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JVADAS

Temos naujumas ir aktualumas. Pagrindinis kiekvienos viesojo sektoriaus jstaigos veiklos tikslas
— sukurti stabilig ir auganCig organizacija, kurios veiklos rezultatai baty tik teigiami ir atitikty visuomenés
bei valdzios lukesCius. Tam butina skirti labai daug demesio jvairiems veiksniams: pradedant nuo jstaigos
veiklos pobudzio parinkimo iki jos valdymo proceso formavimo, diegimo ir nuolatinio palaikymo,
santykiy su klientais valdymo ir vartotojy elgsenos tyrimy. Kiekvienos Siuolaikines vieSojo sektoriaus
organizacijos veiklos efektyvumas dabartinéje dinamiskoje aplinkoje priklauso nuo teikiamy paslaugy
kokybés rodikliy, kuriuos batina nuolat analizuoti ir vertinti.

Lietuvoje sveikatos prieziaros kokybei garantuoti ir gerinti naudojami jvairts teoriniai vadybos
principai bei metodai, 0 po nepriklausomybés atgavimo pradéta sovietmeCio sanitarinés higieninés
inspekcijos veiklos pertvarka, grindziama nustatytais moderniosios visuomenés sveikatos priezilros
principais, pareikalavo radikaliy Sios srities jstaigy ir jose dirbancCiy darbuotojy Ziniy, jgudZiy bei
supratimo poky¢€iy.* Tai lemia visuomenés sveikatos prieZitros funkcijos svarba, todél ypa& svarbu, kad
visuomeneés sveikatos centruose (toliau — VSC) dirbty specialistai, galintys garantuoti kokybiska paslaugy
teikima.

Apskritai jstaigos veiklos ar valdymo vertinimas svarbi sritis, leidZianti jvertinti surinktus duomenis
bei atkreipti demesj | tas darbo sritis kurias reikia tobulinti ir sritis, kur specialistams reikia tobulintis
patiems.?

Siekiant, kad sveikatos priezitros sistemos tobuléty, visi sistemos subjektai, jskaitant ir visuomenes
sveikatos centrus, turi dirbti novatoriSkai bei veiksmingai, ypatingai savo démesj sutelkdami j savo
veiklos, administravimo ir visy procesy kokybés valdymo lygj.® Atliekamas tiekiamy paslaugy kokybeés ir
valdymo lygio jvertinimas turi daug privalumy: surenkami duomenys, padedantys atkreipti démesj j tas
darbo sritis kurias reikia tobulinti ir sritis, kur specialistams reikia tobulintis patiems.

Lietuvoje atliekami tyrimai, dazniausiai skirti jvertinti teikiamy paslaugy kokybe asmens sveikatos
prieZidros jstaigose®, tuo tarpu maZai démesio skiriama VSC specialisty teikiamy paslaugy kokybeés
vertinimui, todel tampa aktualu jvertinti jy teikiamy paslaugy kokybe specialisty pozidriu ir nustatyti

pagrindines Kliatis, trukdancias teikti paslaugas. Paslaugy kokybés tyrimai yra aktualls tiek praktine, tiek

! Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2008 m. vasario 29 d. jsakymas Nr. V-160 ,,Dél sveikatos priezitros
sistemos reformos testinumo, sveikatos priezitros infrastruktlros optimizavimo programos patvirtinimo*// Valstybés Zinios,
2008, Nr. 27-1000.

2 Beker GR., Kevin T, Muray M. ,,Using patient feedback for quality improvement”, Quality Management in Health Care
4(2), 1996, p. 57-63.

3Sveikatos priezidros personalo rengimas ir tobulinimas, <http://www.evsgroup.lt/sveikatos-prie%C5%BEi%C5%ABros-
%C4%AFstaigoms> [Zilréta 2011-10-29].

* Liubarskiené Z. ir kt. ,,Pacienty pasitikéjimas sveikatos priezitra“, Medicina 40(3), 2004, p. 278.



moksline prasme kiekvienai sveikatos prieziuros jstaigai, Siuo sveikatos reformos laikotarpiu sparciai
pertvarkanciai savo veiklg.

Tyrimui pasirinktas Klaipédos visuomenés sveikatos priezitros centras, kuris atlieka daug funkcijy
ir yra pakankamai jaunos disciplinos Lietuvoje subjektas, nes Visuomenés sveikatos priezidros jstatymas®,
reglamentuojantis jstaigos veiklas, iSleistas tik 2002 metais. 1S publikacijy matome, kad jvairiy valstybiniy
jstaigy (pvz. ligoniniy®) teikiamy paslaugy kokybés vertinimui skiriama labai daug démesio, taciau 3alyje
veikianCiy VSC specialisty teikiamy paslaugy kokybés vertinimui Lietuvoje skiriama labai mazai
demesio, todel svarbu jvertinti jy teikiamy paslaugy kokybe, identifikuoti pagrindines problemas ir
numatyti tobulinimo galimybes.

Tyrimo objektas. Specialisty poZidris j teikiamy paslaugy kokybe ir jos gerinimg Klaipéedos VSC.

Tyrimo dalykas. Specialisty pozidrio j teikiamy paslaugy kokybe ir jos gerinimg Klaipédos VSC
vertinimas.

Tyrimo tikslas — istirti Klaipédos VSC specialisty pozilrj j teikiamy paslaugy kokybe ir nustatyti
paslaugy teikimo gerinimo Kkryptis.

Tyrimo uzdaviniai:

1. I13analizuoti Klaipédos VSC teikiamy paslaugy apimtis 2009-2011 m.

2. Jvertinti Klaipédos VSC teikiamy paslaugy kokybe specialisty poZiuriu.

3. Nustatyti pagrindines KliGtis, trukdancias paslaugy gavéjams teikti paslaugas.
4. Nustatyti paslaugy teikimo ir jy kokybés gerinimo kryptis.

Darbo metodai:

1. Teoriniai — mokslines literattros, duomeny ir norminiy akty analizé.

2. Empiriniai — kiekybinis tyrimas, taikant anketinés apklausos metoda.

Hipotezé: Klaipédos VSC specialistai teikiamy paslaugy kokybe vertina teigiamai, taiau jstaigoje

batina tobulinti veiklos organizavima ir diegti paslaugy kokybés gerinimo priemones.

Darbo strukttira: magistro darbas sudarytas i$ dviejy pagrindiniy daliy. Pirmoje darbo dalyje
analizuojama visuomenes sveikatos sistema ir visuomenés sveikatos reforma apskriciy lygiu; analizuojami
visuomeneés sveikatos prieZitrg reglamentuojantys teises aktai; pateikiama paslaugy kokybés samprata ir
jos valdymo modeliai; analizuojami Klaipédos VSC 2009-2011 m. veiklos rezultatai. Antrojoje darbo

dalyje pristatomas specialisty poziaris j teikiamy paslaugy kokybe ir jos gerinimg Klaipédos VSC.

> Lietuvos Respublikos visuomenés sveikatos priezidros jstatymas// Valstybés Zinios. 2002, Nr. 56-2225.
® Bugianieneé 1., Petkinis J., Milasauskiené Z. , Ligoninés medicinos personalo ir pacienty vertinimai apie mediky ligoninéje
teikiamas paslaugas”, Medicina 40(30), 2004, p. 276.



Remiantis teorines analizes ir tyrimo rezultatais suformuotos darbo iSvados ir rekomendacijos Klaipédos
VSC.

1. VISUOMENES SVEIKATOS PRIEZIURA LIETUVOJE

1.1.  Visuomenes sveikatos ir jos priezitros samprata

Visuomenes sveikata, kaip viena iS didziausiy socialiniy ir ekonominiy vertybiy, ypatingai aktuali
sritis kiekvienoje Salyje, kuri reikalauja daugelio egzistuojanCiy sveikatos institucijy démesio ir
atsakomybeés. Pagrindiniame Lietuvos Respublikos dokumente — Konstitucijoje (53 straipsnio 1 dalis)
apibréZiama, kad Zmogus ir visuomenés sveikata yra viena i$ prioritetiniy visuomenes vertybiy, o
ripinimasis Zmoniy sveikata traktuojamas, kaip viena i$ valstybés funkcijy.”

Lietuvos Respublikos visuomenés sveikatos priezilros jstatymas reglamentuoja, jog visuomeneés
sveikata, tai gyventojy visapusé dvasing, fiziné ir socialiné gerové.® PanaSiai Pasaulio sveikatos
organizacija (PSO, 1948) apibrézia sveikatg — fizing, dvasiné ir socialiné gerové, o ne tik ligos ar negalios
nebuvimas.? 1951 m. PSO priémé C.E. Winslow pasiilyta visuomenés sveikatos apibréZima — ,,mokslas ir
menas, organizuotomis visuomenés pastangomis iSvengti ligy, prailginti gyvenima bei sustiprinti fizine ir
psichine sveikata, rapinantis aplinkos apsauga, kontroliuojant infekcines ligas, mokant individg higienos,
organizuojant medicinos ir saugos tarnybas anksti diagnozuoti ir gydyti ligas, sudaryti galimybes individui
palaikyti sveikatg“.’® Kituose literatdros $altiniuose visuomenés sveikata apibréZziama kaip mokslo sritis,
kai siekiama saugoti ir gerinti sveikatg, pasitelkiant Svietima, skatinant sveika gyvenimo buda, ligy
prevencija, mokslinius tyrimus.** Taigi, visuomené ir sveikata viena nuo kitos neatskiriamos, kadangi
visuomenés raida priklauso nuo jos sveikatos, o sveikata — nuo visuomenes raidos, todel visame pasaulyje
vienas svarbiausiy uzdaviniy buvo ir tebéra — i$vengti ligy ir i$saugoti sveikata.*?

Greta visuomenes sveikatos sgvokos vartojama naujosios visuomenes sveikatos sgvoka. Naujosios
sveikatos koncepcija susiformavo mokslui jrodZius, kad medicinos sektoriuje negali bati iSsprestos visos

visuomenés sveikatos problemos.”®* Siuo, naujuoju visuomenés sveikatos poZidriu, didesnis démesys

" Lietuvos Respublikos Konstitucija// Valstybés Zinios. 1992, Nr. 33-1014.

® Lietuvos Respublikos visuomenés sveikatos prieZitros jstatymas// Valstybés Zinios. 2002, Nr. 56-2225.

% Javtokas Z. Sveikatos stiprinimo konspektas, Vilnius, 2009, p. 5.

19 Ten pat, p. 6-8.

1 What ir public health? <http://www.whatispublichealth.org/about/index.html> [Ziréta 2012-06-10].

12 Keniauskyte J., Cepulis R., Stukas R. , Lietuvos sveikatos programos demografiniy ir sveikatos rodikliy jvertinimas
1997-2008 m. ir palyginimas su Europos Sajungos Salimis™, Visuomenés sveikata 2 (45), 2009, p. 20-27.

13 Javtokas Z. Sveikatos stiprinimo konspektas, Vilnius, 2009, p. 6.



skiriamas aplinkai ir visuomenés sveikatos problemos sprendziamos ne vietiniu, bet globaliu mastu,
jtraukiant psichologinj, socialinj ir fizinj elementus.'*

Bendrai sveikatos prieZitiros sistema yra suvokiama kaip Sioje sistemoje dirbantys specialistai
bei kitas funkcijas atliekantys darbuotojai, tiek privacios, tiek valstybinés jstaigos, institucijos, jmoneés,
organizacijos, jas valdancios jstaigos, visa Siose jstaigose esanti jranga, pastatai ir patalpos, kuriose
vykdoma pagrindinés funkcijos — ligy profilaktika, ligoniy prieZidra, visy Salies gyventojy svaikatos
uztikrinimas.™ Tam, kad baty palaikoma tinkama visuomenés sveikatos btklé, batina sukurti efektyvia
sveikatos priezidros sistema, koordinuojancCig Sig sritj. Visuomenés sveikatos priezidra yra viena i$
Lietuvos Nacionalinés sveikatos sistemos vykdomuyjy subjekty.’ ,Visuomenés sveikatos priezidra —
organizaciniy, teisiniy, ekonominiy, techniniy, socialiniy bei medicinos priemoniy, padedanciy
jgyvendinti ligy ir traumy profilaktika, iSsaugoti visuomenés sveikata bei ja stiprinti, visuma“.*’ Anot
prof. L. O. Gostino, nubrézti skiriamajg ribg tarp sveikatos priezilros ir visuomenés sveikatos yra
ganetinai sunku. Pasak jo, pagrindinis pozymis skiriantis visuomenés sveikatg ir medicing yra
koncentravimasis ties visuomenés gerove.'® Taigi, visuomenés sveikatos prieZidra vykdo prevencine
veikla, kurios kryptys yra: visuomenes sveikatos stiprinimas, sveikos aplinkos kirimas, ligy profilaktikos
jgyvendinimas ir kontrolé.

Valstybe, siekdama uztikrinti visuomenés sveikatos priezilrg, turi organizuoti atitinkamy
institucijy veikla, kad baty apimtos visos visuomenés sveikatos priezilros sritys. Visuomenes sveikatos
priezidros paslaugas teikia visuomenes sveikatos priezitros jstaigos. Jos yra apibréziamos kaip valstybes
ar vietos sveikatos prieziuros jstaigos, teikianCios visuomenés sveikatos priezidros paslaugas ir
vaidinancios pagrindinj vaidmenj kuriant stiprig visuomenés sveikatos sistemg bei uztikrinanCios jos

veiksminga veikla.'

Visuomenes sveikatos priezilros jstaigy sistemg sudaro: ,,1) visuomenes sveikatos
priezidros vieSojo administravimo jstaigos, priklausancios Lietuvos nacionalinei sveikatos sistemai; 2)
Lietuvos nacionalinei sveikatos sistemai priklausancios biudZetines ir vieSosios visuomenes sveikatos
priezidros jstaigos, asmens sveikatos priezidros jstaigos, teikianCios visuomenes sveikatos priezZilros
paslaugas; 3) kiti Lietuvos Respublikoje jsteigti juridiniai asmenys, Kity Europos Sgjungos valstybiy nariy

juridiniai asmenys, organizacijos ar jy filialai*.”®

petersen A., Lupton D. R. ,,Health and self in the age of risk”, The new public health 17, 2000, p. 27.

BGustaitiené L. Sveikatos prieZidros politika ir organizacija, Kaunas: Vytauto DidZiojo universiteto leidykla, 2003, p. 129.
18 ietuvos Respublikos sveikatos sistemy jstatymas// Valstybés Zinios. 1998 Nr. 112-3099.

7|_jetuvos Respublikos visuomenés sveikatos priezidiros jstatymas// Valstybés Zinios. 2002, Nr. 56-2225.

'8 Gostin L. O. Public Health law. Power, Duty, Restraint, Berkeley and Los Angeles: University of California Press, 2000,
p. 8-13.

9syveikatos mokymo ir ligy prevencijos centras. Metodinés rekomendacijos ,,Visuomenés sveikatos prieZidros paslaugy
prieinamumo savivaldybése (organizacinio, komunikacinio ir ekonominio) nustatymas®, Vilnius, 2011, p. 10.

%0 jetuvos Respublikos visuomenés sveikatos prieZitros jstatymas// Valstybés Zinios. 2002, Nr. 56-2225.



Visuomenes sveikatos priezitros jstaigy rusys pagal visuomenés sveikatos priezitros paslaugy
asortimentg yra: 1) visuomenes sveikatos monitoringo ir visuomenes sveikatos ekspertizés; 2) visuomeneés
sveikatos saugos (maisto ir ne maisto produkty saugos, radiacines saugos, aplinkos higienos, darbo
medicinos); 3) neinfekciniy ligy profilaktikos ir kontroles; 4) uzkreCiamuyjy ligy profilaktikos ir kontrolés;
5) visuomenés sveikatos ugdymo; 6) misrios.?!

Visuomenés sveikatos priezilrg Lietuvoje vykdo Sveikatos apsaugos ministerijai pavaldzios
nacionalinio lygio institucijos ir 10 teritoriniy visuomenés sveikatos centry su 38 skyriais rajonuose.
Visuomenes sveikatos politikg jgyvendina Radiacines saugos, Ekstremaliy sveikatai situacijy centrai ir kt.
institucijos.?? Visuomenés sveikatos centrai yra viesieji juridiniai asmenys, i$laikomi i$ valstybés biudZeto
ir kity valstybés pinigy fondy léSy. Visuomenés sveikatos centrai veikia pagal Vyriausybés patvirtintus
nuostatus.?® Pagal visuomenés sveikatos prieZidros jstatymo pakeitimus, visuomenés sveikatos centrai yra

viedojo administravimo subjektai ir jiems suteikta vie$ojo administravimo teisé.?*

1.2.  Visuomenes sveikatos priezilirg reglamentuojantys teises aktai

Siame skyriuje bus analizuojamas visuomenés sveikatos prieZidros teisinis reglamentavimas
Lietuvoje.

Po Lietuvos Nepriklausomybés atklrimo, keitési Lietuvos teisiné bazé visose srityse, tame tarpe ir
sveikatos srityje. 1Skilo poreikis sukurti Lietuvos sveikatos sistemos teisinj pagrindg — Lietuvos sveikatos
sistemos jstatyma, kuris tapo pamatu Lietuvos nacionalinei sveikatos sistemai.? Pagrindiniai teisés aktai,
reglamentuojantys visuomenés sveikatos priezitros paslaugy teikimg yra: Lietuvos Respublikos
Konstitucija, Lietuvos Respublikos visuomenes sveikatos prieziros jstatymas, Lietuvos Respublikos
sveikatos sistemos jstatymas, Lietuvos Respublikos sveikatos jstaigy jstatymas, Lietuvos Respublikos
visuomeneés sveikatos stebésenos (monitoringo) jstatymas, Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
jstatymas ir kiti Lietuvos Respublikos jstatymai, Lietuvos Respublikos Seimo priimti teisés aktai, Lietuvos

Respublikos Prezidento dekretai, Sveikatos apsaugos ministro jsakymai.

2! Lietuvos Respublikos sveikatos prieziros jstaigy jstatymas// Valstybés Zinios. 1996, Nr. 66-1572.

%2 jetuvos Respublikso sveikatos apsaugos ministerija. Visuomenés sveikata
<http://www.sam.It/go.php/lit/Visuomenes_sveikata/708/1> [zilréta 2012-01-10].

%% Lietuvos Respublikos sveikatos sistemos jstatymas// Valstybés Zinios. 1994, Nr. 63-1231.

2% Lietuvos Respublikos visuomenés sveikatos prieZidros jstatymo 2, 5,6, 7, 9, 15, 16, 19, 21, 22, 24, 27, 36, 38, 39, 41, 42,
43, 44 straipsniy pakeitimo ir papildymo bei 8, 11, 14 straipsniy pripaZinimo netekusiais galios jstatymas// Valstybés Zinios.
2007, Nr. 64-2455.

%% Sveikatos mokymo ir ligy prevencijos centras. Visuomenés sveikatos prieZidros paslaugy savivaldybése teikimo rezimo
reglamentavimo praktikos Lietuvoje ir kitose Europos sgjungos Salyse lyginamoji analizé, Vilnius, 2010. p. 4.



Visuomenes sveikatos prieziuros jstaigos, kaip administracines paslaugas teikiantys subjektai,
vadovaujasi Lietuvos Respublikos vie3ojo administravimo jstatymu. Siuo jstatymu yra apibréZziama
administracinés paslaugos sgvoka, kuri numato vieSojo administravimo subjekto veiksmus. Galima iSskirti
tokius numatomus veiksmus: iSduodamus leidimus, licencijas bei dokumentus, kuriais tvirtinamas
atitinkamas juridinis faktas; priimamas ir tvarkomas asmeny deklaracijas; konsultacijas jvairiais
klausimais, susijusiais su vieSojo administravimo subjektu; informacijos, susijusios su Vvie$ojo
administravimo subjektu, teikimas asmenims, jstatymy numatytais atvejais; administracinés proceduros
vykdymas.?

Lietuvos Respublikos visuomenés sveikatos prieziaros jstatymu reglamentuojama: juridiniy ir
fiziniy asmeny teisiniai santykiai visuomenes sveikatos priezidros srityje; teisés suteikimas fiziniams
asmenims verstis visuomenés sveikatos priezitra bei numatomos galimybés tobulinti profesinius jgudzius;
reglamentuoti visuomenes sveikatos saugos ir kontrolés pagrindai; visuomenés sveikatos priezitra bei Sios
sistemos struktlra, jos valstybinis reguliavimas; nustatomos profilaktikos visuomenés sveikatos
stiprinimo, ligy ir traumy srityje.”” Tai vienas pagrindiniy jstatymy, kuris reglamentuoja visuomenés
sveikatos sistemos funkcionavimg. Svarbiausi visuomenes sveikatos priezilros principai, Kuriais
vadovaujantis atliekama visuomeneés sveikatos priezilra, yra Sie: ,,1) visuomenes sveikatos priezilros,
tinkamumas, visuotinumas, prieinamumas, priimtinumas ir mokslinis pagrjstumas; 2) neatidéliotinas ir
visapusiskas visuomenés informavimas, Svietimas visuomenes sveikatos klausimais; 3) valstybés
skatinama sveikatai naudinga tkiné komercine veikla ir iniciatyva; 4) visuomenes sveikatai kenksmingos
veiklos draudimas ar ribojimas; 5) valstybés valdymo institucijy ir Gkio subjekty bendradarbiavimas,
formuojant ir jgyvendinant visuomenés sveikatos politika; 6) zalos visuomenés sveikatai atlyginimas
Civilinio kodekso nustatyta tvarka“.?

Lietuvos Respublikos sveikatos sistemos jstatymu deklaruojama, kad visuomenes sveikata yra
didZiausia visuomenés socialiné ir ekonominé vertybé. Siuo jstatymu reglamentuojama Lietuvos
Respublikos visos Salies sveikatos sistema bei jos struktlra, asmens ir visuomenes sveikatos prieZiliros
organizavimas, valstybés ir savivaldybiy deklaruojamos nemokamos sveikatos prieziaros uZztikrinimas,
sveikatos rémimas, valdymas, atsakomybés uztikrinimas uz paZeidimus, gyventojy teisés ir pareigos.?®
Sveikatos sistemos jstatymas yra visos sveikatos sistemos pagrindas, numatantis esminius sveikatos

sistemos funkcionavimo principus. Visuomeneés sveikatos priezilros jstatymu numatoma visuomenés

%8 |_jetuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatymas// Valstybés Zinios. 1999, Nr. 60-1945.

