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IVADAS

Temos aktualumas. Valstybinés vaisty kontrolés tarnybos prie Sveikatos apsaugos
ministerijos 2013 m. vaistiniy preparaty suvartojimo duomenimis, vaistiniy preparaty suvartojimas
Lietuvoje didé¢ja. Atlikus parduoty vaistiniy preparaty pakuociy analiz¢ nustatyta, kad 2013 m.
parduota beveik 74 min. 43 tukst. vaisty pakuoCiy. IS jy 60 proc. buvo receptiniai, o 40 proc. —
nereceptiniai vaistiniai preparatai’. Tagiau Lictuvoje labai sunku skatinti racionaly vaisty vartojima,
neskiriant biudzeto 1é§q2. D. Bubnien¢, J. RuZevi¢ius® nurodo, kad Lietuvoje mazai diskutuojama apie
galimg zalg pacientui dél tam tikros informacijos stokos. Pastaruoju metu, didéjant reklamos srautams
apie vaistus ir tinkamga jy vartojima, gyventojams tampa sunkiau atsirinkti kokybiska informacija. Siuo
klausimu, jiems konsultavimo paslaugas turi suteikti sveikatos priezitiros specialistai, jy tarpe
vaistininkai.

LR Farmacijos jstatyme farmaciné paslauga apibéZiama kaip ,,vaistininko praktika vaistinéje,
apimanti gydytojo iSraSyty recepty kontrole, vertinimag, nereceptiniy vaistiniy preparaty parinkima,
farmacinés informacijos apie vaistinius preparatus teikimg gyventojams, sveikatos prieziliros ir
farmacijos specialistams, taip pat jy konsultavima“*. LR sveikatos apsaugos ministro 2007 m. birzelio

“> buvo patvirtinta Geros

15 d. jsakymu Nr. V-494 , Dél geros vaistiniy praktikos nuostaty patvirtinimo
vaistiniy praktikos nuostatai, kuriuose reglamentuota viena i§ svarbiausiy vaistininko pareigy — teikti
farmacine paslaugg. Pazymétina, kad GVP nuostatuose daug démesio skiriama vaistinése teikiamoms
farmacinéms paslaugoms ir jy kokybés uztikrinimui. ES Salyse, jy tarpe ir Lietuvoje, galioja
dokumentas reglamentuojantis gera vaistiniy praktika — ,,Tarptautinés farmacijos federacijos ir
Pasaulinés sveikatos organizacijos geros vaistinés praktikos rekomendacijos: farmacinés paslaugos
kokybés standartai“ ®, kuriame pateiktos rekomendacijos vaistininkams teikiantiems farmacines
paslaugas vaistiniy lankytojams. GVP nuostatuose nurodoma, kad ,vaistininkas negali atsisakyti

o . o . .. . .. . _ - .. 7
pateikti prasomos informacijos, motyvuodamas informacijos, laiko trukumu ar neZinojimu‘ ° .

! Vaisty suvartojimo 2013 m. ataskaita, <http://www.vvkt.It/lit/Parengta-vaistu-suvartojimo-ataskaita/988> zitréta[ 2014
02 05].

2 Pharmaceutical policy and the effects of the economic crisis, Eurohealth, Volume 17 Number 1, 2011.

® D. Bubnieng, J. Ruzevicius, ,,Kokybés valdymo sveikatos prieziiiros institucijose ypatumai*, Verslo ir teisés aktualijos,
2010, t.5, ISSN 1822-9530.

* Lietuvos Respublikos Farmacijos jstatymas. 2006 m. birzelio 22 d. Nr. X-709. Zin., 2006, Nr. 78-3056.

® Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministro 2007 m. birzelio 15 d jsakymas Nr. V-494 , D¢l geros vaistiniy
praktikos nuostaty patvirtinimo®. Zin., 2007, Nr. 68-2690.

® International Pharmaceutical Federation, ,,Joint FIP/WHO guidelines on good pharmacy practice: standards for quality of
pharmacy services“. 2011 m., <https://www.fip.org/wwwi/uploads/database file.php?id=331&table id=> [Zitiréta 2012 12
31].

" Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministro 2007 m. birzelio 15 d jsakymas Nr. V-494  Dél geros vaistiniy
praktikos nuostaty patvirtinimo®. Zin., 2007, Nr. 68-2690.
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Remdamasis GVP nuostatomis, vaistininkas turi ne tik vykdyti reikalavimus, kurie uztikrina, kad
vaistiniy lankytojai gaus kokybiska vaista, bet ir tinkamai aptarnauti jj.

Lietuvoje SAM formuojamg nacionaling vaisty politika, jgyvendina Farmacijos departamentas
prie SAM, farmacing veiklg kontroliuoja Valstybinés vaisty kontrolés tarnyba prie SAM, o Seimo
Sveikatos reikaly komitetas rengia jstatymus, inicijuoja teisés akty pakeitimus, kontroliuoja jstatymy
laikymasi ir vykdyma. Sveikatos politikai didelj démes;j skiria ne tik vaisty prieinamumo gyventojams
gerinimui bei uztikrinimui, geros kokybés, saugiy ir veiksmingy vaisty aprapinimui, bet ir kokybisky
farmaciniy paslaugy teikimui visuomenés vaistinése. Taigi, vaistininkai vaistiniy lankytojams turi
uztikrinti kokybiSky paslaugy teikiama, tuo tarpu sveikatos politikg formuojancios ir jgyvendinancios
institucijos imtis priemoniy, uztikrinan¢iy tinkamos kokybés farmaciniy paslaugy teikimg: nustatyti
farmacinés veiklos reikalavimus, organizuoti farmacijos specialisty poreikio planavimag ir
kvalifikacijos tobulinimg, vykdyti vaistininky ir jy padéjéjy licencijavimag, iSduodant pazymas apie
1gytos profesines kvalifikacijos atitikt] ES direktyvy reikalavimams.

Paslaugy kokybés tyrimai tampa aktualiis, nes jie leidzia iStirti vaistiniy lankytojy pozitrj j
visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybe bei nustatyti paslaugy teikimo ir jy kokybés gerinimo
kryptis. Paslaugy kokybés tyrimai yra aktualis tiek praktine, tiek moksline prasme. Sio tyrimo
rezultatai naudingi ne tik mokslininkams, atliekantiems tyrimus Sioje srityje, bet ir sveikatos
politikams, vaistiniy vadovams, kurie diegia paslaugy kokybés gerinimo priemones.

Temos naujumas. Lietuvoje iki Siol atlikta keletas tyrimy, analizuojanéiy visuomenés

vaistinése teikiamy farmaciniy paslaugy kokybe vaistiniy lankytojy 8. 9% jr vaistiniy vadovy

1011 Vidutinio amZiaus ir pagyvenusiy zmoniy (45—74 m.), kurie link¢ dazniau sirgti ir vartoti

poziiiriu
vaistus, pozilris | visuomenés vaistinése taikiamy paslaugy kokybe dar mazai analizuota sritis.
Vaistinése teikiamy paslaugy kokybés vertinimas tampa vis svarbesne sveikatos reformos dalimi
Lietuvoje. Atliktame tyrime pirma kartg visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybés jvertinimui

buvo pasirinktas SERVQUAL paslaugy kokybés modelis, kuris leidzia jvertinti vartotojo bendrai

& Grincevitius J., Visuomenés vaistinése teikiamos farmacinés paslaugos tyrimas ir jvertinimas: daktaro disertacija:
biomedicinos mokslai, farmacija (09 B). Kaunas: Kauno medicinos universitetas; 2008

° Daukgiené J., Visuomenés vaistinés pacienty gaunamos farmacinés ir sveikatinimo informacijos tyrimas ir vertinimas,
daktaro disertacija, Kaunas, 2010, <http://vddb.laba.lt/fedora/get/LT-eLABa-0001:E.02~2010~D 20100920 082436-
38054/DS.005.0.01. ETD> [zitréta 2013 08 10].

19 Skyrius V., Radziinas R., Baranauskas A., Barsteigiené Z. , Lietuvos vaistinése teikiamy farmaciniy paslaugy kokybés
atitikimo Europos Sajungos Saliy vaistinéms galiojan¢ioms rekomendacijoms paslaugy kokybei analizé*, 2002,
Biomedicina 171.

! Grinceviius J. Visuomenés vaistinése teikiamos farmacinés paslaugos tyrimas ir jvertinimas: daktaro disertacija:
biomedicinos mokslai, farmacija (09 B). Kaunas: Kauno medicinos universitetas; 2008
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suvokta paslaugos kokybe pagal paslaugos kokybés dimensijas — apcéiuopiamumg, patikimuma,

reagavima, uztikrinima ir jsijautima*Z.

Tyrimo objektas: Visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybé.
Tyrimo dalykas: Visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybés vertinimas.

Tyrimo tikslas — jvertinti visuomeninés vaistinése teikiamy paslaugy kokybe.

Tyrimo uzdaviniai:

1. [Sanalizuoti teising baze, reglamentuojancia paslaugy teikima visuomenés vaistinese.

2. Istirti visuomenes vaistinése teikiamy paslaugy kokybe vaistiniy lankytojy poziiiriu.

3. Nustatyti paslaugy teikimo ir jy kokybés gerinimo kryptis.

Hipotezé. Vaistiniy lankytojai visuomeninés vaistinése teikiamy paslaugy kokybe vertina
teigiamai, taCiau jose biitina tobulinti veiklos organizavima ir diegti paslaugy kokybés gerinimo
priemones.

Tyrimo metodai — mokslinés literatiiros analizé, teisés akty ir dokumenty analizé, sociologinis
tyrimas — kiekybinis, taikant anketinés apklausos metoda.

Darbo struktira. Darbas susideda i§ dviejy pagrindiniy daliy ir jo pabaigoje pateikiamy
iSvady bei rekomendacijy. Pirmoje dalyje nagrin€¢jama vaisty politika ir jos jgyvendinimas Lietuvoje,
analizuojami vaisty politikg reglamentuojantys teisés aktai ir dokumentai, pristatomos vaisty politika
formuojancios ir jgyvendinancios institucijos. Be to, pateikiama paslaugy kokybés samprata, paslaugy
kokybés vertinimo ir valdymo modeliai. Antrojoje dalyje analizuojamas vaistiniy lankytojy poziiris |

teikiamy paslaugy kokybe¢ visuomenés vaistinése.

12 7 ekevitiene A. Aukstojo mokslo institucijy paslaugy kokybés tyrimai Servqual metodu. Economics & Management;
Prieiga per EBSCO duomeny bazg:
<http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=41976594&site=bsi-live>, [ziaréta 2013 08 10], 2009,
p. 1108.
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1. VAISTU POLITIKA IR JOS IGYVENDINIMAS LIETUVOJE

1.1. Vaisty politika ir jos kryptys

Nacionaliné vaisty politika Lietuvoje yra vykdoma pagal Lietuvos Respublikos Seimo 2003 m.
birzelio 5 d. Nr. IX-1604 nutarimg ,Dé¢él Lietuvos nacionalinés vaisty politikos nuostaty

patvirtinimo* 3

. Dokumentas yra gairé¢s, kuriomis rengiamos valstybés programos, skirtos ne tik
uztikrinti gyventojams jsigyti tinkamos kokybés, saugius ir veiksmingus vaistus, bet ir teikti tinkamos
kokybes farmacines paslaugas. Nacionalinés vaisty politikos nuostatose nurodoma, kad ,,nacionaliné
vaisty politika yra sudétiné Lietuvos sveikatos politikos dalis*.

Siuose nuostatose apibréziama nacionaliné vaisty politika, jos tikslai ir vaisty politikos kryptys.
Nacionalin¢ vaisty politika apibréziama kaip ,,valstybés institucijy priemonés ir veiksmai siekiant
uztikrinti galimybe jsigyti Lietuvoje kainos ir teritoriniu poZiliriu prieinamy, tinkamos kokybés,
veiksmingy bei saugiy vaisty ir gauti tinkamos kokybés farmacines paslaugas“'*. Siame apibrézime
1SrySkéja vienas i§ vaisty politikos tiksly — uztikrinti saugiy, tinkamos kokybés bei veiksmingy vaisty
jsigijimg. Kitas nacionalinés vaisty politikos tikslas yra reguliuoti farmacinés veiklos skaidruma,
teis€tumg ir teisingumg pagal Lietuvoje galiojanCius jstatymus. Dar daugiau, nacionaliné vaisty
politika siekia ,,uztikrinti lygias asmeny galimybes verstis farmacine veikla, Sio verslo subjekty
tarpusavio konkurencija, kaip vieng 1§ farmaciniy paslaugy kokybés svarbiausiy garanty, sazininguma

“15 Taigi, pazymétina, kad nuostatose labai daug démesio skiriama

ir teisiniy salygy vienoduma
vaistinése teikiamoms farmacinéms paslaugoms ir jy kokybés uztikrinimui.

Lietuvos nacionalinés vaisty politikos nuostatose yra pateiktos trys nacionalinés vaisty politikos
Kryptys:

e Valstybés garantijos gyventojams.

Sia kryptimi nustatoma, kad farmacinés paslaugos bity privalomos — recepto kontrole,
bereceptinio vaisto jsigijimo jvertinimas pageidaujant asmeniui ir reikiamy patarimy bei perspéjimy
teikimas vaistinése. Be to, pazymétina, kad bet koks vaisty vartojimas turi biiti pagristas atsizvelgiant |
liga, sindromg bei bukle. Taip pat §i nacionalinés vaisty politikos kryptis valstybés gyventojams
numato i§laidy vaistams kompensavimo Saltinius — Privalomojo sveikatos draudimo fondo biudZeto

léSos ir kiti Saltiniai, kaip savivaldybiy skiriamos 1éSos ar savanoriskojo sveikatos draudimo 1éSos bei

kiti teiséti Saltiniai. Nacionaliné vaisty politikos nuostatos garantuoja valstybés gyventojams

BLietuvos Respublikos Seimo 2003 m. birzelio 5 d. nutarimas Nr. IX-1604 ,.Dél Lietuvos nacionalinés vaisty politikos
nuostaty patvirtinimo®. Zin. , 2003, Nr. 56-2488.

“Ten pat.

' Lietuvos Respublikos Seimo 2003 m. birzelio 5 d. nutarimas Nr. IX-1604 ,,Dél Lietuvos nacionalinés vaisty politikos
nuostaty patvirtinimo®. Zin. , 2003, Nr. 56-2488.



kokybiskus, veiksmingus ir saugius vaistus vaisty rinkoje. Farmaciniy paslaugy teikimo kontrolé
priskirta Sveikatos apsaugos ministerijai.
e Farmacijos sektoriaus stabilumo uztikrinimas.
Farmacijos sektoriaus stabilumo wuztikrinimui numatoma vaistinéms laikytis tam tikry
reikalavimy, kaip higienos, vaisty laikymo, saugojimo bei i§davimo reikalavimy. Si kryptis
numato ir uztikrina farmacijos specialisty poreikj, pagal kurj yra rengiami finansavimo planai.
e Vaisty skyrimo ir vartojimo valstybiné stebésena (monitoringas) ir valdymas. Si kryptis numato
racionaly vaisty skyrimg ir vartojimg uz kurig atsakinga Sveikatos apsaugos ministerija (toliau
— SAM).

1.2. Vaisty politikg formuojancios ir jgyvendinancios institucijos

Lietuvoje vaisty politikg formuoja Sveikatos apsaugos ministerija, j3 formuoja ir jgyvendina
Farmacijos departamentas prie SAM, farmacing veiklg kontroliuoja Valstybinés vaisty kontrolés
tarnyba prie SAM, Valstybiné ligoniy kasa prie SAM dalyvauja jgyvendinant SAM vykdomg politikg
sveikatos draudimo srityje, o Seimo Sveikatos reikaly komitetas teikia pasitlymus dél valstybés
sveikatos politikos formavimo bei kontroliuoja sveikatos apsaugos reformos jgyvendinimg ir Lietuvos

nacionalinés sveikatos sistemos kiirimo proces3g.

Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministerija

Kaip skelbia LR Vyriausybés nutarimas Nr. 1443 ,.D¢l Lietuvos Respublikos 1998 m. liepos 24
d. nutarimo Nr. 926 ,,Dé¢l Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministerijos nuostaty patvirtinimo*
pakeitimo®®, priimto 2010 m. spalio 13 d., LR Sveikatos apsaugos ministerija yra LR valstybés jstaiga,
formuojanti valstybés politikg sveikatos apsaugos srityje, organizuojanti, koordinuojanti ir
kontroliuojanti jos jgyvendinima. Siose nuostatose apibrézti SAM veiklos tikslai, funkcijos ir teisés.
SAM veiklos tikslai numato formuoti valstybés politikg keturiose srityse:
e asmens sveikatos prieziiiros srityje;
e visuomenés sveikatos prieziliros srityje;
panasiai), susijusios su farmacijos produktais, srityje;

e sveikatos draudimo srityje.

¢ Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2010 m. spalio 13 d. nutarimas Nr. 1443 , Dél Lietuvos Respublikos 1998 m. liepos
24 d. nutarimo Nr. 926 ,,D¢l Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministerijos nuostaty patvirtinimo* pakeitimo,
Sveikatos apsaugos ministerijos nuostaty patvirtinimo®. Zin., 2010, Nr. 123-6280.
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Siekdama nustatyty tiksly jgyvendinimo kiekvienoje jvardintoje srityje SAM atlieka skirtingas
funkcijas. Farmacinés ir kitos veiklos (pavyzdziui, vaistiniy preparaty reklama, klinikiniai tyrimai ir
panasiai), susijusios su farmacijos produktais, srityje SAM funkcijos™’:

e rengia farmacinés ir kitos veiklos, susijusios su farmacijos produktais, srities Lietuvos
Respublikos jstatymy, Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimy, kity teisés akty
projektus;

e organizuoja ir koordinuoja Lietuvos gyventojy apriipinimg vaistiniais preparatais ir
kontroliuoja farmacinés paslaugos kokybe;

e pagal kompetencijg nustato farmacinés veiklos reikalavimus;

e kontroliuoja, kaip jgyvendinama valstybés politika farmacinés ir kitos veiklos, susijusios Su
farmacijos produktais, srityje ministerijai pavaldziose jstaigose;

e organizuoja farmacijos specialisty poreikio planavimg ir kvalifikacijos tobulinimg.

LR SAM 2013-2015 mety strateginiame veiklos plane® pateikiami 4 strateginiai tikslai ir
programos, pagal iSvardintas keturias veiklos sritis (asmens sveikatos prieZiliros sritis; visuomeneés
sveikatos priezitiros sritis; farmacinés ir kitos veiklos (pavyzdZiui, vaistiniy preparaty reklama,
klinikiniai tyrimai ir panasiai), Susijusios su farmacijos produktais, sritis ir sveikatos draudimo sritis):

e Organizuoti kokybiska, saugig ir prieinamg sveikatos priezitirg (Sveikatos sistemos valdymo

programa ir asmens sveikatos priezitiros kokybés uztikrinimo programa);

e Skatinti sveikg gyvenseng, saugoti ir stiprinti sveikatg, vykdant ligy prevencijg (Visuomenes

sveikatos stiprinimo programa);

o Gerinti vaisty prieinamumgq gyventojams ir uztikvinti, kad Lietuvos Respublikoje biity geros

kokybés, saugiis ir veiksmingi vaistai (Nacionaliné vaisty politikos programa);

e Uztikrinti nemokamg i§ PSDF biudZeto kompensuojamg sveikatos priezitrg (Sveikatos
draudimo sistemos plétojimo programa).

Vienas i$ strateginiy tiksly yra gerinti vaisty prieinamumg Salies gyventojams ir uztikrinti jy
kokybe, saugumg ir veiksminguma. Sio strateginio tikslo jgyvendinimo programa — nacionaliné vaisty

politika.

" Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2010 m. spalio 13 d. nutarimas Nr. 1443 , Dél Lietuvos Respublikos 1998 m. liepos
24 d. nutarimo Nr. 926 ,,Dél Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministerijos nuostaty patvirtinimo* pakeitimo,
Sveikatos apsaugos ministerijos nuostaty patvirtinimo®. Zin., 2010, Nr. 123-6280.

18 Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministro 2013 m. kovo 19 d. jsakymas Nr. V-28 . Dél Lietuvos Respublikos
Sveikatos apsaugos ministerijos 2013-2015 mety strateginis veiklos plano patvirtinimo®,
<http://www.vIk.It/resources/files/2013/strategija/2013-20156mSAMstrateginisVeiklosPlanas.pdf> [zitiréta 2012-12-12].
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Nacionaliné vaisty politikos programa

Nacionaliné vaisty politikos programa (toliau — NVP programa) nustato pagrindines farmacijos
sektoriaus plétojimo kryptis per 5 ateinancius metus. NVP programa numato ,,pagrindines vaisty
politikos strategines kryptis, uzdavinius ir priemones jiems jgyvendinti, uztikrinant, kad Lietuvos
rinkoje biity geros kokybés, saugiis, veiksmingi bei prieinami vaistiniai preparatai, atitinkantys
nustatytus reikalavimus. Programa apima visas veiklos, susijusios su vaistais, sritis — farmacinés
teisinés bazés kiirimg ir tobulinima, Europos Sgjungos antrinés teisés vaisty srityje reikalavimy analize
ir perkelimg, farmacinés veiklos valstybinj valdyma ir priezitrg, vaisty rinkos kontrolg, <...>
farmacinés paslaugos kokybés uzZtikrinimg ir prieinamumg, farmacinés informacijos apie vaistus
teikimg ir vaisty reklamos priezilirg, netinkamy vartoti vaisty tvarkymo organizavimg, farmacijos
specialisty rengimo ir saglygy profesinei kvalifikacijai tobulinti gerinimg, farmacinés veiklos ir vaisty
rinkos stebéseng, informaciniy technologijy diegimq“lg. ,Farmacinés veiklos reglamentavimas, ES
reikalavimy jgyvendinimas ir jy laikymasis, valstybés institucijy ir farmacijos sektoriaus skaidri ir
kokybiska veikla — biitinos geros kokybés, saugiy ir veiksmingy vaisty priecinamumo bei kokybiSkos
farmacinés paslaugos teikimo gyventojams, taip pat pagarbos Zmogaus teis€éms ir orumui sveikatos
sistemoje principy diegimo squgos“zo.

2009 m. NVP programoje nurodyta, kad ,,farmacinés paslaugos kokybe lemia farmacijos
specialisty  kvalifikacija. Vykdomas vaistininky licencijavimas ir vaistininky padé€jéjy
(farmakotechniky) registravimas, suteikiantys teis¢ verstis farmacijos praktika vaistin¢je. Farmacijos
specialistams iSduodamos pazymos dél jgytos profesinés kvalifikacijos atitikties ES direktyvy
reikalavimams. Visi sveikatos sistemoje esantys farmacijos specialistai registruojami duomeny bazéje,
suteikiamas specialisto spaudo numeris leidzia identifikuoti visus jgijusius farmacijos iSsilavinimg
specialistus ir sekti jy tobulinimasi“®’. Taigi, farmacinés paslaugos kokybés uztikrinimo vertinimo
kriterijus yra iSduotos farmacijos specialistams pazymos apie jgytos profesinés kvalifikacijos atitiktj
ES direktyvy reikalavimams.

2013 m. NVP programoje numatoma toliau ,.tobulinti nacionaling teis¢: numatyti priemones,
uzkertancias kelig falsifikuoty vaisty patekimui j platinimo tinklg, tobulinti vaistiniy veikla, vaisty
didmeninj platinimg, veikliyjy ir pagalbiniy medZiagy, naudojamy vaistams gaminti, gamyba,
farmacinés veiklos valstybine priezitira, vaisty kainodarg ir kompensavima reglamentuojancius teisés

aktus*??,

9 |jetuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministro 2013 m. kovo 19 d. jsakymas Nr. V-28 ,,Dél Lietuvos Respublikos
Sveikatos apsaugos ministerijos 2013-2015 mety strateginis veiklos plano patvirtinimo®,
<http://www.VvIk.It/resources/files/2013/strategija/2013-20156mSAMstrateginisVeiklosPlanas.pdf> [zitréta 2012-12-12].
20

Ten pat.
2! Nacionalinés vaisty politikos programos aprasymas, 2009, Sveikatos apsaugos ministerija, 04 (02.017).
22 Nacionalinés vaisty politikos programos aprasymas, 2009, Sveikatos apsaugos ministerija, 04 (02.017).

12


http://www.vlk.lt/resources/files/2013/strategija/2013-2015mSAMstrateginisVeiklosPlanas.pdf

Negavus NVP programos finansavimo, ,,susilpnéty farmacijos sistemos valdymas ir prieziiira,
farmacijos jmoniy tinklo plétra, uztikrinant kokybiska gyventojy apripinima vaistais. Sulététy teisés
akty derinimas su ES antrine teise, direktyvy neperkélimas sudaryty prielaidas pazeidimo procesams,
gyventojai neturéty galimybés jsigyti reikalingy vaisty, o tai turéty neigiamy socialiniy pasekmiy
(ligy plitimas, nedarbingumas, invalidumas, mokes¢iy nemokéjimas ir t. t)*%,

Kitas dokumentas, kuris reglamentuoja SAM funkcijas farmacinés veiklos srityje yra Lietuvos
nacionalinés vaisty politikos nuostatai. Juose nurodoma, kad institucija ,,privalomai veda derybas su
vaisty gamintojais dél kompensuojamyjy vaisty kainy, kad jos nevirSyty Europos Salyse esanciy kainy;
nustato biitinyjy vaisty sgrasg ir gyventojy apripinimo Siais vaistais tvarkg; nustato asmeny
apriipinimo neregistruotais, bet kai kuriais atvejais biitinais vaistais tvarka; vykdo vaisty registracija
pagal Europos Sajungos teisés akty reikalavimus ir uztikrina, kad Salies vaisty rinkoje buty tik
tinkamos kokybés, veiksmingi ir saugls vaistai; jvertinusi farmacijos specialisty visuomeniniy bei
profesiniy organizacijy nuomones, nustato fiziniy ir juridiniy asmeny farmacinés veiklos reikalavimus
ir prizitri, kaip Siy reikalavimy laikomasi; vykdo farmaciniy paslaugy teikimo kontrole; nustato
informacija apie vaistus teikimo tvarkg ir prizitiri, kaip $ios tvarkos laikomasi ir vykdo vaisty skyrimo
ir vartojimo stebésenos (monitoringo) programq“24.

Atsizvelgiant, kad Lietuvoje vaisty politika formuoja Sveikatos apsaugos ministerija, §i

institucija yra atsakinga uz vaisty pricinamumo uztikrinimg bei tinkamos farmacinés paslaugos

teikimg. SAM vaisty politikos jgyvendinimg paveda Farmacijos departamentui prie SAM.

