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Anotacija. Sio straipsnio tikslas — iSanalizuoti ir nustatyti, kiek pokyciai
aptarnaujant bei konsultuojant klientus valstybinéje jdarbinimo tarpininkavimo
agentiiroje Lietuvoje, t. y. Lietuvos darbo birios prie SADM teritoriniuose
padaliniuose remiasi valstybés tarnautojy jgalinimo stiprinimu, profesinés tarnautojy
diskrecijos plétimu. Taip pat siekiama jvertinti likescius, susijusius su valstybés
tarnautojy profesinés diskrecijos platesniu faktiniu naudojimu. Straipsnio tikslg
siekiama jgyvendinti analizuojant moksling literatirqg remiantis atlikto empirinio
tyrimo duomenimis, kurie geriausiai atskleidzia praktin profesionalios diskrecijos
naudojimg, jgyvendinant naujgjj klienty aptarnavimo modelj.

RaktaZodZiai: jdarbinimo tarpininkavimas, klienty aptarnavimo modelis,
profesiné diskrecija, artimoji biurokratija.
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Ivadas

Siekdama veiksmingesnio gyventojy uzimtumo didinimo ir dalyvavimo darbo
rinkoje skatinimo politikos jgyvendinimo, Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos
ir darbo ministerija nuo 2016 mety, liepos 1 d. pradéjo jgyvendinti naujajj modelj,
pagal kurj darbo ieSkanc¢ius asmenis nuo pirmo apsilankymo darbo birZoje aptarnauja
nuolatinis jdarbinimo konsultantas, kuris jvertina asmens kompetencijas, kvalifikacija
bei jy paklausa, darbo patirtj ir kitus veiksnius, kurie turi jtakos jsidarbinti bei pasiiilo
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tolimesnj jsidarbinimo plang [7]. Pagal §j naujaji modelj nemazai démesio skiriama
individualiam darbui, kuriame ne kg mazesnj vaidmenj uzima valstybés tarnautojo
diskrecijos naudojimas, priimant sprendimus. Dirbdamas valstybinéje jdarbinimo
agentliroje valstybés tarnautojas jstatymy ribose turi/gali vadovautis savarankiska
sprendimo galia (diskrecija) konsultuodamas ir jdarbindamas jstaigos klientus. Sunku
Isivaizduoti situacija, teikiant jdarbinimo paslaugas, kurioje priimtas sprendimas
neblty pagristas diskrecija. Taigi, kur egzistuoja sprendimo priémimas vardan
kliento, ten egzistuoja ir vienokia ar kitokia diskrecijos galia. Moksliniy tyrimy,
analizuojanciy ir tyringjanciy paslaugas teikianciy valstybés tarnautojy elgsena yra
nemazai. Taciau valstybés tarnautojy profesiné diskrecija aptarnaujant valstybinés
jdarbinimo tarpininkavimo agentiiros klientus, darbo ieskancius asmenis, yra
palyginus maZzai nagrinéta. Tod¢l §io straipsnio tikslas — nustatyti kiek poky¢iai
aptarnaujant bei konsultuojant klientus valstybinéje jdarbinimo tarpininkavimo
agentliroje Lietuvoje, t. y. Lietuvos darbo birzos teritoriniuose padaliniuose, remiasi
valstybés tarnautojy jgalinimo ir profesinés tarnautojy diskrecijos stiprinimu.

Straipsnio uzdaviniai: 1) aptarti valstybés tarnautojy, dirban¢iy vieSyjy paslaugy
teikimo srityje, profesinés diskrecijos samprata; 2) identifikuoti tyrimus, skirtus
jdarbinimo tarpininkavimo srityje dirban¢iy valstybés tarnautojy elgsenai tirti ir
jvertinti jy pasiekimus; 3) derinant teoring prieigg ir empirinius duomenis iSanalizuoti
Lietuvos darbo birZos jgyvendinamus pokyc¢ius, aptarnaujant ir konsultuojant klientus
bei nustatyti, kiek jie remiasi valstybés tarnautojy jgalinimo stiprinimu, profesinés
tarnautojy diskrecijos plétimu.

Tyrimo metodas: mokslinés literatiiros analizé pilotinis kokybinis tyrimas.
Atliekant moksling literatiiros analiz¢ pagrindinis démesys buvo skiriamas artimosios
biurokratijos teorinei prieigai, siekiant atskleisti kiek valstybinés jdarbinimo
tarpininkavimo agenttiros paslaugas teikiantys specialistai remiasi profesine ar
administracine diskrecija. Tuo tarpu atliekant pilotinj kokybinj tyrimg buvo siekiama
atskleisti naujai jgyvendinimo klienty aptarnavimo modelio stiprigsias ir silpngsias
puses bei valstybés tarnautojy profesinés diskrecijos jgyvendinima.

Artimosios biurokratijos teoriné prieiga

Siekiant atskleisti kiek valstybinés jdarbinimo tarpininkavimo agentiiros
paslaugas teikiantys specialistai remiasi profesine ar administracine diskrecija,
paranku vadovautis ,,artimosios biurokratijos” teorine prieiga (tokj angly k. termino
,street-level bureaucracy” adaptavimo lietuviy kalboje pateisinimg zitrékite tg
aptarianCiame straipsnyje [14, pp. 84-94]). Michael Lipsky buvo artimosios
biurokratijos teorijos pradininkas, teorija jis plétojo tirdamas elgseng paslaugas
teikian¢iy vieSyjy institucijy tarnautojy, kurie traktuojami ne tik kaip vieSosios
politikos jgyvendintojai, o ir savarankiski vieSosios politikos ,,darytojai.” M. Lipsky
savo darbais prisidéjo prie supratimo, kad politikos formavimas gali vykti ne tik ,,i$
virSaus“ | apacia, bet ir artimyjy biurokraty lygmenyje (t. y. ,,i§ apacios  vir§y®).
Artimieji biurokratai pasak M. Lipsky yra apibréziami kaip vieSasias paslaugas
teikianCiy jstaigy tarnautojai, tiesiogiai sgveikaujantys su pilieCiais/klientais bei
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turintys tam tikrus jgaliojimus priimant sprendimus. Kituose darbuose teigiama, kad
teisiné sistema, politinis kontekstas ir organizacinés struktiiros i§ dalies gali riboti
vieSyjy paslaugy teikimg, taCiau nepaisant visy apribojimy, artimieji biurokratai
igyvendina politika pasinaudodami savarankiska sprendimo galia [17].

