksmingumas (effectiveness). D¢l dideliy socialinio teisingumo pazeidimy, Ryty Europoje Sia
koncepcija sitiloma papildyti ketvirtaja E — socialinio teisingumo dimensija (equity) (Guogis ,2006).

Antroji — dviejy E efektyvumo ir veiksmingumo (efficiency, effectiveness) ir dviejy L
legitimumo ir legalumo (legitimacy, legality) koncepcija. Si koncepcija, Guogio (2006) manymu,
labiau tinka stabilioms Vakary demokratijoms, kuriose socialinio teisingumo siekimas néra toks
problemiskas kaip Ryty Europoje. Autoriaus teigimu, paprastai vieSojo administravimo veikla
vertinama remiantis 3E koncepcijos sudedamosiomis dalimis, todé¢l Sias sgvokas ir jy tarpusavio
sasajas reikéty aptarti placiau.

EkonomiSkumas suprantamas kaip taupus istekliy, reikalingy gauti rezultatg (pagaminti preke ar
suteikti paslauga) naudojimas, iSlaikant tam tikrg rezultato kokybe. Efektyvumas suprantamas kaip
santykis tarp produkto (prekés ar paslaugos) ir jam pagaminti sunaudoty istekliy. Efektyvumas parodo
ry§] tarp sukurty produkty ir sunaudoty kompleksiniy iStekliy. Veiksmingumas suprantamas kaip tiksly
pasiekimo lygis ir santykis tarp tikslams pasiekti sunaudoty iStekliy ir pasiekto efekto (Daujotaite,

2009).
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Puskorius (2002a) pazymi, kad ekonomiskumas vertina tik iSlaidas, tuo tarpu efektyvumas yra
zymiai universalesnis kriterijus. Jis skirtas vertinti laika, darbuotojy, vykdanciy konkrecig uzduotj,
skaiiy, darbo organizavimo aspektus, saveikos problemas ir kitus veiksnius, taip pat neatsisakant ir
finansiniy sgnaudy vertinimo, taciau tai daroma aukStesniu lygmeniu, t.y. apskaiiavus bent jau
didzigja dal; iSlaidy, susijusiy su konkrecios uzduoties vykdymu. Savo straipsnyje PuSkorius teigia,
kad 1§ ekonomiskumo, efektyvumo ir veiksmingumo sampraty iSplaukia, kad Sios sgvokos yra iSsidéste
hierarchinés piramidés tvarka (zr. 1.4 pav.).

Paprasciausias 1§ kriterijy yra ekonomiSkumas, nes, pirma, priklauso nuo santykinai maZziau
veiksniy nei kiti du kriterijai, antra, visi veiksniai tiesiogiai susij¢ su 1éSomis ir trecia, ekonomiskumas
gana lengvai gali biti jvertintas kiekybiskai.

Efektyvumas apima veiksnius, iSskirtus vertinant ekonomiSkuma, taciau, pirma, nagrinéja
daugiau ir jvairesniy veiksniy, antra, veiklos rezultatus vertina sistemiskai, trecia, yra ,arciau“
nusibrézty tiksly. Efektyvumas taip pat gali biiti apskaiciuotas kiekybiSkai, nors tai padaryti daug

sudétingiau nei ekonomiskumo atveju (Puskorius, 2002a).

Veiks-
mingumas

Efektyvumas

Ekonomiskumas

1.5 pav. 3E kriterijy hierarchija

Saltinis: Pugkorius, 2002a.

Auksciausio lygmens kriterijus yra veiksmingumas, nes, pirma, apima efektyvumo kriterijy
visuma, antra, nusako kiekvieno efektyvumo kriterijaus jtakg veiklos rezultatams, trecia, jvertina,
kokiu laipsniu pasiekti nustatyti kriterijai (Puskorius, 2002a).

Daujotaités (2009) teigimu, ekonomiskumas vertinamas tiriant ar 1éSos iSleistos pagal tiksling
paskirtj. Veiksmingumas vertinamas tiriant, ar naudojant iSteklius buvo jvykdytos uzduotys, pasiekti
numatyti tikslai. Efektyvumas vertinamas du minétus tyrimus sujungiant ir rezultatus lyginant su jiems
pasiekti sunaudotais istekliais.

Tai pat reikia pazyméti, jog labai svarbus yra tinkamas kriterijy parinkimas. Puskorius (2001)
18skiria tokius principus, kuriais reikéty vadovautis sudarant efektyvumo kriterijus: 1) efektyvumo
kriterijus turi biiti tiesiogiai susijgs su sistemos tikslu; 2) kriterijus turi sugebéti jvertinti visus
pagrindinius veiksnius, kurie turi reikSmés sistemos rezultatui; 3) kriterijus turi biiti lengvai

apskaiciuojamas ir ganétinai paprastas.
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Apibendrinant galima teigti, kad esminiai kriterijai formuojant NVV principus yra vieSyjy organizacijy
efektyvumas, veiksmingumas, produktyvumas bei dinamiskumas. Pagrindiniai struktdriniai NVV elementai, kurie
susiformavimo vie$ojo valdymo reformy pasekoje yra decentralizacija, privatizacija, rinkos salygy formavimas,
dalyvavimas ir privataus sektoriaus metody diegimas. Sie elementai atspindi vie$ojo sektoriaus valdymo gerinimo
galimybes, kurios remiasi privataus sektoriaus valdymo praktika.

VieSojo administravimo veikla paprastai vertinama pasitelkiant 3E koncepcijos elementus: ekonomiskuma,
efektyvuma ir veiksminguma. Visi trys elementai parodo skirtingas vieSojo administravimo veiklos puses, taciau

visi jie tarpusavyje tampriai susije.

1.3.3. Naujosios vieSosios vadybos tolesnis vystymasis

,»Naujoji vieSoji vadyba turéjo padidinti efektyvuma, pagerinti kokybeg, sumazinti iSlaidas,
nukreipti biurokratijos démesi i klientus, iSvaduoti nuo ,,raudonos juostos* ir jgalinti viesojo sektoriaus
darbuotojus dirbti taip, kad valdzia biity skaidri ir atsakinga* (Tuménas, 2008, p. 38-39).

Plintant NVV id¢joms, atsirado ne tik palaikan¢iy NVV, bet ir kritikuojanciy Sias idé¢jas. IS
pradziy kritika buvo nekonstruktyvi, ir nesulauké tinkamo démesio, taciau kai ém¢ aiskéti reformy
rezultatai, pamaZzu §i kritika émé didéti. Kaip raso Tuménas (2008), apie 2000 metus, NVV kritika éme
sulaukti daugiau démesio, nes éme aisketi jau atlikty reformy rezultatai.

1.4 lentelé NVV privalumai ir triikumai

NVYV privalumai

NVYV trikumai

Skatinama konkurencija;

Valdymas grindziamas inovacijy diegimu;

Rinka ir rinkos mechanizmai siillo efektyvesnes
paslaugy teikimo alternatyvas;

VieSojo administravimo darbuotojai turi daugiau
autonomijos, dél to gali iniciatyviau dirbti ir pasiekti
geresniy rezultaty; veiklos vertinimas pagal rezultatus
skatina ~ administratoriy =~ didesng¢  ir  aiSkesng
atskaitomybe;

Pilieciai turi didesn¢ pasirinkimo galimybe;

Naujojo vieSojo administravimo taikymas padeda
taupyti iSlaidas kai kurioms valdZzios jstaigy teikiamoms

paslaugoms, ir todél galima mazinti mokescius, tuo

skatinant palankuma esamai valdziai.

Stinga ilgametés NVV praktikos, kas neleidzia
efektyviau reaguoti priimant teisingus sprendimus;
Rinka tinka ne visoms valdzios veiklos sritims;
Efektyviy rezultaty jrodymai yra neaiskiis, neapibrézti
ir dviprasmiski (subjektyviis);

Didesné¢ administratoriy autonomija reiSkia miglota
atskaitomybe bei didesng rizika;

Konkurencijos principy taikymas vieSajame sektoriuje
vie$asias organizacijas skatina konfliktuoti, o ne
bendradarbiauti;

Galimas vieSojo sektoriaus personalo demoralizavimas;
Kai kuriais atvejais naujojo vieSojo administravimo
modelio taikymas gali padaryti daugiau Zzalos nei

naudos.

Saltinis: Viriliene, 2010, p- 12.

Pasitelkus NVV taikymo patirt, jau galima iSskirti teigiamas ir neigiamas $ios paradigmos

savybes (zr. 1.4 lentelg). Domarko (2007) teigimu, vis dar vyksta diskusija, ar nusveria teigiamos, ar
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neigiamos naujojo vieSojo administravimo savybés. Atsakyti ] $j klausimg galima tik visapusiskai
iStyrinéjus vieSojo sektoriaus itaka valstybés gyvenime, bei vieSyjy organizacijy ir administratoriy
vaidmentis.

Raipa (2009) pazymi, kad sunku prognozuoti tolimesn¢ vieSojo valdymo reformy,
modernizacijos raidg, taCiau tikrai aiSku tai, kad naujoji vieSoji vadyba turi keistis, kai kurios jos
nuostatos turi buti restrukttirizuotos. Autoriaus manymu, néra lengva nustatyti kokiomis kryptimis turi
biiti orientuojami pokyciai, taciau teoriniai bei praktiniai tyrimai, pasaulio ekonominé bei politiné
situacija rodo, jog net ir patys tobuliausi privataus sektoriaus valdymo principai negali biiti
mechaniskai perkeliami j vie$gjj sektoriy.

Naujosios vieSosios vadybos vizija, anot Tuméno (2008), turi nesunkiai pastebimas ,,silpngsias
vietas®, taCiau tai dar nejrodo, kad ji yra neteisinga ir, kruops¢iai pasirinkus tinkamus instrumentus,
negali biiti jgyvendinama tam tikrose viesojo administravimo srityse. Tuménas (2008) iSskiria keletg
NVV mity, kurie palengvino politines galimybes legitimuoti vieSojo administravimo sistemos
reformas. Vienu i§ mity, autorius jvardija tai, kad NVV sudaro prielaidas, kaip padidinti efektyvuma,
nasuma, veiksminguma, pagerinti paslaugy kokybe, sumazinti i§laidas. Autorius teigia, jog Sis mitas
neteisingas ir kaip argumentg pateikia Hoodo (1991) paraSyta straipsnj. Straipsnyje teigiama, kad
efektyvumo siekimas gali trukdyti jgyvendinti kitas administracines vertybes — sgziningumo,
teisingumo, abipusiSkumo, patikimumo, tvirtumo bei adaptyvumo. Kiekvienai §iai vertybei pasiekti
reikalingos skirtingos organizacinés konfigiiracijos.

Lietuvoje, anot Smalskio ir Skietrio (2008), siekiama perimti pazangig kity Saliy vieSojo
sektoriaus valdymo patirtj. PuSkorius (2002b) tikina, kad vykdant valdymo ir vieSojo administravimo
reformg Lietuvoje, ypatingai svarbu jvardinti esamas problemas ir ieSkoti biidy toms problemos
spresti.

Pasak Nakrosio (2003), Lietuvoje jgyvendinti naujgja vie$aja vadyba yra daugiau objektyviy
galimybiy nei trukdZziy. Tai patvirtina ir faktas, kad NVV jsigal¢jimo klititimi laikomos kontinentinés
Europos administracings teisés tradicijos, Lietuvoje néra gilios.

Ivairiis naujosios vieSosios vadybos elementai atsispind¢jo tiek kai kuriy politiniy partijy, tiek
valstybiniy institucijy priitmamy teisés akty nuostatose, programose ir strategijose, tiek kai kuriy
institucijy vadovy iniciatyvose, nors pati NVV savoka néra placiai Zinoma ir vartojama Lietuvos
politiky ir valstybés tarnautojy (Guogis, Gudelis, 2003).

Tarp bandymy diegti kity Saliy patirtj, anot Guogio ir Gudelio (2003), reikia paminéti
Lwdaulelydzio® ir ,,Saulétekio® komisijy iniciatyvas, kuriomis buvo siekiama sumazinti valdymo
iSlaidas, supaprastinti verslo reguliavimg. Kitu pavyzdziu galima pateikti valstybés institucijose
diegiamg strateginj biudZeto planavima, kuriuo jtvirtinamas biudzeto planavimas pagal rezultatus.

Bendruomenés jtraukimo j valdyma émeési kai kurios savivaldybés. Naujosios vieSosios vadybos
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apraiSkomis Lietuvos vieSajame sektoriuje galima pavadinti vidaus audito ir panaSiy instituciniy
mechanizmy diegima, organizuojamus vadybos seminarus valstybés tarnautojams, vieSyjy konkursy
organizavimg, biudzeto strateginio planavimo diegimg, nevalstybiniy vieSyjy paslaugy tiekéjy —
Svietimo, sveikatos apsaugos jstaigy, socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy veiklos plétra.

Taigi akivaizdu, jog NVV Lietuvoje néra nezinomas dalykas. Kai kurie §io administravimo biido
elementai yra diegiami gana sékmingai, kiti taip ir lieka retoriniai, treti niekaip nejgyvendinami, dar
kitus jgyvendinus nepasiekta laukty rezultaty ir patirta nuostoliy (Guogis ir Gudelis, 2003).

Guogio ir Gudelio (2003) teigimu, galima prognozuoti, kad artimoje ateityje NVV elementai
toliau bus diegiami Lietuvos vieSajame sektoriuje. Taciau pats NVV modelis néra vienintelé¢ galimybé.
Lietuvoje vieSojo sektoriaus modernizavimo reformos galéty biiti plétojamos sujungiant NVV ir
tradicinio véberinio vieSojo administravimo geriausias savybes. Autoriy nuomone tokio integruoto
modelio bruozai galéty buti toki: decentralizuoto ir centralizuoto valdymo derinys, konkurencijos
elementai vieSajame sektoriuje, teisés virSenyb¢, reguliavimo maZinimas, vieSojo sektoriaus
skaidrumas, didesné atskaitomybé¢, vieSojo intereso prioritetas ir valstybés tarnautojy atsakomybe,
valstybés tarnybos stabilumas ir valstybés tarnautojy socialinés garantijos, pilie¢iy dalyvavimo
skatinimas, alternatyvis reguliavimo ir paslaugy teikimo biidai, problemy prevencija.

Tam kad naujosios vieSosios vadybos principy diegimas Lietuvos vieSajame sektoriuje biity
s¢kmingas, labai svarbu, kad naujy valdymo modeliy nuostatos atsispindéty jvairiuose norminiuose
dokumentuose.

Nemazai NVV apraisky galima pastebéti Valstybés ilgalaikés raidos strategijoje (64), kurioje
nurodomas siekis, kad ,,2010 metais Lietuvos vieSojo administravimo sistema atitikty Europos
sajungos Salyse suformuotoms normoms ir tradicijoms. Svarbiausias tikslas — modernizuoti vie$ojo
administravimo sistemg — siekti sukurti nukreipta | ateitj viesaji administravima, adekvaty Europos
Sajungos Salyse suformuotoms normoms ir tradicijoms*.

Strategijoje nurodoma kad pagrindinai vieSojo administravimo tobulinimo veiksmai bus vykdomi
Siomis pagrindinémis strateginémis kryptimis:

e Elektroninés valdzios projekty jgyvendinimas, elektroninés vyriausybés plétra;

e Vyriausybés ir vyriausybés jstaigy veiklos modernizavimas, valstybés valdymo institucijy
vidinio administravimo bei vieSojo administravimo procediiry skaidrumo uztikrinimas;

e (Centrinés, regioninés ir vietinés valdziy funkcijy optimizavimas bei valdymo tobulinimas;

e Savivaldos plétojimas;

e Valstybés tarnybos administraciniy geb¢jimy ugdymas (64).

