(@) BY-NC-ND |

ISSN 1648-2603 (print) VIESOJI POLITIKA IR ADMINISTRAVIMAS

ISSN 2029-2872 (online) PUBLIC POLICY AND ADMINISTRATION
2016, T. 15, Nr. 2/ 2016, Vol. 15, No 2, p. 206-219.

VieSyjy paslaugy kokybés valdymo savitumai
Lietuvos savivaldybése

Aleksandras Patapas, Toma Zilionyté

Mykolo Romerio universitetas,
Valakupiy g. 5, LT-10101, Vilnius

DOI:10.13165/VPA-16-15-2-02

Anotacija. Straipsnyje analizuojami viesyjy paslaugy kokybés valdymo savitumai
Lietuvos savivaldybése. Grieztéjant paslaugy kokybés reikalavimams, kinta ir jy ko-
kybés valdymas, todél sio tyrimo tikslas — siekiama atskleisti, kokius kokybés valdymo
modelius bei priemones taiko savivaldybés, siekdamos tobulinti viesyjy paslaugy koky-
bés valdymgq. Remiantis moksline literatiira, 2015 m. rugséjo—lapkricio mén. straipsnio
autoriy atlikto kiekybinio tyrimo rezultatais, straipsnyje pateikiami vieSyjy paslaugy
kokybés valdymo biidai, jy pritaikymo privalumai, tritkumai, analizuojamos paslaugy
kokybés valdymo tobulinimo galimybés.
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Ivadas

Siuolaikiniame globalizacijos ir naujy technologijy pasaulyje, esame reiklesni
ne tik sau, bet ir teikiamoms paslaugoms bei jy kokybei. Viesasis sektorius, kuris
teikia paslaugas didziajai visuomenés daliai, siekdamas islaikyti konkurencijg ir
savo klientus, privalo kelti sau naujus tikslus ir uzdavinius, kurie patobulinty ne
tik pasenusius, neefektyvius kokybés valdymo metodus, bet patenkinty vartotojy
poreikius. Siems uzdaviniams pasiekti pradéta taikyti privataus sektoriaus patir-
tis, iglidziai, kuriy pagalba vieSojo sektoriaus organizacijos tampa produktyvesnés,
konkurencingesnés, jy veikla ir visi organizacijos procesai — veiksmingesni, o vie-
Sosios paslaugos kokybiskesnés.

Siuo metu viedyjy paslaugy kokybés valdymas remiasi visuotinés kokybés va-



Viesoji politika ir administravimas. 2016, T. 15, Nr. 2, p. 206-219. 207

dybos principais ir nuostatais, kuriy laikydamasi organizacija gali tobulinti didele
dalj organizacijoje vykstanciy procesy. Be to, organizacijos, kurios nebijo naujoviy
ir sickia buti pranaSesnés uz kitas vieSojo sektoriaus jstaigas bei teikti kokybis-
kesnes paslaugas, diegia kokybés vadybos modelius ir standartus, tokius kaip, ISO
9000 serijos standartus, Bendrojo vertinimo modelj (BVM), Subalansuoty rodikliy
sistemg (BSC), ,,Vieno langelio* principg ir kt. Pasitelkdamos $iuos ir kitus vady-
binius modelius, organizacijos pacios gali jvertinti savo veiklg bei tobulinti veiklos
procesus, salygojancius geresnius rezultatus.

Visuotiné kokybés vadyba ir privataus sektoriaus metody pritaikymas viesaja-
me sektoriuje yra pakankamai naujas reiskinys, kuris atsirado tik XX a. pabaigoje,
o suvokiant, jog Lietuvos savivaldybés yra vienos i$ pagrindiniy vieSyjy paslaugy
teikéjy, iSkyla mokslinis poreikis istirti ir atsakyti j klausimg: kokius metodus bei
priemones taiko Lietuvos savivaldybés sickdamos tobulinti vieSyjy paslaugy koky-
bés valdyma? Sio straipsnio tikslas — i§analizavus Lietuvos savivaldybése atlikto
empirinio tyrimo rezultatus, pateikti taikomus paslaugy kokybés valdymo biidus,
ivardyti jy privalumus, trikumus bei galimas paslaugy kokybés valdymo tobulini-
mo galimybes. Atliekant tyrima, taikyti mokslinés literatiiros analizés, anketinés
apklausos bei statistinio duomeny apdorojimo metodai.

VieSojo administravimo modeliy poveikis vieSuju paslaugu kokybés
valdymui

VieSojo sektoriaus organizacijos teikia paslaugas, kurios yra neatskiriama
kiekvieno zmogaus kasdienio gyvenimo dalis. Tiek privacios paslaugos, tiek vie-
Sojo sektoriaus organizacijy teikiamos paslaugos privalo biiti kokybiskos ir atitikti
vartotojy likescius. Sparciai vykstant globalizacijos procesams, kinta ne tik vi-
suomeneés nariy poreikiai, vertybés, bet ir vieSojo sektoriaus organizacijy valdy-
mas, kuris pasizymi naujy modeliy, metody diegimu bei jy pritaikymu. Teoretikai
Lukauskiené ir Ruzevicius (2013, 91) pritaria, kad ,,didéjantys vieSojo sektoriaus
organizacijy klienty lukesciai bei reikalavimai, skatina vieSojo sektoriaus organiza-
Be to, svarbu suvokti, kad modernizavimo procesai yra reikalingi ir tam, kad bty
patobulinta vieSyjy paslaugy kokybé, o viesojo sektoriaus veikla tapty efektyvesné.