Farmacijos departamentas prie Sveikatos apsaugos ministerijos

Farmacijos departamento nuostatuose®, patvirtintus LR sveikatos apsaugos ministro
2000 m. gruozio 18 d. jsakymu Nr. 733 ,Dél Farmacijos departamento prie SAM nuostaty
patvirtinimo®, Farmacijos departamentas yra institucija, dalyvaujanti farmacijos politikos srities
formavime ir jgyvendinime pagal LR Vyriausybés nutarimus bei sveikatos apsaugos ministro
jsakymus. Be to, Farmacijos departamentas sprendzia su jo kompetencija susijusius Klausimus,

organizuoja jstatymy jgyvendinimg bei vykdo Kitas numatytas funkcijas. Vienas i§ svarbiausiy

%8 Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministro 2013 m. kovo 19 d. jsakymas Nr. V-28 , Dél Lietuvos Respublikos
Sveikatos apsaugos ministerijos 2013-2015 mety strateginis veiklos plano
patvirtinimo*,<http://www.vlk.It/resources/files/2013/strategija/2013-2015mSAMstrateginisVeiklosPlanas.pdf> [Zitiréta
2012-12-12].

#* Lietuvos Respublikos Seimo 2003 m. birzelio 5 d. nutarimas Nr. IX-1604 ,,Dél Lietuvos nacionalinés vaisty politikos
nuostaty patvirtinimo®. Zin. , 2003, Nr. 56-2488.

% Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2000 m. gruozio 18 d. jsakymas Nr. 733 ,,Dél Farmacijos
departamento prie SAM nuostaty patvirtinimo®, Zin. , 2000, Nr. 109-3491.
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Farmacijos departamento uzdaviniy yra ,,vykdyti sveikatos apsaugos ministro nustatyta farmacijos

politika“?°

. Taigi, Farmacijos departamentas yra pavaldus SAM ir atlieka jo paskirtas uzduotis.
Farmacijos departamentas atlieka Sias funkcijas: ,teikia sitilymus sveikatos apsaugos ministrui
del iSlaidy vaistams kompensavimo sistemos tobulinimo ir teikia vaisty kompensavimo tvarka
sveikatos apsaugos ministrui tvirtinti; rengia teisés aktus, reguliuojancius farmacijos jmoniy veikla
taip, kad buty uztikrintas gyventojy apripinimas biitinaisiaisvaistais bei kity valstybei gyvybiskai
batiny funkcijy vykdymas, ir teikia juos Sveikatos apsaugos ministrui tvirtinti; rengia
kompensuojamyjy vaisty baziniy ir pardavimo vaistinése kainy projektus ir teikia juos tvirtinti
sveikatos apsaugos ministrui; reguliariai organizuoja kompensuojamyjy vaisty baziniy kainy kainyny
leidyba; rengia ir teikia sveikatos apsaugos ministrui tvirtinti gyventojy apripinimo retaisiais vaistais
tvarka; rengia ir teikia tvirtinti sveikatos apsaugosministrui specialios medicininés paskirties gaminiy
pardavimo tvarkg; rengia farmacinés informacijos teikimo tvarkg ir teikia jg tvirtinti sveikatos
apsaugos ministrui; kartu su Valstybine vaisty kontrolés tarnyba rengia ir teikia tvirtinti sveikatos
apsaugos ministrui geros gamybos, vaistiniy, platinimo, laboratorinés, klinikinés praktikos taisykles, jy
idiegimo tvarka; kartu su Valstybine vaisty kontrolés tarnyba rengia ir jgyvendina vaisty kodavimo
sistemg; rengia ir teikia sveikatos apsaugos ministrui tvirtinti naikintiny vaisty surinkimo ir
sunaikinimo tvarka; rengia ir teikia sveikatos apsaugos ministrui tvirtinti farmaciniy pareigybiy sarasa;
konsultuoja valstybés institucijas, farmacijos jmones ir gyventojus farmacinés veiklos klausimais‘®’.

Apibendrinant, Farmacijos departamento veikla yra susijusi su vaisty politikos jgyvendinimu

pagal nacionalinés vaisty politikos programos nuostatas.

Valstybiné vaisty kontrolés tarnyba prie Sveikatos apsaugos ministerijos

Valstybiné vaisty kontrolés tarnyba prie Sveikatos apsaugos ministerijos pagal LR sveikatos
ministro 2011 m. sausio 13 d. jsakymg Nr. V-27 , D¢l valstybinés vaisty kontrolés tarnybos prie LR
SAM nuostaty patvirtinimo* yra jstaiga, kurios paskirtis — ,,saugoti Zmoniy sveikatg vertinant vaistiniy
«28

preparaty kokybe, sauguma ir veiksminguma bei kontroliuojant vaistiniy preparaty rinka“*®. Sios

institucijos svarbiausieji tikslai yra:
e uztikrinti, kad Lietuvos Respublikos rinkoje biity tik saugts, geros kokybés, veiksmingi ir
teisés akty reikalavimus atitinkantys vaistiniai preparatai;

e vykdyti farmacinés veiklos licencijavimo procesa Lietuvos Respublikoje;

%8 Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2000 m. gruozio 18 d. jsakymas Nr. 733 ,,Dél Farmacijos
departamento prie SAM nuostaty patvirtinimo®, Zin. , 2000, Nr. 109-3491.
2" Ten pat.
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e vykdyti vaistininky licencijavimg, jraSyti vaistininko pad¢jéjus (farmakotechnikus) |
vaistininko padéjéjy (farmakotechniky) sarasa;

e kontroliuoti farmacijos produkty kokybe ir veikla su farmacijos produktais Lietuvos
Respublikoje;

e vertinti, ar vaistiniy preparaty reklama atitinka teisés akty nustatytus reikalavimus;

e kontroliuoti narkotiniy ir psichotropiniy medziagy teiséta apyvarta Lietuvos Respublikoje;

e isduoti leidimus atlikti klinikinius vaistinio preparato tyrimus;

e jgyvendinti Konvencijos dél Europos farmakopé€jos rengimo nuostatas* .
Apibendrinant, Valstybiné vaisty kontrolés tarnyba kontroliuoja farmacine veikla, nuo vaistiniy

preparaty registravimo, jy Zenklinimo iki vaistiniy preparaty reklamos atitikimo teisés akty

reikalavimams vertinimo.

Valstybiné ligoniuy kasa

Valstybiné ligoniy kasa (toliau — VLK) uz savo veiklg yra atskaitinga SAM. VLK prie SAM
patvirtintuose Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2003 m. sausio 23 d. jsakymu, Nr. V-

«“30 nyostatuose nurodyta, kad

35 ,,D¢l Valstybinés ligoniy kasos prie SAM nuostaty patvirtinimo
Valstybin¢ ligoniy kasa yra institucija atsakinga uZ privalomojo sveikatos draudimo vykdyma. Si
institucija jgyvendina politikg sveikatos draudimo srityje, nagrinéja su jos kompetencija susijusius
klausimus, organizuoja jstatymy ir kity teisés akty jgyvendinima bei vykdo Kitas funkcijas, nurodytas
Lietuvos Respublikos jstatymy, Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimy bei sveikatos apsaugos
ministro jsakymy.

2003 m. sausio 23 d. priimtas Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro jsakymas
Nr.V-35 ,Dé¢l valstybinés ligoniy kasos prie SAM nuostaty patvirtinimo* nuo 2010 m. birzelio 30 d.
pakeistas 2010 m. birzelio 30 d. jsakymu, Nr. V-598 , D¢l LR Sveikatos apsaugos ministro 2003 m.
sausio 23 d. jsakymo Nr. V-35“ pakeitimo®. Pazymima, kad vienas svarbiausiy VLK uzdaviniy yra
privalomojo sveikatos draudimo jgyvendinimas, tinkamas apdraustyjy interesams atstovavimas ir
Lietuvos Respublikos Vyriausybés programos nuostaty vykdymas. Pagrindinés VLK funkcijos:
,»uztikrinti prevencinés medicinos pagalbos, medicinos pagalbos, medicininés reabilitacijos, slaugos,

socialiniy paslaugy ir patarnavimy, priskirty asmens sveikatos priezilrai, bei asmens sveikatos

%8 Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2011 m. sausio 13 d. jsakymas Nr. V-27 ,,Dél valstybinés vaisty
kontrolés tarnybos prie LR SAM nuostaty patvirtinimo®, Zin.,2011, Nr. 9-401.

% Ten pat.

% Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2003 m. sausio 23 d. jsakymas Nr. V-35 ,,Dél Valstybines ligoniy
kasos prie SAM nuostaty patvirtinimo “, Zin.,2003, Nr. 13-533.
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ekspertizés paslaugy teikimo iSlaidy apmokéejimg Privalomojo sveikatos draudimo fondo biudzeto
lésomis per teritorines ligoniy kasas; rengti ir teikti Sveikatos apsaugos ministerijai Privalomojo
sveikatos draudimo fondo biudzeto (jo tikslinimo) projekta, Privalomojo sveikatos draudimo fondo
biudzeto ateinanciy dvejy mety prognozuojamus rodiklius bei metiniy Privalomojo sveikatos draudimo
fondo biudzeto vykdymo ir finansiniy ataskaity rinkinius Sveikatos draudimo jstatyme ir kituose teis€s
aktuose nustatytomis sglygomis ir terminais; Sveikatos draudimo jstatymo, Valstybés registry jstatymo,
Pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymo, Draudziamyjy privalomuoju sveikatos draudimu
registro nuostaty ir kity teisés akty nustatyta tvarka tvarkyti DraudZiamyjy privalomuoju sveikatos
draudimu registrg ir yra Sio registro vadovaujanéioji bei tvarkymo jstaiga; suderinusi su Sveikatos
apsaugos ministerija, numatyti privalomojo sveikatos draudimo plétros kryptis ir ilgalaike strategija;
rengti ir teikti tvirtinti Sveikatos apsaugos ministerijai Valstybinés ligoniy kasos strateginius veiklos
planus (programas), juos tikslinti, jgyvendinti ir teikti jy vykdymo ataskaitas; nustatyto privalomojo
sveikatos draudimo sistemos funkcionavimo rodiklius ir pagal juos vykdyti Sios sistemos stebéseng;
vykdyti Privalomojo sveikatos draudimo fondo biudzetg; disponuoti Privalomojo sveikatos draudimo
fondo biudZeto IéSomis; suderinus su Sveikatos apsaugos ministerija sudaryti i§ Privalomojo sveikatos
draudimo fondo biudzeto 168y rezerva ir jj naudoti Vyriausybés nustatyta tvarka; suderinus su
Sveikatos apsaugos ministerija vykdyti operacijas su laikinai laisvomis Privalomojo sveikatos
draudimo fondo biudzeto léSomis; suderinus su Sveikatos apsaugos ministerija teritoriniy ligoniy kasy
skaiCiy bei jy teritorinés veiklos zonas steigti teritorines ligoniy kasas; tvirtinti jy nuostatus ir prizitiréti
Veiqu“32.

VLK vykdydama jai pavestas funkcijas, turi teis¢ ,kontroliuoti vaisty ir medicinos pagalbos
priemoniy iSraSymo ir iSdavimo teisétumg bei su tuo susijusig sveikatos priezitiros jstaigy ir vaistiniy
veikla; tikrinti, ar teisingai iSraSomos sveikatos prieziliros jstaigy ir vaistiniy sgskaitos ir su tuo

susijusius buhalterinius ir kitus dokumentus***.

Seimo Sveikatos reikaly komitetas

Seimo Sveikatos reikaly komitetas yra atsakingas ir atskaitingas Seimui. Pagal 1994 m. vasario
17 d. Nr. 1-399 LR Seimo Statutg Seimo komitety jgaliojimai apima jy kompetencijai priklausancius
klausimus: ,,svarstyti jstatymy, kity Seimo priimamy teisé€s akty projektus, su jais susijusias pataisas ir

pasitlymus ir rengti iSvadas d¢l jy; savo iniciatyva arba Seimo pavedimu rengti jstatymy, kity Seimo

%1 Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2010 m. birzelio 30 d. jsakymas Nr. V-598 , Dél LR Sveikatos
apsaugos ministro 2003 m. sausio 23 d. jsakymo Nr. V-35 pakeitimo, Zin.,2011, Nr. 9-401.
%2 Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2010 m. birZelio 30 d. jsakymas Nr. V-598 , Dél LR Sveikatos
apsaugos ministro 2003 m. sausio 23 d. jsakymo Nr. V-35 pakeitimo, Zin.,2011, Nr. 9-401.
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priimamy teisés akty projektus; pagal kompetencijg svarstyti valstybés institucijy vadovy, kuriuos
skiria Seimas arba kuriy paskyrimui reikalingas Seimo pritarimas, ir jy pavaduotojy kandidatras, taip
pat iy pareigiiny atleidimo klausimus ir teikti Seimui i§vadas; svarstyti pasitilymus dél ministerijy ir
kity valstybés institucijy steigimo ar panaikinimo; kontroliuoti, kaip laikomasi jstatymy ir vykdomi
Seimo nutarimai, kaip laikomasi Siuose teisés aktuose nustatyty jy jgyvendinimo terminy, stebéti ir
vertinti, kaip atsizvelgiama j komiteto pasitilymus ir (ar) rekomendacijas; savo iniciatyva arba Seimo
pavedimu atlikti atskiry problemy parlamentinius tyrimus ir pateikti Seimui, prireikus — ir kitoms
valstybés ir savivaldybiy institucijoms komiteto iSvadas, pasiiilymus ir (ar) rekomendacijas; teisés akty
nustatyta tvarka gauti i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy reikiamus duomenis, dokumentus ir
kitokig atliekant parlamenting kontrole reikalingg medZiaga; svarstyti Seimui atskaitingy valstybés
institucijy veiklos metines ataskaitas ir pateikti Seimui, prireikus — ir kitoms valstybés ir savivaldybiy
institucijoms komiteto iSvadas, pasiiilymus ir (ar) rekomendacijas; svarstyti Vyriausybés veiklos
meting ataskaitg ir teikti Seimui iSvadas; preliminariai svarstyti Lietuvos Respublikos valstybés
biudzeto ir savivaldybiy biudZety finansiniy rodikliy patvirtinimo jstatymo projekta ir biudzeto
vykdymo ataskaity rinkinj; analizuoti ir kontroliuoti einamyjy mety valstybés biudzeto 1€Sy naudojimo
ekonominj efektyvuma, svarstyti ir teikti iSvadas bei pasiiilymus dél Vyriausybés pateikto kity mety
valstybés biudzeto projekto straipsniy ir programy pagal komitetui priskirtas veiklos kryptis, vertinti
programy tikslingumg ir joms numatyty asignavimy pagristuma; svarstyti valstybinio audito ataskaitas
ir iSvadas; nagrinéti gautus kreipimusis; nagrinéti ir svarstyti kitus klausimus, prireikus pateikti
Seimui, kitoms valstybés ir savivaldybiy institucijoms komiteto iSvadas, pasiiilymus ir (ar)

rekomendacijas; vykdyti Seimo pavedimus*3*.

Seimo Sveikatos reikaly komiteto veiklos kryptys:

e _rengti gyventojy sveikatos prieziirg ir visuomenés sveikata ir sveikatinimo veiklg
reglamentuojanciy jstatymy projektus ir teikti iSvadas dél tokiy jstatymy bei kity akty, perduoty
komitetui nagrinéti, projekty;

e koordinuoti suinteresuoty valstybés institucijy ir kity organizacijy darbg rengiant jstatymy
projektus komiteto kompetencijai priklausanciais klausimais;

e svarstyti ir teikti pasitilymus dél valstybés sveikatos politikos formavimo;

33
Ten pat.
% Lietuvos Respublikos Seimo statutas, 1994 m. vasario 17 d. Nr. 1-399, Zin. 1994, Nr. 15-249.
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o atlikti sveikatos sistemos institucijy ir kity su asmens ir visuomenés sveikatos problemy
sprendimu susijusiy institucijy parlamenting kontrolg, teikti pasitilymus ir rekomendacijas dél jy
veiklos pagerinimo;

e kontroliuoti sveikatos apsaugos reformos jgyvendinimg ir Lietuvos nacionalinés sveikatos

sistemos kiirimo procesa“®.

1.3. Vaisty politika ir jos jgyvendinimg reglamentuojantys teisés aktai ir dokumentai

Lietuvoje vaisty politikg reglamentuoja pagrindiniai teisés aktai: 2006 m. birzelio 22 d. Nr. X-
709 LR Seimo priimtas Lietuvos Respublikos Farmacijos jstatymas ir Lietuvos Respublikos Seimo
2003 m. birZelio 5 d. priimtas nutarimas Nr. IX-1604 ,,Dél Lictuvos nacionalinés vaisty politikos
nuostaty patvirtinimo*.

Lietuvos Respublikos Farmacijos jstatymo paskirtis — ,,reglamentuoti farmacine ir kitg veikla,
susijusig su vaistiniais, tiriamaisiais vaistiniais preparatais, veterinariniais vaistais, veikliosiomis ir
kitomis vaistinémis medziagomis bei medicininés paskirties produktais, veterinarinés farmacijos
veikla, taip pat Sios veiklos valstybinj valdymg ir kontrole;“%.

Farmaciné veikla — ,,juridiniy ir (ar) fiziniy asmeny vykdoma sveikatinimo veikla, apimanti
vaistiniy preparaty, tiriamyjy vaistiniy preparaty, veikliyjy medziagy ir j Europos Komisijos sgrasg
jrasyty pagalbiniy medziagy, kurios naudojamos kaip pradinés medziagos vaistiniy preparaty gamybai,
gamyba, importg i§ treCiyjy Saliy, kokybés kontrole; vaistiniy preparaty, veikliyjy medziagy ir |
Europos Komisijos sgrasg jrasyty pagalbiniy medziagy, kurios naudojamos kaip pradinés medziagos
vaistiniy preparaty gamybai, didmeninj platinimg; vaistiniy preparaty lygiagrety importg, pardavimag
(i8davimg) galutiniam vartotojui; farmacinés informacijos apie vaistinius preparatus teikimg ir
farmaciniy atlieky tvarkyma, i§skyrus jy Salinima“®’.

Farmacinés paslaugos apibrézimas yra pateiktas ne tik Lietuvos nacionalinés vaisty politikos
nuostatose, bet ir LR Farmacijos jstatyme. Farmaciné paslauga apibéZziama kaip ,,vaistininko praktika
vaistinéje, apimanti gydytojo iSraSyty recepty kontrole, vertinimg, nereceptiniy vaistiniy preparaty
parinkima, farmacinés informacijos apie vaistinius preparatus teikimg gyventojams, sveikatos

«3  Siame jstatyme yra iSsamiai

priezitros ir farmacijos specialistams, taip pat jy konsultavima
pateiktos ir kitos pagrindinés jstatymo sgvokos. Istatymas yra svarbus ir tuo, kad jame reglamentuotas

vaistininky ir vaistininky padéjéjy (farmakotechniky) kvalifikacijos pripazinimas, licencijavimas,

% Lietuvos Respublikos Seimo statutas, 1994 m. vasario 17 d. Nr. 1-399, Zin. 1994, Nr. 15-249.
% Lietuvos Respublikos Farmacijos jstatymas. 2006 m. birzelio 22 d. Nr. X-709. Zin., 2006, Nr. 78-3056.
37
Ten pat.
%8Lietuvos Respublikos Farmacijos jstatymas. 2006 m. birzelio 22 d. Nr. X-709. Zin., 2006, Nr. 78-3056.
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registravimas, kompetencija ir kvalifikacijos prieziira bei jy teisés ir pareigos. Lietuvos Respublikos
Farmacijos jstatyme daug démesio yra skiriama vaistininky ir vaistininko padéjéjy farmacinés
informacijos apie vaistinius preparatus gyventojams teikimui.

Lietuvos nacionalinés vaisty politikos nuostatose farmacinés paslaugos apibréztos kaip recepto
kontrolés, bereceptinio vaisto jsigijimo jvertinimo, patarimy bei jsp€jimy teikimas vaistinése.
Pazymétina, kad tik vaistininkas turi teis¢ teikti farmacines paslaugas. Nacionalinés vaisty politikos
nuostatose numatytas asmeny, kurie uzsiima farmacine veikla, periodiskai privalomas profesinés
kvalifikacijos patikrinimas ir jvertinimas, nuo kurio priklauso teikiamy farmaciniy paslaugy kokybé.
Vadinasi, saugiam vaisty perdavimui pacientui yra reikalingas kompetetingas vaistininkas, Kuris turi
universitetinj i$silavinimg, gali suteikti patikimg ir teisingg informacijg apie vaistinéje esancius vaistus.
Be to, pazymétina, kad informacija apie vaistus privalo biiti pagrista moksliniais tyrimais.

Lietuvos Respublikos Seimo 2006 m. birzelio 22 d. priimtas Farmacijos jstatymas >
reglamentuoja vaistininko ir vaistininko padéjéjo teises, pareigas, profesing kompetencijg ir
atsakomybe, o ji papildo ir paaiskina LR Sveikatos apsaugos ministro 2007 m. kovo 26 d. Nr. V-197
jstatymas ,,D¢l vaistininko ir vaistininko padéjéjo (farmachotekniko) teisiy ir pareigy paskirstymo
apraSy patvirtinimo®. Remiantis LR Farmacijos jstatymu, vaistininkas — ,,asmuo, jgijes vaistininko
profesing kvalifikacijg ir farmacijos magistro kvalifikacinj laipsnj, arba Vyriausybés jgaliotos

«% pagal LR Farmacijos jstatyma, vaistininko

institucijos nustatyta tvarka jam prilygintas asmuo
padéjéjas (farmakotechnikas) yra ,,asmuo, jgijes vaistininko padéjéjo (farmakotechniko) profesing
kvalifikacija, arba Vyriausybés jgaliotos institucijos nustatyta tvarka jam prilygintas asmuo*.

Sio jstatymo 7 straipsnyje nurodoma, kad viena i§ vaistininko teisiy susijusiy su sveikatinimo
informacijos teikimu yra ,informuoti ir konsultuoti gyventojus apie racionaly vaistiniy preparaty
vartojimg, propaguoti sveika gyvenseng“. Pasak G. Galminienés ir J. Balsienés ,tokia jstatymo
formuluoté yra kritikuotina, kadangi sudaro pagrinda jvairaus lygmens manipuliacijoms“**. Autorés
pazymi, kad ,jstatymas turéty imperatyviai jtvirtinti pareigg farmacijos specialistui informuoti
pacientg apie racionaly vaistiniy preparaty vartojima, o ne teis¢ pasirinkti — informuoti ar ne*. Taigi, §i
LR Farmacijos jstatymo formuluoté yra diskutuotina dél vaistininko teisés, o ne privalomos paslaugos
— informuojant vaistiniy lankytojus.

LR Farmacijos jstatymas taipogi nustato vaistinininko padéjéjo teises ,,parduoti vaistiniy
prekes, teikti informacija apie jy vartojimg ir laikymo salygas; gaminti ekstemporalius vaistinius

preparatus; tvarkyti vaistiniy preparaty ir vaistiniy prekiy atsargas; gauti informacijg, biiting

%9 Lietuvos Respublikos Farmacijos jstatymas. 2006 m. birzelio 22 d. Nr. X-709. Zin., 2006, Nr. 78-3056.

“0 Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministro 2007 m. kovo 26 d. jsakymas Nr. V-197 , Dél vaistininko ir
vaistininko padéjéjo (farmachotekniko) teisiy ir pareigy paskirstymo aprasy patvirtinimo®. Zin., 2007, Nr. 37-1392.
! Galminiené G., Balsiené J. ,,Vaistiniy veiklos teisinis reglamentavimas Lietuvoje racionalaus vaistiniy preparaty
vartojimo aspektu‘. Mykolo Romerio universiteto Teisés fakulteto Bioteisés katedra. 2011, 3(1), p. 293-307.
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vaistininko  pad¢jéjo  (farmakotechniko) praktikai vykdyti; dalyvauti vaistininko padéjejy
(farmakotechniky) profesiniy organizacijy veikloje, jeigu tam nepriestarauja kiti teisés aktai“*?,
Farmacijos jstatyme apibréztos vaistininko pareigos, kurios apima jo kvalifikacijos kélima,
etikos principy laikymasi ir kitas pareigas, numatytas teisés aktais. Taciau Lietuvos Respublikos
Sveikatos apsaugos ministro 2007 m. kovo 26 d. Nr. V-197 jsakyme ,,Dél vaistininko ir vaistininko

padéjéjo (farmachotekniko) teisiy ir pareigy paskirstymo apra§y patvirtinimo**

reglamentuotos
vaistininko pareigos, susijusios su farmacinés paslaugos, tuo paciu ir farmacinés informacijos teikimu.
LR Farmacijos jstatyme, farmaciné informacija apibréziama kaip ,bet kokia forma ir bet kokiomis
priemonémis skelbiama ir platinama informacija apie vaistinio preparato farmacines, klinikines ir
farmakologines savybes, taip pat vaistiniy preparaty kainos prekybos kataloguose ir kainoras¢iuose
(jeigu juose néra teiginiy apie vaistiniy preparaty savybes).“ Vaistininkas privalo:

e parduodant (i8duodant) vaistinius preparatus (toliau — vaistus) teikti farmacine paslauga‘;

e _suteikti apie juos informacijg, jskaitant informacijg apie racionaly vaisty vartojima,
nepageidaujamas reakcijas ir sgveikas®;

e patarti gyventojui, kaip riipintis sveikata, suteikti informacijg apie kiino prieziiirg ir higiena,
taip pat apie mitybg ir maisto papildy vartojima®;

e informuoti gyventojus apie vaistiniy augaly poveikj ir racionaly vartojima‘;

e _konsultuoti gydytojus bendrai ir atskiry pacienty atzvilgiu, taip pat pacientus apie vaisty
poveikj, efektyvuma, vartojimo ypatumus, kartu vartojamus maisto papildus, jy
suderinamuma;

e _rengti moksling informacijag apie vaistus vaistininkams ir gydytojams bei informacija
visuomenei ir j3 teikti®; ,kaupti informacija apie vaisty poveikj, nepageidaujamas reakcijas,
sgveikas bei rizikos faktorius, pastaruosius jvertinti ir praneSti kompetentingai valstybés
institucijai“*,

Pazymétina, kad LR Farmacijos istatyme néra apibrézta sveikatinimo informacijos sgvoka.
Taciau patarimas pacientui, kaip riipintis sveikata, t. y. papildy vartojimas, kiino prieziiira ir higiena,
mityba, néra jstatyme reglamentuota kaip farmaciné informacija. Vadinasi, viena i§ svarbiausiy
vaistininko pareigy yra teikti kokybiskas farmacines paslaugas, o taip pat sveikatinimo ir farmacing
informacija visuomenei.

