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[VADAS

Temos aktualumas. Pastaryjy mety Lietuvos socialinés, ekonominés ir politinés situacijos
pokyciai kelia vis didesnius reikalavimus vieSojo administravimo organizacijoms, tarp jy ir
visuomeneés sveikatos centrams, teikiantiems vieSgsias ir administracines paslaugas visuomenés
sveikatos priezitiros srityje. Vie$0jo administravimo organizacijos turi greitai ir efektyviai reaguoti j
visuomenés poreikius, keisti ir pritaikyti savo struktiiras, procediiras bei veiklos tikslus prie
besikei¢ianc¢iy aplinkybiy. Kartu kei€iasi reikalavimai ir valstybés tarnautojams: jie turi bati kiirybingi,
kvalifikuoti ir motyvuoti, sugebantys ginti ir tenkinti bendrus teisétus visy gyventojy interesus.
Didéjantis gyventojy poreikis gauti kuo geresnés kokybés paslaugas, skatina viesasias institucijas j
strateginius veiklos planus jtraukti teikiamy paslaugy kokybés vertinimg, esant poreikiui, numatyti
paslaugy gerinimo priemones. Todél svarbiausieji vieSojo administravimo reformos uzdaviniai
Europos Salyse sisteminiu lygiu yra vieS$ojo administravimo efektyvumo didinimas, valdZios i§laidy
mazinimas, el. valdzios plétra, vieSojo administravimo skaidrumo ir atvirumo skatinimas, taip pat
geresnis reglamentavimas ir administracinés nastos pilie¢iams bei verslui mazinimas®. Visuomené i3
vieSojo sektoriaus institucijy reikalauja efektyvumo, naujy veiklos formy, nuolat geréjanciy kokybiniy
veiklos rodikliy?. Taip pat svarbu, kad patys pilietiai turéty realius lukes¢ius valstybei®.

VieSojo sektoriaus organizacijoms aktualu ,,nuolatos vertinti ir Zinoti vartotojy pasitenkinimo
lygi, kuris atspindi teikiamy paslaugy kokybe“* bei ,,patios organizacijos valdymo efektyvuma*®, be
to, nuo jo gali priklausyti pilieciy pasitikéjimas vieSuoju sektoriumi?. Viesyjy paslaugy savybés kelia
sunkumus matuojant jy teikimo rezultatus, nes pasak B. Vengrienés jos ,neturi materialaus
apciuopiamo rezultato, kuris skiriamas patenkinti kito @ikinio subjekto poreikius“e. Teikiant vieSasias
paslaugas tenka vadovautis paslaugy gavéjy suvokimu apie teikiamy paslaugy kokybe.

Temos naujumas. Lietuvoje uz valstybés politikos formavimg vieSojo administravimo srityje,
jos 1igyvendinimo organizavima, koordinavimag ir kontroliavimag atsakinga LR vidaus reikaly
ministerija, kuri vykdydama S$ias funkcijas bendradarbiauja su LR Vyriausybés kanceliarija. LR
Vyriausybé 2012 m. vasario ménes] patvirtino VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 m. programa,

kurios tikslas yra didinti vieSojo valdymo procesy atvirumag ir skatinti visuomen¢ aktyviai juose

! Vie$ojo administravimo tobulinimo tendencijos: Lietuvos ir Europos $aliy vertinimas. Galutiné ataskaita. 2013, 92
p.

2 Bovaird T. Beyond Engagement and Participation — User and Community Coproduction of Public Services. Public
Administration Review, 2007, 24, p. 3.

¥ Vanagas R. Naujosios viesosios vadybos taikymo galimybés Salies vietos savivaldos sistemoje esant dabartinei
teisinei bazei. Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos, 2006, Nr. 2 (7), p. 160.

* Turchik J. A., Kerpenko V., Ogles B. M. ir kt. Parent and Adolescent Satisfaction with Mental Health Services:
Does it relate to Youth Diagnosis, Age, Gender, or Treatment Outcome? Community Mental Health Journal, 2010, 46:
282-288.

% Sun H. Study on Model of E-Government Public Satisfaction Based on Service-Oriented. In B. Xu (ed.), 2012.

® Vengriené B. ,,Paslaugy vadyba “. Vilnius: Vilniaus universiteto leidykla, 2006.



dalyvauti, teikti geros kokybés administracines ir vieSasias paslaugas. O vieSojo administravimo
tobulinimo tikslai, uzdaviniai ir priemonés numatyti LR Vyriausybés 2012-2016 mety programoje ir
jos igyvendinimo prioritetinése priemonése, Valstybés pazangos strategijoje ,,Lietuvos pazangos
strategija ,,Lietuva 2030%, 2014-2020 mety Nacionalinés pazangos programoje, VieSojo valdymo
tobulinimo 2012- 2020 mety programoje, rengiamoje 2014-2020 mety ES struktirinés paramos
veiksmy programoje. LR Vyriausybé 2012 m. veiklos prioritetus orientavo j administraciniy ir vieSyjy
paslaugy teikimo gerinimg, veiksminga ,,vieno langelio® principo taikyma, kokybiska pilieciy
aptarnavima, paslaugy prieinamumo didinimg perkeliant jas j elektroning erdve.

Lietuvoje vieSyjy ir administraciniy paslaugy kokybés tyrimai dar tik pradinéje stadijoje.
Vykdomi keli LR vidaus reikaly ministerijos inicijuoti tyrimai dél ,,vieno langelio principo diegimo ir
igyvendinimo. Nors paslaugy kokybés tyrimai yra aktualis tiek praktine, tiek moksline prasme, taciau
mazai démesio skiriama sveikatos sektoriaus institucijy teikiamy viesyjy ir administraciniy paslaugy
kokybés vertinimui. Tyrimui pasirinktas Klaipédos visuomenés sveikatos centras ir jo skyriai, kurie
teisés akty nustatyta tvarka teikia vieSgsias ir administracines paslaugas visuomenés sveikatos
priezitiros srityje, taCiau Siy paslaugy teikimo ypatumai bei jy teikimo gerinimo kryptys mazai
analizuota sritis.

Tyrimo objektas — Klaipédos visuomenés sveikatos centre ar jo skyriuose teikiamos
administracinés paslaugos.

Tyrimo dalykas — Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy teikiamy administraciniy
paslaugy vertinimas.

Tyrimo tikslas — jvertinti Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose tiekiamas
administracines paslaugas paslaugy gavejy poziiiriu.

Tyrimo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose teikiamas
administracines paslaugas 2010 —2014 m.
2. lvertinti ,,vieno langelio* principo jgyvendinima teikiant administracines paslaugas.
3. Istirti teikiamy administraciniy paslaugy kokybe paslaugy gavéjy pozitiriu.
4. Nustatyti administraciniy paslaugy teikimo ir jy kokybés gerinimo kryptis.
Darbo metodai:
1. Teoriniai — mokslinés literattiros, norminiy akty ir dokumenty analizé.
2. Empiriniai — kiekybinis tyrimas, taikant anketinés apklausos metoda.

Pirminé hipotezé — Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy paslaugy gavéjai

teigiamai vertina teikiamas administracines paslaugas, taCiau jstaigoje bitina tobulinti veiklos

organizavimag ir diegti teikiamy administraciniy paslaugy kokybés gerinimo priemones.



Darbo struktiira. Darbas sudarytas i§ dviejy pagrindiniy daliy. Pirmojoje dalyje analizuojami
kokybés vadybos modeliai ir jy taikymas organizacijose ir ,,vieno langelio® principo diegimo
ypatumai, taip pat pateikiama paslaugy kokybés samprata, paslaugy kokybés vertinimo ir valdymo
modeliai. Antroje dalyje analizuojamos Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose 2010—
2014 m. teiktos administracinés paslaugos bei pristatomas paslaugy gavéjy pozidris j teikiamy

administraciniy paslaugy kokybe ir jy gerinima Klaipédos visuomenes sveikatos centre ir jo skyriuose.



1. PASLAUGU TEIKIMAS NAUJOSIOS VADYBOS
KONTEKSTE

Ivairios valstybés laikosi nevienody nuomoniy, kokios paslaugos turéty buti priskirtos prie
vieSyjy. Dazniausiai tai priklauso nuo valstybés pasirinktos politinés ideologijos ar susiklosciusiy
vie$ojo administravimo tradicijy. Svedijoje, kurioje vyrauja socialdemokratiné politiné kryptis,
valstybé riipinasi didesne vieSyjy paslaugy jvairove negu Didziojoje Britanijoje, kurioje stipri liberali
ideologija. Pagal LR vieSojo administravimo jstatymag vieSoji paslauga yra ,,valstybés ar savivaldybiy
isteigty specialiy jstaigy bei organizacijy veikla, teikianti gyventojams socialines, $vietimo, mokslo,
kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas“Y.

Remiantis LR VieSojo administravimo jstatymu (2007 m.), vieSoji paslauga apibréziama
kaip ,,valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla, teikiant asmenims socialines,
vietimo, mokslo, kultiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas“®. [statymy
nustatytais atvejais ir tvarka vieSgsias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys. Taip pat $is jstatymas
nurodo, kad administracines paslaugas teikia tik vieSojo administravimo subjektai. VieSojo
administravimo subjektas sudaro teikiamy administraciniy paslaugy sgrasa ir, vadovaudamasis S$iy
paslaugy teikimg reglamentuojanciais teis€s aktais, parengia informacinio pobiidzio administraciniy
paslaugy teikimo apraSymus ir vieSai juos paskelbiag.

LR Seime 2009 m. birzelio 11 d. apibréz¢ Lietuvos vieSojo administravimo jstatyme (2
straipsnio 1 punkte) vie$gji administravimg kaip ,,jstatymy ir kity teisés akty reglamentuojama vieSojo
administravimo subjekty veikla, skirta jstatymams ir kitiems teisés aktams jgyvendinti: administraciniy
sprendimy priémimas, jstatymy ir administraciniy sprendimy jgyvendinimo kontrolé, jstatymy
nustatyty administraciniy sprendimy jgyvendinimo kontrolé, jstatymy nustatyty administraciniy
paslaugy teikimas, vieSyjy paslaugy teikimo administravimas ir vieSojo sektoriaus subjekto vidaus
administravimas*®. VieSoji paslauga apima valstybés ripinasi gyventojy poreikiais (pvz., vieSasis
transportas, komunalinés paslaugos ir pan.)lo.

Remiantis minétu jstatymu vieSasis administravimas yra ,,veikla, skirta jstatymams ir kitiems
teisés aktams jgyvendinti, ir §ig veiklg vykdo vieSojo administravimo subjektai — institucijos, jstaigos,
pareigiinai, valstybés tarnautojai, kiti fiziniai ar juridiniai asmenys“g. VieSojo administravimo veiklos

sritys — ,,administraciniy sprendimy priémimas, administraciniy paslaugy teikimas, viesyjy paslaugy

! Vie$ojo administravimo jstatymo 3 str. 20 dalis.

8 Zin., 1999, Nr. 60-1945.

9 LR vie3ojo administravimo jstatymo pakeitimas, 2009.

19 Oxford University dictionary, <http://www.oxforddictionaries.com/definition/english/service>, [Ziiiréta 2015-01-

03].


http://www.oxforddictionaries.com/definition/english/service

teikimo administravimas ir vidaus administravimas*®. Remiantis §io Jstatymo pakeitimull
administracinés paslaugos yra leidimy ir licencijy iSdavimas, dokumenty, kuriais patvirtinamas tam
tikras juridinis faktas, iSdavimas, deklaracijy priémimas ir tvarkymas, asmeny konsultavimas viesojo
administravimo subjekto kompetencijos klausimais, jstatymy nustatytos vieSojo administravimo
subjekto informacijos teikimas asmenims, administracinés procediros vykdymas. Si vie$ojo
administravimo veikla jgyvendinama vie$ojo administravimo jstaigose.

Visuomenéje vieSasis administravimas kartais yra tapatinamas su biurokratija, kuri yra jgijusi
tam tikrg negatyvy poziurj, nes: siejasi su nekokybisky paslaugy teikimu, negatyviu poziiiriu |
paslaugy teikimag, valstybés 1€Sy Svaistymu, taisykliy ir procediry gausa. Vienas 1S biurokratijos
teoretiky M. Véberis, biurokratija apibiidino kaip tikslingesne ir veiksmingesne organizacijos formag
nei jos alternatyvos — charizmatiné ir tradiciné valdzia. M. Véberis pateiké idealios biurokratijos tipo
principus: ,,pareigtinai atlicka aiskiai apibréztas uzduotis pagal savo kompetencijg, pareigos
suskirstytos hierarchiSkai, valdzios veikimo sritj riboja taisyklés, nustatancios, kaip turi biti atliktas
darbas, priimti sprendimai, atrenkant pareiginus svarbi jy kvalifikacija, uz darbg mokamas fiksuotas
atlygis ir yra paaukstinimo tikimybé, jstaigos nuosavybé atskirta nuo pareigiiny asmeningés
nuosavybés, pareigos negali biiti perduodamos paveldint ar parduodamos bei visos taisyklés,

. .. . . . . g 12
sprendimai ir veiksmai yra fiksuojami raStu

. Naujosios vieSosios vadybos kontekste gyventojai
jgalinami dalyvauti visuose lygmenyse: politikos, paslaugos planavimo ir teikimo. Kaip teigia V.
Pestoff'?, pilieCiai turi atlikti gerokai svarbesnj vaidmenj, teikdami vieSgsias paslaugas, kad bity
iveiktas augantis demokratijos deficitas.

Siekiant sumazinti biurokratijos lygj, LR Seimo 2013 m. kovo 1 d. priémé Administracinés
nastos mazinimo jstatyma. Sio jstatymo paskirtis — ,efektyviau kovoti su valstybés institucijy
uzkraunama administracine nasta gyventojams ir verslui“'®. Remiantis minétu jstatymu neleidziama
reikalauti kelis kartus pildyti ataskaity, kitas vienodo ar panaSaus turinio paraiSkas ar dokumentus. LR
Vyriausybe, kartu su valstybés biudzeto ir savivaldybiy biudzety finansiniy rodikliy jstatymo projektu,
LR Seimui kasmet privalo teikti ir administracinés nastos mazinimo priemoniy plang. Informacija apie
Sio plano vykdyma kartg per 3 mén. yra skelbiama LR Vyriausybés interneto svetaingje. Priimtu
jstatymu taip pat jtvirtintas geresnio reguliavimo prieZiliros komisijos steigimas, kuri veikia prie
Vyriausybés ir turi patariamaji balsg. Atsizvelgiant i1 Europos Sajungos valstybiy praktika, Sios

komisijos nariai yra ne tik valstybés, bet ir mokslo institucijy, visuomeniniy organizacijy atstovai®.

! Viesojo administravimo pakeitimo jstatymas, 2010.

12 Weber M. ~Bureaucracy” in J. M. Shafritz, A. C. Hyde, eds., Classics of public administration, Boston: Thomson
Wadsworth, 2007.

3 pestoff V. Civil Democracy: the Civicness of Coproduction and the Provision of Personal Social Services in
Sweden. Paper for the CINEFOGO Workshop, Ljubljana. 2008, p. 24.

YR Administracinés nastos mazinimo jstatymas. 2012 m. lapkri¢io 8 d. Nr. XI-2386.

% LR Administracinés nastos mazinimo jstatymas. 2012 m. lapkri¢io 8 d. Nr. XI-2386.
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Apie §] jstatymg Ministras Pirmininkas Algirdas Butkevicius™ teige: ,,Supaprasting sprendimy
priémimo tvarkg ir pagreiting zmoniy aptarnavima, visiems sutaupysime daug laiko. Kartu pasieksime
ir kita tikslg — placiau jdarbindami informacines technologijas, padidinsime savivaldybiy ir valstybiniy
institucijy veiklos efektyvuma®.

LR valstybés tarnybos jstatyme 1999 m. valstybés tarnyba apibréziama kaip ,,teisiniy santykiy,
atsirandanciy jgijus valstybés tarnautojo statusa, jam pasikeitus ar ji praradus, taip pat atsirandanciy
dél valstybés tarnautojo vieSojo administravimo veiklos valstybés ar savivaldybés institucijose ar
jstaigoje jgyvendinant tam tikros valstybés valdymo srities politikg ar uztikrinant jos jgyvendinimo
koordinavimg, koordinuojant tam tikros valstybés valdymo srities jstaigy veikla, valdant, paskirstant
finansinius isteklius ir kontroliuojant jy panaudojima, atliekant audita, priimant ir jgyvendinant teisés
aktus, valstybés ir savivaldybiy institucijy ar jstaigy sprendimus vie$ojo administravimo srityje,
rengiant ar koordinuojant teisés akty, sutar¢iy ar programy projektus ir teikiant dél jy iSvadas, valdant
personalg arba vieSojo administravimo jgaliojimus nepavaldziy asmeny atzvilgiy, visuma*’. Lietuvos
visuomenés sveikatos centry dalis darbuotojy tapo valstybés tarnautojais nuo 2007 mety.

Taigi, naujoji vieSoji vadyba yra suvokiama kaip vieSojo sektoriaus reformy (pirmiausia —
labiausiai iSsivysCiusiose pasaulio Salyse) igyvendinimas. VieSojo sektoriaus kaitos tendencijas
1zvelgia ir D. Osbornas bei T. Gebleris'®. Jie 1§skyrée valdzios pagrindinius bruozus®®:

o Katalitiné valdzia. ,,Valdzios institucijos turi kurti sprendimus, o paslaugy teikima
perduoti privadiam sektoriui, nevyriausybinéms organizacijoms arba paslaugas
teikian¢ioms jstaigoms. Politikos formavimas ir administravimas turi buti atskiras nuo
paslaugy teikimo**®.

o Bendruomenés valdzia. ,,Ji turi ne tik teikti paslaugas gyventojams, bet ir skatinti
zmones pacius spresti savo problemas, remti gyventojy dalyvavimg svarstant ir
sprendZiant jiems aktualius reikalus<*®.

o Konkurenciné valdzia. ,Paslaugoms teikti sukuriamos konkurencinés salygos.
Konkurencija yra viena i§ priemoniy, kuria galima pagerinti vieSyjy paslaugy kokybe ir
uztikrinti veiksmingesn] viesyjy paslaugy teikima“'®.

o Valdzia, kuri vadovaujasi misija, o ne taisyklémis. , ValdZios institucijy veiklos

orientyrais tampa efektyvumas ir veiksmingumas. Kadangi per didelis veiklos

16 Valstybés naujienlaiskis Nr. 77(20). Biurokratijos mazinimas, <http://www.Irv.It/It/naujienos/savaites-
naujienos/?nid=12478> [ziuréta: 2015-01-07].
7R valstybés tarnybos jstatymas. 1999 m. liepos 8 d. Nr. VI11-1316. Aktuali redakcija 2010-07-02.
'8 Osborne D., Gaebler T. Reinventing Government, reading, M: Addison-Wesley publishing company, Inc, 1992.
19 peters T. J., Waterman R. H. In Search of Excellence. New York: Harper and Row, 1982;
Kettl D. F. The Global Public Management Revolution: A Report on the Transformation of Governance.
Washington: Brookings Institution Press, 2000.
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reglamentavimas daznai ne padeda, o trukdo, siekiama mazinti taisykliy ir procediry
skai&iy«®®,

Valdzia, orientuota j rezultatus. ,Sickiama finansuoti rezultatus, o ne sgnaudas.
Valdzios institucijose daugiau démesio imama skirti veiklos rezultaty matavimui ir
vertinimui, biudZetas sudaromas pagrindus institucijos veiklos prioritetus pagal
numatomus rezultatus**®.

ValdzZia, orientuota j Kklientus. ,Siekiama patenkinti Kkliento, o ne biurokratijos
poreikius. ValdZzios institucijos jvairiais budais tiria, kaip klientai vertina teikiamas
viesgsias paslaugas — atlieka gyventojy apklausas, numato pilieciy skundy ir praSymy
nagrinéjimo procediiras. Jgyvendinamas visuotinés kokybés vadybos principas teigiantis,
jog organizacijai svarbiausias asmuo yra klientas**®.

Valdzia, veikianti kaip jmoné. ,,Valdzios institucijos ne tik iSleidZia biudZeto léSas
finansuodamos jvairias programas ar priemones, bet ir ieSko biuidy, kaip uzdirbti léty,
pavyzdziui, nuomojant zemés sklypus ar patalpas, tiekiant paskolas uz palikanas,
teikiant paslaugas, uz kurias tiesiogiai moka ty paslaugy vartotojai**®.

Prevenciné valdzia. ,,Valdzios institucijos ne tik sprendZia susidariusias problemas, bet
ir jgyvendina priemones, kuriomis sumazinama problemy atsiradimo galimybe,
pavyzdziui, ne tik gesinami gaisrai miskuose, bet ir imamasi gaisry prevencijos**®.
Decentralizuota valdZia (pereinama nuo hierarchijos prie dalyvavimo ir komandinio
darbo). ,,Valdymo struktira valdZios institucijose ir Kkitose vieSojo sektoriaus
organizacijose yra decentralizuojama, suteikiant didesnes sprendimy priémimo galias,
organizacijy padaliniy vadovams ir specialistams, skatinamas darbuotojy dalyvavimas ir
komandinis  darbas.  Igyvendinamas  decentralizacizmas, suteikiant  didesnj
savarankiSkuma vieSasias paslaugas teikianCioms jstaigoms, pavyzdziui, mokykloms,
ligoninéms“lg.

I rinka orientuota valdzia. ,Valdzios institucijos atsisako centralizuoty vieSyjy
programy ir tradiciniy reguliavimo biidy. Imama labiau iSnaudoto rinkos galimybes,
siekiant vieSyjy tiksly, reguliavimo politika vis daugiau remiasi jtaka rinkos dalyviy

paskatoms, o ne nurodymais ir draudimais**°.

Mokslin¢je literatiiroje naujosios vieSosios vadybos sudétinius elementus nagrin¢jo keletas

.2 . . " . . . . .. oy .
autoriy % Nors kickvienas i3 Jjy savaip interpretuoja naujosios vieSosios vadybos elementus,

apibendrinus galima suformuluoti pagrindines naujosios vieSosios vadybos kryptis: decentralizacija

(jai budingas skaidymas dideliy struktiiry, decentralizuotas valdymas, atsakomybés delegavimas,

20 peters T. J., Waterman R. H. In Search of Excellence. New York: Harper and Row, 1982;
Kettl D. F. The Global Public Management Revolution: A Report on the Transformation of Governance.
Washington: Brookings Institution Press, 2000.
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komandinis darbas, privatizacija, dalyvavimas ir privataus sektoriaus valdymo metody taikymas),
privatizacija (btudingas sumazinimas valstybés vaidmens ir veiklos mastas, funkcijy perdavimas
privaciai nuosavybei, ckonomiSkas istekliy naudojimas), dalyvavimas (jam badingas pilieciy
dalyvavimas sprendimy priémimo procesuose ir darbuotojy jtraukimas ] organizacijos valdyma) ir
privataus sektoriaus valdymo metody taikymas (budingas optimalus iStekliy valdymas, visuotinés
kokybés vadybos principy diegimas, konkurencijos skatinimas, pilieCiy traktavimas kaip vartotojy,
sudarant jiems galimybe rinktis, strateginio valdymo plétoté, darbuotojy atskaitingumo ir atsakomybés
uz veiklos rezultatus akcentavimas, tarnautojy savarankiSkumo, profesionalumo, mobilumo ir
novatoriSkumo didinimas)21.

Anot A. Guogos ir A. V. Rak$nio?, senoji, vartotojiska, materialistiné naujosios vie§osios
vadybos paradigma i$sisémé, naujoji dar nesukurta, taciau jos pradiniai elementai, yra ap¢iuopiami ir
matomi. Tai — naujasis vieSasis valdymas, kuris pasizymi veiksmingu, kaip tiksly pasiekimo laipsniu,
socialiniu teisingumu, lygybe ir etika, kurios turi pirmauti prie§ ekonomiskumo ir kiekybinio
efektyvumo siekj.

Naujoji viesoji vadyba pasizymi konkreciais jgyvendinimo metodais. Vadovui naujoji vieSoji
vadyba suteiké daugiau laisvés priimant sprendimus ir daugiau atsakomybés uz viso kolektyvo darbo
rezultatus. Naujojoje vieSojoje vadyboje yra pateisinamas beveik bet kokiy veiksmingy priemoniy
pasirinkimas siekiant tiksly. VieSojo administravimo reformy tiksliai buvo siejami su techniniu arba
operatyviniu efektyvumo tobulinimu, siekiant gauti daugiau procesy iSeigy, panaudojus mazesnius
indélius. Naujasis vieSasis valdymas gali padidinti pilieciy pasitikéjimg vieSosiomis jstaigomis ir jy

teikiamoms paslaugoms.