Elektroninés valdzios projekty jgyvendinimas padidins valdymo sistemos veiksminguma,
sumazins valstybés tarnautojy skaiciy, pagerins valdymo kokybe ir operatyvumg. Informaciniy

technologijy laiméjimy pritaikymas valstybés valdymui atvers naujas gyventojy bendradarbiavimo su
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valdZios institucijomis, skaidresnio valdymo, aiSkesnio sprendimy priémimo galimybes. Gyventojams
bus sudarytos visiSkai naujos galimybés bendrauti ir dirbti su vieSojo administravimo institucijomis
jiems patogiu laiku, bet kurioje vietoje ir jvairiais buidais. Bus siekiama jgyvendinti ,,vieno langelio*
principg ir uztikrinti pritmamy sprendimy skaidruma (64).

Taip pat svarbi yra VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategija (65). Vanago (2007)
teigimu $ios strategijos tikslas — sukurti skaidrig, gerai veikian¢ig vieSojo administravimo sistema,
siekiancig gery rezultaty ir tinkamo asmens aptarnavimo, pagrjsta informacinémis technologijomis, bei
sieckianCig tobulinti vieSojo administravimo institucijy teikiamy paslaugy trukme, prieinamuma,
kokybe ir skaidruma.

Strategijoje iSskiriami Sie vieSojo administravimo tikslai:

o Tobulinti viesSojo administravimo sistemgq,

o Tobulinti regioninio valdymo institucijy viding sandarq ir jy veiklg;

e Pleétoti vietos savivaldg: vietos savivaldos lygiu sukurti veiksmingq valdymgq, patogy
gyventojams,

e Didinti valstybés tarnybos administracinius gebéjimus, gerinti valstybés tarnautojo
jvaizdj,;

o Tobulinti viesojo administravimo institucijy teikiamy paslaugy prieinamumg, kokybe,
skaidrumg ir trumpinti trukme placiau naudojantis patikimy informaciniy technologijy
galimybémis ( 65).

Taip pat paminétini toki dokumentai kaip: Lietuvos regioninés politikos iki 2013 mety strategija;
LR Vyriausybés 2004 — 2008 mety programa; LR Vyriausybés 2005 m. kovo 30 d. Nutarimas Nr. 337,
kuriame nurodomi pagrindiniai prioritetai, kuriy Vyriausybé sieks artimiausiu metu; LR vieSojo
administravimo jstatymo pakeitimo ir papildymo jstatymo projektas, kuriame, galiojantys vieSojo
administravimo principai, papildomi Europos sgjungoje jgyvendinamais ,,vieno langelio®, efektyvumo
ir subsidiarumo principais, bei kiti norminiai dokumentai.

Apibendrinant galima teigti, kad su naujaja vieSaja vadyba susijusios vieSojo sektoriaus reformos nedavé
tokiy rezultaty, kokiy buvo tikétasi. Kai kuriais atvejais $iy reformy rezultatai netgi buvo prieSingi lauktiesiems.
Taigi vykdant reformas, turi bati atsizvelgiama | unikalig situacija, kurioje reforma vykdoma ir pasirenkamas
tinkamiausias esamai situacijai sprendimo variantas, vengiant aklo kity aliy patirties panaudojimo.

Apzvelgti norminiai aktai parodé, jog Siuo metu Lietuvoje galiojanti teisiné bazé i§ esmés leidZia pritaikyti
NVV elementus, kai kuriuos i$ jy net jtvirtina kaip prioritetinius. Ateityje tai pasitarnaus kaip teisinis pagrindas

lgyvendinant naujus vadybos principus, taip pat ir NVV.
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1.4. Kokybés vadybos modeliai vieSajame sektoriuje

Vienas i$ biidy siekti vieSojo sektoriaus organizacijy efektyvumo yra visuotiné kokybés vadyba.

Visuotiné kokybés vadyba (VKV), jau jgavusi nemazg patirti jvairiy Saliy privaciame sektoriuje,

Siandien yra vienas i$ svarbiy veiksniy, padedanciy uztikrinti organizacijos aplinkoje vykstanciy

procesy sékme. Placiai pritraukiant darbuotojus, naudojant pazangiausius problemy sprendimo

metodus ir technikg yra pasiekiami geri veiklos rodikliai. Taigi galima teigti, jog moderniose Salyse

visuotiné kokybés vadyba néra tik mados reikalas (Raipa, 2007a).

Visuotinés kokybés vadyba, kaip organizacijos filosofija, susideda i§ idéjy visumos (Raipa ir

Urbanavicius, 2007):

Svarbiausias organizacijos orientyras yra kokybé¢;

Orientacija j klientus. Klientai sprendzia kas yra kokybé;

Visi darbuotojai jtraukiami j nuolatinj paslaugy ir produkty gamybos procesy tobulinima;

Atsakomybe uz VKV jgyvendinimg organizacijoje prisiima aukS¢iausio lygmens
vadybininkai, jie aktyviai jsitraukia j §] procesa;

Didinamas organizacijos potencialas, visi organizacijos darbuotojai yra aktyviai lavinami;
Optimizuojami ir kontroliuojami produkty gamybos ir paslaugy organizavimo procesai
jtraukiant visus organizacijos darbuotojus;

Personalas valdomas kuriant jo jsipareigojimus ir jgalinima;

Atlyginama uZz pasiekimus kokybés ir produktyvumo srityse;

Klaidos pripazistamos ir Salinamos visuose organizacijos lygiuose.

Nepaisant fakto, kad visuotiné kokybés vadyba privaciame sektoriuje uzsirekomendavusi, kaip

efektyvi priemoné rezultatams pasiekti, vieSajame sektoriuyje VKV daznai siejama su daugeliu

paplitusiy negatyviy nuostaty:

VKYV a priori neskatina ja taikyti vieSajame sektoriuje;

Viesasis sektorius paprastai néra palankiai nusiteikes priimti VKV teikiamas galimybes;

VieSojo sektoriaus institucijy ir darbuotojy veiklos organizacin¢ kultira daznai formuoja

neigiamg pozitrj | VKV;

VieSajame sektoriuje klientai — sudétingesné ir problemiskesné definicija;

VieSojo sektoriaus institucijy darbo procesy kokybés parametry uztikrinimas daznai yra

sudétingesnis nei verslo ar gamybos struktiry veikla (Raipa ir Urbanavicius, 2007, p. 116-117).

Gordonas ir Milakovich (1995), pateikia tokius, visuoting kokybés vadyba vieSajame sektoriuje

lemiancius, vadybos principus: pirma, vartotojas yra svarbiausias kokybés vertintojas; antra, gerinti

kokybe turi buti stengiamasi pateikiant produkcija. Sios pastangos turi uztikrinti naujy paslaugy,

planavimo, iStekliy valdymo lygmenj; trecia, organizacija, numaciusi teikti pernelyg daug paslaugy
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rusiy, daznai suklumpa kokybés valdymo ir kontrolés procesuose; ketvirta, VKV néra individualiy
pastangy rezultatas. Paprastai kokybés valdymo problemos viesajame sektoriuje iSryskéja sutrikus
sisteminiams procesams; penkta, VKV reikalauja, jog kokybés procesai biity gerinami permanentiskai;
sesta, visuotiné kokybés vadyba nejsivaizduojama be aktyvaus darbuotojy dalyvavimo, jy skatinimo,
atsakomybés didinimo ir jgidziy tobulinimo; septinta, kad kokybés uzdaviniai buty jgyvendinti,
organizacija turi visuotinai jsipareigoti kuriant nauja organizacijos kultiirg, strategija bei veiklos
standartus.

Raipos ir Urbanavic¢iaus (2007) teigimu, visuotinés kokybés vadybos taikymas vieSojo sektoriaus
institucijy veikloje atitinka pilieCiy poreikius del geresnés paslaugy kokybés, padeda valdzios
struktiroms efektyviau spresti problemas, gerinti klienty — paslaugy tiekéjy santykius.

Kaip teigiama kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo institucijose stebésenos
ataskaitoje (51), Lietuvos vieSajame sektoriuje kokybés vadybos modeliai bei atskiros kokybés
valdymo priemonés, lyginant su Vakary Europa pradétos taikyti neseniai, tac¢iau poreikis diegti
kokybés iniciatyvas, paremtas visuotinés kokybés vadybos metodais yra didelis. Sioje ataskaitoje
teigiama, kad teisiskai privalomas kokybés vadybos modeliy diegimas Lietuvoje néra jtvirtintas, taigi
vieSojo administravimo institucijoms palieckama pasirinkimo laisvé (rekomenduojamas Bendrojo
vertinimo modelio (BVM) diegimas).

Labiausiai Vidurio ir Ryty Europos valstybiy vieSuosiuose sektoriuose paplite kokybés vadybos
modeliai yra: ISO 9000 kokybés valdymo Seimos standartai, Europos kokybés vadybos fondo
tobulumo modelis (European Foundation for Quality Management), Bendrasis vertinimo modelis
(Common Assessment Framework) bei Subalansuotos veiklos rodikliy kortelés (Balanced scorecard)
(51). Lietuvoje, Siuo metu, labiausiai paplit¢ du modeliai, tai ISO 9000 serijos kokybés valdymo
standartai bei Bendrojo vertinimo modelis.

Bendrojo vertinimo modelis — Europos vie$ojo administravimo instituto sukurtas modelis, kuris
naudojamas vieSyjy organizacijy saves jvertinimui, t.y. leidzia nustatyti savo stiprigsias ir silpngsias
puses, lyginant gautus rezultatus su kitomis organizacijomis ir taip dalintis geraja patirtimi. Sio
modelio pagrindg sudaro devyni kriterijai, kurie leidzia jvertinti organizacijos veiklos rezultatus. Penki
kriterijai (lyderysté, strategija ir planavimas, zmogiskyjy istekliy valdymas, partnerysté ir iStekliai,
procesy ir pokyCiy vadyba) leidzia jvertinti organizacijoje vykdomus procesus, kurie gali padéti
uztikrinti kokybés valdyma. Like keturi (i klienta/pilieti orientuoti rezultatai, zmogiskieji rezultatai,
visuomeneés rezultatai, pagrindinés veiklos rezultatai) leidzia jvertinti organizacijos veiklos rezultatus.
Sis modelis tampa vis populiaresnis, nes yra paprastas, nebrangiai jdiegiamas ir gerai pritaikomas
vie$ojo administravimo jstaigoms (51).

ISO 9000 kokybés valdymo standarty tikslas - uZztikrinti, kad vartotojams teikiamos paslaugos
atitikty tam tikrus kokybeés reikalavimus. 2000 metais patobulinti ISO kokybés valdymo standartai
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remiasi 8 kokybés vadybos principais: orientacija j klienta, lyderyste, darbuotojy jtraukimu, procesiniu
pozitriu, sisteminiu valdymu, nuolatiniu tobulinimu, faktais pagristu sprendimy priémimu ir abipusiai
naudingais rySiai su tiekéjais. Pasak kai kuriy autoriy, Siy standarty taikymas laikomas tik pirmu
zingsniu visuotinés kokybés vadybos link, kadangi standarty diegimas neuZztikrina organizacinés
kulttiros pokyciy ir organizacijos nuolatinio prisitaikymo prie kintancios aplinkos (51).

Apibendrinant galima baty teigti, jog visuotiné kokybés vadyba privaciame sektoriuje jvertinta kaip puikus
bldas pasiekti gery rezultaty. VieSajame sektoriuje, Sis vadybos modelis jgyvendinamas sunkiau dél paplitusio
negatyvaus pozilrio. Vienas didZiausiy VKV diegimo vieSajame sektoriuje barjery — aktyvus, kdrybingas
organizacijos darbuotojy pasiprieSinimas. Lietuvos vieSajame sektoriuje kokybés vadybos modeliai atsirado gana
neseniai, dazniausiai sutinkami modeliai: ISO 9000 kokybés valdymo standartas ir Bendrojo vertinimo modelis.
Lietuvoje kokybés valdymo modeliai naudojami dar neilgai ir jy paplitimas tarp valstybiniy institucijy gana mazas.
Taigi, norint paspartinti Lietuvos vieSojo sektoriaus vystymasi padidinti veiklos efektyvuma bei pagerinti paslaugy
kokybe, iy modeliy diegimas turi bati itin skatinamas.

1.5. ,,Vieno langelio* koncepcijos esmé

VieSojo administravimo jstatyme ,,vieno langelio principas jvardijamas kaip vienas i§ aStuoniy
vieSojo administravimo principy. Asmeny praSymy nagrin¢jimas taikant ,,vieno langelio* principa
reiSkia, kad prasSymai priimami ir atsakymai j juos pateikiami vienoje darbo vietoje. Sprendimui
priimti reikalingg informacijg i§ savo institucijos administracijos padaliniy, pavaldziy institucijy,
prireikus — 1§ kity institucijy gauna pati praSyma, skunda ar praneSimag nagrin¢janti institucija,
nejpareigodama to atlikti asmenj, kuris kreipiasi | institucija (59, 57).

,Vieno langelio* principo atsiradimo priezastis ir paskirtis — palengvinti Zzmoniy administracing
naStg tvarkant reikalus institucijose, sumazinti vaik$¢iojimy skaiciy, renkant sprendimui priimti ir
paslaugai suteikti reikalingus dokumentus ir informacija, suteikti Zmonéms galimybe patiems prizitiréti
prasymo ar skundo nagriné¢jima (58).

Kaip teigiama asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose, taisyklése (60), ,,vieno langelio*
asmeny aptarnavimo padalinys steigiamas institucijose, 1 kurias kreipiasi daug zmoniy, prasanciy
pateikti informacija, priimti administracinj sprendima, suteikti administracines paslaugas ar atlikti
kitokius administracinius veiksmus. Jei toks padalinys nesteigiamas, jo funkcijas atlieka institucijos
vadovo paskirtas valstybés tarnautojas.

,»Vieno langelio* asmeny aptarnavimo padalinys atlieka Sias funkcijas:

e Priima asmeny prasymus, nustato, kokia jy esm¢, kokios informacijos reikia sprendimams

priimti, kokia informacija ir dokumentus pagal galiojancius teisés aktus privalo pateikti
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asmuo, kuris kreipiasi, numato, kokig informacijg institucija gali gauti i§ savo
administracijos padaliniy, pavaldziy ir kity institucijy, ir papraso asmenj, kuris kreipiasi,
pateikti informacija ir dokumentus, kuriy institucija pati negali gauti arba kuriuos pagal
galiojancius teisés aktus privalo pateikti Sis asmuo, bet jy nepateikia;

o Uzregistruoja gautus prasymus ir perduoda juos institucijos vadovui ar jo jgaliotam
asmeniui;

e Perduoda prasymus juos nagrinéti paskirtiems valstybés tarnautojams; asmens pageidavimu
informuoja jj apie praSymg nagrinéjant] valstybés tarnautojg; jeigu praSymo nagrin€jimas
nepriskirtinas institucijos kompetencijai, persiuncia jj kitai institucijai, pasilikes praSymo
kopija;

e [teikia ar iSsiuncia asmenims atsakymus;

e Asmens pageidavimu jj informuoja apie praSymo nagrin€jimo €iga;

e Konsultuoja, informuoja asmenj pagal institucijos vadovo nustatytg kompetencija;

e Rengia pasitlymus, kaip geriau nagrinéti sudétingus, daznai gaunamus prasymus;

e Kartg per metus atlicka asmeny aptarnavimo ir praSymy nagrin¢jimo taikant ,,vieno
langelio* principg kokybés analizg¢ ir apie tai informuoja institucijos vadova;

o Atlieka kitas teisés akty priskirtas funkcijas ir institucijos vadovo pavedimus (60).

Atkreiptinas démesys ] ,,vieno langelio® apibrézime jtvirtinamg dvipusj reikalavimg: pirma,
priimti asmeny praSymus ir pateikti atsakymus | juos vienoje darbo vietoje; antra, sprendimui del
praSyme ar skunde iSdéstyto klausimo priimti ir atsakymui pateikti reikalingg informacija vieSojo
administravimo subjektas turi 1§ savo institucijos administracijos padaliniy ir kity institucijy,
nedalyvaujant asmeniui, t.y. su maziausiomis asmens laiko ir darbo sgnaudomis (57).

