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SANTRAUKA

Aukse Kaltaniene

Paslaugy teikimo efektyvumas naujosios vieSosios vadybos kontekste: valstybés imonés
Registry centro Siauliy regiono atvejis.

Magistro darbas.

Magistro darbe, remiantis Lietuvos ir uzsienio autoriy moksliniais darbais, iSanalizuoti ir
empiriniu tyrimu pagristi Valstybés imonés Registry centro klienty ypatumai, ju pasitenkinimas
paslaugy kokybe. Pateiktas Valstybés imonés Registry centro Siauliy filialo teikiamy paslaugy
tyrimo metodologijos pagrindimas bei atskleisti pagrindiniai paslaugy kokybés rodikliai:
orientavimasis 1 klientus, pri¢jimas prie informacijos, informacijos kokybe¢ ir pateikimo laikas,
»vieno langelio® principo taikymas, Siuolaikiniy informaciniy ir duomeny perdavimo
technologiju privalumy naudojimasis. IS dalies patvirtinta suformuluota mokslinio tyrimo
hipoteze¢, kad valstybés jmonés Registry centro Siauliy filialo teikiamos paslaugos atitinka

naujosios vieSosios vadybos kriterijus.

SUMMARY
Auksé Kaltaniené

The customer service effectiveness in new public management context: The case of the
National Registers Centre branch in Siauliai region.

Master‘s work.

In this master’s work the National Centre of Registers client’s features and satisfaction with the
services provided by the employees of the National Centre of Registers are analysed and assessed
by empiric research. The customer service investigation’s methodology explanation of Siauliai
branch of National Centre of Registers is presented; these main customer service quality indicators
are revealed and discussed: client orientation, information accessibility and quality, time needed to
receive desired information, ‘one window’ principle usage, information technologies and
technologies for data transferring usage. The hypothesis that Siauliai branch of National Centre of

Register does correspond with new public management criteria’s is partly conformed.
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IVADAS

Tyrimo problema. Devintasis praé¢jusio amziaus deSimtmetis atne$¢ AIDS epidemija,
kompiuteriy era, komunizmo pabaiga ir pilnus savartynus. Ir vieSojo, ir privataus sektoriaus
organizacijos susidiiré su naujomis problemomis, naujomis priemonémis ir naujais prioritetais.
Rezultatyvumo stebéjimas ir keitimasis, siekiant prisitaikyti, yra produktyvumo jvertinimo ir
didinimo esmé.

Jau XX Simtmecio pradzioje Max‘s Weber nagrin¢jo modernigja valstybg ir iSplétojo savo
klasikini biurokratijos modeli. Rezultatyvusis administravimas, kitaip vadinama naujoji vieSoji
vadyba, apibendrina aktualigja vieSojo sektoriaus reformy patirt;, prasidéjusia devintojo
deSimtmecio pradzioje ir savo pirmaja kulminacija pasiekusia XX Simtmecio deSimtame
desimtmetyje.

Ar yra biidy pasiekti didesnj efektyvuma? Ar jmanoma teikti geresnes paslaugas? Siuolaikinis
pozitris { Siuos esminius klausimus krypsta i netradicinius, uz organizacijos ribu randamus
variantus ir radikaly nauja pozitri, kaip turéty veikti vieSojo sektoriaus organizacijos.

Savokos vieSoji vadyba ir vieSasis administravimas anglosaksiSkose valstybése jau seniai
vartojamos valdymo praktikoje ir vieSojo sektoriaus darbuotojy tobulinimo srityje. XX amziaus
pabaigoje kilus naujosios vieSosios vadybos judéjimui, jos subrandinti nauji valdymo principai
isitvirtino ir Europoje.

Pastaryju deSimtmeciy vieSojo administravimo raida Europos Salyse rodo, kad XX ir XXI
amziy sandiiroje normatyvinis vieSasis administravimas vis labiau uzleidZia savo pozicijas ,,naujajai
vieSajai vadybai®, labiau orientuotai i verslo vadybos elementus, todé¢l geriau beprisitaikanciai prie
nauju globalizacijos sukelty technoekonominiy paradigmy ir greitai kintancio socialinio gyvenimo
salygu'. ,,Naujoji vieSoji vadyba“ paslaugu teikimo srityje remiasi efektyvumo ir kokybés
kriterijais.

Siuolaikiné nekilnojamojo turto administravimo sistema — tai metodikai sutvarkyta valstybiné
duomeny apie nekilnojamaji turta surinkimo, apdorojimo ir registravimo sistema, apimanti visus
teisés aktais apibréztus duomenis apie nekilnojamaji turta, nuosavybés ar valdymo teises 1 ji, Siu
teisiy apribojimus bei suvarZymus, taip pat grafinius duomenis, nustatytus ju riby ar kontiiry
matavimais.

Nekilnojamojo turto kadastro, registro ir vertinimo padaliniai — seniausia ir labiausiai iSplétota
Registry centro dalis. Nuo 1997 m. tvarkomas Sis padalinys savo laiku apsprendé ir imonés
pavadinima, (iki 2003 m. balandZio I d. vadinosi Zemés ir kito nekilnojamojo turto kadastro ir

registro valstybés imone).

! Smalskys, V. (2002). Naujoji viesoji vadyba. Kaunas: Technologija, p. 39.
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Naujoji viesoji vadyba susiformavo anglosaksiskose Salyse kaip atsakas i vieSojo sektoriaus
nepagrista iSsiplétima ir neefektyvuma. D¢l globalizacijos ir ekonomizacijos poveikio Lietuvai yra
tiesiog neimanoma pabégti nuo naujosios vieSosios vadybos poveikio. Registry centro
Nekilnojamojo turto kadastro ir registro padalinio svarbiausias uzdavinys — administruoti
nekilnojamojo turto kadastro ir registro sistema, tvarkyti integruota nekilnojamojo turto kadastro ir
registro kompiuterini duomenuy banka, uztikrinti savininkams valstybés garantijas teiséms 1
nekilnojamaji turta. Todél paslaugy kokybe turéty atspindéti Sie rodikliai: orientavimasis
klientus, priéjimas prie informacijos, informacijos kokybé ir pateikimo laikas, ,vieno langelio
principo taikymas. Nekilnojamojo turto administravimo sistemoje naudojamasi Siuolaikiniy
informaciniy ir duomeny perdavimo technologijy privalumais. Todél biitinas detalus darbo
procesy projektavimas bei sistemos plétojimas.

Tyrimo aktualumas. Siuolaikinis vieSasis administravimas pabrézia keleta valstybinio
valdymo aspekty, t. y. istatymy igyvendinimo priezitiros ir vieSyjuy paslaugy teikimo aspektus.
Modern¢jant valstybei ir visuomenei, keliant vis didesnius reikalavimus valdymui, valstybé i$
represijas vykdan¢io subjekto vis labiau tampa paslaugas teikianéiy subjektu. Sis virsmas reikalauja
kitokios valdymo filosofijos, kuri remiasi pilie¢iy poreikiy tenkinimu. Akcentas perkeliamas nuo
vieSojo administravimo, prie vieSosios vadybos, kuria remiasi paslaugas teikiancios valstybés
modelis.

Kiekvienoje Salyje nekilnojamojo turto valdymo biidai gali biiti labai jvairiis — nuo valstybinés
nuosavybeés iki privacios nuosavybés. Nekilnojamojo turto administravimo sistemos turi atsizvelgti
1 Salies tradicijas ir kultiira, atspindéti vietinius paprocius, istorija bei teisines normas. Jos turi siekti
regioniniy ir nacionaliniy tiksly, kurie yra ypac susij¢ su Salies ekonomikos augimu.

Nekilnojamojo turto administravimo sistemy, o ypac¢ nuosavybés teisiy | nekilnojamaji turta
sistemy, vaidmuo mobilizuojant kapitala yra didZiulis. Apimanti iki 20 proc. BVP, saugi, efektyvi ir
tiksli sistema, skatinanti ir registruojanti nekilnojamojo turto sandorius, yra labai svarbi tautos
gerovei.

Nekilnojamojo turto registro ir kadastro sistema skirta ne vien tik savo poreikiams tenkinti, bet
ir atliecka tam tikras funkcijas visuomen¢je — ji reikalinga nekilnojamojo turto apsaugai,
nekilnojamojo turto rinkai, Zemés ir kito nekilnojamojo turto apmokestinimui, fiziniam planavimui
irt. t. Sioje sistemoje saugoma informacija naudojama ir kitiems tikslams. Vadinasi, galima teigti,
kad Lietuvoje reikia apzvelgti | klientq/vartotojq orientuotas problemas susijusias su naujosios
vieSosios vadybos praktiniu jgyvendinimu, taikymu paslaugy kokybés, aptarnavimo, vertinimo
modeliuose. Taigi vienas svarbiausiy kokybés vadybos principy yra patenkinti klientq, kritiskai
svarbus yra vartotojo identifikavimas: tik Zinant kas yra klientas, galima spresti apie jo likescius,

poreikius ir norus.



Tyrimo objektas — Valstybés [monés registry centro klienty aptarnavimo kokybé Siauliy
regiono aspektu.

Tyrimo dalykas — Valstybés imonés Registry centro nekilnojamojo turto paslaugu kokybés
atitikimas pagrindinéms veiklos kryptims.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti ir empiriniu tyrimu pagristi Valstybés imonés Registry centro
klienty ypatumus, ju pasitenkinima paslaugu kokybe.

Tyrimo uZdaviniai:

1. ISanalizuoti moksling literatiira, analizuojancia naujosios vieSosios vadybos teorines
koncepcijas.

2. Nustatyti ir jvertinti Valstybés imonés Registry centro klienty pasitenkinimo/nepasitenkinimo
veiksnius, ju ypatumus.

3. Empiriskai patikrinti ,,naujosios vieSosios vadybos‘ principy adaptavimo galimybg valstybés
imong¢je Registry centras.

Tyrimo hipotezé — valstybés jmonés Registry centro Siauliy filialo teikiamos paslaugos atitinka

naujosios vieSosios vadybos kriterijus.

Tyrimo metodologija. Tyrimo metodologija atskleidziama $iais aspektais:

v’ tyrimo konceptualioji esmé. I[Sanalizuotos teorinés naujosios vieSosios vadybos
koncepcijos, turinCios jtaka geresniam klienty aptarnavimui ir davusios pagrinda
parengti tyrimo metodologija; iSanalizuotos teorinés ,,naujosios vieSosios* vadybos
koncepcijos, modeliai bei veiksniai, turintys itakos paslaugu kokybés gerinimo srityje,
dave pagrindo parengti paslaugy teikimo vartotojams tyrimo metodologija.

v' tyrimo loginé struktiira. Tyrimo struktira sudaro nuosekli uzdaviniy seka, kuri
suskirstyta | etapus:
pirmas etapas — iSanalizuota moksliné literatiira, ivertinta naujosios vieSosios vadybos

koncepcijos, kurios gali daryti itaka vieSajam paslaugy teikimui.
antras etapas — nustatytas ir jvertintas Valstybés imonés Registry centro klienty

pasitenkinimo/nepasitenkinimo teikiamomis paslaugomis veiksniai, kurie Iémé tyrimo

metody pasirinkima.

trecias etapas — apibendrinti Valstybés imonés Registry centro klienty/vartotoju

pasitenkinimo paslaugomis rezultatai, identifikuoti ir jvertinti pagrindiniai veiksniai,
lemiantys paslaugy teikimo gerinima.

Tyrimo metodika. Tiriant Valstybés imonés Registry centro paslaugy teikimo ypatumus, buvo

derinami kokybinio ir kiekybinio tyrimo metodai. Kokybiniy duomeny rinkimui buvo naudojamas

zvalgybinis tyrimas ir eksperty apklausa. Pagrindinis Zvalgybinio tyrimo tikslas — gauti idéjy ir

krypéiy tolesniam tyrimui. Zvalgybinis tyrimas atliktas 2007 mety geguzés — birzelio ménesiais,
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kurio metu buvo apklausiami Valstybés imonés Registry centro lankytojai, savanoriskai sutike
dalyvauti tyrime. Kadangi zvalgybinio tyrimo problemos apibrézimui pakanka apklausti ne maziau
50 respondenty, buvo iSdalinta 70 ankety, sugrizo ir tinkamos duomeny apdorojimui buvo 50
ankety.

Antras tyrimo etapas — anketin¢ apklausa apémeé 2008 m. rugs¢jo - spalio ménesio laikotarpi,
kurio metu buvo apklausiami Siauliy regiono respondentai, savanori$kai sutik¢ dalyvauti
pakartotiniame tyrime. Sudarant anketa buvo panaudotas tyrimui reik§mingas bendrojo vertinimo
modelio | pilie¢ius/klientus orientuotas 6 kriterijus. Remiantis skaiCiavimais buvo nustatytas
reprezentatyvios imties turis — 246 respondentai. Sugrizo ir tinkamos duomeny apdorojimui buvo
215 anketuy.

Trecias tyrimo etapas — eksperty apklausa. Ekspertinés apklausos metu buvo pasirinkta
specialiai parinkta Zmoniy grupé, turinti tiriamos srities ziniy. Anketa paruoSta su laisvai
formuluojamais atsakymais, kur neribojamas nei turinys, nei forma. Ekspertinio vertinimo tiksling
grupe sudaré valstybés jmonés Siauliy filialui ir filialo skyriuose vadovaujantys darbuotojai. Taigi
buvo apklausti 5 ekspertai.

Tyrimo metodai. Darbe panaudoti Sie tyrimo metodai:

v" Mokslings literatiiros sistemin¢ ir palyginamoji analiz¢;

v’ Istatyminés bazés analizé ir sinteze;

v" Kokybiniy duomenuy rinkimui naudotas turinio analizés metodas, Zvalgybinis tyrimas,

ekspertin¢ apklausa;

v' Kiekybiné rezultaty analizé naudojant anketinés apklausos metoda;

v Grafiniai duomeny pateikimo metodai;

v" Tyrimo duomenys apdoroti naudojant SPSS statistine duomeny apdorojimo programa.

Tyrimo strategija. Tyrimo eigos planas buvo suskirstytas { tokius tyrimo etapus:

v’ pirmas etapas — 2007-05-30 — 2008-01-31. Ivado raSymas; tyrimo struktiiros
sudarymas; teoriniy Saltiniy paieska ir apzvalga; empiriniy duomeny rinkimas;

v antras etapas — 2008-02-01 — 2008-09-01. Empiriniy duomeny apdorojimas SPSS
statistine programa;

v’ trecias etapas — 2008-09-02 — 2009-01-31. Teorinés dalies uzbaigimas; tyrimo duomeny
galutinis surinkimas; ju statistinis apdorojimas; duomeny analiz¢ ir interpretavimas;

v’ ketvirtas etapas — 2009-02-01 — 2009-04-31. Tyrimo rezultaty apibendrinimas; i$vaduy,
siilymy bei kity darbo daliy koregavimas.