Pasak M. Lipsky [11] diskrecija svarbi tuo, kad artimieji biurokratai dirba
dinaminj darba, kur ypatingai svarbu reaguoti | zmogaus poreikius. Jy darbas, tai
kompleksinis darbas, kuriame vien tik taisyklés ar instrukcijos negali atliepti klienty
poreikiy. Lipsky taipogi argumentuoja, kad teikiantys paslaugas valstybés tarnautojai
daznai remiasi diskrecija, kaip pavyzdziui policininkas nusprendzia ar jam sulaikyti
pakeliui pastebéta chuligang ar nekreipti démesio ir toliau sekti rimtesnio nusikaltélio
pédsakais, mokytojas priima sprendimg, kuris vaikas yra mokytinas, kuris —
nemokytinas. Sgveikoje su paslaugy gavéjais tarnautojai gali lanksciai vadovautis
esamu teisiniu reguliavimu ir laisvai priimti sprendima, kuris yra jstatymy ribose.
VieSgsias paslaugas teikianCios institucijos kiekvieng dieng susiduria su
heterogeninémis situacijomis (klienty individualumas, unikalumas, specifinés
gyvenimo situacijos), kuriy iSspresti be lankstumo galimybés (savarankiskos
sprendimo galios) biity nejmanoma. Kitaip tariant, be profesinés diskrecijos, vieSyjy
paslaugy teikimas tapty ne tik taisyklémis apribotas, bet ir nelankstus, neefektyvus,
nejautrus Zmogaus poreikiams ir neatsizvelgiantis | specifinius dalykus [16].
Apibendrinant svarbu pastebéti, kad profesiné diskrecija — tai artimyjy biurokraty
laisvé veikti autonomiskai [6].

Mokslininkas Schram [15, pp. 67-80] taip pat akcentuoja, kad artimyjy
biurokraty, dirban¢iy jstaigose, teikianCiose vieSasias paslaugas, diskrecija
atsiskleidzia, kuomet reikia ne tik priimti sprendima, nukreipiant klientg pas vieng ar
kita specialista, bet ir pritaikant atitinkama ,,bausme*“ uz pareigy nevykdyma,
numatyty jstatyme. Siuo atveju, artimieji biurokratai priimdami sprendimus dél
,bausmiy“ taikymo taip pat vadovaujasi diskrecijos galia, jie privalo atliepti ne tik
kliento poreikius, bet ir atsizvelgti | esancias situacijas. Kitaip tariant, artimieji
biurokratai turi identifikuoti, kurie asmenys bus atskleidziami nuo tam tikry
reikalavimy, o kuriems gali bti taikomos ir tam tikros iSimtys.

Nauji artimosios biurokratijos tyrimai [2, pp. 79-96] atskleidé, kad diskrecija gali
biiti stipri arba silpna. Stipria diskrecija pasizymintys artimieji biurokratai suprantami
kaip politikos jgyvendintojai, kurie turi santykinai aukSto lygmens autonomija,
nepriklausomai nuo organizacijos. Silpnos diskrecijos tarnautojai teikia
administracines paslaugas. Stipri diskrecija reiskia tiek sprendimy priémimo kriterijy
nustatyma tiek ir paciy sprendimy priémima, kai silpna diskrecija reiskia tik rémimasi
standartais ar taisyklémis arba sprendimy priémima taisykliy rémuose [4, p. 387].
Diskrecija gali buti taip pat suprantama kaip formali (suteikta) ir kaip faktiné (realiai
naudojama). T. y. diskrecija gali buti jstatymiskai suteikiama, bet nebitinai
realizuojama, o, kita vertus, suteikiama veiksmy autonomija gali buti praktiskai
daznai naudojama. [5, pp. 17-18]. Valstybés tarnautojas dirbdamas su klientu privalo
vadovautis jstatymais ir taikyti atitinkamas priemones, atsizvelgiant i kliento situacija
(de jure). Taciau gali atsitikti taip, kad kliento situacija yra iSskirtiné ir jstatymas



VieSoji politika ir administravimas. 2017, T. 16, Nr. 3, p. 424-438. 427

nenumato jos sprendimo galimybiy, todél wvalstybés tarnautojas gali priimti
sprendimus kliento labui (i§lygy taikymas), bet jstatymy ribose. Todél Siuo atveju,
galima teigti, kad gerovés valstybéje diskrecija yra misri de jure ir de facto galia.
Viena vertus, artimieji biurokratai, priimdami sprendimus, turi jiems skirtus formalius
igaliojimus. Taciau kita vertus, neretai nutinka taip, kad praktikoje jie privalo priimti
daug daugiau sprendimy, negu jiems yra oficialiai deleguota [13]. Kitaip tariant,
profesionallis artimieji biurokratai, savo praktinéje veikloje jgyvendina neformalius
igaliojimus, nepazeisdami jstatymy virSenybés principo, bet tuo paciu ir atliepdami
istaigos klienty poreikius.

Valstybés tarnautojy profesiné diskrecija teikiant jdarbinimo
tarpininkavimo paslaugas

