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IVADAS

Aktualumas. Lietuvoje, kaip ir daugelyje kity Saliy, pastaruosius desimtmecius skiriama daug
pastangy tam, kad buity uztikrinamas vieSyjy institucijy veiklos efektyvumas, sietinas su inovacijomis,
vadybos metody diegimu, moderniomis administracinémis struktiiromis, kontrolés mechanizmais,
administravimo kulttiros poky¢iais, naujais normatyviniais vieSojo administravimo modeliais (Brazien¢
ir Merkys, 2014; Andrijauskaite, 2015; Patapas ir Zilionyté, 2016). Siekis modernizuoti viesyjy
institucijy veiklg kyla ir 1§ auganciy visuomenés poreikiy bei likes¢iy — i§ vieSyjy institucijy
reikalaujama daugiau atvirumo, lankstumo, skaidrumo, efektyvumo (Milé ir Junevicius, 2013).
Norédamos atitikti visuomenés poreikius ir likes¢ius vieSojo sektoriaus organizacijos turi priimti naujus
isStkius, vengti stagnacijos (Lukauskiené ir RuzeviCius, 2013). Atsizvelgiant | tai VieSojo
administravimo jstatyme (2009) akcentuojamas naujoviy ir atvirumo permainoms principas. Viena i$
vieSyjy institucijy veiklos efektyvumo didinimo sri¢iy — administracinés paslaugos.

Viesyjy institucijy teikiamos paslaugos tampa viso vieSojo administravimo aparato veidu.
Nelankstus, sudétingas, gyventojy liikes¢iy neatitinkantis paslaugy teikimas mazina institucijos prestiza,
didina nepasitenkinimg, nepasitikéjimag visu vieSojo administravimo aparatu. Galiausiai dél netinkamo
vieSyjy ir administraciniy paslaugy tiekimo gali sumazéti ir pasitikéjimas valstybe. Siekiant veiklos
efektyvinimo vieSosioms institucijoms svarbu jsivertinti savo veikla, o veiklos jsivertinimas, pasak
Wisniewskos ir Szczepanskos (2013), negalimas be grjztamojo rySio ir visuomenés pasitenkinimo
monitoringo, kuris atskleisty sistemos stiprigsias ir silpngsias vietas, tobulinimo perspektyvas. Todél
pastaruoju metu mokslinéje literatiiroje nemazai démesio skiriama tyrimams, kurie atskleidZia gyventojy
pozitirj ] vieSyjy institucijy teikiamy paslaugy kokybe. 2013-2020 m. VieSojo valdymo tobulinimo
programoje taip pat buvo nustatytas poreikis atlikti reguliary vartotojy pasitenkinimo paslaugomis
tyrima. Vie$ajame administravime prigijo tokie vadybos terminai kaip ,,paslaugos kokybé®, ,,vartotojy
pasitenkinimas®, ,,kokybés vadyba®“. Nors paslaugy teikimas vieSajame ir privaciajame sektoriuje
skiriasi, vis délto egzistuoja bendri vardikliai, kurie ] vieSgji administravimg jtraukti privaciy
organizacijy taikomus paslaugy kokybés valdymo jrankius. Kita vertus, paslaugy teikimo
modernizavimo problemas riboja jvairis veiksniai susij¢ su zmogiSkaisiais iStekliais, finansais,
organizaciniais sprendimais. Kitaip nei privaciajame sektoriuje paslaugy kokybé ir vartotojy
pasitenkinimas néra vieSyjy organizacijy islikimo pagrindas. Tad nepaisant paslaugy modernizavimo
biitinybés mokslininkai pastebi 1§ vieSojo sektoriaus institucijy kylancias pasiprieSinimo naujovéms
tendencijas, zema veiklos efektyvumo didinimo motyvacija (Braziené ir Merkys, 2015; Gebczynska ir
Brajer—Marczak, 2020).

Siekiant didesnio gyventojy pasitenkinimo administracinémis paslaugomis Sirvinty ir Ukmergés

r. savivaldybése jgyvendinamos strateginés administracinés naStos maZinimo priemonés, taip pat
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atliekamas reguliarus pasitenkinimo paslaugomis monitoringas. Taciau kaip pastebi Urvikis (2014),
kiekybiniai, vien | pasitenkinimo lygj orientuoti paslaugy tyrimai neatspindi svarbiausiy vieSyjy
paslaugy kokybés uztikrinimo aspekty. Lietuvos savivaldybése aktualu atlikti tyrimus, kurie leisty
identifikuoti administraciniy paslaugy kokybés veiksnius, kokybés tobulinimg ribojancius trikdZius.

Temos mokslinis iStirtumas Lietuvoje ir uZsienyje. Lietuvoje pastarajj deSimtmetj buvo atlikta
nemazai tyrimy, Kuriais buvo tiriamas vieSyjy paslaugy teikimas, administravimas, kokybés vertinimas
ir didinimas. Sie tyrimai apémé paslaugy kokybés vadybos ir vartotojy pasitenkinimo aspektus. Viesujy
paslaugy kokybe tyré Nakrosis ir Cerniaté (2010), Kondrotaité (2012), Astrauskaité, Daugviliené ir
RuZevi¢ius (2015), Patapas ir Zilionyté (2016), Stankaitis, Zostautien¢ ir Umbrasas (2015). Urvikis
(2014) nagrinéjo vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo tyrimy problematika. Pasitenkinima vieSosiomis
paslaugomis tyrinéjo Dirzyté ir Patapas (2013). VieSyjy paslaugy teikimo ir organizavimo aspektai
nagrinéti Milés ir Juneviciaus (2013), Aleksandraviciaus (2014) straipsniuose.

Temos naujumas pasireiSkia tuo, jog nepaisant pastangy modernizuoti vieSyjy institucijy
teikiamy paslaugy teikima, administracinés paslaugos liecka moksliniy tyrimy nuoSalyje.
Administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo modernizavimas, $iy paslaugy kokybés kriterijai
iSlieka praktiskai netyrinéti. Be to, tyrimo naujumas atsiskleis tame, jog dauguma atlikty tyrimy
apsiriboja tik kiekybine vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy analize, kurioje konstatuojamas paslaugy
tobulinimo poreikis, tafiau neatsizvelgiama paslaugos teikimo rezultatg lemiancius veiksnius —
visapusiSkame administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés tyrime derinami
kiekybiniai ir kokybiniai metodai. Taigi darbas bus naujas ne tik tuo, jog administraciniy paslaugy
teikimo, administravimo ir kokybés analizéje bus taikoma misri metodologija — tiriamas subjektyvus,
tiek objektyvus administracinés paslaugos kokybés lygmuo.

Probleminis klausimas: kurioje i§ $iy savivaldybiy — Sirvinty rajono ar Ukmergés rajono —
administracinés paslaugos teikiamos kokybiskiau ir kokie veiksniai tai salygoja?

Tyrimo objektas: administraciniy paslaugy kokybé ir kokybés veiksniai Sirvinty ir Ukmergeés
rajony savivaldybése.

Tikslas: palyginus administraciniy paslaugy teikima, administravimg ir $iy paslaugy kokybe
Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybése, nustatyti, kurioje i§ jy administracinés paslaugos teikiamos
kokybiskiau ir kokie veiksniai tai salygoja.

UZzdaviniai:

1. I8siaiskinti administracinés paslaugos, teikimo ir administravimo samprata, administravimo
paslaugos panasumus / skirtumus, lyginant su vie$gja paslauga.

2. ISnagrinéti administraciniy paslaugy kokybés sampratg ir kokybés vertinimo metodus.

3. Isanalizuoti savivaldybiy teikiamy administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir

kokybés reglamentavima Lietuvoje.



4. Taikant dokumenty turinio analizés ir lyginamosios analizés metodus i$analizuoti Sirvinty ir
Ukmergeés rajony savivaldybiy administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés
ypatumus ir poky¢ius 2012-2020 m. laikotarpiu.

5. Atliekant interviu su Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybiy administracijy darbuotojais
nustatyti ir palyginti administraciniy paslaugy kokybés poky¢ius 1émusius veiksnius.

6. Taikant anketinés apklausos metoda palyginti Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybiy
klienty pasitenkinimg teikiamy administraciniy paslaugy kokybe.

7. Identifikuoti Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybiy administraciniy paslaugy teikimo,
administravimo ir kokybés tobulinimo galimybes.

Metodai:

Teisés akty ir mokslinés literatiros analize.
Lyginamoji analizé.

Dokumenty analizg.

Anketiné apklausa.

Interviu.

Darbo struktiira. Darba sudaro trys dalys — teoriniy aspekty analizés, tyrimo metodologijos ir

tyrimo rezultaty analizés. Teorin¢je dalyje nagrinéjama administraciniy paslaugy, jy teikimo ir

administravimo samprata, identifikuojami administracinés paslaugos kokybés veiksniai ir matavimo

metodai, nagrinéjamas administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés reglamentavimas.

Antroje dalyje pristatoma tyrimo metodologija, instrumentai ir tyrimo imtis. TreCioje dalyje aprasomi

tyrimo — dokumenty analizés, anketinés apklausos, interviu — rezultatai ir pateikiamos galimos Sirvinty

ir Ukmergés rajony savivaldybiy administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés

tobulinimo galimybés.



1. ADMINISTRACINIU PASLAUGU TEIKIMO IR
ADMINISTRAVIMO SAVIVALDYBESE TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Administraciniy paslaugy, Siy paslaugy teikimo ir administravimo samprata

Dél paslaugy jvairovés mokslingje literatiiroje néra vieningo sutarimo, kas yra paslauga — kaip
pastebi Patapas ir Vilutyté—Ziliené (2013), skirtinguose $altiniuose paslauga gali biiti jvardijama jvairiai
— kaip veiksmas, veikla, procesas, santykiai ir vertybé. Nagrin¢jant vienos i§ paslaugos rusies —
administracinés paslaugos samprata pirmiausiai verta atkreipti démesj i universalias paslaugos
charakteristikas, kurios nepriklauso nuo konkrecios paslaugos pobiidzio. Paslaugos charakteristikos
lemia ir jos vertinimo ypatumus, kurie bus analizuojami kitame poskyryje. Literatiroje paprastai
i§skiriamos tokios universalios paslaugos charakteristikos (Skackauskaité ir Vesterté, 2018; Langviniené
ir Vengrieng, 2008):

e Neapciuopiamumas — paslauga sudaryta i§ neapCiuopiamy elementy, o tai salygoja
sudétingg paslaugos vertinimo procesa. D¢l Sios savybés paslaugos teikimo metu
sukuriama verté ir efektas yra daug svarbesni uz objektyviai nustatomus ir iSmatuojamus
paslaugos suteikimo rezultatus.

e Heterogeniskumas — paslauga kuriama sgveikoje tarp paslaugos teikéjo ir vartotojo
(paslaugos gavéjo), paslauga suvokiama kaip kiirimo proceso rezultatas.

e Gamybos ir vartojimo vienové — paslauga vienu metu yra ir procesas ir rezultatas, todél jos
gaminimas ir vartojimas vyksta tuo pa¢iu metu, nors kai kurie paslaugos veiksmai gali biiti
atliekami nedalyvaujant vartotojui.

e Vartotojas kaip butinas gamybos proceso veiksnys.

e TrumpalaikiSkumas — pasibaigus teikimo momentui paslauga nutriiksta, taciau gali likti
apciuopiami jos rezultatai (pvz., iSduoda licencija).

¢ Nuosavybés nebuvimas — mainy sandoris atlickamas nepasikeiciant nuosavybés statuso.

Apibréziant paslaugos savybes ypaé iSrySkinamas vartotojo vaidmuo. Verta pastebéta, kad
vieSajame sektoriuje vartotojo vaidmuo gali bti ypa¢ jvairialypis. Priklausomai nuo paslaugos pobtdzio
vartotojai gali buti charakterizuojami kaip gavéjai (pvz., bedarbio iSmokos gavéjai), pirkéjai, mokeséiy
mokétojai, naudotojai, pilieciai (,,European institute of public administration®, 2008).

Iki 2020 m. LR vie$ojo administravimo jstatyme administraciné paslauga buvo apibréziama kaip
,»viesojo administravimo subjekto veiksmai, apimantys leidimy, licencijy ar dokumenty, kuriais
patvirtinamas tam tikras juridinis faktas, iSdavima, asmeny deklaracijy priémimg ir tvarkyma, asmeny
konsultavimg vieSojo administravimo subjekto kompetencijos klausimais, jstatymy nustatytos viesojo

administravimo subjekto informacijos teikimg asmenims, administracinés procediros vykdyma®.



Remiantis jstatymo 15 straipsnio 1 punktus administracinéms paslaugoms buvo priskiriamos tokios
paslaugos:

1) leidimy, licencijy iSdavimas;

2) dokumenty, kuriais patvirtinamas tam tikras juridinis faktas, iSdavimas;

3) deklaracijy priémimas ir tvarkymas;

4) asmeny konsultavimas viesojo administravimo subjekto kompetencijos klausimais;

5) jstatymy nustatytos vie$ojo administravimo subjekto informacijos teikimas asmenims;

6) administracinés procediiros vykdymas.

Administracinés paslaugos formuluoté teis¢je buvo kritikuojama dél neaiSkumo ir neaiskios
atskirties tarp to, kas yra administraciné paslauga ir viesoji paslauga. 2017 m. Valstybés kontrolés atlikto
audito ataskaitoje ,,Ar pasirengta priimti sprendimus dél administraciniy ir vieSyjy paslaugy teikimo
pertvarkos?* pazyméta problema, jog néra aiSkaus ir bendro vieSosios paslaugos suvokimo, todeél
praktikoje vieSosios organizacijos susiduria su neaiSkumais, kurias paslaugas tikslinga priskirti
vieSosioms ar administracinéms. Pavyzdziui, stokojama aiSkumo, ar vie$gja paslauga galima laikyti
komercinio pobuidzio veiklg, kurig vykdo valstybés institucijos leidimg gaves juridinis asmuo, kai
leidimo tikslas susijes su paslaugos kokybés uztikrinimu (pvz., potencialiai pavojingy jrenginiy
nuolatiné priezitra). I§ dalies administraciniy paslaugy sampratos problemg iSryskino biitent vieningos
Viesyjy ir administraciniy paslaugy stebésenos ir analizés informacing sistemos (toliau PASIS)
diegimas.

2020 m. jsigaliojus naujai LR vieSojo administravimo jstatymo redakcijai administracinés
paslaugos samprata buvo patikslinta. 6 straipsnis nurodo, kad administraciniy paslaugy teikimas yra
viena 1§ vieSojo administravimo sri¢iy. 19 straipsnis iSskyré keturias administraciniy paslaugy
kategorijas:

1. ,teisés akty nustatyty dokumenty, kuriy turéjimas patvirtina vieSojo administravimo
subjekto suteikiamos teisés jgijimg, iSdavimas®;

2. ,vieSojo administravimo subjekto veiksmai iSduodant teisés akty nustatytus dokumentus
su valstybés registruose, valstybés informacinése sistemose, archyvuose ar paties vie$ojo
administravimo subjekto turima informacija“;

3. ,teisés akty nustatyty ir asmeny privalomai vieSojo administravimo subjektams teikiamy
dokumenty ar informacijos priémimas*;

4. ,teisés akty nustatytos informacijos registravimas valstybés registruose ar valstybés
informacinése sistemose asmens praSymu‘.

Kaip matyti, naujoje redakcijoje apibréziant administracinés paslaugos sampratg atsisakyta
administracinés procediiros sagvokos, taip pat asmeny konsultavimo vieSojo administravimo subjekto

klausimais. Administraciné paslauga naujoje redakcijos apibréZiama ne pagal sritis (pvz., leidimai,
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licencijos, deklaracijos), bet pagal atliekamus veiksmus — dokumenty iSdavimas, veiksmai iSduodant
dokumentus, teikiamy dokumenty ir informacijos priémimas ir informacijos registravimas. Vis délto
teigtina, kad turinio pozitiriu, administracinés paslaugos samprata islicka mazai pakitusi.

Urvikis (2016) savo disertacijoje pazyméjo, kad vieSyjy paslaugy reglamentavimas LR
Jstatymuose yra gana abstraktus, nepateikiant net pavyzdinio savivaldybése teikiamy viesyjy paslaugy
saraso. Galima teigti, jog §i pastaba taikytina ir administracinéms paslaugoms. Administraciniy paslaugy
jvairove atskleidzia rekomendacinio pobiidzio dokumentai. Remiantis ,,Vieno langelio® principo

jgyvendinimo rekomendacijomis, administracinés paslaugos gali biiti klasifikuojamos jvairiai (1 lent.).

1 lentelé. Administraciniy paslaugy klasifikavimas

Kriterijus Aprasymas

Kreipimosi tikslas I8duoti leidima (licencija), pazyma, dokumento kopija ar iSrasa, priimti
administracinj akta, pateikti informacija,

Veiklos sritis, kuriai priskirtina Kultira, $vietimas, sportas, sveikatos, socialiné apsauga, vaiky teisiy apsauga,

paslauga civiliné metrikacija, nuosavybés teisy atkiirimas, pirminé teisiné pagalba ir kt.

Gyvenimo atvejis, kuriam priskirtina | Problemos mieste, poreikis paramai, riipinimasis vaikais, $eimos kiirimas,

paslauga namo statybos ir kt.

Paslauga administruojantis Kultiros ir ugdymo departamentas, Socialiniy reikaly departamentas, Teisés

institucijos padalinys departamentas ir kt.

Saltinis: ,,Vieno langelio* principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos* (2010).

Kadangi Valstybés kontrolés audite buvo akcentuojama neaiski atskirti tarp to, kg galima laikyti
vie$gja ir administracine paslaugomis, tikslinga apzvelgti kaip kito vieSosios paslaugos apibrézimas. Iki
priimant §iuo metu galiojanc¢ig redakcija LR vieSojo administravimo jstatyme vieSoji paslauga buvo
apibréziama kaip ,,valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant asmenims
socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas. [statymy
nustatytais atvejais ir tvarka viesasias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys®. Siame apibrézime isryskéjo
vienas 1§ svarbiausiy vieSosios ir administracinés paslaugos skirtumy — administracing paslauga gali
skirti tik vieSojo administravimo subjektai. Todél administraciné paslauga, skirtingai nei kitos vieSosios
paslaugos, negali biiti privatizuojama. VieSoji paslauga skirtingai nei administraciné paslauga — néra
viena 1§ vie$ojo administravimo sriciy. VieSojo administravimo sritims priskiriamas tik viesyjy paslaugy
administravimas. Naujoje redakcijoje vie$oji paslauga apibréziama kaip ,,pagal jstatymy ir (ar) vie$ojo
sukuriama valstybés ar savivaldybiy garantuojama ir visuomenés nariams vienodai prieinama nauda‘.
Galima pastebéti, kad naujame apibrézime atsisakyta konkretizuoti vieSosios paslaugos sritis (socialinés,
Svietimo, mokslo ir kt.), pasirinktas abstraktesnis apibréZimas akcentuojant veiklas, kuriose kuriama
visuomenés nariams vienodai prieinama ir garantuojama nauda. Kaip jau minéta, Urvikis (2016) savo
disertacijoje yra kritikaves abstrakty vieSyjy paslaugy sampratos reglamentavima, taciau naujgja

redakcija nebuvo siekiama konkretizuoti vieSyjy paslaugy sriciy.
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VieSosios paslaugos samprata aktuali ir tuo, jog placigja prasme administracinés paslaugos taip
pat gali biiti priskiriamos vieSosioms paslaugoms. Pavyzdziui, ,,Savivaldybiy organizuojamy viesyjy
paslaugy teikimo analizés* studijoje (2010) administraciné paslauga apibuidinama kaip viesyjy paslaugy
ruSis arba techniné patarnavimo (paslaugos) pusé, kuri prilyginama natiiraliy monopolijy
charakteristikas turinCiy vieSyjy paslaugy grupei. Administracine paslaugos puse sudaro tradiciné
savivaldybés administracijos struktiriniy padaliniy vykdoma vieSojo administravimo funkcija.
Atsizvelgiant ] tai, jog administraciné¢ paslauga yra priskiriama vieSosioms paslaugoms, tikslinga
nagrinéti ne tik vieSosios paslaugos apibrézimas teisiniuose dokumentuose, taciau ir vieSosios paslaugos
charakteristikas.

Placiaja vieSosios paslaugos samprata vadovaujamasi ir PASIS sistemoje, kurioje viso iSskiriamos
tokios vieSyjy paslaugy kategorijos: 1) paslaugy, paZymy, iSrasy ir kopijy isdavimas; 2) Svietimo
paslaugos; 3) sveikatos apsaugos paslaugos; 4) susisickimo ir ry$iy paslaugos; 5) vieSoji tvarka ir
renginiai; 6) asmens dokumenty iSdavimas; 7) civilinés buiklés akty registravimas; 8) asmeny pri€émimas
ir registravimas; 9) socialinés apsaugos paslaugos; 10) nekilnojamo turto tvarkymo paslaugos; 11) zemés
okis, zuvininkysté, miskininkysté, augalininkysté; 12) kult@iros ir sporto paslaugos; 13) komunalinio
okio ir aplinkos tvarkymo paslaugos; 14) jdarbinimo paslaugos; 15) mokes¢iy administravimo
paslaugos; 16) teisésaugos institucijy ir jstaigos paslaugos; 17) prieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo
paslaugos; 18) paramos veiklos vykdymui; 19) turizmo informacijos paslaugos; 20) licencijy ir leidimy
iSdavimas veiklos subjektams; 21) kitos paslaugos.

Placig vieSyjy paslaugy sampratg, kuri apima ir administracines paslaugas pateikia ir Lietuvos
mokslininkai. Milé ir Junevi¢ius (2013) vieSaja paslaugg bendriausia prasme apibtdina kaip ,,visg
gyventojo ar verslo subjekto bendradarbiavimg: paklausima ir atsakyma j paklausima, jvairiy dokumenty
pildyma ir pateikimg, atsiskaityma ir kt.”“. Merkys ir Braziené (2014) nurodo, kad pagal teisinj
apibrézima ir mokslinéje literatliroje vyraujancig sampratg vieSasias paslaugas galima apibrézti kaip
valstybés ar savivaldybiy isteigty specialiy istaigy ir organizacijy veiklg, teikianti gyventojams
socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto, poilsio ir rekreacijos, komunalines, vieSojo transporto,
informacines, administracines ir kitas jstatymu numatytas paslaugas. Sis apibréZimas isplecia viesujy
paslaugy samprata detalizuodamas kitas vieSyjy paslaugy sritis (vieSojo transporto, informacinés
paslaugos) bei jtraukia administracines paslaugas kaip vieng i§ vieSyjy paslaugy riisiy. Minéti autoriai
taip pat cituoja Parsons, kuris teigia, kad viesosios paslaugos esmé — tenkinti vie$ajj interesg, suteikiant
vieSuosius ir vertinguosius gérius. Stasiukynas (2010) iSskiria tokius vieSyjy paslaugus bruozus: 1)
visuotinai svarbios veiklos uztikrinimas; 2) neribotas paslaugomis besinaudojanciy subjekty skaicius; 3)
Sias paslaugas teikia valstybinés arba vietos savivaldos institucijos, arba kiti subjektai; 4) paslaugos

kuriamos tik vieSos, tiek privacios nuosavybeés pagrindu.
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Galima teigti, kad pirmieji du bruozai buidingi tiek vieSosioms, tieck administracinéms paslaugoms.
Kiti du Stasiukyno (2010) jvardinti bruozai galioja tik vieSosioms paslaugoms siaurajg prasme. Urvikio
(2016) teigimu, vieSaja ir administracing paslauga atskiria specifinis pastaryjy paslaugy pobudis ir
turinys. Taciau toks teiginys gali buti taikomas tik vieSosioms paslaugoms siaurgjg prasme. Autorius
kritikuoja painy teisinj reglamentavimg pagal kurj administracinés paslaugos yra atskiriamos nuo viesyjy
paslaugy, taciau patenka ] jvairias vieSyjy paslaugy klasifikacijos sistemas (pvz., PASIS). Remiantis
Urvikiu (2016), taip pat pazymétina, kad elektroniniu biidu teikiamos vieSosios paslaugos jprastai
vadinamos elektroninémis vieSosiomis paslaugomis, nors toks apibrézimas ir nejtvirtintas jstatymu.

Placioji administracinés paslaugos samprata suponuoja, kad administracinés paslaugos teikimu ir
administravimui galioja kertiniai vieSosios paslaugos principai, 1 kuriuos reikéty atsizvelgti. Urvikis
(2016) teigia, kad vieSosios paslaugos gali biti laikomos visuomenés pasitikéjimo kiirimo priemong.
Autorius akcentuoja, kad viesyjy paslaugy kokybés tyrimuose svarbus dominuojanéiy vieSyjy paslaugy
savybiy akcentavimas, be kurio bty galima kalbéti tik apie efektyvesnes, bet ne veiksmingesnes
vieSgsias paslaugas.

Tikslinga atsizvelgti ir j vieSyjy ir administraciniy paslaugy sampratg platesniame kontekste.
UZsienio literatiiroje administracinés paslaugos apskritai néra siejamos isskirtinai su vieSuoju sektoriumi
— pavyzdziui, Khan, Gal, Nasir ir Hassan (2020) — atlike literattiros analiz¢ nurodo, jog administracine
paslauga galima laikyti visas paslaugas, kurios palaiko sistemos funkcionavimg. Tokia administracinés
paslaugos samprata vadovaujasi ir Kiti autoriai, pvz., Papanthymou ir Darra (2018). Viesosios paslaugos
samprata taip pat néra vienareik§miska. Europos Komisijg vie$gja paslaugg yra apibrézusi kaip rinkos ir
ne rinkos paslauga, kuri vieSojoje organizacijoje priskiriama prie tarnaujanciy vieSajam interesui ir yra
jos specifiniy paslaugy prievolés objektas. Vis délto dél nacionaliniy vieSojo administravimo skirtumy
buvo nuspresta, kad vieSosios paslaugos sgvoka kelia per daug nesupratimy, todeél tikslinga ja pakeisti
bendro intereso paslaugy sqvoka. Taip pat europiniame kontekste yra prigijes universalios paslaugos
terminas. Universali paslauga charakterizuojama kaip jsipareigojimas teikti paslaugas universaliai,
priimtinomis kainomis, daznai nedarant skirtumo tarp teikimo iSlaidy skirtinguose regionuose
(,,Visuomenés sveikatos priezitiros paslaugy, kurios gali buti priskirtos savarankiskai savivaldybés
funkcijai, nomenklattiros ir minimaliy normatyvy projekty parengimas. Projekto ataskaita“, 2011).

LR wvieSojo administravimo jstatymas nepateikia administraciniy paslaugy teikimo ir
administravimo sampratos, bet paminétina vieSyjy paslaugy administravimo samprata. Iki 2020 m.
galiojusioje redakcijos vieSyjy paslaugy teikimas buvo apibréziamas taip — ,,vieSojo administravimo
subjekty veikla nustatant vieSyjy paslaugy teikimo taisykles ir rezima, steigiant vieSasias jstaigas arba
iSduodant leidimus teikti vieSgsias paslaugas kitiems asmenims, taip pat vieSyjy paslaugy teikimo
priezitra ir kontrolé“. Kaip pazyméjo Stasiukynas (2010), teikimas, remiantis Siuo jstatymu, apémé

administravimo turinio elementus: 1) vieSyjy paslaugy teikimo taisykliy ir rézimo nustatymas; 2) vieSyjy
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jstaigy steigimas arba leidimy teikti vie$gsias paslaugas iSdavimas kitiems asmenims; 3) vieSyjy
paslaugy teikimo prieziiira ir kontrolé.

Urvikis (2016) taip pat nurodo, kad paslaugy administravimg sudaro teikimo budy, taisykliy ir
rézimo nustatymas. Naujoje redakcijoje apibréziamas vieSosios paslaugos teikimo administravimas —
»istatymy nustatyta tvarka atlickama vieSojo administravimo subjekty veikla nustatant viesyjy paslaugy
teikimo taisykles ir tvarka, iSduodant leidimus teikti vieSasias paslaugas, steigiant atitinkamos formos
juridinius asmenis arba parenkant kitus asmenis, teiksiancius vies$gsias paslaugas, taip pat vieSyjy
paslaugy teikimo priezitira®“. Remiantis Siuo apibrézimus vieSyjy paslaugy teikimo administravimo
sampratoje iSskiriami tokie elementai: 1) vieSyjy paslaugy teikimo taisykliy ir veiklos nustatymas; 2)
leidimy teikti vieSgsias paslaugas iSdavimas; 3) juridiniy asmeny, teiksianciy vieSgsias paslaugas
pasirinkimas arba steigimas; 4) vieSyjy paslaugy teikimo priezitra. Kadangi administracines paslaugas
teikia tik vieSojo administravimo subjektai, galima teigti, kad administracinés paslaugos teikimo
administravimg sudaro Sie komponentai:

1) administraciniy teikimo taisykliy ir veiklos nustatymas;

2) juridiniy asmeny, teiksian¢iy administracines paslaugas pasirinkimas arba steigimas;

2) administraciniy paslaugy teikimo priezitra.

Administraciniy paslaugy administravimo samprata gali biiti apibiidinama ir per vadybing prizme.
Viesosios paslaugos administravimas apima jvairias vadybines funkcijas — planavima, organizavima,
finansavima, veiklos priezitrg ir kontrole (,,Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy teikimo
analize®, 2010).

Apibendrinant galima teigti, kad administraciné paslauga yra viesojo administravimo sritis ir gali
biiti teikiama tik viesojo administravimo subjekty — tai pagrindiniai aspektai, kuo administraciné
paslauga skiriasi nuo viesosios paslaugos. Taciau administraciné paslauga gali biiti apibréziama ir kaip
vieSosios paslaugos risis (remiantis placigja vieSosios paslaugos samprata), todél administracinés
paslaugos teikimui ir administravimui galioja kertiniai vieSosios paslaugos teikimo ir administravimo
principai (visuotiné svarba, neribotas paslaugos gavéjy skaicius, jsipareigojimas teikti paslaugas
universaliai, priimtinomis kainomis, daznai nedarant skirtumo tarp teikimo islaidy skirtinguose
regionuose). Lietuvos teisinéje bazéje pasigendama konkretaus ar pavyzdinio administraciniy paslaugy
sqraso. Pagal Siuo metu galiojantj LR viesojo administravimo jstatymq administracinés paslaugos gali
biiti skirstomos j keturias grupes: 1) teisés akty nustatyty isdavimas, 2) veiksmai isduodant teisés akty
nustatytus dokumentus su valstybés registruose, valstybés informacinése sistemose, archyvuose ar paties
vieSojo administravimo subjekto turima informacija, 3) teikiamy dokumenty ar informacijos priémimas,
4) informacijos registravimas valstybés registruose ar valstybés informacinése sistemose. Remiantis
rekomendaciniais leidiniais administracines paslaugas galima skirstyti pagal daugiau kriterijy —

kreipimosi tikslg, veiklos sritj, gyvenimo atvejj, paslaugos teikéjq.
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1.2. Administraciniy paslaugy kokybé ir kokybés vertinimo biuidai

Nagrin¢jant administraciniy paslaugy kokybés sampratg pirmiausiai tikslinga jsigilinti j paslaugos
kokybés samprata. Siuolaikiniu pozidiriu, kokybé yra paslaugy ir produkty pagrindas, kadangi nuo jos
priklauso vartotojy pasitenkinimas, organizacijos jvaizdis, pajamos ir kt. (Patapas ir Vilutyté—Zilieng,
2013; Khan et al., 2020). Ilgg laikg kokybés sagvoka buvo sictina su privac¢iuoju sektoriumi, taciau
ilgainiui jsivyravo supratimas, jog kokybé svarbi ir administraciniuose vieSojo sektoriaus procesuose
(Valenzo—Jimenez, Lazaro—Lopez ir Martinez—Arroyo, 2019). Nekokybiskos administracinés paslaugos
ne tik mazina gyventojy pasitikéjimg vieSojo sektoriaus organizacijomis, bet ir lemia juridinius
precedentus, didina laiko ir finansines veiklos sgnaudas, administracing naSta tiek pacioms
organizacijoms, tiek paslaugy vartotojams (Trashlieva ir Radeva, 2018). Kaip nurodo Astrauskaité ir kt.
(2015), — kokybé yra neatsiejama organizacijy vystymosi ir tobuléjimo dalis. Vis délto nors paslaugy
kokybés svarba yra pripazjstama visuotinai, néra iki galo aiSku, kg apskritai galima laikyti kokybiska
paslauga. Akcentuojama, kad paslaugos kokybé skiriasi nuo prekés kokybés, kadangi paslauga yra
neapciuopiama, neiSmatuojama fiziniais parametrais. Paslaugos kokyb¢ atsispindi paslaugos teikéjo ir
vartotojo sgveikoje (Parasuraman, 1985, cit. i§ Kondrotaité, 2012).

Patapas ir Vilutyte—Zilien¢ (2013) teigia, kad kokybé gali biti sietina su tiksly pasiekimu,
nuolatiniu gerinimu, geresniu rezultatu ir nuolatiniu tobul&jimu, tac¢iau paslaugy sektoriuje kokybé —tali
visy pirma vartotojy poreikiy tenkinimas. Kaip pastebi Adomaityté—Subaciené (2015), kokybé per se
yra neegzistuojanti, todel jai apibrézti taikoma keletas skirtingy kokybés sampraty. Kokybeé gali buti
suprantama kaip:

1) ekonominis naudingumas, kai produkto ar paslaugos kokybé susieta su jos kaina
(investicijomis);

2) proceso valdymas (atitiktis reikalavimams ir standartams);

3) atitiktis standartams (remiantis tokia samprata kokybé vertinama pagal objektyvius ir
iSmatuojamus rodiklius, pasiekti rodikliai rodo auksta paslaugos kokybe);

4) vartotojy poreikiy patenkinimas;

5) nuolatinis tobul¢jimas (auksciausiy standarty siekimas).

Kokybés sgvokos apibrézimas néra tik teorinio pobuidzio problema — nuo to, kaip suvokiama
kokybé tiesiogiai priklauso ir kokybés vertinimo metody pasirinkimas. Remiantis Patapu ir Zilionyte
(2015), galima pastebéti, kad kokybés kaip nuolatinio tobul¢jimo samprata glaudziai siejasi su vieSajame
sektoriuje kartu su Naujosios vieSosios vadybos paradigmos jsitvirtinimu pradéta taikyti visuotinés

kokybeés vadybos filosofija, kuria skatinamas nuolatinis veiklos gerinimas.
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Dahler—Larsen (2008, cituojama i$ Blom, Moren, 2012) kokybés sgvokos interpretavimg papildo
dar keliomis sgvokomis. Anot autoriaus kokybé gali bti suvokiama ir kaip: 1) nuokrypio nuo standarto
mazinimas; 2) tam tikro efekto siekis; 3) kokybé kaip politiniy tiksly siekimas; 4) kokybés kaip
atitikimas vartotojo preferencijoms; 4) kokybé kaip organizacijos sistemos iSsaugojimas. Kokybés kaip
vartotojy poreikiy patenkinimo koncepcija atspindi poziiirj, jog kokybé yra suvokiama individualiai,
priklausoma nuo individualiy likes¢iy ir turimos patirties. Kokybé tampa dinamiska, kadangi vartotojy
lukesciai yra kintantys. Paslaugos teikéjui patenkintus Zemiausius vartotojy lukesc¢ius daroma iSvada,
kad paslauga buvo tokios kokybeés, kurios buvo tikétasi.

Taip pat mokslinéje literattiroje galima aptikti ir kokybés kaip vertés samprata. Tokiu atveju j
kokybés suvokimg jtraukiama ne tik nauda, taciau ir jos santykis su sgnaudomis (paslaugos kaina)
(Kondrotaité, 2012). Kitaip tariant, vartotojas paslaugg vertina ne tik pagal jos kokybines
charakteristikas, tadiau ir atsizvelgdamas j paslaugos kaing. Tokiu budu didelé paslaugos kaina skatina
neigiamai vertinti kokybe, net jei atitinka standartus.

Apskritai visoje kokybés sampraty jvairovéje, anot Garvin (1988, cituojama i§ Adomaityté—
Subaciené, 2015), galima jzvelgti tris skirtingas koncepcijas: 1) produkty/paslaugos vertés; 2) defekty
nebuvo; 3) atitikimo standartams. Adomaityté—Subacdiené (2015) teigia, kad kiekvienoje i§ Siy
koncepcijy figliruoja ir jautrumo paslaugos vartotojo/tiekéjo poreikiams matmuo. Todél galima teigti,
kad kokybés be vartotojo/tiekéjo perspektyvos apskritai neegzistuoja.

Ivairaus pobtidzio kokybés tyrimams gali bti pritaikomas Kano patraukliosios kokybés modelis.
Modelis pagrijstas tuo, jog kokybe formuoja dvi aSys — vartotojo pasitenkinimas kokybe ir kokybés
atitiktis. ISskiriami 5 kokybés lygiai pateikiami 1 paveiksle.

Vartotojo pasitenkinimas kolkybe

Labai patenkintas S
J Patrauklioji

- ra .
- - Vienmaté
-

MNewtrali

. Kokybés
e atitiktis
Privaloma

Mernka

| ArvirkStiné

Labwai nepatenkintas

1 pav. Kano patraukliosios kokybés modelis

Saltinis: Ruzevi¢iiite ir Ruzeviéius (2010).
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Kiekviena i§ Siy kokybés lygiy gali buti pritaikomas ir administraciniy paslaugy teikime
(Ruzeviuté ir Ruzevicius, 2010).

1. Patrauklioji kokybé — veikiant netikétumo veiksniui pasiekiamas didZiausias
pasitenkinimo lygis, kadangi yra pranokstami vartotojo liikes¢iai (pvz., administraciné
paslauga suteikiama daug greiCiau nei tikétasi), nepasiekus Sio kokybés lygio vartotojas
nejaucia nepasitenkinimo ar kity neigiamy emocijy.

2. Vienmaté kokybé — vartotojas yra patenkintas, kadangi iSpildomas paslaugos teikéjo
pazadas.

3. Privaloma kokybé atskleidzia vartotojo savaime suprantamy liikes¢iy patenkinima.

4. Neutrali kokybé — vartotojas lieka abejingas paslaugos kokybei.

5. Awirkstiné kokybé — vartotojas yra nepatenkintas paslauga, jos teikimas neispildo likesciy.

Patraukliosios kokybés modelis atspindi objektyvios ir subjektyvios kokybés dimensijy
persipynimg. Nors subjektyvus patyrimas yra Siuolaikiniy paslaugy kokybés tyrimy pagrindas, kokybés
suvokimas formuojasi lyginant savo patirtj su objektyviais kokybés standartais.

Viesyjy paslaugy kokybé, remiantis Zalimiene (2001, cit. i§ Kondrotaite, 2012) gali biiti skaidoma
1 kelis lygius:

e Individualus — kokybés atitikimas individo (vartotojo lukes¢iams).

e Institucijos — organizacijoje uztikrinamas socialinis—ekonominis efektyvumas.

e Savivaldybés — savivaldybés lygmeniu teikiamos adekvacios, gyventojy poreikius
atitinkancios paslaugos.

e Valstybés — jstatymais ir standartais uztikrinama vieSyjy paslaugy kokybés mechanizmas.