Tyrimo teorinis reikSmingumas. PilieCiw/klienty pasitenkinimas pacia organizacija ir jos
teikiamais produktais/paslaugomis koncepcija teoriniu aspektu leido iSskirti pagrindinius ypatumus

vieSyju paslaugy teikime. Teoriniu aspektu susistemintos ir atskleistos naujosios vieSosios vadybos
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prielaidos patvirtino, kad formuojant dabartini organizaciju paslauguy, produkty teikima yra
naudojami pagrindiniai naujosios viesosios vadybos principai.

Tyrimo praktinis reik§Smingumas. Parengta valstybés imonés Registry centro pilieciw/klienty
tyrimo metodologija gali bti taikoma nustatant ir kity vieSyjy istaigy, imoniy klienty aptarnavimo
ypatumus. Surinkti duomenys apie klienty paslaugu teikimo pasitenkinimo veiksnius yra reikSmingi
siekiant geriau tenkinti pilie¢iw/klienty pageidavimus. Tyrimo rezultatai i§ dalies patvirtino iSkelta
hipoteze, kad valstybés imonés Registry centro Siauliy filialo teikiamos paslaugos atitinka

naujosios viesosios vadybos kriterijus.
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1. ,,NAUJOJI VIESOJI VADYBA“ IR JOS REIKSME TEIKIANT PASLAUGAS

1. 1. Pagrindiniy savoky analizé

Sios savokos magistro darbe pateikiamos remiantis Siais Saltiniais: Lietuvos Respublikos
valstybés registry jstatymas. V. Z., 1996, Nr. 86-2043; (Aktuali redakcija 2004, Nr. 124-4488).
Lietuvos Respublikos Vie$ojo administravimo jistatymas. V. Z., 1999, Nr. 60-1945. (Aktuali
redakcija 2008.10.25). Tarptautiniy zZodziy zodynas. (1985). Ats. red. V. Kvietkauskas. Vilnius:
Vyriausioji enciklopediju redakcija. Lietuvos VieSojo administravimo institutas. Bendrasis
vertinimo modelis. [Internete]. [zitiréta 2009-02-03]. Prieiga per interneta:<
http://www.vrm.lt/fileadmin/Padaliniu_failai/Viesojo administravimo dep/bvm.pdf>.

A

Asmens aptarnavimas — tai jo sutikimas (pirmasis kontaktas), iSklausymas, isigilinimas i jam
ripima klausima, informavimas apie jo sprendimo eiga, asmens nukreipimas tam tikra linkme, kad
klausimas biity operatyviai iSsprestas, asmens priémimo pas institucijos vadova ar kompetentinga
valstybés tarnautoja organizavimas, administraciniy paslaugu suteikimas ar ty paslaugy suteikimo
organizavimas.

Atsakymas j praSyma — zodZiu, rastu ar elektroniniu biidu i8reik$tas institucijos atsiliepimas i
asmens praSyma atsizvelgiant { jo turini: pvz., suteikta administraciné paslauga, pateikta
informacija, jteikta praSomo administracinio akto kopija, nuorasSas ar iSrasas, iSdéstyta institucijos
nuomon¢ dél asmens kritikos, pasiiilymy ar pageidavimy; dokumentas — bet kokia institucijos
sukurta ar gauta informacija ar jos dalis, iSreikS$ta raSytine, iskaitant elektroning, grafine, garsine ar
vaizdine forma informacija — Zinios, kuriomis disponuoja institucija.

D

Demografija — (gr. demos liaudis, ¢ia: gyventojai + grafija): 1. Mokslas tiriantis gyventoju
sudéti, kiekybinius ir kokybinius jos kitimus, gyventoju jud¢jima; 2. Gyventojy statistikos
duomenys.

E

Efektyvumas (angl. Efficiency) Tai pasiekty veiklos rezultaty ir panaudoty sanaudy arba
iSlaidy santykis (pvz., vidutinis tam tikry klausimy nagrinéjimo laikas, vidutiné kaina vienam
dalyviui/klientui/pilieiui/moksleiviui, arba patikrinimy skai¢ius vienam darbuotojui ir pan.).
Efektyvumas ir produktyvumas gali biiti laikomi kaip vienas ir tas pats. Produktyvumas gali biiti
matuojamas ivertinant visy veiksniy kiirimo sanaudas (visy veiksniy produktyvumas) ar tik viena

specifini veiksnj (pavyzdziui, darbo produktyvumas ar kapitalo produktyvumas).
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Efektyvumas — veiksmingumas - ekonomija (angl. Efficiency — Effectiveness - Economy)
Ekonomija (angl. Economy) Ekonomija ir ekonomiSkumas yra susij¢ su iSmintinga finansuy
vadyba, iskaitant sanaudy mazinima, taikant efektyvesnius pirkimo procesus, ir pinigy taupyma,
nemazinant veiklos rezultaty ar tiksly kokybés.

Elgesio kodeksas (angl. Code of conduct) Gali biiti iSreikstas taisyklémis ir rekomendacijomis
individy, profesiniy grupiy, komandy ar organizaciju elgesio standartams. Elgesio kodeksai taip pat
gali biiti taikomi konkreciai veiklai, tokiai kaip auditas ar lyginamoji analiz¢, ir jie daznai siejami su
etikos standartais.

E.valdzia (angl. eGovernment) Tai informaciniy ir komunikaciniy technologiju (IKT)
naudojimas vie$ajam administravimui. Sios technologijos kartu su organizacijy poky¢iais ir naujais
igiidziais padeda pagerinti vieSasias paslaugas ir demokratinius procesus ir sustiprina parama
vieSajai politikai. E.valdzia vertinama kaip geresnio ir efektyvesnio administravimo prielaida. Ji gali
pasitarnauti plétojant ir jgyvendinant vieSaja politika, padéti vieSajam sektoriui jveikti potencialiai
neissprendziamus reikalavimus teikti daugiau ir geresniy paslaugu su mazesniais istekliais.

I

Inovacija (angl. Innovation) Tai gery idéju pavertimo naujomis paslaugomis, procesais,
{rankiais, sistemomis ir Zmoniy santykiais procesas. Organizacija gali biiti laikoma inovatyvia, kai
Iprasta uzduotis ar paslaugos atlieckamos nauju ar kitokiu btdu, pavyzdziui, kaip savitarna,
panaudojant interneta.

K

Kokybé (angl. Quality) VieSajame sektoriuje kokybé yra susijusi su produkty ir paslaugy
vertés didinimu visoms suinteresuotoms Salims, atsizvelgiant i politines ir finansines nuostatas.
VKV (visuotinés kokybés vadyba) sutelkia démesj | procediiras ir procesus, nuo kuriy priklauso
kokybés augimo skatinimas.

L

Lyginamoji analizé (angl. Benchmarking) Yra daug lyginamosios analizés apibrézimuy, bet
visuose svarbiausi zodziai yra ,,pasilyginti su kitais®“. ,,Lyginamoji analiz€¢ — tai papras¢iausiai
lyginimasis su kitomis organizacijomis ir mokymasis i§ pamokuy, kurias atskleidzia Sie palyginimai*
(Europos lyginamosios analizés elgesio kodeksas).

(0]

Objekty registravimas — objekto registravimui pateikty duomeny ivertinimas, sprendimo
registruoti objekta priémimas, registro duomeny suformavimas ir {raSymas i registra ir, teisés akty
nustatytais atvejais, registravimo pazymejimo iSdavimas.

P
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Pagrindiniai veiklos rezultatai (angl. Key performance results) Tai rezultatai, kuriy
organizacija siekia, atsizvelgdama { savo strategija ir planavima pagal jvairiy suinteresuoty Saliu
poreikius ir reikalavimus (iSoriniai rezultatai). Tai taip pat rezultatai, susij¢ su organizacijos
valdymu ir veiklos tobulinimu (vidiniai rezultatai).

Paslaugy deklaracijos (angl. Service declarations) Tai publikuojami standartai, nurodantys,
kokiy tam tikros srities paslaugy gali tikétis pilieciai/klientai, pvz., tam tikros paslaugos laukimo
laikas nuo prasymo pateikimo arba socialiniy pasalpy iSmokeéjimo galutiniai terminai.

Pilietis/klientas (angl. Citizen/Customer) Terminas vartojamas siekiant pabrézti dvejopa
santyki: ry$j tarp vieSojo administravimo ir vieSyju paslauguy vartotojy ir visy visuomenés nariu,
kurie, kaip pilieiai ir mokes¢iy mokétojai, yra suinteresuoti vieSosiomis paslaugomis ir ju veiklos
rezultatais.

R

Registro duomeny gavéjas — asmuo ar susijg¢s registras, kuriam teikiami registro duomenys.

Registro duomeny paskelbimas — registro duomeny paskelbimas visuomenés informavimo
priemoneése.

Registro duomeny teikéjas — asmuo, teikiantis registrui teisés akty nustatytus duomenis ir
dokumentus.

Registro duomeny teikimas — registro duomeny atskleidimas, perdavimo ar kitu budu
padarant juos prieinamus (iSskyrus paskelbima visuomenés informavimo priemonése).

Registro duomeny tvarkymas — bet kurie su registro duomenimis atlickami veiksmai:
duomeny rinkimas, uZraSymas, kaupimas, saugojimas, klasifikavimas, grupavimas, jungimas,
keitimas (papildymas ar taisymas), teikimas, paskelbimas, naudojimas, loginés ir (ar) aritmetinés
operacijos, duomeny paieska, naikinimas ir kiti veiksmai.

Registro objekty registravimas — registro objektui registruoti pateikty dokumenty ivertinimas,
sprendimo registruoti registro objekta priémimas, registro duomeny suformavimas, iraSymas {
registra ir teisés akty nustatytais atvejais registravimo pazymejimo iSdavimas.

Registro tvarkymo jstaiga — istatymu ar Vyriausybés nutarimu paskirtas juridinis asmuo,
registruojantis registro objektus, tvarkantis ir teikiantis registro duomenis bei dokumentus ir
atsakantis uz ju sauga.

Registro tvarkytojas — juridinis asmuo, atliekantis vadovaujanciosios registro tvarkymo
istaigos perduotas atskiras registro duomeny tvarkymo funkcijas, nesusijusias su sprendimo dél
objekty registravimo bei sprendimo dél registro duomeny teikimo priémimu.

Registry objektai — registruose registruojami asmenys, veikla, daiktai, daikty buvimo vieta,

daiktinés teisés, teisiy suvarzymai, juridiniai faktai, dokumentai, teritorijos, gamtos iStekliai,
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kultiros vertybés, intelektiné (pramoniné¢) nuosavybé, komunikacijy priemonés ir kiti istatymy
nustatyti objektai.

Registry prieziiiros institucijos — valstybés institucijos, istatymais nustatytos arba
Vyriausybés nutarimu paskirtos prizitiréti registry sistemos ir atskiry registry steigima, kiirima,
tvarkyma, reorganizavima bei likvidavima.

Registras — duomenuy bei kitos informacijos sisteminimo, kaupimo, saugojimo ir naudojimo
priemoné.

Registry objektai — registruose registruojami asmenys, veikla, daiktai, daikty buvimo vieta,
nuosavybes teise ar kitaip su Siais daiktais susij¢ asmenys, daiktinés teis€s, teisiy suvarzymai,
juridiniai faktai, sukeliantys teisines pasekmes, dokumentai, teritorijos, gamtos iStekliai, kulttiros
vertybés, intelektiné (pramoniné) nuosavybé, komunikacijy priemonés ir kiti jstatymuose nurodyti
dalykai.

0]

Organizacijos struktiira (angl. Organisational structure) Tai organizacijos sandara: darbo
sri¢iy arba funkcijy paskirstymas, formali komunikavimo tarp vadovy ir darbuotojy grandiné,
uzduodiy ir atsakomybés paskirstymo budas.

S

SMART tikslai (angl. SMART objectives) Tikslai pasako, ko organizacija siekia.
Rekomenduojama, kad tikslai atitikty vadinamuosius SMART kriterijus:

Konkretiis (Specific) — tiksliai pasako, ko bus siekiama

ISmatuojami (Measurable) — turi kiekybiSkus parametrus

Pasiekiami (Achievable) — atitinkantys organizacijos pajéguma

Realistiski (Realistic) — atitinkantys iSteklius

Datuoti (Timed) — turi pagrista igyvendinimo terming

T

Tarnybiné pagalba — institucijos veikla teikiant informacing ir kitokia pagalba kitai institucijai
jos praSymu.

Tikslinés grupés apklausa (angl. Focus group interviews) Tai keliy Zmoniy pokalbis, taciau
tik vienas i3 ju uzduoda klausimus ir skatina kity dalyviy aktyvuma. Sis metodas skatina pokalbio
dalyvius papildyti vienam kita. Paprastai tokiame pokalbyje dalyvauja keturi arba penki asmenys.

Tarptautiné standartizacijos organizacija — TSO (angl. ISO) Tai globalus tinklas, kuris
nustato, kokiy tarptautiniy standarty reikia verslui, valdziai ir visuomenei, juos plétoja kartu su
sektoriais, kurie juos idiegs, skaidriomis procediiromis adaptuoja standartus kartu su nacionalinémis

institucijomis bei pristato juos taikyti visame pasaulyje. TSO standartai nustato reikalavimus
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aukscCiausios kokybés produktams, paslaugoms, procesams, medziagoms ir sistemoms, taip pat
reikalavimus atitikties ivertinimui, valdymo ir organizaciju praktikai.

\%

Valstybés tarnybos organizacija/vieSasis administravimas (angl. Public service
organisation/Public Administration) Tai bet kokia institucija, paslaugas teikianti organizacija ar
sistema, jgyvendinanti tam tikros srities valstybés valdymo politika ir kontroliuojama iSrinktos
valdzios (nacionalinés, federalinés, regioninés ar vietinés). Tai taip pat organizacijos, kurios
dalyvauja formuojant politika ir jgyvendina istatymus, t. y. uzsiima veikla, kuri néra grynosios
paslaugos.

Veiksmy planas (angl. Action Plan) Tai dokumentas, kuri sudaro uZduoCiy planas,
atsakomybés paskirstymas, projekto igyvendinimo tikslai (pvz., kriterijai, galutiniai atlikimo
terminai) ir reikalingi iStekliai (pvz., valandos, pinigai).

