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PAGRINDINES DARBE VARTOJAMOS SAVOKOS IR SANTRAUMPOS:

Savivaldybé — tai vieSasis juridinis asmuo Vietos savivaldos jstatyme apibiidinamas Kkaip
»istatymo nustatytas valstybés teritorijos administracinis vienetas, kurio bendruomené turi
Konstitucijos laiduota savivaldos teisg, jgyvendinamag per to valstybés teritorijos administracinio
vieneto nuolatiniy gyventojy iSrinktg savivaldybés tarybg ir jos sudarytas, jai atskaitingas vykdomajg ir
kitas savivaldybés institucijas ir jstaigas.“ (Lietuvos Respublikos Vietos savivaldos jstatymas.
Valstybés zZinios, 2008-10-01, Nr. 113-4290, 3 str.).

VieSoji paslauga — tai valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla. Si
veikla siejama su kultdros ir sporto, socialinés, sveikatos apsaugos, $vietimo, komunalinio tkio ir
aplinkos tvarkymo, susisiekimo bei kity jstatymuose numatyty paslaugy teikimu fiziniams ir
juridiniams asmenims (Lietuvos Respublikos Viesojo administravimo jstatymas. Valstybés Zinios,
2006, Nr. 77-2975, 1 str.).

Administraciné paslauga — ,,vieSojo administravimo subjekto veiksmai, apimantys leidimy,
licencijy ar dokumenty, kuriais patvirtinamas tam tikras juridinis faktas, iSdavima, asmeny deklaracijy
priémima ir tvarkyma, asmeny konsultavimg vieSojo administravimo subjekto kompetencijos
klausimais, jstatymy nustatytos vie$ojo administravimo subjekto informacijos teikimg asmenims,
administracinés procediiros vykdyma.“ (Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo jstatymas.
Valstybés Zinios, 2006, Nr. 77-2975, 1 str.). Siame darbe administraciné paslauga bus suprantama kaip
tam tikra vieSosios paslaugos rusis, teikiama tik vieSojo administravimo subjekty.

Vartotojy pasitenkinimas — Siame darbe suprantamas kaip, vartotojy pasitenkinimo suteikta
administracine paslauga jvertinimas paslaugos atitikimo jy likes¢iams aspektu.

Vartotojy pasitenkinimo indeksas (VPI) — ,indeksas, parodantis procentinj vartotojy
pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis, kur 100 proc. reiskia visiska pasitenkinima.” (VRM. Viesyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika. p. 44). Siame darbe, laikomasi
pozitirio, kad administraciné paslauga yra vieSosios paslaugos rasis, todél VPI naudojamas parodyti
procentinis gyventojy pasitenkinima administracinémis paslaugomis.

Bendrojo vertinimo modelis — BVM.

Europos kokybés vadybos fondo tobulinimo modelis — EKVF tobulumo modelis.

Vidaus reikaly ministerija — VRM.



IVADAS

Ruzevicius (2006) teigia, kad kokybé jau kelis tikstantmecius buvo sudedamoji viso pasaulio
kulttury dalis, taciau ypatingo tyréjy ir verslo organizacijy démesio sulauke tik XX amziuje, kai pradéjo
didéti gamybos mastai, augo tarptautiné prekyba ir konkurencija. Pirmiausiai, pagrindiniu kokybés
objektui buvo laikoma gaminiai ir paslaugos, tik véliau susirGipinta organizacijy veikla. Siuo metu
kokybé suprantama kaip vienas i§ pagrindiniy konkurencingumo veiksniy, jtakojanéiy pacios veiklos
efektyvuma, ekonominj stabiluma, visuomenés gerove bei gyvenimo kokybe. (Ruzevicius J. 2006)

Temos aktualumas. Viesojo sektoriaus kokybés vadyba pastaraji desimtmetj yra prioritetinis
klausimas Europos Sajungos valstybiy darbotvarkése. Siekiant novatoriSkumo daug démesio skiriama
naujovéms diegti. Norint pilnai integruotis j Europos ir pasauling ekonomine erdve reikalinga didelj
démes;) skirti vieSojo sektoriaus kokybés gerinimo klausimams. Nuolat gerinant vieSyjy ir
administraciniy paslaugy kokybe didés ir vieSyjy jstaigy veiklos efektyvumas. Lietuva privalo sukurti
ir plétoti konkurencingg ekonomika, uztikrinan¢ig visuomenés nariy gerove ir lygybe.
vardan aukstesnés paslaugos kokybés teikimo bei atsiradusiy visuomenés naujy poreikiy tenkinimo.
Kuo aiskiau bus jvertinami vartotojy poreikiai ir likesciai, tuo didesné galimybé turéti efektyvesnes
viesasias ir administracines paslaugas. Teisingai panaudoti turimas pakankamai ribotas 1ésas, siekiant
uztikrinti visuomeneés poreikius ir likesCius bei tinkamai jgyvendinti pasirinktas kokybés gerinimo
iniciatyvas yra sudétingas uzdavinys. Todél $i tema yra aktuali ne tik pa¢ioms savivaldybéms, bet ir
politikams bei visuomenei.

Temos naujumas. Organizaciniai pokyciai gali paliesti jvairius organizacijos gyvensenos
aspektus: pradedant bendraja politika, jos socialine struktiira, ir baigiant paciy naujausiy technologijy
idiegimu. Nepriklausomai nuo jy pobtidzio ir objekto, organizaciniai poky¢iai beveik visuomet sukelia
tam tikras problemas, sutrikdancias jprastg organizacijos veiklos ritmg. Jie padidina nesauguma, jtampa
kelia poreikj prieSintis, neigiamai veikia darbuotojy motyvacijg bei blogina jy veiklos rezultatus. Taciau
pokyc¢io s¢kmé priklauso nuo to kiek nepatogumy jis sukelia darbuotojams (jeigu Sio pokycio metu
darbuotojai yra priversti keisti savo jprocius, tuomet tikétina sekme).

Lietuvoje savivaldybés veikia tarsi monopolio principu. DaZniausia atliekami vieni ar kiti tyrimai,
moksliniai darbai remiasi savivaldos formavimosi, tarpusavio santykiy, bei iSkylanciy problemy
analize. Taciau administraciniy paslaugy teikimo ypatumai priklauso ne tik nuo to koks vadybos
modelis yra taikomas, bet ir nuo to kokiomis nuostatomis, pazitiromis ir jsitikinimais vadovaujasi

paslaugy teikime dalyvaujantys asmenys (politikai, savivaldybiy tarnautojai, taryby nariai ir pan.).
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Pati §i tema néra nauja, vieSyjy ir administraciniy paslaugy kokybés gerinimo klausimai placiai
analizuojami ne tik moksliniuose darbuose, bet ir numatomi jvairiose valstybés programose. Taciau
nepavykus rasti i§samaus tyrimo dél administraciniy paslaugy vartotojy pasitenkinimo, aptarnavimo
efektyvumo. teikimo dalyviy asmeniniy savybiy ir taikomy kokybés iniciatyvy jtakos kokybei, daroma
prielaida, jog galbiit Siuo aspektu reikalingi papildomi tyrimai.

Darbo problema. Kaip uztikrinti savivaldybiy teikiamy administraciniy paslaugy kokybe?
Ivairiose valstybés ir savivaldybiy programose keliamas tikslas: stiprinti valstybés ir savivaldybiy
tarnautojy geb¢jimus tobulinti paslaugy kokybe vieSajame sektoriuje bei skatinti juos kurti paslaugy
tobulinimo modelius savose organizacijose taikant visuotinés kokybés vadybos modelius, taciau
praktikoje pastebimas ne tik ribotas kokybés vadybos modeliy taikymas, bet ir savivaldybiy tarnautojy
ziniy trikumas kokybés klausimais. Daroma prielaida, jog daznai savivaldybiy iniciatyvos kokybés
gerinimo klausimais yra daugiau imitacinio pobudzio, trumpalaikés arba tinkamai nerealizuojamos.

Darbo tikslas. Siekiant teikti kokybiskas administracines paslaugas, patenkinti nuolat kylanc¢ius
vartotojy likeséius, reikalinga atlikti gyventojy nuomonés tyrima, nustatyti teikiamy administraciniy
paslaugy kokybes lygj, vartotojy pasitenkinimg aptarnavimo kokybe, iSsiaiSkinti kokybe¢ jtakojancius
veiksnius, problemas su kuriomis susiduria gyventojai bei numatyti kokybés gerinimo budus ir jy
jgyvendinimo galimybes. Siuo darbu sickiama istirti ar gyventojus tenkina Alytaus miesto ir Alytaus
rajono savivaldybiy administracijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybé, nustatyti kokia jtaka
kokybei turi pasirinktos ir taikomos kokybés gerinimo iniciatyvos, kokie kriterijai jtakoja kokybés
vertinimg ir su kokiomis problemomis susiduria gyventojai.

Magistro baigiamojo darbo tikslas — yra iSsiaiskinti ar gyventojus tenkina Alytaus miesto ir
Alytaus rajono savivaldybiy administracijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybé.

Tikslui pasiekti numatyti tokie darbo uzdaviniai:

v’ Apibrézti vieSyjy ir administraciniy paslaugy santykj, apzvelgiant $iy paslaugy sampratas,
ypatumus ir teisinj reglamentavima;

v" Nustatyti kokybés gerinimo budus, aptariant kokybés vadybos modeliy taikymo galimybes
savivaldybése bei kokybés iniciatyvy taikyma Lietuvos ir Europos lygmenimis;

v" Atlikus gyventojy pasitenkinimo administracinémis paslaugomis ir savivaldybiy taikomy
kokybés iniciatyvy tyrimus, nustatyti veiksnius jtakojancius teikiamy administraciniy paslaugy kokybe
bei issiaiskinti kokig jtaka kokybei turi taikomos kokybés gerinimo iniciatyvos;

v’ Pateikti pasitilymus, kuriais remiantis bity gerinama teikiamy administraciniy paslaugy
kokybé Alytaus miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy administracijose.

Darbo objektas — Alytaus miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy administracijy teikiamy
administraciniy paslaugy kokybé.

Darbo dalykas — paslaugy teikimas bei administravimas.



Tyrimo metodai.

Teoriniai metodai: mokslinés literatiiros ir metodikos analizés, lyginimo, apibendrinimo;

Empiriniai metodai: dokumenty ir teisés akty analizés, empirinis anketavimas, stebéjimo.

Darbo struktiira. Darbg sudaro jvadas, 4 skyriai, i§vados, rekomendacijos, anotacija, santrauka
ir literatiiros sgrasSas (41 Saltinis). Darbo apimtis 85 psl. Darbe pateikta 23 paveikslai, 10 lenteliy ir 3
priedai. Darbas skirtas iStirti teikiamy administraciniy paslaugy kokybe Alytaus miesto ir Alytaus

rajono savivaldybiy administracijose.
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1. VIESUJU IR ADMINISTRACINIU PASLAUGU TEIKIMAS IR $10 PROCESO
VALDYMAS SAVIVALDYBESE

1.2. VieSosios ir administracinés paslaugos sampratos

Atskiros Europos Sajungos valstybés savo teisés aktuose numato skirtingus vieSyjy paslaugy
apibrézimus, kurie yra susij¢ su tos Salies ekonominiu, socialiniu, kultiiriniu iSsivystymo lygiu,
teisinémis tradicijomis, valstybés dalyvavimu vieSyjy paslaugy teikime. Aptariant vieSyjy paslaugy
sampratg bus remiamasi keliy Saliy pavyzdziais:

e Prancizijoje, aptariant viesgsias paslaugas, yra isskiriamas valstybés vaidmuo ir sritys, kurios
néra pelningos privac¢ioms kompanijoms;

o Svedijoje akcentuojama, kad vieSosios paslaugos apima visas politikos veiklos sritis:
dotacijas, Svietima, Salies socialinés ir ekonomingés struktiiros vystyma;

e |talijoje pateikiamas vieSyjy paslaugy skirstymas | tas, kurios garantuoja ekonominj
konkurencingumg ir j tas, kurios jneSa indélj j socialing sanglaudg. (Dvorak J. 2004 )

e Airijoje vieSosios paslaugos yra suprantamos kaip ,,vieSyjy institucijy teikiamos paslaugos,
kurios néra tiesiogiai parduodamos galutiniams vartotojams, t.y. uz teikiamas vartotojams paslaugas
moka valstybés ar savivaldybés biudzetas. Sis kriterijus i$skiriant viesasias paslaugas yra svarbus ir
kitose valstybése. Papildomai iSskiriami tokie kriterijai - teisés aktais nustatyti valstybinés valdZios
jsipareigojimai pilie¢iams, visuotinis prieinamumas, vienodi standartai. (Vidaus reikaly ministerija
(VRM). Privaciy asmeny jtraukimo ] vieSyjy paslaugy teikimg savivaldybése galimybiy analizé. 2007).

e Lietuvoje, remiantis Lietuvos Respublikos Vie$ojo administravimo jstatymu, VieSoji paslauga
suprantama kaip — ,,valstybés ar savivaldybiy jsteigty specialiy jstaigy bei organizacijy veikla, teikianti
gyventojams socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas.
Istatymy numatytais atvejais bei tvarka vieSasias paslaugas gali teikti ir privatlis asmenys, taiau ir
tokiu atveju galioja tam tikras valstybinis jy veiklos reguliavimas, t.y. jie vieSgsias paslaugas turi teikti
jstatymy numatytais atvejais bei vadovautis juose nustatyta tvarka.“ (Lietuvos Respublikos Viesojo
administravimo jstatymas. 20006).

Europos Komisija apibrézé vieSasias paslaugas kaip rinkos ir ne rinkos paslaugas, kurias
vieSosios organizacijos priskiria prie tarnaujanciy vieSajam interesui ir jos yra specifiniy vieSyjy
paslaugy prievolés objektas. (Visuomenés sveikatos priezitros paslaugy, kurios gali biiti priskirtos
savarankiskai savivaldybés funkcijai, nomenklatiiros ir minimaliy normatyvy projekty parengimas.

Projekto ataskaita. 2011) .
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Europos Sajungoje yra pabréziama vieSyjy paslaugy svarba ne tik uztikrinant atskiro individo
gyvenimo kokybe, bet ir jgyvendinant Lisabonos strategijos tikslus. Geros vieSosios paslaugos gali
padéti jveikti ekonomikos stagnacijg, sustiprinti socialing ir teritoring sanglauda ir pagerinti Europos
vidaus rinkos funkcionavimg ir iSorinj konkurencinguma. Aukstos kokybés viesosios paslaugos -
atviros ir skaidrios su lygiomis galimybémis jas gauti - svarbus elementas Europos visuomenés
modelyje. (VRM. Privac¢iy asmeny jtraukimo j vieSyjy paslaugy teikimg savivaldybése galimybiy
analizé. 2007).

Kadangi kiekvienoje valstybéje vieSyjy paslaugy apibrézimas skiriasi, todél siekiant iSvengti
nesusipratimy ES tradicinis vieSyjy paslaugy apibrézimas buvo pakeistas bendro intereso paslaugy
sgvoka. Vienos Salys naudoja vieSosios paslaugos apibrézima, kitos bendro intereso paslaugy sgvoka,
kuri yra panaudotas ir Europos Sajungos konstitucijoje. Europiniame kontekste toks supratimas yra
daznai prilyginamas universalios paslaugos sampratai, t.y. jsipareigojimui teikti paslaugas universaliai,
priimtinomis kainomis, daznai nedarant skirtumo tarp teikimo iSlaidy skirtinguose regionuose.
,uUniversalios paslaugos® samprata yra dinaminis konceptas, kuris sutelkia démesj 1 tai, kas ir
kokiomis salygomis teikia paslaugas. Atsizvelgiant | Europos Bendrijos iSdéstytus principus dél
universaliy paslaugy, teikéjams yra taikomos prievolés siiilyti aukstos kokybés paslaugas uz priimting
kaing visiems vartotojams. (Visuomenés sveikatos priezitros paslaugy, kurios gali biiti priskirtos
savarankiSkai savivaldybés funkcijai, nomenklatiiros ir minimaliy normatyvy projekty parengimas.
Projekto ataskaita. 2011).

Apibendrinat galima teigti, kad vieSosios paslaugos apima labai pla¢ig veiklos sritj, nuo
energetikos sektoriaus, telekomunikacijy, transporto, paSto paslaugy, iki Svietimo, sveikatos, kity
socialinio pobiidzio paslaugy. Sios paslaugos yra biitinos kasdieniniame kiekvieno visuomenés nario
gyvenime ir atspindi Europos visuomenés modelj. Jos vaidina svarby vaidmen;j uZtikrinant socialinj,
ekonominj ir teritorinj susitelkimg visoje Europos Sgjungoje. Nors kiekvienoje valstybéje naréje dél
istoriniy, kultiiriniy ir kity priezas¢iy vieSyjy paslaugy apibréZimas bei teikimo apimtis skiriasi, taciau
visuotinai pripaZjstama, kad jy tikslas yra uZtikrinti viesajj interesa.

Savivaldybés vieSosios paslaugos — jstatymais ar Kkitais norminiais ir teisiniais aktais
reglamentuota jstaigy ir organizacijy veikla. Si veikla apima:

e centralizuotg Silumos tiekima;

e centralizuotg vandens tiekima;

e centralizuotg dujy tiekima;

e kapiniy prieziiirg;

e buitiniy nuoteky surinkimg ir valyma;

¢ komunaliniy atlieky surinkimg ir tvarkyma;
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e sgvartyny eksploatavima;

e vieSojo transporto organizavima;

e keleiviy ir kroviniy vezima;

e pagrindinio Svietimo organizavima;

e parody, teatry, kino teatry ir kito nekomercinés paskirties laisvalaikio organizavima;

e vaiky ir jaunimo dienos centry, ikimokyklinio ir popamokinio lavinimo organizavima,

e gyventojy uzimtumo ir vieSyjy darby organizavima,

e socialiné globos bei ripybos organizavima,

e turizmo organizavima;

e socialinio biisto statyba;

¢ infrastuktiiros objekty statyba ir eksploatavimas;

o kita. (Lietuvos Respublikos Vietos savivaldos jstatymas, 2008, 6-7 str.).

Praktiskai, vieSaja paslauga galima vadinti kiekvieng savivaldybés administracijos padalinio
sgveika su interesantu (juridiniu ar fiziniu asmeniu), kai, Siam pateikus praSyma (ar kaip nors kitaip
inicijavus), savivaldybés padalinys parengia ir atlicka praSomus veiksmus, pateikia paslauga
interesantui.

Atkreiptinas démesys | tam tikrg vieSyjy paslaugy rusj — administracines paslaugas. Lietuvos
Respublikos Viesojo administravimo jstatymo 2 straipsnyje administracinés paslaugos apibréziamos
kaip ,,vie$ojo administravimo subjekto veiksmai, apimantys leidimy, licencijy ar dokumenty, kuriais
patvirtinamas tam tikras juridinis faktas, iSdavima, asmeny deklaracijy priémimg ir tvarkyma, asmeny
konsultavimg vieSojo administravimo subjekto kompetencijos klausimais, jstatymy nustatytos vie$ojo
administravimo subjekto informacijos teikimg asmenims, administracinés procediiros vykdyma.*

Nei literattiroje, nei Lietuvos Respublikos jstatymuose néra aiSkiai atskleistas administracinés ir
vieSosios paslaugos santykis, dél to kyla neaiSkumy. Néra nustatyti Sios paslaugos skiriamieji
poZzymiai, administraciné paslauga néra priskiriama vieSajai paslaugai ir jos grupei. Tiek techniné pusé
(administracinés paslaugos teikimas), tiek administraciné pusé¢ (administracinés paslaugos
administravimas) dabartiniu metu priskiriamos vieSo administravimo veiklai, o administracinés
paslaugos administravimas teisiskai nereglamentuotas. (VRM. Studija. Savivaldybiy organizuojamy
viesyjy paslaugy teikimo analizé, 2010. p.14-15).

Pagal Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo jstatymo 15 straipsnj savivaldybés turi
sudaryti teikiamy administraciniy paslaugy sarasg ir vadovaudamasis Siy paslaugy teikimg
reglamentuojanciais teisés aktais, parengti informacinio pobudzio administraciniy paslaugy teikimo
apraSymus ir vieSai juos paskelbti. Kaip pavyzdys pateikiamas vienos i§ savivaldybiy (Alytaus miesto)

internetiniame tinklapyje patalpintas teikiamy administraciniy paslaugy sarasas pagal veiklos sritis:
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e Aplinkos apsauga — leidimy kirsti, persodinti, pasalinti, genéti saugotinus medzius ir krimus
i8davimas, savivaldybés organizuojamg komunaliniy atlieky tvarkymo sistemg papildanciy atlieky
surinkimo sistemy diegimo sglygy derinimas, paraiSkos gauti TarSos integruotos prevencijos ir
kontrolés leidima derinimas ir kt.

o Architektira — Kkonsultacijy teikimas miesto gyventojams, organizacijoms, jmonéms ir
jstaigoms apzeldinimo klausimais; leidimas statyti, rekonstruoti statinius ir atnaujinti (modernizuoti)
pastatus, adresy butams ir patalpoms suteikimas ir kt.

e Civiliné metrikacija — tévystés nustatymo ir nuginCijimo registravimas; mirties
registravimas; prasymy jregistruoti santuoka priémimas ir santuokos registravimas, gyvenamosios
vietos deklaravimas, pazymy apie deklaruotg gyvenamajg vieta iSdavimas ir kt.

e Investicijos — paraisky smulkiojo ir vidutinio verslo jmoniy paramai priémimas ir
nagrinéjimas, Konsultacijy / informacijos teikimas dél verslo salygy.

o Kalbos taisyklingumas — konsultacijy teikimas jmonéms, jstaigy, organizacijy darbuotojams
ir kitiems asmenims valstybinés kalbos vieSojo vartojimo klausimais.

e Komunalinis tkis — leidimy laidoti iSdavimas, pazymy apie teritorijos sutvarkymg
iSdavimas, prasymy dél kapavieciy tvarkymo ir prieziiiros nagringjimas, leidimy jsigyti, laikyti, veisti,
dresuoti agresyvius Sunis ir prekiauti jais iSdavimas ir kt.

e Kultira - leidimy organizuoti renginj iSdavimas, Konsultacijy ir informacijos teikimas
kultiiros klausimais.

e Nekilnojamasis turtas - sutikimy fiziniams ir juridiniams asmenims vykdyti zemés darbus
miesto ribose iSdavimas, Savivaldybés gyvenamyjy patalpy privatizavimo (iSsipirkimo) praSymy
nagrinéjimas, adresy suteikimas, keitimas ir Kt.

e Pirmin¢ teisiné pagalba - pirminés teisinés pagalbos suteikimas.

e Prekyba - licencijos verstis mazmenine prekyba alkoholiniais gérimais, tabako gaminiais
i8davimas, leidimy prekiauti ir teikti paslaugas miesto vieSosiose vietose iSdavimas ir Kt.

e Socialiné¢ apsauga - Socialinés pasalpos skyrimas, vienkartinés iSmokos nés¢iai moteriai
skyrimas, vienkartinés iSmokos vaikui skyrimas, basto Sildymo iSlaidy, iSlaidy Saltam ir karStam
vandeniui kompensacijos skyrimas, laidojimo pasalpos skyrimas ir kt.

e Sportas - Konsultacijy teikimas visuomeninéms jstaigoms, organizacijy darbuotojams ir
kitiems asmenims kiino kultiiros ir sporto renginiy, sporto projekty vykdymo ir dalyvavimo juose
klausimais, pagalbos teikimas ir (dalinis) finansavimas organizuojant, vykdant sporto renginius,
varzybas, sporto treniruociy procesa ar dalyvaujant minétuose sporto renginiuose.

e Svietimas - informacijos ir konsultacijy dél vadybinés, organizacinés, bendrojo ugdymo
vykdymo Svietimo jstaigose teikimas, konsultacijy teikimas §vietimo jstaigoms, $vietimo programy ir

projekty rengéjy konsultavimas ir kt.


http://www.alytus.lt/aplinkos-apsauga-paslaugos
http://www.alytus.lt/architektura-paslaugos
http://www.alytus.lt/civiline-metrikacija-paslaugos
http://www.alytus.lt/investicijos-paslaugos
http://www.alytus.lt/kalbos-taisyklingumas-paslaugos
http://www.alytus.lt/komunalinis-ukis-paslaugos
http://www.alytus.lt/kultura-paslaugos
http://www.alytus.lt/nekilnojamasis-turtas-paslaugos
http://www.alytus.lt/pirmine-teisine-pagalba-paslaugos
http://www.alytus.lt/prekyba-paslaugos
http://www.alytus.lt/socialine-apsauga-paslaugos
http://www.alytus.lt/sportas-paslaugos
http://www.alytus.lt/svietimas-paslaugos
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e Transportas - leidimy vezti vietinio reguliaraus susisiekimo marsrutais i§davimas, prasymuy,
susijusiy su saugaus eismo klausimais, nagriné¢jimas, traktoriy, savaeigiy ir zemeés iikio masiny ir jy
priekaby jregistravimas ir kt.

e Vaiko teisiy apsauga - konsultacijos ir informacijos apie vaiky teisiy apsaugg teikimas,
praSymy dél laikinosios globos (ripybos) skyrimo nagrin¢jimas, praSymy jvaikinti vaika nagrin¢jimas
ir kt.

e Vidaus administravimas - dokumenty priémimas i§ pretendenty, pageidaujan¢iy dalyvauti
savivaldybés administracijos organizuojamuose konkursuose, dokumenty priémimas i§ pretendenty,
pretenduojan¢iy dalyvauti savivaldybés administracijos organizuojamose atrankose, praSymy
priémimas, dél archyviniy dokumenty kopijy, iSrasy i§ likviduoty jmoniy archyvo iSdavimo, jy
nagrinéjimas ir sprendimy priémimas ir Kt.

o Zemétvarka - tikininko dikio jregistravimas Ukininky tikiy registre, geodezinés, topografinés
ir kartografinés medziagos bei georeferencinés informacijos iSdavimas, priémimas, naudojimas ir

derinimas, konsultacijy ir informacijos teikimas su Zemétvarka susijusiais klausimais ir Kt.