Apie viesojo administravimo modernizavima, reformas ir jy kaitg, vieSojo
sektoriaus efektyvumo ir vieSyjy paslaugy kokybés tobulinimo galimybes rasé
daugelis lietuviy mokslininky (Raipa (2009); Domarkas (2011); Guogis, Raksnys
(2014); Babravic¢ius, Dzemyda (2012); Puskorius, Raipa (2002); Smalskys, Skietrys
(2008); Guogis, Gudelis (2003); Vanagas (2007); Nakrosis (2011); Staponkiené
(2005) ir kt.). Minéty autoriy darbuose galima jzvelgti mintj, kad vieSojo sektoriaus
modernizavimo pagrindas yra naujoji viesoji vadyba (toliau — NVV), kurios XX a.
pabaigoje atsiradimg paskatino tradicinio vieSojo administravimo negebé¢jimas rea-
guoti | pokycius, spartéjancius globalizacijos procesus, pasenusiy valdymo metody
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taikymas, vartotojy nepasitenkinimas viesyjy paslaugy kokybe, neefektyvi vieso-
jo sektoriaus organizacijy veikla ir kt. Taciau kai kuriuose autoriy straipsniuose
(Guogis, Raksnys (2014); Domarkas (2011); Smalskys (2010); Nakrosis (2011)) NVV
pritaikymas vieSojo sektoriaus organizacijose yra diskutuotinas ir vis dazniau kal-
bama apie kitg modelj — naujajj vies$ajj valdyma, kuris evoliucionuoja i§s NVV.

Visi modeliai pasizymi savitais bruozais, todél biitina ir svarbu suvokti, kuo
kiekvienas modelis skiriasi ir yra pranasesnis uz ankstesnj, todél, remiantis auks-
Ciau minétais lietuviy mokslininkais, 1 lenteléje pateikti tradicinio viesojo adminis-
travimo, naujosios viesosios vadybos ir naujojo viesojo valdymo modeliy bruozai
bei principai.

1 lentelé. VieSojo administravimo modeliy bruoZai

Modelis | Tradicinis vieSasis Naujoji vieSoji vadyba Naugjasis vieSasis
> administravimas valdymas
Kategorija
Tikslas Darbo pasidalijimas Valdzios institucijos Tarnysté visuomenei,

ir funkciné specia-
lizacija

generuoja sprendimus, o
paslaugy teikima perduo-
da privaciam sektoriui,
Nevyriausybinéms orga-
nizacijoms arba paslaugas
teikiancioms jstaigoms

socialinis teisingumas,
lygybe ir etika

Bruozai 1) racionalusis, cen-
tralizuotas, formali-
zuotas, administra-
cine teise paremtas
valdymo budas;

2) beasmeniy santy-
kiy, kontrolés ir pla-
taus masto organiza-
cinémis struktiiromis
apipintas profesiona-
lus viesosios politikos

1) decentralizacija, priva-
tizacija, privataus sekto-
riaus metody pritaikymas
vie$ajame sektoriuje;

2) orientacijai j klientus,
didesnis jautrumas visuo-
menés poreikiams;

3) prevenciné valdzia:
uzuot taisius padétj,
siekiama uzkirsti kelia
problemoms atsirasti

1) orientuotas j socia-
luma ir visuomenisku-
ma, pilieciy pasitikéji-
mo valdzia didinima;
2) budingas gausesnis
pilie¢iy dalyvavimas,
subsidiarumas, skai-
drumas, atskaitomu-
mas, prieinamumas,
efektyvumas ir
bendradarbiavimas;

igyvendinimas;

3) neatsizvelgiama j
pilie¢iy, kaip klienty,
poreikius

3) ypa¢ daug démesio
skiriama veiklos
rezultatams, nesalis-
kumo, visuomenés da-
lyvavimo principams,
valdzios galiy policen-
triskumo idéjai;

4) itin svarbi vieta
tenka viesyjy institu-
cijy veiklos kokybei,
efektyvumui, produk-
tyvumui
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Modelis | Tradicinis vieSasis Naujoji vieSoji vadyba Naujasis vieSasis
~ administravimas valdymas
Kategorija
Valdymo btidas | Valdymas vyksta i§ Valdymas konstruojamas | Valdymas konstruo-
,virsaus j apacia”; i§ ,,apacios i vir§y” (pilie- | jamas i§ ,,apacios
vadovaujamasi ¢iy dalyvavimas valstybes | i virSy” (pilieciy
principu ,.jsakau ir valdyme) dalyvavimas valstybés
kontroliuoju® valdyme)