Veiksmingumas (angl. Effectiveness) Veiksmingumas yra santykis tarp planuoto veiklos
rezultato ir realiai padarytos itakos, efekto arba pasiekto poveikio.

VieSoji paslauga — valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamuy juridiniy asmeny veikla teikiant
asmenims socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas istatymy numatytas paslaugas.
[statymy nustatytais atvejais ir tvarka vieSasias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys.

VieSyjy paslaugy teikimo administravimas — vieSojo administravimo subjekty veikla
nustatant vieSyju paslaugy teikimo taisykles ir rezima, steigiant vieSasias istaigas arba iSduodant
leidimus teikti vieSasias paslaugas kitiems asmenims, taip pat vieSyjy paslaugy teikimo priezitra ir
kontrolé.

Vadovaujancioji registro tvarkymo jstaiga — jstatymu ar Vyriausybés nutarimu paskirta
ministerija ar kita valstybés institucija ar istaiga, kurios valdymo sriCiai priskirtas registras,
metodiskai vadovaujanti registro kiirimui ir koordinuojanti jo funkcionavima.

Valstybés registras (kadastras) (toliau — registras) — teisiniy, organizaciniy, technologiniy
priemoniy visuma, skirta registruoti jstatymuy nustatytus registro objektus, rinkti, kaupti, apdoroti,
sisteminti, saugoti bei teikti fiziniams ir juridiniams asmenims registruojamy objekty kiekybinius,
kokybinius, geografinius ir kitus duomenis bei dokumentus.

v/

Zinybinis registras — teisiniy, organizaciniy, technologiniy priemoniy visuma, skirta registruoti
valstybés ar savivaldybés institucijos ar istaigos sprendimu nustatytus registro objektus ir tvarkyti

registro objekty registravimo duomentis.
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1.2. Naujosios vieSosios vadybos samprata

Vadybos poveikis skatinant motyvacijos, veiksmingumo ir efektyvumo didé¢jima turi ilga
tradicija. Literatiroje pirmosios vadybos iStakos siekia senaji Egipta ir tgsiasi Adam Smith, Henr
Fayol, Frederick Taylor, Peter Drucker, Tom Peters, Robert Waterman darbuose.

Iki Siol literatliroje néra vieningo naujosios vieSosios vadybos termino. Skirtingose Salyse
aptinkami skirtingi vadybos krypties pavadinimai, pvz.:

,Reinventing Goverment* (JAV) — valdzios perkiirimas.

,INext Steps Initiative (DidZioji Britanija) — naujyju zingsniy iniciatyva.
,Kontraktmanagement* (Nyderlandai) — kontrakty vadyba.

»Neues Steuerungsmodell* (Vokietija) — naujasis valdymo modelis.

,Free Commune Experiments* (Skandinavija) — laisvyju savivaldybiu eksperimentai.
,Wirkungsorientierte Verwaltungsfuhrung® (Sveicarija) — rezultatyvus administravimas.
New Public Management™ (Naujoji Zelandija/Australija) — naujoji vie$oji vadyba.

Ch. Pollitt, G. Bouckaert (2003) teigia, kad su ,,naujaja vieSaja vadyba” tiesiogiai siejamos
pragjusio amziaus paskutiniaisiais deSimtmeciais pradétos plataus masto reformos, kurios jgauna vis
didesni pagreiti. Terminas “valdymo reforma” turi gana gilius metodologinius pagrindus vieSuyju
institucijy efektyvumo tobulinimo ir tolesnio juy veiklos modernizavimo praktikoje. Teoretikai
vykstan¢ias reformas vieSajame valdyme skirsto 1 tris lygmenis. Pirmajame — paciame
bendriausiame lygmenyje vyksta jau zmoniuy reformos praktiniy pasiekimy jvairiose valdymo
sferose modernizavimas. Antro lygio reformy uzdavinys — padéti organizacijoms parinkti reformy
metodus ir procediiras. Trecio lygio reformas teoretikai suvokia kaip pokyCius meta ir
megalygmenyse, t. y. doktriny, ideologijuy ir kitose idéju sistemose ir filosofijose, akcentuojant
bendriausius tikslus ir struktiiras, kurie yra ir veiksmu, ir ju vykdymo gairés®.

N. Thom ir A. Ritz (2004) teigia, kad literatiiroje sutariama dél to, kad naujoji vieSoji vadyba
(toliau - NVV) neturi savarankisky teoriniy iStaky, o jos teoriné bazé turi dvejopus teorinius
pamatus: visu pirma 1§ naujosios institucijy ekonomikos kilusia vieSojo pasirinkimo teorija (angl.
Public Choise — Theorie), antra, vadinamaji menedZerizma (angl. Managerialismus). Sita teiginj
galima rasti Aucoin (1990), Reichard (1992), Schedler (1995), Biidaus/Griining (1998) ir
Borins/Griining (1998), ir kituose autoriy darbuose’.

Kaip teigia A. Raipa, terminas ,,naujoji vieSoji vadyba“ jvairiy lygiy akademinéje ir praktinéje
interpretacijoje dazniausiai suprantamas trimis prasmémis. Pirmiausia kaip ideologinis judéjimas

valdymo sferoje, diegiantis naujas planavimo, kontrolés, vertinimo formas, bei iStekliy valdymo

% Pollitt Ch., Bouckaert G. (2003). Viesojo valdymo reforma. Vilnius: Algarve, p. 20.
3 Thomas, N., Ritzas, A. (2004). Viesoji vadyba. Vilnius: Monografija, p. 22.
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metodologija. Antra, kaip akademiniy diskusiju dél savo genezés, paradigminiy lygmens, pozymiy,
indikatoriy ir kt. objektas. Ir trecia, ,,naujoji viesoji vadyba® suprantama kaip geriausia praktika
pasireiskianti jvairiuose pasaulio regionuose. Visa tai galima jvardinti ne tik kaip vieSojo valdymo
reformas, vieSojo sektoriaus efektyvuma bei valdymo demokratizavima, bet ir kaip sudéting
vadybiniy pertvarkymy, prasidéjusiy, prag¢jusio Simtmecio pabaigoje, zinomy kaip ,,vadybiné
revoliucija®, dalji*.

Nagrinéjant vieSosios vadybos kilm¢ V. Domarkas teigia, kad labai svarbu pabrézti, jog iki Siol
néra ir tikriausiai nebus vientisos organizacijy teorijos, kuri leisty pagal bendra metodologija
analizuoti visy tipu organizacijas, ju struktiiras, saveikas su aplinka, valdymo modelius. Jokia
atskira teorija, joks atskiras modelis néra pajégus paaiskinti sudétingos Siuolaikinés vieSosios
organizacijos veiklos’.

K. Koenig teigia, kad vieSojo sektoriaus problemos ivairiose srityse yra tarpusavyje susijusios.
Pagrindinis uzdavinys &ia — paslaugy koordinavimas ir integravimas®.

Tvirtinama, kad NVV atsiradimas yra atsakas | vieSojo sektoriaus finansing krize. Klausimas
apie vieSojo sektoriaus efektyvuma iSkilo dél istoriniu priezasCiy. Dar daugiau, biurokratijos
trukumai gludi ,.strukttrinése iSlaidose®. Ateityje valstybés valdymo tobulinimas ir toliau sitlys
iSlaidy taupyma, vidini racionalizavima, ivairius tarpinius vieSojo sektoriaus modelius. Taip bus
bandoma sukurti nauja administravimo kokybe'.

Kaip teigia J. Staponkiene, klasikinius NVV pagrindus pateiké D. Osborn ir T. Gaebler knygoje
“Atsinaujinanti valdzia”. Autoriai pabrézia pagrindinius principus, kuriais remiantis turéty remtis
Sis ,,naujas iSradimas” ir sitlé ,atnaujinti” vieSaji valdyma tokiu budu, kad jis gebéty greitai
reaguoti | greitai kintanc¢ias aplinkos salygas diegiant naujoves, iSnaudojant verslo energija ir
diegiant konkurencija tarp valstybiniy, privaciy ir nevyriausybiniuy paslaugy tiekéju; biudzeta, o
zmogiskuosius ir kitus iSteklius planuoty taip, kad atspindéty pagrinding organizacijos misija,
skatinty valstybés tarnautojy atskaitinguma bei atsakomybg uz pasiektus rezultatus. Akcentuojamas
butinumas siekti, kad vieSasis valdymas biity labiau decentralizuotas, pereinant nuo hierarchijos
prie dalyvavimo ir komandinio darbo®.

NVV ekonominj — vadybinj pagrinda sudaro moderniosios organizacijy teorijos. Jos atspindi
XX a. pabaigoje organizacijy valdymo perversma, kai ,reformy banga“ tapo iprastu vieSosioms

organizacijoms taikomy, privataus sektoriaus vadybos metodu, efektyvios veiklos ivedimu.

* Raipa, A., ir kiti. (2007). Naujoji viesoji vadyba. Kaunas: Technologija.

° Domarkas, V. (1999). Viesasis administravimas organizacijy teorijy kontekste. Kn. A. Raipa (Red.). Vielasis
administravimas. Kaunas: Technologija, p. 91.

6 Koenig, K. (1996). On the Critique of the New Public Management. Speyeerer Forschungsberichte, p. 155.

7 Koenig, K. (1996). On the Critique of the New Public Management. Speyeerer Forschungsberichte.

¥ Staponkiené, J. (2005). Naujosios viesosios vadybos elementy identifikavimas. Vie$oji politika ir administravimas. Nr.
13.[Zitréta 2009-02-06]. Prieiga per interneta: < http:/internet.ktu.lt/It/mokslas/zurnalai/vpa/z13/1648-2603-2006-
nr13-83.pdfnaujosios>.
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Taigi, isnagrinéjus jvairiy autoriy moksline literatirq, galima daryti prielaidq, kad naujoji

vieSoji vadyba apima — decentralizacijq, privatizacijq, rinkos sqlygy viesajame sektoriuje

formavimq, pilieciy dalyvavimaq, privataus sektoriaus valdymo metody taikymaq.

Siuolaikinis vieSasis administravimas pabréZia du valstybinio valdymo aspektus: 1) jstatymy

igyvendinimo prieziiiros aspektq; 2) viesyjy paslaugy teikimo aspektq.

J. Staponkienés sudarytoje 1 lenteléje matome pagrindinius NVV struktiirinius elementus,

elementy charakteristika ir juy autorius:

1 lentelé

Pagrindiniai NVV struktiiriniai elementai

Elementai Charakteristikos Autoriai
C L . . . Osborne ir Gaebler (1992),
Viesuju organizacijy skaidymas { atskiras, Schedler ir Procller (2002)
o savarankiSkas agentiiras, valdymo funkcijy Borins (1995) ’
Decentralizacija decentralizacija organizacijose, atsakomybés Hood (1991) ’
delegavimas, hierarchijos mazinimas, balansas | o "o 4 Rit7 (2004), Polidano ir Hulme
tarp centriniy nurodymu bei vietos politikos. (1999), Bevir, Rhodes ir Weler (2003)
o VieSojo sektoriaus mazinimas, i§laidy Schedler ir Proeller (2002),
Privatizacija vieSajame sektoriuje optimizavimas, funkcijy | Hartley, Butler ir Benington (2002)
perdavimas.
Rinkos salygu Konkurencijos tarp paslaugy tiekéjy Osborne ir Gacbler (1992),

formavimas vieSajame
sektoriuje (angl.
marketization)

skatinimas, efektyvumo siekimas per
kontrakty valdyma, orientacija i klienty
poreikiy tenkinima.

Schedler ir Proeller (2002), Hood (1991),
Peters (2003), Hartley, Butler ir
Benington (2002), Bevir, Rhodes ir Weler
(2003), Kaboolian (1998)

Dalyvavimas

Gyventojy jtraukimas priimant sprendimus
ivairiose Salies valdymo lygmenyse, personalo
itraukimas { vie§yju organizacijy valdyma.

Osborne ir Gaebler (1992), Polidano ir
Hulme (1999), Peters (2003), Scedler ir
Proeller (2002)

Privataus sektoriaus

valdymo metodai (ang].

managerialism)

Optimalus istekliy valdymas, privataus
sektoriaus apskaitos sistemy plétojimas,
kokybés vadybos metody diegimas, nauju
vadavimo stiliy taikymas, vieSojo sektoriaus
veiklos rezultaty matavimo rodikliy jvedimas,
,atlygio pagal rezultatus® sistemos formavimo
skatinimas, personalo skatinimas, personalo
ugdymas bei mobilumas.

Osborne ir Gaebler (1992), Hood (1991),
Hood ir Jackson (1991), Bevir, Rhodes ir
Weller (2003), Kaboolian (1998), Dawson
ir Dargie (1999), Hartley, Butler ir
Benington (2002), Thom ir Ritz (2004),
Borins (1995), Schedler ir Proeller (2002)

Saltinis: Staponkien¢, J. (2005). Naujosios viesosios vadybos elementy identifikavimas. Vie$oji politika ir

administravimas. Nr. 13.[Zi@iréta 2009-02-06]. Prieiga per interneta: <

http://internet.ktu.1t/lt/mokslas/zurnalai/vpa/z13/1648-2603-2006-nr13-83.pdfnaujosios>.

Taigi NVV gali biiti priemoné geresniam administravimui pasiekti. Bet ji turi biiti taitkoma kaip

visoms sritims diferencijuotai galiojantis principas. NVV reikalauja i vieSaji sektoriy perkelti jau
modifikuotus sprendimus i§ seniai veikiancio privataus sektoriaus. I$ tradicinés (centralizuotos)
valdymo sistemos debiurokratizuojama ir virsta i decentralizuota, i§ formalios tampa orientuota |

rezultatus. Kaip teigia J. Lane (2001), decentralizacija mazina administracinio darbo kriivi
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pagrindiniy paslaugy sukiirimo jvairiuose politikos sektoriuose, o centrinés valdzios kontrolés
sumazinimas padidina lankstuma ir adaptavimasi (taip yra makrolygmenyje)’.

Nurodysime galimus decentralizacijos strategijos pasirinkimus (Zr. 1 pav.).

Decentralizacijos strategijos pasirinkimai

aldzios perdavimo
konkurso budu
pasirinktai
organizacijai.

entriné valdzia
erduoda jgaliojimus

vietos valdziai.

Kai jgaliojimai

p
0

rganizacijos
viduje, kai valdzia

perduodami ValdZios perdavimo perduodama
[vairioms be konkurso. nepriklausomoms,
specializuotoms savarankiskoms

administracinéms
organizacijoms

organizacijoms.