1.2. Savivaldybiy teikiamy paslaugy klasifikavimas

Ivairtis autoriai pateikia skirtingus savivaldybiy teikiamy vieSyjy ir administraciniy paslaugy
klasifikavimo buidus. Iki Siol néra priimto vieningo ir oficialaus minéty paslaugy skirstymo.

Dazniausiai literattroje iSskiriami Sie vieSyjy paslaugy klasifikavimo biidai:

e Pagal pobudj ir tam tikras sritis, neatsizvelgiant j tai, kad vieSosios paslaugos gali biiti
teikiamos skirtingose institucijose;

e Pagal institucinius rysius;

e Pagal institucijy funkcijas ir teikiamas paslaugas.

Atsizvelgiant | vietos vieSyjy paslaugy charakteristikas ir gergjq jy organizavimo patirtj ES
Salyse ir Lietuvoje Lietuvos vietos savivaldybiy organizuojamas viesqsias paslaugas tikslinga skirstyti
] Sias tris grupes (pagrindinius tipus):

1. Paslaugos, turincios grynyjy viesyjy geérybiy ypatumus, kurioms gali biiti taikomas tiesioginis
savivaldybés jstaigos paslaugos teikimas.

2. Paslaugos, turincios natiraliy monopolijy charakteristikas, kurioms gali biiti taikomas
savivaldybés kontroliuojamos jmonés paslaugos teikimas.

3. Paslaugos, turincios misrias gérybiy charakteristikas, kurios gali buti teikiamos, taikant
savivaldybiy reguliuojamos viesyjy paslaugy konkurencinés rinkos principus. (VRM. Savivaldybiy

organizuojamy viesyjy paslaugy teikimo analizé. 2010, p.15).


http://www.alytus.lt/transportas-paslaugos
http://www.alytus.lt/vaiku-teisiu-apsauga-paslaugos
http://www.alytus.lt/vidaus-administravimas-paslaugos
http://www.alytus.lt/zemetvarka-paslaugos
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Nors jstatymiskai yra reglamentuota tai, kad vieSojo administravimo subjektai, turi sudaryti
teikiamy administraciniy paslaugy sarasus ir vieSai juos paskelbti, taciau néra pateikiama vieningo ir
administraciniy paslaugy klasifikavimo, pagal kurj institucijos parengty minétus sgrasus. [staigos gali
pacios pasirinkti kriterijus, pagal kuriuos klasifikuoja administracines paslaugas. Pagal Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministro jsakyma ,,Dél administraciniy paslaugy teikimo apraSymy
rengimo rekomendacijy patvirtinimo* iSskiriami §ie galimi administracinés paslaugos grupavimo
Kriterijai:

e Asmens kreipimosi ] institucijg tikslg (gauti leidimg, gauti dokumentg, gauti informacijg ir
pan.);

e Institucijos veiklos sritj;

e Gyvenimiska jvyki;

e Administracinés paslaugos teikéja;

e Administracinés paslaugos teikimo laikg ( i$ karto, per nustatyta praSymo nagrinéjimo laika);

e Administracinés paslaugos teikimo daznuma (nuolat teikiama, periodiskai).

1.3. Savivaldybiy paslaugy teikimo ir administravimo ypatumai

Savivaldybiy  paslaugy teikimq valstybés lygiu reglamentuoja centriniai  valstybinio
administravimo subjektai pagal jstatymy ar nuostaty jiems priskirtq valdymo sritj, o teritoriniu lygiu -
pagal jgaliojimus savivaldybiy administravimo subjektai ir teritoriniai valstybinio administravimo
subjektai. Uz viesyjy paslaugy teikimo rezZimo laikymgsi, ir teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe atsako
paslaugas teikiancio subjekto vadovas. Taigi, kaip matyti is Siy nuostaty, vieSgsias paslaugas teikia
valstybés arba savivaldybiy jsteigti juridiniai asmenys. VieSyjy paslaugy turinj ir apimtj nustato
specialiis jstatymai. Siy paslaugy teikéjus — juridinius asmenis steigia centriniai valstybés ar
teritoriniai (apskriciy, savivaldybiy) vieSojo administravimo subjektai bei kiti juridiniai asmenys.
(Petrylaité D. 2008, p. 12 psl.) Pagal LR VieSojo administravimo jstatymo 16 straipsnj VieSojo
administravimo subjektas, kuris pagal jstatymo nustatyta valdymo sritj administruoja tam tikros
vieSosios paslaugos teikima, negali pats teikti Sios paslaugos, iSskyrus atvejus, kai Lietuvos
Respublikos vietos savivaldos jstatymo nustatytomis sglygomis ir tvarka savivaldybés administracijos
padalinys teikia vieSgsias paslaugas.

Remiantis Lietuvos Respublikos jstatymais vieSosios paslaugos privalo biiti teikiamos neSaliskai
ir visiems vienodai, npriklausomai nuo kilmés, socialinés padéties, iSsilavinimo, pajamy ir pan.
Savivaldybés teikdamos vieSgsias paslaugas privalo tenkinti visy pilieciy poreikius, jos prieSingai nei
privataus sektoriaus organizacijos, negali pasirinkti ir susikoncentruoti tik j pageidaujamus ir

pelningiausius klientus. Uz teisingg pagrindiniy vieSyjy reikaly dalies valdymg savivaldybé prisiima
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visapusiSka atsakomybe. Remiantis Lietuvos Respublikos Konstitucija ir kituose jstatymuose apibrézta
savivaldybés kompetencija, ji turi savarankiSkuma ir veiklos laisve (Jarasitinas E. 2007, p.136).

Savivaldybés yra ne tik atsakingos uz viesyjy paslaugy teikimo organizavimg gyventojams, jos
taip pat turi uztikrinti kokybiska paslaugy teikima, kad paslaugos biity teikiamos efektyviai ir jomis
galéty naudotis visi gyventojai. Taip pat turi biti uztikrintas racionalus pinigy panaudojimas. Tais
atvejais, kai savivaldybés nusprendzia perduoti vieSyjy paslaugy teikimag privaciai organizacijai,
savivaldybé turi uztikrinti, kad vieSyjy paslaugy teikimas nevirsty pelno siekiancia veikla.

Lietuvos Respublikos teisinéje sistemoje vieSyjy paslaugy teikimo administravimas yra
iSskiriamas kaip viena i§ Lietuvos vieSojo administravimo sri¢iy. VieSosios paslaugos teikimo
administravimas - vie$ojo administravimo subjekty veikla nustatant vieSyjy paslaugy teikimo taisykles
ir rezimg, steigiant vie$gsias jstaigas arba iSduodant leidimus teikti vie$gsias paslaugas privatiems
asmenims, taip pat vieSyjy paslaugy teikimo priezitira ir kontrolé. Uz vieSyjy paslaugy teikimo
administravima rinkliavos ar kitokie mokéjimai negali biti nustatomi.

Administracines paslaugas vartotojams - savivaldybés fiziniams ir juridiniams asmenims - gali
teikti tik vieSojo administravimo subjektai. Pagal LR VieSojo administravimo jstatymo 15 straipsnj,
rinkliavas ar kitokj atlyginimg uz administracines paslaugas nustato jstatymai ar jy pagrindu priimti
teisés aktai. Rinkliava ar kitoks atlyginimas néra nustatomi uz deklaracijy priémima ir tvarkyma,
asmeny konsultavimg vieSojo administravimo subjekto kompetencijos klausimais, administracinés
procediiros vykdyma bei uz vieSojo administravimo subjekto atlickama asmeny praSymy suteikti
administracing paslaugg nagrinéjimg.

Administraciniy  paslaugy administravimas néra reglamentuotas Lietuvos respublikos

Istatymuose.

1.4. Teisés aktai reglamentuojantys savivaldybiuy paslaugy teikimg ir jy svarba

Nagrinéjant savivaldybiy teikiamas vieSgsias ir administracines paslaugas labai svarbu
1Sanalizuoti jstatymus ir kitus norminius teisés aktus reglamentuojanciais paslaugy teikima.

Viesyjy ir administraciniy paslaugy teikimg Lietuvoje reglamentuoja Sie pagrindiniai jstatymai:

e Lietuvos Respublikos Konstitucija;

e Lietuvos Respublikos Vietos savivaldos jstatymas;

e Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo jstatymas.

Kaip skelbiama Lietuvos Respublikos Konstitucijoje 120 straipsnyje ,,Savivaldybés pagal
Konstitucijos bei jstatymy apibrézta kompetencija veikia laisvai ir savarankiSkai®“. Europos vietos

savivaldos chartijos nuostatas bei remiantis Lietuvos Respublikos Konstitucija vieSosios paslaugos



17

teikimas aiSkiai apibréziamas Lietuvos Respublikos Vietos savivaldos jstatyme. Siame jstatyme
reglamentuojama:

e savivaldybiy institucijy sudarymo ir veiklos tvarka;

e Vietos savivaldos principai;

e savivaldybiy institucijos ir jy kompetencijos, funkcijos (savarankiskosios ir valstybés
perduotos savivaldybiy);

e savivaldybés tarybos nario statusas;

e savivaldybiy tkinés ir finansinés veiklos pagrindai;

e vieSyjy paslaugy teikimas, jy administravimas;

¢ administraciniy paslaugy teikimas.

Remiantis $io jstatymo nuostatomis vieSyjy paslaugy teikimas savivaldybéms priskiriamas kaip
juy atsakomybé. Astrauskas teigia, kad teisingas planavimas bei vieSyjy paslaugy teikimo
organizavimas jtakoja visuomenés poreikiy tenkinimg bei pilie¢iy pasitenkinimo rodiklius. To
pas¢ékoje savivaldybés susiduria su neiSsprestais uzdaviniais (deleguoty vieSyjy reikaly skirtinguose
sektoriuose — $vietimo, sveikatos, kulttiros ar Silumos, vandentiekio it kt.) kurie nusako nepakankama
savivaldos institucijy ir jstaigy veiklos efektyvuma bei veiksminguma (Astrauskas A., 2006, p. 214).
Lietuvos Respublikos Vietos savivaldos jstatymo 10 straipsnyje nurodoma, kad savivaldybés gali
organizuoti paslaugy teikima tokiais budais:

e per esancius vieSyjy paslaugy teikéjus (biudZetines ir vieSgsias jstaigas, savivaldybés jmones,
akcines bendroves ir kitus subjektus),

e steigdama naujus vieSyjy paslaugy teikéjus (vieSgsias ir kitas jstaigas bei jmones) arba
sudarydama vieSyjy paslaugy teikimo sutartis su fiziniais ir juridiniais asmenimis.

AukS¢iau minétame straipsnyje taip pat reglamentuota kokiais atvejais savivaldybeés
organizuodamos paslaugy teikimg gali steigti naujus vieSyjy paslaugy tiekéjus. Naujy viesyjy paslaugy
teikéjy steigimas galimas tik tais atvejais, kai kiti tiekéjai vieSyjy paslaugy neteikia arba negali jy teikti
gyventojams ekonomiskai ir geros kokybés. Steigdamos naujus vieSyjy paslaugy teikéjus, savivaldybés
turi siekti, kad:

e uz uzmokestj teikiamos vieSosios paslaugos buty ekonomiskai racionalios;

e nustatytas uzmokestis uz jas padengty ty paslaugy teikimo bei kitas su jy teikimu susijusias
teikéjo iSlaidas,

¢ Siy paslaugy teikimas nevirsty pelno siekiancia veikla.

Lietuvos Respublikos Vietos savivaldos jstatyme nurodoma, kad jstatymas taip pat jtvirtina
savivaldybés pareigg siekti, kad vieSosiomis paslaugomis galéty naudotis visi savivaldybés gyventojai

ir kad sios paslaugos biity teikiamos nuolat.
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Lietuvos Respublikos Konstitucijos nuostata, jog visos valdzios institucijos tarnauja Zmonéms
jgyvendina Lietuvos Respublikos Viesojo administravimo jstatymas. Jis reglamentuoja:

e viesojo administravimo principus;

e viesojo administravimo sritis;

e vieSojo administravimo subjekty sistemg ir administracinés procediros organizavimo
pagrindus;

e asmeny teise apskysti vieSojo administravimo subjekty veiksmus, neveikimg ar
administracinius sprendimus,

e teis¢ ] jstatymais pagristg ir objektyvy asmeny prasymy, skundy ir prane$imy nagrinéjima;

e vieSojo administravimo sgvoka;

e vieSosios paslaugos savoka,

e vieSyjy paslaugy teikimo rezimo ir vieSyjy paslaugy teikimo administravimo sgvokas.

Sio jstatymo 16 straipsnyje apibréziami viesyjy paslaugy teikimo administravimo reikalavimai.
Remiantis jais vieSojo administravimo subjektai:

e atsako uz jy administruojamy paslaugy teikimo teisétuma;

e jel pagal Sio jstatymo nustatyta valdymo sritj administruoja tam tikros vieSosios paslaugos
teikima, negali pats teikti Sios paslaugos;

e numato jog, rinkliavas ar kitokj atlyginimg uz vieSyjy paslaugy teikimo administravima gali
nustatyti tik jstatymai.

»Kiekviena valdzios institucija turi aiSkiai apibréztas ir jei deleguotas funkcijas. Tuo siekiama,
jog institucijos funkcijos biity atlickamos tam instituciniam lygmenyje, kuriame jos efektyviausiai gali
buti atliktos. Institucijos teisinio pagrindo nepakanka, kad buty teikiamos auksto lygio paslaugos,
kadangi vietos valdzios laisvé yra suvarzoma jiems priskiriamomis kompetencijomis® (Maciulyté J.,
Ragauskas P., 2007, p. 29-30). VieS$ojo administravimo jstatymo 17 straipsnyje nustatomos viesyjy
paslaugy teikimo ribos:

1. Jstatymy numatyta vieSyjy paslaugy teikimg valstybés lygiu reglamentuoja centriniai
valstybinio administravimo subjektai pagal jstatymy ar nuostaty jiems priskirtg valdymo sritj.

2. Istatymy numatytg vieSyjy paslaugy teikimg teritoriniu lygiu reglamentuoja pagal
igaliojimus savivaldybiy administravimo subjektai ir teritoriniai valstybinio administravimo subjektai.

3. Teritoriniai valstybinio administravimo subjektai negali dubliuoti ar keisti centriniy
valstybinio administravimo subjekty vieSyjy paslaugy teikimo reglamentavimo, taciau gali jiems teikti

siilymus dél vieSyjy paslaugy teikimo tvarkos tobulinimo ar naujos vieSosios paslaugos nustatymo.
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4. Centriniai valstybinio administravimo subjektai negali reikalauti i§ teritoriniy valstybinio
administravimo subjekty ir savivaldybiy steigti vieSgsias paslaugas teikiancias jstaigas, jeigu to
nenumato jstatymai.

5. Uz viesyjy paslaugy teikimo rezimo laikymasi ir teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe atsako
paslaugas teikiancio subjekto vadovas.

Savivaldybése kiekvienos vieSosios ir administracinés paslaugos teikimg atskirai taip pat
reguliuoja jvairiis specialieji jstatymai, nutarimai ir kiti teisés aktai. Pavyzdziui, Svietimo paslaugy
administravima ir teikima reglamentuoja Lietuvos Respublikos Svietimo jstatymas ir jj lydintieji teisés
aktai; pirminés asmens ir visuomenés sveikatos prieziliros paslaugos administravima ir teikima
reglamentuoja Lietuvos Respublikos sveikatos sistemos jstatymas ir jj lydintieji teisés aktai,
metrikacijos skyriaus gimimo registravimo paslaugos teikimg reglamentuoja Lietuvos Respublikos
civilinio kodekso patvirtinimo, jsigaliojimo ir jgyvendinimo jstatymas. Civilinis kodeksas, Lietuvos
Respublikos pilietybés jstatymas, Lietuvos Respublikos rinkliavy jstatymas, Lietuvos Respublikos
teisingumo ministro 2006 m. geguzés 19 d. jsakymu Nr. 1R-160 patvirtintos Civilinés metrikacijos
taisyklés, Valstybinés lietuviy kalbos komisijos 2003 m. birzelio 26 d. nutarimas Nr. N-2(87) ,,Dél
motery pavardziy darymo" ir Kt.

Analizuojant Siuos teisés aktus pastebéta, jog nemaza dalis funkcijy atitenka auksStesném
institucijom, savivaldybiy funkcijos teisés aktuose iSdéstomos smulkiai ir tai suteikia prielaida manyti,
jog savivalda turi daug administracinio reglamentavimo. To pasékoje apsunkéja problemy
savivaldybés lygmenyje spendimas ir nutolina valdZig nuo visuomenés. Pagrindinés problemos yra
matomos S10s:

e savivaldos laisveés suvarzymas auks$tesniy institucijy;

e laisves apribojamas jtakoja sprendimy paieskos nebuvima;

e kompetencijos stokos trikumas néra matomas ir néra numatoma efektyvios ir aiskios
politikos formavimo ir vykdymo priezitiros;

o teises aktams triikksta stabilumo.

Ragauskas (2010) teigia, kad skubotas teisés akty priémimas ne tik , kad nepagelbéjo, bet ir
pakenke savivaldybés veiklai. Akty priémimas nepasirengus juos jgyvendinti sudaro salygas daryti
klaidas, kas jtakoja efektyvumo maZzéjimui. Taigi vietos savivaldos jstatymo nestabilumas yra
nepalankus nuosekliam vietos savivaldos funkcionavimui. ,,Pazvelge | pagrindinj vietos savivaldos
kompetencija ir jos institucijy veikos tvarka nustatantj Lietuvos Respublikos vietos savivaldos
Jstatyma, pamatysime, kad per maziau nei 16 mety nuo jo priémimo jis keistas 57 kartus (bemaz

keturis kartus per metus)“. (Ragauskas P., 2010, p.19-25).


http://www3.lrs.lt/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_l?p_id=107687&p_query=&p_tr2=2
http://www3.lrs.lt/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_l?p_id=107687&p_query=&p_tr2=2
http://www3.lrs.lt/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_l?p_id=387811&p_query=&p_tr2=2
http://www3.lrs.lt/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_l?p_id=387811&p_query=&p_tr2=2
http://www3.lrs.lt/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_l?p_id=402900
http://www3.lrs.lt/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_l?p_id=277920&p_query=&p_tr2=2
http://www3.lrs.lt/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_l?p_id=277920&p_query=&p_tr2=2
http://www3.lrs.lt/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_l?p_id=277920&p_query=&p_tr2=2
http://www3.lrs.lt/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_l?p_id=214783&p_query=&p_tr2=2
http://www3.lrs.lt/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_l?p_id=214783&p_query=&p_tr2=2
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2. SAVIVALDYBIU TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES GERINIMO BUDAI
2.1. Kokybés vadyba viesajame sektoriuje

Kokybés vadyba, pradéta kurti JAV, garsiausiy Sios srities teoretiky Demming E., Juran J.,
Shewart W., Feigenbaum A. déka ji pripazjstama kaip viena tobuliausiy organizacijos valdymo formy.
Isskiriamos Sios esminés kokybés vadybos nuostatos:

e jsipareigojimas tenkinti vartotojy poreikius;

¢ nuolatinis organizacijy procesy tobulinimas;

e visy be iSimties organizacijos darbuotojy jtraukimas j tobulinimo procesa.

Minétas nuostatas atspindi klasikinés ir elgesio mokykly teiginiai, grupinio sprendimo teorijy
autoritety mintys, sisteminis, procesinis bei situacinis pozilriai, matematiniy statistikos metody
taikymo praktika ir daugelis kity pazangiy ir efektyviy vadybos mokslo principy. (Paulauskaité N.,
Vanagas P., 1998 ).

Pasak Rudzeviciaus (2006), ,,kokybés vadyba yra viena i$ svarbiausiy XX amziuje iSplétoty
idéjy ir veiksmingas organizacijos veiklos tobulinimo instrumentas. Kokyb¢ yra sunkiai jterpiama j
konkrecius laiko rémus koncepcija®. ( p. 316).

Paslaugy kokybés suvokimg lemia ne tik galutinis rezultatas, bet ir pats paslaugos teikimo
procesas, kuriame betarpiskai dalyvauja paslaugos teikéjas ir gavéjas. Kokybés suvokimas vystési
palaipsniui, priklausomai nuo tam tikro laikmecio vertybiy, socialiniy, ekonominiy, politiniy veiksniy.
Atitinkamai buvo vystomi ir kokybés uztikrinimo metodai bei specialiis modeliai. Kuomet kokybés
reikalavimas buvo keliamas tik prekéms ir kokybé buvo suprantama kaip defekty nebuvimas, jai
uztikrinti buvo naudojami patikrinimai ir testavimai. 8-9 deSimtmetyje pradéti naudoti rezultaty
vertinimas, kokybés auditas, kokybés standartai bei kiti metodai, kurie leido jvertinti ne tik prekiy, bet
ir paslaugy kokybe. Kokybés suvokimui pleciantis, jai uztikrinti taikomi tobulesni, daugiau pastangy is
organizacijy reikalaujantys metodai bei kompleksiniai modeliai, kurie apima visy organizacijos
veiklos aspekty nuolatini tobulinimg. (VRM. Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo
administravimo institucijose stebésena. 2008, p. 7)

Kokybés vadybos principai vieSajame sektoriuje pradéti taikyti palyginti neseniai, - 9
desimtmetyje. Kokybés vadybos taikymas Vidurio ir Ryty Europos Salyse buvo didzigja dalimi
nulemtas Europos Sgjungos reikalavimy vieSojo sektoriaus jstaigy paslaugy kokybés gerinimui ir
veiklos efektyvumo didinimui. Siuo metu kokybés vadybos principai ir jvairiis modeliai sékmingai
adaptuoti ir taikomi viesajame sektoriuje.

»Privataus sektoriaus ir vieSojo sektoriaus veiksniai jtakojantys institucijy veiklas skiriasi. Ta¢iau

visuomené kaip pavyzdziu remiasi privaciuoju sektoriumi ir reikalauja i§ valstybinio sektoriaus
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efektyvumo bei aukstesniy kokybiniy rodikliy. To pasékoje labai aktualiis tampa tarpusavio santykiai
tarp vieSosios paslaugos teikéjo ir gavéjo, vieSojo sektoriaus struktiiry organizaciniai pokyciai, taipogi
inovacijos visos veiklos rusyse.“ (Technologiniy, informaciniy, ZzmogisSkyjy istekliy, finansiniy it kt.)
(Puskorius S., Raipa A. 2002, p. 9-17).

Pasak mokslininky, kokybisky paslaugy teikimg viesajame sektoriuje galima uztikrinti jvairiais
budais: apibréziant kokybés reikalavimus jstatymuose, Pilie¢iy chartijose, diegiant kokybés vadybos
modelius ir atskiras priemones, organizuojant kokybés konkursus ir kt. Siy iniciatyvy taikymas gali
biti jvairaus masto: nuo atskiry vieSojo sektoriaus istaigy padaliniy reorganizavimo iki visg viesaji
sektoriy apimanéiy reformy. (Nakrogis V., Cerniiite R. 2010, p. 63-64)

Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 10 straipsnyje numatoma, kad viesojo
administravimo kokybés valdymas jgyvendinamas valstybés ir vieSojo administravimo subjekto
lygiais. Svarbiausiu valstybés lygio vieSojo administravimo kokybés valdymo badu numatoma viesojo
administravimo subjekty ir jy veiklos stebésena. Pateikiami §ie vieSojo administravimo subjekto lygio
vie$ojo administravimo kokybes valdymo biidai:

e vieSojo administravimo subjekto veiklos planavimas;

e vieSojo administravimo subjekto veiklos organizavimas;

¢ vieSojo administravimo subjekto veiklos vidaus administravimo kontrolé.

Nors viesyjy ir administraciniy paslaugy teikimas yra reglamentuojamas teisés akty, taciau juose
néra numatomo privalomo kokybés vadybos modeliy diegimo, todél savivaldybés turi pasirinkimo
laisve organizuodamos kokybiSka paslaugy teikimg. Savivaldybés pacios gali apsispresti, kokia
kokybés metodika taikyti ir kaip vykdyti kokybés valdyma teritoriniame lygmenyje.