Igyvendinant ,,vieno langelio® principa, susiduriama su keletu problemy. Pirma, informacijos
gavimag komplikuoja tai, kad kai kurig informacija gali turéti tik pats asmuo ir ji néra prieinama
institucijai. Taigi taikant $j principa | tai turi buti atsizvelgta. Antra, priezastis trukdanti ,,vieno
langelio® principo jgyvendinimg, yra neteisingas §io principo interpretavimas. ,,Vieno langelio*
principas bus jgyvendintas i§ dalies, arba visiSkai nejgyvendintas, jeigu institucija ribotai arba
elementariai interpretuos §j principa (1.5 lentel¢). Jeigu informacija, reikalingg atsakymui j praSyma ar
skunda, pateikti turés pats asmuo, jo nasta nesumazés, net jei institucijoje ir veiks ,,vieno langelio*
tarnyba. Tik vadovaujantis VieSojo administravimo jstatyme suformuluota sgvoka principas bus pilnai
jgyvendinamas (57).

Kity valstybiy patirtis rodo, ,,vieno langelio* principo jgyvendinimas yra veiksminga priemong¢,
vieSojo administravimo institucijose padedanti pasiekti aukSto lygio asmeny aptarnavima,
neatsizvelgiant ] tai, ar joje yra centralizuotas asmeny aptarnavimo padalinys ar néra. Svarbiausia tai,

kad asmuo gauna kokybiSkas paslaugas su maziausiomis laiko, materialinémis ir finansinémis
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sgnaudomis vienoje vietoje, kad maz¢jo asmens vaiks$¢iojimy po jvairias institucijas skaicius, o naujos

informacinés ir ry$iy technologijos priemoneés suteikia galimybe¢ paciam asmeniui dalyvauti paslaugos

teikimo procese (58).

1.5 lentelé ,,Vieno langelio* principo samprata vieSojo administravimo institucijose ir jstaigose

Sampratos lygiai

Interpretavimas

ELEMENTARUSIS

Prasymas ar skundas priimamas ir atsakymas iSduodamas vienoje darbo vietoje.
Atsakymui parengti reikalingg informacijg (dokumentus) pateikia pats praSyma
ar skundg padaves asmuo, pagal praSyma ar skunda nagringjancio institucijos
darbuotojo reikalavima.

RIBOTAS

Prasymas ar skundas priimamas ir atsakymas pateikiamas vienoje darbo vietoje.
Atsakymui parengti reikalinga informacija (dokumentus), nedalyvaujant
asmeniui, gaunama tik i§ prasyma nagrinéjancios institucijos administracijos
padaliniy. IS kity institucijy ar jstaigy reikalingg informacija (dokumentus)
pateikia pats praSymag ar skundg padaves asmuo pagal praSyma ar skunda
nagrinéjancio darbuotojo reikalavima.

»Vieno langelio® principo jgyvendinimas siejamas su specializuoto ,,vieno
langelio* padalinio (,,priimamojo*) jsteigimu.

TEISINGAS

PraSymas ar skundas priimamas ir atsakymas pateikiamas vienoje darbo vietoje.
Atsakymui parengti reikalinga informacija (dokumentai), nedalyvaujant
asmeniui, gaunama i§ praSymg nagrinéjancios institucijos administracijos
padaliniy ir i§ kity institucijy. Asmuo pateikia tik tg informacijg, kurios néra
valstybés informacinése sistemose.

Saltinis: Lietuvos Respublikos Vidaus reikaly ministerija. Asmeny aptarnavimo ir jy prasymy ir skundy nagrinéjimo
institucijose ir jstaigose taikant ,,vieno langelio* principg praktinis vadovas, 2008.

Taigi, galima baty teigti, kad ,vieno langelio* principo paskirtis — sumazinti Zmoniy, besilankanéiy vie$ojo

administravimo institucijose laiko bei kitas sgnaudas, pasitelkiant asmeny aptarnavimo padalinj, o kai jo néra, per

paskirtg valstybés tarnautojq atsakingg uz asmeny aptarnavima. Esant tokai sistemai, asmeniui tereikia kreiptis |

vieng institucijg, kurios asmeny, aptarnavimo padalinyje bus atlikti visi, asmens praSymui ar skundui patenkinti,

reikalingi veiksmai.
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Apibendrinimas

Apzvelgus literatiirg, galima teigti, jog nuo pat pirmyjy vieSojo administravimo teorijy
atsiradimo, efektyvumas yra vienas i§ reikSmingiausiy vieSojo sektoriaus veiklos vertinimo rodikliy.
Efektyvumo vieSajame sektoriuje siekiama pritaikant naujas technologijas, tobulinant vadybinius
veiklos procesus, mokinant, motyvuojant be jvertinant darbuotojus.

Didziosios dalies reformy, vykusiy pastaruosius tris deSimtmecius, svarbiausiu tikslu paprastai
jvardijamas didesnis vieSojo sektoriaus efektyvumas. Taciau reikéty pabrézti, jog nepaisant didelio
reformy pasisekimo vienose Salyse (smarkiai iSaugusio efektyvumo), kitose Salyse didelé dalis reformy
nepateisina lukesCiy, kartais netgi sukelia rezultatus, prieSingus numatytiems. Todél labai svarbu
atsizvelgti ] unikalias salygas bei aplinkybes, kuriomis reforma norima jgyvendinti.

ISanalizavus literatirag matyti, jog néra vieningo jvairiy sgvoky interpretavimo. Daugelis
mokslininky sgvokas interpretuoja savaip, kas daznai sukelia papildomy sunkumy jas analizuojant.
Naujaja viesaja vadybg skirtingi autoriai taip pat apibiidina skirtingai, taciau galima drasiai teigti, jog
vieSojo sektoriaus efektyvumas — vienas i§ pagrindiniy NVV argumenty. Pagrindiniai struktiiriniai
elementai, sudarantys naujosios vieSosios vadybos koncepcija, yra decentralizacija, privatizacija,
rinkos salygy formavimas, dalyvavimas ir privataus sektoriaus metody diegimas.

VieSojo administravimo veikla paprastai vertinama pasitelkiant 3E koncepcijos elementus:
ekonomiSkumg, efektyvumg ir veiksmingumg. Visi trys elementai parodo skirtingas vie$ojo
administravimo veiklos puses, taciau visi jie tarpusavyje tampriai susij¢.

Viena i§ placiausiai paplitusiy vieSyjy institucijy veiklos efektyvumo didinimo priemoniy
laikoma visuotiné kokybés vadyba (VKV). VKV koncepcija privaciame sektoriuje jau pripazinta kaip
efektyvi priemoné rezultatams gerinti, taciau vieSajame sektoriuje Sios koncepcijos diegimg vis dar
sunkina paplitgs negatyvus pozitiris. Tinkamai jgyvendintas ,,vieno langelio® principas palengvinti
zmoniy administracing nastg tvarkant reikalus institucijose, sumazina laiko, bei darbo sagnaudas.

Nedarbas — sudétinga ekonoming ir socialiné problema, tiesiogiai ir stipriai veikianti tiek atskirus
asmenis, tiek ir visg Salj. D¢l rinkoje susidariusios situacijos, Siuo metu nedarbo problema yra labai
aktuali visais atzvilgiais, ta¢iau vis dar nepakankamai démesio skiriama bedarbiams teikiamy paslaugy
efektyvumo uZtikrinimui. Siekiant identifikuoti bedarbiams teikiamy paslaugy bukle ir nustatyti
galimas efektyvumo didinimo perspektyvas, praktinio tyrimo metu buvo atlikta Kauno TDB

struktiiriné — funkciné analizé, bei paslaugy teikimo efektyvumo ekspertinis tyrimas.
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2. PASLAUGU TEIKIMO EFEKTYVUMO KAUNO TERITORINEJE DARBO BIRZOJE
PRAKTINIS TYRIMAS

2.1. Lietuvos darbo birZos apZvalga

Lietuvos darbo birza yra, juridinio asmens teises turinti, kartu su jai pavaldziomis teritorinémis
darbo birZomis, darbo rinkos ir uzimtumo rémimo politikg jgyvendinanti valstybiné jstaiga, veikianti
prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos. Lietuvos darbo birza vykdydama savo veikla
vadovaujasi Lietuvos Respublikos Konstitucija, Lietuvos Respublikos tarptautinémis sutartimis,
Europos Sajungos teisés aktais, Lietuvos Respublikos uzimtumo rémimo jsakymu (Zin. 2009, Nr. 86-
3638), kitais LR Seimo priimtais jstatymais ir teisés aktais, LR Prezidento dekretais, LR Vyriausybés
nutarimais, Ministro Pirmininko potvarkiais, LR Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymais,
kitais teisés aktais bei Lietuvos darbo birzos nuostatais. Lietuvos darbo birza finansuojama i$
Uzimtumo fondo 1¢8y ir Lietuvos respublikos biudzeto (55).

Kauno teritoriné darbo birza yra Lietuvos darbo birzos prie socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos jsteigta valstybés biudzetiné jstaiga, skatinanti gyventojy uzimtumg mazinant jy socialing
atskirtj, teikianti darbo rinkos paslaugas, jgyvendinanti uzimtumo rémimo priemones, vykdanti Kauno
miesto, Kauno, Jonavos, KaiSiadoriy, Kédainiy, Prieny, BirStono, Raseiniy rajony savivaldybiy
teritorijy (toliau — priskirtos teritorijos) darbo rinkos stebésena, registruojanti jai priskirtose teritorijose
veikian¢iy jmoniy grupés darbuotojy atleidimus, rengianti ir jgyvendinanti nedarbo prevencijos

programas bei siekianti kvalifikuotos darbo pasiiilos atitikimo pasitlai (48).

2.1.1. Darbo birzy reorganizacija ir struktiiriné pertvarka

Lietuvos darbo birzos (LDB) struktiira buvo suformuota pirmaisiais nepriklausomybés atkiirimo
metais ir iki $iol beveik nepakito. Darbo birzos iki Siol vykdé dali funkcijy, nesusijusiy su tiesioginiu
darbo rinkos politikos priemoniy jgyvendinimu, taip pat nepakankamai efektyviai buvo pasinaudojama
galimybémis gyventojy uzimtumui didinti. Poky¢ius darbo birzy sistemoje kaip ir kitose valstybés
veiklos srityse diktuoja Siuolaikinis gyvenimo ritmas, sparciai kintanti darbo rinka bei didelis nedarbo
lygis. Taigi, siekiant didesnio LDB veiklos efektyvumo, bei optimalaus administravimo, §iy mety
spalio pirmg dieng buvo baigta jgyvendinti Lietuvos darbo birzos struktiriné pertvarka.

Po pertvarkos, 1§ 46 iki tol veikusiy Teritoriniy darbo birzy, kurios buvo valdomos i§ centrinés
Lietuvos darbo birzos, dabar liko 10 - Vilniaus, Kauno, Klaipédos, Panevézio, Siauliq, Alytaus,
Marijampolés, Tauragés, Plungés bei Utenos Teritorinés darbo birzos (zr. 2.1 pav.). Visos likusios

teritorinés Darbo birzos buvo reorganizuotos ] struktiirinius Teritoriniy darbo birzy padalinius
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(skyrius), veikianCius savivaldybése. Struktiiriniai darbo birzy padaliniai, arba skyriai, vykdo tik su
klienty aptarnavimu susijusias funkcijas. Skyriai liko tuose paciuose miestuose ir miesteliuose, kaip ir
iki pertvarkos, taciau nebeturi juridinio asmens statuso, t.y. yra atskaitingi konkreciai Teritorinei darbo
birzai, kuri savo ruoztu atsiskaito centrinei LDB. Tai padés iSvengti neefektyvaus darbo ir neatsakingo

€Sy naudojimo (23).

2.1 pav. Nauja Darbo birzy valdymo schema

Saltinis: http://www.ldb.lt/Informacija/Apie/Puslapiai/reorganizavimas.aspx#

Naujasis Darbo birzy regioninis modelis turéty padéti lanksCiau ir efektyviau planuoti bei
jgyvendinti aktyvios darbo rinkos politikos priemones, atsizvelgiant j regiono darbdaviy poreikius ir
reaguojant ] situacijg darbo rinkoje. Po pertvarkos Darbo birzy teikiamy paslaugy kokybé turi geréti,
jos gali greiCiau ir lanks¢iau reaguoti i darbo rinkos pokycius ir orientuotis | pagalba konkreciam
zmogui. Naujasis Darbo birzos sistemos modelis atitinka dabartinius darbo rinkos poreikius, nes jis
orientuotas ] kiekvieng Zmogy, ateinant] ] Darbo birzg — tiek j bedarbj, tiek j darbdavj. Minétos
pertvarkos tikslas buvo institucija kuo labiau priartinti prie zmoniy, kuriems reikalinga pagalba ieSkant
darbo, norint pradéti verslg ar pasinaudoti kitomis Darbo birzy paslaugomis. Siekiant dar efektyvesnés
veiklos, bus jvertinama kintanti situacija darbo rinkoje ir esant poreikiui tobulinamos teikiamos
paslaugos (56).

Pertvarkant uzimtumo politikg vykdanciy jstaigy sistemg, taip pat buvo tobulinama teisiné bazé
reguliuojanti $iy institucijy veikla — papildyti keli jstatymai, Vyriausybés nutarimai ir tam tikry
jstatymy aprasai. Sios pertvarkos padeda grei¢iau aptarnauti j Darbo birzas besikreipian¢ius Zmones.

Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos ry$iy su visuomene skyriaus pranesime (55) teigiama,
jog svarbiausia yra tai, kad pradeda nusistovéti modernesnis ir lankstesnis klienty aptarnavimo

modelis, daugiau démesio skiriama bedarbiams ir darbdaviams, norintiems jdarbinti darbo ieskancius
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zmones. Taip pat stabilizuojasi nedarbo lygis, aktyvéja darbo ieSkanciy zmoniy uzimtumas,
registruojama daugiau laisvy darbo viety, aktyviau isisavinamos Europos Socialinio Fondo 1éSos. Tai
pasiekti pavyko padidinus darbo birzoje darbuotojy, tiesiogiai dirban¢iy su klientais skaiciy.
Darbuotojy, dirbanciy tiesiogiai su klientais skaic¢ius padidéjo mazdaug dvigubai, o darbuotojy,
vykdanc¢iy administravimo bei aptarnavimo funkcijas, skaic¢ius dvigubai sumazg¢jo.

Reformuojant uzimtumo politikag vykdancias jstaigas, buvo panaikinta Lietuvos darbo rinkos
mokymo tarnyba, o dalis jos funkcijy, susijusiy su uzZimtumo politikos jgyvendinimu, buvo perduota
LDB. Atlieckant LDB pertvarkg ir panaikinus Lietuvos darbo rinkos mokymo tarnyba pareigybiy

skaicius buvo sumazintas daugiau kaip 200 etaty (56).