1.1. Kokybés vadybos modeliai ir ju taikymas didinant organizaciju

veiklos efektyvumag

Pilietis (vartotojas) yra daugelio ES valstybiy nariy démesio centre. Tai atspindi ir apklausos,
atliktos jvairiose valstybése narése, pirmininkaujant Portugalijai, rezultatai: beveik du trecdaliai
valstybiy pazymeéjo, kad pilie¢io (vartotojo) pazinimo klausimas yra vienas svarbiausiy vieSojo

administravimo kontekste?®.

%! peters T. J., Waterman R. H. In Search of Excellence. New York: Harper and Row, 1982.
Kettl D. F. The Global Public Management Revolution: A Report on the Transformation of Governance.
Washington: Brookings Institution Press, 2000.
%2 Guogis A., Rakinys A. V. Naujoji vieSoji vadyba — kaip postmodernios vartotojiskos kultiiros produktas?
Socialiniy moksly studijos 6(2), 2014, p. 357.
2 EIPA. Report on customer insight questionnaire, Prepared on behalf of the Portuguese Presidency for the IPSG
meeting 15-16 November 2007, Lisbon, 2007, p. 39.
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Analizuotoje literatiiroje pateikiami jvairiis kokybés apibrézimai. Pavyzdziui, Oksfordo Zzodyne
savoka kokybé apibréziama dvejopai: matavimo standartas, matuojant su panaSaus pobudzio paslauga
arba kompetencijos laipsnis ir kaip skiriamasis poZymis ar savybé®*. Lietuviy terminy Zodyne savoka
kokybé apibréziama taip pat dvejopai: ,,filosofiné kategorija, kuri charakterizuoja daiktus ir reiSkinius
pagal jy rusies esme arba ypatybe, verte, tikimo laipsni“ZS.

R. Tyleris darbai®® buvo vieni i§ pirmyjy, kuriuose imta tyrinéti vertinimo vieSajame sektoriuje
problematika. Pasak jo, pagrindiniai klausimai apie bet kokig vieSojo sektoriaus veiklg yra skirti
tikslams, procesams ir rezultatams aptarti.

P. Rossis, geriausiai zinomo Sios krypties atstovo, vertinimo samprata formuluojama kaip
skaidriy procediiry sisteminis taikymas socialiai orientuoty vieSyjy programy koncepcijai,
jgyvendinimui ir naudingumui ivertinti27.

Veiklos matavimy poreikis nepaliaujamai didéja. Pagrindinés tokio rei$kinio priezastys yra tai,
kad valdymas tampa vis sudétingesnis, reikalaujantis adekvaciy veiksmy ir pagristy sprendimy ir vis
labiau triksta jvairiy iStekliy. Veiklos matavimo metodai aprépia atitinkamy veiklos rodikliy
identifikavima, kiekvieno i§ jy svorio koeficiento nustatyma, taisykliy, kuriomis vadovaujantis
priimami sprendimai dél atitinkamos veiklos lygmens jvertinimozs.

Viesajame sektoriuje kokybisky paslaugy teikimas yra uztikrinamas jvairiais biidais: apibréZiant
paslaugy kokybés reikalavimus pilieciy chartijose ar kituose dokumentuose, diegiant kokybés vadybos
modelius, organizuojant kokybés konkursus ir taikant jvairias kitas kokybés uztikrinimo priemones?.
Kokybés vadybos taikymo Lietuvos vieSajame sektoriuje patirtis dar maZa, nes VieSojo
administravimo plétros iki 2010 m. strategija®® buvo patvirtinta 2004 m. Iki tol vyravo sektorinis
poziuris ] kokybés vadybos taikymo skatinimg. Ir tai gali biiti vienas 1§ veiksniy, paaiSkinanciy, kodél
Lietuvoje nedaug vieSojo administravimo jstaigy yra jdiegusios kokybés vadybos modelius arba jau
baigia juos jdiegtizg.

XX a. paskutiniajame deSimtmetyje vieSojo sektoriaus organizacijose tapo populiarls visuotinés
kokybés vadybos ir kiti 1§ privataus sektoriaus perimti valdymo modeliai bei metodai. ReikSmingas

vadybos judéjimas XX a. buvo visuotiné kokybés vadyba, kuri ISO (Tarptautiné standartizacijos

organizacija) 9000 serijos kokybés vadybos standartuose apibréziama kaip ,,j kokybe orientuotos

24 Oxford University dictionary,<http://www.oxforddictionaries.com/definition/english/quality?searchDictCode=all
>, [ziaréta 2015-01-03].

% Terminy zodynas, < http://www.zodynas.It/terminu-zodynas/K/kokybe >, [Zifiréta 2015-01-03].

26 Tyler T. R. Why PeopleOobey the Law. Yale University Press, 1990.

2T Rossi P. H., Lipsey M. V. Freeman H. E. Evaluation: A Systematic Approach. Sage Publications, 2004.

% puskorius S. Veiklos matavimy vieSajame sektoriuje raida ir tendencijos. Viesoji politika ir administravimas.
2010, 34: 7-8.

2 Cerniiité R., Nakrogis V. Kokybés vadyba Lietuvos vieSajame administravime: svarbiausios iniciatyvos ir jy
taikymas. Viesoji politika ir administravimas. 2010, 31: 64, 73.

% Zin., 2004, Nr. 69-2399.
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organizacijos biidas, pagrjstas visy jos nariy dalyvavimu, siekiant ilgalaikés sékmés tenkinant vartotojg
ir naudos visiems savo organizacijos nariams bei visuomenei“®". 1SO 9000 serijos standartais siekiama
padéti organizacijoms jgyvendinti kokybés vadybos sistema.

ISO siiilo vadybos sistemg — vadybos modelj, pagrista 8 kokybés vadybos principaisszi

o ,,Organizacija, orientuota ] klientg, kai organizacijos priklauso nuo savo klienty. Reikia
nustatyti klienty poreikius ir liikkes¢ius — paversti juos ] reikalavimus ir jvykdyti juos, kad
baty patenkinti kliento poreikiai (p. 13)*.

o ,Lyderysté, kai lyderiai uztikrina organizacijos veiklos ir siekiy vienove, sukuria viding
aplinka organizacijoje, kurioje kiekvienas Zmogus aktyviai dalyvauja siekiant
organizacijos tiksly“ (p. 15)%.

o ,Darbuotojy jtraukimas, kai darbuotojai yra organizacijos pagrindas. Jy visiSkas
itraukimas ] organizacijos veiklg leidzia geriausiai panaudoti jy sugebé&jimus
organizacijos labui“ (p. 17)*.

o ,Proceso principas, kuomet norimg rezultatg galima pasiekti efektyviau, jei veikla ir
susije istekliai valdomi kaip procesas* (p. 19)*.

o ,Sistema pagristos vadybos metodas, kai nustatant, suprantant ir valdant susijusius
procesus kaip sistema padeda organizacijai rezultatyviau ir efektyviau pasiekti jos
tikslus“ (p. 22)%.

o Nuolatinis gerinimas, kad nuolatinis organizacijos bendrosios veiklos gerinimas turéty
biiti pastovus organizacijos tikslas. Kokybeés gerinimas: “kokybés vadybos dalis, sutelkta
didinti sugebéjima jvykdyti kokybés reikalavimus” (p. 24)%,

o Sprendimy priémimas remiantis faktais, kai efektyviis sprendimai priimami remiantis
duomeny ir informacijos analize (p. 27)%.

o Abipusiai naudingi santykiai su tiekéjais, nes ,,tokie santykiai ir organizacijai, ir jos
tiekéjams sudaro daugiau galimybiy sukurti vertése (p. 29)*.

Paslaugy pasiskirstymo procese yra svarbus kliento pasitenkinimas, kuriam yra taikomas
metodas, skirtas i8davy rezultatyvumui nustatyti. Bendras matas yra paslaugy, atlikty per tikslinga
laika, procentinis dydis*®. R. Heintzmanas ir B. Marsonas* pasiiilé viesojo sektoriaus paslaugy vertés
grandinés schema, kuri apima vieSojo sektoriaus ypatumus. Sioje schemoje svarbus darbuotojy

(paslaugy teikéjy) pasitenkinimas, lojalumas ir vartotojy pasitenkinimas paslaugomis, kurie daro vieni

3L EN I1SO 9001:2001. Kokybés vadybos sistemos. Reikalavimai. Vilnius: Lietuvos standartizacijos departamentas,
2001.

2 Miksys A. Kokybés vadyba pagal ISO 9000 principus. Sertifikavimo procesas ir jo nauda. VRM konferencija,
Vilnius, 2008.

%3 Mackevicius J ., Daujotaité D. Veiklos audito elementai: analiz¢é ir auditas. Socialiniy moksly studija 3(2), 2011,
p. 459-472.

% Heintzman R., Marson B. People, Service and Trust: Is there a Public Sector Service Value Chain? International
Review of Administrative Sciences, 2005.
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kitiems didele jtaka, nors Sias abi grupes (darbuotus ir vartotojus) veikia skirtingos varancios jégos.
Darbuotojams svarbu karjera, teisinis atlygis, verté visuomenei, darbo aplinka ir vadovo vaidmuo, o
vartotojui svarbu darbuotojo savybés: punktualumas, kompetencija, mandagumas ir s3aziningumas.
Vartotojy pasitenkinimas paslaugomis tiesiogiai veikia vartotojy pasitenkinimg vieSojo sektoriaus
institucijomis. Siy institucijy pasitenkinima veikia ios varan¢ios jégos: socialiniai ir kultiriniai
faktoriai, makronaSumas ir mikronasumas>>.

Vis daugiau metody ir priemoniy perimama i§ privataus sektoriaus administravimo patirties juos
adaptuojant vieSajame sektoriuje. Pastaraisiais metais iSaugo strateginio planavimo kaip efektyvumo
didinimo metodo vaidmuo ir reikSmé modernioje visuomen¢je. Tam turi jtakos spartiis socialiniai ir
technologiniai pokyc¢iai. Ypa¢ svarbus viesojo administravimo tobulinimo aspektas yra tarnautojy
profesionalumo didinimas, kuris suprantamas kaip nuolatinis, visapusiSskas tarnautojy profesinis
tobul¢jimas, jy profesiniy geb¢jimy ir jgudziy lavinimas. Mokymas yra biitinas ne tik kaip
profesionalumo lygio didinimo salyga, bet ir kaip vienas svarbiausiy demokratijos plétros
komponenty®. Vienas svarbiausiy valstybés tarnybos i§§iikiy yra siekis prisitaikyti prie nuolat
kintancios aplinkos taikant atitinkamy reformy inicijavimo praktikg. VieSojo valdymo idé¢jos yra
generuojamos méginant taikyti efektyvesnes priemones, pabréziant bendradarbiavimo su visuomene ir
privaciu sektoriumi bei skaidresnio, atviresnio, dalyvavimu gristo valdymo principus. Biitent
naujausios vieSojo valdymo paradigmos, paremtos dalyvavimo principais, tiesiogiai sietinos su atvira
ir visuomenes liikesCius atitinkancia valstybés tarnyba, kuri turi remtis valstybés tarnautojy pritarimu ir
palaikymu. IS esmés per pastaruosius du deSimtmecius dalyvavimu grjstas valdymas placiai paplito
kaip praktinis atsakas ] naujajj valdymo konteksta®’. S. Pivoro®® teigimu, atvirgjj valstybés tarnybos
modelj, rekomenduotg Europos vieSojo administravimo instituto, ,,verta atnaujinti placigja prasme, nes
J1 galima interpretuoti ir iSplétoti kaip atviros valstybés tarnybos modelj, kurj taip pat sudaryty tam
tikros vadybinés priemonés. Taciau Sios priemonés nebiity laikomos pagrindiniais tikslais ir
uzdaviniais®“. Autorius pazymi, kad dalyvaujamojo valdymo koncepcijoje nenumatoma panaikinti
profesionali valstybés tarnyba, tik kitaip interpretuojama jos sgveika su pilie€iais ir skatinamas
artimesnis abipusis kontaktas. Pabréziama, kad vieSasis administravimas, paremtas tiek vadybiniu
efektyvumu, tiek dalyvaujamuoju valdymu, visiSkai nekliudo hierarchinés santvarkos mazéjimui

valstybés tarnybos sistemoje, jos lankstumui ir mobilumui, net didina atviruma®.

% Heintzman R., Marson B. People, Service and Trust: Is there a Public Sector Service Value Chain? International
Review of Administrative Sciences, 2005.

36 Petrauskiené R. Lietuvos savivaldybiy vidaus administravimo tobulinimas. Viesoji politika ir administravimas 11,
2005, p. 65-68.

% Pivoras S., Visockyté E. Vieojo valdymo koncepcijos ir jy taikymas tiriant valstybés tarnybos reformas. Viesoji
politika ir administravimas 1(10), 2011, p. 32.

% Pivoras S. Model of Civil Service in Lithuania‘s Public Policy. Baltic Journal of Law & Politics 1 (3), 2010, p.
118.
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Naujosios vieSosios vadybos kontekste valstybés tarnautojai pradedami traktuoti kaip
,zmogiskieji istekliai“*®. Pats Zodis ,,istekliai* pirmiausiai pabréZia tai, jog yra sukuriamas jspidis, jog
valstybés tarnautojas, kaip ir visi kiti objektai vartotojiSkumo kontekste, yra prekeé, kuria galima
disponuoti, vykdant kitus vartotojiSkumo ciklo imperatyvus, tokius kaip jvertinti, jsigyti ir iSmesti.
Pagrindinémis iSorinémis pokyc¢iy priezastimis laikomos tokios, kaip: globaliniai pasikeitimai
visuomeniniuose pasaulio vystymosi procesuose, neprognozuojami kity organizacijy veiklos veiksmai,
ekonomikos globalizacijos ir internacionalizacijos procesai, nauji mokslo atradimai ir pan.*°

Vidinés pokyciy priezastys dazniausiai biina: organizacijos personalo kokybinis augimas,
organizacijos kiekybinis plétimasis ir pan. Jvertinti bet kokiy poky¢iy jtaka organizacijos gyvensenai
ganétinai sunku, kadangi ,poky&iai daZniausiai biina netikéti, neapibrézti“®®. Tarp Ch. Hoodo"
iSvardyty septyniy naujosios vieSosios vadybos doktriny veiklos matavimas ir konkre¢iy matavimo
rodikliy nustatymas uzima svarbig vieta. Amerikos vieSojo administravimo asociacija priimtoje
rezoliucijoje labai aktyviai ragina visy lygiy vieSojo sektoriaus institucijas reguliariai matuoti savo
veiklos efektyvuma, nusistatyti veiklos rodiklius ir sekti nustatyty rodikliy pazanga®. Taigi jau kelis
desimtmecius nesiginc¢ijama dél veiklos matavimo svarbos ir jtakos veiklos ne tik privataus, bet ir
vieSojo sektoriaus efektyvumui.

ISskiriami veiksniai, kurie turés jtakos tolimesnei vieSojo administravimo raidai: globalizacija,
sgveikaujantis valdymas, informacinés technologijos, patariamoji demokratija ir visuomenes
dalyvavimas, organizacijy struktiira ir jy valdymo formos bei naujos kartos lyderiy rengimas43.
Modernizuojant vieSaji valdyma pilieiy dalyvavimo sprendimy priémimo procese, pilietinés
visuomenés, demokratijos, bendruomeniskumo sgvokos tampa vis populiaresnés. Be oficialiy jstaigy ir
asmeny, prie sprendimy rengimo prisideda ir pilie€iai bei jy grupés. Kiekviena demokratines vertybes
puoseléjanti organizacija suvokia, kad visuomenés nariy jtraukimas ] politinius procesus yra
demokratinés visuomenés varomoji jéga, kad pilietines pareigas suvokiantys, demokratines vertybes
puoseléjantys pilie¢iai uztikrina $alies stabiluma ir demokratijos plétra. Sios tendencijos siejamos su
naujuoju vieSuoju valdymu, kuris skatina pilieCiy grupiy ir valdzios institucijy bendradarbiavimg bei
partneryste;44. Vienas i$ paciy efektyviausiy biidy tobulinti sprendimy pri€mimo procesa yra visuotings

kokybés vadybos metody taikymas vieSojo sektoriaus institucijose. Naujajai vieSajai vadybai

% Thom N., Ritz A. VieSoji vadyba. Inovaciniai vieSojo sektoriaus valdymo metmenys: monografija. Vilnius:
Lietuvos teisés universitetas, 2004.

%0 petrauskiené R. Lietuvos savivaldybiy vidaus administravimo tobulinimas. Viesoji politika ir administravimas 11,
2005, p. 65-68.

*1 Hood Ch. A Public Management for All Seasons? Public Administration 69, 1991, p. 3-19.

*2 Lynch T. D., Day S. E. Public Sector Performance Measurement. Public Administration Quarterly 4 (19), 1996, p.
404-419.

* Van Slyke D. M., O‘Leary R., Kim S. Challenges and Opportunities, Crossing Themes, and Thoughts on the
Future of Public Administration. In: O‘Leary, R. Van Slyke, D. M., Kim, S. (eds.). The Future of Public Administration
around the World. The Minnowbrook Perspective. Washington, D. C.: Georgetown University Press, 2010.

* Bernotiené M. Pilieciy dalyvavimas sprendimy priémimo procese: sqvoka ir esmé. Vielasis valdymas. Vilnius:
MRU leidybos centras, 2010, p. 238.
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transformuojantis ] naujgjj vie$aj] valdyma kokybés vadybos metodai tampa labai reikSmingi, nes
pradéjus juos taikyti (ISO standartus, Bendrajj vertinimo modelj, Servqual modelj ar Subalansuoty
rodikliy model; ir kt.) itin pageréja vieSyjy institucijy veiklos, sprendimy priémimo ir viesyjy paslaugy
teikimo efektyvumas™®.

Nepaisant gausiy publikacijy vieSyjy organizacijy veiklos matavimo sampratos ir jos veiklos
matavimo sistemy raidos tematika, veiklos matavimas numatomas rec¢iau. A. Neely analizuodamas
sistemas pazymi, kad veiklos matavimas gali biiti apibudintas kaip ,,veiksmo efektyvumo ir/arba
veiksmingumo iSreiSkimo skaiciais procesas, veiklos matas gali buti apibiidintas kaip rodiklis
kvantifikuojantis (t.y., kokybines charakteristikas iSreiSkiant kiekybinémis) veiksmo efektyvumag
ir/arba veiksminguma, o veiklos matavimo sistema gali biiti apibrézta kaip rodikliy rinkinys,
naudojamas efektyvumui ir/arba veiksmingumui kvantifikuoti*.

M. Kennerlys*’ isplété vieSyjy organizacijy veiklos matavimo sistemos sampratg, itraukdamas
reikiamos informacijos surinkimg, palyginima, surGiSiavimg, iSanalizavimg, interpretavimg ir
viesinima. G. Roosas*® suformulavo kelias salygas, jo nuomone, butinas siekiant sékmingai i$matuoti
organizacijos veikla:

o ,Pilnumas, kai rodikliai turi atspindéti visus organizacijos isteklius ir tai, kaip jie yra

naudojami“.

o ,I8skirtinumas, kuris padeda iSvengti dubliavimosi. Rodiklis gali buti priimtinas matuoti, jei

jokio jj sudaran¢io elemento néra kitame matuojamajame rodiklyje«*®.

o ,,Nepriklausomumas, kai vieno rodiklio reikSmé neturéty kisti pasikeitus kitiems rodikliams**®,

o ,Adekvatumas, kai rodikliai skaitmenine iSraiska turéty biiti adekvatlis matuojamajai empirinei

sistemai, t. y., privalo pasizyméti tuo paciu iSbaigtumu, i§skirtinumu ir nepriklausomumu<*,

o ,,Tinkama matavimo skal¢, kai fiziniy procesy skalés (pvz., temperatiira) yra pakankamai
aiSkios, taciau socialingje srityje netinkamos skalés pasirinkimas gali sutrukdyti teisingai

interpretuoti gautus duomenis«“.

O J. F. Henris® igskyré funkcijas, bidingas veiklos matavimo sistemoms:

o ,kontrole, kuri suprantama kaip klasikinis griztamasis rySys, i§ anksto iSkelty tiksly bei

pasiekty rezultaty sugretinimas ir reikalui esant veiklos koregavimas**’;

*® Gudelis D. Kokybés valdymo modeliy taikymas vieSajame sektoriuje. Viesasis valdymas. Vilnius: MRU leidybos
centras, 2010, p. 339-350.

*® Neely A., Gregory M., Platts K. Performance Measurement System Design. International Journal of Operations
& Production Management 15(4), 1995, p. 80-116.

*" Kennerley M., Neely A. Performance Measurement Frameworks - a Review. Business Performance
Measurement: Theory and Practice. Cambridge University Press, 2002.

* Roos G. Intellectual Capital And Strategy: A Primer For Today's Manager. Handbook of Business Strategy.
2005, p. 123-132.

* Henri J. F. Organizational culture and performance measurement systems. Accounting, Organization and Society
31, 2006, p. 77-103
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o ,.démesio sutelkimas — signalai, kurie leidzia atsakyti j klausima: ,,kur yra problema?“**;

o ,strateginiy sprendimy priémimas, kai matavimo informacija kartu su nustatytomis priezasties
pasekmeémis, iSkelty tiksly ir vidiniy procesy rysiais, leidzia pasirinkti tinkamiausig sprendimo
alternatyva“**;

o ,Jteisinimas, kai veiklos vertinimo sistemos gali biiti panaudotos priimtiems sprendimams

pagristi®.

P. Michelis ir M. Kennerlys®, atlike i§samia veiklos matavimo viesajame sektoriuje atlikty tyrimy
apzvalga nurodo, kad veiklos vertinimo sistemy rekomendacijos, ypac vieSojo sektoriaus, visada yra
politinio ir socialinio pasirinkimo subjektas. Pritaikant bendraja veiklos vertinimo sistemg reikia labai
grieztai apibréZzti matavimo sritis. Ypa¢ svarbu, kad siekiant efektyvumo, diegiamos veiklos matavimo
sistemos nekelty sunkumy paciai organizacijai>.

Organizacijos efektyviau veikia, kai yra suvokiami ir sistemingai valdomi tarpusavyje susije
procesai. Sprendimai, svarbiis dabartinei veiklai ir patobulinimams, priimami remiantis patikima
informacija. Organizacijos vadovy elgesys turi buti nulemtas aiSkiy ilgalaikiy tiksly Zinojimo bei
nepaliaujamo ty tiksly siekimo, o valdymas orientuojantis j procesus ir remiantis faktais. Darbuotojy
kompetencija maksimaliai panaudojama tada, kai organizacijoje yra sukurta pasitikéjimo bei
igaliojimy suteikimo kulttra, skatinanti kiekvieng susijusj asmenj jsitraukti i veiklos tobulinimo
procesa, nepertraukiamas mokymasis ir veiklos tobulinimas. Organizacija efektyviau veikia, kai
organizacijos veikla paremta Ziniy pasidalijimu, mokymusi ir tobuléj imu®.

Veiklos valdymas ir darbo santykiai bendrgja prasme vieSojo sektoriaus institucijose turi savo
specifika. | §] sektoriy nuolat atkreipia démesj politikai ir Ziniasklaida. Jis pasiZzymi didele
organizaciniy kultiiry, valdymo stiliy bei finansavimo mechanizmy jvairove. Vienas i§ svarbiausiy
veiklos matavimo sistemy vieSajame sektoriuje ypatumy yra bitinyb¢ iSsiaiSkinti visy suinteresuotyjy
pusiy interesus ir j juos atsizvelgti. Mokslingje literatiroje® yra pateikiami teiginiai, apibréZiantys
suinteresuotasias puses:

o Organizacijose yra skirtingos suinteresuotyjy pusiy grupés, turinCios jtakos organizacijai, ir

organizacija turi jtakos j oms>.

o Organizacijy ir suinteresuotyjy pusiy grupiy tarpusavio sgveika daro poveikj ir sukelia

pokycius tiek suinteresuotosioms puséms, tiek ir organizacij ai2.

o Suinteresuotyjy pusiy pozilris ir perspektyva yra labai svarbi organizacijos strategijai ir jos

efektyvumui®.

%0 Micheli P., Kennerley M. Performance Measurement Frameworks in Public and Non-Profit Sectors. Production
Planning & Control 16(2), 2005, p. 125-134.

5! Serafinas D. Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas. Vilnius, 2011, p. 24.

52 Simmons J., Eades E. Challenging Aporia in the Performance Appraisal of Consultants: a Stakeholder Systems
Response. Clinician in Management 12(4), 2004, p. 153-164.