1 pav. Decentralizacijos strategijos pasirinkimai

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis: Pollitt C., Bouckaert G. (2003). Viesojo valdymo reforma.
Vilnius: Algarvé.

Taigi, galima centrinés valdzios igaliojimus perduoti vietos valdziai, konkurso arba ne
konkurso budu valdzia perduoti pasirinktai organizacijai ir kai valdzia yra perduodama
organizacijos viduje, nepriklausomai, savarankiskai organizacijai.

A. Raipa teigia, kad “naujosios vieSosios vadybos” postuluojamus teiginius ir idéjas gali
s¢kmingai igyvendinti tik kiirybingi ir tikslingai orientuoti vieSojo sektoriaus tarnautojai. Be to, turi
biiti susiformave salygos kiirybinei kompleksinei vadybai - demokratinio valdymo itvirtinimas,
privataus sektoriaus ir vieSojo sektoriaus santykiy plétra ir modernizavimas'®.

Lietuvoje tam tikri NVV aspektai buvo nagrinéti S. Puskoriaus, A. Raipos, A. Astrausko, V.
Smalskio, A. Guogio, D. Gudelio ir kity autoriy darbuose. Taciau ir patys autoriai pastebi, kad
mazai i$nagrinéta NVV galimybés ir perspektyvos Lietuvoje ''. Todél aktualu NVV Lietuvos
aspektu nagrinéti toliau.

Diegiant NVV elementus Lietuvoje, siekiama perimti pazangia kity Saliy vieSojo valdymo

patirti. Lietuvoje pati savoka — naujoji vieSoji vadyba, néra placiai vartojama. Taciau tai dar

? Lane, J., E. (2001). Viesasis sektorius. Vilnius: Margi rastai.
1% Raipa, A. (2001). Socialiniai pokyciai ir modernus viesasis administravimas: Filosofija. Sociologija, Nr. 2, p. 60.
" Vanagas, R. (2006). Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos. 2 (7), 160-169
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nereiSkia, kad ji néra diegiama Lietuvoje. Biudzeto planavimas, bendruomeniy vaidmuo
savivaldybiy valdyme ir daugelis kity yra NVV dalis. Ypac rySkus naujosios vieSosios vadybos
elementy taikymas yra iSdéstytas Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2004 m. balandzio 28 d.
nutarimu Nr. 488 patvirtintoje VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategijoje'’. Joje
ypa¢ daug démesio geresniam valdymui (angl. Better Regulation), zmogiskyju istekliy valdymui
(angl. Human Resource Managment); naujovéms teikiant vieSasias paslaugas (angl. Innovative
Public Services); elektroninei valdziai (angl. e — Government).

Apibendrinant galima teigti, kad patvirtintoje strategijoje jvardytas vieSojo administravimo
sektoriaus strateginis tikslas — sukurti skaidriq, veiksmingq, orientuotq i rezultatus ir tinkamq
asmeny aptarnavimq viesojo administravimo sistemaq, pagristq informaciniy technologijy.

A. Raipa teigia, kad “Naujoji vieSoji vadyba” kartais yra jvardijama kaip naujasis
“menedzerizmas” ir i§ esmés atspindi globalinius vieSojo sektoriaus valdymo pokyciy bruozus,
reformy vieSyju instituciju veikloje bitinuma, pokycius, vykstan€ius valdzios institucijy ir
visuomenés santykiuose'’.

2 paveiksle pateikiami teoriniai naujosios vieSosios vadybos aspektai. Remiantis Biidaus,
Griining ( 1998); Aucoin (1990); Reichard (1992); Schedler (1995) autoriais NVV formulé yra'*:

1 formulé

NVYV = VieSojo pasirinkimo teorija + MenedZerizmas

Kaip matyti, 2 paveiksle yra i$skiriamos iSorinés struktiiry reformos ir vidaus reformos, bet yra
ir tarpusavio priklausomybé. VieSojo pasirinkimo teorija ir menedZerizmas vienas nuo Kkito
neatsiejami, kadangi menedzerizmas rekomenduoja perkelti privac¢iame sektoriuje taikoma veiklos
strategija | vieSaji sektoriy.

Naujosios vieSosios vadybos ir jos diegimo jvairiose Salyse pagrindiniai bruozai:

e  Nasumo siekimas, sumazinant vieSasias iSlaidas;
e  Valdininky skaiiaus mazinimas;

e  SumaZintas jvairiy programy finansavimas;

¢ Rinkos mechanizmy taikymas;

e  Privatizacija;

e  Alternatyviy biidy naudojimas teikiant vieSasias paslaugas.

2 Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimas. Dél vieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategijos
igyvendinimo 2005-2006 mety priemoniy plano patvirtinimo [internete]. [zitréta 2009-01-02]. Prieiga per Interneta:<
http://www3.Irs.1t/pls/inter2/dokpaieska.showdoc_bin?p id=250676>.

" Raipa, A., ir kiti. (2007). Naujoji viesoji vadyba. Kaunas: Technologija, p. 25.

' Vienazindiené, M., Sakalas, A. Nawujoji vieSoji vadyba ir Zmogiskyjy istekliy vadybos kaitos tendencijos. Kauno
technologijos universitetas.
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Naujoji vieSoji vadyba

|

Valstybés ir valdymo vaidmens kaita valdant
iSteklius

VieSojo pasirinkimo teorija MenedZerizmas
ir kitos modernios instituciju
ekonomikos teorijos

| |

ISoriné struktiiry reforma Vidaus reforma
e Konkurencija e Struktiira (organizacija)
e Didesnis finansavimas per e FEiga (procesai)
vartotojus e Asmenybeés
e Vartotojy pasirinkimo e Kitos
galimybé
e Kitos

2 pav. Teoriniai NVV pagrindai (sudaryta pagal Biidaus/Griining, 1998)

Saltinis: Vienazindiené, M., Sakalas, A. Naujoji viesoji vadyba ir Zmogiskyjy istekliy vadybos kaitos tendencijos. Kauno
technologijos universitetas.

Apibendrinant galima teigti, kad naujoji vieSoji vadyba tapo jprastu vieSyju organizaciju
reiSkiniu. Jos taikomi privataus sektoriaus vadybos metodai bei efektyvios veiklos vieSajame
sektoriuje kompleksai yra neatsiecjama NVV dalis. Beveik kiekvienoje vyriausybé¢je, kurioje gerai
1Svystyta politiné sistema ir egzistuoja auksta administravimo kulttira, yra diegiamas NVV modelis.

Taigi menedZerizmas néra jokia savarankiska teorija. Jis labiau pasizymi vadinamuyjy principy
taikymu specifinéms problemoms spresti. O esminés vadybos iStakos ir atsirado, apibendrinant ir
pritaikant vadybos praktikas'>. Esminé prielaida siekti socialinés paZangos ir kartu efektyviai spresti
ekonomines ir socialines problemas (zr. 1 prieda).

Kaip teigia N. Thom ir A. Ritz (2004) savo knygoje “VieSoji vadyba”: ”Produktyvumas did¢ja
tada, kai darbo jéga taiko technologijas, siekiancias maksimizuoti produktyvuma. Taigi, remiantis
menedzerizmui budingais samprotavimais, prieinama prie technologiju tobul¢jimo ir galiausiai prie
socialinés pazangos”.

Pagal pateikta teorija menedzZerizmas yra pasiekiamas per decentralizavima, dereguliavima ir

funkcijy perdavima.

' Thomas, N., Ritzas, A. (2004). VieSoji vadyba. Vilnius: Monografija.
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Anot R. B. Denhardt (2001), naujasis vieSasis administravimas buvo ir tebéra labai svarbus
vieSojo administravimo sri¢iai, nes atskleidé tradiciniy teoriju anomalijas, o nepateiké kokiy nors
naujy alternatyvy.

VieSojo sektoriaus reformy pirmosios émeési Naujoji Zelandija ir Jungtine Karalyste, JAV,
Kanada bei Pranctuzija. Nors reformos  skirtingose Salyse skiriasi gilumu, apimtimi bei
sékmingumu, jos stebétinai panasios siekiamais tikslais ir naudojamomis technologijomis'®.

Apibendrinant galima teigti, kad Salys kurios émési viesojo sektoriaus reformy, turéjo panasius
siekius, interesus, tikslus. Kiekvienoje salyje visuomené sertifikuojama pasitelkus skirtingus
naujosios viesosios vadybos modelius. Visumoje galima teigt, kad NVV apima decentralizacijq,
privatizacijq, dalyvavimas ir privataus sektoriaus valdymo metody taikymq. Taigi, viesojo
sektoriaus marketingo reiksmé didéja, nes siuolaikiné valstybé tampa viesqsias paslaugas teikiancia
institucija. Sis pasikeitimas reikalauja visiskai kitokios valstybiniy institucijy ir vieSojo sektoriaus
organizacijy valdymo filosofijos, kuri remiasi piliecio poreikiy tenkinimu ir vieSyjy paslaugy

kokybés kélimu.

1. 3. Naujosios vieSosios vadybos principai

Globalis socialiniai - ekonominiai reiskiniai ir jy pasekmés salygoja naujy reikalavimy vieSojo
valdymo struktiroje formavimasi. [ vieSojo valdymo sistema perkeliami geriausi verslo valdymo
principai, kurie apibréziami NVV dimensija. Tu principu taikymas biidingas daugumai vieSojo
sektoriaus reformy, kurios nuo XX amziaus 9-ojo desimtmecio vykdomos ivairiose pasaulio Salyse.
Kartu su kity Saky globalizacija vyksta ir vieSojo administravimo supana$¢jimas su kity Saliy
administravimo sistema. B. Melnikas (2002) teigia, kad ,,Biitina suvokti, jog tomis salygomis, kai
bendraja {vairiy valstybiy ir jvairiy Saliy visuomenés raida vis labiau lemia kaip tik globalizacijos,
tarptautinés integracijos bei internacionalizacijos procesai, viesojo administravimo sistemos'”. Siy
reformy esme ta, kad valstybés valdymo sistemos pertvarkymai remiasi sisteminiu poZzidriu ir
vadybos pagrindais, siekia optimizuoti vieSyju organizaciju funkcijas ir ju skaiciy, standartizuoti
vidine struktiira, sukuriant valstybés valdymo organizavimo ir veiklos prieZiiiros sistemas'".

J. Staponkiené straipsnyje ,,Naujosios vieSosios vadybos elementy identifikavimas® teigia, kad
dazniausiai NVV dimensija apibiidinama $iais trimis pagrindiniais bruozais:

1) NVV kaip ideologija, paremta efektyvumo siekimu visuose vieSojo valdymo lygiuose;

2) NVV kaip moksliniu studijy objektas;

'¢ Staponkiené, J. (2005). Naujosios vieSosios vadybos elementy identifikavimas. Vie$oji politika ir administravimas.
Nr. 13.[Zidréta 2009-02-06]. Prieiga per interneta: < http://internet ktu.lt/It/mokslas/zurnalai/vpa/z13/1648-2603-2006-
nr13-83.pdfnaujosios>.

' Melnikas, B. (2002). Transformacijos: Vaga.

'8 Buginskas, A., ir kiti. (2004). VieSosios programos naujojo viesojo valdymo struktiiroje. Tiltai, Nr. 2.
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3) NVV kaip globaliné vieSojo sektoriaus reforma'’.

A. Puskorius (2006) teigia, kad Siuolaikinio vieSojo sektoriaus valdininkai neturi ne tik NVV
teorijos ziniy pradmeny, bet ir gana pavirSutiniS$kai supranta tradicini vieSojo administravimo
modeli{®°. Tai labai gerai matyti vadovy vadovavime, sprendimy priémime.

Anot R. Vanago (2006), valdymo sprendimo triikumai paskatino naujy vieSosios vadybos
koncepcijy atsiradima, kurios sieké didinti jvairiu valdzios lygiu atsakinguma ir atskaitomybe.
Taigi, kaip Zinome pagrindin¢ NVV idéja buvo vieSajame sektoriuje taikyti tokius pacius privataus
verslo pricipus, laikant, kad valdzios istaigos turéty perimti ne tik verslo technika, bet ir jo
vertybes®'.

D. Osborn ir T. Gaebler (1992) isleistoje knygoje ,,Perkuriant valdzig“ (anlg. Reinventing
Government“) suformulavo esminius naujosios vie§osios vadybos principus®. Jy manymu, NVV
principai gali mums padéti kaip galingas konceptualus {rankis, kurio pagalba biity galima efektyviai
ir racionaliai kovoti su ivairiomis Siuolaikinio vieSojo sektoriaus istaigy problemomis ar net
reorganizuoti atitinkamas vieSojo sektoriaus sistemas:

1. Vairuoti, o ne irkluoti. ValdZia neturi pati vykdyti tikiniy funkciju. Valdininkai turi nustatyti
krypti, numatyti tiksla ir atlikti katalizatoriaus vaidmeni, kad bendruomené galéty pati,
atsizvelgdama i savo realius poreikius ir iSteklius, atlikti irkluotojo vaidmeni. E. S. Savas (1982), K.
Navicko (2004) straipsnyje tvirtai isitikings, kad zodis ,,valdzia® yra kilgs 1§ graikiSko Zodzio
,vairuoti. Jo manymu, valdzios uzduotis yra ne irkluoti, vairuoti valtj. Paslaugy teikimas yra
irklavimas, o valdZia néra gerai pasirengusi tam darbui®.

2. [galioti, o ne tarnauti. Visuomenés iniciatyvy teis¢ perduodama bendruomenei, bendrijai ar
pilieciui, suteikiant teis¢ jiems patiems priimti sprendimus. K. Navickas (2004) teigia, kad D. A.
Lanegran (1998), remdamasis G. Latimer, raso: ,,Kuo labiau a$ senstu, tuo labiau jsitikinu: jeigu
mes norime, kad bet kokia programa pasiekty savo tiksla, jos kiiréjai privalo biiti tie Zmonés,
kuriems ji skirta“*,

3. Konkuruoti visur ir visada. Konkurencija tarp valstybiniy, privaciy, visuomeniniy ir
nevyriausybiniy paslaugy teikéju didina paslauguy efektyvuma, operatyvuma ir inovatyvuma.

Reikalinga konkurencija ir paciy vieSojo administravimo institucijy viduje ir uz jos riby — nuo

1% Staponkiené, J. (2005). Naujosios viesosios vadybos elementy identifikavimas. Vie$oji politika ir administravimas.
r.13.[Ziaréta 2009-02-06]. Prieiga per interneta: < http:/internet.ktu.lt/It/mokslas/zurnalai/vpa/z13/1648-2603-2006-
nr13-83.pdfnaujosios>.