2.1.2. Lietuvos darbo birZos kompetencija

Uzimtumo rémimo sistemos tikslas — siekti visiSko gyventojy uzimtumo, mazinti jy socialing
atskirtj ir stiprinti socialing sanglauda.
2. Uzimtumo rémimo sistemos uzdaviniai:
1) Derinti darbo pasiiilg ir paklausa, siekiant iSlaikyti darbo rinkos pusiausvyrg;
2) Didinti darbo ieskanciy darbingo amziaus asmeny uzimtumo galimybes.
3. Uzimtumo rémimo priemongés:
1) Aktyvios darbo rinkos politikos priemonés;
2) Uzimtumo rémimo programos.
Darbo rinkos paslaugos: 1) informavimo; 2) konsultavimo; 3) tarpininkavimo jdarbinant; 4)
individualios uzimtumo veiklos planavimo.
Uzimtumo rémimo politikg jgyvendina:
1) Vyriausybeg;
2) Socialinés apsaugos ir darbo ministerija, kitos ministerijos;
3) Kitos valstybés institucijos ir jstaigos;
4) Savivaldybiy institucijos ir jstaigos;
5) Kiti juridiniai ir fiziniai asmenys (61).
Pagal Lietuvos Respublikos Uzimtumo rémimo jstatymo 8 straipsnio naujgja redakcijg (61),
Lietuvos darbo birzos kompetencijai priskiriama:
» Organizuoti teritoriniy darbo birzy veiklg ir kontroliuoti, kaip jos igyvendina uzimtumo
rémimo priemones ir teikia darbo rinkos paslaugas;
=  Vykdyti Salies darbo rinkos stebéseng;
= Kartu su savivaldybiy institucijomis, socialiniais partneriais vertinti padéti darbo rinkoje,

svarstyti priemones uzZimtumo problemoms spresti;
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Teikti valstybés pagalbg socialinéms jmonéms Lietuvos respublikos socialiniy jmoniy
istatymo ir ji jgyvendinanciy teisés akty nustatyta tvarka;

Organizuoti, kad biity jgyvendintos uzimtumo ir socialinés garantijos, valstybés jmonés
Ignalinos atominés elektrinés, atleidziamiems darbuotojams Lietuvos respublikos valstybés
jmones Ignalinos atominés elektrinés darbuotojy papildomy uzimtumo ir socialiniy
garantijy jstatymo ir jj jgyvendinanciy teisés akty nustatyta tvarka;

Organizuoti ir koordinuoti profesinés reabilitacijos paslaugy teikimg Lietuvos Respublikos
nejgaliyjy socialinés integracijos jstatymo ir jj jgyvendinanciy teisés akty nustatyta tvarka;
Dalyvauti rengiant profesinés reabilitacijos programas;

Organizuoti profesinio orientavimo priemoniy jgyvendinima;

Nustatyti bedarbiy ir jspéty apie atleidimg i§ darbo darbingo amziaus asmeny neformaliojo
profesinio mokymo programy reikalavimus ir koordinuoti, kaip vykdoma mokymo kokybés
stebésena;

Suderinus su Socialinés apsaugos ir darbo ministerija, steigti, likviduoti ar reorganizuoti
teritorines darbo birzas, koordinuoti, kontroliuoti ir metodiskai vadovauti jy veiklai;

Atlikti kitas teisés akty jai nustatytas funkcijas.

Lietuvos darbo birza jgyvendina Socialinés apsaugos ir darbo ministro nustatytus metinius

veiklos tikslus ir uzdavinius. Organizuodama Teritoriniy darbo birzy veikla, kai Sios jgyvendina

uzimtumo rémimo priemones bei teikia darbo rinkos paslaugas, LDB nustato Teritoriniy, darbo birzy

veiklos tikslus ir uzdavinius, skiria 1éSy nustatytiems tikslams pasiekti ir uzdaviniams jgyvendinti,

kontroliuoja kaip naudojamos Sios 1¢Sos (61).

2.1.3. Kauno teritorinés darbo birZos veiklos gairés

Teritorinés darbo birzos, taip pat ir Kauno teritoriné darbo birza, atlieka Sias funkcijas:

o

o

©)

©)

Igyvendina uzimtumo rémimo priemones ir teikia darbo rinkos paslaugas;

Vykdo jai priskirtos teritorijos darbo rinkos stebésena;

Registruoja jai priskirtose teritorijose veikianciy jmoniy grupés darbuotojy atleidimus,
rengia ir jgyvendina nedarbo prevencijos programas;

Nustato bedarbiy ir jspéty apie atleidimg i§ darbo darbingo amziaus asmeny neformaliojo
profesinio mokymo programy reikalavimus ir atlicka mokymo kokybés stebésena;

Atlieka kitas teisés akty jai nustatytas funkcijas (61).

Aktyvios darbo rinkos politikos priemones sudaro:

1) Bedarbiy ir jspéty apie atleidimg i§ darbo darbingo amziaus darbuotojy profesinis

mokymas;
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2) Remiamasis jdarbinimas, kuris susideda i§ $iy priemoniy:
e [sidarbinimas subsidijuojant;
e Darbo jgiidziy jgijimo rémimas;
e Darbo rotacija;
e Viesieji darbai.
3) parama darbo vietoms steigti. Ji teikiama Siomis formomis:
e Darbo viety steigimo subsidijavimas;
e Vietiniy uzZimtumo iniciatyvy projekty jgyvendinimas;
e SavarankiSko uZimtumo rémimas.
4) Bedarbiy teritorinio judumo rémimas (61).
Darbo rinkos stebésena tai:
e Darbo ieSkanciy asmeny registravimas ir apskaita;
e Laisvy darbo viety registravimas;
e Padéties darbo rinkoje vertinimas ir jos poky¢iy prognozavimas;
e Uzimtumo rémimo priemoniy jgyvendinimo ir darbo rinkos paslaugy teikimo
efektyvumo vertinimas (61).
Darbo  rinkos paslaugas sudaro: informavimo paslaugos, konsultavimo paslaugos,
tarpininkavimo jdarbinant paslaugos, bei individualios uZimtumo veiklos planavimas.

Informavimo paslaugos teikiamos siekiant padéti darbo ieSkantiems asmenims susirasti darbg ar

igyti paklausig darbo rinkoje kvalifikacija ar kompetencijas, reikalingas jsidarbinti, o darbdaviams —
susirasti tinkamy darbuotojy.
Informavimo paslaugas sudaro:

1) Informavimas apie uzZimtumo rémimo priemones ir darbo rinkos paslaugas;

2) Profesinis informavimas.

Informuojant apie uZimtumo rémimo priemoniy jgyvendinimg ir darbo rinkos paslaugy teikima:

1) Darbo ieSkantys asmenys yra supazindinami su uzimtumo rémimo priemonémis ir darbo
rinkos paslaugomis bei dalyvavimo jose sglygomis;

2) Darbdaviams yra teikiama informacija apie uzimtumo rémimo priemones bei jy
igyvendinimo salygas ir tvarka, teritorinése darbo birzose registruoty asmeny kvalifikacijg ir
kompetencijas, salygas, kuriomis bedarbiai gali jgyti darbdaviams reikiamg kvalifikacijg ir
kompetencijas, taip pat darbo rinkoje papildomai remiamy asmeny rémimg jdarbinant ar kuriant jiems

darbo vietas (61).

Konsultavimo paslaugos teikiamos siekiant padidinti darbo ieSkanciy asmeny motyvacija
jsidarbinti ar mokytis, patarti dél darbo pakeitimo, padéti jiems pasirinkti profesija ar planuoti karjera,

atsizvelgiant ; asmenines savybes ir darbo rinkos poreikius.
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Konsultavimo paslaugas siekiant uZimtumo sudaro:

1) Bendrasis konsultavimas; Teikiant bendrojo konsultavimo paslauga, padedama darbo
ieSkantiems asmenims nusistatyti savo individualius poreikius ir profesines galimybes darbo rinkoje,
pasirinkti aktyvios darbo rinkos politikos priemones ir darbo rinkos paslaugas.

2) Profesinis konsultavimas; Teikiant profesinio konsultavimo paslauga, padedama darbo
ieskantiems asmenims jvertinti savo gebéjimus ir asmenines savybes. Siems asmenims pasirenkant tam
tikrg profesija ar persikvalifikuojant, jie motyvuojami mokytis, dirbti ar dalyvauti socialinés ir
profesinés reabilitacijos priemonése.

3) Psichologinis konsultavimas. Teikiant psichologinio konsultavimo paslauga, padedama
darbo ieSkantiems ir kitiems asmenims spresti emocines, asmenybés ir bendravimo problemas,
sudarancias klititis jy uzimtumui.

Tarpininkavimo jdarbinant paslaugos teikiamos siekiant padéti darbo ieskantiems asmenims

susirasti tinkamg darbg, o darbdaviams — tinkamy darbuotojy.

Bedarbiams, jsiregistravusiems teritorinése darbo birZose, sudaromi individualiis uZimtumo

veiklos planai. Siuose planuose nurodomi bedarbio ir teritorinés darbo birzos jsipareigojimai dél
aktyvios darbo rinkos politikos priemoniy ir darbo rinkos paslaugy bedarbiui taikymo (61).

Teritorinés darbo birZos jgyvendina aktyvios darbo rinkos politikos priemones, sudarydamos su
juridiniais ir fiziniais asmenimis $iy priemoniy jgyvendinimo sutartis. Kaip darbdaviai laikosi darbo
sutarCiy, sudaryty su teritorinés darbo birZos siystais asmenimis, ir $iy sutarCiy atitikties
Jsipareigojimams, nustatytiems teritorinés darbo birzos ir darbdaviy sudarytose sutartyse dél aktyvios
darbo rinkos politikos priemoniy jgyvendinimo, kontroliuoja Valstybiné darbo inspekcija.

Siekiant gerinti gyventojy aptarnavimg ir vieSojo administravimo procediiras nuo 2007 m.
rugs¢jo 1 d. LR Vyriausybés nutarimu Nr. 875 jsigaliojo klienty aptarnavimas ,,Vieno langelio*
principu. Kauno teritorinéje darbo birzoje ,,vieno langelio* principu klientai aptarnaujami Jaunimo
darbo centre bei Informacijos ir konsultacijy centre. Registruotus Kauno darbo birzoje asmenis taikant

,»vieno langelio* principg aptarnauja jiems skirti tarpininkai ir konsultantai.

2.1.4. Darbo birzos struktiira

Lietuvos darbo birza sudaro centriné Darbo birza (administracija) ir teritoriniai skyriai.
Administracijos struktiirg (zr. 1 prieda) sudaro Lietuvos darbo birzos prie Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos direktorius ir jo pavaduotojas, Darbo birzos koordinuojantys ir organizuojantys skyriai bei
tarnybos, veikiantys pagal skyriy ir tarnyby nuostatus.

Kauno teritoring darbo birza (TDB) (Zr. 2 priedg) sudaro Sios darbo birzos direktorius ir jo

pavaduotojas, Kauno teritorinés darbo birzos veiklg organizuojantys skyriai, EURES biuras bei
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struktiiriniai padaliniai: Kauno miesto, Kauno rajono, Jonavos, KaiSiadoriy, Kédainiy, Prieny ir

Raseiniy skyriai.

Kauno teritorinés darbo birzos veikla organizuojantys skyriai veikia pagal skyriy nuostatus:

e Darbo iStekliy skyrius. Siam skyriui priskiriami tokie uzdaviniai:

©)

©)

©)

o

o

Derinti darbo pasiiilg ir paklausa, kad biity iSlaikyta darbo rinkos pusiausvyra;

Igyvendinti dvisalj ir triSalj socialiniy ir darbo rinkos partneriy bendradarbiavima
uzimtumui skatinti;

Rengti ir jgyvendinti nedarbo prevencijos ir darbuotojy atleidimo i§ darbo pasekmiy
Svelninimo priemones, siekiant struktiirinio nedarbo mazéjimo;

Vykdyti darbo rinkos stebésena, vertinti padétj darbo rinkoje ir prognozuoti jos pokycius;
Plétoti darbdaviams teikiamas paslaugas;

Uztikrinti darbo rinkos paslaugy teikimg darbo birzos klientams (52).

e UZimtumo rémimo skyrius. Siam skyriui priskiriami tokie uzdaviniai:

©)

©)

o

©)

Didinti darbo ieSkanciy darbingo amziaus asmeny uzimtumo galimybes;

Mazinti socialing atskirtj;

Isisavinti Europos Sajungos struktiiriniy, Europos ir kity fondy finansing parama, siekiant
uzimtumo ir investicijy j Zzmogiskajj kapitala skatinimo bei uztikrinant lygias galimybes
darbo rinkoje;

Skatinti uzimtumga ir investicijas ] zmogiskajj kapitalg (54).

e Finansy ir apskaitos skyrius. Sio skyriaus uzdaviniai:

O

o

Uztikrinti finansiniy — tkiniy operacijy teisé¢tuma, 1éSy naudojima teisés akty nustatyta
tvarka ir tinkama apskaitos dokumenty jforminima;

Tvarkyti Darbo birzos buhaltering apskaita pagal LR teisés aktus, vieSojo sektoriaus ir
finansinés atskaitomybés standartus;

Kontroliuoti, kad materialiniai, finansiniai ir darbo iStekliai biity naudojami racionaliai ir
taupiai;

Uztikrinti, kad atskaitomybé biity pateikta laiku ir ataskaitiniai duomenys bty teisingi;
Vykdyti Darbo birzos vykdomy ES projekty finansy kontrolg, siekiant kad turto valdymas,
naudojimas, apsauga bei disponavimas juo ir sutartiniai jsipareigojimai tretiesiems
asmenims atitikty teis€tumo bei patikimo finansy valdymo principus;

UZztikrinti, kad informacija bty prieinama tikrinan¢ioms institucijoms (53).

e Bendryjy reikaly skyrius.

e EURES biuras. EURES biure dirbantys pataréjai teikia tris pagrindines paslaugas: informuoja

— suteikia nauja, tikslig ir i§samig informacija bei duoda patarimus apie gyvenimo ir darbo

salygas EURES S$alyse; konsultuoja — padeda ir pataria ieSkantiems darbo asmenims, kurie nori
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dirbti uzsienyje; pataria ieskantiems darbo asmenims bei darbdaviams — padeda samdyti
darbuotojus darbdaviams, ieSkantiems darbuotojy kitose Salyse (47).
e Kauno miesto, Kauno rajono, Jonavos, KaiSiadoriy, Kédainiy, Prieny ir Raseiniy skyriai,

veikia pagal vienodo principo nuostatus ir jgyvendina Siuos uzdavinius:

o Registruoja ieSkancius darbo asmenis;

o Registruoja laisvas darbo vietas;

o Teikia darbo rinkos paslaugas (informuoja, konsultuoja, tarpininkauja idarbinant, vykdo

individualios uzimtumo veiklos planavimg);

o Jgyvendina uzimtumo rémimo ir kitas uzimtumo priemones (63).

Kauno miesto skyriuje veikia Jaunimo darbo centras, kuriame teikiamos informavimo ir
konsultavimo paslaugos skirtos: jaunimui, pradedanciam darbing veikla; jaunimui, iSkritusiam i
Svietimo sistemos; studentams; mokiniams; darbdaviams; socialiniams partneriams.

Prie Lietuvos darbo birzos bei teritoriniy darbo birzy steigiamos visuomeniniais pagrindais
veikiancios triSalés komisijos. Komisijos, veikiancios prie Teritorinés darbo birzos veiklos tikslas —
svarstyti teritorinés darbo birzos prioritetines veiklos kryptis, darbo rinkos biikle teritorijoje, uzimtumo
rémimo programy rengimo tikslingumag ir uzimtumo rémimo priemoniy jgyvendinima, teikti
pasitlymus dél darbo birzos veiklos efektyvumo didinimo (62). Komisija sudaroma i§ vienodo
skaiciaus lygiateisiy nariy: darbuotojy (profesiniy sgjungy, susivienijimy, asociacijy ir kt.), darbdaviy

(asociacijy, konfederacijy ir kt.) ir valstybés bei savivaldybiy institucijy atstovy.
2.1.5 Kauno teritorinés darbo birzos (TDB) veiklos prioritetai
Kauno darbo birzos veiklos programoje 2010 metams (50), jvardijami Sie tikslai, bei su tiksly

igyvendinimu siejami uzdaviniai:

Igyvendinti darbo rinkos lankstumo ir uzZimtumo garantijy pusiausvyros principus. Uzdaviniai:

e Gerinti bedarbiy geb¢jima prisitaikyti prie naujy darbo rinkos reikalavimy, skatinti poziiirj,
kad mokymasis ir darbas — tai visg gyvenimg trunkantis procesas;

e Stiprinti neveikliy bedarbiy motyvacijg aktyviai dalyvauti darbo rinkoje bei padéti grizti i
darbo rinkg nedalyvaujantiems joje asmenims.

Mazinti labiausiai socialiai pazeidziamy bedarbiy grupiy socialine atskirtj. UZzdaviniai:

e Organizuoti socialinés rizikos ir atskirties grupiy socialing ir profesing integracija per jy
uzimtumo rémimo bei gebé&jimy konkuruoti darbo rinkoje stiprinima;
¢ Didinti nejgaliyjy galimybes rasti jy gebéjimus atitinkant] darbg;

e Diegti ilgalaikio nedarbo prevencines priemones.
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Nuosekliai jeyvendinti lygiy galimybiy darbo rinkoje politika. UZdaviniai:

Siekti visoms bedarbiy grupéms lygiy galimybiy darbo rinkoje didinant uZimtumo rémimo

priemoniy kryptinguma;

Panaudojant ES finansing parama, uztikrinti lygiy galimybiy jgyvendinima darbo rinkoje.