2012 m. spalio 17 d. LR sveikatos apsaugos ministerija priemé jsakyma Nr. V-936 ,.Dél

vaistininko ir vaistininko padéjéjo (farmachotekniko) teisiy ir pareigy paskirstymo apraSy

*2 Lietuvos Respublikos Farmacijos jstatymas. 2006 m. birzelio 22 d. Nr. X-709. Zin., 2006, Nr. 78-3056.

*® Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministro 2007 m. kovo 26 d. jsakymas Nr. V-197 , Dél vaistininko ir
vaistininko padéjéjo (farmachotekniko) teisiy ir pareigy paskirstymo aprasy patvirtinimo®. Zin., 2007, Nr. 37-1392.
* Lietuvos Respublikos Farmacijos jstatymas. 2006 m. birzelio 22 d. Nr. X-709. Zin., 2006, Nr. 78-3056.
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patvirtinimo* pakeitimo®, pagal kurj vaistininkas privalo prizitréti vaistininko padéjéjo teikiamas
farmacines paslaugas: ,,prizitirint vaistininkui teikti farmacines paslaugas, parduoti (iSduoti) vaistinius
preparatus, gaminti ekstemporalius vaistinius preparatus®. Taigi, galima teigti, kad vaistininkas
padéjéjas (farmakotechnikas) teikia farmacines paslaugas vaistiniy lankytojams prizitrint vaistininkui
ir laikantis jo nurodymy.

Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministro 2007 m. kovo 26 d. Nr. V-197 jsakymas
,Dél vaistininko ir vaistininko padéjéjo (farmachotekniko) teisiy ir pareigy paskirstymo aprasSy
patvirtinimo* taipogi reglamentuoja ir vaistininko padéjéjo pareigas. Vaistininko padéjéjas, kaip ir
vaistininkas, privalo ,suteikti informacijag gyventojams apie maisto papildy, medicinos prietaisy ir
priemoniy, kity vaistiniy prekiy vartojimg ar naudojimg‘; ,teikti informacijg apie vaistiniy augaly
gydomasias savybes, vartojimg bei paaisSkinti vaistiniy augaly auginimo ir vaistin€s zaliavos ruo§imo
ypatumus®; ,,dalyvauti stiprinant ir gerinant gyventojy sveikatq“46. Remiantis ,,Vaistininko teisiy ir
pareigy paskirstymo aprasu®, vaistininko profesiné kompetencija apima Zinias apie:

e vaistinius preparatus ir jiems gaminti naudojamas medziagas;

e vaistiniy preparaty gamybos technologijga ir fizinius, cheminius, biologinius bei
mikrobiologinius vaistiniy preparaty tyrimus;

e vaistiniy preparaty metabolizmg ir poveikj organizmui, taip pat apie toksiSky medZziagy,
susidariusiy vartojant vaistinius preparatus, poveikj organizmui;

e mokslinius duomenis apie vaistinius preparatus, kurie leidzia suteikti teisingg informacijg apie
vaistinius preparatus;

e teisinius ir kitus reikalavimus, kuriuos reikia Zinoti norint uzsiimti farmacine veikla“*’,

Tuo tarpu vaistinininko padéjéjas turi turéti profesiniy ziniy apie ,,nereceptiniy vaistiniy
preparaty pardavimo skyriaus darbo vietos organizavimg; vaistiniy preparaty gamybos darbo vietos
organizavimag ir visy ekstemporaliy vaistiniy preparaty formy gamyba vaistinése; vaistiniy preparaty
pagal receptus pardavima, jy vartojima, laikyma gamintojo nurodytomis salygomis; nereceptiniy
vaistiniy preparaty parinkimg, jvertinus gyventojo poreikius, jei jis neturi recepto; vaistiniy prekiy
grupiy pardavima; vaistinius augalus ir augalinius vaistinius preparatus; vaistiniy medziagy tinkama
laikyma ir apsauga; sterilizacijos, aseptikos ir dezinfekcijos metodus ir vaistiniy preparaty gamybai
naudojamy vaistiniy medziagy tapatybe, ekstemporaliai pagaminty vaistiniy preparaty analize ir

tyrimy vertinimg“. Be to, vaistininkas padéjéjas turi nusimanyti apie ,,vaistinius preparatus ir jiems

** Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2012 m. spalio 27 d. jsakymo Nr. V-936 ,,Dél Lietuvos Respublikos
sveikatos apsaugos ministro 2007 m. kovo 26 d. jsakymo Nr. V-197 , D¢l vaistininko ir vaistininko padéjéjo
(farmachotekniko) teisiy ir pareigy paskirstymo aprady patvirtinimo“pakeitimo®. Zin., 2012, Nr. 123-6221.

“® Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2007 m. kovo 26 d jsakymas Nr. V-197, ,,Dél vaistininko ir
vaistininko padéjéjo (farmachotekniko) teisiy ir pareigy paskirstymo aprady patvirtinimo®. Zin., 2007, Nr. 37-1392.
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gaminti naudojamas medZiagas; vaistiniy preparaty gamybos technologijg ir fizinius, cheminius,
biologinius vaistiniy preparaty tyrimus; vaistiniy preparaty gamybos darbo vietos organizavimg ir visy
ekstemporaliy vaistiniy preparaty formy gamybg vaistinése; vaistiniy prekiy grupiy pardavima;
vaistinius augalus ir augalinius vaistinius preparatus; teisinius ir Kitus reikalavimus, kuriuos reikia
zinoti norint uzsiimti farmacine veikla“. Vertinant vaistininko profesing kompetencija su vaistininko
padéjéjo (farmakotechniko) galima teigti, kad farmakotechnikas yra daugiau orientuotas yra darbo
vietos tvarkymg, organizavimg, administravimg, o vaistininkas j vaisty gamybos technologija,
farmacijos produkty tyrimus, mokslinj vaisty jvertinima.

Vaistininkus padéjéjus (farmakotechnikus) Lietuvoje rengia neuniversitetinés auksStosios
mokyklos, kolegijos. Pabaige 3 mety studijas ir jgyj¢ vaistininko padéjéjo profesing kvalifikacija
amenys gali dirbti farmakotechnikais vaistinése, kitose farmacijos jmonése ir jstaigose. Vaistininko
padéjéjo kvalifikacijos aprase *® nurodoma, kad Jis turi gebéti iSklausyti bei aptarnauti vaistiniy
lankytojus, suteikti jiems reikalingg informacijg apie vaistg, tinkamai iSdéstyti vaistus pagal jy grupes,
vartojimo ypatumus ir laitkymo salygas. Taip pat vaistininko padéjéjas turi zinoti vaisty gamybos
reikalavimus, vaisty fizines ir chemines savybes, vaistiniy medZiagy nesuderinamuma.

Farmaciniy paslaugy teikimg reglamentuoja 2007 m. birzelio 15 d. LR sveikatos apsaugos
ministro iSleistas jsakymas ,Dél geros vaistiniy praktikos (toliau — GVP) nuostaty
patvirtinimo“49:,,Geros vaistiniy praktikos tikslui jgyvendinti bitina apriipinti gyventojus teisingai
pazenklintais, saugiais, kokybiSkais vaistiniais preparatais ir vaistiniy prekémis (toliau vaistiniai
preparatai), suteikti jiems kokybiskg farmacing paslaugg ir, vaistinei pasirengus, vykdyti farmacing
rupyba“.

GVP nuostatuose reglamentuota viena i§ svarbiausiy vaistininko pareigy — teikti farmacine
paslaugg. Nuostatuose nurodoma, kad vaistininkas neatsizvelgdamas | laiko, informacijos ar
kompetencijos triikkuma, turi teikti farmacing informacijg apie vaistinius preparatus, jeigu to praso i
vaisting atéjgs vaistinés lankytojas. Vaistininkas teikdamas farmacines paslaugas turi: vaistinj
preparatg iSduoti gyventojui tik kartu su pakuotés lapeliu lietuviy kalba, iSskyrus kai iSduodamas
vardinis vaistinis preparatas; ,,iSduodant vaistinj preparatg ant pakuotés turi rastu pazyméti, kaip vartoti
vaistinj preparata; jei asmens kreipimosi metu vaistingje néra reikiamo vaistinio preparato, taciau jj turi
didmeninio platinimo licencijos turétojas, vaistininkas turi pasiiilyti uZregistruoti recepta vaistinéje ir,

gyventojui sutikus, uzsakyti juos; jei pateikiamas receptas su zyma ,,Vardinis vaistinis preparatas®,

*" Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2007 m. kovo 26 d jsakymas Nr. V-197, ,, Dél vaistininko ir
vaistininko padéjéjo (farmachotekniko) teisiy ir pareigy paskirstymo aprady patvirtinimo®. Zin., 2007, Nr. 37-1392.
“® Studijy ir mokymo programos/ Farmakotechnika.
<http://www.aikos.smm.lt/programos.htm?m=program&a=displayltem&id=65309B102> [ziaréta 2012-12-29].

“% Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministro 2007 m. birzelio 15 d jsakymas Nr. V-494  Dél geros vaistiniy
praktikos nuostaty patvirtinimo®. Zin., 2007, Nr. 68-2690.
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vaistinés ji turi uzregistruoti, patikrinti, ar tikrai rinkoje néra nurodyto vaistinio preparato ar jo
analogy, ir perduoti uZzsakyma vaistiniy preparaty platinimo jmonei*®’.

Kitas svarbus farmacinés paslaugos teikimo aspektas yra vaistininko patarimas dél vaistiniy
lankytojy vartojamy vaisty saraso turéjimo. Atkreipiamas démesys, kad skiriasi receptinio iSdavimo ir
nereceptinio vaistinio preparato iSdavimo reikalavimai. Remiantis GVP nuostatomis prie§ iSduodant
receptinj vaistinj preparatg bitina jvertinti: ,,ar receptas atitinka recepty raSymo taisykliy reikalavimus;
iSraSyto vaistinio preparato farmacine forma, stipruma, dozuociy kiekj pakuotéje, vartojimo biida;
farmakologinius vaistinio preparato veikimo aspektus; kontraindikacijas ir vaisty sgveikg ir socialinius,
teisinius, ekonominius aspektus“.>" Jeigu vaistininkui kyla neai§kumy dél vaistinio preparato i§davimo
ar recepto iSra§ymo teisingumo, Jis privalo kreiptis j recepta iSrasiusj gydytoja ir pasitikslinti recepto
1SraSyma.

Tuo tarpu, kiti reikalavimai yra nustatyti nereceptinio vaistinio preparato iSdavimui. Pirmiausiai
,vaistininkas turi klausti informacijos apie gyventoja, (pvz.: kuo skundziasi gyventojas, koks jo
amzius, kam alergiskas, kokie Zalingi jprociali, kKiek laiko negaluojama, kokius vaistinius preparatus jau
vartojo ir kt.). Jeigu vaistininkas jtaria, kad gyventojo nurodyti ligos simptomai gali sukelti rimty

sveikatos sutrikimy, jis nukreipia gyventoja pas gydy“[oja}“52

. Pagal GVP nuostatus, jvertings gauta
informacijg, vaistininkas, jei reikia, parenka ir pasiiilo gyventojui tinkamos formos, stiprumo ir kainos
nereceptinj vaistinj preparatg.
GVP nuostatuose jvardinta, kad farmacijos specialistas turi gyventojui pateikti informacijg apie
galimus savigydos rizikos faktorius:
e pernelyg ilgg vaistiniy preparaty vartojimo laika;
e atsitiktinj panasiy vaistiniy preparaty vartojima;
e neteisingg dozavimg ar vartojimo buda;
e saveikg su kitais vaistiniais preparatais ir maistu;
e neteisingg simptomy jvertinima;
e neteisingo gydymo pasirinkima;
e delsimg kreiptis j gydytoja>*.
Taigi, gyventojas turi Zinoti, apie galimus savo nuoZilira pasirinkty nereceptiniy vaistiniy
preparaty vartojimo rizikos veiksnius. Pazymeétina, kad ir GVP nuostatuose yra minima apie savigydos

rizikos faktoriy informavima, kad ,,vaisting¢je gali biiti rengiamos informacinés akcijos, kuriy metu

% Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministro 2007 m. birzelio 15 d jsakymas Nr. V-494 | Dél geros vaistiniy
praktikos nuostaty patvirtinimo®. Zin., 2007, Nr. 68-2690.

>! Ten pat.

%2 Ten pat.

%% Ten pat.
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gyventojai bty informuojami apie rizika, atsirandancig savarankiskai vartojant vaistinius preparatus, ir
kitomis temomis®, taCiau remiantis $iuo punktu, vaistinése gali ir nebiiti $iy informaciniy akcijy.

Kalbant apie vaistinio preparato iSdavimg pacientui, vaistininkas pagal GVP nuostaty 40
punkta, bitinai turi informuoti:

e kaip efektyviai ir saugiai vartoti vaistinj preparatg (prie$ valgj, valgant, po valgio ar kitu
gydytojo nurodytu biidu);

e kaip daznai vartoti vaistinj preparata,

e kiek laiko vartoti vaistin] preparatg;

e apie galimg vaistinio preparato nepageidaujamg reakcijg, perspéjant, su kokiais vaistiniais
preparatais negalima vartoti iSduodamo vaistinio preparato ir kada biitina informuoti gydytoja;

e apie galimas vaistinio preparato kontraindikacijas®.

Pazymétina, kad farmaciné informacija apie vaistg turi biti ,,pateikiama paprastai, aiSkiai ir
lengvai suprantamai, svarbiausia, kad gyventojas teisingai suprasty informacija, prieS pradédamas
vartoti vaistin} preparatg perskaityty pakuotés lapelj ir vartoty vaistinj preparata, kaip nurodé
vaistininkas**.

I. Spokiené, nagrinéjusi farmacinés paslaugos teikima, nurodo, kad farmaciné paslauga
priklauso ne vien tik nuo vaistininko, bet ir nuo paties paciento: jo asmeniniy savybiy, elgesio maniery,
turimos ir pateikiamos vaistininkui informacijos bei daugelio kity aspekty®.

G. Galminiené¢ ir J. Balsien¢ teigé, kad ,,GVP nuostatuose pasitaiko nevisiSkai apgalvoty
nuostaty. Pavyzdziui, GVP nuostaty 29 punkto imperatyvus reikalavimas, kad sudétiné farmacinés
paslaugos dalis yra ir tai, kad iSduodant vaistinj preparatg biitina ant pakuotés pazyméti kaip jj vartoti.
Taciau GVP nuostatuose néra nurodyta, kg turi daryti vaistininkas, jeigu pakuoté yra labai maza (pvz.,
akiy lasai ir kt.) arba pakuoté yra keiCiama, ir ant pakuotés néra galimybés pazyméti, kaip vartoti
vaistinj preparatg. Akivaizdu, kad vykdant vieng GVP nuostaty reikalavimag (pvz., keisti pakuote pagal
GVP nuostaty V skirsnj), bus pazeistas kitas reikalavimas — i8duodant vaistinj preparata ant pakuotés
pazyméti, kaip jj vartoti. Remiantis GVP nuostaty 35 punkto reikalavimais, gyventojy pageidavimu
vaistinius preparatus galima uzsakyti telefonu ar internetu. Teisés aktas nedetalizuoja, ar telefonu ir
internetu galima uzsakyti tik nereceptinius, ar ir receptinius vaistinius preparatus. O jei galima uZsakyti
ir receptinius, tai ar farmacijos specialistas tikrai gali biti tikras, kad pacientas tikrai gerai, teisingai

perskaitys vaistinio preparato bendrinj pavadinimg recepte. Taip pat néra numatytas vaistiniy veikloje

** Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministro 2007 m. birzelio 15 d jsakymas Nr. V-494 | Dél geros vaistiniy
praktikos nuostaty patvirtinimo®. Zin., 2007, Nr. 68-2690.

>* Spokiené I. ,Informacijos apie vaistinius preparatus sklaida pacientams: teisiniy apibrézimy turinys, ribojimy teisétumas
ir atsakomybés uz pazeidimus klausimas®. 2011, 3 (1), p. 271-292
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pasitaikanCios svarbios praktinés situacijos reguliavimas, kai pacientas, izsakes vaistinj preparata
vienoje vaistingje, atsiimti jo neatvyks arba atvyks j kita vaistine“*®.

Taigi, iSleisti GVP nuostatai reglamentuoja farmacijos specialisto — vaistininko — farmacinés
paslaugos teikima, ta¢iau G. Galminienés ir J. Balsienés teigimu Sis dokumentas numato tik
bendruosius vaistinés veiklos pagrindus, o detalios veiklos procediiros turi biiti parengtos ir
patvirtintos paciy vaistiniy. ,,Tokios procediiros, kaip farmacinés paslaugos teikimas, vaistiniy
preparaty pardavimas, skundy valdymas, kiekvienoje vaistingje turi biiti jtvirtintos priklausomai nuo
kiekvienos vaistinés sagmoningumo ir supratingumo lygio. Istatymy leid¢jas palieka vaistiniy
vadovams dispozytiviai nuspresti, kaip jie vykdys teisés akty imperatyviai nurodytus reikalavimus.
Todél daznai nagrinéjant teisés akto nuostatg sunku objektyviai vertinti, kaip ji jgyvendinama vienoje
ar kitoje vaistingje*>’. Pasak autoriy ,toks teisinis reguliavimas palicka spragy piktnaudziauti ir
aplaidziai ar pavirSutiniSkai atlikti farmacines paslaugas”. Galima teigti, kad Siuo metu Lietuvoje néra
be spragy teisiSkai patvirtinto dokumento, kuris detaliai reglamentuoty vaistininko farmacinés
paslaugos teikimg vaistinése.

ES salyse, jy tarpe ir Lietuvoje, galioja gerg vaistiniy praktikg reglamentuojantis dokumentas,
kuris 2011 m. buvo pakeistas j ,,Tarptautinés farmacijos federacijos ir Pasaulinés sveikatos
organizacijos geros vaistinés praktikos rekomendacijos: farmacinés paslaugos kokybés standartai®®,
Siame dokumente yra pateiktos rekomendacijos, kaip vaistininkas turi teikti farmacines paslaugas
pacientams — susitemintos 4 pagrindines vaistininko funkcijos:

e nuo vaisty paruos$imo iki jy pardavimo gyventojams;

e informacijos teikimas gyventojams apie vaistus;

e testinio profesinio tobuléjimo uztikrinimas;

e (gerinti sveikatos apsaugos sistemos efektyvumg ir visuomenés sveikata.

Remiantis Didziosios Britanijos patirtimi*®, viena i§ vaistininko funkcijy, kaip ir Lietuvoje, yra
konsultuoti pacientus apie vaistus (pavyzdZziui, kaip juos naudoti, kokios galimos Salutinés reakcijos ir
kaip j jas reaguoti,atsakyti j pacienty klausimus). Sioje 3alyje Vyriausioji farmacijos taryba (angl. -
General Pharmaceutical Council) nurodo, kad vaistininko funkcija yra uztikrinti, kad pacientams bty
skiriami tik jiems tinkami vaistai. Taip pat vaistininkai privalo uZtikrinti kokybiSky vaisty teikima

pacientui ir kad vaistai buty teikiami pagal priimtus jstatymus. Taigi, vertinant Didziojoje Britanijoje ir

*® Galminiené G., Balsien¢ J., Vaistiniy veiklos teisinis reglamentavimas Lietuvoje racionalaus vaistiniy preparaty
vartojimo aspektu, Mykolo Romerio universiteto Teisés fakulteto Bioteisés katedra, 2011, 3(1), p. 302
57

Ten pat.
% International Pharmaceutical Federation, ,,Joint FIP/WHO guidelines on good pharmacy practice: standards for quality of
pharmacy services®. 2011 m., <https://www.fip.org/www/uploads/database file.php?id=331&table id=> [zitGréta 2012 12
30].
% General Pharmaceutical Council , <http://www.pharmacyregulation.org/i-am-pharmacist> [Zitiréta 2012 12 30].
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Lietuvoje reglamentuotas vaistininky funkcijas, galima teigti, kad jos yra panaSios ir orientuotos i
kokybisky paslaugy teikiama.

Pavyzdziui, Jungtinés Amerikos Valstijos (toliau — JAV), viena i§ pagrindiniy vaistininko
funkcijy yra susijusi su sveikatinimo informacijos teikimu, t. y. patarimy teikimas dél saugaus vaisty
vartojimo ir patarimy davimas apie bendra sveikata, kaip pavyzdZiui dieta, manksta, streso valdymas®.

JAV yra isskiriamos dvi vaistininky kategorijos — kliniky vaistininkai ( angl. clinical
pharmacists) ir vaistininkai konsultantai (angl. consultant pharmacists). Kliniky vaistininkai dirba
ligoninése ir kitose sveikatos prieziliros jstaigose, kur dalyvauja tiesiogiai pacienty sveikatos
priezitroje. Jie, kaip ir gydytojai, turi teis¢ skirti vaistus pacientams. Taip pat kliniky vaistininkai
informuoja juos, dél vaisty vartojimo ir atlicka pacienty sveikatos stebéseng. Tuo tarpu Vvaistininkai
konsultantai teikia sveikatos prieziiiros jstaigoms pasitilymus, kaip farmacines paslaugas padaryti
efektyvesnémis. Jie taip pat, kaip ir kliniky vaistininkai, gali patarti pacientams apie vaisty vartojima.

Amerikoje, kaip ir Lietuvoje, kita sveikatos priezitros specialisty grupé — farmacijos technikai
funkcijos:

e informacijos i§ sveikatos specialisty ar pacienty surinkimas, recepto uzpildymui,
e vaisty skaiCiavimas pagal receptus;

e medikamenty sumaiSymas, rengiant tepalus;

e jpakavimas, etikeCiy uzdéjimas;

e moké¢jimo priémimas uz vaistus;

e kiti darbai, kaip pavyzdziui, atsiliepimas j telefono skambugius®.

Lyginant farmakotechnikus Lictuvoje ir Jungtinése Amerikos Valstijose, galima pastebéti, kad
ir Lietuvoje, ir JAV jie yra daugiau orientuoti j darbo veiklos organizavimg, administravimg, darbo
vietos tvarkyma, bet ne | vaisty gamyba. Kalbant apie vaistininko padé¢jéjo sveikatinimo informacijos
teikima pacientams JAV, ji néra aiskiai iSskirta ir apibrézta. Taciau yra iskirta tokia funkcija, kaip kiti
darbai, kuriuos sudaro kaip pavyzdziui atsiliepimas | telefono skambucius. Atsiliepes vaistininko
padéjéjas turi suteikti visg farmacine bei sveikatinimo informacijg, kurios prasSo pacientas.
Apibendrinant, galima teigti, kad vaistininkas padéjéjas (farmakotechnikas) taip pat teikia farmacing
paslauga, taCiau jam yra taikomas apribojimas: yra draudZiama vaistininkui padéjéjui

(farmakotechnikui) be vaistininko priezitiros teikti farmacing paslauga.

8 Amerikos Darbo Departamentas (Unites States Department of Labor),
<http://www.bls.gov/ooh/healthcare/pharmacists.htm> [ziaréta 2012 12 30].
81 Amerikos Darbo Departamentas (Unites States Department of Labor),
<http://www.bls.gov/ooh/healthcare/pharmacists.htm> [ziaréta 2012 12 30].
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Kita ne maziau svarbi sritis,  kurig vaistininkai turéty daugiau démesio kreipti — farmaciné
ripyba. Pazymétina tai, kad LR Farmacijos istatymas nepateikia ,,farmaciné ripyba‘“ sampratos.
Farmaciné riipyba apibréziama Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2007 m. birZelio
mén. 15 d. jsakyme ,,.Dél geros vaistiniy praktikos nuostaty patvirtinimo®: ,,Farmaciné ripyba —
gyventojo gydymui reikalingy vaistiniy preparaty parinkimas, leidziantis gauti rezultatus, maksimaliai
pagerinancius gyventojo gyvenimo kokybe. Tai gydytojo, vaistininko ir gyventojo bendradarbiavimas,
siekiant nustatyti ir iSspresti visas su vaistiniy preparaty vartojimu susijusias sveikatos problemas. Tai
nuolatinis vaistiniy preparaty vartojimo kokybés gerinimo procesas* %2 Tuo tarpu, pirmag kartg
farmacinés riipybos terminas apibréztas 1975 m. kaip ,,pacientui suteikta ripyba, uztikrinanti saugy ir
racionaly vaisty Vartojimq“sg.

V. Skyrius, R. RadZitinas ir kt., apibiidindami farmacing ripybg rémeési L. M. Strand ir C. D.
Hepler apibrézimu: ,farmaciné¢ riipyba — tai atsakinga medikamentinio gydymo priezitira, kurios
tikslas — pasiekti neabejotiny rezultaty, uztikrinsian¢iy kokybiSkg paciento gydymg. Rezultatams
galima priskirti ligos gydyma, simptomy skai¢iaus mazZinimg ar visiSkg jy paSalinima, ligos proceso
sulétinimg ar jo sustabdyma, ligos ir simptomy prevencija“®.

Pasak V. Skyriaus, farmacijos riipybos procesa galima isreiksti farmacinés riipybos ciklu, kurj
sudaro problemos identifikavimas, tikslo nustatymas, riipybos plano kiirimas, steb¢jimas ir kontrolé.
V. Skyrius iSskyre kelis biidingus farmacines ripybos paslaugas teikianciy vaistiniy bruozus:

e _vaistin¢je dirba pakankamai aukstgji universitetinj iSsilavinimg jgijusiy specialisty,
uztikrinan¢iy teikiamy paslaugy kokybe;

e farmacinés rapybos paslaugos teikiamos tik tam tikra liga sergantiems pacientams, pvz.,
sergantiems cukriniu diabetu, astma, antsvoriu ir pan.;

e vaisting¢je yra sukurtos procediiros, reglamentuojancios tam tikry pasikartojanciy procesy
atlikimo eiga, pavyzdziui, procediira, reglamentuojanti vaisto priémimo i8 tiekéjo tvarka, ar procedira
reglamentuojanti vaisto identiSkumo patikrinimg prie§ atiduodant pakuote pacientui. Tik deramai ir
aiSkiai aprasSytos procediiros jgalina sumazinti galimos klaidos tikimybe;

e vaistingje yra uzvestos pacienty bylos, kuriose atsispindi socialiné informacija apie pacientg,

ligos, vartojamy vaisty istorija bei apsilankymy periodiSkumas;

%2 ietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministro 2007 m. birzelio 15 d jsakymas Nr. V-494 | Dél geros vaistiniy
praktikos nuostaty patvirtinimo®. Zin., 2007, Nr. 68-2690.

%8 Dr. Skyrius V, Farmaciné riipyba vaistininko praktikoje, FARMACIJA IR LAIKAS, 2006 pirmas numeris.