Z Lietuvos Respublikos visuomenés sveikatos priezidros jstatymas //Valstybés Zinios. 2002, Nr. 56-2225.
Ten pat.

% Lietuvos Respublikos sveikatos sistemy jstatymas // Valstybés Zinios. 1998, Nr. 112-3099.



sveikatos prieziura, o Sveikatos sistemos jstatymu — visuomenés sveikatos priezitros organizavimas. Taigi
pirmuoju jstatymu reglamentuojama priezidra, o Siuo jstatymu vykdomas priezitros administravimas.

Lietuvos Respublikos visuomenes sveikatos stebésenos (monitoringo) jstatymas nustato
visuomenés sveikatos stebésenos organizacine struktlrg bei vykdymo tvarkg ir su tuo susijusig
atsakomybe. Sis jstatymas jgyvendina Lietuvos Respublikos sveikatos sistemos jstatymo 36 straipsnio
nuostatas ir nustato monitoringo organizacine struktarg reguliuoja santykius, kurie atsiranda, kai renkami,
analizuojami, apdorojami duomenys susije su visuomenes sveikata ir jg veikianciais sveikatos rizikos
veiksniais. Pagrindiniai visuomeneés sveikatos stebésenos uzdaviniai: ,,1) stebéti, analizuoti visuomeneés
sveikata, jg veikianCius veiksnius ir kitimo tendencijas; 2) teikti informacijg valstybés institucijoms ir
visuomenei apie visuomenes sveikatos bakle ir kitimo tendencijas bei kitimy priezastis; 3) formuoti
bendra visuomenés sveikatos duomeny sistema®.** Sio jstatymo pakeitimuose numatyta VVSPT funkcijas
visuomeneés sveikatos stebésenos administracinio reglamentavimo srityje perduoti SAM jgaliotai jstaigai.

Visuomenes sveikatos stebésenos programy rengimo, jgyvendinimo ir vykdymo tvarkg nustato
valstybés visuomenés sveikatos stebésenos nuostatai. Sie nuostatai yra privalomi visiems stebéseng
vykdantiems fiziniams ar juridiniams asmenims.?* Visuomenés sveikatos stebésenos rodikliai yra pateikti
Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos 2004 m. lapkric¢io 26 d. jsakyme Nr. V-837 ,,Del visuomeneés
sveikatos stebésenos rodikliy sgraso patvirtinimo®. Jstatyme pateikiami stebésenos objektai: demografine
situacija, socialiné ekonominé bukle, sveikatos buklé, gyvensena, aplinka, sveikatos prieziaros istekliai,
sveikatos prieZidros jstaigy veikla ir islaidos sveikatos prieZitrai ir jos finansavimui.

Lietuvos Respublikos sveikatos priezidros jstaigy jstatymas nustato sveikatos priezZitros jstaigy
klasifikacija, jy steigimo, likvidavimo, reorganizavimo, veiklos, valstybinio reguliavimo pagrindus,
kontroles priemones, valdymo ir finansavimo ypatumus, sveikatos sistemos jstaigy nomenklatura,
santykius, atsirandancius tarp sveikatos priezidros jstaigy ir pacienty, atsakomybés uZ Sio jstatymo
paZeidimus pagrindus. Siame jstatyme pateiktos visuomenés sveikatos prieZidros jstaigy radys pagal
visuomeneés sveikatos prieZidros paslaugy asortimenta.*

ApZvelgus pagrindinius jstatymus, reglamentuojanCius visuomenés sveikatos priezilrg, svarbu
paminéti ir pojstatyminius teises aktus — higienos normas, kurios yra tvirtinamos Sveikatos apsaugos
ministro. Lietuvos Respublikos visuomenés sveikatos priezitros jstatymas, nurodo, kad higienos normos

(visuomenés sveikatos saugos reglamentas) yra patvirtinti teisés aktai, nustatantys privalomus higienos

% |_jetuvos Respublikos visuomenés sveikatos stebésenos (monitoringo) jstatymas // Valstybés Zinios. 2002, Nr. 72-3022.

! Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2003 m. rugpjacio 19 d. jsakymas Nr. V-500 ,Dél valstybés
visuomenés sveikatos stebésenos nuostaty tvirtinimo*// Valstybés Zinios. 2003, Nr. 82-3768.

% Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2004 m. lapkrigio 26 d. jsakymas Nr. V-837 ,Dél visuomenés
sveikatos stebésenos rodikliy saraso patvirtinimo* // Valstybés Zinios. 2004, Nr. 174-6465.

% Lietuvos Respublikos sveikatos prieZidros jstaigy jstatymas// Valstybés Zinios. 1998 Nr. 109-2995.

10



reikalavimus ir taisykles, reglamentuojancias fiziniy ir juridiniy asmeny veikla.>* Vadovaudamiesi
higienos normomis visuomenes sveikatos centry specialistai iSduoda leidimus-higienos pasus, atlieka
periodine, operatyvigja ir grjZtamaja kontroles bei vykdo kitas funkcijas.

Apibendrinant teises akty analize, galima teigti, kad teisinés visuomenés sveikatos priezilros
jstaigy priemonés — tai teisiné bazé, reglamentuojanti jstaigos veiklg: jstatymai, pojstatyminiai teisés aktai,
Vyriausybés nutarimai, jsakymai ir kt. Teisinés priemonés yra glaudZiai susijusios su organizacinémis
priemonémis, kurios naudojamos teikiant paslaugas ir padeda iSsaugoti visuomenés sveikatg bei jg
stiprinti — rengiami jstaigy planai, programos ir kiti dokumentai, reglamentuojantys jstaigos veikla.
Svarbios organizacinés priemonés yra ir tokios kaip: darbuotojy pavaldumo numatymas, atsakomybeg,
kompetencija, pareigy paskirstymas, darbo tvarkos taisykliy rengimas ir jy laikymasis. Visos visuomenés
sveikatos priezidros sistemoje veikiancios jstaigos, naudodamos minétas priemones, jneSg tam tikrg indélj

kuriant bendruomenés ar valstybés gyventojy gerove.*

1.3.  Visuomenes sveikatos priezitros reforma apskriciy lygiu

Atgavus nepriklausomybe Lietuvoje, vyko sveikatos priezitros reformy procesai. Pradéta aktyvi
veikla jstatymy leidybos srityje, priimta eilé jstatyminiy akty, jvykdyta restruktdrizacija. Visuomenés
sveikatos priezidrai buvo skiriamas vis didesnis démesys, taCiau pagrindiné visuomenes sveikatos
prieziaros reforma prasidéjo tik po 2000-yjy mety.

1991 m. Lietuvos gydytojy sajunga pasitlé naujg Lietuvos nacionaline sveikatos koncepcija,
kurios esmé — aktyvi sveikatos politika ir strategija. Ji turéjo pakeisti iki tol vyravusig medicinoje bei
sveikatos apsaugoje pasyvig gynybine strategija, vertusiga medicinos tarnybas kovoti tik su ligy
pasekmemis.*®

1991 m. sanitarijos-epidemiologijos stotys reorganizuotos j Sveikatos apsaugos ministerijos
higienos centrus.®” Nuo 1995 m. higienos centrai perorganizuoti j visuomenés sveikatos centrus apskrityse

(VSC)*, o universitetuose pradéti ruosti visuomenés sveikatos specialistai.

% Lietuvos Respublikos visuomenés sveikatos prieZidros jstatymas//Valstybés Zinios. 2002, Nr. 56-2225.

% Sveikatos mokymo ir ligy prevencijos centras. Metodinés rekomendacijos ,,Visuomenés sveikatos prieZitros paslaugy
prieinamumo savivaldybése (organizacinio, komunikacinio ir ekonominio) nustatymas, Vilnius, 2011, p. 10.

% Lietuvos Respublikos Auksciausiosios tarybos 1991 nutarimas Nr. 33 ,,Dél Lietuvos nacionalinés sveikatos koncepcijos
ir jos jgyvendinimo“// Valstybés Zinios. 1991, Nr. 33-893.

%" Lietuvos Respublikos Vyriausybés 1991 m. birZelio 13 d. nutarimas Nr. 1-1451 ,,Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés
programos®, <http://www.lrv.It/bylos/vyriausybes/po_1990 3 programa.pdf>

[Ziréta 2013-01-22].

%8 Vilniaus visuomeneés sveikatos centras. Istorija, <http://vilniausvsc.sam.lt/vilniaus visuomenes/> [Zitréta 2013-01-22].
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1993 m. nacionalinés sveikatos politikos formavimo konferencijoje buvo jvardinta batinybé
jgyvendinti sveikatos sektoriaus remimo programa, sukurti privalomajj sveikatos draudimg, nustatyti
visuomeneés sveikatos prieZidros tvarka.*®

Kuriant Lietuvos sveikatos sistemos teisinius pagrindus, didelés reikSmes turejo 1994 m. liepos
19 d. priimtas Sveikatos sistemos jstatymas.”® 1995 m. priimta Seimo rezoliucija ,,Dél Nacionalinés
sveikatos politikos jgyvendinimo”. Joje nurodoma, jog bdtina spresti aktualias visuomenés sveikatos
problemas, rengti ir perkvalifikuoti sveikatos personalg, kad bty kompetentingas visuomenés sveikatos,
socialinés rapybos, sveikatos prieziaros valdymo, pirminés sveikatos prieziros, sveikatos teises ir kitais
aktualiais reformos klausimais.** Toliau vykdant sveikatos reformas, pazymétini Sie tikslai: 1) pakeisti
sveikatos prieziuros sistemos orientacijg, kad démesio centru vietoj gydymo tapty prevencija; 2)
restrukturizuoti sveikatos priezidros sistemg ir racionalizuoti teikiamas paslaugas; 3) gerinti teikiamy
paslaugy kokybe; 4) gerinti sistemos teisine baze ir sveikatos sistemos valdyma.**

Lietuvos Respublikos Seimo 1998 m. liepos 2 d. nutarimo Nr. VIII-833 ,Dél sveikatos
programos patvirtinimo* vienas i$ uzdaviniy yra vykdyti visuomenes sveikatos priezitros reformg — skirti
déemesj visuomeneés sveikatos sistemos pertvarkymui, teisiniy pagrindy sukdrimui, visuomenes sveikatos
monitoringo plétojimui, visuomenés sveikatos prieZidros specialisty mokymui, perkvalifikavimui ir pan.*®

2000 m. geguzes 15 d. jkurta Valstybine visuomenes sveikatos priezitros tarnyba (VVSPT) prie
Sveikatos apsaugos ministerijos. VVSPT vykde valstybine visuomenés sveikatos saugos kontrole, gyné
vartotojy teises visuomenes sveikatos saugos ir paslaugy kokybeés poziuriu, koordinavo uzkreCiamyjy ligy
profilaktika ir kontrole apskrityse bei licencijavo visuomenés sveikatos prieZitros veiklos kontrole.*
VVSPT, kontroliuodama pavaldziy jstaigy darbg, sieke, kad visuomenes sveikatos jstaigy paslaugos

atitikty gyventojy poreikius. Tokie tikslai buvo akcentuojami 2002 m. priimtame Visuomeneés sveikatos

% Lietuvos Respublikos Seimo 1998 m. liepos 2 d. nutarimas Nr. VII1-833 ,Dél Lietuvos sveikatos programos
patvirtinimo®// Valstybés Zinios. 1998, Nr. 64 -1842.

“0 Bakasénas V., Caplinskas S. ir kt. Lietuvos sveikatos programa,
<http://sena.sam.lt/It/main/veikla/programos_ir_projekt/programa/1> [ Zilréta 2012-12-15]

“Lietuvos Respublikos Seimo 1995 m. gruodZio 7 d. rezoliucija Nr. 2 ,Dél nacionalinés sveikatos politikos
igyvendinimo“//Valstybés Zinios. 1996, Nr. 2-42.

2" Cerniauskas G., Schneider M. Privalomojo sveikatos draudimo plétra Lietuvoje. PHARE projektas: OSS 98-5320,
L19704/0201, Vilnius, 1999, p. 10-11.

“3Lietuvos Respublikos Seimo 1998 m. liepos 2 d. nutarimas Nr. VI11-833 ,,Dél sveikatos programos patvirtinimo*//
Valstybés Zinios. 1998, Nr. 64-1842.

* Uzkreciamy ligy ir aids centras. Valstybinés visuomenés sveikatos prieZitiros tarnybos prie sveikatos apsaugos ministerijos
informacinis praneSimas, <http://www.ulac.lt/uploads/downloads/2011_m_gripo_zemelapis%281%29.pdf> [Zilréta 2012-11-
20].
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priezidros jstatyme bei Visuomeneés sveikatos prieziuros jstaigy tinklo restruktarizavimo plane 2002-2004
m.45

Visuomeneés sveikatos priezilros sistemos reformg galima skirstyti j tris etapus: | etapas —
bendras visuomeneés sveikatos priezitros administravimo sistemos diegimas Salies ir teritoriniu lygmeniu;
Kiti etapai — visuomenés sveikatos prieZitros plétra savivaldybése bei specializuoty teritoriniy visuomenés
sveikatos priezidros centry optimizavimas.*® Pirmojo reformos etapo teisiniu pagrindu tapo Vyriausybés
2007 m. vasario 7 d. nutarimas Nr. 158 ,,Dél Ministro Pirmininko politinio (asmeninio) pasitikéjimo
valstybés tarnautojy pareigybiy, Vyriausybes kanceliarijos, ministerijy, Vyriausybeés jstaigy ir jstaigy prie
ministerijy valstybés tarnautojy suvienodinty pareigybiy saraso patvirtinimo pakeitimo®, kuriame
iSdéstyta, kad visuomenes sveikatos centrai apskrityse jtraukti j vieSojo administravimo institucijy
sgra$a.’’ Nuo 2007 m. liepos 1 d. visuomenés sveikatos centruose pradéti skelbti konkursai valstybés
tarnautojy pareigoms uzimti.

Jgyvendinant Salyje visuomenés sveikatos priezitros reforma, Lietuvos Respublikos Vyriausybé
2009 m. vasario 18 d. nutarimu Nr. 111 ,Deél Lietuvos nacionalinés visuomenes sveikatos prieziliros
2006-2013 mety strategijos jgyvendinimo priemoniy 2009-2013 mety plano patvirtinimo* patvirtino
2006-2013 m. Lietuvos nacionalinés visuomenés sveikatos priezilros strategijg. Joje iSdestytos
pagrindinés valstybés nuostatos, susijusios su visuomenés sveikatos priezilros sistemos modernizavimu,
kad ji visiSkai atitikty valstybés poreikius ir naujausius tarptautinius reikalavimus, taip pat priemoneés Siam
tikslui pasiekti. Viena prioritetiniy Sios pertvarkos krypCiy — visuomenés sveikatos priezitros pletra
savivaldybése.*® Nuo 2008 m. Visuomenés sveikatos centruose atsisakyta mokamy paslaugy teikimo. Tais
paCiais metais mikrobiologijos, cheminiy bei fizikiniy bandymy laboratorijos perduotos Nacionalinei
visuomeneés sveikatos prieZidros laboratorijai.*°

Vadovaujantis Lietuvos Respublikos Vyriausybes 2012 m. sausio 18 d. nutarimu Nr. 63 ,,Del

sutikimo reorganizuoti biudzetine jstaigg Valstybine visuomenes sveikatos priezilros tarnybg prie

®Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministerija. Valstybiné visuomenés sveikatos priezidros tarnyba,
<http://sena.sam.lt/lIt/main/pav_kontaktai/valstybine_visuomene> [Zilréta 2013-01-15].

“Lietuvos  Respublikos sveikatos apsaugos ministerija.  Visuomenés sveikatos reforma jgauna pagreitj,
<http://www.sam.lt/go.php/lit/Visuomenes_sveikatos_reforma_igauna_pagr/746> [Zlréta 2013-01-20].

“Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. vasario 7 d. nutarimas Nr. 158 ,Dél Ministro Pirmininko politinio
(asmeninio) pasitikéjimo valstybés tarnautojy pareigybiy, Vyriausybés kanceliarijos, ministerijy, Vyriausybés jstaigy ir
jstaigy prie ministerijy valstybés tarnautojy suvienodinty pareigybiy saraSo patvirtinimo pakeitimo®// Valstybés Zinio. 2007,
Nr. 19-718.

“BLietuvos Respublikos Vyriausybé 2009 m. vasario 18 d. nutarimas Nr. 111 ,Dél Lietuvos nacionalinés visuomenés
sveikatos priezioros 2006-2013 mety strategijos jgyvendinimo priemoniy 2009-2013 mety plano patvirtinimo*// Valstybés
Zinios. 2009, Nr. 22-854.

“Kauno visuomenés sveikatos centras. Struktira ir kontaktai. Istorija, <http:/kaunovsc.sam.lt/struktura-ir-
kontaktai/istorija/ >[Zilréta 2013-01-20].
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Sveikatos apsaugos ministerijos®, Valstybiné visuomenés sveikatos prieziros tarnyba buvo
reorganizuota.*

Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro ir Valstybines visuomeneés sveikatos
priezidros tarnybos prie sveikatos apsaugos ministerijos direktoriaus 2012 m. vasario 27 d. jsakymu Nr.
V-143/V-7 ,,Dél valstybinés visuomenés sveikatos priezidros tarnybos prie sveikatos apsaugos
ministerijos reorganizavimo, reorganizavimo sglygy apraSo patvirtinimo*, patvirtinimo apraSe nurodomas
reorganizacijos tikslas — optimizuoti vieSojo administravimo subjekty, kurie veikia visuomenés sveikatos
srityje valdyma, taupant ir racionaliau naudojant biudZeto léSas, gerinant teikiamy administraciniy
paslaugy prieinamumag ir kokybe. Valstybiné visuomenes sveikatos priezidros tarnyba susikaidyta j deSimt
biudZetiniy jstaigy — teritoriniy visuomenés sveikatos centry. Siems centrams buvo i3dalintos Valstybinés
visuomenés sveikatos prieziros tarnybos teises ir pareigos, kurios turejo padéti vykdyti visas iki tol
Tarnybos vykdytas funkcijas.

Remiantis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2010 m. spalio 20 d. nutarimo Nr. 1517 ,,Del
jstaigy prie ministerijy* 1.8.10 ir 2 punktais®® 2012 m. vasario 28 d. buvo patvirtinti deimties Lietuvos
apskri€iy visuomenes sveikatos centry nuostatai. Nuostatuose pazymima, kad visuomenes sveikatos
centras turi jgyvendinti valstybés politika visuomenés sveikatos priezilros ir vartotojy teisiy apsaugos
srityse pagal kompetencija.>® I8analizavus visy visuomenés sveikatos centry nuostatuose pateiktas
funkcijas, darome iSvada, kad pagrindinés visuomenés sveikatos centry veiklos kryptys: 1) visuomenes
sveikatos sauga; 2) visuomenes sveikatos saugos kontrolé; 3) uzkreCiamyjy ligy profilaktika ir kontrole.
Nuostatuose yra iSdéstyti visuomenés sveikatos centry veiklos tikslai: 1) vykdyti valstybing visuomenés
sveikatos saugos kontrole; 2) pagal kompetencijg uztikrinti visuomenes sveikatos saugos teises akty
reikalavimus atitinkanCig aplinka; 3) pagal kompetencijg ginti vartotojy teises visuomenes sveikatos
saugos ir paslaugy kokybés poZidriu; 4) pagal kompetencijg vykdyti uzkreCiamyjy ligy profilaktika ir

kontrole.**

% | jetuvos Respublikos Vyriausybés 2012 m. sausio 18 d. nutarimas Nr. 63 ,,Dél sutikimo reorganizuoti biudZetine jstaiga
valstybine visuomenés sveikatos priezilros tarnybg prie sveikatos apsaugos ministerijos*// Valstybés Zinios. 2012, Nr. 11-
466.

*! Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro ir Valstybinés visuomenés sveikatos priezidros tarnybos prie sveikatos
apsaugos ministerijos direktoriaus 2012 m. vasario 27 d. jsakymas Nr. VV-143/V-7 ,,Dél valstybinés visuomenés sveikatos
priezilros tarnybos prie sveikatos apsaugos ministerijos reorganizavimo, reorganizavimo salygy apraSo
patvirtinimo“//Valstybés Zinios. 2012, Nr. 25-1189.

°2 Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2010 m. spalio 20 d. nutarimas Nr. 1517 ,,Dél jstaigy prie ministerijy*// Valstybés
Zinios. 2010, Nr. 128-6529; 2012, Nr. 12-517.

53 Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2012 m. vasario 27 d. jsakymas Nr. VV-144 , Dél visuomenés sveikatos
centry apskrityje nuostaty patvirtinimo*// Valstybés Zinios. 2012, Nr. 25-1190.

> Ten pat.
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Pazymétina, jog vykdant Salyje visuomenes sveikatos prieziuros reformg, dalis visuomenes

sveikatos centry vykdyty funkcijy buvo perduotos savivaldybéms — jsteigti visuomenés sveikatos biurai®
56 57

2. PASLAUGUY KOKYBE IR JOS VALDYMAS

2.1. Paslaugy kokybés samprata

Remiantis literatdros Saltiniais, paslauga gali bati apibréZiama, kaip atskirai pripaZinta, iS esmés
neapCiuopiama veikla, kuri tenkina poreikius ir nebutinai yra susijusi su prekiy pardavimu ar kitomis
paslaugomis.®

»Sveikatos priezilros paslaugos — tai jstaigos ir paslaugy uzsakovy susitarimu grindziamas
jstaigos veiklos rezultatas. Paslaugy uzsakovais gali blti Sveikatos sistemos jstatyme nustatyti Lietuvos
nacionalinés sveikatos sistemos veiklos uzsakovai, kiti juridiniai ir fiziniai asmenys*.*°

Siuolaikingje visuomenés sveikatos sistemoje, didelis démesys skiriamas teikiamy paslaugy
kokybei. Taciau reikia pabrézti, kad visuomenes sveikatos paslaugos yra sudétinga paslaugy rasis.
Kokybiska paslauga turi ne tik tenkinti vartotojy, t. y. paslaugy gavéjy, poreikius, bet ir atitikti keliamus
standartus.®

Kokybé — gali bati apibddinama naudojant daugybe apibréZzimy. Moksliniuose Saltiniuose
pastaruoju metu, labai daug démesio teikiama paslaugy kokybés gerinimui, todél siekiant atskleisti Sig
fundamentaligjg savoka, tikslinga iSanalizuoti ne tik paslaugy kokybeés, bet ir bendrg paslaugy gavéjy
aptarnavimo sampratg, nes bltent nuo aptarnavimo ypatumy tiesiogiai priklauso jstaigose, jy tarpe ir

visuomenés sveikatos centruose, teikiamy paslaugy kokybe.

%% Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. birzelio 19 d. nutarimo Nr. 600 ,,Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2001
m. liepos 27 d. nutarimo Nr. ,Dél Lietuvos nacionalinés visuomenés sveikatos priezilros strategijos patvirtinimo*
pakeitimas //Valstybés Zinios. 2006, Nr.70-2574.

% Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2009 m. vasario 18 d. nutarimas Nr. 111 ,,Dél Lietuvos nacionalinés visuomenés
sveikatos prieziros 2006-2013 mety strategijos jgyvendinimo priemoniy 2009 — 2013 mety plano patvirtinimo*//
Valstybés Zinios. 2009, Nr. 22-854.

%" Lietuvos Respublikos visuomenés sveikatos prieZitiros jstatymas// Valstybés Zinios. 2002, Nr. 56-2225.

*% Kindurys V., Paslaugy marketingas: teorija ir praktika, Vilnius: Vilniaus universiteto leidykla, 1998.

% Lietuvos Respublikos sveikatos priezidiros jstaigy jstatymas // Valstybés Zinios. 1996, Nr. 66-1572.

8 Bugitniené 1., Petkinis J., Milasauskiené Z., ,Ligoninés medicinos personalo ir pacienty vertinimai apie mediky
ligoninéje teikiamas paslaugas“, Medicina 40(30), 2004, p. 272.
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Kokybe — tai kai teikiamos paslaugos, atliekamas darbas atitinka paslaugos naudotojy keliamus
reikalavimus. Sie reikalavimai yra nukreipti j vartotojy poreikius, siekius, norus ir lukes¢ius. Atsizvelgiant
j $iuos veiksnius, kokybe galima bty apibréZti kaip siekis padaryti vartotojus laimingais.**

Kaip pazymi L. Pileliené® paslaugy kokybé priskiriama veiksniams, kurie yra priklausomi nuo
organizacijos ir jos vartotojy rysiy. Ph. Kotler®® paslaugy teikima apibadina kaip veikla, kurios metu,
siekiant kokybiSkai aptarnauti klientg, batina issiaiskinti jo poreikius ir surasti tinkamiausig blda jiems
patenkinti.

Sveikatos priezidros kokybé — apibréZiama kaip asmeniui ir visuomenei teikiamy sveikatos
prieZitros paslaugy tobulinimas, siekiant norimy rezultaty, naudojant iuolaikine sprofesines Zinias.®*

Lietuvos Respublikos Sveikatos sistemos jstatymas numato, kad sveikatos priezidros tinkamumas
— tai valstybés nustatyta tvarka pripazjstamos sveikatos priezitros sglygos, kurios uZztikrina teikiamy
sveikatos priezidros paslaugy patarnavimy kokybe ir efektyvuma.® Lietuvos Respublikos sveikatos
apsaugos ministro 2004 m. jsakymu patvirtintoje Sveikatos priezitros kokybés uztikrinimo 2005-2010 m.
programoje®® pabréziama, kad sveikatos prieZitros kokybeé ir nuolatinis jos gerinimas yra jgyvendinamas
per pagrindines kokybés dimensijas, kurios akcentuoja sveikatos priezidros prioritetinj demesj j paslaugos
vartotojg, teikiamy paslaugy priimtinuma, prieinamuma, tinkamuma, teisuma, testinuma, veiksminguma,
efektyvuma ir sauguma:

- orientacijg j aktyvy paslaugy vartotojg — demesys sutelkiamas j visuomenes, kuri naudojasi
sveikatos prieziros paslaugomis, jtraukimg j Siy paslaugy planavimg planavima, teikimg
bei vertinima, siekiant uztikrinti, kad paslaugos gavéjai gauty visg reikalingg informacijg
apie sveikatos priezitros galimybes. Akcentuojamas aiSkus ir suprantamas informacijos
pateikimas, atgalinio rySio sukdrimas apie gautas sveikatos priezitros paslaugas;

- priimtinumg — sveikatos priezitros paslaugos, deklaruojamos valstybés nustatyta tvarka,
kurios uZztikrina, kad sveikatos priezilros paslaugos atitinka medicinos mokslo principy

bei medicinos etikos reikalavimy normas;

81 Kazilioinas A., Kokybés vadyba, Vilnius, 2007, p.18.

52pjleliene L. Vartotojy lojalumo formavimas: rysiy marketingo aspektai, 2008,
<http://baitas.lzuu.lt/~mazylis/julram/14/110.pdf> [ZiGréta 2013-01-10].

%% Kotler Ph., Marketingo valdymo pagrindai, Vilnius: Logitema, 2007, p. 248-262.

®Janugonis V. ,,Sveikatos prieZidros organizacijy kokybeés sistemy valdymas”, Sveikatos mokslai 1, 2004, p. 69.

% Lietuvos Respublikos sveikatos sistemos jstatymas// Valstybés Zinios. 1998 Nr. 112-3099.

% Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2004 m. rugséjo 14 d. jsakymas Nr. V-642 ,,Dél sveikatos prieZidiros
kokybés uZztikrinimo 2005-2010 m. programos patvirtinimo*// Valstybés Zinios. 2004, Nr. 144 -5268.
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- prieinamumg — sveikatos prieziuros paslaugos, deklaruojamos valstybes nustatyta tvarka,
kurios uZztikrina, kad bty priimtinos asmeniui ir visuomenei, pagal keliamus
ekonominius, komunikacinius ir organizacinius reikalavimus;

- tinkamumag - sveikatos priezitros paslaugos, deklaruojamos valstybés nustatyta tvarka,
kurios uztikrina sveikatos priezitros paslaugy bei patarnavimy kokybe ir efektyvuma;

- teisumg — kiekvienam asmeniui sudaromos lygios galimybes siekti visiSko sveikatos
potencialo, kai paskirstomi sveikatos priezitros iStekliai, panaikinamos kliltys ir
skirtumai, kuriuos gali lemti neteisingai traktuojami veiksniai;

- testinumg — paslaugos vartotojo priezilra batinai koordinuojama tarp sveikatos prieZiros
specialisty ir jstaigy;
ekonomiskai pagrjstg efektyvumag — maziausiais kasStais pasiekiamai geriausi sveikatos
rezultatai, naudojant optimaliausia aukSCiausios kokybés sveikatos priezidros bei
sveikatos priezidros paslaugy derinj;

- saugumg - jdiegiama vieninga sistema, kurios pagalba registruojami nepageidaujami
Jvykiai, vykdoma stebesena ir prevencija, formuojamas naujas specialisty pozidris |
nepageidaujamus jvykius, jie valdomi, siekiant uztikrinti saugig sveikatos priezirg ir jos
aplinkg paslaugos vartotojams bei sveikatos prieziuros sektoriuje dirbantiems
darbuotojams.

Teikiamy paslaugy kokybe apima tokius strateginius aspektus:

- kokybé geriau tenkina paslaugy gavejy poreikius ir jy ltkescius;

- kokybé yra sisteminis, visapusiSkas, testinis procesas, orientuotas j paslaugy gavéjy
poreikius;

. kokybé taupo iteklius ir sudaro galimybe juos reinvestuoti.®’

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybeé siejasi su organizacijos veikla, o kokybisky

paslaugy teikimas yra uztikrinamas taikant jvairias kokybes vadybos priemones — sistemas, modelius ir

metodus.

Integruojant R. Alas ir K. Tuulik® apibréZima, paslaugy gavéjy at?vilgiu, teigtina, kad tai veikla,

kurios metu yra atliekami su visuomenés sveikatos paslaugomis susije veiksmai, nukreipti j paslaugy

gavéjy dabartinius ir ateities lukesCius, todel remiantis Sia koncepcija teigtina, kad Si veikla apima ne tik

dabarting veikla, bet ir orientacijg j rezultatus bei veiklg ateityje.

§7 Janusonis V., ,,Sveikatos prieZitros organizacijy kokybés sistemy valdymas”, Sveikatos mokslai 1, 2004, p. 70.
%8 Alas R., Tuulik K., , The impact of values and management style upon subordinate commitment, effectiveness and
satisfaction — ethical consideration”, Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai 36, 2005, p. 36.
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Paslaugy gavejy aptarnavimo kokybei didzZiausig jtakg darantys veiksniai ir jy rezultatas slypi
organizacijos personalo pozilryje j paslaugy gavejus ir jy elgesyje su jais, vadinasi, galima daryti iSvada,
kad butent organizacijos personalo ypatybés yra svarbiausios, vertinant paslaugy gavejams teikiamy
paslaugy kokybe, todél, atliekant jvairius tyrimus, visy pirma batina jvertinti aptarnaujancio personalo
veikla, kompetencija, pozidrius j paslaugy gavéjus, vertybes ir kt.

JvairQs atlikti tyrimai rodo, kad paslaugy gavéjy pasitenkinimas ir jy aptarnavimo kokybé gali
bati vertinama $iy rodikliy poky¢iais®: lukes¢iy ispildymu, teigiamu produkto ar paslaugos vertinimu ir
pasitikéjimu.

Nuo personalo darbuotojy gebéjimy identifikuoti kiekvieno vartotojo poreikius, priklauso jy

aptarnavimo sékme ir vartotojy pasitenkinimas.
2.2. Paslaugy kokybes vertinimo ir valdymo modeliai

Kokybeés vertinimas ir kokybes gerinimas yra du skirtingi, bet vienas Kitg papildantys
pagrindiniai procesai, kurie sudaro galimybe uztikrinti VVisuomenes sveikatos centruose teikiamy paslaugy
kokybe. Jei nebus vertinama teikiamy paslaugy kokybe, nebus galima organizuoti jos gerinimo, o kokybeés
vertinimas negalimas be tolimesnio jos gerinimo.” Siekiant jgyvendinti uZsibréztus tikslus, didinti
paslaugy gavéjy pasitenkinimg paslaugomis butina efektyviai valdyti paslaugy kokybe ir jos vertinimui
taikyti jvairius metodus.

Siekiant paslaugy gavéjy pasitenkinimo ir paslaugy kokybés jvertinimo sitloma taikyti Siuos
kokybés tyrimus’®:

- Subjektyvis tyrimai — tikryjy paslaugy gavejy atsiliepimy pagrindu nustatoma teikiamy
paslaugy kokybeé. Labai daznai Si tyrimy grupe jvardijama pasitenkinimo tyrimais, kurie
priklauso rinkos tyrimy grupei. Sie tyrimai atliekami siekiant gauti subjektyvia, paslaugy
gavejo asmeninio suvokimo ir pozidrio suformuotg informacija.

- Objektyvis tyrimai — tai faktinis teikiamos paslaugos kokybés vertinimas pagal

darbuotojams keliamus reikalavimus, t.y. slapto pirkéjo metodu atliekami tyrimai, kuriais

pileliene L. Vartotojy lojalumo formavimas: rysiy marketingo aspektai, 2008,
<http://baitas.lzuu.lt/~mazylis/julram/14/110.pdf> [ZiGréta 2013-01-11].

"Ciutiené R., Sarkianaité 1., ,,Darbuotojy kompetencija — organizacijos konkurencinguma lemiantys veiksnys”, Ekonomika
67 (2), 2004, p. 68.

" Vinickiené V., Liaudanskiené R., Sikanaité R., ,»Vartotojy poreikio tenkinimo tyrimai”, Ekonomika ir vadyba 2001, p. 130-
135.

2Adomaityte J. Kaip jvertinti ir valdyti klienty aptarnavima, 2005,
<http://www.spect.It/spect_It/documents/ziniasklaida_pdf/\VZzinynas2005Liepad.pdf> [Zidréta 2013-01-10].
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siekiama gauti objektyvig faktine informacijg apie tai, kiek teikiamy paslaugy kokybé yra
nutolusi ar kiek atitinka norimg lygj.
Ph. Kotler” akcentuoja keturis pagrindinius metodus, kurie yra sidlomi naudoti jvairiose
organizacijose siekiant stebeti, analizuoti ir vertinti paslaugy kokybe:

- Nusiskundimy ir pasialymy sistema. Sios sistemos pagrindas yra palankiy salygy
sudarymas tam, kad vartotojui buty patogu ir palanku pateikti savo pasialymus ar
pasitlymus konkrecios organizacijos atzvilgiu.

. Vartotojy pasitenkinimo tyrimai. Sie tyrimai yra skirti tam, kad iSsiaiskinti, kaip kinta
vartotojo elgsena kilus jo nepasitenkinimui organizacijos gaminama produkcija arba
teikiama paslauga, nes galimi keli jy elgsenos modeliai: mazesnis vartojimas, pakaitaly
paieSka ir jy vartojimas, vartojimo atsisakymas, tiekéjo pakeitimas ir pan. variacijos.
Todel tam, kad baty iSsiaiskinta teikiamy paslaugy kokybeé, organizacijos priklausomai
nuo jvairiy veiksniy atlieka jvairias apklausas, kuriy forma pasirenkama konkreciu atveju.
Tai gali bati apklausa telefonu, ankety pateikimas klientams elektroniniu pastu, paprastu
pastu, organizacijoje, renginiy metu ir pan. Taip pat Siems tyrimams atlikti gali bati
naudojamas nepriklausomas specializuoty tyrimy paslaugy teikéjas, Ziniasklaida ar
jvairios vartotojy asociacijos. Sio paslaugos kokybés vertinimo tyrimo metu tikslinga
jvertinti ir vartotojy pozidrj j kitas jstaigas, jy produkcijos/paslaugy vertinima, taip pat
tikslinga jvertinti ne tik poziarj kitas jstaigas, bet ir j blsimg organizacijos teikiamy
paslaugy/produkcijos naudojimg ateityje, ko pasekoje galima numatyti preliminarias
organizacijos veiklos perspektyvas ir pan.

- Prarasty vartotojy analize. Tai turblt pats sudetingiausias ir daugiausiai iStekliy
reikalaujantis paslaugy kokybes vertinimo tyrimas, kurio metu reikia susisiekti su tais
vartotojais, kurie yra nepatenkinti teikiamomis paslaugomis, pasirenka Kkitas
organizacijas. Yra svarbu suzinoti, kodel taip atsitinka.

Apibendrinant ir vertinant Siuos paslaugy kokybes vertinimo metodus galima teigti, kad néra nei
vieno efektyvaus ir kiekvienai organizacijai taikytino metodo, kadangi jis turi bati pasirinktas atsizvelgus j
jvairius veiksnius: organizacijos specifikacija, siekius, klienty rinkg ir kt.

Teikiamos paslaugos kokybei uZztikrinti Sis procesas privalo bati tinkamai valdomas ir
organizuojamas, todél daznai vadovaujamasi tam tikrais principais, standartais, modeliais ir pan. Vis

populiaresniu tampa atitinkamy kokybés vadybos modeliy diegimas, taCiau vis aktyviau skatinamas

"3 Kotler Ph., Marketingo valdymo pagrindai, Vilnius: Logitema, 2007, p. 248-262.
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kiekvienos jstaigos ir kiekvieno specialisto orientavimasis j kokybisky paslaugy teikima.” Kokybés
vadybos modeliy diegimas yra tik bendro poblidzio rekomendacija. Todel Salies institucijos diegdamos
kokybés sistemas susiduria su problemomis, susijusiomis su nepakankamu kokybés sistemy diegimo
poreikiy suvokimu, zmogiskyjy iStekliy trukumu dalyvaujant koordinacinéje veikloje, nepakankama
komunikacijos tarp darbuotojy sklaida.” Visi $ie probleminiai dalykai, turi tiesioginés jtakos jstaigy ir
organizacijy teikiamy paslaugy kokybei.

Tam, kad visuotine kokybés vadybos ideja tinkamai bty jgyvendinama Lietuvos sveikatos
priezidros jstaigose, batinas atitinkamas ir valdZios institucijy poZzidris. Lietuvos Respublikos Vyriausybé
2012 m. priemé nutarima’®, kuriuo siekiama numatyti pagrindinius ir svarbiausius vie$ojo valdymo
poky¢ius. Sie visuomenéje vykstantys pokyciai tiesiogiai jtakoja efektyvesnj vieajj valdyma ir salygoja
geresnj visuomenés poreikiy tenkinima.

Paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai. Analizuotoje literataroje iSskiriami Sie paslaugy kokybés

vertinimo Kriterijai:

t

patikimumas — paslaugos atlikimas tinkamai i$ pirmo karto, pazady tesejimas, tikslumas;

t

jautrumas — darbuotojy noras ir pasirengimas suteikti paslauga, paslaugos suteikimas laiku;

b

kompetentingumas — jgdziy ir Ziniy suteikti paslaugai turéjimas;

t

prieinamumas — personalo prieinamumas ir priejimo patogumas, laukimo laikas, paslaugos

atlikimo laikas;

b

paslaugumas — personalo mandagumas, pagarba klientui, atidumas, draugiSkumas;

t

bendravimas — iSsamus klienty informavimas, jy iSklausymas;

t

patikimumas — pasitikejimo uzsitarnavimas, atvirumas, kompanijos reputacija,

aptarnaujanciy Zmoniy savybes;

b

saugumas — pavojaus, rizikos ar abejoniy nebuvimas, sveikatos saugumas, finansinis
saugumas, konfidencialumas;

kliento supratimas — pastangos suprasti kliento reikalavimus, démesingumas.’”

t

Vertinant kokybe turety bati atsizvelgiama j tokius iSskiriamus matmenis. Pirmasis — vieSasias ar
administracines paslaugas teikianCiy jstaigy paslaugy kokybeé, kurios tikisi paslaugos gaveéjai. Tam, kad

baty galima gauti atgalinj rySj iS paslaugos gavéjy, batini nuolatiniai tyrimai, siekiant aukscCiausios

™ Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos vieSojo administravimo ir kitose institucijose/jstaigose stebésena 2010 m.,
Vilnius: EKT grupé, 2011, p. 8.

> Civinskas R., Kaselis M., ,,Kokybés vadybos iniciatyvy taikymo Lietuvos vieSajame sektoriuje prieZastys ir paskatos:
administraciniy lauky veikéjai ir jy interesai”, Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos 1 (10), 2008, p. 25-30.

’® Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2012 m. vasario 7 d. nutarimas Nr. 171 ,,Dél vie$ojo valdymo tobulinimo 2012-2020
mety programos patvirtinimo*// Valstybés Zinios. 2012, Nr. 22-10009.

" \anagas P., Visuotinés kokybés vadyba, Kaunas: Technologija, 2004.
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paslaugy kokybes. Vertinant teikiamas paslaugas, batina vertinti: paslaugos teikimo laika, mandaguma ir
specialisty bendravimag su paslaugos gavejais, teikiamos informacijos iSsamumg ir kt. Antrasis —
specialisto atliekamy funkcijy kokybé. Siuo atveju nagrinéjama, ar teikiamos paslaugos atitinka paslaugos
gavéjy poreikius, ar tinkamai naudojama technika ir atliekamos proceduros.’®

Nuo to, kaip vartotojai jvertina Siuos kriterijus, priklausys, kaip jie suvokia paslaugos teikimo
proceso kokybe ir paCios paslaugos rezultatg. Tokie kriterijai, kaip profesionalumas ir jgudZiai,
kompensavimas ir kreditabilumas iSreiSkia technine kokybe, o poZidrio ir elgsenos, prieinamumo ir
lankstumo, patikimumo ir pasitikéjimo bei reputacijos, paslaugy kokybés charakteristikos apima funkcine
kokybe, kuriai vartotojas suteikia didesne svarba.”

Paslaugy kokybei vertinti taikomi jvairts modeliai. Paslaugy kokybés modeliai parodo, kad
paslaugos gavejai vertina ne tik galutinj rezultatg, bet ir visg jos teikimo procesa. Paslaugos gavejui yra
svarbus kiekvienas paslaugos gavimo etapas, huo to momento, kai paslaugos gavéjui prisireikia paslaugos
i$ atitinkamos jstaigos.

Vidurio ir Ryty Europos $aliy organizacijos dazniausiai taiko Siuos kokybeés vadybos modelius:
ISO 9000 serijos kokybés vadybos standartus; Europos kokybes vadybos fondo (EKVF) (angl. European
Foundation for Quality Management) tobulumo modelj. EKVF skirtas nuolatiniam visy organizacijos
procesy tobulinimui bei veiklos gerinimui; pagal EKVF pavyzdj sukurtg Bendrajj vertinimo modelj
(BVM) — (angl. Common Assessment Framework). Paslaugy kokybei vertinti taikomi ydingo ir pozityvaus
raty, kokybes spragy, bendrai suvoktos paslaugy kokybés modeliai. Pripazjstama, kad tiriant paslaugy
kokybe tikslinga yra taikyti kelis modelius.®

ISO 9000 serijos kokybes vadybos standartai. ISO 9000 serijos kokybés vadybos standartai yra
tarptautiniu lygiu pripazjstami standartai, kuriy tikslas yra uztikrinti, kad vartotojams teikiami veikly ar
procesy rezultatai atitikty tam tikrus kokybés reikalavimus. Siy standarty vartotojy nuolatos daugéja
sveikatos sektoriuje. 1SO 9000 standarty serija sudaro 3 svarbiausi standartai®:

1) Standartas 1SO 9000 — jame apraSomi kokybés vadybos sistemy pagrindai ir apibréZti kokybés
vadybos sistemy terminai.

2) 1SO 9001 — jame nustatyti kokybes vadybos sistemy reikalavimai, kai organizacijai reikia

parodyti savo sugebéjimus. Standarto paskirtis — kliento poreikiy patenkinimas.

"8 Barczyk C. C., Visuotinés kokybés vadyba, Vilnius, 1999, p. 91-97.

79 Langviniené N., Vengriené B., Paslaugy teorija ir praktika, Kaunas: Technologija, 2005.

8 Bagdoniené L., Hopeniené R., Paslaugy marketingas ir vadyba, Kaunas: Technologija, 2004, p. 106.

8lyiesojo administravimo kokybé Lietuvoje — geros patirties pavyzdziai, Vilnius: Vidaus reikaly ministerija, 2011.