Uztikrinti kokybiskas investicijas 1 zmogi$kuosius i$teklius bei teikiamy paslaugy plétra ir auks$ta

kokybe. Uzdaviniai:

Mazinti pilie€iy ir kity asmeny ,,administracing nasta”;
Tobulinti klienty aptarnavimg ,,Vieno langelio* principu;
Tobulinti Kauno darbo birzos valdymo modelj, didinti darbo birzos personalo bendruosius

ir specialiuosius geb¢jimus, gerinti informacing bei materialing bazg (50).

Minétiems tikslams jgyvendinti, nustatyta dvylika veiklos prioritety:

©)

Sudaryti galimybes bedarbiams jgyti naujas bei papildomas kvalifikacijas, atitinkancias
darbo rinkos poreikius;

Tobulinti profesinj bei psichologinj pasirenkanciy ar keiCianCiy profesija bedarbiy
konsultavima;

Skatinti jaunima racionaliai apsispregsti dél profesijos pasirinkimo, mokymosi ir darbo
paieskos;

Skatinti darbdavius kurti naujas darbo vietas bei jdarbinti asmenis, turinfius ar galinius
turéti sunkumy susirasti darba;

Plésti bendradarbiavimg su nejgaliyjy organizacijomis dél Siy asmeny jsidarbinimo;

Didinti ilgalaikiy bedarbiy aktyvuma, siunciant juos j laikino uzimtumo priemones;

Siekti lygiy galimybiy darbo rinkoje suderinamumo, realizuojant tikslines darbo rinkos
programas;

Siekiant racionalesnio turimy darbo rinkos reguliavimo resursy panaudojimo, stiprinti
individualy konsultavimg ir motyvacijos identifikavima;

Plésti bendradarbiavimg su socialiniais partneriais ir darbdaviais sprendziant nedarbo
problemas;

Modernizuojant darbo birzos padalinius bei keliant darbuotojy kvalifikacijg, didinti
paslaugy kokybg ir prieinamuma;

Didinti darbuotojy kompetencijg aptarnaujant piliecius ,,vieno langelio* principu;

Skatinti elektroniniy paslaugy naudojima, siekiant, kad didéty skelbiamy laisvy darbo viety
skaiCiy ir palengvety darbo paieska (50).
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Apibendrinimas

Apzvelgus Darbo birzos veikla, galima teigti, jog po struktiirinés pertvarkos, bei dalies
Teritoriniy darbo birzy reorganizacijos ir teisinés bazés pakeitimy, Sios jstaigos veikla tapo
modernesné, labiau atitinkanti Siuolaikinés visuomenés poreikius. Atlikti pakeitimai sudaro salygas
gerinti Darbo birzos teikiamy paslaugy kokybe, greiiau reaguoti j kintancig aplinka, bei daugiau
démesio skirti kiekvienam ] jstaigg besikreipian¢iam asmeniui. Po pertvarkymy personalo, dirbancio
tiesiogiai su klientais, skaicius buvo Zenkliai padidintas, kas sumaZzino vieno darbuotojo aptarnaujamy
zmoniy skai¢iy mazdaug perpus.

Atkilus Darbo birzos reforma, i$ anksciau veikusiy keturiasdesimt Sesiy, liko deSimt Teritoriniy
darbo birzy, veikianciy didziausiuose Salies miestuose. Likusios jstaigos buvo reorganizuotos ir tapo
Teritoriniy darbo birzy padaliniais, tokiu biidu sumazinant administracines istaigy iSlaikymo islaidas.

Lietuvos darbo birza prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos organizuoja ir kontroliuoja
Teritoriniy darbo birzy veikla, vykdo darbo rinkos stebéseng, organizuoja ir koordinuoja profesing
reabilitacijg, organizuoja profesinio orientavimo priemoniy jgyvendinimg ir vykdo kitas jai priskirtas
funkcijas.

Teritorinés darbo birzos vykdo priskirtos teritorijos darbo rinkos stebésena, jgyvendina
uzimtumo rémimo priemones (vykdo profesinj mokyma, remiamajj jdarbinima, teikia parama darbo
viety steigimui), bei teikia darbo rinkos paslaugas (informuoja, konsultuoja, tarpininkauja jdarbinant
bei vykdo individualaus uzimtumo veiklos planavima).

Kauno TDB veiklos programoje didelis démesys skiriamas padaliniy modernizavimui,
darbuotojy kvalifikacijos kélimui, paslaugy kokybés ir prieinamumo didinimui, elektroniniy paslaugy

naudojimo skatinimui, ,,vieno langelio* principo pritaikymo tobulinimui.
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2.2. Tyrimo metodologija

Siekiant iStirti Kauno teritorinés darbo birzos paslaugy teikimo efektyvuma, biitina kuo iSsamiau
susipazinti su esama situacija bei palyginti darbuotojy ir klienty nuomong apie teikiamas paslaugas.
Taigi, norint kuo tiksliau jvertinti situacija, atliktas praktinis tyrimas, kuriuo buvo siekiama atskleisti
klienty pasitenkinima teikiamomis paslaugomis, tam tikry paslaugy naudojimo daznuma, pateikiamos
informacijos prieinamumg bei naudingumg, jstaigos specialisty nuomone apie teikiamas paslaugas,
pastebétus teigiamus pokycius ar esamus tritkumus.

Atliekant eksperty apklausg buvo siekiama iSanalizuoti Siuos paslaugy kokybés rodiklius:
orientacija | klientus, informacijos prieinamumas bei kokybiSkumas, ,,vieno langelio* principo
taikymas, personalo mokymas, informaciniy ir duomeny perdavimo technologijy naudojimas.

Tyrimo metodologija grindZziama:

1. Lietuviy autoriy: Domarko V. (2007), Juknevicienés V. (2007), Guogio A. (2003, 2006, 2007),
Gudelio D. (2003), Langvinienés N. ir Vengienés B. (2005), Obrazcovo V. ir Savo E. (2007),
Puskoriaus S. (2002a, 2002b, 2007), Raipos A. (2002, 2007a, 2007b,2009), Smalskio V.
(2007), Staponkienés J. (2005), Tuméno A. (2008, 2010), Vanago R. (2007) ir kity autoriy
moksliniais darbais.

2. Uzsienio autoriy: Bouckaert G. (2003), Denhardt R.B. (2001), Dye T. (2008), Downs G.W.
(1986), Dunn V. (1995), Flynn N. (2002), Gaebler T. (1992), Gordon G. J. (2004), Hood Ch.
(1991), Hughes O.E. (1998), Lane J.E. (2001), Larkey P.D. (1986), Matheson A., (2003),
Milakovich M. E. (2004), Kwon H. S. (2003), Osborne D. (1992), Pollitt C. (2003), Ritz A.
(2004), Rosen E.D. (2007), Thom N. (2004), White L.D. (1948) moksliniais darbais.

3. Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo jstatymu, LR UZimtumo rémimo jstatymu, LR
Vyriausybés nutarimais ir kitais teisés aktais, Valstybés ilgalaikés raidos strategija, VieSojo
administravimo plétros iki 2010 mety strategija, Lietuvos darbo birZos nuostatais, Kauno
teritorinés darbo birzos bei jos skyriy nuostatais, Kauno teritorinés darbo birzos 2010 mety
veiklos programa, Kauno teritorinés darbo birzos atliktos klienty apklausos duomenimis bei
kitais dokumentais.

4. Tyrimui pritaikytas vienas efektyviausiy kokybiniy tyrimo metody — eksperty interviu.

Apklausos tikslas — iSanalizuoti Kauno TDB teikiamy paslaugy bukle ir galimas tobulinimo
perspektyvas.

Tyrimo uzdaviniai:

e [Sanalizuoti 2010 metais, Kauno TDB atliktos, klienty apklausos rezultatus, analizés
rezultatus panaudojant ekspertinio interviu klausimyno sudarymui bei bendry tyrimo iSvady

suformulavimui;
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e Nustatyti, kaip Kauno TDB specialistai vertina jstaigos teikiamas paslaugas;

o Istirti Kauno TDB restruktiirizacijos poveiki teikiamoms paslaugoms;

e [Sanalizuoti ,,vieno langelio* principo jgyvendinimg Kauno TDB;

e [Stirti kokias problemas klienty aptarnavime mato Kauno TDB specialistai;

e [Stirti, ar jstaigoje pakankamai démesio skiriama individualiems klienty poreikiams taip pat
paslaugas teikiancio personalo mokymams;

e [Sanalizuoti informacijos, apie teikiamas paslaugas, pakankamumg ir iSsamuma;

e Nustatyti elektroniniy paslaugy plétojimo Kauno TDB reikalinguma, bei kity informaciniy
technologijy diegimo naudg aptarnaujant klientus.

Tyrime naudoti metodai:

o Mokslings literattiros sisteminé ir lyginamoji analizé;
o Teisés akty analizé;

o Darbo birzos struktiiriné — funkciné analizé;

o Tyrimo metu gauty duomeny analize;

o Dokumenty analizg;

o Ekspertinis interviu.

Kardelio (2005) teigimu, mokslinés literatiiros analizé yra labiausiai prieinamas, taciau
reikalaujantis itin daug darbo sgnaudy tyrimo metodas. Literatros analizei atlikti reikia ne tik didelio
darb$tumo, kruopStumo ir erudicijos, bet ir mokslinio mastymo jgudziy, gebéti kritiSkai vertinti,
palyginti bei analizuoti turimg informacijg, mokéti iSskirti aktualiausig tyrimui medziagg.

Dokumenty analizés metodas, anot Tidikio (2003), tai pirminiy duomeny rinkimas, kai
pagrindiniais informacijos Saltiniais naudojami dokumentai. Autoriaus teigimu, dokumenty analizé
reikalauja laikytis tam tikry principy. Visy pirma informacijos Saltiniai turi biiti atrenkami ir
suformuluojamas atrankos mastas. Parinkti dokumentai turi uztikrinti, jog informacija yra patikima ir
pagrista, taigi naudojami dokumentai turi buti autentiSki, patikimi ir reikSmingi. Dokumenty analizés
metodas uztikrina analizés kokybe, nes paprastai oficialiis dokumentai raSomi profesionaly (Teisés
aktai, jvairios strategijos, atlikty tyrimy duomenys ir pan.).

Kokybinius tyrimus, Kardelis (2005) apibiidina, kaip sisteminga, nestruktiirizuota konkretaus
atvejo ar individy grupés, situacijos tyrimg natiiralioje aplinkoje, siekiant suprasti tiriamuosius
reiSkinius ir pateikti interpretacijg. Kokybiniy tyrimy reprezentatyvuma lemia ne tiriamyjy pasirinkimo
biidas, o lankstls teoriniai kriterijai. Taigi manoma, jog svarbiausias $iy tyrimy elementas — tyrimo
duomeny apibendrinimas.

Tiriamasis interviu apibréziamas kaip tyr¢jo inicijuotas dviejy asmeny pokalbis, kurio tikslas —
gauti tyrimo uzdaviniams biiting informacija. Siam metodui biidingas bruozas — priefingai nei

anketinés apklausos atveju, visa informacija gaunama zodziu. Interviu metodas gali biiti naudojamas
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kaip pagrindiné¢ priemoné reikiamai informacijai gauti, iSkeltai hipotezei patikrinti ar gali buti
panaudotas kartu su kitais metodais (Kardelis, 2005).

Anot Tidikio (2003), interviu yra vienas i$ efektyviy kokybinio tyrimo metody. Individualiu
pokalbiu garantuojamas didesnis patikimumas nei anketuojant. Interviu paprastai biina strukttrizuotas
arba nestruktiirizuotas. Struktiirizuoty interviu respondentams klausimai uzduodami i$ anksto nustatyta
seka, su numatytais atsakymais. Nestruktiirizuoto interviu atveju numatomas tik bendras planas, o
klausimai formuluojamai pagal situacija. Taip pat galimas $iy dviejy metody derinimo biidas, kuomet
numatomi pagrindiniai klausimai, o tolesn¢ interviu eiga nulemia konkreti situacija.

Eksperty interviu — tai interviu tipas, kuomet apklausiami ekspertai — asmenys, kurie dél savo
profesinés ir gyvenimo patirties turi didziausig kompetencija, patikimiausig ir iSsamiausig informacija
apie tiriamg problema.

Interviu budingi procediriniai etapai, panasus ] kity tyrimo metody. Visy pirma apgalvojamas
tyrimo tikslas, pagal tai ai$kéja, kokia informacija bus reikalinga. Cia klausimai — pagrindinis
informacijos Saltinis, todél konstruojant klausimus, pirmiausia reikia jvardinti kg ketiname matuoti,
nustatyti. Klausimo formos pasirinkimas priklauso nuo tyrimo tikslo, tiriamojo dalyko pobitidzio, nuo
respondenty iSsilavinimo ir pan. Taipgi numatomi tiriamieji, apklausos duomeny kodavimo ir
apdorojimo biidai (Kardelis, 2005).

Kardelio (2005) teigimu, tiriamiesiems interviu buidingi trijy tipy klausimai:

a) Su fiksuotais atsakymo variantais, kai respondentui leidziama pasirinkti vieng i$
atsakymo varianty.

b) Su laisvos formos atsakymais, kai neribojama nei forma nei turinys.

c) ,.Svarstykliy“ tipo klausimai, kai respondentui reikia atsakyti, kiek jis sutinka ar nesutinka
su teiginiu.

Tyrimo etapai:

e ISanalizuoti Lietuvos ir uzsienio autoriy moksliniai darbai efektyvumo vieSajame sektoriuje
tematika. Taip pat atlikta jvairiy teisés akty bei kity, susijusiy su nagrinéjama tema,
dokumenty analizg;

e [Sanalizuota Kauno TDB struktiira, atlikta funkcijy analizé, akcentuojant Darbo birzos
klientams teikiamas paslaugas, nustatytos prioritetinés Kauno TDB veiklos kryptys;

e Atlikta Kauno TDB 2010 metais vykdytos apklausos, apie bedarbiams teikiamy paslaugy
vertinima, rezultaty analizé. Panaudoti duomenys tik tiesiogiai susieti su nagrinéjama tema
ir turintys reikSmés vykdant tolimesnj tyrima;

e Atsizvelgiant | mokslinés literatiiros bei dokumentinés analizés metu gautus duomenis,
buvo suformuluotas tyrimo instrumentas — interviu protokolas. Atliktas pusiau

standartizuotas interviu — 1§ anksto numatyta seka respondentams buvo uzduodami
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klausimai, paliekant galimybe interviu metu pateikti tikslinanc¢ius klausimus. Panaudoti
trijy tipy klausima: su fiksuotais atsakymo variantais, su laisvos formos atsakymais bei
»svarstykliy“ tipo klausimai.

e Atliktas empirinis tyrimas — eksperty interviu. Interviu vykdytas tiesioginio susitikimo
metu, atsakymus fiksuojant protokole. Buvo apklausti Kauno TDB skyriy, atsakingy uz
paslaugy teikimg specialistai bei vienas skyriaus vedéjas. Respondentais tikslingai
pasirinkti vyriausieji specialistai, kurie aptarnauja klientus, todél yra patikimiausias
informacijos Saltinis;

e ISanalizuoti ekspertinio interviu metu gauti duomenys, sisteminant atsakymus pagal jy
panasumus bei skirtumus sudarytas tyrimo apibendrinimas, ir pateiktos i§vados bei sitilomi
pakeitimai.

Ekspertinio tyrimo dalyviy uZimamos pareigos bei darbo stazas pateikiamas 2.1 lenteléje.
Apklausti SeSi Kauno teritorinés darbo birzos darbuotojai — 1 skyriaus vedéjas ir 5 vyriausieji
specialistai, dirbantys tiesiogiai su klientais. Respondenty darbo stazas svyruoja nuo 3 iki 11 mety

(vidutiniSkai respondentas turi 5 mety darbo stazg).