Taip pat konceptualizuojant vieSosios paslaugos kokybe tikslinga atkreipti j techninés ir funkcinés
kokybés komponentus, kuriuos apibrézé Gonroos (1990): 1) techniné kokybé — tai kas buvo suteikta
(rezultatas); 2) funkciné — tai kaip paslauga buvo suteikta (procesas).

Urvikis (2014) pazymi, kad vieSyjy paslaugy kokybés samprata integruoja daugybe skirtingy
elementy, o vieSyjy paslaugy vartotojai vertindami paslaugag démesj skiria skirtingoms paslaugos
dimensijoms. VieSosios paslaugos kokybés dinamiskumas ir priklausomybé nuo individualaus lygio
apsunkina paslaugy kokybés vertinimo tyrimus, tafiau atspirties taSku tampa objektyvis paslaugos
kokybés kriterijai. Kaip nurodomam2012-2020 m. VieSojo valdymo tobulinimo programoje, minimaliy
paslaugy kokybés standarty nebuvimas ir aiSkaus susitarimo tarp paslaugos teikéjo ir visuomenes
nebuvimas neugdo teiséty visuomenés likes¢iy paslaugos kokybés atzvilgiu.

Administraciniy paslaugy kokybés kriterijai atskleidziami LR vidaus reikaly ministerijos Vie$ojo

valdymo politikos departamento rekomendacijose dél administraciniy paslaugy teikimo (2 lentelé).
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2 lentelé. Administraciniy paslaugy kokybés kriterijai

kurig turi gauti
pati vie$ojo

turi biiti pagrindziama kaip objektyviai ir
nei§vengiamai biitina. Vertinant

Kriterijus Apibiidinimas Reik$mé
Tinkamai ApraSymai turi buti tikslas, atitinkantys Gyventojui ar verslo subjektui greitai suteikiama
parengtas vidaus reikaly ministerijos pateikiamus koncentruota informacija.
administracinés | reikalavimas rekomendacijas. Viesojo
paslaugos valdymo institucijos interneto svetaingje Pagalba paciai administracing paslauga teikianciai
teikimo turi biiti pateikiamos nuorodos j $ioje vieSojo valdymo institucijai (greita informacija
apraymas sistemoje paskelbtus administraciniy aptarnavimo padalinyje dirban¢iam darbuotojui)
paslaugy teikimo apra§ymus
Koncentruota informacija padeda valstybés politika
atitinkamose valdymo srityse formuojané¢ioms
institucijoms, tyréjams, ekspertams atlickantiems
jvairias administraciniy paslaugy teikimo
stebésenos, analizés ir kitas svarbias Sios srities
uzduotis.
Administracinés | Vertinant administracines paslaugas turi Neatitikti tarp galiojancio ir pateikiamo
paslaugos buti patikrinta, ar administracinés administracinés paslaugos teikimo aprasymo didina
teikimo teisinis | paslaugos teikimo aprasymas atitinka vartotojy nepasitenkinima, kelia sumaistj, didina
reguliavimas vertinimo metu galiojant] teisinj paslaugos teikéjo veiklos sanaudas.
reguliavima.
Informaciniai IS gyventojy ar verslo subjekty gali buti Sis kriterijus gyventojams ir verslo subjektams
jsipareigojimai | reikalaujama tik tos informacijos, kurios sukelia didziausig administracing nastg, todeél
néra valstybés registruose ir (ar) svarbu, kad ji bty sumazinta.
informacinése sistemose ir kurig gali
pateikti tik pats asmuo. Nustacius, kad Uztikrinamas informacijos patikimumas.
reikiama informacija yra kaupiama
minétose informacinése sistemose ar
registruose, turi biiti imamasi jmanomy
priemoniy, kad ja galéty gauti pati
administracing paslaugg teikianti vie$ojo
valdymo institucija.
Informacija, Todél ir tokia informacija bet kuriuo atveju | Mazinami paslaugos atlikimo instituciniai resursai

ir administracinés paslaugos atlikimo trukmé.

procedira ir jos
trukmeé

administracing paslauga, sekos schemoje,
kuri yra rengiama kartu su administracinés
paslaugos teikimo apraSymu. Vertinant
administracinés paslaugos teikimo
procediirg svarbu nustatyti, ar visi vie$ojo
valdymo institucijos veiksmai teikiant
administracing paslaugg yra objektyviai ir
neiSvengiamai biitini.

valdymo administracines paslaugas turi biiti ieSkoma
institucija galimybiy sumazinti surenkamos

informacijos kiekj.
Administracinés | Administracinés paslaugos suteikimo Didinamas administracinés paslaugos teikimo
paslaugos procedira turi biiti pavaizduota grafinéje aiSkumas ir suprantamumas vartotojui. Vartotojas
teikimo bitiny veiksmy, atlieckamy teikiant gali susidaryti aiskius lukescius, kada gali tikétis

paslaugos jvykdymo.

Saltinis: ,,Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos Viesojo valdymo politikos departamento rekomendacijose dél
administraciniy paslaugy teikimo®.

Pazymétina, kad vertinant administracinés paslaugos kokybe administracinés nastos aspektu

rekomendacijose sitiloma naudoti procentinio santykio rodiklj, kuris parodyty administracinei paslaugai
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suteikti reikalingos informacijos, kurig surenka pati vieSojo valdymo institucija, ir informacijos, kurig
turi pateikti gyventojai ar verslo subjektai.

Elektroniniu budu teikiamy vie$yjy paslaugy kokybé¢, remiantis Vie$ojo administravimo iki 2010
m. plétros strateginiu dokumentu buvo suskirstyta | penkis lygius, pagal brandos lygj (Pranaitis,
Ivanickien¢ ir Jasitinas, 2015):

e Informacinis lygis — informacijg apie vie$ajg ar administracing paslaugg yra pateikiama
paslauga teikiancio subjekto interneto svetainéje.

e Vienpusés sgveikos lygis — siekiant pradéti vieSosios ar administracinés paslaugos gavimo
procedira interneto svetaingje vartotojui suteikiama galimybé gauti paraiSkos forma
(atsisiysti jg 1§ interneto svetaines).

e Dvipusés saveikos lygis — interneto svetainéje suteikiama galimybé vartotojui paraisSkos
forma uzpildyti internete ir jg iSsiysti vieSojo administravimo subjektui, taciau pati vieSoji
ar administraciné paslauga elektronine forma néra suteikiama.

e Bendradarbiavimo lygis — interneto svetainéje sudaroma galimybé dalyvauti visame
vieSosios ar administracinés paslaugos teikime elektroniniu budu.

e Personalizuotas lygis — vieSosios ir administracinés paslaugos elektroniniu badu teikiamos
vartotojui automatiskai panaudojant buvusia vartotojo registracija ir duomenis apie
vartotoja.

Nors S$ie elektroniniy paslaugy teikimo lygiai iSdéstyti nebegaliojanciame strateginiame
dokumente, taciau galima teigti, jog toks skirstymas iSlieka aktualus, kadangi ne visi Lietuvos vieSojo
sektoriaus subjektai yra pasieke auksciausius elektroninés valdzios brandos lygius. Pranaitis ir kt. (2014)
pazymi, kad gali egzistuoti ir nulinis lygis, kai paslaugos teikéjas apskritai neturi pasiekiamos interneto
svetaings, taCiau Lietuvos vieSajame sektoriuje tokiy administracines paslaugas teikianciy subjekty
praktiSkai néra. E. paslaugy modeliy auk$ciausiose pakopose atsiduria skirtingy vieSojo sektoriaus
sistemy Vertikalus ir horizontalus integravimas, kuris leidzia jgyvendinti ,,vieno langelio® principa
pilieciams. Vertikalus integravimas sudaro galimybes sujungti vietines sistemas su aukstesnio lygio
sistemomis ir apjungti panaSias funkcijas. Horizontalus integravimas — integruoja jvairias funkcijas,
leidzia laisvai dalintis informacija tarp valdzios institucijy ir pilie¢iy (Aleksandravicius, 2014).

Kadangi Siuolaikiniame kontekste administraciniy paslaugy teikimas nebejsivaizduojamas be e.
paslaugos pazymétinos ir kokybiskos e. paslaugos charakteristikos. Pasak Li ir Suomi (2009, cit. i$
Papathymou, Darra, 2018), vartotojai e. paslaugg laiko kokybiska esant dviem kriterijams — naudojimo
paprastumas ir prieinamumas. Naudojimosi paprastumas sietinas su tokiais veiksniais kaip puslapio
dizainas, patogi navigacija, patikimumas, greitas atsakymo laikas, informacijos kokybé¢, duomeny
saugumas. Jgyvendinant ,vieno langelio® principg ypa€ svarbi pateikti pilng ir kokybiska
administracinés paslaugos aprasa. ,,Vieno langelio* principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés
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rekomendacijose nurodoma, kad interesui biity pateikiama tokia informacija apie administracing
paslauga: 1) paslaugos pavadinimas; 2) trumpas paslaugos apibiidinimas; 3) paslaugos gavéjas; 4)
paslaugos kategorija; 4) gyvenimo atvejis (nurodomi keli gyvenimo atvejai, kuomet siekiama gauti tokig
paslauga; 5) trumpas paslaugos aprasymas (3-4 sakiniai); 6) atmintiné interesantui; 7) paslaugos
suteikimo trukmé; 8) paslaugai gauti reikalingi dokumentai; 9) informacija, kurig savivaldybé gaus i
kity asmeny; 10) atsakingas struktirinis padalinys; 11) paslaugos vadovas; 12) kontaktinis asmuo; 13)
reglamentuojantys teisés aktai; 14) paslaugos suteikimo kaina. Taip pat nurodoma, jog vartotojui turi
biti prieinama ne tik praSymo forma, bet ir praSymo uzpildymo pavyzdys.

Pasak Kazlauskienés ir Ostrauskienés (2010), Siuolaikiné kokybés samprata formuoja
vyraujancius kokybés tyrimy bruozus:

o kokybés tyrimuose akcentuojamas subjektyvumas (tai kas atrodo kokybiSka paslaugy
tiekéjui, nebutinai kokybiska jos gavejui);

e tyrimai apima tiek vartotojo perspektyva (atitikima jo poreikiams);

e tick bendrasias kokybines savybes, kokybé suvokiamas kaip nuolatinis organizacijos
veiklos tobulinimo proceso démuo.

Kotler (1999, cit. i8 Agyekum, Haifeng ir Agyeiwaa, 2015) taip pat yra pazyméjes, kad nors kai
kurie kokybés parametrai gali buti vertinami objektyviai, taciau kokybés vertinimo tyrimy pagrinda
turéty sudaryti vartotojo perspektyva.

Viesyjy paslaugy kokybés vertinimui pastargji deSimtmetj buvo skiriama daug démesio. Kaip
pazymi Urvikis (2014, 291), ,,naujajam viesajam valdymui artimy koncepcijy turinys bei visuomenés
institucionalizavimas reikalauja analitinio sprendimy pagrindimo ir kokybisky, tyrimais pagristy bei
tinkamai interpretuojamy duomeny kaip pagrindo vieSojo sektoriaus veiklos tobulinimui‘. Tuo paciu
pripazjstama, kad vieSyjy paslaugy kokybés tyrimai kelias kontraversiSkus debatus.

Visus kokybés vertinimo metodus galima skirstyti j dvi skales (Zalimiené, 2015):

o Objektyvioji kokybés skalé — technologinis jstaigos lygmuo — apima konkrecius dydzius,
rodiklius, jstaigos veiklos charakteristika. Objektyviai gali biiti vertinamas paslaugy teikéjy
profesionalumas, pazangiy darbo metody taikymas, pirminio ir antrinio personalo santykis
,darbo krivis ir t. t.

o Subjektyvioji kokybés skalé — individualaus vartojimo aspektas, suprantant socialiniy
paslaugy kokybé tai ir subjektyvi individo buklé, kaip jis vertina gaunamas socialines
paslaugas, kaip kinta jo savarankiSkumas, poziiiris. Pagrindinis subjektyviosios kokybés
skalés démuo — vartotojo pasitenkinimas.

Bagdonien¢ ir Hopenien¢ (2005, cit. i§ Kinderis, Zalys ir Zaliené, 2011) paslaugy kokybeés
vertinimo modelius siiilo skirstyti i tris grupes pagal tyrimo pobudi:

e Vvartotojy kokybés suvokimo modeliai;
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e paslaugos teikimo proceso modeliai;
e paslaugos teikimo sistemos modeliai.

Viesujy paslaugy kokybé nagringje Patapas ir Vilutyté—Ziliené (2013) teigia, kad paslaugy kokybé
priklauso nuo tokiy veiksniy kaip paslaugos teikéjo elgesys paslaugos teikimo metu, atlickamy veiksmy
ir kity aplinkybiy, kurios priklauso nuo vartotojo (liikesciai, individuali patirtis, poreikiai), todél visiskai
objektyvus ir standartais paremtas vieSyjy paslaugy, taip pat ir administraciniy paslaugy, kokybés
vertinimas néra galimas. Galima sutikti su Merkiu ir Braziene (2014), kurie teigia, kad paslaugos kokybé
— yra paslaugos triikumy nebuvimas bei vartotojy likesc¢iy ir nory neatitikimas. Paslaugos trikumus gali
identifikuoti ir jos teikéjas arba treciasis asmuo, taciau nedalyvaujant vartotojui neijmanoma nustatyti jo
lukesciy ir nory atitikimo.

Isivyraujant naujosios vieSosios vadybos paradigmai jprastu vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo
modeliu tarp privaciajame sektoriuje placiai pripazintas SERQUAL kokybés modelis, kurj 1985 m.
parengé Parasuraman, Zeithalm ir Berry (Valenzo-Jimenez et al., 2019). SERQUAL modelio esmé —
kokybés kaip baly iSraiskos pateikimas, vertinant numatoma ir patirta kokybe (Merkys ir Braziené, 2014;
Iykal ir Celebi, 2016). SERQUAL metodikoje i$skiriami tokie komponentai (Kondrotaité, 2012):

e Apciuopiamumas — jranga, kiti apiuopiami resursai.

e Patikimumas — geb¢jimas i$pildyti likeséius ir tai, kas pazadéta nepaisant iskilusiy kliti¢iy.
e Atsakingumas — mandagus, operatyvus aptarnavimas.

e Kompetencija (jautrumas) — darbuotojy kvalifikacija, zinios, gebé&jimas, paslaugumas.

e Empatija — individualus démesys vartotojams.

Nepaisant dazno taikymo SERQUAL metodika vieSyjy paslaugy tyrimy taikymas susilaukia
nemazai kritikos. Kaip paZymi Gebczynska ir Brajer—Marczak (2020), dél sudétingesnés, ne tik } vieng
galutinj rodiklj (pelng) orientuotos vieSyjy organizacijy veiklos bet kokie veiklos ir rezultaty vertinimo
modeliai vieSajame sektoriuje yra sudétingesni nei privaciajame. Pecelitinaité (2018) akcentuoja, kad
SERQUAL atskleidzia paslaugos kokybeés silpngsias ir stiprigsias vietas, taCiau nepadeda jvertinti
veiklos rezultaty. Tai suponuoja, kad tiesioginis privaciojo sektoriaus vertinimo modeliy taikymas
privaciajame sektoriuje yra ribotas. Alternatyvg SERQUAL modeliui yra pateike mokslininkai Rhee ir
Rha (cit. i§ Merkys ir Braziené, 2014; Pecelitinaité, 2018), kurie i$skiria keturis vieSosios paslaugos
kokybés elementus:

e proceso kokybé — kaip vartotojai suvokia kokybe teikiant paslauga;

o rezultaty kokybé — kaip vartotojas suvokia paslaugos kokybe po to, kai pasinaudojo
paslauga, kitaip tariant, vertinamas paslaugos poveikis vartotojui;

e konstrukcijos kokybé — nusako tai, kaip vieSoji paslauga sukurta politikos formavimo ir

paslaugy projektavimo etapuose.
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santykiy kokybé — atspindi paslaugos teikéjy ir vartotojy santykiy gyl bei atmosfera

paslaugos teikimo procese.

Siuo metu galiojan¢ioje vieSyjy paslaugy pasitenkinimo indekso metodikoje (2010) nurodomi

tokie vieSosios paslaugos kriterijai, kurie gali buti pritaikyti ir vertinant administracines paslaugas:

vieSosios paslaugos suteikimas — ar pasiektas rezultatas, kurio tikisi administracinés
paslaugos gavéjas;

pasiekiamumas — ar vartotojui patogu naudotis vie$gja paslauga;

vieSosios paslaugos suteikimo greitis (efektyvumas) — kaip greitai ir ar laiku vartotojui
suteikta administraciné paslauga;

profesionalumas — ar administracines paslaugas teikiantys specialistai yra pakankamai
kompetentingi;

informatyvumas — ar vartotojas informuojamas apie vieSosios paslaugos teikimo eiga;
vartotojo supratimas — ar tikrai suprantama, kokios viesosios paslaugos nori vartotojas;
draugiSkas personalo pozitiris — ar specialistai, teikiantys administracines paslaugas, yra
pozityviai nusiteik¢ vartotojo atzvilgiu;

fiziné aplinka — ar vieSaja paslaugg teikiantys darbuotojai ir jy darbo vieta yra tvarkinga ir

tinkama kokybiskai vieSajai paslaugai suteikti;

Remiantis VieSyjy paslaugy pasitenkinimo indekso metodika (2010), vieSosios paslaugos

tyrimuose gali bati klasifikuojamos dvejopai:

,I8 virSaus ] apacig® — paslaugos klasifikuojamos pagal institucinius ryS$ius ir funkcijas.
Remiantis Siuo bidy nagrinéjamas konkrecios institucijos vartotojy pasitenkinimas
paslaugomis.

I8 apacios 1 virSy*“ — paslaugos klasifikuojamos pagal jy pobiid] ir sritis, nepriskiriant
atskiroms institucijoms (pvz., vertinamos mokykly, socialinés ir psichologinés tam tikroje

teritorijoje teikiamos paslaugos).

Urvikis (2014) apskritai kritikuoja ne atskirus vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo modelius ir

metodikas, bet kiekybing metodologija kaip dazniausiai vienintel¢ vieSyjy paslaugy kokybés tyrimy

prieiga. Anot autoriaus, kiekybiniai tyrimai, kuriuose vartotojai atsako i jiems pateiktus klausimynus,

negali atspindéti realios paslaugy kokybés dél vartotojy likes¢iy dinamiskumo, skirtingo suvokimo apie

paslaugos kokybés lygius. Teigiama, kad kiekybiniuose tyrimuose siekiant objektyviai iSmatuoti

kokybées lygi, nuosalyje paliekami i3 tiesy kokybés gerinimui svarbiis veiksniai. Dominuojantys viesyjy

paslaugy tyrimai sietini su politiniu stimulu gauti geras zinias. Kiekybinés analizés duomenys pasizymi

lengva interpretacija, palyginimu, remiantis jais paprasta iSmatuoti tariamg progresa, taciau tuo paciu

tokie duomenys gali iSkreipti realybe siekiant uztikrinti gyventojy pritarimas esamai vieSosios politikos

krypc¢iai.
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Urvikio (2014) teigimu, turi bati gilinamasi, ne tik j klausimus kaip, bet ir Kiek, kam ir kada
vieSosios paslaugos turéty biiti teikiamos. Paslaugos kokybés tyrimai turi apimti ne tik vartotojy poziiirj,
bet ir galutinj rezultatg lemiancius veiksnius. Atkreipiamas démesys j tokius veiksnius kaip darbuotojy
motyvacija, kuri yra pavaldi kiekybinei tyrimo metodologijai. Tod¢l sitiloma taikyti kokybinius
metodus, kurie leisty daryti jzvalgas apie mazai Zinomus paslaugy teikimo trukdzius.

Patapas ir Vilutyte—Ziliené (2013) pazymi, kad ne naudingu informacijos $altiniu apie viedyjy
paslaugy kokybe yra ir vartotojy skundai. Taigi administracing paslaugg teikiancioje jstaigoje i skundus
turi buti reaguojama pozityviai, kaip | galimybe pagerinti paslaugos kokybe, iSsiaiSkinti vartotojy
poreikius. Autoriai sitlo jsiklausyti j skundus, juos suvokti kaip rimtg problema ir jokiais atvejais
nesiekti jy iSvengti. Kitaip tariant, vartotojy skundas yra vienas i§ griztamojo rysio biidy bei galimybé
reaguojant jgyti vartotojy palankumg. Kaip pazymi Wisniewska ir Szczepanska (2013), griztamasis
rySys vieSojo sektoriaus organizacijoms yra ne tik informacijos $altinis, bet ir galimybé pasiruosti ateities

Urvikis (2014) pazymi, kad vertinant vieSyjy paslaugy kokybe svarbiis ne tik galutiniai paslaugos
gavéjai (vartotojai), taCiau ir kitos suinteresuotos Salys — mokes¢iy mokétojai, bendruomenés,
nevyriausybinés organizacijos, politikai ir kiti subjektai. Interesy konfliktai tarp galutiniy paslaugos
gaveéjy ir kity suinteresuoty grupiy gali buti neiSvengiami. Anksc¢iau jau minéti autoriai Rhee ir Rha
(2007, cit. 18 Merkys ir Braziené¢, 2014) teigia, kad galutiniai vartotojai (subjektai, kuriems paslauga
teikiama) labiausiai vertina procesy ir rezultaty kokybe, tuo tarpu tarpiniams vartotojams svarbesné
konstrukcijy ir santykiy kokybé. Kita vertus, reikéty pazyméti, kad tokj paslaugy kokybés valdymo
modelis, kuriame i$skiriami keturios vieSosios paslaugos kokybés dimensijos (procesai, rezultatai,
santykiai, konstrukcija), autoriy buvo iSbandytas socialiniy paslaugy sferoje, kurios savo teikimo
principais reikSmingai skiriasi nuo administraciniy paslaugy.

Atlikus literatiiros ir dokumenty analize buvo sudarytas administracinés paslaugos kokybés
kriterijus modelis, atitinkantis 2009 m. VRM ministro birzelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339 patvirtintos
Viesyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskaiciavimo metodikos kriterijus. Modelyje
atskleistos sgsajos su populiariausiais paslaugy vertinimo modeliais. VieSosioms paslaugoms pritaikyta
kokybés vertinimo metodika atitinka populiarius SERQUAL bei Rhee ir Rha paslaugos kokybés
vertinimo modelius bei tuo paciu atskleidZia vieSosios bei administracinés paslaugos specifika, kurioje
ypa¢ svarbus informatyvumas, paslaugy pasiekiamumas. Sudarant 3 lentel¢ atskleidziama ir

administracinés paslaugos teikéjo perspektyva (3 lent.).
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3 lentelé. Administracinés paslaugos kokybés vertinimo kriterijai

Vartotojas (pasitenkinimo vertinimas) Paslaugos teikéjas
Kategorija Kriterijai Atitikmuo Atitikmuo Rhee
SERQUAL ir Rha modelyje
Administracinés Pasiekto rezultato atitikimas Patikimumas Rezultato Klaidy teikiant
paslaugos vartotojy lukeséiams kokybé administracines
suteikimas paslaugas daznis
Skundy
registravimas
Pasiekiamumas Elektroniniy paslaugy Patikimumas Proceso kokybe/ | Vertikalioji
pasiekiamumas Konstrukcijos administracinés
Naudojimo elektroninémis kokybe paslaugos teikimo
paslaugomis patogumas integracija
Informacijos apie paslauga
paieskos trukme
Administracinés nasta
Administracinés Paslaugos suteikimo greitis Patikimumas Rezultato Tik biitinos
paslaugos Paslaugos vartotojui kokybé informacijos
suteikimo suteikimas laiku surinkimas.
efektyvumas Horizontalioji
administracinés
paslaugos teikimo
integracija
Profesionalumas Paslauga teikianciy darbuotojy | Reagavimas Proceso kokybe | —
kompetencija suteikti paslaugg
Informatyvumas Informacijos apie Apciuopiamumas | Proceso kokybé | —
administracing paslaugg
iSsamumas
Informacijos apie
administracing paslauga
aiSkumas
Grafiné informacija apie
administracinés paslaugos
teikimo procediira
Vartotojo Vartotojy poreikiy Empatija Konstrukcijos Vartotojy
supratimas administracinés paslaugos kokybe pasitenkinimo ir
atzvilgiu supratimas poreikiy apklausos
Personalo Paslaugas teikianciy Jautrumas Santykiy kokybé | —
draugiskumas specialisty nusiteikimas padéti
vartotojui
Aplinka Paslaugos teikimo vietos Apciuopiamumas | Konstrukcijos -
tvarkingumas ir tinkamumas kokybé

Saltinis: sudaryté autoreés.

Apibendrinant galima teigti, kad nors paslaugy kokybé gali buti vertinama jvairiai — kaip verté,
trithumy nebuvimas, atitikimas standartams, nuolatinis tobuléjimas. Pastaruoju metu moksliniuose
Saltiniuose dominuoja samprata, jog kokybé yra atitiktis vartotojo likesciams. Kokybés vertinimo
metodika gali remtis objektyviomis arba subjektyviomis skalémis. Subjektyviose kokybés vertinimo
skalése pagrindinis démuo yra vartotojo pasitenkinimas. Labiausiai paplitusi paslaugy kokybés
vertinimo metodika — SERQUAL metodika, kuri yra taikoma viesajame sektoriuje. Viesojo sektoriaus

paslaugy kokybei taikoma ir Rhee ir Rha sukurtas vertinimo modelis. Administracinés paslaugos
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kokybés kriterijy grupés, remiantis 2009 m. VRM patvirtintomis rekomendacijomis, apima -
administracinés paslaugos suteikimq, pasiekiamumgq, administracinés paslaugos suteikimo efektyvumgq,
profesionalumg, informatyvumg, vartotojo supratimg, personalo draugiskumgq ir aplinkq. Atlikus analize
nustatyta, kad Sios kriterijy grupés atitinka pripazinty kokybés vertinimo modeliy —SERQUAL, Rhee ir
Rha — komponentus. Kokybés vertinimo tyrimus tikslinga papildyti ir kokybiniais metodais (pvz.

interviu), kurie leisty nustatyti administraciniy paslaugy kokybés veiksnius.

1.3. Administraciniy paslaugy Lietuvos savivaldybése teikimo, administravimo ir
kokybés reglamentavimas

Administraciniy paslaugy Lietuvos savivaldybése teikimag reglamentuoja LR Konstitucija, LR
vieSojo administravimo jstatymas, LR vietos savivaldos istatymas, jvairiis specialieji jstatymai,
nutarimai ir kiti teisés aktai. Administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo gaires apibrézia
strateginiai Salies dokumentai. Pazymétina, kad savivaldos teisé laiduojama svarbiausiame Salies
jstatyme — LR Konstitucijoje (1992). 120 straipsnis nurodo, kad savivaldybés Konstitucijos ir kity
istatymy apibréztose kompetencijy srityse veikia laisvai ir savarankiSkai. Detaliau savivaldybiy
funkcijas apibrézia LR vietos savivaldos jstatymas. Pagal funkcijy kilme savivaldybiy funkcijos
skirstomos j valstybes ir savarankiskas. Savivaldybiy funkcijos pagal veiklos pobudj skirstomos: 1) |
vietos valdzios; 2) vieSojo administravimo; 3) vieSyjy paslaugy teikimo. Kadangi LR vieSojo
administravimo jstatyme nurodoma, kad administracinés paslaugos yra vie$ojo administravimo sritis,
galima teigti, kad administraciniy paslaugy teikimas ir administravimas priskiriamas vieSojo
administravimo funkcijoms. LR vieSojo administravimo jstatyme pateiktos administraciniy paslaugy
kategorijos jau buvo jvardintos poskyryje 1.1. Urvikio (2016) teigimu, Lietuvos teisinéje bazéje galima
pasigesti pavyzdiniy vieSyjy paslaugy ir jy saraso. Nepaisant jstatymo pataisy Sio darbo pradzioje jau
buvo aptarta, kad naujoji redakcija nekonkretizuoja viesyjy ir administraciniy paslaugy sampratos.
Minéto autoriaus teigimu, tokig situacijg salygoja ne vieSyjy paslaugy jvairové ir gausa, o nesutarimai
dél vieSosios paslaugos turinio ir kriterijy. Urvikis (2016) taip pat akcentuoja, kad dél teisinio
administracinés ir vieSosios paslaugos atskyrimo administraciniy paslaugy administravimas islieka
praktiskai nereglamentuojamas.

Naujoje LR vieSojo administravimo jstatymo redakcijoje nurodoma, kad savivaldybeés
administracines paslaugas administruoja savivaldybés administracija. LR vietos savivaldos jstatymo 8
straipsnio 1 punktas nurodo, kad savivaldybé ,,yra atsakinga uz vie$yjy paslaugy teikimg gyventojams.
Taigi remiantis jstatymo nuostatomis vieSyjy paslaugy teikimas savivaldybéms priskiriamas kaip jy
atsakomybé. [statyme taip pat apibrézta, kad ,,savivaldybé turi uztikrinti, kad vieSosiomis paslaugomis
galéty naudotis visi savivaldybés gyventojai ir kad Sios paslaugos biity teikiamos nuolat. Kaip pazymi
JaraSitinas (2007), LR teisiné baze jpareigoja savivaldybes vieSgsias paslaugas teikti neSaliskai ir visiems
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vienodai, nepriklausomai nuo kilmés, socialinés padéties, iSsilavinimo ir pan. Savivaldybés
Ipareigojamos tenkinti visy pilieciy poreikius, prieSingai nei privataus sektoriaus organizacijos negalima
koncentruotis tik j pageidaujamus ir pelningus klientus. Administraciniy paslaugy teikimas ir
organizavimas Lietuvos savivaldybése turi remtis bendrais vieSojo administravimo principais iSdéstytais
LR vieSojo administravimo jstatyme. Administraciniy paslaugy teikimui ir administravimui ypac
aktualts $ie jstatyme apibrézti principai:

e Efektyvumo principas nurodo, kad priimant ir jgyvendinant sprendimus viesojo administravimo
subjektas jam skirtus iSteklius turi naudoti kuo mazesnémis sgnaudomis ir siekia geriausio
rezultato.

e LygiateisiSkumo principas nurodo, kad priimant administracinius sprendimus turi biiti
uztikrinama, kad visi asmenys bty lygis pries jstatyma.

e  Naujoviy ir atvirumo permainoms principas viesojo administravimo subjektai yra jpareigojami
ieSkoti naujy ir veiksmingy budy, kuriais galéty spresti vieSojo administravimo veikloje kylancias
problemas, tobulinti savo veiklg taikant pazangiausius metodus, modelius, technologijas,
priemones ar gerosios patirties pavyzdzius. Taigi ir administraciniy paslaugy teikimas ir
administravimas turi bati nuolat tobulinamas ieSkant pazangiausiy paslaugos teikimo ir
administravimo metody.

e Subsidiarumo principas jpareigoja vie$ojo administravimo subjekty sprendimus priimti ir
igyvendinti Zemiausiu efektyvuma galin¢iu uztikrinti vieSojo administravimo sistemos lygmeniu.
Atsizvelgiant | § principg siekiama iSplésti savivaldybiy teikiamy administraciniy paslaugy
sara8g ir ,,priartinti* paslaugas prie gyventojy.

e Vieno langelio principas reiskia, kad asmeniui informacija suteikiama, praSymas ar skundas
priimamas ir atsakymas ] juos turi biti pateikiamas vienoje darbo vietoje. Administracinés
paslaugos teikéjas prireikus informacija i§ kity vieSojo administravimo subjekty gauna pats
prasyma, nejpareigodamas tai atlikti praSyma ar skundg padavusio asmens.

Administraciniy paslaugy kokybés kontekste itin svarbus 2018 m. LR vieSojo administravimo
priimtas Nr. VI11-1234 26 straipsnio pakeitimo jstatymas, kuris jtvirtino draudima reikalauti i§ asmeny
informacijos ir dokumenty, kurie yra valstybés registruose ar kituose valstybés informacinése sistemose.
Tokiu pakeitimu buvo jtvirtintas horizontaliosios integracijos tarp institucijy teikiant administracines
paslaugas biitinybé.

Nors administracinés savivaldybiy teikiamos ir administruojamos administracinés néra apibréztos,
taciau galima teigti, kad faktiskai jos kyla i§ savivaldybiy funkcijy — savarankisky ir valstybiy (perduoty
valstybés). IS savarankisky savivaldybiy funkcijy kyla tokios administracinés paslaugos kaip statyby,
verslo licencijos ir leidimai, su savivaldybés tikiu susijusiy dokumenty iSdavimas, Zemétvarkos plany
derinimas, rinkliavy rinkimas, laidojimo paslaugos, leidimo organizuoti renginius iSdavimas ir kt. I§
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valstybiniy funkcijy kyla tokios savivaldybiy administruojamos administracinés paslaugos kaip civilinés
biklés akty registravimas, jstatymy priskirty registry tvarkymas ir duomeny teikimas valstybés
registrams, taip pat administracinés paslaugos susijusios su socialine apsauga, pagalba vaikui ir Seimai,
zemés tkio valdy ir tkininky iikiy registravimu, gyvenamosios vietos deklaravimo duomeny ir
gyvenamosios vietos nedeklaravusiy asmeny apskaitos duomeny tvarkymu, savivaldybei priskirtos
valstybinés zemés ir kito valstybés turto valdymu, disponavimu ir naudojimu ir kt.

Nepaisant LR Konstitucijoje numatyto savivaldybiy savarankiSkumo administraciniy paslaugy
teikimas atitinka vieSgjj interesg, todél néra paliekamas tik savivaldybiy kompetencijai. Detaliau
nagrin¢jant administraciniy paslaugy Lietuvos savivaldybése teikimo ir administravimo reglamentavimag

tikslinga susipazinti su institucine administraciniy paslaugy teikimo organizavimo schema (2 pav.).

VRM - administraciniy paslaugy teikimo politikos
formavimas

Ministerijos — formuoja politikg ministrams pavestose
politikos srityse

-
POLITIKOS
FORMAVIMAS
.
A
STEBESENA IR Administraciniy paslaugy PASLAUGU TEIKIMO
. teikéjai (vieSojo REZIMO
KONTROLE < T .
administravimo NUSTATYMAS
subjektai)
\o
' ;

VRM - valstybés lygiu atlicka administraciniy ir
viesyjy paslaugy teikimo stebéseng

Administracinés paslaugos teikéjai — subjekto
lygiu atlieka jy teikiamy administraciniy paslaugy
kokybés valdyma.

Savivaldybés — vykdo viesyjy paslaugy teikimo
prieziiirg ir kontrole

Vyriausybé — nustato valstybés rinkliavy dydZius ir
kitokio atlyginimo dydzius bei nustatymo kriterijus

Ministerijos — rengia teisés aktus, reguliuojancius
atitinkamy paslaugy teikima (nustatancius
reikalavimus dél kokybés ir salygas prieinamumui)

Nustato kitokio atlyginimo uz paslaugas dydzius,
pagal Vyriausybés patvirtintus kriterijus
Savivaldybiy tarybos — nustato vietinés rinkliavos
dydzius, galiojanéius tose savivaldybése

Nustato kitokio atlyginimo uz paslaugas dydzius,
pagal Vyriausybés patvirtintus kriterijus

2 pav. Administraciniy paslaugy teikimo organizavimo schema Lietuvoje
Saltinis: Adaptuota remiantis Valstybés kontrolés ataskaita (2017).

Remiantis schema, administraciniy paslaugy teikimo organizavimo sistema gali biiti skirstoma j

tris funkcines kategorijas — politikos formavimg, stebéseng ir kontrolg, paslaugy teikimo rezimo
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nustatymg. Savivaldybés nedalyvauja administraciniy paslaugy teikimo politikos formavime, taciau
atlicka savo funkcijas paslaugy rézimo nustatyme ir paslaugy stebésenoje ir kontrolgje. Uz
administraciniy paslaugy teikimo politikos formavimg atsakinga LR vidaus reikaly ministerija ir kitos
ministerijos pavestos politikos srityse.

Paveiksle nurodoma, kad savivaldybés nustato vietinés rinkliavos dydzius galiojanéius
savivaldybése, taCiau remiantis LR vieSojo administravimo jstatymo, rinkliavos ir kitas atlygis uz
administracines paslaugas yra nustatytas jstatymais ir kitais teisés aktais. Rinkliavos dydis nustatomas
remiantis LR rinkliavy jstatymu, o kitokio atlyginimo uz administracines paslaugas dydj pagal
Vyriausybés patvirtintus kriterijus nustato viesojo administravimo subjektai, kurie nustato atitinkamy
administraciniy paslaugy teikimo tvarka, jeigu kiti jstatymai nenustato kitaip.

Kaip jau minéta, administracines paslaugas gali teikti tik vieSojo administravimo subjektai.
Vie$ojo administravimo subjektas tame paciame LR vieSojo administravimo jstatyme apibréziamas kaip
,,viesasis juridiniS asmuo, kolegiali ar vienasmene¢ institucija, neturinti juridinio asmens statuso, jstatymy
nustatytg specialy statusg turintis fizinis asmuo, $io jstatymo nustatyta tvarka jgalioti atlikti vieSajj
administravimg®. VieSojo administravimo jgaliojimai su jstatyme numatytomis iSimtimis gali biiti
suteikti: 1) kolegialioms ar vienasmenéms valstybés ar savivaldybiy institucijoms, biudZetinéms
Istaigoms; 2) vieSosioms jstaigoms; 3) asociacijoms; 4) valstybiy ir savivaldybiy jmonéms; 5) regiony
plétros taryboms; 6) specialy statusa turintiems fiziniams asmenims. Taciau LR savivaldos jstatymo 10
straipsnyje nurodoma, kad administracines paslaugas teikia tik meras, savivaldybés tarybos ir mero
sekretoriatas, savivaldybés administracijos direktorius ir savivaldybés administracija. Taigi kiti vieSojo
administravimo subjektai savivaldybéje negali tapti administraciniy paslaugy teikéjais, iSskyrus regiony
tarybas. LR vietos savivaldos 5 straipsnis nurodo, kad savivaldybé gali savivaldybeés tarybos sprendimu
perduoti regiono plétros tarybai konkre¢ius administraciniy ir vieSyjy paslaugy teikimo administravimo
igaliojimus. Siy galiojimy jgyvendinima detalizuoja savivaldybés ir regiono plétros tarybos sutartys. Tas
pats straipsnis nurodo, kad abipusiu sutarimu sudarius savivaldybiy daryby sutartis savivaldybé turi teis¢
perduoti administraciniy ir vieSyjy paslaugy funkcijas kitai savivaldybei.