21



3) 1SO 9004 — jame pateikiamos rekomendacijos kokybes vadybos sistemy rezultatyvumui ir
efektyvumui didinti. Sio standarto paskirtis — organizacijos veiklos gerinimas ir klienty arba paslaugy
vartotojy bei kity suinteresuotyjy Saliy poreikiy patenkinimas.

Jdiegus organizacijoje I1SO 9000 serijos standarta kokybées vadybos sistema gali bati
sertifikuojama akredituotos sertifikacijos jstaigos. Tolygiai didéjantis kasmet iSduodamy ISO 9001:2000
sertifikaty skaicius patvirtina kokybés vadybos modeliy aktualuma.

Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis (EKVF). EKVF tobulumo modelj apibrézia
aStuonios koncepcijos: atsakomybé visuomenei, valdymas orientuojantis j procesus ir remiantis faktais,
Zmoniy ugdymas ir jtraukimas, orientacija j rezultatus, démesys klientams, vadovavimas ir tikslo
pastovumas, nepertraukiamas mokymasis ir veiklos tobulinimas, bendradarbiavimo plétojimas.

Bendrasis vertinimo modelis (BVM). Sis modelis yra naudojama kaip priemoné, kuri padeda
Europos vieSojo sektoriaus organizacijoms tobulinti veiklg, naudojant kokybes vadybos metodus. BVM
yra vienas paprasciausiy ir plaCiausiai naudojamy organizacijy jsivertinimo metody, kurj paprasta naudoti,
lengva taikyti ir puikiai tinka viesajam sektoriui.?? Jis atlieka keturias pagrindines funkcijas: 1) nustato
unikalias vieSojo sektoriaus organizacijy savybes; 2) tarnauja kaip priemoné vadovams, norintiems
patobulinti organizacijy veikla; 3) jungia jvairius kokybés vadybos modelius; 4) leidZia sugretinti vieSojo
sektoriaus organizacijas. Modelio taikymas suteikia organizacijai galimybe inicijuoti nuolatinio
tobulinimo procesa. Apibendrinant galima teigti, kad jsivertinimas pagal Bendrojo vertinimo modelj
suteikia organizacijai galimybe daugiau suzinoti apie save. Bendrojo vertinimo modelis yra suderintas su
kitais kokybés modeliais ir gali bati pirmas organizacijos zingsnis siekiant kokybés vadybos.®

Ydingo ir pozityvaus raty modelis. R. Norman pateiktas ydingo ir pozityvaus raty modelis
remiasi darbo salygomis ir personalo darbu bei motyvacija organizacijoje.?* Jei organizacijoje Sie
veiksniai formuoja neigiamg atmosferg ir nesprendzZiamos giluminés prieZastys, tai organizacija patenka j
ydinga rata, kuris trukdo organizacijai, teikti kokybiSkas paslaugas. Taciau jei organizacijoje sukuriamos
darbo sglygos, jei personalas motyvuotas, tai organizacija gali teikti kokybiSkas paslaugas ir savo ,,ydinga
ratg“ gali keisti pozityviu ratu.

Kokybés spragy modelis. Remiantis Siuo modeliu, kokybe formuoja du subjektai - vartotojas ir
paslaugos teikéjas. Pirmaja spraga jvardijami vartotojo llkesCiai ir teikéjo gebéjimy juos suvokti

neatitiktis. Kita spraga jvardijamas paslaugos teikimo nukrypimas nuo nustatyty standarty. Dar viena

82 Vidaus reikaly ministerija. Vie$ojo administravimo kokybés institutas. Bendrasis vertinimo modelis (BVM),
<http://www.livadis.It/livadis/It/upfiles/ovm.pdf> [Ziaréta: 2012-12-15]

8 Ten pat, p. 23.

8 Norman N. R., ,,Economic Analysis and Evidence in the Australian Trade Practices Act, Australian Economic Review",
The University of Melbourne, Melbourne Institute of Applied Economic and Social Research 27(4), 1994, p. 86-96.
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spraga jvardijamas vartotojy IikesGiy ir gautos spragos neatitikimas. Siy kliaciy aiskinimasis padeda
analizuoti organizacijos struktdrg, aisSkintis kliatis, trukdanCias vartotojams suteikti pageidaujamos
kokybés paslaugas.®®

Bendrai suvoktos paslaugy kokybés modelis. Siame modelyje paslaugy kokybé turi dvi
dimensijas: technine ir funkcine.

Techniné kokybeé — atspindi tai, kg vartotojas gauna paslaugos metu. Siejama su materialinémis
paslaugos teikimo priemonémis ir technologijomis, atitinkaniomis nustatytus standartus. Siy priemoniy
kokybé veikia bisimos paslaugos IlkesCius. Taciau techninés kokybés parametrai patys savaime
negarantuoja, kad paslaugos gavéjui bus suteikiama geros kokybés paslauga.®® Patys techniniai parametrai
yra laikomi papildoma priemone sudaryti salygas kokybiSkesniy paslaugy teikimui. Technikos ir
programinés jrangos atnaujinimas, naujy programy diegimas skatina techninio kokybés modelio plétrg ir
jstaigos funkcionalumo uZztikrinimg, vadovaujantis deklaruojamais paZzangos ir tobuléjimo principais.
Pavyzdziui, siekiant vykdyti korupcijos prevencijg ir didinti paslaugos gavejy pasitenkinimg gaunamomis
paslaugomis, funkcionuoja ,,Elektroninés valdzios vartai“ ar diegiamas ,Vieno langelio“ principas.
Zinoma, susiduriama su nemazomis problemomis, taiau i esmeés 3ios programos atlieka savo funkcijas ir
tam tikrose srityse, paslaugos gavéjai gali uzsisakyti ir gauti paslauga greiciau ir jiems patogiu laiku. Tai
sudaro sglygas greitesniam ir kokybiSkesniam paslaugos suteikimui ir didesniam paslaugos gavéjy
pasitenkinimui. ,,Vieno langelio® principas iSskiriamas kaip vienas iS kokybiSky paslaugy teikimo
principy.” Sis principas sudaro salygas paslaugos gavéjams sutaupyti laiko ir specialistams geriau
realizuoti jy pareigas, tiesiogines funkcijas, teikiant paslaugas.

Funkcine kokybé — nuomone apie kokybe formuoja paslaugos teikéjo elgsena, Kity paslaugos
gavéjy teigiamas ir neigiamas poveikis, Zinios apie paslauga.®® Specialisto teigiamas poZidris j darba,
siekis padeéti paslaugos gavejui vienas i$ veiksniy, sudarantis bendrg jvaizdj apie teikiamy paslaugy
kokybe. Specialisty tarpusavio bendravimas ir bendradarbiavimas, taip pat atitinkamy rysSiy palaikymas su
Kity jstaigy ir organizacijy atstovais, gebéjimas greitai rasti sprendimus pagal kompetencija, rodo
dirbanCiy specialisty kompetencijg ir savo darbo iSmanyma. Organizuojami mokymai, konferencijos,
seminarai, siekiant tobulinti specialisty kompetencijas, batini kiekvienam specialistui, Kkuris teikia

paslaugas ir nuolat kontaktuoja su paslaugos gavejais.

8 Simanauskiené L. Konsultavimo paslaugy kokybés vertinimas, 2007

<http://www.asu.lt/jaunasis_mokslininkas/smk_2007/vadyba/Simanauskiene_Laima.pdf> [Zitréta: 2012-12-15].

8 Bagdoniené L., Hopeniené R., Paslaugy marketingas ir vadyba, Kaunas: Technologija, 2004, p. 105.

8 Vieno langelio“ principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos, <www.vakokybe.lt/get.php?f.545>
[Zidréta 2012-10-23].

%8 Bagdoniené L., Hopeniené R., Paslaugy marketingas ir vadyba, Kaunas: Technologija, 2004, p. 105.
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Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybés vertinimas ir jos gerinimas, efektyvus
valdymas tampa prioritetine visuomenés sveikatos centry veiklos sritimi. Sukurta jvairiy instrumenty,
modeliy, padedanciy jvertinti ir valdyti teikiamy paslaugy kokybe. Jy taikymas priklauso nuo konkrecios

jstaigos veiklos ypatumy.

3. KLAIPEDOS VISUOMENES SVEIKATOS CENTRO VEIKLA

3.1. Klaipédos Visuomenes sveikatos centro veiklos organizavimas

Klaipédos VSC veikla prasidejo 1945 m. kovo 6 d., kai Klaipédos miesto Vykdomojo Komiteto
ypatingojo posedzio metu nutarta jsteigti Sanitarines apsaugos tarnyba. 1949 m. Sveikatos apsaugos
ministerijos jsakymu Nr. 336 sujungtos sanitarijos — epidemiologijos stotys j vieningg miesto sanitarijos —
epidemiologijos stotj, kuri funkcionavo iki 1990 m. 1991 m. Klaipedos miesto sanitarijos epidemiologijos
stotis perorganizuota j Klaipédos higienos centra, kuriame dirbo gydytojai higienistai®. Nuo 1995 mety
higienos centras perorganizuotas j Klaipédos VVSC.®

Klaipédos VSC paskirtis — uztikrinti visuomenés sveikatos saugg ir ginti vartotojy teises
visuomenés sveikatos saugos ir paslaugos kokybés pozilriu Klaipédos apskrityje. Jstaigos uzdaviniai:
vykdyti valstybine visuomeneés sveikatos saugos kontrole ir pagal savo kompetencijg ginti vartotojy teises;
uztikrinti  visuomenes sveikatos saugos teises akty reikalavimus atitinkanCig aplinka; vykdyti
uzkregiamuyjy ligy profilaktika ir kontrole.™

Siuo metu Klaipédos VSC yra Sveikatos apsaugos ministerijai pavaldi ir atskaitinga teritoriné
visuomenés sveikatos prieZitros jstaiga, veikianti Klaipédos apskrityje®® ir aptarnauja 378,8 tikst.
Zmoniy.*® Klaipédos VSC yra viena i$ valstybés i$laikomy biudZetiniy jstaigy, atliekanti jai pavestas
funkcijas.** Klaipédos VSC yra pavaldis keturi apskrities skyriai: Gargzdy, Silutés, Kretingos ir Palangos.
Darbuotojy (jskaitant vairuotojus ir valytojus) pasiskirstymas (proc.) pagal apskrities skyrius ir centrine
bustine pateikiamas 1 pav. Dauguma darbuotojy dirba Klaipédos VSC centrineje blstineje (61,4 proc.), 0

rajoniniuose skyriuose dirba panaSus skaiCius darbuotojy. Palangos skyriuje dirba maZiausias darbuotojy

8 Klaipedos visuomenés sveikatos centras. Istorija, <http://www.klaipedosvsc.lt/istorija> [Zidréta 2012-11-30].
% K laipédos visuomenés sveikatos centro archyviné medziaga.
22 Klaipédos visuomenés sveikatos centras. Veikla, <http://klaipedosvsc.sam.lt/veikla/> [ZiTréta 2012-09-25].
Ten pat.
%lietuvos statistikos  departamentas.  Klaipédos  apskrities socialiné ir  demografiné  charakteristika,
<http://regionai.stat.gov.It/pdf/Socdemas_Klaipedos%20aps_LT 2008 11 25.pdf> [Zilréta 2012-09-15].
%Klaipédos visuomenés sveikatos centras. Nuostatai, <http://klaipedosvsc.sam.lt/veikla/nuostatai/> [Zitréta 2012-09-25].
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skaiCius — 7,7 proc., todél, kad Sis miestas neturi rajono ir aptarnavimo kontingentas skiriasi nuo kity

rajoniniy skyriy.

m Silutes skyring n=8

B Palangos skyrius n=6
= Kreting os skyrius n=7

B Gargzdu skyrius n=9

m Klaipédos VSC
(centrine bustine ) n=438

1 pav. Klaipédos VSC specialisty pasiskirstymas (proc.) pagal skyrius.

Klaipedos visuomenés sveikatos centro vadovas jgyvendindamas administraciniy paslaugy
teikimo apraSymy rengimo rekomendacijas patvirtintas Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2009
m. gruodzio 1 d. jsakymu Nr. 1V-644 ,Del Administraciniy paslaugy teikimo apraSymy rengimo
rekomendacijy patvirtinimo* 10 punktg tvirtina visuomenés sveikatos centro teikiamy administraciniy
paslaugy sarasa ir ty paslaugy procedary aprasymus.*

Vadovaujantis Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2012 m. vasario 27 d. jsakymu
Nr. V-144 | Dél visuomenés sveikatos centry apskrityse nuostaty patvirtinimo*, Klaipédos VSC
nuostatuose jvardintos funkcijos (paslaugos): %

Uztikrinant visuomenés sveikatos saugos teisés akty reikalavimus atitinkanCig aplinka,
visuomenés sveikatos saugos skyriaus specialistai atlieka Sias funkcijas: iSduoda: leidimus-higienos
pasus; leidimus ekshumuoti Zmoniy palaikus; leidimus jsigyti, parduoti ar kitaip perleisti nuodingasias
medZiagas; ne maisto prekiy higieninius pazymejimus; nagrinéja planuojamos 0kinés veiklos poveikio
visuomenés sveikatai vertinimo ataskaitas ir priima sprendimus dél planuojamos wkines veiklos
galimybiy; organizuoja kastinio Sulinio vandens cheminius tyrimus, gaves asmens sveikatos prieZidros
jstaigos praneSimg apie néscCigjag ar kadikj iki 6 ménesiy amZiaus, maistui naudojancius kastinio Sulinio

vandenj; vertina ugdymo jstaigy valgiarascius; atlieka Zmoniy apsinuodijimy aplinkybiy ir eigos tyrimus;

%Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2009 m. gruodzio 1 d. jsakymas Nr. 1V-644 ,,Dél Administraciniy paslaugy
teikimo apraSymy rengimo rekomendacijy patvirtinimo*// Valstybés Zinios. 2009, Nr. 145-6446.
%Ten pat, p. 26.
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pagal kompetencijg dalyvauja vykdant teritorijy planavimo ir statyby valstybine priezilrg; ir kitas
nuostato patvirtintas funkcijas.”’

Vykdant valstybing visuomenes sveikatos saugos kontrole, visuomeneés sveikatos saugos
kontroles specialistai vykdo Sias funkcijas: vykdo valstybine visuomenés sveikatos saugos kontrole Gkio
subjektams teises akty nustatyta tvarka; vykdo sanitariniy apsaugos zony, radiotechniniy objekty,
stacionariy triukSmo Saltiniy valstybine visuomenés sveikatos saugos kontrole; pagal kompetencijg vykdo
kvapy kontrole gyvenamuosiuose ir visuomeninés paskirties pastatuose; atsizvelgiant j asmeny prasymus,
praneSimus, skundus, vykdo visuomenés sveikatos saugos reglamenty (higienos normy), kuriy kontrolé
néra pavesta kitiems vieSojo administravimo subjektams, laikymosi kontrole (valstybine visuomenés
sveikatos saugos kontrole; atlieka kitas jstatymy ir kity teisés akty nustatytas funkcijas.®

Nuostatose iSdéstyta, kad visuomenés sveikatos centry uzkreCiamy ligy profilaktikos ir kontrolés
skyriaus specialistai pagal kompetencijg vykdo uzkreCiamy ligy profilaktikg ir kontrole vadovaudamiesi
Zmoniy uzkre&iamyjy ligy profilaktikos ir kontrolés jstatymu.®®

Vadovaujantis Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro ir Valstybinés visuomenes
sveikatos priezilros tarnybos prie sveikatos apsaugos ministerijos direktoriaus 2012 m. vasario 27 d.
jsakymu Nr. V-143/V-7 Klaipedos visuomenes sveikatos centrui perduodamos funkcijos: del veiklos,
susijusios su nuodingosiomis medziagomis leidimy iSdavimas; ne maisto prekes higieniniy pazyméjimy
medziagoms ir gaminiams, skirtiems liestis su maistu, iSdavimas; Lietuvos Respublikos produkty saugos
jstatymo nustatyty rinkos ribojimo priemoniy taikymas; pagal kompetencijg atliekama licencijuojamos
visuomeneés sveikatos priezitros veiklos kontrolé; dalyvavimas fizikiniy aplinkos veiksniy vertinimo valdyme
pagal kompetencija; sprendziant vartotojy ir paslaugy teikéjy gincg ne teismo tvarka, ginCg nagrinéjanciai
institucijai teikia isvadas '

Nuo 2012 m. Klaipédos VSC vykdo laivy higieninés baklés kontrole, kas ypaC aktualu
Klaipédos krastui.

Be pagrindiniy funkcijy vykdymo, Klaipédos VSC specialistai prisideda ir prie Svietimo sklaidos
visuomenés informavimo priemonémis: ruoSia straipsnius, informacinius praneSimus spaudai, duoda

interviu televizijy ir radijo laidoms, skaito paskaitas, eksponuoja stendus visuomeneés sveikatos temomis.

*"Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2012 m. vasario 27 d. jsakymas Nr. VV-144 , Dél visuomenés sveikatos
centry apskrityje nuostaty patvirtinimo*//Valstybés Zinios. 2012, Nr. 25-1190.

%Ten pat, p. 27

%Ten pat, p. 27

190 jetuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro ir Valstybinés visuomenés sveikatos prieZidros tarnybos prie sveikatos
apsaugos ministerijos direktoriaus 2012 m. vasario 27 d. jsakymas Nr. V-143/V-7 ,Dél valstybinés visuomenés sveikatos
priezilros tarnybos prie sveikatos apsaugos ministerijos reorganizavimo, reorganizavimo salygy apSaro
patvirtinimo“//Valstybés Zinios. 2012, Nr. 25-1189.
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Kasmet didzioji dalis specialisty, dirbanCiy Klaipedos VSC, kelia kvalifikacijg jvairiuose
mokymo kursuose, seminaruose. PavyzdZiui, 2010 m. kvalifikacija kélé 45 specialistai, 0 2011 m. — 46,1

Klaipédos VSC pagal kompetencijg prisideda prie teisés akty, reglamentuojanciy visuomeneés
sveikatos centry funkcijas, tobulinimo teikdamas pastabas ir pasialymus. Pavyzdziui, 2011 m. parengeé
Lietuvos higienos normos ,,Laivai. Higienos normos ir taisyklés* projekta, pagal kurj laivy higieniné
priezidra atitinka tarptautinius teises aktus. Tais paCiais metais buvo pateikti sialymai dél higienos normos
HN 121:2010 ,,Kvapo koncentracijos ribiné verté gyvenamosios aplinkos ore ir kvapy kontrolés
gyvenamosios aplinkos ore taisykliy patvirtinimo* pakeitimui.

Klaipedos VSC turi vidaus tvarkos taisykles patvirtintas Klaipédos visuomenés sveikatos centro
direktoriaus 2008 m. sausio 7 d. jsakymu Nr. V6-1 , Klaipédos visuomenes sveikatos centro darbo tvarkos
taisyklés“.** Klaipédos VSC, vadovaujantis Klaipédos visuomenés sveikatos centro direktoriaus 2011 m.
lapkricio 25 d. jsakymu Nr. V6-44 , Klaipédos visuomenés sveikatos centro 2011-2014 m. korupcijos
prevencijos programa“, yra pasitvirtines 2011-2014 m. korupcijos prevencijos programa'®® ir jos
jgyvendinimo priemoniy plana, pagal $io jsakymo prieda.***

Klaipédos visuomenes sveikatos centrai yra biudZetinés jstaigos, kuriose vykdomas auditas.
Valstybinio visuomenés sveikatos priezitros veiklos audito atlikimo tvarkos apraSas patvirtintas Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2008 m. vasario 26 d. nutarimu Nr. 167. Siame teisés akte nustatyti valstybinio
visuomeneés sveikatos priezidros veiklos audito tikslai: jvertinti visuomenés sveikatos priezitros paslaugas
teikianciy jstaigy, teikiamy paslaugy veiksminguma, kokybe (tinkamuma) ir prieinamuma, rekomenduoti
plétojimo ir paslaugy kokybés gerinimo kryptis ir budus; siekti, kad mazéty visuomenés sveikatos
priezidros specialisty profesinés klaidos ir skatinti specialistus tobulinti kvalifikacijg; didinti teikiamy
paslaugy veiksminguma.'®

3.2.  Klaipédos visuomenes sveikatos centro veiklos analize 2009-2011 m.

Klaipédos VSC veiklos rezultatai vertinami kas ménesj pagal teikiamas ataskaitas ir duomeny

bazése registruojamus duomenis. Pagrindiné ataskaita, kurios forma buvo patvirtinta Lietuvos

101K Jaipedos visuomenés sveikatos centro 2010-2011 m. veiklos ataskaitos.

102K Jaipedos visuomenés sveikatos centro darbo tvarkos taisyklés patvirtintos Klaipédos visuomenés sveikatos centro
direktoriaus 2008 m. sausio 7 d jsakymu Nr. V6-1 p.2.

193K Jaipedos visuomenés sveikatos centro direktoriaus 2011 m. lapkrigio 25 d. jsakymas Nr. VV6-44 , Klaipédos visuomenés
sveikatos centro 2011-2014 m. korupcijos prevencijos programa“.

19K Jaipedos visuomenés sveikatos centro direktoriaus 2012 m. balandZio 5 d. jsakymo Nr. V6-11 1 priedas ,,Klaipédos
visuomenes sveikatos centro 2011-2014 m. korupcijos prevencijos programos jgyvendinimo priemoniy planas*.