8 Skyrius V., Radzitinas R., Baranauskas A., Barsteigiené Z. ,Lietuvos vaistinése teikiamy farmaciniy paslaugy kokybés
atitikimo Europos Sajungos Saliy vaistinéms galiojancioms rekomendacijoms paslaugy kokybei analize®, 2002,
Biomedicina 171.
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e vaistinés personalas nuolatos kelia savo profesing kvalifikacija, o vaistinés vadovybé uztikrina
raSytiniy bei elektroniniy medicininés informacijos Saltiniy prieinamumg. Tam vaistinés vadovybé
kaupia medicinin¢ informacija vaistingje;

e vaistinés patalpos yra pritaikytos nereceptinius vaistus bei kitas vaistinés asortimento prekes
isigyjanCiy pacienty srautai yra atskirti nuo receptinius vaistus jsigyjanciy pacienty, uztikrinimas
paciento konsultacijos bei kaupiamy duomeny konfidencialumas“®.

Kitas svarbus ES dokumentas, kuriame apibrézta vaistininko profesiné veikla yra 2005 m.
rugséjo 7 d. Europos Parlamento ir Tarybos priimta direktyva 2005/36/EB dél profesiniy kvalifikacijy
pripazinimo®. Direktyvoje vaistininky profesiné veikla apima:

e vaistiniy preparaty formos ruosima;

e vaistiniy preparaty gamybag ir tyrimus;

e Vaistiniy preparaty tyrimus vaistiniy preparaty tyrimo laboratorijoje;

e vaistiniy preparaty sandéliavimg, saugojimg ir platinimg didmena;

e vaistiniy preparaty ruosSimg, tyrimus, sandéliavimg ir tiekimg j visuomenei skirtas vaistines;

e vaistiniy preparaty ruoSima, tyrimus, sandéliavimg ir platinimg ligoninése;

e informacijos ir patarimy apie gydymo produktus teikima“®’.

Direktyvoje yra iSskirtos kelios vaistininky veiklos, taCiau pagrindinés jy: vaistiniy preparaty
gamyba ir tyrimai, vaistiniy preparaty sandéliavimas, saugojimas, tiekimas ir informacijos bei
patarimy apie vaistus teikimas. Be to, direktyvoje démesys skiriamas vaistininko rengimui, nurodant,
kad parengus vaistininka, jis turi turéti ne tik ziniy ir jgidZziy apie vaistus, jiems gaminti naudojamas
medZiagas, vaistiniy preparaty poveikj, bet ir apie teisinius ir kitus reikalavimus, susijusius su
farmacine veikla.

Tarptautinés organizacijos, tokios kaip PSO, Tarptautiné¢ farmacijos federacija (toliau — FIP)
(angl. International Pharmaceutical Federation) atkreipé démesj | farmacijos sektoriy. Karin
Wiedenmayer, Rob S. Summers, Clare A. Mackie ir kt. kartu su PSO bei FIP 2006 m. iSleistame
leidinyje ,,Farmacinés praktikos vystymasis — démesys paciento priezitirai‘ buvo apibrézti vaistininko
vaidmenys:

e Globéjas — vaistininkas teikdamas farmacing paslauga riipinasi pacientu. Farmaciné paslauga

privalo buti auksc¢iausios kokybes.

e Sprendziantysis — vaistininkas turi priimti sprendimus susijusius su tinkamu, efektyviu, saugiu

ir ekonomiSku resursy (pavyzdziui: personalo, vaisty, cheminiy medziagy, jrangos, procediiry,

8 Dr. Skyrius V., Farmaciné ripyba vaistininko praktikoje, FARMACIJA IR LAIKAS, 2006 pirmas numeris.
% 2005 m. rugséjo 7 d. Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 2005/36/EB dél profesiniy kvalifikacijy pripazinimo, p.26
6<7http://eur-Iex.europa.eu/LeeriServ/LeeriServ.do?uri:OJ:L:2005:255:0022:0142:It:PDF> [ziaréta 2013 01 13].

Ten pat.
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tyrimy) panaudojimu. Farmacijos specialistai turi jtakos nustatant vaisty politikg. Todél
vaistininkai turi gebéti jvertinti, atlikti duomeny ir informacijos sintez¢ ir priimti atitinkamus
sprendimus.

Komunikabilus — vaistininkas privalo lengvai bendrauti tiek su pacientais, tiek su Kkitais
sveikatos priezitiros specialistais. Bendravimas gali biti zodinis, nezodinis. Labai yra svarbiis
iSklausimo ir raSymo jgiidziai.

Vadybininkas — vaistininkas privalo valdyti resursus (zmogiskuosius, fizinius, finansinius) ir
informacija. Taip pat turi sugebéti dirbti su kitais sveikatos priezitiros specialistais arba net
vadovauti sveikatos prieziaros specialisty komandai. Vaistininkas yra visada atsakingas uz
teikiamg informacijg apie vaistus ir ir medicininés paskirties produktus.

Visg gyvenimg besimokantis — vaistininkas privalo mokytis visa gyvenima, nes jo zinios, gautos
studijuojant, sensta.

Mokytojas — vaistininkas yra atsakingas uz naujy farmacijos specialisty mokyma. Taciau ne tik
pats mokymas svarbus, bet ir galimybé paciam vaistininkui gauti naujy ziniy bei nuolat
mokytis.

Lyderis — vaistininkas privalo buti lyderiu, kadangi ne visada kiti sveikatos priezitros
specialistai yra lengvai prieinami arba jy iSvis néra. Vadovavimas apima uzuojautg, empatija,
sprendimy priémimg, bendravima ir efektyvig vadybg. Vaistininkas turi turéti vizijg ir gebéjima
vadovauti.

Tyréjas — vaistininkas, kaip tyréjas, jsitraukes j medicininius tyrimus, gali atneSti naudos:
padidinti informacijos prieinamuma visuomenei ir kitiems sveikatos prieziiiros specialistams®.

PSO bendradarbiaujant su Tarptautine farmacijos federacija buvo parengta ataskaita apie

vaistininko vaidmenj sveikatos priezitros sistemoje. Sioje ataskaitoje buvo isskirtos vaistininko

funkcijos:

komunikacijos — tarp vaistininko ir paciento turéty buti dialogas, kuris padéty ne tik gauti
vaistininkui i§samig naudoty vaisty istorija, bet ir perduoty atitinkamg informacija pacientui;
Kokybisky vaisty pristatymo — vaistininkas privalo garantuoti, kad parduodami vaistai bus
kokybiski ir sandéliavimas atitiks reikiamas salygas;

mokymo ir vadovavimo — vaistininkas privalo nuolat mokytis ir tobuléti. Kvalifikuotas
vaistininkas moko Kitus farmacijos darbuotojus vaistinéje ir privalo uztikrinti farmaciniy

paslaugy kokybe;

%8 Developing pharmacy practice. A focus on patient care. Handbook — 2006 edition. World Health Organization. - 2006,
Nr. WHO/PSM/PAR/2006.5.<http://www.who.int/medicines/publications/WHO PSM_PAR_2006.5.pdf> [Zitréta 2013 01

13].
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e bendradarbiavimo — vaistininkas turi vystyti kokybiskus bendradarbiavimo santykius su kitais
sveikatos prieziliros specialistais, nacionalinémis profesinémis asociacijomis, farmacijos
pramone, nacionaline valdzia ir pacientais bei visuomene;

e sveikatos propagavimo — vaistininkas, kaip sveikatos priezitiros komandos narys, privalo
dalyvauti sveikatos patikrinimuose, sveikatos stiprinimo programose ir teikti individualias
konsultacijas asmenims, siekiant jiems padéti priimti teisingus su sveikatos problemomis
susijusius sprendimus®®.

Apibendrinant, vaistininkas, kaip sveikatos sistemos specialistas, ne tik gamina vaistinius
preparatus, atlieka jy tyrimus, juos sandéliuoja, saugo bei tiekia, bet ir konsultuoja vaistiniy lankytojus,
teikia jiems informacijg. Vaistininko profesiné kompetencija, leidZia teikti farmacing paslauga, kuri
apima ne tik farmacinés informacijos apie vaistus bet ir sveikatinimo informacijos (pavyzdziui apie

sveika gyvenseng, higieng, papildy naudojimg) teikima.

®The Role of the Pharmacist in the Health-Care System,
<http://apps.who.int/medicinedocs/pdf/whozip32e/whozip32e.pdf> [ziaréta 2013 01 13].

30


http://apps.who.int/medicinedocs/pdf/whozip32e/whozip32e.pdf

2. PASLAUGU KOKYBE IR JOS VALDYMAS

2.1. Paslaugy kokybés samprata

Kokybés sgvoka nuo seny laiky tyrin€¢jama jvairiy sri¢iy atstovy, taciau dél universalaus
kokybés apibrézimo iki §iol susitarti nepavyko'®. Pasak J. RuZeviiaus, ,pagrindiné prieZastis yra
kokybés savokos sudétingumas ir platumas, kurig lemia didelé kokybés objekty jvairové ir kokybés
veiksniy bei jos sukeliamy problemy gausa. Be to, kokybé yra ne stating, bet dinaminé sagvoka, kuri
skirtingai apibréziama atskiry grupiy, priklauso nuo kokybés objekto ir kinta bégant laikui*’*. Kokybés
apibréZties sudétinguma patvirtino ir L. Bagdoniené ir R. Hopeniené teigusios, kad ,kokybe galima
suvokti ir jvertinti tiek objektyviai, tiek subjektyviai“72.

»Remiantis D. Garvin koncepcijomis galima siekti geresnés paslaugy kokybés, kur vienas 1§

svarbiausiy veiksniy yra personalo stabilumas ir efektyvus jo valdymas®’

. D. Garvin pateikia
principinius poZitrius j kokybe:

o , Transcendentiné  koncepcija  remiasi  bendru  puikumo, tobulumo  suvokimu.
»Iranscendentinis* filosofijoje reiSkia ,,anapusinis®, negalimas pazinti, t.y. esantis uz pazinimo
riby. Si koncepcija nereikalauja kokybés konkre¢iy matavimy ar vertinimy.

e Vartotojy litkesciais ir poreikiais pagrista koncepcija. Tok] pozitr] remia kokybés teoretikai J.
M. Juran ir W. E. Deming. Tiek vartotojy poreikiai bei liikesciai, tiek jy pasitenkinimas yra
matuojami bei vertinami. Tam tikry sunkumy sudaro poreikiy kaitos numatymas, jy
perspektyvos prognozavimas.

e Gamybos praktika pagrista koncepcija. Si koncepcija yra svarbi kokybés vadyboje. Ji remiasi
P. Crosby suformuluotu kokybés apibrézimu ,,atitiktis reikalavimams®, arba reikalavimy
jvykdymas. Atitikties reikalavimo taikymas praeityje buvo placiai paplites Lietuvos pramonés
imonése, kurios dirbo planinio Gikio saglygomis. Imonés sieké gaminti produktus, kurie atitikty
standarty ar kity norimy dokumenty reikalavimus, bet menkai tenagrinéjo vartotojy poreikius ir
ju tenkinimg. J. M. Juran jrodo, jog jmonei naudinga siekti ,didZiosios kokybés®, t.y.
orientuotos 1 vartotojy poreikiy tenkinimg. Paslaugy sektoriuje remiantis Siuo potitiriu turi buti
i8pildyti standartiniai vartotojy poreikiai, t.y. paslauga turi buti atlikta taip, kad maksimaliai
i§spresty kliento problema, dél kurios jis kreipési i jiisy jmone.

o Verte pagrista koncepcija rodo kokybés rysius su produkto gamybos ir kitomis iSlaidomis bei

kainomis. Sios koncepcijos taikymas praktikoje yra sudétingas. Siuo pozitiriu kliento gaunamos

0 Ruzevicius J., ,.Kokybés vadybos metodai ir modeliai, Vilnius: Vilniaus Universitetas, 2006, p. 20.
71

Ten pat.
"2 Bagdoniené L., Hopeniené R. ,,Paslaugy marketingas ir vadyba*, Kaunas: Technologija, 2009, p. 99.

31



paslaugos verté turi virSyti kliento sugaista laikg ir pastangas gaunant jam reikalingg paslauga.
Klientas visada linkgs pasverti gaunamos paslaugos vert¢ su savo pastangomis ta paslauga
pasinaudoti“’*,

Paslaugos yra klasifikuojamos pagal pozymius:

e funkciné paslaugy paskirtis: pramogy klasé (poilsio, kultiros, sporto poklasis), substituciné
klas¢ (tarpininkavimo, palengvinantis, pakeifiantis poklasis), pagalbos klasé (apsaugos,
kompensuojantis, palaikantis poklasis) ir mainy klasé (komunikacinis, informacinis, mokymo
poklasis);

e paslaugos teikéjas. Teikiant kai kurias paslaugas (pavyzdziui, mokymo), vyrauja Zmogus
(darbuotojas), kity paslaugy (pavyzdziui, transporto, savitarnos skalbyklos) pagrindiné
komponenté yra jrengimai;

e paslaugos vartotojas — individas, namy tkis arba organizacija. Kai kurios paslaugos skiriamos
tiesiogiai individui, pavyzdziui, kirpimo, sveikatinimo, kitos — namy tkiams, pavyzdziui, buto
tvarkymo, skalbimo. Didele grupe sudaro organizacijoms teikiamos arba tarpinio vartojimo
paslaugos. Tai — reklamos, apskaitos, finansinés, draudimo ir kitos paslaugos.

e paslaugos teikimo vieta. Paslaugos gali biti teikiamos paslaugy jmonéje (pavyzdziui,
universitete, ligoninéje ir t. t.) arba vartotojo buvimo vietoje (pavyzdziui, audito, namo remonto
paslaugos ir t. t.). Jeigu leidzia technologija, ta pati paslauga gali biti teikiama ir jmonéje, ir
vartotojo buveinéje, pavyzdziui, kirpimo paslauga;

e paslaugos apc¢iuopiamumo laispnis. Pavyzdziui, A. Wilson iSskiria Sias paslaugy grupes:
neapc¢iuopiamos paslaugos (kultiiros, konsultavimo, ugdymo), paslaugos padidinancios
apciuopiamumo verte (prekiy pristatymo, dovany jpakavimo, baldy surinkimo, reklamos) ir
paslaugos, salygojanCios prekés prieinamumg vartotojams (mazmeninés ir didmeninés
prekybos, transporto, kredito, lizingo);

e vartotojo dalyvavimas. Pazymétina, kad kai kuriy paslaugy teikimas nejmanomas be iStisinio
vartotojo dalyvavimo, kitose paslaugose vartotojo dalyvavimas yra su pertriikiais;

e paslaugos vartojimo motyvai — individualiis, kolektyviniai ir visuomeniniai. Daugiausia
paslaugy tenkina individualius vartotojy poreikius. Net tuo atveju, kai tokias paslaugas uzsako
organizacijos, vis tiek jy poveikis biina individualus kiekvienam organizacijos nariui.

o teik¢jo motyvai — komerciniai ir nekomerciniai. Pirmyjy paslaugy teikéjy pagrindinis

ekonominis tikslas — pelnas, nekomerciniy paslaugy — teigiamas socialinis efektas*’.

" D. Pociite, et al., ,,Kokybés vadyba“, 2005, Vilnius: Technika.
™ Ten pat.
’® Bagdoniené L., Hopeniené R. ,,Paslaugy marketingas ir vadyba“. Kaunas: Technologija, 2009, 59-62 p.
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Paslaugy kokybeé platiai nagrinéjama tiek lietuviy (A. Kazilitinas'®, RuZevi¢ius J.”’, Jurkauskas
A" Jurkaitis A., Langviniené N., Bagdonien¢ L., Hopeniené R.79, Vitkiené E.% ), tieck uZzsienio

autoriy (Feigenbaum, Westinghouse, Crosby’s). Paslaugy kokybés sampratas placiau analizavo ir

apibendrino A. Jurkauskas (1 lentele).

1 lentelé. Paslaugy kokybés samprata

Autoriai Paslaugy kokybés samprata

J. Mikulis* Kliento lukescCiy atitikimas.

Feigenbaum’as** Kokybe nusako vartotojai. Paslaugos kokybés apibrézimo pagrindas
yra vartotojo dabartinis patyrimas apie produkta, lyginant su vartotojo
reikalavimais jam — iSreikStas ar ne, sgmoningais ar juntamais,
techniskai iSreiSkiamais ar subjektyviais — ir nuolat atstovaujantiems
pastoviai kintantiems tikslams konkurencinéje rinkoje.

Crosby’s** Reikalavimy atitikimas

Amerikos kokybés kontrolés | Kokybé — tai subjektyvi sgvoka, nes kiekvienas individas turi savo

asociacija (ASQC)** kokybés apibrézimg. Techniniu pozitriu kokybé gali turéti reikSmes:
produkto ar paslaugos charakteristikos, kurios atspindi jy sugebéjima
patenkinti vartotojy iSreikStus ar numatomus poreikius arba
kokybiskus produktus/paslaugas, neturin¢iy defekty.

Tarptautiné  standartizacijos | Turimy charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis.

organizacija ISO**

Westinghouse** Bendra kokybé yra vadovy sugebéjimas patenkinti vartotojy

reikalavimus, dirbant taip kaip reikia, tinkamu laiku.

A. Jurkaitis**

Vartotojo reikalavimy tenkinimas. Kokybés lygis yra vartotojo
pasitenkinimo gaminio parametrais ir ypatybémis lygis.

J. RuZeviCius***

Standarty ir specifikacijy reikalavimy atitiktis, tinkamumas naudoti,
klienty poreikio patenkinimo laipsnis.

Visuma produkto savybiy, lemianc¢iy jo tinkamuma tenkinti iSreikstus
ir numatomus vartotojo poreikius apibréztomis produkto vartojimo
(eksploatavimo) pagal paskirt] salygomis. Kokybé taip pat apima
produkto defektiSkuma ir jo poveiki gamtai.

E. Vitkiene****

Paslaugos kokybé — tai techninés bei funkcinés kokybés ir vartotojo
pasitenkinimo suvokiamu rezultatu savoka.

Sudaryta darbo autoriaus pagal

*Mikulis J. ,,Pazangiis vadybos principai. Visuotiné kokybés vadyba“, Vilnius: Vilniaus verslo kolegija, 2007.

**Jurkauskas A, ,,Visuotinés kokybés vadyba“, Technologija, Kaunas, 2006, p. 9;133.

***Ruzevicius J., ,,Kokybés vadybos metodai ir modeliai®, Vilnius: Vilniaus Universitetas, 2006, p. 23.

****Vitkiené E. ,,Paslaugy marketingas®, Klaipéda, 2004, p. 37.

’® Kazilitinas A, ,,Kokybés vadyba“, 2007. Mykolo Romerio Universitetas. p. 19.

" Ruzevidius J., ,.Kokybés vadybos metodai ir modeliai®, Vilnius: Vilniaus Universitetas, 2006, p. 22.
’® Jurkauskas A, ,.Visuotinés kokybés vadyba“. 2006. Technologija, Kaunas. p. 9;133;

" Bagdoniené L., Hopeniené R., ,,Paslaugy marketingas ir vadyba®, p. 99.

8 Vitkiene E. ,Paslaugy marketingas*‘. 2004, Klaipéda, p. 37.
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Apzvelgus kokybés apibrézimus galima daryti i§vada, kad kokybé — tai produkto ar paslaugos
savybiy visuma, kuri patenkina iSreikStus ar suvokiamus vartotojy poreikius ir numatytus
reikalavimus.

Pasak Casimir C. Barczyk™ paslaugy kokybeé yra abstraktesnis dalykas dél paslaugoms badingy
ypatybiy: neapciuopiamumo, heterogeniSkumo ir gamybos bei vartojimo neatskiriamumo
(vienalaikiskumo).

Neapciuopiamumas. Pasak E. Vitkienés ,,dél didelio neapibréztumo paslaugos vartotojui daznai
biina sunku tinkamai jvertinti paslaugq“gz. »Paslaugy teikimo rezultate nuosavybé neperduodama, todél
paslaugos yra veikla ar procesas, kuris pagal savo pobidj fiziskai neap&iuopiamas*®.

Heterogeniskumas. ,Paslauga gali biti apibtidinama kaip heterogoniska, kai skirtingi vartotojai
teikiama paslauga priima skirtingai“®*. Visuomenés vaistinése teikiamy farmaciniy paslaugy kokybeé
yra kintanti. Pavydziui, kartg vaistininkas suteiks i$samig informacija apie vaista, jo vartojima, galima
Salutin] poveikj, o kitg kartg tos pacios paslaugos gali biiti suteikiamos pavirSutiniskai ar reikalinga
informacija apie vaistg gali biiti iSvis nesuteikiama. D¢l farmacinés paslaugos heterogeniSkumo,
sudétinga teikti Sig paslaugg, uztikrinant jos kokybe. Ta¢iau farmacinés paslaugos teikéjas visada turi
garantuoti vaistiniy lankytojams auksciausig kokybe, kad gaunama paslauga atitikty jy poreikius.
Atkreiptinas démesys, kad paslaugos kokybé¢ priklauso ne tik nuo vaistininko, bet ir nuo paciy vaistiniy
lankytojy — jy asmeniniy savybiy.

Gamybos bei vartojimo neatskiriamumas (vienalaikiskumas). Paslaugy teikimas ir vartotojimas
vyksta vienu metu. Tai ypatingai pastebima tiesiogiai vartotojui bendraujant su paslauga teikian¢ios
jmonés kontaktiniu personalu — ¢ia akivaizdziai juntamas paslaugos teikimo ir jos vartojimo
vienalaikiskumas ®* . Farmacinés paslaugos teikimas vyksta, bendraujant vaistininkui ir vaistinés
lankytojui. Kiekvieno vaistinés lankytojo poreikiai yra individualis, todél atéjes j vaisting jis nori gauti
skirtingos informacijos apie vaista.

Be neapciuopiamumo, heterogeniSkumo ir vienalaikiSkumo J. Grincevicius nurodé C. Gronroos
i8skirtas farmacinés paslaugos charakteristikas:

e _paslauga — tai veikla arba procesas, vykstantis farmacijos specialisto — paciento kontakto
metu;
e vartotojas dalyvauja gamybos procese;

e pagrinding verté sukuriama pirkéjo ir pardavéjo sgveikos metu;

8 Casimir C. Barczyk, Visuotinés kokybés vadyba, Vilnius, 1999, p. 97.

8 Vitkiené E. ,Paslaugy marketingas*. Klaipéda: Klaipédos universitetas, 2004, p. 17.

8 Pranulis V., Pajuodis A., Urbonavi&ius S., Virvilait¢ R. ,,Marketingas*. Vilnius: The Baltic

Press, 2000, p. 110.

8 Vitkiené E. ,Paslaugy marketingas*. Klaipéda: Klaipédos universitetas, 2004, p. 20.

8 Bagdoniené L., Hopeniené R. ,,Paslaugy marketingas ir vadyba“. Kaunas: Technologija, 2004, p.70.
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e nesandéliuojama;

« 86

e nuosavybé neperduodama Anot L. Bagdonienés ir R. Hopenienés paslauga neturi

nuosavybés. ,Paslaugy teikéjai laikinam vartotojo naudojimuisi perduoda kai kurias

materialines vertybes, bet ne pacia paslauga“®’.

J. M. Rathmell ,,pastebéjo, kad paslaugos teikéjo ir vartotojo sgveika bitina ne tik paslaugos
pardavimo ir pirkimo momentu, kaip tai esti prekyboje, bet daugeliu atvejy ir per visg paslaugos

teikimo procesa‘®®

. Vartotojo dalyvavimas yra biitinas, kad paslaugos teikimo procesas biity efektyvus,
o suteikta paslauga jj tenkinty. Pagrindiniai paslaugy teikimo sistemos elementai:

e vartotojas (privatus asmuo ar organizacija) yra pirminis paslaugy teikimo sistemos elementas,
taigi be jo dalyvavimo néra ir paslaugos;

e fizinés (techninés) priemonés, turinCios lemiamos reikSmés paslaugy teikimo aplinkai. Jomis
gali naudotis kontaktinis personalas, vartotojai ir personalas, ir vartotojai. Technikos ir
technologijos naujovés ne i§ karto nulemia didziausig pridéting verte, patraukliausias paslaugas
ir geriausig vartotojo suvokiamag kokybc;“.89 L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené pateiké P. Eiglier ir
E. Langeard fiziniy (techniniy) priemoniy suskirstymg j dvi grupes: ,jrengimai ir (ar) jranga,
kuria naudodamiesi darbuotojai ir vartotojai gauna rezultatg — paslaugg; fiziné aplinka, kurioje
teikiama paslauga (pavyzdziui, ligoninés eksterjeras, skyriy, palaty iSdéstymas, jy interjeras ir t.
t)%.

e kontaktinis personalas — paslaugy organizacijy darbuotojai, tiesiogiai (akis j akj arba telefonu)
aptarnaujatys vartotojus;

e Kiti vartotojai. Paslauga retai teikiama vienam vartotojui. Vartotojy santykiai gali bati labai
jvairiis: nuo draugiSky iki atvirai prieSiSky. Taigi vartotojy santykiai daro jtaka ir paslaugos
kokybei, ir jy pasitenkinimui.

Pasak A. Kazilitino™, vartotojo paslaugos patenkinimo lygis priklauso nuo dviejy komponenty:
produkto savybiy ir nedefektiSkumo. Teikiant paslaugas apie paslaugy kokybe, svarbiausios produkto
savybés yra kruopsStumas, atlikimas laiku, baigtumas, draugiSkumas ir paslaugumas, vartotojo nory
numatymas, paslaugos teikéjo igiidziai, estetiSkumas ir reputacija. Tuo tarpu nedefektiSkumas, be
truktimy suteiktos paslaugos gali padidinti vartotojy pasitenkinimo lygj.

Apibendrinant galima teigti, kad néra vieno universalaus paslaugy kokybés apibréZimo, taciau

dauguma jy akcentuoja vartotojo poreikiy patenkinimg, produkto naudojimo tinkamuma ir atitiktj

® Grincevi¢ius J. Visuomenés vaistinése teikiamos farmacinés paslaugos tyrimas ir jvertinimas: daktaro disertacija:
biomedicinos mokslai, farmacija (09 B). Kaunas: Kauno medicinos universitetas; 2008.

87 Bagdoniené L., Hopeniené R. ,,Paslaugy marketingas ir vadyba“. Kaunas: Technologija, 2009, p. 58

% Ten pat, p. 29

8 Ten pat., p. 30.

% Ten pat,. p. 31.
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standartams. Paslaugy kokybe sudétinga jvertinti dél tokiy paslaugy savybiy, kaip neapéiuopiamumas,
heterogeniSkumas ir gamybos bei vartojimo neatskiriamumas. Taciau siekiant uztikrinti teikiamy
paslaugy kokybe tampa aktualus jy kokybés vertinimas ir valdymas. Paslaugy gavéjas iSskiriamas kaip

pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas.