Remiantis LR vieSojo administravimo jstatymu savivaldybés yra jpareigojamos sudaryti savo
teikiamy administraciniy paslaugy saraSus bei pateikti administraciniy paslaugy teikimo aprasymus,
parengtus pagal VRM ministro nustatytg tvarkg ir kitus teisés aktus. Administraciniy paslaugy teikimo
aprasSymai, savivaldybése turi biiti perzitirimi ir prireikus atnaujinami ne véliau kaip per 20 darbo dieny
nuo tokiy pasikeitimy jsigaliojimo dienos. Paminétina, kad Valstybés kontrolé¢ 2017 m. atliktame audite
yra nurodZiusi, jog savivaldybéms triiksta rekomendacijy, kaip aprayti viesasias paslaugas. Siuo metu
aprasant administracines paslaugas galioja 2009 m. VRM ministro jsakymu Nr. 1V-644 patvirtintos

administraciniy paslaugy teikimo apraSymy rengimo rekomendacijos.
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Administraciniy paslaugy teikimas, administravimas ir kokybé neabejotinai glaudziai susieta su

administracinés nastos mazinimu. Administraciné nastos mazinimo svarba jstatymiskai Lietuvoje buvo

jtvirtinta specialiai tam skirtu 2012 m. jstatymu. LR administracines nastos mazinimo jstatyme

administraciné nasta apibiidinama kaip ,,laiko sgnaudos ir finansinés i$laidos, kurias patiria ar gali patirti

asmenys vykdydami teisé€s aktuose nustatytus ar teisés akty projektuose sitilomus nustatyti informacinius

jpareigojimus®. Kadangi administracinés paslaugos kokybe¢ apima efektyvumo ir patogumo Kriterijai,

galima teigti, kad mazinant administracing nasta didinama administracinés paslaugos kokybé. Istatymas

apibrézé 9 administracinés nastos mazinimo priemones:

1.
2.

© © N o

esamo reguliavimo panaikinimas, sumazinimas, konsolidavimas arba pagerinimas;
proceso supaprastinimas atsizvelgiant ] teisés aktuose nustatytus informacinius
ipareigojimus;

institucijy keitimasis turimais duomenimis ir informacija;

informaciniy technologijy ir elektroniniy paslaugy plétojimas;

iSsamios informacijos ir konkreCiy veiksmy informaciniams jpareigojimams jvykdyti
pateikimas;

teisés akty sukeliamos administracinés nastos jvertinimas;

teisés akty projekty sukeliamos administracinés nastos jvertinimas;

ES teisés akty, perkeliamy j nacionaling teis¢, administracinés nastos jvertinimas;
tiksliniy grupiy apklausy organizavimas siekiant nustatyti labiausiai abejotinus

informacinius jpareigojimus, Kai jy vykdymas sudaro nepagrjsty nepatogumy.

LR administracinés nastos mazinimo jstatymas taip pat apibrézé principus, kuriais turi biiti

vadovaujamasi mazinant administracing nasta:

1.

Reikalaujamy ataskaity teikimo daznumas mazinamas iki minimalaus lygio, butino
pagrindiniams teisés akty tikslams pasiekti. Esant galimybei siekti skirtingy susijusiy teisés
akty ataskaity teikimo daznumo suvienodinimo.

Patikra nustatant, ar informacinis jpareigojimas teikti informacija néra nustatytas kelis
kartus skirtinguose teisés aktuose.

Teigti prioriteta ataskaity teikimo elektroniniu biidu ir internetu vietoj privalomo
spausdintos informacijos rinkimo.

Vertinamos galimybés nustatyti informaciniy jpareigojimy vykdymo iSimtis smulkiojo ir
vidutinio verslo subjektams.

Vertinamos galimybés pakeisti visiems verslo subjektams tam tikrame sektoriuje taikomus
reikalavimus teikti informacijg rizika pagrjstu poziiiriu.

Reikalavimy teikti informacijg Salinimas arba mazinimas, jeigu Sie reikalavimai yra susije

su esminiais reikalavimais, kuriy buvo atsisakyta arba kurie buvo pakeisti;
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7. Laiko sgnaudas pildant jvairius duomeny ir (ar) informacijos pateikimo dokumentus
mazinimas. Dokumenty pildymo procesas turi atitikti aiSkumo ir konkretumo Kriterijus.
8. Nereikalingy ataskaity, patikrinimy, duomeny ir informacijos reikalavimy panaikinimas.

Administracinés nastos mazinimui ir administraciniy paslaugy kokybés gerinimui ypac svarbi
integruota administraciniy paslaugy informacinés sistema. VRM dar 2011 m. priémé sprendimg sukurti
Viesyjy ir administraciniy paslaugy stebésenos ir analizés informacing sistema (PASIS), kuria siekiama
centralizuotai valdyti duomenis apie vieSojo valdymo institucijy teikiamas ir administruojamas
paslaugas. LR vieSojo administravimo 19 straipsnis jpareigoja savivaldybes teikiamy administraciniy
paslaugy teikimo apraSymus paskelbti PASIS sistemoje, taip pat savo interneto svetainéje pateikti
nuorodg i Sioje sistemoje paskelbta administracinés paslaugos teikimo apra§yma. Pazymétina, kad 2017
m. Valstybés kontrolés audite buvo daroma iSvada, kad VRM nustatytas kontrolés mechanizmas
neuztikrina ] PASIS keliamy duomeny i§samumo ir patikimumo.

Nagrin¢jant administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés reglamentavima
Lietuvoje tikslinga atsizvelgti ir j strateginius dokumentus. 2012—-2020 m. Viesojo valdymo tobulinimo
programoje nurodoma, kad viesojo valdymo tobulinimas reikalauja formuoti ir visuomenei skelbti
minimalius administraciniy paslaugy kokybés standartus, sudaryti minimaliy paslaugy kokybés
standarty rinkinj ir $iy paslaugy teikéjus. Taip pat nurodoma, kad paslaugy teikéjai turéty ne tik
vadovautis paslaugy kokybés standartais, bet ir jsipareigoti paslaugy vartotojams jy laikytis. Siekiant
finansiniy i$tekliy panaudojimo efektyvumo, numatyti optimizuoti teikiamy paslaugy apimtis, nagrinéti
teikiamy paslaugy tikslinguma, tirti jy atitiktis visuomenés poreikiams. Sie principai 2012 m. dalinai jau
jtvirtinti minétame LR administracinés naStos mazinimo jstatyme.

2014-2020 m. Nacionalinéje paZzangos programoje hurodoma, kad visuomenei teikiamy paslaugy
kokybés gerinimas, S$iy paslaugy prieinamumas ir vartotojy jtrauktis i paslaugy teikimo procesg yra
bitina vieSojo valdymo institucijy veiklos tobulinimo prielaida. Administraciniy ir vieSyjy paslaugy
kokybés gerinimas programoje nurodomas kaip tikslo tobulinti vie$ajj valdyma sudedamoji dalis. Taigi
galima teigti, kad administraciniy ir vieSyjy paslaugy tobulinimas Lietuvos strateginiuose dokumentuose
suprantamas kaip svarbi pazangesnés visuomenés ir tobulesnio viesojo valdymo dalis.

Elektroniniy paslaugy prieinamumas buvo jtvirtintas Nacionalinés visuomenes plétros 2014-2020
m. programos ,,Skaitmenin¢je dienotvarkéje®. Vienas i§ programos tiksly — ,,Kurti technologiSkai
pazangias, gyventojy poreikius atitinkancias viesgsias ir administracines elektronines paslaugas, skatinti
paslaugy gavéjus jomis naudotis®. Taigi programoje numatytas ne tik elektroniniy administraciniy
paslaugy kiirimas, bet ir gyventojy skatinimas jomis naudotis. Siam tikslui pasiekti numatyta perkelti j
skaitmening erdve kuo daugiau administraciniy paslaugy bei siekti, kad administracinés paslaugos bty
teikiamos per vieng prieigos taskg. Taip pat numatoma, kad administraciniy paslaugy teikimas biity

plétojamas tarpvalstybiniu lygmeniu.
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LR vieSojo administravimo jstatymas savivaldybes jpareigoja vertinti administraciniy paslaugy
kokybe, numatyti administracinés paslaugos kokybés reikalavimus ir rodiklius. Anksciau
administraciniy paslaugy kokybés vertinimo reikalavimas buvo jtvirtintas tik pojstatyminiais aktais —
remiantis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimo Nr. 875, 55 punktu,
vieSojo valdymo institucijos buvo jpareigotos kasmet atlikti asmeny praSymy nagrinéjimo ir
aptarnavimo kokybés vertinimg. Nutarime buvo numatyta, kad kokybés vertinimas gali biiti tiek iSorinio,
tiek vidinio pobiidzio. ISorinio pobtidZio vertinimas rengiamas apklausiant vartotojus, vidinio pobtidzio
vertinimas yra objektyvi paslaugos kokybés analizé pagal pasirinktus kokybés kriterijus. Skatinant
griztamajj i$ paslaugy vartotojy gaunama rysj 2009 m. VRM ministro birzelio 30 d. jsakymu Nr. 1V—
339 buvo patvirtinta VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika.
Remiantis Siame jsakyme numatytomis tikslinémis paslaugy grupémis, metodika taikoma ir
administraciniy paslaugy kokybés vertinimui. Metodikoje rekomenduojama taikyti Kiekybinius tyrimus
(apklausas). Nurodoma, kad vartotojy pasitenkinimo apklausas turéty vykdyti sociologiniy tyrimy
jmongés, taiau tyrimg ir rezultaty apdorojimg gali atlikti ir pacios savivaldybés, jei turi galimybe
uztikrinti tinkama tyrimo vykdyma ir rezultaty apdorojimg. Jei institucija ar jstaiga tyrimg vykdo ne
pati, ji paskiria uz tyrimy organizavima atsakinga administracijos padalinj ar darbuotoja. Metodikoje
18deéstyti vieSosios paslaugos kokybés kriterijai jau aptarti poskyryje 1.2. Pazymétina, kad VRM
jsakymas nepaskatino didziosios dalies vieSyjy jstaigy taikyti paslaugy vartotojy apklausas. 2012—2020
m Vie$ojo valdymo tobulinimo programoje nurodoma, kad 2010 m. duomenimis net 56 proc. apklausty
institucijy nevykdé jokiy paslaugy kokybés vertinimo apklausy, ir 25 proc. nebuvo numaciusios vykdyti
juy artimiausiu metu.

2012-2020 m. Vie$ojo valdymo tobulinimo programoje minima ne tik butinybé matuoti
pasitenkinimo paslaugomis rodiklius, vartotojy poreikius ir liikesCius, bet ir apklausy rezultaty vieSinimo
ir reitingavimo pagal paslaugy teikéjus poreikis. Taip pat remiantis programa, jgyvendintos paslaugy
kokybés gerinimo iniciatyvos turi atsispindéti administracines paslaugas teikianéiy jstaigy vadovy
veiklos rezultatuose. Taciau LR vieSojo administravimo jstatymas nejpareigoja administraciniy paslaugy
teikéjy vieSinti paslaugy kokybés vertinimo rezultaty.

Reziumuojant galima teigti, kad savivaldybés LR jstatyminé bazé neapibréZia, kokias
administracines paslaugos savivaldybés yra jpareigotos/igaliotos teikti, taciau savivaldybiy
administraciniy paslaugy jvairove kyla is valstybés perduoty ir savarankisky savivaldybiy funkcijy. LR
savivaldybés yra jpareigotos rengti administraciniy paslaugy aprasus pagal VRM numatyta reglamentg,
administraciniy paslaugy teikimo aprasymus paskelbti PASIS sistemoje, savo interneto svetainéje
pateikti nuorodg j Sioje sistemoje paskelbtq administracinés paslaugos teikimo aprasymgq, reguliariai
vertinti gyventojy pasitenkinimg administracinémis paslaugomis. Taip pat remiantis LR teisine baze,

savivaldybés jpareigotos mazinti su administraciniy paslaugy teikimu susijusiq administracine nastg,
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jgyvendinti ,,vieno langelio* principg. Nuo 2018 m. LR viesojo administravimo priimto pakeitimo
istatymo pagrindu savivaldybés negali reikalauti is asmeny informacijos ir dokumenty, kurie yra
valstybés registruose ar kituose valstybés informacinése sistemose, tai faktiskai jpareigoja jgyvendinti

horizontaligja valstybés administraciniy sistemy integracijq.
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2. TYRIMO METODOLOGIJA

2.1. Tyrimo metodologija

Atlikus mokslinés literatiiros analiz¢ keliamas probleminis klausimas: kurioje i$ $iy savivaldybiy
— Sirvinty rajono ar Ukmergés rajono — administracinés paslaugos teikiamos kokybiskiau ir kokie
veiksniai tai sglygoja?

Tyrimo objektas: administraciniy paslaugy kokybé ir kokybés veiksniai Sirvinty ir Ukmergés
rajony savivaldybése.

Tyrimo tikslas: jvertinti Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybiy administraciniy paslaugy
kokybg ir kokybés veiksnius.

Tyrimo logika iliustruoja 3 paveiksle pateikiama schema.

MOKSLINES LITERATUROS IR
DOKUMENTU ANALIZE

v

SIRVINTU IR UKMERGES RAJONU
SAVIVALDYBIU ADMINISTRACINIU

PASLAUGU PRISTATYMAS
v
TYRIMAS
1. DOKUMENTU 2. INTERVIU SU 3. GYVENTOJU
ANALIZE SAVIVALDYBIU APKLAUSA

DARBUOTOJAIS

Administraciniy paslaugy Administraciniy paslaugy Gyventojy pasitenkinimo
teikimo, administravimo ir teikimo kokybes VeikSI’lil}, administracinémis paslaugomis
kokybés 2012-2020 m. pokyciy teikimo ir administravimo tyrimas

analizé probleminiy veiksniy analizé

T v /

ADMINISTRACINIU PASLAUGU TEIKIMO,
ADMINISTRAVIMO, KOKYBES TOBULINIMO
GALIMYBIU ANALIZE IR VERTINIMAS

v

ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

3 pav. Tyrimo schema
Saltinis: sudaryta autorés.
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Kaip matyti pateikiamoje schemoje, tyrime remiamasi misria tyrimo metodologija — taikomi
kiekybiniai ir kokybiniai tyrimo metodai. Tyrimo duomeny surinkimas atliekamas remiantis trimis
metodais:

1. Dokumenty analizé.
2. Interviu.
3. Anketiné apklausa.

Dokumenty analizé. Dokumenty analizé — tai pirminiy duomeny rinkimas, naudojant
dokumentus kaip pagrindinj informacijos Saltinj. Metodo taikymo tyrime tikslas — nagrinéjant 2012—
2020 m. Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybiy teisés aktus, strateginius dokumentus ir ataskaitas
nustatyti, kaip keitési administraciniy paslaugy teikimas, administravimas ir kokybés vertinimas.
Nagrinéti dokumentai — savivaldybiy administracijos, mero ir tarybos veiklos ataskaitos, audito ir audito
jgyvendinimo ataskaitos, strateginiai veiklos dokumentai.

Interviu metodas. Atsizvelgiant | teoringje dalyje isSryskinta kokybinés prieigos prie
administraciniy paslaugy kokybés tyrimy svarba, buvo pasirinkta taikyti interviu metoda, kuris atskleisty
administraciniy paslaugy teikime ir administravime dalyvaujan¢iy savivaldybiy darbuotojy poziiir] |
administraciniy paslaugy kokybés veiksnius ir probleminius aspektus.

Interviu metodo taikymo tyrime tikslas: i$analizuoti Sirvinty ir Ukmergés r. savivaldybiy
administracines paslaugas teikian¢iy ir administruojanciy darbuotojy pozitrj j administraciniy paslaugy
kokybe, kokybés veiksnius ir tobulinimo galimybes.

Interviu ypac¢ tinkamas metodas naujoms, mazai nagrinétoms temos ir problemoms (Kardelis,
2017). Paslaugy kokybés tyrimuose vyraujant kiekybiniams tyrimams praktiskai néra zinoma apie tai,
kaip kokybe suvokia darbuotojai, kokie veiksniai skatina arba riboja administraciniy paslaugy kokybés
gerinima. Tyrime pasirinktas pusiau struktiiruoto interviu tipas. Pusiau struktiiruotame interviu derinami
struktiiruoto ir nestruktiiruoto interviu bruozai. Toks interviu pasizymi i§ anksto numatyta pokalbio su
informantu struktara, taciau tyréjas pasilicka galimybeg pokalbio eigoje pateikti papildomus klausimus,
jsigilinti j iSryskéjusius probleminius aspektus (Tidikis, 2002).

Interviu buvo vykdomi telefonu, i$ anksto susitarus dé¢l pokalbio laiko ir tiksly. Pokalbiai buvo
jraSomi ir transkribuojami. Pokalbiy transkripcijos pateikiamos prieduose (Zr. 1 priedas).

Anketinés apklausos metodas. Anketa — formalizuoty klausimy pateikimas, kuriuo siekiama is
respondenty surinkti reikiamg informacijg (Dik¢ius, 2011). Anketiné apklausa — paslaugy kokybés
tyrimuose vyraujantis metodas, kuris paprastai taikomas vartotojy perspektyvai atskleisti. Anketiné
apklausa leidzia vartotojui efektyviai surinkti didelj kiekybiniy duomeny masyva, kuris padeda jvertinti

tirlamyjy grupéje vyraujancias nuostatas, patirtis, poZiirj tyrimo tema.
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Anketinés apklausos taikymo tyrime tikslas: nustatyti ir palyginti gyventojy pasitenkinimg
Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybiy teikiamy administraciniy paslaugy kokybe bei pasitenkinima
lemiancius veiksnius.

Gyventojy anketavimas administraciniy paslaugy kokybés klausimu sudaro prielaidas uztikrinti
didelj objektyvumo lygj. Apklausos metu tarp tyréjo ir tyrimo dalyvio néra tiesioginio kontakto, 0 tai
leidzia minimalizuoti tyréjo jtaka rezultatams. Anketavimo validumui didziausig jtakg turi tinkamas
klausimy formulavimas — anketg sudaranciam tyréjui privalu laikytis klausimy aiSkumo, konkretumo,
atitikties tikslui, objektyvumo, prasmingumo kriterijy. Anketoje turi bati laikomasi nuoseklumo,
vengiama klausimy, kurie nesuteikty tyrimui tikslo jgyvendinimui reikalingos informacijos (Dik¢ius,
2011).

Tyrimo duomeny analizei taikomi tokie metodai:

1. Turinio (content) analizé.
2. ApraSomoji statistika.
3. Lyginamoji analiz¢.

Turinio (content) analizé. Metodas taikomas kokybiniy duomeny (interviu transkripcijy)
analizei — turinio (content) analizé. Turinio analizés metodas leidzia kiekybiSkai jvertinti ir palyginti
kokybiniame duomeny masyve isryskéjusias informanty nuostatas, veiksnius, probleminius aspektus ir
kt. (Bitinas, Rupsiené ir Zydzitinaité, 2008). Atlickant daugkartinj transkribuoto teksto skaityma buvo
pazymeti ir kategorizuoti informanty atsakymus atspindintys prasminiai vienetai. Turinio analizés
taikymo rezultatas — lentelés, kuriose pateikiami kategorizuoti respondenty atsakymai ir kategorijas
iliustruojantys interviu fragmentai.

Aprasomoji statistika. Metodas taikomas kiekybiniy tyrimy analizei. Grafiné tyrimo rezultatus
iliustruojanti informacija pateikiama naudojantis MS Excel 2019 programa. Apibendrintg tyrimo dalyviy
nuomong atspindi procentinio pasiskirstymo rodikliai ir teiginiy jverciy vidurkiai.

Lyginamoji analizé. AtsiZvelgiant | tai, jog tyrime nagrin¢jamas administraciniy paslaugy
teikimas, administravimas ir kokybé dviejose Lietuvos savivaldybése, visy tyrimo daliy eigoje
surinktiems duomenims (dokumenty analizés, interviu, anketinés apklausos) taikoma lyginamoji
analiz¢, kuria siekiama i8ryskinti tiriamo rei$kinio panaSumus ir skirtumus.

Tyrimo ribotumai. D¢l laiko stokos informanty pageidavimu buvo apsiribota tik esminiais
klausimais. Daugelis interviu dalyviy pageidavo i§ anksto susipazinti su klausimais, interviu eigoje
uzduoti tik keli papildomi klausimai. Vienas interviu dalyvis pageidavo j klausimus atsakyti raStu.

Taip pat paminétina, kad dél anketinés apklausos platinimo buido (platinimas vyko elektroniniu
buidu) buvo galimybé apklausti tik tuos savivaldybiy gyventojus, kurie turi prieiga prie interneto. Tokiu
budu nepavyko pasiekti gyventojy, kurie nesinaudoja internetu ir elektroniniu biidu prieinamomis

administracinémis paslaugomis.
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Tyrimo etika. Kokybinio tyrimo dalyviai interviu procese dalyvavo sgmoningai, suprasdami, kad
tyrimas padés atskleisti administraciniy paslaugy kokybés veiksnius, administraciniy paslaugy
administravimo ir teikimo probleminius aspektus. Dalyvavimas tyrime buvo savanoriSkas. Prie§
pradedant pokalbj tyrimo dalyviams buvo primenama, kad jie gali atsisakyti dalyvauti tyrime. Laikytasi
teisingumo principo — stengiamasi nesudaryti tyrimo dalyviams nepatogumy, pokalbis vykdytas
informantams patogiu metu. Informantai turéjo galimybe uzduoti tyréjui papildomus klausimus apie
tyrimo eigg, organizavima, tiksla, duomeny panaudojimo paskirtj. Pageidaujantiems buvo sudaryta
galimybé susipazinti su interviu klausimais i§ anksto. Atsizvelgiant ] informanty pageidavima islaikyti
anonimiskumg tekste néra minimos informanty pareigos.

Anketinés apklausos dalyviams suteikiamas konfidencialumas ir anonimiskumas. Tyrimo

duomenys pateikiami tik apibendrintai.

2.2. Tyrimo instrumentai
Interviu atlikimui buvo parengtas preliminarus interviu klausimynas, kurj viso sudaré 10 klausimy.
I interviu klausimyng buvo jtraukti tik svarbiausi nagrin¢jamos temos atzvilgiu klausimai. Kadangi
tyrime pasirinktas pusiau struktiiruotas interviu tipas, pokalbio eigoje pasilickama galimybé uzduoti
papildomus klausimus. Teminiy bloky pasirinkimas susietas su administraciniy paslaugy kokybés
vertinimo kriterijais pateikiamais skyriuje 1.2 (Zr. 2 lent.). Viso interviu klausimyne i§skiriami 6 teminiai

blokai (4 lent.).

4 lentelé. Interviu Klausimyno struktiira

Teminis blokas Klausimai

Bendrieji klausimai 1. Kokie administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo pokyc¢iai 2012—
2020 m. laikotarpiu savivaldybéje, jusy nuomone, labiausiai prisidéjo prie
administraciniy paslaugy kokybés gerinimo?

Administracinés paslaugos 2. Ar sulaukiate skundy dél administraciniy paslaugy kokybés? Jei taip, kokiy?

suteikimas 3. Ar skyriuje vykdoma skundy dél administraciniy paslaugy apskaita?

Pasiekiamumas 4. Kokie i$stkiai kyla didinant administraciniy paslaugy prieinamuma
elektroniniu biidu?

Vartotojy supratimas 5. Savivaldybéje yra vykdomos pasitenkinimo administracinémis paslaugomis
apklausos. Ar turite konkreciy pavyzdziy, kaip paslaugos buvo patobulintos
atsizvelgiant butent j apklausy duomenis?

Administracinés paslaugos 6. Kokiy issukiy kyla jgyvendinant ,,vieno langelio® principa?

suteikimo efektyvumas 7. Dél kokiy priezas¢iy administracinés paslaugos suteikimo laikas gali virSyti
numatyta trukme? Kokiy priemoniy imamasi Sioms priezastimis Salinti?

Kokybe lemiantys 8. Kokig jtaka administraciniy paslaugy kokybei, jlisy nuomone, turi

veiksniai/kokybés zmogiskieji/finansiniai istekliai?

tobulinimo galimybés 9. Kokig jtaka administraciniy paslaugy kokybei, jiisy nuomone, turi
teisiniai/politiniai/socialiniai veiksniai?

10. Kokias dar nei$naudotas administraciniy paslaugy kokybés tobulinimo
galimybes jzvelgiate?

Saltinis: sudaryta autorés.

Anketos klausimyng sudaro trys blokai — bendrieji klausimai, administraciniy paslaugy kokybés
vertinimas ir papildomi klausimai. Teiginiy, skirty jvertinti administraciniy paslaugy kokybe, pagrinda
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sudaré teorinéje dalyje pateiktas administracinés paslaugos kokybés kriterijus modelis, atitinkantis 2009
m. VRM ministro birzelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339 patvirtintos VieSyjy paslaugy vartotojy
patenkinimo indekso apskaic¢iavimo metodikos kriterijus. Anketos struktiirg apibendrina 5 lentelé. Pilna

anketa pateikiama prieduose (Zr. 2 priedas).

5 lentelé. Anketinés apklausos strukttira

Klausimo Klausimai
Nr.
Bendrigeji klausimai
1 Kokiomis administracinémis paslaugomis teko naudotis per pastaruosius metus?
2 Kokiu blidu jums buvo teikiamos administracinés paslaugus? (jprastu biidu, elektroniniu, dalinai
elektroniniu)
34 Sociodemografiniai klausimai (amZius, lytis, savivaldybé)
Administraciniy paslaugu kokybés vertinimas pagal Likerto skale
5 Subkategorija Teiginiai
Administracinés paslaugos | 1. Administracinés paslaugos teikimo rezultatas atitiko mano likescius
suteikimas
Pasiekiamumas 2. Administraciné paslauga buvo pakankamai prieinama elektroniniu
biidu
3. Priimamojo teikiant administracines paslaugas darbo laikas yra
patogus

4. Administracine paslauga naudotis buvo patogu

5. Administracine paslauga naudotis buvo paprasta

6. Informacijg apie administracine paslaugg radau greitai
Administracinés paslaugos | 7. Administraciné paslauga buvo suteikta greitai ir laiku

suteikimo efektyvumas 8. Teikiant administraciné paslaugg i§ mangs buvo reikalaujama tik tos
informacijos/dokumenty, kurios néra valstybiniuose registruose
Profesionalumas 9. Administracing paslaugg teikiantis personalas buvo kompetetingas

10. Administracing paslaugg teikiantis personalas gebéjo atsakyti
mano pateiktus klausimus

11. Darbuotojai informuoja apie paslaugos teikimo procesg ir atlikimo
laika

12. Administracing paslaugg teikiantis personalas komunikavo
profesionaliai

13. Gerbiami klienty norai, vertybés ir pageidavimai

14. Administracine paslaugg teikiantis personalas darbo metu buvo
lengvai pasiekiamas (t.y. atsaké j skambucius ar e. laiskus)

Informatyvumas 15. Informacija apie administracing paslauga buvo i§sami

16. Informacija apie administracine paslauga buvo aigki
Vartotojo supratimas 17. Administraciné paslauga atitiko mano poreikius
Personalo draugiskumas 18. Administracine paslaugg teikiantis personalas buvo nusiteikes

padéti spresti problema

19. Administracing paslauga teikiantis personalas skyré man
pakankamai laiko

Aplinka 20. Administracinés paslaugos teikimo vieta tvarkinga ir tinkama
(teiginj vertinti tik tuo atveju, jei paslauga buvo teikiama vietoje)

Papildomi klausimai
6 Ar savivaldybés teikiamy administraciniy paslaugy jvairove atitinka jtsy poreikius?
7 Kokiy poky¢iy susijusiy su geresne administraciniy paslaugy kokybe labiausiai pageidaujate?

Visi anketos klausimai, iSskyrus 7 klausima, yra uzdarojo pobuidzio. Administraciniy paslaugy
kokybé vertinama taikant Likerto skale (teiginiai vertinami 5-bal¢je skal¢je). Gauty administraciniy
paslaugy kokybé vertinama iSreiSkiant pritarimg teiginiams, atspindintiems paslaugy kokybés kriterijus

(5 balai — visiskas pritarimas teiginiui; 1 balas — visiSkas nepritarimas teiginiui). Anketoje buvo prasoma
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vertint tik tuos teiginius, kurie atspindéjo respondentams suteiktg paslaugg. Paskutinis anketos klausimas
buvo atviro pobtidzio ir neprivalomas. Juo buvo siekiama identifikuoti papildomas administraciniy

paslaugy kokybés gerinimo galimybes, kurias pastebi patys respondentai.

Anketa buvo platinama naudojantis tam pritaikytu portalu — www.apklausa.lt. Anketa platinta
naudojantis socialiniais tinklais — dalinantis nuoroda Sirvinty ir Ukmergés r. savivaldybiy gyventojy

bendruomeninése grupése.

2.3. Tyrimo imtis

Interviu. Atliekant kokybinius tyrimus reikalavimai paprastai néra griezti, kadangi pagrindinis
démesys yra skiriamas surenkamy duomeny kokybei. Kaip nurodo Tidikis (2002), tinkamai pasirinkus
dalyvius tyrimui pakanka nuo 5 informanty. Kadangi interviu atliekami dvejose savivaldybése nuspresta
kiekvienoje i§ jy apklausti po 4 savo srities specialistus — administracines paslaugas teikianciy
savivaldybiy skyriy atstovus. Visi tyrime dalyvave informantai atstovavo skirtingiems savivaldybiy
skyriams. Reikalavimas informanty darbo patiréiai skyriuje — ne maziau nei 2 metai. Reikalavimas
pareigybei —ne Zemesné nei vyr. specialisto.

Informantai tyrime dalyvauja anonimiskai, todél aprasant interviu rezultatus jy vardai ir pavardés

neskelbiami. ISlaikant informanty anonimiSkuma visi tyrimo dalyviai tekste koduojami raidémis (6

lent.).
6 lentelé. Interviu dalyviai
Informanto | Savivaldybé Skyrius Darbo skyriuje
Nr. trukmé (m.)
Al Sirvinty r. savivaldybé Zemés iikio ir turto valdymo skyrius 4
A2 Sirvinty r. savivaldybé Bendrasis skyrius 10
A3 Sirvinty r. savivaldybé Teisés, personalo ir civilinés metrikacijos skyrius 12
Ad Sirvinty r. savivaldybé Socialinés paramos skyrius 8
Bl Ukmerggés r. savivaldybé Socialinés paramos skyrius 15
B2 Ukmerggés r. savivaldybé Zemés iikio ir kaimo plétros skyrius 10
B3 Ukmerggés r. savivaldybé Personalo, civilinés metrikacijos ir dokumenty 22
valdymo skyrius
B4 Ukmerggés r. savivaldybé VieSosios tvarkos ir aplinkosaugos skyrius 9

Anketiné apklausa. Anketinéje apklausoje dalyvavo 234 respondentai, tac¢iau dalis ankety
pasalintos, nes nebuvo atsakyta ] visus privalomus klausimus. Pasalinus pilnai neuzpildytas anketas
tyrime dalyvavo 214 respondenty, i$ jy — 133 buvo Sirvinty r. gyventojai, 81 — Ukmergés r. gyventojas.
Apklausoje buvo prasoma dalyvauti tik ty gyventojy, kurie per pastaruosius metus yra naudojesi
administracinémis paslaugomis, kurias teikia abiejy savivaldybiy administracijos.

Respondenty pasiskirstymas pagal amziaus grupes apibendrinamas 4 paveiksle.
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3. ADMINISTRACINIU PASLAUGU TEIKIMO,
ADMINISTRAVIMO IR KOKYBES SIRVINTU IR UKMERGES
RAJONU SAVIVALDYBESE 2012-2020 METU LAIKOTARPIU

LYGINAMOJI ANALIZE

3.1. Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybése teikiamos administracinés
paslaugos
Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybiy teikiamos administracinés paslaugos pristatomos ir
analizuojamos remiantis savivaldybiy internetiniuose puslapiuose pateikiamais administraciniy
paslaugy saraSais. Pirmiausiai apZvelgiamos Sirvinty r. savivaldybéje teikiamos administracinés
paslaugos (7 lent.). Savivaldybéje teikiamy paslaugy sarasas savivaldybés internetinéje svetainéje

sudarytas pagal paslaugas teikian¢ius administracijos padalinius.

7 lentelé. Sirvinty rajono savivaldybéje teikiamos administracinés paslaugos

Paslaugy kategorija Teikiamuy paslauguy
skaicius
Architektiiros ir krastotvarkos planavimo skyrius 10
Bendrasis skyrius 7
Ekonomikos ir strateginio planavimo skyrius 3
Savivaldybés juristas 1
Senitinijos 10
Socialinés paramos skyrius 28
Teisés, personalo ir civilinés metrikacijos skyrius 22
Ukio plétros skyrius 12
VieSosios tvarkos ir aplinkosaugos skyrius 2
Zemeés tkio ir turto valdymo skyrius 19
Viso 114

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Sirvinty r. savivaldybés internetinés svetainés duomenimis.

Remiantis savivaldybés internetinéje svetainéje pateikiamais duomenimis S§iuo metu
administracija teikia 114 riSiy administracines paslaugas. Daugiausiai administraciniy paslaugy riisiy
teikia socialinés paslaugos skyrius (28), teisés, personalo ir civilinés metrikacijos skyrius (22), Zemés
okio ir turto valdymo skyrius (19). Administraciniy paslaugy apraSai rodo, kad tik 17 paslaugy yra
teikiamos elektroniniu biidu (uztikrinamas dvipusis e. paslaugos teikimo lygis). Remiantis pateikiamais
paslaugy aprasais, dauguma teikiamy administraciniy paslaugy pasizymi vienpusiu lygiu — siekiant
pradéti vieSosios ar administracinés paslaugos gavimo procediirg interneto svetaingje vartotojui
suteikiama galimybé gauti paraiskos forma (atsisiysti ja i§ interneto svetainés). Sirvinty r. gyventojams
pateikiamos paraiskos pildymo formos arba nuorodos j jas. Vis délto analizé atskleide, kad
internetiniame puslapyje pateikiami administraciniy paslaugy saraSai néra pilni ir atnaujinti. Lietuvos e.

paslaugy kataloge viso pateikiama 166 Sirvinty rajony savivaldybés teikiamos administracinés
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paslaugos (visos elektroniniu badu). Taigi galima teigti, kad savivaldybés internetinéje svetainéje
pateikiama neatnaujinta informacija apie administracines paslaugas ir jy teikimo btdus.

Ukmergés r. savivaldybés internetinéje svetainéje pateikiamame administraciniy paslaugy sarase
viso nurodomos 205 paslaugy rasys. Paslaugy saraSas pateikiamas pagal paslaugas teikiancius

savivaldybés administracijos skyrius ir veiklos subkategorijas (8 lent.).

8 lentelée. Ukmergées rajono savivaldybéje teikiamos administracinés paslaugos

Paslaugy pavadinimai Teikiamy paslaugy
skaicius
Asmeny priémimas ir aptarnavimas 4
Archyviniy pazymy iSdavimas 4
Senitinijos (kita) 3
Senitinijos (Gyvenamosios vietos deklaravimas) 10
Socialiné apsauga — socialiniy iSmoky ir kompensacijy skyrimas 31
Socialiné apsauga — socialinés paslaugos 9
Pagalba vaikui ir Seimai 5
Apriipinimas biistu (socialinis biistas, biisto nuoma) 6
Verslo licencijos ir leidimai — leidimai prekiauti 3
Verslo licencijos ir leidimai — dujos, nefasuoti naftos produktai 10

Verslo licencijos ir leidimai — alkoholiniai gérimai 5
Verslo licencijos ir leidimai — tabako gaminiai 2
Verslo licencijos ir leidimai — reklamos jrengimas 1
Verslo licencijos ir leidimai — transportas 4
Verslo licencijos ir leidimai — §iluma 2
Statyba ir teritorijy planavimas — statyba 6
Verslo licencijos ir leidimai — teritorijy planavimas 9
7
2
9
2
6
8

Savivaldybés fikis — pastaty prieZiiira ir administravimas
Savivaldybés iikis — komunalinis tikis

Savivaldybés iikis — Zemés tkio paslaugos

Savivaldybés tikis — laidojimo paslaugos

Savivaldybés iikis — kelio Zenkly jrengimas

Mokesciai ir mokes¢iy permokos

Civiliné metrikacija 19
Kultira ir §vietimas 4
Vie$oji tvarka ir renginiai 10
Zemeés tikis — zemés tikio technikos registravimas, i§registravimas, techniné apzitira 2

Zemés tkis — zemés tkiy ir zemés tikio valdy registravimas ir iSregistravimas

Kito Zemés {ikio paslaugos 10
Viso 205
Saltinis: sudaryta autorés remiantis Ukmergés r. savivaldybés internetinés svetainés duomenimis.

Savivaldybés internetinéje svetainéje pateikiamas sgrasas rodo, kad daugiausiai paslaugy teikiama
Sioje srityse — socialiniy iSmoky ir kompensacijy skyrimo (31), civilinés metrikacijos (19), vieSosios
tvarkos ir renginiy, licencijy susijusiy su naftos produktais, gyvenamosios vietos deklaravimo srityse
(po 10). Pazymétina, kad paslaugy sgrasas pateikiamas tik senojoje savivaldybése internetinés svetainés
versijoje ir paskutinj karta atnaujintas 2020 m. balandZio ménesj. Lyginant sgraSa su Lietuvos e.
paslaugy katalogu taip pat pastebéta neatitikimy. Tai rodo, kad abiejose savivaldybiy internetinése

svetainése pateikiami administraciniy paslaugy sarasai ir aprasai néra atnaujinami pakankamai daznai.
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Tode¢l tikslinga apzvelgti savivaldybiy teikiamy administraciniy paslaugy jvairove remiantis Lietuvos e.
paslaugy katalogu. Kataloge administracinés paslaugos skirstomos dvejopai — pagal sritis ir gyvenimo
atvejus. Duomenys rodo, kad elektroniniu buidu teikiamy administraciniy paslaugy struktiira skiriasi (9
lent.).

9 lentelé. Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybiy elektroniniu bity teikiamos administracinés
paslaugos pagal sritis

Sritis Sirvinty r. Ukmergés r.
savivaldybé savivaldybé

Licencijy ir leidimy iS§davimams verslo subjektams 1 12

Zemés iikis, zuvininkysté, miskininkysté, gyvulininkysté 17 0

Parama veiklos vykdymui (ES ir kita) 6 0

Pazymy, dokumenty, irasy ir kopijy iSdavimas 18 20

Asmens priémimas ir aptarnavimas 3

Komunalinio iikio ir aplinkos tvarkymo paslaugos 2

Mokesciy administravimo paslaugos 2

Nekilnojamo turto tvarkymo paslaugos 5 15

Viesoji tvarka ir renginiai 1 0

Civilinés biklés akty registravimas 15 13

Kiino ir sporto paslaugos 2 0

Teisésaugos institucijy ir jstaigy paslaugos 1 3

Socialinés apsaugos paslaugos 37 27

Kitos paslaugos 89 54

Svietimas (nemokamas maitinimas) 0 1

Saltinis: sudaryta autorés remiantis Lietuvos e. paslaugy katalogu.