155y eikatos mokymo ir ligy prevencijos centras. Visuomenés sveikatos prieZitros paslaugy savivaldybése teikimo rezimo
reglamentavimo praktikos Lietuvoje ir kitose Europos sajungos Salyse lyginamoji analize, Vilnius, 2010, p. 17.
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Respublikos Vyriausybés 2007 m. sausio 31 d. nutarimu Nr. 142 ir jo pakeitimais'® buvo rengiama
vadovaujantis penkiomis Visuomenes sveikatos prieziuros tarnybos pateiktomis ataskaity lentelemis,
kurias kas ménesi pildé Klaipédos VSC. Sios ataskaitos sudarytos i$ tokiy lenteliy: ,,Aplinkos veiksniy
galimo neigiamo poveikio visuomenes sveikatai prevencijos stiprinimo ménesio darby ataskaita“ (1
lentelé); ,,UzkreCiamyjy ligy epidemiologinés priezidros ir kontrolés ménesio darby ataskaita“ (2 lentele);
»rarnybos ir jai pavaldZiy teritoriniy visuomenés sveikatos priezidros jstaigy veiklos ir teikiamy vieSyjy
paslaugy kokybés gerinimo menesio darby ataskaita“ (3 lentele); ,,Visuomenés informavimo ménesio
darby ataskaita“ (4 lentelé); ,Licencijuojamos visuomenés sveikatos priezitros veiklos ménesio darby
ataskaita“ (5 lentelé)'”’. Sios formos galiojo iki 2012 m. pabaigos, nes Valstybiné Visuomenés sveikatos
priezidros tarnyba 2012 m. liepos 1 d. buvo reorganizuota.'®®

Siame darbe analizuojami Klaipédos VSC veiklos rezultatai pagal ataskaitose ir duomeny bazése
teikiamus gyventojy kreipimosi j visuomenés sveikatos centrg duomenis 2009-2011 m.

Visuomenes sveikatos centrai apskrityse vykdo kontrole Lietuvos Respublikos visuomeneés
sveikatos prieZidros jstatymo 15 straipsnio 1, 2, 5, 7 ir 8 punktuose nurodytuose objektuose.'®
Visuomenes sveikatos saugos kontrolés skyriaus specialisty veiklos rezultatai yra pateikiami visuomenés
sveikatos saugos informacinéje sistemoje VSSIS ir jy veikla nepriklauso nuo asmeny besikreipianciy j
visuomenés sveikatos centra, iSskyrus — skundy nagrinéjimo tvarka, nes juos pateikia konkretas asmenys.

Klaipedos VSC uzdavinio ,,vykdyti valstybine visuomenés sveikatos saugos kontrole** 2009—

2011 m. jvykdymo rezultatai (absoliuCiais skaiCiais) pateikiami 1 lenteleje.

19| jetuvos Respublikos Vyriausybés 2007m. sausio 31 d. nutarimas Nr. 142 ,Dél Ministerijos, Vyriausybés jstaigos,
jstaigos prie ministerijos (kurios vadovas yra Lietuvos Respublikos valstybés biudZeto asignavimy valdytojas), apskrities
virsininko, kitos Lietuvos Respublikos Vyriausybei atskaitingos institucijos ar jstaigy veiklos ataskaity formos
patvirtinimo“//Valstybés Zinios. 2007, Nr. 18-657.

197K Jaipedos visuomenés sveikatos centras. Archyviné medZiaga. Ataskaity formos nuo 2009 m. iki 2011m.

198 jetuvos Respublikos Vyriausybés 2012 m. sausio 18 d. nutarimas Nr. 63 ,,Dél sutikimo reorganizuoti biudZetine jstaiga
valstybine visuomenés sveikatos prieziros tarnybg prie sveikatos apsaugos ministerijos“//Valstybés Zinios. 2012, Nr. 11-
466.

109 | jetuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro jsakymas Nr. V-606 ,,Dél Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos
ministro 2010 m. spalio 28 d. jsakymo Nr. V-949 ,Dél Tiesioginés valstybinés visuomeneés sveikatos saugos kontrolés
reglamento patvirtinimo* pakeitimo// Valstybés Zinios. 2012, Nr. 74-3857.
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1 lentelé. Visuomenés sveikatos saugos kontrolés vykdymo 2009-2011 m. rezultatai Klaipédos VSC ir
Lietuvos teritorinése VSC.

Klaipédos Lietuvos Klaipédos Lietuvos Klaipédos Lietuvos
VSC VSC VSC VSC VSC VSC
2009 2010 2011

Periodiné kontrolé 867 8266 781 7408 856 7426
Griztamoji Iropera-1 445 3864 475 3741 544 4007
tyvioji kontrolé
Viso patikrinimy 1044 12140 1256 11149 1400 11433
Pazeidimy skaicius 406 5417 517 4487 554 4051
Administracinés baudos 260 1739 266 1193 306 1581
Laboratoriniai tyrimai 248 5579 1766 * 678 *
Skundy skaiCius 109 579 115 418 105 *
Svietimo veikla** 75 * 108 1018 106 706

*Nepateikti tikslds duomenys

IS 1 lenteléje pateikty duomeny matyti, kad Klaipédos apskrityje 2009-2011 m. tikrinamy objekty
skaitius didéjo."*® Vertinant 2009-2011 m. Lietuvos teritoriniy VSC rezultatus toks désningumas
nepastebimas: 2009 m. tikrinamy objekty buvo daugiau'! lyginant su 2010 m.**? ir 2011 m.*** Klaipédos
VSC 2011 m. teko 12,2 proc. visy tikrinamy objekty Lietuvoje. Tai jrodo, kad Klaipédos apskrityje vyksta
dinamiskas dkinés komercinés veiklos vystymasis. Tikrinami Sie objektai: sveikatos priezidros jstaigos,
Svietimo jstaigos, slaugos jstaigos, pirtys, apgyvendinimo paslaugas teikiantys objektai, groZio salonai ir
kt. 2009-2011 m. laikotarpiu daugejant tikrinamy objekty skaiCiui, daugéjo ir visuomenes sveikatos sauga
reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy pazeidimy Siuose objektuose. Vykdant kontrole Klaipedos
apskrityje 2009 m. buvo skirta 260 administraciniy nuobaudy™*, 2010 m. — 266**, 0 2011 m. — 306**.
Vertinant Lietuvos teritoriniy VSC rezultatus pastebimas toks pat désningumas.'’ Klaipédos VSC
gaunamy fiziniy ar juridiniy asmeny skundy dél kity asmeny vykdomos veiklos 2009-2011 m. skaiCius
yra panadus.’® I3 lenteléje pateikty duomeny matyti, kad 2010 m. Klaipédos VSC teko beveik tre¢dalis
fiziniy ar juridiniy asmeny skundy del kity asmeny vykdomos veiklos, lyginant su Lietuvos teritoriniais
VSC. Dazniausiai buvo gauta skundy susijusiy su keliamu triukSmu (ypaC transporto), nemaloniais

kvapais. Pazymeétina, kad dalis skundy buvo nukreipiami kitoms institucijoms pagal kompetencija. Be to,

10 K Jaipédos visuomenés sveikatos centro 2009-2011 m. veiklos ataskaitos.

ly/alstybinés visuomenés sveikatos prieZidros Tarnybos prie sveikatos apsaugos ministerijos 2009 m. veiklos ataskaita.
12y/alstybineés visuomenés sveikatos prieZidros Tarnybos prie sveikatos apsaugos ministerijos 2010 m. veiklos ataskaita.
U3y/alstybineés visuomenés sveikatos priezidros Tarnybos prie sveikatos apsaugos ministerijos 2011 m. veiklos ataskaita.

114 Klaipédos visuomenés sveikatos centro 2009 m. veiklos ataskaitos.

115 Klaipédos visuomengs sveikatos centro 2010 m. veiklos ataskaitos.

116 K laipédos visuomenés sveikatos centro 2011 m. veiklos ataskaitos.

117 valstybinés visuomeneés sveikatos prieZitros Tarnybos prie sveikatos apsaugos ministerijos 2009-2011 m. veiklos ataskaita.
118 K laipédos visuomenés sveikatos centro 2009—2011 m. veiklos ataskaitos.
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vykdant valstybine visuomenés sveikatos saugos kontrole buvo vykdoma Svietimo veikla. 15 2009-2011
m. veiklos ataskaity duomeny matyti, kad Klaipedos apskrityje iSaugo informacijos sklaida visuomenés
informavimo priemonémis visuomenés sveikatos saugos kontrolés klausimais.***

Analizuojant Klaipédos VSC 2009-2011 m. veiklos ataskaitas matyti, kad jgyvendinant uzdavinj
LUZtikrinti visuomeneés sveikatos saugos teises akty reikalavimus atitinkancig aplinkg®, pasiektas 110,7
proc. jgyvendinimo lygis 2009 m.'?°, 106,74 proc. 2010 m.*?! ir 136,2 proc. 2011 m.*?. Viena svarbiausiy
Sio uzdavinio jgyvendinimo priemoniy — teikti administracines paslaugas, susijusias su kity dokumenty
iSdavimu. Nors bendras uzdavinio jgyvendinimo lygis yra aukstas, taCiau analizuojant ataskaitas
pastebima, kad dalis priemoniy néra visiSkai jgyvendintos. 1Sanalizavus 2009-2011 m. veiklos ataskaitas
pastebima, kad daugiausia paslaugy Klaipédos VSC specialistai suteike atliekant Sias funkcijas: leidimo—
higienos paso iSdavimas, dalyvavimas teritorijy planavimo ir valstybineés statybos priezilros procese,
dalyvavimas planuojant 0kinés veiklos poveikio visuomenes sveikatai vertinimg, ugdymo jstaigy
valgiarasCiy derinimas, Sachtiniy Suliniy, kuriy vandenj naudoja nésciosios ir kadikiai iki 6 mén. méginiy
surinkimas ir pateikimas nacionalinei laboratorijai. Informuojant visuomene aplinkos visuomenés
sveikatos saugos poziuriu buvo ruoSiami straipsniai, stendai, trumpos informacijos spaudai, duodami
interviu,'%

Klaipédos VSC pastebimas vis didesnis iSduodamy leidimy-higienos pasy skaiCius: 2009 m.
iSduoti 588 leidimai-higienos pasai'?*; 2010 m. buvo panasus skaigius i$duoty leidimy-higienos pasy
skai€ius'®®, 0 2011 m. - 656'%°. Klaipedos apskrityje daugéja tkinés komercinés veiklos subjekty ir tokiai
veiklai yra sukurtos palankios sglygos. Leidimy higienos pasy iSdavimo skaiCius 2009-2011 m. Klaipedos

VSC ir Lietuvos teritorinese VSC pateiktas 2 pav.

119 Ten pat.

120 K Jaipédos visuomenés sveikatos centro 2009 m. veiklos ataskaita.

121 Klaipédos visuomenés sveikatos centro 2010 m. veiklos ataskaita.

122 K laipédos visuomenés sveikatos centro 2011 m. veiklos ataskaita.

123 Klaipédos visuomengs sveikatos centro 2009-2011 m. veiklos ataskaitos.
124K laipedos visuomenés sveikatos centro 2009 m. veiklos ataskaita.

125 K laipédos visuomenés sveikatos centro 2010 m. veiklos ataskaita.

126 K laipédos visuomenés sveikatos centro 2011 m. veiklos ataskaita.
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2010 m. Lietuvoje matomas Zenklus leidimy-higienos pasy iSdavimy skaiCiaus sumazéjimas

(iSduota 28 proc. maziau lyginat su 2009 m.). Tuo tarpu Klaipedos VSC 2010 m. leidimy-higienos pasy

iSdavimy sumazéjo 2 proc. lyginant su 2009 m.**” 2011 m. lyginant su 2010 m. isduodamy leidimy-

higienos pasy skaicCius Lietuvoje iSaugo 38,1 proc., o Klaipédos apskrityje — 13,7 proc. 2009 m. Klaipédos

VSC isduoty leidimy-higienos pasy skaiCius sudaré 11,2 proc. visy Lietuvos teritoriniy VSC iSduoty

leidimy-higienos pasy, o0 2010 m. — 15,4 proc. Taigi Klaipedos VSC tenka pakankamai didelis procentas

iSduodamy leidimy-higienos pasy lyginant su Lietuvos teritoriniais VSC.

Dalyvavimo teritorijy planavimo ir valstybinés statyby priezitros procesuose 2009-2011 m.

rezultatai pateikiami 2 lenteleje.

127 K laipédos visuomenés sveikatos centro 2009 m. veiklos ataskaita.
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2 lentelé. Dalyvavimo teritorijy planavimo ir valstybinés statyby priezitros procesuose 2009-2011 m.

rezultatai Klaipedos VSC ir Lietuvos teritorinése VSC.

Klaipédos | Lietuvos | Klaipédos | Lietuvos | Klaipédos | Lietuvos
VSC VSC VSC VSC VSC VSC
2009 2010 2011

Statinio projektavimo salygos 1961 8267 1387 6765 * *
Planavimo salygos planavimo | - 2,7 | 3550 | gsa | 3705 | 727 | 4207
dokumentams
Teritorijy planavimo — doku- | = g7 4079 736 3838 699 3113
mentq vertinimo pazymos
Statinio projektavimo doku-| a0 | qo457 | 1133 | 11332 | 1179 | *
menty vertinimo pazymos
Statybos uzbaigimas 606 5173 376 3772 196** ookl

*Nuo 2010 m. spalio 1 d. pasikeitus Lietuvos Respublikos Statybos jstatymui, statinio projektavimo salygos nebeis-
duodamos.

** Pasikeitus STR 1.11.01:2010 ,,Statinio uZzbaigimas* daliai statiniy uZzbaigimy nebereikia sudaryti
komisijos, kurioje dalyvauty visuomenés sveikatos centras, todél skaiCius Zenkliai sumazéjo.

***Ataskaitoje nepateikti tikslds duomenys.

Analizuojant duomenis (2 lentelé) matyti, kad teritorijy planavimo ir statinio projektavimo
dokumenty vertinimo pazymy iSdavimy skaiCius sumazéjo tiek Klaipedos VSC, tiek Lietuvos
teritoriniuose VSC. 2011 m. duomenis lyginant su 2010 m., Lietuvos teritoriniuose VSC vis daugiau
Klaipedos VSC 2011 m.

stebimas $iy planavimo salygy isdavimo skaigiaus mazéjimas lyginant su 2010 m. ir 2009 m.*?° 2011 m.

iduodama pazymy apie planavimo salygas planavimo dokumentams.'?®

beveik penktadalis (17,0 proc.) Lietuvos teritoriniy VSC iSduoty planavimo salygy planavimo
dokumentams rengti pazymy buvo iduota Klaipédos VSC.**° 2010 m. Klaipédos VSC tokiy pazymy
iSdave beveik ketvirtadalj (23,05 proc).** Taigi galima daryti i$vada, kad Klaipédos regionas yra stipriai
urbanizuojama teritorija.

Pagal gautus praneSimus i$ gydymo jstaigy apie néscigsias ir kudikius iki 6 mén., kurie vartoja
vandenj i§ Sachtiniy Suliniy, Klaipédos VSC specialistai i$ Siy Suliniy surenka vandens meginius ir
perduoda laboratorijai istirti. 2009-2011 m. tirty Sachtiniy Suliniy skaiCius Klaipédos VSC ir Lietuvos
VSC'*? pateiktas 3 pav. Duomenys rodo, kad Klaipédos apskrityje tirty Suliniy skaigius maZéja. Tagiau,

vertinant Lietuvos rodiklius, istirty Sachtiniy Suliniy, kuriy vandenj vartoja néesciosios ir kadikiai iki 6

128 \/alstybinés visuomenés sveikatos prieZitiros Tarnybos prie sveikatos apsaugos ministerijos 2010 m. veiklos ataskaita

129 K laipédos visuomenés sveikatos centro 2009—2011 m. veiklos ataskaitos.

130 valstybinés visuomenés sveikatos priezidiros Tarnybos prie sveikatos apsaugos ministerijos 2011 m. veiklos ataskaita ir
Klaipédos visuomenés sveikatos centro 2011 m. veiklos ataskaita.

131 valstybinés visuomenés sveikatos priezidros Tarnybos prie sveikatos apsaugos ministerijos 2010 m. veiklos ataskaita.
Klaipédos visuomenés sveikatos centro 2010 m. veiklos ataskaita.

132 \salstybinés visuomenés sveikatos prieZidiros Tarnybos prie sveikatos apsaugos ministerijos 2009-2011 m. veiklos ataskaita
ir Klaipédos visuomenés sveikatos centro 2009-2011 m. veiklos ataskaita
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mén., daugeja. Klaipédos apskrityje kasmet rengiama nemazai detaliyjy plany, kuriy tikslas -

suprojektuoti centralizuotus geriamojo vandens tinklus.
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3 pav. 2009-2011 m. tirty Sachtiniy Suliniy skaicius, kuriy vandenj vartoja nésciosios ir kadikiai iki 6
mén., Klaipédos VSC ir Lietuvos teritorinése VSC.

Svarbus vaidmuo visuomenes sveikatos centrui tenka vykdant uzkreCiamy ligy epidemiologine
priezidrg ir kontrole. Visuomenés sveikatos centro specialistai tikrina, kaip sveikatos priezidros jstaigos
vykdo uzkreCiamuyjy ligy registracijg ir kaip vykdomas informacijos perdavimas. Jvertinus 2009-2011 m.
patikrinimo rezultatus sveikatos prieziros jstaigose, daznai nustatyta Lietuvos higienos normos HN 47-
1:2010 ,,Sveikatos priezidros jstaigos. Infekcijy kontrolés reikalavimai“**® reikalavimy pazeidimy.

Analizuojant 2009-2011 m. laikotarpio rezultatus matoma tendencija, kad, be gripo ir Gminiy
virSutiniy kvépavimo taky infekcijy, vis daugiau registruojama uzkreCiamyjy ligy zidiniy. 2009 m.
Klaipédos VSC uZregistravo 6251 tokius Zidinius***, o 2011 m. — 6605™°. 2010 m. buvo atlikti 3127
uzkreiamyjy ligy Zidiniy epidemiologiniai istyrimai**®, o 2011 m. — 5213'*". DidZiaja dalj nustatomy
zidiniy sudaro Zarnyno uzkreCiamyjy ligy Zidiniai. Taip pat, dideja ir Gminiy Zarnyno uzkreCiamyjy ligy
protrikiy. 2009 m. Klaipédos VSC uZregistravo tokiy protrikiy vos 12*%%, 2010 m. — 17**°, 0 2011 m. net

105, Vertinant $iuos rezultatus Lietuvos mastu, stebimos panasios tendencijos.*** Taigi, galima daryti

133 ietuvos higienos norma HN 47-1:2010 ,,Sveikatos prieziros jstaigos. Infekcijy kontrolés reikalavimai“// Valstybés Zinios.
2009, Nr. 4-107.

13% Klaipédos visuomenés sveikatos centro 2009 m. veiklos ataskaita.

1% Klaipédos visuomenés sveikatos centro 2011 m. veiklos ataskaita.

1% Klaipédos visuomenés sveikatos centro 2010 m. veiklos ataskaita.

37 K laipédos visuomengs sveikatos centro 2011 m. veiklos ataskaita.

138 Klaipédos visuomenés sveikatos centro 2009 m. veiklos ataskaita.

139 Klaipedos visuomenés sveikatos centro 2010 m. veiklos ataskaita.

149 K laipédos visuomenés sveikatos centro 2011 m. veiklos ataskaita.
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iSvadg, kad vis dazniau tiekiamas prastesnes kokybés maistas, tiek parduotuvese, tiek ugdymo jstaigose,
todel, mazinant tokiy ligy plitima, aktyviau turety dirbti valstybinés maisto veterinarijos tarnybos visoje
Salyje.

UzkreCiamy ligy profilaktikos ir kontrolés skyriaus specialistai dalyvauja medicininiuose-
karantininiuose laivy patikrinimuose, kas Klaipédos krastui aktualu. 2010 m. vykdant Lietuvos valstybés
sienos ir teritorijos sanitariné bei medicinine karantinine apsauga, Klaipédos VSC specialistai atliko 1139
medicininius-karantininius patikrinimus laivuose (2011 m. — 996 laivai), taip pat 3647 laivuose buvo
jvertinta epidemiologiné situacija (2011 m. — 4024).*** Taigi pastebima tendencija, kad laivy Lietuvos
pajlryje daugéja, tuo paciu pleciasi laivais teikiamy paslaugy infrastruktara.

Klaipédos VSC vykdo jstatymy ir Kity teisés akty nustatytas funkcijas visuomenes sveikatos
priezidros srityje. ISanalizavus Klaipedos visuomenés sveikatos centro patvirtintus veiklos planus ir
metines ataskaitas nustatyta, kad kai kuriy uzdaviniy jgyvendinimas Zenkliai virSija planuotus. Tai rodo,
kad visuomenes sveikatos specialistams truksta vadybinés kompetencijos planuojant jstaigos veikla.
Metiniy plany nejvykdymo priezastys paprastai nepriklauso nuo visuomenés sveikatos specialisto.
PavyzdZiui, nuo 2010 m. spalio 1 d. jsigaliojo Lietuvos Respublikos Statybos jstatymo pakeitimai, kurie
pakeité projekty derinimo tvarka — nebei$duodamos projektavimo salygos.**® Keitési ugdymo jstaigy
valgiarasCiy derinimo tvarka. Jei valgiaraSCiai yra sudaromi pagal pateiktus receptury pavyzdzius, jy
derinti su visuomenés sveikatos centru nebereikia.'*

Analizuojant jstaigos veiklos planus ir ataskaitas, 2009-2011 m. vykdant valstybinés visuomenés
sveikatos saugos kontrole, patikrinti ne visi numatyti objektai. Nepatikrinimo prieZastys: Ukio subjektai
laikinai sustabde arba nutrauké savo veiklg (pavyzdziui, buvo uzdaryta mokykla ar odontologijos
kabinetas), kai kurie okio subjektai patikrinima nukeéle j kitus metus, todel uzdavinys ,,vykdyti valstybine
visuomenés sveikatos saugos kontrole” néra visiskai jgyvendintas.

Klaipédos VSC teikia plataus spektro paslaugas teises akty nustatyta tvarka. Atlikus 2009-2011
m. Klaipédos VSC veiklos analize nustatyta, kad dalis paslaugy yra teikiama asmenims, kurie kreipiasi j
visuomeneés sveikatos centra, dalis — tikrinant tkio subjektus, atliekant kontrole. Vertinant kontrolés

rezultatus nustatyta, kad Klaipédos apskrityje Okiné komerciné veikla vystosi dinamiskai. Kiti veiklos

141 valstybinés visuomenés sveikatos priezidros Tarnybos prie sveikatos apsaugos ministerijos 2009-2012 m. veiklos
ataskaitos.