2.2 Kokybés vadybos modeliai ir ju taikymo galimybés savivaldybése

Kaip vieng 1§ pagrindiniy kokybés gerinimo bidy galima iSskirti kokybés vadybos modeliy
taikyma savivaldybése. Kokybés vadybos modeliai gan placiai ir i$samiai iSnagrinéti jvairiuose
uzsienio ir Lietuvos autoriy darbuose, todél Siame darbe bus analizuojami tik dazniausiai Lietuvos ir
uzsienio Saliy vieSojo sektoriaus praktikoje taikomi kokybés vadybos modeliai. I$analizavus vie$ojo
sektoriaus naudojamus kokybés instrumentus, kaip pagrindus galima pateikti keturias atskiras $iy
instrumenty grupes:

e atitinkancias specifikacijas;

e nusakanciais jeiga, iSeiga ] rezultatg;

e pilieCiy chartijas;

e vartotojy lukesciy tenkinimas.

Darbe aptarsime kiekvieng i$ jy placiau.



22

Pirmajai grupei priskiriama instrumentai, kuriuos galima apibudinti kaip atitinkancius
specifikacijas.
Kaip aiSkiausig ir daZniausiai sutinkantj pavyzdj galima pateikti ISO serijos standartus. 1ISO 9000
serijos standartai — tai tarptautiniu lygiu pripazinti standartai, kuriy tikslas yra uztikrinti, kad
vartotojams teikiamos paslaugos ar produktai atitikty tam tikrus kokybés reikalavimus.

ISO 9000 standarty serijg sudaro trys svarbiausi standartai:

e ISO 9000:2005 Kokybés vadybos sistemos. Pagrindai ir aiSkinamasis Zodynas.

e ISO 9001:2008 Kokybés vadybos sistemos. Reikalavimai.

e ISO 9004:2010 Organizacijos, siekiancios ilgalaikés seékmés, vadyba. Kokybés vadybos
poziuris. (Lietuvos standartizacijos departamentas.
http://www.lsd.It/standards/th.php?tbid=27&jobid=2 )

Kadangi ISO serijos standarty jdiegimas ir sertifikavimas gana greitai leidzia jrodyti kokybés

vadybos sistemos egzistavimg, todél toks kokybés gerinimo biidas yra labai populiariis visame
pasaulyje. Sie standartai tinkami jstaigoms, Kurios neturi kokybés vadybos taikymo patirties ir kurioms
triksta aiskiy taisykliy, struktiiry ir procesy. Standarty taikymas lemia padidéjus; skaidruma jstaigoje
bei didesnj vartotojy pasitenkinima, ne tik sumazina klaidy tikimybe, bet ir gerina jstaigos jvaizdj.

,1SO serijos standartai turéty buti gana lengvai pritaikomi vieSojo administravimo jstaigose dél
ju hierarchinés strukttros, aiskiy pavaldumo ir atskaitomybés rySiy bei formalios organizacinés
kultiros. Manoma, kad vieSojo sektoriaus jstaigoms palankiausia taikyti ISO 9004 standartus, kurie
yra pagrindas siekiant taikyti VKV.“ (VRM. Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo
administravimo institucijose stebésena. 2008, p. 9-10).

Savivaldybés, diegiancios kokybés vadybos sistemas pagal ISO 9000 serijos standartus, vis
geriau suvokia Siuos tokiy sistemy privalumus: 1) kokybés vadybos sistemos jveda tvarkq operacijose
(eliminuoja nereikalingus ar besidubliuojancius darbus, uztikrina procediiry pasikartojamumq, aisky
kompetencijy ir atsakomybés paskirstymq, sudaro sqlygas naujiems darbuotojams sparciai
adaptuotis); 2) Sios sistemos sqlygoja didesnj veiksmingumgq (istekliai panaudojami efektyviau, isauga
produktyvumas, pageréja produkty ir paslaugy kokybé); 3) Sios sistemos taip pat sukuria geresnj
savivaldybés jvaizdj, padidina klienty ir investuotojy pasitikéjimq, padidina savivaldybés ir jai
pavaldziy organizacijy konkurencingumg. (Gudelis D. 2007, p.73).

ISO standarty kokybés jdiegimas daugelio autoriy nuomone tai tik pirmasis Zingsnis kokybés
vadybos tobulinimo linkme. Jo triikumas siejamas su tuo, kad neuztikrina organizacinés kulttiros
poky¢iy bei organizacijos kitimo ir prisiderinimo prie besikeiciancios aplinkos.

Antrajai $iy instrumenty grupei priskiriama vadybos modeliai nusakantys eiga, iSeiga bei
rezultatg. Tai:

e Europos kokybés valdymo modelis;


http://www.lsd.lt/standards/tb.php?tbid=27&jobid=2
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e Bendrojo vertinimo modelis

Europos kokybés vadybos fondo tobulinimo modelis — kaip ir ISO 9000 Seimos standartai,
remiasi $iais principais:

e orientacija | rezultatus;

e démesiu vartotojams;

e vadovavimu ir tikslo pastovumu;

e valdymu orientuojantis ] procesus ir remiantis faktais;

e 7zmoniy ugdymu ir jtraukimu,

e nepertraukiamu mokymu ir veiklos tobulinimu;

e bendradarbiavimo plétojimu;

e atsakomybe visuomenei.

Sie abu modeliai yra panasiis, taciau Europos kokybés vadybos fondo tobulinimo modelis apima
daugiau ir platesnio pobiidZio priemoniy, yra orientuotas j vartotojus ir nuolatinj visy organizacijos
procesy tobulinimq bei veiklos gerinimq jtraukiant visus darbuotojus. Siuo modeliu pripazjstama, kad
zmogisSkieji istekliai yra tos galimybés, kurios leidzia siekti rezultaty, o procesai yra naudojami kaip
priemonés, kurios leidzia iSlaisvinti ir panaudoti darbuotojy talentus. (VRM. Kokybés vadybos
metody diegimo vieSojo administravimo institucijose stebésena, 2007, p. 10)

Bendrojo vertinimo modelis - yra Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelio pagrindu
Europos vieSojo administravimo instituto sukurtas modelis, kuris naudojamas vieSyjy organizacijy
saves jvertinimui, t.y. leidzia nustatyti savo stiprigsias ir silpngsias vietas ir lyginant gautus rezultatus
su kitomis organizacijomis (dalinantis gergja patirtimi). Bendrojo vertinimo modelis yra priemoné,
padedanti vieSojo sektoriaus organizacijoms naudoti kokybés vadybos metodus veiklai tobulinti. Jo
taikymas yra numatomas tiek nacionaliniu, regioniniu ar vietiniu lygiu vieSojo sektoriaus subjektams.

I$skiriami $ie bendrojo vertinimo modelio pranasumai:

e gaunamas jrodymais pagrjstas vertinimas;

e vertinama pagal kriterijus, kurie yra pripaZinti visoje Europoje;

e kaip paZangos vertinimo priemong jj galima naudoti periodiskai;

e parodo sasajg tarp tiksly, strategijy ir procesy;

e padeda uztikrinti ty veiklos sri¢iy tobulinimg, kurios labiausiai keistinos;

e sudaro galimybes jzvelgti geraja patirtj ir véliau ja dalytis tiek pacioje organizacijoje, tiek su
kitomis organizacijomis;

e padeda skatinti darbuotojus jtraukiant juos j organizacijos veiklos tobulinimo procesg;

e leidzia nustatyti pazangos lygj ir pasiekimus.
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BVM modelis

GALIMYBES REZULTATAI
| 2mones

—  Zmones —_— onentuoti  —
rezultatai

| pihiecius/
khentus

NAUJOVIY DIEGIMAS IR MOKYMASIS

Saltinis: Lietuvos  vieSojo  administravimo institutas.  Viesojo  sektoriaus  kokybés iniciatyvos.
http://www.livadis.It/index.php?content_id=58

1 pav. Bendrojo vertinimo modelio struktiira

Sio modelio pagrindas yra tai, kad:

o leidzia jvertinti organizacijoje vykdomus procesus, kurie gali padéti uztikrinti kokybés
valdyma: lyderysté; strategija ir planavimas; zmogiskyjy iStekliy valdymas; partnerysté ir iStekliai;
procesy ir poky¢iy vadyba.

o leidzia jvertinti organizacijos veiklos rezultatus: j klienta/pilietj orientuoti rezultatai;
zmogiskieji rezultatai; visuomenes rezultatai; pagrindinés veiklos rezultatai.

Norédama jvertinti savo biiklg, organizacija gali pasirinkti vertinti tik vieng ar kelis padalinius ir
nejtraukti visy darbuotojy. Sis modelis populiaréja déka savo paprastumo, nebrangaus jdiegimo ir gero
pritaikomumo vie$ojo administravimo jstaigoms. (VRM. Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo
administravimo institucijose stebésena, 2007, p. 10-11).

Bendrojo vertinimo modelis yra suderintas kitais modeliais ir gali biiti pradinis organizacijos
zingsnis siekiant kokybés vadybos. BVM yra priemoné, padedanti vieSojo sektoriaus organizacijoms
naudoti kokybés vadybos metodus veiklai tobulinti.

,,BVM sukurtas taikyti visame vieSajame sektoriuje, vieSojo sektoriaus organizacijose regioniniu,
nacionaliniu ir vietiniu lygiu, todél tinkamas taikymui savivaldybése.“ (Lietuvos vie$ojo
administravimo institutas. Viesojo sektoriaus kokybés iniciatyvos.
http://www.livadis.lt/index.php?content_id=58 )

Treciosios grupés instrumentas — pilieciy chartijos.
Pasak Gudelio (2007), kokybés judéjimas Europos Sgjungos $aliy vieSajame sektoriuje prasidéjo
nuo Pilie¢iy chartijy. 1991-aisiais metais buvo paskelbta ,,Pilie¢iy chartija® Jungtinéje Karalystéje,


http://www.livadis.lt/index.php?content_id=58
http://www.livadis.lt/index.php?content_id=58
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1992-aisiais metais Pranciizijoje buvo paskelbta ,,VieSyjy paslaugy chartija®, 1993-aisiais metais —
,Vartotojy chartija“ Belgijoje. Vélesniais metais panaSios chartijos buvo priimtos ir kitose Salyse.
(Gudelis D. 2007, p.69)

Pilie¢iy Chartijos buvo kuriamos siekiant:

e aktyviau iSreiksti vartotojy nuomone apie teikiamy paslaugy kokybe;

e nustatyti aiSkesnius valdzios paslaugy teikimo standartus;

e numatyti galimybe skystis dél netinkamos paslaugy kokybés ar net galimybe¢ gauti daling
kompensacijg uz prastesne¢ paslaugy kokybe.

,Pilieciy chartijos néra teisinis dokumentas, bet traktuojamos kaip biidas jtakoti vieSyjy paslaugy
teikéjy atskaitomybe.” (VRM. Pilieciy/paslaugy chartijy (Citizen/Service Charter) - dokumenty,
kuriuose nurodoma informacija apie vieSyjy paslaugy standartus ir skundy pateikimo tvarka, ir
Lietuvos Respublikos teisés akty, reglamentuojanciy vieSyjy paslaugy teikimg vieSojo sektoriaus
institucijose, lyginamaja studija. 2007, p. 4.)

Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadove, pilieCiy chartija suprantama, kaip ,,vienasalé
VieSojo sektoriaus institucijos deklaracija, pagal kurig institucija, vykdydama jstatymais ir
reglamentais keliamas uzduotis, jsipareigoja atitikti jvairius paslaugy standartus ir véliau juos
paskelbti. Tokiu buidu visuomenés nariai gali kiek jmanoma tiksliau iSanalizuoti paslauga.* Esminis
pilie¢iy chartijy pozymis — pazadas suteikti liikesCius pateisinancias paslaugas, jgyvendinamas S$iais
punktais:

e ] klientus orientuoti standartai;

e komunikacija;

e jsipareigojimai. (VRM. Europos vartotoju pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010, p.76)

,,Chartijos kuriamos tam, kad organizacijos biity orientuotos j klientus, galéty atspindéti klienty
viltis, jy veikla blity pamatuojama ir vertinama bei nuolat gerinama. Galima teigti, jog Chartijos yra
tarsi supaprastintos ir suvisuomenintos ISO ar visuotinés kokybés vadybos formos bei moraliniy
kodeksy sintezé.“ (VRM. Pilie¢iy/paslaugy chartijy (Citizen/Service Charter) - dokumenty, kuriuose
nurodoma informacija apie vieSyjy paslaugy standartus ir skundy pateikimo tvarka, ir Lietuvos
Respublikos teisés akty, reglamentuojanciy vieSyjy paslaugy teikima vieSojo sektoriaus institucijose,
lyginamaja studija. 2007, p. 8.).

Viesojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programoje numatyta nustatyti vieSyjy paslaugy
kokybés standartus ir optimizuoti teikiamy paslaugy apimtj. Kad visuomenei biity aisku, kokios
paslaugy kokybes ji gali tikétis is paslaugy teikéjy, turi biiti plétojamas paslaugas teikianciy jstaigy ir
paslaugy vartotojy dialogas, ieSkoma bendry sutarimy dél teikiamy paslaugy kokybés, teikimo biido.
Pilieciy chartijos turéty tapti priemone minétiems paslaugy teikéjy ir vartotojy susitarimams jtvirtinti

ir viesinti. Paslaugy teikéjai, atsizvelgdami | teisés aktuose nustatytq paslaugos teikimo rezimgq, turi
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ieSkoti budy, kaip paslaugas teikti kuo palankesnémis visuomenei sqlygomis. Turi biti tobulinami
viesojo valdymo sektoriy administraciniy ir vieSyjy paslaugy teikimo reZimai ir jais remiantis
formuojami ir visuomenei skelbiami minimaliis atitinkamy paslaugy kokybés standartai, sudaromas
minimaliy paslaugy kokybés standarty rinkinys ir pagal jj vertinami sveikatos prieZiiros, Svietimo,
socialiniy ir kity paslaugy teikéjai. Paslaugy teikéjai turéty ne tik vadovautis paslaugy kokybés
standartais, bet ir jsipareigoti paslaugy vartotojams jy laikytis. Siekiant ribotais finansiniais istekliais
teikti geros kokybés paslaugas, bus optimizuojama teikiamy paslaugy apimtis, nuolat analizuojamos
paslaugy teikimo procediros, vertinamas teikiamy paslaugy tikslingumas, tiriama jy atitiktis
visuomenés poreikiams. (VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programa. Patvirtinta Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2012 m. vasario 7 d. nutarimu Nr. 171. p.8)

Remiantis pasiraSytomis Chartijomis, institucijos galéty permastyti ir suvokti savo tikslus
neapsiribojant tik teisés akty jgyvendinimu, kas kur kas dazniau sukelia tik perdéta orientacija j
procedirinius dalykus (kas pilie¢iy daznai jvardijama biurokratizmo terminu), nebesuvokiant nei savo
veiklos masto ar galutinio tikslo, nei tenkancios atsakomybés pries visuomene. Pilie¢iy chartijy
pasiraSymas lemty:

e didesne valstybés tarnautojy ir organizacijy atskaitomybe uz veikla;

e didesnj vieSuma, skaidrumg informuojant apie paslaugy vertinimo Kriterijus, jy atlikima;

e didesnj valstybés tarnautojy pasitenkinimg atlickama veikla. (VRM. Pilie¢iy/paslaugy chartijy
(Citizen/Service Charter) - dokumenty, kuriuose nurodoma informacija apie vieSyjy paslaugy
standartus ir skundy pateikimo tvarka, ir Lietuvos Respublikos teisés akty, reglamentuojanciy vieSyjy
paslaugy teikimg vieSojo sektoriaus institucijose, lyginamaja studija. 2007 m. p. 8.). To pasékoje
galima tikétis, geresnés vieSojo sektoriaus paslaugy kokybés ir didesnio pilie€iy pasitenkinimo
teikiamomis vieSosiomis ir administracinémis paslaugomis, todél Pilieciy chartijos gali biiti vienas 18
biidy administraciniy paslaugy teikimo kokybei gerinti. Tai turéty biti politinis Zingsnis, kuriuo biity
sickiama jgyvendinti Lietuvos Respublikos Konstitucijos 5 str. nuostats, apie valdzios institucijy
tarnavimg Zzmoneéms.

Ketvirtasis analizuojamas instrumentas, tai modeliai orientuoti vartotojy liikes¢iy tenkinima. Siai
grupei priskiriama paslaugy kokybés modelis, angl. Servqual. Modelio esmé ta, kad suvokiama
paslaugos kokybé nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama laukiama ir patirta kokybé, skirtumas.

Servqual — tai paslaugy kokybés jvertinimo priemoné, jvertinanti tiek paslaugos suvokima, tiek
lukescCius per jvairias paslaugy charakteristikas. (VRM. Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo
vadovas. 2010)

Palaima (2005) teigia, jog remiantis Servqual metodika galima nusistatyti neatitikimus tarp

suvoktos paslaugy kokybés ir vartotojy ltikesCiy Ir taip jvertinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe.
(p.40).
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Pradingje Sio modelio koncepcijoje buvo pateikta deSimt pagrindiniy veiksniy jtakojanciy

teikiamy paslaugy kokybe. Sie veiksniai pateikiami Zemiau esan¢ioje 1 lenteléje.

1 lentelé. Paslaugy kokybe jtakojantys veiksniai

Paslaugy kokybe jtakojantys veiksniai Pavyzdziai
Prieinamumas (angl. Access) Apylinkés  biurai;  greitojo  aptarnavimo
Prieinamumo prie paslaugy paprastumas ir patogumas parduotuvés; patogios darbo valandos; 24

valandas per para veikianti telefono linija;

prieigos prie interneto

Komunikacija (angl. Communication)
Vartotojy informavimas jiems suprantama kalba; vartotojy

iSklausymas

Aiskiai suprantama kalba parasytos brositiros ir
lankstinukai; informaciné medziaga, pritaikyta
prie individualiy grupiy poreikiy (tautiniy
mazumy, turin¢iy regéjimo sutrikimus asmeny ir

kt.); pasitlymy ir nusiskundimy sistemos

Kompetencija (angl. Competence)

Igtdziai ir zinios, reikalingi teikiant paslauga

Visi darbuotojai iSmano ir sugeba atlikti savo

darba

Pagarbumas ( angl. Courtesy)

Darbuotojy mandagumas, pagarba, atidumas, draugiskumas

Darbuotojai elgiasi mandagiai ir maloniai

Patikimumas (angl. Credibility)

Patikimumas, reputacija ir jvaizdis

Paslaugos reputacija platesniame visuomenés
rate; darbuotojai jkvepia pasitikéjimo jausma

klientams

Patikimumas (angl. Reliability)
Nuosekliy, tiksliy ir patikimy paslaugy teikimas, pazadéty

paslaugy teikimas

Standartai apibrézti vietos paslaugy chartijomis;

jrasy  tikslumas, bendruomenés  sgskaity

tikslumas; tinkamai atlikti darbai i§ pat pradziy;

pazady ir terminy laikymasis

Jautrumas (angl. Responsiveness)

Noras ir pasiruoSimas suteikti paslaugas, kai jy prireiks

Greitas problemy sprendimas; susitikimo laiko

pasitilymas

Saugumas (angl. Security)
Fizinis saugumas; finansinis saugumas; konfidencialumas

Saugus ir patikimas paslaugy teikimas

Apciuopiamumas (angl. Tangibles)
Fiziniai paslaugos aspektai, tokie kaip jranga, priemonés,

darbuotojy iSvaizda

Moderni jranga ir priemonés, darbuotojy

uniformos

Kliento supratimas (angl. Understanding the customer)
Asmeniniy kliento poreikiy zinojimas; sugrjzusio kliento

atpazinimas

Kai jmanoma, paslaugos pritaikomos taip, kad

atitikty asmeninius poreikius

Saltinis: VRM. Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas. 2010
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Véliau paslaugy kokybe jtakojancéiy veiksniy sgrasas buvo sutrumpintas (zr. 1 lentel¢). Pagal
pateiktus 1 lentelés veiksnius moksliniy tyrimy (naudojant Servqual modelj) metu nustatyta, kad
svarbiausias aspektas yra patikimumas, po to — jautrumas, tikrumas ir empatija, o maziausiai
reikSmingas yra ap¢iuopiamumas.

2 lentele. Paslaugy kokybe jtakojanciy veiksniy sutrumpintas sarasas

Aspektai Aprasas

Apciuopiamumas (angl. Tangibles) Turimos fizinés priemonés ir jranga, darbuotojy
iSvaizda, kaip aiSkiai suprantama informaciné
medziaga

Patikimumas (angl. Reliability) UZztikrintas ir tikslus pazadéty paslaugy atlikimas

Jautrumas (angl. Responsiviness) Pagalba klientams ir greitas paslaugos suteikimas

Tikrumas ( angl. Assurance) Pasitikéjimo jkvépimas

Empatija (angl. Empathy) Ripestingy ir individualiy paslaugy suteikimas
klientams

Saltinis: VRM. Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas. 2010

Remiantis auksciau pateikty, sutrumpinty kriterijy (zr. 2 lentelé) jvertinimu sudarytas
klausimynas. Naudojant Likerto skalg (7 baliy nuo ,,visiS$kai nesutinku® iki ,,visiSkai sutinku®)
matuojami veiksniai. Tokiu matavimo pagrindu suranguojama Siy veiksniy svarba. Remiantis S$iais
penkiais aspektais suformuojamas klausimynas, dazniausiai sudaromas i§ 20-30 teiginiy. Pagal
iSskirtus teiginius galima vertinti paslaugos gavéjo lukes¢ius, tuo paciu ir gautos paslaugos kokybe.
Siame darbe nustatant vartotojy pasitenkinimg savivaldybiy teikiamomis administracinémis
paslaugomis bus atsizvelgiama j servqual modelyje isskirtus veiksnius jtakojancius kokybg.

Analizuojant jvairig Lietuvos ir uzsienio autoriy literatiirg pastebéta, jog servqual modelis - tai
priemoné sukurta naudoti privac¢iame sektoriuje, taciau sékmingai gali buti pritaikyta ir vieSajame
sektoriuje. Servqual modelio panaudojimo savivaldybése, vertinant vieSyjy paslaugy kokybe,
galimybés buvo nagrinétos Donnelly straipsnyje (Donnelly M., Wisniewsky M., Dalrymple J.F., 1995,
p.15 —20.). Po desimt mety nuo Sio modelio atsiradimo Donnelly pateiké i§samig Sio modelio analize.
Kadangi, atlikus placiag moksliniy straipsniy paieska, daugiau nuorody apie $io modelio panaudojima
savivaldybése neaptikta, daroma prielaida, kad Servqual modelis kaip paslaugy kokybés vertinimo

jrankis jvairiy Saliy savivaldybése placiai nepaplito (Gudelis D. 2007).

2.3. Vieno langelio principas

Vieno langelio principo taikymas savivaldybése — tai dar vienas galimas kokybés gerinimo

budas. Vienas langelis suprantamas kaip veiklos subjektas (institucija, padalinys, darbuotojas), kuris
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suteikia asmeniui paslauga vienoje darbo vietoje, kai Siaip paslauga bity suteikiama per kelis
administravimo subjektus ar kelias darbo vietas. Paslaugos teikimo/gavimo vienoje darbo vietoje
koncepcija tampa ypa¢ naudinga tada, kai su praSymo ar skundo nagrin¢jimu susij¢ dokumentai ir
informacija gaunami skirtingose institucijose ar tos pacios institucijos skirtinguose padaliniuose, kali
asmeniui tekty iSeikvoti nemaza energijos ir laiko, kad juos gauty ir pristatyty praSyma nagrin¢janciai
institucijai. Nuo $iy darby asmenj iSlaisvina XX a. aStuntajame deSimtmetyje sugalvotas vieno langelio
principas — iSgryninta asmeny aptarnavimo idéja ir metodas, kuris dabartiniu metu yra placiai taikomas
ne tik Europos Sajungos valstybése, bet ir kitose iSsivysCiusiose demokratinése valstybése, pvz.,
Kanadoje, Jungtinése Amerikos valstijose. (Asmeny aptarnavimo ir jy prasymy ir skundy nagrinéjimo
taikant ,,vieno langelio® principg institucijose ir jstaigose praktinis vadovas (atnaujintas ir papildytas
2010 m. kovo meén., p 9.)

VieSojo administravimo jstatyme jtvirtintas vieno langelio principas reiskia, ,.kad asmeniui
informacija suteikiama, praSymas, skundas ar prane$imas priimamas ir atsakymas j juos pateikiamas
vienoje darbo vietoje. PraSyma, skundg ar prane$img nagrinéja ir informacija i§ savo administracijos
padaliniy, pavaldZiy subjekty, prireikus ir i§ kity vieSojo administravimo subjekty gauna pats prasyma,
skundg ar praneSimg nagrinéjantis ir administracinj sprendimg priimantis vieSojo administravimo
subjektas, nejpareigodamas tai atlikti praSyma, skundg ar praneS§img padavusj asmenj“ (Lietuvos
Respublikos Vie$ojo administravimo jstatymas. 2006 ).