2.2. Paslaugy kokybés vertinimo ir valdymo modeliai

Pasak L. Bagdonienés % paslaugy kokybés suvokimg ir vertinimg apsunkina pagrindinés
problemos, 1§ jy pirmoji yra nevienareikSmiska kokybés apibréztis, kuri apsunkina ir kokybés
valdyma. Antroji svarbi problema yra paslaugy kokybés suvokimo ir vertinimo tyrimo metodologinis
pagrindimas. Ir trecioji problema yra paslaugy kokybés suvokimo ir vertinimo kriterijy nustatymas.

Pasak A. Kazilitino norint jvertinti paslaugg, pirmiausia turi biti tiksliai nustatyti ir apibudinti
savybémis reikalavimai, kurias paslaugy gavéjai gali jg jvertinti. Autorius iSskyré dvi pagrindines
paslaugos arba paslaugos teikimo savybes: kiekybiné (iSmatuojama) ir kokybiné (palyginama).
Organizacijos teikianCios paslaugas, turéty kiekybiskai vertinti daugel; kokybiniy savybiy, kurias
paslaugy gavéjas jvertina subjektyviai. Turéty biiti nurodomos tokios paslaugy savybés kaip
priemongés, darbuotojy skaicius, medziagy kiekiai; laukimo laikas, pristatymo laikas ir proceso trukmeé;
higiena, sauga, pasikliovimas ir saugumas, paslaugumas, prieinamumas, mandagumas, patogumas,
aplinkos estetiSkumas, kompetencija, patikimumas, tikslumas, baigtumas, meistriSkumas, pasitiké¢jimas
ir veiksmingas bendravimas.

A. Jurkauskas pabrézé, kad paslaugy kokybé ne visada yra matuojama kiekybiskai, ji
matuojama kokybiskai. Paslauga, pasak autoriaus, gali biiti jvertinama anketos klausimais, skiriant tam
tikrus nuo 1 iki 10 vertés balus. Jeigu klausimai pateikiami nuolat ir tam tikrais laiko tarpais, tuomet
juos rezultatus galima analizuoti ir palyginti. Paslaugy sektoriui vienas i§ svarbiausiy matmeny yra
vartotojy reikalavimy apklausa. Autorius iSskyré Siuos Kriterijus, siekiant jvertinti vartotojy nuomong

apie gaunamg paslaugy kokybe:

[

,,materialieji — organizacijos prietaisy bei jrangos iSor¢ ir $vara.

patikimumas — darbuotojy gebéjimas atlikti zadétg paslauga.

atsakas — vartotojy poreikiy tenkinimo greitis.

Uztikrinimas — darbuotojy iSmaningumas ir paslaugumas padaryti Zadéta paslauga.

! Kazilitinas A. ,,Kokybés vadyba“, Mykolo Romerio Universitetas, 2007, p 19.
%2 Bagdoniené L. ,Santykiy marketingo raiska paslaugy versle®, Kaunas, 2008.
<http://www.vadk.ktu.lt/mokslas/habilitacijos/bagdoniene habilitac santyk market raiska.pdf> [Zzitréta 2014-01-14].
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e jsijautimas — kiekis vartotojy, patyrusiy individualy démesj“.*

Ch. Gronroos isskyré $iuos pagrindinius vartotojo paslaugy kokybés vertinimo kriterijus® (3

lentelé):

2 lentele. Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai

Vertinimo Kriterijai Apibiidinimas

Profesionalumas ir jgiidZiai Paslaugos vartotojai vertina paslaugos teikéjo darbuotojy
kvalifikacija, organizacines sistemas, fizinius iSteklius. Jie turi buti
pakankami vartotojo problemai i$spresti. Tai biity patalpos, jranga,
personalo buvimas.

Poziiiris ir elgsena Vertindami  kokybe,  paslaugy  vartotojai  atsizvelgia |
kontaktuojancio personalo suinteresuotumg, démes}, mandaguma,
pagarbg. Vertinant paslaugy kokybe, turt reikSmeés ir
kontaktuojancio asmens iSvaizda, kalba. Vartotojas atsizvelgia ir |
tai, kaip iSaiSkinama pati paslauga, jos kaina, paslaugos ir kainos
rySys. Vertinamas individualus démesys, nuolatiniy klienty
paZinimas.

Prieinamumas ir lankstumas | Apima, kaip paslauga pasiekiama, telefono, transporto rySio su
jmone biikle. Vartotojas vertina darbo laiko patogumg, trumpa
laukimo laika ir patogia paslaugos atlikimo vietg.

Patikimumas Vartotojui svarbus pasitikéjimas paslaugos teikéju. Jis laukia, kad
Jjmoné jj aptarnaus démesingai. Vertinamas paslaugos atlikimas
laiku, pazady teséjimas, jraSy saugojimas, saskaitybos kruostumas.
Cia jeina kompanijy reputacija, fizinio saugumo, finansinio
saugumo, konfidencialumo uztikrinimas.

Kompensavimas Vertindamas kokybe, paslaugos vartotojas atkreipia démesj | tai, ar
paslaugos teikéjas suinteresuotas Salinti nesklandumus, jei
paslaugos teikimo metu atsitiko kas nors nenumatyta.

Reputacija ir kreditabilumas | Tam vartotojai teikia didele reikSme¢, t.y. paslaugy jmonés
pasirengimui pateikti vert¢, adekvacig sumokétiems pinigams.
Imoné turi biiti pasirengusi padengti nuostolius vartotojui.

Cit. pagal Langviniené N., Vengriené B. ,,Paslaugy teorija ir praktika“. 2005. Kaunas: Technologija

»Lokios paslaugy kokybés charakteristikos, kaip profesionalumas ir jgtidziai, kompensavimas,
reputacija ir kreditabilumas, orientuotos i techning kokybe, o likusios — pozilirio ir elgsenos,
prieinamumo ir lankstumo bei patikimumo charakteristikos apima funkcing kokybe, kuriai vartotojas

«95

suteikia didesn¢ svarbg“™. Todél organizacijos teikiancios paslaugas veikloje funkcinés kokybés

elementai neturéty biiti antraeiliai — juos reikéty derinti su techninés kokybés elementais.

% Jurkauskas A, ,,Visuotinés kokybés vadyba“. 2006. Technologija, Kaunas. p. 133.
% Langviniené N., Vengriené B. ,,Paslaugy teorija ir praktika“. Kaunas: Technologija, 2005, p. 65.
% Ten pat, p. 66.
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Ch. Gronroos i$skyré tokius paslaugy kokybés vertinimo lygius: pranokusi likesCius (labai
gera), teigiama kokybé (gera), tikétina kokybé (priimtina) ir neigiama kokybé (bloga)®. Remiantis

Siais vertinimais yra sudarytas paslaugy kokybés vertinimo modelis (1 pav.):

Tikétina paslaugos Patirta paslaugos

kokybé (q,) kokybe (¢, )
Vertinimas

(a,)»(qp) (a,)>(q,) (9,)=(q,) (9,)<(q,)

Pranokusi Teigiama Tikétina Neigiama

lukescCius kokybe (gera) kokybe kokybe (bloga)

(labai gera) (priimtina)

1 pav. Paslaugy kokybés vertinimo lygiai

Cit. pagal Vitkiené E. ,,Paslaugy marketingas“. Klaipéda: Klaipédos universitetas, 2004, p. 38.

,Bloga kokybé — tai zemiau tikétinos kokybés, priimtina kokybé atitinka tikéting kokybe, gera
kokybe Siek tie pranoksta tikéting paslaugos kokybe, auksta, arba labai gera, kokybé gerokai pranoksta
tikéting paslaugos kokybe*?”.

Literatiiroje yra iSskiriamos paslaugy kokybés dimensijos — techniné ir funkciné. B. Vengriené
techning kokybe¢ apibtdina, kaip kokybe susijusig su paslaugos teikimo fizinémis priemonémis bei
technologijomis, kuriy savybés nustatomos jprastiniais prekiy kokybés vertinimo metodais®™. Pagal E.
Vitkiene ,techniné (rezultato) kokybé yra tai, kas teikiama vartotojui*®.

Pagal B. Vengrieng, ,,svarbiausig reikSme jgyja paslaugos teikimo biuidas, teikéjo elgsena ir
kitos aplinkybés, kuriomis suteikiama paslauga. Klientas yra veikiamas ne tik to, kokig paslauga
gauna, bet ir to, kaip ja gauna, kaip ir kokia nuomone susidaro apie paslaugos teikimo ir vartojimo

procesa. Biitent paslaugos teikimo biidas sudaro funkcinés kokybés esme**®. Taigi, techniné kokybe

sudaryta i$ materialiy paslaugos teikimo priemoniy, o funkciné kokybé yra susijusi su teikéjo elgsena.

% Vitkiené E. ,Paslaugy marketingas“. Klaipéda: Klaipédos universitetas, 2004, p. 38.
" Ten pat.

% Vengrien¢ B., ,,Paslaugy vadyba®, Vilnius: Vilniaus universitetas, 2006.

% Vitkiené E. ,Paslaugy marketingas*. Klaipéda: Klaipédos universitetas, 2004, p. 38.
190 Vengriené B., ,,Paslaugy vadyba®, Vilnius: Vilniaus universitetas, 2006.
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Anot A. Kazilitino paslaugos teikimo procesas gali biiti jvairus — nuo labai mechanizuoto (kaip
pavyzdziui automatinis telefono skambucio jjungimas) iki labai suasmeninto (pavyzdziui, teisings,
medicinos arba konsultavimo paslaugos). Vaistinése paslaugy teikimas yra suasmenintas, nes
paslaugas teikia vaistininkai, kurie skiriasi tiek asmeninémis savybémis, tick ir savo kompetencija,
todél paslaugy teikimo proceso valdymas tampa sudétingas. Reikia paminéti, kad Lietuvos teisés
aktuose néra detaliai reglamentuoto vaistiniy paslaugy teikimo, o tik iSleistos bendros GVP nuostatos,
kurios numato tik bendruosius pagrindus, todél kyla sunkumy teikiamy paslaugy kokybés jvertinimui
bei valdymui.

Mokslinéje literatiiroje pateikiama nemazai kokybés vertinimo modeliy: Bendrai suvoktos
kokybés modelis (Ch. Gronroos, 1990), Paslaugy kokybés spragy modelis (A. Parasuraman, V. A.
Zeithaml ir L. L. Berry, 1985), Servqual paslaugy kokybés modelis (A. Parasurmanas, L.L. Berry ir
V.A. Ziethamlas, 1989), 4Q kokybés modelis (E. Gummesson, 1987), iSpléstinés kokybés funkcijos
modelis (E. Gummesson ir Ch. Gronroos, 1987), ydingo ir pozityvaus raty modelis (R. Normann,
1994). Anot Bagdonienés L. ir Hopenienés R. 101 paslaugy kokybés vertinimo modelius pagal tyrimo
pobiidj galima suskirstyti j grupes:

e vartotojo suvokimo kokybés modeliai;
e paslaugos teikimo proceso modeliali;

e paslaugos teikimo sistemos modeliai.

Bendrai suvoktos kokybés modelis
Ch. Gronroos sukiiré placiai taikomg bendrai suvoktos kokybés modelj, kuriame iSskiriami du

kokybes lygiai — laukiama kokyb¢ ir patirta kokybé (2 pav.):

191 Bagdoniené L., Hopeniené R. ,Paslaugy marketingas ir vadyba“. Kaunas: Technologija, 2009, p 105.
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Bendrai
suvolita

kokyhé

Lanldama Patirta
kokvbe kokvbe

* Rinlcos komunikacijos / Ivaizdis \
* Gyvas zodis / \

* [vaizdis .
Techniné Funlccing
kokybe kokybe

+ Vartotojo poreikiai

2 pav. Bendrai suvoktos kokybés modelis

Cit. pagal Bagdoniené L., Hopeniené R. ,,Paslaugy marketingas®. 2005. Kaunas: KTU, p. 105

Siame modelyje bendrai suvokta kokybé priklauso nuo laukiamos ir patirtos kokybés. Patirtoji
kokybé susideda i$ techninés ir funkcinés kokybés. Be to, jvaizdis yra taip pat svarbus paslaugos
gavejui suvokiant patirtg kokybe. Pasak V. Pranulio ir kt. 1% jvaizdj sudaro patikimumas, atsakomybe,
kompetencija, prieinamumas, paslaugumas, informatyvumas, reputacija, saugumas, vartotojo
supratimas, apciuopiamumas. Pazymétina, kad Sios jvaizdZio savybés svarbios vertinant vartotojo
nuomong apie teikiamy paslaugy kokybe. Anot E. Vitkienés ,,jei paslaugos teikéjui vartotojas jaucia

simpatija, tai nedidelés klaidos bus uZzmirstos*'®

, 0 tuo tarpu didelés klaidos formuoja neigiama
jvaizdj, kur net ir maziausia klaida atrodo didesné, nei iS tikryjy yra.

Laukiamg kokybe apima rinkos komunikacija, gyvas Zodis, jvaizdis ir vartotojo poreikiai. Sie
laukiamos kokybés veiksniai daro didelg jtakg laukiamai kokybei ir bendrai suvoktai kokybei, todél
juos reikia valdyti.

Rinkos komunikacijos procesas ,,padeda paveikti informacijos gavéja ir sukelti pageidaujama jo
reakcijg. Tam naudojama reklama, jvairios populiarinimo formos, pardavimy skatinimas ir kt.
Komunikacijos priemonés formuoja vartotojo paslaugos likes¢ius“*.

Gyvas Zodis, pasak B. Vengrienés, paslaugos gavéjui sudaro paslaugos iSankstinj jvaizdj. Sis

laukiamos kokybés veiksnys paslaugy jmonés yra teisiogiai nekontroliuojamas*®. Tuo tarpu L.

192 pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilaité R. ,,Marketingas“. Vilnius: Garnelis, 2008.

193 Vitkiene, E. ,Paslaugy marketingas®, 2008, p. 28.

104 Bagdoniené L., Hopeniené R. ,Paslaugy marketingas ir vadyba“. Kaunas: Technologija, 2009, p 105.
195 Vengriené B., ,,Paslaugy vadyba®, Vilnius: Vilniaus universitetas, 2006.
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Bagdonien¢ ir R. Hopeniené teige, kad Sis laukiamos kokybés veiksnys i§ dalies valdomas. Gyvas
zodis ,,apima kontaktus tarp paslaugy vartotojy ir darbuotojy tiesiogiai bendraujant, taip pat vartotojy
tarpusavio bendravima keigiantis informacija, susijusia su paslaugy firmos veikla“'®.

Jvaizdis stipriai veikia vartotojo kokybés suvokimg. Jeigu jvaizdis teigiamas, tai nedideli
paslaugos teikimo sutrikimai nesukelia vartotojo nepasitenkinimo. Tuo tarpu, kai jvaizdis neigiamas,
net ir nedidelés klaidos gali turéti neigiamy pasekmiy'®’.

Vartotojo poreikiai yra pagrindinis paslaugos kokybg¢ lemiantis veiksnys.

Pasak P. Vanago'®® bendrai suvoktos kokybés modelyje isryskéja skirtumas tarp patirtos ir
laukiamos kokybés. Sis skirtumas gali bati isreikstas tokia lygtimi: suvokiama kokybé = patirta
kokybé — laukiama kokybé, Kai neigiamas rezultatas reiSkia vartotojo nepasitenkinimg, teigiamas —
likesciy virSijima,0 nulis — likes¢iy atitikima.

Apibendrinant bendrai suvoktos kokybés model;, galima teigti, kad paslaugy kokybé priklauso
nuo patirtos ir laukiamos kokybés. Laukiamg kokybe salygoja veiksniai, i§ kuriy svarbiausias yra

vartotojo poreikiai. Patirtg kokybe sudaro techning ir funkciné kokybés.

Servqual paslaugy kokybés modelis

A. Parasurmanas, L. L. Berry ir V. A. Ziethamlas (1989) sukuré metoda paslaugy kokybei

matuoti — Servqual paslaugy kokybés modelj. Remiantis G. Slatkeviciene ir P. Vanagu109

wServqual® —
tai anglisky Zodziy junginys — service — paslauga, quality — kokybé. Siuo modeliu yra matuojami penki
paslaugy kokybés parametrai: materialiosios, arba fizinés charakteristikos, patikimumas — gebéjimas
atlikti zadétajg paslaugg laiku ir tiksliai, atsakas — pasirengimas padéti vartotojams, uztikrinimas —
iSmanymas ir darbuotojy paslaugumas ir atjauta — riipinimasis ir individualus démesys.

Servqual modelis sudarytas i§ paslaugy kokybés dimensijy — apiuopiamumas, patikimumas,

reagavimas, uztikrinimas, jsijautimas™™° (3 pav).

igj Bagdoniené L., Hopeniené R., ,,Paslaugy marketingas ir vadyba“, Kaunas: Technologija, 2005.

Ten pat.
108 Vanz?gas P., ,.Visuotinés kokybés vadyba“. Kaunas: Kauno technologijos universitetas., 2008.
199 Slatkeviciene G., Vanagas P., ,,Veiklos kompleksinio vertinimo sistema: sudarymo teorija ir metodai*,
Kaunas:Technologija., 2001, 19-20 p.
10 7 ekeviciene A. Aukstojo mokslo institucijy paslaugy kokybés tyrimai Servqual metodu. Economics & Management;
Prieiga per EBSCO duomeny bazg:
<http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=41976594&site=bsi-live>, [ziaréta 2013 08 10], 2009,
p. 1108.
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Vartotojo
likesciai

Paslaugu kokybés dimensijos:

Apéuopiatmunas

*  Patikimumas Bendrai suvokta
*  Reagavimas koloybe

+  Utzikrinimas

+  Isijauntimas

3 pav. Servqual paslaugy kokybés modelis

Cit. pagal Zekevitiené A. Aukstojo mokslo institucijy paslaugy kokybés tyrimai Servqual metodu. Economics &
Management; Prieiga per EBSCO duomeny baze:
<http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=41976594 &site=bsi-live>, [Ziaréta 2013 08 10], 2009,
p. 1108.

Servqual paslaugy kokybés modelis remiasi vartotojo suvokta kokybe ir jo likesciais, tuo tarpu
gautas skirtumas tarp vartotojo suvoktos kokybés ir jo likes¢iy laikomas bendrai suvoktos kokybés
rezultatas. Anketinés apklausos metodas, leidZia jvertinti vartotojo bendrai suvoktg paslaugos kokybe.

Servqual paslaugy kokybés modelio atsiradimg sglygojo A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L.
L. Berry sukurtas klaidy analizés modelis (4 pav.), kuriame paslaugos kokybé yra formuojama dviejy
subjekty — paslaugos vartotojo ir jos teikéjo. Klaidy analizés modelyje pateikti penki skirtumai

(klaidos), kurie gali lemti nesékmingg paslaugos teikima.
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Zodiniai atsiliepimai

Asmeninial norai

Turima patirtis

v

Vartotojas |

Teikéjas |
|

I
1
I

> Tikeétina paslanga <
; i 1
Primtina paslanga [«
. 4 TEoriniai rySiai
Paslangos teikimas [ ) -
su vartotojals

¢ 1

Podziiris | kolvbe
remiantis koloybés
kriterijais

:y 1

3 Vadovvbés poziaris |

vartotoju likeséins

4 pav. Klaidy analizés modelis

Cit. pagal Vitkiené E. ,,Paslaugy marketingas®,2004, p. 39.

ISskiriamos pagrindinés paslaugy kokybés klaidos:

1.
2.

Valdymo klaidos yra ,,atotriikis tarp vartotojo likes¢iy ir vadybos supratimo apie juos

111

Kokybés kriterijy nustatymo klaidos — skirtumas tarp vadovavimo suvokimo ir tikros,

detalizuotos paslaugos kokybés nustatymo arba vadovybés nustatyty paslaugos kokybés

kriterijy ir vartotojy lukes¢iy neatitikimas.

Paslaugy teikimo klaidos — yra skirtumas tarp paslaugos ir jos pateikimo kokybés. Paslaugy

teikimo klaida atsiranda teikiant paslauga, kai nesilaikoma nustatyty paslaugos kokybés

standarty.

Rysiy su rinka klaidos — atotriikis tarp pateikimo ir iSoriniy ry$iy. Vartotojy likesCius

labiausiai veikia paslaugos teikéjo reklaminiai praneSimai. Sukurti paslaugos jvaizdis turi

atitikti realybe — sitilomg paslaugos kokybe.

Priimtinos paslaugos kokybés klaidos — tai skirtumas tarp patirtos ir pateiktos paslaugos.

Kitaip tariant, tai neatitikimas tarp laukiamos ir patirtos kokybés.

1L E, Vitkiené, ,Paslaugy marketingas*, Klaipéda. Klaipédos universiteto leidykla, 2008, p.32.
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V. A. Zeithaml ir M. J. Bitner pateiké priemones, padedancias iSvengti konkreCiy kokybés

spragy (3 lentelé).

3 lentelé. Kokybés spragy Salinimo priemonés

Kokybés spraga

Kokybés spragy pasalinimo priemonés

1 spraga — vartotojy lukesciy ir teikéjo gebéjimy
juos suvokti neatitiktis

1. Vadowy ir kontaktinio personalo komunikacijos
gerinimas;
2. Tiesioginis vadovy bendravimas su vartotojais;
3. Vartotojy isklausymas ir iSaiSkinimas:

e ko vartotojai tikisi i§ paslaugos;

e kokie jy tikslai ir poreikiai.

2 spraga — paslaugos teikéjo suvokiamy vartotojy
lukesciy ir kokybés standarty neatitiktis

1. Vadowy ir darbuotojy kompetencijos ugdymas;
2. Veiklos standarty, atspindinciy vartotojy
lukescCius, nustatymas;

3. Pazady laikymasis;

4. Pozityvaus poziiirio ] vartotojg ugdymas;

5. Papildomas darbuotojy skatinimas siekti
kokybés.

3 spraga — paslaugos teikimo nukrypimas nuo
Nustatyty standarty

. Nustatyty standarty laikymasis;

. Tinkamy techniniy saglygy sudarymas;

. kompetetingy darbuotojy samda;

. darbuotojy mokymas;

. Komandinio darbo skatinimas;

. Darbuotojy konkurencijos netoleravimas.

4 spraga — paslaugos teikimo ir marketingo
komunikacijy neatitiktis

. Vidinés ir iSorinés komunikacijos gerinimas;
. Informavimo Saltiniy jvairinimas;

. Vartotojy mokymas ir Svietimas;

. Saikingi pazadai ir jy laikymasis.

APOWONRFRPOORA,WNPRE

5 spraga — vartotojy ir likes¢iy realiai gautos
paslaugos neatitiktis

Paslauga turi atitikti vartotojo liikescius, todél
tinka visos auks¢iau minétos priemonés.

Cit. pagal Bagdoniené L., Hopeniené R. ,,Paslaugy marketingas ir vadyba®. Kaunas: Technologija, 2009, p. 123.

Apibendrinant, galima teigti, kad kokybe formuoja vartotojas ir paslaugos teikéjas, o

atsiradusios jvairios spragos paslaugy teikimo procese gali paveikti vartotojo kokybés suvokima.

4Q kokybés modelis

E. Gummesson 1987 m. sukirée 4Q kokybés modelj, kurj sudaro keturi kokybe lemiantys

procesai: projektavimas, gamyba, pateikimas ir rysiai.

Projektavimo kokybei jtakos turi iSsakyti vartotojo poreikiai bei pareikSti pageidavimai.

Gamybos kokybei svarbus ne tik gamybos procesas, bet ir projektavimo, pirkimy ir marketingo
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funkcijos. Pateikimo kokybé susijusi su pazady vartotojui iStes¢jimu ir rysiy kokybé priklauso nuo
gamintojo ir vartotojy, tiekéjy, tarpininky ir darbuotojy trapusavio santykiy''.

E. Gummesson 4Q kokybés modelis ,,yra orientuotas ir i vartotoja, ir j procesa. Tai reiskia, kad
biitina garantuoti gerg paslaugos kokybe nuo pat sumanymo momento iki vartotojo galutinio
jvertinimo**,

ISpléstinés kokybés funkcijos modelis

»Neretai paslaugy organizacija pirma sugalvoja naujg paslauga, o véliau ieSko jos vartotojo
arba tobulina paslaugg savo nuoziiira. Tokiy rezultaty eksperimentai biina prasti — vartotojy netenkina
pasiiila, o organizacija negauna planuotos naudos. ISpléstinés kokybes funkcijos modelis ir sudaro
prielaidas iSvengti per dideliy laiko ir finansiniy sgnaudy kuriant naujas ir gerinant esamas paslaugas.
ISpléstinés  kokybés funkcijos paskirtis — padéti paslaugy organizacijai nustatyti vartotojo
pageidaujamas paslaugos savybes (bruozus) ir laiduoti, kad rinkai bus pasitilyta butent tokia
paslauga“**.

Siekiant iSsiaiSkinti vartotojo pageidaujamas paslaugos savybes Siame modelyje iSskiriami
keturi kokybés vertinimo etapai:

e pirmajame etape dazniausiai naudojamasi klausimynais, kuriuose vartotojas nurodo tiriamy
savybiy reikSminguma vertindamas balais;

e antrajame etape palyginiama, kiek pageidaujamos paslaugos savybés nukrypsta nuo dabartinés
paslaugos savybiy. Paslaugos kokybé pradedama tobulinti nuo maziausig reikSminguma
turin¢iy savybiy.

e treCiajame etape pageidaujami paslaugy bruozai transformuojami j keliamus reikalavimus,
kurie véliau tampa proceso operacijomis.

o ketvirtajame etape naujos paslaugos teikiamos vartotojams. Sis modelis tinka tiek naujai
kuriamy paslaugy kokybés planavimui, tiek esamy paslaugy kokybés tobulinimui®®.

ISplestinés kokybeés funkcijos jgyvendinimo etapai apima tik nedidele naujos paslaugos
planavimo dalj. Naujausi iSpléstinés kokybés funkcijos modelio variantai — tai matricy sistema.
Matricos yra skiriamos paslaugos kokybés, technologijos, paslaugy patikimumo, sagnaudy efektyvumo

iSplétimui, tobulinant planavima, projektavima, bandymus, teikimg ir kitus procesus. Abiem atvejais

pirminé informacija yra vartotojo pageidavimai ir dabartinés padéties vertinimai.

12 Bagdoniené L., Hopeniené R. , Paslaugy marketingas ir vadyba“. Kaunas: Technologija, 2009, p. 113.
13 Ten pat.
" Ten pat
pat.
15 Ten pat.
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Paslaugy kokybés namelis (5 pav.) padeda geriau suprasti vartotojo norus ir jais pagristi
paslaugy teikimo sprendimus.