Galima pastebéti, kad Sirvinty r. savivaldybéje elektroniniu biidu teikiama daugiau su zemés iikiu,
zuvininkyste, miskininkyste, gyvulininkyste susijusiy bei socialinés apsaugos paslaugy. Ukmerges r.
savivaldybés teikiamy e. paslaugy sarase néra nei vienos paslaugos susijusios su zZemés iiki,
Zuvininkyste, miskininkyste, gyvulininkyste, paramos veiklos vykdymui, kiino ir sporto paslaugomis.
Sirvinty r. savivaldybés saraSe néra tik paslaugy susijusiy su $vietimu (nemokamu maitinimu).
Ukmerges r. savivaldybé pasiZymi e. paslaugy gausa susijusia su licencijy, leidimy iSdavimu verslo
subjektams, taip pat nekilnojamo turto tvarkymu. Taip pat galima pastebéti, kad abiejose savivaldybése
didziausia dalis paslaugy priskiriama kategorijai ,kitos paslaugos®. Tai suponuoja, kad reikéty
persvarstyti administraciniy paslaugy kategorizavima, kadangi didZioji dalis paslaugy nepatenka j jokia
kategorija, 0 tai galimai apsunkina paslaugy kataloge paieska.

Paslaugas skirstant pagal gyvenimo atvejus taip pat didel¢ dalis administraciniy paslaugy néra
priskiriama jokiai kategorijai. Kataloge pateikiamas paslaugy sarasas rodo, kad elektroniniu badu

teikiamy administraciniy paslaugy struktiira pagal gyvenimo atvejus taip pat zenkliai skiriasi (10 lent.).
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10 lentelé. Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybiy teikiamos elektroninés administracinés paslaugos
pagal gyvenimo atvejus

Sritis Sirvinty r. Ukmergés r.
savivaldybé savivaldybé

Norint gauti leidima/licencija 18 5
Norint gauti/pakeisti asmens dokumentus 2 1
Vaiko gimimas 5 5
Norint gauti pazyma 21 11
IeSkant darbo 1 0
Igyjant/parduodant nekilnojama turta 0 11
I8¢jus i pensija 3 2
Nejgalumo atveju 1 4
Santuoka 5 4
Norint gauti socialing iSmoka 21 13
Keiciant gyvenama vieta 5 9
Pradedant statybas/rekonstrukcija 4 12
Mirties atveju 4 6
Keliaujant j uzsienj/atvykstant j Lietuva 1 3
Lankant mokymo jstaiga 2 3
Biinant dikininku 3 0
Pradedant versla 0 2
Norint gauti/pratesti vairuotojo pazymeéjima 0 1
Keiciant varda, pavardg, tautybe 0 2
Kita 78 82

Saltinis: sudaryta autorés remiantis Lietuvos e. paslaugy katalogu.

Galima pastebéti, kad Sirvinty r. savivaldybé apskritai elektroniniu biidu neteikia administraciniy
paslaugy susijusiy su nekilnojamo turto jsigijimu/pardavimu. Tuo tarpu Ukmergés r. savivaldybé teikia
net 11 Sio tipo paslaugy. Taip pat Ukmergeés r. savivaldybe teikia daugiau e. paslaugy susijusiy su
statybomis ir rekonstrukcija. Sirvinty r. savivaldybéje prieinama daugiau e. paslaugy susijusiy su leidimy
ir licencijy, pazymy iSdavimu, socialinés iSmokos mokeéjimu.

Paminétina, kad abi savivaldybés, teikdamos administracines paslaugas, priklausomai nuo
paslaugy specifikos naudojasi jvairiomis elektroninémis platformomis ir informacinémis sistemomis:

e Administracinés paslaugos teikiamos per jvairias platformas. Pagal teikiamy paslaugy
specifika, paslaugos teikiamos per:
e VIISP — Valstybés informaciniy istekliy sagveikumo platforma

(http://www.epaslaugos.lt).

e MEPIS — Metrikacijos paslaugy informaciné sistema (https://mepis.vrm.lt).

e eSPIS — Socialiniy paslaugy informaciné sistema (http://www.spis.lt).

e PDRIS — Zemétvarkos planavimo dokumenty rengimo informacing sistema.
e TPDRIS — teritorijy planavimo dokumenty rengimo informaciné sistema.

e TPDR — teritorijy planavimo dokumenty registras.
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e INFOSTATYBA — Lietuvos Respublikos statybos leidimy ir statybos valstybinés
priezituros informaciné sistema.

e ZPRDIS — Zemétvarkos planavimo dokumenty rengimo informacingje sistema.

e TOPD - Topografiniai planai ir inzineriniy tinkly planai.

Apibendrinant galima teigti, kad savivaldybiy teikiamy administraciniy paslaugy struktiira
skiriasi, taciau lyginamgjq analize apriboja besidubliuojanti, neatnaujinta informacija apie paslaugy
jvairove ir teikimo biidus. Remiantis Lietuvos e. paslaugy katalogu administraciniy paslaugy teikimo
perkélimas j elektronineg erdve yra panasus, taciau skiriasi atskiry paslaugy risiy ir sriciy perkélimo
tempas. Didelé dalis paslaugy priskiriama kategorijai ,, kitos paslaugos*, o tai galimai apsunkina

administraciniy paslaugy paieskq.

3.2. Administraciniy paslaugy kokybés poky¢iy Sirvinty ir Ukmergés rajony
savivaldybése pristatymas ir vertinimas

Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybiy dokumenty analizé atskleidé, kad didesnis démesys
administraciniy paslaugy teikimui, administravimui ir kokybei strateginiuose ir metiniuose buvo
pradétas skirti tik atitinkamai 2015 m. Ankstesniy mety strateginiuose planuose ir ataskaitose
administraciniy paslaugy kokybés gerinimo aspektai nebuvo minimi. Pirmiausiai bus apzvelgiami ir
analizuojami atskirai kiekvienos i$ savivaldybiy pagrindiniai administraciniy paslaugy teikimo,
administravimo ir kokybés poky¢iai.

Sirvinty r. savivaldybé. Intensyvus administraciniy paslaugy kokybés tobulinimas sietinas su
2016 m. atliktu administracinés nastos gerinimo auditu. Audite nustatyta, kad audituojamu laikotarpiu
administracijoje nebuvo parengtas dvejy mety administracinés nastos mazinimo priemoniy planas. Be
to, $ios priemonés nebuvo jtrauktos j Savivaldybés 2014-2016 m. ir 20152017 m. strateginius veiklos
planus, o informacija apie administracinés nastos maZinimo priemones ir jy vykdyma nebuvo skelbiama
savivaldybés interneto svetainéje. AtsiZvelgiant | tai pripazinta, kad nebuvo vykdomos LR
administracinés nastos mazinimo jstatymo 6 straipsnio nuostatos. Paminétina, kad 2015 m. savivaldybés
administracijos veiklos ataskaitoje buvo nurodyta, jog administracijoje yra s€kmingai tesiamas valstybés
deleguoty funkcijy igyvendinimas uztikrino nuolatinj, efektyvy ir greita administraciniy ir vieSyjy
paslaugy teikima, kompetentingai organizavo bei jai priklausanciy jstaigy veikla, taciau ataskaitoje
nebuvo jvardijamos konkrecios taikytos priemonés, kuriomis buvo siekiama sumazinti administracing
nastg ir didinti administraciniy paslaugy kokybe.

Atsizvelgiant | audito iS§vadas ir LR administracinés naStos mazinimo jstatyma nuo 2016 m.

savivaldybéje pradétos taikyti tokios su administraciniy paslaugy kokybe susijusios priemonés:

44



e Atliekama savivaldybéje priimty teisés akty, kuriuose numatyti informaciniai
Jsipareigojimai asmeniui analizé jvertinant perteklinius ir kitus informacinius
isipareigojimus.

e Gerinama asmeny aptarnavimo ,,Vieno langelio principu kokybé.

e Plétojamos informacinés technologijos ir elektroninés paslaugos.

e Savivaldybés interneto svetain¢je organizuojama ir atlickama administracinés nastos
verslui ir fiziniams asmenims priemoniy pasitilymy apklausa.

Igyvendinant numatytas priemones 2016 m. buvo parengtas atnaujintas asmeny aptarnavimo
savivaldybéje aprasas. Numatyta siekti, kad 60 proc. klienty biity patenkinti savivaldybés teikiamomis
administracinémis paslaugomis. Tais paciais metais atliktoje apklausoje buvo apklausta 183
respondentai — nustatyta, kad savivaldybés teikiamas administracines paslaugas palankiai vertina 56,3
proc. respondenty. Taigi minimalus numatytas rezultatas nebuvo pasiektas. Tai reiSkia, kad savivaldybei
reikéjo imtis priemoniy administraciniy paslaugy kokybés gerinimui.

Didinant administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo efektyvuma 2016 m. savivaldybéje
buvo pradéta diegti e. pristatymo sistema — sukurta Sirvinty r. savivaldybés administracijos elektroninio
pristatymo dézute, per kurig savivaldybés administracija i§ valstybés institucijy, verslo imoniy ir
gyventojy dokumentus realiu laiku. Pazymétina, kad dokumentai, gauti per e. pristatymo sistema,
prilyginami registruotam pastui. E. pristatymo sistema sudaro salygas gyventojams pateikti ar gauti
svarbig informacija (pazymas, praSymus) neiSeinant i§ darbo vietos ar namy. Per §ig sistemg siun¢iamus
dokumentus gali biiti pasiraSomi e. parasu. Tuo paciu sumaZinamas gavéjams nepristatyty laiSky
skaiCius. Visi dokumentai persiun¢iami | e. pristatymo déZute, kurig gavéjas gali pasitikrinti jam patogiu
metu. Taigi jgyvendinta priemoné sumazino administracing nastg tiek savivaldybei, tiek paslaugy
gavéjams (verslui, gyventojams). Taip pat 2016 m. buvo realizuota galimybé klientams naudotis
NETLIS sistema.

Taciau ne visos plane numatytos priemonés buvo jgyvendintos 2016 m. — nebuvo atlikta verslo ir
fiziniy asmeny apklausa apie administracinés nastos jgyvendinimo priemones. Si apklausa buvo atlikta
2017 m., taciau joje dalydavo tik 9 respondentai. Ataskaitoje apklausa jvardinta kaip nepakankamai
validi dél mazos imties. Todé¢l galima teigti, jog priemoné taip pat buvo jgyvendinta tik i§ dalies.

2017 m. pradétas aktyvus administraciniy paslaugy perkélimas j elektroning erdve. Dauguma
socialiniy paslaugy perkeltos j SPIS sistemg. 2017 m. birZelio 20 d. buvo pasiraSytas susitarimas su
Informacinés visuomenés plétros komitetu prie Susisiekimo ministerijos dél paslaugos gavéjo jungimosi
prie Nacionalinés elektroniniy siunty pristatymo, naudojant pasto tinklg, informacinés sistemos. E.
Pristatymo sistema buvo integruota j savivaldybés administracijos dokumenty valdymo sistemag
DocLogix, taciau, bendrojo skyriaus specialisty nurodymu, buvo atkreiptas démesys j iSkilusias kliiitis
— i8siuntimas i§ dokumenty valdymo sistemos DocLogix per e. pristatymg buvo nesklandus ir didino
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laiko sgnaudas, todél atsakymai j gautus raStus per €. pristatymo sistemg buvo siunéiami jprastais
laiskais.

2017 m. savivaldybés administracijos metinéje veiklos ataskaitoje nurodoma, kad licencijos ir
leidimai Savivaldybés administracijoje i8duodami per optimaliai trumpiausig laikg — per 1-5 dienas.
Taciau néra pateikiama jokiy duomeny dél klienty pasitenkinimo administraciniy paslaugy kokybe.

2018 m. savivaldybéje toliau buvo atlickami e. pristatymo sistemos diegimo ir tobulinimo darbai.
D¢l nesklandaus DocLogix dokumenty valdymo sistemos integravimo vyko testavimas, testingje
aplinkoje iSbandyta nauja dokumenty valdymo sistema (toliau — DVS) ,. Kontora“. Su nesékmémis
susidurta ir Socialinés paramos skyriuje diegiant iSankstinés registracijos paslauga. Priemonés
ljgyvendinimas buvo nukeltas kitiems metams. Pastebétas zemas gyventojy susidoméjimas registracijos
galimybe. Taip pat paminétina, kad 2018 m. patikslinta Nekilnojamojo turto registro duomeny teikimo
internetu sutartis ir tikio plétros skyriaus darbuotojams buvo suteikta teisé jungtis prie Nekilnojamo turto
registro, tadiau nustatyta klititis — informaciniy technologijy sektoriaus konsolidavimas, nes kyla daug
problemy dél menko tarpinstitucinio bendradarbiavimo, skirtingi registrai neturi s3sajy.

2018 m. atsizvelgiant j LR vieSojo administravimo pakeitima, kuriuo buvo uzdrausta reikalauti i§
asmeny informacijos ir dokumenty, kurie yra valstybés registruose ar kituose valstybés informacinése
sistemose, Sirvinty r. savivaldybéje buvo i§ esmés perzZitirimas visy administracijos teikiamy paslaugy
paketas, i§ procesy Salinami pertekliniai reikalavimais klientams.

2018 m. toliau didintas administraciniy paslaugy elektroniniu biidu pricinamumas. 2018 m. buvo
atnaujintos 38 administracinés paslaugos, 109 administracinés paslaugos buvo sukeltos | informacing
sistemg PASIS, sudarant galimybe klientams gauti paslaugas elektroniniu biidu. Kas ketvirtj teikiami
kiekvienos paslaugos statistiniai rodikliai sistemoje PASIS.

Skatinant aktyvesnj gyventojy naudojimasi elektroninémis paslaugomis, buvo pateikta
rekomendacija papildomai vieSinti savivaldybés elektroniniu biidu teikiamas administracines paslaugas
ir galimybes uZsisakyti socialinés paramos paslaugas per SPIS sistemg. Taciau 2018 m. ataskaitoje
nurodoma, kad priemoné nejgyvendinta — Sirvinty r. savivaldybés gyventojams né karto nebuvo
priminta galimybeé uZsisakyti socialinés paramos paslaugas per SPIS.

2018 m. jvykdyta gyventojy pasitenkinimo administracinémis paslaugomis apklausa. Apklausoje
dalyvavo 41 respondentas. Buvo nustatyta, kad 92,7 proc. respondenty administracines paslaugas vertino
gerai. Taigi pasitenkinimas administraciniy paslaugy kokybe zenkliai pakito (nuo 56,3 proc.). Vis délto
pasitenkinimo administraciniy paslaugy kokybe apklausa nesiremé VRM rekomendacija, vertinamas tik
bendras pasitenkinimas, o ne atskiri administraciniy paslaugy kokybés komponentai.

Gerinant administraciniy paslaugy kokybe 2018 m. buvo numatyta diegti LEAN sistema. LEAN

sistemos diegimo darbai buvo perkelti j 2019 m., taciau taip pat nebaigti.
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2019 m. savivaldybés administracijoje pilnai jdiegta DVS ,Kontora®, skirta automatizuoti,
pagreitinti ir supaprastinti organizacijos dokumenty valdymo veiklos procesus. Sistema ,,Kontora“
naudinga jstaigai:

1. reikSmingai sumazéja veiklos rizika (Situacijy, kai neatsakoma j kreipimasi, nesureaguota
laiku j aukStesnés institucijos rastg ir t.t.);
panaikinama tikimybé prarasti dokumentus;
didinamas veiklos efektyvumas ir spartinamas uzduociy atlikimas;
mazg€ja popieriaus, pasto bei biuro jrangos islaidos;

didéja interesanty palankumas organizacijai, kai jy uzklausimai atlickami laiku ir skaidriai;

o g~ D

geréja vidiné komunikacija tarp skyriy bei specialisty, atitinkamiems vartotojams ribojama
prieiga prie atitinkamy dokumenty, sistemos sri¢iy ar vykstanciy procesy;
7. nenutriksta skyriaus veikla i§vykus, susirgus, atostogaujant kolegai;
8. nedubliuojama informacija arba gaunami papildomi duomenys sujungus §ig sistemg su
valstybinémis ir/ar privaciomis informacinémis sistemomis.

Nors tiesiogiai néra jvardijamos naudos gyventojams (paslaugy gavéjams), taciau galima daryti
priclaidg, kad efektyvesnis ir spartesnis dokumenty valdymas, mazinama dokumenty pametimo
tikimybe¢ yra svarbus administracinés paslaugos kokybés veiksnys.

2019 m. buvo atnaujintos ir j PASIS sistemg perkeltos 37 administracinés paslaugos. Ta¢iau 2019
m. administracinés nastos mazinimo plany jgyvendinimo ataskaitoje nurodoma, kad nepaisant
administraciniy paslaugy skaitmenizacijos, susidomé¢jimas paslaugomis iSliecka mazas. Socialinés
paramos skyrius informavo, kad nuo 2017 m. fiziskai besikreipianc¢iy asmeny mazéjo, o daugéjo asmeny,
kurie kreipiasi per SPIS sistema.

2019 m. taip pat visiskai pereita prie licencijy iSdavimy tik elektroniniu biidu — priimtas nutarimas
licencijas i8duoti tik per LIS (Licencijy informaciné sistema). Atsisakius popieriniy licencijy siekta
sutaupyti laiko ir Zmogiskyjy iStekliy dokumentams tvarkyti. Nauja tvarka buvo naudinga ir licencijos
gavejui, kuris jgijo galimybe pats atsispausdinti licencijos 1Sra8g. Atsisakyta biitinybés rasyti praSymo
bei rengti dokumentus licencijos dublikatui gauti. Tuo paciu per sistemg paprasciau patikrinti licencijos
galiojimg, LIS duomenys yra viesi.

Nepaisant  pazangos, kurig 1émé informaciniy technologijy diegimas, 2019 m. vis dar
akcentuojama, kad didZiausia klititis informaciniy technologijy sektoriaus konsolidavimas, nes kyla
daug problemy kyla dél menko tarpinstitucinio bendradarbiavimo, skirtingi registrai vis dar neturi
$3sajy.

2020 m. savivaldybéje baigti LEAN sistemos diegimo darbai. LEAN sistema padeda optimizuoti

aptarnavimo procesus savivaldybés Svietimo srityje, o tai leidzia pagerinti administraciniy paslaugy
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kokybe visiems suinteresuotiems asmenims. Sistemos diegimo metu buvo organizuojami mokymai,
kuriy metu darbuotojai jgijo specialiy ziniy apie LEAN sistemos taikyma konkrecioje jstaigoje.
Paskutiniais analizuojamo laikotarpio metais toliau didinamas administraciniy paslaugy teikimas
elektroniniu biidu. Kai kuriy paslaugy teikimo tradiciniu biidu apskritai atsisakyta. Pavyzdziui, 2020
sausio 1 d. nekilnojamasis turtas parduodamas tik elektroniniame aukcione, aukciony vykdymo portale

www.evarzytines.It. Taigi dalyvauti elektroniniame aukcione, aukciono dalyvis, gali nei$éjes i§ namy ar

darbo vietos. Taip sumazinama aukciony dalyviy administraciné nasta, nes jiems nereikia vykti i
nustatytg aukciono vietg, daryti dokumenty kopijy.

Savivaldybés ataskaity duomenys rodo, kad dél pandemijos ypac iSaugo administraciniy paslaugy
teikiamy elektroniniu biidu populiarumas. Buvo tikimasi, kad elektroniniu budu socialinés paramos
gavéjy pateikty prasymy skaicius turéty siekti 430, taciau duomenys parodé, kad per 2020 m. naudojantis
SPIS buvo pateiktas 701 prasymas socialinés paramoS paslaugoms gauti. Mero ir tarybos veiklos
ataskaitoje nurodoma, kad fiziniams asmenims ir juridiniams subjektams naudojantis elektroninémis
paslaugomis mazéja eilés, tiesiogiai geréja aptarnavimo kokybé.

Ukmergés r. savivaldybé. | Ukmergés r. savivaldybés veiklos ataskaitas ir strateginius
dokumentus administraciniy paslaugy kokybés tobulinimo aspektai buvo jtraukti tik nuo 2016 m. 2016
m. spalio 12 d. savivaldybés administracijos direktoriaus jsakymu Nr. 13-1580 buvo patvirtintas
Ukmergés rajono savivaldybés administracijos teikiamy administraciniy paslaugy sarasas. Viso sarase
numatytos 264 administracinés paslaugos (i§ jy 176, t.y. 67 proc. pilnai ar dalinai yra teikiamos ir
elektroniniu btdu).

2016 m. galima jvardinti viena su administraciniy paslaugy kokybés tobulinimu susijusj pokytj —
jdiegta savitarnos mokes¢iy mokétojams sistema, kuri leido gyventojai matyti jiems iSrasytas
saskaitas uz atlieky iSvezimg, Zemés nuomos mokescius, sumokéti Siuos mokesCius, matyti savo
mokeéjimus bei jsiskolinimus. Tuo metu Ukmergés r. savivaldybé yra bene vienintelé, turinti tokia
mokesciy administravimo informacing sistemga.

Tik nuo 2017 m. Ukmergés r. savivaldybéje atlickamas reguliarus administracinés nasStos
mazinimo vertinimas, kuriame atsispindi administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés
poky¢iai. 2017 m. savivaldybés administracijose ataskaitoje nurodoma, kad Vidaus audito duomenimis
vertinant, kaip buvo vykdomos LR administracinés nastos mazinimo jstatymo 3 straipsnyje nurodytos
administracinés nastos mazinimo priemonés, dauguma priemoniy yra jgyvendinamos:

e Savivaldybéje vykdytas informaciniy technologijy ir elektroniniy paslaugy plétojimas.
Igyvendinant $ig priemon¢ atnaujintas Ukmergés rajono savivaldybés administracijos
internetinis puslapis, kuriame gyventojams sudaryta galimybé greiiau ir patogiau rasti
reikiamg informacija apie administracines paslaugas. Svetainéje pateiktos aktyvios nuorodos

1 jvairias elektronines paslaugas, kurias teikia savivaldybé bei kitos jstaigos.
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e Teikiant vieSasias paslaugas vykdytas keitimasis turimais duomenimis ir informacija su
kitomis jstaigomis, naudojami valstybés registry duomenys.

¢ Fiziniams bei juridiniams asmenims buvo stengiamasi pateikti iSsamig informacijg ir nurodyti
konkrecius veiksmus informaciniams jpareigojimams jvykdyti.

o Atliktas administracinés nastos vertinimas atskiruose savivaldybés administracijos skyriuose,
pateiktos priemonés tolesniam administracinés nastos mazinimui.

o Atlikta tiksliniy grupiy apklausa, siekiant nustatyti abejotinus informacinius jpareigojimus,
jvertinti klienty pasitenkinimg administracinémis ir vieSosiomis paslaugomis.

Skirtingai nei Sirvinty r. savivaldybéje Ukmergés r. savivaldybéje gyventojy pasitenkinimo
vieSosiomis paslaugomis tyrimas buvo atlickamas priva¢ios jmonés — UAB ,,A sprendimai‘. Tyrimas
apémé visas 12 Ukmergés miesto ir rajono seniiinijas. Vertinant savivaldybés administracines paslaugas,
nustatyta, kad palankiausiai gyventojai vertina $iy paslaugy teikimg: 1) Senitinijos paslaugos —
gyvenamosios vietos registravimas, notariniy veiksmy atlikimas, pazymos apie Zzemés dirbimg ir kt.; 2)
civilinés metrikacijos paslaugos — naujagimio gimimo registravimas, santuokos registravimas ir kt.; 2)
archyviniy pazymy iSdavimas — paZymos apie darbo staza, dokumenty i8raSy, nuorasy kopijy iSdavimas
ir kt. Blogiausiai respondentai vertino paslaugas susijusias su apriipinimu biistu (socialinis biistas, biisto
nuoma ir kt.), statyba ir teritorijy planavimu (projekto statiniy tikrinimas, leidimy statyti iSdavimas,
detaliyjy plany tvirtinimas ir kt.). Tyrime taip pat buvo i$skirti veiksniai, kurie daré didziausig jtaka
pasitenkinimui paslaugomis, t. y. administracines paslaugas teikianéiy specialisty apranga ir
administracijos patalpy Svara bei tvarkingumas. Galima pastebéti, kad palankiausiai vertinami fiziniai
administracinés paslaugos kokybés komponentai. Pasitenkinimg administraciniy paslaugy kokybe
mazino Sie veiksniai:

e Per ilgas paslaugos suteikimo laikas.

e Problemos, dél kurios buvo kreiptasi dél administraciniy paslaugy, i§sprendimas laiku.

e Nepakankamas reikiamy specialisty pricinamumas darbo metu (Savivaldybés
administracijoje darbo metu nebuvo lengva rasti visus reikiamus specialistus).

e Kireipiantis dél administraciniy paslaugy nebuvo reaguota is karto.

Atsakymai implikuoja, kad respondentams aktualiausi administracinés paslaugos kokybés
veiksniai susije¢ su reagavimo ir paslaugos suteikimo grei¢iu. Tai skatina manyti, kad gerinant
administraciniy paslaugy kokybe¢ didziausig démesj buvo verta skirti priemonéms, kurios pagreitinty
paslaugos suteikimo procesa, didinty paslaugy teikimo ir administravimo efektyvuma, specialisty
prieinamumg darbo laiku. Nagringjant respondenty pasitilymus dél administraciniy paslaugy kokybés
gerinimo buvo nustatyta, kad respondentai labiausiai noréty patobulinti savivaldybéje paslaugy teikimo

procesa, pakelti savivaldybés darbuotojy kompetencija, kulttira bei kvalifikacija, daugiau juridiniy galiy
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suteikti senilinijoms. Atsizvelgiant ] tyrimo rezultatus ataskaitoje nurodoma, kad gerinant
administraciniy paslaugy kokybe reikéty imtis Siy priemoniy:
e Siekti, kad savivaldybés gyventojas dél to pacio klausimo j savivaldybés administracija
nesikreipty pakartotinai.
e Klientui suteikti papildoma, neprivalomg informacijg, skirtg sklandziam tolimesniy
veiksmy vykdymui.
e Informuoti apie paslaugos teikimo ar skundo nagrinéjimo eiga.

Bendrai 2017 m. savivaldybéje buvo numatytos tokios administracinés nastos mazinimo
priemonés: 1) savivaldybés ir jai pavaldziy institucijy darbuotojy mokymai; 2) elektroninés valdZios
priemoniy diegimas ir jy veiklos uztikrinimas; 3) savivaldybés informacijos skelbimas spaudoje ir
kituose informaciniuose leidiniuose; 4) valstybés registry duomeny naudojimas administracinéms
paslaugoms teikti (VVertinama pagal naudojamy registry skaiciy).

Gerinant administraciniy paslaugy kokybe atnaujintas savivaldybés teikiamy administraciniy
paslaugy sagraSas ir sgraSas pagal veiklos sritis. Taip pat buvo numatyta, kad gerinant asmeny
aptarnavimo kokybe, paslaugos turi buti suteikiamos vietoje mazinant atvejy skaiciy, kai klientas
nukreipiamas pas kitus savivaldybés specialistus.

Paminétini atskiry skyriy administraciniy paslaugy kokybés gerinimo aspektai. Metrikacijos
skyrius 2017 m. interesantams dalino korteles apie galimybe naudotis informacinémis technologijomis
per MEPIS. Tokia priemoné rodo, kad savivaldybéje suprantamas poreikis ne tik sudaryti salygas klienty
aptarnavimui nuotoliniu biidu, bet ir aktyviai skatinti gyventojus naudotis paslaugy elektroniniu bidu
teikimo galimybe. Pavyzdziui, Zemés iikio ir plétros skyrius nurodo, kad 2017 m. apskritai nebuvo
gautas nei vienas praSymas elektroniniu budu - Kkonstatuojama, kad kaimo gyventojai
dar menkai naudojasi elektroninémis priemonémis. Vaiko teisiy apsaugos ir socialinés paramos skyrius
nurodo, kad siekiant palengvinti administracing nasta rajono gyventojams, buvo sudaryta galimybé
prasSymus socialinei paramai gauti pateikti elektroniniu bidu per SPIS. Taciau 2016 m. Sia galimybe
naudojosi tik apie 1 proc. visy besikreipian¢iy asmeny. Zemas elektroniniy paslaugy paklausumas
aiSkinamas tuo, jog paramos gavé¢jais dazniausiai biina vyresni ir pensinio amziaus Zmonés, maziau
18silaving asmenys, kuriy kompiuterinio raStingumo lygis Zzemas, maZza dalis §iy gyventojy turi namuose
kompiuterj.

Taip pat paminétina, kad 2017 m. numatyta jgyvendinti "Socialinés paramos Seimai informacinés
sistemos elektroniniy paslaugy plétra" projekta, kuriuo siekta Siy rezultaty:

e Visas teikiamas socialines paslaugas pilnai perkelti j elektroning erdve, sudarant galimybe
raSytinius dokumentus skenuoti ir jkelti j e. paslaugy portala, kiti reikiami duomenys biity
gaunami 18§ valstybés registry ir informaciniy sistemy.

e Modernizuoti (centralizuoti) SIAS PARAMA sistema.
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e Atsisakyti elektroniniu biidu gaunamos informacijos (registry israsy ir kitos informacijos)
spausdinimo.

e Sukurti kliento elektroning byla.

e Sukurti integracijas su Lietuvos teismy informacine sistema ir €. sveikatos paslaugy ir
bendradarbiavimo infrastruktiiros informacine sistema.

e Modernizuoti SPIS architektiirg siekiant iSvengti greitaveikos sutrikimy.

2017 m. ataskaitoje akcentuojama, kad Zemés ikio srityje savivaldybé atlicka valstybés
deleguotas funkcijas, todél esamo teisés aktais nustatyto reguliavimo panaikinti ar sumazinti dazniausiai
negali, tadiau savivaldybés iniciatyva siekiama supaprastinti vykdymo procesa. Zemés tkio ir kaimo
plétros skyrius LR Zemés tikio ministerijai teikia pasitilymus dél naujai rengiamy teisés akty, kad
numatomos priemonés nebiity papildomy nepatogumy paslaugy gavéjams priezastis. Galima teigti, kad
tai jJdomus pavyzdys, kaip savivaldybés prisideda prie administraciniy paslaugy politikos formavimo
nacionaliniame lygmenyje, nors ataskaitoje nenurodoma, ar j siuos sitilymus buvo atsizvelgta.

Nuo 2017 m. Ukmergés r. savivaldybéje jdiegta DVS ,Kontora“. Sios sistemos jtaka
administraciniy paslaugy teikimo procediry efektyvumui ir paslaugy kokybei jau buvo aptarta
pagrindziant Sirvinty r. savivaldybés sprendima jdiegti analogiska sistema.

2018 m. administracinés nastos mazinimo priemonés buvo jtrauktos j Ukmergés r. savivaldybés
administracijos veiklos plang. Priemonés atitiko strateginio tikslo — ,,Kurti pilietiSka visuomeng ir
uztikrinti tinkama kokybisky vieSyjy paslaugy teikimg Ukmergés rajone” uzdavinj — ,,Gerinti
savivaldybés teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe¢ ir prieinamuma visiems rajono gyventojams, mazinti
administracing nastg fiziniams ir juridiniams asmenims*‘.

2018 m. Ukmerges r. savivaldybe¢je pradéjo funkcionuoti Vaiky priémimo j rajono ugdymo jstaigy
ikimokyklines ir prieSmokyklines grupes informaciné sistema. Iki Siol tévai, gave pranesima, buvo
Ipareigoti per 5 darbo dienas atvykti j ugdymo jstaiga ir pranesti apie savo apsisprendima. Tai palengvino
vaiky priémimo ] ikimokyklines ir prieSmokyklines jstaigas procedira, kadangi atlikus sistemos
atnaujinimg, tévai, iSkart gave praneSima apie vaiko priemimg ] lopSelj—darzelj, gali elektroninéje
erdvéje (informacinéje sistemoje) patvirtinti sprendimg lankyti (arba nelankyti) darzelj.

2018 m. atlikta pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis apklausa parodé, kad bendras vartotojy
pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis pagal VieSyjy paslaugy indeksg pirmaja alternatyva yra 73,53
proc. ir pagal antraja alternatyva — 65,92 proc. ISanalizavus respondenty pateiktus atsakymus j atvirus
klausimus, nustatytos labiausiai tobulintinos sritys. Paaiskéjo, kad respondentai pageidauty paslaugy
teikimo procesas savivaldybéje, savivaldybés darbuotojy kompetencijos, kultiiros ir kvalifikacijos
kélimo.

Atsizvelgiant | administraciniy paslaugy kokybés tobulinimo poreikj savivaldybéje buvo atliktas
vieSasis pirkimas teikiamy paslaugy kokybés standarty parengimui. Pirkimo laimétoja pripazinta UAB

51



A sprendimai®. Sutarties verté — 11,8 tikst. Eur. Sia sutartimi jmoné jsipareigojo parengti Ukmergés
rajono savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy kokybés standarta.

2019 m. administracijos direktoriaus jsakymu Nr. 13—456 buvo patvirtintas naujas Ukmergés
rajono savivaldybés administracijos teikiamy administraciniy paslaugy sgraSas. Sarase numatytos 205
administracinés paslaugos, i§ kuriy minéty paslaugy sgraso 66 proc. (t. y. 135 paslaugos) pilnai ar dalinai
yra teikiamos ir elektroniniu biidu. Taigi elektroniniu biidu teikiamy paslaugy dalis lyginant su 2016 m.
nedidéjo. Administracijos veiklos ataskaitoje nurodoma, kad nuo 2019 m. elektroniniu biidu pilnai
teikiamos paslaugos apima teritorijy planavima, archyviniy pazymy iSdavima, leidimus prekiauti, Zemés
tikio paslaugas, kelio zenkly jrengima, Zemés iikio technikos registravimg, isregistravima, techninei
apzitrai. Vis délto ir 2019 m. ataskaitoje konstatuojama, kad nors gyventojams bei juridiniams
asmenims yra sudarytos salygos naudotis elektroninémis paslaugomis, taip mazinant administracing
nasta, naudojimasis tokiomis paslaugomis vis dar néra labai aktyvus.

2019 m. buvo vykdomi mokymai ,,Kokybés vadybos procesy aprasSymas naudojant vizualinius
algoritmus®, atlikti asmeny aptarnavimo kokybés standarto instruktavimai.

2020 m. administracijos direktoriaus jsakymu Nr. 13-983 savivaldybés administracijos teikiamy
paslaugy sarasas buvo patikslintas, patvirtinti dar 23 paslaugy apraSymai. Jie paskelbti Savivaldybés
internetiniame tinklapyje ties nuoroda Gyventojams — Paslaugos. Atidarius $ig nuorodg yra nukreipiama
] senajj internetinj puslapj, kur pateiktos visos, tiek fiziniams, tiek juridiniams asmenims teikiamos

paslaugos, pateiktos nuorodos j paslaugy apraSymus bei nuorodos j tinklapj www.epaslaugos.lt.

Atkreiptinas démesys, kad toks administraciniy paslaugy pateikimas gali klaidinti verslo atstovus ieSkant
informacijos apie teikiamas administracines paslaugas. Kaip jau minéta, internetinéje svetainéje ir e.
paslaugy kataloge pilnas paslaugy sarasas nesutampa. Taip pat, savivaldybés tinklapyje paspaudus ant
reikiamos paslaugos nuorodos, atsidaro informacija, apie §ios paslaugos pavadinima, reikalingus pildyti
dokumentus bei nuoroda i jos teikimo elektroniniu biidu tinklapj. Siekiant aiSkumo, turéty biiti
nurodoma, kad ties paslaugos pavadinimu yra pateikiamas paslaugos aprasas.

2020 m. Ukmergés r. savivaldybéje buvo gautas finansavimas tobulinti statybos ir teritorijy
planavimo, kultiiros ir socialinés srities teikiamy paslaugy procesus. Projektu siekta sutrumpinti
paslaugos gavimo laikg gyventojams, eliminuoti poreikj paslaugos gavéjams pakartotinai kreiptis ]
savivaldybe. Tuo paciu buvo parengti procediiriniai dokumentai ir jgyvendinti specialisty mokymai,
paslaugy procesai (sukurti algoritmai), nurodant atsakingus asmenis, paslaugos suteikimo vieta,
terminus, reikalingus dokumentus ir t.t. Taiau pazymima, kad néra siekiama S$ias paslaugas
automatizuoti.

Apibendrinimas. Apibendrinant dokumenty analizés rezultatus 11 lenteléje chronologine
pateikiami svarbiausi poky¢iai, susije Su abiejy savivaldybiy administraciniy paslaugy kokybés

gerinimu.
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11 lentelé. Svarbiausi Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybiy administraciniy paslaugy kokybés
gerinimo aspektai

Metai Sirvinty r. savivaldybé Ukmergeés r. savivaldybé
2015 e Metinéje administracijos veiklos ataskaitoje | —
ivardintos administraciniy paslaugy gerinimo
priemonés.
2016 e  Sudarytas naujas asmeny aptarnavimo e Sudarytas Administraciniy paslaugy aprasas —
savivaldybéje tvarkos aprasas. teikiamos 264 paslaugos (i$ jy 176 pilnai arba
e Atlikta gyventojy pasitenkinimo dalinai elektroniniu baduy).
administracinémis paslaugomis apklausa e Sukurta savitarnos mokeséiy mokétojams
(teigiamai paslaugy kokybe vertina — 56,3 sistema.
proc. respondenty).
e Diegiama E. pristatymo sistema.
2017 e  Atnaujinamas asmeny aptarnavimo | e  Atliktas Administracinés naStos maZinimo vidaus
savivaldybéje tvarkos apraSas. auditas. Pateikiama pirmoji administracinés
e  Vykdyta apklausa dél administracinés nastos nastos priemoniy jgyvendinimo ataskaita.
mazinimo priemoniy poreikio (9 | ¢ Vykdyta pasitenkinimo apklausa — jvardinti
respondentai). pasitenkinimo/nepasitenkinimo paslaugomis
e Doclogix integracija j E. pristatymo sistema. veiksniai.

e Jdiegta DVS , Kontora®.

e Nebéra iSduodami popieriniai gimimo, santuokos
sudarymo ar nutraukimo, mirties, vardo,
pavardés, tautybés keitimo liudijimai.

2018 e Igbandoma DVS ,Kontora®. e ]diegta informaciné priémimo j ikimokyklines ir
e  Atlikta gyventojy pasitenkinimo prieSsmokyklines ugdymo jstaigas priémimo
administracinémis paslaugomis apklausa sistema.
(teigiamai paslaugy kokybe vertina — 92,7 e Vykdomas projektas ,,Socialinés paramos $eimai
proc. respondenty). informacinés sistemos elektroniniy paslaugy
e Socialinés paramos skyriuje nesékmingai plétra®.
diegiama iSankstinés registracijos sistema. e Atliekama pasitenkinimo savivaldybés
e  Atsizvelgiant j LR vie$ojo administravimo paslaugomis apklausa.
jstatymo pakeitimus perzitrimas visas e PasiraSoma sutartis dél savivaldybés teikiamy
administraciniy paslaugy paketas, Salinami paslaugy kokybés standarto sukiirimo.
pertekliniai reikalavimai.
e Numatyta diegti LEAN sistemg.
e 108 paslaugos perkeltos j PASIS.
2019 e Tesiamas LEAN sistemos diegimas. e Atnaujintas administraciniy paslaugy sgrasas
e Pradéta naudoti DVS ,,Kontora“. (205 paslaugos, i§ jy 66 proc. teikiama
e  Atsisakyta iSankstinés registracijos paslaugos elektroniniu biidu).
diegimo Socialiniy paramos skyriuje.
e  Peréjimas prie LIS sistemos (visiskai
atsisakoma popieriniy licencijy).
e Dar 37 paslaugos perkeltos j PASIS.
2020 e Baigtas LEAN sistemos diegimas. e Patikslintas administraciniy paslaugy sgrasas,
e Idiegta ir naudojama e. varzytiniy sistema. pridéti 23 paslaugy aprasymai.

e  Mazinant administracine na$tg tobulinti statybos
ir teritorijy planavimo, kultiros ir socialinés
srities teikiamy paslaugy procesus.