Siekiant analizuoti Lietuvos vie$ojo tarpininkavimo jdarbinant tarnautojy ir jy
profesinés diskrecijos atvejj reikty pries tai aptarti svarbesnius mokslinius tyrimus
panasia tematika. Viena jdomesniy tyrimy dar 10 deSimtmetyje atliko amerikieCiy
mokslininké Marcia K. Meyers su bendraautoriais. Buvo tirta, kaip JAV Kalifornijos
valstijoje buvo siekiama jgyvendinti reformas didinant pasalpas gaunanciyjy
aktyvumg darbo rinkoje. Taciau reformos jgyvendinimo trukdziu tapo kaip tik
artimieji biurokratai, kurie buvo pirmiausia suinteresuoti iSlaikyti rutininj teisiy i
pasalpas patikrinimo (reikalavimy pretenduoti | pasalpa atitikimo patikrinimo),
vykdant pokalbius su pareiskéjais j pasalpos gavima, procesa. O ta nemaza dalimi
nulémé prie§ tai jvykusi tarnautojy deprofesionalizacija, kada i§ profesionaliy
socialiniy darbuotojy jie buvo padaryti ,,atitikimo patikros technikais” [12, pp. 1-22].
Katarina M. Thoren [16] paras¢ disertacija, skirta tyrinéti Svedijos bedarbiy
aktyvinimo politikg. Autoré savo disertacijoje sickia remdamasi ne tik moksline
literattira, bet ir metodologiskai iSanalizuoti artimyjy biurokraty praktikas politiniame
ir organizaciniame kontekste. Autorés tikslas yra suprasti, kaip Salies politinis ir
organizacinis faktorius formuoja artimyjy biurokraty praktikas. Todél pagrindinis
atspirties taskas yra artimyjy biurokraty jvairiy jveikos strategijy plétojimas praktinéje
veikloje. Sios strategijos atsiranda dé¢l jstatyminés bazés dviprasmiskumo,
organizacijos naudojamo Spaudimo, riboty istekliy ir menkos programos
atskaitomybés. Sis mokslinis projektas yra atvejo studija, analizuojanti artimyjy
biurokraty praktikg, jgyvendinant uzimtumo politika Stokholmo savivaldybéje.
Surinkti duomenys yra grjsti artimyjy biurokraty kasdieniniy praktiky stebéjimu,
interviu su vietos politikais, uZimtumo politikos programos dokumentais. Empiriniai
K. M. Thoren disertacijos duomenys atskleidé, kaip bedarbiy aktyvinimo politika
jgyvendinama kasdienése uzimtumo politikos darbuotojy praktikose. Gauti rezultatai
atskleide, kad artimosios biurokratijos jgyvendinamos praktikos skatina neformaliy
praktiky atsiradimg, kurios koreguoja aktyvinimo politikos idéjas i§ formalios
politikos sgvokos ir programos tiksly.

Kitas svarbus mokslinis darbas, analizuojantis panaSig tematikg yra Sharon
Elizabeth Wright [17] apginta disertacija tema: ,,Uzimtumas artimosios biurokratijos
aspektu: jdarbinimo centro darbuotojy ir klienty perspektyvos”. Autorés disertacija
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reprezentuoja pagrindinius socialiniy veikéjy vaidmenis, jgyvendinant uzimtumo
politika Didziojoje Britanijoje. Disertacijoje remtasi Lipsky artimosios biurokratijos
teorija, siekiant jg pritaikyti Siuolaikinés valstybés kontekste, jdarbinimo centro
atvejui. Tyrimui reikalingi duomenys buvo renkami remiantis etnografiniu tyrimu,
kuris buvo atliktas Centrinés Skotijos jdarbinimo centre. Tyrimui reikalingi
duomenys buvo renkami SeSis ménesius trukusiu tiesioginiu stebé&jimu, taip pat buvo
atlikti 48 pusiau struktiiruoti interviu su uzimtumo centro darbuotojais ir 35 jstaigos
klientais. Pagrindiné disertacijos idéja yra ta, kad darbuotojai, dirbantys uzimtumo
politika jgyvendinanciuose centruose, perkuria ,,i§ virSaus | apacig® jgyvendinama
politika, sgveikoje su institucijos klientais.

Mokslininkai Brodkin ir Marston [1] isleido knyga pavadinimu ,,Uzimtumas ir
gerovés valstybé: artimosios biurokratijos organizacijos ir jdarbinimo politika”. Sioje
knygoje pagrindinis démesys skiriamas artimosios biurokratijos praktikoms
uZimtumo srityje, analizuojant ir tyringjant, kaip valdymo reformos veikia
organizacijy darbg ir uzimtumo politika. Pagrindinis démesys skiriamas panaSumams
ir skirtumams tarp Jungtinés Amerikos Valstijy socialinio apripinimo sistemos ir
Europos bedarbiy aktyvinimo politikos, tiriant kaip yra dirbama ir kg tai reiskia
bedarbiams, kurie kreipiasi pagalbos | aktyvinimo politikos programos
igyvendintojus, artimuosius biurokratus.

Aptarti autoriai savo darbuose itin didelj démesj skyré uzimtumo politikos
jgyvendinimui praktiniame lygmenyje. Disertacijy tematikos susijusios su sgveiky
tarp socialiniy veikéjy analize, institucijy vaidmenimi, siekiant suprasti kaip politika
formuojama ir k3 ji reiSkia zmonéms. Taip pat siekiama palyginti ir iSanalizuoti rySius
tarp politinio institucinio, organizacinio ir normatyvinio konteksto: minéti faktoriai
analizuojami artimosios biurokratijos rémuose ir kaip jie pasireiskia kasdieniuose
bedarbiy aktyvinimo politikos procesuose. Tuo tarpu Siuo straipsniu siekiama gerokai
siauresnio tikslo, t. y. analizuoti artimyjy biurokraty naudojamg profesine diskrecija,
teikiant jdarbinimo tarpininkavimo paslaugas pertvarky poveikio kontekste. Siame
straipsnyje siekiama analizuoti pirmiausia vidinius organizacijos procesus,
i§siaiSkinant kiek Lietuvos darbo birZoje remiamasi valstybés tarnautojy jgalinimo
stiprinimu ir profesinés tarnautojy diskrecijos plétimu, jgyvendinant naujaji klienty
aptarnavimo model;.

Naujas klienty aptarnavimo modelis Lietuvos darbo birZoje ir jo
poveikis tarnautoju diskrecijai

Siekiant veiksmingesnio uzimtumo didinimo ir konsultavimo paslaugy kokybés
gerinimo, Lietuvos teritorinése darbo birzose nuo 2016 m. liepos 1 d. pradétas
igyvendinti naujasis klienty aptarnavimo modelis. 2016 m. liepos 4 d. buvo priimtas ir
patvirtintas LDB prie SADM direktoriaus jsakymas ,,Dél Lietuvos darbo birzos prie
Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos direktoriaus 2010 m. geguzés 17 d. jsakymo
nr. V-248 ,Dél teritoriniy darbo birzy reorganizavimo salygy ir nuostaty
patvirtinimo* pakeitimo [8], kuris reglamentuoja naujaja LDB teritoriniy padaliniy
struktiirg. Remiantis minétu dokumentu, tam tikruose teritoriniuose padaliniuose
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(Alytaus, Kauno miesto ir rajono, KaiSiadoriy, Klaipédos, Skuodo, Vilkaviskio,
Panevézio, Birzy, Akmenés, Silalés, Telsiy, Moléty ir Sirvinty vienas arba du klienty
aptarnavimo skyriai) pradétas taikyti naujasis pilotinis klienty aptarnavimo modelis.
Skirtingai nuo senojo klienty aptarnavimo modelio, pagal naujajj modelj nebelieka
klienty atskiro pirminio registravimo.