Reikéty pastebéti, kad Siame apibrézime galima jZvelgti dvipusj reikalavimg: pirma, priimti
asmens praSymga ir pateikti i jj atsakyma vienoje darbo vietoje, antra, gauti informacija (dokumentus),
reikalingg sprendimui dé¢l praSyme ar skunde iSdéstyto klausimo priimti ir atsakymui parengti, 1§ savo
institucijos administracijos padaliniy ir kity institucijy, nedalyvaujant asmeniui, t. y. su maziausiomis
jo laiko ir darbo sgnaudomis. Reikalingos informacijos gavimg komplikuoja tai, kad ne visa
sprendimui reikalinga informacija yra valstybés registruose ir duomeny bazése ir nustatyta tvarka
prieinama praSymg ar skundg nagrinéjanc¢iam darbuotojui, nesikreipiant j praSyma ar skunda padavusj
asmenj. Kai kurig informacija (pvz., turtinj ar moralinj asmens jsipareigojimg, skolos rastg) gali turéti
tiktai pats asmuo, ir §i informacija institucijai biity neprieinama. Vadinasi, ] tai turi biti atsizvelgiama
taikant ,,vieno langelio* principg.

,Vieno langelio* aptarnavimo tarnyba, kitaip dar vadinama centralizuotas asmeny aptarnavimas,
tai asmeny aptarnavimo forma, kai visus su asmeny aptarnavimu susijusius veiksmus atlieka specialus
institucijos administracijos padalinys, daznai vadinamas ,,vieno langelio* padaliniu, kurio darbuotojy
pagrindiné ir svarbiausia pareiga yra tinkamai aptarnauti asmenis (,,Vieno langelio® principo
1gyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009).

,Vieno langelio* tarnyba priima:

e asmeny praSymus;
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e pareiskimus;

e pasiiilymus bei skundus;

e atsako j priimamus dokumentus pagal savo kompetencija;

o teikia paZymas, pristatytinas kitoms institucijoms, taip pat kitus oficialius dokumentus teisés
akty nustatyta tvarka;

¢ suteikia informacijg apie klausimo sprendimo procediirg ir apie panasiy klausimy sprendimus;

e iSklauso asmenj ir pasiuncia ji 1 tos pacios institucijos tarnybas bei pas tarnautojus,
kompetentingus spresti keliamg klausima, pranesa tiksly priémimo laika, vieta, prireikus pakviecia
reikalingus asmenis; iSduoda uzpildyti dokumentus, prireikus padeda juos uzpildyti; pateikia
pareiskéjui asmeniSkai praSoma informacijga apie institucijos veikla, iSskyrus jstatymy numatyty
neteikting informacija.

,»Vieno langelio® principas organizacijose diegiamas siekiant geresnio pilie¢iy aptarnavimo bei
efektyvesnio jstaigos darbo uztikrinimo. Sio principo paskirtis: sutaupyti zmonéms laiko, supaprastinti
dokumenty tvarkyma bei leisti subjektui sekti jo praSymo arba skundo nagringjima.

Igyvendinant ,,vieno langelio® principg paprastai jstaigoje yra jsteigiamas naujas padalinys, kuris
aptarnauja asmenis, pateikiamos vykdomos funkcijos ir ty funkcijy nagrinéjimo planas, padalinio
darbuotojai apripinami darbo reikmenimis (IT ir pan.), sukuriamos dokumenty tvarkymo programos,
kuriomis operatyviai tvarkomi jvairiausi duomenys. Jdiegiant §j principg organizacijoje reikalinga
nustatyti patogy ir vieSai paskelbti tarnybos darbo laika; pritaikyti nejgaliems ir pagyvenusiems
zmonéms priéjimas prie pastato; matomoje vietoje jrengti stenda informuojantj apie institucijos
padalinius ir jy vadovus; jkurti pakankamai erdviag laukimo patalpa, kurioje pakakty sédimy viety ir
biity jrengta atskira vieta konfidencialiam pokalbiui. Jstaigai pradéjusiai dirbti pagal ,,vieno langelio
principa taip pat reikalinga atitinkamai paruoSti savo darbuotojus, pagal poreikj juos apmokyti.
Klientus aptarnaujantys darbuotojai privalo iSmanyti savo institucijos tikslus, uzdavinius, funkcijas,
tarnautojy teises ir pareigas, taip pat savo kompetencijos ribas; gebéti skirti klausimus, kurie
1$sprendziami 1§ karto, nuo ty, kuriems reikia taikyti administracing procediirg; moketi vartoti specialig
terminija, gebéti operatyviai organizuoti asmens klausimo svarstymg ir sprendima, prireikus uztikrinti
kity reikalingy asmeny dalyvavima aptarnaujant asmenj; gebeti laiku apsirtipinti visais dokumentais ir

informacine medziaga, kuriy reikia operatyviam ir dalykiSkam aptarnavimui.

2.4. Geriausios praktikos siekimo metodas

Viena i§ veiksmingiausiy organizacijos veiklos gerinimo priemoniy yra geriausios praktikos
siekimo metodas (angl. benchmarking) — nuolatinis mokymasis i$ kity organizacijy sékmingos veiklos,

siekiant geros veiklos kokybés ir maksimalaus vartotojy poreikiy tenkinimo. Taikydama $j metoda
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organizacija gali geriau suprasti savo veikos aspektus, palyginti juos su sékmingiausiai dirbanciy
organizacijy patirtimi ir pritaikyti tuos badus, kurie jau buvo iSbandyti praktikoje ir pasitvirtino kaip
sékmingos veiklos veiksniai. (Kaziliinas A. 2005, p. 32). Tai nuolatinis produkty, paslaugy, veiklos
biidy matavimo procesas su stipriausiais konkurentais ar kompanijomis, kurios yra pripazintos kaip
savo srities lyderés. (ISoraité, M. (2006). Geriausios praktikos siekimo metodai, jy riiSys, metodologija,

vieSojo sektoriaus problemos. Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos. 2006, p. 73)

3 lentelé. Geriausios praktikos siekimo metodo apibréZimai

Autorius/Kompanija Apibrézimas

R. L. Draft Tai procesas apimantis nuolatinj rezultaty, paslaugy,
technologijy lyginimg su pagrindiniais konkurentais ar

pramongés Sakos lyderiais.

S. Crainer, D. Dearlove Tai procesas apimantis detalig produktyvumo, kokybés ir
vertés (kainos) analize skirtingose srityse ir veiklose,

apimant jy jgyvendinimg Kitose organizacijose.

H. Bostwick Tai procesas, kurio metu konkrecios organizacijos verslo
praktika ir standartai metodiskai lyginami su pramonés
Sakos lyderiu, siekiant sukurti nauja, patobulintg verslo
praktikag bei standartus, kurie leisty sukurti geresniy
produkty ar paslaugy.

Xerox kompanija Tai nuolatinis produkty, paslaugy, veiklos biidy matavimo
procesas su stipriausiais konkurentais ar kompanijomis,

kurios yra pripaZzintos kaip savo srities lyderés

Europos geriausios praktikos siekimo kodeksas Tai ne tik procesas apimantis identifikavimag ir mokymasi
i§ geros praktikos kitose organizacijose, bet ir galingas
jrankis nuolatinio tobulinimo ir veiklos atradimy

uzduotyse.

Tarptautinis geriausios praktikos siekimo biuras Tai procesas apimantis veiklos gerinimo sri¢iy numatymag
organizacijoje, atsirenkant ir tiriant ty sri¢iy geriausius
kity organizacijy praktikos biidus, jdiegiant naujus
procesus bei sistemas, kad bty padidintas darbo nasumas
ir kokybé.

Saltinis: Sudaryta darbo autorés remiantis ISoraité, M. (2006). Geriausios praktikos siekimo metodai, jy rasys,

metodologija, vieSojo sektoriaus problemos ir http://benchmarkinginstitute.co.uk/wordpress/?page_id=15 internetiniu

Saltiniu.
Geriausias praktikos siekimo metodas — jvairiuose Lietuvos autoriy darbuose yra vadinamas

skirtingai. Lietuviy kalbos specialistai, vadybos teoretikai ir praktikai siilo kelis $io metodo
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atitikmenis: lyginamoji analizé, sugretinimas, lygio nustatymas, etalony parengimas, ben¢markingas ir
kt. Kol kas néra pateikiama ir bendro geriausios praktikos sickimo metodo apibrézimo. IS lentelés
matome, kad jvairiy autoriy pateikiami geriausios praktikos siekimo metodo apibrézimai skiriasi tam
tikrais aspektais, nors i$ esmés yra panasiis. Lentel¢je pateikiami Zinomiausiai ir dazniausiai naudojami
apibrézimai.

Geriausios praktikos siekimo metodas vis pla¢iau taikomas vieSojo sektoriaus organizacijose.
Pasak A. Kazilitino norint pasiekti gery rezultaty taikant §] metoda, kiekvienas jo etapas turi buti
jgyvendintas tinkamai ir deramomis priemonémis, jvertinant organizacijos tikslus ir galimybes.
(Kazilitinas A. 2005, p. 32). Pagal §] metoda, savivaldybés besiremdamos kity Lietuvos savivaldybiy
bei Europos valstybiy sékminga patirtimi gali atsirinkti sau tinkamiausius teikiamy paslaugy kokybés

gerinimo biidus.

2.5. Kokybés vadybos modeliy taikymas Lietuvos ir Europos $aliy lygmenimis

Lietuvos vieSajame sektoriuje kokybés vadybos modeliai lyginant su kitomis Europos
valstybémis pradéti diegti neseniai, taciau poreikis taikyti kokybés iniciatyvas, paremtas kokybés
vadybos metodais yra didelis. Lietuvoje teisés aktai nenumato privalomojo kokybés vadybos modeliy
diegimo, todél vieSojo administravimo jstaigoms yra palikta jy pasirinkimo laisvé. Kaip matyti 1§
zemiau pateiktos lentelés tokia praktika dominuoja daugumoje Europos Sgjungos Saliy.

4 lentelé. ES valstybés narése taikomas kokybés vadybos modeliy taikymo reglamentavimas

KV metodas ES valstybése narése taikymas yra:
Privalomas | Grieztai Rekomenduojamas | Savanoriskas
rekomenduojamas
BVM Portugalija, | Austrija, Belgija, Cekija, Vokietija, Kipras, Danija, Ispanija,
Slovakija Bulgarija, Graikija, Estija Italija, Suomija, Pranciizija,
Vengrija, Rumunija, | Lietuva, Airija, Latvija, Malta,
Slovénija, Slovakija | Liuksemburgas, Nyderlandai, Lenkija,
Portugalija Svedija, Jungtiné
Karalysté, Lietuva
EFQM Bulgarija Ispanija, Belgija, Austrija, Vokietija,
Slovénija Cekija, Danija, Estija, Ispanija,
Vengrija Suomija, Pranciizija,
Airija, Italija, Lietuva,
Latvija, Malta,
Nyderlandai, Lenkija,
Svedija, Slovakija,
Portugalija, Rumunija,
Jungtin¢ Karalysté

4 lentelés tesinys kitame puslapyje
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4 lentelés tgsinys

KV metodas ES valstybése narése taikymas yra:
Privalomas | Grieztai Rekomenduojamas | Savanoriskas
rekomenduojamas
ISO Latvija Bulgarija Belgija, Suomija, Ispanija,
9000 Ispanija, Slovakija, Jungtiné
Pranciizija, Karalyste, Malta, Airija,
Vengrija, Vokietija, Austrija,
Slovénija Kipras, Estija, Svedija,
Lenkija, Lietuva,
Nyderlandai, Portugalija,
Rumunija, ltalija

Saltinis: VRM. VieSojo administravimo kokybé Lietuvoje — gerosios patirties pavyzdziai. 2011.

,Lietuvoje pastaraisiais metais buvo diegiamos ir jau jgyvendintos jvairios veiklos valdymo
gerinimo iniciatyvos. Pavyzdziui, yra jdiegta strateginio planavimo sistema, atlickamas priemoniy ir
programy vertinimas, veiklos auditas, kurie leidzia sukurti jrodymais pagrista informacijg ir pagal ja
priimti sprendimus.* (VRM. Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo institucijose
stebésena., 2008, p. 39). Taip pat iSpopuliaréjo kitos iniciatyvos, tokios kaip ,,vieno langelio*
principas, el. duomeny sistemos, kokybés vadybos modeliy diegimas, kurios leidZia pagerinti jstaigy
veiklos kokybe. Postimj Siam populiar¢jimui suteiké Europos socialinio fondo parama kokybés
vadybos modeliy ir pilieciy aptarnavimo gerinimo jrankiy taikymui organizacijose, atlickanciose
vieSojo administravimo funkcijas. (VRM. Vie$ojo administravimo kokybé Lietuvoje — gerosios

patirties pavyzdziai. 2011. p.26)

5 lentel¢é. Kokybés vadybos modeliy taikymas vieSojo administravimo institucijose 2010 —

2012 metais
Tyrimo atlikimo metai Kokybés vadybos Modelio taikymas
modeliai
Idiegta Diegiama | Ketinama jdiegti
2010 BVM 13 Néra 30
1SO 9000 34 duomeny 26
Vieno langelio principas - -
2011 BVM 14 5 32
I1SO 9000 21 12 23
Vieno langelio principas 79 21 16
2012 BVM 9 3 40
I1SO 9000 26 5 23
Vieno langelio principas 89 18 13

Saltinis: Sudaryta darbo autorés remiantis VRM kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo

institucijose stebéseny rezultatais.



http://vakokybe.vrm.lt/get.php?f.655
http://vakokybe.vrm.lt/get.php?f.655
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Remiantis VRM vykdomomis kokybés valdymo metody diegimo vieSojo administravimo
institucijose stebésenomis pastebima, kad Lietuvos vieSojo sektoriaus organizacijose labiausiai paplitg
yra ISO 9000 serijos standartai, BVM ir vieno langelio principas.(Zr. 5 lentel¢)

Tik nedidel¢ dalis jstaigy taiko Subalansuoty veiklos rodikliy model; ar kitus modelius, tokius
kaip specifiniai laboratorijy veiklai reguliuoti skirti ISO standartai, informaciniy technologijy kokybés
standartai ir kt.

Nors pagal atliktas VRM apklausas yra pastebima, kad vieSojo administravimo jstaigy
susidoméjimas kokybés vadybos ir jos modeliy taikymo galimybémis auga, taciau jstaigos nelinkusios
eksperimentuoti, labiau pasikliauja jau iSbandytais metodais. Daugiausia jstaigy planuoja dalyvauti
kokybés vadybos renginiuose ir mokymuose, dalintis kokybés gerinimo patirtimi su kitomis
jstaigomis, toliau taikyti pasirinktg kokybés vadybos modelj, vykdyti pilieCiy apklausas. Tai parodo,
kad vieSojo administravimo jstaigos nelinkusios dométis kitais, Lietuvoje mazai taikomais kokybés
metodais, remtis s€ékmingais kity Europos Saliy pavyzdziais. Tikétina, kad tokj ribotg kokybés vadybos
modeliy taikymg Lietuvos jstaigose lemia ne tik ribotos finansinés galimybés, bet ir vadovy bei
darbuotojy poziiiris ] naujoves, nenoras keistis patiems ir keisti nusistovéjusias normas ar tiesiog
apsikrauti papildomu darbu. VRM vykdyty apklausy metu 2007, 2008, 2010 ir 2011 m. pagrindiniais
kokybés vadybos modeliy taikyma ribojanciais veiksniais buvo jvardinti tokie veiksniai kaip labai
padid¢jes darbo krivis, 1éSy trikumas ir darbuotojy palaikymo / motyvacijos stoka, taip pat ir
informacijos apie jvairiy kokybés vadybos priemoniy privalumus ir trikumus stoka. (VRM. Kokybés
vadybos metody taikymo Lietuvos vieSojo administravimo ir kitose institucijose / jstaigose stebésena
2012 m., 45 p.).

Siekiant skatinti naujy kokybés metody taikyma Lietuvos vieSojo sektoriaus jstaigose labai
svarbu daugiau démesio skirti Europos Sajungos Saliy praktikai, galimy VKV metody taikymo
galimybéms ir platesnéms analizéms. Vidurio ir Ryty Europos valstybiy vie$ojo administravimo
Istaigose jvairiis kokybés gerinimo modeliai lyginant su Lietuvos vieSojo sektoriaus jstaigomis yra kur
kas seniau ir daug placiau taikomi, tod¢él Lietuvos vieSojo sektoriaus organizacijoms yra i§ ko
pasimokyti.

Kokybés modeliy ir techniky panaudojimas vieSajame sektoriuje biidingas visoms valstybéms
naréms. Pladiausiai naudojamas EKVF tobulumo modelis. Sis modelis dominuoja kai kuriose
valstybése narése, pavyzdziui, Jungtingje Karalystéje ir Ispanijoje. Kitose Salyse (Belgijoje, Italijoje)
pastaraisiais metais iSpopuliaréjo Bendrasis vertinimo modelis. Daugelyje Saliy placiai naudojami ISO
kokybés standartai. Kai kurios 3alys turi savus modelius tokius kaip Svedijos instituto kokybés modelis
arba Olandijos kokybés instituto modelis.

Taip pat daugelyje ES $aliy kaip priemoné tobulinti ry§iams tarp pilieciy (vartotojy) ir valdzios

institucijy panaudojamos chartijos, kuriose jvairioms vieSosioms paslaugoms nustatomi kokybés
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standartai. Kai kuriose Salyse — Suomijoje, Pranciizijoje, Olandijoje, Ispanijoje, Jungtinéje Karalyst¢je
ir Svedijoje — geriausios kokybés poziiriu valdzios institucijos kasmet apdovanojamos nacionaliniu
kokybés prizu. Vartotojy pasitenkinimui teikiamomis paslaugomis matuoti daugelyje Saliy atlickamos
jvairios apklausos, veikia skundy bei pasitlymy registravimo sistemos. Konferencijos, Interneto
puslapiai, informaciniai leidiniai sudaro salygas keistis geraja patirtimi, taciau reali sugretinimo
galimybiy panaudojimo politika vykdoma tik keliose Salyse (Olandijoje, Portugalijoje ir ypac
Jungtinéje Karalystéje).
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3. TYRIMU METODIKA

3.1. Gyventoju pasitenkinimo administracinémis paslaugomis teikiamomis Alytaus miesto
ir Alytaus rajono savivaldybiy administracijose tyrimo metodika

3.1.1. Tyrimo problemos suformulavimas

Lietuvoje jau antrg deSimtmet] vykstanti vieSojo administravimo reforma tapo nemazu
iSbandymu ir vieSojo sektoriaus specialistams, ir visuomenei. Pagrindinis administraciniy paslaugy
kokybés gerinimo tikslas — efektyvus Zmogiskyjy ir materialiniy resursy panaudojimas. Sj tiksla
pasiekti galima didinant administraciniy paslaugy efektyvuma, uztikrinant administraciniy paslaugy
kokybe, tenkinant visuomenés poreikius, teisingai paskirstant iSteklius bei garantuojant santykiy
teisumg ir lygybe. Paslaugy teikimo raida ir Kitimas — natiiralus procesas, vykstantis ir i§sivyséiusiose,
ir besivystanCiose Salyse. Taciau Lietuvoje dél nuolat besikeiCianCios socialinés, politinés bei
ekonominés situacijos ] §iuos sistemos pokyc¢ius reaguojama pakankamai jautriai. Daznai su nostalgija
zvelgiama ] praeitj, visuomené labai kritiSkai ir jautriai priima bet kokius radikalesnius pokycius
savivaldos jstaigose. Taciau vienareikSmiskai galima teigti, kad Sie pokyciai — neiSvengiami. Per
pastaruosius deSimtmecius ryskiai pakito vartotojy charakteristikos bei jy likesciai. Tai neiSvengiama
raida. Tod¢l 1 vieSyjy ir administraciniy paslaugy kokybés gerinimo reforma reikéty Zzitréti kaip i
nuolatinj procesa, kuriam reikalingi nuolatiniai pokyéiai. Siuolaikinés vieSyjy ir administraciniy
paslaugy sistemos funkcijos — tai ne tik paciy paslaugy teikimas. Tai strategijy kiirimas ir
jgyvendinimas, finansy ir atsakomybeés paskirstymas, Zmoniskyjy iStekliy planavimas ir paskirstymas.
PokyCiy apimtys yra didziulés, nes procesas labai sudétingas, kadangi viska reikia daryti
kompleksisSkai - keisti jstatymus, parengti darbuotojus ir visuomeng.

Formuluojant problema vertinama, kokios kokybés uztikrinimo iniciatyvos ir atitinkami kokybés
vadybos metodai Siuo metu yra diegiami Lietuvos savivaldybése, su kokiais sunkumais susiduria
savivaldybés diegdamos pasirinktag kokybés modelj bei su kokiomis problemomis susiduria
administraciniy paslaugy gavéjai. Siekiama iSsiaiSkinti, kaip pasirinktas kokybés vadybos modelis
jtakoja teikiamy paslaugy kokybe, ar analizuojamy savivaldybiy iniciatyvos néra tik imitacinio
pobiidzio, ar pasirinkti kokybés gerinimo metodai tinkamai realizuojami siekiant ilgalaikiy kokybés
gerinimo tiksly. Su kokiais kitais kokybés gerinimo biidais reikia derinti taikomag modelj, kad biity

gautas maksimaliai teigiamas rezultatas.



3.1.2. Tyrimo metodikos pagrindimas

Empiriniai tyrimai skirstomi j Sias grupes: steb¢jimo ir eksperimento. Empiriniai tyrimai tai
socialiniy fakty, jvykiy nustatymas ir apibendrinimas tiesioginiu arba tarpiniu jy registravimu (Tidikas

R., 2003, p. 446). Taciau bet koks bandymas grupuoti metodus, anot Kardelio (2007), yra tik priemoné

geriau suvokti metody privalumus ir triikumus bei taikymo metodologijos ypatumus.

Tyrimus galima suskirstyti ir pagal grupes: (zr. 2 pav.):

. mokslinio taikymo atzvilgiu;

o tyrimo tiksly atzvilgiu;

o tyrimo metody atzvilgiu.
TYRIMU TIPAI
A
Taikymo Tyrimo tiksly Tyrimo metody
atzvilgiu atzvilgiu atzvilgiu

Teoriniai Empiriniai

Zvalgybiniai

Aiskinamieji

Kiekybiniai

Kokybiniai

Saltinis: Sudaryta darbo autorés, pagal Kardelis K. Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai. — Siauliai: Liucijus, 2007.

Kaip matyti 2 paveiksle Sios grupés néra atskiros ir todél tyrimas gali buti klasifikuojamas ir

ApraSomieji |

»| Priczastiniai

2 pav. Tyrimy tipai

tiksly, metody (informacinio pobtidzio) bei taikymo pozitriu.

Kiekybinis pozitris ] tyrimg siekia paneigti arba patvirtinti 1§ anksto iSkelta hipoteze. Juo

siekiama ir ieSkoma iSoriniy poZymiy, jie matuojami, skai¢iuojami dél to, kad paaiSkinty désnius,

taisykles, universalumg ar visuotinuma.

Kokybinis pozitris ] tyrima siekia suprasti, kaip individai suvokia pasaulj ir kaip kuriamos

prasmés veikia jy elges;.

Sie tyrimai (tiek kokybiniai, tiek kiekybiniai) yra persipyne tarpusavyje, todél jie papildo vienas

kita, tod¢l galima efektyviai atlikti tyrima.

Kiekybiniai metodai:
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Kiekybiniai tyrimo metodai reiSkinius matuoja skaiciais ir siekia buti objektyviis ir patikimi.
Remiantis moksliniais metodais sudaroma imtis, Zmonés atsako j klausimus ir nustatomas jy atsakymy
daznis bei kitos statistinés atsakymy charakteristikos. Jeigu imtis statistiSkai patikima, iS jos gauti
rezultatai taikomi visai populiacijai.

Populiariausias ir placiausiai taikomas kiekybinis tyrimo metodas yra apklausa. Taikant §j
metodg per trumpg laikg ir su nedidelémis léSy sgnaudomis galima apklausti daug respondenty.
Apklausos metodas lengvai formalizuojamas — tai palengvina surinkty duomeny analize. Apklausai
atlikti naudojamos trys pagrindinés formos: paSnekesys (kokybinio tyrimo forma); interviu;
anketavimas.

Anketavimas yra placiausiai taikomas ir sudaro tarsi paskutinj apklausos laiptelj su dar
grieztesnémis apklausos taisyklémis. Anketg sudaro grupé tarpusavyje susijusiy klausimy, i kuriuos
reikia gauti apklausiamy asmeny (respondenty) atsakymus. Pati anketa grieztos formos neturi.