Saltinis: sudaryta autorés.

Teikdamos administracines paslaugas ir siekdamos sumazinti gyventojams tenkancig
administracing nasta abi savivaldybés naudojasi jvairiy valstybés registry duomenimis: Gyventojy
registro, Nekilnojamo turto registro, Juridiniy asmeny registro, Darbo birzos, LR keliy transporto
priemoniy registro, LR apdraustyjy valstybiniu socialiniu draudimu ir valstybinio socialinio draudimo
1Smoky gaveéjy registro, Suteiktos valstybés pagalbos registro, Valstybinio mokslo ir studijy fondo,
Nacionalinés mokéjimo agentiiros registro, Gyviiny augintiniy registro, LR traktoriy, savaeigiy ir zemes
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tikio masiny ir jy priekaby registro, Ukininky ikiy registro, Testamenty registro, Administraciniy
nusiZzengimy registro, Vidaus reikaly ministerijos registro duomenimis, LR teritorijy planavimo
dokumenty registro, Valstybés tarnautojy registro, LR adresy registro, Ukininky okiy registro ir kt.
duomenimis.

Apibendrinant galima teigti, jog abiejy savivaldybiy dokumenty analizé atskleidé nuo 2015-2016
m. laikotarpiu suintensyvéjusj déemesj administraciniy paslaugy kokybés tobulinimui — administraciniy
paslaugy kokybés tobulinimo aspektai ir priemonés j strateginius savivaldybiy veiklos dokumentus,
atliekami administracinés nastos mazinimo auditai, reguliarus juose numatyty priemoniy vertinimas.
Abiegjose savivaldybése per tiriamq laikotarpj Zenkliai augo elektroniniu biidu prieinamy paslaugy
jvairové, tuo paciu fiziniams asmenims ir juridiniams subjektams naudojantis elektroninémis
paslaugomis mazéjo eilés, geréjo aptarnavimo kokybé, paslaugy teikimo procesas tapo skaidresnis ir
patogesnis. Didéjo administraciniy paslaugy prieinamumas verslui — sudaryta galimybé elektroniniu
biidu teikti prasymus dél leidimy verstis didmenine ar mazmenine prekyba, prekiauti ar teikti paslaugas
vieSosiose vietose ar renginiuose, derinti reklamos leidimus, uzsakyti statybq leidZiancius ir kitus SU
statyba susijusius dokumentus ir t.t. Abiejy savivaldybiy administraciniy paslaugy kokybés tobulinimo
raida panasi, taciau pastebéta ir skirtumy. Galima pastebéti, kad Ukmergés r. savivaldybé gerindama
administraciniy paslaugy kokybe daugiau démesio skyré pasitenkinimo administraciniy paslaugy
kokybés tyrimams ir paslaugy standartizavimui. Sirvinty r. savivaldybés dokumentuose labiau
akcentuojami tokie administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo efektyvumgq didinantys pokyciai
kaip e. pristatymo ir LEAN sistemy diegimas. Sirvinty r. savivaldybéje vykdytos tik nedidelés imties
apklausos skirtos bendram pasitenkinimo administraciniy paslaugy kokybe vertinimui. Abiejose
savivaldybése administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo efektyvumgq siekta gerinti diegiant

DVS ,, Kontora “.

3.3. Administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés veiksniy

Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybése analizé, taikant interviu metoda
Pirmiausiai informanty buvo klausiama, kokius administraciniy paslaugy teikimo ir
administravimo pokycius savivaldybése jie laiko padariusiais didZiausig jtaka administraciniy paslaugy
kokybei. Tyrimo dalyviai pateiké gana skirtingus atsakymus, taciau akivaizdziai dazniausiai minimu
poky¢iu tapo administraciniy paslaugy prieinamumo elektroniniu biidu didinimas. Sj pokytj minéjo net
5 informantai i§ 8. Kadangi paslaugy prieinamumas elektroniniu biidu taupo interesanty laika, tai

neabejotinai yra labai svarbus veiksnys (12 lent.).
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12 lentelé. Didziausig jtakg administraciniy paslaugy kokybei turéj¢ administraciniy paslaugy teikimo

ir administravimo poky¢iai

prieinamumas
elektroniniu budu

Kategorija lliustruojantys fragmentai

Didesnis Sirvinty r. savivaldybé: ,,galima paminéti ir visus poky&ius susijusius su elektroninémis
administraciniy paslaugomis® (Al); ,,Pagrindinis pokytis, kad elektroninés sistemos yra tikras iSsigelbéjimas
paslaugy klientams, kadangi jie viska gali susitvarkyti neiSkeldami kojos i§ namy — teikti pra§ymus,

formas, siysti paklausimus, skundus, suzinoti visg asmening¢ informacijg. O tai ypa¢ svarbu
Siuolaikinéje situacijose” (A3); ,,Elektroniniy paslaugy priecinamumo padidinimas® (A4).
Ukmergés r. savivaldybé: ,,...didinamas prieinamumas elektroniniu biidu. Dauguma
administraciniy paslaugy suteikiama klientui neiSeinant i§ namy ar darbo. Taupomas klienty
laikas, o tai labai vertinama. Be to, karantino salygomis tokie poky¢iai pasirodé dar svarbesni®

DVS , . Kontora*

(B3); ,,Paslaugos suteikiamos internetu (B4).

Sirvinty r. savivaldybé: ,,Jdiegus DVS , Kontorag“ eliminavome dokumenty pametimo
tikimybe, pasickéme didesne paslaugos suteikimo spartg* (Al); ,,Idiegta DVS , Kontora®, kuri
pagreitino dokumentg tvarkyma ir paslaugos suteikimo trukme* (A4).

Ukmergés r. savivaldybé: ,Mums darba labai pagreitino ,,Kontoros“ jdiegimas, o kai galima
greitai dirbti, sumaziname vidaus klaidy skaiciy, tai ir paslaugos kokybé interesanty pozitiriu
auga. Galime pasitlyti geresne paslauga“ (B1); ,Interesantas nevertina, kaip efektyviai mes
dirbame, taciau kokybés klausimai prasideda nuo veiksmingo darbo organizavimo,
tarpinstitucinio bendradarbiavimo, dokumenty valdymo sistemy. Sie Zingsniai, mano poZitiriu,
buvo labai svarbiis* (B2).

Transportas

Sirvinty r. savivaldybé: ,,Be to, dar galima paminéti, kad savivaldybé jsigijo 4 naujus
automobilius, nors pagrindinis jsigijimo tikslas buvo veZioti gyventojus Covid19 testui, ta¢iau
transportu galima pasinaudoti ir tada, kai yra poreikis gauti administracing paslauga, ta¢iau
zmogus i§ kaimo negali atvykti“ (A1); ,,Paslaugy pricinamumg pagerino ir savivaldybés
teikiamas transportas — turime naujus automobilius, kurie gali nuvykti pas klienta ir atgabenti
ji i savivaldybe“ (A3).

IT integracija su
valstybiniais
registrais

Sirvinty r. savivaldybé: ,,Svarbiausia buvo integracija su valstybiniais registrais, kuri leido
zymiai pagreitinti paslaugy teikimo procesus, sumazino administracing nasta tiek paslaugos
gavéjui, tiek savivaldybei® (A2).

Ukmergés r. savivaldybé: ,,Aisku, buvo svarbu projektas ,,Socialinés paramos Seimai
informacinés sistemos elektroniniy paslaugy plétra®, SPIS sistema miisy skyriuje dabar jau
nepamainomas jrankis, kuris i§ esmés pakeité paslaugy kokybe“ (B1).

Veiksmingas darbo
organizavimas

Ukmergeés r. savivaldybé: ,,...kokybés klausimai prasideda nuo veiksmingo darbo
organizavimo“ (B2).

Paslaugy
standartizavimas

Ukmergés r. savivaldybé: ,,...aiskiai apibréztos taisyklés, patvirtinti nuostatai, atlickamas
paslaugy standartizavimas‘ (B3).

Svarbiis visi
poky¢iai

Sirvinty r. savivaldybé: ,,...visi poky¢iai, kurie padéjo paslaugas teikti grei¢iau ir mazino
gyventojams bei verslui tenkan¢ig administracing nastg buvo labai reik§mingi. Paslaugy
gavéjams — tai svarbiausia, kad paslaugos biity teikiamos greitai, operatyviai, reikéty pateikti
kuo maziau dokumenty“ (Al).

Mokéjimas banko
kortele

Ukmergés r. savivaldybé: ,,Seniai buvo pageidaujama uz paslaugas atsiskaityti banko
kortele, dabar miisy skyriuje taip jau yra jmanoma“ (B3).

Saltinis: sudaryta autorés remiantis interviu protokolais.

Interviu metu buvo akcentuojama, kad e. paslaugy plétra tapo ypac svarbi biitent 2020 m., t. Y.
karantino salygomis. Informanto A3 pasteb¢jimu, poreikis tokioms paslaugoms smarkiai iSaugo.
Interviu metu informantas uzsiming, jog gauna skambuciy i$ interesanty, kurie labai apsidziaugia, jog
apribojus jud¢jima, galima gauti paslaugas internetu.

Svarbiu administraciniy paslaugy kokybe gerinan¢iu veiksniu laikomas DVS , Kontora*
1diegimas, kadangi informantai tai sieja su paslaugos teikimo trukmés sumazinimu, maZzesniu klaidy
susijusiy su dokumenty valdymu skai¢iumi. Galima pastebéti, kad tarp informanty vyrauja platus
pozidris j administraciniy paslaugy kokybe didinusius pokyéius. Sirvinty r. savivaldybe atstovaujanti

informanté A1 pazymeéjo, kad svarbiis visi poky¢iai, kurie didina paslaugos teikimo greitj, operatyvuma,
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mazina administracing savivaldybei ir interesantui tenkancig nastg. Informant¢ Bl pazyméjo, kad
administracinés paslaugos kokyb¢ prasideda nuo veiksmingo darbo organizavimo.

Su paslaugy prieinamumu elektroniniu biidu tiesiogiai susijes ir kitas veiksnys — integracija su
valstybiniais registrais. Horizontalaus pobiidzio e. paslaugy plétra leido pagreitinti paslaugos teikimo
procesg, sumazino administracing nastg tiek paslaugos gavéjui, tiek savivaldybei.

Sirvinty r. atstovai dziaugesi, kad savivaldybei jsigijus papildomo transporto atsirado galimybé
esant biitinybei padéti  savivaldybés priimamajj atvykti kity galimybiy neturintiems gyventojams. Tuo
tarpu Ukmergés r. savivaldybés atstové pasidziaugé suteikta ir seniai klienty pageidauta galimybe uz
paslaugas atsisakyti banko kortele.

Interviu eigoje informanty buvo klausiama, kokiy skundy dél administraciniy paslaugy kokybés
dazniausiai sulaukiama jy skyriuje. Atsakymai grupuojami pagal administraciniy paslaugy kokybés
kriterijus. Nustatyta, kad daugiausiai skundy yra susije su informatyvumo, pasiekiamumo ir
profesionalumo kriterijais. Net 5 i§ 8 informanty teigé, kad susiduria su interesanty skundais, jog néra

pakankamai aisku, kaip naudotis elektroninémis paslaugomis (13 lent.).

13 lentelé. Skundai dél administraciniy paslaugy kokybés

Kategorija

Subkategorija

Iliustruojantys fragmentai

Informatyvumas

AiSkumo stoka

Sirvinty r. savivaldybé: ,,Girdime nusiskundimy, kad elektroniniy paslaugy
teikimas néra aiskus [...] Klientai pasigenda aiSkumo, susipainioja
terminuose (Al); ,,Kyla skundai dél neaiSkumy, kai informacija pateikiama
interesantui sudétinga, neaiskia kalba, daug terminy. Pasitaiko, kad tiesiog
pats darbuotojas turi i$siklausinéti asmenj ir suvokti, kokia administraciné
paslauga jam vis dél to reikalinga® (A3).

Ukmergeés r. savivaldybé: ,,Gali biiti, jog paslaugos teikime tiesiog pritriiksta
aiSkumo, dél to kyla nusiskundimai“ (B1); ,,Galbut labiau pradzioje, buvo
nusiskundimy, kad naujasis variantas per sudétingas, neaiskus [...] Bet tie
skundai bidavo zodiniai, ne rastiski“ (B2); ,,Bendraujant gyvai kartais
sulaukiame pastaby, kad turétume kalbéti ,,zmonéms suprantama kalba“ (B4).

Pasiekiamumas

Sudétingas Sirvinty r. savivaldybé: ,,Skundai dél painaus naudojimosi elektroninémis

naudojimasis e. | paslaugomis* (A4).

paslaugomis Ukmergés r. savivaldybé: ,,Anks¢iau gaudavom atsiliepimy, kad be
specialisto pagalbos Zmogui sunku pasinaudoti paslauga elektroniniu biidu,
kad triksta jgiidziy, sistema atrodo per sudétinga“ (B2).

Internetinés Sirvinty r. savivaldybé: ,....i§ miisy elektroninio puslapio néra tiesioginés

svetainés nuorodos j elektroniniy paslaugy kataloga, §is perkélimas yra procese® (Al).

funkcionalumas

Ukmergeés r. savivaldybé: ,,Sitg galima bty paminéti prie skundy apie
administracines paslaugas — senojoje versijoje néra atnaujinta informacija,
ta¢iau vis dar prieinama“ (B4).

pasiekiamumas

Elektroniniy Sirvinty r. savivaldybé: ,,(dél. Aut. past.) liztanciy sistemy* (A4).
sistemy trikdziai
Profesionalumas | Specialisty Sirvinty r. savivaldybé: , Pasitaiko, kad klientai skundziasi tuo, jog sudétinga

susisiekti su atsakingais specialistais, neatsiliepiama j skambucius, ilgai
trunka atsakymas j e. laiSkus. Taciau reikia suprasti, kad specialisty skaicius
yra ribotas, kartais tiesiog fiziSkai nejmanoma greitai sureaguoti j visas
interesanty uzklausas pakankamai operatyviai“ (A2).

Ukmergés r. savivaldybé: ,,Dar pasitaiko skundy, kad per ilgai reaguojame i
uzklausas, neatsiliepiame j skambucius arba nukreipiame pas kitus
syecialistus“ (BD).

Specialisty
kompetencija

Sirvinty r. savivaldybé: ,,Pasitaiko ir skundy, kad specialistai néra
kompetentingi, neatsako  visus ripimus klausimus, nukreipiame j kitus
skyrius® (A2).
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Kategorija Subkategorija | lliustruojantys fragmentai

Aplinka Civilinés Ukmergés r. savivaldybé: ,,Anksc¢iau yra buve nusiskundimy dél civilinés
metrikacijos metrikacijos saliy“ (B3).
sale

Administracinés | Aptarnavimo Ukmergeés r. savivaldybé: ,,Anksciau sulaukdavo skundy dél to, jog reikia

paslaugos trukmeé ilgai laukti, kol galésime aptarnauti® (B4).

suteikimo

efektyvumas

Saltinis: sudaryta autorés remiantis interviu protokolais.

Informantai interviu metu pasakojo, jog paslaugy gavéjams kyla nusiskundimy dél painiy terminy,
praSoma paaiskinti apie paslaugy teikimg ,,zmonéms suprantama kalba*. Anot informanto A3, pasitaiko
atvejy, kai darbuotojui tenka iSklausinéti interesanto, kad suprasty, kokia konkre¢iai administracinés
paslauga jam reikalinga. Galima pastebéti, kad Sie skundai biidingi abiem savivaldybéms. Skundy kyla
ir dél pasiekiamumo kriterijaus — interesantai skundziasi e. paslaugy teikimo sistemy sudétingumu, e.
sistemy trikdziais, savivaldybiy internetiniy svetainiy funkcionalumu. Taip pat pastebétina, kad Si
problematika praktiSkai vienodai biidinga abejoms savivaldybéms. Remiantis atsakymais galima teigti,
jog abiejy savivaldybiy atstovai supranta internetiniy Svetainiy atnaujinimo poreikj — Sirvinty r.
savivaldybéje triiksta tiesioginiy nuorody j €. paslaugy kataloga, Ukmergeés r. savivaldybés svetainéje
deél vis dar prieinamos senosios internetinés svetainés versijos pateikiama besidubliuojanti informacija
apie administracines paslaugas, kuri nebeatitinka e. paslaugy kataloge pateikiamy paslaugy saraso.
Skundai dél e. paslaugy sistemy sudétingumo sietini ir su tuo, jog patiems interesantams reikia laiko
priprasti prie naujos administraciniy paslaugy teikimo tvarkos.

Profesionalumo kriterijaus kategorijoje sulaukiama skundy dél specialisty pasiekiamumo ir
kompetencijy. Informanté A2 pazymejo, kad specialistai nepasiekiami del ZmogiSkyjy iStekliy trukumo.
Tuo tarpu Ukmergés r. savivaldybés atstove Bl interviu metu pamingjo, kad stengiasi specialisty
pasiekiamuma didinti perzitrint jy darbotvarke: ,,sudarant dienotvarke yra numatoma, kiek darbuotojas
per dieng skiria laiko atsakymams | interesanty elektroninius laiskus. Daugiausiai laiSky gauname rytais,
tad stengiamés, kad specialistas | laiSkus atsakyty pirmoje dienos puséje, bei perziliréty paSto dézute
darbo dienos pabaigoje. Apie skundus dél kompetencijos uzsiminé tik viena informanté A2, todél
manytina, kad tai néra didele administraciniy paslaugy kokybe mazinanti problema. Po kartg paminéti
skundai dél aplinkos (konkreCiau — civilinés metrikacijos saliy) ir administracinés paslaugos teikimo
efektyvumo (laiko trukmé, per kurig klientas aptarnaujamas). Jdomu, jog skundus dél paslaugos
suteikimo grei¢io paminéjo tik viena Ukmerges r. atstové (B4), kadangi ankstesniy mety savivaldybés
atliktuose tyrimuose interesanty netenkino biitent paslaugos suteikimo greitis.

Papildomai buvo teirautasi, ar skyriuose vykdoma skundy apskaita. Paaiskéjo, kad nei viename i8

skyriy, kuriems atstovavo informantai, skundy apskaita néra vykdoma (14 lent.).

57



14 lentelé. Skundy apskaita

Kategorija | Iliustruojantys fragmentai

Skundy Sirvinty r. savivaldybé: ,,Skundus jsimename, ir atsizvelgiama, bet specialiai nefiksuojame. Nors
apskaita jei skundas gaunamas skaitmeniniu biidu, jis i$licka sistemoje. Bet nevadintume to apskaita.*
nevykdoma | (Al);,.Ne, nefiksuojame* (A2); ,,Ne [...] Per mazai skundy. Tie, kuriuos gauname, tiesa, visi

poreikio® (A4).

zo0dziu, ir taip yra fiksuojami asmeniskai, iSkyla susirinkimy metu® (A3); ,,Nevykdome. Néra

Ukmergeés r. savivaldybé: ,,Ne, tokios neturime. Jei skundas susij¢s su tuo, jog negalima laiku
atsiliepti ar sureaguoti j uzklausa, zinome, kad nieko negalime padaryti. Jei pasikartoja kazkokios
klaidos, taciau fiksuojame ir be apskaitos* (B1); ,,Ne, kadangi rastisky skundy beveik negauname.
Zodinius pasizymime galbiit asmeniskai, véliau aptariame, kg galima padaryti, kad situacija
nepasikartoty (B2); ,,Néra, nevykdome® (B3); ,,Ne, kadangi skundy yra mazai“ (B4).

Saltinis: sudarytas remiantis interviu protokolais.

Skundy apskaita nevykdoma motyvuojant tuo, jog skundai néra dazni. Kai kuriy informanty

pazyméjimu (A1, A3, B1, B2) besikartojantys skundai yra pastebimi, fiksuojami asmeniskai ir aptariami

susirinkimy metu, taciau tai néra laikoma skundy apskaita.

Kitas interviu klausimas buvo skirtas identifikuoti i8Siikius kylancius didinant administraciniy

paslaugy pricinamumg elektroniniu badu. I$stikiai buvo skirstomi j dvi kategorijas — vidinius (tiesiogiai

susijusius su savivaldybé/savivaldybés veiklos organizavimu) ir iSorinius. Nustatyta, kad didzioji dalis

VW -

trukumu, specialistams tenkanciu kriiviu. Su zmogiskaisiais istekliais susij¢ i$8tikiai ypa¢ daznai minéti

Sirvinty r. savivaldybéje (15 lent.).

15 lentelé. 18stkiai didinant administraciniy paslaugy prieinamumg elektroniniu biidu

Kategorija | Subkategorija lliustruojantys fragmentai
Vidiniai Mokymosi Sirvinty r. savivaldybé: ,,Sistemos tobulinimai reikalauja nuolat atnaujinti
veiksniai poreikis zinias. Vyresni specialistai nusiteikia, kad jsisavins programa ir vél daugelj mety
naudos, bet suzino, kad vél atsiranda naujoviy“ (A3); ,,didelis papildomy
mokymy poreikis* (A4).
Ukmergés r. savivaldybé: ,,I8sukiai kilo apmokant darbuotojus, paciai
jsisavinant naujas Zinias ir jgiidzius. Bet galiausiai kai pastebi rezultata, kaip
pagreitéja paslaugos teikimo procesas pasirodo lengva‘“ (B1).
Informaciniy Sirvinty r. savivaldybé: , Kitas i§siikis — nuolatinis sistemy tobulinimas, kuris
sistemy trikdziai reikalauja atnaujinimo, kyla techniniy klitiéiy, pavyzdziui, pateikiant praSymus
internetu’ (A2).
Ukmergés r. savivaldybé: , Pradzioje programos strigdavo, kildavo daug
neaiskumy“ (B4).
Kriivis Sirvinty r. savivaldybé: ,,Apkrova miisy specialistams, didéjantys reikalavimai®
specialistams (A4).
Ukmergés r. savivaldybé: , Miisy skyriuje didziausias i$$iikis buvo padidéjes
darbo kriivis, reikéjo uztikrinti ir nuosekly paslaugy teikima ir dalyvauti
mokymuose, jsisavinti naujas zinias ir jgidzius“ (B4).
Administraciniy Sirvinty r. savivaldybé: , Didelis i§sikis kyla dél informacijos atnaujinimo.
paslaugy aprasy Véluojam su paslaugy aprasais (A2).
atnaujinimas
Zmogiskyjy Sirvinty r. savivaldybé: ,.... zmogiskyjy istekliy trikumas, dél kurio uztrunka
iStekliy truakumas laiko perkelti paslaugas pilnai elektroniniu biidu tiesiai i§ misy internetinio
puslapio® (A1).
ISoriniai Gyventojy Sirvinty r. savivaldybé: , Kitas is§ikis biity susijes su patiy gyventojy
veiksniai nepasirengimas skaitmeniniu rastingumu. Mums patiems biity paprasciau, jei viskas biity
naudotis e. vykdoma kaip jmanoma labiau skaitmenizavus, ta¢iau mazuma gyventojy yra
paslaugomis pakankamai susipazing su elektroniniy paslaugy teikimu‘ (A1); ,,Pradzioje buvo
gyventojy nenoras, negatyvus poziiiris. Sakoma, kad atvykti ir tiesiogiai
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Kategorija | Subkategorija lliustruojantys fragmentai

bendrauti su specialistu papras¢iau“ (A3); ,,Gyventojy nenoras naudotis
elektroninémis paslaugomis® (A4).

Tarpinstitucinio Sirvinty r. savivaldybé: ,Menkas tarpinstitucinis bendradarbiavimas, ne visi
bendradarbiavimo | registrai turi i§vystytas sgsajas“ (A2).

stoka / nei§vystyta

horizontali

integracija

Programy / Ukmergés r. savivaldybé: , I55tkiai kyla dél programy jvairovés, kaitos,
registry jvairoveé skirtingi registrai néra suvienodinti, tad aptarnaujant klientg reikia keisti

programas, prisiminti registry veikimo principus. Peréjimas i§ vienos programos
j kita uztrunka laiko sgnaudy“ (B3).
Saltinis: sudaryta autorés remiantis interviu protokolais.

Interviu metu buvo pasakojama, kad darbuotojams teko didelis papildomas kriivis prisitaikant prie
e. paslaugy sistemos. Apmokymy metu tenkantis kriivis néra vienkartinis, kadangi su e. paslaugy teikimu
susijusios informacinés sistemos yra nuolatos atnaujinamos. Su zmogiskaisiais iStekliais tiesiogiai
susijes ir dar vienas paminétas i§§ukis — administraciniy paslaugy aprasy atnaujinimas. Informantés A2
teigimu, $is procesas yra véluojantis. Taip pat po vieng informantg i abiejy savivaldybiy uZzsiming, jog
plétojant e. paslaugas teko susidurti su informaciniy sistemy trikdziais.

Tarp iSoriniy veiksniy dazniausiai minimas gyventojy Zemas gyventojy pasirengimas naudotis e.
paslaugomis. Pastebétina, kad §j i§3tk] interviu metu pazyméjo tik Sirvinty r. savivaldybés atstovai, nors
néra duomeny, jog Ukmergeés r. savivaldybéje e. paslaugy populiarumas biity Zenkliai didesnis. Po kartg
buvo paminéti du isSiikiai — tarpinstitucinio bendradarbiavimo stoka (horizontali integracija) ir dél
kadangi, informantés B3 pasteb¢jimu, de¢l nevienody registry ir skirtingy programy, specialistams tenka
didesnis kriivis, iSauga administraciniy paslaugy teikimo laiko sagnaudos.

Kadangi abiejose savivaldybése per pastaruosius kelis metus buvo vykdomos gyventojy apklausos
de¢l administraciniy paslaugy kokybés, buvo praSoma pateikti pavyzdziy, kaip Siy apklausy rezultatai
salygojo administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés pokycius. Vis délto informantai
Siuo klausimu gal¢jo pateikti tik po vieng pavyzdj arba apskritai negaléjo prisiminti, jog gerinant
administraciniy paslaugy kokybe biity remiamasi biitent apklausy duomenimis. Pavyzdziui, informanté
Al teigé, ,pastaruoju metu vertinamas tik bendras pasitenkinimas paslaugomis, tadiau gyventojy
dalyvavimas ir taip mazas, jei teiksime ilgus klausimynus grei¢iau norin¢iy dalyvauti apklausoje dar
labiau sumazés®. Informantés A2 teigimu, ,,paslaugy kokybés tobulinimas vyksta remiantis kity
savivaldybiy geraja patirtimi, teisés akty atnaujinimo ir VRM rekomendacijy praktika. Apklausos tik
parodo, kiek Sie patobulinimai veikia bendrg pasitenkinima, taciau néra tas Saltinis, kuris lemia, kokie
konkreciai pokyciai bus jgyvendinti®. Informanté A3 pamingjo, kad tobulinant administraciniy paslaugy
kokybe daugiausiai remiamasi tiesioginiais atsiliepimais. Paminétas pavyzdys — tévy skundai del

nepatogaus registravimo j darzelj, kurie paskatino Sios paslaugos skaitmenizavimag prioriteto tvarka.
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Taigi apskritai Sirvinty r. savivaldybéje vykdomos pasitenkinimo administraciniy paslaugy kokybe
apklausos néra vertinamos kaip svarbus $altinis numatant administraciniy paslaugy kokybés gerinimo
kryptis.

Ukmergés r. savivaldybés informantés pateiké du pavyzdzius, kaip gyventojy apklausos
pakoregavo administraciniy paslaugy kokybe — informanté B1 pamin¢jo, kad remiantis apklausos
duomenimis buvo pagreitintas socialinio biisto skyrimo procesas. Informanté B2 teigé, kad bitent
atsizvelgiant | gyventojy apklausos duomenis buvo sprendziama iSryskéjusi problema — specialisty
nepasiekiamumas darbo metu. Kaip jau minéta, specialisty pasiekiamumas e. paStu buvo didinamas
numatant dienotvarke, kada tikslingiausia bty skirti laikg reagavimui j e. laiskus. Tuo tarpu informanté
B3 taip pat mano, kad administraciniy paslaugy kokybés gerinimas vyksta atsizvelgiant j tiesioginius
vartotojy atsiliepimus (pvz., pageidavimus atsiskaityti banko kortele), remiantis gergja patirtimi, teisinio
reglamentavimo pokyciais, 0 ne apklausy rezultatus. Taigi gyventojy apklausy teikiama informacija,
informantés poziiiriu, néra laikytina svarbiu Saltiniu numatant administraciniy paslaugy kokybés
tobulinimo gaires, nepaisant to, jog savivaldybé samdo profesionalig apklausas atlickancig agentiirg.

Toliau interviu metu buvo gilinamasi | i$8tikius, kilusius jgyvendinant ,,vieno langelio* principa.
Tarp vidiniy veiksniy velgi iSrySkéjo zmogiskyjy iStekliy stokos, iSaugusio mokymosi poreikio, dideliy
reikalavimy personalui problemos, kurias daZniausiai minéjo bitent Sirvinty r. savivaldybés
informantai. Pavyzdziui, informanté¢ Al pamingjo, kad ypa¢ didelis i$Siikis teko vyresnio amziaus

darbuotojams, kuriems buvo sunkiau prisitaikyti (16 lent.).

16 lentelé. 188ukiai jgyvendinant ,,vieno langelio principa

Kategorija | Subkategorija lliustruojantys fragmentai
Vidiniai Zmogiskyjy Sirvinty r. savivaldybé: ,I§siikiai buvo susije su zmogiskaisiais i3tekliais, tiek
veiksniai itekliy stoka kiekybes, tiek kokybes prasme. Kiekybines turiu omenyje, kad tam reikéjo daug

darbuotojuy, ir tebereikia, kad biity sklandus perkélimas® (Al).
Ukmergés r. savivaldybé: ,, Tie i$Stkiai vélgi susije su padidéjusiu kriiviu
personalui. Neturime tiek personalo, kiek realiai reikéty* (B4).

Mokymy poreikis

Sirvinty r. savivaldybé: ,,...o kokybé — tai kompetencijos. Vyresnio amZiaus
darbuotojams ir dabar sunku atlikti, kai kuriuos veiksmus, kurie reikalingi
teikiant paslaugas vieno langelio principu, taciau procesg vis vien vertin¢iau
pozityviai“ (A1); ,,Kyla tokiy, kad jsisavinant §j principa darbuotojams reikéjo
igyti visiskai naujy kompetencijy, gerokai patobulinti kompiuterinio rastingumo
igiidzius, jsisavinti programas® (A3).

Per dideli
reikalavimai
specialistams

Sirvinty r. savivaldybé: ,,Mano pozZiiriu, specialistams keliami pernelyg dideli
reikalavimai, vienas specialistas privalo operuoti itin dideliu informacijos kiekiu,
nuolat kinta reikalavimai, o visa tai apsunkina patj paslaugos teikima.* (A3);
,Dideli reikalavimai specialistams, reikia jsisavinti daug Ziniy susijusiy su
programonmis ir teisés akty pokyciais“ (A4).

Eiliy valdymas

Ukmergeés r. savivaldybé: ,,Vieno langelio eiliy valdymo terminalo naudojimas
— §iuo metu savivaldybés administracijos ,,Viename langelyje® yra klienty eiliy
valdymo terminalai, programiné jranga, taciau jranga nepilna, kol kas néra
galimybés specialistams fiksuoti atéjusj j kabineta klientg ir informuoti apie
laisva kabineta™ (B1).

ISoriniai
veiksniai

Tarpinstitucinis
bendradarbiavimas

Sirvinty r. savivaldybé: , Daugiausiai susije su tarpinstituciniu
bendradarbiavimu® (A2).

Klienty
pasirengimas

Ukmergés r. savivaldybé: ,,Vartotojams reikéjo laiko suprasti, kaip veikia
duomeny pildymas internetu‘ (B3).
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Kategorija | Subkategorija lliustruojantys fragmentai
naudotis e.
paslaugomis
Programy Ukmergés r. savivaldybé: ,,...programy funkcionalumu* (B4).
funkcionalumas

Ukmergés r. savivaldybé: , Nepasakyciau, kad labai dideliy, kadangi buvo
pasiruosimas, kalbamasi su specialistais, aiSkintasi visos galimybés, patirtys kity
jstaigy ir organizacijy, mokslininky pasisakymai“ (B2).

Saltinis: sudaryta autorés remiantis interviu protokolais.

Kaip matyti 16 lenteléje, tik informanté B1 paminéjo vidinj veiksnj nesusijusj su zmogiskaisiais
iStekliais, t. y. eiliy valdymo efektyvuma. ISoriniy veiksniy kategorija po kartg paminéti isstikiai susije
su tarpinstituciniu bendradarbiavimu, paslaugy gavéjy pasirengimu naudotis e. paslaugomis, programy
funkcionalumu. Apskritai galima teigti, jog i$Stukiai didinant administraciniy paslaugy prieinamuma
elektroniniu biidu ir jgyvendinant ,,vieno langelio* principg yra praktiskai tapatiis. Tik informanté B2
teigeé, kad reikSmingy i$Stkiy apskritai nebiita, kadangi visame Siame procese buvo konsultuojamasi su
specialistais, perimamos patirtys i$ kity jstaigy ir organizacijy, atsizvelgiama j mokslinius darbus.

Toliau buvo siekiama nustatyti priezastis, dél kuriy galimai pasitaiko vélavimy suteikiant
paslauga. Dvi tyrimo dalyvés, Al ir B3, apskritai teigé, jog vélavimy teikiant administracines paslaugas
pastaruoju metu nepasitaiko — tai rodo zenkliai iSaugusj administraciniy paslaugy suteikimo efektyvuma.
Informanté B3 paZzyméjo, kad dé¢l efektyvaus darbo pavyksta virSyti vartotojy lukescius ir paslaugas
suteikti greiCiau nei tikisi pats vartotojas. Paslaugos suteikimo vélavimo veiksniai iSskirti i dvi

kategorijas — vidiniai veiksniai ir iSoriniai veiksniai (17 lent.).

17 lentelé. Priezastys, dél kuriy nepavyksta laiku jvykdyti administracinés paslaugos teikimo

Kategorija | Subkategorija lliustruojantys fragmentai
Vidiniai Neefektyvus Sirvinty r. savivaldybé: ,, Anks¢iau yra pasitaike, kad pasimeta dokumentai,
veiksniai dokumenty uztrunka dokumenty siuntimas. Siuo atveju labai pagelbéjo peréjimas prie
valdymas elektroninés pristatymo sistemos® (A2).
Ukmergés r. savivaldybé: ,,Anks¢iau pasitaikydavo problemy, susijusiy su
dokumenty valdymo spragomis® (B4).
Zmogiskyjy Sirvinty r. savivaldybé: ,,Vidinés priezastys susijusios su zmogiskaisiais
iStekliy trikumas | iStekliais® (A1).
Elektroniniy Ukmergés r. savivaldybé: ,,, Biina atvejy, kai ,,lizta‘* programos®. Pastaruoju
programy metu reciau, nes viskas tobuléja, bet dar pasitaiko skundy i§ darbuotojy, kad
»luZimas prie reciau naudojamy programy sunku prisijungti* (B1).
ISoriniai Stringanti Sirvinty r. savivaldybé: ,,...I3orinés prieZastys nuo miisy nepriklauso —
veiksniai tarpinstituciné uztrunka gauti informacija is kai kuriy jstaigy, naujy registry (A1);
saveika ,~Pagrindiniai trikdziai kyla dél tarpinstitucinio bendradarbiavimo* (A3).
Ukmergés r. savivaldybé: , Paslaugos teikimg apsunkina ir tuo paciu sulétina
situacijos, kai susiduria ne viena valstybiné jstaiga“ (B2).
Klaidingai Sirvinty r. savivaldybé: ,....klienty pateikta klaidinga, netikslia informacija“
pateikta (A1); ,,...d¢l pasitaikan¢iy klaidy pildant dokumentus. Kadangi pastarosios
informacija priezastys néra musy valioje, veiksmy imtis negalima. Jei aptinkame klaidus
susisiekiame su interesantu, stengiameés paaiskinti, kaip tinkamai uzpildyti
dokumentg ir tiek™ (A3).
Registry Sirvinty r. savivaldybé: ,....stringan¢iy valstybiniy registry* (A1).
funkcionalumo
stoka

Saltinis: sudaryta autorés remiantis interviu protokolais.
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Dauguma likusiy informanty taip pat pabrézé, kad vélavimy teikiant administracines paslaugas
pasitaiko labai retai, ypac jdiegus e. paslaugy sistemas, atsisakius dalies popieriniy dokumenty, peréjus
prie dokumenty e. pristatymo. Minint vidinius veiksnius informantai pazyméjo, kad paslaugos
véluodavo bitent dél neefektyvaus dokumenty valdymo, pasitaikydavo atvejy, kai dokumentai
pasimesdavo. Tarp vidiniy veiksniy po kartag paminéti zmogiskieji iStekliai ir elektroniniy programy
»luzimas®. Informanté B1 paminéjo, kad ypac stringa reciau naudojamos programos.

Tarp iSoriniy veiksniy trys informantai paming¢jo stringancig institucing saveika. Dvi informantés
i§ Sirvinty r. savivaldybés pazyméjo, kad kartais paslaugos véluoja dél klaidingos padiy interesanty
pateiktos informacijos. Kartg paminétas nepakankamas registry funkcionalumas.

Interviu metu buvo siekiama i$siaiskinti, kokie dar veiksniai daro jtakg administraciniy paslaugy
kokybei. Buvo isskirtos penkios veiksniy grupés — zmogiskieji iStekliai, finansiniai iStekliai (vidiniai
veiksniai), politiniai, teisiniai ir socialiniai veiksniai (iSoriniai veiksniai). Dauguma informanty galéjo

apibudinti reik§minga zmogiskyjy istekliy jtakg administraciniy paslaugy kokybei (18 lent.).

18 lentelé. Vidiniy ir iSoriniy veiksniy jtaka administraciniy paslaugy kokybei

Kategorija | Subkategorija | Iliustruojantys fragmentai

Vidiniai Zmogiskieji Sirvinty r. savivaldybé: , Zmogiskieji istekliai turi kertine jtaka, ypa¢ kai kalbama
veiksniai iStekliai apie paslaugy skaitmenizavimo procesg. Taip pat paslaugy aprasy atnaujinima
(Al); ,Labai didele jtaka, juk paslaugos teikimas prasideda nuo darbuotojo. Kai
prasidéjo skaitmenizacijos era, atsirado poreikis pereiti prie elektroniniy
dokumenty valdymo sistemos, buvo susidurta su skeptiSkumu, ilgus metus skyriuje
dirbantiems zmonéms gali pasirodyti sudétinga keisti savo darbo jprocius, jsisavinti
kompiuterinio rastingumo zinias. Taciau tai jau pereitas etapas, dabar visi
sékmingai naudojasi ,,Kontora“, moka jungtis prie registry, patys perkelti
informacijg j sistemg. Ko triiksta, tai IT specialisty, kurie atnaujinty svetaine (A2);
»Paminééiau darbuotojy kaitg. Priimame jaunus darbuotojus, kalbant ne tik apie
misy skyriy, apmokome, procesas vyksta sklandziai. Bet jauni darbuotojai
savivaldybéje neuzsibiina, ieSko kity karjeros galimybiy, iSvyksta. Tenka apmokyti
i§ naujo* (A3); ,,Personalo prisitaikymas prie naujy reikalavimy ir modernizacijos
yra pagrindinis veiksnys“ (A4).