Parengta remiantis autoriais (Raipa (2009); Domarkas (2011); Guogis, Raksnys (2014); Babravicius,
Dzemyda (2012); Puskorius, Raipa (2002); Smalskys, Skietrys (2008); Guogis, Gudelis (2003);
Vanagas (2007); Nakrosis (2011); Staponkiené (2005)

Matome, kad tradicinio vieSojo administravimo bruozai, pateikiami 1 lente-
1¢je, salygojo efektyvesnio modelio paieska — NVV, o §is pamazu evoliucionuoja j
Naujajj vie$ajj valdyma, kuris pasizymi tokiomis vertybémis, kaip, lygybé, socia-
linis teisingumas, tarnysté visuomenei. Taciau buty klaidinga manyti, kad Naujasis
vieSasis valdymas yra panacéja, nes Guogio ir Raksnio (2014, 29) nuomone, ,,nau-
jasis vieSasis valdymas, kol kas yra labiau normatyvinio, j teorines refleksijas nu-
kreipto pobiidzio modelis®. Taigi, kol kas daugiau diskutuojama apie NVV, kurig
tinkamai apiblidina Babravicius ir Dzemyda (2012, 53), teigdami, kad ,,NVV repre-
zentuoja esminj Suolj nuo tradicinio vieSojo administravimo prie naujy vadybiniy
metody, kuriais sickiama padidinti vieSojo administravimo nasumg, lankstuma,
skaidruma ir pilieCiy pasitenkinimg teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe®. 1 lentel¢je
pateikiami modeliy bruozai ne tik atskleidzia, kaip kinta vieSojo sektoriaus vertybi-
nés orientacijos, bet jgalina jzvelgti vieSojo sektoriaus organizacijy prioritety, tiks-
ly pokycius naujais, nukreiptais j vartotoja bei jo poreikiy patenkinimg auksStesne
paslaugy kokybe.

Viesujy paslaugy kokybés valdymas naujosios viesosios vadybos
kontekste

NVV dar kitaip jvardijama kaip privataus sektoriaus metody pritaikymas
vieSajame sektoriuje (1 lentel¢). Pabréztina, jog kartu su Naujgja vieSgja vadyba,
privataus sektoriaus metody atsiradimu vieSajame sektoriuje pradéti taikyti ir vi-
suotinés kokybés vadybos metodai bei principai. Visuotiné kokybés vadyba (VKV),
kaip teigia Stancikas ir Bagdoniené (2004), ,,yra tokia vadybos filosofija ir metodai,
kuriuos pasirinkusi organizacija nuolat tobuléja, sickdama kuo geriau patenkinti
vartotojy poreikius, gerindama paslaugy kokybe ir mazindama kaStus.” Visuotinés
kokybés vadybos koncepcijos iSskirtinumas yra tai, kad ji yra universali, t. y. gali
biiti taikoma tiek privaciame, tiek vieSajame sektoriuose (Pociiite, 2002, 20). Aisku,
yra nuomoniy, kad vieSasis sektorius néra idealus diegti kokybés valdymo progra-
mas, nes kai kuriy organizacijy vadovai nelinkg j naujoves, pasizymi konservatyviu
poziiiriu ir pan. (Puskorius, Raipa, 2002, 15). Taciau vieSojo sektoriaus organiza-
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cijos, kurios siekia geresniy rezultaty, efektyvesnio valdymo, pilieciy lukesciy pa-
tenkinimo, iSbando ir taiko visuotinés kokybés vadybos metodus bei jos principus.

Visuotiné kokybés vadybos koncepcija pasizymi jvairiais nuostatais bei prin-
cipais, ta¢iau kai kuriuose $altinivose (Simkus (2010), Barzcyk (1999); Mikulis
(2007); Pocitté (2002); Stancikas, Bagdoniené (2004)) galima rasti keletg iSskirty
pamatiniy visuotinés kokybés vadybos principy, kuriy pritaikymas gali tobulinti
organizacijos veiklg ir uztikrinti geresn¢ paslaugy kokybe (1 pav.).

Orientacija j Visuotinis
procesus dalyvavimas

) L ~ < Nuolatinis
Orientacija | veiklos
vartotojg gerinimas
VKV
principai

1 pav. Visuotiné kokybés vadybos principai.

Saltinis: sudaryta remiantis autoriais Simkus (2010), Barzcyk (1999); Mikulis (2007);
Pociité (2002); Stancikas, Bagdoniené (2004)

Analizuojant kiekvieng i§ 1 paveiksle (1 pav.) pateikty principy, nuolatinis
veiklos gerinimas, anot Pocitités (2002, 19), suprantamas ,,kaip sudétiné valdymo
dalis, apimanti veiklos proceso stebéseng, analize, trikumy bei problemy Sali-
nimg ir siekj tuos procesus gerinti“. Orientacija j vartotojus, anot Stanciko ir
Bagdonienés (2004, 8) apima: vartotojy likesciy iSaiSkinima; jy sklaidg organi-
zacijoje tiksly pavidalo; garantija, kad tie tikslai visada pasiekiami; kontakty su
vartotojais palaikyma; supratima, kad vartotojy liikesc¢iai niekada nebiina statis-
ki. Kitas principas — orientacija j procesus, ,,parodo sasajas tarp funkcijy, vi-
daus tiekéjy ir klienty, siekiant patenkinti kliento reikalavimus® (Mikulis, 2007,
24). Visuotinis dalyvavimas suprantamas kaip visy organizacijos nariy jtrauki-
mas j kokybés gerinimo, valdymo procesus, prapleciant jy jgaliojimus, jtraukiant
juos i sprendimy priémima ir kt. (Pocitté (2002); Stancikas, Bagdoniené (2004);
Barczyk (1999)).