19



Siuo metu Lietuvos organizacijose daZniausiai taikomi jvairis veiklos kokybés vertinimo
metodai®®:

o lygiavimosi | geriausius — ,nuolatinis savo organizacijos jvertinimo ir palyginimo su
kitomis organizacijomis (ar padaliniais) procesas, siekiant aptikti ir jgyvendinti tobulinimy
galimybes. Siuo metu vis daugiau i$sivys¢iusiy pasaulio $aliy organizacijy priva¢iame ir
visuomeniniame sektoriuje naudoja lygio Zyméjimo procesa*>>;

o vadybos sistemy auditai — juo ,,siekiama uztikrinti kokybés vadybos priemoniy vykdyma
(daZniausiai apibréztg tarptautiniais reikalavimais) ir uztikrinti procesy valdymo
efektyvuma. [staiga organizuoja vidinius (pirmosios Salies) auditus>?;

o savianalizé pagal pripaZintus tarptautinius modelius™;

o EKVF (angl. European Foundation for Quality Management — Europos kokybés vadybos
fondas) tobulumo — ,,1999 m. pradétas vartoti naujas Europos kokybés vadybos fondo
tobulumo modelis tobuluma apibrézia astuoniomis fundamentaliomis koncepcijomis“53;

o Bendrojo vertinimo modelis, kuris ,,paremtas veiklos tobulinimu taikant jsivertinimo, dar
vadinamojo savianalize, metodologija*®>;

o kiti modeliai®.

Lygiavimosi | geriausius metodas — nuolatinis savo organizacijos jvertinimo ir palyginimo su
kitomis organizacijomis (ar padaliniais) procesas, siekiant aptikti ir jgyvendinti tobulinimy galimybes.
Siuo metu vis daugiau issivysdiusiy pasaulio 3aliy organizacijy privadiame ir visuomeniniame
sektoriuje naudoja lygio Zymejimo procesg. Taikant §] metoda siekiama tobuléti, remiantis geriausia
patirtimi, skatinti aktyvy mokymasi organizacijoje, uZsibréZti ambicingus strateginius tikslus ir
i§matuoti savo veiklos pasiekimus®.

Europos kokybés vadybos fondas (toliau — EKVF) tobulumo modelis buvo sukurtas 1989 m.,
bendradarbiaujant keturiolikai didziausiy Europos verslo jmoniy, kurios susitaré, jog esminés sudétinés
bet kokios sékmingos organizacijos dalys yra puikiis vartotojy, gyventojy ir visuomenés poreikiy
patenkinimo rezultatai, pasiekti daug démesio skiriant vadovavimui, politikai ir strategijai, jmoniy
valdymui, partnerystés rySiams, istekliams ir procesams. Sis tobulumo modelis yra rekomenduojamas

. . . . g Coy . .. 4
naudoti, kaip ,jrankis siekiant tobulumo vieSajame sektoriuje*®.

EKVF tobulumg apibrézia
aStuoniomis fundamentaliomis koncepcijomis:

o Orientacija j rezultatus. Tobulumas priklauso nuo organizacijos veikla suinteresuotyjy

organizacijos Saliy, tai yra savininky, darbuotojy, klienty, tiekéjy, visuomenés ir kity

suinteresuotyjy organizacijos veikla grupiy poreikiy subalansavimo ir patenkinim053.

> Serafinas D. Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas. Vilnius, 2011, p. 23.
54 EFQM Annual Report 2011-2012, p. 23, <http://m-test.efgm.org/AnnualReport2011f.pdf> [Zzitréta: 2014-02-18].
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o Démesys klientams. Klientai yra galutiniai produkto ar paslaugos vertintojai. Todél
organizacijos sékmé priklauso nuo klienty lojalumo, i§saugojimo ir rinkos dalies. Sie veiklos
rodikliai geriausiai optimizuojami, kai organizacijoje orientuojamasi ] dabartinius ir
numatomus klienty poreikius53.

o Vadovavimas ir tikslo pastovumas. Organizacijos vadovy elgesys turi buti nulemtas aiSkiy
ilgalaikiy tiksly Zinojimo bei nepaliaujamo ty tiksly sickimo®.

o Valdymas orientuojantis i procesus ir remiantis faktais. Organizacijos efektyviau veikia,
kai yra suvokiami ir sistemingai valdomi tarpusavyje susij¢ procesai. Sprendimai, svarbis
dabartinei veiklai ir patobulinimams, priimami remiantis patikima informacija™.

o Zmoniy ugdymas ir jtraukimas. Darbuotojy kompetencija maksimaliai panaudojama tada,
kai organizacijoje yra sukurta pasitikéjimo bei jgaliojimy suteikimo kultiira, skatinanti
kiekvieng susijusj asmenj jsitraukti j veiklos tobulinimo procesa. Nepertraukiamas mokymasis
ir veiklos tobulinimas. Organizacijos pasiekimai pagerinami iki maksimumo, kai organizacijos
veikla paremta ziniy pasidalijimu, mokymusi ir tobuléj imu®,

o Bendradarbiavimo plétojimas. Organizacija efektyviau veikia, kai yra sukirusi daugeliui
naudingus rysius, paremtus pasitikéjimu, Ziniy dalijimusi ir integracija su savo partneriais™.

o Atsakomybé visuomenei. Organizacijos veiklos ilgalaiké sékmé pasiekiama laikantis verslo
etikos, tenkinant visuomenés likes¢ius ir laikantis teisiniy normy®.

o Kilienty poreikiy, noruy, jsitikinimy supratimas bei ju patenkinimas53.

1992 m. Europos kokybés vadybos fondas, Europos kokybés organizacija ir Europos Komisija
isteigé Europos kokybés apdovanojima, kuris kasmet skiriamas organizacijoms, pasiekusioms auksty

rezultaty pagal Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelio kriterijus. Sis modelis™, kurio

paskirtis yra sisteminé organizacijy veiklos analizé ir kokybés matavimas, pavaizduotas 1 pav.

% Kazilitinas A. Kokybés analizé, planavimas ir auditas. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, 2006, p. 47.
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egnsl Inovacija ir mokymasis !

1 pav. Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis.
Cit. Kazilitinas, A. Kokybés analizé, planavimas ir auditas. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, 2006,
p. 47.

Kokybés modeliy ir techniky panaudojimas vieSajame sektoriuje biidingas visoms Europos
Sajungos valstybéms naréms. Pladiausiai naudojamas EKVF tobulumo modelis. Sis modelis
naudojamas Didziojoje Britanijoje, Ispanijoje. Kai kuriose Salyse (Belgijoje, Italijoje) dazniau
naudojamas bendrasis vertinimo modelis, kitose Salyse naudojami ISO kokybés standartai. Kai kurios
Salys turi savus modelius, tokius kaip Svedijos instituto kokybés modelis arba Nyderlandy kokybeés
instituto modelis. Norint jvertinti vartotojy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis, daugelyje Saliy
yra atliekamos jvairios apklausos, veikia skundy ir pasitilymy sistemos.

Bendrasis vertinimo modelis (toliau — BVM) padeda Europos vieSojo sektoriaus organizacijoms
panaudoti kokybés vadybos metodus veiklai tobulinti. Sis modelis atlieka keturias pagrindines
funkcijas: ,,nustato unikalias vieSojo sektoriaus organizacijy savybes; yra kaip priemoné vadovams,
norintiems patobulinti organizacijy veikla; jungia jvairius kokybeés vadybos modelius; leidZia sugretinti
viesojo sektoriaus 0rganizacijas“56.

BVM skirtas taikyti viesojo sektoriaus organizacijose nacionaliniu, regioniniu ir vietiniu lygiais.
Sis modelis gali biti taikomas jvairiomis aplinkybémis — ir kaip reformos programos dalis, ir kaip
pagrindas valstybés tarnybos organizacijy tobulinimo kryptims nustatyti. Stambuose organizacijose
BVM gali biti taikomas organizacijos padalinyje, pavyzdziui, skyriuje ar departamente. BVM
struktiira sudaro devynios sritys® (2 pav.), kurios apima svarbiausius organizacijos valdymo aspektus.
Kiekvienoje 1§ sri¢iy yra nustatyti kriterijai, j kuriuos atsizvelgiama vertinant organizacija. Kiekviena
kriterijy atitinka keletas rodikliy, kurie vertinami balais nuo 0 iki 5 pagal tai, kokiu mastu

organizacijose naudojama tam tikru rodikliu iSreikSta kokybés vadybos priemoné.

% Serafinas D. Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas. Vilnius, 2011. p. 24-31.
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2 pav. Bendrasis vertinimo modelis.
Cit. LR vidaus reikaly ministerija. Bendrojo vertinimo modelio iSorinis vertinimas. Naujos galimybés

Bendrojo vertinimo modelio taikytojams: nuo jsivertinimo iki iSorinio vertinimo. Vilnius, 2010, p. 15.

BVM yra paprastesnis nei Kiti kokybés vadybos modeliai. Jis yra tinkamas siekiant susidaryti
pirminj jsptidj apie organizacijos veikla. Sis modelis yra suderintas su EKVF tobulumo modeliu ir ISO
9000 serijos kokybés vadybos standartais ir gali biiti pirmas zingsnis organizacijos kokybés tobulinimo
procese.

Matuojant kokybe labai svarbu pasirinkti teisingai rodiklius. Jie yra naudojami apibrézti objekto
bruozus, bukle arba vykstancius objekto pokycius. Rodikliai parodo realiag organizacijos situacija,
leidzia pagrjsti, ar organizacijos veiklos rezultatai atitinka planuotus, ar organizacija veikia kryptingai
bei padeda planuoti. Daznai rodikliai nurodo statistika gristus parametrus (statistiniai rodikliai).
Praktikoje, siekiant apibtidinti objekta, rodikliai naudojami platesne kokybine prasme. Be to, rodiklis
gali apibudinti esamg situacija lyginant su praeitais metais, esamg situacija, susijusig su tikslais arba
regioniniais skirtumais. Veiklos rodikliai — tai grupé statistiniy rodikliy, skirty pasitilyti objektyvy
masta, kaip vertinti organizacijos veiklg. Dél $iy rodikliy galima sudaryti galimybg organizacijoms
pacioms nustatyti savo veiklos gaires arba galima lyginti organizacijas tarpusavyje. DidZigja dalj
organizacijos rodikliy galima priskirti vienai i$ Siy dviejy kategorijy: rezultatyvumo arba efektyvumo
rodikliai®’ (p. 31).

Atliekant vadybos sistemy auditus siekiama uztikrinti kokybés vadybos priemoniy vykdyma

(dazniausiai apibréztg tarptautiniais reikalavimais) ir uztikrinti procesy valdymo efektyvuma}57 (p. 24).

%" Serafinas D. Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas. Vilnius, 2011. p. 24, 31.
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Istaiga gali organizuoti vidinius auditus (pakvie€ia savo klientus atlikti kokybés vadybos sistemos
audita, kad jie jsitikinty, jog jmoné tiekia kokybiSkus produktus ar paslaugas ir geba tenkinti jy
poreikius) ir kreipiasi  nepriklausomg kokybés vadybos sistemos sertifikavimo jstaiga, sickdama gauti
atitikties sertifikatg. Sertifikatas padeda sukurti jmonés patikimo verslo partnerés jvaizdj potencialiems

klientams®®,

1.2. ,Vieno langelio“ principo diegimo ypatumai

Darbo optimizavimui XX a. aStuntajame deSimtmetyje buvo sukurtas ,,vieno langelio* principas,
kuris i§grynina asmeny aptarnavimo id¢ja ir metodg. Asmeny praSymy nagrin¢jimas taikant ,,vieno
langelio* principg reiskia, kad ,,pra§ymai priimami ir atsakymai j juos pateikiami vienoje darbo vietoje
ir sprendimui priimti reikalingg informacija i§ savo institucijos administracijos padaliniy, pavaldziy
institucijy, prireikus — ir i§ kity institucijy gauna pati pra§yma nagrinéjanti institucija, nejpareigodama
to atlikti asmenj, kuris kreipiasi. Paslaugos teikimo ar gavimo vienoje darbo vietoje koncepcija tampa
ypa¢ naudinga tada, kai su praSymo ar skundo nagrin¢jimu susij¢ dokumentai ir informacija gaunami
skirtingose institucijose ar tos pacios institucijos skirtinguose padaliniuose, kai asmeniui tenka sugaisti
daug laiko, kad juos gauty ir pristatyty prayma nagrinéjaniai institucijai“®®. Sis principas
1gyvendintas vadovaujantis ,,Centralizuotos vieSyjy ir administraciniy paslaugy sistemos kiirimas ir
diegimas jgyvendinant vieno langelio principg“ projektu (jgyvendinimo laikotarpis — nuo 2011 m.
kovo 25 d. iki 2014 m. liepos 25 d.), finansuojamu Lietuvos valstybés biudzeto bei Europos socialinio
fondo léSomis. Projekto jgyvendinimas taip pat prisid¢jo prie valstybés valdymo modernizavimo ir
iStekliy taupymo: aiSkiai nurodytas paslaugy kiekis, tinkamas jy apraSymas bei steb¢jimy
mechanizmas lemia maZesnius korupcijos mastus, uztikrina skaidruma, gerina bendrasias verslo
salygas ir uztikrina kokybiska, greita bei prieinama paslaugy teikima gyventojams. Siuolaikiniai
informaciniy ir rySiy technologijy sprendimai, susij¢ su vieSyjy paslaugy stebéjimu, analize ir
vertinimu, padeda jvertinti bei identifikuoti vieSyjy ir administraciniy paslaugy silpngsias bei
stiprigsias vietas, jy tikslingumg. Remiantis suformuotais vertinimo rodikliais, bus priimti strateginiai
sprendimai, leidZiantys pagerinti paslaugy kokybe¢ ir kurti pridéting verte visuomenei®.

,Vieno langelio® principas dabartiniu metu yra placiai taikomas ne tik Europos Sajungos

valstybése, bet ir kitose iSsivysCiusiose demokratinése valstybése, pvz., Kanadoje, Jungtinése

Amerikos Valstijose. VieSojo administravimo jstatyme (2007 m.) yra jtvirtintas dvipusis reikalavimas:

%8 Serafinas D. Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas. Vilnius, 2011. p. 24.

% Vidaus reikaly ministerija. Asmeny aptarnavimas ir jy prasymy ir skundy nagrinéjimas taikant ,,vieno langelio*
principq institucijose ir jstaigose. Vilnius, 2008.

® Vidaus reikaly ministerija. VieSasis administravimas Lietuvoje. 2012 m. apzvalga. Vilnius: VIP VieSosios
informacijos partneriai, 2012, p. 10.
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1§ vienos pusés — ,,priimti asmens prasyma ir suteikti praSoma paslauga vienoje darbo vietoje®, i$ kitos
— ,gauti, nedalyvaujant asmeniui, praSymo ar skundo nagrin¢jimui reikalingus dokumentus ir
informacija i§ praSyma nagrinéjancios institucijos administracijos padaliniy, jai pavaldziy jstaigy ir

“®1 Turima omenyje ta informacija ir dokumentai, kurie yra saugomi valstybés

kity institucijy
informacinése sistemose (registruose ir duomeny bazése) ir kurig praSyma ar skundg nagrinéjanti
institucija gali gauti elektroniniu buidu ar kitomis rySio priemonémis. Informacijg ir dokumentus, kurie
néra jtraukti j valstybés registrus ir duomeny bazes, pvz., skolos rastus ar kitus turtinius ir moralinius
asmens jsipareigojimus patvirtinancius dokumentus, pateikia pats praSyma padaves asmuo.

Europos Sgjungos valstybiy patirtis rodo®, kad vieno langelio principo jgyvendinimas yra
veiksminga priemoné, padedanti pasiekti aukStos paslaugy kokybés, sudarant sglygas asmenims
vienoje vietoje gauti paslaugas maziausiomis laiko, materialinémis ir finansinémis sagnaudomis. Norint
jgyvendinti ,,vieno langelio® principg reikia identifikuoti teikiamas paslaugas, inventorizuoti ir
grupuoti iSnagrinétus visus kreipusiuosius ] institucijg ir nustatyti, kokios paslaugos yra teikiamos
institucijoje pagal visy rusiy praymus, ir tada jos sugrupuojamos pagal pasirinktus kriterijus®. Reikia
atsizvelgti ] aSmeny aptarnavimo tvarkos reglamentavima: nustatyti paslaugy valdymo taisykles, jeigu
tikslinga, jsteigti centralizuoto asmeny aptarnavimo ,,vieno langelio* principu padalinj (,,vieno
langelio* padalinys), patvirtinti jo nuostatus, prireikus ir reglamentg. Institucijos padaliniy vadovai ir
specialistai  jpareigojami parengti teikiamy paslaugy aprasus savo kompetencijos ribose.
Reglamentavus asmeny aptarnavimo tvarka, reikia parengti teikiamy paslaugy aprasa: kiekvienai
paslaugai parengiamas jos aprasas, apibiidinantis konkrecios paslaugos teikimo eigg laikantis tam tikry
struktliros ir turinio reikalavimy. Privaloma uZtikrinti praSymui iSnagrinéti ir paslaugai suteikti
reikalingos informacijos S$altiniy identifikavimg ir informacijos gavimg nustatant informacijos
Saltinius, 1§ kuriy gaus informacija praSyma ar skundg nagrinéjanti ir paslaugg teikianti institucija. Su
informacijos valdytojais dél informacijos teikimo sudaroma zodiné ar raSytiné sutartis®.

Lietuvos Valstybés valdymo ir savivaldybiy komitetas 2013 m. svarst¢ Vidaus reikaly
ministerijos informacijg apie 2012 m. pasiekta pazangg, taikant ,,vieno langelio® principg vies$ojo
administravimo institucijose ir jstaigose. LR Vyriausybés parengtame priemoniy plane numatyta
gerinti paslaugy kokybe, taikant subsidiarumo principa ir kuo aktyviau j tai jtraukiant visuomeng bei

gerinti asmeny aptarnavimo vieSojo valdymo institucijose kokybe, didinti teikiamy paslaugy

®! Vidaus reikaly ministerija. Asmeny aptarnavimo ir jy prasymy ir skundy nagrinéjimo institucijose ir jstaigose,
taikant ,,vieno langelio “ principq. Praktinis vadovas. Vilnius, 2010, p. 9.

%2 Vidaus reikaly ministerija. VieSasis administravimas Lietuvoje. 2012 m. apzvalga. Vilnius: VIP Vie3osios
informacijos partneriai, 2012, 10 p.

% Vidaus reikaly ministerija. ,, Vieno langelio* principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos.
Vilnius, 2009, p. 9.
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prieinamuma visuomenei®. Apibendrinant, problemos egzistuoja ir diegiant, ir jgyvendinant ,,vieno

langelio* principa, taciau jas yra bandoma isspresti.
2. PASLAUGU KOKYBE IR JOS VALDYMAS

2.1. Paslaugy kokybés samprata

Igyvendinant vieSojo sektoriaus reformg yra diegiamos kokybés uztikrinimo sistemos. Atsiranda
poreikis wuztikrinti lygybe teikiant paslaugas, jteisinti valstybés iSlaidas, skiriamas karjeros
projektavimui, karjeros projektavimo filosofijos pokycius, kai galimybiy suteikimas vartotojui ir
vartotojo poreikiy tenkinimas tampa pagrindinis paslaugy kiirimo aspektas ir formaliems standartams,
kompetentingumui, registry ir praktikos kodeksy suderinimui®.

Keliais bruozais charakterizuoti kokybe sudétinga. Kokybé — tai zmogaus gebéjimas susikurti
platy, informatyvy, visapusiska, kurybiska poziiirj j daugelj dalyky, nes kokybé yra grindziama
socialiniu, etniniu, Kultoriniu, istoriniu patyrimu, visuotinai priimtu bei individualiu suvokimu®®.
Skirtingi autoriai pateikia jvairias paslaugos sampratas. Dazniausiai apibrézimuose iSkeliama viena ar
kelios paslaugy savybés, kuriais teoretikai laiko universaliomis tai: neapciuopiamumas,
nekaupiamumas, neatskiriamumas, nevienodumas®’.

Pasak B. Vengrien¢s®, dauguma paslaugy apibrézimy nusako ja kaip paslaugy gamintojo ir
paslaugy vartotojo santykj. Poreikis formuoti paslaugos apibréZima salygotas vienos aplinkybés, kad
norint poreikj apibrézti paslaugy sektoriuje, reikia nustatyti jo vietg ir vaidmenj tkio strukttiroje. Yra
butinybé suvokti paslaugos esmg, siekiant priimti organizacijose teisingus vadybos sprendimus.
VieSosios paslaugos, kurios yra butinos dél jvairiy priezas¢iy (pvz., policijos, ligonings, greitosios
pagalbos, bibliotekos ir kt. teikiamos paslaugos), priklauso kitai veiklos dimensijai, kuri gali buti
ismatuota®.

Vartotojy lukesciai turi didele reikSme vartotojy pasitenkinimui. O vartotojy likes¢ius lemia Sie
veiksniai: pirmas, reikalavimai paslaugoms — tai yra tai, ko vartotojui reikia arba jis nori gauti,
pasinaudojes tam tikra paslauga, antras, jstaigos vieSyjy rysiy veiksmai ir turimas jvaizdis, kurie lemia

tiek vartotojy liikescCius, tiek jy esamg vertinima. VieSyjy rysiy veiksmai ir turimas jvaizdis sukuria tam

® Valstybés valdymo ir savivaldybiy komitetas doméjosi vieno langelio principo taikymo priemonémis, siekiant

pazangos, <http://www3.lrs.It/pls/inter/w5 show?p r=4463&p k=1&p d=140884>, [zilréta: 2014-09-11].
Christensen T. & Laegreid P. Transcending New Public Management: The Transformation of Public Sector

Reforms. Eds., Bulington: Ashgate, 2007.

% Vitkien¢ E. Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla, 2004.

%" Salkauskiené L., Zalys L., Zaliené I. Komandinis darbas paslaugy sferoje. Siauliai: Lucilijus. 2006.

% Vengriené B. Paslaugy vadyba. Vilnius: Vilniaus universiteto leidykla, 2006.

% Mackevi¢ius J., Daujotaité¢ D. Veiklos audito elementai: analizé ir auditas. Socialiniy moksly studija 3(2), 2011,
p. 459-472.
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tikrg paslaugos profilj, su kuriuo lyginama gauta paslauga. Ir treCiasis veiksnys, vartotojo ankstesné
patirtis, gaunant tokias padias ar panaSaus pobudZio paslaugas’®. Ivairlis autoriai teigia, kad
apibuidinant paslaugy kokybe, daznai remiamasi asmeniniu poziiiriu, tod¢l galima buty iSvardinti daug
kokybe nusakanéiy ypatybiy. A. Kazilitinas™* kokybe apibrézia kaip ,,vartotojo patenkinimo paslauga
lygi“, o J. Vijeikis siilo kokybe apibrézti, kaip ,,paslaugos savybiy visumg, kuri leidZia tenkinti

w72

iSreikStus ar numatytus vartotojy poreikius*“’'“. Ch. Gronroos pateiké kriterijus, kuriais remiantis

vertinama paslaugy kokybe™:
o ,profesionalumas ir jgiidZiai, rodantys techninés arba paslaugos kokybés mata*’;
o ,poziliris ir elgesys, susij¢ su teikiamos paslaugos funkcine proceso kokybe, t.y., kai

darbuotojai yra pasirenge spresti paslaugos vartotojo problemas*’;

o ,patogumas ir lankstumas, siekiant prisitaikyti prie vartotojy nory ir reikalavimy“’®;

o ,patikimumas ir pasitik¢jimas, t.y., laukiamos ir patirtos paslaugos kokybés atitikimas,
vartotojy likesciy pateisinimas“73;

o ,.kompetencija $alinant nesklandumus, trikumy kompensavimas, sugebéjimas imtis operatyviy
veiksmuy, siekiant i3taisyti klaidas, greitai suteikti paslaugas, kas uztikrinty gera jos kokybe“’*;

o ,reputacija ir sgziningumas yra susij¢ su paslaugy ivaizdzio formavimu ir atlieka iSankstiniy

garantijy vaidmenj, kas lemia gera paslaugy imonés Vardq“73.

L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené pazymi, kad kokybés apibréZimas turéty padéti paslaugy
organizacijai suvienyti darbuotojus ir padalinius kokybés misijai jgyvendinti — patenkinti vartotojy ir
kity suinteresuotyjy (personalo, savininky, steigéjy) poreikius“. Visuotingje kokybés vadyboje
paslaugy kokybé aiSkinama, kaip bidas, kuriuo paslauga suteikiama taip, kad paveikty vartotojo
pasitenkinimo laipsnj’>.