2.1 lentelé. Ekspertinio tyrimo dalyviy uzimamos pareigos ir darbo stazas

Nr. | Skyriaus pavadinimas UZimamos pareigos Darbo stazas (metais)
1. | Tarpininkavimo jdarbinant skyrius vyriausiasis specialistas 8
2. Jaunimo darbo centras vyriausiasis specialistas 3
3. | Informacijos ir konsultacijy centras vyriausiasis specialistas 3,5
4. Uzimtumo rémimo skyrius vedéjas 4,5
5. Karjeros planavimo skyrius vyriausiasis specialistas 11
6 Uzimtumo rémimo skyrius vyriausiasis specialistas 3

2.3. Kauno TDB klienty nuomonés tyrimo analizé

Siekiant jvertinti klienty nuomong, apie jiems teikiamas paslaugas, Kauno TDB kartg metuose
vykdoma bedarbiy apklausa. 2010 mety pradzioje taip pat buvo atlikta tokio pobudzio apklausa.

Vienas 1§ apklausoje akcentuojamy klausimy — informavimo paslaugy vertinimas. Informavimo
paslaugy gerinimas yra vienas i§ svarbiausiy tiksly, siekiant suteikti klientams kokybiSkas paslaugas.
Tik tinkamai informavus apie teikiamas paslaugas, galima pasiekti efektyvaus paslaugy teikimo.
Apklausos duomenimis (2.2 paveikslas) daugiausia informacijos klientai gauna bendraudami su juos
aptarnaujanciais tarpininkais / konsultantais (89 procentai apklaustyjy nurodé §j informacijos gavimo

biidg) bei naudodamiesi informaciniy — konsultaciniy centry paslaugomis (82 procentai apklaustyjy
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nurodé ir §] informacijos gavimo biidg). Tai leidzia daryti prielaida, jog Siy Darbo birzos darbuotojy
kvalifikacijai turi bati skiriamas itin didelis démesys.

IS 2.2 paveikslo matyti, jog 2010 metais, lyginant su 2009 metais, visy rusiy informaciniy
paslaugy naudojimas sumaz¢jo vidutiniSkai 9,3 procento. Didziausias maz¢jimas matomas
savarankiSkos informacijos paieskos sistemos (14,9 proc.) ir konsultacijy telefonu (13,5 proc.)

naudojime.

pendrauiant su tarpinink  konsultant [IEREES S s 50,0
informaciniuose - konsultaciniuose M—BIZBE
centruose ,6
darbo birzos informaciniame stende M‘)SZ 7
m2010
informaciniame susirinkime MO 77.9 & 2009
savarankiskos informacijos paieskos “ﬂo
sistemoje (SIP+PIC) —]76,9
LDB internetinéje svetainéje “ 58'0| 69.2

konsultuojantis telefonu 50 C_I 615

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

2.2 pav. Informacijos apie darbo birzos paslaugas gavimo biidai (proc.)

Saltinis: http://www.1db.1t/TDB/Kaunas/DarboRinka/apklausu_rezultatai/UserDispForm.aspx?ID=18

Informavimo paslaugy naudojimo mazé¢jimas sietinas su tuo, jog sumazeéjus Darbo birzoje
skelbiamy darbo viety skai¢iui, labiau buvo iSnaudojami kiti darbo paieskos biidai ir informavimo
Saltiniai. Nedarbo problemai tapus itin aktualia, daugiau informacijos buvo skelbiama ir vieSojoje
erdvéje. Kita prielaida — padidéjus registruoty bedarbiy skaiiui, dél aptarnavimo laiko ribojimo,
sumazéjo ir klienty tiesioginiy kontakty su Darbo birzos darbuotojais (46).

Vartotojy poreikis naudotis vieSosiomis elektroninémis paslaugomis auga, tai parodé ir tyrimas,
taCiau neretai pacios institucijos néra pasiruosusios perkelti viesasias paslaugas i interneto terpe, dél
ko, negave laukto rezultato vartotojai nebenori ateityje naudotis elektroninémis paslaugomis.

Apklausos duomenimis, elektroninémis paslaugomis, esan¢iomis internetinéje Darbo birzos
svetainéje naudojasi 63 proc. respondenty, tuo tarpu 2009 m. — 71 proc. (46). Sis pasikeitimas sietinas
su iSaugusiu bendru Kauno TDB klienty skaic¢iumi.

2.3 paveiksle pateikta apklausty asmeny nuomoné, ar pakanka informacijos apie elektronines
paslaugas. 61 proc. respondenty mano, kad informacijos pakanka, tik 5 proc. teigia, jog informacijos
pateikiama nepakankamai. Taigi galima teigti, jog Kauno TDB apie elektronines paslaugas informuoja

tinkamai.
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2.3 pav. Informacijos apie Darbo birzos elektronines paslaugas pakankamumas (proc.)

Saltinis: http://www.ldb.1t/TDB/Kaunas/DarboRinka/apklausu_rezultatai/UserDispForm.aspx?ID=18

DaZniausiai naudojama elektroniné paslauga, kaip ir ankstesniais metais — darbo viety paieska. |
klausima, ar tenkina informacijos apie laisvas darbo vietas pateikimo biidai, 58 proc. respondenty
atsake teigiamai ir 39 proc. atsake jog tenkina 1§ dalies. 2009 m. atsakiusieji j §] klausimg pasiskirsté
atitinkamai — 74 proc. ir 23 proc. (46). Tai galéty reiksti poreikj keisti informacijos apie laisvas darbo
vietas pateikimo buidus.

2.2 lenteléje pateikiamas elektroniniy paslaugy vertinimas. Kaip matyti i§ duomeny, respondentai
gerai vertino elektroniniy paslaugy galimybes. Geriausiai buvo vertinama darbo viety paieSkos
paslauga (ja teigiamai jvertino net 96,8 proc. respondenty), kuria naudojamasi dazniausiai. Blogiausiai

respondentai vertino CV jvedimo ir redagavimo paslauga (12,5 proc. respondenty $ig paslaugg jvertino

kaip ,,bloga®).
2.2 lentelé. Elektroniniy paslaugy vertinimas
Paslauga Gerai Blogai
Darbo viety paieska 96,8 1,6
El. pasto Zinuciy uzsisakymas apie dominancias laisvas vietas 67,7 9,7
Savo CV jvedimas bei redagavimas 65,6 12,5
ISankstinis registravimasis Darbo birzoje 54,0 0,0
Darbo viety paieskos parametry i§saugojimo galimybé 52,4 1,6
PraneSimy apie interneto svetainés naujienas uzsisakymas 55,6 1,6
Pazymy uzsisakymas 46,9 1,6
Dalyvavimo laikino uZimtumo priemonése laiko perziiiréjimas 40,3 1,6
Informacijos apie iSmokas perziiiréjimas 47,6 4,8
Apsilankymo laiko keitimas 46,8 1,8

Saltinis: http://www.1db.1t/TDB/Kaunas/DarboRinka/apklausu_rezultatai/UserDispForm.aspx?ID=18

Lyginant su Lietuvos darbo birzos apklausy duomenimis, Kauno TDB klientai elektroninémis
paslaugy suteiktomis galimybémis naudojosi dazniau nei kity Salies miesty bedarbiai ir taip pat geriau
jas vertino (46).

37 proc. apklausos dalyviy teigé nesinaudojantys elektroninémis paslaugomis. Didzioji jy dalis
(75 proc.) kaip pagrinding priezast] nurod¢, jog neturi tam techniniy galimybiy (46). Galima daryti
prielaida, jog esant galimybei, naudojimasis elektroninémis paslaugomis didéty, kadangi tik maza dalis

visy respondenty (7 proc.) mano, jog néra poreikio naudotis Siomis paslaugomis.
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konsultanto / tarpininko individualus darbas : &6,7 : : i
pagalba veiklai pagal verslo liudijima 1 | BIZTG | | -:
informavimas ir konsultavimas telefonu ] | 8|4,3 | | -I
darbo rotacija 1 | 8!3,3 | | Bl |
profesinis mokymas 1 | 825 | | B

darbo jgiidziy jgijimo rémimas 1 | 80,0 |

idarbinimas subsidijuojant 1 | 77.8 |

viesieji darbai 1 | 71,2 |

Talenty bankas 1 67,6 |

konsultavimas grupése 1 ! 65,7! !

0% 20% 40% 60% 80% 100%

|E|Gerai B Patenkinamai OBlogai |

2.4 pav. [vairiy Darbo birZos paslaugy vertinimas (proc.)

Saltinis: http://www.ldb.1t/TDB/Kaunas/DarboRinka/apklausu_rezultatai/UserDispForm.aspx?ID=18

Kitas Kauno TDB paslaugas (zr. 2.4 pav.), respondentai jvertinto labai palankiai. Geriausio
jvertinimo sulauké konsultanto / tarpininko darbas. Taigi, norint iSlaikyti klienty pasitenkinimg gera
Sios paslaugos kokybe, specialisty, tiesiogiai dirbanciy su klientais, mokymui turi biiti skiriamas itin
didelis démesys. Daugiausiai trilkumy apklaustieji jzvelgé profesinio mokymo paslaugoje — net 10,2

proc. respondenty mano, jog §i paslauga teikiama blogai.

Nezinau Ne
1% 2%
IS dalies taip OTaip
41% W 1§ dalies taip
ONezinau
Taip ONe

56%

2.5 pav. Darbo birzos paslaugy kokybés vertinimas
Saltinis: http://www.ldb.1t/TDB/Kaunas/DarboRinka/apklausu_rezultatai/UserDispForm.aspx?ID=18

Tyrimo duomenimis, dauguma apklaustyjy tenkina Kauno TDB teikiamy paslaugy kokybe (2.5
paveikslas). 56 procentus respondenty visiskai tenkina teikiamy paslaugy kokybé, 41 proc. tenkina i$
dalies ir tik maza apklaustyjy dalis teigé, jog teikiamos paslaugos neatitinka jy poreikiy.

Vykdant apklausa, buvo praSoma respondenty pateikti pasitilymus, susijusius su Kauno TDB

paslaugy gerinimu. Respondentai pateiké Siuos pasitilymus:
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e Didinti klientus aptarnaujancio personalo (konsultanty / tarpininky) skaiciy, uztikrinti
didesn;j individualaus konsultavimo paslaugy prieinamuma;
e Specializuoti grupinio konsultavimo priemones, derinant jas prie klienty poreikiy;
e Gerinti internetinés svetainés bei elektroniniy paslaugy pasiekiamuma, vystyti
komunikacijg elektroniniu pastu.
Apibendrinant tyrimo analize, galima teigti, jog didziajg dalj respondenty tenkina esama paslaugy, kokybé,
taCiau démesys Siy paslaugy tobulinimui turi bati nuolatinis ir sistemingas.
Kadangi daugiausiai informacijos klientai gauna bendraudami su tarpininkais / konsultantais, bei
informacijos ir konsultacijy centre, itin didelis démesys turéty bati skiriamas $io personalo mokymui.
Elektronines Kauno TDB paslaugas respondentai taip pat vertina teigiamai, juy poreikis laipsniskai didéja.
Populiariausia elektroniné paslauga — darbo viety paieskos sistema. Didzioji dalis nesinaudojanciy elektroninémis

paslaugomis, teigia, jog neturi tam techniniy galimybiy.

2.4. Kauno TDB ekspertinio tyrimo rezultaty analizé

Pradiniame ekspertinio tyrimo etape, tyrimo dalyviy paprasyta jvertinti (penkiabal¢je sistemoje)

Kauno TDB teikiamas paslaugas (Zr. 2.6 paveiksla).

5 -
= 4 01 respondentas
E B2 respondentas
o 3 [ |03 respondentas
:E 2 | |O4 respondentas
E B 5 respondentas
=1 [~ |ose trespondentas

0 S

Ekspertinio tyrimo dalyviai

2. 6 pav. Kauno TDB teikiamy paslaugy vertinimo pasiskirstymas

Apklausos duomeny analiz¢ parodé, jog Kauno TDB paslaugos teikiamos pakankamai gerai,
taciau turi buti skiriamas nuolatinis démesys Siy paslaugy tobulinimui. Du respondentai paslaugas
jvertino labai gerai (5 balais), keturi — 4 balais ir tik du mang, jog paslaugos turi nemazai trikumy ir
jas reikéty gerokai patobulinti (3 balai).

Vertindami ir komentuodami Kauno TDB teikiamas paslaugas, ekspertinio tyrimo dalyviai
iSreiSke Sias nuomones:

e Paslaugos teikiamos labai gerai;
e Reikalinga elektroniniy paslaugy plétra ir tobulinimas;

e Darbuotojai nepakankamai apmokyti ir motyvuoti paslaugas teikti efektyviai,
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Paslaugos teikiamos tinkamai. Padaugéjo personalo, dirbancio tiesiogiai su klientais, taigi
pageréjo informavimo ir konsultavimo paslaugy prieinamumas;
Reikia daugiau démesio skirti darbuotojy mokymui, ypa¢ mokymo griZztamojo rysio

stiprinimui.

Taigi, Kauno TDB teikiamas paslaugas galimas vertinti teigiamai, taciau reikia uZtikrinti darbuotojy mokymy

griztamajj ry§j, kadangi, kaip parodé analizé, mokymy naudingumas néra pakankamas. TeoriSkai padidintas

personalo, aptarnaujancio klientus, skaiCius turéty didinti paslaugy prieinamumg ir kokybiskuma, taCiau

netinkamas personalo paruoSimas gali sumenkinti rezultatus.

Tolesniame ekspertinio tyrimo etape siekta jvertinti (penkiabaléje sistemoje) Kauno TDB

restruktiirizacijos poveikj teikiamoms paslaugoms. (Zr. 2.7 pav.).

1 respondentas

B2 respondentas

— |03 respondentas
| |04 respondentas

N W A

5 respondentas

Vertinimo balai

6 respondentas

Ekspertinio tyrimo dalyviai

2.7 pav. Kauno TDB restruktiirizacijos naudos paslaugy teikimui, vertinimo pasiskirstymas

Du ekspertinio tyrimo dalyviai restruktiirizacijg jvertino, kaip labai naudingg paslaugy teikimui,

du respondentai teigé, jog restruktirizacija didesniy pokyc¢iy nesukélé. Bendras tyrimo dalyviy

vertinimo baly vidurkis — 4, taigi galima teigti, kad restruktiirizacija buvo naudinga Kauno TDB

paslaugy teikimo efektyvumui.

Vertindami ir komentuodami restruktiirizacijos poveikj teikiamoms paslaugoms, tyrimo dalyviai

iSreiSké Sias nuomones:

Paslaugy teikimas pageréjo, padidéjo konsultanty skaiCius, taigi daugiau démesio
skiriama klientams;

Dideliy pasikeitimy nejvyko;

Paslaugy teikimas zenkliai pageréjo, skiriama daugiau laiko kiekvieno kliento
aptarnavimui, stengiamasi labiau atsizvelgti j kliento poreikius;

Pakitus valdymo strukturai, kai kurias paslaugas galima teikti labiau atsizvelgiant j
konkrecios vietovés darbo rinkos padétj, pateikta naujy paslaugy atskiriems darbo rinkos
segmentams;

Naudos nebuvo, tik sukéle papildomy riipes¢iy darbuotojams, taip pat ir klientams;

Nepakankamai démesio skirta darbuotojus paruoSiant pasikeitimams.
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Apibendrinant galima teigti, kad restruktrizacija padaré teigiamg poveikj Kauno TDB teikiamoms
paslaugoms. Padidintas personalo, dirbancio tiesiogiai su klientais, skaiius leidZia daugiau démesio skirti kliento
poreikiy nustatymui. Pakitusi valdymo struktdra leidZia lanksCiau prisitaikyti prie darbo rinkos poreikiy. Tyrimo
duomenys parodé, jog dalis darbuotojy nejzvelgia restruktirizacijos naudos, galbat net priesinosi jos jvykdymui.
Todél reikéty siekti geriau informuoti darbuotojus apie vykdomy pakeitimy nauda, siekiamus tikslus, daugiau
démesio skirti darbuotojy mokymams.

Sekanciame ekspertinio interviu etape siekta nustatyti, ar Kauno TDB pakankamai atsizvelgiama

1 individualius kliento poreikius (zr. 2.8 pav.).