Biitina pazyméti, kad visuotinés kokybés vadybos principai ,,s¢kmingai jgy-
vendinami tik tada, kai organizacija yra lanksti ir geba laiku reaguoti j vartotojy
poreikiy pokycius“ (Pocitité, 2002, 20), svarbu ir tai, kad ,,jie paremti organizacijos
vidine savireguliacija ir sgmoninga darbuotojy veikla, jgalinancia tobulinti paslau-
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gy kokybe* (Puskorius, Raipa, 2002, 15). Taigi, kaip matome, organizacijai siekiant
geresniy rezultaty ir vartotojo poreikiy patenkinimo, biitina j veiklg jtraukti ne tik
organizacijos personala, bet turéti aisky plang, kurio laikymasis ir vykdymas uzti-
krinty organizacijos sékme bei geresn¢ paslaugy kokybe.

VieSujuy paslaugy kokybés valdymo modeliai

VieSojo sektoriaus organizacijos, siekdamos geresnés viesyjy paslaugy ko-
kybés ir efektyvesnio jy teikimo vartotojams, taiko jvairius privataus sektoriaus
kokybés vadybos metodus, modelius bei sistemas. Svarbu pazyméti, kad ,,.kokybés
vadybos sistema (KVS) — tai dokumentavimu paremtas vadybos instrumentas, nu-
statantis visy veiklos sri¢iy nuolatinio tobulinimo, kontrolés ir integravimo pro-
cesams butinas politikas, procediiras, procesus bei isteklius ir taip uztikrinantis
veiklos gerinimg bei nustatyty reikalavimy uztikrinimg* (Ruzevicius ir kt., 2008,
103). Kokybés vadybos metody ir modeliy yra jvairiy, jy pasirinkimas yra platus ir,
pasak Liukinevic¢ienés ir kt. (2012, 10), jis priklauso nuo organizacijos pobiidzio,
teikiamy paslaugy specifikos, kokybés supratimo pacioje jstaigoje, orientacijos j
produkta, vartotoja ir nuo to, kokiy rezultaty norima pasiekti diegiant atitinkama
sistema. Kaip teigia Nakrogis ir Cerniaté (2010, 64) kokybés vadybos pritaikymo
vieSajame sektoriuje istorija dar trumpa, taciau poreikis yra didelis. Vyriausybés
patvirtintoje Vie$ojo valdymo tobulinimo 2012-2020 m. programoje (2012) nuro-
dytas tikslas — gerinti vieSyjy paslaugy kokybe. Tad tam, kad buty pasiektas Sis
tikslas, vieSojo sektoriaus organizacijos taiko jvairius kokybés vadybos metodus,
sistemas bei modelius, tokius kaip, Bendrojo vertinimo modelis (BVM), Europos
kokybés vadybos fondo tobulumo modelis (EKVF), Subalansuoty rodikliy sistema
(BSC), ,,Vieno langelio® principas ir ISO 9000 serijos standartai (2 lentelé).

2 lentelé. Kokybés vadybos modeliai ir sistemos

Bendrojo vertinimo modelis (BVM) Europos kokybés vadybos fondo tobulumo
modelis (EKVF)
BVM - tai vertinimo metodas, savo Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelj
turiniu artimas daugumai visuotinés pateikia XX a. astunt-ajame desimtmetyje T. J.
kokybés vadybos modeliy, ypa¢ Europos | Peters ir R. H. Waterman iSanalizuota sékmingai
kokybés vadybos fondo tobulumo veikian¢iy JAV organizacijy patirtj. EKVF orga-
modeliui, bet pritaikytas butent viesojo nizacijos tikslas — sukurti Europoje sistema, kuri

sektoriaus organizacijoms, atsizvelgiantis | padéty europietiSkoms organizacijoms didinti
i ju esminius skirtumus. Nuo 2000 m., kai | konkurencines galimybes, efektyviai pritai-

buvo pristatyta bandomoji BVM versija, kant bendruosius produkty gamybos procesy ir
jau beveik 2 000 viesojo sektoriaus paslaugy kokybés valdymo ir gerinimo metodus,
Europos organizacijy pradéjo taikyti §j i veiklos gerinima jtraukiant visus organizacijos

modelj darbuotojus
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Subalansuoty rodikliy sistema (BSC)