142 K laipédos visuomenés sveikatos centro 2010-2011 mety veiklos ataskaitos.

143 | ietuvos Respublikos statybos jstatymo 1, 2, 3, 5, 6, 12, 16, 20, 21, 23, 24, 27, 28, 33, 35, 40, 42, 45 straipsniy pakeitimo ir
papildymo, SeStojo skirsnio pavadinimo pakeitimo, 23-1 straipsnio pripazinimo netekusiu galios ir jstatymo papildymo 28-1
straipsniu, keturioliktuoju skirsniu ir 1 priedu 2010 m. liepos 2d. jstatymas Nr. X1-992// Valstybés Zinios. 2010, Nr. 84-4401.
1% Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2011 m. lapkri¢io 11 d. jsakymas Nr. V-964

,»Deél maitinimo organizavimo ikimokyklinio ugdymo, bendrojo ugdymo mokyklose ir vaiky socialinés globos jstaigose tvarkos
apraso patvirtinimo“//Valstybés Zinios.2011, Nr. 140-6573.
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analizes rezultatai parodé, kad Klaipedos apskritis stipriai urbanizuojama teritorija, kurioje daugeja tkio
subjekty norinCiy uzsiimti veikla, kuriai reikalingas leidimas-higienos pasas. 2009-2011 m. Klaipédos
VSC ir Lietuvos teritoriniy VSC veiklos analize parode, kad Klaipedos visuomenés sveikatos centro

veiklos apimtys yra vienos didziausiy Lietuvoje, todél aktualu uztikrinti kokybisSkga paslaugy teikima.

4. SPECIALISTY POZIURIO ] TEIKIAMU PASLAUGY KOKYBE IR JOS
GERININIMA VERTINIMAS

4.1. Tyrimo organizavimas

Siekiant iSanalizuoti specialisty pozidrj j teikiamy paslaugy kokybe ir numatyti jos gerinimo
kryptis Klaipédos VSC buvo atliktas kiekybinis tyrimas, taikant anketinés apklausos metoda. 2012 m.
Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose dirbo 75 specialistai.

Tiriamoji generaliné aibé N — Klaipedos visuomenes sveikatos centro (toliau Klaipédos VSC) ir
Gargzdy, Silutés, Kretingos ir Palangos skyriy specialistai. Tyrimo im¢iai nustatyti panaudota Panijoto

formulé, kai populiacijos dydis yra Zinomas'*:
n = 1/(A%+ 1/N):;

n — imties dydis (respondenty skaicius, kuriuos batina apklausti);
A — leidziamos imties paklaidos dydis, Siuo atveju 5 proc.;
N — generaliné visuma, t.y. Klaipédos VSC ir Gargzdy, Silutés, Kretingos ir Palangos skyriy

specialistali.
n = 1/((0,05)? + 1/75) = 63 respondentai

Siekiant, kad tyrimas reprezentuoty Klaipédos VSC bei jo skyriy (Gargzdy, Silutés, Palangos,
Kretingos) specialisty nuomone, reikia apklausti 63 respondentus. Keliant prielaida, kad atsakys ne visi
specialistai buvo iSplatintos 75 anketos. Gautos iS viso teisingai uzpildytos 64 anketos, kuriomis remiantis
pateikiami tyrimo rezultatai.

Gautas Klaipédos VSC vadovo sutikimas atlikti empirinj tyrimg ir naudoti jstaigos vardg

magistro baigiamajame darbe. Apklausa buvo vykdoma 2012 m. spalio-lapkriCio men. Anketa

145 sakalauskas V., Statistika su STATISTIKA (Vadoveélis aukstosioms mokykloms), Vilnius: Margi rastai, 1998.
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respondentams pateikta elektroniniu pastu, uZztikrinant respondenty konfidencialumg. Tyrimas buvo
atliekamas laikantis tyrimy etikos principy: respondentams buvo paaiskintas tyrimo tikslas, jie patys turéjo
teise apsispresti dél dalyvavimo jame.

Tyrime taikyta darbo autores parengta anketa, sudaryta remiantis analizuota literatura ir praktine
darbo patirtimi Klaipédos VSC GargZzdy skyriuje. RuoSiantis tyrimui, buvo atliktas Zvalgomasis tyrimas.
Jame dalyvavo 26 Klaipédos VSC bei jo skyriy specialistai. Sio tyrimo metu buvo patikrinta, ar
respondentai gerai supranta anketos klausimus ir galimus atsakymus. Atsizvelgiant j respondentams
kilusius klausimus, Zvalgomojo tyrimo metu, pakoreguota anketa.

Anketa sudaryta i$ 23 uzdaro tipo klausimy, kuriuos galima suskirstyti j grupes:
Sociodemografiniai ir su darbu susije duomenys (1-6 klausimai);
Darbo ir jo kokybes vertinimas (9-12 klausimas);

Teikiamy paslaugy ir jy kokybes vertinimas (14, 21, 22 klausimai);

A w Do

Teikiamy paslaugy ir jy kokybés gerinimo kryptys (7-8, 15, 16, 17-18, 19-20, 23 klausimai).
Statistiné duomeny analizé. Duomeny analizei naudotas SPSS for Windows statistinis paketas
(14.0 versija). Grafiky pateikimui taikyta MS ,,Excel” programa. Taikyta apraSomoji statistika: atvejy
dazniai (procentai) ir vidurkiai. Pozymiy tarpusavio priklausomumui tikrinti buvo taikomas chi kvadrato
(x2) testas, hipoteziy tikrinimui pasirinktas reikSmingumo lygmuo p<0,05. Duomenys pateikti lentelése ir
grafikuose.

Respondenty demografines, socialines ir su darbu susijusios charakteristikos

Respondenty demografines, socialines ir su darbu susijusios charakteristikos pateikiamos 3
lenteléje. Tyrime dalyvavo 64 Klaipédos VSC ir jo skyriy (GargZzdy, Kretingos, Silutés, Palangos)
specialistai: 92,2 proc. moterys ir 7,8 proc. vyrai. Remiantis Valstybés tarnybos departamento prie
Lietuvos Respublikos ministerijos suvestiniais duomenimis pastebima tendencija, kad motery dirbanciy
valstybés tarnyboje pastaraisiais metais yra zenkliai daugiau nei vyry.**

Tyrime dalyvavusiy respondenty amzZiaus vidurkis 45,38+11,1 m. Daugiau nei pusé (65,6 proc.)
respondenty buvo 41-60 m. amZiaus. Remiantis Valstybés tarnybos departamento prie Lietuvos
Respublikos ministerijos registro suvestiniais duomenimis, dirbanciy valstybes tarnyboje vidutinis amzius
— 41,16 mety.*’

146 yalstybés tarnybos departamentas prie Lietuvos Respublikos ministerijos. Valstybés tarnautojy pasiskirstymas pagal
vidutinj amZiy ir lytj 2012 m.,
<http://www.vtd.It/l.php?tmpl_into%5B0%5D=index&tmpl_name%5B0%5D=m_site_index182&tmpl_into%5B1%5D=middI
e&tm_id%5B1%5D=977> [Ziuréta2012-11-29].

47 Ten pat.
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Dauguma (71,9 proc.) tyrime apklausty respondenty turéjo aukstajj universitetinj iSsilavinima,

apie ketvirtadalis (26,6 proc.) — aukstesnjjj. Klaipédos VSC pareigybiniy nuostaty analizé rodo, kad

jstaigoje dirbantys specialistai turéjo iSsilavinimg Siose srityse: socialiniy moksly, biomedicinos moksly,

technologijos moksly, humanitariniy ir fiziniy moksly.

Dauguma (71,9 proc.) respondenty, dirbanCiy Klaipédos VSC, turéjo 10 m. ir daugiau mety

darbo staZg, like (28,1 proc.) turéjo mazesnj nei 10 m. darbo staZzg. Remiantis Siais duomenimis galima

teigti, kad didzioji dalis respondenty turi ilgamete darbo patirtj Klaipédos VSC. Be to, duomenys leidzia

kelti prielaidg apie maZg specialisty kaitg jstaigoje.

DidZioji dalis apklausty respondenty dirbo uzkreciamy ligy profilaktikos ir kontrolés (31,3 proc.)

bei visuomenés sveikatos saugos (29,7 proc.) skyriuose. Apie ketvirtadalis (25,0 proc.) respondenty dirbo

visuomeneés sveikatos saugos kontrolés skyriuje, 0 14,0 proc. — darbo organizavimo skyriuje.

IS tyrime dalyvavusiy respondenty pusé (51,6 proc.) uzémeé vyriausiyjy specialisty, apie trecdalis

(31,2 proc.) vyresniyjy specialisty, o like (17,1 proc.) — vedejy ir jy pavaduotojy pareigas. Klaipédos VSC,

kaip ir kitose jstaigose, kiekvienas specialistas atlieka pareigybinése nuostatuose apibréztas funkcijas.

3 lentelé. Respondenty demografinés, socialinés ir su darbu susijusios charakteristikos (n=64)

Pozymis Proc. (abs. sk.)
Lytis Vyrai 7,8 (5)
Moterys 92,2 (59)
Amzius 18-30 mety 312
31-45 metai 28,1 (18)
46-60 mety 65,6 (42)
61 ir daugiau mety 3,1(2)
ISsilavinimas Aukstasis universitetinis 71,9 (46)
Aukstasis koleginis 1,6 (1)
Aukstesnysis 26,6 (17)
Darbo stazas visuomeneés | Iki 10 mety 28,1 (18)
sveikatos prieziQros jstaigoje 10 mety ir daugiau 71,9 (46)
Visuomeneés sveikatos centro | Visuomenés sveikatos saugos kontrolés skyrius 25,0 (16)
skyrius Visuomenés sveikatos saugos skyrius 29,7 (19)
Uzkreciamy ligy profilaktikos ir kontrolés skyrius 31,3 (20)
Darbo organizavimo skyrius 14,1 (9)
UZimamaos pareigos Skyriaus vedéja (-as) 10,9 (7)
Skyriaus vedéjo (-0s) pavaduotojas (-a) 17,2 (4)
Vyriausiasis specialistas 51,6 (33)
Vyresnysis specialistas 31,3 (20)
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4.2. Tyrimo rezultatai ir jy analizé

4.2.1. Darbo ir jo kokybes vertinimas

Apie puse specialisty, dirbancCiy darbo organizavimo, uzkreciamy ligy profilaktikos ir kontrolés,
visuomenés sveikatos saugos kontrolés skyriuose nurode, kad jy darbo kravis normalus (4 pav.). Tuo
tarpu apie pusé specialisty dirbanCiy visuomenes sveikatos saugos kontroles ir visuomenes sveikatos

saugos skyriuose teige apie per didelj darbo kravj.

| ® Darbo krtvis
Uzkrec¢ianm ligy profilaktikos ir _ g- YId per
kontrolés 5 didelis
® Darbo kitivis

YIa normalus

Visuomeneés sveikatos saugos 12, M—
> s saug | Galécian
dirbtiir

daugiau

Visuomenes sveikatos saugos
kontroles

0 20 40 60 80 100

x?=3,93; lIs=9; p=0,916
4 pav. Darbo kravio vertinimas, atsizvelgiant j VSC skyriy (n=64)

Snekamojoje kalboje savokos ,laiko taupymas® ir ,.efektyvumas® suprantamas apibendrinta,
platiaja prasme. Laiko vadybos turinj sudaro laiko planavimas ir efektyvus jo naudojimas.**® Planuojant
darbo laikg, rekomenduojama tiksliai apskaiCiuoti Kiekvienos pavestos uZzduoties atlikimo trukme,
optimaliai skirstyti darbo laikg svarbiausioms bei maziau svarbioms uzduotims. Nustatyta, kad
suplanuotiems/rutininiams darbams sitloma skirti 60,0 proc. savo darbo laiko, 20,0 proc. neplanuotiems
darbams/trikdZziams (neplanuotiems paslaugy gavejams, skambuciams, el. laiSkams atsakyti, skubiems

ra$ty atsakymams ir pan.) ir 20,0 proc. spontaniskai veiklai.**°

148 Stoskus S., BerzZinskiené D., Vadyba, Kaunas, 2005, p. 112.
%9 Obrazcovas V., Valdymo ir administravimo metodai, Vilnius, 2006, p. 166-169.
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Efektyviai planuojant laika, galima iSvengti laiko trikumo problemy, streso ir jtampos, tuo
padiu kokybiskiau teikti paslaugas.’®® Anketoje respondentams buvo pateiktas klausimas, siekiant
jvertinti, kaip jie skirsto savo darbo laikg veikloms — suplanuotiems, nesuplanuotiems bei spontaniSkiems
darbams. IS 5 pav. pateikty duomeny matyti, kad visy skyriy specialistai didzigjg dalj savo darbo laiko
skiria suplanuotiems/rutininiams darbams, o likusj laikg neplanuotiems darbams ir spontaniskai veiklai.
Spontaniskai veiklai skiriama maZiausiai darbo laiko. 13analizavus duomenis galime daryti iSvada, kad

darbo laiko planavimas leidZia uztikrinti geresnj paslaugy teikima ir aukstesne jy kokybe.

Darbo organizavimo 1 m Darbo laikas skiriamas
4 suplamiotiems/rutininiams
Uzkreciamy ligy darbams
profilaktikos ir kontrolés m Darbo laikas skiriamas
) . . I neplanuotiems
Visuomenes sveikalos datbamsinlis g

saugos

Darbo laikas skiriamas
Visuomenés sveikatos spontaniskai veiklai

saugos kontrolés

\ \
N\, N
“ u: “N =

T T 1

0 20 40 60 R0 100

5 pav. Darbo laiko skirstymas veikloms, atsizvelgiant j VSC skyriy (n=64)

Tyrime nustatyta, kad daugumos (93,8 proc.) specialisty nuomone, darbo kravis daro jtaka jy
teikiamy paslaugy kokybei.

Lietuvos Respublikos Konstitucijos 48 straipsnyje nurodoma, kad kiekvienas zmogus gali laisvai
pasirinkti darba bei versla ir turi teise turéti tinkamas, saugias ir sveikas darbo salygas.***

Literatroje iSskiriami iSoriniai ir vidiniai veiksniai, turintys jtakos pasitenkinimui darbui ir jo
kokybei.*®* Tyrimo duomenimis dauguma (85,9 proc.) respondenty nurodé, kad darbo salygos turi jtakos
jy atliekamo darbo kokybei, o 4,7 proc. respondenty teigé, kad neturi jtakos. DeSimtadalis (9,4 proc.)
respondenty Siuo klausimu nuomonés neturejo. Skyriuose dirbanciy specialisty nuomones apie darbo
salygy jtakg atliekamo darbo kokybei nesiskyre. Tarp kintamyjy statistiSkai reikSmingy skirtumy

nenustatyta.

130 Martinkus B., Stoskus S., Berzinskiené D., Vadybos pagrindai, Siauliai, 2010, p. 420-421.

131 | jetuvos Respublikos Konstitucija// Valstybés Zinios, 1992, Nr. 33-1014.

152 Bakanauskiené 1., Bendaravigiené R., Krikstolaitis R., ,,Management theory and studies for rural business and infrastrukture
development. Research paper. Pasitenkinimo darbu tyrimas universiteto darbuotojy grupiy atvejui, 22 (3), 2010, p 2.
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Tyrime buvo siekiama nustatyti, kaip patys specialistai vertina savo atliekamo darbo kokybe.
Dauguma Kilaipédos VSC skyriy specialisty teigiamai (l. gerai ir gerai) vertino savo atliekamo darbo
kokybe (6 pav.). Atliekamo darbo kokybés vertinimas nepriklausé nuo darbo stazo trukmeés jstaigoje.
Pastebima, kad specialistai turintys mazesnj stazg linke savo darbo kokybe vertinti prasCiau. Tyrimo
duomenimis 10,5 proc. visuomenés sveikatos saugos bei 5 proc. uzkre€iamy ligy profilaktikos ir kontrolés

skyriy specialistai patenkinamai vertino atliekamo darbo kokybe.

1

Iki 10 mety darbo stazas

m Labai gerai
4 m Gerai
, _ Patenkinamai
10 ir daugiau mety |1 .
darbo stazas !

0 50 100

x%=1,52; lls=2; p=0,467
6 pav. Atliekamo darbo kokybeés vertinimas, atsizvelgiant j darbo stazg VSC (n=64)

4.2.2. Teikiamy paslaugy ir jy kokybés vertinimas

Tyrime buvo vertinamos Klaipedos VSC specialisty teikiamy paslaugy kokybé pagal Siuos
kriterijus: patikimumas, jautrumas, kompetentingumas, prieinamumas, paslaugumas, bendravimas,
patikimumas, saugumas, kliento supratimas.*®

IS 4 lenteleje pateikty duomeny matyti, kad specialistai teikdami paslaugas vadovaujasi saugumo
(vidurkis — 3,98), bendravimo (vidurkis — 3,86) ir kliento supratimo (vidurkis — 3,77) kriterijais (4 lentele).
Reciau specialistai teikdami paslaugas remiasi patikimumo (vidurkis — 3,25) ir kompetentingumo

(vidurkis — 3,19) kriterijais. Specialisty paslaugy teikimo vertinimai tarp skyriy nesiskyre.

158 \sanagas P., Visuotinés kokybés vadyba, Kaunas: Technologija, 2004.
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4 lentelé. Klaipedos VSC specialisty teikiamy paslaugy kokybes vertinimas pagal kriterijus (n=64)

Teiginys Vertinimo Visada | Daznai | Kartais | Vidurkis
Kriterijus

Neplatinu konfidencialia laikomos Saugumas 98,4 1,6 - 3,98
informacijos
ISklausau paslaugy gavéjus ir suteikiu jiems Bendravimas 85,9 141 - 3,86
iSsamig  informacija  arba  nukreipiu
specialistui pagal kompetencija
Esu démesingas ir stengiuosi suprasti | Kliento supratimas 76,6 23,4 - 3,77
paslaugy gavéjy reikalavimus
Esu mandagus, atidus, pagarbiai elgiuosi su Paslaugumas 70,3 29,7 - 3,70
paslaugy gavéjais
Paslaugos  gavéjams  jstaigos  darbo Prieinamumas 68,8 28,1 3,1 3,66
laiku/priémimo valandomis suteikiu
paslaugas, kad nereikty laukti eilése, taip pat
suteikiu konsultacijas el. paStu, telefonu,
rastu, ZodZiu)
Kaip jstaigos darbuotojas esu patikimas, Patikimumas 67,2 29,7 3,1 3,64
atviras, nepriekaistingos reputacijos
Esu pasirenges paslaugg atlikti laiku Jautrumas 46,9 51,6 1,6 3,45
Paslaugas atlieku tiksliai, tinkamai i$ pirmo Patikimumas 26,6 71,9 1,6 3,25
karto
Turiu pakankamai jgadziy ir Ziniy suteikti | Kompetentingumas 18,8 81,3 - 3,19

paslaugoms

2011 m. Klaipédos VSC, vykdydamas Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjacio 22

d. nutarimg Nr. 875 ,Del asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo

subjektuose taisykliy patvirtinimo**>*

, atliko tyrima, kuriame buvo vertinamas paslaugy gavejy poZziaris j

ju aptarnavima ir teikiamy paslaugy kokybe. Sio tyrimo duomenimis®®®, paslaugy gavéjai teigiamai

vertino teikiamy paslaugy kokybe. Jie teigé, kad: ,,pakanka informacijos apie dokumenty priemimo ir

iSdavimo laikg", ,,dokumenty priémimo ir iSdavimo laikas yra patogus®, ,,aptarnavimas buvo mandagus”,

»rapimas klausimas buvo iSsprestas kvalifikuotai®, ,,darbas atliktas pagal nustatytus terminus®.

Tyrimo duomenimis, dauguma visy skyriy specialisty teigiamai (I. gerai ir gerai) vertino

Klaipédos VSC teikiamy paslaugy kokybe, like — patenkinamai (7 pav.).

154 Lietuvos Respublikos Vyriausybeés 2007 m. rugpjacio 22 d. nutarima Nr. 875 ,,Dél asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy
aptarnavimo vie3ojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo*.
1%% Klaipédos visuomenes sveikatos centras. Asmeny aptarnavimo Klaipédos visuomenés sveikatos centre 2011 m. kokybeés

tyrimo rezultatai.
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Darbo organizavimo

Uzkreciamu ligy
profilaktlkosir

kontrolés B Laba gerai

Visuomenés sveilkatos  Geral

saugos » Patenkinamai

Visuomenés sveilkatos
saugos kontrolés

0] 20 40 60 80 100

X2=9,88; lls=6; p=0,130
7 pav. Klaipédos VSC teikiamy paslaugy kokybes vertinimas, atsizvelgiant j VSC skyriy (n=64)

33,3 proc. darbo organizavimo, 10,5 proc. visuomenés sveikatos saugos, 10,0 proc. uzkreCiamy
ligy profilaktikos ir kontrolés bei 6,3 proc. visuomenés sveikatos saugos kontroles skyriy specialisty
nurodé, kad paslaugy gavéjai yra visiSkai patenkinti teikiamy paslaugy kokybe Klaipédos VSC (8 pav.).
6,3 proc. visuomenes sveikatos saugos kontrolés specialisty nurodé, kad paslaugy gavéjai yra nepatenkinti

teikiamy paslaugy kokybe.

Darbo organizavimo b

Uzkreciamy ligy
profilaktikos ir kontrolés

® Visiskai patenkinti
® Patenkinti

Visuomenés sveikatos = I3 dalies patenkinti
SaUE0S ® Nepatenkinti

Visuomenés sveikatos
saugos kontrolés

0 20 40 60 80 100
x?=10.084; 11s=9; p=0,344

8 pav. Respondenty atsakymy j klausimg ,,Ar paslaugos gaveéjai yra patenkinti jasy jstaigoje teikiamy

paslaugy kokybe?* skirstinys, atsizvelgiant j VSC skyriy (n=64)
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4.2.3. Teikiamy paslaugy ir jy kokybés gerinimo kryptys

Klaipédos VSC veikla organizuojama vadovaujantis Lietuvos Respublikos Vyriausybes
nustatyta tvarka ir metiniu jstaigos veiklos planu, kurj tvirtina sveikatos apsaugos ministras.™® Taip pat
jstaigos veikla dokumentuojama raSytinése procedurose ir darbo instrukcijose, kuriomis siekiama
uztikrinti teikiamy paslaugy bei aptarnavimo kokybe, kontroliuojant darbo planavima, organizavimg ir
valdyma, atsiZzvelgiant j jstaigoje vykdoma kokybés politika.