Kokybiniai metodai:

Kokybinis tyrimas tai sistemingas situacijos, jvykio, individo ar atvejo tyrimas natiralioje
aplinkoje. Sis tyrimas susijes su ilgalaikiu objekto tyrimu, apimant ir io objekto aplinka. Kokybinis
tyrimas daznai remiasi situacijy studijomis, todél daznai jis vadinamas atvejo ar interpretacinis
tyrimas. Sis tyrimas yra suvokimo procesas, kuris grindziamas individualiomis metodologinémis
Zzmoniy socialiniy problemy tyrimo tradicijomis. Tyr¢jas sukonstruoja kompleksinj, holistinj paveiksla,
analizuoja Zodzius, iSsamiai perduoda informanty poziiirius bei atlieka tyrimg nattralioje aplinkoje
(Luobikien¢ 1., 2000. p. 98). Kokybinius tyrimus galima apibidinti ir kaip sistemingg, nestruktiirizuota
atvejo ar individy grupés situacijos ar jvykio tyrimg natdralioje aplinkoje, siekiant suprasti
tiriamuosius rei$kinius bei pateikti interpretacinj, holistinj jy aiSkinimg (Kardelis K. 2007, p. 265).

Kokybiniais metodais surinkta informacija nusako pozZiiirius, id¢jas ar tendencijas. Gana daZnai
pastebima, kad néra aiSkiy rySiy tarp kokybiniy ir kiekybiniy duomeny, kai jie naudojami tame
padiame tiriamajame darbe. Pasak Zydziinaités (2007), nuoseklus kokybiniy ir kiekybiniy tyrimy
derinimas gali biti bazine tyrimy metodologijos strategija bendrine prasme, leidZiancia uZpildyti
atotrukj tarp kokybinés ir kiekybinés tyrimy metodologijos. Pirmasis skirtumas, kuris egzistuoja tarp
dviejy - kokybinio ir kiekybinio tyrimy strategijy - yra jy analizés objektas. Kiekybiniy tyrimy
objektas pirmiausia yra skaiCiai, transformuoti ] statistines procediiras, o kokybinis tyrimas
koncentruojasi ] zodzius, pasakytus interviu ar pateiktus raSytine forma. Kiekybiniai metodai
dazniausiai siekia identifikuoti ir paaiskinti prieZastinius rysius tarp jvykiy. Kokybiniuose tyrimuose
tyréjai dazniausiai argumentuoja, kad tiriant Zmogaus elgseng reikia tirti Zmoniy motyvacija,
skatinanCig juos veikti bei atlikti konkre€ius veiksmus. Kokybiniuose tyrimuose siekiama atrasti
prasmes, argumentus, samprotavimus, o ne priezastis. Tai reiSkia, kad kokybiniai tyrimai, skirtingai

nei kiekybiniai, kurie dazniausiai aiSkina, kodél kazkas atsitinka, siekia suprasti Zmoniy interpretacijas,
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aiSkinimus bei motyvacija. Kokybiniy ir kiekybiniy tyrimy sanglauda sudaro galimybes jvertinti,
plétoti ir perziiiréti teorijas.

Nuosekli transformuojamoji kaitos strategija teikia prioritetg arba kiekybiniam, arba kokybiniam,
arba abiems tyrimams, jei tai galima realizuoti tyrimo eigoje. Rezultatai i§ dviejy faziy integruojami
interpretavimo fazéje. Sioje strategijoje teoriné koncepcija yra esminis orientyras, kuriuo turi remtis
visa tyrimo logika bei eiga, todél atskiry metody naudojimas Siuo atveju yra antroje vietoje.
Nuoseklios transformuojancios strategijos tikslas yra taikyti metodus, kurie geriausiai tinka tyréjo
naudojamai teorinei perspektyvai patvirtinti. Realizuodamas dvi fazes, tyréjas ,,suteikia balsg
skirtingiems pozitiriams / perspektyvoms®, geriau atstovauja tiriamyjy pozicijas arba geriau supranta
procesa ar fenomena, kuris kinta kaip tyrimo studijos rezultatas (Zydzianaité V., 2007, p.7 -14).

Kuriant procediiras nuosekliai kokybiniy ir kiekybiniy tyrimy sanglaudai, tyréjui svarbu pradéti
nuo nuoseklios tyrimy strategijos supratimo ir jsigilinimo. Tai apima istorinj strategijos vystymasi,
apibréztis, taikymo aplinkybes jvairiose tyrimy srityse. Tuomet tikslinga suformuoti kriterijus
adekvaciy kokybiniy ir kiekybiniy metody atrankai, kuria remsis atliekamo tyrimo strategija bei
paaiskinti nuoseklig tyrimo duomeny rinkimo jgyvendinimo strategija. Taip pat aktualu numatyti,
kuriam pozitriui — kokybiniam ar kokybiniam — skiriama pirmenybé, tuomet nuosekliai galima
pateikti kiekybinius ar kokybinius duomenis.

Kiekybiniai tyrimai taikomi norint patikslinti rezultatus, gautais kokybiniais tyrimo metodais
arba atvirks¢iai — kokybiniais tyrimais gilinamos kiekybiniais metodais gautos Zinios.

Siekiant uzsibréZto tikslo ir uzdaviniy magistriniame darbe derinami du tyrimai: kokybinis ir
kiekybinis.

Kokybinio tyrimo metodika. Siam tyrimui atlikti naudojamas, dokumenty analizés ir stebéjimo
metodas. Analizuojama Alytaus miesto ir rajono savivaldybiy struktiira. Sis metodas buvo pasirinktas
todel, kad buvo siekiama patvirtinti kiekybinio tyrimo metu gautus rezultatus.

Kiekybinio tyrimo metodika. Atliekamas kiekybinis tyrimas — tai Alytaus miesto ir rajono

gyventojy anketinés apklausa.

3.1.3. Tyrimy objektai, tikslai ir uzdaviniai

Tyrimo objektas. Savivaldybiy administracijy (Alytaus miesto ir Alytaus rajono) teikiamy
administraciniy paslaugy kokybé.
besinaudojantys savivaldybiy administracijy teikiamomis administracinémis paslaugomis.

Platesné tyrime dalyvavusiy savivaldybiy charakteristika pateikta 6 lenteléje.



6 lentelé. Savivaldybiy bendra charakteristika
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Savivaldybé | Administra | Plotas Uzimamas | Gyventojai | Gyventojy | Senilinijos
cinis apskrities tankis
centras plotas
procentais
Alytaus Alytus 40km* |07 57281 38,6 1432
miesto
savivaldybé
Alytaus Alytus 1404 km? | 25,9 27618 19,7 Alytaus,
rajono Alovés,
savivaldybé Butrimoniy,
Daugy,
Krokialaukio,
Miroslavo,
Nemunaicio,
Pivasiiiny,
Punios,
Raitininky,
Simno.

Saltinis: Sudaryta darbo autorés, pagal 2013 mety pradzios Statistikos departamento duomenis.

Alytaus miesto apzvalga

Alytus — didZiausias Piety Lietuvos ir Sestas pagal dydj Lietuvos miestas. Tai Dztkijos sostiné.

Teritorija sudaro:

e miskai - 31,8 procentus;

e uzstatyta teritorija — 33,9 procentus;

e vandenys —2,3 procentus;

o keliai — 4,9 procentus;

e 7emeés likio naudmenos — 10,9 procentus;

e kita zemé — 16,2 procentus.

IS pietry¢iy link Siaurés vakary pro Alyty teka Nemunas. Miestas iSsidéstgs abiejose Nemuno

pusése, taciau didZioji miesto dalis - kairiajame upés krante. Alytus — tai miestas parke. Grazi gamta ir

miesto apylinkés bei patogi vieta Iémé tai, kad 1932 m. Alytui suteiktas kurorto statusas. Vaizdingais

miskais, Zaliuojanc¢iomis kalvomis pasipuosus] Alyty juosia 16 km Nemuno kilpa. Alytaus miesto

teritorijoje driekiasi 452 ha Vidzgirio miskas — botaninis draustinis — unikalus gamtos kampelis,

kuriame vesi placialapiai bei griovy ir Slaity miskai, skroblynai, gzuolynai, didele botaning verte

turintys retieji augalai, gyvena daug saugomy gyviny rusiy. (Lietuvos regiony portretas.

http://regionai.stat.gov.It/It/alytaus apskritis/alytaus miesto savivaldybe.html).

Alytaus mieste veikla vykdo 1097 juridiniai asmenys.

Alytaus rajono apzvalga


http://regionai.stat.gov.lt/lt/alytaus_apskritis/alytaus_miesto_savivaldybe.html
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Alytaus rajono savivaldybés teritorijai priklausantis Zemés plotas eina Dzukijos Zemés Siauriniu
pakrasCiu. Alytaus rajono centras yra Alytaus miestas. Pacios savivaldybés Zemés ribojasi su Siomis
rajony savivaldybémis:

e vakaruose su Marijampolés;

e Siaur¢je su Prieny ir BirStono;

e rytuose su Traky;

e pietuose su Lazdijy, Druskininky, Varénos.

Per rajong teka didziausia Lietuvos upé - Nemunas su savo intakais ir gausybe mazesniy
upeliuky. Rajone tyvuliuoja daugiau kaip 70 eZeru, didZiausi i§ jy - DidZiulis ir Zuvintas. Cia buvo
Isteigtas pirmasis Lietuvoje rezervatas. Alytaus rajono savivaldybés miskingumas sudaro 22 procentus.
Savivaldybés teritorijos plotas 140,394 tiikst. ha. Pagrindiniai savivaldybés miestai ir miesteliai yra
Sie:

e Daugai - 1,46 tukst. (4,5 proc.) gyventojy;

e Simnas — 1,98 tiikst. (6 proc.) gyventojy;

e Butrimonys - 1,12 takst. (3,4 proc.);

e Nemunaitis - 0,22 ttkst.(0,7 proc.);

e Krokialaukis - 0,24 tukst.(0,7proc.).

IS viso rajono savivaldybéje gyvena 32,6 tukstanciai gyventojy.

Bendras Alytaus rajono Zemés plotas yra 140394 ha. IS jy zemés tikio naudmeny plotas sudaro
58,3 procentus bendro Zemes ploto.

Alytaus rajono Zemés tikio sektoriaus struktiira sudaro mazi tkiai. Alytaus rajone jregistruoti
3139 ukininky tkiai, kurie valdo 24836 ha Zemés plota, iregistruotos 9427 Zemés iikio valdos.
Vidutinis tkininko tikio dydis sudaro 7,91 ha zemés. Kaip teigiama Alytaus rajono savivaldybeés
tinklalapyje, Alytaus rajono ikininkai uZsiima alternatyviais verslais, ekologine ir tradicine
zemdirbyste, bitininkyste. Jie augina ir plétoja verslg Siose srityse: augina rapsus, grikius, griidines
kulttiras, plétoja pieno ir mésos gamyba.

Sis rajonas yra ne tik patrauklus turistams, nes jame yra nemazai vaizdingy, miskingy viety,
ezery, upiy ir kity rekreaciniy teritorijy, bet Sis rajonas yra patrauklus ir verslui. Jame §iuo metu veikia
porolono gamykla ,,Vita Baltic“, betono gamykla ,,Mondesta®“, langus gaminanti jmon¢ ,,Stamita“.
Alytaus rajone veikla vykdo 250 juridiniy asmeny.

Apibendrinus savivaldybiy bendrgsias charakteristikas, zemiau darbe pateiksiu (zr. 3 pav.)

tyrimo tiksly ir uzdaviniy nustatymo schema.
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Tyrimo tikslas ir uzdaviniai

!

v v
Kokybinio tyrimo projektavimas: Kiekybinio tyrimo projektavimas:
e Tyrimo metodo parinkimas e Tyrimo metodo parinkimas
e Dokumenty pasirinkimas e Klausimyno parengimas
e Dokumenty analizé

! !

Tyrimo vykdymas Pirminiy duomeny rinkimas
Duomeny analizé Duomeny analizé
Ataskaitos rengimas Ataskaitos parengimas

Saltinis: Sudaryta darbo autorés pagal L. G. Schiffman, L.G., Kanuk L. L. Consumer Behavior, 9 th Edition, Pearson
Education, New Delhi, 2006.

3 pav. Tyrimo tiksly ir uZdaviniy nustatymo schema

Tyrimo tikslas: istirti kaip gyventojai vertina Alytaus miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy
administracijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybe.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Nustatyti gyventojy pasitenkinimo administracinémis paslaugomis lygj apskaiciuojant VPI
ir pateikti Alytaus miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy administracijy paslaugy kokybés vertinimo
palyginima.

2. I8siaiskinti, kokie kokybiniai skirtumai skirtingose amziaus grupése.

3. [I8tirti kokie kriterijai jtakoja gyventojy administraciniy paslaugy kokybés vertinima,
iSskiriant blogiausiai jvertintus Kriterijus;

4. I8siaiSkinti su kokiomis problemomis susiduria gyventojai besinaudodami savivaldybiy
teikiamomis administracinémis paslaugomis ir kurias sritis reikia tobulinti;

5. Nustatyti Alytaus miesto ir rajono savivaldybiy teikiamy administraciniy paslaugy teikimo

ir aptarnavimo efektyvuma;

3.1.4. Tyrimo eiga, respondentai, klausimynas

Tyrimas buvo atliekamas 2013 metais rugpjtcio - rugséjo ménesiais Alytaus mieste.
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Respondentams anketose (zr. 1 priedas) reikéjo pasirinkti ir pazyméti vieng i§ labiausiai
tinkanc¢iy atsakymy.

Analizuojami stebéjimo metodu gauti duomenys nuo 2010 mety pradzios iki 2013 mety rugséjo
ménesio.

Kiekybiniame tyrime dalyvavo 759 §iy savivaldybiy administraciniy paslaugy vartotojai (fiziniai
ir juridiniai asmenys ne jaunesni nei 16 mety). Dalyvavimas tyrime buvo savanoriskas, kadangi tyrimo
dalyviams buvo garantuotas anonimiskumas (apsiribojant tik bendraisiais demografiniais rodikliais).

Remiantis statistikos departamento duomenimis 2013 mety pradzioje Alytaus mieste (1097) ir
rajone (apie 250) buvo daugiau kaip 1300 veikianciy tikio subjekty, kuriuose dirbo 24 400 darbuotojy.
Daugiausia (456) — mazy ir vidutiniy didmeninés ir mazmeninés prekybos jmoniy (Oficialiosios
statistikos portalas. URL.: http://osp.stat.gov.It/pranesimai-spaudai?articleld=828306).

Remiantis 2013 mety pradzios duomenimis, Alytaus mieste gyveno 57 281 (i$ jy 8 773 vaiky iki
16 mety amziaus), Alytaus rajone — 27 618 gyventojai (i$ jy 4 059 vaiky iki 16 mety amziaus),. Pagal
V. Dik¢iaus (Dik¢ius V., 2003) nurodymus, Sie skaiCiai priskiriami mazai imciai. Todél imciai
nustatyti buvo panaudota V. Dik¢iaus sitiloma formulé:

p(l-p)

HRES

¢ia:

n — reikiamos imties dydis;

z — standartinés paklaidos dydzio vienetai esant normaliam paskirstymui, kuris atitiks norima
patikimumo laipsnj (kai patikimumo laipsnis 95 %, z = 1,96; kai patikimumo laipsnis 99 procentai, z =
2,58);

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

p — visumos proporcijos, kurios atitinka tyréja dominancias charakteristikas;

N — visumos dydis.

Tyrime buvo stengiamasi gauti 95 procenty patikimumo laipsnj, norima klaida — 5 procentai,
proporcija — 50 procenty. Kad duomenys biity statistiSkai patikimi, tyrime turi dalyvauti:

Alytaus mieste:

n = 0.25/[(0.05/1.96) + 0.25/(57281-8773)] = 381 respondentai.

Alytaus rajone:

n = 0.25/[(0.05/1.96)° + 0.25/(27618-4059)] = 378 respondentai.

Bendrai Alytaus mieste ir rajone:

n = 0.25/[(0.05/1.96) + 0.25/(23559+48508)] = 382 respondentai.


http://osp.stat.gov.lt/pranesimai-spaudai?articleId=828306
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Vienas i§ metody vartotojy pasitenkinimui vertinti ir Siems poky¢iams matuoti yra vartotojy
pasitenkinimo indekso apskaic¢iavimas. Pasinaudojus kity Europos Sajungos Saliy patirtimi 2009
metais UAB ,,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai® valstybés uzsakymu paruosé VieSyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiciavimo metodika. Tai buvo pirmasis zingsnis kuriant vieninga
jrankj, kuriuo biity galima jvertinti vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis. Ja naudotis néra
privaloma, taigi jos paskirtis daugiau rekomendacinio, patariamo pobudzio. Metodika patvirtinta
Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2009 m. birZelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339 (Zin., 2009,
Nr. 81-3391). ,,Vadovaudamosi Metodika Lietuvos valstybés ir savivaldybiy institucijos bei jstaigos,
atsizvelgdamos ] veiklos specifika, gali nustatyti reikiamus vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis
paslaugomis indekso komponentus, kiekybiskai apibiidinti vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
lygj ir jo kitima, nustatyti tobulintinas veiklos sritis, palyginti atlikty vertinimy rezultatus, siekti
geresnio pilieCiy poreikiy tenkinimo teikiant viesasias paslaugas® (VRM. Viesyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika, 2010).

Siame darbe tiriant gyventojy pasitenkinimg administracinémis paslaugomis, laikomasi poZiiirio,
kad administracinés paslaugos yra tam tikra vieSyjy paslaugy rasis. Tuo remiantis vadovaujamasi
minétoje metodikoje pateikta informacija ir rekomendacijomis. Pateikiamas gyventojy patenkinimo
indekso apskai¢iavimas (toliau VPI), pasitelkiant matemating iSraiSkg. Gyventojy vertinimas
pateikiamas skiriant balus nuo 1 iki 10 (1 reiskia Zemiausig, o 10 — auks$¢iausig pasitenkinimg). Pagal
tai, skai¢iuojant VPI respondenty vertinimas paveréiamas procentine iSraiska: 10 = 100 proc.; 9 = 90
proc.; 8 =80 proc.; 7 = 70 proc.; 6 = 60 proc.; 5 = 50 proc.; 4 = 40 proc.; 3 = 30 proc.; 2 = 20 proc.; 1
= 10 proc. Tuomet apskaiiuojamas aritmetinis vidurkis pagal respondenty vertinima (skai¢iuojama
pagal bendra pasitenkinimo administracinémis paslaugomis vertinimg ir pasitenkinimo vertinimg
administracinémis paslaugomis iSskirtomis pagal paslaugos suteikimo pobiidj).

Apibendrinant tyrimo metu gautus duomenis pateikiamas administraciniy paslaugy teikimo ir
besikreipianciy asmeny aptarnavimo efektyvumo koeficientas, kuris skai¢iuojamas atsizvelgiant j
respondenty aptarnavimo aspekty ( Alytaus miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy administracijose
vertinimus). Atskiry aptarnavimo aspekty koeficientas skai¢iuojamas pagal formule, kur teigiamai
aptarnavimo aspekta jvertinusiy respondenty skaicius dalinamas i§ besikreipusiyjy j savivaldybiy
administracijas per paskutiniuosius 12 ménesiy skai¢iaus. Maksimali galima koeficiento reiksmé K =
1. Kuo didesné koeficiento reik§mé, tuo didesnis atitinkamo aptarnavimo aspekto efektyvumas.

Tyrimo klausimynas sudarytas remiantis, VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskai¢iavimo metodikoje pateiktomis tipinémis klausimyny gairémis, vartotojy pasitenkinimui
matuoti, pritaikant pagal analizuojamy administraciniy paslaugy specifikg. Administraciniy paslaugy
vertinimo kriterijai pasirinkti atsizvelgiant j jvairiy mokslininky pateikiamus Kriterijus jtakojancius

paslaugy kokybés vertinima. (Teorinéje dalyje aptarto servqual modelyje isskirtais kokybés vertinimo



45

kriterijais, bei Bagdoniené L. ir Hopeniené R. analizuojamais jvairiy mokslininky i$skirtais kriterijais, zr. 3
priedas). Klausimyno klausimus galima skirstyti pagal: skirtus nustatyti respondenty demografiniams
duomenims, reikalingus apskaiciuoti VPI, reikalingus apskai¢iuoti efektyvumo koeficientams; skirtus
iSsiaiskinti su kokiomis problemomis susiduria gyventojai ir ar yra informuoti apie kokybés gerinimo
iniciatyvas, kaip jas vertina.

Atlikus tyrimg buvo tikimasi suzinoti teikiamy administraciniy paslaugy kokybés lygi,
i$siaiskinant, kokie faktoriai teigiamai lemiantys administraciniy paslaugy kokybiskumg yra svarbesni,

kokios yra administraciniy paslaugy kokybés tobulinimo galimybés.

3.2. Alytaus miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy administracijose taikomy kokybés

iniciatyvy tyrimo metodika

Sis tyrimas buvo atliktas siekiant papildyti gyventojy pasitenkinimo administracinémis
paslaugomis teikiamomis Alytaus miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy administracijose tyrimo metu
gautus duomenis.

Tyrimo dalyviai. Tai Alytaus miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy administracijy darbuotojai,
galintys suteikti informacijg kokybés klausimais.

Tyrimo tikslas: istirti kokios kokybés iniciatyvos taikomos Alytaus miesto ir Alytaus rajono
savivaldybiy administracijose.

II tyrimo uZdaviniai:

1. ISsiaiSkinti ar pasirinkti kokybés gerinimo buidai uztikrina teikiamy administraciniy paslaugy
kokybe;

2. Nustatyti su kokiais sunkumais susiduria savivaldybés taikydamos pasirinktus kokybés
gerinimo buidus.

Tyrimas vykdytas 2013 m spalio — lapkri¢io ménesj. Pirmiausiai buvo nusiystos anketos Alytaus
miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy administracijoms, savivaldybiy tinklapiuose nurodytais
elektroniniais kanalais, tac¢iau nesulaukus jokiy atsakymy buvo nuspresta nuvykti j savivaldybés
priimamuosius ir ten gauti reikiamg informacija. Alytaus miesto savivaldybés administracijoje buvo
nurodyta, kad kokybés klausimais gali suteikti informacija vidaus administracijos skyriaus vedé¢jas,
taciau neradus jo darbo vietoje, buvo pateiktas kontaktinis elektroninio pasto adresas. Nurodytu adresu
buvo i$siystas praSymas su anketa. Anketos pavyzdys pateikiamas 2 priede. Atsakymas buvo pateiktas
elektroninio laisko forma. Alytaus rajono savivaldybéje atsakyma j anketoje pateiktus klausimus
pateiké atvykus j priimamajj, dokumenty ir personalo valdymo skyriaus vyr. specialisté.

Atliekant tyrimg buvo tiesiogiai susidurta su savivaldybés darbuotojy ziniy trukumu kokybés

klausimais. Atvykus j savivaldybés priimamuosius nebuvo zinoma, kas yra atsakingi uz kokybés
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iniciatyvas savivaldybése, nurodyti, kaip galintys suteikti reikiamg informacija darbuotojai neiSsamiai
ir ne ] visus klausimus sugebéjo pateikti atsakymus. Tod¢l tyrimo metu gauti duomenys nebus atskirai
analizuojami, tik pateikiami kaip argumentai gauty vartotojy vertinimy apibendrinimuose ir

formuluojamose tyrimy iSvadose.
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4. ALYTAUS MIESTO IR ALYTAUS RAJONO SAVIVALDYBIU ADMINISTRACIJU
TEIKIAMU ADMINISTRACINIU PASLAUGU KOKYBES ANALIZE

4.1. Respondenty demografiné ir socialiné charakteristika

Kaip jau minéta auks$¢iau darbe, kad tyrimas statiSkai buity patikimas reikalinga apklausti 759
respondentus. Kadangi imtis néra maza tyrimui atlikti buvo pasitelkta elektroniné erdvé ir jos
galimybés, taciau pastebéjus internetinés prieigos netolygy pasiskirstyma tarp jvairiy gyventojy grupiy
(pastebétas didesnis atsakomumas Alytaus miesto jaunesnio amziaus ir aukstesnio iSsilavinimo
gyventojy) buvo nuspresta atlikti ir popierinj anketavimg. Tokiu budu buvo iSsiaiSkinta jvairesniy
amziaus grupiy ir iSsilavinimo gyventojy nuomoné. Tyrime dalyvavo 759 respondentai (380 Alytaus
miesto ir 379 Alytaus rajono gyventojy). Jy amzius nuo 16 iki 69 mety. 4 paveiksle pateikti duomenys,

kuriuose matyti, gyvenamosios vietos tipai.

Respondenty gyvenamoji vieta

M Kitas miestas M Alytaus miestas Kitas rajonas M Alytaus rajonas

4%

2%

4 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamaja vieta

IS auksciau pateikto paveikslo matyti, kad apklausoje dalyvavusiy respondenty pasiskirstymas
pagal gyvenamaja vieta yra gan tolygus. 351 gyventojas yra Alytaus miesto, 362 gyventojai savo
gyvenamaja vieta deklaruoja Alytaus rajone. 46 apklaustieji (6 procentai visy apklausos dalyviy) néra
né€ miesto, né€ rajono gyventojai. Taip atsitiko todél, kad vykdant apklausg buvo kalbinti visi paslaugos
gavejai, tarp kuriy pasitaiké juridiniy asmeny savo gyvenamgja vieta deklaravusiy kitame mieste ar
rajone, taciau vykdanciy savo veikla Alytaus mieste bei rajone. Taip pat asmeny, kurie gyvena kitame
mieste ar rajone, taciau jiems teko pasinaudoti tiriamy savivaldybiy teikiamomis paslaugomis siekiant
i$siaiskinti reikalingg informacijg ir tokiu biidu pagelbéti savo senyvo amziaus giminaic¢iams.