,»Vieno langelio“ principas

Subalansuoty rodikliy savoka 1992

m. pavartojo Robertas S. Kaplanas ir
Davidas P. Nortonas (Kaplan, Norton,
1992). Subalansuoty efektyvumo rodikliy
sistema (angl. Balanced Scorecard) —
viena labiausiai pasaulyje paplitusiy
metodologijy, apimanti ne tik veiklos
rezultaty matavimus, bet ir vartotojy
pasitenkinima, vidinius procesus bei or-
ganizacijos augima ir pagrjsta prielaida,
jog matavimai motyvuoja

Terminas ,,Vienas langelis* apibiidina veiklos
subjekta (institucija, padalinj, darbuotoja), kuris
suteikia asmeniui paslauga vienoje darbo vietoje, o
Siaip paslauga bty suteikiama per kelis admi-
nistravimo subjektus arba kelias darbo vietas.
Paslaugos teikimo, gavimo vienoje darbo vietoje
koncepcija tampa ypa¢ naudinga tada, kai su
prasymo arba skundo nagrin¢jimu susij¢ dokumen-
tai ir informacija gaunami skirtingose institucijose
arba tos pacios institucijos skirtinguose padalini-
uose, kai asmeniui tekty sunaudoti nemazai energi-
jos ir laiko, kad juos gauty ir pristatyty prayma
nagringjanciai institucijai

ISO 9000 serijos standartai

Tarptautinés standartizacijos organizacija
(angl. International Organization

for Standartization, ISO) pirmuosius

ISO 9000 serijos standartus i$leido

1987 m. Tai yra tarptautiniu lygmeniu
pripazjstami standartai, kuriy tikslas —
uztikrinti, kad vartotojams teikiamos
paslaugos arba produktai atitikty tam
tikrus kokybés reikalavimus

Sudaryta darbo autoriy remiantis (Asmeny aptarnavimo..., 2010); Bendrojo vertinimo modelio
iSorinis vertinimas (2010); Liukinevic¢iené ir kt., (2012); Kokybés vadybos sistemos sukairimo ir
jdiegimo Klaipédos universitete galimybiy studija (2012); Cerniauskiené (2011).

Pazymeétina, kad Sie modeliai gali tobulinti ne tik vieSyjy paslaugy kokybe,
bet ir visos organizacijos procesus, jskaitant darbuotojus, vadovybe, isteklius bei
patenkinti vartotojy poreikius.

Tyrimo metodologija

Tyrimo tikslas — iStirti vieSyjy paslaugy kokybés valdymo savitumus Lietuvos
savivaldybése, siekiant gauti i§samig ir patikima informacija apie tai, kokius ko-
kybés vadybos modelius bei priemones diegia kiekviena savivaldybé¢, su kokiais
sunkumais susiduria, taikydama kokybés vadybos metodus bei kg numato vykdyti,
kad buity patobulintas vieSyjy paslaugy kokybés valdymas.

Tyrimui atlikti pasirinktas kiekybinis tyrimo metodas — anketiné apklausa. Sis
metodas pasirinktas dél to, kad jis yra gana patikimas ir paprastas atlikti. Taip pat
§is duomeny rinkimo metodas pasizymi tokiais privalumais:

1) Galima iSdalyti ir surinkti didelj ankety skaiciy.

2) Respondentai gali uzpildyti anketa, kada jiems patogiausia.
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3) Galimybé respondentams konsultuotis su apklausos organizatoriumi.

4) Pasizymi nedidelémis laiko ir pinigy sanaudomis bei lengvu gauty rezul-

taty apdorojimu.

Anketa yra anoniminé siekiant savivaldybiy atstovy atvirumo. Anketa sudary-
ta i§ 15 uzdary klausimy su galimybe pasirinkti tinkamg atsakymo variantg ir trijy
atviro tipo klausimy siekiant gauti tikslius ir i§samius atsakymus.

Duomeny analizés pateikimas. Gauty tyrimo duomeny apdorojimui pasitelkta
duomeny apdorojimo programa ,,Microsoft Office 365 Excel®. Tyrimo rezultatai
susistemintai pateikiami lentelése, véliau analizuojami ir apibendrinami.

Tyrimo laikas. Tyrimas truko 47 dienas — nuo 2015 m. rugséjo 17 d. iki lapkri-
¢io 2 d.

Tiriamyjy imtis. Siekiant i$siaiskinti, kaip vieSyjy paslaugy kokybé valdoma
savivaldybése, nustatytas tikslinis apklausos segmentas — visos Lietuvos savival-
dybés. Lietuvoje yra 60 savivaldybiy, todél siekiant suzinoti tikslig imtj, reikia ja
apskaiciuoti.

Tiriamyjy imtis nustatyta remiantis Paniotto formule (Valackiené, 2004, 113):

1
A2+

Cia:

n —imties dydis;

A — imties paklaidos dydis ( =0,05 — siekiant gauti tikslius rezultatus);

N — generalinis visumos dydis.

_ 1 _ 1
Y 2,1
A +N 0,05 +60

=52,17

Taigi, minimalus reikalavimas atlikti apklausg yra 52 savivaldybés.