2 pygkorius, S. (2000). Viesasis administravimas kuriant informacing (pilieting) visuomeng (vadybinis aspektas).
Vilnius: Lietuvos teisés universiteto leidykla.

2l Vanagas, R. (2006). Naujosios viesosios vadybos taikymo galimybés Salies vietos savivaldos sistemoje esant
dabartinei teisinei bazei. Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos. 2 (7), 160-169.

2 Denhardt R., B. (2001). Viesuyju organizacijy teorijos. Vilnius: Algarve, p. 198-200.

2 Navickas, K. (2004). Naujosios vieSosios vadybos principy isplitimas Lietuvos Valstybés kontroléje ir Europos
Sqjungos audito riimuose. Siauliy universitetas [Intenete]. [Zifiréta 2008-12-12]. Prieiga per interneta:

< http://www.smf.su.lt/documents/konferencijos/Galvanauskas%202005/2005%20m.%20leidinys/Navickas.pdf>.

2 Lanegran, D. A., Seelhamer, C., Walgrave, A. L. (1989). The Saint Paul Experiment:Iniatives of the Latimer
Administration. City of St. Paul, Dec. 6.
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nesiekianciy pelno iki pelno sektoriy. Jeigu visas paslaugas teikia valdzia, tai sumazina valstybés
iSteklius, o vieSasias organizacijas vercia plésti savo galias, tuo sumazinant paslaugu kokybg ir
efektyvuma.

4. Varomoji jéga — misija, o ne taisyklés. Visa démesi reikia sukaupti i pagrinding grupés misija
— ko kiekviena organizacija siekia savo viduje ir uz savo riby. Biudzeto ir Zmoniy istekliai bei kitos
sistemos planuojamos taip, kad atitikty pagrinding misija.

5. Finansuoti rezultatus, o ne sqnaudas. Valdzia visomis i§galémis turi siekti visuomenés tiksly
arba rezultaty, ji turi orientuotis i veiksmy rezultatyvuma, o ne i valstybés ir Zzmoniy isteklius ar
sanaudas.

6. Patenkinti kliento, o ne biurokratijos poreikius. PilieCiai nepatenkinti, kai | juos
nesutelkiamas visas démesys. Kadangi istatymy leidéjai valdymo institucijoms skiria didziaja dali
visuomenés iStekliy, Sios institucijos visiSkai neatsizvelgia i klientus. Jos funkcionuoja
vadovaudamosi savo paciy ir ty institucijy, kurioms jos suteikia finansavimo Saltinius, prioritetais, o
ne tuo, ko 18 tikryju reikia klientui.

7. Valdzia — kaip jmoné, uzdirbanti, o ne isleidzianti. Uzuot padidinus mokescius ar sumazinus
programas, reikia rasti biidy, kaip uz maziau pinigy padaryti daugiau. Mokesciai ir rinkliavos uz
valdzios teikiamas paslaugas turi biiti investuojami taip, kad bty finansuojamos ateities
perspektyvos, garantuojancios gerus rezultatus netgi finansisSkai sunkiais laikais.

8. Ne gydyti pasekmes, o Salinti priezastis. Pirmiausia reikia riipintis problemy prevencija —
neleisti problemai atsirasti. Valdzia turi didziuotis ne iniciatyvomis taisant visuomenes negeroves,
nes jos industrin¢je visuomenéje darosi vis sudétingesnés ir | visas jas valdzia niekada nesuspés
laiku sureaguoti, o tuo, kad sugeba laiku uzkirsti kelia kilti negerovéms.

9. Decentralizuoti valdymq: nuo hierarchijos prie dalyvavimo ir komandinio darbo.
Industrializavimo epochoje valdymo centralizavimas buvo teigiamas reiSkinys, idieggs
profesionaluma vieSojo administravimo institucijose. Taciau informaciniy technologijy pazanga,
iStobul¢jusi komunikaciju sistema ir didéjanti darbo jégos kokybé reikalauja lankstesniy,
komandiniy valdzios organizacijy. Sprendimy priémimas vyksta visoje valdymo struktiiroje — jis
atiduodamas i rankas ty, kurie gali diegti naujoves ir nustatyti krypti, leidzianc¢ia pasiekti kuo
aukStesnés kokybés rezultaty. Kaip teigia K. Navickas, létai besikei¢iancios aplinkos salygos
nereikalavo greito informacijos tekéjimo tarp visy organizacijos padaliniy. Siandien, kai
informacinés technologijos leidzia akimirksniu keistis milziniskais informacijos kiekiais ir sparciai
kintant aplinkos salygoms, pakankamai kvalifikuoti organizaciju darbuotojai dé¢l laiko stokos

daugelj {vairiy sprendimy privalo priimti patys, o ne sedéti ir laukti nurodymy i3 aukigiau®.

» Navickas, K. (2004). Naujosios vieSosios vadybos principy isplitimas Lietuvos Valstybés kontroléje ir Europos
Sqjungos audito rimuose. Siauliy universitetas. [Intenete]. [zitiréta 2008-12-12]. Prieiga per interneta:
< http://www.smf.su.lt/documents/konferencijos/Galvanauskas%202005/2005%20m.%20leidinys/Navickas.pdf>.
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10. Valdzia reguliuojama rinkos svertais. Kiekviena teisin¢ sistema — valstybé, regionas ar
bendruomené yra rinka, kur veikia interesai, socialinés ir ekonominés jégos. Sios rinkos néra
pavaldzios vienos politinés institucijos kontrolei, todel valdZios strategija turi biiti nukreipta sukurti
tokia struktiira, kad rinka veikty kuo efektyviau. Taip garantuojamas aukStas gyvenimo lygis ir
ekonomikos galimybés.

Kaip teigia V. Domarkas ir V. Juknevi¢iené¢ (2007), dabartiniu laikotarpiu taikomi jvairts
vieSojo administravimo modeliai — tradicinis ir naujasis vieSasis administravimas bei naujasis
vieSasis valdymas. Tarp Siy modeliy néra labai grieztos ribos. Praktiskai visy iSsivysciusiuy
demokratiniy valstybiy vieSajame administravime esama visy $iy modeliy bruozy. Priklausomai nuo
to, koks modelis nagrin¢jamai valstybei biidingiausias, ir laikoma, kad ji yra S$io vieSojo
administravimo modelio Salis. Pagrindinés Siuolaikiniy vieSojo administravimo modeliy
charakteristikos pateiktos 2 lenteléje. Pateiktos charakteristikos apibrézia ir reikalavimus Sios
sistemos tarnautoj ams>.

2 lentele

Pagrindinés Siuolaikiniy vieSojo administravimo modeliy charakteristikos

Tradicinis vieSasis Naugjasis viesasis Naujasis vieSasis
Administravimas Administravimas Valdymas
Pilieciy ir valstybés Paklusnumas Teisiy suteikimas Igaliojimas
santykiai
Aukstesniyjy pareigiiny Politikams Vartotojams Pilie¢iams ir socialiniams
atskaitomybé partneriams
Nukreipiantys principai Taisykliy ir reglamenty Produktyvumas ir rezultatai | Atskaitomybé, skaidrumas
laikymasis ir dalyvavimas
Sékmés kriterijai ISeiga ISeiga Procesas
Pagrindiniai pozymiai Nesaliskumas Profesionalumas Atsakingumas

Saltinis: Siugzdiniené, J. (2006). Competency Management in the Context of Public Management Reform. Viesoji
politika ir administravimas, Nr.18, p. 26 — 33.

Apibendrinant galima teigti, kad esminiai kriterijai formuojant NVV principus bei renkantis
vadybinius instrumentus buvo viesyjy organizacijy veiklos produktyvumas, dinamiskumas,

efektyvumas bei veiksmingumas.

1. 4. Paslaugy teikimas vartotojams
Visuomenei keliant vis didesnius reikalavimus valdymui, valstybé vis labiau tampa paslaugas

teikian¢iy subjektu. Sis virsmas reikalauja valdymo, kuri remiasi pilietiy poreikiy tenkinimu.

% Domarkas, V., Juknevi¢iene, V. (2007). Viesojo administravimo paradigmos kaitos issukiai Sio sektoriaus Zzmogiskyjy
iStekliy raidai. VieSoji politika ir administravimas.[Internete]. [ziGiréta 2008-10-11]. Prieiga per interneta:<
http://www.ktu.1t/lt/mokslas/zurnalai/vpa/vpal 9/Nr19_3 Domarkas.pdf>.
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Akcentas perkeliamas nuo vieSojo administravimo, prie vieSosios vadybos, kuria remiasi paslaugas
teikiancios valstybés modelis. Tokios krypties valdymo kaita dar yra problematiska Lietuvoje.

V. Obrazcovas ir E. Savas (2007) ,,Paslaugy organizavimas ir teikimas* teigia, kad ,,paslaugos
teikéjas tiesiogiai atlieka darba arba pasiriipina gamintoju, kuris aptarnauja vartotoja. Gamintojas
gali biiti, bet ne visada, valstybin¢ istaiga, vietinés savivaldos, struktiira, savanoriska gyventoju
asociacija, privati firma arba atskirais atvejais ir pats vartotojas®. Jei paslaugos tiekéjas ir
organizatorius yra tas pats, neiSvengiamos biurokratinés iSlaidos, reikalingos hierarchinei sistemai
palaikyti ir veikti, jei ne, reikalingos 1€Sos sandériui igyvendinti (darbuotojy samdymo, papildomos
administracinés i§laidos)®’.

Vartotojas tiesiogiai isigyja arba gauna paslauga. Vartotojas gali biiti individas, grupé, Seima,
atskiros geografinés padéties gyventojas, valstybés institucija, privati organizacija arba individy
sluoksnis, turintis bendry savybiy (studentai, invalidai, tikininkai).

Taigi valstybé, priimanti galutinj sprendimq dél konkrecios paslaugos teikimo, neprivalo teikti
Sios paslaugos, naudoti valstybinius isteklius. Jei valstybé neteikia tos paslaugos tai dar nereiskia,
kad ji tos paslaugos nekontroliuoja. Vyriausybé gali iSsaugoti atsakomybe, o tai reiskia ir prieZiiirq
uz teikiamy paslaugy kainas ir kokybe.

V. Obrazcovas ir E. Savas (2007) atskleidzia keturias mechanizmy grupes, kurios savo ruoztu
skirstomos | deSimt konkrec¢iy mechanizmu tipy pagal organizatoriaus, gamintojo ir tiekéjo

specifini saveikos buda (zr. 3 pav.).

Prekés ir paslaugos

Apriipina valstybé Apripina privatus sektorius

L

Gamina valstybé Gamina privatusis sektorius Gamina Gamina valstybé
privatusis
\ sektorius
Valstybiné Tarp Sutartis G » Valstybés institucijy
paslauga Zinybi arantija parduodamos paslaugos
nis susi Privilegija
tarimas Laisvoji rinka Savitarna
Dotacija
Savanoriska
paslauga

3 pav. Paslaugy srities mechanizmai
Saltinis: Raipa, A., ir kiti. (2007). Naujoji vieSoji vadyba. Kaunas: Technologija

" Obrazcovas, O., ir kiti.(2007). Naujoji viesoji vadyba. Kaunas: Technologija, p. 342.
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Analizuojant Siy autoriy pateiktq paslaugy srities mechanizmq, reikia iSskirti valstybine
paslaugq, kuriq teikia valstybés institucijos tarnautojai. Valstybinés institucijos, imdamos mokestj
uz vandenj, elektros energijq, naudojimaqsi vieSuoju transportu, nekilnojamojo turto, Zzemés mokest,
nuosavos zZemés registravimgq tiesiog ima pinigus is vartotojo kaip uz valstybine paslaugq. Valstybé
Siame procese yra tik organizatoré. Toliau V. Obrazcovas, E. Savas (2007) iSskiria tarpzinybini
susitarima, kur viena valstybés institucija gali pasamdyti kita valstybés institucija ir sumokéti jai uz
suteikta paslauga. Pavyzdziui, savivaldybé sumoka Valstybés Imonei Registry centras uz
valstybinés zemés jregistravima, adresy registro patikslinima ir t.t.

NVV gali biiti aiSkinama kaip susitarimas tarp visuomenés ir jos iSrinkty atstovy, ir kaip
orientacija 1 vieSyju paslaugu teikima. Visuomené siekia auksStos kokybés vieSyju paslaugy ir
geresnio vieSyjuy organizacijy darbo. Kad tai buity igyvendinta, valstybés tarnautojams turi biiti
teikiama daugiau savarankiskumo bei geresnis atlygis®®.

Apibendrinant galima teigti, kad siekiant uZtikrinti vieSyjy paslaugy teikimo kokybe, svarbu
iSsiaiskinti viesyjy paslaugy vartotojy lukescius. Vienas is biudy — vieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo matavimai, kurie padeda j{vertinti pagrindinius veiksnius, kurie turi jtakos
pasitenkinimui ar nepasitenkinimui tam tikromis paslaugomis. O jvertinus juos — imtis veiksmy

Salinti nepasitenkinimo priezastis.

1. 5. Efektyvumo Kriterijai

Tiek privataus, tiek vieSojo administravimo mokslo pagrindinis “géris” yra efektyvumas.
(Luther Gulick)

Maxa‘s Weber vienas i§ pirmyju jau XX amziaus pradzioje pazymeéjo, kad skirtumas tarp
valstybés ir privacios imonés administravimo yra tariamas. ,,Abi 1§ esmés yra vienariiSés. Moderni
valstybé yra ,,imoné”, visuomeniSkai ir moksliskai gerbiama taip pat, kaip fabrikas — bitent uz tai,
kas jai yra istoriskai specifiska?.

Pirmojo vieSojo administravimo vadovélio autorius F. Goodnow galimybe tobulinti
administravimo efektyvuma maté panaikinant politing globa, t. y. atskiriant politika nuo

administravimo. Efektyvumo modeliai buvo paimti i§ verslo pasaulio, i§ tokiy Zmoniy kaip F.

Taylor, kuris propagavo mokslinj poziiiri { ,,vieno geriausio, biido* paieska gamyboje®”.

% Borins, S. (2002). New Public Management, North American Style. In K. McLaughlin, S. Osborne, E. Ferlie (Eds.).
New Public management. London: Routledge, p. 181.

¥ Thomas, N., Ritzas, A. (2004). Viesoji vadyba. Vilnius: Monografija, p. 16.