5 paveiksle pateikti duomenys, kuriuose matyti, kokig dalj i§ tyrime dalyvavusiy asmeny

sudaro vyriskos lyties atstovai.
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Respondenty lytis
"
3
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0
Alytaus miestas Alytaus rajonas
m Moterys 217 202
| Vyrai 163 177

5 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty pasiskirstymas pagal lyti

Analizuojant paveikslo duomenis matyti, kad vyriSkosios lyties atstovai sudaro 45 procentus
visy apklaustyjy. Siek tiek maziau procenty (43 procentai) tyrimo respondenty vyriskos lyties atstovy
buvo Alytus mieste. 47 procentai Alytaus rajono apklaustyjy sudaré vyrai. Sis didesnis vyriskos Iyties
atstovy skaicius yra sietinas su tuo, kad nors ir anketas pildo ir j klausimus atsakinéja moterys, taciau
Alytaus rajono savivaldybé yra jsikiirusi mieste, todél vyriskos lyties atstovai dazniau lydi savo
antrgsias puses. Tyrime dalyvavusiy respondenty amzZius svyravo nuo 16 iki vir§ 69 mety.

Respondenty pasiskirstymas pagal amziy pateikiamas 6 paveiksle.

Respondenty amzius
w
3
Q9
§ 200
3 150
§ 100
2
) 50
3
g 0
16-30 31-50 51-69
M Alytaus miestas 84 124 172
M Alytaus rajonas 64 142 173

6 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty pasiskirstymas pagal amziy

Tyrimy duomenimis, didziausia dalis (45 procentai) respondenty tiek vyry, tieck motery tarpe yra
51-69 mety amziaus grupése. 20 procenty respondenty yra tarpe 16-30 mety, 35 procentai respondenty
— 31-50 mety amziaus. Pagal Siuos gautus duomenis galima daryti iSvada, kad daugiausig j vietos

savivaldos institcijas kreipiasi 51-69 mety amziaus asmenys (45 procentai mieste, 46 procentai rajone),
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reciausiai 16-30 mety atstovai (22 procentai miesto respondenty, 17 procenty rajone gyvenanciy
asmeny). Bendra besikreipianciy tendencija tiek Alytaus mieste, tiek rajone yra analogiSka (skiriasi iki
4 procenty).

Kiti labai svarbiis aspektai analizuojant tolimesnius tyrimo duomenis buvo respondenty turimas

i$silavinimas, Seimos pajamos per ménesj bei respondento socialiné struktura.

Respondenty iSsilavinimas

| Vidurinis

B Profesinis

W AukStesnysis

B Aukstasis

B Nebaigtas aukstasis

m Nebaigtas vidurinis

7 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima

Kaip matyti i§ 7 paveikslo 253 apklaustyjy priklauso 33 procenty respondenty grupei kurie turi
1gyja aukstajj i8silavinima. 106 ir 212 respondenty yra jgyja aukstesnjjj ar profesinj i$silavinimg. Tai
sudaro 42 procentus apklaustyjy. Like 15 procenty apklaustyjy turi nebaigta vidurinj ar vidurinj
i$silavinimg. 75 respondentai dar néra pabaige ar jau nesiruoSia baigti pradéto aukstojo mokslo.
Alytaus mieste ir rajone matoma tendencija, jog jaunesni asmenys turi jgyja aukstesnj iSsilavinima, nei
vyresni. Taipogi stebimas nedidelis skirtumas (14 procenty daugiau) tarp miesto ir kaimo gyventojy:
miesto respondenty iSsilavinimas priskiriamas prie aukStesnés iSsilavinimo kategorijos. Esminiy
skirtumy tarp ly¢iy — nepastebéta.

Kaip matyti i§ 8 paveikslo, Seimos pajamos per ménesj pasiskirsté beveik tolygiai. Tki 1500 lity
pajamomis disponuoja 26 procentai apklaustyjy, 30 procenty respondenty Seimos pajamos per ménesj
nuo 1501 iki 2500 lity. 21 procentas apklaustyjy jauciasi finansiSkai saugis (jy $eimos pajamos per
ménesj svyruoja nuo 2501 iki 5000 lity. Tikétina, jog likusi dalis apklaustyjy 13 ir 10 (apie pajamas

klausimo neatsakiusi) procenty respondenty priklauso aukstas pajamas gaunan¢iy asmeny grupei.
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Seimos pajamos per ménes;j
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3 Iki 1500 1501- 2501- 5001 ir Neatsake

e« 2500 5000 daugiau
B Alytaus miesto 95 124 97 20 44
M Alytaus rajono 99 101 63 81 35
mViso 194 225 160 101 79

8 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondentuy pasiskirstymas pagal Seimos pajamas

IS pateikto paveikslo matyti, kad Alytaus miesto gyventojy daugiau yra gaunanc¢iy pajamas nuo 1500 iki
5000 lity, rajono gyventojy daugiau yra gaunanciy vir§ 5000 lity. Tokj didelj skirtumag galima sieti su nemazu
tikiy valdy skai¢iumi Alytaus rajone (2013 mety duomenimis rajone yra jregistruotos 9427 zemés tkio
valdos. Vidutinis @ikininko iikio dydis 7,91 ha Zemés). Sig mint] patvirtina ir Zemiau esantis paveikslas,

i$ kuro matyti jog nemaza dalis apklausos respondenty yra tikininkai.

Socialiné struktura

3 250
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Darbinink Ukininkai Tarnautoj Vadovai Pensinink Moksleivi Bedarbiai Vaiky
ai ai (ar ai ai, auginimo
(specialist | verslinink studentai ir
ai) ai) priezitros
atostogos
e esantys
asmenys
M Alytaus miesto 36 1 78 28 109 19 61 48
M Alytaus rajono 1 200 40 9 30 2 58 39
= Viso 37 201 118 37 139 21 119 87

9 paveiksle pateikti duomenys rodo, jog socialiné respondenty struktiira pasiskirsto taip:

9 pav. Tyrime dalyvavusiu respondenty socialiné struktiira

Ukininkai 26 procentai;

Pensininkai 18 procenty;

Tarnautojai (specialistai) 16 procenty;

Bedarbiai 16 procenty;
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e Vaiky auginimo ir prieziliros atostogose esantys asmenys (tame tarpe ir namy Seimininkés) 11
procentuy;

e Darbininkai 5 procentai;

e Vadovai (ar verslininkai) 5 procentai;

o Moksleiviai, studentai 3 procentai.

Apibendrinant respondenty demografine ir socialing charakteristikq daroma isvada, jog tyrime
dalyvavo po vienodq skaiciy respondenty (380 Alytaus miesto ir 379 Alytaus rajono gyventojy). Jy
amzZius svyravo nuo 16 iki 69 mety. 55 procentai apklaustyjy sudaro moterys. 75 procentai
respondenty turi profesinj, aukStesnjjj ar aukstgjj issilavinimg. Alytaus mieste ir rajone didelis nedarbo
lygis (2013 mety rugséjo 1 dienai Alytaus rajone buvo registruota didziausias bedarbiy skaicius, tai sieké 18,1
procentq nuo visoje darbo birZoje registruoty bedarbiy), ir tai matyti is didelio skaiciaus respondenty
prisiskiriantiems darbo ieSkantiems asmenimis.

Respondenty issilavinimas ganétinai aukstas, bet (kaip jau minéta) nemaza dalis respondenty
(30 procenty) yra nedirbantys asmenys — bedarbiai, studentai, namy Seimininkés ar vaiky auginimo ir
prieziuros atostogose esantys asmenys, bendra finansiné respondenty padétis yra gera, net 21 procentas

apklaustyjy Seimos pajamos per ménesj virsija 5000 lity, 21 procento — svyruoja nuo 2501 iki 5000 lity.

4.2. Respondenty Kkreipimosi j Alytaus miesto ir rajono savivaldybiy administracijas
charakteristika
91 procenty respondenty i Alytaus miesto ir rajono savivaldybes kreipési ir gali kokybiskai
vertinti jy darbo kokybe. Daznai - 361 respondentas j savivaldybes kreipési vieng karta | metus, tai
sudaro 31 procentg apklaustyjy asmeny), 13 procenty apklaustyjy kreipiasi pakankamai daznai (vieng
katg per ketvirtj ir dazniau), 7 procentai labai retai (vieng kartg per kelerius metus), 0 2 procentams
respondenty i$vis neteko Siomis paslaugomis naudotis per paskutiniuosius kelerius metus. Dazniausiai
respondentai susidiire su faktu, jog triksta turimy ziniy, informacijos ie$ko savivaldybiy skyriuose
klausdami ar skambindami tiesiogiai. Nedidelis procentas respondenty pirmiausia stengiasi atsakymus
1 ripimus klausimus rasti internete, taCiau nepavykus surasti taip pat kreipiasi ] savivaldybés
priimamajj. Todél vertinant darbuotojy dirbamg darbg atsizvelgti patartina j tai, kad be tiesiogiai
matomo ir rezultatais ap¢iuopiamo darbo, savivaldybiy skyriy darbuotojai nemaza laiko dalj praleidzia
konsultuodami asmenis dél jiems ripimy klausimy. Kaip iSsidéliojo respondenty kreipimosi ]

savivaldg daznumas, matome 10 paveiksle.
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) savaivaldybiy administracijas kreipimosi daznumas
@ 400
5 350
i) 300
= 250 -
‘s‘ 200
i 150
u
w
g %
I3 vis Vieng kart | Vieng kartg | Dukartus | Viengkart | Viengkart Keleta
neteko per kelerius | per metus | per metus | per ketvirtj | per ménesj | karty per
Siomis metus meénesj
paslaugomi
s naudotis
M Alytaus miesto 15 29 187 110 19 9 11
M Alytaus rajono 3 24 174 124 24 11 19
Viso 18 53 361 234 43 20 30

10 pav. Tyrime dalyvavusiuy respondenty kreipimosi i savivaldybiy administracijas

dazZnumas

Vertinant 10 paveiksle pateiktus duomenis pagal kuriuos matyti, kad i§ visy apklaustyjy 688
respondentai kreipési j savivaldybes pastaruoju mety laikotarpiu, daroma iSvada, jog Siy respondenty
nuomoné yra pagrjsta realia situacija ir tai néra paseng duomenys.

11 paveiksle pavaizduoti apklausoje dalyvavusiy respondenty kreipimosi j savivaldybe budai. I8
pateikto paveikslo matyti, kad nemaza dalis visuomenés nariy | savivaldybe kreipiasi senu
nusistovéjusiu metodu — skambuciu. Telefoniniai pokalbiai uzima daug laiko, jie trikdo savivaldybiy
tarnautojy darba, kas véliau gali jtakoti ir pa¢ia paslaugos kokybe. Sis savivaldybés tarnautojy darbas
oficialiai yra nematomas. Pasidoméjus kodél respondentai | administracinés paslaugos teikéjg taip
daznai kreipiasi telefonu, vienbalsiai gautas atsakymas, jog permazai informacijos yra talpinama
tinklalapyje, ji néra aiSkiai pateikiama, tod¢l kad taupytysi respondenty laikas prie§ kreipiantis |
savivaldybes dél vienokio ar kitokio tikslo, respondentai prie§ tai pasiteirauja telefonu ar teisinga yra

turima jy informacija ir ar kaip pavyzdys tokiy dokumenty uztenka.
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Kokiu budu pilieciai kreipiasi
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Atvykote j UZpildéte Kreipétés Kreipétés pastu Kitu badu
savivaldybés prasyma telefonu
priimamajj elektroniniu
badu
M Alytaus miesto 197 47 126 7 3
M Alytaus rajono 211 12 152 3

Viso 408 59 278 10 4

11 pav. Tyrime dalyvavusiy respondentu kreipimosi i savivaldybe budai

11 paveiksle matyti, jog didziausia dalis respondenty (54 procentai) atvyksta j savivaldybiy
priimamuosius. 37 procentai apklaustyjy nurodé, jog telefoninis pokalbis yra patogiausias btidas -
gauti atsakymus j jiems ripimus klausimus. Zinoma nemaza dalis $ios dalies respondenty j
savivaldybés specialistus po telefoninio pokalbio kreipiasi elektroniniu biidu arba atvyksta patys. Tik 8
procentai apklaustyjy yra jvalde praSymy pildyma elektroniniu biidu. Pagal pateiktg lentel¢ matyti, jog
rySkus skirtumas yra matomas tarp Alytaus miesto ir rajono savivaldybiy gyventojy: miesto
respondentai 3,9 kartus dazniau kreipiasi j savivaldybes uzpilde prasyma elektroniniu btidu nei rajono
savivaldybés gyventojai. Tik 1 procentas apklaustyjy j savivaldybes kreipiasi naudodamas registruoto
laisko forma.

Tyrimo metu nustatyta, kad dazniausiai j savivaldybes respondentai kreipiasi dél prasymo
pateikimo (zr. 12 pav.). Pagal 12 paveikslo duomenis duomenis matyti, jog 37 procentai apklaustyjy j
savivaldybes kreipiasi d¢l jvairiy praSymy pateikimo: tai dél socialinés paramos, santuokos, gimimo ar
mirties jregistravimo, gyvenamosios vietos deklaravimo pakeitimo ir pan. 20 procenty apklaustyjy i
savivaldybes kreipiasi dél jvairiy leidimy iSdavimy: leidimo laikyti medzioklinj ginkla, statybos ar
rekonstrukcijos leidimo, medziy kirtimo ir panasiai. Si tendencija yra matoma abiejose savivaldybése.
Kitos dazniausiai pasitaikancios kreipimosi priezastys: pazymy iSdavimas 16 procenty, informacijos

suteikimas 12 procenty.
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Kreipimosi priezastys
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Archyviniy Pazymy Prasymo Leidimo Skundo Informacijos Kita
dokumenty iSdavimo pateikimo iSdavimo pateikimo suteikimo
iSdavimo
M Alytaus miesto 31 52 147 80 9 39 22
M Alytaus rajono 28 71 131 69 11 56 13
Viso 59 123 278 149 20 95 35

12 pav. Tyrime dalyvavusiy respondenty kreipimosi priezastys

Apibendrinant:

. 91 procenty respondenty j Alytaus miesto ir rajono savivaldybes kreipési ir gali kokybiskai
vertinti jy darbo kokybe.;

o dazniausiai respondentai susidiire su faktu, jog triksta turimy Ziniy, informacijos ieSko
savivaldybiy skyriuose klausdami ar skambindami tiesiogiai. Nedidelis procentas respondenty
pirmiausia stengiasi atsakymus j riipimus klausimus rasti internete, taciau nepavykus surasti taip pat
kreipiasi j savivaldybés priimamgjj,

o didzZiausia dalis respondenty (54 procentai) atvyksta j savivaldybiy priimamuosius. 37
procentai apklaustyjy nurodé, jog telefoninis pokalbis yra patogiausias biidas - gauti atsakymus j
Jiems rupimus klausimus;

o 37 procentai apklaustyjy j savivaldybes kreipiasi dél jvairiy prasymy pateikimo.

ISanalizavus §ig gauta informacija daromos $ios iSvados:

. didele jtaka paslaugos kokybei daro savivaldybés darbuotojy nematomo darbo dalis.
Konsultavimas telefonu atima daug laiko;

. praSymy pateikimas elektroniniu budu yra pigus ir greitas biidas, taCiau paslaugy
vartotojams dar néra gerai jsisavintas. Ateityje reikéty daugiau démesio skirti Siam poreikiui ugdyti;

. atvykimas ] savivaldybés priimamuosius dazniausia pasitaikanti kreipimosi forma. Ji
tolygiai mégstama tarp kaimo ir miesto gyventojy;

. esminiy skirtumy tarp ly¢iy ar amziaus grupiy Siuo aspektu — nepastebéta,
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. labiau iSsilaving ir didesnes pajamas generuojantys asmenys dazniau (13,75 kartus) |

savivaldybe Kreipiasi elektroniniu badu.

4.3. Alytaus miesto ir rajono savivaldybiy administracijy teikiamy administraciniy

paslaugy kokybés vertinimo charakteristikos

Apibendrinant tyrimo rezultatus daroma iSvada, kad didzioji dalis pilieCiy teigiamai vertina
Alytaus miesto ir rajono savivaldybiy teikiamy administraciniy paslaugy kokybe, net 67,19 procenty
apklaustyjy skyré 10 baly. Lyginant suteikty paslaugy kokybés vertinimg tarp savivaldybiy pastebimas
prastesnis Alytaus rajono savivaldybés suteikty paslaugy kokybés vertinimas ( 10 baly skyré 12,47
procenty maziau respondenty; 9 balus skyré 9,2 maziau respondenty, 8 balus daugiau 11,36 procentai
respondenty). Tai siejama su tuo, kad Alytaus rajono savivaldybé véliau jdiegé vieno langelio principa.
Be to, reikéty pastebéti, kad Alytaus rajono savivaldybé taiko uzdara klienty aptarnavimg vieno
langelio principu, o tai trukdo administracijos darbuotojams operatyviai ir profesionaliai atsakyti j
visus ripimus gyventojams klausimus, daZnai sukelia nepatogumus, nes neretai ilgai uztrunka

specialisty iSkvietimas, priimamajame susidaro spistys.

Ar vartotojus tenkina savivaldybiy administracijy
suteikty administraciniy paslaugy kokybé

600
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3
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
M Balai 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
M Alytaus miesto| 279 | 59 14 6 8 5 2 4 2 1
Alytaus rajono | 231 | 24 57 14 16 21 7 5 1 3
M Viso 510 | 83 71 20 24 26 9 9 3 4

13 pav. Tyrime dalyvavusiy respondenty savivaldybiy teikiamy administraciniy
paslaugy kokybés vertinimas
Pastebéta, kad respondenty turimas iSsilavinimas, lytis ar gaunamos pajamos neturi esminés
jtakos. Todél paslaugy spektro teigiamas vertinimas sietinas yra su tuo, kiek ir kaip daznai tenka

naudotis paslaugomis ir kaip daznai respondentai gaung jiems priimting sprendimo variantg (zr. 13

pav.).



56

Siekiant apskaiciuoti vartotojy pasitenkinimo indeksa, respondenty buvo praSoma pateikti, ne tik
bendrg administraciniy paslaugy kokybés vertinimg, bet ir jvertinti administracines paslaugas pagal
tam tikrg suskirstymg. Paslaugos sugrupuotos pagal jy suteikima, neisskiriant pagal konkrecias veiklos

sritis. Apskaiciuoty VPI duomenys pateikiami 14 pav.

Gyventojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis
palyginimas pagal VPI
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o Archyviniy Pazymy Prasymo Leidimo Skundo Informacijos
dokumenty iSdavimas pateikimas iSdavimas pateikimas ar
iSdavimas konsultacijos
suteikimas
M Alytaus miestas 88.01 86.73 84.52 85.01 74.17 78.58
M Alytaus rajonas 83.27 82.6 84.14 84.46 75.35 74.09

14 pav. Savivaldybiy teikiamy administraciniy paslauguy kokybés vertinimo palyginimas

pagal vartotojuy patenkinimo indeksa

IS 14 paveiksle pateikto VPI palyginimo tarp savivaldybiy matyti, kad prastesnis pasitenkinimas
yra Alytaus rajono savivaldybés suteikty archyviniy dokumenty iSdavimo, pazymy iSdavimo, prasymy
pateikimo, leidimo iSdavimo ir informacijos ar konsultacijos suteikimo atzvilgiais. Alytaus rajono
savivaldybés gyventojai labiau patenkinti tik skundo pateikimo procesu. Apskaiciuotas ir bendras VPI,
kuris Alytaus savivaldybés administracijos yra 84,71, tuo tarpu Alytaus rajono savivaldybés
administracijos 82,43. Nors abejoms analizuojamoms savivaldybéms visais aspektais yra ka tobulinti,
taiau ypatinga démesj reikalinga atkreipti | skundo pateikimo ir informacijos ar konsultacijos
suteikimo gerinimg.

Vertinant aptarnavimo kokybés lygj svarbu iSsiaiSkinti su kokiomis klienty aptarnavimo
problemomis respondentai susidiiré Alytaus miesto ir rajono savivaldybése. Tie, kam tenka i
savivaldybe kreiptis nebe pirma karta maZiau susiduria su nepatogumais ar problemomis. Siuo aspektu
yra pastebéta, kad tai asmenys, vyriskos lyties atstovai, kuriy iSsilavinimas Zemesnis, dazniau yra linke

Kreiptis j savivaldybés prilmamajj ir dazniau susiduria su aptarnavimo problemomis.
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4% 0%

Problemos su kuriomis susidiré respondentai

B Nemandagumu

B Neinformatyvumu
| Vélavimu atsakyti

B Kompetencijos stoka

15 pav. Tyrime dalyvavusiy respondenty jvardintos klienty aptarnavimo problemos

Net 26,01 procenty respondenty niekada néra susidiire su jokio pobudzio kliento aptarnavimo

problemomis. Siai kategorijai respondenty priskiriami jaunesnio amziaus ir aukstesnj i$silavinima

turintys asmenys. 32,66 procenty respondenty, pagrinding problemg mato — kompetencijos stoka,

likusieji 13 procenty jvardija neinformatyvumu (zr.15 pav.).

Siekiant i$siaiSkinti, kokie veiksniai labiausiai jtakoja teikiamy administraciniy paslaugy kokybe

ir kurios sritys kokybés atZzvilgiu yra tobulintinos, reikalinga ne tik jvardinti problemas su kuriomis

dazniausiai susiduria gyventojai, bet ir detaliau iSanalizuoti atskirus problemy aspektus. Todél tyrimo

metu pagal isskirtus Kriterijus respondenty buvo prasoma jvertinti:

e darbuotojy kompetencija suteiktos paslaugos atzvilgiu;

e darbuotojy asmenines savybes, turincias itaka paslaugos suteikimui;

e paslaugos ap¢iuopiamuma ir pasiekiamuma;

e administraciniy paslaugy teikimo ir aptarnavimo efektyvuma.

7 lentelé. Darbuotoju kompetencijos vertinimas suteiktos paslaugos atzvilgiu

Darbuotojai
Darbuotojai suteikia | Darbuotojai tiksliai, informuoja apie
paslauga iSsamiai ir Darbuotojai i§ karto paslaugos

laikydamiesi zadéty | suprantamai pateikia | pradeda spresti teikimo procesa | Darbuotojai
Vertinimo terminy informacija problema ir atlikimo laika | iSmano savo darba
balai AMS ARSA AMS ARSA AMS ARSA AMS | ARSA | AMS ARSA
10 219 201 189 179 203 175 310 | 318 178 152
9 46 38 42 39 61 81 31 29 114 68

7 lentelés tesinys kitame puslapyje
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7 lentelés tesinys

Darbuotojai suteikia
paslauga

Darbuotojai tiksliai,
iSsamiai ir

Darbuotojai i8 karto

Darbuotojai
informuoja apie
paslaugos

laikydamiesi Zadéty | suprantamai pateikia | pradeda spresti teikimo procesa | Darbuotojali
Vertinimo terminy informacija problema ir atlikimo laika | iSmano savo darba
balai AMS ARSA AMS ARSA AMS ARSA AMS | ARSA | AMS ARSA
8 27 o4 84 98 21 39 8 3 26 95
7 43 39 23 9 47 42 13 9 38 19
6 19 11 10 14 29 15 7 4 9 28
5 8 21 16 26 9 12 5 1 7 4
4 3 8 9 8 3 3 1 7 2 1
3 S) 1 5) 2 1 1 3 2 1 7
2 3 4 2 3 1 7 2 5) 4 2
1 7 2 0 1 5 4 0 1 1 3

AMS — Alytaus miesto savivaldybé, ARSA — Alytaus rajono savivaldybé

I$ pateiktos lentelés matyti, kaip atskirais aspektais pasiskirsté respondenty vertinimas balais nuo

1 iki 10. Pastebima, kad nors ir nezymiai, taciau visais aspektais pras¢iau vertinama Alytaus rajono

savivaldybés darbuotojy kompetencija. IS abiejy analizuojamy savivaldybiy darbuotojy gyventojai

pasigenda tiksliai, i§samiai ir suprantamai pateikiamos informacijos. Respondenty vertinimu, Alytaus

rajono savivaldybés administracijos darbuotojai prasCiau iSmano savo darbg ( 10 baly jvertinta 6,7

procento maziau, 9 balais jvertinta 12 procenty maziau).