Koreliacijos
tatrica

Paslaugos projektavimo reikalavimai

Paslangos Vartotojo pageidaujamo paslaugos Organizacljos sitlomos it
Vartotojo nurodyti savybiy , 1° pag jamop L pagrindinio konkurento
. 3 (bruozy) bruozo ir paslaugos projektavimo o N
trikumai : : . . . teikiamos paslaugos bruoZy
arb reikalavimy ry$io matrica . .. L b
svarba lyginamoji analize
vartotojul (angl. Benchmarking)

Organizacijos it pagrindinio konkurento
techniniy ir galimybiy lyginamoji analize
(angl. Technical Benchmarking)

5 pav. Paslaugy kokybés namelis

Cit. pagal Bagdoniené L., Hopeniené R. ,,Paslaugy marketingas ir vadyba®, Kaunas: Technologija, 2009, p. 114.

Taigi, iSpléstinés kokybés funkcijos modelis yra tinkamas naujai kuriamy paslaugy kokybés
planavimui bei esamy tobulinimui.

Ydingo ir pozityvaus raty modelis
Ydingas ratas gali susidaryti dél paslaugy teikéjy motyvacijos stokos, nepakankamu rupinimusi
paslaugos teikimu, paslaugos teikéjo ir vartotojo saveikos nesklandumais™®. Ydingo ir pozityvaus rato

modelis rodo paslaugos teikéjy ir vartotojy pasitenkinimo sgsaja (6 pav.).

116 Bagdoniené L., Hopeniené R. ,,Paslaugy marketingas ir vadyba“, Kaunas: Technologija, 2009, p. 114.
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Ekonomimai

sunkumai

Vartotojai pereina
pas konkurentus

Susierzine

vartotojai
Vartotojai
patiria

Siekdama tobulybés
organizacija siilo
daugiau periferiniy
paslangu

Palaikoma puiki Atsisakoma Palaikoma puiki Gerl rezltatai
centrinés periferiniy o centrinés
paslaugos kokybe paslangy v ertintojal paslaugos kokybe
vertina
organizacijos Gera
pastangas atmosfera

blogéjanéia Dﬂrlbgjlojlﬂildi.dihmjasi
kolcybe Sanaudy i;;le-- : alz ir fu

ekonomika

6 pav. Ydingas ir pozityvus paslaugy teikimo ratas

Cit. pagal Bagdoniené L., Hopeniené R. ,,Paslaugy marketingas ir vadyba“. Kaunas: Technologija, 2009, p. 117.

R. Norman pateiktas ydingo ir pozityvaus raty modelis remiasi darbo sglygomis ir personalo
darbu bei motyvacija organizacijoje™*’. Jei organizacijoje ie veiksniai formuoja neigiama atmosfera ir
nesprendziamos giluminés priezastys, tai organizacija patenka j ydingg ratg, kuris trukdo organizacijai,
teikti kokybiskas paslaugas. Taciau jei organizacijoje sukuriamos darbo salygos, jei personalas
motyvuotas, tai organizacija gali teikti kokybiskas paslaugas ir savo ,,ydinga rata* gali keisti pozityviu

ratu. ISskiriamos ydingo rato priezastys (4 lentel¢).

17 Norman N. R., ,,Economic Analysis and Evidence in the Australian Trade Practices Act, Australian Economic
Review®, The University of Melbourne, Melbourne Institute of Applied Economic and Social Research 27(4), 1994, p.
86-96.
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4 lentelé. Ydingo rato priezastys

Priezastis Paaiskinimas

Nepagristai sudétinga paslaugy vadybos sistema | Naujy paslaugy gausa trukdo sékmingai valdyti jy
teikimo procesg. Daznai Sioms paslaugoms
nepakanka reikalingy gamybiniy pajégumy ir
darbuotojy

Nekontroliuojamas augimas Kiekvienai paslaugai projektuojama teikimo
sistema. Sunkumy kyla, kai bandoma visoms
paslaugoms pritaikyti ta pacig formulg.

Netinkamas valdZios pasidalijimas Paslaugy organizacijos biistiné nenoriai deleguoja
sprendimy priémimy jgaliojimus paslaugy teikimo
vienetams (filialams, punktams, ateljé ir kt.)

Visuminés paslaugos ir vartotojy likesciy Pasiiiloje stinga periferiniy paslaugy, tenkinanciy

neatitikimas vartotojo antrinius poreikius. Teikti tik kokybiska
centring (bazing) paslauga nepakanka.

Prasta operatyvaus valdymo sistema Nekonkreciai nusakytos darbuotojy funkcijos ir

atsakomybe¢, néra darbuotojy veiklos vertinimo
sistemos, menkas doméjimasis vidiniais personalo
darbo nesklandumais. Sios priezastys salygoja
prastg socialinj organizacijos klimatg.

Netinkama ekonominiy pasiekimy kontrolés Riboti organizacijos iStekliai vercia taupyti.

sistema Taciau dél sanaudy ekonomijos neturéty buti
prarandami vartotojai ir kompetetingi darbuotojai.

Prasti darbuotojai Prastas paslaugy organizacijos jvaizdis ir menki
pasiekimai neleidzia pasamdyti kompetetingy ir
motyvuoty darbuotojy.

Cit. pagal Bagdoniené L., Hopeniené R. ,,Paslaugy marketingas ir vadyba“. Kaunas: Technologija, 2009, p. 118.

Taigi, pozityvus ratas susiformuoja tada, kai organizacijoje vyrauja gera atmosfera, o
darbuotojai yra patenkinti savo darbais ir pripazinimu. KokybiSkas ir vartotojo pasitenkinimg
sukelianias paslaugas gali teikti tik motyvuotas, geras darbo salygas turintis personalas™®,

R. Mikalauskiené, J. Davalgiené, R. Radziinas ir kt.''® pazymi, kad farmacinés paslaugos
kokybé negali biiti jvertinta jokiais fiziniais parametrais. Tuo tarpu paciento konsultavimo kokybé
jvertinama paciento pasitenkinimu.

Anot A. Kazilitino ,,vartotojy patenkinimas matuojamas ir stebimas analizuojant su vartotojais
susijusia informacijg*®. Sig informacija galima gauti ,tiriant rinkos poreikius, renkant atsiliepimus

apie jvairius produkto aspektus, tiriant vartotojy ir naudotojy poreikius bei likesCius, analizuojant

118 Bagdoniené L., Hopeniené R. ,,Paslaugy marketingas ir vadyba“. Kaunas: Technologija, 2009, p. 120.

119 Mikalauskiené R., Davalgiené J., Radziiinas R., Skyrius V., Anifinas M. ,,Paciento konsultavimo kokybés tyrimas ir
farmacinés informacijos gavimo $altiniai visuomenés vaistingje*. 2003. MEDICINA 39 tomas, 2 priedas. Kauno medicinos
universiteto Farmacijos fakultetas.

120 Kazilitinas A. , Kokybés vadyba“, Mykolo Romerio Universitetas, 2007, p 199.
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vartotojy skundus ir kaupiant paslaugy teikimo duomenis“'?!, Siekiant valdyti farmacinés paslaugos
kokybe tampa aktualu iSsiaiskinti jg jtakojancius pagrindinius veiksnius.

Farmacing paslaugos kokybg analizaves Jonas Grincevicius pateikia pagrindinius kokybe
jtakojan¢ius veiksnius, kuriuos suskirsté j iSorinius ir vidinius. Pagal autoriy, vidiniai veiksniai
daugiausiai turi teikiamoms paslaugoms: ,,asmeninés paties vaistininko savybés, gebéjimas bendrauti
su zmonémis, vidiné kultiira, t.y. saviugda, taip pat zinios, kurias vaistininkas jgijo universitete bei
tolesnése studijose”. Be to, didele jtakg farmacinés paslaugos teikimui daro ir ,,vaistinés vidaus
politika, vadyba, pozityvus ar negatyvus vaistinés vadovybés poziaris«?.

J. GrinceviCius i$skyré tokius iSorinius veiksnius: ,,valstybés sveikatos politika ir norminiai
aktai, reglamentuojantys farmacine paslauga, taip pat atitinkamy institucijy (pavyzdziui, Valstybinés
vaisty kontrolés tarnybos) kontroliuojanti veikla. Jtakos farmacinés paslaugos teikimui turi ir
visuomené bei socialiné aplinka®“. Pagal J. Grinceviciy, ,kadangi farmaciné paslauga sukuriama
pirkéjo (paciento) ir teikéjo (vaistininko) saveikos metu, tos sgveikos kokybé ir lemia farmacinés
paslaugos kokybe«'%.

Galima daryti i§vada, kad farmacinés paslaugos kokybé priklauso ne tik nuo pacio vaistininko,
jo kompetencijos, asmeniniy savybiy, bet ir nuo pacio paciento — asmeniniy savybiy, turimos ir
norimos gauti informacijos.

PSO ataskaitoje'* nurodoma, kad farmacinés paslaugos kokybés uztikrinimas, turéty apimti
tiek techninius standartus, tiek pacienty liikes¢ius. Kokybés uztikrinimas apibréziamas kaip visos
veiklos, kurios apima sveikatos priezitros kokybés nustatyma, projektavimg, jvertinima, stebéseng ir
kokybés gerinimg. Sioje PSO ataskaitoje jvardinti pagrindiniai principai, uZtikrinantys farmacinés
paslaugos kokybe:

e démesys j klienta/pacienta;
e démesys 1 procesa;

e démesys ] matavima;

e démesys 1 komandinj darba.

Salys taiko jvairias priemones siekiant uztikrinti farmacinés paslaugos kokybe. Pavyzdziui,
Didziojoje Britanijoje Vyriausioji farmacijos taryba siekdama uztiktinti farmaciniy paslaugy kokybe

2010 m vaistininkams ir farmacijos technikams iSleido Elgesio, etikos ir darbo standartus (angl.

121 Ten pat.

122 Grincevitius, J. Visuomenés vaistinése teikiamos farmacinés paslaugos tyrimas ir jvertinimas: daktaro disertacija:
biomedicinos mokslai, farmacija (09 B). Kaunas: Kauno medicinos universitetas; 2008. http://vddb.library.lt/fedora/get/L T-
eLABa-0001:E.02~2008~D 20081003 110930-93670/DS.005.0.01.ETD

123 Ten pat.

124 Developing pharmacy practice. A focus on patient care. Handbook — 2006 edition. World Health Organization. - 2006,
Nr. WHO/PSM/PAR/2006.5.<http://www.who.int/medicines/publications/WHO PSM_PAR _2006.5.pdf>
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Standards of conducts, ethics and performance)'?

, kuriuose jvardinti principai: farmacijos specialistali
privalo zinoti, kad vaistiniy lankytojai yra svarbiausi — priezilira, geroveé ir saugumas yra svarbiausi
specialisto praktikoje; jie privalo prie$ teikiant paslauga vaistiniy lankytojams, jsitikinti, kad ji bus
kokybiska; specialistai privalo naudotis savo profesinémis ziniomis priimant sprendimus; rodyti
pagarba, nepaisant skirtingos kulttiros, pozitrio ir jsitikinimy; padrasinti vaistiniy lankytojus nebijoti
priimti sprendimy dél savo sveikatos priezitros; farmacijos specialistai privalo pateikti i$samig
informacijg apie vaistinj preparata — apie jo vartojima, Salutinius reiSkinius; farmacijos specialistai
privalo nuolat tobulinti profesines Zinias ir kelti kompetencija, nes naujausios profesin€s Zinios ir
lgiidZziai yra biitini saugiai efektyviai praktikai; buti doru ir vertu pasitikéjimo — vaistiniy lankytojai ir
visuomen¢ pasitiki farmacijos specialistais; prisiimti atsakomybe uz darbag.

Siaurés Airijoje buvo i§leistas Etikos kodeksas (2009 m.)'?

(angl. Code of Ethics), kuriame,
kaip ir Didziojoje Britanijoje buvo sickiama uztiktinti farmaciniy paslaugy kokybe, reglamentojant
vaistininky pareigas. Siame kodekse nurodoma, kad farmacijos specialistai privalo uztikrinti pacienty
saugumg ir gerove; gerbti ir saugoti konfidencialig informacija; gerbti kitus; panaudoti savo profesing
nuomong paciento ir visuomenes interesams; padrgsinti pacientus nebijoti priimti sprendimy dél savo
sveikatos prieziiiros; palaikyti ir plétoti profesines Zinias ir kompetencija; elgtis saziningai ir uztikrinti
sveikatos priezilirg.

Anot A. Jurkausko'’ paslaugy kokybé yra integruota koncepcija, jungianti paslaugos teikimo,
techning ir technologing bei funkcinés proceso kokybés ir vartotojo pasitenkinimo koncepcijas.
Paslaugos kokybés valdymo procesa sudaro paslaugy vartotojai, paslaugy teikéjai bei organizacijos
teikianCios paslaugas techninés, technologinés galimybés ir jy organizaciné kultura.

A. Jurkauskas apibrézé paslaugy kokybés valdymo procesa kaip dinamiska reiskinj, kurj reikia
jvertinti, kad nauda, kurios ieSko vartotojas, per laikg keiciasi, todél keiCiasi ir vartotojo paslaugos
kokybés suvokimas.

Kokybés valdymas — tai kokybés vadybos dalis, sutelkta kokybés reikalavimams jvykdyti.
Kokybés valdymas sudarytas i§ proceso matavimo, palyginim0 Su nustatytais reikalavimais ir
koregavimo *?® . Paslaugos kokybés valdymo procese svarbu matavimas pagal kriterijus, nes tik

iSmatavus galimas palyginimas ir esamos situacijos jvertinimas.

125 standarts of conduct, ethics and performance. General Pharmaceutical Council. 2010,
<http://www.pharmacyregqulation.org/sites/default/files/Standards%200f%20conduct%2C%20ethics%20and%20performan
ce.pdf> [Zzidréta 2013 05 16].

126 The Pharmaceutical Society of Northern Ireland’s Code of Ethics,
<http://www.psni.org.uk/documents/312/Code+of+Ethics+for+Pharmacists+in+Northern+Ireland.pdf> [Zziaréta 2013 07
05].

127 Jurkauskas A, ,,Visuotinés kokybes vadyba“, Technologija, Kaunas, 2006, p. 133.
128 Kazilitinas A. , Kokybés vadyba“. Mykolo Romerio Universitetas, 2007, p 101-102.
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,1SO 9000 serijos kokybés vadybos standartai yra tarptautiniu lygiu pripazjstami standartai,
kuriy tikslas yra uztikrinti, kad vartotojams teikiami veikly ar procesy rezultatai atitikty tam tikrus
kokybeés reikalavimus. ISO 9000 standarty serija sudaro $ie svarbiausi standartai“**®:

e Standartas ISO 9000 — jame apraSomi kokybés vadybos sistemy pagrindai ir apibrézti kokybés

vadybos sistemy terminai.

e [SO 9001 - jame nustatyti kokybés vadybos sistemy reikalavimai, kai organizacijai reikia
parodyti savo sugeb¢jimus. Standarto paskirtis — kliento poreikiy patenkinimas.

«ISO 9004 — jame pateikiamos rekomendacijos kokybés vadybos sistemy rezultatyvumui ir
efektyvumui didinti. Sio standarto paskirtis — organizacijos veiklos gerinimas ir klienty arba paslaugy
vartotojy bei kity suinteresuotyjy Saliy poreikiy patenkinimas“l3°.

Kokybés valdymo objektus A. Kazilitinas suskirsté ] grupes: technologiniai kokybés valdymo
objektai, (medziagy, produkty, paslaugy kokybés charakteristikos, procesy salygos ir kt.) ir vadybiniai
kokybés valdymo objektai, (santykiai su klientais, santykiai su darbuotojais, visuomene ir kt.).

Remiantis A. Kazilitinu organizacijos, kurios susijusios su sveikatos apsauga, kaip ligoningés,
vaistings, ortopedijos ir farmacijos jmonés, remiasi tarptautiniy standarty reikalavimais, kurie nustato
ir apibrézia vykdomus procesus, numato rezultatyvy procesy veikimg bei valdymg uZztikrinancius
kriterijus ir metodus.

Zmogiskuju iStekliy valdymas. Nuo to kaip organizuojamas zmogiskyjy istekliy valdymas,
priklauso, kokios kokybés paslaugos bus kuriamos, kaip profesionaliai jos bus pateikiamos klientui.

Svarbu, kad paslaugas teikiantys darbuotojai jausty pasitenkinimg atlickama veikla.

Paslaugos kokybés valdymo modelis
Ch. Gronroos sukiiré paslaugy kokybés valdymo modelj, kurj sudaro trys pagrindinés grupés: A

— Administracija, B — darbuotojai, C — vartotojai (7 pav).

BYiesojo administravimo kokybé Lietuvoje — geros patirties pavyzdiai, Vilnius: Vidaus reikaly ministerija, 2011.
3 Viesojo administravimo kokybé Lietuvoje — geros patirties pavyzdziai, Vilnius: Vidaus reikaly ministerija, 2011.
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A.3 Vadowy pozidris | pageidaujama
paslaugos kokybe, arba kolkybés
maty priemimo sprendimai

(T

2. Darbuotojy pozidrio |
pageidaujama kokybe ir jos

4. Kokybes matai ir jos

uztikrinimo bidai (vidinio
marketingo formavimas) @ @i‘rilcrinima_ vidine analize
5. ]éorilnis Darbuotojy poZitris j pageidaujama 1. Tradiciné paklausos
marketingas paslaugos kokybe. analize ir kokybes
6. Norai ir galimybés kurti kokybe maty kontrole
pagal nustatus kriterijus

&

7. Tikétinos kokvbeé s
| CELNOS XOXYDES 8. Paslaugy teikimas

suvokimas. Paklausos
analizé ir kokybes
kontroliavitnas

11. Ivertinimas.

Priimtina paslaugos
9. Tiketina kokybe <:| . kokybe. 10. Patirtina kokybe

] Vartotoju pozitiris
i paslaugy kokybe

7 pav. Paslaugos kokybés valdymo modelis

Cit. pagal E. Vitkiené, Paslaugy marketingas, 2008, Klaipéda, Klaipédos universitetas, p. 36

,,Administracijos lygmuo (A): valdymo procesas, kuris prasideda nuo kokybés paklausos ir
paslaugy kokybés reikalavimy nustatymo (1); darbuotojy pozitrio j kokybe, jos suvokimo lygio ir
darbuotojy veiklos savitarpio analizés (2); suvokimo ir savitarpio analizés reikia tam, kad biity zinomi
su paslaugy kokybe susije nurodymai (3); jie reikalingi, siekiant jgyvendinti numatyta vidinj
marketingg bei pateisinti vartotoju liikes¢ius (4). Siame lygmenyje planuojamos iSorinio marketingo
programos, nustatomi pagrindiniai paslaugy kokybés veiksnio kontrolés matai (5).

Darbuotojy lygmuo (B): svarbu nustatyti kokybés standartus, kuriuos formuoja bendras
darbuotojy pozitris (6) — su vartotojais sgveikaujantys darbuotojai (kontaktiniai asmenys) i§ rinkos
gauna signalus ir gali iSaiskinti vartotoju likes¢ius. Jie gali analizuoti paklausa ir vartotojo norus (7).
Taip per vartotojo ir paslaugos teikéjo sgveika kontroliuojama kokybé, nes tuo paiu metu jie

dalyvauja paslaugos teikimo ir vartojimo procese (8).
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Vartotoju lygmuo (C): nustatoma priimtina paslaugos kokybé (9). Vartotojai tikisi tam tikros
paslaugos kokybés ir ja patyre arba lieka patenkinti, arba ju lukesciai neiSsipildo (10). Vartotojy
kokybés vertinimo rezultatas — priimtinos kokybés nustatymas (11)“*",

Taigi, pasak E. Vitkienés, kokybé turi biiti valdoma, uztikrinant , kokybiska personalo elgesj*,

iSrySkinant kokybés svarbg ir kiekvieno darbuotojo indélj.

BLE, Vitkiené, Paslaugy marketingas, 2008, Klaipéda, Klaipédos universitetas, p. 36.
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3. VISUOMENES VAISTINESE TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMAS

3.1. Tyrimo metodika ir organizavimas

Siekiant iStirti visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybe vaistiniy lankytojy pozitiriu
taikytas kiekybinio tyrimo metodas — anketiné apklausa.

Tyrimas vykdytas 2013 m. spalio-gruodzio mén. Anketa buvo dalijama Vilniaus universiteto
Onkologijos institute apsilankiusiems pacientams bei jy artimiesiems. Atsizvelgiant, kad Sie pacientai
serga onkologinémis ligomis, jie gana daznai lankosi vaistinése, todél jy nuomoné buvo labai svarbi
tiriant paslaugy kokybe. Atrankos kriterijus — amZius.

Remiantis PSO vyresniy Zzmoniy amzius skirstomas | $iuos laikotarpius: 45-59 metai —
vidutinis; 60-74 metai — pagyvenes, 75 ir daugiau — senas, o vir§ 90 mety — ilgaamzis™>?. Tiriamajj
kontingentg (vaistiniy lankytojai) sudaré vidutinio amZiaus ir pagyven¢ Zmones, kurie link¢ daZniau
sirgti ir vartoti vaistus. VLK nurodo, kad ,,daugiausiai kompensuojamyjy vaisty tradicis$kai suvartoja
pensinio amziaus 7monés“™3. Sio amziaus Zmonés daznai lankosi vaistinése. Imtis buvo apskaiCiuota
remiantis LR Statistikos departamento informacija apie vaisty vartojimg tarp 45-74 mety amziaus
gyventojy, kuriems gydytojas paskyré vaistus per pra¢jusias 4 savaites. 2005 m LR Statistikos
departamento duomenimis vaistus vartojo 608 706 gyventojy™**.

Imtis buvo nustatoma, remiantis (1) formule:

N N-1.96°-p-q
g2 (N-1)+196°-p-q (1)

kur N — populiacijos dydis, reikS§mé 1,96 atitinka standartizuoto normaliojo skirstinio 95 proc.
pasikliovimo lygmenj, p yra numatoma jvykio baigmés tikimybé, kad nagrin¢jamas pozymis pasireiks
tiriamoje populiacijoje (dazniausiai imama blogiausio varianto tikimybé — pozymis biidingas puseli, t.
y. 50 proc. populiacijos, ir pasirenkama p=0,5), g yra tikimybé, kad nagrinéjamas pozymis nepasireiks
tiriamoje populiacijoje (q=1-p=0,5), € yra pageidautinas tikslumas, dazniausiai €=0,08.

Taigi, yra gautas imties dydis — 196 tiriamieji (vaistiniy lankytojai). Vykdant tyrimg buvo
iSdalintos 196 anketos, i§ jy sugrazintos 185 anketos. Atsako daznis 94,3 proc. 17 ankety buvo

132 Muriel Skeet, ”Protecting the health of the elderly”, a review of WHO activities. 1983
<http://whqlibdoc.who.int/euro/phie/WHO PHIE 18 (partl).pdf> [ziGiréta 2014 02 04].

133 2013-05-10 Naujas kompensuojamy vaisty kainynas — daugiau galimybiy rinktis pigesnius vaistus,
<http://www.vlk.It/vik/pr/?page=item&kat _id=1&date=2013-05-10&item_id=2093> [zitréta 2014 02 01].
3% ietuvos Statistikos Departamentas.
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uzpildytos nekokybiskai, todél jos duomeny analizei nebuvo panaudotos. Analizé atlikta remiantis 168

kokybiskai uzpildyty ankety duomenimis.

Demografiné — socialiné tiriamyjuy charakteristika

Tyrime dalyvavusiy tiriamyjy demografinés — socialinés charakteristikos pateikiamos 5
lenteléje.

Apklausoje dalyvavo 69 proc. 45-59 mety ir 31 proc. 60—74 mety amziaus tiriamieji. DidZioji
dalis tiriamyjy buvo pensininkai — 24,4 proc., ir zmonés dirbantys sau (,,pats sau darbdavys®) — 19,0
proc. Maziausiai apklaustyjy buvo tarnautojai (1,8 proc.), darbininkai, dirbantys fizinj darbg (3,0
proc.).

Daugiau nei pusé (52,4 proc.) apklaustyjy buvo i§ didziyjy Lietuvos miesty (Vilnius, Kaunas,
Klaipéda, Siauliai ir Panevézys), o i§ kity miesty — 19,6 proc. Mazesné apklaustyjy dalis buvo i§
miesteliy (12,5 proc.) ir kaimo (15,5 proc.).

Daugumos tiriamyjy (25,0 proc.) ménesinés pajamos sudaré nuo 801 iki 1200 lity, 20,8 proc —
nuo 401 iki 800 lity, ir 20,2 proc —nuo 1601 iki 2000 lity.

5 lentelé. Tyrime dalyvavusiy tiriamyjy demografinés — socialinés charakteristikos

Demografinés — socialinés Proc. (abs. sk.)
charakteristikos

Lytis:
Moterys 63,7 (107)
Vyrali 36,3 (61)
Amzius:
Vidutinio amzZiaus grupé (nuo 45 iki 59 mety) 69,0 (116)
Pagyvenusiy zmoniy grupé (nuo 60 iki 74 mety). 31,0 (52)
UZsiémimas Siuo metu:
Pats sau darbdavys 19,0 (32)
Auksc¢iausio, vidurinio lygio vadovas 7,7 (13)
Specialistas 10,1 (17)
Tarnautojas 1,8 (3)
Prekybos-paslaugy sferos darbuotojas 7,1(12)
Kvalifikuotas darbininkas 7,1(12)
Darbininkas, dirbantis fizinj darba 3,0 (5)
Vaiko priezitiros atostogose 0,0 (0)
Bedarbis 8,3 (14)
Pensininkas 24,4 (41)
Namy Seimininké 7,7 (13)
Studentas 0,0 (0)
Kita 3,6 (6)
Vidutinés vienam Jiuisy Seimos nariui pajamos
per ménesi:
Iki 400 Lt 6,5 (11)
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401 — 800 Lt 20,8 (35)
801 — 1200 Lt 25,0 (42)
1201 - 1600 Lt 14,3 (24)
1601 — 2000 Lt 20,2 (34)
2001 Lt ir daugiau 13,1 (22)
Gyvenamoji vieta:
Didysis miestas (Vilnius, Kaunas, Klapéda, 52,4 (88)
Siauliai, Panevézys)
Miestas 19,6 (33)
Miestelis 12,5 (21)
Kaimas 15,5 (26)

Tyrimo anketa (Priedas 1) parengta darbo autorés remiantis Servqual metodika, kuri ,,laikoma
validziu paslaugy kokybés vertinimo instrumentu, kadangi skirtumo tarp vartotojy likesciy ir suvoktos
kokybés nustatymas sudaro pagrinda gerinti paslaugy kokybe jvairiose paslaugy srityse<.