Tyrimo subjektai. Apklausoje dalyvavo ne visi savivaldybiy administraci-
jy tarnautojai, bet tik uz kokybés vadybg atsakingi specialistai arba savivaldybés
administracijos vadovai: skyriy vedéjai, mero pavaduotojai, administracijos vado-
vai ir kiti specialistai. Svarbi biitent jy nuomoné, nes Siems subjektams atitenka
pagrindinis vaidmuo ir atsakomybé uztikrinant viesyjy paslaugy kokybés valdyma
ir tobulinimg. I8 viso apklausoje dalyvavo 54 savivaldybés.

Tyrimo rezultaty analizé

Siekiant nustatyti, kokig patirtj, dirbdami vietos savivaldoje, turi responden-
tai, prasyta pazyméti darbo stazg savivaldybéje. Respondentai buvo suskirstyti j
keturias amziaus kategorijas: iki vieneriy mety, 1—-4 metus, 5—10 mety ir daugiau
nei 10 mety. Daugiausia respondenty sudaré ketvirtos amziaus kategorijos, t. y.
asmenys, kurie daugiau nei 10 mety dirba savivaldybéje (48,1 proc.), 25,9 proc.
1-4 metus, 18,5 proc. 5-10 mety 7,4 proc. — darbo stazas iki vieneriy mety.
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Taip pat siekta istirti, kokie yra sprendimy priémimo proceso budai savivaldy-
bése. Tai svarbu iSsiaiskinti, ne rezultatai padéty nustatyti, ar savivaldybés jtraukia
piliecius | savo veikla bei valdymo procesus, ar priesingai — atsiriboja ir nesiekia
bendradarbiavimo. Taigi, respondentams buvo pateikti keturi atsakymy variantai:
is ,,virsaus j apacig”, kuris reiskia ,,jsakau ir kontrolivoju* is ,,apacios j virsy* §iuo
btdu pilieciai dalyvauja sprendimy priémimo procesuose; sprendimy priémimo
procesai vyksta abiem biidais; paskutinis variantas — ,,neZinau". Tyrimo duomenys
parodé, kad 88,9 proc. savivaldybése sprendimy priémimo procesai vyksta tiek i$
,virSaus | apacig®, tiek i§ ,,apacios i virSy“ biidais. 5,6 proc. pasirinko, kad jy savi-
valdybéje sprendimai priimami pilieciy (iS ,,apacios j virsy®); 3,7 proc. vadovaujasi
principu ,jsakau ir kontroliuoju®; 1,9 proc. apklaustyjy iSvis nezino, kokiu badu
priimami sprendimai jy savivaldybéje.

Siekiant tobulinti vieSyjy paslaugy kokybe, svarbu vykdyti bei organizuoti
vartotojy pasitenkinimo viesosiomis paslaugomis tyrimus. Todél respondenty buvo
klauiama, ar jy savivaldybés organizuoja tokius tyrimus. Tyrimo duomenimis, 66,7
proc. organizuoja vartotojy pasitenkinimo vie§osiomis paslaugomis tyrimus, 27,8 —
neorganizuoja, 5,6 proc. apklaustyjy nezino, ar organizuoja.

Toliau respondenty buvo prasoma jvertinti kiekvieng teiginj, kad, norint pa-
siekti auksta paslaugy kokybe, turi biiti: bendras jsipareigojimas siekti aukstos ko-
kybés; apsisprendimas patenkinti vartotojo poreikius; darbuotojy dalyvavimas ir
atsakomybé; aiskiai apibiidinami kokybés standartai; organizuojamas nuolatinis
kokybés gerinimas; darbuotojy jgiidziy lavinimas, reguliarus Svietimas; orientaci-
ja i procesa; problemy apibrézimas ir jy sprendimas. Siuos teiginius respondentai
tur¢jo jvertinti pagal skale: , visiskai nesutinku®, , nesutinku®, , sunku pasakyti*,
L sutinku®, | visiskai sutinku*. Sie a$tuoni principai yra visuotinés kokybés vadybos
principai, todél $iuo klausimu buvo siekiama i$siaiskinti, ar savivaldybés jais re-
miasi, norédamos pasiekti auksta paslaugy kokybe. Apibendrinus gautus duomenis,
galima teigti, kad daugiau nei pusé (56,4 proc.) respondenty sutinka, jog, siekiant
tobulinti vieSyjy paslaugy kokybe ir jos valdyma, svarbu vadovautis visuotinés ko-
kybés vadybos principais.

Respondentai tur¢jo atsakyti | klausima, ar, siekiant tobulinti vieSyjy paslaugy
kokybés valdyma, reikia taikyti, diegti kokybés vadybos modelius bei priemones. Tad
76 proc. respondenty mano, kad reikia taikyti, diegti kokybés vadybos modelius, 9,3
proc. — tam nepritaria, 5,6 proc. — neturi nuomonés Siuo klausimu, 9,2 proc. — pateikia
kita variantg. Respondentai teigia, kad, siekiant tobulinti vieSyjy paslaugy kokybés
valdyma, nebiitina taikyti kokybés vadybos priemoniy, kiti priduria, jog kokybés va-
dybos modeliai turéty biiti efektyvis ir suprantami, o ne formaltis. Buvo ir tokiy nuo-
moniy, kad savivaldybiy patirtis, diegiant kokybés vadybos modelius nejtikina kity
savivaldybiy to imtis, nes tai sukelia daugiau zalos, nei duoda naudos.