Remiantis Lietuvos darbo birzos prie SADM direktoriaus patvirtinta 2013 m.
balandzio 16 d. jsakymo Nr. V-197 ,Konsultavimo paslaugy teikimo kokybés
standarto schema [9], prie§ jsigaliojant naujajam klienty aptarnavimo modeliui, su
asmeniu, ieSkanciu darbo, vykdavo 3 ir daugiau susitikimai, po kuriy tik tuomet
asmuo dél darbo pasitlymy buvo nukreipiamas pas kita darbuotoja, teikiantj
tarpininkavimo jdarbinant paslaugas. Pagal sengjj modelj, pirmojo susitikimo metu
buvo stengiamasi i$siaiSkinti asmens gebéjimus, kvalifikacijg ir kompetencijas, buvo
pristatomos darbo birZos paslaugos, aptariamas paslaugy teikimo biidas ir numatoma
kito susitikimo data ir tikslas. Tuo tarpu naujasis klienty aptarnavimo modelis,
skirtingai nuo pries tai buvusio modelio, uztikrina mazesnj apsilankymy skaiciy ir jau
pirmojo apsilankymo metu ne tik surenkama informacija apie asmenj, bet ir esant
galimybei i$ karto teikiamas darbo pasiiilymas.

Remiantis konsultavimo paslaugy teikimo kokybés standartu, svarbu akcentuoti
tai, kad teritoriniy darbo birzy darbuotojai buvo skirstomi j du profilius: j tarnautojus,
kurie konsultuoja nepasirengusius darbo rinkai asmenis ir j tarnautojus, teikiancius
tarpininkavimo jdarbinant paslaugas asmenims, motyvuotiems ir pasirengusiems
darbo rinkai [9]. Tuo tarpu pagal naujaji klienty aptarnavimo modelj daugiau démesio
skiriama individualiam darbui su asmenimis, ieSkancCiais darbo. Individualy darbag
dirba nuolatinis jdarbinimo konsultantas, o esant reikalui ir karjeros konsultantas.

Tyrimo metodika. Analizuojant valstybés tarnautojy diskretiSkuma, aptarnaujant
klientus, remiamasi kokybiniu tyrimu ir dokumenty analize. Siekiant nustatyti
pagrindines tendencijas visos Lietuvos mastu, atlikti penki pilotiniai pusiau
struktiiruoti individual@is interviu su Lietuvos darbo birzos (Vilniaus ir Kauno)
teritoriniuose padaliniuose dirbanciais valstybés tarnautojais ir konsultantais. Interviu
atlikti 2017 m. vasario — kovo ménesiais, vidutiné jy trukmé — 20 min. Interviu
klausimai orientuoti j naujajj konsultavimo modelj, uzimtumo politikos reguliavimo
igyvendinima bei sprendimy priémima; pokalbio metu neiSvengta ir papildomy
klausimy, pagilinanciy analizuojamg temg. Transkribuoti interviu vidutiniskai sudaré
po 7031 spaudos zenklus (be tarpy). Tyrimo dalyviai pasirinkti atsizvelgiant j turimg
darbo patirtj ir uzimamas pareigas. Gauti tyrimo duomenys buvo analizuojami pagal
atsakymus ] atskirus klausimus, juos susisteminant. Tyrimas atliktas remiantis
pagrindiniais etikos principais. Prie§ atliekant tyrimg, tyrimo dalyviams buvo
pristatomas tyrimo tikslas, uzdaviniai ir tiriamojo teisés. Tokiu btidu siekta uztikrinti
laisvanoriskumo principa, kai tyrimo dalyvis samoningai ir laisvai apsisprendzia dél
dalyvavimo tyrime. Tyrimo dalyviai taip pat buvo informuoti, kad jy pateikiamai
informacijai uztikrinamas konfidencialumo ir anonimiSkumo principas: analizéje
neminint vardy, pavardziy, kurie buvo atskleisti interviu metu; taip pat vengiama
pateikti bet kokig informacija, galinCig atskleisti asmens tapatuma. Tyrimo dalyviy
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vardai ir pavardés straipsnyje Zymimi skaitiniu — raidiniu kodu (1 lentelé).
Analizuojant duomenis buvo laikomasi objektyvumo principo, uztikrinant duomeny
patikimumg, vengiant iSkraipymy. Interviu metu buvo naudojamas diktofonas, pries
tai gavus tyrimo dalyviy sutikimg. Tyrimo metu gauti duomenys pateikiami
autentiska tyrimo dalyviy kalba.

1 lentelé. Tyrimo dalyviy charakteristikos

Tyrimo dalyvio kodas Pareigos
LDB Specialistas A Lietuvos teritorinés darbo birzos vadovas
LDB Specialistas B Lietuvos teritorinés darbo birZos specialistas.
LDB Specialistas C Lietuvos teritorinés darbo birzos pavaduotoja
LDB Specialistas D Lietuvos teritorinés darbo birZos uzimtumo skyriaus vedéja
LDB Specialistas E Lietuvos teritorinés darbo birzos specialistas.

Saltinis: sudaryta autoriy.

Tyrimo rezultatai. Naujasis klienty aptarnavimo modelis unikalus tuo, kad
kliento jdarbinimo galimybés ir darbo pasitila vertinamos jau nuo pat pirmojo asmens
apsilankymo darbo birzoje. Tyrimo metu, Lietuvos darbo birzos specialisty buvo
dométasi, kaip vertinamas jsigaliojgs naujasis klienty aptarnavimo modelis. Tyrimo
dalyviai naujove vertino palankiai:

., Tai be jokios abejonés yra teigiamas postumis klienty aptarnavimo srityje...” [LDB
specialistas A]

., Konsultavimo  sistemos atnaujinimas neabejotinai  reikalingas, kadangi TDB
konsultuodama klientus privalo atsinaujinti pagal darbo rinkos poreikius, klienty poreikiy
pokycius, modernéjanciq darbo rinkq. Naujasis klienty aptarnavimo modelis yra sveikintinas
postiamis, turintis ir privalumy ir trikumy, kurie veikiausiai issigrynins ir kryps tobuléjimo
linkme, jgyvendinimo eigoje “. [LDB specialistas D]