Jstaigos vidaus audita, vadovaudamasis Lietuvos Respublikos vidaus kontrolés ir vidaus audito
jstatymu ir kitais vidaus auditg reglamentuojanciais teises aktais, atlieka Sveikatos apsaugos ministerijos

Vidaus audito skyrius™’

. Vidaus auditai atliekami pagal patvirtintg plang — programa, ne reciau kaip kartg
per metus, planuose nurodytuose padaliniuose. Klaipedos VSC reguliariai atliekami auditai leidZia teigti,
kad jstaigoje yra skiriamas démesys veiklos ir teikiamy paslaugy gerinimui.

Tyrimo duomenimis dauguma (90,6 proc.) specialisty nurode, kad jstaigoje vertinami veiklos
rezultatai, like (9,4 proc.) nezinojo apie atliekamus rezultaty vertinimus.

Dauguma (87,5 proc. ) teige, kad jstaigos veiklos rezultatai vertinami pagal specialisty teikiamas
veiklos ataskaitas, trecdalis (37,5 proc.) — pagal duomeny bazéje pateikiamus statistinius duomenis (9
pav.). DeSimtadalis (9,4 proc.) nurodé, kad veiklos rezultatai vertinami pagal paslaugy ogavejy

nusiskundimus.

Pagal paslaugy gavény
nusislundimus

® Taip
mNe

Pagal darbuotojy teikiamas
veilklos ataskaitas

Pagal duomenu bazéje
pateikaanmus statistinius duomenis

0 20 40 60 80 100

X?=4,143; lls=4; p=0,387
9 pav. Klaipédos VSC veiklos rezultaty vertinimo bldai (n=64)

1% K laipédos visuomenés sveikatos centras, <http://klaipedosvsc.sam.lt/veikla/nuostatai/>. [Zitréta 2013-01-11].
37 Ten pat, p. 26.
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Klaipédos VSC ir jo skyriy veiklos rezultaty vertinimas leidZia jvertinti jstaigos veiklos plano
jgyvendinima, taip pat tiksliau planuoti jstaigos veiklg ir nustatyti jos valdymo problemas. Veiklos
rezultaty vertinimas yra svarbus rodiklis, kuriuo vadovaujantis planuojama jstaigos veikla kitiems
metams, atitinkamai gaunamas finansavimas suplanuoty darby jgyvendinimui. Veiklos rezultaty
vertinimas laikytina efektyvia priemone, siekiant gerinti teikiamy paslaugy kokybe.

Tyrime specialistai jvardijo pagrindines Kliatis, trukdancias teikti paslaugas: dokumenty pildyma
(vidurkis — 3,97), paslaugy gavejy prieSiSkumag (vidurkis — 3,91) ir neadekvatus darbuotojy skaiCiaus bei
darbo kravio santykj (vidurkis — 3,8) (10 pav.). StatistiSkai reikSmingi skirtumai tarp skyriy nenustatyti.
Siekiant iSspresti jstaigoje esanCig dokumentacijos tvarkymo problema, yra diegiamos informacines
sistemos, jvairls dokumentai pildomi virtualioje erdveéje, todél tikétina, kad elektroniniy paslaugy

teikimas ir veiklos modernizavimas Sig klittj pasalins.

Daug dokumenty, kuriuos pildant sugaistama ]
daug laiko
Paslaugy gavéjy prieSiskumas, siekis jtakoti
priitmamus sprendimus
Neadekvatus darbuotojy skaiciaus ir darbo
krivio santykis

Pavestoms funkcijoms atlikti nenumatyti
procedury standartai

Nepakankamas jstaigos finansavimas

Per trumpi paslaugos suteikimo terminai
Kompetencijos stoka atlikti pavestas funkcijas
dél trumpo darbo stazo

Nepakankamas aprupinimas darbo
priemonémis

Netinkamas specialisty teisiy ir pareigy 1

paskirstymas

10 pav. Klidtys trukdancios teikti paslaugas Klaipédos VSC (n=64)
(pateikiami atsakymy vidurkiai)
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Organizacijose siekiant stebéti, analizuoti ir vertinti klienty aptarnavimo kokybe yra labai
tikslinga sukurti nusiskundimy ir pasialymy sistema, kurios pagrindas — palankiy sglygy sudarymas tam,
kad vartotojui bty patogu ir palanku pateikti savo pasitlymus konkregios organizacijos atzvilgiu.*®

Skundas apibreziamas kaip asmens raSytinis kreipimasis j vieSojo administravimo subjekta,
kuriame nurodoma, kad vieSojo administravimo subjekto veiksmais ar neveikimu yra paZeistas jo teisés ar
teiséti interesai ir praSoma juos apginti.’*® Tyrimo duomenimis, Klaipédos VSC specialistai daZnai
sulaukia paslaugos gavejy nusiskundimy (11 pav.). Dauguma visuomenés sveikatos saugos (84,2 proc.) ir
visuomenés sveikatos saugos kontroles (87,5 proc.) skyriy specialisty teige, kad sulaukia paslaugos gavejy

skundy. Darbo organizavimo skyriaus specialistai reCiau teigé apie paslaugy gavéjy skundus.

Darbo organizavimo
o ] m Taip
Uzkreciamuy ligy profilaktikos ir
kontrolés
ENe

Visuomenes sveikatos saugos —13 .
e u Neturiu tiesioginio kontakto su

' paslaugy gavéjais

Visuomengs sveikatos saugos
kontrolés

0 20 40 60 80 100

x?=30,497; 11s=8; p=0,00
11 pav. Responenty atsakymy j klausimg ,,Ar teikiant paslaugas blna paslaugy gavéjy nusiskundimy?*
skirstinys, atsizvelgiant j VSC skyriy (n=64)

Klaipédos VSC skyriuose yra sulaukiama paslaugy gavejy nusiskundimy, todél tampa aktualu

jvertinti daZniausias paslaugos gavejy skundy priezastis, siekiant gerinti paslaugy teikimg. Tyrimo

158 Kotler Ph., Marketingo valdymo pagrindai. Vilnius: Logitema, 2007.

159 ,.Vieno langelio* principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos,<www.vakokybe.It/get.php?f.545>
[Ziaréeta 2012-10-23].
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duomenimis, pagrindinés paslaugy gavéjy skundy priezastys: nevienodas teisés akty reikalavimy
traktavimas, teikiamy paslaugy procediry sudétingumas ir darbo organizavimas.

Paslaugy gavéjy skundy deél nevienodo teisés akty reikalavimy traktavimo sulauké 40,0 proc.
visuomeneés sveikatos saugos ir 31,4 proc. visuomenes sveikatos saugos kontrolés skyriy specialisty (12
pav.). Darbo organizavimo stokos problema, kelianti paslaugy gavéjy nepasitenkinima, didZiausia
visuomeneés sveikatos saugos kontrolés skyriuje, o teikiamy paslaugy procediros sudetingumo problema —
visuomenés sveikatos saugos skyriuje. UZzkreCiamy ligy profilaktikos ir kontrolés skyriaus specialistai
daugiausiai skundy iS paslaugy gaveéjy sulauké del specialisty kompetencijos stokos (42,9 proc.),
paveluotai atlikto darbo (50,0 proc.) ir specialisty aplaidumo bei nedémesingumo (40,0 proc.). Taigi

tyrime, Siuo klausimu nenustatyta skirtumy tarp skyriy.

Nevienodas tersés akty _
tetkalavinm traktavimas W Visuomenes
j svetkatos
Darbo orgamzavimo 5aUZ05
stoka kontrolés
B Visuomenss
Te1l~i1a11111 pag.l_augu sveikatos
procediiros sudétingumas saugos
Specialisto o
kompetencijos stoka = Uzkrecrany
ligy
Paveluotai atliktas profilaktikos ir
darbas, pazeisti ternunar kontroles
o ® Darbo
Specialisto Organizavimo
aplaidumas, nedemesin
I I I I 1

0 2040 60 80 100

12 pav. Dazniausios paslaugos gavéjy skundy priezastys, atsizvelgiant j VSC skyriy (n=64)

»Vieno langelio” principas — praSymo ar skundo nagrinéjimas ir atitinkamos paslaugos suteikimas

vienoje darbo vietoje, kai praSymg ar skundg nagrinéja ir informacijg iS savo administracijos padaliniy,
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pavaldziy subjekty, prireikus — ir i$ Kity institucijy ar organizacijy gauna pati praSyma, skundg ar
praneSima nagrinéjanti ir administracinj sprendimg priimanti institucija, nejpareigodama to atlikti prasSyma
ar skunda padavusj asmenj. Sis principas labai svarbus kiekvienoje valstybinéje jstaigoje, diegiant
kokybés vadybos standartus, siekiant uztikrinti pilieCiy teises, iSvengti korupcijos, mazinti jos mastus
Lietuvoje, diegiamos sistemos, sudarancios sglygas efektyvesniam, kokybiSkesniam paslaugy atlikimui.
»Vieno langelio® principo pagrindiniu privalumu galima jvardinti tai, kad, kuo paslaugy gavéjy ir
specialisty santykis yra maZzesnis, tuo mazesné galima jtaka specialisty priimamiems sprendimams,
objektyviau atliekamo pavedamos funkcijos, netrukdo atlikti tiesioginio darbo.*®°

Tyrime buvo siekiama nustatyti ,,Vieno langelio® principo naudg ir tiesiogine jtakg teikiamy
paslaugy kokybei Klaipédos VSC. Dauguma (84,4 proc.) specialisty pazymejo, kad ,,Vieno langelio*
principas padeda gerinti teikiamy paslaugy kokybe (13 pav.). 14,1 proc. specialisty neturéjo nuomonés

Siuo klausimu, like (1,6 proc.) §j principg vertino nepalankiai.

® Taip
mNe

= Neturiu
NuUoOmMones

13 pav. Respondenty atsakymy j klausimg ,, Ar ,,Vieno langelio“ principas padeda gerinti jusy teikiamy

paslaugy kokybe?“, skirstinys (n=64)

»Vieno langelio* principas skatina vieSojo sektoriaus jstaigy paZzanga, teikiamy paslaugy kokybe,
efektyvesnj ir greitesnj darbo organizavima. Specialisty nuomone apie ,,Vieno langelio* principo teikiamg
nauda:

57,8 proc. specialisty teigeé, kad paslaugos teikiamos efektyviau ir skaidriau;
45,3 proc. specialisty nuomone paslaugos teikiamos greiciau;
40,6 proc. specialisty nurode, jog Sis principas padeda iSvengti korupcijos, tiek pat (40,6

proc.) teigé, kad tenkina paslaugy gavéjy poreikius.

mf’ ,,Vieno langelio* principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos,<www.vakokybe.lt/get.php?f.545>
[ZiOréta 2012-10-23].
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Efektyvesnis ir skaidresnis paslaugy teikimas padeda iSvengti korupcijos, o tai ypaC aktualu
kovojant su korupcija valstybinése jstaigose, jgyvendinant priimtus korupcijos prevencijos jstatymus ir
Kitus teises aktus. Spartesnis paslaugy teikimas sudaro sglygas darbo kraviui mazéti ir paslaugy gavéejams
greiCiau teikti paslaugas bei tenkinti paslaugy gavejy poreikius. Atsizvelgiant j tai, kad uztikrinamas
efektyvesnis, skaidresnis ir greitesnis paslaugy teikimas paslaugy gavéjams, visapusiSkai tenkinami jy
poreikiai, tikétina, kad ,,Vieno langelio principo“ nauda sudarys sglygas mazesniam skundy skaiciui ir
paslaugy gavejy nepasitenkinimui teikiamomis paslaugomis.

Tyrime buvo siekiama nustatyti, kokie veiksniai skatina specialistus siekti auk3Ciausios darbo
kokybes. Svarbiausi veiksniai, skatinantys juos siekti aukSCiausios darbo kokybés: kvalifikacijos
tobulinimo galimybés (vidurkis — 4,67) ir materialinis paskatinimas (vidurkis — 4,59) (14 pav.). Vadinasi,
respondentams yra svarbios tobuléjimo sglygos bei finansiné paskata, materialiné jy gerove. Be to,
specialistai jvardijo kitus veiksnius: atliekamo darbo susiejimg su ilgalaike darbuotojy iSsaugojimo
strategija (vidurkis — 4,48), vadovy pasitikejimg ir jgaliojimy suteikiamg (vidurkis — 4,39), karjeros
galimybes (vidurkis — 4,36). Specialisty nuomone, veiksniai — paslaugy gavejy padekos (vidurkis — 3,16)
ir darbuotojy neformalus bendravimas bei iSvykos (vidurkis — 3,61) — maZiausiai svarbas, siekiant darbo
kokybes.

Vertinant veiksnius, skatinancius siekti auksciausios darbo kokybeés VSC skyriuose, nustatyta, kad:

visuomenés sveikatos saugos kontrolés skyriaus specialistus labiau skatinty materialiniai
(didesnis atlyginimas, premijos (vidurkis — 4,63) ir moraliniai (didesniy jgaliojimy
suteikimas (vidurkis — 4,56) veiksniai;

visuomenés sveikatos saugos skyriaus specialistus labiau skatinty materialiniai (didesnis
atlyginimas, premijos (vidurkis — 4,72) ir moraliniai (kvalifikacijos tobulinimo galimyhes
(vidurkis — 4,67) veiksniai, o taip pat kolegy, vadovy padekos (vidurkis — 4,39);

uzkre€iamy ligy profilaktikos ir kontrolés skyriaus specialistus labiau skatinty materialiniai
(didesnis atlyginimas, premijos (vidurkis — 4,63) ir moraliniai (kvalifikacijos tobulinimo
galimybés (vidurkis — 4,95) veiksniali, o taip pat karjeros galimybes (vidurkis — 4,42);

darbo organizavimo skyriaus specialistus labiau skatinty materialiniai (didesnis atlyginimas,
premijos (vidurkis —4,38) ir moraliniai (kolegy, vadovy padekos (vidurkis — 4,5) veiksniai.
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Kvalifikacijos tebulinimo galimybeés

Matzrtalinis paskatinumas (didesnis
atlvginimas, premijos)
Atlizkamas darbas butysusietas su ilgalatke
darbuotony1ssangojimo strategija
Vadovy pasttikejimas ir didesnng jgaliojinm
sutetkimas

Karjeros galimybés

Spzcialisty poretkio reglamentavimas 1rdarbo
krfivio normatyvai

Aktyvus komandins darbas

Pastangy 1r pasiekimu pripazinimas

Kolegy tarpusavio supratimas 1 sutarimas

Technologiniy inovaciy diegimas darbe

Darbuotojy neformalus bendravimas

I

Paslaugy gavepy padekos

=
[~
]
=
Ry

14 pav. Veiksniai skatinantys siekti auksciausios darbo kokybeés (n=64)

(pateikiami atsakymy vidurkiai)

Tyrimo duomenys leidzia teigti, kad Klaipedos VSC dirbancius specialistus siekti auksciausios
darbo kokybés skatinty pagrindiniai tokie veiksniai: kvalifikacijos tobulinimas ir materialinis
paskatinimas.

Tyrime buvo siekiama nustatyti, kaip Klaipédos VSC dirbantys specialistai prisideda prie

teikiamy paslaugy kokybeés gerinimo. Gauti duomenys pateikiami 15 pav.
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Kompetentingar donuuosi teisés aktais 1r ju
pakeitimais, teikin smlymus tobulinant jos
bei gerinant paslaugy kokybe

Atsakingai planuoju laika ir darba atlieku
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Gauta informacija 1r igyta  patirtinu
SCIMNAIosc pritaikau kasdicmame
darbe, dalinuosiinformacija su kolegonus
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Klaipedos VSC teikiamas paslaugas

Naudojuosi naujausionus technologijonus ir
tobulum  savo  jgidzius  kompiuterinio
rastinguimo siilyje

Remiantis komandinio darbo principais
bendradarbiauju su kolegomis

Informavimo priemonémis teikiu informacija
aktnaliomis visnomenés sveikatai temomis

Aktyviai  bendradarbiauju  su  kitonus
mstitucijomis

LI

Domiuosi bendravimo su klientais
psichologija, tobulinu lultoringo, atviro
bendravimo 1gudzius

=
(]
>
I
A

15 pav. Respondenty atsakymy j klausima, ,,Kaip prisidedate prie teikiamy paslaugy kokybés gerinimo
VSC?%, skirstinys (n=64) (pateikiami atsakymy vidurkiai)

Specialistai jvardino pagrindines veiklas, kurias jie atlieka siekdami gerinti teikiamy paslaugy
kokybe: doméjimasi teisés aktais, jy pakeitimais, o taip pat siilymy pagal kompetencijg teikima dél teisés
akty tobulinimo (vidurkis — 4,33), atsakinga laiko planavimg ir darbo atlikimg pagal numatytus terminus
(vidurkis — 4,3) ir informacijos, gaunamos renginiuose (seminaruose, mokymuose ir kt.) pritaikyma
kasdieniame darbe bei dalijimasi ja su kolegomis (vidurkis — 4,25). Specialistai atlieka ir kitas veiklas,
turinCias jtakos paslaugy teikimui. Nors ir labai svarbus tarpinstitucinis bendradarbiavimas, taCiau
specialistai reCiau bendradarbiauja su kitomis institucijomis (vidurkis — 3,61). Aktualu tampa imtis
priemoniy, skatinanciy tarpinstitucinj bendradarbiavima, siekiant dalintis gergja patirtimi, o taip pat

paslaugy gavejy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis.
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ISVADOS

Klaipédos VSC teikia plataus spektro paslaugas teisés akty nustatyta tvarka: dalis paslaugy
teikiamos asmenims, kurie kreipiasi j visuomenes sveikatos centrg, dalis — tikrinant tkio subjektus
atliekant kontrole. 2009-2011 m. iSaugo tikrinamy objekty, iSduodamy leidimy-higienos pasy,
taip pat nustatyty uzkreCiamyjy ligy Zidiniy skaicius, tuo tarpu sumazéjo teritorijy planavimo ir
statiniy projektavimo dokumenty vertinimo pazymy iSdavimy skaicius, taip pat Sachtiniy Suliniy,
kuriy vandenj naudoja nésCiosios ir kadikiai iki 6 mén. meéginiy surinkimas ir pateikimas
nacionalinei laboratorijai. Be to, daugéjo teikiamy informavimo paslaugy visuomenes sveikatos
saugos kontrolés klausimais.
Dauguma (90.6 proc.) specialisty teigiamai (I. gerai ir gerai) vertino Klaipédos VSC teikiamy
paslaugy kokybe, like (9.4 proc.) — patenkinamai (proc. paskaiCiuoti bendrai t.y. ne pagal skyrius ir
jradyti). 12.5 proc specialisty nuomone, paslaugy gavejai visiSkai patenkinti teikiamy paslaugy
kokybe jstaigoje. Vertinant specialisty teikiamy paslaugy kokybe pagal kriterijus nustatyta, kad jie
teikdami paslaugas linke vadovautis saugumo (vidurkis — 3,98), bendravimo (vidurkis — 3,86) ir
kliento supratimo (vidurkis — 3,77) kriterijais.
. Pagrindinés Kliatys, trukdancCios Klaipedos VSC specialistams teikti paslaugas: dokumenty
pildymas (vidurkis — 3,97), paslaugy gavejy prieSisSkumas (vidurkis — 3,91) bei neadekvatus
darbuotojy skaiciaus ir darbo kravio santykis (vidurkis — 3,8). Specialistai, dirbantys visuomenés
sveikatos saugos ir visuomenés sveikatos saugos kontrolés skyriuose dazniau teige apie per didelj
darbo kravj (atitinkamai 52,6 proc. ir 43,8 proc.).
Klaipédos VSC nustatytos paslaugy teikimo ir jy kokybés gerinimo kryptys: skyriy veiklos
rezultaty vertinamas pagal specialisty teikiamas veiklos ataskaitas ir paslaugy gavéjy
nusiskundimus; ,,vieno langelio* principo taikymas teikiant paslaugas ir motyvavimo sistemos
sukdrimas ir jdiegimas, orientuojantis j kvalifikacijos tobulinimosi uztikrinimg, materialinj ir
moralinj paskatinima.
. Apibendrinant tyrimo metu gautus rezultatus, galima teigti, kad iSkelta hipotezé pasitvirtino bei
batina tobulinti veiklos organizavimg ir diegti paslaugy kokybés gerinimo priemones. Tai
grindZiama tuom, kad:

» didzioji dalis specialisty savo atliekamo darbo ir bendrai visos jstaigos teikiamy paslaugy

kokybe jvertino labai gerai (18.8 proc.) ir gerai (71.9 proc.);
» specialisty nuomone, dauguma paslaugy gavéjy yra patenkinti (59.4 proc.) bei visikai

patenkinti (12.5 proc.) jstaigos teikiamy paslaugy kokybe;
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» daugiau nei trecdalis specialisty (40.6 proc. ) nurode, kad jy darbo kravis yra per didelis,
bei jvardijo nemazai klitciy, trukdanciy tinkamai teikti paslaugas;
» taip pat nurodé motyvus, kas skatinty siekti aukSCiausios darbo kokybés, vadinasi jstaigoje

batina tobulinti veiklos organizavimg ir diegti paslaugy kokybés gerinimui priemones.
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REKOMENDACIJOS

Siekiant Klaipédos VSC gerinti teikiamy paslaugy kokybe sitloma:

1.

Sudaryti sglygas VSC specialistams pagal kompetencijg kelti kvalifikacijg seminaruose,
mokymuose, dalyvauti konferencijose.

Sukurti ir jdiegti darbuotojy motyvavimo sistema, orientuojantis j materialinj paskatinima,
atsizvengiant j kvalifikacijos tobulinimo galimybes.

Koreguoti VSC darbuotojy darbo organizavimg: racionaliai paskirstyti darbus; optimizuoti
darbo kravj.

Modernizuoti VSC priemones, skirtas funkcijoms atlikti, didinti teikiamy elektroniniy
paslaugy kiekj.

Tobulinti VSC veiklos valdymg ir teikiamy paslaugy kokybe, diegiant kokybes vadybos
informacine sistema, pagal pasirinktg modelj.

Paruosti sialymus ir rekomendacijas teisés akty koregavimui, dél visuomenes sveikatos

specialisty poreikio reglamentavimo, siekiant VSC kokybisko paslaugy teikimo.
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ANOTACIJA

Priedininkaité D. Specialisty poZzilris | teikiamy paslaugy kokybe ir jos gerinimg visuomenés
sveikatos centre / Sveikatos apsaugos jstaigy administravimo magistro baigiamasis darbas. Vadove dr. G.