Darbuotojy kompetencijos vertinimas,
suteiktos paslaugos atzvilgiu

Sraiska

S 089
‘2 0.885
€ 088
£ 0.875
K Alytaus Alytaus rajono
miesto savivaldybé
savivaldybé
m Kooficientas 0.89 0.88

16 pav. Tyrime dalyvavusiy respondenty darbuotojy kompetencijos vertinimas

suteiktos paslaugos atzvilgiu

16 paveiksle matyti, jog tyrime dalyvavusiy respondenty darbuotojy kompetencijos vertinimas

suteiktos paslaugos atzvilgiu yra gan tolygus abejose savivaldybése ir skiriasi vos 0,01 kooficientu

balu.

Pagal Zemiau pateiktus lentelés duomenis, kuriuose matyti darbuotojy asmeniniy savybiy,

turinciy jtaka paslaugos suteikimui, vertinimas daromos i§vados, jog rajono savivaldybés darbuotojams
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bendravime triikksta pagarbos ir draugiSkumo, tuo tarpu miesto savivaldybés darbuotojams truksta

konfidencialumo.

8 lentelé. Darbuotojy asmeniniy savybiu, turindiy itaka paslaugos suteikimui, vertinimas

Darbuotojy Darbuotojai Darbuotojai Gerbiami klienty
Vertinimo | Tikite, kad informacija | elgesys teikia pagarbiai maloniai nusiteikg | norai, vertybés ir
balai yra konfidenciali pasitikéjima bendrauja ir draugiski pageidavimai
AMS ARSA AMS ARSA | AMS | ARSA AMS ARSA AMS ARSA
10 168 184 175 142 124 94 212 184 154 132
9 46 38 42 39 82 81 31 29 114 42
8 37 54 84 95 49 39 8 3 84 95
7 43 39 23 42 a7 142 11 24 11 11
6 19 11 10 14 49 3 111 4 9 28
5 24 21 16 26 9 12 5 21 2 45
4 3 8 9 8 3 2 1 111 2 12
3 38 18 8 2 11 1 1 1 1 7
2 1 4 12 3 1 1 0 1 2 2
1 1 2 1 8 5 4 0 1 1 5

AMS — Alytaus miesto savivaldybé, ARSA — Alytaus rajono savivaldybé
17 paveiksle matyti, darbuotojy asmeniniy savybiy, turin¢iy itakag paslaugos suteikimui,
vertinimas yra pakankamai skirtingas $iose analizuojamose savivaldybése ir skiriasi 0,19 kooficientu

balu. Alytaus rajono savivaldybés darbuotojams labiau triikksta teigiamumy asmeniniy savybiy.

Darbuotojy asmeniniy savybiy, turinCiy
itaka paslaugos suteikimui, vertinimas

s )
- . P @
N
22 0.5
= 0 -
5 Alytaus Alytaus
S miesto rajono
§ savivaldybé | savivaldybé
B Kooficientas 0.84 0.65

17 pav. Tyrime dalyvavusiy respondenty vertinimas dél darbuotoju asmeniniy
savybiuy, turinciy jtakq paslaugos suteikimui
Kaip matyti i§ lentelés zZemiau, nelabai matomos taisomos vietos Alytaus miesto savivaldybés
darbuotojams Siuo aspektu. Tuo tarpu akivaizdus skirtumas matosi dél jrangos ir priemoniy naudojimo
bei pacios aplinkos Alytaus rajono savivaldybéje (apie 80 procenty respondenty vertinama

nepatenkinamai ar labai blogai).
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9 lentel¢. Paslaugos apiuopiamumo ir pasiekiamumo kokybés vertinimas

Tvarkinga Patogus

Savivaldybé turi | Tvarkinga ir S$vari | darbuotojy Galimybé gauti | savivaldybés

modernig jranga ir | savivaldybés patalpy | apranga ir | paslaugag internetu | priimamojo darbo
Vertinimo priemones aplinka i$vaizda ar telefonu laikas
balai AMS ARSA AMS | ARSA AMS | ARSA AMS ARSA AMS ARSA
10 225 1 214 | 10 203 | 175 310 289 278 184
9 46 38 89 39 61 |81 21 49 84 97
8 49 27 42 39 82 |87 30 21 4 42
7 24 10 9 76 3 2 1 1 2 12
6 10 11 10 14 19 15 7 4 2 27
5) 8 184 6 126 1 10 5) 1 2 4
4 3 101 4 8 4 3 1 6 2 1
3 5 1 4 62 1 1 3 2 1 7
2 3 4 2 3 1 1 2 5 4 2
1 7 2 0 2 5 4 0 1 1 3

AMS — Alytaus miesto savivaldybé, ARSA Alytaus rajono savivaldybé

18 paveiksle matyti, Siek tiek mazesnis skirtumas vertinant respondenty nuomong dél darbuotojy

asmeniniy savybiy, turin¢iy itakg paslaugos suteikimui ir paslaugos ap¢iuopiamumo ir pasiekiamumo

kokybés vertinimo (0,04 koficiento balo maziau). Taciau pagal pateiktus skaiCiavimus matome, jog

Alytaus rajono savivaldybés klientai néra labai patenkinti, tai galbiit sietina su rajono savivaldybés

daromomis pertvarkomis ir mazu investavimu j rajono savivaldybés gerbiivj (ruosiamasi ir vykdomas

kapitalinis remontas).

kokybés vertinimas

Paslaugos apCiuopiamumo ir pasiekiamumo

2

2 1

25 0.9

= 0.8

E 0.7

‘S 0.6

s Alytaus miesto Alytaus rajono

N savivaldybé savivaldybé
B Kooficientas 0.92 0.77

18 pav. Tyrime dalyvavusiy respondenty vertinimas dél paslaugos apfiuopiamumo ir

pasiekiamumo kokybés

19 paveiksle matyti tyrime dalyvavusiy respondenty nuomoné dél administraciniy paslaugy

teikimo ir aptarnavimo (0,16 koeficiento balo miesto savivaldybé lenkia). Apskaiciuotas koeficientas

Siuo aspektu parode, jog skirtumas tarp savivaldybiy yra. Kadangi savivaldybés yra tame paciame



61

mieste, tikétina, kad ir abiejy savivaldybiy vartotojai kalbasi apie kokybés lygi. Todél biiti blogesniam

paslaugos teikéjui yra labai nemalonu. Pazvelgus kitu aspektu matyti, jog Alytaus miesto savivaldybé

yra geras ir sektinas pavyzdys Alytaus rajono savivaldybei.

0.8
0.6
0.4
0.2

Respondenty skaicius

Administraciniy paslaugy teikimo ir
aptarnavimo efektyvumo koeficientas

Alytaus miesto
savivaldybé

Alytaus rajono
savivaldybé

| B Kooficientas

0.83

0.67

19 pav. Tyrime dalyvavusiy respondenty nuomoné dél administraciniy paslaugy

teikimo ir aptarnavimo

2012 mety Baltijos tyrimy duomenimis bendras administraciniy paslaugy tekimo ir aptarnavimo

efektyvumo koeficientas (savivaldybiy ir joms pavaldziy jstaigy lankytojy vertinimo duomenimis) yra

0,84. Todél analizuojant gautus tyrimo duomenis ir juos palyginus su keletu praeity mety duomenimis

daroma iSvada, jog Alytaus miesto savivaldybés teikiamos bendros administracinés paslaugos ir

aptarnavimo efektyvumas atitinka bendrg Lietuvos vidurkj. Tuo tarpu rajono savivaldybé §iuo aspektu

dar turi augfti.

10 lentelé. Administraciniy paslaugy teikimo ir aptarnavimo efektyvumo vertinimas 2010 -2013

metai

Alytaus Alytaus

miesto rajono

savivaldyb | savivaldyb | 2012 | 2011 | 2010

¢,2013 m. |¢,2013m. | m. m. m.

Atskiri aptarnavimo aspektai (%) (%) (%) | (%) | (%)

Ar lengva surasti ( specialistg, skyriy) 0.80 0.74| 094 | 0.95| 0.88
Mandagumas 0.84 0.82 | 093| 0.92| 0.87
Reikiamos informacijos suteikimas 0.87 0.81| 090 | 0.90| 0.82
Suteiktos informacijos aiskumas ir supratimas 0.93 0.81] 090 ] 0.90]| 0.79
Pasitenkinimas atsakymais j praSymus 0.76 0.67| 0.86| 0.86| 0.75

10 lentelés tesinys kitame puslapyje
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10 lentelés tesinys

Alytaus Alytaus

miesto rajono

savivaldybé | savivaldybé | 2012 | 201 | 2010

, 2013 m. , 2013 m. m. Im. | m.

Atskiri aptarnavimo aspektai (%) (%) (%) (%) | (%)

Pasitenkinimas aptarnavimo kokybe 0.82 0.78| 084 | 0.86| 0.75
Aptarnavimo greitis 0.84 078 0.79] 0.89]| 0.74
Priémimo laukimo trukmé 0.72 0.70| 0.76 | 0.80| 0.71
Problemos ar pra§ymo i§sprendimo greitis 0.85 0.74| 061| 0.62| 0.41
Bendras administraciniy paslaugy teikimo ir aptarnavimo
efektyvumo koeficientas 0.83 0.67| 084 | 0.85]| 0.81

Kaip jau minéta auks¢iau, pazvelgus bendrai j respondenty vertinima, matyti jog respondentai
linke labiau teigiamai vertinti savivaldybiy darba, taciau iSnagrinéjus ir atskirais balais jvertinus
skirtingus aspektus, atrasti tobulintini dalykai: iSsamus ir suprantamas informacijos pateikimas,
mandagumas, prienamumas (sudétingiau rasti specialistg ar skyriy), pasitenkinimas atsakymais j
praSymus.

Siekiant i$siaiSkinti kaip gyventojai vertina savivaldybiy administracijy vykdomas kokybés
gerinimo reformas, buvo praSoma gyventojus jvertinti vieno langelio principo jdiegimag

analizuojamose savivaldybése. Vertinimas pateiktas 20 paveiksle.

Vieno langelio principo jdiegimo vertinimas
700
w600 \
3 \
=4
o 500
’ \
>
£ 400 \
()]
T 300 —\
o
2 \\
& 200
o \\
100 ‘
0 e —
1 2 3 6 7 8 9 10
e Balai 10 9 8 5 4 3 2 1
= Alytaus miesto| 329 8 7 14 8 5 2 4 2 1
Alytaus rajono | 314 12 4 12 12 14 2 5 1 3
Viso 643 | 20 | 11 | 26 | 20 | 19 4 9 3 4

20 pav. Tyrime dalyvavusiy respondenty vieno langelio principo jdiegimo vertinimas

Respondenty nuomone deél jdiegto vieno langelio aptarnavimo principo teikiamy paslaugy

kokybés, pateikta 21 paveiksle. 21 ir 22 pateiktuose paveiksluose matyti, kad didzioji dauguma
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respondenty vienareikSmiSkai supranta ir vieno langelio aptarnavimo principa, ir ji vertina kaip
kokybés gerinimo jrankj, 0 ne dar vieng naujg biurokratinio aparato sukiirimg. Taciau vertinant kaip
pats modelis pagerino paslaugos kokybés analizuojamose savivaldybése — nuomonés iSsiskyré: 48
procentai vertina 10 baly; 8 procentai vertina 9 balais; 4 procentai vertina 8 balais; 12 procentai vertina
7 balais; 7 procentai vertina 6 balais; 9 procentai vertina 5 balais; 3 procentai vertina 4 balais; 7
procentai vertina 3 balais; 1 procentai vertina 2 balais; 1 procentas vertina 1 balu.

Jdomu tai, kad Zemesniais balais vertina — zemesnj iSsilavinimg turintys vyresnio amziaus
asmenys. Skirtumy tarp ly¢iy nepastebéta. Sis rodiklis yra sietinas su tuo, jog Zemesnis i$silavinimas
garantuoja zemesnes pajamas, tuo paciu ir gyvenimo kokybés lygi. Todél Sie asmenys yra linke visas

aplink jj supancias uzduotis vertinti kaip problemas ir sunkumus.

Vieno langelio principo jdiegimas
pagerino teikiamy paslaugos kokybés
lygi

400
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\
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1 2 3 4 | 5 6 7181|910

Respondenty skaicius

= Pagerino kokybe

. 149|121 |29 |63 |14 | 54| 2 [ 45| 2 1
Alytaus miesto

Pagerino kokybe
Alytaus rajono

= Pagerino kokybe Viso|364 | 63 | 33 | 90 [ 53 | 68 | 26 | 50 | 6 6

215(42 | 4 |27 |39 |14 |24 | 5 4 5

21 pav. Tyrime dalyvavusiy respondenty vertinimas: vieno langelio principo jdiegimas

pagerino teikiamy paslaugos kokybés lygi

Tyrimo metu buvo i$siaiskinta, kad gyventojai darbuotojy kompetencijos trikuma jvardija kaip
vieng 1§ pagrindiniy problemy, su kuriomis tenka susidurti besinaudojant savivaldybiy administracijy
teikiamomis paslaugomis. Todél nenuostabu, kad ir labiausiai tobulintinu veiksniu buvo nurodyta
darbuotojy kompetencija ir Sig spragg reikia keisti, kad savivaldybiy teikiamos vieSosios paslaugos
bty kokybiSkesnés (zr. 22 pav.) 60 procenty respondenty (204 miesto ir 241 rajono savivaldybiy
gyventojai) nurodé S$ig priezastj. 12 procenty apklaustyjy vis dar mano, jog reikéty mazinti ir

paprastinti patj demokratijos aparata, 16 procenty respondenty jvardija, kad per ilgas aptarnavimo
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laikas, 9 procentai apklaustyjy kaip trikdj ir tobulinting sritj nurodo apmokéjimo sistema jvardindami

tai, kad reikalinga galimybé apmokéti uz paslaugas savivaldybéje arba internetu, nereikalaujant

pristatyti apmokéjimo kvitel; (Taip kaip Sia paslauga jau yra teikiama Alytaus miesto ir rajono

policijos komisariate).

Tobulintini veiksniai

450
400
E 350
5 300
-
=z 250
$ 200
2
S 150
g 100
50 I r.' H I =
0
Darbuotojy Biurokratijos Aptarnavimo Galimybé Apmokéjimo Kita
kompetencija mazinimas laikas gauti sistema
paslaugas
elektroniniais
kanalais
M Alytaus miesto 204 54 54 12 41 15
M Alytaus rajono 241 34 64 10 24 6
Viso 445 88 118 22 65 21

22 pav. Tyrime dalyvavusiy respondenty vertinimas: tobulintini veiksniai

Siekiant jvertinti ar pakankamai savivaldybés informuoja visuomen¢ deél atliekamy reformy
kokybés klausimais, tyrimo metu respondenty taip pat buvo praSoma nurodyti ar jiems yra Zinoma kas
vykdoma savivaldybiy administracijose siekiant pagerinti teikiamy paslaugy kokybe.

Kaip matyti 23 paveiksle tiek miesto, tiek rajono gyventojai néra informuoti (94 procenty
apklaustyjy informacija néra pasiekusi) dél veiksmy atliekamy savivaldybése, siekiant gerinti teikiamy
paslaugy kokybe. Kadangi savivaldybése Siuo aspektu yra dirbama, sitiloma pasinaudoti vieSinimo

paslaugomis ir apie tai kalbéti daugiau ir placiau.

Ar Zinote kokie veiksmai atliekami savivaldybése
gerinant teikiamy paslaugy kokybe

6%

B Taip W Ne

23 pav. Tyrime dalyvavusiy respondenty vertinimas: gyventoju informavimas dél

savivaldybése atliekamy kokybés iniciatyvy taikymo
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Apibendrinant:

o 67,19 procentai apkalstyjy 10 baly vertina Alytaus miesto ir rajono savivaldybiy teikiamy
bendry administraciniy paslaugy kokybe.

. Didesnis pasitenkinimas yra Alytaus miesto administracijos teikiamy administraciniy
paslaugy kokybe. Tai parodé apskaiciuotas bendras VPI, kuris Alytaus savivaldybés administracijos
yra 84,71, tuo tarpu Alytaus rajono savivaldybés administracijos 82,43.

. Asmenys, vyriskos Iyties atstovai, kuriy iSsilavinimas Zemesnis, dazniau yra linke kreiptis j
savivaldybés priimamgjj it dazniau susiduria su aptarnavimo problemomis;

. Net 26,01 procenty respondenty niekada néra susidiire su jokio pobidzio kliento
aptarnavimo problemomis. Tai jaunesnio amzZiaus ir auksStesnj iSsilavinimgq turintyS asmenys;

. 32,66 procenty respondenty, pagrindine problemg mato — kompetencijos stokq,

. Darbuotojy kompetencijos stoka pasireiskia tuo, kad respondenty vertinimu darbuotojai ne
visiSkai iSmano savo darbg bei pasigendama tiksliai, iSsamiai ir suprantamai pateikiamos
informacijos.

o Alytaus miesto savivaldybés administracijos darbuotojams tritksta konfidencialumo, tuo
tarpu rajono savivaldybés darbuotojams bendravime triiksta pagarbos ir draugiskumo.

o Darbuotojy asmeniniy savybiy, turinciy jtakg paslaugos suteikimui, vertinimas skiriasi
0,19 koeficientinio balo. Alytaus rajono savivaldybés darbuotojams labiau triksta teigiamumy
asmeniniy savybiy.

. Alytaus miesto savivaldybés administracijos teikiamos bendros administracinés paslaugos
ir aptarnavimo efektyvumas atitinka bendrg Lietuvos vidurkj. Tuo tarpu rajono savivaldybé Siuo
aspektu dar turi augti.

o 60 procenty respondenty nuomone darbuotojy kompetencija yra labiausiai tobulintina Sia
linkme reikety keistis, kad savivaldybiy teikiamos vieSosios paslaugos biity kokybiskesnés;,

o 94 procentai tiek miesto, tiek rajono gyventojy néra informuoti dél veiksmy atliekamy

savivaldybése teikiamy paslaugy gerinimui.

[Sanalizavus tyrimy metu gautus duomenis formuluojamos Sios tyrimy i$vados:

1. Lyginant suteikty paslaugy kokybés vertinimg tarp savivaldybiy pastebimas prastesnis
Alytaus rajono savivaldybés administracijos suteikty paslaugy kokybés vertinimas ( 10 baly skyré
12,47 procenty maziau respondenty; 9 balus skyré 9,2 maziau respondenty, 8 balus daugiau 11,36
procentai respondenty). Prastesnis Alytaus rajono savivaldybés teikiamy administraciniy paslaugy
vertinimas nustatytas Siais apsektais: darbuotojams labiau triksta teigiamy asmeniniy savybiy, tokiy

kaip pagarba ir draugiskumas; didesné darbuotojy kompetencijos stoka, darbuotojai pras¢iau iSmano
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savo darba, neaiskiai ir ne tiksliai pateikia informacijg. Tai patvirtino ir apskaiCiuotas bendras VPI,
kuris Alytaus savivaldybés administracijos yra 84,71, tuo tarpu Alytaus rajono savivaldybés
administracijos 82,43.

2. Issiaiskinta, kad jaunesnio amziaus ir geresnio iSsilavinimo asmenys geriau vertina paslaugy
kokybe. Tai sietina ir su tuo, kad Sie asmenys dazniau naudojasi elektroninémis paslaugy gavimo
galimybémis.

3. Gyventojai besinaudodami savivaldybiy teikiamomis administracinémis paslaugomis
dazniausiai susiduria su kompetencijos stoka, taip pat neinformatyvumu ir darbuotojy nemandagumu.
Sias sritis reikalinga tobulinti. Taip pat tobulintinais veiksniais nustatyta aptarnavimo laikas,
apmokéjimo sistema ir biurokratijos mazinimas.

4. Tyrimu metu buvo nustatyta, kad Alytaus miesto savivaldybés administracijos teikiamy
bendry administraciniy paslaugy ir aptarnavimo efektyvumas yra 0.84, tuo tarpu Alytaus rajono
savivaldybés — 0.67. Alytaus miesto savivaldybés administracijos teikiamos bendros administracinés
paslaugos ir aptarnavimo efektyvumas atitinka bendra Lietuvos vidurkj, kuris yra 0.84. Tuo tarpu
rajono savivaldybé $iuo aspektu dar turi augti.

5. Nustatyta, kad Alytaus miesto ir rajono savivaldybiy pasirinkti kokybés gerinimo metodai ne
visiSkai uztikrina teikiamy paslaugy kokybe. Taciau atsizvelgiant | geresnj Alytaus miesto
savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy kokybés vertinimg ir | tai, kad Sioje savivaldybeje
anksCiau buvo jdiegtas vieno langelio principas, daroma iSvada, kad pasirinktas kokybés gerinimo
budas teigiamai jtakoja vartotojy vertinimg. Taciau siekiant uZztikrinti paslaugy kokybe reikalinga
apsvarstyti ne tik kity kokybés modeliy taikymo galimybes, bet ir skirti didesnj démesj darbuotojy
tobulinimui ir motyvavimui.

6. Nustatyta, kad ribota kokybés modeliy taikyma savivaldybése salygoja ne tik 1éSy triilkumas,
bet ir padidéjes darbo kriivis.
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ISVADOS

ISanalizavus teoring medziagg ir atlikus savivaldybiy administracijy teikiamy administraciniy
paslaugy kokybés vertinimo ir taikomy kokybés iniciatyvy analizuojamose savivaldybése tyrimus,
pateikiamos Sios magistrinio darbo i§vados:

1.  Aptarus vieSyjy ir administraciniy paslaugy sampratas, savivaldybiy teikiamy paslaugy
ypatumus ir teisinj reglamentavimg pastebima, jog néra pakankamai atskleistas vieSosios ir
administracinés paslaugos santykis, néra priimto vieningo vieSyjy ir administraciniy paslaugy
klasifikavimo, jstatymuose néra reglamentuotas administraciniy paslaugy administravimas.
Administracinés paslaugos suprantamos kaip tam tikra vieSyjy paslaugy rusis, ta¢iau neapibréziama Siy
paslaugy tarpusavio sgveika, nei$skiriamos administraciniy paslaugy savybés, todél nagrinéjant Sias
paslaugas kyla neaiSkumy.

2. Aptarus kokybés vadybos modeliy taikymo galimybes savivaldybése, apzvelgus kokybés
iniciatyvy taikymg Lietuvos ir Europos lygmenimis bei atlikus Alytaus miesto ir Alytaus rajono
savivaldybiy administracijose tyrimg pastebétas ribotas kokybés modeliy taikymas. I$siaiSkinta, kad
taikomos kokybés iniciatyvos nerealizuojamos pilnai, Susidurta su savivaldybés darbuotojy ziniy
trikumu teikiamy administraciniy paslaugy kokybés klausimais. Nustatyti $ie galimi kokybés gerinimo
biidai:

e Pasirinkty kokybés vadybos modeliy diegimas: ISO 9000 serijos standartai, Bendrojo
vertinimo modelis, Subalansuoty veiklos rodikliy modelis ir kt.

e Pilieciy chartijos jkiirimas;

¢ Vieno langelio principo jdiegimas;

e Geriausios praktikos siekimo metodo panaudojimas;

e Jvairiy apklausy vykdymas, jdiegiant skundy bei pasiilymy registravimo sistema,
organizuojant kokybés apdovanojimus, konferencijas ir pan.

3. Atlikus gyventojy pasitenkinimo administracinémis paslaugomis tyrimg bei savivaldybiy
darbuotojy apklausa nustatyta, kad, pasirinkty kokybés iniciatyvy taikymas jtakoja kokybés lygj, taciau
negarantuoja visisko kokybés uztikrinimo. Efektyviy ir kokybisky administracijy paslaugy teikimas
nuolatinis procesas, todél reikia ne tik sugebéti prisitaikyti prie kintanéiy vartotojy likeséiy, bet ir
vykdyti kompleksiska kokybés gerinima, t.y. ne tik diegti kokybés metodus, bet ir tinkamai paruosti
darbuotojus. Tyrimo metu nustatyta, kad kokybés vertinimg jtakoja ne tik tokie veiksniai kaip
paslaugos pasiekiamumas, suteikimo greitis ar aplinka, bet ir aptarnavimo kultiira, administraciniy

paslaugy teikéjy asmeninés savybes.
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REKOMENDACIJOS

Ivertinus atlikty tyrimy rezultatus ir pateiktas iSvadas sitiloma:

1. Papildyti ir patikslinti Lietuvos savivaldybiy paslaugy teikimg reglamentuojancius jstatymus,
aiSkiai apibréziant vieSyjy ir administraciniy paslaugy santykj, iSskiriant administraciniy paslaugy
savybes, pateikiant vieningg viesyjy ir administraciniy paslaugy klasifikavima.