Paslaugy kokybé¢ priklauso nuo turimy jstaigos 1ésy, tode¢l efektyvumo didéjimo galimybeés yra
suprantamos kaip kokybiskesniy viesyjy paslaugy teikimas naudojant tas pacias sanaudas (isteklius)®,
Pripazjstama, kad efektyvumas gana plati ir daugelj sri¢iy apimanti sgvoka, tod¢l priemonés ir
optimaliis sprendimai kiekvienu atveju turi biiti parenkami atskirai. Taciau efektyvumas visuomet
siejamas su riboty finansiniy iStekliy, minimaliy organizaciniy kaSty bei pastangy panaudojimu

siekiant planuojamy rezultatq”. ISnagringjus jvairiy autoriy efektyvumo sgvokos apibrézimus, galima

® UAB ,[Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“ grupé. Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskaiciavimo metodika. Vilnius, 2008, 9 p.

! Kazilitinas A. Kokybés analizé, planavimas ir auditas. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas. 20086, p. 18.

2 Vijeikis J. Jmoniy valdymas. Vilnius: Generolo Jono Zemai&io Lietuvos karo akademija, 2007.

73 Langvinien¢ N., Vengriené B. Paslaugy teorija ir praktika. Kaunas: Technologija, 2005.

" Bagdonien¢ L., Hopenien¢ R. Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija, 2009

" Dikavitius V., Stoskus S. Visuotiné kokybés vadyba. Kaunas: Technologija, 2003.

"6 Bryson J. Strategic Planning for Public and Non Profit Organization. San Francisco: Jossey Bass Publishers,
1995.

" Raipa A. Naujoji viesoji vadyba: mokomoji knyga. Kaunas: Technologija, 2007, p. 25-38.
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teigti, kad efektyvumas apibiidinamas, kaip sukurty produkty ir sunaudoty kompleksiniy istekliy
santykis. Svarbiausias akcentas apibuidinant efektyvuma yra tai, kad pabréziamas kompleksinis istekliy
sunaudojimas, kai iStekliai néra vien i§laidos. Pasak S. Puskoriaus’®, efektyvumas yra pageidautiny
veiklos rezultaty ir panaudoty tiems rezultatams pasiekti kompleksiniy iStekliy santykis, o J.
Mackevicius’ teigia, kad efektyvumas yra faktiniy rezultaty lyginimas su sunaudotais iStekliais. LR
Konstitucija uztikrina asmens teis¢ ] gera aptarnavima jiems kreipiantis ] institucijas: 5 straipsnio

80 & - <. v s
“*. Sios nuostatos praktiné¢ reikSmé dabar,

nuostata, kad ,valdzios ijstaigos tarnauja Zmonéms
demokratéjant valstybés valdymui ir did¢jant gyventojy pilietiniam aktyvumui, yra ypac svarbi.
Daugelyje minéty teisés akty ypatingai pabréziama butinybé siekiant teikti kokybiskas paslaugas
vadovautis saZiningumo kriterijais. Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas® nustato, jog paslaugy teikéjai,
teikdami paslaugas vartotojams, privalo jas teikti saZiningai. Civilinis kodeksas® nurodo, jog sutartyse
del prekiy ar paslaugy teikimo atsiradus sgziningumo kriterijams prieStaraujancioms sutarties
salygoms, vartotojas turi teis¢ tokias salygas pripazinti negaliojan¢iomis teismo tvarka.
Nesagziningomis jvardijamos salygos, kurios i§ esmés pazeidzia Saliy teisiy ir pareigy pusiausvyrag bei
vartotojo teises ir interesus. Valstybiné vartotojy teisy apsaugos tarnyba nurodo®, kad tinkamos
kokybés paslauga vadinama tokia paslauga, kurios savybés néra blogesnés, nei numatyta paslaugai
taikomame techniniame reglamente (jeigu jis yra) ir paslaugy teikimo sutartyje.

Nuolat tobulinama kokybés strategija organizacijai gali tapti aiSki gairé, padedanti konkuruoti
nuolat besikei€iancioje aplinkoje ir siekti ilgalaikés sekmés. Taciau kuriant tokig strategija reikia Zinoti
ne tik esminius visuotinos kokybés vadybos principus, bet ir iSmanyti teisinj kokybés reglamentavima
— privaloma iSmanyti esamg padét], vartotojy pasitenkinimo gaunamomis paslaugomis lygj, t. y.,

1Smatuoti kokybe.

2.2. Paslaugy kokybés vertinimo ir valdymo modeliai

L. Bagdoniené bei R. Hopeniené pazymi, tiek vartotojo ir paslaugos teik¢jo rySiai, tiek ir
vartotojo dalyvavimas veikia ir paslaugos rezultata, ir paslaugos kokybe. PaZzymétina, kad kiekvieno
paslaugy vartotojo poreikiai yra individualiis. Vartotojy reikSmingumas jpareigoja paslaugy teikéjus

nuodugniai iSanalizuoti visus veiksnius ir priimti reikiamus sprendimus, sudarancius galimybes

"8 puskorius S., supra note 4: 29.

™ Mackevi¢ius J., supra note 8: 607.

% Zin., 1992, Nr. 33-1014.

81 Zin., 1994, Nr. 94-1833.

8 7in., 2000, Nr. 74-2262.

8 Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba. Ka daryti gavus nekokybiskas paslaugas? (2010), <
http://www.vartotojoteises.lt/index.php?1595569303> [zitiréta 2014-05-02].
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vartotojus tinkamai atlikti savas funkcijas®®. 1 lenteléje pateikiami pagrindiniai paslaugy kokybés

vertinimo modeliai.

1 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai.

Autorius Metai Mode!lo Apibudinimas
pavadinimas
Bendroji kokybé apibudinama kaip techninés ir funkcinés
i Bendrai suvoktos | dimensijy sajunga ir pabréZiama, jog bendrosios kokybés
Ch. Gronroos 1990 kokybés modelis suvokimui jtakg daro iSankstiniai vartotojo lukesciali,
suformuoti rinkos komunikacijos proceso, jmonés jvaizdzio®.
Siame modelyje svarbiausia — vartotojo suvokiama kokybeé. Ja
4Q kokybeés veikia vartotojy lukesciai, patirtis ir paslaugy teikéjo jvaizdis
E. Gummesson 1987 modelis bei pagrindiniai 4 procesai darantys jtaka kokybei:
projektavimas, gamyba, pateikimas, rysiai’.
E Gummesson ir Integruotas §IS 'm‘odehs' sujungia paslaugos k(')ky‘t?'es krlterqus ir kokybés
N 1987 . . Saltinius. Jis yra svarbus organizacijoms, kuriy paslaugos
Ch. Groénroos kokybés modelis - 1
neatskiriamos nuo prekiy .
Sio modelio tikslas yra apgalvoti iSorine ir vidine kokybe.
ISpléstinis 4Q Valdyti vartotojo suvokiama kokybe padeda 4 su paslaugy ir
E. Gummesson 1993 modelis prekiy lygiavertiSkumu susijusios kokybés: projektavimo,
gamybos ir pateikimo, santykiy ir biisimosios naudos’.
Ydingo ir Atskleidzia vartotojy ir personalo pasitenkinimo sgsaja: gerai
R. Normann 1994 pozityvaus raty motyvuotas personalas teikia kokybiSkas paslaugas, ir
modelis atvirk§ciai'.
A. Parasuraman, . Pagal §j modelj, kokybg¢ formuoja tiek vartotojas, tiek
. . Kokybés spragy . Lo . o
V. A. Zeithaml ir 1985 modelis paslaugy tiekéjas bei jvairios spragos, kurios paslaugy teikimo
L. L. Berry procese gali paveikti vartotojo kokybés suvokima.'
. A. Meyer ir R. Kokybei jtaka daro vartotojo indélis ir kokybé: potenciali
A. Meyer ir Gll L ey .
R Mattmiiller 1987 Mattmuller paslaugols teikéjo, potenciali paslaugos vartotojo, proceso,
' kokybés modelis rezultato™.
y Sis modelis nurodo, kad individualy kokybés vertinima
y W. Miiller . . e L
W. Miiller 1993 . . salygoja  suvoktos kokybés vertinimas, kognityvinis
kokybés modelis L . . . L N
palyginimas ir reagavimas po psichologinio jvertinimo".
B. Edvardsson ir Paslaugy Padeda iSsamiai iSnagrinéti kokybés problemas ir klaidas,
B. O. Gustavsson 1998, 1990 jvertinimo atskleisti sritis, veiksnius, struktiras ir procesus, kuriuos
T modelis deréty modifikuoti®,
A. Brogowicz, Apibendrintas Techninés ir funkcinés kokybés koncepcija, papildyta kokybés
L. Delene ir 1990 paslaugy kokybés | spragomis, dimensijomis ir veiksniais, sglygojanéiais jos
D. Lynth modelis suvokima',

Cit. Bagdoniené L., Hopeniené R. Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija. 2004.

Anot L. Bagdonienés ir R. Hopeniené585 paslaugy kokybés vertinimo modelius pagal tyrimo

pobiidj galima suskirstyti j grupes:

o vartotojo suvokimo kokybés modeliai;

o paslaugos teikimo proceso modeliai;

o paslaugos teikimo sistemos modeliai.

Paslaugy kokybé yra integruota sgvoka, kuri jungia paslaugos teikimo koncepcijas, techning,

technologing bei funkcinés proceso kokybés koncepcijas®. Pagrindiniai paslaugy kokybés elementai

8 Bagdonien¢ L., Hopenien¢ R. ,,Paslaugy marketingas ir vadyba “. Kaunas. 2009, 104 p.
8 Bagdonien¢ L., Hopeniené R. ,,Paslaugy marketingas ir vadyba “. Kaunas. 2009, 106 p.
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yra: techniné (rezultato) kokybé (kg vartotojas gauna paslaugos metu) ir funkciné (proceso) kokybé
(kaip yra teikiama paslauga).

Pasak Ch. Gronroos, pagrindiniai paslaugy kokybés elementai (techniné ir funkciné kokybé)
elementai neatspindinti patirtos kokybés, neapima visos vartotojo suvoktos bendrosios kokybés, kuri i$
esmes yra subjektyvi ir priklauso nuo vartotojo laukiamos paslaugos kokybés%. 3 pav. pavaizduotas
Ch. Gronroos sudarytas iSsamesnis bendrosios vartotojo suvoktos paslaugos kokybés modelis, kuriame
kokybés patyrimas yra susijgs organizacijos jvaizdziu ir patyrimo jtaka bendrajai vartotojo suvoktai
kokybei®®.

Bendrai suvokta kokybé

/ \

Laukiama kokybé Patirta kokybé

1

- rinkos komunikacijos,
- gyvas zodis,

- jvaizdis,

- vartotojo poreikiai

Jvaizdis

Techniné kokybé Funkciné kokybé

3 pav. Bendroji suvokta kokybeé.
Cit. Bagdonien¢ L., Hopeniené R. Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas. 2009, 104 p.

Bendrosios suvoktos kokybés modelyje (3 pav.)86, kad techniné kokybé atspindi tai, kas yra
suteikiama vartotojui. Tai — iSoriné kokybés iSraiSka. Paprastai ji susijusi su apiuopiamomis paslaugos
teikimo priemonémis, technologijomis ir pan. Vis délto techniné kokybé negarantuoja, jog vartotojui
suteikta paslauga bus geros kokybésg7. O funkciné kokybé apima neapciuopiamas paslaugos teikimo
proceso aplinkybes — darbuotojy pozitirj, jy kompetencija, elgesj ar i§vaizdg bei vyraujancig atmosfers.
Funkciné kokybé, prieSingai nei techning, negali biti objektyviai jvertinta. Vartotojas, remdamasis
vidinémis nuostatomis bei supratimu, pasgmongje jvertina kaip kokybiskai paslauga buvo suteikta®®.
Ivaizdis gali daryti didesnj ar mazesnj poveiki paslaugy kokybés suvokimui. Jei vartotojas
susiformaves teigiamg jvaizdj teikéjo atzvilgiu — tikétina, jog paslaugos teikimo metu kylancios
klaidos bus maziau pastebimos ar labiau toleruojamos. Taigi, subjektyviam vartotojo kokybés

suvokimo formavimuisi, jvaizdis ir iSankstinés nuostatos turi didelg reik§m¢87. Laukiama kokybé

8 Cit. pagal: Bagdoniené L., Hopeniené R. ,,Paslaugy marketingas ir vadyba “. Kaunas. 2009, 106 p.
8 Vitkien¢ E. ,,Paslaugy marketingas “. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla, 2004.
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veikiama daugybés faktoriy — reklamos, atsiliepimy i§ kity paslaugos vartotojy, susiformavusio
jvaizdZio paslaugos teikéjo atzvilgiu bei, Zinoma, individualiy vartotojo poreikiy bei likes¢iy®’. Taigi,
bendrai suvokta kokybé — tai vartotojo patirtos ir laukiamos kokybés santykis.

E. Gummessono 4Q modelis® yra orientuotas j vartotoja ir procesa. Tai reikia, kad butina
garantuoti gerg paslaugos kokybe nuo pat sumanymo momento iki vartotojo galutinio jvertinimo. Ch.
Gronroos bendrai suvoktos kokybés ir E. Gummessono 4Q modeliai skiriasi kokybés informacijos
Saltiniu. Ch. Gronroos modelis sukurtas remiantis empiriniy galutinio vartojimo paslaugy kokybés, o
E. Gummessono 4Q modelis — technologiskai sudétingy prekiy gamybos ir Sias prekes lydinéiy
paslaugy pateikimo kokybés tyrimy rezultatais. Abu modeliai panasiis tuo, kad atskleidzia, jog
vartotojo suvokiamg kokybe veikia likesciai, patirtis ir jvaizdis. Kitaip tariant, turi ir objektyvy, ir
subjektyvy vertinimo prada™.

E. Gummessono ir Ch. Gronroos integruotas kokybés modelis sujungia du poZiiirius } kokybés
prigimtj: Ch. Gronroos modelis akcentuoja paslaugos kokybés dimensijas, o E. Gummessono 4Q
modelis — kokybés Saltinius (4 pav.). Bagdonienés ir Hopenienés® teigimu, §is modelis svarbus toms
organizacijoms, kuriy paslaugos neatskiriamos nuo prekiy, nes vartotojui svarbi pasiiilos visumos, o ne

atskirai prekés ar paslaugos kokybé.

Projektavimo kokybé Techniné kokybé
Gamybos kokybé Funkciné kokybé

Pateikimo kokybé

Santykiu (rySiy) kokybé
[vaizdis

Patyrimas
Likesciai
|
Vartotojo suvokiama kokybé = vartotojo

pasitenkinimas

4 pav. E. Gummesson ir Ch. Gronroos integruotas kokybés modelis.

Cit. Bagdoniené, L., Hopeniené, R. Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija, 2005, p. 35.

R. Normanno ydingo ir pozityvaus raty modelyj % paslaugos neapc¢iuopiamumas saglygoja didele
personalo svarba vartotojo kokybés suvokimui ir vertinimui, tod¢l darbo motyvacijos stoka, personalo
ir vartotojy saveikos nesklandumai, nepakankamas rtpinimasis paslaugy teikimu arba net Sio proceso

savieiga jtraukia paslaugy organizacija j ydinga ratqgo. Netrukus pasireiskia ir rezultatai: sumazéja

88 Bagdoniené¢ L., Hopeniené R. ,,Paslaugy marketingas ir vadyba“. Kaunas: Technologija. Technologija, 2005.
% Bagdonien¢ L., Hopenien¢ R. ,, Paslaugy marketingas ir vadyba “. Kaunas: Technologija, 2009, p. 105.
% Versinskiené, R. ,, Paslaugy kokybés valdymas: paskaity konspektas “. Siauliai, 2006.
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pajamos, sulétéja teikiamy paslaugy fiziniy apimciy augimas, vartotojai piktinasi neripestingu
aptarnavimu. Sumazéjusios pajamos pastimeéja paslaugy organizacijos vadovybe atsisakyti papildomy
paslaugy, neretai ir jas teikusiy darbuotojy. Taciau tokio sprendimo ekonominé nauda biina menka ir
trumpalaikeé, nes vartotojai, pasigede jprastiniy paslaugy ir sugaiSdami daugiau laiko, piktinasi prasta
kokybe ir daznai pereina pas konkurenta. R. Normanno pazymi (cit. pagal R. Verskieng), kad,
norédama iSvengti ydingo rato, paslaugy organizacija turéty sutelkti démesj | centriniy ir periferiniy
paslaugy harmonizavimg. Paslaugy pritaikymas vartotojy poreikiams turéty biiti grindziamas giliu
suvokimu, kas yra visuomeniné paslauga ir kaip kokybe vertina vartotojas. Paslaugy teikimo sistema ir
joje vykstantys procesai yra glaudziai susije, todél, ieskant ydingo rato priezasCiy, paprastai
identifikuojama ne viena problema, o keletas®.

Dar vienas paslaugy kokybés matavimo modelis yra A. Parasuramano, V. A. Zeithamlo ir L. L.
Berry sukurtas kokybés spragy modelis. Nepaisant to, kad $is siilomas modelis ir paslaugy kokybés
vertinimo kriterijai susilauké daug kritikos uz universalumg ir konceptualy nesuderinamuma, taciau jis
yra vienas i$ populiariausiy modeliy vertinant paslaugy kokybe vartotojy pozitriu. A. Parasuramano ir
bendraautoriy kokybés spragy modelis®, suformuotas remiantis poZiiiriu, jog uZ kokybiskos paslaugos
teikimg atsakingas ir paslaugos vartotojas, ir jos teikéjas. Modelis apima reiSkinius, susijusius su
vartotojais (zodin¢ komunikacija, poreikiai, patirtis, laukiama ir suvokta paslaugos kokybé) bei
paslaugos teiké¢jais (iSoriné komunikacija, kokybés standartai, sugeb¢jimas suprasti vartotojo likescius
bei suteikta paslauga), ,kuriy skirtumai ar neteisingos interpretacijos sglygoja jvairiy spragy
atsiradima, dél ko nukencia paslaugos kokybé« %,

Sis modelis atskleidzia, kaip jvairios spragos paslaugy teikimo procese gali paveikti vartotojo
kokybes suvokima®®. Kaip matyti i§ 5 pav. paslaugy kokybés modelyje yra penkios spragos. Pirmoji
kokybés spraga94 rodo atotriukj tarp vartotojo liikes¢iy ir vadybos supratimo apie juos. Ne visada
vadovai pakankamai Zino, ko potencialiis vartotojai 1§ tikryjy tikisi i§ paslaugos. Vadovai gali manyti,
kad paslaugos vartotojai teikia pirmenybe vieniems paslaugos kokybés kriterijams, o atlikus tyrima,
paaiskéja, kad tie kriterijai yra visai kiti®. Siekiant, kad $ios spragos nelikty, ,,galima gerinti klienty ir
teikéjy komunikacijg, vadovams tiesiogiai bendrauti su klientais. Reikia isklausyti klientus ir
i§siaiskinti, ko jie tikisi i§ paslaugos“®. Antroji kokybés spraga yra neatitikimas tarp vadovy vartotojy

liikes¢iy suvokimo ir faktiniy salygy, kurias jie nustato paslaugos teikimui®®. Nors vadybininkai kartais

% Versinskien¢, R. ,, Paslaugy kokybés valdymas: paskaity konspektas . Siauliai, 2008.

%2 Bagdonien¢ L., Hopenien¢ R. ,, Paslaugy marketingas ir vadyba “. Kaunas: Technologija, 2009.

% A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry. A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for
Future Research. Journal of Marketing, Fall, 1985, 49: 44.

% Vitkien¢, E. ,, Paslaugy marketingas “. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla, 2008, p. 32.

% pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilaité R. ,, Marketingas “. Kaunas: Gernelis. 2008, p. 545-546.

% Urban W., < http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=53172952&site=bsilive> [zitréta
2014-03-10].
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ir suvokia, kad vartotojai tikisi vienokios ar Kitokios paslaugos, daznai $ios paslaugos suteikti neleidzia

arba riboja turimi istekliai, konkurencija rinkoje, techniniai reikalavimai paslaugai teikti®’.

VARTOTOJAS
Zodiné Patirtis
komunikaciia Asmeniniai
poreikiai
A 4
= Laukiama l—
kokybé
e 7'y <+
i 5spraga
| v
Suvokta <
kokvbé
Suteikta kokybé (jskaitant
kontaktus pried paslaugg ir 4 spraga
po jos) I3oriné komunikacija su
" ' . vartotoju
TEIKEJAS ' T -
i 3 spraga [
' A4
E Paslaugos kokybés
Ispraga standartai
' [ 'Y
i 2spraga

""""" > Paslaugos teikéjo sugebéjimas
suvokti vartotojo lakes¢ius

5 pav. Paslaugy kokybés modelis.
Cit. darbo autorés iSverstas pagal Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry. A Conceptual Model of

Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, Fall, 1985, 49: 44 p.

Norint paSalinti §ig spraga, galima ugdyti vadovy ir paslaugy teikéjy kompetencijg, taip pat
nustatyti veiklos standartus, atspindincius klienty lukesCius. Be to, reikia teséti pazadus, ugdyti
teigiamg pozitrj | klientus, papildomai skatinti paslaugos teikéjus siekti kokybésgs.

Trecigjqg kokybés spragq sudaro skirtumai tarp paslaugos standarty, kuriuos vadovai buvo nustate
ir realaus paslaugos atlikimo®. Dazniausiai § kokybés spraga atsiranda dél personalo ambiciju,
konflikty, kokybés reikalavimy nepaisymo'®. Gali atsirasti klaidos ir dél nepakankamo vidinio
marketingo, kai technologinés galimybés neleidZia paslaugos atlikti pagal nustatytus kokybés

kriterijus*®. Pasak V. Pranulio ir kt.%, sia spragg sitiloma Salinti naudojant tam tikras priemones,

% Langviniené N., Vengriené B. ,, Paslaugy teorija ir praktika . Kaunas: Technologija, 2005, p. 84.

% Pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilaité R. , Marketingas “. Kaunas: Gernelis, 2008, p. 85.

% Urban W., < http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=53172952&site=bsilive> [zitréta
2014-03-10].

1% Bagdonien¢ L., Hopeniené R. ,, Paslaugy marketingas ir vadyba “. Kaunas: Technologija, 2009, p. 122

101 Vitkiené E. ,, Paslaugy marketingas “. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla, 2008, p. 33.
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pavyzdziui, laikytis nustatyty standarty, sudaryti tinkamas technines sglygas, samdyti kompetentingus
darbuotojus ir juos mokyti, skatinti komandinj darba.

Ketvirtoji kokybés spraga yra suteiktos paslaugos kokybés ir to, kas buvo sitiloma reklamoje,
skirtumas'%. Paslaugos tiekéjy pazadai daugeliu atveju formuoja vartotojy likescius.

Organizacija gali per daug prizadéti arba klaidingai nuSviesti vartotojus reklaminiais
prane§imais, kontaktinio personalo informacija arba kitomis marketingo priemonémis'® (p. 634). Jei
vartotojas supras, kad buvo apgautas, tuomet jis gali labai nusivilti organizacija ir taip bus sugadinta
jos reputacija. Siekiant $ig spragg pasalinti, turi biiti gerinama viding ir iSoriné komunikacija, Svie¢iami
ir mokomi klientai, duodami saikingi pazadai ir jy laikomasi'®%.

Penktoji kokybés spraga tai priimtinos paslaugos kokybés klaidos — skirtumas tarp patirtos ir
pateiktos paslaugos'®. Skirtumas gali bati tick pozityvus, tiek negatyvus, priklausomai nuo to, ar
paslaugos kokybe vartotojas patenkintas, ar nusivyl(;sw4. Si spraga daugumos mokslininky nuomone,
yra laikoma visy kity spragy funkcija.

Kaip teigia B. Vengriene'®, sickiant pagerinti vartotojy bendraji kokybés vertinima, biitina analizuoti
visus $iuos neatitikimus. O vienas i§ svarbiausiy metody neatitikimams i$siaiskinti ir tirti yra anketiné

apklausa. Pasak V. Pranulio ir kt.'*

, pagal parengta kokybés spragy modeli buvo sudarytas kokybés
matavimo instrumentas, kuris mokslinéje literatiroje vadinamas Servqual metodika. Todé¢l naudodami
Servqual metodikg ir remdamiesi kokybés spragomis, organizacijos gali nustatyti ir patobulinti savo
teikiamy paslaugy kokybe.