Petronyté — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2013 m. — 77 p.

Magistro baigiamajame darbe vertinamas Klaipedos visuomenes sveikatos centro specialisty
pozidris j jstaigoje teikiamy paslaugy kokybe. Pirmoje darbo dalyje trumpai analizuojama visuomenés
sveikatos sistema; pateikiami visuomeneés sveikatos prieZilrg reglamentuojantys teisés aktai; aptariama
paslaugy kokybeés samprata ir jos valdymo modeliai; analizuojami Klaipédos VSC 2009-2011 m. veiklos
rezultatai. Antrojoje darbo dalyje analizuojamas Klaipédos VSC specialisty pozidris j teikiamy paslaugy
kokybe. Remiantis teorinés analizés ir tyrimo rezultatais suformuotos darbo iSvados ir rekomendacijos

Klaipédos visuomenés sveikatos centro teikiamy paslaugy gerinimui.

Pagrindiniai Zodziai: visuomenés sveikatos priezZilra, visuomenés sveikatos centras, paslaugy
kokybe.
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ANNOTATION

Priedininkaité D. Professional Approach to the Quality of Services Rendered and to its
Improvement in Public Health Center/ Master‘s Thesis in Administration of Healthcare Institutions.
Academic advisor: Dr. G. Petronyte — Vilnius: Mykolas Romeris University, Faculty of Policy and
Management, 2013 — 77 p.

Master‘s Thesis provides an assessment of the professional approach of Klaipeda Public Health
Center to the quality of its services rendered. The first section briefly reviews the public health care
system and presents the legislation regulating the public health care, it also discusses the concept of the
service quality and the models of its management. The results of Klaipeda PHC activities of the year
2009-2011 are analyzed, respectively. The second MA section encompasses the professional approach of
Klaipeda Public Health Center to the quality of its services rendered. On the ground of the results of a
theoretical analysis and research, the appropriate conclusions and recommendations were formulated to

improve the quality of Klaipeda PHC services.

Key words: public health care, public health center, quality of services
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SANTRAUKA

Priedininkaité D. Specialisty poZzilris | teikiamy paslaugy kokybe ir jos gerinimg visuomenés
sveikatos centre / Sveikatos apsaugos jstaigy administravimo magistro baigiamasis darbas. Vadove dr. G.
Petronyté. — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2013 m. — 77 p.

VSC paslaugy gavéjai nuolat siekia gauti kokybiSkas paslaugas, nes aptarnavimas ir teikiamy
paslaugy kokybé yra pagrindiniai veiksniai, nulemiantys jy pasitikejima jstaiga, kas lemia jstaigos veiklos
rezultatus. Lietuvoje atliekami tyrimai, daZniausiai skirti jvertinti teikiamy paslaugy kokybe asmens
sveikatos priezidros jstaigose'®" tuo tarpu maZzai démesio skiriama VSC specialisty teikiamy paslaugy
kokybes vertinimui, todel tampa aktualu jvertinti jy teikiamy paslaugy kokybe personalo poZidriu ir
nustatyti pagrindines kliatis, trukdancias teikti paslaugas. Paslaugy kokybés tyrimai yra aktualUs tiek
praktine, tiek moksline prasme kiekvienai sveikatos priezilros jstaigai, Siuo sveikatos reformos laikotarpiu
sparciai pertvarkanciai savo veikla.

Tyrimo objektas. Specialisty poziaris | teikiamy paslaugy kokybe ir jos gerinimg Klaipéedos
visuomenes sveikatos centre.

Tyrimo tikslas — istirti Klaipédos VSC specialisty poziurj j teikiamy paslaugy kokybe ir nustatyti
paslaugy teikimo gerinimo Kkryptis.

Tyrimo uzdaviniai: ISanalizuoti Klaipedos VSC teikiamy paslaugy apimtis 2009-2011 m. Jvertinti
Klaipédos VSC teikiamy paslaugy kokybe specialisty poZidriu. Nustatyti pagrindines klidtis, trukdancias
paslaugy gavejams teikti paslaugas. Nustatyti paslaugy teikimo ir jy kokybés gerinimo kryptis.

Hipotezé. Klaipédos VSC specialistai teikiamy paslaugy kokybe vertina teigiamai, taCiau jstaigoje

batina tobulinti veiklos organizavimg ir diegti paslaugy kokybés gerinimo priemones.

Darbo metodai: Teoriniai — mokslinés literatdros, dokumenty ir norminiy akty analizé; empiriniai —
kiekybinis tyrimas, taikant anketinés apklausos metoda.

Darbo rezultatai. Klaipédos VSC teikia plataus spektro paslaugas teises akty nustatyta tvarka: dalis
paslaugy teikiamos asmenims, kurie Kreipiasi j visuomeneés sveikatos centra, dalis — tikrinant 0Okio
subjektus atliekant kontrole. 2009-2011 m. Klaipédos VSC iSaugo tikrinamy objekty, iSduodamy leidimy-
higienos pasy, taip pat nustatyty uzkreCiamyjy ligy Zidiniy skai€ius. Dauguma specialisty teigiamai (l.
gerai ir gerai) vertino Klaipedos VSC teikiamy paslaugy kokybe. Specialisty nuomone, ,,Vieno langelio®
principas padeda gerinti teikiamy paslaugy kokybe Pagrindines kliatys, trukdancios Klaipédos VSC
paslaugy gavéjams teikti aukstos kokybes paslaugas: dokumenty pildymas, paslaugy gavejy prieSisSkumas

ir neadekvatus darbuotojy skaiCiaus bei darbo krvio santykis. Materialinis paskatinimas ir profesinio

181 jubarskiené Z. ir kt. Pacienty pasitikéjimas sveikatos priezidra//Medicina, Kaunas, 2004, Nr. 40(3), p. 278.
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tobulejimo galimybes specialisty jvardintos pagrindiniais veiksniais, skatinanciais juos siekti aukStesnés
teikiamy paslaugy kokybes.

ISvados. Klaipédos VSC specialistai teikiamy paslaugy kokybe vertina teigiamai, taCiau jstaigoje
batina tobulinti veiklos organizavimg ir diegti paslaugy kokybés gerinimo priemones.

Hipotezé: Klaipédos VSC specialistai teikiamy paslaugy kokybe vertina teigiamai, taiau jstaigoje

batina tobulinti veiklos organizavimg ir diegti paslaugy kokybés gerinimo priemones.

Darbo strukttira: magistro darbas sudarytas i$ dviejy pagrindiniy daliy. Pirmoje darbo dalyje
apraSoma visuomenés sveikatos sistema ir visuomenés sveikatos reforma apskriCiy lygiu; pateikiami
visuomenés sveikatos priezitrg reglamentuojantys teises aktai; aptariama paslaugy kokybés samprata ir
jos valdymo modeliai; analizuojami Klaipédos VSC 2009-2011 m. veiklos rezultatai. Antrojoje darbo
dalyje pristatomas specialisty poziaris j teikiamy paslaugy kokybe ir jos gerinimg Klaipédos VSC.
Remiantis teorinés analizes ir tyrimo rezultatais suformuotos darbo iSvados ir rekomendacijos Klaipédos
VSC.
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SUMMARY

Priedininkaitée D. Professional Approach to the Quality of Services Rendered and to its
Improvement in Public Health Center/ Master‘s Thesis in Administration of Healthcare Institutions.
Academic advisor: Dr. G. Petronyté — Vilnius: Mykolas Romeris University, Faculty of Policy and
Management, 2013 - 77 p.

Recipients of Public Health Center services constantly seek to get qualitative services as the
attendance and quality of services rendered are the major factors influencing their confidence in the
institution that determines results of the institution activities. Investigations carried out in Lithuania are
mostly intended to assess the quality of the services rendered in personal health care institutions*®? rather
than the quality of the services rendered by Public Health Center specialists. Therefore, it becomes
relevant to evaluate the quality of their services regarding personnel and to determine the basic obstacles
to render the services. Service quality research is significant both for practical and scientific purposes to
each health care institution which rapidly restructures its activity in the recent health care reform.

Research object. Professional approach to the quality of services rendered and to its improvement
in Klaipeda Public Health Center.

The aim of research — to investigate Klaipeda PHC professional approach to the quality of its
services rendered and to identify service improvement directions.

Research objectives:

To analyze the size of Klaipeda PHC service in 2009-2011.

To assess the quality of Klaipeda PHC service according to professional approach.

To determine the basic obstacles to render the services to its recipients.

To identify service quality and its improvement directions.

Hypothesis. Klaipeda PHC specialists assess the service quality positively; nevertheless, it is
necessary to improve the activity organization in the institution and implement service quality
improvement measures.

Research methods: theoretical — the analysis of scientific literature, documents and legislation;
empirical — quantitative research, applying for a questionnaire survey method.

Research results. Klaipeda PHC provides a wide range of services according to the regulations of
legislation: a part of services are rendered to people who have recourse to the public health center, another
part — while checking economy subjects during the control. During the period of 2009-2011 there has been

182 | jubarskiene Z. et al. Patients* Trust in Health Care//Medicine, Kaunas, 2004, No. 40 (3), p. 278.
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an increase in the checked objects, issued permits-hygiene passports in Klaipeda PHC, as well as in the
number of fixed sources of zymotic diseases. The majority of the specialists positively (very good and
good) evaluated the quality of Klaipeda PHC service. According to professional approach, the principle of
‘One Window* helps to improve the service quality.

The basic obstacles blocking the provision of qualitative services to Klaipeda PHC service recipients
are the following: documentation filling, hostility of service recipients and inadequate ratio between the
number of workers and workload. Specialists enumerate material incentive and professional development
opportunities as the major factors enabling their pursuit of the higher service quality.

Conclusions. Klaipeda PHC specialists assess the service quality positively; however, it is essential
to improve the activity organization in the institution and implement service quality improvement
measures.

Research structure: MA paper consists of two major parts. The first part reviews the public health
care system and Public Health Reform on a county level; furthermore, the legislation regulating the public
health care is provided, as well as the concept of the service quality and the models of its management.
The results of Klaipeda PHC activities of the year 2009-2011 are analyzed, too. The second MA section
presents the professional approach of Klaipeda PHC to the quality of its services rendered and its
improvement. On the ground of the results of a theoretical analysis and research, work conclusions and

recommendations were formulated for Klaipeda PHC institution.

66



PRIEDAI

1 PRIEDAS. Specialisty pozitrio j teikiamy paslaugy kokybe ir jos gerinima visuomenés sveikatos centre
tyrimo anketa
ANKETA

Tyrimg atlieka Mykolo Romerio universiteto politikos ir vadybos fakulteto sveikatos priezidros
jstaigy administravimo programos studenté Dalia Priedininkaité. Tyrimo tikslas istirti specialisty poZidrj j
teikiamy paslaugy kokybe ir jos tobulinimo galimybes visuomenés sveikatos priezilros jstaigoje. Tyrimo
rezultatai bus panaudoti raSant baigiamajj magistro darba.

Tai yra anoniminis klausimynas — jame nebus Jusy pavardes ar kitokios informacijos, kuri
identifikuoty asmenybe.

Kad tyrimas bty sékmingas, labai svarbu, kad atsakymas j kiekvieng klausimg baty kiek galima
rimtesnis, atviresnis ir nuoSirdesnis. Atminkite, Jusy atsakymai yra visiskai slapti.

Tyrimas visiskai savanoriskas. Cia néra teisingy ar klaidingy atsakymy. Apklausa truks apie 10-15
minuciy. IS anksto dekoju uz Jasy sugaistg laikg ir pastangas. Anketa pildoma pasirinktg atsakymo

variantg (-us) pazymint X (paspaudus ant kvadrato) arba j tusCig eilute jraSant savo nuomone. Anketg

sudaro 23 uzdaro tipo klausimai.
1. Jasy lytis:
[ JVvyras
[ ]Moteris
2. Jusy amzius metais (Jrasykite )
3. Jasy issilavinimas:
[ ]Aukstasis universitetinis
[]Aukstasis koleginis
[_]Aukstesnysis
[ IKitas (jrasykite)
4. JUsy darbo staZas visuomenes sveikatos priezitros jstaigoje? (Jrasykite)

m.
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5. Kokiame Visuomenes sveikatos centro skyriuje Jas dirbate?
[ ]Visuomenés sveikatos saugos kontrolés skyrius
[]Visuomenés sveikatos saugos skyrius
[ JUzkregiamy ligy profilaktikos ir kontrolés skyrius
[]Darbo organizavimo skyriuje
[ IKita (jradykite)

6. JUsy uZzimamos pareigos:
[]Skyriaus vedéja (-as)
[]Skyriaus vedéjo (-0s) pavaduotojas (-a)
[ ]Vyriausiasis specialistas
[ ]Vyresnysis specialistas
[ IKita (nurodykite)

7. Ar vertinami Jasy jstaigoje veiklos rezultatai?
[ Taip
[ INe (pereikite prie 9 klausimo)
[ INezinau (pereikite prie 9 klausimo)

8. Kaip Jusy jstaigoje vertinami veiklos rezultatai? (tinkama variantg pazymekite x, galimi keli

atsakymy variantai)
[]Pagal duomeny bazéje pateikiamus statistinius duomenis
[]Pagal darbuotojy teikiamas veiklos ataskaitas
[]Pagal paslaugy gavejy nusiskundimus
[ IKita (jradykite)

9. Kaip Jus vertinate savo atliekamo darbo kokybe?
[ ]Labai gerai
[ ]Gerai
[ ]Patenkinamai
[ IBlogai
[ ]Labai blogai

[ ]Neturiu nuomonés
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10. Jasy nuomone, ar darbo kravis turi jtakos Jusy atliekamo darbo kokybei?
[ Taip
[ ]Ne

[ INeturiu nuomonés

11. Kaip jas vertinate savo darbo kravj?
[]Darbo kravis yra per didelis
[]Darbo kravis yra normalus
[ ]Galégiau dirbti ir daugiau
[ IKita (jradykite)

12. Kiek procenty savo darbo laiko jus skiriate (jrasykite, i$ viso — 100 proc,):

Veikla Procentai

1. Suplanuotiems/rutininiams
darbams

2. Neplanuotiems darbams/trikdZiams
(neplanuotiems paslaugy gavéjams,
skambuciams, el. laiSkams atsakyti,

skubiems rasty atsakymams ir pan.)

3. Spontaniskai veiklai

13. Ar darbo sglygos turi jtakos Jusy atliekamo darbo kokybei?
[ Taip
[ ]Ne

[ ]Neturiu nuomonés
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14. Ties kiekvienu teiginiu apie Jasy paslaugy teikimg pazymékite x Jums tinkantj atsakyma.

Visada

Daznai

Kartais

Niekada

Paslaugas atlieku tiksliai, tinkamai i3

pirmo karto

L]

L]

L]

L]

Esu pasirenges paslauga atlikti laiku

Turiu pakankamai jgudziy ir ziniy

suteikti paslaugoms

Paslaugos gavejams jstaigos darbo
laiku/priémimo valandomis suteikiu
paslaugas, kad nereikty laukti eilése,
taip pat suteikiu konsultacijas

telefonu, el. pastu, ZodZiu, rastu ir kt.

[]
[]
[]

[]
[]
[]

[]
[]
[]

[]
[]
[]

Esu mandagus, atidus, pagarbiali

elgiuosi su paslaugy gavéjais

ISklausau paslaugy gavejus ir suteikiu
jiems iSsamig informacijg arba
nukreipiu specialistui pagal

kompetencija

Kaip jstaigos darbuotojas esu
patikimas, atviras nepriekaistingos

reputacijos

Neplatinu konfidencialia laikomos

informacijos

Esu déemesingas ir stengiuosi suprasti

paslaugy gavejo reikalavimus
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15. Kokie veiksniai skatinty Jus siekti aukSCiausios darbo

pazymékite x Jums tinkantj atsakyma)

kokybés? (Ties kiekvienu veiksniu

Veiksniai VisiSkai | Sutinku | IS Nesutinku | Visiskai
sutinku dalies nesutinku
sutinku
1. Materialinis paskatinimas (didesnis [] [] [] [] []
atlyginimas, premijos)
2. | Atliekamas darbas — susietas su [] [] [] [] []
ilgalaike darbuotojy iSsaugojimo
strategija, mokymo programomis,
nukreiptomis atliekamo darbo
lygiui palaikyti ir pagerinti
3. Specialisty poreikio [] [] [] [] []
reglamentavimas ir darbo kravio
normatyvai
4, Kvalifikacijos tobulinimo [] [] [] [] []
galimybés
5. Karjeros galimybés [] [] [] [] []
6. | Technologiniy inovacijy diegimas [] [] [] [] []
7. | Pastangy ir pasiekimy pripazinimas ] ] ] ] ]
(kolegy, vadovy padékos)
8. | Paslaugy gavéjy padekos [] [] [] [] []
9. Vadovy pasitikéjimas ir didesniy [] [] [] [] []
joaliojimy suteikimas (galimybe
aktyviau dalyvauti jstaigos veiklos
gerinime, sprendimy priémime)
10. | Aktyvus komandinis darbas [] [] [] [] []
11. | Darbuotojy neformalus [] [] [] [] []
bendravimas, iSvykos
12. | Kolegy tarpusavio supratimas ir [] [] [] [] []
sutarimas
13. | Kita (jrasykite)
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16. Kokios Klittys Jums trukdo tinkamai teikti paslaugas? (Ties kiekvienu teiginiu pazymeékite x

Jums tinkantj atsakyma)

VisiSkai | Sutinku IS dalies | Nesutinku | VisiSkai
sutinku sutinku nesutinku

1. |Daug dokumenty, kuriuos | [] [] [] [] []
pildant sugaiStama daug laiko

2 | Per trumpi paslaugos suteikimo | [ [] [] [] []
terminai

3. | Neadekvatus darbuotojy ] [] ] L] []
skaiCiaus ir darbo  kravio
santykis

4. | Pavestoms funkcijoms atlikti ] L] L] [] []
nenumatyti procediry standartai

5. | Netinkamas specialisty teisiy ir ] L] L] L] []
pareigy paskirstymas

6. | Nepakankamas jstaigos ] L] L] [] []
finansavimas

7. | Paslaugy gavéjy priesiskumas, ] ] [] [] []
siekis jtakoti priimamus
sprendimus

8. | Kompetencijos stoka  atlikti L] L] [] [] []
pavestas funkcijas del trumpo
darbo stazo

9. | Nepakankamas  aprapinimas ] ] ] L] []
darbo priemonemis

10. | Kita (jraSykite)
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17. Ar Jasy darbe, teikiant paslaugas, buna paslaugos gavejy nusiskundimy?
[ JTaip
[ ]Ne

[ INeturiu tiesioginio kontakto su paslaugy gavéjais

18. Kokios yra daZniausios paslaugos gavéjy skundy priezastys dél Jasy atlieckamo darbo ?

(tinkamus atsakymuy variantus pazymékite x, galimi keli atsakymy variantai)
[ISpecialisto aplaidumas, nedémesingumas
[]Pavéluotai atliktas darbas, pazeisti terminai
[_|Specialisto kompetencijos stoka
[ ]Teikiamy paslaugy procedaros sudétingumas
[ |Darbo organizavimo stoka

[ INevienodas teisés akty reikalavimy traktavimas (suvokimas)
[ IKita (jrayti)

19. Jasy nuomone, ar jdiegtas ,,Vieno langelio® principas padeda gerinti Jasy teikiamy paslaugy
kokybe?

[ Taip

[ ]Ne

[ INeturiu nuomonés

20. Jasy nuomone, kaip ,,Vieno langelio® principas gerina teikiamy paslaugy kokybe jstaigoje?
(tinkamus atsakymuy variantus pazymeékite x, galimi keli atsakymy variantai)

[ ]Paslaugos teikiamos efektyviau ir skaidriau

[ JPaslaugos teikiamos greiciau

[]Padeda i$vengti korupcijos

[ ]Tenkinami paslaugy gaveéjy poreikiai

[ IKita (jradykite)
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21. Kaip JUs bendrai vertinate Jusy jstaigoje teikiamy paslaugy kokybe?
[ ]Labai gerai
[ ]Gerai
[|Patenkinamai
[ IBlogai
[ ]Labai blogai
[ ]Neturiu nuomonés

22. Jusy nuomone, ar paslaugos gavéjai yra patenkinti jasy jstaigos teikiamy paslaugy kokybe?
[ ]Visiskai patenkinti
[ ]Patenkinti
[ 18 dalies patenkinti
[_|Nepatenkinti
[ ]Visiskai nepatenkinti

23. Kaip Jus prisidedate prie teikiamy paslaugy kokybeés gerinimo jstaigoje? (Ties kiekvienu

teiginiu pazymekite x Jums tinkantj atsakyma.)

Veikla VisiSkai | Sutinku | IS dalies | Nesutinku | Visiskai
sutinku sutinku nesutinku

Pagal kompetencija nuolat domiuosi L] L] ] L] ]

teisés aktais, teises akty pakeitimais,

teikiu sidlymus tobulinant teises

aktus, paslaugy kokybés gerinimui

pagal kompetencijg

Naudojuosi naujausiomis L] L] L] L] ]

technologijomis ir tobulinu savo

jgudzius kompiuterinio rastingumo

srityje

Remiantis komandinio darbo [] [] [] [] []

principais bendradarbiauju su

kolegomis

Gauta informacija ir jgyta patirtimi L] L] L] [] L]
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seminaruose/posédziuose/pasitarim
uose/mokymuose pritaikau
kasdieniame darbe, dalinuosi

informacija su kolegomis

Atsakingai planuoju laikg ir darbg

atlieku pagal nustatytus terminus

Atstovaudama (-as) ir
reprezentuodama (-as) jstaigg teikiu
metodine pagalbg paslaugos
gavejams apie visuomeneés sveikatos

centre teikiamas paslaugas

Aktyviai bendradarbiauju  su

kitomis institucijomis

Informavimo priemonémis
(interneto  svetaine,  straipsniai,
interviu, seminarai ir pan.) teikiu
informacijg aktualiomis visuomenes

sveikatai temomis

Domiuosi bendravimo su klientais
psichologija, tobulinu kultdringo,

atviro bendravimo jgudzius

10

Kita (jrasyti)
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