2. Sickiant sumazinti aptarnavimo laikg ir patobulinti darbuotojy kompetencijos lygj, sitiloma
pasinaudoti geriausios praktikos sickimo metodu, remiantis privataus sektoriaus sékminga patirtimi,
jstatymiSkai numatyti galimybe pakeisti darbuotojy apmokéjimo sistema. Atlyginimo uz darbg atlygij
siiloma suskirstyti j dvi dalis: pareigybinj (kuris bty skai¢iuojamas pagal pareigybinj koeficienta) ir
papildomg prieda (skirti uz kokybiSkai atlickamg darbg). Tam bty reikalinga sukurti darbuotojy
kokybés vertinimo sistema, pagal kurig kiekvienas vartotojas palikty savo atsiliepimg (remiantis Siuo
atsiliepimu bty skai¢iuojamas procentas iSmokamas kaip priedas). AnalogiSkos darbuotojy skatinimo
sistemos yra naudojamos tarptautinése verslo imonése, §ios apmokéjimo sistemos yra pasiteisinusios ir
veiksmingos.

3. Siekiant nustatyti darbuotojy kompetencijos trikumus sitiloma pradéti taikyti slapto kliento
tyrima. Sis metodas pla¢iai taikomas ir yra pasiteisings privaéiame sektoriuje.

4. Siekiant pagerinti darbuotojy kompetencijg, pirmiausia sitiloma, teritoriniame lygmenyje
organizuoti mokymus kokybés klausimais, supazindinant visus savivaldybiy darbuotojus su vykdomais
kokybés gerinimo procesais jstaigoje. Tuomet organizuoti kokybés konferencijas nacionaliniu lygiu,
skirtas pasidalinti gerosios praktikos pavyzdZziais, aptari platesnes kokybés vadybos metody diegimo
galimybes.

5. Siekiant sutrumpinti aptarnavimo laikg, Alytaus miesto savivaldybés administracijai sitiloma
plésti vieno langelio teikiamy paslaugy spektra, o Alytaus rajono savivaldybés administracijai
atsisakyti uzdaro vieno langelio principo taikymo. Taip pat, toliau plésti galimybes teikti paslaugas
elektroniniu btadu bei skirti démesj gyventojy informavimui — skatinimui naudotis elektroniniais
kanalais. Kaip vienas 1§ maZziausiai léSy reikalaujanciy varianty, informacinés medziagos apie esamas
galimybes gauti paslaugas elektroniniu bidu parengimas ir platinimas.

6. Siekiant supaprastinti atsiskaitymo uz paslaugas procediirg ir sutrumpinti aptarnavimo laika,
siiloma parengti galimybiy studija, kurioje biity jvertinta galimybé jdiegti atsiskaityma kortele, bei
tobulinimo budai Kaip patikrinti apmokéjimo internetu fakta, nereikalaujant pristatyti apmokéjima
patvirtinantj kvitelj.

7. Siekiant nustatyti tobulintinas sritis sitiloma ir toliau vykdyti anketines gyventojy apklausas,

atliekant i§samesnius tyrimus darbuotojy kompetencijos, asmeniniy savybiy jtakos kokybei atzvilgiu.



69

8. Siekiant teikti efektyvias ir kokybiSkas administracines paslaugas siiiloma inicijuoti pilieciy

chartijy kuirimga. Tokiu biidu biity vystomas dialogas tarp savivaldybiy ir teikiamy paslaugy vartotojy.
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ANOTACIJA

Tarailée K. Ar gyventojus tenkina Alytaus miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy teikiamy
administraciniy paslaugy kokybé / Vie$ojo administravimo magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc.

dr. D. Gudelis. — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2013. — 85 p.

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuota ir jvertinta Alytaus miesto ir Alytaus rajono
savivaldybiy administracijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybé ir efektyvumas, iskeltos
administraciniy paslaugy kokybés teikimo problemos su kuriomis susiduria gyventojai bei pateikti
siilymai, kaip Sias problemas spresti. Pirmoje darbo dalyje pateikiamos vieSyjy ir administraciniy
paslaugy sampratos ir Siy paslaugy klasifikavimas, iSskiriami savivaldybiy paslaugy teikimo ir
administravimo ypatumai bei iSanalizuojami teisés aktai reglamentuojantys savivaldybiy paslaugy
teikimg. Antrojoje dalyje nagrinéjami savivaldybiy teikiamy paslaugy gerinimo budai, aptariami
kokybés vadybos modeliai ir jy taikymo galimybés savivaldybése, taikomos kokybés iniciatyvos
Lietuvos ir Europos lygmenimis. Trecioje dalyje pateikiama gyventojy pasitenkinimo
administracinémis paslaugomis teikiamomis Alytaus miesto ir rajono savivaldybiy administracijose ir
minéty savivaldybiy administracijose taikomy kokybés iniciatyvy tyrimy metodika. Ketvirtoje dalyje
analizuojami ir apibendrinami tyrimy metu gauti duomenys, pateikiamas analizuojamy savivaldybiy
teikiamy administraciniy paslaugy kokybés vertinimas, nustatomas vartotojy pasitenkinimas,

problemos su kuriomis susiduria gyventojai bei taikomy kokybés iniciatyvy jtaka kokybei.

Pagrindiniai ZodZiai: vieSoji paslauga, administraciné paslauga, kokybe, kokybés vertinimas.

ANNOTATION

Tarailé K. Does the Quality of the Administrative Services Provided by the Municipalities of
Alytus City and Alytus District Satisfy the Residents / Final paper of the Master in Public
Administration. Supervisor Associate Prof. Dr. D. Gudelis. — Vilnius: Faculty of Politics and
Management of Mykolas Romeris University, 2013. — 85 p.

The Master’s final paper analyzes and assesses the quality and effectiveness of the administrative
services provided by the Administrations of the Municipalities of Alytus City and Alytus District,
raises the problems of provision of the quality of the administrative services, which are faced by the
residents, as well as provides the proposals how to solve these problems. The First Part of the paper

provides the concepts of the public and administrative services and the classification of these services,
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distinguishes the peculiarities of the provision and administration of the services of the Municipalities,
as well as analyzes the regulations regulating the provision of the services of the Municipalities. The
Second Part examines the ways of improvement of the services provided by the Municipalities,
discusses the models of the quality management and the possibilities of their application at the
Municipalities, applies the initiatives of the quality at the levels of Lithuania and Europe. The Third
Part provides the residents’ satisfaction of the administrative services at the Administrations of the
Municipalities of Alytus City and District and the methodology of the researches of the initiatives of
the quality applied at the above mentioned Administrations of the Municipalities. The Fourth Part
analyzes and summarizes the data obtained during the researches, provides the assessment of the
quality of the administrative services provided by the Municipalities in question, establishes the
consumer satisfaction, the problems which are faced by the residents, as well as the influence of the

initiatives of the quality on the quality.

Keywords: public service, administrative service, quality, assessment of quality.
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SANTRAUKA

Tarailée K. Ar gyventojus tenkina Alytaus miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy teikiamy
administraciniy paslaugy kokybé / VieSojo administravimo magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc.

dr. D. Gudelis. — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2013. — 85 p.

VieSojo administravimo magistro baigiamojo darbo tema néra nauja, tac¢iau aktuali. Savivaldybiy
teikiamy administraciniy paslaugy kokybés gerinimas bei gyventojy lukes¢iy tenkinimas — tai
nuolatinis ir kintantis procesas, todél administraciniy paslaugy teikimo ir jy tobulinimo problematika,
nors ir placiai analizuojama jvairiuose moksliniuose darbuose, bet aktualumo nepraranda. Siekiant
teikti kokybiskas administracines paslaugas, reikalinga nuolat atlikti tyrimus gyventojy pasitenkinimo
teikiamy paslaugy atzvilgiu, nustatyti su kokiomis problemomis susiduria gyventojai besinaudodami
administracinémis paslaugomis bei i$siaiSkinti ar savivaldybiy taikomos kokybés gerinimo iniciatyvos
tinkamai realizuojamos ir pateisina didéjancius gyventojy likesCius kokybés atzvilgiu.

Darbo tikslas — yra issiaiSkinti ar gyventojus tenkina Alytaus miesto ir Alytaus rajono
savivaldybiy administracijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybé. Tikslui pasiekti jgyvendinti
Sie darbo uzdaviniai: apibréztas vieSyjy ir administraciniy paslaugy santykis, apzvelgiant Siy paslaugy
sampratas, ypatumus ir teisinj reglamentavima; nustatyti galimi kokybés gerinimo budai, aptariant
kokybés vadybos modeliy taikymo galimybes savivaldybése; atlikus gyventojy pasitenkinimo
administracinémis paslaugomis ir analizuojamose savivaldybése taikomy kokybés iniciatyvy tyrimus,
nustatyta su kokiomis problemomis susiduria gyventojai, kokie veiksniai jtakoja kokybés vertinima bei
kokig jtaka kokybei turi taikomos kokybés gerinimo iniciatyvos; pateikti pasitilymai, kuriais remiantis
baty galima gerinti teikiamy administraciniy paslaugy kokybe Alytaus miesto ir Alytaus rajono
savivaldybiy administracijose.

Uzdaviniams atlikti, pasirinkti teoriniai ir empiriniai metodai. Atliktos mokslinés ir
metodologinés literatiiros, dokumenty ir teisés akty analizés. Administraciniy paslaugy kokybés
vertinimas atliktas naudojant gyventojy bei Alytaus miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy
administracijy darbuotojy empirinj anketavima. ISvados pateikiamos lyginant ir apibendrinant tyrimy
ir stebéjimo metu surinktus duomenis. Darbo objektas — Alytaus miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy
administracijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybé.

Darbg sudaro jvadas, 4 skyriai, i§vados, rekomendacijos, santrauka, anotacija ir literatiiros
sarasas (41 saltinis). Darbo apimtis 85 p. Darbe pateikta 23 paveikslai, 10 lenteliy ir 3 priedai.

Tyrimo metu issiaiskinta, kad didzioji dalis gyventojy patenkinti Alytaus miesto ir Alytaus

rajono savivaldybiy administracijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybe. Nustatyta, kad
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pagrindinés problemos su kuriomis susiduria gyventojai yra darbuotojy kompetencijos stoka,
neinformatyvumas ir nemandagumas. Gyventojy pasitenkinimg administracinémis paslaugomis jtakoja
ne tik tokie veiksniai, kaip paslaugos pasiekiamumas, suteikimo greitis ar aplinka, bet ir aptarnavimo
kultiira, administraciniy paslaugy teikéjy asmeninés savybés. Taip pat pastebéta, kad abejose
savivaldybése néra pilnai realizuojamos pasirinktos kokybés iniciatyvos, darbuotojams triikksta ziniy

kokybés klausimais.
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SUMMARY

Tarailé K. Does the Quality of the Administrative Services Provided by the Municipalities of
Alytus City and Alytus District Satisfy the Residents / Final paper of the Master in Public
Administration. Supervisor Associate Prof. Dr. D. Gudelis. — Vilnius: Faculty of Politics and
Management of Mykolas Romeris University, 2013. — 87 p.

The topic of the final paper of the Master in Public Administration is not new; however, relevant.
The improvement of the quality of the administrative services provided by the Municipalities and the
satisfaction of the residents’ expectations are the permanent and changeable process; therefore, the
problems of provision of the administrative services and their improvement, although broadly analyzed
in different scientific works, but does not lose the relevance. In order to provide the high-quality
administrative services, it is necessary to constantly conduct the researches on residents’ satisfaction in
respect of the provided services, to establish which problems are faced by the residents using the
administrative services and to find out, whether the initiatives of improvement of the quality applied
by the Municipalities are properly realized and justify the residents’ increasing expectations in respect
of the quality.

The goal of the work is to find out, whether the quality of the administrative services provided by
the Municipalities of Alytus City and Alytus District satisfies the residents. In order to reach the goal,
the following work tasks have been implemented: the relation of the public and administrative services
has been defined, by reviewing the concepts, peculiarities and legal regulation of these services; the
possible ways of improvement of the quality have been established, by discussing the possibilities of
application of the models of the quality management at the Municipalities; after conducting the
researches of the residents’ satisfaction with the administrative services and the initiatives of the
qualities applied at the Municipalities in question, it has been established which problems are faced by
the residents, what factors influence the assessment of the quality, as well as what influence on the
quality is had by the applicable initiatives of improvement of the quality; the proposals have been
provided, on the basis of which it would be possible to improve the quality of the administrative
services at the Administrations of the Municipalities of Alytus City and Alytus District.

For the performance of the tasks, the theoretical and empirical methods were selected. The
analyses of the scientific and methodological literature, documents and regulations were conducted.
The assessment of the quality of the administrative services was performed with the use of the
empirical questionnaire survey on the residents, as well as the employees of the Administrations of the
Municipalities of Alytus City and Alytus District. The Conclusions are provided by comparing and
summarizing the data collected during the researches and observations. Object of the work — the
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quality of the administrative services provided by the Administrations of the Municipalities of Alytus
City and Alytus District.

The paper consists of the Introduction, 4 chapters, the Conclusions, the Recommendations, the
Summary, the Annotation and the List of Literature (41 sources). Amount of the paper: 87 pages. The
paper includes 23 figures, 10 tables and 3 Appendices.

During the research, it has been found out that the major part of the residents are satisfied with
the quality of the administrative services provided by the Administrations of the Municipalities of
Alytus City and Alytus District. It has been established that the main problems, which are faced by the
residents, are the lack of competence, non-awareness, and impoliteness. The residents’ satisfaction
with the administrative services is influenced not only by the factors, such as the reach of the service,
the speed or environment of the provision, but also the culture of the service, and personal features of
the providers of the administrative services. It has also been noticed that, the selected initiatives of the
quality are not realized in full in both Municipalities, the employees are deficient in the knowledge on

the issues of improvement of the quality.
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1 PRIEDAS

Esu Mykolo Romerio universiteto magistrantiiros studijy studenté, atlieku tyrima, kurio metu

norima iSsiaiSkinti ar gyventojus tenkina Alytaus miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy teikiamy

administraciniy paslaugy kokybé. Kreipiuosi j Jus praSydama atsakyti j anketoje pateiktus klausimus.

Si anketa yra anoniminé, bus pateikti tik apibendrinti duomenys. Dékoju uz nuogirdzius atsakymus.

1. Jusy amzius:
[]16-30m
[]31-50m
[]151-69m
[] Daugiau

3. Gyvenamoji vietové
[] Alytaus miestas
[] Alytaus rajonas
[] Kitas miestas
[ Kitas rajonas

5. Jusy Seimos pajamos per ménesj
[] Iki 1500

[] 1501 - 2500

[] 2501 - 5000

(15001 ir daugiau

2. Jusy lytis
] Moteris
[ Vyras

4. Issilavinimas

] Vidurinis

[] Profesinis

[] Aukstesnysis

[] Aukstasis

[] Nebaigtas aukstasis
] Nebaigtas vidurinis

6. Jlisy uzsiémimas

] Darbininkas

[] Tarnautojas/specialistas
] Vadovas/verslininkas
] Ukininkas

[] Bedarbis

[] Pensininkas

[] Moksleivis/studentas

[] Motinystés atostogose/namy $eimininké

7. Kurios savivaldybés administracijos teikiamomis vieSosiomis paslaugomis naudojatés?

[] Alytaus miesto savivaldybés paslaugomis

[] Alytaus rajono savivaldybés paslaugomis

8. Ar daznai naudojatés Alytaus miesto/Alytaus rajono savivaldybés administracijos teikiamomis paslaugomis?

] Neteko naudotis

[] Vieng kartg per kelerius metus
[] Viena kartg per metus

[] Du kartus per metus

[] Viena karta per ketvirtj
[] Viena karta per ménesj
[] Keletg karty per ménesj
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9. Kokiu budu kreipétés i Alytaus miesto/Alytaus rajono savivaldybés administracija (jeigu kreipétés keleta karty,
nurodykite kuriuo bidu dazniausiai)?

[] Atvykote j savivaldybés priimamaji

[] Uzpildéte prasyma elektroniniu biidu

[] Kreipétés telefonu

[] Kreipétés pastu

[ Kitu biidu (Gradykite).........ocovevvevreerrereriereceerereerans

10. Kokiomis Alytaus miesto/Alytaus rajono savivaldybés administracijos teikiamomis paslaugomis Jiis dazniausiai
naudojatés?

] Archyviniy dokumenty isdavimo

[] Pazymy i§davimo (apie Seimynine padétj ir pan.)

[] Prasymo pateikimo ( pvz. dél socialinés pasalpos suteikimo, santuokos jregistravimo ir pan.)

[] Leidimo idavimo (pvz. gauti leidimg laikyti medZzioklinj ginklag namuose ir pan.)

] Skundo pateikimo

[ Informacijos suteikimo

[ Kita (jradykite).........ccoevvvevrrvnnnnn.

11. Kaip Jas vertinate Alytaus miesto/Alytaus rajono savivaldybés administracijos suteikty administraciniy paslaugy
kokybe? Administracinés paslaugos iSskirtos pagal veiklos sritis. (Vertinkite balais nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 —

labai gerai, N — neteko naudotis, neZinau.)

Administraciné paslauga pagal suteikimo pobudj Labai blogai Labai gerai N
Archyviniy dokumenty iSdavimas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Pazymy iSdavimas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Prasymo pateikimas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Leidimo ar licencijos iSdavimas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Skundo pateikimas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Informacijos ar konsultacijos suteikimas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

12. Kaip Jus vertinate bendrai Alytaus miesto/Alytaus rajono savivaldybés administracijos suteikty administraciniy

paslaugy kokybe? (Vertinkite balais nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai)

Labai blogai Labai gerai

1 [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

13. Su kokiomis klienty aptarnavimo problemomis susidiréte Alytaus miesto/Alytaus rajono savivaldybés
administracijoje?

] Nemandagumu [] Kompetencijos stoka

] Neinformatyvumu [] Nukreipinéjimu i3 kabineto j kabineta

[] Vélavimu atsakyti [ Kita (jra8yKite)........ooervreereererereceeceeseeeesiennas
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14. Ivertinkite balais Alytaus miesto/Alytaus rajono savivaldybés darbuotojy kompetencija suteiktos paslaugos atzvilgiu

(Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1- visiskai nesutinku, 10-visiskai sutinku).

Teiginys Visiskai nesutinku Visiskai sutinku
Darbuotojai suteikia paslauga laikydamiesi Zadéty terminy 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Darbuotojai tiksliai, i§samiai ir suprantamai pateikia informacija 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Darbuotojai i§ karto pradeda spresti problema (klientas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
nenukreipiamas i§ kabineto j kabineta)

Darbuotojai informuoja apie paslaugos teikimo procesg ir atlikimo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
g;lzuotojai iSmano savo darbg 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

15. Ivertinkite balais Alytaus miesto /Alytaus rajono savivaldybés darbuotojy asmeninies savybes, turincias jtaka suteiktos

paslaugos kokybei (Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1- visiskai nesutinku, 10-visiskai sutinku)

Teiginys Visiskai nesutinku Visiskai sutinku
Tikite, kad informacija yra konfidenciali 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Darbuotojy elgesys teikia pasitikéjima 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Darbuotojai mandagiai ir pagarbiai bendrauja 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Darbuotojai maloniai nusiteike ir draugiski 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Gerbiami klienty norai, vertybés ir pageidavimai 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

16. Jvertinkite balais Alytaus miesto/Alytaus rajono savivaldybés teikiamy paslaugy apéiuopiamumg ir pasieckiamuma

(Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1- visiSkai nesutinku, 10-visiSkai sutinku)

Teiginys Visiskai nesutinku VisiSkai sutinku
Savivaldybé turi modernig jrangg ir priemones 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Tvarkinga ir §vari savivaldybés patalpy aplinka 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Tvarkinga darbuotojy apranga ir i§vaizda 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Galimybé gauti paslaugg internetu ar telefonu 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Patogus savivaldybés priimamojo darbo laikas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

17. Jvertinkite balais Alytaus miesto/Alytaus rajono savivaldybés teikiamy paslaugy aptarnavimo efektyvuma (Vertinkite

skaléje nuo 1 iki 10, kur 1- visiskai nesutinku, 10-visiskai sutinku)

Teiginys Visiskai nesutinku Visiskai sutinku
Lengva rasti reikiamg specialistg ar skyriy 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Tenkina darbuotojy aptarnavimo greitis 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Tenkina priémimo pas darbuotojg laukimo trukmé 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Tenkina prasymo iSnagrinéjimo laikas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Tenkina atsakymas j praSymus 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

18. Kaip vertinate savivaldybéje jdiegta vieno langelio principa? (Vertinkite balais nuo 1 iki 10, kur 1- labai blogai, 10-

labai gerai)
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Labai blogai Labai gerai

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

19. Ar vieno langelio aptarnavimo principo jdiegimas pagerino teikiamy paslaugy kokybe? (Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10,

kur 1- visiskai nesutinku, 10-visiskai sutinku)

Visiskai nesutinku Visiskai sutinku

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 [ 8 | 9 | 10

20. Kas Jiisy manymu yra labiausiai tobulintina ar kg reikéty keisti, kad savivaldybés teikiamos vieSosios paslaugos biity
kokybiskesnés?

[] Darbuotojy kompetencija

[] Biurokratijos mazinimas

] Aptarnavimo laikas

[] Galimybe¢ gauti paslaugas elektroniniais kanalais

] Apmokeéjimo sistema (galimybé apmokéti uz paslaugas savivaldybéje arba internetu, nereikalaujant pristatyti
apmokeéjimo kvitelj)

[ Kita (NUrodykKite)..........ccccooererererecrnnne.

21. Ar teko girdéti kokie veiksmai atlieckami savivaldybéje gerinant teikiamy paslaugy kokybe?
] Taip

[ ] Ne

[ Kita (jradykite).........ocooeveveveieeeeeeeenenn.

22. Jusy nuomoné ir pasitilymai kaip biity galima pagerinti Alytaus miesto/Alytaus rajono savivaldybés teikiamy
administraciniy paslaugy kokybe?

Nuosirdziai dékoju uz Jisy atsakymus.
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2 PRIEDAS

Esu Mykolo Romerio universiteto magistrantiiros studijy studenté, Siuo metu raSau magistro
baigiamajj darbg tema ,,Ar gyventojus tenkina Alytaus miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy teikiamy
administraciniy paslaugy kokybé*“ ir atlieku tyrima, kurio metu norima iSsiaiskinti ar gyventojus

tenkina Alytaus miesto ir Alytaus rajono savivaldybiy administracijy teikiamy administraciniy
paslaugy kokybé, kokig jtakg kokybei turi taikomos kokybés iniciatyvosai, nustatyti kokie kriterijai
jtakoja pilieciy kokybés vertinimg. Tod¢l reikalinga savivaldybés administracijos darbuotojo galinio
suteikti informacijos kokybés klausimais pagalba. Visa gauta informacija bus naudojama tik
moksliniams tikslams. Prasau atsakingg asmenj atsakyti j keleta sekanciy klausimy:

1.
2.
3.

Jiisy pareigos —
Kiek mety dirbate savivaldybés administracijoje —
Kokie kokybés gerinimo budai taikomi savivaldybés administracijoje siekiant uZztikrinti
teikiamy paslaugy kokybe?
¢ Vieno langelio principas
e 1SO 9000 serijos standartai
e Bendrojo vertinimo modelis
e Atlickamos gyventojy apklausos
o Kita e,

Kuo remiantis buvo pasirinktos ir pradétos taikyti kokybés gerinimo iniciatyvos?
e Kity Lietuvos savivaldybiy sékminga patirtimi
e UzZsienio Saliy vieSojo sektoriaus sekminga patirtimi
e Lietuvos Respublikos Vidaus reikaly ministerijos rekomendacijomis

Su kokias sunkumais susiduriate taikydami kokybés gerinimo metodus? (Galimi keli variantai)
e LéSy trikumas
e Padidéjes darbo krivis
e Darbuotojy palaikymo/motyvacijos stoka
e Informacijos stoka apie kokybés gerinimo metodus, metody taikymo galimybes,
metody privalumus ir trilkumus
o KA i

Acit uz skirtg laika ir suteiktg informacija.
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3 PRIEDAS

Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai: jvairiy mokslininky poziiiris

Kriterijai C.Albrecht B.Tho | Ch.Groroos R.Johnston, S.Vandermer D.Grembl J.Reynoso, B.Moores
R.Zemke masso R.Silvestro ir kt. we, D.Gilbert er,
n M.Bitner,
K.Evans
Riipinimasis ir | v/ Démesingumas, Démesingumas
doméjimasis ripestingumas
BetarpiSkumas | v Kompen- Komunikabilumas, v Komunikabilumas
ir lankstumas savimas lankstumas Lankstumas
Klaidy v v
taisymas (angl.
service
recovery)
SaZiningumas v v v Dorumas
Patikimumas v v/ Saugumas v' Terminy v" Konfidencialumas
laikymasi
s
Prieinamumas v Prieinamum | Pasiekiamumas Reagavimas Paslaugumas
ir asir Paslaugumas Operatyvumas
pasiruosimas lankstumas Reagavimas
padéti
PoZiiiris i v Pozitiris ir Draugiskumas
vartotoja elgsena
Kompetenting | Sugebéjimas | v Profesionalu | v/ Profesionalumas
umas spresti mas ir
problemas jgtdziai
Reputacija ir Atsaki | v Pareigingumas
pasitikéjimas nguma
S

Funkcionalum Tinkamumas Pritaikomu
as mas

Saltinis: Bagdonien¢ L., Hopeniené¢ R. 2007.
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