Po keleriy mety A. Parasuramanas, V. A. Zeithamlas ir L. L. Berry pateiké kokybés matavimo
instrumentarijy, kuris mokslinéje literatiiroje vadinamas Servqual paslaugy kokybés modeliu, kuriame
suvokiama paslaugos kokybé nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama laukta ir patirta kokybe,
skirtumas'®. Servqual metodika apima de§imt kokybés kriterijy: patikimuma, reagavima,
kompetentinguma, prieinamuma, paslauguma, komunikabiluma, pasitikéjima, sauguma, vartotojo
pazinimg (supratima) ir apéiuopiamumqm?. Sios dimensijos, kurios remiantis jvairiy mokslininky
tyrimais, buvo apibendrintos iki penkiy, nes kai kurie veiksniai labai glaudiai susije (2 lentelé)'®.
Patys modelio autoriai tvirtino, kad $i metodika gali biiti tatkoma jvairiy paslaugy kokybei matuoti, nes
tik nedaugelis paslaugy sferos organizacijy pasizymi tokiomis iSskirtinémis savybémis, kuriy Sios

metodikos parametrai negali atspindétilog.

192 pranulis V., Pajuodis A., Urbonavi&ius S., Virvilaité R. ,, Marketingas “. Kaunas: Gernelis, 2008, p. 85.

193 vitkiené E. ,, Paslaugy marketingas “. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla, 2008, p. 33.

104 1 angviniené N., Vengriené B. ,, Paslaugy teorija ir praktika“. Kaunas: Technologija, 2005, p. 84-86.

19 Vengriené B. ,, Paslaugy vadyba “. Vilnius: Vilniaus universiteto leidykla, 2006, p. 149.

1% Hartikainen M., <http://www.cs.uta.fi/hci/spi/report> [Zitiréta 2014-04-11].

97 Bagdonien¢ L., Haponiené R. ,, Paslaugy marketingas ir vadyba “. Kaunas. Technologija, 2005, p. 140.

1% Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, <http://www.vakokybe.lt/index.php?id=385> [Ziuiréta: 2014-
05-23].

19 Bagdonien¢ L., Hopeniené R. ,, Paslaugy marketingas ir vadyba “. Kaunas: Technologija, 2004, p. 141.
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2 lentelé. Paslaugy kokybés aspektai pagal Servqual paslaugy kokybés model;.

Veiksniai, darantys

jtaka paslaugu Apibuadinimas
kokybei
e Materialinés galimybés, kontaktinio personalo apranga, instrumentai,
Apciuopiamumas . o . . e g . .
jrengimai ir jranga, biitina paslaugai suteikti, kity vartotojy buvimas.
Patikimumas Paslaugy teikéjo jsipareigojimas teikti tikslias ir patikimas paslaugas.
Taip pat svarbis tikslas jrasai, teisingas saskaity pateikimas.
. Vertinamas greitas dokumenty, patvirtinan¢iy sandério sudaryma,
Reagavimas AR e . :
i$siuntimas, skubus atsiliepimas telefonu, greitas aptarnavimas.
Tikrumas Bruozai, kurie suteikia vartotojams pasitikéjimo darbuotojais: specifinis

paslaugos iSmanymas ir mandagus bei patikimas darbuotojy elgesys.

Veiksniai, darantys
itaka paslaugu Apibiidinimas
kokybei

Empatija

Darbuotojy kvalifikacija leidzianti suteikti kiekvienam pirkéjui
asmenines paslaugas.
Cit. Korda P. A., Snoj B. Development, validity and reliability of perceived service quality in retail

banking and its relationship with perceived value and customer satisfaction.
<http://web.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?hid=106&sid=13620992-6342-451f-bal8-
13¢207a6b89e%40sessionmgrll1&vid=4>, [zitréta: 2014-06-01].

R. Arambewela ir J. Hallo'*

nuomone, Servqual kokybés instrumentas gali biiti pritaikytas
jvairiose paslaugos teikimo formose. Pasak A. ZekeviGienes'™, Servqual modelio logika pagrista
skirtumy (spragy) matavimu tarp vartotojo suvoktos kokybes ir vartotojo liikesCiy (6 pav.). Todél
gaunamas bendrai suvoktos kokybés rezultatas yra lygus skirtumui, tarp to, ka vartotojas gauna

paslaugos metu, ir to, ko jis tikisi i§ paslaugos pries jai suteikiant.

Vartotojo
lukesciai

Paslaugu kokybés
dimensijos:

e  Apciuopiamumas
Patikimumas
Reagavimas
Uztikrinimas

Isijautimas \

Bendrai suvokta
kokybé

Vartotojo
suvokta
kokybe

6 pav. Servqual paslaugy kokybés modelis.

119 Arambewela R., Hall J., <http://web.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=19&hid=9&sid=f351b826-
e5af-48b2-80f5-a14574a986f1%40sessionmgrld> [Zzitréta 2014-04-20].

11 Zekevidiené A., <http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=41976594&site=bsilive>,
[Zifiréta 2014-03-10].
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Cit. Zekevitiené A. Aukstojo mokslo institucijy paslaugy kokybés tyrimai Servqual metodu. Economics
& Management, 2009, p. 1108 [zitréta 2014-03-10]. Prieiga per EBSCO duomeny bazg:
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=41976594 &site=bsilive.

Servqual metodika'*? leidzia nustatyti neatitikimus tarp suvoktos paslaugy kokybés ir vartotojy
lukesciy pagal kiekvieng kokybés dimensijos teiginj; jvertinti organizacijos teikiamy paslaugy kokybe
pagal kiekvieng paslaugy kokybés dimensijg; palyginti dviejy konkuruojanciy organizacijy paslaugos
kokybe; nustatyti atskiry paslaugos vartotojy segmenty suvoktos paslaugy kokybés vertinimo
skirtumus.

Pasak V. Pranulio ir kt."*, pasirinkus Servqual metodika galima i§matuoti bendrajj likesciy ir
patirtos kokybés bendraji nuokrypj [suma baly (likes¢iy) — suma baly (patirtos kokybés)], atskiry
parametry (pavyzdZiui, prieinamumo, saugumo liukes¢iy ir patirtos kokybeés) nuokrypi, paslaugos
kokybés indeksg PKR, t.y. lukesciy baly ir patirtos kokybés baly sumy santykj.

Nors Sis modelis turi daug privalumy, taciau galima rasti ir trikumy. G. Slatkevic¢iené ir P.

Vanagas™*

iSskyre keleta Servqual modelio trikumy. Pirmasis trikumas, modelio autoriai paslaugos
kokybe vertina klienty pasitenkinimu, o pasitenkinimas yra tik vienas i§ pozitrio | kokybe aspekty.
Antrasis trukumas, skirtumo tarp likesciy ir tikrovés panaudojimas, vertinant paslaugy kokybe, néra
adekvatus, nes jis nesuteikia daugiau informacijos, nei Sio skirtumo duomenys atskirai, be to, Zmonés
visada labai vertina savo liikesCius. TreCiasis trikumas, modelis nejvertina likesc¢iy kitimo laike
veiksnio ir neiSsamaus kokybés kategorijy sarasas.

Vienas 1§ privataus ir vieSojo sektoriaus organizacijose placiai taikomy strateginio valdymo ir
veiklos matavimo priemoniy yra subalansuoty rodikliy modelis, kur; 1991 m. sukiiré S. R. Kaplanas ir
D. P. Nortonas. Subalansuoty rodikliy modelis kiekvieng veikla vertina atskirai, o rySiai tarp veikly
apibréziami tik bendraja prasme, vertinamos veiklos atspindi jvairias analizés perspektyvas (finansiniai
rodikliai, vidiniai organizacijos procesai, vartotojai, mokymasis ar tobuléjimas)115.

Kokybés standartai kokybés vadybos modeliuose yra i§ pazitros panaSis ] tikslus, keliamus
organizacijos planavimo procese. Organizacija, kuri vadovaujasi kokiu nors kokybés valdymo

modeliu, faktiskai siekia atitikti kokybés standartus. Taciau problema yra tai, kad kokybés standartai

yra 1iSoriniai, todél tikétina, kad jie nebus jtraukti ] organizacijos planavimo procesa.

112 Simkus A., Pileliené L.,
<http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=48972752&site=bsilive>, [zitréta 2014-03-10].

3 pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilaité R. , Marketingas “. Kaunas: Gernelis, 2008, p. 546.

14 Slatkevitien¢ G., Vanagas P. ,, Veiklos kompleksinio vertinimo sistema: sudarymo teorija ir metodai“. Kaunas:
Technologija, 2001, p. 67-68.

15 Qlizyte A. ,,Kompleksinio organizacijos veiklos vertinimo sistemos formavimas*. Vadybos mokslas ir studijos —
kaimo versly ir jy infrastruktiros plétrai 18 (3), 2009, p.74-81.
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3. KLAIPEDOS VISUOMENES SVEIKATOS CENTRE
TEIKIAMU ADMINISTRACINIU PASLAUGU
VERTINIMAS

3.1. Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy veikla bei ju

teikiamy administraciniy paslaugy 2010-2014 m. analizé

Valstybinés visuomenés sveikatos prieziliros tarnybos prie Sveikatos apsaugos ministerijos
direktoriaus 2000 m. lapkri¢io mén. 9 d. jsakymu Nr. 12 buvo patvirtinti Klaipédos visuomenés
sveikatos centro nuostatai, pagal kuriuos istaigos filialai neteko juridinio asmens statuso. Klaipédos
visuomeneés sveikatos centro struktiirg 2000 m. sudaré vienuolika skyriy (Buhalterin¢ apskaitos ir
finansy skyrius, Darbo organizavimo ir kokybés vadybos skyrius, Visuomenés sveikatos saugos
ekspertizés skyrius, Visuomenés sveikatos ugdymo skyrius, Visuomenés sveikatos programy ir
analizés skyrius, Uzkreciamyjy ligy profilaktikos ir kontrolés bei medicininés karantininés apsaugos
skyrius, Ukio skyrius, Fizikiniy matavimy laboratorija, Parazitiniy ligy laboratorija, Higienos
laboratorija ir Mikrobiologijos laboratorija) ir penki filialai (Palangos miesto, Kretingos, Silutés,
Skuodo ir Klaipédos rajony filialai) (duomenys 1§ Klaipédos visuomenés sveikatos centro archyvo).

Minétu laikotarpiu pagrindinis jstaigos veiklos tikslas buvo ,,vykdyti visuomenés sveikatos
priezitrg Klaipédos apskrityje siekiant saugoti gyventojus nuo ligy, iSvengiant mirties ir invalidumo,
ilginti gyvenimo be ligy ir traumy laikg bei gerinti gyvenimo kokybe, didinti gyvenimo ekonominj ir
socialinj naSuma*“ (duomenys i§ Klaipédos visuomenés sveikatos centro archyvo). Pagrindinés jstaigos
veiklos sritys buvo S§ios: ,,visuomeneés sveikatos stiprinimas ir ugdymas, visuomeneés sveikatos sauga,
ligy profilaktika bei kontrolé, ekstremaliy visuomenés sveikatai situacijy atvejais — visuomenés
sveikatos saugos ekspertize, prevenciniy priemoniy organizavimas ir dalyvavimas jas jgyvendinant,
visuomenes sveikatos nuolatiné stebésena ir ekspertizé bei visuomenés sveikatos priezitiros vieSojo
administravimo efektyvumo nuolatiné stebésena®“ (duomenys i§ Klaipédos visuomenés sveikatos
centro archyvo).

2005 m. vasario meénesj buvo jsteigtas naujas Klaipédos visuomeneés sveikatos centro Visuomeneés
sveikatos saugos skyrius. Pagrindinés Sio skyriaus veiklos funkcijos buvo ,,visuomenés sveikatos
saugos kontrolé kirpyklose, kosmetikos, tatuiruoCiy kabinetuose, grozio salonuose, baseinuose,
skalbyklose, pirtyse, saunose, sporto klubuose, apgyvendinimo paslaugas teikian¢iuose, vaiky
ugdymo, socialinés globos ir riipybos bei sveikatos prieziiiros istaigose* (duomenys i§ Klaipédos

visuomenes sveikatos centro archyvo).



Po to, 2008 m. buvo atskirti Klaipédos visuomenés sveikatos centro laboratorijos skyriai, kurie
analizuojamu laikotarpiu (2015 m.) yra atskira biudzetiné jstaiga vadinama Nacionaline visuomenés
sveikatos priezitiros laboratorija. Si reforma turéjo jtakos Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo
skyriy teikiamy paslaugy pasikeitimui (duomenys i§ Klaipédos visuomenés sveikatos centro archyvo).

2015 m. Klaipédos visuomenés sveikatos centrg sudaro Sesi skyriai (Darbo organizavimo skyrius,
Finansy ir apskaitos skyrius, Visuomenés sveikatos saugos skyrius, Visuomenés sveikatos saugos
kontrolés skyrius, UzkreCiamyjy ligy profilaktikos ir kontrolés skyrius, Bendryjy reikaly ir tkio
skyrius) bei keturi skyriai i$sidéste Klaipédos apskrityje (Klaipédos rajono skyrius, Silutés rajono

skyrius, Kretingos rajono skyrius ir Palangos skyrius)™®

. Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo
skyriy paskirtis yra ,uztikrinti visuomenés sveikatos saugg ir ginti vartotojy teises visuomenés
sveikatos saugos ir paslaugy kokybeés pozitriu“*’’. Pagrindiniai Klaipédos visuomenés sveikatos
centro ir jo skyriy veiklos uzdaviniai yra: ,,vykdyti valstybing visuomenés sveikatos saugos kontrole ir
pagal savo kompetencijg ginti vartotojy teises, uztikrinti visuomenés sveikatos saugos teisés akty
reikalavimus atitinkangia aplinka ir vykdyti uzkre&iamuyjy ligy profilaktika ir kontrole*!!",

Esminiai teikiamy paslaugy poky¢iai jvyko LR Vyriausybés 2007 m. vasario 7 d. nutarimu Nr. 158
“D¢l Ministro Pirmininko politinio (asmeninio) pasitikéjimo valstybés tarnautojy pareigybiy,
Vyriausybés kanceliarijos, ministerijy, Vyriausybés jstaigy ir jstaigy prie ministerijy valstybés

tarnautojy suvienodinty pareigybiy sgraSo patvirtinimo pakeitimo”118

jtraukiant visuomenés sveikatos
centrus apskrityse ] vieSojo administravimo institucijy sarasg. [gyvendinant minéto nutarimo nuostatas
buvo patvirtinta jstaigy struktiira ir valstybés tarnautojy bei darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis,
pareigybiy sarasai. Taip pat LR Seimas 2007 m. geguzés 24 d. priémé¢ LR visuomenés sveikatos

prieziliros jstatymo atitinkamy straipsniy pakeitimo ir papildymo jstatyma’®

ir su juo susijusius
jstatymy pakeitimo jstatymus. Siuose norminiuose dokumentuose aiskiai apibrézta Valstybinés
visuomenés sveikatos priezitiros tarnybos prie Sveikatos apsaugos ministerijos (toliau — Tarnyba) ir jali
pavaldziy teritoriniy visuomenés sveikatos prieziliros jstaigy kompetencija. Tarnyba pagal
kompetencijg organizuoja ,,visuomenés sveikatos priezitiros strategijos jgyvendinimg pagal Pasaulio
sveikatos organizacijos, Europos Sajungos, Lietuvos Respublikos Seimo, Vyriausybés, Sveikatos
apsaugos ministerijos numatytas sveikatos politikos kryptis, o tiesiogiai arba per pavaldzias jstaigas
vykdo valstybing visuomeneés sveikatos saugos kontrolg«™*:

o asmens sveikatos prieziiiros, Svietimo, stacionariose globos ir slaugos jstaigose, keleiviniuose

traukiniuose; policijos aresStinése ir laisvés atémimo vietose; privaciuose juridiniuose asmenyse,

16 K laipédos visuomenés sveikatos centras, <http:/klaipedosvsc.sam.lt/pub/klaipeda/imagelib/file/Struktura.pdf>
[Ziliréta: 2014-12-07].

ur Klaipédos visuomenés sveikatos centras, <http://klaipedosvsc.sam.It/veikla/> [Zitréta: 2014-12-07].

18 7in., 2007, Nr. 19-718.

19 7in., 2007, Nr. 64—2455.
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valstybés jmonése, vieSosiose jstaigose, taip pat uzsienio valstybiy juridiniy asmeny ir kitokiy
organizacijy filialuose, gaminan¢iuose su maistu besilie¢ianius ir kosmetikos gaminius™?’;

o vykdo kirpykly, kosmetikos kabinety, grozio salony, soliariumy, baseiny, skalbykly, pirciy,
sauny, sporto kluby teikiamy paslaugy, apgyvendinimo paslaugy valstybing visuomenés
sveikatos saugos kontrol@lzo;

o pagal asmeny prasymus, pareiSkimus, skundus vykdo visuomenés sveikatos saugos reglamenty
(higienos normy), kuriy kontrolé néra pavesta kitoms vieSojo administravimo institucijoms,
laikymosi kontrole pagal sveikatos apsaugos ministro nustatyta kontroliuojamy sriciy sqraéqlzo;

o pagal kompetencijg dalyvauja ekstremaliy sveikatai situacijy Valdymelzo;

o pagal kompetencija vykdo uzkreiamyjy ligy profilaktika ir kontrole, pagal kompetencija
dalyvauja teritorijy planavimo ir valstybinés statyby prieZiiros procese’?’;

o pagal kompetencijg priima teisés aktus bei rengia visuomenés sveikatos prieziiiros teisé€s akty

projektus™®°.

Vadovaujantis Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2012 m. vasario 27 d. jsakymu
Nr. V-144 | D¢l visuomenés sveikatos centry apskrityse nuostaty patvirtinimo*®, Klaipédos visuomenés
sveikatos centro nuostatuose yra pateiktos funkcijos (paslaugos), kurias vykdo visuomenés sveikatos

centras'?

. Klaipédos visuomenés sveikatos centras be jau minéty funkcijy ,,iSduoda leidimus-higienos
pasus, vykdo juy salygy laikymosi priezitira, derina valgiaras¢ius su ikimokyklinémis, bendrojo
lavinimo, vaiky socialinés globos jstaigomis ir vaiky poilsio stovyklomis, derina atleidimo nuo laivo
higieniniy salygy kontrolés paZyméjimo iSdavimas, poveikio visuomenés sveikatai vertinimo
ataskaitos nagrin¢jimas ir sprendimo priémimas, elektromagnetinés spinduliuotés stebésenos plano
derinimas, planuojamo nuodingy medZiagy poveikio sveikatai iSankstinio vertinimo iSvados
18davimas, leidimo jsigyti, parduoti ar kitaip perleisti nuodinggsias medziagas iSdavimas, nuodinggsias
medZiagas gaminanciy, teikian¢iy rinkai, jsigyjanciy, laikan¢iy, naudojanéiy, taip pat jomis
prekiaujanciy asmeny kompetencijg patvirtinanc¢io liudijimo iSdavimas, ne maisto prekés higieninio
122

pazyméjimo iSdavimas® ~“*. Teikiamy administraciniy paslaugy sarasas pateiktas 1 priede.

Klaipédos visuomenés sveikatos centras nuo 2007 m. pradéjo jgyvendinti ,,vieno langelio® principa
vadovaujantis LR vieSojo administravimo jstatymu, pagal kurj pradétos atlikti Sios funkcij os'%:

o priima asmeny praSymus, nustato, kokia jy esmé, kokios informacijos reikia sprendimams

priimti, kokig informacija ir dokumentus pagal galiojancius teisés aktus privalo pateikti asmuo,

kuris kreipiasi, numato, kokig informacija institucija gali gauti i§ savo administracijos

padaliniy, pavaldziy ir kity institucijy, ir papraSo asmenj, kuris kreipiasi, pateikti informacijg ir

120 7in., 2007, Nr. 64—2455.

121 7in., 2012, Nr. V-144,

122 Klaipédos visuomenés sveikatos centras, <http://klaipedosvsc.sam.It/veikla/> [zitréta: 2014-12-07].
123 7in., 2007, Nr. 64-2455.
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dokumentus, kuriy institucija pati negali gauti arba kuriuos pagal galiojancius teisés aktus
privalo pateikti is asmuo, bet jy nepateikia'?;

o uZregistruoja gautus pra§ymus ir perduoda juos institucijos vadovui ar jo jgaliotam asmeniui'?*;

o perduoda praSymus juos nagrinéti paskirtiems valstybés tarnautojams; asmens pageidavimu
informuoja jj apie praSymag nagrin¢jant] valstybés tarnautojg; jeigu praSymo nagrin¢jimas
nepriskirtinas institucijos kompetencijai, persiuncia ji kitai institucijai, pasilikes prasymo
kopiqu';

o jteikia ar iSsiuncia asmenims atsakymu5123;

o asmens pageidavimu jj informuoja apie praSymo nagrinéjimo eigqlzg;

o konsultuoja, informuoja asmenj pagal institucijos vadovo nustatyta kompetencija'?®;

o rengia pasitilymus, kaip geriau nagrinéti sudétingus, daznai gaunamus prasymus*?;

o kartg per metus atliecka asmeny aptarnavimo ir praSymy nagrin¢jimo taikant ,,vieno langelio*
principg kokybés analiz¢ ir apie tai informuoja institucijos Vad0V4123;

o atlieka kitas teisés akty priskirtas funkcijas ir institucijos vadovo pavedimus*?.

Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose yra kasmet vykdomos bendrosios
pasitenkinimo arba nuomoniy apklausos. Siy apklausy rezultatai yra skelbiami Klaipédos visuomenés
sveikatos centro internetinéje svetainéje. Rezultatai naudojami jsivertinimui paslaugy vartotojy
poziuriu, jvertinti bendrajj pasitenkinimg ir pokyc¢ius per tam tikrg laika.

Remiantis Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy 2010-2014 m. duomenimis apie
suteiktas administracines paslaugas galima teigti, kad kai kuriy paslaugy poreikis didéjo (3 lentelé).

Suteikty paslaugy, kuomet vertinamos paraiskos leidimams — higienos pasams gauti, skaicius
nuo 2010 m. iki 2012 m. mazéjo, atitinkamai — 804 ir 769. 2014 m. stebimas didziausias Sios paslaugos
suteikimo skai¢ius (5746) analizuojamu laikotarpiu.

Suteikty paslaugy, suderinti vaiky ugdymo jstaigy valgiarasciy ir maisto produkty asortimenta,
skaic¢ius nuo 2010 m. iki 2014 m. nuosekliai maz¢jo nuo 414 iki 146. 2011 — 2014 m. Siy suteikty
paslaugy skai¢ius neZymiai kito nuo 140 iki 146.

Suteikty paslaugy, kai nagrinéjami gauti skundai, skai¢ius 2010 — 2014 m. maz¢jo nuo 132 iki
114. 2013 m. stebimas didziausias Sios paslaugos suteikimo skaicius (137) analizuojamu laikotarpiu.

Suteikty paslaugy, iSnagrinéti planuojamos ikinés veiklos poveikio visuomenés sveikatai
vertinimo atrankos ataskaitas, skai¢ius nuo 2010 m. iki 2013 m. nuosekliai maz¢jo, atitinkamai — nuo
68 iki 12, 0 2014 m. lyginant su 2013 m. suteikty paslaugy skaicius nezymiai didéjo nuo 12 iki 17.
2014 m. lyginant su 2010 m. suteikty paslaugy skai¢ius mazéjo.

Suteikty paslaugy, iSnagrinéti strateginio pasekmiy aplinkai vertinimo atrankos dokumentus,

skai¢ius nuo 2010 m. iki 2011 m. maz¢jo, atitinkamai — 13 ir 4, tuo tarpu nuo 2012 m. iki 2013 m. Sios
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suteiktos paslaugos skaicius didé¢jo — nuo 12 iki 44, tac¢iau 2014 m. §i paslauga buvo reciau suteikiama
lyginant su 2013 m. 2014 m. lyginant su 2010 m. suteikty paslaugy skaicius didé¢jo.

Suteikty paslaugy, iSnagrinéti planuojamos tkinés veiklos poveikio aplinkai vertinimo ataskaitas,
skaicius 2010 — 2014 m. mazé¢jo nuo 21 iki 9. 2013 m. stebimas didziausias Sios paslaugos suteikimo
skaicius (5) analizuojamu laikotarpiu.

Suteikty paslaugy, iSnagrinéti strateginio pasekmiy aplinkai vertinimo ataskaitas, skai¢ius 2010—
2011 m. mazéjo, atitinkamai — 6 ir 1, 0 2012-2014 m. didéjo nuo 9 iki 15. 2013 m. stebimas
didziausias Sios paslaugos suteikimo skaicius (21) analizuojamu laikotarpiu. 2014 m. lyginant su 2010
m. suteikty paslaugy skaicius did¢jo.