Respondentai taip pat atsaké ir i klausimg, ar jy savivaldybéje taikomas bent
vienas kokybés vadybos modelis siekiant tobulinti viesyjy paslaugy kokybés val-
dyma. Rezultatai parodé, kad taiko, diegia bent vieng kokybés vadybos model;j 61,1
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proc. savivaldybiy, ketina diegti — 27,8 proc., néra jsidiege ir neketina to daryti —
11,1 proc. savivaldybiy.

Tyrimas parodé, kokius kokybés vadybos modelius taiké, dabar diegia arba
dar diegs savivaldybés, siekdamos tobulinti vieSyjy paslaugy kokybés valdyma.
Respondentai galéjo rinktis i§ jau pateikty kokybés vadybos modeliy, tokiy kaip:
BVM — Bendrasis vertinimo modelis, ISO 9000 serijos standartai, Subalansuoty ro-
dikliy metodas, EFQM — Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis, ,,Vieno
langelio” principas (3 lentelé).

3 lentelé. Savivaldybése taikomi kokybés vadybos modeliai

Modeliai | Bendrasis | ISO 9000 | Subalansuoty | Europos kokybés | ,,Vieno

vertinimo serijos rodikliy vadybos fondo to- | langelio*

Kategorija modelis | standartai metodas bulumo modelis | principas

Esame jsidiege 4 10 0 0 40

Siuo metu 2 1 1 0 3

diegiame

Ketiname diegti 11 9 4 3 8

2016-2010 m.

Nesame jsidiegg ir 33 32 48 50 3

neketiname diegti

2016-2020 m.

Taikéme anksciau, 4 2 1 1 0

bet §iuo metu

netaikome

3 lenteléje pateiktais duomenimis, daugiausia diegusiy ,,Vieno langelio®
principg — 40 savivaldybiy, Siuo metu jj diegia — 3, ketina — 8. ISO 9000 standar-
tus jsidiegusios 10 savivaldybiy, §iuo metu diegia — 1, o ketina — 9 savivaldybés.
Bendrajj vertinimo model;j yra jsidiegusios keturios savivaldybés, §iuo metu die-
gia — 2, ketina — 11 savivaldybiy. Taciau daugiau nei pusé savivaldybiy Siy ir kity
modeliy, i§skyrus ,,Vieno langelio principa, néra jsidiegusios ir neketina diegti
2016-2020 m.: BVM neketina — 33, ISO 9000 — 32, Subalansuoty rodikliy meto-
do — 48, EFQM - 50.

Respondentai taip pat iSskyré, kokius privalumus bei trikumus turi taikomi
kokybés vadybos modeliai savivaldybéms. Tad dazniausiai minimi trikumai: pa-
didéjes darbo krivis (20,4 proc.), darbuotojy palaikymo, motyvacijos stygius, lésy
stygius (17,7 proc.), informacijos stygius apie kokybés vadybos modeliy privalumus
ir tritkumus viesajame sektoriuje (13,3 proc.), paslaugy vartotojy suinteresuotumo
stygius (9,7 proc.).

Respondentai teigia, kad kokybés vadybos modeliai pagerino paslaugy ko-
kybe — 21,1 proc., taip pat pagerino institucijos jvaizdj — 15,8 proc., komunikacijg
tarp darbuotojy bei veiklos rezultatus — 13,5 proc. 12 proc. respondenty teigia, jog
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kokybés vadybos priemoniy taikymas padidino vartotojy pasitenkinimg paslaugo-
mis, institucijos veikla. 11,3 proc. mano, jog padéjo jgyti naudingy Ziniy apie savi-
valdybés veiklg.

Tyrimas parodé, kokias veiklas viesyjy paslaugy kokybés tobulinimo srityje jy
savivaldybés ketina vykdyti 2016—2020 m. (4 lentelé.).

4 lentelée. VieSuyju paslaugy kokybés tobulinimo sritys

Kategorija | Tikrai ketiname Ketiname Neketiname
Planai (yra veiklos plane) | (planuojame)
Toliau taikyti dabartinj kokybés 30 18 6
vadybos modelj
Vykdyti apklausas apie vartotojy 26 25 3
pasitenkinimg ir likesc¢ius
Dalyvauti kokybés vadybos 19 34 1
renginiuose, mokymuose
Atlikti jdiegto kokybés vadybos 9 20 25
modelio i$orinj vertinima
Dalytis kokybés gerinimo patirtimis 4 43 7
su kitomis institucijomis

Ketvirtoje lenteléje pateiktais duomenimis, daugiausia savivaldybiy (30 savi-
valdybiy) ketina toliau taikyti kokybés vadybos modelj bei vykdyti pilie¢iy apklau-
sas (26 savivaldybés), planuoja dalyvauti kokybés vadybos renginiuose, mokymuose
(34 savivaldybés) bei dalintis kokybés gerinimo patirtimis su kitomis institucijomis
(43 savivaldybés), o daugiausia neketina (25 savivaldybés) atlikti jdiegto kokybés
vadybos modelio iSorinio vertinimo.