IEI Respondentai I

Sutinku Sutinku i$ dalies Nesutinku

Respondenty skaicius
© AN W A OO

Atsakymy variantai

2.8 pav. Kauno TDB orientacijos j klientus vertinimo pasiskirstymas

Trys ekspertai 1§ SeSiy sutiko, kad Kauno TDB skiriama pakankamai démesio klienty
individualiems poreikiams, du ekspertai sutiko 1§ dalies ir vienas ekspertas teigé jog visiskai nesutinka
su $iuo teiginiu. Galima daryti prielaida, jog Kauno TDB stengiamasi atsizvelgti  individualius kliento
poreikius, pasitlyti klientui naudingiausias paslaugas.

Vertindami ir komentuodami Kauno TDB atsizvelgima ] individualius kliento poreikius, tyrimo
dalyviai iSreiSké Sias nuomones:

e Visa veikla yra orientuojama ] pagalba klientui, siekiant kuo geriau patenkinti jo
poreikius;

e Atsizvelgiama, taciau daznai klienty norai nesutampa su jy galimybémis darbo rinkoje;

e Labiau zitrima, kad viskas buty dokumentisSkai tvarkinga, o ne kad klientui biity
naudingiau;

e Darbuotojai néra motyvuoti teikiant paslaugas atsizvelgti | klienty poreikius, neretai jy
elgesys biina savanaudiskas.

Apibendrinant galima teigti, jog teikiant paslaugas Kauno TDB orientuojamasi | kliento poreikiy patenkinima,
taCiau egzistuoja darbuotojy abejingumo klientui problema, kuriai spresti skiriama nepakankamai démesio. Taip

pat pastebéta, jog besikreipiantys | Kauno TDB asmenys kartais neadekvaciai vertina savo padétj darbo rinkoje.
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Tolimesniame tyrimo etape buvo teiraujamasi, kokias problemas ekspertai mato klienty

aptarnavime ir k3 jy nuomone reikéty patobulinti. Du interviu dalyviai nurod¢, kad problemy

aptarnavime nemato, likusieji nurod¢ $ias problemas:

e Mazas kai kuriy paslaugy prieinamumas. Turéty biiti plétojamas Siy paslaugy teikimas,

nes yra poreikis;

e Reikalinga elektroniniy paslaugy plétra;

e Kadangi su klientu kontaktuojantis personalas formuoja nuomong¢ apie istaigg ir jos

teikiamy paslaugy kokybe, turi buti skiriamas didelis démesys tokio personalui mokymui

ir motyvavimui;

e Reikalingas savarankiskos informacijos paieSkos (SIP) bei profesinio informavimo centro

(PIC) terminaly atnaujinimas, nes nebeatitinka keliamy techniniy reikalavimy;

e Reikia gerinti konsultavimo grupése paslaugy kokybe, daugiau démesio skirti grjztamojo

rySio uztikrinimui.

Apibendrinant galima teigti, kad ypatingai dideliy problemy Kauno TDB klienty aptarnavime néra, taciau

veikla tobulintina. Apibendrinus iSsakytas nuomones matyti, jog reikalingas Kauno TDB informaciniy technologijy

tobulinimas: techninés |rangos, kuria naudojasi klientai, atnaujinimas, programinés [rangos tobulinimas,

elektroniniy paslaugy plétra, siekiant, kad kuo daugiau kokybiSky paslaugy klientas gauty netiesioginio

kontaktavimo metu. Taip pat vél akcentuojamas personalo, aptarnaujancio klientus mokymy ir motyvacijos

didinimo poreikis, griztamojo rySio stiprinimo reikalingumas.

Sekanciame ekspertinio interviu etape siekta jvertinti (penkiabaléje sistemoje) ,,vieno langelio*

principo jdiegimo, Kauno TDB, nauda.

5 1

Vertinimo balai

Ekspertinio tyrimo dalyviai

2.9 pav. ,,Vieno langelio* principo jdiegimo Kauno TDB vertinimo pasiskirstymas

4 _

3 T

01 respondentas
B 2 respondentas
O3 respondentas
04 respondentas
B 5 respondentas
06 respondentas

Keturi i$ SeSiy respondenty (zr. 2.9 pav.) ,,vieno langelio* principo jgyvendinimg Kauno TDB

ivertino ,,labai gerai“, likusieji du — ,,gerai“. Vertinimo vidurkis sudaré net 4,6 balo, taigi galima

sakyti, kad §is principas Kauno TDB jgyvendinamas labai gerai.

Taip pat ekspertinio tyrimo dalyviy buvo pasiteirauta, kokiag nuomone apie ,,vieno langelio

3

paslaugas reiSkia klientai. Tyrimo duomenys parod¢, jog dauguma savo nuomong iSsakiusiy klienty,
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Sio principo jgyvendinimg vertina labai teigiamai, pageidauty, jog taip biity teikiama daugiau vieSyjy
paslaugy.

Apibendrinant galima bty teigti, jog ,vieno langelio® principo Kauno TDB {diegima tiek jstaigos darbuotojai,
tiek klientai vertina labai teigiamai. Tinkamai jgyvendinta, Si koncepcija pagerino teikiamy paslaugy prieinamuma,
uztikrino geresne atskaitomybe, uZtikrino geresnes paslaugas klientams.

Tolimesniame tyrimo etape siekta nustatyti, ar Kauno TDB pateikia pakankamai informacijos

apie teikiamas paslaugas (zr. 2.10 pav.).

O Respondentai

Respondenty skaicius
©O AN W A O O

Sutinku Sutinku i$ dalies Nesutinku

Atsakymy variantai

2.10 pav. Kauno TDB pateikiamos informacijos apie teikiamas paslaugas vertinimo pasiskirstymas

Didzioji dalis respondenty (4 respondentai) sutiko su teiginiu, kad Kauno TDB pateikiama
pakankamai informacijos apie teikiamas paslaugas ir $i informacija yra i§sami. Likusieji du ekspertai
sutiko 1§ dalies ir i§sake Siuos trilkumus:

e Triksta informacijos apie persikvalifikavimo galimybes, galimybe dalyvauti uzimtumo
rémimo priemonése;
e Informacija nepakankamai greitai atnaujinama.

Apibendrinant galima teigti, kad Kauno TDB pateikiamos informacijos kiekis ir turinys patenkina
informacijos vartotojy poreikius. Taciau reikia papildomai démesio skirti informacijos atnaujinimui ir prieZidrai,
pateikiama informacija turi bty aktuali vartotojui, informuojanti apie esamas jo galimybes esamuoju laiku.

Sekanciame tyrimo etape eksperty teirautasi, ar jy manymu reikalingas elektroniniy Kauno TDB
paslaugy plétojimas. Jei reikalingas, praSyta nurodyti kokiy paslaugy. Keturi ekspertinio tyrimo
dalyviai nurodé¢, kad elektroniniy paslaugy plétra biity labai naudinga, likusieji ekspertai teige, jog Siy
paslaugy plétra néra bitina.

Vertindami ir komentuodami Kauno TDB teikiamy elektroniniy paslaugy plétros reikalinguma,
tyrimo dalyviai iSreiSke Sias nuomones:

e Plétra reikalinga, nes padidinty paslaugy prieinamuma;
e Klientai sutaupyty daugiau laiko, kurj tekty sugais$ti gaunant paslaugas jprastu biidu,
didziausil nauda teikty darbo viety paieskos paslaugos plétojimas;

e Plétra néra biitina, nes elektroninés paslaugos pakankamai gerai iSvystytos;
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e Labiausia reikalinga darbo viety paieskos ir susijusiy paslaugy plétra ir tobulinimas, nes
butent Sia paslauga daugiausiai naudojamasi;

e Naudinga bty plésti atsakymy j klienty klausimus elektroniniu pastu paslauga.

Apibendrinant galima baty teigti, kad Kauno TDB teikiamy elektroniniy paslaugy plétra yra reikalinga ir baty
naudinga paslaugy efektyvumo didinimui. Reikalingiausia darbo viety paieSkos paslaugos plétra, kuri uZtikrinty
didesn| paslaugy prieinamumg, kadangi daugiau klienty galéty pasinaudoti teikiamomis paslaugomis, net
nesiregistruodami Kauno TDB.

Taip pat tyrimo metu siekta suzinoti, su kokiomis teikiamomis paslaugomis susij¢ Kauno TDB
klienty skundai bei pageidavimas. Eksperty nuomone, daugiausiai klientai skysdavosi dél eiliy, taciau
padidinus konsultanty skai¢iy Si problema palaipsniui iSsisprendé. Taip pat klientai pageidauja
geresnio elektroniniy paslaugy pasiekiamumo, tikslesnio informacijos pateikimo. Eksperty teigimu
neretai klientai skundziasi ir darbuotojy geranoriSkumo stoka. Tyrimo dalyviai pabrézé, jog klienty
skundai kartais btina visiSkai nepagristi, nes klientai ne visada geba objektyviai suvokti savo galimybes
ir padét] darbo rinkoje. Kaip Sios problemos sprendimg ekspertai siiilé daugiau démesio teikti
konsultavimo grupése paslaugy griztamojo rysio uztikrinimui.

Apibendrinant galima teigti, kad geriausias problemy, kylan€iy Kauno TDB klienty aptarnavime sprendimo
budas galéty bati darbuotojy tikslinis mokymas, siekiant, kad darbuotojai labiau [sigilinty | klienty problemas ir jy
sprendima. Taip pat pabréziama elektroniniy paslaugy plétros svarba.

Tolimesniame ekspertinio interviu etape respondenty teirautasi, kokia jtaka paslaugy teikimui
daro naujy informaciniy technologijy diegimas Kauno TDB, ar reikalingas tolimesnis diegimas.
Ekspertai Siuo klausimu iSsaké tokias nuomones:

e Bendros, su kitomis valstybés institucijomis, duomeny bazés sukiirimas labai pagerino
,vieno langelio* principo jgyvendinima;

e Intrancto puslapis padeda sisteminti ir kaupti informacijg jstaigos viduje, taciau galéty
biti panaudojamas efektyviau;

e FElektroniniy paslaugy jvedimas zenkliai padidino teikiamy paslaugy prieinamuma, Siy
paslaugy plétojimas bitinas;

e SavarankiSkos informacijos paieSkos (SIP) ir profesinio informavimo centro (PIC)
kompiuteriy pagalba padidintas paslaugy prieinamumas asmenims, neturintiems techniniy
galimybiy naudotis elektroninémis paslaugomis kitur, reikalingas S§iy terminaly
atnaujinimas.

Apibendrinant galima baty teigti, jog naujy informaciniy, technologijy diegimas Kauno TDB pasiteisino, nes
padidino paslaugy prieinamuma, palengvino ,vieno langelio“ paslaugy jvedima, taip pat padeda efektyviau keistis
informacija istaigos viduje. Nors {diegtos informacinés technologijos padéjo siekti didesnio paslaugy efektyvumo,
tyrimas parodé, kad reikalingas tolesnis diegimas ir jau {diegty technologijy tobulinimas. Batina tobulinti intraneto
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tinklg, kad pageréty informacijos sklaida institucijos viduje. Taip pat batinas elektroniniy paslaugy plétojimas,
siekiant, kad kuo daugiau paslaugy klientai gauty netiesioginio kontakto metu, kas leisty sumaZinti laiko
sgnaudas.

Sekanciame tyrimo etape siekta iStirti ar Kauno TDB skiriama pakankamai démesio specialisty,
dirbanciy su klientais motyvavimui ir profesiniam mokymui. Tyrimo rezultatai parodé, jog istaigoje
nepakankamai démesio skiriama darbuotojy motyvavimui bei profesiniam mokymui.

Vertindami ir komentuodami Kauno TDB darbuotojy motyvavimo ir profesinio mokymo biiklg,
ekspertai iSreiSké Sias nuomones:

e Darbuotojy mokymui skiriama daug démesio, taiau nepakankamas grjztamasis rysys,
taigi nepasiekiama reikiamy rezultaty;

e Darbuotojai mazai motyvuoti siekti didesnio paslaugy efektyvumo;

e Reikalinga motyvavimo sistema, nes motyvacijos truksta. Mokymams skiriama daug
démesio, taciau reikeéty, kad mokymai vykty dazniau ir jy kokybé biity aukstesn¢;

e Mokymo sistema tinkama, mokymai vykdomi pagal LR Vyriausybés nustatytas taisykles;

e Neskiriama pakankamai démesio darbuotojy motyvavimui, mokymo sistema taip pat
nepakankamai efektyvi.

Apibendrinant galima teigti, jog Kauno TDB skiriama nepakankamai démesio darbuotojy, teikianCiy
informavimo, konsultavimo ir tarpininkavimo paslaugas, motyvavimui ir profesiniam mokymui. Kadangi vienas i$
pagrindiniy motyvaciniy veiksniy yra darbo uZmokestis, reikéty susieti atlygj su veiklos rezultatais — darbo
uzmokestis galéty priklausyti nuo jdarbinty, arba nusiysty | aktyvios darbo rinkos politikos priemones, klienty
skaiCiaus. Darbuotojy mokymams taip pat turéty bati skiriamas didesnis démesys, darbuotojai turi suprasti
institucijos misijg ir pagrindinius tikslus ir jais vadovautis savo veiklose. Norint pasiekti geriausiy rezultaty, reikia
uztikrinti mokymy, griztamajj rysj, daugiau démesio skirti darbuotojy veiklos vertinimui.

Paskutiniame ekspertinio tyrimo etape dar kartg pasiteirauta kokiais biidais, eksperty nuomone,
buty galima padidinti Kauno TDB teikiamy paslaugy efektyvuma. Tyrimo dalyviy nuomone reikia
plésti elektronines paslaugas, didinti aktyvios darbo rinkos politikos priemoniy prieinamuma, daugiau
démesio skirti darbuotojy mokymo kokybei, darbuotojy veiklos vertinimui.

Tyrimo iSvados

e Kauno TDB atliktos klienty apklausos rezultaty analizé parod¢, jog didzigja dalj Kauno
TDB klienty tenkino esama paslaugy kokybé, taciau démesys Siy paslaugy tobulinimui
turi biiti nuolatinis ir sistemingas.

e Ekspertinio tyrimo dalyviai teigiamai vertino Kauno TDB teikiamas paslaugas, tafiau

teige, kad reikia daugiau démesio skirti personalo mokymo griztamojo ryS$io uZtikrinimui.
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Restruktiirizacija padaré teigiama poveiki Kauno TDB paslaugy teikimui. Padidintas
personalo, dirbancio su klientais, skaiCius leidzia daugiau démesio skirti klientui, jo
poreikiy nustatymui, ger¢ja paslaugy kokybe.

»Vieno langelio* principo jgyvendinamg Kauno TDB, tiek jstaigos darbuotojai, tiek
klientai vertino labai teigiamai.

Eksperty nuomone didziausios problemos klienty aptarnavime susij¢ su informaciniy
technologijy tobulinimo poreikiu, bei poreikiu gerinti darbuotojy mokymo kokybe.

Kauno TDB per mazai démesio skiriama su klientais dirbancio personalo motyvacijos
didinimui, bei profesinio mokymo grjztamojo rysio uztikrinimui.

Kauno TDB pateikia pakankamai informacijos apie teikiamas paslaugas i$ Si informacija
yra i§sami, ta¢iau per mazai démesio skiriama informacijos atnaujinimui.

Atliktas ekspertinis tyrimas parodé¢, kad reikalinga Kauno TDB teikiamy elektroniniy
paslaugy, bei informaciniy technologijy panaudojimo teikiant paslaugas, plétra ir

tobulinimas.



64

ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Apibendrinus moksling literattira, padarytos Sios iSvados:

1.

Nuo pat pirmyjy vieSojo administravimo teorijy atsiradimo, efektyvumas yra vienas i$
reikSmingiausiy vieSojo sektoriaus veiklos vertinimo rodikliy.

Naujaja vieSaja vadyba skirtingi autoriai apibiidina gana skirtingai, taciau galima drasiai
teigti, jog vieSojo sektoriaus efektyvumas — vienas i$ pagrindiniy NVV argumenty.