Ukmergés r. savivaldybé: , Tarkim, jei biity daugiau specialisty greiciau
atnaujintume paslaugy aprasus, pateiktume grafing informacija, kuri gyventojams
biity suprantamesné, parengtume lankstinukus ir atmintines, kaip naudotis
elektroninémis paslaugomis. Be to, reikéty suprasti, kad vis délto paslaugy kokybé
prasideda nuo darbo su Zmonémis. Klienty aptarnavime dirbant su Zmonémis kyla
jvairios situacijos, kai darbuotojams reikia emocinio intelekto, geb¢jimo valdyti
situacijas, konfliktus. Todél darbuotojams privalu nuolat tobulinti savo kvalifikacijg
ne tik mokantis naudotis jvairiomis programomis, bet ir tarpasmeninés
komunikacijos klausimu. Taciau tokie mokymai vyksta labai retai.” (B1); ,,Viskas
arba labai daug kas remiasi j ZzmogiSkuosius ir finansinius isteklius. Misy
specialistai dirba su keliomis programomis, todél pailgéja darbo laikas,
pasitaikydavo dirbti vir§valandzius, todél labai svarbus veiksnys buvo darbuotojy
motyvacija“ (B2); ,,Labai daug kas priklauso nuo to, kaip darbuotojais priims
modernizavima. Pradzioje buvo nuostata, kad modernizuojant paslaugy teikima ir
administravimg apskritai mazés specialisty poreikis, tad motyvacija mokytis
naudotis programomis buvo mazesné“ (B3); ,,Zmogiskieji istekliai yra pagrindinis
veiksnys, kuris lemia prisitaikymo prie administraciniy paslaugy modernizacijos
sparta. Finansiniai iStekliai seka po jy. Paslaugy skaitmenizacija i§ esmés atsiremia
1 zmogiSkuosius iSteklius, ju kompetencijas, apmokyma, kaita“ (B4).

Finansiniai Sirvinty r. savivaldybé: ,,0 apmokymai reikalauja nemazai laiko resursy, stringa
iStekliai paslaugy teikimo procesas, reikia papildomy finansiniy iStekliy“ (A3); ,,Finansiniai
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Kategorija | Subkategorija | Iliustruojantys fragmentai

iStekliai biitini atnaujinant programas, standartizuojant paslaugas, organizuojant
mokymus® (A4).

Ukmergés r. savivaldybé: ,,Finansiniai itekliai padéjo modernizuoti
administraciniy paslaugy teikima ir administravima, 0 tai jau savaime veda link

kokybés (B2).
ISoriniai Teisiniai Sirvinty r. savivaldybé: , Teisiné bazé tai yra pagrindas administraciniy paslaugy
veiksniai veiksniai teikime, jpareigoja gerinti administracines paslaugas, mazinti administracing nasta,

vertinti paslaugy kokybe* (A2); ,,Teisiné baze keiciasi labai greitai, specialistams
reikia prisitaikyti. Nuolat keiciasi administraciniy paslaugy sarasai ir aprasai“ (A3).
Ukmergés r. savivaldybé: ,,Be abejo, teisiniai ir politiniai veiksniai yra pagrindas
kokybés, kurj galima uZtikrinti teikiant administracines paslaugas* (B1); ,,Galima
sakyti, kad iSlieka nepakankamai reglamentuotus santykiai tarp vieSojo
administravimo institucijy ir kity organizacijy kei¢iantis informacija ir aptarnaujant
asmenis“ (B3); ,,Teisiné bazé yra labai nepastovi, todél specialistams tenka
papildomas kriivis* (B4).

Politiniai Sirvinty r. savivaldybé: ,,Politinis veiksnys toks, kad administraciniy paslaugy
veiksniai kokybés saskaita gali biiti stabdomas tam tikry mokymy, inovacijy finansavimas,
kitaip tariant, apkarpomos islaidos* (A1).

Ukmergeés r. savivaldybé: ,,Daro jtaka tai, kad esame pakankamai centralizuota
valstybé, tad pagrindiniai nurodymai eina i§ virSaus, vadovaujamés valstybés
numatytomis gairémis. Todél administraciniy paslaugy teikimas visose Lietuvos
savivaldybés tikriausiai yra daugiau arba maziau panasaus kokybés lygio® (B2);

,» Vietos politiniai veiksniai lemia biudzeta, o biudzetas visas galimybes
modernizuoti kompiutering ir programing jranga, apmokyti darbuotojus, kreiptis i
specialistus konsultacijoms® (B3).

Socialiniai Sirvinty r. savivaldybé: ,,0 socialiniai veiksniai susij¢ su vietos gyventojy

veiksniai skaitmeniniu rastingumu‘ (A1); ,,Socialiniai veiksniai susij¢ su bendruomenés
pasiruo$imu paslaugy skaitmenizacijai. Turiu omenyje kompiuterinj rastingumag‘
(A2).

Saltinis: sudaryta autorés remiantis interviu protokolais.

Interviu metu pasitvirtino jvadine paminéta prielaida, kad administraciniy paslaugy kokybé gali
reikSmingai priklausyti nuo tokiy veiksniy kaip darbuotojy motyvacija, poziiiris j technologijy teikiama
naudg. Paaiskéjo, kad plétojant e. paslaugas ir diegiant kitus administraciniy paslaugy teikimo
efektyvuma didinancius skaitmeninius jrankius savivaldybése buvo susidurta su darbuotojy skeptiSkumu
(informanté A2), Zema motyvacija (informanté B3). Vis délto vertinant informanty atsakymus galima
teigti, kad tai buvo laikinas reiSkinys, pavyzdziui, informant¢ A2 pamingjo, kad Siuo metu visi
darbuotojai s€ékmingai naudojasi informacinémis technologijomis ir pastebi jy naudg. Informanté B3
interviu metu pazymeéjo — ,,specialistai pamato, kad programos, paslaugy standartizavimas yra ir jy paciy
labui, mazina kriivius, stresg, palieka maZziau galimybiy jsivelti klaidoms*. Pazyméta, kad Siuo metu
motyvacijos problemy dél naudojimosi informacinémis technologijomis (tarp jy ir DVS ,,Kontora®)
néra. Interviu metu buvo pazyméta, kad prisitaikyti prie administraciniy paslaugy teikimo ir
administravimo informaciniy technologijy darbuotojams trunka ne daugiau nei pora ménesiy.
Informantas A3 pazyméjo kita probleminj aspekta — dazng darbuotojy kaita, dél kurios reikalingi naujy
darbuotojy apmokymai. Informant¢ A2 uzsiminé, kad Sirvinty r. savivaldybéje ypa¢ aiskus IT
specialisty trilkumas.

Ukmergés r. savivaldybés atstové informanté B1 paminéjo, kad apmokymai reikalingi ne tik
elektroniniy programy jvaldymo srityje, taciau ir tarpasmeninés komunikacijos, konflikty valdymo
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srityse. Sios srities kompetencijos svarbios tiesiogiai klienty aptarnavime dirbantiems specialistams.
Kadangi 2017 ir 2018 m. vykdyty apklausy mety gyventojai pasigenda aptarnaujancio personalo
kompetencijos ir kultiiros, galima sutikti, jog tokiy mokymy poreikis yra.

Informantai minéjo, kad finansiniai istekliai daro jtakg administraciniy paslaugy kokybei dél to,
jog apibrézia galimybes atnaujinti kompiuterines programas, darbuotojy apmokymus, paslaugy
standartizavimg. Taciau tik viena tyrimo dalyvé — informanté A2 — nurod¢, kad finansiniai iStekliai yra
paslaugy kokybe galimai ribojantis veiksnys, kadangi uzsiminé apie jy trilkumga.

Tarp iSoriniy administracinés paslaugos kokybe lemianciy veiksniy dazniausiai buvo
akcentuojama teisiniy veiksniy svarba. Teisinis reglamentavimas, daugelio informanty pozitriu,
suprantamas kaip administracinés paslaugos kokybés pagrindas. Kita vertus, minimas ir neigiamas
aspektas — informantai A3, B3, B4 pazym¢jo, kad teisiné bazé yra labai nepastovi, o tai saglygoja didesnj
krtivj specialistams, kuriems reikia periodiskai prisitaikyti prie naujos tvarkos.

Politiniy veiksniy jtaka administraciniy paslaugy kokybei vertinama daugiausiai biitent finansiniy
resursy skirstymo aspektu. Socialiniy veiksniy jtaka administraciniy paslaugy kokybei pagrindé tik
Sirvinty r. savivaldybés informantés — interviu metu buvo teigiama, kad paslaugy kokybeé priklauso ir
nuo visuomenés pasirengimo naudotis e. paslaugomis. Savivaldybés gali uZtikrinti geresn¢ paslaugy
kokybe, kai paslaugos teikiamos biitent elektroniniu budu.

Paskutiniame interviu klausime buvo aptartos administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo
tobulinimo galimybés gerinant paslaugy kokybe. Dazniausiai interviu metu minima galimybé —
internetinés svetainés atnaujinimas. Sis administraciniy paslaugy kokybés tobulinimo galimybé yra
aktuali abiejose savivaldybése. Kaip jau atskleista anks¢iau, internetiniy svetainiy atnaujinimo poreikis
kyla dél besidubliuojancios informacijos, interaktyviy nuorody trilkumo, taip pat vizualiniy sprendimy.
Remiantis informanty nuomonémis, Siuo metu abiejy savivaldybiy informacijos apie administracines

paslaugas pateikimas internetinése svetainése yra painokas (19 lent.).

19 lentelé. Administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo tobulinimo galimybés gerinant

paslaugy kokybe
Kategorija lliustruojantys fragmentai
Savivaldybés Sirvinty r. savivaldybé: ,Manau, kad reikalingi vizualiniai sprendimai svetainéje.
internetinés svetainés | Manau, kad informacijos pateikimas ir visa prieiga kol kas yra painoka, bet néra rasti
atnaujinimas tenkinantys sprendimai‘ (A3); ,,Reikalinga sutvarkyti savivaldybés e. puslapj, sukurti

interaktyvias nuorodas j SPIS“ (A4).

Ukmergés r. savivaldybé: ,,Atnaujinti svetaing, nes Siuo metu dél senos versijos
informacija dubliuojasi, kyla painiava® (B4).

LEAN Sirvinty r. savivaldybé: , Tikimés, kad LEAN programa padés optimizuoti
administraciniy paslaugy teikimo efektyvuma* (A2); ,,Taip pat LEAN dar tik pradedame
iSnaudoti“ (A4).
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Kategorija lliustruojantys fragmentai

,»Slapto pirkéjo” Sirvinty r. savivaldybé: ,, Taip pat ,,Slapto kliento metodika. Pagal gautus rezultatus
metodika biity galima lyginti paslaugos kokybé su pra¢jusiu laikotarpiu, lyginti panasiy paslaugy
rodiklius, numatyti ,,aliarmo rodiklius®, kurie rodyty, kad su paslaugos teikimu yra
kazkas negerai. Galima bendradarbiauti su kitomis savivaldybémis ir pasilyginti. Tai
suteikty daugiau informacijos apie paslaugos geréjima arba blogéjima™ (A2).
Ukmergeés r. savivaldybé: ,,Mano poziiriu, turéty biiti vykdomas iSorinis darbo
tikrinimas taikant ,,slapto kliento* metodika. Tai turéty buti vykdoma reguliariai, pvz.,
kas ketvirt] gaunamos iSvados bei pasitilymai kaip gerinti aptarnavimo kokybe® (B3).
Darbuotojy Ukmergés r. savivaldybé: , Kaip zmogus vertins kokybe labai priklauso nuo
apmokymai tarpasmenings sgveikos patirties. Galiu pasakyti, kad labai svarbios asmeninés savybés,
kantrybé, psichologinés zinios. Klienty pasitaiko paciy jvairiausiy, reikia mokéti
iSklausyti ir nustatyti kliento poreikius, rasti profesionalius atsakymus. Ne visiems
darbuotojams pavyksta susidoroti su stresu. O stresuojantis darbuotojas ne visada buna
labai malonus® (B2); ,,Patys darbuotojai turi reguliariai vykti ] mokymus, kad jsisavinty
naujoves” (B3).

Gyventojy apklausy Ukmergeés r. savivaldybé: , Pavyzdziui, dabar apklausose dalyvauja gyventojai, kurie
metodikos naudojasi administracinémis paslaugomis internete, kitaip tariant, tie kurie turi interneta.
tobulinimas Taciau pamirStame kontingenta, kuris neturi tokios prieigos arba nesilanko miisy
puslapyje, mazai zinome apie tai, kaip tokie interesantai vertina miisy pastangas, ka
galétume padaryti, kad elektroninés paslaugos biity jiems prieinamesnés* (B1).

Administraciniy Sirvinty r. savivaldybé: , Tolesnis skaitmenizavimas, dar tolimas procesas. Galiausiai
paslaugy sieksime, kad paslaugos biity teikiamos keliy mygtuky paspaudimu‘ (A1).
skaitmenizavimas

Gyventojy Sirvinty r. savivaldybé: ,Reikéty aktyviau $viesti bendruomene, kaip paprasta, lengva
kompiuterinio naudotis elektroninémis paslaugomis* (A1).

raStingumo didinimas

Tarpinstitucinio Ukmergés r. savivaldybé: ,,Reikia stiprinti tarpinstitucinj bendradarbiavima* (B4).
bendradarbiavimo

stiprinimas

Saltinis: sudaryta autorés remiantis interviu protokolais.

Dvi Sirvinty r. savivaldybés atstovés administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés
tobulinima sieja su neseniai jdiegta LEAN sistema. Tuo tarpu Ukmerges r. savivaldybéje manoma, kad
paslaugy kokybe tolesni darbuotojy apmokymai. Informanté B2 teigé, kad darbuotojams praversty
mokymai susij¢ su streso valdymu. Informanté B3 pazyméjo, kad reikalingi reguliarGs mokymai
jsisavinant naujoves, susijusias su administraciniy paslaugy teikimu ir administravimu. Po vieng
informant¢ abiejose savivaldybése mano, kad gerinant administraciniy paslaugy kokybe praversty
wilapto pirkéjo® metodika. Po karta buvo paminétos tokios administraciniy paslaugy kokybés
tobulinimo galimybés kaip gyventojy apklausy metodikos tobulinimas, tegsiamas administraciniy
paslaugy teikimo ir administravimo skaitmenizavimas, gyventojy kompiuterinio rastingumo didinimas,
tarpinstitucinio bendradarbiavimo stiprinimas.

Apibendrinant galima teigti, kad dazniausiai minimi su administraciniy paslaugy kokybés
gerinimu susije pokyciai abiejose savivaldybése — didesnis elektroniniy paslaugy prieinamumas, DVS
., Kontora*, IT integracija su valstybiniais registrais. Sirvinty r. savivaldybéje akcentuotas pokytis —
jsigytas transportas, kuriuo gali pasinaudoti j savivaldybe kitu biidu negalintys atvykti administraciniy
paslaugy gavéjai. Remiantis atliktais interviu, geréjanciq paslaugy kokybe atspindi Zemas nusiskundimy
skaicius. Savivaldybése néra vykdoma skundy apskaita, taciau abiejy savivaldybiy specialistai gauna
nusiskundimy del aiskumo teikiant administracines paslaugas stokos, internetiniy svetainiy
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funkcionalumo. Interesantai skundziasi, kad naudotis e. paslaugomis yra sudétinga. Interviu metu
paaiskéjo, kad anketinés apklausos atlieka formaliq funkcijq (ypac Sirvinty r. savivaldybéje), Ukmergés
r. savivaldybés atstovy galéjo jvardinti tik pora pavyzdziy, kaip atsizvelgiant j apklausy rezultatus buvo
gerinama administraciniy paslaugy kokybé. Tobulinant administraciniy paslaugy kokybe (ypac didinant
paslaugy prieinamumq elektroniniu budu ir jgyvendinant ,,vieno langelio “ principg) daugiausiai isSiikiy
kyla del zmogiskyjy istekliy — personalo stokos, didelio mokymy poreikio, per dideliy reikalavimy
specialistams, IT specialisty stygiaus. Dél Siy priezasciy véluoja administraciniy paslaugy aprasy
atnaujinimas, savivaldybiy internetinés svetainés atnaujinimo darbai. Administraciniy paslaugy
kokybés tobulinimas ateityje, siejamas su internetiniy svetainiy atnaujinimu, LEAN Sistemos
isnaudojimu (Sirvinty r. savivaldybéje), ,,Slapto pirkéjo* metodika, darbuotojy apmokymais (klienty
aptarnavimo, streso valdymo ir kompiuterinio rastingumo srityje), gyventojy apklausy metodikos
tobulinimu, tolesniu administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo skaitmenizavimu, gyventojy

kompiuterinio rastingumo plétra, tarpinstituciniu bendradarbiavimu.

3.4. Gyventojy pasitenkinimo Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybiy
teikiamu administraciniy paslauguy kokybe tyrimas
Atliekant anketing apklausg pirmiausiai buvo siekiama nustatyti, kokia dalis respondenty i
savivaldybe kreipési elektroniniu biidu. Paaiskéjo, kad tarp abiejy savivaldybiy respondenty dauguma
dél administraciniy paslaugy suteikimo kreipési biitent elektroniniu biidu. Ypac¢ didelé dalis respondenty
elektroniniu biidu kreipési biitent Ukmergés r. savivaldybéje (56,8 proc.), Sirvinty r. savivaldybéje kiek

maziau — 47,4 proc. (7 pav.).

60 56,8
47,4
45,1 '
>0 40,7
40
8}
© 30
o
20
7,5
10 '
| ° 0o 2
0
Atvyko | UzZpildé forma Kreipési telefonu  Kreipési e. pastu
savivaldybés elektroniniu biidu
priimamajj
m SRS ®mURS

7 pav. Kreipimosi  savivaldybé¢ biidas
Saltinis: sudaryta remiantis anketinés apklausos duomenimis.

Vis dar nemaza dalis respondenty j savivaldybe kreipési tradiciniu bidu, t. y. atvykdami

savivaldybés priimamajj — Sirvinty r. savivaldybéje 45,1 proc., Ukmergés r. savivaldybéje — 40,7 proc.
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Kiti kreipimosi j savivaldybe biidai néra populiariis. Telefonu kreipési 7,5 proc. Sirvinty r. savivaldybés
respondenty ir nei vienas respondentas i§ Ukmergés r. savivaldybés. E. pastu kreipési tik 2,5 proc.
respondenty i§ Ukmergés r. savivaldybés. Vertinant atsakymo rezultatus reikia atsizvelgti, kad apklausa
buvo atlickama elektroniniu budu, todél joje dalyvavo tik savivaldybiy gyventojai turintys prieiga prie
interneto. Taigi $is klausimas padéjo jvertinti elektroniniu biidu teikiamy administraciniy paslaugy
populiaruma tarp gyventojy, turin¢iy interneto prieiga, o ne visos populiacijos atzvilgiu.

Bendras administraciniy paslaugy kokybés vertinimas atliktas apskai¢iavus jver¢iy vidurkius. Taip
pat lentelése pateikiamas bendras jvert] pasirinkusiy respondenty skaiCius. Nustatyta, kad
administraciniy paslaugy suteikimas ir suteikimo efektyvumas abiejose savivaldybése vertinamas itin

panasiais balais (20 lent.).

20 lentelé. Administraciniy paslaugy suteikimo ir suteikimo efektyvumo vertinimas

Administraciniy paslaugy | Administraciniy paslaugy suteikimo efektyvumas
suteikimas
Administracinés paslaugos Administraciné paslauga buvo | Teikiant administraciné paslaugg
teikimo rezultatas atitiko suteikta greitai ir laiku (7) i§ manes buvo reikalaujama tik
mano lakeséius (1) tos informacijos/dokumenty,
kurios néra valstybiniuose
registruose (8)
SRS URS SRS URS SRS URS
Jvercio 4,20 4,26 4,36 4,25 4,47 4,41
vidurkis
5 65 40 73 44 82 50
4 37 19 41 13 33 13
3 23 17 13 20 16 17
2 8 1 6 2 2 0
1 0 0 0 0 0 0

IS visy pirmojo bloko teiginiy geriausiai vertinamas teiginys atspindintis kertinj ,,vieno langelio*
principo aspekta — i§ absoliu¢ios daugumos respondenty buvo reikalaujama tik tos
informacijos/dokumenty, kuriy néra valstybiniuose registruose. Sirvinty r. savivaldybéje $is teiginys
buvo jvertintas 4,47 b., Ukmergés r. savivaldybe¢je — 4,41 b. AukStas bendras jvertis leidzia teigti, kad
savivaldybéms pavyko jgyvendinti ,,vieno langelio principa, nors pasitaiké respondenty, kurie pilnai
nesutiko su Siuo teiginiu. Teigiamai vertinamas ir paslaugos suteikimas greitai ir laiku. Sis
administracinés paslaugos kokybés aspektas Sirvinty r. savivaldybéje bendrai vertintas 4,36 b.,
Ukmergeés r. savivaldybéje — 4,25 b. Sirvinty r. savivaldybéje kiek maZiau buvo pritariama teiginiui
»2Administracinés paslaugos teikimo rezultatas atitiko mano liikkescius* (jvertis 4,20 b.). Tai vienintelis
pirmojo bloko teiginys, kuriame Ukmergées r. savivaldybés respondentai iSreiské stipresnj pritarima
(4,26 b.).

Teiginiai atspindintys administraciniy paslaugy pasiekiamuma sulauké reikSmingai mazesnio
pritarimo. Zemiausio pritarimo sulauké teiginys ,Informacija apie administracine paslauga radau
greitai® (Sirvinty r. savivaldybéje — 3,19 b., Ukmergés r. savivaldybéje — 3,31 b. Vertinant rezultatus

darytina i§vada, kad abiejoms savivaldybéms kol kas nepavyko sudaryti salygy greitai informacijos apie
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administracing paslaugg paieskai. Taip pat itin Zemas pritarimas iSreik$tas vertinant teiginj ,,Priimamojo
teikiant administracines paslaugas darbo laikas yra patogus®. Atvirame anketos klausime du
respondentai nurod¢, jog pageidauty, kad savivaldybés specialistai biity pasiekiami ir savaitgalio metu

(abejose savivaldybése po 3,40 b.) (21 lent.).

21 lentelé. Administraciniy paslaugy pasiekiamumo vertinimas

Administraciniy paslaugy pasiekiamumas
Administraciné Priimamojo Administracine Administracine Informacijg
paslauga buvo teikiant paslauga naudotis | paslauga naudotis | apie
pakankamai administracines | buvo patogu (4) buvo paprasta (5) | administracing
prieinama paslaugas darbo paslauga radau
elektroniniu biidu | laikas yra greitai (6)
(2) patogus (3)
SRS URS SRS URS | SRS URS SRS URS SRS | URS
Iveréio 3,60 3,59 3,40 340 | 3,71 3,86 3,86 3,88 319 |331
vidurkis
5 38 20 11 7 37 26 33 19 6 9
4 28 13 14 8 37 22 52 33 51 23
3 47 39 23 12 42 23 44 19 43 32
2 18 7 11 8 17 7 4 5 28 12
1 2 0 0 0 0 0 0 0 5 3

Stipriausias pritarimas vertinant administraciniy paslaugy prieinamuma buvo isreiks$tas teiginiui
,,Administracine paslauga naudotis buvo paprasta“ (Sirvinty r. savivaldybéje — 3,86 b., Ukmerges r.
savivaldybéje — 3,88 b.), tadiau atsizvelgiant j tai, jog jverCiai abiejose savivaldybése nesiekia 4 b.,
negalima teigti, jog pritarimas teiginiui vertintinas kaip aukstas. Didziausias skirtumas tarp savivaldybiy
nustatytas vertinant teiginj — ,,Administracine paslauga naudotis buvo patogu®. Sis teiginys Ukmergés .
savivaldybéje sulauké 3,86 b. sickian¢io bendro pritarimo, Sirvinty r. savivaldybéje — 3,71 b. Jdomu, jog
gana vidutiniskai vertintas ir administraciniy paslaugy prieinamumas elektroniniu budu (Sirvinty r.
savivaldybéje — 3,60 b., Ukmergés r. savivaldybéje — 3,59 b.). Vertinant paslaugy pasieckiamumo
komponent paminétina, kad vienas Sirvinty r. savivaldybés respondentas atvirajame klausime nurodé,
jog pasigenda mokéjimo banko kortele galimybés.

Didziausia dalis administracing kokybe atspindinciy teiginiy buvo susieti su personalo, teikiancio
administracing paslauga, profesionalumo komponentu. PaaiSkéjo, kad didzioji dalis personalo
profesionalumg atspindinciy abiejose savivaldybése sulauké auksto pritarimo. Ypac stipriai abiejose
savivaldybése pritariama teiginiui, jog administracing paslauga teikiantis personalas buvo
kompetentingas (Sirvinty r. savivaldybéje — 4,43 b., Ukmergés r. savivaldybéje — 4,44 b.). Kiek
Mmazesnio pritarimo abiejose savivaldybése sulauké teiginys ,,Administracing paslaugg teikiantis
personalas geb¢jo atsakyti j mano pateiktus klausimus® (Sirvinty r. savivaldybé — 4,04 b., Ukmergés r.

savivaldybé — 4,11 b.) (22 lent.).
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22 lentelé. Administraciniy paslaugy profesionalumo vertinimas (I dalis)

Profesionalumas
Administracine paslaugg Administracine paslaugg Darbuotojai informuoja apie
teikiantis personalas buvo teikiantis personalas gebéjo paslaugos teikimo procesg ir
kompetentingas (9) atsakyti | mano pateiktus atlikimo laika (11)
klausimus (10
SRS URS SRS URS SRS URS
[ver¢io 4,43 4,44 4,04 4,11 3,94 4,00
vidurkis
5 81 41 54 27 36 30
4 30 32 24 16 50 15
3 20 3 19 14 23 30
2 2 1 15 3 9 0
1 0 0 0 0 0 0

Maziausiai $ioje bloko dalyje buvo pritariama teiginiui ,,Darbuotojai informuoja apie paslaugos
teikimo procesa ir atlikimo laika* (Sirvinty r. savivaldybé — 3,94 b., Ukmerges r. savivaldybée — 4,00 b.).
Pastebétina, kad visy trijy teiginiy atzvilgiu pritarimas Ukmergés r. savivaldybéje buvo aukstesnis,
taciau skirtumas néra aukstas, jog biity galima daryti i§vada, jog Ukmerges r. savivaldybeje reikSmingai
pirmauja pagal personalo profesionaluma.

Vertinant kitus profesionalumo bloko teiginius nustatyta, kad iSskyrus vieng teiginj, stipresnj
pritarimg vélgi iSreiské Ukmerges r. savivaldybés respondentai. Labiausiai abiejose savivaldybése buvo
pritariama teiginiui ,,Administracin¢ paslaugg teikiantis personalas komunikavo profesionaliai‘
(Sirvinty r. savivaldybé — 4,32 b., Ukmergés r. savivaldybé — 4,37 b.). Pritarimas kitiems teiginiams
nebuvo aukstas. Vertinant rezultatus galima teigti, jog respondentai dvejoja, at teikiant paslaugas yra
gerbiami jy norai, vertybés ir pageidavimai. Ypa¢ Zemas $io teiginio vertinimas pastebimas Sirvinty r.
savivaldybéje (3,65 b.) (23 lent.).

23 lentelé. Administraciniy paslaugy profesionalumo vertinimas (11 dalis)

Profesionalumas
Administracing paslauga Gerbiami klienty norai, Administracing paslauga
teikiantis personalas vertybés ir pageidavimai (13) | teikiantis personalas darbo metu
komunikavo profesionaliai buvo lengvai pasiekiamas (t.y.
(12) atsaké j skambucius ar e. laiskus)
(14)

SRS URS SRS URS SRS URS

Iverdio 4,32 4,37 3,65 3,89 3,98 3,95

vidurkis

5 60 48 40 32 29 13

4 58 16 29 6 53 33

3 13 14 44 37 21 10

2 2 2 18 2 5 3

1 0 0 2 0 0 0

Teiginys apie personalo pasiekiamumg telefonu ir e. pastu abiejose savivaldybése vertintas
vidutinigkai, t.y. nesiekia 4 b. Sirvinty r. savivaldybéje §iam teiginiui buvo pritariama Siek tiek stipriau

(Sirvinty r. savivaldybéje — 3,98 b., Ukmergés r. savivaldybéje — 3,95 b.).
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Vartotojy supratimo ir informatyvumo komponentus atspindintys teiginiai taip pat sulauké zemo

respondenty pritarimo. Maziausiai buvo pritariama teiginiui ,,Informacija apie administracing paslauga

buvo i§sami“ (Sirvinty r. savivaldybé — 3,49 b., Ukmergeés r. savivaldybé — 3,53 b.) (24 lent.).

24 lentelé. Vartotojy supratimo ir informatyvumo teikiant administracines paslaugas vertinimas

Vartotoju supratimas

Informatyvumas

Administraciné paslauga
atitiko mano poreikius (17)

Informacija apie

administracine paslaugg buvo

Informacija apie administracing
paslauga buvo aiski (16)

iSsami (15)

SRS URS SRS URS SRS URS
[verdio 3,92 4,14 3,49 3,53 3,59 3,53
vidurkis
5 50 37 28 13 19 15
4 39 21 40 21 54 23
3 28 18 39 29 49 27
2 16 4 25 11 9 10
1 0 0 1 0 2 2

PanasSus bendras pritarimas iSreikstas ir vertinant teiginj ,,Informacija apie administracing paslauga

buvo aigki* (Sirvinty r. savivaldybé — 3,59 b., Ukmergés r. savivaldybé — 3,53 b.). Galima pastebeéti, kad

abiejose savivaldybése teiginiai sulauké panasaus pritarimo, ta¢iau teiginio ,,Administraciné paslauga

atitiko mano poreikius“ atzvilgiu Ukmergés r. savivaldybés respondentai buvo linke iSreiksti

reik§mingai stipresnj pritarima nei Sirvinty r. savivaldybés respondentai. Nustatyta, kad $io teiginio

atzvilgiu Ukmergés r. savivaldybés gyventojy pritarimas yra aukstas — 4,14 b., tuo tarpu Sirvinty r.

savivaldybé¢je siekia tik 3,92 b.

Labai stiprus pritarimas abicjose savivaldybése isreikstas dél aplinko komponento. Respondentai

sutinka, kad administracinés paslaugos teikimo vieta yra tvarkinga ir tinkama. (Sirvinty r. savivaldybe

—4,32 b., Ukmergés r. savivaldybé — 4,3 b.) (25 lent.).

25 lentele. Aplinkos ir draugiskumo teikiant administracines paslaugas vertinimas

Aplinka

DraugiSkumas

Administracinés paslaugos
teikimo vieta tvarkinga ir

Administracing paslauga
teikiantis personalas buvo

Administracing paslauga
teikiantis personalas skyré man

tinkama (20) nusiteikes padéti spresti pakankamai laiko (19)
problema (18)
SRS URS SRS URS SRS URS
ver¢io 4,32 4,38 4,06 3,99 4,00 3,82
vidurkis
5 24 18 34 17 25 15
4 27 13 79 45 63 29
3 6 4 16 10 13 24
2 0 0 2 4 6 1
1 0 0 2 0 0 0

Sirvinty r. savivaldybé i§siskyré pozityviu personalo draugiskumo vertinimu. Abu teiginiai susije

su savivaldybés personalo draugiSkumu teikiant administracines paslaugas sulauké stipraus pritarimo.

Dauguma savivaldybés respondenty pritare, kad personalas buvo nusiteikes padéti spresti problema
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(4,06 b.) ir skyr¢ klientui pakankamai laiko (4,00 b.). Ukmergées r. savivaldybe¢je Siy teiginiy jverciy
vidurkis sieke 4 b., todél néra vertinamas kaip stiprus (atitinkamai 3,99 b. ir 3,82 b.).

Paminétina, kad respondentams teikiant pasitilymus dél administraciniy paslaugy kokybés
tobulinimo keturi respondentai pazyméjo pasitlymus susijusius biitent su aplinkos elementu — du
Sirvinty r. savivaldybés respondentai pazyméjo, kad laukiant priimamajame praversty laisvai
lankytojams prieinamas tualetas. Dar du respondentai (po vieng i§ abiejy savivaldybiy) nurodé, kad
priimamojo aplinka galéty biiti jaukesné.

Apibendrinant pasitenkinimo administraciniy paslaugy kokybe vertinimg sudaryta 26 lentelé.

26 lentelé. Apibendrintas gyventojuy pasitenkinimo administraciniy paslaugy kokybe Sirvinty ir
Ukmergés rajony savivaldybése palyginimas

Sirvinty r. Ukmerges r. Kokybés lygis panasus (jver¢iy vidurkio skirtumas
savivaldybé savivaldybé maZzesnis nei 0,1 b.).
Suteikimo Pasiekiamumas: Suteikimas:
efektyvumas: Administracine paslauga | Administracinés paslaugos teikimo rezultatas atitiko mano
Administraciné naudotis buvo patogu. lukes¢ius.
paslauga buvo suteikta | Informacijg apie Suteikimo efektyvumas:
greitai ir laiku. administracing paslauga | Teikiant administraciné paslauga i§ mangs buvo reikalaujama
Draugiskumas: radau greitai. tik tos informacijos/dokumenty, kurios néra valstybiniuose
Administracing Profesionalumas: registruose.
paslauga teikiantis Gerbiami klienty norai, Pasiekiamumas:
personalas skyré man vertybés ir pageidavimai. | Administraciné paslauga buvo pakankamai prieinama
pakankamai laiko. Vartotojy supratimas: | elektroniniu biidu.
Administraciné paslauga | Priimamojo teikiant administracines paslaugas darbo laikas
atitiko mano poreikius. yra patogus.

Administracine paslauga naudotis buvo paprasta.
Profesionalumas:

Administracing paslaugg teikiantis personalas buvo
kompetentingas.

Administracing paslaugg teikiantis personalas gebéjo atsakyti j
mano pateiktus klausimus.

Darbuotojai informuoja apie paslaugos teikimo procesg ir
atlikimo laika.

Administracine paslaugg teikiantis personalas komunikavo
profesionaliai.

Administracine paslaugg teikiantis personalas darbo metu
buvo lengvai pasiekiamas (t.y. atsaké j skambudius ar e.
laiskus).

Informatyvumas:

Informacija apie administracing paslaugg buvo i§sami.
Informacija apie administracing paslaugg buvo aiski.
Aplinka:

Administracinés paslaugos teikimo vieta tvarkinga ir tinkama
Draugiskumas:

Administracing paslaugg teikiantis personalas buvo nusiteikes
padéti spresti problema.

Bendras jvertis: 3,93 Bendras jvertis: 3,96

Nustatyta, kad bendras pasitenkinimas Ukmergeés r. savivaldybés teikiamomis administracinémis
paslaugomis yra aukstesnis (3,96 b. pries 3,93 b.). Be to, daugiau administracinés paslaugos kokybe
atspindinciy teiginiy buvo jvertinta zenkliai aukStesniu jverc¢iy vidurkiu (jver¢iy vidurkio skirtumas ne
mazesnis nei 0,1). Tod¢l teigtina, kad Ukmerges r. savivaldybés administraciniy paslaugy kokybé yra

aukStesne, taciau $is skirtumas néra Zenklus. Daugumos administraciniy paslaugy kokybés komponenty
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vertinimas yra panasus. Esama administraciniy paslaugy kokybés komponenty, kurie geriau vertinami
Sirvinty r. savivaldybéje.

Paskutiniu uzdarojo pobiidzio klausimu respondenty buvo klausiama, ar juos tenkina savivaldybiy
teikiamy administraciniy paslaugy jvairové. Paaiskéjo, kad absoliuti dauguma Sirvinty r. savivaldybés

respondenty yra patenkinti (90,2 proc.) (8 pav.).

100 90,2
76,6

80
§ 60
o

20 15 25 8,3

0 |
Atitinka poreikius Neatitinka poreikiy Neturi nuomonés

m SRS mURS

8 pav. Respondenty pasitenkinimas savivaldybése teikiamy administraciniy paslaugy jvairove

Saltinis: sudaryta remiantis anketinés apklausos duomenimis.

Ukmergés r. savivaldybés atstovy gretose pasitenkinimas paslaugy jvairove néra toks akivaizdus,
kadangi 21 proc. respondenty teigé neturintys nuomonés. Vis délto atvirajame klausime nei vienas
Ukmerges r. savivaldybés respondentas nejvardijo trilkstamy administraciniy paslaugy.

Apibendrinant galima teigti, kad Ukmergés r. savivaldybéje administraciniy paslaugy kokybé
vertinama kaip nezymiai geresné. Abiejose tirtose savivaldybése nustatytas aukstas gyventojy
pasitenkinimas administraciniy paslaugy suteikimu ir paslaugos suteikimo efektyvumu, administracinés
paslaugos teikimo vieta, paslaugq teikiancio personalo bendravimu ir kompetentingumu. Taciau
identifikuota ir abiem savivaldybéms biidingy tobulintiny administracinés paslaugos komponenty — tai
administraciniy paslaugy pasiekiamumas (ypac¢ personalo darbo laikas, informacijos apie
administracines paslaugas prieinamumas) ir informatyvumas (informacijos apie administracing
paslaugq issamumas ir aiSkumas). Vidutiniskai vertinamas personalo prieinamumas e. pastu ir telefonu,
gebéjimas atsakyti j visus klausimus, informavimas apie paslaugos teikimo eigq. Sirvinty r.
savivaldybéje vyrauja Zemesnis respondenty pritarimas dél paslaugos atitikimo poreikiams ir klienty
nory, vertybiy, pageidavimy teikiant administracines paslaugas gerbimo. Ukmergés r. savivaldybéje
Zemiau vertintas personalo draugiskumo komponentas (Sirvinty r. savivaldybéje Sis komponentas

vertinamas itin palankiai).
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3.5. Administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés tobulinimo
galimybés Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybése

Administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés tobulinimo galimybés nagriné¢jamos
pagal iSskirtus administracinés paslaugos kokybés kriterijus.