Anketos klausimai skirstomi j grupes:

1) Demografiniai — socialiniai klausimai (10-14 klausimai);

2) Klausimai skirti nustatyti lankymosi vaistinéje daznj (1 klausimas), konsultavimasi su
vaistininku (2 klausimas), bendrai vertinamg teikiamy paslaugy kokybe visuomenés vaistinése (3
klausimas), laukta bei patirta kokybe, vaistininky teikiamas paslaugas vaistinéje (4 klausimas),
zodiniy/rasSytiniy skundy d¢l vaistininko paslaugy teikimo iSsakyma bei skundo priezastis (6-7
klausimai), vaistinése teikiamy paslaugy kokybés per pastaruosius metus pasikeitimg ir vaistinése
teikiamy paslaugy kokybés gerinimo kryptis (8-9 klausimai).

Ketvirtas klausimas sudarytas remiantis ,,Servqual“ metodika, kuri leidzia jvertinti
vartotojo laukta ir patirta kokybe bei spragas (neatitikimus) tarp likes¢iy ir patyrimy. Sioje metodikoje
iSskirtos penkios paslaugy kokybés dimensijos:

e apciuopiamumas — turimos fizinés priemongs ir jranga, darbuotojy iSvaizda
e patikimumas — uztikrintas ir tikslus pazadéty paslaugy atlikimas

e reagavimas — pagarba klientams ir greitas paslaugos suteikimas

e tikrumas — pasitikéjimo jkvépimas

e empatija — ripestingy ir individualiy paslaugy suteikimas klientams.

Tiriamieji buvo prasomi pasidalinti savo ltikescCiais ir patirtimi ties kiekvienu teiginiu pateiktu
anketoje. Kair¢je lentelés puséje tiriamieji praSomi jvertinti savo liikes¢ius iki ateinant j vaistines (apie
tai kaip turéty biuti teikiamos paslaugos), o desingje lentelés puséje — remdamiesi savo patirtimi

pateikti nuomone apie realig situacijg (kaip buvo suteiktos paslaugos).

135 ZekeviGiené A., Ekonomika ir vadyba Nr. 14: Aukstojo mokslo institucijy paslaugy kokybés tyrimai Servqual metodu,
2009.
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Kiekvieno teiginio atsakymo vertinimui buvo naudojama Likerto skalé, kur kiekvienam gautam
atsakymui priskiriamas balas: ,,Visiskai sutinku* — 5, ,,.Sutinku* — 4, , Nei sutinku, nei nesutinku* — 3,
,,Nesutinku‘ — 2, ,,VisiSkai nesutinku‘ — 1.

Remiantis ,,Servqual“ metodika buvo nustatyta:

e Laukiamos kokybés (lukesciai) vertinimo vidurkis;
e Patirtos kokybés (reali situacija) vertinimo vidurkis;
e Lauktos ir patirtos kokybés spragos (spraga = patirta kokybé — lukesciai).

5 klausimo teiginiai susij¢ su vaistininko funkcijomis, kurie sudaryti remiantis GVP nuostatais.
Tiriamyjy nuomones tyrimui buvo naudojama Likerto skalé, kur tiriamieji kiekvieng teiginj jvertino
pagal tokig rangine skalg: ,visada“, ,daznai, ,kartais®, ,niekada®, ,man §is teiginys netinka“.
Kiekvienam gautam atsakymui priskirtas balas (,man $is teiginys netinka” — 1, ,nickada” — 2,
okartais” — 3, ,,daznai” — 4 ir ,,visada” — 5 balai) ir apskaiCiuotas jy svertinis aritmetinis vidurkis,
remiantis J. Bagdonaviciaus ir ke3¢,

Kiekybino tyrimo duomeny statistiné analizé atlikta naudojant statistinj duomeny analizés
paketa ,,SPSS*“ (16 versija). Taikyta apraSomoji statistika: atvejy dazniai, vidurkiai. Pozymiy
tarpusavio hipotezéms tikrinti naudotas chi (X *) testas. Hipoteziy tikrinimui pasirinktas reik§mingumo
lygmuo p<0,05.

Paslaugy kokybés dimensijos vidutinj balg sudaré Sios dimensijos pozymiy baly suma,
padalinta i§ Sios dimensijos pozymiy skaiCiaus (pavyzdziui, jei apCiuopiamumo dimensijg sudaré 4

teiginiai, tai jy balai buvo sudéti ir padalinti 1S 4).
3.2. Tyrimo rezultatai ir jy aptarimas

3.2.1. Vaistinés lankytoju naudojimasis visuomenés vaistiniy teikiamomis

paslaugomis ir juy vertinimas

Tyrimo metu analizuotas tiriamyjy vaistinése lankymosi ir konsultavimosi su vaistininku
daznis. Tyrimo duomenys rodo, kad didzioji dalis (38,1 proc.) tiriamyjy vaistinéje lankési kartg per
ménesj, 32,1 proc. — kelis kartus per ménesj, 6,0 proc. — kartag per savaite (8 pav.). Statistiskai
reik§mingo skirtumo tarp lankymosi vaistingje pagal lytj nenustatyta (p=0,267).

138 Bagdanavitius, J., Siaudytis, V., Vaiteliené, A. Statistikos metodai socialiniuose — ekonominiuose tyrimuose. 2007, p. 9.
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Karta per

Kelis kartus menes)
per ménesj 38,1
32,1
Karta per
savaite
6,0 Kita
23,8

8 pav. Tiriamyjy vaistinéje lankymosi daznis, proc.

Tiriamyjy buvo klausiama, ar pirkdami nereceptinius vaistus jie konsultuojasi su vaistininku,
nes konsultavimasis leidzia teigti apie tiriamyjy pasitikéjimg. Analizuojant tyrimo rezultatus nustatyta,
kad beveik pusé (44,6 proc.) tiriamyjy nurodé, kad daznai konsultuojas su vaistininku, 26,2 proc. —
visada, 29,2 proc. — kartais (9 pav.). Tuo tarpu, kad perkant nereceptinius vaistus niekada
nesikonsultuoja su vaistininku nenurod¢ nei vienas tiriamasis. Lyginant pagal lytj, statistiSkai
reik§mingy skirtumy nenustatyta (p=0,269). Statistiskai reikSmingo skirtumo tarp konsultavimosi su

vaistininku pagal gyvenamg vietg nenustatyta (p=0,773).

Niekada
0,0

Kartais Visada
29,2 \ / / 26,2

Daznai
44,6

9 pav. Tiriamyjy vaistinéje konsultavimosi daznis, proc.

Apklausos metu, tiriamyjy buvo prasoma jvertinti bendrg teikiamy paslaugy kokybe
visuomenés vaistinése. Tyrimo duomenimis daugumos tiriamyjy (68,5 proc.) nuomone teikiamy
paslaugy kokybé visuomenés vaistinése yra gera, 18,5 proc. — patenkinama, 1,2 proc. — bloga, o0 1,8
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proc. — netur¢jo nuomones. Pazymétina, kad tarp tiriamyjy nebuvo nei vieno, kuris vertinty teikiamy
paslaugy kokybe labai blogai, tac¢iau maza dalis tiriamyjy (10,1 proc.) paslaugy kokybe jvertino labai
gerai. Taigi, galima teigti, kad visuomenés vaistinése reikty diegti teikiamy paslaugy kokybés
gerinimo priemones. I§ 10 pav. duomeny matyti, kad daugiau vyry (14,7 proc.) nei motery (7,5 proc.)
teikiamy paslaugy kokybe visuomenés vaistinése vertino labai gerai, tuo tarpu daugiau motery (74, 8

proc.) nei vyry (57,4 proc.) paslaugy kokybe vertino gerai.

Moterys

Vyrai

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

O Labai gerai B Gerai O Patenkinamai O Blogai B Neturiu nuomonés

10 pav. Visuomengés vaistinése teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal lytj

StatistiSkai reikSmingo skirtumo tarp teikiamy paslaugy kokybés visuomenés vaistinése
vertinimo, tiek atsizvelgiant j amziy (p=0,435), tick j pajamas (p=0,901), bei uzsiémimg (p=0,583),
nenustatyta. Daugiau kaime (27,0 proc.) nei mieste (7,4 proc.) teikiamy paslaugy kokybe visuomenés
vaistinése vertino labai gerai, tuo tarpu daugiau mieste (69,7 proc.) nei kaime (56, 0 proc.) paslaugy

kokybe vertino gerai (p<0,05) (11 pav.).
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Miestas |[7,4 19,0

Kaimas 27,0 17,0

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

O Labai gerai B Gerai O Patenkinamai O Blogai B Neturiu nuomonés

11 pav. Visuomeng¢s vaistinése teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal gyvenama vietg

Tyrimo metu, tiriamyjy klausta, kaip per pastaruosius metus pasikeité vaistinése teikiamy
paslaugy kokybé ir prieinamumas. Nustatyta, kad daugiau nei pusé tiriamyjy (55,4 proc.) teigé, kad
paslaugy kokybé pageréjo, 43,5 proc. — kad paslaugy kokybé nepasikeité ir tik 1,2 proc. tvirtino apie
pablogéjusig paslaugy kokybe vaistinése. StatistiSkai reik§mingo skirtumo tarp paslaugy kokybés
pokycio per pastaruosius metus ir gyvenamosios vietos nenustatyta (p=0,670).

Paslaugy prieinamumg daugiau nei puse tiriamyjy (55,4 proc.) jvertino kaip nepasikeitusj, o
42,9 proc. tiriamyjy — Kaip pageréjusj. StatistiSkai reik§Smingo skirtumo tarp paslaugy prieinamumo
poky¢io per pastaruosius metus ir gyvenamosios vietos nenustatyta (p=0,376). Daugiau motery (63,6
proc.) nei vyry (41,0 proc.) per pastaruosius metus nurodé pageréjusig paslaugy kokybe, tuo tarpu
daugiau vyry (59,0 proc.) nei motery (34,5 proc.) nurodé nepasikeitusig paslaugy kokybe visuomenés
vaistinése (p<0,05) (12 pav.). O paslaugy pricinamumo pageréjimg daugiau nurodé motery (49,5 proc.)
nei vyry (31,1 proc.) (p<0,05).
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| | |
Paslaugy kokybeé pagal moteris 63,6

Paslaugy kokybé pagal wrus 41,0 _

Paslaugy prieinamumas pagal moteris 49,5

Paslaugy prieinamumas pagal wrus 31,1

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

O Pageréjo @ Nepasikeité O Pablogéjo O Neturiu nuomonés

12 pav. Paslaugy kokybés ir prieinamumo pokycio per pastaruosius vertinimas pagal lytj

Apibendrinant, daugumos tiriamyjy nuomone, teikiamy paslaugy kokybé visuomenés
vaistinése yra gera ir daugiau nei pusé tiriamyjy (55,4 proc.) nurode¢, kad per pastaruosius metus
vaistinése teikiamy paslaugy kokybé pageréjo, tuo tarpu teikiamy paslaugy prieinamumas —
nepasikeité, o J. Grincevi¢ius 2006 m. geguzés — liepos mén. analizaves 74 vaistinés lankytojy pozitirj
] visuomenés vaistinése teikiamg farmacing paslaugg nustaté¢, kad teikiamy paslaugy kokybé
visuomenés vaistinése yra vidutiniSka. Tiesa, J. GrinceviCiaus anketoje dviejose skirtingose vietose
tiriamyjy buvo prasoma balais nuo 1 (labai blogai) iki 10 (labai gerai) jvertinti j vaisting atéjusiems
lankytojams suteikiamy paslaugy kokybe. Anketos pradZioje pateiktame klausime jvertinimo vidurkis,
buvo 7,3, 0 anketos pabaigoje — 7,8"*". Daugiau nei pusés tiriamyjy nuomone, paslaugos kokybé

pageréjo, o paslaugy prieinamumas nepasikeite.

3.2.2. Vaistinés lankytoju lauktos kokybés (likesc¢iai) ir patirtos teikiamy paslaugy

kokybés (reali situacija) vertinimas visuomenés vaistinése

Siekiant i$siaiSkinti tiriamyjy laukta ir patirta kokybe¢ bei spragas (neatitikimus) pagal Servqual
metodika buvo vertinamos $ios paslaugy kokybés dimensijos: apciuopiamumas, patikimumas,
reagavimas, tikrumas ir empatija.

Tiriamyjy likes¢iy apie visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybe vidurkis buvo 4,17, o
realios situacijos (patirtos paslaugos kokybes) vidurkis — 3,60. Skirtumas tarp lukes¢iy vidurkio ir

patirtos kokybés vidurkio lygus 0,57. Vadinasi, tiriamieji, iSreikSdami savo nuomong apie laukiama

37 Grincevitius J., ,,Visuomenés vaistinése teikiamos farmacinés paslaugos tyrimas ir jvertinimas®, 2008, daktaro
disertacija.
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paslaugy kokybe, patirtos paslaugos kokybei skyré vidutiniSkai apie puse balo maziau negu

luikesciams. 6 lenteléje pateikti kiekvieno tiriamojo liikescio ir realios situacijos baly vidurkiai.

6 lentele. Laukta (likesciai) ir patirta paslaugy kokybé ir jy spragos

Paslaugy Laukta Patirta
kokybés Paslaugu kokybés teiginys kokybé, | kokybé, | Spraga
dimensija vidurkis | vidurkis
Vaistinése naudojama moderni jranga 4,10 3,14 0,96
Apciuopiamumas | Vaistinése prekiy iSdéstymas patogus 3,92 3,53 0,39
Vaistininky apranga, i$vaizda tvarkinga 3,80 3,63 0,17
Vaistininkai geranoriskai nori i§spresti mano 4,24 3,48 0,76
problemas
Vaistininkai atsako j man rapimus klausimus 4,35 3,83 0,52
Patikimumas Valstm_ese sk_elblamq akcijy kainos atitinka 4,07 3,56 0,51
pardavimo kainas
Valstlplq smlomos p%l'a'ugos (pvz..'kraUJO 4,07 3,57 0,50
spaudimo matavimas) i$ tikro yra teikiamos
;/(?rl;cll(rilar;kal skubiai reaguoja ] mano 4,31 3,44 0,87
Reagavimas . —
Val.s'tm'mkal reaguoja | mano skundus 4,04 3,35 0,68
susijusius su paslaugos teikimu
Vaistininkai bendrauja maloniai, mandagiali 4,31 3,48 0,83
Yellsf{nlnkal turi reikiamy profesiniy Ziniy ir 4,44 3,73 0,71
1gudziy
‘Valstmmk'al suteikia tikslig ir teisingg 4,32 3,77 0,54
Tikrumas informacija - ———— —
Man  klausiant,  vaistininkai  suteikia
. o . L 4,19 3,58 0,61
informacijos sveikatos klausimais
Vaistininkai  pasiilo ne vieng mano
problemos  sprendimo  biuidg  (pasiilo 4,10 3,39 0,71
alternatyvy)
Vaistinés jsikiirusios patogioje vietoje 4,24 3,96 0,28
Vaistiniy darbo laikas man patogus 4,23 4,00 0,23
Empatija Valsjur_unkal supranta mano individualius 413 3,69 0,43
poreikius
Valgtl‘mnkal geranoriSkai nusiteik¢ man 4,18 3,68 0,49
padéti

Kaip matyti i§ 6 lentelés, maZiausig lauktos kokybés (ltikes¢iy) baly vidurkj (3,80) jgijo vienas
1§ apCiuopiamumo paslaugy kokybés dimensijos teiginiy — ,,Vaistininky apranga, i§vaizda tvarkinga“.
Tos pacios paslaugy kokybés dimensijos teiginiui ,,Vaistinése naudojama moderni jranga“ gautas ir
maziausias patirtos kokybés balo vidurkis (3,14). Didziausiag lauktos kokybés balo vidurkj (4, 44) igijo
tikrumo paslaugy kokybés dimensijos teiginys — ,,Vaistininkai turi reikiamy profesiniy ziniy ir
igtdziy“, o didZiausig patirtos kokybés balo vidurkj (4,00) — empatijos paslaugy kokybés dimensijos
teiginys — ,,Vaistiniy darbo laikas man patogus®.
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Analizuojant skirtumus tarp likes¢iy ir patirtos kokybés baly vidurkiy (kokybés spragos)
pazymétina, kad vidurkiy skirtumai nebuvo dideli, t.y. jie nevirSijo 1 balo. Matyti, kad didZiausi
tiriamyjy lauktos kokybés (luikesciai) ir patirtos kokybés spragos atsiranda dél to, kad vaistinése néra
modernios jrangos, vaistininkai gana létai reaguoja j lankytojy poreikius ir bendrauja ne visada
maloniai ir mandagiai. Kai kuriems paslaugy kokybés teiginiams (,,Vaistininky apranga, iSvaizda
tvarkinga®, ,,Vaistiniy darbo laikas man patogus®, ,,Vaistinés jsikiirusios patogioje vietoje*) skirtumai
buvo artimi nuliui. Tai rodo, kad tiriamyjy patirta kokybé beveik atitiko jy lauktg kokybe (likesc¢ius).
Reikia atkreipti démesj, kad nebuvo né vieno neigiamo skirtumo, kuris reikSty lauktos kokybés

(lukes¢iy) virsijima.

Paslaugy kokybés dimensijos

7 lenteléje pateikiamos paslaugy kokybés dimensijos.

7 lentele. Lauktos kokybés (likesCiy) ir patirtos paslaugy kokybés dimensijos

Laukta kokybé (liikes¢iai) Patirta kokybé
Vidutinis Vidutinis
Dimensija teiginio balas Dimensija teiginio balas Spragos
(Vidurkis) (Vidurkis)
ApcCiuopiamumas 3,94 Apc¢iuopiamumas 3,43 0,51
Patikimumas 4,18 Patikimumas 3,61 0,57
Reagavimas 4,17 Reagavimas 3,40 0,77
Tikrumas 4,27 Tikrumas 3,59 0,68
Empatija 4,19 Empatija 3,83 0,36

Nustatyta, kad tiriamieji vertindami vaistinése teikiamy paslaugy kokybe didziausius likeséius
turéjo tikrumui, 0 maZiausius — apiuopiamumui. Vadinasi, vaistinés lankytojams gaunant vaistin¢je
paslauga svarbiausia pasitikéjimas vaistininku, kurj suteikia mandagus ir malonus vaistininky
bendravimas, turéjimas reikiamy profesiniy Zziniy ir jgiidziy, tikslios ir teisingos informacijos
suteikimas, apimant sveikatos klausimus ir alternatyvy pasitilymas sveikatos problemai i$spresti. Tuo
tarpu vaistiniy fizinés priemonés ir jranga bei darbuotojy iSvaizda yra maziau svarbiis vertinant
vaistinése teikiamy paslaugy kokybe.

Analizuojant patirta kokybe pastebima, kad tiriamieji didel; démesj skiria empatijai, maziau —

reagavimui. Remiantis gautais duomenimis, galima teigti, kad vaistininkai turéty atkreipti démesj |
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paslaugos suteikimo greitj — paslauga turéty buti suteikiama grei¢iau, kad vaistinés lankytojui nereikty
ilgai laukti eil¢je.

Siekiant nustatyti, ar buvo pasiekti tiriamyjy likesciai dél vaistinéje teikiamy paslaugy kokybés,
apskaiCiuotas skirtumas tarp lauktos kokybés (likes¢iy) ir patirtos kokybés baly vidurkiy, kuris leidzia
teigti apie susidariusias spragas (7 lentelé).

Maziausias lauktos kokybés (likesCiy) ir patirtos kokybés skirtumas (0,36) buvo nustatyta
empatijos, tuo tarpu didziausias (0,77) — reagavimo dimensijoms. Visoms dimensijoms apskaiciuoti
skirtumai — teigiami, tai reiSkia, jog patirta kokybé buvo mazesné nei tikétasi. Taigi, tiriamyjy
lukesciai vaistinése teikiamy paslaugy kokybei buvo didesni nei patirta kokybée.

Apibendrinant, galima teigti, kad didziausi tiriamyjy lauktos kokybés (lukesciai) ir patirtos
kokybés spragos skirtumai atsiranda dél to, kad vaistininkai nereaguoja j vaistinés lankytojy skundus
susijusius su paslaugos teikimu, vaistininkai gana létai reaguoja j vaistinés lankytojy poreikius ir jy

bendravimas ne visada malonus ir mandagus.

3.2.3. Vaistininky funkciju vykdymas pagal GVP nuostatus

LR sveikatos apsaugos ministro 2007 m. birzelio 15 d. jstatymu ,,Dél geros vaistiniy praktikos
Nuostaty patvirtinimo* patvirtintos vaistininky funkcijos. Remiantis GVP nuostatais viena i
svarbiausiy vaistininko pareigy yra teikti farmacing paslaugg. Vaistininko funkcijos susije su
farmacinés paslaugos teikimu. Tiriamyjy buvo klausiama, ar prie§ iSduodant nereceptinj vaistinj
preparatg vaistininkas pirmiausiai paklausia informacijos apie jy sveikatos biikle (pavyzdziui, kuo
skundziasi, kam yra alergiskas, kokius vaistinius preparatus jau vartojo ir kt.). Dauguma (41,7 proc.)
tiriamyjy teigé, kad pries iSduodant nereceptinj vaistinj preparatg vaistininkas daznai paklausia
informacijos apie jo sveikatos biklg, 35,1 proc. — kartais, 13,1 proc. — niekada, o 7,7 proc. — visada (8

lentelé.). Lyginant pagal lyt], statisti$kai reikSmingy skirtumy nenustatyta (p=0,106).
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8 lentelé. Vaistininky funkcijy, susijusiy su farmaciniy paslaugy teikimu vaistinéje, vertinimas

Visada | Daznai | Kartais | Niekada lt\;zllln?:
Teiginys proc. proc. proc. proc. netrloncka
(abs.sk&) | (abs.sk) | (abs.sk) | (abs.sk) (apbs.sk)
Prie§  iSduodant  nereceptinj | 7,7 41,7 35,1 13,1 2,4
vaistinj preparatg vaistininkas | (13) (70) (59) (22) 4)
pirmiausiai paklausia
informacijos apie mano
sveikatos bukle (pavyzdziui, kuo
skundZiuosi, kam esu alergiskas,
kokius vaistinius preparatus jau
vartojau ir kt.)
Vaistininkas informuoja, kaip | 19,6 35,7 23,2 15,5 6,0
vartoti  nereceptinj  vaistinj | (33) (60) (39) (26) (10)
preparata
Vaistininkas informuoja, kaip | 50,0 39,9 8,9 1,2 0,0
vartoti receptinj vaistinj | (84) (67) (15) (2) 0)
preparata
Vaistininkas ant pakuotés rastu | 19,6 14,9 29,2 35,7 0,6
pazymi, kaip vartoti nereceptinj | (33) (25) (49) (60) 1)
vaistinj preparatg
Vaistininkas ant pakuotés rastu | 44,0 27,4 16,1 10,7 1,8
pazymi, kaip vartoti receptinj | (74) (46) (27) (18) 3)
vaistinj preparatg
Vaistininkas  informuoja  apie | 5,4 6,0 35,7 50,0 30,0
galimg vaistinio preparato | (9) (10) (60) (84) (5)
nepageidaujama reakcija
Vaistininkas pateikia iSsamig | 4,8 12,5 46,4 28,0 8,3
informacija apie maisto papildy | (8) (21) (78) 47) (14)
vartojima
Vaistininkas pateikia informacijg | 6,5 4,2 25,6 45,8 17,9
apie galimus savigydos rizikos | (11) (7) (43) (77) (30)
faktorius

Analizuojant kita vaistininko funkcija, reglamentuota GVP nuostatuose — Vvaistininkas turi
informuoti, kaip vartoti nereceptinj vaistinj preparatg — didzioji dalis (35,7 proc.) tiriamyjy nurodé, kad
vaistininkas daznai informuoja, kaip vartoti nereceptinj vaistinj preparata, 23,2 proc. — Kartais, 15,5
proc. — niekada, o0 19,6 proc. — visada. Lyginant pagal lytj, nustatyti statistiSkai reikSmingi skirtumai
(X2 =11,9; lls=4; p=0,018). Dazniau moterys (26,2 proc.) nei vyrai (8,2 proc.) teigé, kad vaistininkas
visada informuoja, kaip vartoti nereceptinj vaistinj preparata, tuo tarpu dazniau vyrai (45,9 proc.) nei
moterys (29,9 proc.) nurodé¢, kad vaistininkai daznai informuoja, kaip vartoti nereceptinj vaistinj

preparatg (p<0,05)
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Taip pat tiriamyjy buvo klausiama, ar vaistininkas informuoja, kaip vartoti receptinj vaistinj
preparata. Pusg (50,0 proc.) tiriamyjy teigé, kad visada vaistininkas informuoja, kaip vartoti receptinj
preparatg, 39,9 proc. — daznai, 8,9 proc. — Kkartais, 0 1,2 proc. — nickada. Lyginant pagal Iyt], statistikai
reik§mingy skirtumy nenustatyta (p=0,229).

Analizuojant dar vieng vaistininko funkcijg — vaistininkas ant pakuotés turi rastu pazymeéti, kaip
vartoti tiek nereceptinj, tiek receptinj vaistinj preparatg — didzioji dalis (35,7 proc.) tiriamyjy nurodé,
kad perkant nereceptinj vaista nickada vaistininkas rastu nepazymi, kaip vartoti vaista, 29,2 proc. —
kartais, 19,6 proc. — visada, 14,9 proc. — daZnai. Remiantis tyrimo duomenimis, beveik puse (44,0
proc.) tiriamyjy teige, kad visada ant pakuotés pazymi, kaip vartoti receptinj vaista, trecdalis (27,4
proc.) tiriamyjy nurodé, kad daznai, 16,1 proc. — Kartais, 0 10,7 proc. — niekada. Siuos duomenis, apie
vaistininky informavimg vaistinés lankytojams, kaip reikia vartoti vaistini preparatg, papildo ir J.

. v . e . 1
GrinceviCiaus atliktas vaistininky apklausos tyrimas 38

. J. Grincevi¢ius analizaves farmacijos
specialisty nuomong apie vaistinés lankytojy akcentavima gydymo konkreciu vaisty trukme, nustaté,
kad penktadalis (19,1 proc.) tiriamyjy visada uzraso Sig informacija ant vaisto pakuotés.

Remiantis GVP nuostatais, vaistininkas turi informuoti apie galimg vaistinio preparato
nepageidaujama reakcijg, taciau pus¢ (50,0 proc.) tiriamyjy teigeé, niekada negaunantys vaistininko
informavimo apie galimg nepageidaujamg reakcijg, 35,7 proc. — Kartais, 6,0 proc. — daznai ir 5,4 proc.
— visada. Lyginant pagal lyt], statistiSkai reikSmingy skirtumy nenustatyta (p=0,501).