VieSojo administravimo veikla paprastai vertinama pasitelkiant 3E koncepcijos elementus:
ekonomiSkuma, efektyvumg ir veiksminguma.

Efektyvumo vieSajame sektoriuje siekiama pritaikant naujas technologijas, tobulinant
vadybinius veiklos procesus, mokinant, motyvuojant, bei vertinant darbuotojus.

Viena i§ placiausiai paplitusiy vieSyjy institucijy veiklos efektyvumo didinimo priemoniy

laikoma visuotiné kokybés vadyba (VKV).

Apzvelgus Kauno teritorinés darbo birzos (TDB) veikla, padarytos Sios iS§vados:

6.

Kauno TDB restruktiirizacija sudaré¢ salygas gerinti teikiamy paslaugy kokybe, grei¢iau
reaguoti ] kintancig aplinka, bei daugiau démesio skirti kiekvienam j jstaigg besikreipianciam
asmeniui.

Kauno TDB vykdo priskirtos teritorijos darbo rinkos stebésena, jgyvendina uzimtumo
rémimo priemones (vykdo profesinj mokyma, remiamajj jdarbinimg, teikia parama darbo
viety steigimui), bei teikia darbo rinkos paslaugas (informuoja, konsultuoja, tarpininkauja
jdarbinant bei vykdo individualaus uzimtumo veiklos planavimg).

Kauno TDB veiklos programoje didelis démesys skiriamas padaliniy modernizavimui,
darbuotojy kvalifikacijos kélimui, paslaugy kokybés ir priecinamumo didinimui, elektroniniy

paslaugy naudojimo skatinimui, ,,vieno langelio* principo pritaikymo tobulinimui.

Apibendrinus gautus empirinio tyrimo rezultatus, padarytos $ios iSvados:

9.

10.

11.

12.

Kauno TDB atliktos klienty apklausos rezultaty analiz¢ parodé, jog didziagja dalj Kauno TDB
klienty tenkino esama paslaugy kokybe¢, taciau démesys $iy paslaugy tobulinimui turi buti
nuolatinis ir sistemingas.

Kauno TDB teikiamos paslaugos vertintos teigiamai, tac¢iau daugiau démesio turi biiti
skiriama personalo mokymo grjZztamojo rysio uztikrinimui.

Restruktiirizacija padaré teigiamg poveiki Kauno TDB paslaugy teikimui. Padidintas
personalo, dirbancio su klientais, skaicius leidzia daugiau démesio skirti klientui, jo poreikiy
nustatymui, geréja paslaugy kokybe.

,Vieno langelio principo igyvendinamg Kauno TDB, tiek jstaigos darbuotojai, tiek klientai

vertino labai teigiamai.
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Didziausios problemos klienty aptarnavime susij¢ su informaciniy technologijy tobulinimo
poreikiu, bei poreikiu gerinti darbuotojy mokymo kokybe.

Kauno TDB per mazai démesio skiriama su klientais dirban¢io personalo motyvacijos
didinimui, bei profesinio mokymo grjZztamojo rysio uztikrinimui.

Kauno TDB pateikia pakankamai informacijos apie teikiamas paslaugas ir §i informacija yra
i§sami, taciau per mazai démesio skiriama informacijos atnaujinimui.

Reikalinga Kauno TDB teikiamy elektroniniy paslaugy, bei informaciniy technologijy

panaudojimo paslaugy teikime, plétra ir tobulinimas.

Atlikus Kauno TDB paslaugy teikimo efektyvumo analizg, suformuluotos Sios veiklos gerinimo

rekomendacijos:

Tobulinti klientus aptarnaujancio personalo motyvavimo sistemg. Kadangi vienas i$
pagrindiniy motyvaciniy veiksniy yra darbo uzmokestis, tikslinga susieti atlygj su veiklos
rezultatais — darbo uzmokestis galéty priklausyti nuo jdarbinty, arba nusiysty j aktyvios darbo
rinkos politikos priemones, klienty skaiciaus.

Tobulinti darbuotojy, dirbanéiy tiesiogiai su klientais, profesinio mokymo sistemg bei
specialiyjy gebéjimy ugdyma. Biitina gerinti mokymy grjztamajj rysj per grieZtesng mokymo
programy kontrolg bei grieztesnj darbuotojy veiklos vertinima.

Gerinti ir plétoti informaciniy technologijy panaudojimg. Pateikti klientams daugiau
kokybisky elektroniniy paslaugy, daugiausiai démesio teikiant darbo viety paiesSkos ir
susijusiy elektroniniy paslaugy tobulinimui. Didinti elektroniniy paslaugy prieinamumg —
atnaujinti Kauno TDB esancius savarankiSkos informacijos paieSkos ir profesinio
informavimo centro terminalus. Skatinti atsakymy j klienty klausimus elektroniniu pastu
paslaugos naudojima. Tobulinti intraneto puslapj, efektyvesniam vidinés informacijos ir
dokumenty panaudojimui.

Didinti konsultavimo grupése paslaugy kokybe ir griztamajj rysj, siekiant, kad Kauno TDB
paslaugy vartotojai geriau susipazinty su teikiamomis paslaugomis bei savo galimybémis

darbo rinkoje.
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Audzevicitité D. Paslaugy teikimo efektyvumas Kauno teritorinéje darbo birzoje / VieSojo
administravimo magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. dr. V. Smalskys. — Vilnius: Mykolo

Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2010. — 81 p.

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe analizuojama efektyvumo reikSmé vieSajame sektoriuje,
identifikuojama efektyvumo reik§mé naujosios vieSosios vadybos koncepcijoje. Analizuojamos ir
lyginamos jvairiy pasaulio mokslininky nuomonés. Tyrimo metu iSsamiai analizuojama Kauno TDB
veikla, akcentuojant Darbo birzos klientams teikiamas paslaugas, nustatomos prioritetinés Kauno TDB
veiklos kryptys. Pateikiamas Kauno teritorinés darbo birzos teikiamy paslaugy tyrimo metodologijos
pagrindimas bei atskleidziami pagrindiniai paslaugy efektyvumo rodikliai: orientacija j klientus,
informacijos prieinamumas bei kokybiSkumas, ,,vieno langelio® principo taikymas, personalo
mokymas ir kvalifikacijos kélimas, informaciniy ir duomeny perdavimo technologijy naudojimas. I$
dalies patvirtinta suformuluota mokslinio tyrimo hipotezé, jog Kauno teritoriné darbo birza teikia
efektyvias paslaugas.

Raktazodziai: efektyvumas, veiksmingumas, naujoji vieSoji vadyba, vieSosios paslaugos,

viesojo sektoriaus reformos.

Audzeviciaité D. Efficiency in Kaunas territorial labor exchange service delivery / Master’s
Work in Public sector administration. Supervisor assoc. doc. dr. V. Smalskys. — Vilnius: Faculty of

Politics and Management, Mykolas Romeris University, 2010. — 81 p.

ANNOTATION

Master’s work analyzes the importance of efficiency in public sector and identifies the value of
efficiency in concept of new public management, analyzes and compares in various scientific world
view. The research analyzes in detail Kaunas Territorial Labor Exchange (TLE) activities with an
emphasis on labor exchange services to customers, identifies priority areas for Kaunas TLE policy.
During analysis was provided research methodology of Kaunas TLE services and established the main
indicators of services efficiency: customer orientation, information accessibility and quality, “one
window” principle use, staff training and in-service training, information and data transmission
technologies. Partly confirms the hypothesis formulated in the research, that the Kaunas TLE provides
efficient services.

Key Words: efficiency, effectiveness, new public management, public services, public sector

reforms.



72

SANTRAUKA

Darbo rinkos problemos, kurias sprendzia Kauno TDB, yra viena i§ svarbiausiy socialiniy sriciy,
taciau vis dar nepakankamai zinoma, apie Sios srities paslaugas. Taigi kyla klausimas, ar Kauno TDB
teikia kokybiskas paslaugas? Ar yra galimybé¢ pasiekti didesnj paslaugy efektyvumg? Atliekant tyrimg
ir buvo siekiama atsakyti j Sivos klausimus. Tyrimo metu iSkelta hipotezé, kad Kauno teritoriné darbo
birza teikia efektyvias paslaugas. Siekta iSanalizuoti ir jvertinti Kauno TDB teikiamy paslaugy
efektyvuma, tirta specialisty, dirbanciy tiesiogiai su klientais nuomoné.

Pirmoje darbo dalyje aprasoma vieSyjy paslaugy samprata, efektyvumo vieSajame sektoriuje
reikSme, identifikuojamas efektyvumas naujosios vieSosios vadybos koncepcijoje, apibiidinama
kokybés vadybos modeliy vieSajame administravime svarba.

Antroje darbo dalyje apzvelgiama Kauno TDB veikla, jstaigos struktiira, nustatomos prioritetinés
veiklos kryptys. Toliau pateikiama tyrimo metodologija, nustatomi tyrimo metodai, tikslas bei
uzdaviniai. Tyrimo metu analizuojami pagrindiniai paslaugy efektyvumo rodikliai: orientacija i}
klientus, informacijos prieinamumas bei kokybiskumas, ,,vieno langelio* principo taikymas, personalo
mokymas ir kvalifikacijos kélimas, informaciniy ir duomeny perdavimo technologijy naudojimas.

RaSant darbg panaudojami $ie tyrimo metodai: mokslinés literatiros sisteminé ir lyginamoji
analizé, teisés akty analizé, Kauno TDB struktiiriné — funkciné analizé, tyrimo metu gauty duomeny
analiz¢, dokumenty analiz¢ ir ekspertinis interviu.

Apibendrinus praktinio tyrimo rezultatus prieinama prie nuomonés, kad Kauno TDB veikla
vertinama teigiamai. IS dalies patvirtinama suformuluota mokslinio tyrimo hipotez¢, jog Kauno TDB
teikia efektyvias paslaugas. Paslaugy efektyvumo didinimui siiiloma jdiegti personalo, dirbanc¢io su
klientais, motyvavimo sistema, kurioje darbo uzmokestis priklausyty nuo jdarbinty asmeny skaiciaus.
Taip pat sitiloma daugiau démesio skirti darbuotojy profesinio mokymo grjZztamojo rysio uztikrinimui.
Nustatomas poreikis plésti elektroniniy paslaugy teikimg, ypa¢ daug démesio skiriant darbo viety

paieskos tobulinimui.
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SUMMARY

Efficiency in Kaunas territorial labor exchange service delivery.

Labor market problems which Kaunas TLE is resolving are one of the most important in the
social range, but still there is not enough knowledge about this range of services. So the question is
whether Kaunas TLE can provide a quality service? Is it possible to improve service efficiency?
During the research sought to answer these questions. During study hypothesis was raised that Kaunas
territorial labor exchange provides efficient services. The aim was to analyze and evaluate the
efficiency of services provided by Kaunas TLE by analyzing opinion of specialists who works directly
with customers.

The first part of master’s work describes the conception of public services, the meaning of
efficiency in the public sector, the identification of efficiency of the new public management concept,
describes the importance of models of quality management in public administration.

The second part of master’s work provides an overview of Kaunas TLE activities, institution
structure, identifies priority areas for action. In the next step is given the research methodology,
established study methods, aim and objectives. The study analyzes the main indicators of services
efficiency: customer orientation, information accessibility and quality, “one window” principle use,
staff training and in-service training, information and data transmission technologies.

In master thesis were used these study methods: a systematic and comparative analysis of
scientific literature, the legislative analysis, Kaunas TLE structural - functional analysis, data analysis
received from the study, document analysis and experts interview method.

Summarizing the results of the practical research it was came to the conclusion that Kaunas TLE
activities are considered positive. The hypothesis formulated in research, that Kaunas Territorial Labor
Exchange provides efficient services is partly confirmed. To increase the service efficiency is
suggested to introduce the motivation system to staff working with clients, where wage depends on the
number of employed persons. It is also proposed to focus more on staff training to ensure the feedback.
The need to expand electronic services is determined, with particular emphasis on improving job

search.
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PRIEDAI
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1 PRIEDAS

LIETUVOS DARBO BIRZOS STRUKTURA

Saltinis: http://www.ldb.1t/Informacija/Apie/Puslapiai/struktura.aspx


http://www.ldb.lt/Informacija/Apie/Documents/LDB_nuostatai/Darbo i%C5%A1tekli%C5%B3 skyriaus nuostatai.pdf
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KAUNO TERITORINES DARBO BIRZOS STRUKTURA

Direktorius ‘

Darbo istekliu skyrius

Paslaugy darbdaviams
| poskyris

2 PRIEDAS

Direktoriaus pavaduotojas

Kauno miesto skyrius

Darbo rinkos paslaugy
1-asis poskyris

2-asis poskyris

Darbo rinkos paslaugy

Aktyvios darbo rinkos politikos priemoniy
igyvendinimo poskyris

UZimtumo rémimo
skyrius

Jaunimo uzimtumo poskyris

Jaunimo darbo centras

Kauno rajono skyrius

Darbo rinkos paslaugy poskyris

Finansy ir apskaitos
skyrius

ES paramos apskaitos
poskyris |

Aktyvios darbo rinkos politikos priemoniy
igyvendinimo poskyris

Jonavos skyrius

Bendrujuy reikaly
skyrius

KaiSiadoriy skyrius

EURES biuras

Kédainiy skyrius

Prieny skyrius

Raseiniy skyrius

Saltinis: http://www.1db.1t/TDB/Kaunas/Apie/Puslapiai/struktura_kontaktai.aspx
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3 PRIEDAS
EKSPERTINIO INTERVIU PROTOKOLAS

MYKOLO ROMERIO UNIVERSITETAS
POLITIKOS IR VADYBOS FAKULTETAS
VIESOJO ADMINISTRAVIMO KATEDRA
EKSPERTO APKLAUSOS
INTERVIU PROTOKOLAS
Apklausos tikslas — iSanalizuoti Kauno TDB teikiamy paslaugy biikle ir galimas tobulinimo

perspektyvas.

DUOMENYS APIE INFORMANTA

(skyriaus, kuriame informantas dirba, pavadinimas)

1. Ivertinkite Kauno teritorinés darbo birZos (toliau TDB) teikiamas paslaugas (jvertinkite
penkiabaléje sistemoje, kur 5 — teikiamos labai gerai, 1 — teikiamos labai blogai).

1 2 3 4 5

Pakomentuokite.

2. Jvertinkite Kauno TDB restruktiirizacijos nauda paslaugy teikimui (jvertinkite penkiabaléje
sistemoje, kur 5 — labai naudinga, 1 — visai nenaudinga).

1 2 3 4 5
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Pakomentuokite.

3. Ar sutinkate su teiginiu, kad Kauno TDB pakankamai atsizvelgiama j individualius kliento
poreikius?

sutinku; sutinku 18 dalies; nesutinku.

Pakomentuokite.

4. Kokias problemas matote klienty aptarnavime? K3 jiasy nuomone reikéty patobulinti?
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5. Ivertinkite ,,vieno langelio“ principo igyvendinimo nauda Kauno TDB. (jvertinkite penkiabaléje
sistemoje, kur 5 — labai naudinga, 1 — visai nenaudinga).

1 2 3 4 5

Pakomentuokite. Kokia nuomone apie tai reiskia klientai?

6. Ar sutinkate su teiginiu, kad Kauno TDB pateikia pakankamai ir iSsamios informacijos apie
teikiamas paslaugas?

sutinku; sutinku i§ dalis; nesutinku.

Pakomentuokite.
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7. Ar reikalingas elektroniniu Kauno TDB paslaugu plétojimas? Jei reikalingas, kokiy paslauguy?

8. Su kokiomis teikiamomis paslaugomis susije klienty skundai bei pageidavimai?

9. Ar informaciniy technologiju pritaikymas jstaigos veikloje, pagerino teikiamy paslaugy
kokybe? Ar reikalingas tolesnis informaciniy technologijy diegimas?
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10. Ar skiriama pakankamai démesio specialisty, dirban¢iy tiesiogiai su klientais, motyvavimui ir
profesiniam mokymui? Pakomentuokite.

11. Kokiomis priemonémis, jisy nuomone, galima biity padidinti teikiamy paslaugy efektyvuma?