3% Bouckaert, G. (1990). The history of the productyvity movement. Public Productivity and Managment Review, p. 53.
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Kaip teigia R. B. Denhardt (2001) efektyvumas — pagrindinis vieSyjy organizaciju s€ékmeés
matas. VieSyju organizacijy problemos i§ esmés yra tos pacios, kaip ir privaciyju organizacijuy, ir jas
galima ispresti pagal mokslinius administracinio valdymo principus’'.

Daznai kyla klausimas kuo skiriasi efektyvus valdymas tam tikroje vieSoje institucijoje ir
privacioje imon¢je. Jos abi, tiek privati tieck valstybiné turi ribotai iStekliy, kuriuos turi kiek
imanoma veiksmingiau panaudoti, kad su turimu personalu ir turimomis priemonémis ivykdytu
savo uzdavinius. Praktikoje itin nelengva jvertinti ir apskaiciuoti vieSojo sektoriaus struktiiry
veiklos poveiki visuomenei, aplinkai. Tac¢iau vis dazniau kalbama, kad Siandienos vieSasis sektorius
yra teikiantis vieSasias paslaugas ir siekiantis tai daryti efektyviai (taupyti iSteklius, tobulinti
vadybinius veiklos metodus, lavinti ir motyvuoti darbuotojus). Pavyzdziui, Skandinavijos Salyse,
Austrijoje buvo mazinami vieSojo sektoriaus programy ir projekty finansavimai (asignavimai).
Didziojoje Britanijoje efektyvumo didinimo budas yra orientuotas | privataus sektoriaus
organizacijy dalyvavimo jgyvendinant vie$asias programas ir projektus, galimybiu plétra®>.

A. Raipa straipsnyje ,,VieSuju organizaciju pokyciai ir efektyvumo dimensijos” teigia, kad
organizacijy veiklos efektyvumo problema visada buvo démesio centre vieSojo sektoriaus teoretiky
ir praktiky. VieSuju organizacijy teorijoje placiausiai paplitg trys organizacijy veiklos efektyvumo
sampratos poziiiriai>:

1. Tradiciné mechanistiné teorija.
2. Zmogiskuju istekliy teorija.
3. Organizacijy sistemy teorija.

Taigi pirmasis poziiiris yra pasenusios ir nusistovéjusios priemonés ir procediiros. Zmogiskieji
iStekliai turi biiti taikomi motyvuotai, tada jie ir tampa ypac svarbiu aspektu efektyvumo taikyme
vieSajame sektoriuje. Pirmieji du pozitriai yra kaip uzdaros sistemos. Tik Siuolaikinés organizacijos
yra nuolatos veikiamos iSoriniy faktoriy, todel jos yra nuolatinés kaitos blisenos, tampa
lankstesnémis, imlesnémis valdymo, organizavimo, planavimo pokyc¢iams ir naujovéms. Jos siekia
kuo geriau prisitaikyti prie globalizacijos reikalavimy ir kuo geriau valdyti pokycius.

Veiksminga vieSoji vadyba reiskia visiskq atsakomybés uz valstybés valdymo rezultaty sékmes ir
nesekmes. Globalis socialiniai — ekonominiai reiskiniai ir jy pasekmé sqlygoja naujy reikalavimy
vieSojo valdymo struktiiroje formavimasi.

Siekiant efektyvumo, vieSyju institucijy vadovai susiduria su jvairiomis problemomis ir
sunkumais, kuriy negalima nejvertinti. Atrodo, nesunkiai jveikiami barjerai daznai jgauna
atvirkStini efekta ir tampa sunkiai iveikiamomis klititimis organizaciju veikloje. Efektyvumo

kriteriju sudétingiau taikyti vieSose organizacijose nei privaciose. VieSyju organizacijy veiklos

3! Denhardt, R., B. (2001). Viesyjy organizacijy teorijos. Algarvé.
32 Peters, B., Guy. (2002). Biurokratijos politika. Vilnius: Pradai, p. 353.
33 Raipa, A., ir kiti. (2007). Naujoji viesoji vadyba. Kaunas: Technologija, p. 28.
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efektyvuma gali lemti ir vadovy, vadybininky veiklos kokybinés dimensijos, sugebéjimas reaguoti 1
kintama situacija, organizacijy aplinka. V. Smalskio (2007) nuomone: ,,daug kritikos susilaukia
nuostatos, kad vieSuyju paslaugy vartotojai turi didel¢ pasirinkimo laisvg. Viena i§ ,,naujosios
vieSosios vadybos® idéju buvo sukurti salygas vartotojams skystis dél netinkamos vieSyju paslaugu
kokybés. Tai galima daryti savivaldos lygmenyje (pvz., esant nekokybiSkoms sveikatos apsaugos ar
Svietimo paslaugoms) ir centrinés valdzios lygmenyje (pvz., muitinés kontrolés problemos,
netinkama pasy iSdavimo tvarka). Skeptikai mano, kad vartotojiSkieji piliecio statuso aspektai yra
daugiau simboliniai nei realiis®.

Apibendrinant galima teigti, kad teisminiai gincai yra sunkiai iSsprendziami ir tesiasi mety
metus. Tai, kaip klientas mato vieSosios paslaugos darbuotojo kompetencijq ir atsidavimq darbui,
supratimq prisideda prie pasitenkinimo arba nepasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis is esmés.
Taip pat vieSyjy paslaugy tiekéjus ne visada pakeisi, kadangi tai gali biti monopolinés
organizacijos ir [staigos.

Produktyvumas. Produktyvumas yra efektyvumo matas: jis nurodo, ar gerai panaudoti iStekliai.
Kuo daugiau pagaminta naudojant turimus iSteklius, tuo didesnis produktyvumas. Produktyvi
organizacija — tai organizacija kuri naudodama turimus isteklius pateikia dideli kieki kokybisko
produkto. VieSasis produktyvumas skiriasi nuo privataus, kadangi vieSosios organizacijos yra
suvarzytos istatymuy, ju veiksmus analizuoja visuomeng¢, vieSosios tarnybos ir biudzeto sistema
riboja darbo ir piniginiy iStekliy perskirstymo laisve.

Judéjimas uz vieSaji produktyvuma susiklosté istoriSkai. Norint suprasti §i reiSkini reikia ji
.nagrinéti i§ esmeés, t.y. kokios idéjos suformavo viesaji produktyvuma. Viesojo produktyvumo kaip
savokos ir temos atsiradima paskatino trys tarpusavyje susijusios prieZastys>*:

1) Did¢jantis iStekliy stygius, nemazéjant vieSuyju paslaugu paklausai;

2) Visuomenés poziliris 1 valstybés institucijas kaip pernelyg iSpistas ir iSlaidzias;

3) Verslo organizacijos kaip modelio egzistavimas.

G. Bouckaert (1990) vieSojo produktyvumo srities istorija suskirsté i keturis laikotarpius (zr. 3
lentele)*”:

Trumpai paaiSkinsime Siy etapy eiga. Kaip matome 3 Ilenteléje, vieSojo sektoriaus
produktyvumas prasidéjo 1900 metais, nepaisant valdymo etapy suskirstymo tgsiasi ir iki Siy dieny.
Efektyvaus valdymo etapas tesési net 40 mety ir tai buvo politikos atskyrimas nuo valdymo. Dar
nesibaigus ketvirtam deSimtmeciui C. E. Ridley ir H. Simon pradéjo pirmuosius vieSyju agentiiry

rezultatyvumo matavimus™.

3 Rosen, E., D. (2007). Viesojo sektoriaus produktyvumo didinimas. Sqvokos ir praktika. Vilnius, p. 20.

3 Bouckaert, G. (1990). The history of the productivity movement. Public Productivity and Management Review, 14, p.
53-89.

36 Ridley, C. E., Simon, H. A. (1943). Measuring municipal activities: A survey of suggested criteria for appraising
administrations. Chicago: International City Manogement Association.
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Antrame laikotarpyje mazai démesio buvo skiriama paciam efektyvumui ir produktyvumui,
ta¢iau aktyviai buvo siekiama geresnio produktyvumo per darbuotojus ir klientus. Treciajame

valdyme - produktyvumo siekius motyvavo ne geresnis valdymas, bet noras gauti daugiau naudos

uz mokesc¢iy mokétojy pinigus, todél Sis etapas truko tik 10 mety.

3 lentelé
Viesojo produktyvumo istorija
PRIVATAUS
EFEKTYVUS ADMINISTRATORIU VADYBININKU
SEKTORIAUS
VALDYMAS VALDYMAS VALDYMAS
VALDYMAS
1900 — 1940 m. 1940 — 1970 m. 1970 — 1980 m. 1980 - ....... m
Efektyvus valdymas Islaidy kontroliavimo Stengiamasi didinti Valdzios aparato mazinimo

imanomas tada, kai
atskiriamas nuo politikos.
Sio laikotarpio temos:
atskirti politika nuo
administravimo ir atlikti
tyrimus. Sie du
komponentai sustiprino
vienas kitg. Politinis
neutralumas garantavo
efektyvuma, o efektyvumas
pateisino politini
neutraluma.

svarba. Démesys skiriamas
biudzeto sudarymo
sistemoms (angl. PPBS).
Démesys darbuotojui,
démesys klientui, santykiui
tarp organizacijos
struktiiros ir jos
funkcionavimo, ir
administravimo kultiiros
svarba.

produktyvuma ir stiprinti
vadyba vietinés valdzios
lygmenyje. Greitai baigési
ir per daug tikéjosi, per
dideli ltkeséiai. DidZiausia
problema — bandymas
valstybés valdyme skubiai
pritaikyti neiSbaigtus ir
nesuderinamus
produktyvumo vadybos
veiksmus, naudojamus
versle.

filosofija (,,teisingas etaty
mazinimas®, funkcijy
perdavimas privaciam
sektoriui).

Atnaujintas agenttry
geresniy rezultaty
akcentavimas (paslaugy
kokybés didinimas).

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Rosen, E., D. (2007). Viesojo sektoriaus produktyvumo didinimas. Sgvokos ir

praktika: Vilnius

Ketvirtasis — privataus sektoriaus valdymo etapas, kai daugelis paslaugu perduodamos i§

valstybinés valdzios ranky i privacias.

Taigi, pasak mokslininky teoretiky, atnaujintas valstybinis valdymas pirmiausia yra orientuotas

i rezultatyvumq ir veiksmingumq, tai biudzZeto tematika (biudzeto planavimas), planavimo ir

administravimo sistemy poveikis efektyvumo plétrai, pavyzdziui nedeficitinis biudzetas, bendryjy

sqnaudy analizé, vadyba, pagrista sutartimis dél tiksly.

E. D. Rosen teigia, kad produktyvumas — tai produkcijos ir jos gamybos sanauduy santykis:

Produktyvumas = produkcija : sanaudy

P=0:1

2 formulé

VieSojo sektoriaus produkcija — tai vieSosios paslaugos, sukurtos ir istaigy suteiktos ju

»Klientams®. VieSojo produktyvumo matavimas gali biti taikomas bet kuriai veiklai. Jis taikomas

bet kurio valdZios lygmens ir bet kokios Zinybos jstaigoms” .

Produktyvumas didéja tuomet, kai naudojant tiek pat arba maziau istekliy sukuriama daugiau,

geresniy arba ir daugiau, ir geresniy paslaugy.

37 Rosen, E., D. (2007). VieSojo sektoriaus produktyvumo didinimas. Sqvokos ir praktika. Vilnius, p. 12-13.
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Trys pagrindiniai produktyvumo didinimo biidai**:

1) Darbo proceso keitimas;

2) Darbuotojo keitimasis;

3) Valdymo metoduy keitimas.

Efektyvumas - tai tas pats, kas produktyvumas, jei neatsizvelgiama i produkcijos kokybe:

Efektyvumas = produkcijos kiekis : sanaudy

Apibendrinant galima teigti, kad efektyvumas be produktyvumo nejmanomas, norint paslaugas
atlikti laiku ir kokybiskai, be dideliy (arba tomis paciomis) sqnaudy. Kiekvienai jmonei ar
organizacijai reikia produktyvumq iSmanancio darbuotojo arba galimybés i ji kreiptis, tik tada bus
imanoma efektyviai naudoti jvairius organizacijos tobulinimus.

D. Kettl (2003) isskiria keleta ,,naujosios vieSosios vadybos” reformy bruozy, tituly bei
principy, kuriy svarbiausiais laikomi produktyvumas ir marketizavimas. Apibiidindamas
produktyvuma autorius teigia, kad reformy uzduotys yra sufokusuotos i valdzios instituciju
pastangas pateikti kuo daugiau paslaugy vartotojams su mazesnémis sanaudomis, ekonomiskesni
visy rusiy iStekliy panaudojima, kartu stiprinant, pleCiant organizacines struktiiras, ju
kompetencijas, gebéjimus ir poveiki visuomenei §iuolaikinéje aplinkoje®.

»Marketizavimo* vaidmeni NVV D. Kettl suvokia taip, kad reformy judéjimo vieSajame
valdyme pagrindinis siekis — plésti rinkos mechanizmo principus, skatinant tradiciniy valdymo

principy ir formy devalvavima®.

4 pav. ,,Naujosios viesosios vadybos* poveikio efektyvumui kriterijai ir metodai
Saltinis: Raipa, A., ir kiti. (2007). Naujoji viesoji vadyba. Kaunas: Technologija

* Ten pat. p.14.
%% Raipa, A., ir kiti. (2007). Naujoji viesoji vadyba. Kaunas: Technologija, p. 26.
% Kettl, D. (2003). The Global Public Management Revoliution. Washington DC. Broocing Institution.
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M. Vienazindiené, A. Sakalas teigia, kad vykstanc¢ios reformos vieSajame sektoriuje daugiausia
démesio kreipia ne i tradicines personalo administravimo priemones, bet i tokias, kurios skatinty
personalo motyvacijos, kvalifikacijos, naSumo ir lankstumo augima. Mokslingje literatiiroje
isitvirtino samprata, skatinti vieSajame sektoriuje vykdyti zmogiskyju iStekliy valdyma (toliau -
ZIV). ZIV koncepcija turi biiti rengiama atsizvelgiant i vieSojo administravimo reformos tikslus,
bendruosius reikalavimus valstybés tarnybai, valstybés instituciju paskirt] bei veiklos pobidj,
personalo politika ir valdymo principus®'.