Administracinés paslaugos suteikimas ir suteikimo efektyvumas. Anketiné apklausa atskleid¢,
kad tarp vartotojy vyrauja aukstas pasitenkinimo lygis administraciniy paslaugy suteikimu ir suteikimo
efektyvumu, t.y. administracinés paslaugos suteikimo grei¢iu ir laiku, tik biitinos informacijos
reikalavimu, paslaugos atitikimu liikes¢iams. Todél Sioje administracinés paslaugos kokybés srityje
zenklis pokyciai néra reikalingi. Interviu atskleidé, kad pagrindiniai administracinés paslaugos
suteikimo ir suteikimo efektyvumo veiksniai — paslaugy teikimo ir administravimo skaitmenizacija.
Informaciniy technologijy diegimas jau dabar reikSmingai prisideda prie administraciniy paslaugy
kokybés — didinant rutininiy procesy automatizavima, gerinant informacijos pricinamuma, integruojant
informacines sistemas spartinamas paslaugos suteikimas, mazina administraciné nasta ir tuo paciu
gerinama kokybé. Vis délto interviu atsakymai rodo, kad informaciniy technologijy diegimo srityje vis
dar yra tobulintiny aspekty. Nors interesantai yra patenkinti administraciniy paslaugy suteikimu ir
suteikimo efektyvumu, tadiau tolimesnis paslaugy teikimo ir administravimo efektyvumo didinimas
galéty padeéti optimizuoti zmogiskuosius resursus (klienty aptarnavimo, administraciniy paslaugy aprasy
atnaujinimo ir kitose srityse). Kaip nustatyta interviu metu, Zmogiskieji resursai apriboja administraciniy
paslaugy kokybés tobulinimg (ypa¢ daznai tai akcentuojama pokalbiuose su Sirvinty r. savivaldybés
atstovais).

Pasiekiamumas. Nors analizuojamo laikotarpio pabaigoje Zenkliai iSaugo elektroniniu budu
teikiamy administraciniy paslaugy prieinamumas, vis dar nemaza didel¢ dalis gyventojy renkasi tradicinj
kreipimosi ] savivaldybe biidg ir vyksta ] savivaldybiy priimamuosius. Elektroniniy paslaugy
pasiekiamumas galéty biti didinamas atnaujinant elektroniniy paslaugy apraSus ir pateikiant tiesiogines
nuorodas | valstybines informacines sistemas (eSPIS, MEPIS ir kt.).

Taip pat tikslinga didinti gyventojy informuotuma apie galimybg paslaugas gauti neiS¢jus i§ namy
— parengti elektroninius informacinius leidinj, dalintis Sia informacija savivaldybiy socialiniuose
tinkluose. Informacinj leidinj apie elektroniniu biidu teikiamas paslaugas yra parengusi Sirvinty r.
savivaldybe, taCiau jame pateikiama pasenusi informacija, nurodomos tik kelios elektroniniu biidu
teikiamos paslaugos. Pasengs, taciau vis dar internetinéje svetainéje prieinamas elektroninis leidinys ne
tik nedidina gyventojy informuotumo, bet galimai ir skatina painiava, kurios administracinés paslaugos
yra prieinamos internetu. Tai galimai viena i$ priezaséiy, kodél nemaza dalis respondenty néra patenkinti

informacijos apie administracines paslaugas pasiekiamumu ir aiSkumu.
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Taip pat didinant administraciniy paslaugy pasiekiamuma galéty biiti apsvarstoma galimybé
prailginti aptarnaujancio personalo darbo laika. Besikreipiantiems dél mokamy administraciniy paslaugy
tradiciniu budu turéty biti suteikiama galimybé mokéti banko kortele.

Ukmerges r. savivaldybei aktualu plétoti e. paslaugy sarasg — kaip atskleidé skyrelis 3.1.,
Ukmerges r. savivaldybés teikiamy e. paslaugy sarase néra nei vienos paslaugos susijusios su zemeés
tkiu, Zzuvininkyste, miskininkyste, gyvulininkyste, paramos veiklos vykdymui, kiino ir sporto
paslaugomis

Informatyvumas. Anketiné apklausa atskleidé, kad informuotumas yra pras¢iausiai vertinamas
administraciniy paslaugy kokybés komponentas. Interviu taip pat atskleidé, kad dazniausiai interesantai
skundziasi butent dél aiSkumo naudojantis administracinémis paslaugomis stokos. Siekiant gerinti
informuotumo komponentg pirmiausiai abiem savivaldybéms tikslinga atnaujinti administraciniy
paslaugy aprasus ir iSvengti informacijos dubliavimosi. Abiejy savivaldybiy administraciniy paslaugy
sgrasai turi buti atnaujinti / perkelti | naujaja savivaldybés internetinés svetainés versija (Ukmergeés r.
savivaldybés atveju).

Taip pat buity tikslinga klientui suteikti papildoma, neprivalomg informacija, skirta sklandziam
tolimesniy veiksmy vykdymui, informuoti apie paslaugos teikimo ar skundo nagrinéjimo eigg. Didinant
informacijos apie paslauga suprantamumg galéty biti pateikiama ne tik raSytiné, bet ir vizualiné
informacija.

Vartotojo supratimas. Siekiant didinti vartotojy supratimg reikalingos reguliarios ir
informatyvios gyventojy apklausos. Informanty atsakymai rodo, kad gyventojy pasitenkinimo
administracinémis paslaugomis apklausos Sirvinty r. savivaldybéje atlieckamos vykdant formaluma,
surinkti duomenys stokoja reprezentatyvumo ir retai tampa realiy pokyciy teikiant ir administruojant
administracines paslaugas priezastimi. ISsami ir reprezentatyvi anketiné apklausa galimai padéty
atsakyti, kodél savivaldybéje vyrauja vidutinis pritarimas tam, jog administraciniy paslaugy teikimas
atitinka vartotojy poreikius. Ukmerges r. savivaldybéje apklausos vykdomos pasizymi didesniu
reprezentatyvumu, kadangi yra atlickamos kreipiantis j apklausy organizavimo jmong. Penktadalis
apklausty Ukmergés r. savivaldybés gyventojy nebuvo tikri, ar administraciniy paslaugy jvairove
atitinka jy poreikius, todel ; gyventojy apklausas biity tikslinga jtraukti klausima, kokios paslaugos juos
dar galimai dominty.

Siekiant geresnio vartotojy supratimo bty tikslinga apklausti interesantus, kurie nesinaudoja
elektroniniu biidu teikiamos savivaldybiy administracinémis paslaugomis. Jiems galéty buti pateikiamos
anketos popieriniu biidu (pvz., laukiantiems savivaldybés priimamajame).

Profesionalumas. Siekiant jvertinti darbuotojy profesionaluma tikslinga taikyti privaciajame
sektoriuje prigijusig ,,Slapto Kkliento* metodika. Anketinés apklausos duomenys parodé, kad nors

gyventojai administracines paslaugas teikiantj personalg laiko kompetentingu, taciau silpniau sutinkama
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su teiginiu, jog personalas geba atsakyti j uzduotus klausimus. ,,Slapto kliento*“ metodika galéty padéti
nustatyti, kokios yra personalo silpnosios pusés, pagal gautus rezultatus numatyti personalo profesiniy
mokymy Kryptis.

Personalo draugi$kumas. Sirvinty r. savivaldybés respondentai personalo draugiskumo
komponentg vertino itin palankiai, tod¢l pokyciai Sioje srityje nereikalingi. TacCiau Ukmergés r.
savivaldyb¢je personalo draugiSkumas vertinamas vidutiniSkai. [vertinti personalo draugiskumg padéty
»slapto kliento” metodika. Esant poreikiui biity tikslinga skirti personalui papildomus klienty
aptarnavimo ir streso valdymo mokymus (apie Siy mokymy poreikj buvo uzZsiminta ir interviu metu).

Aplinka. Aplinkos komponentas anketinéje apklausoje buvo itin palankiai vertintas abiejy
savivaldybiy atstovy, taciau atvirojo pobtidzio klausime pateikta pasitlymy del lankytojams prieinamo
tualeto (Ukmergés r. savivaldybéje) ir priimamojo salés jaukumo (abejose savivaldybése).

Apibendrinant galima teigti, kad daugiausiai administraciniy paslaugy tobulinimo galimybiy
abiejose savivaldybése jzvelgiama paslaugy pasiekiamumo ir informatyvumo srityse. Ukmergés r.

savivaldybéje tikslinga atsizvelgti ir taikyti priemones reikalingas didinant personalo draugiskumg.
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ISVADOS

Atlikus mokslinés literatiiros, teisinio reglamentavimo analizg ir tyrima buvo suformuluotos tokios
iSvados:

1. Administracing paslauga yra vie$ojo administravimo sritis, todél gali buti teikiama tik vieSojo
administravimo subjekty — tuo ji skiriasi nuo vieSosios paslaugos. Remiantis placigja
viesosios paslaugos samprata — administraciné paslauga yra vieSosios paslaugos rusis, todél
administraciniy paslaugy teikimas remiasi kertiniais vieSosios paslaugos teikimo ir
administravimo principais (visuotiné svarba, neribotas paslaugos gavéjy skaicius,
jsipareigojimas teikti paslaugas universaliai, priimtinomis kainomis, daznai nedarant
skirtumo tarp teikimo iSlaidy skirtinguose regionuose). Administraciniy paslaugy risis
apibrézia LR vieSojo administravimo jstatymas. Administracines paslaugas galima skirstyti
pagal kreipimosi tiksla, veiklos sritj, gyvenimo atveji, paslaugos teikéja. Administraciniy
paslaugy administravimg sudaro teikimo biidy, taisykliy ir rézimo nustatymas. Vadybiniu
aspektu administraciniy paslaugy administravimo sandarg atskleidZzia ir vadybinés S§io
proceso funkcijos — planavimas, organizavimas, finansavimas, veiklos priezitira ir kontrolé.

2. Kokybés vertinimo metodika gali remtis objektyviomis arba subjektyviomis skalémis. Siuo
metu paslaugy srityje vyraujancios kokybés vertinimo gairés remiasi biitent subjektyviomis
skalémis, kurios paremtos nuostata, jog kokybé yra atitiktis vartotojo lukes¢iams. Labiausiai
paplitusi paslaugy kokybés vertinimo metodika — SERQUAL metodika, kuri yra taikoma ir
vieSajame sektoriuje. Remiantis galiojan¢iomis VRM rekomendacijomis, administracinés
paslaugos kokybe sudaro Sie komponentai — administracinés paslaugos suteikimas,
pasiekiamumas, administracinés paslaugos suteikimo efektyvumas, profesionalumas,
informatyvumas, vartotojo supratimas, personalo draugiskumas ir aplinkas. Kriterijy sgrasas
savo struktira yra artimas populiarioms paslaugy kokybés vertinimo metodikoms —
SERQUAL modeliui ir vie$ajam sektoriuj pritaikytam Rhee ir Rha modeliui. Administraciniy
paslaugy kokybés vertinimo tyrimai turi apimti ir kokybinius metodus, orientuotus j kokybés
veiksniy nustatyma.

3. Savivaldybés LR jstatyminé bazé neapibrézia, kokias administracines paslaugos savivaldybés
yra jpareigotos/jgaliotos teikti, taciau savivaldybiy administraciniy paslaugy visuma kyla i$
savivaldybiy funkcijy, kurios yra perduotos valstybés arba savarankiskos. Atlikus teisinio
reglamentavimo analize¢ nustatyta, kad LR savivaldybés yra jpareigotos rengti
administraciniy paslaugy apraSus pagal VRM numatyta reglamentavima, skelbti juos PASIS

sistemoje, interneto svetaingje pateikti nuorodg i Sioje sistemoje paskelbta administracinés
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paslaugos teikimo apraSyma, reguliariai vertinti gyventojy pasitenkinimg administracinémis
paslaugomis, mazinti administracing paslaugy vartotojams tenkancig nasta, jgyvendinti

,»vieno langelio* principa.

Atlikus tyrimg suformuluotos tokios isvados:

4.

Ukmergés r. savivaldybés administraciniy paslaugy kokybé nezymiai geresné (bendras
pasitenkinimas Ukmergés r. savivaldybéje vertinamas — 3,96 b., Sirvinty r. savivaldybéje —
3,93 b.). Sirvinty r. savivaldybéje vyrauja Zemesnis respondenty pritarimas dél paslaugos
atitikimo poreikiams, klienty nory, vertybiy, pageidavimy teikiant administracines paslaugas
gerbimo, naudojimosi paslauga patogumo, informacijos apie paslaugg radimo greicio.
Ukmergés r. savivaldybéje vidutiniS8kai vertintas personalo draugiSkumo komponentas
(interesantams skiriamas laikas), administracinés paslaugos suteikimas greitai ir laiku.
Abejose tirtose savivaldybése nustatytas aukStas gyventojy pasitenkinimas administraciniy
paslaugy suteikimu ir paslaugos suteikimo efektyvumu, administracinés paslaugos teikimo
vietos aplinka, paslauga teikiancio personalo bendravimu ir kompetentingumu.

PrasCiausiai abiejy savivaldybiy gyventojai vertina du administracinés paslaugos kokybés
komponentus — paslaugy pasiekiamuma (ypa¢ informacijos apie paslauga pricinamuma,
naudojimosi paslaugomis aiSkuma) ir informatyvuma (didelei daliai respondenty informacija
apie administracing paslauga neatrodo pakankamai aiski ir iSsami). Abiejose tirtose
savivaldybése vidutiniSkai vertinamas personalo prieinamumas e. pastu ir telefonu, geb¢jimas
atsakyti j visus klausimus, informavimas apie paslaugos teikimo eiga.

Dokumenty analizé atskleidé rodo, kad administraciniy paslaugy kokybei jtakg daré nuo
2015-2016 m. taikytos administracinés nastos mazinimo priemonés ir reguliarus S$iy
priemoniy taikymo vertinimas. Pagrindinis démesys abiejose savivaldybése — skiriamas
administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo skaitmenizacijai bei paslaugy
prieinamumo elektroniniu  bidu didinimui. Ukmergés r. savivaldybé gerindama
administraciniy paslaugy kokybe daugiau démesio skyré paslaugy standartizavimui,
pasitenkinimo administraciniy paslaugy kokybés tyrimams. Sirvinty r. savivaldybés
dokumentuose labiau akcentuojami tokie administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo
efektyvuma didinantys pokyciai kaip e. pristatymo ir LEAN sistemy diegimas. Abiejose

savivaldybése prie efektyvesnio administraciniy paslaugy teikimo prisidé¢jo DVS , Kontora®.

. Atlikus interviu nustatyta, kad dazniausiai administraciniy paslaugy teikimo, administravimo

ir kokybes tobulinimg abiejy savivaldybiy atstovai sieja su paslaugy teikimo skaitmenizacija,

didesniu elektroniniy paslaugy pricinamumu, DVS , Kontora® (sistema padeda pasiekti
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10.

11.

didesn] paslaugy teikimo efektyvumg), IT integracija su valstybiniais registrais. Geréjancia
paslaugy kokybe atspindi Zemas nusiskundimy skaicius.

Pagrindas administraciniy paslaugy kokybés gerinimui — teisés akty pokyciai, VRM
rekomendacijos, geroji patirtis gaunama i$ kity vie$ojo administravimo jstaigy. PaaiSkéjo,
kad savivaldybése néra vykdoma skundy apskaita, 0 anketinés gyventojy pasitenkinimo
apklausos atlicka formalia funkcija (ypa¢ Sirvinty r. savivaldybéje).

Tobulinant administraciniy paslaugy kokybe¢ daugiausiai i$$tikiy kyla dél zmogiSkyjy iStekliy
— personalo stokos, didelio mokymy poreikio, per dideliy reikalavimy specialistams. D¢l Siy
priezasCiy véluoja administraciniy paslaugy aprasy atnaujinimas, savivaldybiy internetinés
svetainés atnaujinimo darbai (ypaé Sirvinty r. savivaldybéje).

Atsizvelgiant j tyrimo rezultatus nustatyta, kad abi savivaldybés daugiausiai administraciniy
paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés tobulinimo galimybiy turéty ieskoti
administraciniy paslaugy pasiekiamumo ir informatyvumo srityse. Ukmergés r. savivaldybei
reikéty tobulinti personalo draugiskumo komponentg. Rekomendacijos abiejy savivaldybiy
administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés tobulinimui pateikiamos dalyje

»Pasililymai®.
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PASIULYMALI

Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybéms teikiami §ie pasitilymai:

1. Atnaujinti administraciniy paslaugy aprasus savivaldybiy internetinése svetainése. Pateikti
aktyvias nuorodas ] valstybines e. paslaugy platformas (SPIS, MEPIS ir kt.). PaSalinti
besidubliuojancig, nebeaktualig informacija.

2. Informacijg apie administracines paslaugas savivaldybiy internetinéje svetain¢je pateikti tokiu
pat principu kaip Lietuvos paslaugy kataloge — pagal sritis ir gyvenimo atvejus. Tai galimai
palengvinty informacijos paieska.

3. Siekiant nustatyti darbuotojy kompetencijos ir personalo draugiSskumo (ypa¢ aktualu
Ukmerges r. savivaldybéje) trikumus sitiloma taikyti ,,Slapto kliento* metodika.

4. Klientui suteikti papildoma, neprivalomg informacija, skirta sklandziam tolimesniy veiksmy
vykdymui. Informuoti apie paslaugos teikimo ar skundo nagrinéjimo eiga.

5. Siekiant geresnio vartotojy supratimo biity tikslinga apklausti interesantus, kurie nesinaudoja
elektroniniu biidu teikiamos savivaldybiy administracinémis paslaugomis. Jiems galéty biiti
pateikiamos anketos popieriniu bidu (pvz., pasitilymas uzpildyti laukiantiems savivaldybeés
priimamajame).

6. Atnaujinti informacinius elektroninius leidinius apie elektroniniu biidu teikiamas paslaugas.
Pasalinti pasenusig tokio leidinio versija (aktualu Sirvinty r. savivaldybéje).

7. Sudaryti saglygas uz visas mokamas administracines paslaugas atsiskaityti banko kortele.

8. Apsvarstyti galimybe ilginti aptarnaujancio personalo darbo laika.
Sirvinty r. savivaldybei rekomenduojama:

1. Stebéti ir vertinti, kokig apciuopiamg nauda administraciniy paslaugy kokybei teiks LEAN
sistemos pritaikymas. Jvertinus ir nusta¢ius LEAN teikiama naudg dalintis gergja patirtimi.
2. Vykdyti didesnés imties pasitenkinimo administraciniy paslaugy kokybe tyrimus. Taikyti

platesnj klausima (neapsiriboti bendro pasitenkinimo vertinimu).
Ukmergeés r. savivaldybei rekomenduojama:

1. Praplési elektroniniu budu teikiamy administraciniy paslaugy sarasa — Ukmergés r. savivaldybés
teikiamy e. paslaugy sarase néra nei vienos paslaugos susijusios su Zemeés iikiu, zuvininkyste,

miskininkyste, gyvulininkyste, paramos veiklos vykdymui, kiino ir sporto paslaugomis.

79



LITERATURA

Teisés aktai:

10.

11.

Lietuvos Respublikos Konstitucija. Valstybés Zinios, 1992, 33-1014.

Lietuvos Respublikos Viesojo administravimo jstatymas. Valstybés zinios, 1999, 60—1945.
Lietuvos Respublikos administracinés nastos mazinimo jstatymas. Valstybés Zinios, 2012—-11—
24, Nr. 136-6957

Lietuvos Respublikos Vietos savivaldos jstatymas. Valstybés zinios, 2012, 136—6957.
Lietuvos Respublikos rinkliavy jstatymas. Valstybés zZinios, 2000, 52—1484.

Lietuvos Respublikos Vidaus reikaly ministro jsakymas dél vieSyjy paslaugy pasitenkinimo
indekso apskaic¢iavimo metodikos. Valstybés Zinios, 2009-07-09, 81-3391.

Lietuvos Respublikos Vidaus reikaly ministro jsakymas dél administraciniy paslaugy teikimo
aprasymy rengimo rekomendacijy patvirtinimo. Valstybés Zinios, 2009, 145-6446.

Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjtacio 22 d. nutarimas Nr. 875. Dél Prasymy ir
skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy
patvirtinimo. Valstybés Zinios, 2007, 94-3779.

Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimas dél viesojo valdymo tobulinimo 2012—2020 m.
programos patvirtinimo. Valstybés zinios, 2012, 22—1009.

Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimas dél informacinés visuomenés plétros 2014-2020
mety programos ,,Lietuvos Respublikos skaitmeninés darbotvarkés* patvirtinimo. TAR, 2014—
03-21, Nr. 3386.

Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimas 2014-2020 mety nacionalinés pazangos

programos patvirtinimo. Valstybés zinios, 2012—-12—-11, Nr. 144-7430.

Moksliniai straipsniai ir monografijos:

12.

13.

Adomaityté—Subaciené, I. (2015). Socialiniy paslaugy kokybés standartizavimas Lietuvoje.
Prieiga per interneta:

https://www.researchgate.net/publication/291953396 Socialiniu paslaugu kokybes standartiz

avimas Lietuvoje

Andrijauskaité, L. (2015). Socialiniy paslaugy sistema Lietuvoje viesojo valdymo

modernizavimo kontekste. Daktaro disertacija. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

80


https://www.researchgate.net/publication/291953396_Socialiniu_paslaugu_kokybes_standartizavimas_Lietuvoje
https://www.researchgate.net/publication/291953396_Socialiniu_paslaugu_kokybes_standartizavimas_Lietuvoje

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

Aleksandravicius, A. (2014). Elektroniniy vieSyjy paslaugy organizavimo kaimiskose vietovése
modeliai. Regional formation and development studies, 1(11), 6-20.

Astrauskaité, S., Daugviliené, D., ir Ruzevicius, J. (2015). Kokybés vadybos integruoto metodo
diegimo Lietuvos vieSajame sektoriuje galimybiy tyrimas. Verslo ir teisés aktualijos, Mokslo
darbai, 10, 157-180.

Bitinas, B., Rupsiené, L., ir Zydzitinaité, V. (2008). Kokybiniy tyrimy metodologija. Klaipéda:
S. Jokuzio leidykla—spaustuvé.

Braziené, R., ir Merkys, G. (2014). Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
metodikos taikymas Lietuvoje. Viesoji politika ir administravimas, 14(1), 103-114.

Blom, B., ir Moren, S. (2012). The evaluation of quality in social-work practice. Nordic
Journal of Social Research, 3, 1-23.

Gebczynska. A., ir Brajer—Marczak, R. (2020). Review of Selected Performance Measurement
Models Used in Public Administration. Administrative science, 10(99), 1-20.

lyikal, O. C., ir Celebi, A. (2016). Investigating a quality of service in the public sector:
evidence from Northern Cyprus. Journal of economics and social development, 3(2), 1-15.
Kardelis, K. (2017). Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai. \/ilnius: Mokslo ir
enciklopedijy leidybos centras.

Kazlauskiené, A., ir Ostrauskiené, 1. (2010). Assessment of Quality of Social Services in
Lithuania: Context of Conceptions of Quality and Assessment Criteria. Socialiniai tyrimai,
1(18), 76-83.

Khan, S., Gal. S., Nasir, N., ir Hassan, W. S. (2020). Examining students‘ perception about
quality of academic and administrative services. Prieiga per interneta:

https://archives.palarch.nl/index.php/jae/article/view/4364/4266

Kinderis R., Zalys, R., ir Zalieng, 1. (2011) Paslaugy kokybés vertinimas viesbuciy versle.
Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos, 1(21), 85-100.

Kondrotaité, G. (2012). Evaluation of the Quality of Public Services in Lithuanian
Municipalities. Intelektiné ekonomika, 6, 3(15), 393411

Langviniené, N.,ir Vengrien¢, B. (2008). Paslaugy teorija ir praktika: vadovélis. Kaunas:
Technologija.

Lukauskiené, A., ir Ruzevicius, J. (2013). Bendrojo vertinimo modelio veiksmingumo
didinimo galimybiy tyrimas. Issues of Business and Law, 8, 90-1109.

Nakrosis, V., ir Cerniiite, R. (2010). Kokybés vadyba Lietuvos vie$ajame administravime:
svarbiausiosios iniciatyvos ir jy taikymas. Viesoji politika ir administravimas, 31, 122-132.
Milé, R., ir Junevi¢ius, A. (2013). Elektroniniy viesujy paslaugy teikimo ypatumai Sakiy rajono
savivaldybéje. Viesoji politika ir administravimas, 12(3), 455-469.

81


https://archives.palarch.nl/index.php/jae/article/view/4364/4266

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.
40.

41.

42.

43.

44,

Papanthymou, A., ir Darra, M. (2018). Assessment of the Quality of Electronic Administrative
Services in a Greek Higher Education Institution: A Case Study. International journal of
higher education, 7(2), 14-22.

Patapas, A., ir Vilutytée—Ziliené, V. (2013). Anyks¢iy komunalinio tikio teikiamy paslaugy
kokybés vertinimas vartotojy pozitriu. Viesoji politika ir administravimas, 12(2), 312-325.
Patapas, A., ir Zilionyté, T. (2016). Viesyjy paslaugy kokybés valdymo savitumai Lietuvos
savivaldybése. Viesoji politika ir administravimas, 2, 206-219.

Pecelitinien¢, A. (2018). Biblioteky veiklos ir bendruomenés nariy gyvenimo kokybés sgsajos:
nepriklausomas Lietuvos apskri¢iy vieSyjy biblioteky tyrimas. Kultiira ir visuomené. Socialiniy
tyrimy zurnalas, 9(2), 60-87.

Pranaitis, A., Ivanickiené, G., ir Jasitinas, V. (2014). Elektroninés valdzios paslaugy verslui
pasitila Utenos rajone. Prieiga per interneta:

https://alytauskoleqgija.lt/Dokumentai/2014/28 Pranaitis.pdf

Ruzeviciuté, R., ir Ruzevicius, J. (2010). Vartotojiskos prekés zenklo vertés nustatymo
modelis ir jo tobulinimas. Current issues of business and law, 5(2), 369-389.

Skackauskiené, 1., ir Vesterté, J. (2018). Paslaugy sampratos aktualizavimas Siuolaikingje
vadyboje. Mokslas — Lietuvos ateitis, 10, 1-9.

Stankaitis, R., Zostautiené, V., ir Umbrasas, G. (2015). Viesojo valdymo institucijy veiklos
kokybé: pazangi patirtis ir inovatyvis sprendimai. Public Administration, 1/2 (45/46), 29-39.
Stasiukynas, A. (2010). Viesyjy paslaugy teikimo administravimas. Vilnius: MRU leidybos
centras.

Tidikis, R. (2002). Socialiniy moksliniy tyrimy metodologija. Siauliai.

Trashlieva, M. S., ir Radeva, M. S. (2018). Administrative process modeling: an introduction
in administrative services and procedures. Prieiga per interneta:

https://www.researchgate.net/publication/323880758 Administrative process modeling an in

troduction in administrative services and procedures

Urvikis, M. (2014). VieSyjy paslaugy tyrimy kryptys: kokybinio poziiirio plétros poreikio
pagrindimas. Viesoji politika ir administravimas, 13(2), 290-306.

Urvikis, M. (2016). Vietos savivaldos institucijy organizuojamy viesyjy paslaugy sistemos
tobulinimas. Daktaro disertacija. Mykolo Romerio universitetas, Vilnius.

Valeckiené, A., ir Trofimovas, V. (2015). Poky¢iy komunikacija vieSajame sektoriuje: tyrimo
metodologinis konstruktas. Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai, 73, 121-141.
Valenzo-Jimenez, M. A., Lazaro—Lopez, D. A., ir Martinez—Arroyo, J. A. (2019). Application
of the SERVQUAL model to evaluate the quality in the transportation service in Morelia,
Mexico. Revista Dyna, 86(211), 64—74.

82


https://alytauskolegija.lt/Dokumentai/2014/28_Pranaitis.pdf
https://www.researchgate.net/publication/323880758_Administrative_process_modeling_an_introduction_in_administrative_services_and_procedures
https://www.researchgate.net/publication/323880758_Administrative_process_modeling_an_introduction_in_administrative_services_and_procedures

45.

46.

Kita:

47.

48.

49.
50.

51.

52.

53.

54,

Zalimiené, L. (2015). Socialiniy paslaugy kokybe lemiantys veiksniai. Prieiga per interneta:
https://pdfs.semanticscholar.org/816f/b32f6e3059ca629698b4f381c37a6e151580.pdf? ga=2.25
8573770.1521491101.1615155492-261784321.1607444389

Wisniewska, M., ir Szczepanska, K. A. (2013). Quality management frameworks

implementation in Polish local governments. Total Quality Management and Business
Excellence, 25(3-4), 1336-1351.

Ar pasirengta priimti sprendimus dél administraciniy ir vieSyjy paslaugy teikimo pertvarkos?
(2017). Valstybinio audito ataskaita.

Dik¢ius, V. (2011). Anketos sudarymo principai. Prieiga per interneta:
https://www.evaf.vu.lt/dokumentai/katedros/Rinkodaros_katedra/Medziaga_studentams/Anket

0s sudarymo principai.pdf

Lietuvos paslaugy katalogas. Prieiga per interneta: https://www.lietuva.gov.It/

Norvegijos patirties savivaldybiy teikiamy administraciniy paslaugy perkélimo j elektroning
terpe srityje adaptavimo, perkélimo ir diegimo Lietuvoje galimybiy studija. (2010). Prieiga per
interneta: http://www.lsa.lt/failai/itprojektas/IT _GS_e.Strategija.pdf

Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy teikimo analizé. (2010). Vilnius.
Sirvinty rajono savivaldybés internetiné svetainé. Prieiga per interneta:

https://www.sirvintos.It/It

Ukmerges rajono savivaldybés internetiné svetainé. Prieiga per internetg:

https://www.ukmerge.lt/

,»Vieno langelio® principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos (2009).

83


https://pdfs.semanticscholar.org/816f/b32f6e3059ca629698b4f381c37a6e151580.pdf?_ga=2.258573770.1521491101.1615155492-261784321.1607444389
https://pdfs.semanticscholar.org/816f/b32f6e3059ca629698b4f381c37a6e151580.pdf?_ga=2.258573770.1521491101.1615155492-261784321.1607444389
https://www.evaf.vu.lt/dokumentai/katedros/Rinkodaros_katedra/Medziaga_studentams/Anketos_sudarymo_principai.pdf
https://www.evaf.vu.lt/dokumentai/katedros/Rinkodaros_katedra/Medziaga_studentams/Anketos_sudarymo_principai.pdf
https://www.lietuva.gov.lt/
http://www.lsa.lt/failai/itprojektas/IT_GS_e.Strategija.pdf
https://www.sirvintos.lt/lt
https://www.ukmerge.lt/

SANTRAUKA

Tyrimo objektas: administraciniy paslaugy kokybé ir kokybés veiksniai Sirvinty ir Ukmergés
rajony savivaldybése.

Tikslas: palyginus administraciniy paslaugy teikima, administravimg ir $iy paslaugy kokybe
Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybése, nustatyti, kurioje i3 jy administracinés paslaugos teikiamos
kokybiskiau ir kokie veiksniai tai salygoja.

UZdaviniai: 1) iSsiaiskinti administracinés paslaugos, teikimo ir administravimo samprata,
administravimo paslaugos panaSumus / skirtumus, lyginant su vieSgja paslauga; 2) iSnagrinéti
administraciniy paslaugy kokybés sampratg ir kokybés vertinimo metodus; 3) iSanalizuoti savivaldybiy
teikiamy administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés reglamentavima Lietuvoje; 4)
taikant dokumenty turinio analizés ir lyginamosios analizés metodus i$analizuoti Sirvinty ir Ukmergés
r. savivaldybiy administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés ypatumus ir pokycius
2012-2020 m. laikotarpiu; 5) atlickant interviu su Sirvinty ir Ukmerges r. savivaldybiy administracijy
darbuotojais nustatyti ir palyginti administraciniy paslaugy kokybés poky¢ius lémusius veiksnius; 6)
taikant anketinés apklausos metoda palyginti Sirvinty ir Ukmergés r. savivaldybiy klienty pasitenkinima
teikiamy administraciniy paslaugy kokybe; 7) identifikuoti Sirvinty ir Ukmergés r. savivaldybiy
administraciniy paslaugy teikimo, administravimo ir kokybés tobulinimo galimybes.

Metodai: teisés akty ir mokslinés literatliros analizé, lyginamoji analizé, dokumenty analiz¢,
anketiné apklausa, interviu.

Atlikus tyrima buvo nustatyti abiejy savivaldybiy administraciniy paslaugy kokybés pokyciai,
administravimo ir teikimo ypatumai, gyventojy pasitenkinimo administraciniy paslaugy kokybe lygis ir
J1 salygojantys veiksniai (savivaldybiy darbuotojy pozituriu). Ukmergés r. savivaldybés administraciniy
paslaugy kokybé nezymiai geresné (aukStesnis bendras teiginiy apie kokybe vertinimas, geriau
vertinamas atitikimas poreikiams, klienty nory ir vertybiy gerbimas, naudojimosi paslauga patogumas,
informacijos apie paslauga pricinamumas). Taciau daugelis administracinés paslaugos kokybés
komponenty vertinama abiejose savivaldybése vertinama labai panaSiai. PrasCiausiai  abiejy
savivaldybiy gyventojai vertina du administracinés paslaugos kokybés komponentus — paslaugy
pasiekiamumg ir informatyvumg. DidZiausig jtakg administraciniy paslaugy kokybei daré
administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo skaitmenizacija, paslaugy prieinamumo
elektroniniu buidu didinimas.

Raktiniai Zodziai: administracinés paslaugos, vieSosios paslaugos, paslaugy teikimas ir

administravimas, paslaugy kokybe¢, vartotojy pasitenkinimas paslaugomis.
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SUMMARY

Object of research: quality of administrative services and quality factors in Sirvintos and
Ukmerge district municipalities.

Objective: by comparing the provision of administrative services, administration and the quality
of these services in Sirvintos and Ukmerge district municipalities, to determine which of them provides
administrative services of higher quality and what factors determine it.

Tasks: 1) to find out the concept of administrative service, provision and administration,
similarities / differences of administrative service in comparison with public service; 2) to examine the
concept of quality of administrative services and quality assessment methods; 3) to analyze the
regulation of the provision, administration and quality of administrative services provided by
municipalities in Lithuania; 4) using the methods of document content analysis and comparative analysis
to analyze Sirvintos and Ukmerge district municipalities peculiarities and changes in the provision,
administration and quality of municipal administrative services in period of 2012-2020; 5) during an
interview with informants of Sirvintos and Ukmerge district municipalities to identify and compare the
factors that have led changes in the quality of administrative services by employees of municipal
administrations; 6) using the guestionnaire survey method to compare Sirvintos and Ukmerge district
municipalities customer satisfaction with the quality of administrative services; 7) to identify
opportunities of quality improvement in Sirvintos and Ukmerge district municipalities.

Methods: analysis of legal acts and scientific literature, comparative analysis, document analysis,
guestionnaire survey, interview.

The study identified changes in the quality of administrative services in both municipalities,
peculiarities of administration and provision, the level of satisfaction of the population with the quality
of administrative services and the factors determining it. Administrative services provided by Ukmerge
district municipality was rated as slightly better (higher overall assessment of quality, also better
assessment of compliance with needs, respect for customer wishes and values, ease of use of the service,
availability of information about the service). However, many components of the quality of
administrative service are assessed very similarly in both municipalities. Residents of both
municipalities least appreciate the two components of the quality of administrative service - the
availability of services and informativeness. The digitization of the provision and administration of
administrative services and the increase of the availability of electronic services had the greatest impact
on the quality of administrative services.

Keywords: administrative services, public services, service provision and administration, service

quality, customer satisfaction.
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PRIEDAI

1 priedas. Anketa

Gerbiamas Respondente,

AS, Mykolo Romerio universiteto student¢ atlieku tiriamajj darbg apie administraciniy paslaugy kokybe
Sirvinty ir Ukmergés rajony savivaldybéje. Jasy atsakymai padés nustatyti, kas turéty bati atlikta
tobulinant savivaldybéje teikiamas administracines paslaugas. Prasau atsakyti j klausimus tik tuo atveju,
jei per pastaruosius metus Jums savivaldybéje buvo teikiama administraciné paslauga. Apklausa yra
anoniming, todél duomenys bus panaudoti tik baigiamajame darbe bei apibendrinti.

IS anksto dékoju uz dalyvavimg apklausoje.

1. Dél kokiy priezasciy kreipétés i savivaldybe?

a) Archyviniy dokumenty i§davimas
b) Pazymy iSdavimas

€) Prasymo pateikimas

d) Leidimo iSdavimas

e) Skundo pateikimas

f) Informacijos suteikimas

g) Kita

2. Kokiu budu kreipétés dél administracinés paslaugos?

a) Atvykote j savivaldybés priimamajj
b) Uzpildéte forma elektroniniu badu
c) Kreipétés telefonu

d) Kreipétés e. pastu

3. Kurioje i Siy savivaldybiy gyvenate?

a) Sirvinty r. savivaldybe;
b) Ukmergé r. savivaldybé

4. Jusy amZius:

a) Maziau nei 26 m.
b) 26-35m.
c) 36-45m.
d) 46-55m.
e) 56-65m.
f) Daugiau nei 65 m.

5. Jusy lytis: a) Vyras; b) Moteris
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6. Lenteléje Zemiau pateikiami apie administraciniy paslaugy, teikiamy savivaldybéje, kokybe.
Remdamiesi patirtimi jvertinkite Siuos teiginius (1 balas — visiSkai nesutinku, 5 balai — visiSkai
sutinku). DEMESIO: nevertinkite ty administracinés paslaugos kokybés veiksniy, su kuriais
gaudami paslauga nesusidiiréte.

1. Administracinés paslaugos teikimo mi m] m] i i
rezultatas atitiko mano lukescius
2. Administraciné paslauga buvo pakankamai mi m] m] i i
prieinama elektroniniu budu
3. Priimamojo teikiant administracines m o o m m
paslaugas darbo laikas yra patogus
4. Administracine paslauga naudotis buvo m i i m m
patogu
5. Administracine paslauga naudotis buvo m i i m m
paprasta
6. Informacijg apie administracing paslauga mi i i i i
radau greitai
7. Administraciné paslauga buvo suteikta mi i i i i
greitai ir laiku
8. Teikiant administraciné paslaugg i§ manes mi i i i i
buvo reikalaujama tik tos
informacijos/dokumenty, kurios néra
valstybiniuose registruose

9. Administracine paslaugg teikiantis mi i i i i
personalas buvo kompetentingas
10. Administracing paslaugg teikiantis mi i i i i
personalas gebé¢jo atsakyti ] mano pateiktus
klausimus

11. Darbuotojai informavo apie paslaugos m i i m m
teikimo procesa ir atlikimo laika
12. Administracing paslaugg teikiantis o ] ] i i
personalas komunikavo profesionaliai
13. Gerbiami klienty norai, vertybés ir o ] ] i i
pageidavimai
14. Administracing paslaugg teikiantis o ] ] i i
personalas darbo metu buvo lengvai
pasiekiamas (t.y. atsaké j skambucius ar e.
laiskus)

15. Informacija apie administracing paslauga o ] ] i i
buvo i§sami
16. Informacija apie administracing paslauga o ] ] i i
buvo aiski
17. Administraciné paslauga atitiko mano o ] ] i i
poreikius
18. Administracing paslaugg teikiantis m i i m m
personalas buvo nusiteikes padéti spresti
problema

19. Administracing paslaugg teikiantis o ] ] i i
personalas skyré man pakankamai laiko




20. Administracinés paslaugos teikimo vieta o O O O O
tvarkinga ir tinkama

7. Ar savivaldybés teikiamy administraciniy paslaugy jvairové atitinka jusy poreikius?

a) Taip
b) Ne
¢) Neturiu nuomonés

8. Kokiy pokyc¢iu susijusiy su geresne administraciniy paslaugy kokybe labiausiai pageidaujate?

(klausimas neprivalomas)
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2 priedas. Interviu protokolai

Informantas: Al

1.