Suteikty paslaugy, iSnagrinéti planuojamos ukinés veiklos poveikio aplinkai vertinimo
programas, skaiCius 2010 — 2014 m. laikotarpiu nezymiai kito nuo 11 iki 9. 2010 m. stebimas
didziausias $ios paslaugos suteikimo skaicius (11) analizuojamu laikotarpiu.

Suteikty paslaugy, iSduoti leidimus ekshumuoti Zmoniy palaikus, skaicius 2010-2014 m. did¢jo
nuo 0 iki 16.

Apibendrinant, 2010 — 2014 m. laikotarpiu Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo
skyriuose dazniau buvo teikiamos $ios paslaugos: vertinamos paraiSkos gauti leidimus — higienos
pasus (3 774 kartai), suderinti vaiky ugdymo jstaigy valgiara$¢iai ir maisto produkty asortimentai (979
kartai) bei iSnagrinétos planuojamos tikinés veiklos poveikio visuomenés sveikatai vertinimo atrankos
ataskaitos (604 kartai). Re€iau buvo teiktos Sios paslaugos: iSduoti leidimai ekshumuoti Zmoniy
palaikus (35 Kkartai), iSnagrinéti strateginio pasekmiy aplinkai vertinimo apimties nustatymo
dokumentai (42 kartai) bei iSnagrinétos planuojamos ikinés veiklos poveikio aplinkai vertinimo

programos (47 kartai).

3 lentele. Klaipédos visuomengs sveikatos centro ir jo skyriuose suteikty administraciniy paslaugy

skaicius 2010-2014 m.

- . 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | ., .
Administracinés paslaugos IS viso
m. m. m. m. m.

Vertinamos paraiS$kos gauti leidimus — higienos
pasus

804 630 769 828 743 3774

Suderinti vaiky ugdymo jstaigy valgiarasciai ir

maisto produkty asortimentai 414 140 138 141 146 979

Gauta skundy nagrinéjimui 132 105 116 137 114 604
ISnagrinétos planuojamos tkinés veiklos poveikio

visuomenés  sveikatai  vertinimo  atrankos | 68 45 29 12 17 171
ataskaitos

ISnagrinéti  strateginio  pasekmiy  aplinkai

vertinimo atrankos dokumentai 13 4 12 44 32 105
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- . 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | ., ..
Administracinés paslaugos IS viso
m. m. m. m. m.

ISnagrinétos planuojamos tikinés veiklos poveikio

aplinkai vertinimo ataskaitos 21 16 1 > i 62
Isna_gr_metos strateginio pasekmiy  aplinkai 6 1 9 21 15 52
vertinimo ataskaitos

Isntagrlr_letos _pl_anuOJ amos tkinés veiklos poveikio 11 3 9 10 9 47
aplinkai vertinimo programos

ISnagrinéti  strateginio  pasekmiy  aplinkai 4 1 9 24 4 42

vertinimo apimties nustatymo dokumentai

ISduoti leidimai ekshumuoti Zmoniy palaikus 0 3 13 3 16 35

IS viso: | 1473 | 953 1115 | 1225 | 1105 | 5871

Sudaryta darbo autorés remiantis Klaipédos visuomenés sveikatos centro 2010-2014 m. veiklos ataskaitomis.

3.2.  Tyrimo metodika ir organizavimas

Siekiant jvertinti Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy teikiamy paslaugy kokybe
paslaugy gavéjy pozitriu, buvo atliktas kiekybinis tyrimas, taikant anketinés apklausa metoda.
Remiantis Klaipédos visuomenés sveikatos centro 2013 m. duomenimis | $ig institucija kreipési 634
asmenys. Siems asmenims, jstaigai pateikusiems elektorinius pastus, kurie gauti i§ 2013 m. archyvo
byly, buvo iSsiysti kvietimai dalyvauti tyrime. Taciau iSsiuntus elektroninius laiSkus, buvo gauti
informaciniai laiSkai nurodantys, kad 57 elektronai pasto adresai yra negaliojantys, todél pakartotiniai
kvietimai dalyvauti tyrime buvo iSsiysti 577 asmenims. IS jy 233 asmenys uzpildé klausimynus.
Atsako daznis — 40,38 proc.

Tyrimas buvo atliktas 2015 m. sausio mén., tyrimo klausimyna patalpinant internetingje

svetainéje www.apklausa.lt. Respondentai kvietimg dalyvauti tyrime su $ia nuoroda gavo el. pastu.

Tyrime taikyta darbo autorés parengtas klausimynas, sudarytas remiantis analizuota literatiira
ir praktine darbo patirtimi Klaipédos visuomenés sveikatos centre. RuoSiantis tyrimui, buvo atliktas
zvalgomasis tyrimas dalyvaujant 10 paslaugy gavéjy. Sio tyrimo metu buvo patikrinta, ar respondentai
gerai supranta anketos klausimus ir galimus atsakymus. Atsizvelgiant j kilusius klausimus, Zvalgomojo
tyrimo metu, pakoreguotas klausimynas.

Klausimynas, sudarytas i§ 14 klausimy, kuriuos galima suskirstyti j grupes (Zr. 2 prieda):

o socialiniai ir demografiniai duomenys (1-3 klausimai);

o naudojimasis Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy paslaugomis (4—6);

o ,vieno langelio® principo jgyvendinimas Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo

skyriuose (7—8 klausimai);

o teikiamy paslaugy kokybés vertinimas (9-10, ir 13 klausimai);

o teikiamy administraciniy paslaugy kokybés gerinimo kryptys (11-12, 14 klausimai).
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Analizuojant 8 klausimg gauti rezultatai vertinami balais: atsakymo variantas ,,VisiSkai sutinku*
— 5 balai, ,,Sutinku‘ — 4 balai, ,,Nei sutinku, nei nesutinku‘* — 3 balai, ,,Nesutinku* — 2 balai, ,, VisiSkai
nesutinku® — 1 balas, ,,Neturiu nuomonés™ — 0 baly. Teiginio ,,Man reikia laukti eiléje” vertinimui
balas buvo skai¢iuojamas, kai ,,VisiSkai sutinku* — 1 balas , o ,,Visiskai nesutinku“ — 5 balai, ,,Neturiu
nuomonés“ — 0 baly. Remiantis Siuo klausimu buvo nustatyta, kaip yra jgyvendinamas ,,vieno
langelio* principas Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose (Klaipédos, Silutés,
Kretingos rajonuose ir Palangos miesto skyriuose).

9 ir 10 klausimai yra sudaryti remiantis Servqual metodika, kuri leidzia jvertinti paslaugy gaveéjy
lukescius ir jy gauta paslaugy kokybe bei spragas tarp likes¢iy ir patyrimy. Remiantis Sia metodika,

i§skiriami paslaugy kokybés vertinimo kriterijai, kuriems apibrézti tikslai ir rezultatai (4 lentele).

4 lentele. Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai pagal Servqual metodika.

Kriterijus Tikslas Rezultatas
Ivertinti paslaugos teikéjo | Rodo institucijos personalo gebéjima
Patikimumas sugebéjimag tinkamai suteikti | suteikti ~ reglamentuotas  paslaugas,
paslaugas. gebéjimg teikti kokybiSkas paslaugas.
Ivertinti paslaugos teikéjo | Rodo institucijos specialisty gebéjimus
pasirengima padéti vartotojui | tinkamai paruosti dokumentus,
Atsakomumas iSspresti iSkilusias  problemas, | specialisty pozitirj i konsultacijy svarba.
gebéjima 1$pildyti vartotojy
poreikius.
Paslaugy gavéjy pozitriu jvertinti | Rodo paslaugas teikiancios institucijos
Ustikrinimas paslaugas  teikian¢io  personalo | personalo  kontaktinius  geb¢jimus,
kompetentinguma, paslaugumga. gebéjimg suteikti informacija apie
paslaugas.
Isijautimas lvertir.l.ti gebéjimq Sul‘)r'c‘lsj[i vartotoja, .Roc-io' kaip instituc?jos personalas vertina
(empatija) doméjqn?zm jo poreikiais, pagarba | individualiai kiekviena vartotoja,
vartotojul. pagarba vartotojui.
Paslaugy gavéjy pozidriu jvertinti | Rodo ar yra tinkama kontaktinio
Ap¢Civopiamumas | fizine aplinka. personalo apranga ir priimtina aplinka,
biitinos priemonés paslaugai suteikti.

Sudaryta darbo autorés remiantis Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadove (Europos vartotojy

pasitenkinimo valdymo vadovas,

<http://www.vakokybe.lt/index.php?id=385>

[ziGréta:  2014-05-23])

nurodytais kriterijy apibrézimais.

Kiekvieno teiginio apie Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy teikiamas paslaugas,

atsakymo vertinimui buvo taikoma Likerto skalé. Kiekvienam teiginiui priskirtas balas: 5 — ,,Visiskai

sutinku®, 4 — ,,Sutinku®, 3

Remiantis ,,Servqual* metodika buvo nustatyta:

o Laukiamos kokybés (likesciai) vertinimo vidurkis;

o Patirtos kokybés (reali situacija) vertinimo vidurkis;

o Lauktos ir patirtos kokybés spragos (apskaiciavimas

—,,Nei sutinku, nei nesutinku®, 2 — , Nesutinku®, 1—

,, VisiSkai nesutinku®.

: patirta kokybé — lukesciai = spraga).
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Statistiné duomeny analizé. Duomeny analizei naudotas SPSS for Windows statistinis paketas
(17.0 versija). Grafiky pateikimui taikyta MS , Excel” programa. Taikyta aprasomoji statistika: atvejy
dazniai (procentai) ir vidurkiai. Pozymiy tarpusavio priklausomumui tikrinti buvo taikomas chi
kvadrato (y?) testas, hipoteziy tikrinimui pasirinktas reikSmingumo lygmuo p<0,05. Duomenys

pateikti lentelése ir grafikuose.

Socialiné — demografiné respondenty charakteristika

Tyrime dalyvavusiy respondenty demografinés — socialinés charakteristikos pateikiamos 5
lenteléje. Tyrime dalyvavo 233 paslaugy gavéjy (toliau — respondenty), kurie naudojosi Klaipédos
VSC ir jo skyriy (Klaipédos, Silutés, Kretingos rajony bei Palangos miesto): 75,76 proc. motery ir
24,24 proc. vyry. Tyrime dalyvavusiy respondenty amziaus vidurkis yra 39,71 m., SN — 11,36.
Dauguma (82,1 proc.) tyrime apklausty respondenty tur¢jo aukstaji universitetinj iSsilavinima,

desimtadalis (10,0 proc.) — aukstesnjji. Maza dalis (2,6 proc.) turéjo vidurinj i$silavinima.

5 lentele. Tyrime dalyvavusiy respondenty socialinés — demografinés charakteristikos.

Socialinés — demografinés charakteristikos Proc. (abs. sk.)
Lytis
Moterys 75,76 (175)
Vyrai 24,24 (56)
AmzZius
24-38 m. 31,07 (64)
39-52 m. 33,50 (65)
53-67 m. 35,43 (77)
ISsilavinimas
Aukstasis 82,10 (188)
Aukstesnysis 10,04 (23)
Specialusis vidurinis (vidurinis ir profesin¢ kvalifikacija) 5,24 (12)
Vidurinis 2,62 (6)

3.3. Naudojimasis Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriu

paslaugomis

Tyrimo duomenimis apie pusé¢ (50,44 proc.) apklausty respondenty kreipési ; Klaipédos
visuomenés sveikatos centrg, daugiau nei deSimtadalis (14,60 proc.) — 1 Klaipédos visuomeneés
sveikatos centro Silutés ir Kretingos skyrius. MaZiausiai (6,64 proc.) respondenty kreipési ir naudojosi

Klaipédos visuomenés sveikatos centro Palangos skyriaus teikiamomis paslaugomis (7 pav.).
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M Klaipédos VSC

H Klaipédos VSC Klaipédos .
skyrius

i Klaipédos VSC Silutes r.
skyrius

M Klaipédos VSC Kretingos r.
skyrius

M Klaipédos VSC Palangos m.
skyrius

7 pav. Respondenty pasiskirstymas (proc.) pagal kreipimasi j Klaipédos visuomenés sveikatos centrg ir jo

skyrius (n=226).

Apie pusé (54,23 proc.) respondenty j Klaipédos visuomenés sveikatos centrg ir jo skyrius
kreipési dél leidimo-higienos paso iSdavimo (8 pav.). Apie penktadalis (19,51 proc.) respondenty
kreipési dél teritorijy planavimo bei statiniy projektavimo procediiry, dar penktadalis (17,04 proc.) —
dél visuomenés sveikatos saugos kontrolés procediiry. Maza dalis (6,27 proc.) respondenty kreipési dél
kity paslaugy, pavyzdZziui, konsultacijy, poveikio aplinkai vertinimo procediiry, valgiaras¢iy derinimo
ir kt.

H Teritorijy planavimo bei
statiniy projektavimo
procedlry

H Leidimo-higienos paso
gavimo

i Planuojamo nuodingy
medZziagy poveikio
visuomenés sveikatai

vertinimo iSvados
H Visuomenés sveikatos saugos

kontrolés procediiry

8 pav. Respondenty kreipimasis (proc.) i Klaipédos visuomenés sveikatos centrg ir jo skyrius, atsizvelgiant |

teikiamas paslaugas (n=268).

Detaliau analizuojant duomenis nustatyta, kad dauguma (45,58 proc.) respondenty siekdami

gauti leidima — higienos pasg kreipési j Klaipédos visuomenés sveikatos centrg. Penktadalis (21,09
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proc.) respondenty kreipési j Klaipédos visuomenés sveikatos centro Kretingos rajono skyriy, o maza
dalis respondenty kreipési § Klaipédos visuomenés sveikatos centro Palangos miesto skyriy (6,8 proc.)
ir Klaipédos rajono skyriy (10,2 proc.).

D¢l teritorijy planavimo bei statiniy projektavimo procediiry dauguma (69,24 proc.) respondenty
kreipési j Klaipédos visuomenés sveikatos centra, o ketvirtadalis (26,92 proc.) — | Klaipédos rajono
skyriy. Maza dalis (1,92 proc.) respondenty dél §ios paslaugos kreipési j Silutés ir Kretingos rajony
skyrius, 0 j Palangos miesto skyriy nebuvo kreiptasi dél Sios paslaugos.

D¢l visuomenés sveikatos saugos kontrolés procediry daugiau nei pusé (54, 33 proc.)
respondenty kreipési j Klaipédos visuomenés sveikatos centrg ir apie penktadalis (17,37 proc.)
respondenty j Silutés rajono skyriy. Vienoda dalis (8,70 proc.) respondenty kreipési j Klaipédos ir
Kretingos rajony skyrius.

Daugiau nei puse (62,50 proc.) respondenty kreipési | Klaipédos visuomenés sveikatos centrg dél
planuojamy nuodingy medZziagy bei statiniy projektavimo procediiry. Vienoda dalis (12,5 proc.)
respondenty kreipési j Klaipédos, Kretingos rajony bei Palangos miesto skyrius. Dél Sios paslaugos
respondentai nesikreipé j Silutés rajono skyriy.

Detaliau analizuojant duomenis nustatyta, kad apie puse¢ (43,75 proc.) respondenty teiké
prasymus internetu siekiant gauti leidimag — higienos pasa. Vienoda dalis (25 proc.) respondenty teike
praSymus internetu dél teritorijy planavimo bei statiniy projektavimo procediiry ir visuomenés
sveikatos saugos kontrolés procediiry. Maza dalis (6,25 proc.) respondenty teiké praSymus internetu
deél kity paslaugy. Dél planuojamy nuodingy medZziagy bei statiniy projektavimo procediiry
respondentai prasymy internetu neteike.

Apie pusé (46,02 proc.) respondenty nurodeé, kad siekdami gauti Klaipédos visuomenés sveikatos
centro ir jo skyriy teikiamas paslaugas atvyksta j jstaiga, trecdalis (30,97 proc.) respondenty teigeé, kad
kreipési telefonu. Mazesné dalis (8,85 proc.) respondenty kreipési j Klaipédos visuomenés sveikatos
centrg ir jo skyrius elektroniniu paStu ar per uzklausg internetu, maza dalis (10,18 proc.) kreipési raStu
ar pastu. PraSymus internetinéje svetainéje teiké maza dalis (5,7 proc.) respondenty.

Analizuojant kokiais biidais respondentai kreipiasi } Klaipédos visuomenés sveikatos centrg ir jo
skyrius nenustatyti statistiSkai reikSmingi skirtumai pagal Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo
skyriy (p>0,05) (9 pav.). Respondentai dazniausiai j jstaigg kreipési | ja atvykdami: j Palangos miesto
skyriy — 73,33 proc. respondenty, j Klaipédos rajono skyriy — 53,32 proc. ir | Klaipédos visuomenes
sveikatos centra — 45,61 proc.. Rediau j jstaiga atvyko Silutés rajono skyriaus paslaugy gavéjai, nes jie
kreipési telefonu — 39, 39 proc. Trecdalis respondenty telefonu kreipési i Kretingos rajono skyriy
(33,33 proc.), 1 Klaipédos visuomenés sveikatos centrg (29,82 proc.) ir ketvirtadalis j Klaipédos rajono

(26,67 proc.) bei Palangos miesto skyrius (26,67 proc.). Visais kitais buidais respondentai kreipési
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re¢iau. Vilniaus visuomenés sveikatos centro duomenimis™?* 2014 m. daugiau nei puseé (63 proc.) jy
paslaugy gavéjy dél paslaugy kreipési atvykdamj j jstaiga, penktadalis (19 proc.) — telefonu ir
desimtadalis (12 proc.) — elektroniniu pastu. Siauliy visuomenés sveikatos centro duomenimis*? 2013
m. didzioji dalis (77,8 proc.) paslaugy gavéjy kreipési atvykdami | jstaigg, deSimtadalis kreipési
elektroniniu pastu ir telefonu, atitinkamai — 11,1 proc. ir 10,1 proc.

120

100

80 __13 16 W Kita
60 M Rastu (pastu)
El. pastu ar per uzklausg internetu

40

B Telefonu
20

B Atvykstu j Klaipédos VSC ar jo

0 skyrius

Krelplant|51 Krelplantlsg Krelplantm Krelplant|51 Kreipiantis j
Klaipédos  Klaipédos Klaipédos Klaipédos  Klaipédos

VSC VSC VSC Silutés r. VSC VSC
Klaipédos r. skyriy Kretingosr.  Palangos
skyriy skyriy skyriy

9 pav. Kreipimosi biidai j Klaipédos visuomenés sveikatos centrg ir jo skyrius (proc.) (n=225).

D¢l Klaipédos visuomenes sveikatos centre ir jo skyriuose teikiamy teritorijy planavimo bei
statiniy projektavimo procediiry didzioji dalis respondenty (39,62 proc.) kreipési atvykstant j jstaiga.
Penktadalis respondenty dél Sios paslaugos kreipési elektroniniu pastu ar per uzklausg internetu(22,64
proc.) ir telefonu(18,87 proc.). Maza dalis (9,43 proc.) respondenty kreipési rastu ar pastu.

D¢l leidimo — higienos paso gavimo daZzniausiai (53,42 proc.) respondentai kreipési atvyke i
istaiga. Trecdalis (29,45 proc.) respondenty kreipési telefonu, maza dalis (10,27 proc.) — rastu (pastu).
Maza dalis (10,27 proc.) respondenty kreipési elektroniniu pastu ar per uzklausg internetu d¢l leidimo
— higienos paso gavimo.

Pus¢ (50 proc.) respondenty dé¢l planuojamy nuodingy medZiagy bei statiniy projektavimo

procediiry kreipési patys atvykdami i jstaiga. Vienoda dalis (25 proc.) respondenty kreipési telefonu

124 Vilniaus visuomeneés sveikatos centras, <
http://vilniausvsc.sam.It/pub/vilnius/imagelib/file/2014%20m_%?20apklausos%20anket%C5%B3%20analiz%C4%97.pdf >,
[zmreta 2015 03-03].

% Sjauliy visuomenés sveikatos centras, < http://siauliuvsc.sam.lt/anketa/ >, [Zifiréta: 2015-03-03].
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arba rastu (pastu). N¢é vienas respondentas dél Sios paslaugos nesikreipé elektroniniu pastu ar per
uzklausg internetu.

Apie pusé (47,83 proc.) respondenty dél visuomenés sveikatos saugos kontrolés procediry
kreipési patys atvykdami ] jstaigg. 39,13 proc. respondenty dél Sios paslaugos gavimo kreipési
telefonu, o maza dalis (6,52 proc.) respondenty kreipési elektroniniu pastu ar per uzklausg internetu bei

raStu (pastu).

3.3.1. ,,Vieno langelio“ principo jgyvendinimas Klaipédos visuomenés

sveikatos centre ir jo skyriuose

Respondentams buvo pateikti teiginiai, kurie leido jvertinti ,vieno langelio® principo
igyvendinimg Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose.

Didzioji dauguma (94,3 proc.) respondenty nurod¢, kad neteiké praSymy Klaipédos visuomeneés
sveikatos centro internetinéje svetaingje, tuo tarpu praSymus teiké — 5,7 proc. respondenty.
Desimtadalis (9,65 proc.) respondenty prasymus teiké internetu Klaipédos visuomenés sveikatos
centrui, o maza dalis respondenty teiké Klaipédos visuomenés sveikatos centro Kretingos rajono
skyriui (3,13 proc.) ir maza dalis — Silutés rajono skyriui (3,03 proc.). Klaipédos rajono ir Palangos
miesto skyriams praS§ymy internetu nebuvo teikta.

Respondentai geriausiai jvertino Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy specialisty
laiku rastu pateikiamus atsakymus (4,30 balo), paslaugy teikimg vienoje darbo vietoje (4,21 balo) bei
specialisty greitg aptarnavimg (4,14 balo) (10 pav). Respondentai pazyméjo, kad jiems nepatogu teikti
prasymus internetinéje Klaipédos visuomenés sveikatos centro internetingje svetainéje (3,35 balo),
reikia laukti eiléje (3,48 balo), 0 svetainéje pateikiama netiksli ir neaisSki informacija (3,57 balo).

Vilniaus visuomenés sveikatos centro duomenimis™?® 2014 m. atliktoje analizéje, didzioji dalis
(92 proc.) jy teikiamy paslaugy vartotojy nurodé¢, kad nereikéjo ilgai laukti priémimo. Taip pat didzioji
dalis (88 proc.) paslaugy gavéjy nurodé, kad specialistai buvo démesingi ir mandagis. Siauliy
visuomenés sveikatos centro’?’ 2013 m. atlikto tyrimo duomenimis, tre¢dalis (33,3 proc.) Siauliy
visuomenes sveikatos centro paslaugy gavéjy turéjo laukti eiléje. Taip pat didzioji dalis jy teikiamy
paslaugy gavejy nurodé, kad specialistai buvo mandagts (88,9 proc.) ir tenkino gauty atsakymy

terminai (88,9 proc.)

126 yilniaus visuomenés sveikatos centras, <
http://vilniausvsc.sam.lt/pub/vilnius/imagelib/file/2014%20m_%20apklausos%20anket%C5%B3%20analiz%C4%97.pdf >,
[Zitréta: 2015-03-03].

127 Sjauliy visuomenés sveikatos centras, < http://siauliuvsc.sam.lt/anketa/ >, [7iiiréta: 2015-03-03].
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3,35 4,14 4,30 3,48 3,57 3,73 4,21 Vidurkiai*
7,10 2,20

® Neturiu nuomones

M Visiskai nesutinku

H Nesutinku

® Nei sutinku, nei
nesutinku

B Sutinku

B Visiskai sutinku

Patogu teikti Specialistai ~ Atsakymus Reikia laukti Svetainéje  Skaidrusir Patogu, kad

prasymus greitai rastu pateikia eiléje pateikiama atviras paslaugos
internetinéje aptarnauja laiku tiksli ir aiski praSsymy  suteikiamos
svetaingje informacija nagrinéjimo vienoje
procesas vietoje

* 5 baly skalé, kai 5 balai - labai gerai, 1 balas - labai blogai

10 pav. Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy ,,vieno langelio® principo jgyvendinimo

vertinimas (proc.) (n=233).

Nors analizuojant ,,vieno langelio® principo jgyvendinimg statistiSkai reikSmingy skirtumy
nenustatyta tarp Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy (p>0,05), taCiau pateikiami
duomenys, kurie svarbiis planuojant ir diegiant priemones gerinancias ,,vieno langelio® principo
igyvendinima.

Klaipédos visuomenés sveikatos centre ,,vieno langelio® principu teikiamas paslaugas
respondentai geriausiai jvertino: laiku pateiktus atsakymus raStu (4,17 balo), greita specialisty
aptarnavimg (4,14 balo) ir patoguma, gauti paslaugas vienoje vietoje (4,14 balo) (11 pav.). Blogiausiai
jvertino — laukimg eiléje (3,4 balo), skaidry ir atvirg praSymy nagrinéjimo procesa (3,64 balo) ir
internetingje svetainéje pateikiama tilksig ir aiSkig informacijg (3,66 balo).