Remiantis interviu informanty pasakojimais, pagrindinés stipriosios $io naujai
jgyvendinamo modelio pusés, tai siekis teikti veiksmingesnes konsultavimo
paslaugas, t. y. nuo pirmojo apsilankymo Lietuvos darbo birZos klientus aptarnauja
vienas ir tas pats specialistas. Asmenims, besikreipiantiems dél paslaugy teikimo,
nebereikia lankytis taip daznai, kaip buvo iki tol, nes jau pirmojo apsilankymo metu
surenkama ne tik pirminé informacija apie klientag (jo kompetencijas, i$silavinima,
ieSkomo darbo poreikius ir kt.), bet ir siekiama pateikti darbo pasiiilymg. Todél
igyvendinamas pokytis interviu dalyviy jvardinamas kaip ,, neabejotinai reikalingas .

Tyrimu taip pat siekta iSsiaiSkinti su kokiais pirmaisiais sunkumais susidurta
jgyvendinant naujgjj klienty aptarnavimo modelj. Informantai nurod¢, kad
susiduriama su pakitusiu darbo kriiviu, kei¢iamu darbuotojy poziiiriu bei aplinkos
sutvarkymo techniniais aspektais:

,»-.. pirmasis sunkumas, tai darbuotojy mokymai ir darbuotojy poziurio keitimas <...> tai
yra labiau techninis dalykas, kurj sprendziame savo jégomis ir isspresime. Aisku techniniai
dalykai, tai yra ir erdviy perplanavimas. I5 klienty pusés arba is aptarnavimo pusés tikrai su
jokiais sunkumais nesusiduriame. *“ [LDB specialistas A]
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., Vienas i naujojo konsultavimo modelio sunkumy — specialistams, aptarnaujantiems
klientus, suderinti registravimo ir konsultavimo uzduotis tarpusavyje, planuoti klienty srautus.
Kliento registravimas gana techniskas darbas, o kliento konsultavimas reikalauja laiko.
Klienty iskvietimo ir srauto sureguliavimo klausimas yra nelengvas, reikalauja tinkamy, ir
konkretaus dydziui skyriui pritaikyty techniniy sqlygy sukiirimo.* [LDB specialistas D]

., Stipriai padidéjusiu darbo kriviu. <...> taip pat teikiamos registravimo paslaugos
atima beprotiskai daug laiko ir jégy. “ [LDB specialistas E]

Tyrimo dalyviai taip pat atskleidé, kad jgyvendinant naujajj klienty aptarnavimo
modelj, susiduriama su valstybés tarnautojy/konsultanty kvalifikacijos tobulinimo
problema. Kitas svarbus aspektas, tai darbuotojy darbo krivio padidéjimas. Prie§
igyvendinant naujajj klienty aptarnavimo modelj, Lietuvos darbo birZoje dirbantys
specialistai buvo suskirstyti j profilius: vieni dirbo su nepasirengusiais, kiti dirbo su
pasirengusiais darbo rinkai asmenimis, dar kiti dirbo registratiiroje. Pradéjus
igyvendinti pilotinj klienty aptarnavimo modelj, situacija pasikeiia i§ esmes:
panaikinami registratiiros darbuotojai ir visi valstybés tarnautojai/konsultantai tampa
jdarbinimo specialistais, kas savaime padidina darbuotojy darbo kriivi (vienas
darbuotojas, vietoj keliy, atlieka keleta funkcijy: registratoriaus ir konsultanto). Tuo
tarpu registravimas ir konsultavimas tyrimo dalyviy traktuojami kaip du vienas kitam
prieStaraujantys dalykai, kuriy jgyvendinimas reikalauja tikslingo laiko planavimo,
nes konsultavimui reikia skirti daug daugiau laiko negu registravimui. Registravimas
labiau jvardinamas techniniu darbu. Tafiau svarbu atkreipti démesj ir j tai, kad
jgyvendinant naujajj klienty aptarnavimo modelj, laiko istekliai kliento jdarbinimui
zymiai sumazgja, ko pasékoje jdarbinimo specialistai turi mazesniais laiko kastais
atlikti efektyvesnj darba, siekiant didinti uzimtumo rodiklius. Apibendrinant
duomenis, galima pastebéti, kad esminiai sunkumai pradéjus jgyvendinti naujajj
klienty aptarnavimo modelj susij¢ su Lietuvos darbo birzos personalo naujy funkcijy
Isisavinimu, pakitusiu darbo kriiviu bei techniniu aplinkos pertvarkymu ir pritaikymu
prie naujos sistemos.

Valstybés tarnautojy darbe, aptarnaujant jdarbinimo jstaigos klientus ir
igyvendinant naujajj klienty aptarnavimo modelj diskrecijos nebuvimas praktiskai
nejmanomas. Ne tik dél to, kad vieSyjy paslaugy teikimas tapty nelankstus ir
neveiksmingas, bet ir nejautrus zmogaus poreikiams. Lietuvos darbo birZzos specifika
susijusi su asmeny konsultavimu, kuriy gyvenimiskos istorijos yra skirtingos, o teisés
aktai visy iSimCiy ar unikaliy situacijy numatyti negali. Todél Zvelgiant i§ artimosios
biurokratijos teoriniy rémy, valstybinéje jdarbinimo jstaigoje praktiskai turéty dirbti
tik profesionaliis artimieji biurokratai, kurie siekdami ne tik mechaniskai atlikti savo
darba, bet atliepti kliento poreikius, pagal galimybes lanksciai zifiréty i susidariusig
situacija bei priimty sprendimus. Taciau, yra nemazai tarnautojy, kurie atlikdami savo
darbus ,slepiasi po atitinkamomis taisyklémis ar jstatymais, vengdami didesniy
asmeniniy pastangy jgyvendinant atitinkama politikos sritj, ko pasékoje gali nukentéti
ir teikiamy paslaugy kokybé [3]. Tai iliustruoja ir zemiau pateikiamas informanto
tvirtinimas:

, Tai yra nuolatinis ugdymo procesas, tai pirma. Antra, tai yra poZziiris, tikrai ne
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kiekvienas turi tq pojitj ir gebéjimq dirbti su Zmogumi. Ir baisiausias variantas atsitinka tada,
kai zmogus dirba tokj darbg, nemégdamas zmoniy, kai jis neturi empatijos, tai yra baisiausia
kas gali atsitikti. Kiekvienas klientas yra kitoks, ir j jj reikia Ziaréti kaip j Zmogy. “. [LDB
specialistas A]

Artimieji biurokratai savo darbe remiasi diskrecija priimdami sprendimus ir
nuolatos yra situacijose, kuriose ypatingai svarbu atsizvelgti | zmogaus poreikius.
Kitaip tariant, valstybés tarnautojy darbas yra toks, kuriame ypatingai svarbus tampa
individualizuotas darbas. Mokslingje literaturoje jau yra [14, 84-94] atkreiptas
démesys | tai, kad vieSasias paslaugas teikiantys artimieji biurokratai turi teikti
pirmenybe ne tik lygiam klienty traktavimui, o ir jautriam pozitriui j kliento situacija,
priimant sprendimus. Paciy tarnautojy aplinkoje toks pozilris néra nezinomas.
Artimajj biurokrata, kaip i klienta orientuota tarnautojg apibiidina Sis informanto
pasisakymas:

., Tas kompleksiskumas turi buti ir valstybés tarnautojas neturi biiti tas zmogus, kuris
sédi prie kompiuterio. Tai yra anos kartos valstybés tarnautojas. Si karta turi sakyti ,,as Jums
galiu padeéti ir mes Jums galime pasitlyti viskq* <...> tai yra XXI a. valstybés tarnautojas. Ir
Sis jsivaizdavimas, kad as esu kazkoks valdininkas, jis yra atgyvenes. <..> Valstybés
tarnautojas, tai tarnyba Zmogui, todél ji ir pasirinkta. ** [LDB specialistas A]

Informantas kalba ,Siuolaikiska* wvalstybés tarnautoja, kuris turi priimti
sprendimus kompleksiskai ir dirbti zmogui. Valstybés tarnautojai dirbdami vie$gsias
paslaugas teikianCiose institucijose vadovaujasi jvairiais jstatymais, ir juose
apraSytomis procediiromis. Taciau, nepaisant to, kad jy darbas yra apibréztas tam
tikromis taisyklémis ar jstatymais, jis néra taisykliy i§semiamas [5]. Saveikaudami su
klientais, valstybés tarnautojai priima sprendimus ne tik vadovaudamiesi tam tikromis
»taisyklémis®, bet ir daro atitinkamus pasirinkimus, kurie gali turéti teigiama poveikj
klientams. Kitaip tariant, vieSasis profesionalas, sgveikoje su klientais negali vien tik
automatiSkai taikyti taisykles, nes uzimtumo sritis, tai yra ta sritis, kurioje automatinis
taisykliy skatinimas gali sukelti klienty ,,pasiprieSinima®, ,primesty” taisykliy
atmetima, kada neatsizvelgiama j kliento jautrigsias puses.

Tyrimo dalyviy pasisakymai atskleidé ir tam tikrg valstybés tarnautojy elgsena,
kurioje galima matyti ir diskrecijos praktinj naudojima. Valstybés tarnautojai
kiekviena dieng susiduria su vis skirtingais atvejais, kurie yra unikaltis. Skirtingi
klientai, turi skirtingus poreikius, todél Sios srities vieSojoje politikoje ypatingai
svarbi yra ne tik prievolé vadovautis jstatymais ir automatiSkai taikyti atitinkamas
priemones (diskrecija de jure), bet ir geb¢jimas lanksciai pazvelgti i kliento situacija
ir taikyti esamus jstatymus (diskrecija de facto). Kitaip tariant, valstybés tarnautojas
turi imtis visy reikalingy veiksmy, kurie uztikrinty, kad darbas atliktas ne tik pagal
visus teisinius aktus, bet ir atsizvelgiant j kliento unikalig situacija:

., Teisés aktai numato, kad asmuo turi informuoti apie pasikeitusias aplinkybes per 5
darbo dienas, tai visada specialisto reikalaujama, kad yra darbo dienos zmogaus paieskai.
<...> o paskui jis nepasirodo, nepasirodo, tada rasomi papildomi kvietimai asmenims, kad jis
atsiliepty arba yra telefonai, jeigu neatsako, arba elektroniniu pastu, tai darbuotojas isbando
tas visas priemones ir jeigu tos priemonés isbandytos ir Zmogus nepasirodo, tai aiSku
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sprendimas yra toks kokj numato teisés aktai, bet pagrindinis miisy siekis yra toks, kad to
Zmogaus ieSkoty, o ne taip, kad praéjo 5 dienos, as nutraukiu. Aisku ne paslaptis, kad kazkas
to nepadaro“. [LDB specialistas B]

Grynai paraidziui teisés akty besilaikantis valstybés tarnautojas, klientui
nepasirodzius darbo birZoje, tiesiog nutraukty jo registracijg jstaigoje. Tuo tarpu i
klientg orientuotas tarnautojas atlieka visus veiksmus, siekdamas, kad jo registracija
nenutriikty, kas savaime ir simbolizuoja sprendimo priémima, paremta de facto ir de
jure. Darbo birZzos specialistas supranta, kad kliento situacija, dél vienokiy ar kitokiy
priezasciy, yra iSskirting, bet jstatymas nenumato konkreciy jos sprendimo galimybiy,
todél valstybés tarnautojas Sioje situacijoje imasi visy jmanomy priemoniy, kurios
Istatymuose nepilnai numatytos, siekiant, kad zmogy grazinti j darbo birza:

., Vélgi nori, nenori turi zZitréti j tuos teisés aktus, nes jie apibréZia kas yra tinkamas
darbas. Nes pvz.: jeigu motina su mazu vaikeliu, tai jai pamaininis darbas, tai bty absurdas,
arba siulyti tokj darbq, kuris vakarinis, bet ji jo dirbti nelabai galés, nes turi vaikelj. Arba
nebent, jei tas pats asmuo pats sutinka, tai tada prasau. Tai tokiais atvejais visada reikia
Zigréti | zmogaus poreikius. “ [LDB specialistas B]