Apibendrinant galima teigti, kad elektroniné valdzia yra vienas is efektyviausiy biidy
modernizuoti valstybés valdyma, sékmingai vykdyti valstybés reformq, tenkinant Ziniy visuomenés
reikalavimus, gerinant visuomenés ir vieSojo administravimo institucijy tarpusavio rysius ir
mazinant administracine nastq verslui ir pilieciams. Reikia sekmingai vykdyti tokius projektus kaip
vieSojo administravimo institucijy informaciniy sistemy sqveikos gebos sukiirimas, elektroninio
deklaravimo sistemos (toliau - EDS) plétra ir integruotos muitinés informacinés sistemos
sukiirimas. [gyvendinant Siuos projektus modernizuojamas viesasis administravimas, kuriama
elektroniné terpé, kurioje atskiros institucijos galés efektyviai keistis duomenimis tarpusavyje ir
teikti viesqsias paslaugas elektroniniu biidu, verslo atstovams ir pilieciams kuriamos naujos
kompleksinés elektroninés paslaugos. Efektyvumo kriterijus, kuris reiskia programos tiksly ir
uzdaviniy jgyvendinimq maziausiais kastais, ypac¢ aktualus esant fiskalinei krizei ir iikio
nuosmukiui. Vertinant efektyvumq nagrinéjama, ar siekiant sukurti produktus, rezultatus ir efektus

bus (buvo) efektyviai naudojami finansiniai, zmogiskieji ir kiti istekliai.

1. 6. Vieno langelio koncepcija

Pirmiausia visi norime uzduoti klausima, kas yra ta vieno langelio koncepcija? ,,Vienas
langelis* — tai veiklos organizavimo mechanizmas, kurio déka verslo atstovai skirtingy valdzios
institucijy reikalaujama informacija ir dokumentus galés pateikti tik viena karta vienai jgaliotai
institucijai.

Kaip teigia T. Norbert ir A. Ritz (2004) knygoje ,,VieSoji vadyba”, vieSajam sektoriui zengus
daugybe tiksliy modernizavimo zingsniy, vis sékmingiau sekési iveikti sistemiSkai ir istoriskai
nulemta didé¢jant] vadybos deficita. Valstybinés institucijos atsinaujino keisdamosi ta pacia naujy
valdymo modeliy, pagristy nauju vadybos mokslu, kryptimi*’.

Veiksmingas valdymas tik tuomet imanomas, kai jis vykdomas tokiose institucijose, kuriose yra

salygos tam prisitaikyti. Autoriai N. Thom ir A. Ritz (2004) iSskiria, kad naujojo valdymo Zingsnius

*! Vienazindiené, M., Sakalas, A. Naujoji vieSoji vadyba ir Zmogiskyjy istekliy vadybos kaitos tendencijos. Kauno
technologijos universitetas.
*2 Thomas, N., Ritzas, A. (2004). Viesoji vadyba. Vilnius: Monografija, p. 6.
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sekmé lydi tik tada, kai naujoviska veikimo buda priima tiek vieSyju instituciju viduje, tiek ju
1Sor¢je dirbantys zmongés. Siekiantiems efektyvaus valdymo sitiloma remtis pristatomu IOP

konceptu, kuris padéty igyvendinti reformas (Zr. 5 pav.):

5 pav. IOP konceptas

Saltinis: sudaryta darbo autorés, pagal

Thomas N., Ritzas, A. (2004). Viesoji vadyba. Vilnius: Monografija

N. Thom ir A. Ritzas (2004) teigia, kad tais veiksniais, kurie gali idiegti norima valstybinés
institucijos valdyma ar realizuoti jo pakeitima yra, pirma, idiegtas valstybiniy instituty strateginis
valdymas, antra, struktiros bei procesuy pokyciai ir, trecia, kultiiros pasikeitimai. O betarpiska
poveiki vieSyju instituciju keitimuisi turi tikslingai diegiami Inovaciju vadybos, Organizacijuy
formavimo ir Personalo vadybos instrumentai. pavieniui naudojami Sie elementai neduoda pilnos
pasikeitimy galios. Todé¢l jie ir formuluoja IOP vadybini koncepta.

“Diegiant IOP koncepta pirmiausia yra siekiama padidinti inovacinj lygi, pasiekti lankstesnio
valstybiniy funkcijy vykdymo ir sustiprinti vieSojo sektoriaus darbuotoju motyvacija bei pakelti ju
kvalifikacija. Siy trijy elementy kombinacijos jdiegimas j vie$ojo sektoriaus institucijy valdymo ir
vystymo praktika remiasi sistemiskai ir teorikai pagristomis organizacinémis priemonémis™®.

Darbuotojy dalyvavimas pokyciy procesuose. Nauju technologijy ir pokyciu diegime yra
butinas darbuotojy isitraukimas i reformas. Sékmingas reformy igyvendinimas biina tik tada, kai
juos remia dalyviai, o $iuo atveju darbuotojai. Klaidinga manyti, kad Zmonés yra nusiteik¢ pries
poky¢ius. Jie yra nusiteike pries tai, kad jie patys buty pakeisti.

Kol kas geriausiai zinomas ir patraukliausias darbo proceso tobulinimo biidas — technologiju
keitimas. Technologiju keitimas - tai daugiau nei tiesiog kompiuterizavimas, automatizavimas arba
sunkiosios technikos pirkimas. Technologijos apima visus metodus ir Zinias, taikomus atlickant
darbus.

2007 metais birzelio 7 d. ,Lietuvos rytas® ra$¢, kad Vyriausybés Strateginio planavimo
komitetas, kuriam tuo metu vadovavo Ministras Pirmininkas Gediminas Kirkilas, nutaré ipareigoti
ministerijas, istaigas prie Vyriausybés, apskritis ir kitas vieSojo administravimo institucijas iki 2007
m. rugs¢jo 1 d. visiSkai idiegti ,,vieno langelio* principa. Premjeras akcentavo, kad iki Siol ,,vieno

langelio* principas néra deramai igyvendinamas, neleistinai vilkinimas pilie¢iy praSymy, skundy ir

# Thomas, N., Ritzas, A. (2004). VieSoji vadyba. Vilnius: Monografija, p. 65-66.
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kitokiy pareiskimy nagrinéjimas. Anot Vyriausybés vadovo, ,tuomet formuojasi palanki terpé
biurokratizmui ar net korupcijai ir maz¢ja Zzmoniy pasitikéjimas valdzios institucijomis®. Tuo metu
Siuo sprendimu Vyriausybé vykdé programing nuostata - iki 2007 mety rugséjo I d. pasalinti
teisines, organizacines ir finansines priezastis, trukdancias deramai igyvendinti ,,vieno langelio*
principa. Tad institucijos ir istaigos ipareigotos pertvarkyti savo padaliniy, aptarnaujanciy asmenis,
veikla, raginamos aktyviau ieSkoti blidy informaciniy technologiju diegimui, efektyvesniam
zmogiskyjy istekliy panaudojimui. Taip pat konstatuota, jog s¢kmingam ,,vieno langelio* idiegimo
principui biitina operatyviai jvertinti esamas teisines, organizacines ir finansines institucijy
galimybes, numatyti efektyviai panaudoti ES finansing parama 2007-2013 metams.

Lietuvos vieSojo administravimo institucijos vykdo daug jvairiy VieSojo administravimo plétros
iki 2010 m. strategijos igyvendinimo 2007-2010 mety priemoniy plane numatyty priemoniy, kuriy
pagrindinis tikslas — tobulinti vieSojo administravimo sistema ir gerinti teikiamy vieSyju paslaugy
kokybe*. Démesys skirtas i pilietj — vieSuju ir administraciniy paslaugy vartotoja, jo aptarnavimo
kokybés gerinima taikant ,,vieno langelio® principa, administracinés nastos mazinima, vieSuju
paslaugy vartotoju pasitenkinimo rodikliy matavimus.

Vieno langelio aptarnavimo sistema - pakankamai naujas reidkinys Lietuvos visuomenéje. Sis
institutas isteigtas daugelyje valstybés valdymo institucijy, siekiant pagerinti paslaugy teikima
asmenims. Atkiirus Lietuvos nepriklausomybe, iSkilo pilieiy aptarnavimo valdzios institucijose
gerinimo klausimas. Viena i$ biitiny salygu - Sis mechanizmas turéty efektyviai veikti. Lietuvoje
labai susirtipinta gyventoju aptarnavimo valstybinése istaigose, biitina jveikti valstybés tarnautojy
biurokratizma, todél kaip vienas i§ racionaliausiy sitilymy buvo pateiktas raginimas valstybés
Istaigose idiegti aptarnavimo ir paslaugy teikimo sistema, pagrista ,,vieno langelio* principu.

Lietuvoje asmeny aptarnavimui, ju jvairiy kreipimusi nagrin¢jimui institucijose visa laika buvo
skiriamas nemazas démesys. lki 1999 m. visy rusiy kreipimaisi buvo nagriné¢jami vadovaujantis
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 1992 m. spalio 16 d. nutarimu Nr. 774 ,, D¢l Gyventoju
pareiskimuy, skundy, pasitilymy nagrin¢jimo valstybés valdymo organuose, imonése, istaigose bei
organizacijose tvarkos patvirtinimo* (Zin., 1992, Nr. 32-995). Priémus Lietuvos Respublikos
vie$ojo administravimo istatyma (Zin., 1999, Nr. 60-1945), asmeny kreipimysi i valstybés valdZios
ir valdymo institucijas reglamentavimas atskiriamas pagal kreipimosi rasis. PraSymai apginti
galimai pazeistas zmogaus teises ir teis€tus interesus nagriné¢jami vadovaujantis pagal VieSojo
administravimo istatymo III skirsnj, kity rasiy kreipimaisi jvairiais klausimais, nesusijusiais su
asmens teisiy ir teiséty interesy pazeidimu, pagal Vyriausybés 2002 m. rugséjo 25 d. nutarima Nr.

1491 D¢l Pilieciy ir kity asmenuy aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose institucijose

* Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimas. Dél vieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategijos
igyvendinimo 2005-2006 mety priemoniy plano patvirtinimo. [internete]. [zitiréta 2009-01-02]. Prieiga per Interneta:<
http://www3.Irs.It/pls/inter2/dokpaieska.showdoc_bin?p id=250676>.
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pavyzdinés tvarkos patvirtinimo® (Zin., 2002, Nr. 95-4105)". Siuose teisés aktuose 3alia kity
vieSojo administravimo principy — istatymo virSenybés, objektyvumo, proporcingumo,
nepiktnaudziavimo valdZia, tarnybinio bendradarbiavimo, efektyvumo ir subsidiarumo -—
itvirtinamas ,,vieno langelio* principas ir nustatoma institucijoms pareiga juo vadovautis
aptarnaujant asmenis, nagrin¢jant ju praSymus ir skundus.

VieSojo administravimo istatyme taip pat patikslinamos kai kurios ankstesnés ir apibréziamos
naujos savokos (asmuo, praSymas, skundas, praneSimas, administracin¢ paslauga, praSymo
nagrin¢jimas, atsakymas | praSyma), suformuluojami principai (pagarbos Zmogaus teiséms,
teisingumo, saziningumo, protingumo), kuriais turi vadovautis valstybés tarnautojai aptarnaudami
asmenis®®. Jtvirtinama tarnybinés pagalbos savoka ir jos suteikimo pareiga: tuo atveju, kai
institucija, nagrinéjanti asmens praSyma ar skunda, neturi reikalingos informacijos praSymui ar
skundui iSnagrinéti ir sprendimui priimti, taciau ta informacija turi kita institucija, pirmoji turi teisg
kreiptis, o antroji privalo nemokamai suteikti prasoma informacija, iSskyrus atvejus, kai tokia
informacija neteikiama. Tarnybinio bendradarbiavimo principas nustato institucijy pareiga
bendradarbiauti ir keistis informacija su kitomis institucijomis, kai to prireikia, taigi ir aptarnaujant
asmenis, nagrinéjant juy praSymus ir skundus. Nejtvirtinus tokios nuostatos ,,vieno langelio* principo
igyvendinimas i$ principo nebiity imanomas.

Naujos redakcijos VieSojo administravimo jstatymas®’ ir po jo priimtas Vyriausybés nutarimas
aiSkiau apibrézé asmenuy teises ir pareigas juy santykiuose su valstybés institucijomis, nustaté
procediiras ir procesus, per kuriuos Sios teisés ir pareigos turi biiti igyvendinamos, o svarbiausia
priverte institucijas pakeisti ankstesnj pozitri | konstitucing prievolg ,.tarnauti zmonéms*®, paskatino
ieskoti efektyvesniy Sios prievolés vykdymo formy ™.

Vartotoju pasitenkinimas, ilga laika buves svarbus tik privaciam sektoriui ir vienas aktualiausiy
Sio sektoriaus sékme lemianciy veiksniy, kintant visuomenés poreikiams, tampa svarbiu ir
vieSajame sektoriuje. EUPAN (angl. European Public Administration Network) ir EIPA (angl.
European Institute of Public Administration) iniciatyva 2006-2007 m. buvo surinkta informacija
apie gerosios patirties pavyzdzius matuojant vartotojuy pasitenkinima Europos Sajungos $alyse. Sios
medziagos pagrindu iSplétus vartotojuy pasitenkinimo matavimo tema iki vartotojy pasitenkinimo

valdymo 2008 m. angly ir pranciizy kalbomis parengtas ,,Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo

* Viegojo administravimo kokybeés iniciatyvos. "Vieno langelio” principo taikymo praktinis vadovas [Zitiréta 2008-12-
15]. Prieiga per interneta: <http://www.vakokybe.lIt/It/vieno-langelio-principo-taikymo-praktinis-vadovas>.

* Lietuvos Respublikos Viesojo Administravimo istatymas 1999 m.birzelio 17 d. Nr. VIII — 1234 [Internete]. Nauja
redakcija nuo 2007-01-01 Sio jstatymo nauja redakcija - istatymas Nr. X-736, priimtas 2006 m. birzelio 27 d.[ZiTiréta
2008-12-15]. Prieiga per interneta:< http://www?3.Irs.1t/pls/inter2/dokpaieska.showdoc 1?p id=83679>.

7 Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo {statymas 1999 m.birzelio 17 d. Nr. VIII — 1234 [Internete]. Nauja
redakcija nuo 2007-01-01 Sio jstatymo nauja redakcija - istatymas Nr. X-736, priimtas 2006 m. birzelio 27 d.[ZiTiréta
2008-12-15]. Prieiga per interneta:< http://www?3.Irs.1t/pls/inter2/dokpaieska.showdoc 1?p id=83679>.

48Vieéojo administravimo kokybés iniciatyvos. "Vieno langelio" principo taikymo praktinis vadovas [zitréta 2008-12-
15]. Prieiga per interneta:<http://www.vakokybe.lt/It/vieno-langelio-principo-taikymo-praktinis-vadovas>.