Klaipédos visuomenés sveikatos centro Klaipédos rajono skyriuje ,,vieno langelio® principu
teikiamas paslaugas respondentai geriausiai jvertino: specialisty greita aptarnavimg (4,76 balo),
patogumg paslaugas gauti vienoje vietoje (4,62 balo) ir laiku gaunamus atsakymus rastu (4,52 balo).
Blogiausiai jvertino — laukimg eiléje (3,82 balo), internetinéje svetainéje pateikiamg tikslig ir aiskig

informacijg (3,82 balo) bei skaidry ir atvirg praSymy proceso nagrinéjima (3,83 balo).
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Klaipédos visuomenés sveikatos centro Silutés rajono skyriuje ,,vieno langelio* principu
teikiamas paslaugas respondentai geriausiai jvertino: laiku gaunamus atsakymus rastu (4,39 balo),
specialisty greitag aptarnavimg (4,17 balo) ir patogumg paslaugas gauti vienoje darbo vietoje (4,08
balo). Blogiausiai jvertino — patoguma praSymus teikti internetingje svetaingje (1,5 balo), skaidry ir
atvirg praSymy proceso nagrinéjima (3,13 balo), laukima eiléje (3,59 balo) ir internetinéje svetainéje
pateikiamag tikslig ir aiskig informacijg (3,59 balo).

Klaipédos visuomenés sveikatos centro Kretingos rajono skyriuje ,,vieno langelio® principu
teikiamas paslaugas respondentai geriausiai jvertino: laiku gaunamus atsakymus rastu (4,3 balo),
patoguma paslaugas gauti vienoje vietoje (4,22 balo), specialisty greita aptarnavimg (4,04 balo).
Blogiausiai jvertino —internetinéje svetainéje pateikiamg tikslig ir aiSkig informacija (2,68 balo),
patogumg praSymus teikti internetinéje svetainéje (2,75 balo) bei laukimg eiléje (3,48 balo),

Klaipédos visuomenés sveikatos centro Palangos miesto skyriuje ,,vieno langelio* principu
teikiamas paslaugas respondentai geriausiai jvertino: laiku gaunamus atsakymus rastu (4,64 balo),
skaidry ir atvirg praSymy proceso nagrinéjimg (4,33 balo) ir patogumg paslaugas gauti vienoje vietoje
(4,27 balo). Blogiausiai jvertino — patoguma praSymus teikti internetinéje svetainéje (2 balai), poreikj
laukti eiléje (3,33 balo) ir specialisty greita aptarnavima (3,4 balo).

35
Patogu, kad paslaugos
suteikiamos vienoje
30 vietoje
4,62 m Skaidrus ir atviras
25 4 4,14 EE— prasymy nagrinéjimo

procesas
4,08 4,22

B Svetainéje pateikiama
tiksli ir aiski informacija

4,27
B Reikia laukti eiléje
B Atsakymus rastu pateikia
laiku
B Specialistai greitai
aptarnauja

Klaipédos VSC Klaipédos VSC Klaipédos VSC Klaipédos VSC Klaipédos VSC

Klaipedos r. Silutésr. skyrius  Kretingos r. Palangos m. B Man patogu teikti
skyrius skyrius skyrius prasymus internetinéje
svetaingje

11 pav. Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy ,,vieno langelio* principo igyvendinimo

vertinimas balais (n=233).
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3.3.2. Teikiamy administraciniy paslaugy kokybés vertinimas

Siekiant iStirti pagal Servqual metodikg Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy

paslaugy gavéjy laukta (lukesCius) ir patirtga (realig situacija) paslaugy kokybe bei spragas

(neatitikimus) buvo vertinamos paslaugy kokybés dimensijos: patikimumas, reagavimas, uztikrinimas,

Jsijautimas (empatija) ir ap¢iuopiamumas.

Respondenty lukesCiy apie Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose teikiamy

paslaugy kokybe vidurkis buvo 4,37, o realios situacijos (patirtos paslaugos kokybés) vidurkis — 4,30.

Skirtumas tarp patirtos kokybés vidurkio ir lukes¢iy vidurkio lygus -0,07. Vadinasi, respondentai

turéjo didesniy likesCiy paslaugy kokybei nei buvo gauta. 6 lentel¢je pateikiami respondenty likesCiy

ir realios situacijos baly vidurkiai.

6 lentelé. Laukta (lukesciai) ir patirta (reali situacija) paslaugy kokybé bei jy spragos.

Paslaugy Laukta | Patirta
kokybés Paslaugy kokybés teiginys kokybé, | kokybé, | Spraga
Kriterijai vidurkis | vidurkis
Paslaugos suteikiamos nurodytu laiku. 4,44 4,38 -0,06
PATIKIMUMAS Uz suteiktas paslaugas moku pagal 441 443 0,02
oficialiai nustatytus jkainius.
Specialistai atsako | man 4.44 438 -0,06
rupimus/aktualius klausimus.
Specialistai skubiai reaguoja j mano
poreikius (laiku sutvarkomi dokumentai, 4,33 4,26 -0,07
ATSAKOMUMAS | laiku suteikiama informacija).
Specialistai reaguoja 1 mano skundus, 3,98 3,96 -0,02
susijusius su paslaugy teikimu.
Specialistai bendrauja maloniai ir 452 4.45 007
mandagiai. ’ ’ '
Specialistai turi reikiamy Ziniy ir jgtdziy. 4,50 4,30 -0,20
Man klausiant, specialistai suteikia 4,49 4,32 0,17
UZTIKRINIMAS ~ |[CiKiama informacijg. ______
Specialistai suteikia tikslig ir teisingg 4,37 4.24 -0,13
informacija.
Specialistai pasitlo galimus mano 4,29 418 0,11
problemos sprendimo biidus.
Specialistai geranoriskai nusiteik¢ man 4,36 4,32 -0,04
ISUAUTIMAS | Padéti.
Informacija apie teikiamas paslaugas
(EMPATIJA) pasickiama man patogiu bidu (-ais) 4,39 4,36 -0,03
(pvz.: telefonu, internetu).
Teikiant paslaugas, naudojamos 423 408 .0.15
. modernios priemongés. ' ' ’
APCIUOPIAMUMAS
Specialisty tvarkinga apranga ir i§vaizda. 447 451 0,04
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Kaip matyti 1§ 6 lentelés, maziausig lauktos (liikesCiy) ir patirtos (reali situacija) kokybés baly
vidurkis, atitinkamai — 3,98 ir 3,96, priskirtas vienam i§ atsakomumo paslaugy kokybés kriterijaus
teiginiy — ,,Specialistai reaguoja | mano skundus, susijusius su paslaugy teikimu*. DidZiausias lauktos
kokybés balo vidurkis 4,52 priskirtas taip pat reagavimo paslaugy kokybés kriterijaus, tik kitam
teiginiui — ,,Specialistai bendrauja maloniai ir mandagiai*, o didziausig patirtos kokybés balo vidurkis
4,51 — apciuopiamumo paslaugy kokybés kriterijaus teiginiui — ,,Specialisty tvarkinga apranga ir
iSvaizda“.

Analizuojant skirtumus tarp lukesCiy ir patirtos kokybés baly vidurkiy (kokybés spragos)
pazymetina, kad vidurkiy skirtumai buvo nedideli, t.y. jie nevirSijo 0,3 balo. Matyti, kad didziausi
respondenty lauktos kokybés ir patirtos kokybés spragos atsiranda dél to, kad specialistams truksta
reikiamy ziniy ir jgudziy, kad specialistai nesuteikia reikiamos, tikslios ir teisingos informacijos.
Siems paslaugy kokybés teiginiams: ,,Uz suteiktas paslaugas moku pagal oficialiai nustatytus
ikainius®, ,,Specialistai reaguoja 1 mano skundus, susijusius su paslaugy teikimu* ir ,,Informacija apie
teikiamas paslaugas pasieckiama man patogiu btdu (-ais) (pvz.: telefonu, internetu)* skirtumai buvo
artimi nuliui (0,02 ir 0,03). Tai rodo, kad respondenty patirta kokybé beveik atitiko jy laukta kokybe
(likescius). Reikia atkreipti démesj, kad buvo du teigiami skirtumai, kurie parodo, kad paslaugy
gavéjams buvo suteikta geresnés kokybés paslauga, nei jie tikéjosi: ,,UZ suteiktas paslaugas moku
pagal oficialiai nustatytus jkainius‘ bei ,,Specialisty tvarkinga apranga ir iSvaizda“.

Paslaugy kokybés Kriterijai

7 lentel¢je pateikiami paslaugy kokybés kriterijai. Nustatyta, kad respondentai vertindami
Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose teikiamy paslaugy kokybe didziausius lukes¢ius
turéjo patikimumo kriterijui, o maziausius — atsakomumo. Vadinasi, respondentams svarbiausia
pasitikéjimas specialistu, jy geb¢jimas teikti kokybisSkas paslaugas. Jiems maziau svarbu arba maziau
turéjo likesCiy, kad specialistai gebés skubiai reaguoti | paslaugy gaveéjy poreikius ar skundus,

susijusius su paslaugy teikimu.

7 lentelé. Lauktos kokybés (ltikesCiy) ir patirtos paslaugy kokybés kriterijai.

Laukta kokybé (lukes¢iai) Patirta kokybé (reali situacija)
Vidutinis Vidutinis Spragos
Kriterijai teiginio balas Kriterijai teiginio balas brag
(Vidurkis) (Vidurkis)

Patikimumas 4,43 Patikimumas 4,41 -0,02
Atsakomumas 4,32 Atsakomumas 4,26 -0,06
Uztikrintumas 4,41 Uztikrintumas 4,26 -0,15

[sijautimas Isijautimas
aun 4738 .. 4134 -0,04
(empatija) (empatija)
Apciuopiamumas 4,35 Apciuopiamumas 4,30 -0,05
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Analizuojant respondenty vertinimg pagal patirtj gaunant paslaugas, respondentai geriausiai
jvertino patikimumo kriterijy. Jy vertinimu, Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy
specialistai atsako j rupimus klausimus, paslaugas suteikia sutartu laiku ir uz jas mokama pagal
nustatytus jkainius. Respondentai prasCiausiai jvertino atsakomumo ir uztikrintumo Kkriterijus,
vadinasi, Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy specialistai prastai reaguoja j paslaugy
gaveéjy poreikius, skundus, taip pat specialistams triksta ziniy ir jgidZiy, specialistai nesuteikia tiksliy
atsakymuy, nepataria, kaip spresti problemas bei truksta komunikaciniy gebéjimy.

Siekiant nustatyti, ar buvo pasiekti respondenty liikes¢iai dél Klaipédos visuomenés sveikatos
centro ir jo skyriy teikiamy paslaugy kokybés, buvo apskaiciuotas skirtumas tarp lauktos kokybés ir
patirtos kokybés baly vidurkiy. Sis susidares skirtumas parodo susidariusias spragas (5 lentelé).

Maziausias lauktos kokybés ir patirtos kokybés skirtumas -0,02 buvo nustatyta patikimumo, o
didziausias -0,15 — uztikrintumo kriterijams. Analizuotiems kriterijams apskaiciuoti skirtumai —
neigiami, vadinasi, respondenty liikesciai buvo didesni nei gauta paslaugy kokybe.

Apibendrinant galima teigti, kad didziausi paslaugy gavéjy lauktos kokybés (lukeséiy) ir
patirtos kokybés (realios situacijos) spragos skirtumai atsiranda dél to, kad Klaipédos visuomenés
sveikatos centro ir jo skyriy specialistai per maZzai démesio skiria respondenty poreikiams,
specialistams triiksta Ziniy ir jgtidziy, todél nesuteikiami tikslis atsakymai ir galimi sprendimo biidai.

Tyrime respondenty buvo praSoma jvertinti teikiamy administraciniy paslaugy kokybe.
Analizuojant kaip respondentai vertina teikiamy paslaugy kokybe pagal Klaipédos visuomenés
sveikatos centrg ir jo skyrius statistiSkai reikSmingy skirtumy nenustatyta (p>0,05). Didzioji dauguma
(90,36 proc.) respondenty, kurie kreipési | Klaipédos visuomenés sveikatos centra, teikiamas paslaugas
pvertino labai gerai ar gerai (12 pav.). Maza dalis respondenty teikiamy paslaugy kokybe vertino
patenkinamai (7,89 proc.) ar blogai (1,75 proc.)

Klaipédos visuomenés sveikatos centro Klaipédos rajono skyriaus teikiamy paslaugy kokybe
didzioji dauguma (90 proc.) respondenty jvertino labai gerai ar gerai. Maza dalis (10 proc.)
respondenty paslaugas jvertino patenkinamai.

Klaipédos visuomenés sveikatos centro Silutés rajono skyriaus teikiamy paslaugy kokybe
didzioji dauguma (93,94 proc.) respondenty jvertino labai gerai ar gerai. Maza dalis (3,03 proc.)
respondenty paslaugy kokybe jvertino patenkinamai, tokia pat dalis respondenty neturéjo nuomonés
Siuo klausimu.

Klaipédos visuomenés sveikatos centro Kretingos rajono skyriaus teikiamy paslaugy kokybe
didzioji dauguma (90,33 proc.) respondenty jvertino labai gerai ar gerai. Maza dalis (6,45 proc.)
respondenty paslaugy kokybe jvertino patenkinamai. 3,22 proc. respondenty nurodé, kad neturi

nuomoneés $iuo klausimu.
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Klaipédos visuomenés sveikatos centro Palangos miesto skyriaus teikiamy paslaugy kokybe
daugiau nei pus¢ (60 proc.) respondenty jvertino labai gerai. Likusioji dalis (40 proc.) respondenty

paslaugy kokybe jvertino gerai.

70

60

50

40 H Labai gerai
H Gerai

30 i Patenkinamai
M Blogai

20 &
H Neturiu nuomonés

10

0
Klaipédos VSC Klaipédos VSC Klaipédos VSC Klaipédos VSC Klaipédos VSC
Klaipédos r. Silutés r. skyrius  Kretingos r. Palangos m.
skyrius skyrius skyrius

12 pav. Klaipédos visuomengs sveikatos centro ir jo skyriy teikiamy administraciniy paslaugy kokybés
vertinimas (proc.) (n=223).

Vilniaus visuomenés sveikatos centro*?® 2014 m. atlikto tyrimo duomenimis, didZioji dalis (95
proc.) ju teikiamy paslaugy gaveéjy nurode, kad labai gerai ar gerai vertino Vilniaus visuomenés

sveikatos centro veikla.

3.3.3. Teikiamy administraciniy paslauguy kokybés gerinimo kryptys

Tiriant teikiamy administraciniy paslaugy kokybe, aktualu nustatyti Zodinius ir (ar) raSytinius
skundus. Tyrimo duomenimis, respondentai neteiké zodiniy ir (ar) rasytiniy skundy dél Klaipédos
visuomenés sveikatos centre ar jo skyriuose teikiamy paslaugy. Pazymétina, kad nebuvo pateiktos ir
pagrindinés skundy teikimo prieZastys. Remiantis $iais duomenimis, galima kelti prielaida, kad
respondentai teigiamai vertina administraciniy paslaugy teikimg ir jy kokybe Klaipédos visuomenés
sveikatos centre ir jo skyriuose.

Tyrime buvo siekiama iSsiaiskinti respondenty nuomong apie priemones, kurias jie siiilyty taikyti

gerinant teikiamy paslaugy kokybe Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose (13 pav.).

128 yilniaus visuomenés sveikatos centras, <
http://vilniausvsc.sam.lt/pub/vilnius/imagelib/file/2014%20m_%20apklausos%20anket%C5%B3%20analiz%C4%97.pdf >,
[zitiréta: 2015-03-03].
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38,05 proc. respondenty Klaipédos visuomenés sveikatos centrui siiilé gerinti elektroniniy paslaugy
sistemos diegima, o 33,33 proc. — organizuoti nuolatinius specialisty mokymus. Penktadalis (22,81
proc.) respondenty sitlé jdiegti paslaugy kokybés gerinimo priemones, maza dalis (7,89 proc.) —
gerinti paslaugy gavéjy skundy nagrin€jima.

Klaipédos visuomenés sveikatos centro Klaipédos rajono skyriaus specialistams 41,94 proc.
respondenty nurod¢, kad taip pat reikia gerinti elektroniniy paslaugy sistemos diegimg. Trecdalis
(29,03 proc.) respondenty sitilé organizuoti nuolatinius specialisty mokymus, penktadalis (22,58 proc.)
— diegti paslaugy kokybés gerinimo priemones. Maza dalis (3,23 proc.) respondenty man¢, kad reikia

gerinti paslaugy gavéjy skundy nagrin€jima.

80

70 66.67 M Paslaugy gaveéjy
skundy

60 nagrinéjimas

H Nuolatiniai

50 - .
specialisty mokymai

40 36,36 ,
Paslaugy kokybés

30 - gerinimo priemoniy

24,24 24,21 diegimas

20 1 B Elektroniniy
paslaugy sistemos

10 ~ diegimas

0 - W Kita
Klaipédos VSC  Klaipédos VSC  Klaipédos VSC  Klaipédos VSC  Klaipédos VSC
Klaipedos r.  Silutés r. Skyrius Kretingos r. Palangos m.
Skyrius Skyrius skyrius

13 pav. Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy teikiamy paslaugy kokybés gerinimo
kryptys (proc.) (n=226).

Klaipédos visuomenés sveikatos centro Silutés rajono skyriaus specialistams apie pusé (48,48
proc.) respondenty sitilé organizuoti nuolatinius specialisty mokymus, daugiau nei trecdalis (36,36
proc.) respondenty nuomone reikia diegti paslaugy kokybés gerinimo priemones. Ketvirtadalis (24,24
proc.) respondenty sitlé diegti elektroniniy paslaugy sistemg. Maza dalis (6,06 proc.) sitlé gerinti
paslaugy gavéjy skundy nagriné€jima.

Klaipédos visuomenés sveikatos centro Kretingos rajono skyriaus specialistams 33,33 proc.
respondenty sitlé diegti elektroniniy paslaugy sistema, ketvirtadalis (24,24 proc.) respondenty siiilé
diegti paslaugy kokybés gerinimo priemones. Penktadalis (21,21 proc.) respondenty sitilé organizuoti

nuolatinius specialisty mokymus. 15,15 proc. respondenty jvardino kitas paslaugy kokybés gerinimo
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priemones: humaniskiau ir lanks¢iau vertinti ugdoma veikla, atsizvelgti j klientui priimting laikg ir
objektyviai vertinti gautus skundus. Maza dalis (3,03 proc.) respondenty siiilé gerinti paslaugy gavéjy
skundy nagrinéjima.

Klaipédos visuomenés sveikatos centro Palangos miesto skyriaus darbuotojams 66,67 proc.
respondenty sitilé organizuoti nuolatinius specialisty mokymus, apie pusé (53,33 proc.) — elektroniniy
paslaugy sistemos diegimg. Maza dalis (6,67 proc.) respondenty sitlé diegti paslaugy kokybés

gerinimo priemones. Pazymétina, kad nebuvo sitilymy gerinti paslaugy gavéjy skundy nagringjima.
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ISVADOS

1. Teisés akty nustatyta tvarka Klaipédos Visuomenés sveikatos centras ir jo skyriai teikia plataus
spektro vieSgsias ir (arba) administracines paslaugas. 2010-2014 m. suteikty administraciniy
paslaugy skai¢ius mazéjo nuo 1 473 iki 1 105. 2010-2014 m. sumazéjo suderinty vaiky
ugdymo jstaigy valgiaras¢iy ir maisto produkty asortimenty, nagrinéjimui gauty skundy bei
vertinamy paraiSky leidimams — higienos pasams gauti skaicius, taCiau iSaugo iSnagrinéty
strateginio pasekmiy aplinkai vertinimo atrankos dokumenty bei strateginio pasekmiy aplinkai
vertinimo ataskaity skaicius, 0 taip pat iSduoty leidimy ekshumuoti zmoniy palaikus.

2. 94,3 proc. respondenty neteike praSymy Klaipédos visuomenes sveikatos centro internetinéje
svetaingje. Vertinant ,,vieno langelio principo jgyvendinimg Klaipédos visuomenés sveikatos
centro ir jo skyriuose nustatyta, kad respondentai teigiamai vertino specialisty laiku rastu
pateikiamus atsakymus (4,30 balo), patoguma paslaugas gauti vienoje vietoje (4,21 balo) ir
greitg specialisty aptarnavima (4,14 balo), 0 neigiamai vertino — patogumg teikti praSymus
internetinéje svetainéje (3,35 balo).

3. Dauguma (92,93 proc.) respondenty Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose
teikiamy administraciniy paslaugy kokybe vertino labai gerai ir gerai. Vertinant Klaipédos
visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy teikiamy administraciniy paslaugy kokybe pagal
Kriterijus nustatyta, kad respondenty lukes¢iai teikiamy paslaugy kokybei buvo didesni lyginant
su patirta paslaugy kokybe. Pagrindinés kokybisky paslaugy teikimo Klaipédos visuomenés
sveikatos centre ir jo skyriuose klititys: specialisty reikiamy ziniy ir jgtidziy stoka, specialistai
nevisada suteikia reikiama, tikslig ir teisingg informacija.

4. Nustatytos Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose teikiamy administraciniy
paslaugy teikimo ir jy kokybés gerinimo kryptys: nuolatiniai specialisty mokymai (39,74
proc.), elektroniniy paslaugy sistemos diegimas (38,18 proc.) ir paslaugy kokybe gerinanciy
priemoniy diegimas (22,53 proc.).
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REKOMENDACIJOS

Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy administracijai:

O

Tobulinti paslaugy teikimo elektroning sistema, kuri leisty paslaugos gavejui pateikti praSyma
(skundg), ji informuoti apie praSymo (skundo) gavimg bei tolimesnj nagrinéjimo procesa.
Didinti paslaugy gaveéjy praSymy teikimo internetu apimtis diegiant inovatyvias informaciniy
technologijy priemones, taip pat taikyti informavimo priemones, skatinancias paslaugy gavéjy
naudojimasi elektroninémis paslaugomis.

Sudaryti sglygas stiprinti specialisty kompetencijas profesineje ir vadybos srityje.

Diegti priemones, gerinancias paslaugy gavejy, atvykstanciy j jstaiga, srauto valdyma, jvertinus
Ju efektyvuma.

Sistemingai diegti vadybos priemones, uztikrinancias jstaigos veiklos kokybiska valdyma,
veiklos rezultaty jvertinima ir tobulintiny veiklos sri¢iy nustatyma.

Atsizvelgiant | galimybes toliau vykdyti teikiamy paslaugy kokybés ir jy prieinamumo

vertinimus paslaugy gavéjy ir paslaugy teikéjy pozitriu.
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ANOTACIA

Bagdoniené G. Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose teikiamy administraciniy
paslaugy vertinimas/Sveikatos politikos ir vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadové dr. G.
Petronyté. — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2015, 80 p.

Magistro baigiamajame darbe vertinamos Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose
tiekiamos administracinés paslaugos ir jy kokybé paslaugy gavéjy pozitriu. Pirmojoje dalyje
analizuojami kokybés vadybos modeliai ir jy taikymas organizacijose bei ,,vieno langelio® principo
diegimo ypatumai, taip pat pateikiama paslaugy kokybés samprata, paslaugy kokybés vertinimo ir
valdymo modeliai. Antroje dalyje analizuojamos Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo
skyriuose 2010-2014 m. teiktos administracinés paslaugos bei pristatomas paslaugy gavéjy pozitris j
teikiamy administraciniy paslaugy kokybe ir jy gerinimg Klaipédos visuomeneés sveikatos centre ir jo

skyriuose.

Pagrindiniai reik§miniai ZodZiai: visuomenés sveikatos prieziiira, administracinés paslaugos,

,»vieno langelio” principas, paslaugy kokybé.
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ANNOTATION

Bagdoniené G. Public Health Center of Klaipeda and its sections provided administrative
services assessment/Health Policy and Management Master's Thesis. Supervisor dr. G. Petronyté. -

Vilnius: Mykolas Romeris University, Faculty of Politics and Management, 2015, 80 p.

Master's thesis is evaluating Public Health Centre of Klaipeda and its sections are supplied
administrative services and the quality of users' point of view. The first part analyzes the models of
quality management, their application in organizations and "one-stop-shop" for the installation
features, as well as conception of service quality, service quality assessment and management models.
The second part analyzes the Public Health Centre of Klaipeda and its sections for the period 2010-
2014 provide administrative services and presents users point of view to the quality of services
provided by the administrative and the improvement of Public Health Center of Klaipeda and its

sections.