LR uzimtumo rémimo jstatymo 2 str. 14 punkte [10] numatyta sagvoka tinkamas
darbas, kuriam biidingi §ie bruozai: atitinkantis zmogaus kompetencija, gebéjimus;
asmuo nepateiké pazymos, nurodancius sveikatos sutrikimu; vykimo su priemiestiniu
autobusu pirmyn ir atgal trukmé nevirSija trijy valandy. Taigi, atsizvelgiant | Sig
Istatymo savoka darbo birzos klientei, auginanciai mazametj vaika, turéty biiti skirtas
bet kuri darbas, kuris atitinka auk$¢iau iSvardintus punktus. Taciau, kaip ir tyrimo
dalyvé mingjo, remiantis diskrecija priimant sprendima, profesionalus valstybés
tarnautojas turi atsizvelgti j itin svarby socialinj aspekta: motina su mazameciu vaiku,
todél bet kurio darbo, atitinkancio jos kompetencijas jai sitlyti néra tinkamas
sprendimas, i$skyrus tuos atvejus, kai to pageidauja pati klienté. Pateiktas pavyzdys
atskleidzia ne tik faktinj diskrecijos taikymg ir naudojima kasdienése jdarbinimo
tarpininkavimo praktikose, bet ir profesionaluma valstybés tarnautojo darbe, kur ne
techniSkai priimamas sprendimas, bet atsizvelgiama ir siekiama tokiy rezultaty, kurie
atitikty kliento situacija ir jo poreikius. Zemiau pateikiamas dar vienas pavyzdys,
kuriame atsiskleidzia rémimasis stipria tarnautojo diskrecija:

,»<..> mes kartais laukiam kol zZzmonés nurode konkrecig datq isvyks j uzsienj ir tuo
laukimo laikotarpiu tikrai ne itin intensyviai siilome darbg, kadangi nenorime sugriauti
Zmoniy plany, taip laukiame kol prasidés jy problemos, stengiamés patys prisidéti prie jy
jsidarbinamo ne tik isduodant siilymus j laisvas darbo vietas, bet taip pat ir nukreipiant j
profesinj mokymq, pas karjeros konsultantus, psichologus, darbo paieskos internetinéj erdvéj
specialistus. *“ [LDB specialistas E]

Pateiktas pavyzdys atskleidzia de jure ir de facto sprendimo galig, kuri priklauso
profesionaliam valstybés tarnautojui. Sgvoka ,,profesionalus® tinkama naudoti Sioje
situacijoje, kadangi galima pastebéti ne techni$kai taikomas specialisto Zinias ar
gebéjimus, bet butent gilius specializuotus gebéjimus, zinias ir jgidzius be kuriy
neblity jmanomas profesionalus veiklos atlikimas. [darbinimo tarpininkavimo
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specialistas suprasdamas, kad zmogus artimiausiu laikotarpiu planuoja iSvykima, o
bedarbio parama jam svarbi, nededa visy pastangy siilant darba, o tuo labiau
pasalinant klientg i§ darbo birzos. Tai ir yra jgudziai, siekiant suvokti klientg ir jo
situacijg. Pateiktas pavyzdys atskleidzia, kad Sioje situacijoje diskrecija formuojama
padio jdarbinimo specialisto, Zemiau pateikiama dar keletas informanty tvirtinimy,
kaip diskrecija tarnautojy yra jgyvendinama de facto:

., Tinkamo darbo pasiiilymo parinkimas ir pasiillymas klientui yra tam tikras subjektyvus,
specialisto teisei spresti jvertinus kliento pazymius, priklausantis sprendimas. Taip pat
sprendimas parinkti ir pasitulyti aktyvios darbo rinkos politikos priemone.” [LDB specialistas
D]

., Faktiskai tie visi sprendimai — teisés akty ribose, bet visq laikg as pati vadovaujuosi
tokia nuostata, kad jeigu galima spresti situacijq ir tai nepriestarauja teisés aktams, tai tiesiog
kuo greiciau padéti zmogui ir spresti aiSku zmogaus naudai.” [LDB specialistas C]

Tyrimo dalyviy pasakojimai patvirtina tai, kad vadovaudamiesi tam tikrais
teisiniais aktais ir sprgsdami tam tikras subjektyvias situacijas, jie vadovaujasi misria
diskrecija (de jure ir de facto): , specialisto teisei spresti <..>, priklausantis
sprendimas*. Siuo atveju, diskrecija pasizymi tuo, kad sprendimy priémimas
sprendziant iSskirtines situacijas, priklauso vien tik specialistui, siekiant kuo greiciau
padéti zmogui. Kitaip tariant, tyrimo dalyviai priima sprendimus ne tik remdamiesi
teisine baze, bet ir ja interpretuodami. Tai pat pateiktos situacijos atskleidzia tai, kad
valstybés tarnautojai, dirbantys uzimtuma jgyvendinanciose jstaigose, priimdami
sprendimus néra priklausomi nuo organizaciniy struktiiry. Priimtas sprendimas
saveikoje su klientu néra paveiktas kity, jstaigoje dirbanéiy, specialisty. Zemiau
pateikiami pavyzdziai, kurie iliustruoja valstybés tarnautojy, kurie gali buti
jvardinami kaip specialistai, jgyvendinantys ,,taisykliy sekéjo”, ar Kitaip tariant
formalistinio biurokrato vaidmen;:

., Valstybés tarnautojo diskrecijq labai gerai iliustruoja vienas pavyzdys, nuskambéjes
pries puse mety, kai viena misy jstaigos valstybés tarnautoja pareikalavo néscios moters
atnesti pazymq, kad ji laukiasi. Formaliai ji teisi, bet... tas néstumas buvo taip matyti, kad jau
ten néra kur... <..> kq tai keité, kad ji atnesty tq pazymq?! Tai ir yra tas lankstumas,
diskrecija paremtas sprendimo priémimas tik tai to asmens atzvilgiu. Tokiy sprendimy
valstybés tarnautojas turi priimti kiekvieng dieng... " [LDB specialistas A]