Tiriamyjy buvo klausiama, ar vaistininkas pateikia iS§samig informacijg apie maisto papildy
vartojimg. Apie pusé (46,4 proc.) tiriamyjy teigé, kad vaistininkas pateikia iSsamig informacijg apie
maisto papildy vartojima, 28,0 proc. — niekada, 12,5 proc. — daznai ir 4,8 proc. — visada. Lyginant
pagal lytj, statistiSkai reikSmingy skirtumy nenustatyta (p=0,769).

Dar viena vaistininko funkcija — pateikti informacijg apie galimus savigydos rizikos faktorius.
Apie pusé (45,8 proc.) tiriamyjy nurodé niekada negaunantys $ios informacijos, 25,6 proc. — kartais,
4,2 proc. — daznai, 6,5 proc. — visada. Lyginant pagal lytj, statistiskai reik§mingy skirtumy nenustatyta
(p=0,113).

Siekiant nustatyti vaistinés lankytojy nuomone apie vaistininky teikiamy funkcijy, susijusiy su
farmacinés paslaugos teikimu, atlikima, buvo apskai¢iuotas kiekvieno teiginio vidurkis:

e vaistininkas informuoja, kaip vartoti receptinj vaistinj preparata — 4,39;
e vaistininkas ant pakuotés rastu pazymi, kaip vartoti receptinj vaistinj preparata — 4,01;

e vaistininkas informuoja, kaip vartoti nereceptinj vaistinj preparata — 3,48;

138 Grincevicius J ., »»,Visuomengés vaistinése teikiamos farmacinés paslaugos tyrimas ir jvertinimas*, 2008, daktaro
disertacija, p. 46.
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e pries iSduodant nereceptinj vaistinj preparatg vaistininkas pirmiausiai paklausia informacijos

apie mano sveikatos bukle — 3,39;

e Vvaistininkas ant pakuotés rastu pazymi, kaip vartoti nereceptinj vaistinj preparatg — 3,17,
e Vvaistininkas pateikia iSsamig informacija apie maisto papildy vartojima — 2,77;

e vaistininkas informuoja apie galimg vaistinio preparato nepageidaujamg reakcija — 2,61;
e Vvaistininkas pateikia informacija apie galimus savigydos rizikos faktorius — 2,36.

Didziausias vidurkis (4,39) teiginiui, kad vaistininkas daznai informuoja, kaip vartoti receptinj
vaistinj preparatg ir teiginiui — kad vaistininkas daznai ant pakuotés rastu pazymi, kaip vartoti receptinj
vaistin] preparatg (4,01) parodo, kad vaistininkai daugiau démésio skiria receptiniy vaistiniy preparaty
18davimui, negu nereceptiniy vaistiniy preparaty.

Taigi, apibendrinant galima teigti, kad ne visi vaistininkai vykdo savo funkcijas, kurios
reglamentuotos GVP nuostatuose. Remiantis tyrimo duomenimis daugiausiai démesio vaistininkams
reikty skirti informavimui apie galimg vaistinio preparato nepageidaujama reakcijg, apie maisto
papildy vartojima bei galimus savigydos rizikos faktorius. Be to, vaistininkai turéty ant pakuotés rastu
visada pazyméti, kaip vartoti nereceptin] vaistinj preparata. Visuomenes vaistin€s turéty imtis
priemoniy, kad darbuotojai atsakingai atlikty savo funkcijas, uztikrindami aukstos kokybés farmacinés
paslaugos teikimg visuomenés vaistinése, tokiu budu prisidédami prie prie pacienty sveikatos

stiprinimo.

3.2.4. Visuomenés vaistinése teikiamuy paslaugu kokybés gerinimo kryptys

LR sveikatos apsaugos ministro 2013 m. birzelio 11 d. jsakyme ,,Dé¢l sveikatinimo veiklos
krypéiy nuoseklaus jgyvendinimo“**® jvardijama viena i§ farmacinés veiklos silpnybiy — vaistiniy
konkuravimas vaisty, maisto papildy ir kity prekiy kainomis, o ne teikiamy paslaugy kokybe. Siame
jstatyme dél kokybiSkos farmacinés paslaugos vaistinése ir farmacijos specialisty autoriteto didinimo
yra numatyta:

e sustiprinti kontrolg, parengiant Administracinés teisés pazeidimy kodekso pakeitimo projekta,
kuriame nustatyti atsakomybe, ne tik farmacijos specialistui, bet ir vaistinés licencijos turétojui.

e Geros vaistiniy praktikos nuostatuose nustatyti jpareigojima vaistinése dirbantiems farmacijos
specialistams neSioti darbuotojo tapatybe patvirtinant; dokumenta.

Tiriant visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybe, aktualu nustatyti Zodinius/raSytinius

skundus dél vaistininko paslaugy teikimo. Tyrimo duomenimis, dauguma (83,3 proc.) tiriamyjy

139 Lietuvos Respublikos SAM ministro 2013 m. birZelio 11 d. jsakymas Nr. V- 608 ,,Dél sveikatinimo veiklos krypé&iy
nuoseklaus jgyvendinimo®.

67



nickada néra tur¢je nei zodiniy, nei rasytiniy skundy vaistininkams, tuo tarpu 16,7 proc. tiriamyjy yra
iSsake zodiniy skundy. Pazymétina, kad tik vienas tiriamasis nurodé parases skunda dél vaistininko
teikiamy paslaugy.

Tiriamiyjy turéjusiy zodiniy/rasytiniy skundy buvo prasoma jvardinti skundo priezastis.
Pagrindinémis skundy priezastimis buvo jvardinta vaistininko atidumo stoka (71,4 proc.) ir vaistininko
kompetencijos stoka (53,6 proc.) (13 pav.). Pazymétina, kad nei vienas tiriamasis nesiskundé dél

reikalingy vaistiniy preparaty vaistiné€je stokos.

80 71 1A

60 53,6

40 25,0

20 I
0

@ Vaistininko atidumo stoka

B Vaistininko kompetencijos stoka

O Kita

O Sugadinta vaistininko preparato pakuoté

B Reikalingy vaistiniy preparaty vaistin¢je stoka

13 pav. Skundo priezastys dél vaistininko teikiamy paslaugy

Tyrimo metu siekta suzinoti tiriamyjy nuomon¢ apie priemones, kurias jie laiko
efektyviausiomis ir sitilo taikyti gerinant teikiamy paslaugy kokybe¢ vaistinése. Rezultatai rodo, kad
pagrindinés tiriamyjy sitlomos priemonés apima nuolatinius vaistininky mokymus (53,3 proc.),
elektroninés sveikatos sistemos diegima (43,5 proc.) ir modernios jrangos diegima vaistinése (35,1
proc.) Be to, tiriamieji sitlé kontroliuoti vaistininky veiklg ir ja stebéti (monitoringas) (30,4 proc.),
diegti vaistininky pasitenkinimo darbu gerinimo priemones (20,8 proc.), bei nagrinéti vaistinés

lankytojy skundus (15,5 proc.) (14 pav.).
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Nuolatiniai vaistininky mokymai |53,3

Elektroninés sveikatos sistemos | | | | | i

diegimas o i | | |
Modernios jrangos diegimas

__ vaistinése o | |
Vaistininky veiklos kokybés

kontrolé (monitoringas) i
Vaistininky pasitenkinimo darbu 4‘_[‘ 20.8
erinimo priemoniy diegimas ’
8 Vaigtinés lankytoyy skundy _4‘_‘ 145

__ nagrin¢jimas vaistingje =~ |
Vaistininky darbo krtivio mazinimo
: . 8,9
priemoniy diegimas i
Kita []2,4

14 pav. Visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybés gerinimo Kryptys

Tiriamyjy sitiloma priemoné, jdiegti modernig jrangg vaistinése, siekiant pagerinti teikiamy
paslaugy kokybe reik§mingai skyrési atsizvelgiant j Iytj (X ?=10,3; lls=1; p=0,001). Modernios jrangos
vaistinése jdiegimg sitlé daugiau vyrai (50,8 proc.) nei moterys (26,2 proc.), taip pat clektroninés
sveikatos sistemos diegimg — daugiau vyrai (57,4 proc.), nei moterys (35,5 proc.) (p<0,05). Tiriamyjy,

kurie tur¢jo skundy vaistininkams, nuomone, vaistininkams triiksta atidumo ir kompetencijos.
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ISVADOS

1. Lietuvoje farmacinés ir kity paslaugy teikimas visuomenés vaistinése reglamentuojamas
pagrindiniuose dokumentuose: Nacionalinés vaisty politikos nuostatose (2003 m.) ir LR
Farmacijos jstatyme (2006 m.). Siuose dokumentuose apibréziami paslaugy teikéjai
(vaistininkas ir jo padéjéjas) ir jy teikiamos paslaugos, apimancios gydytojo iSrasyty recepty
kontrole, nereceptiniy vaistiniy preparaty parinkima, farmacinés informacijos apie vaistinius
preparatus teikimg gyventojams, sveikatos priezitros ir farmacijos specialistams, jy
konsultavimg ir sveikatinimo informacijos teikimg. Pazymétina, kad vaistininkas padéjéjas

teikia farmacing paslaugg, tik prizitirint vaistininkui.

2. Dauguma (78,6 proc.) vaistinés lankytojy visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybe
vertino labai gerai ir gerai. Vertinant visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybe pagal
Kriterijus nustatyta, kad vaistinés lankytojy likesc¢iai teikiamy paslaugy kokybei buvo didesni
lyginant patirta paslaugy kokybe. Pagrindinés kokybisky paslaugy teikimo visuomeneés
vaistinése klititys: vaistininky neregavimas j vaistinés lankytojy skundus susijusius su paslaugy
teikimu, létas reagavimas j vaistinés lankytojy poreikius ir ne visada malonus bei mandagus.

bendravimas.

3. Nustatytos visuomenés vaistinése paslaugy teikimo ir jy kokybés gerinimo kryptys:
nuolatiniai vaistininky mokymai, elektroninés sveikatos sistemos ir modernios jrangos
diegimas, vaistininky veiklos kokybés kontrolé¢ (monitoringas) ir vaistiniy lankytojy skundy

nagrinéjimas.
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REKOMENDACIJOS

Visuomenés vaistinéems (administratorimas, vadovams)

Siekiant uztikrinti, aukstos kokybés paslaugos teikimg visuomenés vaistinése, rekomenduojama
farmacinés veiklos vadovams rengti bei planuoti nuolatinius vaistininky mokymus, kuriuose
démesj skirti GVP nuostaty ir jame iSdéstyty reikalavimy jgyvendinimui praktikoje, daugiau
démesio skiriant informacijos apie galimus savigydos rizikos faktorius, galima vaistinio

preparato nepageidaujamag reakcijg ir maisto papildy vartojimo pateikima.

Sudaryti sglygas vaistininkams ir jy padéjéjmas kelti kvalifikacijg seminaruose, mokymuose.

Siekiant gerinti visuomenés vaistinése paslaugy teikimo kultlirg, organizuoti bendravimo su

klientais mokymus.

Sukurti ir jdiegti vaistinininky ir jy padéjéjy motyvavimo sistema, orientuojantis } materialinj ir

nematerialinj paskatinimg

Siekiant spresti vaistininky nereagavimg } vaistinés lankytojy skundus susijusius su paslaugos

teikimu problema, sukurti ir jdiegti efektyvig skundy sprendimo sistema.

Vykdyti nuolating sistemingg vaistinés lankytojy pasitenkinimo paslaugomis stebéseng.

Gerinant teikiamy paslaugy kokybe sukurti ir jdiegti kokybés vadybos sistemg pagal pasirinkta

model;.

Sveikatos apsaugos ministerijai

Siekiant uztikrinti farmaciniy paslaugy teikimo planavima, stebéseng, bei kokybés uztikrinimo
sistemg Salyje, rekomenduojama farmaciniy paslaugy teikimo valdyma priskirti Valstybinei

vaisty kontrolés tarnyba prie Sveikatos apsaugos ministerijos.

Tobulinti GVP nuostatas, apibréZiant farmacinés paslaugos teikimo vertinimo kokybeés

Kriterijus.
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Janaviiaté Z. Visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybés vertinimas/ Sveikatos politikos ir
vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadové dr. G. Petronyté. — Vilnius: Mykolo Romerio

universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2014, 83 p.

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe vertinama visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybé.
Pirmoje dalyje nagrin¢jama vaisty politika ir jos jgyvendinimas Lietuvoje, analizuojami vaisty politikg
reglamentuojantys teisés aktai ir dokumentai, pristatomos vaisty politika formuojancios ir
lgyvendinanc¢ios institucijos. Be to, pateikiama paslaugy kokybés samprata, paslaugy kokybés
vertinimo ir valdymo modeliai. Antrojoje dalyje analizuojamas vaistiniy lankytojy poZiiiris j teikiamy

paslaugy kokybe visuomeneés vaistinése.

Pagrindiniai reikSminiai ZodZiai: visuomenés vaistinés, paslaugy kokybé.

Janavidiiite Z. Assessment of provision of service quality in public pharmacies/ Health Policy and
Management Master’s Thesis/ Supervisor dr. G. Petronyté. — Vilnius: Mykolas Romeris University,

Faculty of Politics and Management, 2014, 83 p.

ANNOTATION

The provision of service quality in public pharmacies is assessed in the Thesis of Master.
Firstly, the policy of drug and its implementation in Lithuania, policy of drug legislation and
documents, drug policy — making and implementing institutions, is rewieved. In addition, the concept
of service quality, service quality assessment and management models, is presented. Secondly, the

attitude of medical visitors the service quality of public pharmacies, are analised.

The main key words: community pharmacies, quality of services.
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Janaviiaté Z. Visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybés vertinimas/ Sveikatos politikos ir
vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadové dr. G. Petronyté. — Vilnius: Mykolo Romerio

universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2014, 83 p.

SANTRAUKA

Lietuvoje Geros vaistiniy praktikos nuostatai reglamentuoja vieng i$ svarbiausiy vaistininko
tinkamos kokybés farmaciniy paslaugy teikimg, o sveikatos politiky prioritetas — ne tik uZztikrinti
saugius, efektyvius vaistinius preparatus, jy prieinamumg, bet ir kokybisky farmaciniy paslaugy
teikimg visuomenés vaistinése.

Tyrimo tikslas — jvertinti visuomeninés vaistinése teikiamy paslaugy kokybe.

Tyrimo uzdaviniai: ISanalizuoti teising bazg¢, reglamentuojancig paslaugy teikimag visuomenés
vaistinése; IStirti visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybe wvaistinés lankytojy poziiriu;
Nustatyti paslaugy teikimo ir jy kokybés gerinimo kryptis.

Tyrimo objektas: Visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybé.

Tyrimo dalykas: Visuomenés vaistinése teikiamy paslaugy kokybés vertinimas.

Tyrimo metodai — mokslinés literatiiros analizé, teisés akty ir dokumenty analizé, sociologinis
tyrimas — kiekybinis, taikant anketinés apklausos metoda.

Tyrimo rezultatai. Nustatyta, kad didzioji dalis (68,5 proc.) vaistinés lankytojy visuomenés
vaistinése teikiamy paslaugy kokybe jvertino labai gerai ir gerai. Nustatytos lauktos kokybés
(likes¢iy) ir patirtos kokybés atsiradusios spragos reagavimo, tikrumo ir patikimumo Kriterijams.
ISskirtos pagrindinés visuomenés vaistinése paslaugy teikimo ir jy kokybés gerinimo kryptys:
nuolatiniai vaistininky mokymai, elektroninés sveikatos sistemos diegimas, modernios jrangos
diegimas bei vaistininky pasitenkinimo darbu gerinimo priemoniy diegimas.

ISvados. Vaistiniy lankytojai visuomeninés vaistinése teikiamy paslaugy kokybe vertina
teigiamai, taCiau jose biitina tobulinti veiklos organizavimg ir diegti paslaugy kokybés gerinimo
priemones.

Darbo struktiira. Darbas susideda i§ dviejy pagrindiniy daliy ir jo pabaigoje pateikiamy
iSvady bei rekomendacijy. Pirmoje dalyje nagrinéjama vaisty politika ir jos jgyvendinimas Lietuvoje,
analizuojami vaisty politika reglamentuojantys teisés aktai ir dokumentai, pristatomos vaisty politika
formuojancios ir ijgyvendinancios institucijos. Be to, pateikiama paslaugy kokybés samprata, paslaugy
kokybés vertinimo ir valdymo modeliai. Antrojoje dalyje analizuojamas vaistiniy lankytojy poziiiris |

teikiamy paslaugy kokybe visuomenés vaistinese.
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Janavi¢iaté Z. Assessment of provision of service quality in public pharmacies/ Health Policy and
Management Master’s Thesis/ Supervisor dr. G. Petronyté. — Vilnius: Mykolas Romeris University,
Faculty of Politics and Management, 2014, 83 p.

SUMMARY

Lithuania Good pharmacy practice rules governed by one of the most important duties of a
pharmacist — to provide pharmaceutical services. Pharmacists and pharmacy assistants for visitors have
to ensure quality of pharmaceutical services, health politicians priority — not only ensure the safe,
effective medicines and their availability, but also the quality of pharmaceutical services at community
pharmacies.

Aim of the paper. To evaluate the quality of services provided at community pharmacies.

Main objectives. To analyze the legal base of provision of services in public pharmacies;
Investigate the attitude of medical visitors the service quality of public pharmacies; Determine
provision of services and improving the quality of direction.

Object of the research. Service quality of public pharmacies.

Subject of the research: Evaluation of service quality in public pharmacies.

Working methods: Scientific literature, law, and document analysis, sociological research —
quantitative questionnaire survey method.

Results: It was found that the majority (68,5 percent) visitors of community pharmacies it‘s
quality of services valued as very good and good. Identified the expected quality (expectations) and
related quality gaps in response, certainty and reliability criteria. The main public services and quality
improvement are: continuous pharmacists training, e-health systems, the installation of modern
equipment and pharmacists satisfaction measures to improve the installation.

Conclutions. Visitors of community pharmacies quality of services are perceived positively,
but need to improve activities of the organization and install measures to improve quality of services.

Structure of paper. The paper consists of two parts followed by the proposed conclutions and
reccommendations. Firstly, the policy of drug and its implementation in Lithuania, policy of drug
legislation and documents, drug policy — making and implementing institutions, is rewieved. In
addition, the concept of service quality, service quality assessment and management models, is
presented. Secondly, the attitude of medical visitors the service quality of public pharmacies, are

analised.
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PRIEDAI

Priedas 1

Siuo metu atlieckama apklausa, kurios tikslas — jvertinti visuomenés vaistinése teikiamy
paslaugy kokybe Vilniaus mieste.

Apklausa truks apie 10 — 15 minu¢iy. Maloniai prasome atsakyti j klausimus.

Apklausa yra anonimiska, visi Jisy atsakymai bus nagrinéjami tik apibendrintai kartu su kity
apklausos dalyviy atsakymais.

Anketa pildoma pasirinktg atsakymo variantg pazymint X.

Zivile J.
Mykolo Romerio Universitetas

IS anksto dékoju uz atsakymus.

1. Kaip daZnai Jus lankotés vaistinéje? (galimas vienas atsakymas)
Kelis kartus per savaite

Kartg per savaite

Kelis kartus per ménesj

Kartg per ménesj

Kita (Jrasykite).........cccccoovoiiiiiniicinnns

0 O O O O

2. Ar pirkdami nereceptinius vaistus Jus konsultuojatés su vaistininku? (galimas vienas
atsakymas)

Visada

Daznai

Kartais

Niekada

0 O O O

3. Apibendrindami savo patirtji naudojantis vaistiniy teikiamomis paslaugomis, kaip vertinate
teikiamy paslaugy kokybe visuomenés vaistinése? (galimas vienas atsakymas)

Labai gerai

Gerai

Patenkinamai

Blogai

Labai blogai

Neturiu nuomonés

O 0O O O O O

4. Apie vaistines ir jose teikiamas paslaugas turite tam tikrus liikesCius, o jose gaudami
paslaugas susipaZjstate su realia situacija. Pasidalykite savo liikes¢iais ir patirtimi ties kiekvienu
teiginiu pateiktu lenteléje.

Kairéje lentelés puséje jvertinti savo likesc€ius iki ateinant j vaistines (apie tai kaip turéty bati
teikiamos paslaugos).

DeSinéje lentelés puséje remdamasis savo patirtimi pateikite nuomone apie realig situacija (kaip
buvo suteiktos paslaugos).
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LUKESCIAI

REALI SITUACIJA

23/ 2|2 2 2 |%82 322 2|2 =2
Sx| L] E_c| £ | 2< X < E_<c| £ |2C
S| S| 5285 |8 |25 Sl S| E25 | B | 2s
iz (S Z ) Iz S [Z )
=] > (<] ) 8 o= N -5 > (2} D 8 o=
sl 9 g 2z |~ o9l gz |~
Z Z
Vaistinése naudojama
moderni jranga
LUKESCIAI REALI SITUACIJA

- S| 2 o) - S| 2 S

‘= 3 g S X é ‘" X ‘m S § S X é ‘" X
2 X | = |=X._C| .= | ¥ C 2 X = |=X._Cc| .= | XS
S|l S|2cTE 5§ |28 Sl S|2cT5 B | s
@»n = = > »n 3 Iz Z'5 <SS »n 35
S3|a| 3 38|58 53 a6 3 B8 |58
2] 7] c zZ c » » c|l Z c

Vaistinése prekiy iSdéstymas
patogus

Vaistininky apranga, iSvaizda
tvarkinga

Vaistininkai geranoriskai nori
1§spresti mano problemas

Vaistininkai atsako ] man
rapimus klausimus

Vaistinése skelbiamy akcijy
kainos atitinka pardavimo
kainas

Vaistiniy sitilomos paslaugos
(pvz. kraujo spaudimo
matavimas) 18 tikro yra

teikiamos

Vaistininkai skubiai reaguoja |
mano poreikius

Vaistininkai reaguoja j mano
skundus susijusius su
paslaugos teikimu

Vaistininkai bendrauja
maloniai, mandagiai

Vaistininkai turi reikiamy
profesiniy Ziniy ir jgidziy

Vaistininkai suteikia tikslig ir
teisingg informacija

Man klausiant, vaistininkai
suteikia informacijos
sveikatos klausimais

Vaistininkai pasiiilo ne vieng
mano problemos sprendimo
biida (pasitilo alternatyvy)

Vaistings jsiklirusios patogioje
vietoje

Vaistiniy darbo laikas man
patogus

Vaistininkai supranta mano
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individualius poreikius

Vaistininkai geranoriskai
nusiteike man padeéti

5. Ivertinkite vaistininky teikiamas paslaugas vaistinéje.

Eil. | Teiginys Visada | Daznai | Kartais | Niekada
Nr.

Man
Sis
teiginys
netinka

5.1. | Pries iSduodant nereceptinj vaistinj preparatg
vaistininkas pirmiausiai paklausia informacijos apie
mano sveikatos btikle (pvz.: kuo skundziuosi, kam
esu alergiskas, kokius vaistinius preparatus jau
vartojau ir kt)

5.2. | Vaistininkas informuoja, kaip vartoti nereceptinj
vaistinj preparata

5.3. | Vaistininkas informuoja, kaip vartoti receptinj
vaistin] preparata

5.4. | Vaistininkas ant pakuotés rastu pazymi, kaip vartoti
nereceptinj vaistinj preparatg

5.5. | Vaistininkas ant pakuotés rastu pazymi, kaip vartoti
receptinj vaistinj preparata

5.6. | Vaistininkas informuoja apie galima vaistinio
preparato nepageidaujama reakcija

5.7. | Vaistininkas pateikia i$samig informacija apie maisto
papildy vartojima

5.8. | Vaistininkas pateikia informacijg apie galimus
savigydos rizikos faktorius

6. Ar teko iSsakyti kokiy nors Zodiniu/rasytiniy skundy dél vaistininko paslaugy teikimo?

o Taip
o Zodinis
o Rasytinis
o Ne

Jei Jusy atsakymas ,Ne“, pereikite prie 8 Klausimo. Jei Jasy atsakymas ,,Taip®, pereikite prie 7

klausimo.

7. Kokios buvo skundo priezastys? (galimi keli variantai)
o Vaistininko kompetencijos stoka

Vaistininko atidumo stoka

Reikalingy vaistiniy preparaty vaistinéje stoka

Sugadinta vaistinio preparato pakuoté

Kita (Jrasykite).....c.ccovvvininiiiiniicinns

O O O O
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8. Jiisy nuomone, kaip per pastaruosius metus pasikeité vaistinése teikiamy paslaugu kokybé?

Pageréjo Nepasikeité

Pablogéjo

Neturiu
nuomoneés

Paslauguy kokybé

Paslaugy prieinamumas

9. Kg sitilytuméte teikiamy paslaugu kokybei pagerinti vaistinése? (galimi keli variantai)

0 O O O O O O

©)

Nuolatiniai vaistininky mokymai

Vaistinés lankytojy skundy nagrin¢jimas vaistinéje
Vaistininky veiklos kokybés kontrolé (monitoringas)
Vaistininky darbo kriivio mazinimo priemoniy diegimas

Vaistininky pasitenkinimo darbu gerinimo priemoniy diegimas

Modernios jrangos diegimas vaistinése

Elektroninés sveikatos sistemos diegimas (siekiant pagerinti sveikatos priezitiros paslaugy
kokybe ir prieinamumg uZtikrinant nenutriikstamg sveikatos priezitiros proceso informacijos

kaupima, duomeny mainus ir kt.)
Kita (Jrasykite).........cccccoovoiiiiiniicinnns

10. Jusy lytis:

11. Jusy amzius (Jrasykite):........cccccuviivininnns

@)
@)

Vyras
Moteris

12. Jusy pagrindinis uZsiémimas Siuo metu:

13.

O

O 0O O OO0 OO0 OO 0O OoOOoOOo

Y
©)
©)
©)
@)
@)
©)

Pats sau darbdavys

Auksciausio, vidurinio lygio vadovas
Specialistas

Tarnautojas

Prekybos-paslaugy sferos darbuotojas
Kvalifikuotas darbininkas
Darbininkas, dirbantis fizinj darbg
Vaiko priezitiros atostogose

Bedarbis

Pensininkas

Namy Seimininké

Studentas

Kita

idutinés vienam Juisy Seimos nariui pajamos per ménesj:

Iki 400 Lt

401 — 800 Lt

801 — 1200 Lt
1201 — 1600 Lt
1601 — 2000 Lt
2001 Lt ir daugiau




14. Gyvenamoji vieta:
o Didysis miestas (Vilnius, Kaunas, Klapéda, Siauliai, Panevézys)
o Miestas
o Miestelis
o Kaimas

El pastas: zijanavici@stud.mruni.eu
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