Main Keywords: public health, administrative services, "one-stop-shop" principle, quality of service.
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SANTRAUKA

Bagdoniené G. Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose teikiamy administraciniy
paslaugy vertinimas/Sveikatos politikos ir vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadoveé dr. G.

Petronyté. — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2015, 80 p.

Lietuvoje visuomenés sveikatos centrai teisés akty nustatyta tvarka teikia vieSgsias ir
administracines paslaugas visuomenés sveikatos priezitiros srityje, todél tampa aktualu analizuoti $iy
paslaugy teikimo ypatumus bei jy teikimo gerinimo kryptis paslaugy gavéjy poziiiriu.

Tyrimo objektas — Klaipédos visuomenés sveikatos centre ar jo skyriuose teikiamos
administracinés paslaugos.

Tyrimo dalykas — Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy teikiamy administraciniy
paslaugy vertinimas.

Tyrimo tikslas — jvertinti Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose tiekiamas
administracines paslaugas paslaugy gavéjy pozitriu.

Tyrimo uZdaviniai — iSanalizuoti Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose
teikiamas administracines paslaugas 2010-2014 m.; jvertinti ,,vieno langelio* principo jgyvendinima
teikiant administracines paslaugas; istirti teikiamy administraciniy paslaugy kokybe paslaugy gavéjy
pozitriu; nustatyti administraciniy paslaugy teikimo ir jy kokybés gerinimo kryptis.

Darbo metodai — mokslinés literatiiros, norminiy akty ir dokumenty analizé, kiekybinis tyrimas,
taikant anketinés apklausos metoda.

Pirminé hipotezé — Klaipédos visuomenes sveikatos centro ir jo skyriy paslaugy gavéjai
teigiamai vertina teikiamas administracines paslaugas, tacCiau jstaigoje bitina tobulinti veiklos
organizavima ir diegti teikiamy administraciniy paslaugy kokybés gerinimo priemones.

Tyrimo rezultatai. 2010-2014 m. suteikty administraciniy paslaugy skai¢ius mazéjo nuo 1 473
iki 1 105. Vertinant ,,vieno langelio* principo jgyvendinimg Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir
Jo skyriuose nustatyta, kad respondentai teigiamai vertino specialisty laiku raStu pateikiamus
atsakymus (4,30 balo), patoguma paslaugas gauti vienoje vietoje (4,21 balo) ir greita specialisty
aptarnavimg (4,14 balo), o neigiamai vertino — patoguma teikti praSymus internetinéje svetaingje (3,35
balo). Dauguma (92,93 proc.) respondenty Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose
teikiamy administraciniy paslaugy kokybe vertino labai gerai ir gerai, taiau jie prasciau vertino
teikiamas paslaugas pagal atsakomumo ir uztikrintumo Kriterijus. Nustatytos pagrindinés paslaugy
teikimo ir jy kokybés gerinimo kryptys: organizuoti nuolatinius specialisty mokymus, elektroniniy

paslaugy sistemos diegimas ir paslaugy kokybe¢ gerinanciy priemoniy diegimas.
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ISvados. Klaipédos visuomenés sveikatos centro ir jo skyriy teikiamy paslaugy kokybe paslaugy
gavéjai vertina teigiamai, taciau jstaigoje biitina tobulinti veiklos organizavimg ir diegti paslaugy
kokybés gerinimo priemones.

Darbo struktiira. Darbas sudarytas i$ dviejy pagrindiniy daliy. Pirmojoje dalyje analizuojami
kokybés vadybos modeliai ir jy taikymas organizacijose bei ,,vieno langelio® principo diegimo
ypatumai, taip pat pateikiama paslaugy kokybés samprata, paslaugy kokybés vertinimo ir valdymo
modeliai. Antroje dalyje analizuojamos Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose 2010—
2014 m. teiktos administracinés paslaugos bei pristatomas paslaugy gavéjy pozidris | teikiamy

administraciniy paslaugy kokybe ir jy gerinimg Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose.
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SUMMARY

Bagdoniené G. Public Health Center of Klaipeda and its sections provided administrative
services assessment/Health Policy and Management Master's Thesis. Supervisor dr. G. Petronyté. -

Vilnius: Mykolas Romeris University, Faculty of Politics and Management, 2015, 80 p.

Public Health Centers in Lithuania in accordance with the legislation provides public and
administrative services in the field of public health, making it important to analyze specific features of
these services and their provision of improvement by user’s point of view.

The object of investigation - Public Health Center of Klaipeda or its sections provided
administrative services.

The subject of research - Public Health Center of Klaipeda or its sections provided
administrative services evaluation.

Purpose of investigation - Public Health Center of Klaipeda or its sections supplied
administrative services by user’s point of view.

Objectives of the study - to analyze the Public Health Center of Klaipeda or its sections provide
administrative services for the period 2010-2014; evaluate the “one-stop-shop" principle in providing
administrative services; examine the quality of services provided by the administrative users' point of
view; set of administrative services and improving the quality of their direction.

Working methods — scientific literature, regulations and document analysis, a quantitative
analysis using the questionnaire method.

The primary hypothesis - Public Health Center of Klaipeda or its sections recipients welcomes
provided administrative services, but the office is necessary to improve the organization and
deployment of administrative services provided quality improvement measures.

Results. For the period 2010-2014 provide administrative services has been decreasing since
1473 to 1 105. The evaluation of "one-step-shop" principle Public Health Centre of Klaipeda and its
sections found that respondents welcomed the professionals in writing answers in time (4.30 points),
convenience to get services in one place (4.21 points) and professionals give fast service (4.14 points),
and negatively assessed - ease to submit requests for the website (3.35 points). Most (92,93 percent)
respondents Public Health Center of Klaipeda and its sections provided quality service as very good
and good but they lower rated services provided by responsiveness and assurance criteria. The basic
services and improving the quality of their directions: organize regular training for professionals,

install the electronic service system and install measures to improve the quality of services.
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Conclusions. The quality of Public Health Centre of Klaipeda and its sections service provided
by users point of view is positive, but the office is necessary to improve the organization and to install
measures to improve the quality of service.

The structure. The work consists of two main parts. The first part analyzes the models of
quality management, their application in organizations and "one-stop-shop” for the installation
features, as well as conception of service quality, service quality assessment and management models.
The second part analyzes the Public Health Centre of Klaipeda and its sections for the period 2010-
2014 provide administrative services and presents users point of view to the quality of services
provided by the administrative and the improvement of Public Health Center of Klaipeda and its

sections.
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1 PRIEDAS

KLAIPEDOS VISUOMENES SVEIKATOS CENTRO
DIREKTORIUS

ISAKYMAS
DEL KLAIPEDOS VISUOMENES SVEIKATOS CENTRE TEIKIAMU ADMINISTRACINIU
PASLAUGU SARASO PAKEITIMO

2014 m. geguzés 28 d. Nr.V6-23
Klaipéda

Igyvendindamas Administraciniy paslaugy teikimo apraSymy rengimo rekomendacijy,
patvirtinty Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2009 m. gruodzio 1 d. jsakymu Nr.1V-644
,,Dél Administraciniy paslaugy teikimo apra§ymy rengimo rekomendacijy patvirtinimo** (Zin., 2009,
Nr.145-6446), 10 punkta:

I. Tvirtin upridedamg Klaipédos visuomenés sveikatos centro teikiamy administraciniy
paslaugy sarasa.

2.Pavedu:

2.1. Darbo organizavimo skyriaus vedé¢jai parengti Klaipédos visuomenés sveikatos centro
teikiamy administraciniy paslaugy saraSa (toliau — SaraSas) ir, esant reikalui, atsizvelgiant | Klaipédos
visuomeneés sveikatos centro veiklos ir teisés akty, reguliuojan¢iy administraciniy paslaugy teikima,
pasikeitimus ar kitas aplinkybes, rengti pakeitimus;

2.2. Visuomenes sveikatos saugos, Visuomenés sveikatos saugos kontrolés ir Uzkreciamyjy ligy
profilaktikos ir kontrolés skyriy vedéjams parengti, nuolat perziuréti ir, esant reikalui, tikslinti
Klaipédos visuomenés sveikatos centro teikiamy administraciniy paslaugy apra§ymus, atsizvelgiant |
Klaipédos visuomenés sveikatos centro veiklos ir teisés akty, reguliuojanc¢iy administraciniy paslaugy
teikima, pasikeitimus ar kitas aplinkybes;

2.3. Direktoriaus pavaduotojai kontroliuoti Sio jsakymo vykdyma.

3.Pripazjstunetekusiais galios Klaipédos visuomenés sveikatos centro direktoriaus 2009-
12-21 jsakymg Nr.V6-79 D¢l Klaipédos visuomenés sveikatos centre teikiamy administraciniy
paslaugy saraSo patvirtinimo* ir Klaipédos visuomenes sveikatos centro direktoriaus 2012-07-03
1sakymag Nr.V6-29 ,,Dé¢l Klaipédos visuomenés sveikatos centre teikiamy administraciniy paslaugy
saraso pakeitimo*®.

Direktorius Rimantas Pilipavi¢ius

Parengé
R.Vaiciuliené
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PATVIRTINTA
Klaipédos visuomenés sveikatos centro
direktoriaus 2014-05-28 jsakymu Nr.V6-23

Klaipédos visuomenés sveikatos centre teikiamy administraciniy paslaugy sarasas

1. Leidimo-higienos paso iSdavimas ambulatoriniy sveikatos priezitiros jstaigy veiklai (pagal
licencijuojamy ambulatoriniy asmens sveikatos prieziiiros paslaugy sarasa).

2. Leidimo-higienos paso iSdavimas apgyvendinimo paslaugy veiklai (viesbuciy, moteliy, sveciy
namy, kurorty sanatorijy, kurorty reabilitacijos centry, kempingy, turizmo centry, poilsio namy,
jaunimo nakvynés namy veikla).

3. Leidimo-higienos paso iSdavimas auks$tyjy mokykly veiklai.

4. Leidimo-higienos paso iSdavimas bendrojo lavinimo mokykly veiklai.

5. Leidimo-higienos paso i§davimas grozio paslaugy veiklai (plauky priezitros paslaugos, veido
priezitiros paslaugos, kiino priezitiros paslaugos, nagy priezitiros paslaugos, tatuiravimo paslaugos,
ilgalaikio makiaZo paslaugos, papuosaly vérimo paslaugos).

6. Leidimo-higienos paso iSdavimas ikimokyklinio ugdymo veiklai.

7. Leidimo-higienos paso iSdavimas kitai asmens sveikatos priezitiros veiklai (pagal
licencijuojamy bendryjy asmens sveikatos priezitros paslaugy saraSa; odontologinés priezitiros
(pagalbos) ir burnos priezitiros paslaugy sarasa).

8. Leidimo-higienos paso iSdavimas kosmetikos gaminiy gamybai.

9. Leidimo-higienos paso iSdavimas zmogaus palaiky laidojimo paslaugy (zmogaus palaiky
laikymo, paruoS§imo Sarvoti, $arvojimo) teikimo veiklai, kremavimo veiklai, balzamavimo veiklai.

10. Leidimo-higienos paso i§davimas ligoniniy veiklai (pagal licencijuojamy stacionariy asmens
sveikatos prieziliros paslaugy sarasa).

11. Leidimo-higienos paso i§davimas pir¢iy, sauny paslaugy veiklai.

12. Leidimo-higienos paso iSdavimas baseiny paslaugy veiklai.

13. Leidimo-higienos paso iSdavimas profesiniy mokykly veiklai.

14. Leidimo-higienos paso iSdavimas skalbykly paslaugy veiklai.

15. Leidimo-higienos paso iSdavimas soliariumy paslaugy veiklai.

16. Leidimo-higienos paso iSdavimas sporto kluby paslaugy veiklai.

17. Leidimo-higienos paso iSdavimas stacionarios suaugusiyjy globos ir slaugos jstaigy veiklai.

18. Leidimo-higienos paso iSdavimas stacionarios vaiky ir jaunimo globos ir slaugos jstaigy
veiklai.

19. Leidimo-higienos paso iSdavimas vaiky neformaliojo $vietimo mokykly veiklai.

20. Leidimo-higienos paso iSdavimas stacionariy triuk§mo $altiniy veiklai triuk§mo prevencijos
Z0onose.

21. Leidimo ekshumuoti Zmogaus palaikus iSdavimas.

22. Poveikio visuomenés sveikatai vertinimo ataskaitos nagrin¢jimas ir sprendimo dél
planuojamos tikinés veiklos galimybiy priémimas.

23. Bendrojo lavinimo mokykly valgiarasciy derinimas.

24. Ikimokyklinio ugdymo mokykly valgiaras¢iy derinimas.

25. Vaiky socialinés globos jstaigy valgiarasciy derinimas.

26. Vaiky poilsio stovykly valgiarasciy derinimas.

27. Atleidimo nuo laivo higieniniy salygy kontrolés pazymejimo/laivo higieniniy salygy
kontrolés pazymeéjimo iSdavimas ar pratgsimas.

28. Radiotechninio objekto radiotechninés dalies projekto derinimas.

29. Radiotechninio objekto elektromagnetinés spinduliuotés stebésenos plano derinimas.

30. Planuojamo nuodingy medziagy poveikio sveikatai iSankstinio vertinimo iSvados iSdavimas.

31. Leidimo jsigyti, parduoti ar kitaip perleisti nuodingasias medziagas iSdavimas.

32. Nuodinggsias medziagas gaminanciy, teikianciy rinkai, jsigyjanciy, laikanciy, naudojanciy,
taip pat jomis prekiaujanciy asmeny kompetencija patvirtinancio liudijimo iSdavimas.
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33. Strateginio pasekmiy aplinkai vertinimo atrankos dokumento nagrin¢jimas ir iSvady
teikimas.

34. Strateginio pasekmiy aplinkai vertinimo apimties nustatymo dokumento nagringjimas ir
1Svady dél jo kokybés teikimas.

35. Strateginio pasekmiy aplinkai vertinimo ataskaitos nagringjimas ir iSvady dél plano ar
programos projekto arba plano koncepcijos kryp¢iy, vertinimo ir ataskaitos kokybés teikimas.

36. Planuojamos tkinés veiklos poveikio aplinkai vertinimo programos nagrinéjimas ir
motyvuotos iSvados teikimas.

37. Planuojamos ukinés veiklos poveikio aplinkai vertinimo ataskaitos nagrinéjimas ir
motyvuotos iSvados d¢l ataskaitos ir planuojamos tikinés veiklos galimybiy teikimas.

38. Pavojingo objekto avarinio plano derinimas.

39. Fiziniy ir juridiniy asmeny konsultavimas Zodziu ir rastu.

40. Fiziniy ir juridiniy asmeny skundy ir praneSimy nagrinéjimas.

41. Archyviniy pazymy ir dokumenty kopijy iSdavimas.

Direktorius Rimantas Pilipavicius
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2 PRIEDAS

Siuo metu yra atliekama apklausa, kurios tikslas — jvertinti Klaipedos Visuomenés sveikatos
centro ir jo skyriy teikiamas administracines paslaugas.

Klausimyno pildymas truks 5-10 min. Maloniai praSome atsakyti j klausimus.

Apklausa yra anoniminé — visi Jiisy atsakymai bus nagrin¢jami tik apibendrintai kartu su kity
apklausos dalyviy atsakymais.

Pasirinktg atsakymo variantg pazymékite [X].

Jasy lytis:

1.1.
1.2.

Jisy amzius metais (jrasykite):

(_JMoteris
(JVyras

Jisy iSsilavinimas yra:

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.

(JAukstasis
(_JAukstesnysis
(JSpecialusis vidurinis (vidurinis ir profesiné kvalifikacija)
CVidurinis
(JPagrindinis
(JPradinis
(JKita (jrasykite)

Jus kreipétes 1:

4.1.
4.2.
4.3.
4.4.
4.5.

(JKlaipédos visuomenés sveikatos centrg

(JKlaipédos visuomenés sveikatos centro Gargzdy skyriy
(DKlaipédos visuomenés sveikatos centro Silutés skyriy
(JKlaipédos visuomenés sveikatos centro Kretingos skyriy
(JKlaipédos visuomenés sveikatos centro Palangos skyriy

Jus | Klaipédos Visuomenés sveikatos centrg ar jo skyrius kreipétés (galimi keli atsakymai):

5.1.
5.2.
5.3.
5.4.
5.5.

(JTeritorijy planavimo bei statiniy projektavimo procediiry

(JLeidimo-higienos paso gavimo

(JPlanuojamo nuodingy medziagy poveikio visuomenés sveikatai vertinimo iSvados
(JVisuomenés sveikatos saugos kontrolés procediiry

(JKita (jrasykite)

6. Kokiu biidu Jiis dazniausiai kreipiatés | Klaipédos visuomenés sveikatos centrg ar jo skyrius?

7.

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.
6.5.

(JAtvykstu j Klaipédos visuomenés sveikatos centrg ar jo skyrius
(JTelefonu

(JEL pastu ar per uzklausg internetu

(JRastu (pastu)
(JKita (jrasykite)

Ar teikéte prasymus Klaipédos visuomenés sveikatos centro internetingje svetainéje?

7.1.
7.2.

(JTaip
(CJNe
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Jeigu Jusy atsakymas ,,Ne*, praleiskite 8.1. klausimg.

8. Zemiau esanlioje lenteléje, prie kiekvieno teiginio pazymeékite Jums labiausiai tinkant

atsakymo variantg [X].

Teiginiai

1. Visiskai

sutinku

2. Sutinku
3. Nei
sutinku, nei

nesutinku
4.Nesutinku

5. Visiskai
nesutinku

6. Neturiu

nuomoneés

8.1. Man patogu teikti praSymus Klaipédos
visuomenés sveikatos centro internetinéje
svetaingje.

8.2. Atvykus i Klaipédos visuomenés sveikatos
centrg ar jo skyriy, specialistai greitai aptarnauja.

8.3. Specialistai atsakymus rastu pateikia
nurodytu laiku.

8.4. Atvykus j Klaipédos visuomenés sveikatos
centrg ar jo skyriy, reikia laukti eil¢je.

8.5. Klaipédos visuomenés sveikatos centro
tinklalapyje pateikiama tiksli ir ai$ki informacija.

8.7. Klaipédos visuomenés sveikatos centre ar jo
skyriuje yra skaidrus ir atviras praSymy
nagrinéjimo procesas.

8.8. Man patogu, kad paslaugos yra suteikiamos
vienoje darbo vietoje.

9. Apie Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose teikiamas paslaugas turite tam
tikrus lukes¢ius. Pasidalinkite savo LUKESCIAIS (Zemiau pateiktoje lenteléje) ties kiekvienu

teiginiu.

Visiskai

Paslaugy savybés sutinku

Sutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Nesutinku

Visiskai
nesutinku

1. Paslaugos suteikiamos
tiksliai nurodytu laiku.

2. Uz suteiktas paslaugas
moku pagal oficialiai
nustatytus jkainius.

3. Specialistai atsako 1
man ripimus/aktualius
Klausimus.

4. Specialistai  skubiali
reaguoja ] mano poreikius
(laiku sutvarkomi
dokumentai, laiku
suteikiama informacija).

5. Specialistai reaguoja |
mano skundus, susijusius
su paslaugy teikimu.
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Paslaugy savybés

Visiskai
sutinku

Sutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Nesutinku

Visiskai
nesutinku

6. Specialistai bendrauja
maloniai ir mandagiai.

7. Specialistali turi
reikiamy ziniy ir jgudziy.

8. Man Klausiant,
specialistai suteikia
reikiamg informacija.

9. Specialistai suteikia
tikslig ir teisingg
informacija.

10. Specialistai pasiiilo
galimus mano problemos
sprendimo biidus.

11. Specialistali
geranoriskai nusiteik¢ man
padéti.

12.  Informacija  apie
teikiamas paslaugas
pasiekiama man patogiu
budu (-ais) (pvz.: telefonu,

internetu).
13. Teikiant paslaugas,
naudojamos modernios
priemones.

14. Specialisty tvarkinga
apranga ir iSvaizda.

10. Apie Klaipédos visuomenés sveikatos centre ir jo skyriuose esate gave paslaugas, susipazinote
su realia situacija. Pasidalinkite savo PATIRTIMI (Zemiau esancioje lenteléje) ties kiekvienu

teiginiu.

Paslaugy savybés

Visiskai
sutinku

Sutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Nesutinku

Visiskai
nesutinku

1. Paslaugos suteikiamos
tiksliai nurodytu laiku.

2. Uz suteiktas paslaugas
moku pagal oficialiai
nustatytus jkainius.

3. Specialistai atsako |
man ripimus/aktualius
klausimus.

4. Specialistai  skubiai
reaguoja j mano poreikius
(laiku sutvarkomi
dokumentai, laiku
suteikiama informacija).

5. Specialistai reaguoja |
mano skundus, susijusius
su paslaugy teikimu.
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Paslaugy savybés

Visiskai
sutinku

Sutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Nesutinku

Visiskai
nesutinku

6. Specialistai bendrauja
maloniai ir mandagiai.

7. Specialistali turi
reikiamy ziniy ir jgudziy.

8. Man Klausiant,
specialistai suteikia
reikiamg informacija.

9. Specialistai suteikia
tikslig ir teisingg
informacija.

10. Specialistai pasitlo
galimus mano problemos
sprendimo biidus.

11. Specialistali
geranoriskai nusiteik¢ man
padéti.

12.  Informacija  apie
teikiamas paslaugas
pasiekiama man patogiu
budu (-ais) (pvz.: telefonu,

internetu).

13. Teikiant paslaugas,
naudojamos modernios
priemones.

14. Specialisty tvarkinga
apranga ir iSvaizda.

11.

Ar teikete zodiniy/rasytiniy skundy dél specialisty teikiamy paslaugy?
11.1.0)Taip
11.2.CJNe

Jeigu Jusy atsakymas ,,Ne“, praleiskite 12 klausima.

12.

13.

Kokios buvo skundo priezastys (galimi keli atsakymai):

12.1.CJSpecialisto mandagumo stoka

12.2.0)Specialisto kvalifikacijos stoka

12.3.C )Neissamiai pateikiama informacija, atvykus j Klaipédos visuomenés sveikatos centrg ar
Jjo skyrius

12.4.C JNeissamiai pateikiama informacija telefonu

12.5.CJTlgos laukimo eilés atvykus j Klaipédos visuomenés sveikatos centrg ar jo skyrius

12.6.CJKita (jrasykite)

Kaip vertinate Klaipédos visuomenés sveikatos centre ar jo skyriuose teikiamy paslaugy
kokybe?

13.1.CJLabai gerai

13.2.0)Gerai

13.3.(J)Patenkinamai

13.4.CJBlogai

13.5.JLabai blogai

13.6.( JNeturiu nuomongés
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14. Kg siulytuméte, Klaipédos visuomenés sveikatos centro ar jo skyriy, teikiamy paslaugy
kokybei gerinti (galimi keli atsakymai)?
14.1.C JPaslaugy gavéjy skundy nagrinéjima
14.2.C ]Nuolatinius specialisty mokymus
14.3.C JPaslaugy kokybés gerinimo priemoniy diegima
14.4.(JElektroniniy paslaugy sistemos diegimg
14.5.0JKita jrasykite)
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Patvirtinimas apie atlikto darbo savaranki§kuma (forma)

Forma patvirtinta Mykolo Romerio universiteto
Senato 2012 m. lapkri¢io 20 d. nutarimu Nr.1SN- 10

PATVIRTINIMAS APIE ATLIKTO DARBO SAVARANKISKUMA

2015-04 -16
Vilnius

AS, Mykolo Romerio universiteto (toliau — Universitetas), Politikos ir vadybos fakulteto,
Politikos moksly instituto, Sveikatos politikos ir vadybos studiju programos student¢ Greta
Bagdoniené patvirtinu, kad $is magistro baigiamasis darbas ,,Klaipédos visuomenés sveikatos cente
ir jo skyriuose teikiamy administraciniy paslaugy kokybés vertinimas*:

1. Yra atliktas savarankiSkai ir sgziningai,

2. Nebuvo pristatytas ir gintas kitoje mokslo jstaigoje Lietuvoje ar uzsienyje;

3. Yra paraSytas remiantis akademinio raSymo principais ir susipazinus su rasto darby
metodiniais nurodymais.

Man Zinoma, kad uz sgziningos konkurencijos principo pazeidimg — plagijavimg studentas gali

biiti Salinamas 1§ Universiteto kaip uz akademinés etikos pazeidima.

Greta Bagdoniené
(parasas) (vardas, pavarde)
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