ISvados

1. VieSojo sektoriaus organizacijy modernizavimo ir vieSyjy paslaugy koky-
bés tobulinimo procesus salygojo nuosekli strukttiriné vieSojo administra-
vimo mokslo raida, nauji normatyviniai modeliai (naujoji vieSoji vadyba,
naujasis vieSasis valdymas), kurie pasizymi privataus sektoriaus metody
ir principy taikymu vieSajame sektoriuje, privatizavimu, decentralizacija,
viesyjy paslaugy kokybés tobulinimu, vartotojy poreikiy patenkinimu, val-
dymo procesy humanizavimu, valdzios galiy policentriSkumo idéja ir kt.

2. Viesojo sektoriaus organizacijy ir jy teikiamy paslaugy kokybés tobulini-
mo procesuose remiamasi visuotinés kokybés vadybos principais (orien-
tacija j vartotoja, orientacija j procesus, visuotinis dalyvavimas, nuolatinis
veiklos gerinimas ir kt.), kuriuos taikanti organizacija gali ne tik pagerinti
veiklos procesus, bet ir suformuoti nauja pozitirj j kokybés valdyma;
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3. Siuo metu Lietuvoje savivaldybés taiko $ias kokybés vadybos sistemas
bei modelius: a) Bendrojo vertinimo modelj (BVM) (Siuo metu taiko 4
savivaldybés); b) Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelj
(EKVF) (buvo jsidiegusi 1 savivaldybé, bet ketina taikyti 3 savivaldybés);
¢) Subalansuoty rodikliy sistemg (BSC) (Siuo metu diegia 1 savivaldybé¢);
d) ,.Vieno langelio principg (Siuo metu taiko net 40 savivaldybiy); e) ISO
9000 serijos standartus (yra jsidiegusios 10 savivaldybiy). Tyrimo rezul-
tatai patvirtino, kad kokybés vadybos modeliy taikymas gali tobulinti ne
tik viesyjy paslaugy kokybe, bet ir visos organizacijos veiklos rezultatus,
komunikacijg tarp darbuotojy, institucijos jvaizdj bei padidinti vartotojy
pasitenkinimg paslaugomis, institucijos veikla.

4. Atlikto empirinio tyrimo duomenimis, siekdamos tobulinti vieSyjy pas-
laugy kokybés valdyma dauguma Lietuvos savivaldybiy atlieka vartotojy
pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimus (66,7 proc.), jtraukia pilie-
¢ius j sprendimy priémimo procesus (88,9 proc.), taiko bent vieng kokybés
vadybos modelj (61,1 proc.), taciau susiduria su problemomis, kurios nelei-
dzia pasiekti geresniy rezultaty ir neskatina kity savivaldybiy imtis koky-
bés vadybos priemoniy diegimo. Tyrimu nustatytos problemos: a) padidéjes
darbo kriivj; b) 168y stygius; ¢) darbuotojy palaikymo, motyvacijos stygius;
d) paslaugy vartotojy suinteresuotumo stygius; €) stinga informacijos apie
kokybés vadybos modeliy privalumus ir triikumus vieSajame sektoriuje.

5. Siekiant gauti ziniy apie kokybés vadybos modelius bei priemones, jy tei-
kiama naudg institucijos veiklai, paslaugy kokybei, tikslinga periodiskai
organizuoti seminarus, konferencijas, kuriy metu biity pateikiama ne tik
teoriné—mokomoji medziaga, bet analizuojami ir gerosios administravi-
mo patirties pavyzdziai Lietuvos savivaldybiy arba apskritai vieSojo sek-
toriaus organizacijy veikloje. Jeigu néra galimybiy pacioms institucijoms
organizuoti seminarus, darbuotojai galéty biti siunciami j Vidaus reikaly
ministerijos arba kity institucijy, pavyzdziui, universitety organizuoja-
mas kokybés konferencijas, kuriose jgauty visa reikalingg informacija,
susijusig su kokybés vadybos naujovémis.

6. Siekiant tobulinti vieSyjy paslaugy kokybés valdyma, naudinga ne tik
taikyti kokybés vadybos priemones, bet jtraukti piliecius j sprendimy
priémimo procesus, vykdyti pilie¢iy, vartotojy apklausas, organizuoti
vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimus, nes jie padéty
atskleisti realig paslaugy kokybés situacija bei tobulintinas veiklos sritis.
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Abstract

This paper analyses the public service quality management in Lithuanian municipalities.
Increasing requirements to the quality of services is altering their quality management, so
the study is seeking to reveal what quality management models and tools are applied by the
municipalities in Lithuania in order to improve the quality management of public services.
Grounded by the scientific literature analysis and by the authors’ conducted quantitative
research results (September—November, 2015), the article is presenting the public services
quality management techniques, their application advantages, disadvantages and is analysing
the possible improvements of public service quality management in Lithuanian municipalities.
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