Kokie administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo pokyciai savivaldybéje, jiisy
nuomone, labiausiai prisidéjo prie administraciniy paslaugy kokybés gerinimo?

Manau, kad visi poky¢iai, kurie padéjo paslaugas teikti greiCiau ir mazino gyventojams bei
verslui tenkan¢ig administracing nastg buvo labai reik§Smingi. Paslaugy gavéjams — tai
svarbiausia, kad paslaugos biity teikiamos greitai, operatyviai, reikéty pateikti kuo maziau
dokumenty. Zinoma, galima paminéti ir visus poky<ius susijusius su elektroninémis
paslaugomis. Bet paslaugy skaitmenizavimo efektas i§ dalies ribotas dé¢l to, jog dar gana mazai
gyventojy naudojasi elektroninémis paslaugomis. Be to, dar galima paminéti, kad savivaldybé
jsigijo 4 naujus automobilius, nors pagrindinis jsigijimo tikslas buvo vezioti gyventojus Covid
testui, taciau transportu galima pasinaudoti ir tada, kai yra poreikis gauti administracing
paslauga, ta¢iau zmogus i$ kaimo negali atvykti [....]. Idiegus DVS ,,Kontorg™“ eliminavome
dokumenty pametimo tikimybe, pasickéme didesne paslaugos suteikimo spartg.

Ar sulaukiate klienty skundy dél administraciniy paslaugy kokybés? Jei taip, kokiu?
Girdime nusiskundimy, kad elektroniniy paslaugy teikimas néra aiskus, i§ miisy elektroninio
puslapio néra tiesioginés nuorodos j elektroniniy paslaugy kataloga, Sis perkélimas yra procese.
Klientai pasigenda aiSkumo, susipainioja terminuose, bet taip yra, kad negalima informacijos
pateikti buitine kalba, bent jau stengiamés, kad klientus aptarnaujantys specialistai kalbéty
aiskiai, suprantamai, zmogui suprantama kalba, biity kantriis ir padéty susigaudyti.

Ar skyriuje vykdoma skundy dél administraciniy paslaugy apskaita?

Skundus jsimename, ir atsizvelgiama, bet specialiai nefiksuojame. Nors jei skundas gaunamas
skaitmeniniu budu, jis iSlieka sistemoje. Bet nevadintume to apskaita.

Kokie issiikiai kyla didinant administraciniy paslaugy prieinamuma elektroniniu biidu?
Yra du i88tkiai — zmogiskyjy istekliy triikumas, dél kurio uZtrunka laiko perkelti paslaugas
gyventojy skaitmeniniu raStingumu. Mums patiems biity paprasciau, jei viskas biity vykdoma
kaip jmanoma labiau skaitmenizavus, ta¢iau mazuma gyventojy yra pakankamai susipazZing su
elektroniniy paslaugy teikimu.

Savivaldybéje yra vykdomos klienty pasitenkinimo administracinémis paslaugomis
apklausos. Ar turite konkreciy pavyzdziy, kaip paslaugos buvo patobulintos atsiZvelgiant
bitent j apklausy duomenis?

Pastaruoju metu vertinamas tik bendras pasitenkinimas paslaugomis, tac¢iau gyventojy
dalyvavimas ir taip mazas, jei teiksime ilgus klausimynus grei¢iau norinciy dalyvauti
apklausoje dar labiau sumazés.

Ar nesvarstote kreiptis j agentiiras, kurios padéty jvykdyti tyrimus?

Svarstoma, bet §iuo metu néra prioritetas.

Kokiy issiikiy kyla jgyvendinant ,,vieno langelio* principa?

Issukiai buvo susije su zmogiSkaisiais iStekliais, tiek kiekybes, tiek kokybes prasme.
Kiekybines turiu omenyje, kad tam reiké¢jo daug darbuotojy, ir tebereikia, kad buty sklandus
perkélimas, o kokybé — tai kompetencijos. Vyresnio amziaus darbuotojams ir dabar sunku
atlikti, kai kuriuos veiksmus, kurie reikalingi teikiant paslaugas vieno langelio principu, tac¢iau
procesg vis vien vertin¢iau pozityviai.

Dél kokiy priezasCiy administracinés paslaugos suteikimo laikas gali vir§yti numatytg
trukme? Kokiy priemoniy imamasi Sioms prieZastims Salinti?

Paslaugas paprastai suteikiame laiku, su retomis i§imtimis, kurios kyla dél vidiniy ir iSoriniy
priezas¢iy. Vidinés prieZastys susijusios su zmogiskaisiais iStekliais, paciy klienty pateikta
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10.

klaidinga, netikslia informacija. ISorinés priezastys nuo miisy nepriklauso — uztrunka gauti
informacija i$ kai kuriy istaigy, naujy registry.

Kokig jtakg administraciniy paslaugy kokybei, jiisy nuomone, turi Zmogiskieji/finansiniai
iStekliai?

Zmogiskieji istekliai turi kertine jtaka, ypa¢ kai kalbama apie paslaugy skaitmenizavimo
procesa. Taip pat paslaugy aprasy atnaujinima.

Kokig jtakg administraciniy paslaugy kokybei, jisy nuomone, turi
teisiniai/politiniai/socialiniai veiksniai?

Politinis veiksnys toks, kad administraciniy paslaugy kokybés saskaita gali biiti stabdomas tam
tikry mokymy, inovacijy finansavimas, kitaip tariant, apkarpomos islaidos. O socialiniai
veiksniai susij¢ su vietos gyventojy skaitmeniniu rastingumu.

Kokias dar neiSnaudotas administraciniy paslaugy kokybés tobulinimo galimybes
jzvelgiate?

Tolesnis skaitmenizavimas, dar tolimas procesas. Galiausiai sieksime, kad paslaugos biity
teikiamos keliy mygtuky paspaudimu. Reikéty aktyviau Sviesti bendruomeng, kaip paprasta,
lengva naudotis elektroninémis paslaugomis.

Informantas: A2

1.

Kokie administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo poky¢iai savivaldybéje, jusuy
nuomone, labiausiai prisidéjo prie administraciniy paslauguy kokybés gerinimo?
Svarbiausia buvo integracija su valstybiniais registrais, kuri leido Zymiai pagreitinti paslaugy
teikimo procesus, sumazino administracing nastg tiek paslaugos gavéjui, tiek savivaldybei.
Ar sulaukiate klienty skunduy dél administraciniu paslauguy kokybés? Jei taip, kokiy?
Pasitaiko, kad klientai skundziasi tuo, jog sudétinga susisiekti su atsakingais specialistais,
neatsiliepiama j skambucius, ilgai trunka atsakymas | e. laiSkus. Taciau reikia suprasti, kad
specialisty skaicius yra ribotas, kartais tiesiog fiziSkai nejmanoma greitai sureaguoti i visas
interesanty uzklausas pakankamai operatyviai. Manau, kad tokiy skundy iSvengti visiskai
nejmanoma. Pasitaiko ir skundy, kad specialistai néra kompetentingi, neatsako j visus riipimus
klausimus, nukreipiame j kitus skyrius. Nukreipimg j kitus skyrius stengiamés retinti, bet
apskritai taip pat nejmanoma, jog darbuotojai bus visy sri¢iy specialistai.

Ar skyriuje vykdoma skundy dél administraciniy paslaugy apskaita?

Ne, nefiksuojame.

Kokie isSiikiai kyla didinant administraciniy paslaugy prieinamuma elektroniniu biidu?
Menkas tarpinstitucinis bendradarbiavimas, ne visi registrai turi i§vystytas sgsajas. Didelis

O kaip vertinate bendradarbiavimg savivaldybés administracijos viduje?

Viduje nekyla jokiy bendradarbiavimo problemy.

Savivaldybéje yra vykdomos klienty pasitenkinimo administracinémis paslaugomis
apklausos. Ar turite konkreciy pavyzdziy, kaip paslaugos buvo patobulintos atsiZvelgiant
butent j apklausy duomenis?

Paslaugy kokybés tobulinimas vyksta remiantis kity savivaldybiy geraja patirtimi, teisés akty
atnaujinimo ir VRM rekomendacijy praktika. Apklausos tik parodo, kiek Sie patobulinimai
veikia bendra pasitenkinima, taciau néra tas Saltinis, kuris lemia, kokie konkreciai pokyciai bus
1gyvendinti.

Kokiy isSiikiy kyla jgyvendinant ,,vieno langelio* principa?

Daugiausiai susij¢ su tarpinstituciniu bendradarbiavimu.

Dél kokiuy priezas¢iy administracinés paslaugos suteikimo laikas gali vir§yti numatyta
trukme? Kokiy priemoniy imamasi Sioms prieZastims Salinti?
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Paprastai numatyto termino nevirsijam, ypac tuomet kai paslaugos teikimas
skaitmenizuojamas. Anksciau yra pasitaike, kad pasimeta dokumentai, uztrunka dokumenty
siuntimas. Siuo atveju labai pagelbéjo peréjimas prie elektroninés pristatymo sistemos.

8. Kokia jtakg administraciniy paslaugy kokybei, jiisy nuomone, turi Zmogiskieji/finansiniai
iStekliai?
Labai didele jtaka, juk paslaugos teikimas prasideda nuo darbuotojo. Kai prasid¢jo
skaitmenizacijos era, atsirado poreikis pereiti prie elektroniniy dokumenty valdymo sistemos,
buvo susidurta su skeptiskumu, ilgus metus skyriuje dirbantiems Zmonéms gali pasirodyti
sudétinga keisti savo darbo jprocius, jsisavinti kompiuterinio rastingumo Zzinias. Taciau tai jau
pereitas etapas, dabar visi sékmingai naudojasi ,,Kontora®, moka jungtis prie registry, patys
perkelti informacijg i sistema. Ko triiksta tai IT specialisty, kurie atnaujinty svetaing. Turime
specialista, bet visko vienas greitai nepadarysi. Be to, ir poreikis kol kas salyginis, nes mazuma
naudojasi elektroninémis paslaugomis.

9. Kokia jtakg administraciniy paslaugy kokybei, jisy nuomone, turi
teisiniai/politiniai/socialiniai veiksniai?
Teisiné baz¢ tai yra pagrindas administraciniy paslaugy teikime, jpareigoja gerinti
administracines paslaugas, maZzinti administracing nastg, vertinti paslaugy kokybe¢. Socialiniai
veiksniai susije su bendruomenés pasiruos§imu paslaugy skaitmenizacijai. Turiu omenyje
kompiuterinj rastingumg.

10. Kokias dar neiSnaudotas administraciniy paslaugy kokybés tobulinimo galimybes
jzvelgiate?
Tikimes, kad LEAN programa padés optimizuoti administraciniy paslaugy teikimo
efektyvuma. Taip pat ,,Slapto kliento“ metodika. Pagal gautus rezultatus bty galima lyginti
paslaugos kokybé su pragjusiu laikotarpiu, lyginti panaSiy paslaugy rodiklius, numatyti
»aliarmo rodiklius®, kurie rodyty, kad su paslaugos teikimu yra kazkas negerai. Galima
bendradarbiauti su kitomis savivaldybémis ir pasilyginti. Tai suteikty daugiau informacijos

apie paslaugos geré¢jimg arba blogéjima.

Informantas: A3

1. Kokie administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo poky¢iai savivaldybéje, jusuy
nuomone, labiausiai prisidéjo prie administraciniy paslaugy kokybés gerinimo?
Pagrindinis pokytis, kad elektroninés sistemos yra tikras iSsigelbéjimas klientams, kadangi jie
viska gali susitvarkyti neiSkeldami kojos i§ namy - teikti praSymus, formas, siysti paklausimus,
skundus, suZinoti visg asmening informacija. O tai ypa¢ svarbu Siuolaikinéje situacijose. Laiku
sp¢jome modernizuoti administraciniy paslaugy teikimg. Poreikis tokioms paslaugoms
smarkiai iSauges. Gauname skambuciy 1§ interesanty, kaip atvykti, kaip susitvarkyti, kai
judéjimas apribotas, bet pasakome, kad viskg dabar galima sutvarkyti internetu, zmogus labai
apsidziaugia. Net ir vyresni Zmonés apsidZiaugia, kadangi jei ne patys, tai su Seimos nariy
pagalba gali uzpildyti formas ir panasiai. Paslaugy prieinamumg pagerino ir savivaldybés
teikiamas transportas — turime naujus automobilius, kurie gali nuvykti pas klienta ir atgabenti jj
1 savivaldybeg

2. Ar sulaukiate klienty skundy dél administraciniy paslaugy kokybés? Jei taip, kokiy?
Kyla skundai dél neaiskumy, kai informacija pateikiama interesantui sudétinga, neaiSkia kalba,
daug terminy. Pasitaiko, kad tiesiog pats darbuotojas turi i§siklausinéti asmenj ir suvokti, kokia
administraciné paslauga jam vis dél to reikalinga.

3. Ar skyriuje vykdoma skundy dél administraciniy paslaugy apskaita?

Ne.
Ar nematote tam poreikio?
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Per mazai skundy. Tie, kuriuos gauname, tiesa, visi Zodziu, ir taip yra fiksuojami asmeniskai,
iSkyla susirinkimy metu.

4. Kokie isSukiai kyla didinant administraciniy paslaugy prieinamumg elektroniniu biidu?
PradZzioje buvo gyventojy nenoras, negatyvus poziiiris. Sakoma, kad atvykti ir tiesiogiai
bendrauti su specialistu paprasc¢iau. Bet situacija taisosi. Kitas i$$iikis — nuolatinis sistemy
tobulinimas, kuris reikalauja atnaujinimo, kyla techniniy kliti¢iy, pavyzdziui, pateikiant
prasymus internetu. Kai sistema liizta vartotojui pildant formas kyla didelis nusivylimas, o juk
skatiname jomis naudotis. Sistemos tobulinimai reikalauja nuolat atnaujinti zinias. Vyresni
specialistai nusiteikia, kad jsisavins programg ir vél daugeli mety naudos, bet suzino, kad vél
atsiranda naujoviy.

5. Savivaldybéje yra vykdomos klienty pasitenkinimo administracinémis paslaugomis
apklausos. Ar turite konkreciy pavyzdziy, kaip paslaugos buvo patobulintos atsiZvelgiant
biitent j apklausy duomenis?

Negaléciau pasakyti dabar tokio konkretaus atvejo. Daugiau remiamés klienty tiesioginiais
atsiliepimais, pavyzdziui, zinojom, kad daug kam nepatogus registravimas i darzelj, tad
paslaugos skaitmenizavimg jgyvendinome prioriteto tvarka.

6. Kokiy isSukiy kyla jgyvendinant ,,vieno langelio“ principa?

Kyla tokiy, kad jsisavinant §j principa darbuotojams reikéjo igyti visiSkai naujy kompetencijy,
gerokai patobulinti kompiuterinio rastingumo jgiidzius, jsisavinti programas. Mano poziiiriu,
specialistams keliami pernelyg dideli reikalavimai, vienas specialistas privalo operuoti itin
dideliu informacijos kiekiu, nuolat kinta reikalavimai, o visa tai apsunkina patj paslaugos
teikima. | Siuos aspektus atsizvelgiame diegdami LEAN metodika.

7. Dél kokiuy priezas¢iy administracinés paslaugos suteikimo laikas gali virS§yti numatyta
trukme? Kokiy priemoniy imamasi Sioms prieZastims Salinti?

Pagrindiniai trikdziai kyla dél tarpinstitucinio bendradarbiavimo, stringanciy valstybiniy
registry, pasitaikanciy klaidy pildant dokumentus. Kadangi pastarosios priezastys néra miisy
valioje, veiksmy imtis negalima. Jei aptinkame klaidus susisiekiame su interesantu, stengiamés
paaiskinti, kaip tinkamai uzpildyti dokumenta ir tiek.

8. Kokia jtaka administraciniy paslaugy kokybei, jisy nuomone, turi Zmogiskieji/finansiniai
iStekliai?

Turi didelg. Paminéciau darbuotojy kaitg. Priimame jaunus darbuotojus, kalbant ne tik apie
miisy skyriy, apmokome, procesas vyksta sklandziai. Bet jauni darbuotojai savivaldybe¢je
neuzsibiina, ieSko kity karjeros galimybiy, iSvyksta. Tenka apmokyti i§ naujo. O apmokymai
reikalauja nemazai laiko resursy, stringa paslaugy teikimo procesas, reikia papildomy
finansiniy iStekliy.

9. Kokia jtaka administraciniy paslaugy kokybei, jisy nuomone, turi
teisiniai/politiniai/socialiniai veiksniai?

Teisiné baz¢ keiciasi labai greitai, specialistams reikia prisitaikyti. Nuolat keiciasi
administraciniy paslaugy sarasai ir aprasai.

10. Kokias dar neiSnaudotas administraciniy paslaugy kokybés tobulinimo galimybes
jzvelgiate?

Manau, kad reikalingi vizualiniai sprendimai svetainéje. Manau, kad informacijos pateikimas ir
visa prieiga kol kas yra painoka, bet néra rasti tenkinantys sprendimai.

Informantas: B1

1. Kokie administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo poky¢iai savivaldybéje, jusu
nuomone, labiausiai prisidéjo prie administraciniy paslaugy kokybés gerinimo?
Mums darbg labai pagreitino ,,Kontoros* jdiegimas, o kai galima greitai dirbti, sumaziname
vidaus klaidy skaiciy, tai ir paslaugos kokybé interesanty poziiiriu auga. Galime pasiiilyti
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10.

geresne paslauga. Aisku, buvo svarbu projektas ,,Socialinés paramos Seimai informacinés
sistemos elektroniniy paslaugy plétra®, SPIS sistema miisy skyriuje dabar jau nepamainomas
jrankis, kuris 1§ esmés pakeité paslaugy kokybe.

Ar sulaukiate klienty skundy dél administraciniy paslaugy kokybés? Jei taip, kokiy?
Sulaukiame, bet paprastai tai btina zodiniai nusiskundimai. Gali biiti, jog paslaugos teikime
tiesiog pritruksta aiSkumo, dél to kyla nusiskundimai. Dar pasitaiko skundy, kad per ilgai
reaguojame ] uzklausas, neatsiliepiame | skambucius arba nukreipiame pas kitus specialistus.
Reikia suprasti, kad klienty aptarnavime negalima visiskai eliminuoti skundy.

Ar skyriuje vykdoma skundy dél administraciniy paslaugy apskaita?

Ne, tokios neturime. Jei skundas susij¢s su tuo, jog negalima laiku atsiliepti ar sureaguoti j
uzklausg, zinome, kad nieko negalime padaryti. Jei pasikartoja kazkokios klaidos, taciau
fiksuojame ir be apskaitos.

Kokie isSiikiai kyla didinant administraciniy paslaugy prieinamumg elektroniniu biidu?
I8siikiai kilo apmokant darbuotojus, paciai jsisavinant naujas Zinias ir jgiidzius. Bet galiausiai
kai pastebi rezultata, kaip pagreitéja paslaugos teikimo procesas pasirodo lengva.
Savivaldybé¢je yra vykdomos klienty pasitenkinimo administracinémis paslaugomis
apklausos. Ar turite konkreciy pavyzdziy, kaip paslaugos buvo patobulintos atsiZvelgiant
bitent | apklausy duomenis?

Biity toks pavyzdys, kad 2017 m. buvo nustatyta, jog administracinés paslaugos susijusios su
socialiniu biistu yra vertinamos nepalankiai, pagreitinome §j procesa.

Kokiy isSiikiy kyla jgyvendinant ,,vieno langelio* principa?

»Vieno langelio” eiliy valdymo terminalo naudojimas - Siuo metu savivaldybés administracijos
»Viename langelyje” yra klienty eiliy valdymo terminalai, programiné jranga, taciau jranga nepilna, kol
kas néra galimybés specialistams fiksuoti atéjusj j kabinetg klientg ir informuoti apie laisvg kabineta.
Kaip manote, ar klientams pakanka informacijos apie ,,vieni langelio* principa?

Mano pozitriu, pakanka.

Dél kokiy priezas¢iy administracinés paslaugos suteikimo laikas gali virSyti numatyta
trukme? Kokiy priemoniy imamasi Sioms priezastims Salinti?

Biina atvejy, kai ,,luzta*‘ programos®. Pastaruoju metu reciau, nes viskas tobul¢ja, bet dar
pasitaiko skundy i$ darbuotojy, kad prie re¢iau naudojamy programy sunku prisijungti.

Kokia jtakg administraciniy paslaugy kokybei, jisy nuomone, turi Zmogiskieji/finansiniai
iStekliai?

Tarkim, jei biity daugiau specialisty grei¢iau atnaujintume paslaugy aprasus, pateiktume
grafing informacija, kuri gyventojams bty suprantamesné, parengtume lankstinukus ir
atmintines, kaip naudotis elektroninémis paslaugomis. Be to, reikéty suprasti, kad vis délto
paslaugy kokybé¢ prasideda nuo darbo su zmonémis. Klienty aptarnavime dirbant su Zmonémis
kyla jvairios situacijos, kai darbuotojams reikia emocinio intelekto, geb¢jimo valdyti situacijas,
konfliktus. Todél darbuotojams privalu nuolat tobulinti savo kvalifikacijg ne tik mokantis
naudotis jvairiomis programomis, bet ir tarpasmeninés komunikacijos klausimu. Taciau tokie
mokymai vyksta labai retai.

Kokia jtaka administraciniuy paslauguy kokybei, jisy nuomone, turi
teisiniai/politiniai/socialiniai veiksniai?

Be abejo, teisiniai ir politiniai veiksniai yra pagrindas kokybeés, kurj galima uZtikrinti teikiant
administracines paslaugas.

O kaip socialiniai veiksniai? Ka galite pasakyti apie ju itaka?

Tai tikriausiai susije su gyventojy pasirengimu naudotis elektroninémis paslaugomis, teisiniu
iSprusimu? Na, Sioje srityje yra kaip yra, tiesiog savivaldybés administracijos pareiga
prisitaikyti prie interesanty poreikiy. Su laiku elektroniniy paslaugy populiarumas augs.
Tikétina, mazés ir su jomis susij¢ neaiSkumai.

Kokias dar neiSnaudotas administraciniy paslaugy kokybés tobulinimo galimybes
jzvelgiate?
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Manau, kad reikéty skirti daugiau pastangy siekiant pazvelgti | administracines paslaugas
klienty akimis. Pavyzdziui, dabar apklausose dalyvauja gyventojai, kurie naudojasi
administracinémis paslaugomis internete, kitaip tariant, tie kurie turi interneta. Taciau
pamirStame kontingenta, kuris neturi tokios prieigos arba nesilanko miisy puslapyje, mazai
Zinome apie tai, kaip tokie interesantai vertina miisy pastangas, ka galétume padaryti, kad
elektroninés paslaugos biity jiems prieinamesnés.

Informantas: B2

1.

Kokie administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo pokyciai savivaldybéje, juisu
nuomone, labiausiai prisidéjo prie administraciniy paslaugy kokybés gerinimo?
Administraciniy paslaugy kokybés — tai kompleksinis klausimas. Interesantas nevertina, kaip
efektyviai mes dirbame, taciau kokybés klausimai prasideda nuo veiksmingo darbo
organizavimo, tarpinstitucinio bendradarbiavimo, dokumenty valdymo sistemy. Sie Zingsniai
mano pozitiriu buvo labai svarbiis. Svarbiausia, kad tobulinant darbg galime greiciau jvykdyti
paslaugos teikima, skirti klientui daugiau démesio, greiciau rasti atsakymga. Poky¢iai
pastaruosius kelerius metus vedé prie to, jog klientas atéjes pas mus iSeina ] atsakymais arba
tinkamu nukreipimu. Gauname atsiliepimy, kad viskas labai aisku, labai padéjome, kad
klientams kyla mazesnis stresas dél dokumenty tvarkymo ir panasiai.

Ar sulaukiate klienty skundy dél administraciniu paslaugy kokybés? Jei taip, kokiy?
Galbiit labiau pradzioje, buvo nusiskundimy, kad naujasis variantas per sudétingas, neaiskus.
Bet koks pakeitimas vartotojui gali sukelti stresg ir atmetimo reakcijg. Bet tie skundai biidavo
zodiniai, ne ra$tiski.

Ar skyriuje vykdoma skundy dél administraciniy paslaugu apskaita?

Ne, kadangi rastisky skundy beveik negauname. Zodinius pasizymime galbat asmeniskai,
véliau aptariame, kg galima padaryti, kad situacija nepasikartoty.

Kokie issiikiai kyla didinant administraciniy paslaugy prieinamuma elektroniniu badu?
Anksc¢iau gaudavom atsiliepimy, kad be specialisto pagalbos Zmogui sunku pasinaudoti
paslauga elektroniniu budu, kad triiksta jgiidziy, sistema atrodo per sudétinga. Stengdavomes 18
savo puses kantriai viskg paaiskinti.

Savivaldybéje yra vykdomos klienty pasitenkinimo administracinémis paslaugomis
apklausos. Ar turite konkreciy pavyzdziy, kaip paslaugos buvo patobulintos atsiZvelgiant
bitent j apklausy duomenis?

Zinau, kad apklausy metu i$ryskéjo, kad specialistai néra pasiekiami laiku. Sis klausimas buvo
sprendziamas. Pavyzdziui, sudarant dienotvarke yra numatoma, kiek darbuotojas per dieng
skiria laiko atsakymams ] interesanty elektroninius laiSkus. Daugiausiai laiSky gauname rytais,
tad stengiamés, kad specialistas  laiSkus atsakyty pirmoje dienos pus¢je, bei perziiiréty pasto
dézute darbo dienos pabaigoje.

Kokiy isSiikiy kyla jgyvendinant ,,vieno langelio* principa?

Nepasaky¢iau, kad labai dideliy, kadangi buvo pasiruos$imas, kalbamasi su specialistais,
aiSkintasi visos galimybés, patirtys kity jstaigy ir organizacijy, mokslininky pasisakymai. Tiesa,
vis dar esame procese.

Dél kokiy priezasCiy administracinés paslaugos suteikimo laikas gali virSyti numatytg
trukme? Kokiy priemoniy imamasi Sioms prieZastims Salinti?

Paslaugos teikimg apsunkina ir tuo paciu sulétina situacijos, kai susiduria ne viena valstybiné
Jstaiga.

Kokia jtakq administraciniy paslauguy kokybei, jisy nuomone, turi Zmogiskieji/finansiniai
iStekliai?
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10.

Viskas arba labai daug kas remiasi ] Zzmogiskuosius ir finansinius iSteklius. Miisy specialistai
dirba su keliomis programomis, tod¢l pailgéja darbo laikas, pasitaikydavo dirbti vir§valandZzius,
todél labai svarbus veiksnys buvo darbuotojy motyvacija. Finansiniai istekliai padéjo
modernizuoti administraciniy paslaugy teikimg ir administravima, o tai jau savaime veda link
kokybés.

Kokig jtakg administraciniy paslaugy kokybei, jisy nuomone, turi
teisiniai/politiniai/socialiniai veiksniai?

Daro jtaka tai, kad esame pakankamai centralizuota valstybé, tad pagrindiniai nurodymai eina
1§ virsaus, vadovaujamés valstybés numatytomis gairémis. Todél administraciniy paslaugy
teikimas visose Lietuvos savivaldybés tikriausiai yra daugiau arba maziau panasaus kokybés
lygio.

Kokias dar neiSnaudotas administraciniy paslauguy kokybés tobulinimo galimybes
jzvelgiate?

Reikéty stiprinti nuostatg, kad administraciniy paslaugy teikimas — tai ne tik mechaninis
procesas. Kaip Zzmogus vertins kokybe labai priklauso nuo tarpasmeninés sgveikos patirties.
Galiu pasakyti, kad labai svarbios asmeninés savybés, kantrybé, psichologinés zinios. Klienty
pasitaiko paciy jvairiausiy, reikia moketi isklausyti ir nustatyti kliento poreikius, rasti
profesionalius atsakymus. Ne visiems darbuotojams pavyksta susidoroti su stresu. O
stresuojantis darbuotojas ne visada biina labai malonus.

Informantas: B3

1.

Kokie administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo poky¢iai savivaldybéje, jusuy
nuomone, labiausiai prisidéjo prie administraciniy paslauguy kokybés gerinimo?
Pastaraisiais metais buvo padarytas nemazas jdirbis - aiskiai apibréztos taisyklés, patvirtinti
nuostatai, atliekamas paslaugy standartizavimas, didinamas prieinamumas elektroniniu bidu.
Dauguma administraciniy paslaugy suteikiama klientui neiSeinant i§ namy ar darbo. Taupomas
klienty laikas, o tai labai vertinama. Be to, karantino sglygomis tokie poky¢iai pasirodé dar
svarbesni. Seniai buvo pageidaujama uz paslaugas atsiskaityti banko kortele, dabar miisy
skyriuje taip jau yra jmanoma.

Ar sulaukiate klienty skunduy dél administraciniuy paslaugy kokybés? Jei taip, kokiy?
Pastaruoju metu skundy negauname. Anksciau yra buve nusiskundimy d¢l civilinés
metrikacijos saliy, iSvaZiuojamosios santuokos sudarymo palengvinimo.

Ar skyriuje vykdoma skundy dél administraciniy paslaugy apskaita?

Néra, nevykdome.

Kokie issSiikiai kyla didinant administraciniy paslaugy prieinamuma elektroniniu biidu?
IsSukiai kyla dél programy jvairovés, kaitos, skirtingi registrai néra suvienodinti, tad
aptarnaujant klientg reikia keisti programas, prisiminti registry veikimo principus. Peréjimas 1§
vienos programos  kitg uztrunka laiko sgnaudy.

Savivaldybéje yra vykdomos klienty pasitenkinimo administracinémis paslaugomis
apklausos. Ar turite konkreciy pavyzdziy, kaip paslaugos buvo patobulintos atsiZvelgiant
butent j apklausy duomenis?

Bendrose apklausose miisy teikiamos paslaugos mazai atsispindi, pagrinda pokyc¢iams lemia
tiesioginiai klienty atsiliepimai, geroji patirtis, Zinoma, teisinis reglamentavimas ir jo
pasikeitimai. Savivaldyb¢je daromos apklausos mazai jtakoja miisy veiklg tiesiogiai, tad tokie
pavyzdziai neateina j galva, nebent dél to, jog turétume apskritai kaip valstybin¢ jstaiga dirbti
greiCiau, teikti daugiau informacijas ir panasiai.

Kokiy isSiikiy kyla jgyvendinant ,,vieno langelio* principa?
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Vartotojams reikéjo laiko suprasti, kaip veikia duomeny pildymas internetu. Mes prisitaikéme
sklandziai.

Dél kokiy priezasciy administracinés paslaugos suteikimo laikas gali virSyti numatytg
trukme? Kokiy priemoniy imamasi Sioms prieZastims Salinti?

Kad nespétume su terminu yra vienetiniai atvejai, dazniausiai ne tik spéjame, bet ir virSijame
vartotojy lukescius, tuomet jie maloniai nustemba, kaip greitai gavo paslauga.

Kokia jtakq administraciniy paslauguy kokybei, jisy nuomone, turi Zmogiskieji/finansiniai
iStekliai?

Labai daug kas priklauso nuo to, kaip darbuotojais priims modernizavima. Pradzioje buvo
nuostatg, kad modernizuojant paslaugy teikimg ir administravimg apskritai mazés specialisty
poreikis, tad motyvacija mokytis naudotis programomis buvo mazesné. Taciau véliau
specialistai pamato, kad programos, paslaugy standartizavimas yra ir jy paciy labui, mazina
kriivius, stresg, palieka maziau galimybiy jsivelti klaidoms.

Kokig jtakg administraciniy paslaugy kokybei, jisy nuomone, turi
teisiniai/politiniai/socialiniai veiksniai?

Galima sakyti, kad iSlieka nepakankamai reglamentuotus santykiai tarp vieSojo administravimo
institucijy ir kity organizacijy keiciantis informacija ir aptarnaujant asmenis. Vietos politiniai
veiksniai lemia biudzets, o biudZetas visas galimybes modernizuoti kompiutering ir
programing jranga, apmokyti darbuotojus, kreiptis i specialistus konsultacijoms.

Kiek mazdaug trunka darbuotoju adaptacija prie naujy informaciniy technologijuy?
Galima sakyti, kad jvairiai. Dazniausiai ne daugiau nei pora ménesiy. Priklauso ir nuo
programos. Ne visos veiké sklandziai, todél ir dél to galéjo pailgéti skeptiSkumo fazé.

Kokias dar neiSnaudotas administraciniu paslaugy kokybés tobulinimo galimybes
jzvelgiate?

Mano pozitriu, turéty biiti vykdomas iSorinis darbo tikrinimas taikant ,,slapto kliento*
metodika. Tai turéty buti vykdoma reguliariai, pvz., kas ketvirt] gaunamos isvados bei
pasiiilymai kaip gerinti aptarnavimo kokybe. Patys darbuotojai turi reguliariai vykti
mokymus, kad jsisavinty naujoves.

Informantas: A4

1.

Kokie administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo poky¢iai savivaldybéje, jusu
nuomone, labiausiai prisidéjo prie administraciniy paslauguy kokybés gerinimo?
Skaitmeniniy paslaugy prieinamumo padidinimas. ]diegta DVS , Kontora®, kuri pagreitino
dokumentg tvarkymg ir paslaugos suteikimo trukme.

Ar sulaukiate klienty skundy dél administraciniu paslaugy kokybés? Jei taip, kokiu?
Skundai dé¢l painaus naudojimosi elektroninémis paslaugomis, liZztanciy sistemy.

Ar skyriuje vykdoma skunduy dé¢l administraciniy paslauguy apskaita?

Nevykdome. Néra poreikio.

Kokie isSiikiai kyla didinant administraciniy paslaugy prieinamuma elektroniniu biidu?
Gyventojy nenoras naudotis elektroninémis paslaugomis. Apkrova misy specialistams,
didéjantys reikalavimai, didelis papildomy mokymy poreikis.

Savivaldybéje yra vykdomos klienty pasitenkinimo administracinémis paslaugomis
apklausos. Ar turite konkreciy pavyzdziy, kaip paslaugos buvo patobulintos atsiZvelgiant
bitent | apklausy duomenis?

Kokiy i$Siikiy kyla jgyvendinant ,,vieno langelio* principa?

Tie patys, kaip ir atsakant j 4 klausimg. Dideli reikalavimai specialistams, reikia jsisavinti daug
Ziniy susijusiy su programomis ir teisés akty pokyciais.
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10.

Dél kokiy priezasciy administracinés paslaugos suteikimo laikas gali virSyti numatytg
trukme? Kokiy priemoniy imamasi Sioms prieZastims Salinti?

Paslaugos suteikiamos laiku.

Kokia jtakg administraciniy paslaugy kokybei, jisy nuomone, turi Zmogiskieji/finansiniai
iStekliai?

Personalo prisitaikymas prie naujy reikalavimy ir modernizacijos yra pagrindinis veiksnys.
Finansiniai iStekliai biitini atnaujinant programas, standartizuojant paslaugas, organizuojant
mokymus.

Kokig itakg administraciniy paslaugy kokybei, jiisy nuomone, turi
teisiniai/politiniai/socialiniai veiksniai?

Kokias dar neiSnaudotas administraciniy paslaugy kokybés tobulinimo galimybes
jzvelgiate?

Reikalinga sutvarkyti savivaldybés e. puslapj, sukurti interaktyvias nuorodas j SPIS. Taip pat
LEAN dar tik pradedame i$naudoti.

Informantas: B4

1.

Kokie administraciniy paslaugy teikimo ir administravimo poky¢iai savivaldybéje, jusy
nuomone, labiausiai prisidéjo prie administraciniy paslauguy kokybés gerinimo?
Paslaugos suteikiamos internetu, mazinama administraciné nasta, reikalaujame tik tos
informacijos, kuri néra prieinama registruose.

Ar sulaukiate klienty skundy dél administraciniy paslaugy kokybés? Jei taip, kokiu?
Anksciau sulaukdavo skundy dél to, jog reikia ilgai laukti, kol galésime aptarnauti. Pastaruoju
metu tokiy skundy nepasitaiko, kadangi didziaja dalj paslaugy galime suteikti elektroniniu
biidu. Tod¢l skubantiems néra poreikio laukti eilése. Bendraujant gyvai kartais sulaukiame
pastaby, kad turétume kalbéti ,,zmonéms suprantama kalba®.

Ar skyriuje vykdoma skundy dél administraciniy paslaugy apskaita?

Ne, kadangi skundy yra mazai.
Kokie issiikiai kyla didinant administraciniy paslaugy prieinamuma elektroniniu biidu?

paslaugy teikimg ir dalyvauti mokymuose, jsisavinti naujas zinias ir jgtidzius. Pradzioje
programos strigdavo, kildavo daug neaiskumy, buvo sunku rasti Zmoniy, kurie galéty
pakonsultuoti.

Savivaldybéje yra vykdomos klienty pasitenkinimo administracinémis paslaugomis
apklausos. Ar turite konkreciu pavyzdziy, kaip paslaugos buvo patobulintos atsiZvelgiant
bitent | apklausy duomenis?

Kalbant apie miisy skyriy tokio pavyzdzio dabar neprisimenu.

Kokiy isSiikiy kyla jgyvendinant ,,vieno langelio* principa?

Tie 18Sukiai velgi susij¢ su padidéjusiu kriiviu personalui, programy funkcionalumu. Neturime
tiek personalo, kiek realiai reikéty. Miisy specialistams prireike laiko, kol suprato, kaip dirbti su
programomis. Bet prie visko prisitaikoma.

Dél kokiy priezas¢iy administracinés paslaugos suteikimo laikas gali virSyti numatytg
trukme? Kokiy priemoniy imamasi Sioms prieZastims Salinti?

Skaitmenizuojant paslaugy teikimo procesa, vélavimy praktiSkai nepasitaiko. Anksciau
pasitaikydavo problemy, susijusiy su dokumenty valdymo spragomis.

Kokia jtakq administraciniy paslauguy kokybei, jisy nuomone, turi Zmogiskieji/finansiniai
iStekliai?

Zmogiskieji istekliai yra pagrindinis veiksnys, kuris lemia prisitaikymo prie administraciniy
paslaugy modernizacijos sparta. Finansiniai iStekliai seka po jy. Paslaugy skaitmenizacija i$
esmes atsiremia ] zmogiskuosius isteklius, jy kompetencijas, apmokyma, kaita.
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10.

Kokig itakg administraciniy paslaugy kokybeli, jiisy nuomone, turi
teisiniai/politiniai/socialiniai veiksniai?

Teisiné baz¢é yra labai nepastovi, todél specialistams tenka papildomas kriivis.

Kokias dar neiSnaudotas administraciniy paslaugy kokybés tobulinimo galimybes
jzvelgiate?

Reikia stiprinti tarpinstitucinj bendradarbiavima, stiprinti informacing infrastruktiirg. Atnaujinti
e. svetaine, nes §iuo metu dél senos versijos informacija dubliuojasi, kyla painiava. Sita galima
bty paminéti prie skundy apie administracines paslaugas — senojoje versijoje néra atnaujinta
informacija, ta¢iau vis dar prieinama.
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