Viena vertus, informanto nupasakotas epizodas atskleidzia, kad valstybés
tarnautoja veiké pagal tam tikrus jgaliojimus. Kita vertus, aisku, kad jdarbinimo
specialistas neprivalgjo prasSyti pazymos apie néstuma, tuo labiau, kai tai akivaizdziai
matési. M. Lipsky [11] butent ir pazymi, kad artimieji biurokratai dirba dinaminj
darbg, kur ypatingai svarbu reaguoti j zmogaus poreikius. Jy darbas, tai kompleksinis
darbas, kuriame vien tik taisyklés ar instrukcijos negali atliepti klienty poreikiy. Todél
ir Sioje situacijoje, nors ir valstybés tarnautojos darbas apibréztas konkreciomis
taisyklémis, taciau galima buvo priimti sprendima, atsizvelgus j kliento situacijg.
Toks valstybés tarnautojos elgesys gali reiksti tai, kad ji neturinti patirties specialiste,
kurios pagrindinis tikslas grieztai laikytis taisykliy ir standarty arba tai valstybés
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tarnautoja, kuri dél strukttriniy priezasciy negalédama realizuoti tarnybos idealo,
gyvena tarsi korumpuotame tarnybos pasaulyje ir yra jtikéjusi, kad ji daro viska kas
Jmanoma geriausiai, taip sukurdama savo darbo ir klienty sampratas, kurios nuslepia
atotrukj tarp idealiy tarnybos nuostaty ir realybéje trukdanciy jj pasiekti asmeniniy bei
darbiniy apribojimy [11]. Darbo birZos specialisté interviu jvardino, kad dirbant su
Klientais visada egzistuoja proporcionalumo principas, kuomet valstybés tarnautojas
turi pasverti ar numatytas reikalavimas yra bitinas, ar galima lanksCiai zilréti j
susidariusig situacija.

., Egzistuoja proporcionalumo principas: priimdamas sprendimgq, visq laikq turi galvoti:
ar tas reikalavimas yra biitinas Sioje situacijoje ar jis kazkq keicia? As suprantu, kad ateina
Zmogus ir pasako, as negaliu dirbti auksStyje, nes sergu kazkokia liga. Tai as negaliu
Ziarédama j Jus jvertinti ar Jiis sergate kazkokia liga ar nesergate. Tada as privalau pateikti
kazkokj tai jrodanti dokumentq. <...> Bet, jeigu ateina moteris, kuri akivaizdzZiai néscia 9-ame
ménesyje, tai kokios cia pazymos reikia? <..> Tai vat, tai yra aplinkybés, kurias turima
jvertinti. Valstybés tarnautojas kiekvieng dienq susiduria su tokia kolizija, tai yra natiralu.
[LDB specialistas A]

Apibiidinta situacija atskleidzia ir kitg svarby aspekta. Galima daryti prielaida,
kad neigiamu pavyzdziu jvardintos valstybés tarnautojos elgesiui lemiamos jtakos
galéjo turéti tokie veiksniai kaip patekimas j darbg nesant geresnio darbo pasirinkimo
galimybés ir atitinkamai darbuotojos darbo turinio perémimas technine prasme, t. y.
darbas traktuojamas kaip gyvenimo neiSvengiamybé, o ne kaip paSaukimas [14, 84-
94].

Apibendrinant interviu duomenis galima teigti, kad wvalstybés tarnautojai,
Lietuvoje teikiantys vieSasias jdarbinimo tarpininkavimo paslaugas, dirba dinaminj
darba, kur ypatingai svarbu reaguoti | Zzmogaus poreikius. Jy darbas yra kompleksinis
darbas, kuriame vien tik taisyklés ar instrukcijos negali atliepti klienty poreikiy.
Tyrimo duomenys atskleide, kad ,.Siuolaikiskas™ valstybés tarnautojas, tai asmuo,
kuris geba, bet kurioje situacijoje lanksciai taikyti jstatymus. Profesiné diskrecija
tyrimo dalyviy pasakojimuose tampa ypac¢ svarbi, kada reikia savo nuoziiira rasti
geriausig patarimg, nagrinéjant iSskirtines klienty situacijas. Naujasis klienty
aptarnavimo modelis, remiantis atlikto tyrimo duomenimis, palaiko ir stiprina
tarnautojy profesine diskrecija, nors paéiy tarnautojy pasirengimas ja tinkamai remtis
turéty buti dar lavinamas ir klausimas dél veiksmingesnio profesionalia diskrecija
paremty vieSyjy jdarbinimo tarpininkavimo specialisty indélio j uzimtumo politikos
igyvendinimg islieka gana atviras.

ISvados

1. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad naujasis klienty aptarnavimo modelis
Lietuvos darbo birZoje skatina uzimtumo politikg orientuoti pagal besikeiciancius
klienty darbo poreikius bei modernéjancig darbo rinka. Nepaisant to, susiduriama su
tam tikrais jgyvendinimo sunkumais: valstybés tarnautojy ir konsultanty mokymy
stoka, padidéjusiu darbuotojy kriiviu, nepilnu aplinkos pritaikymu prie naujos darbo
tvarkos, taCiau pastebima, kad naujové padeda orientuotis j naujus darbo rinkos
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poreikius, taip siekiant sudaryti salygas geresniam darbo pasiiilos ir paklausos
suderinamumui bei mazinti nedarbo trukme.

2. Tyrimo duomenys parodé, kad dar ne visi jdarbinimo tarpininkavimo
specialistai Lietuvos darbo birzoje geba ir gali reikiamai pasinaudoti profesine
diskrecija. Pagrindinés to priezastys: automatinis taisykliy taikymas, nepakankama
patirtis arba nemégstamas darbas.

3. Idarbinimo tarpininkavimo specialistams Lietuvos teritorinés darbo birzos
padaliniuose yra suteikiama jstatymuose numatyta diskrecija. Daugelyje situacijy,
igyvendinant naujajj klienty aptarnavimo modelj, diskrecija naudojama kaip misri de
jure ir de facto galia. Isigaliojus naujajam klienty aptarnavimo modeliui, rémimasis
profesine diskrecija valstybés tarnautojy darbe nesumazéjo, sudarytos salygos ji
plésti.
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Professional Discretion of Civil Servants in Serving the Customers of Public
Employment Intermediation Agency: The Case of Lithuanian Labour Exchange

Abstract

The aim of this article is to analyze and identify to which extent changes in serving and
counselling customers in public employment intermediation agency in Lithuania that is in
subdivisions of Lithuanian Labour Exchange under the Ministry of Social Security and
Labour, are based on strengthening empowerment of civil servants and development of their
professional discretion. It also aims to evaluate civil servants’ expectations related to broader
factual usage of professional discretion. The aim of the article is realized analyzing academic
literature and data of conducted empirical research, which discover practical usage of
professional discretion in the best way when implementing the new customer service model.
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