37



vadovas" (angl. European primer on Customer Satisfaction Management)”. Siame vadove
atskleidziama, kas yra vartotojy poreikiai, liikesciai ir pasitenkinimas, apibiidinami vieSujuy paslaugu
kokybg ir pasitenkinima jtakojantys faktoriai, vartotojy pasitenkinimo matavimo metodai ir jvairios
technikos, gilinamasi | vieSyju paslaugy vartotojy pasitenkinimo valdymo ir tobulinimo aspektus,
pristatoma Europos Sajungos Saliy patirtis matuojant vieSyjy paslaugu vartotojy pasitenkinima,
tobulinant paslaugy kokybg, optimizuojant vartotojy pasitenkinimo valdymo procesus.

,»Vieno langelio® principo praktinis vadovo tikslas - iSnagrinéti asmeny aptarnavimo, ju
prasymy ir skundy nagrinéjimo ,,vieno langelio* principu esmg, teisinius ir organizacinius aspektus,
pateikti praktiniy ,,vieno langelio* principo igyvendinimo pavyzdziy, taip pat atsakyti | praktinius
klausimus, kurie iSkyla darbuotojams nagrin¢jant praSymus ir skundus bei taikant ,,vieno langelio*
principa’®. Asmenys, sickdami i§spresti jiems ripimus klausimus, kreipiasi { jvairias institucijas.
2005 m. Baltijos tyrimy atliktas Lietuvos gyventoju nuomonés apie valstybés institucijas tyrimas.
(Baltijos tyrimai, 2005 m. liepos ménuo) parodé¢, kad Lietuvos gyventojai dazniausiai kreipiasi i
savivaldybes, penkis kartus maziau | ministerijas bei joms pavaldZzias istaigas, apskrities virSininka
bei jo administracija ir labai retai { Vyriausybeg, Respublikos Prezidenta ar Seima bei ju institucijas
ir istaigas. Taip yra todé¢l, kad savivaldybéms istatymais pavesta uztikrinti jy teritorijose nuolat
igyvendinima, kai jie patys kreipiasi { institucijas zodziu ar rastu arba tai padaro per igaliota
asmenfl.

1.6.1. Kokybés vadybos modeliai

Lietuvos vieSajame sektoriuje kokybés vadybos modeliai ir atskiros priemonés lyginant su
Vakary Europos valstybémis pradéti taikyti neseniai, taciau poreikis diegti kokybés iniciatyvas,
paremtas viesosios kokybés vadybos (toliau — VKV) metodais yra didelis.

Kokybés dimensija apima kelis pagrindinius NVV doktrinos argumentus. | kokybg orientuotos
iniciatyvos buvo perimtos i§ verslo sektoriaus, o véliau ispopuliarintos D. Osborne bei T. Gaebler™”.

Lietuvoje teisés aktai nenumato privalomo kokybés vadybos modeliy diegimo ir vieSojo
administravimo jstaigoms yra palikta ju pasirinkimo laisvé. Siuo metu kokybés vadybos modeliy
pasirinkimas yra labai platus. Jis priklauso nuo istaigos statuso (vieSoji ar privati), teikiamy
paslaugy specifikos (administracinés, vieSosios ar kt. paslaugos) ir, Zinoma, kokybés supratimo

pacioje istaigoje. Apsisprendimas dél konkretaus modelio taikymo taip pat turi priklausyti nuo to,

* European primer on Customer Satisfaction Management [Zifiréta 2008-12-15]. Prieiga per interneta:

< http://www.cupan.eu/files/repository/document/customer_satisfaction/EU_Primer English  FINAL LR.pdf>.
50Vieéojo administravimo kokybés iniciatyvos. "Vieno langelio" principo taikymo praktinis vadovas [zitréta 2008-12-
15]. Prieiga per interneta:<http://www.vakokybe.lt/It/vieno-langelio-principo-taikymo-praktinis-vadovas>.p.4.

3! Asmeny aptarnavimas ir jy pra$ymy ir skundy nagrinéjimas taikant ,,Vieno langelio* principa institucijose ir {staigose.
Praktinis vadovas (2008).Vilnius [Internete]. [zitiréta 2008-12-15]. Prieiga per interneta:
<http://www.vakokybe.lt/lt/vieno-langelio-principo-taikymo-praktinis-vadovas>.

32 Raipa, A., ir kiti. (2007). Naujoji viesoji vadyba. Kaunas: Technologija, p. 218.
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kokiy rezultaty siekiama diegiant atitinkama modeli. Galima siekti nustatyti jstaigos veiklos
stipriasias, silpnasias vietas ir tobulintinas sritis, atitikti tarptautinius paslaugu standartus, sukurti i
kokybe orientuota organizacing kultiira ir kt.>.
Apzvelgus moksling literatiira, galima teigti, kad Vidurio ir Ryty Europos valstybiy viesojo

administravimo jstaigose dazniausiai taikomi modeliai yra:

» IS0 9000 serijos kokybés valdymo standartai (atitinkantys specifikacijas);

> Europos kokybés vadybos fondo, Spéjerio instituto kokybés vadybos modeliai, BVM)
(angl. - FEuropean Foundation for Quality Management) tobulumo modelis
(pabréziantys jeiga, iSeiga ir rezultatus);
bendrojo vertinimo modelis (angl.- Common Assessment Framework);
subalansuoty veiklos rodikliy modelis (angl. — Balanced scorecard);

pilie¢iy chartijos (uztikrinti bei tobulinti paslaugy kokybg);

vV V VYV V

vieSyju paslaugy tobulumo modelis (angl. - Public ServiceExcellence Model);,
» SeSi sigma (angl. — Six Sigma) ir kt. yra maziau populiards.

Pirmosioms dviems grupéms priklausantys modeliai yra netiesiogiai susieti su vartotojuy
pasitenkinimu.

Bendrasis vertinimo modelis (toliau — BVM) yra kokybés vadybos metodas, parengtas
vadovaujantis Europos kokybés vadybos fondo Tobulumo modeliu ir Vokietijos Valdymo moksly
universiteto parengtu Speyer modeliu. Sis modelis remiasi prielaida, kad puikiis organizacinés
veiklos, { piliec¢ius/klientus orientuoti rezultatai, darbuotojy ir poveikio visuomenei rezultatai yra
pasiekiami per vadovy veikla valdant strategija ir planavima, Zmones, partnerystes ir iSteklius bei
procesus. Modelis suteikia galimybg¢ vienu metu | organizacija pazvelgti i§ skirtingy pusiy, atlikti
holisting organizacijos veiklos analize™.

Tarptautine standartizacijos organizacija (toliau - ISO) pirmaja ISO 9000 kokybés standarty
serija i§leido 1987 metais. Siy standarty tikslas yra uztikrinti, kad vartotojams teikiamos paslaugos
atitikty tam tikrus kokybés reikalavimus. Standartai yra apibréziami kaip apraSyti susitarimai,
apimantys technines specifikacijas ir kitus aiSkius kriterijus, kurie gali biiti naudojami kaip gairés ar
charakteristiky apibrézimai, siekiant uztikrinti, kad procesai ir paslaugos atitikty nustatytus tikslus
(ISO, 2002). 2000 metais patobulinti ISO kokybés valdymo standartai yra paremti 8 kokybés

vadybos principais: orientacija 1 klienta, lyderyste, darbuotoju itraukimu, procesiniu poziiiriu,

SLietuvos respublikos vidaus reikaly ministerija. Kokybés vadybos metody diegimo viesojo administravimo
institucijose stebésena. Ataskaita 2008 [Internete]. VieSosios politikos ir vadybos institutas. [ZiGiréta 2008-10-05].
Prieiga per interneta:

http://www.stat.gov.It/uploads/docs/SD_2008 veiklos ataskaita.pdf?PHPSESSID=a510457080e5f524ab994a1b71661f
Ta>.

> Bendrasis vertinimo modelis (BVM 2006). Organizacijos tobulinimas taikant jsivertinima [Internete]. [ziGréta 2008-
12-28]. Prieiga per Interneta:< http://www.eipa.eu/files/File/CAF/Brochure2006/Lithuanian_2006.pdf>.
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sisteminiu valdymu, nuolatiniu tobulinimu, faktais pagristu sprendimu priémimu ir abipusiai
naudingais ryiais su tiekéjais™.

1SO standartai yra labai populiariis visame pasaulyje, kadangi jy idiegimas ir sertifikavimas
gana greitai leidzia jrodyti kokybés valdymo sistemos egzistavimaq, taciau, jy taikymas kai kuriy
autoriy yra laikomas tik pirmuoju Zingsniu NVV link, kadangi standarty diegimas neuztikrina

organizacinés kultiiros pokyciy ir organizacijos nuolatinio prisitaikymo prie kintancios aplinkos.

1.6.2. Asmeny praSymy nagrinéjimas ir jy aptarnavimas taikant“vieno langelio“ principa

Asmeny prasymy nagrinéjimas taikant ,,vieno langelio® principa reiskia, kad praSymai priimami
ir atsakymai i juos pateikiami vienoje darbo vietoje ir sprendimui priimti reikalinga informacija 18
savo institucijos administracijos padaliniy, pavaldziy institucijy, prireikus — ir 1§ kity instituciju
gauna pati pra§yma nagrinéjanti institucija, nejpareigodama to atlikti asmeni, kuris kreipiasi’®.
,»Vieno langelio® asmeny aptarnavimo padalinys gali buti steigiamas i§ Lietuvos Respublikos
valstybés biudzete ir savivaldybiy biudzetuose patvirtinty bendryju asignavimy institucijose, i
kurias atvyksta daug asmenuy, prasanciy suteikti administracines paslaugas, pateikti informacija,
priimti administracinj sprendima ar atlikti kitus administracinius veiksmus. Kai ,,vieno langelio*
asmeny aptarnavimo padalinys nesteigiamas, §io padalinio funkcijas atlieka institucijos vadovo
paskirtas valstybés tarnautojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima.
Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarime nustatyta, kad ,vieno langelio® asmeny
aptarnavimo padalinys atlieka $ias funkcijas®’:
» priima asmeny praSymus, nustato, kokia jy esmé, kokios informacijos reikia
sprendimams priimti, kokia informacija ir dokumentus pagal galiojancius teisés aktus
privalo pateikti asmuo, kuris kreipiasi, numato, kokia informacija institucija gali gauti i§
savo administracijos padaliniy, pavaldziy ir kity institucijy, ir papraso asmeni, kuris
kreipiasi, pateikti informacija ir dokumentus, kuriy institucija pati negali gauti arba
kuriuos pagal galiojancius teisés aktus privalo pateikti §is asmuo, bet jy nepateikia;
» uzregistruoja gautus praSymus ir perduoda juos institucijos vadovui ar jo jgaliotam

asmeniui;

> Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo institucijose. Ataskaita. (2007). [Internete]. [Zitiréta 2008-

12-30]. Prieiga per Interneta:<

http://www.vrm.lIt/fileadmin/Padaliniu_failai/Viesojo administravimo dep/KVM _diegimas VA institucijose.doc>.

°% Asmeny aptarnavimas ir jy pra§ymy ir skundy nagrinéjimas taikant ,,vieno langelio* principa institucijose ir istaigose
(praktinis vadovas) (2008).Vilnius [Internete]. [zitiréta 2008-12-15]. Prieiga per interneta:
<http://www.vakokybe.lt/lt/vieno-langelio-principo-taikymo-praktinis-vadovas>.

>7 Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimas 2007 m. rugpjacio 22 d. Nr. 875. Dél asmeny prasymy nagrinéjimo ir
Ju aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, istaigose ir kituose viesojo administravimo subjektuose taisykles.
[Internete]. [zitréta 2008-10-12]. Prieiga per Interneta:< http://www.tm.It/docs/aptarnavimas.doc>.
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» perduoda praSymus juos nagrinéti paskirtiems valstybés tarnautojams; asmens
pageidavimu informuoja ji apie praSyma nagrin¢jant] valstybés tarnautoja; jeigu
praSymo nagrin¢jimas nepriskirtinas institucijos kompetencijai, persiuncia ji kitai
institucijai, pasilikgs prasymo kopija;

iteikia ar iSsiuncia asmenims atsakymus;

asmens pageidavimu ji informuoja apie praSymo nagriné€jimo eiga;

konsultuoja, informuoja asmeni pagal institucijos vadovo nustatyta kompetencija;

rengia pasitilymus, kaip geriau nagrinéti sudétingus, daznai gaunamus praSymus;

YV V. V V V

karta per metus atliecka asmeny aptarnavimo ir praSymu nagrin¢jimo taikant ,,vieno
langelio* principa kokybés analizg ir apie tai informuoja institucijos vadova;

» atlieka kitas teisés akty priskirtas funkcijas ir institucijos vadovo pavedimus.

Priémus naujos redakcijos VieSojo administravimo istatyma ir ji igyvendinanti Vyriausybés
nutarimg buvo pradéti asmeny aptarnavimo, ju praSymu ir skunduy nagrin€jimo institucijose ir
Istaigose teisiniai pagrindai.

Reikalavimai, kuriy privalo laikytis instituciju darbuotojai, aptarnaudami asmenis ir
nagrinédami juy prasSymus ir skundus yra itvirtinti kaip istatymo virSenybés, objektyvumo,
proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinio bendradarbiavimo, efektyvumo ir
subsidarumo, ir ,,vieno langelio® principai. Asmenims S$ie principai nurodo, ko jie turi teisg
reikalauti i§ juos aptarnaujanéiy, praSymus ar skundus nagrinéjanéiy darbuotoju. Salia §iy principuy,
palaikydami kontaktus su asmenimis ir teikdami jiems teisés akty numatytas paslaugas, darbuotojai
privalo vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, saziningumo ir protingumo,o teikdami
informacija — informacijos i§samumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo principais’®.

D¢l netinkamo asmeny aptarnavimo, jy praSymy ir skundy nagrin¢jimo ne pagal nustatytas
taisykles pirmiausia, valdymo specialisty nuomone, nukencia institucijos prestizas. Be to, didéja
valdymo i$laidos, nes apskundus galimai netinkama aptarnavima ar neteisingai iSnagrinéta praSyma
ar skunda, padétis turi buti iStaisyta, pvz., skundas ar praSymas turi biiti nagrin¢jamas i§ naujo,
eikvojant papildomas finansines, darbuotojy darbo ir laiko sanaudas. Taciau svarbiausia yra tai, kad
del prasto asmeny aptarnavimo mazéja zmoniy pasitikejimas ne tik kokia nors konkrecia institucija,
bet apskritai valstybe ir visomis jos institucijomis.

Sociology manymu, asmens nuomonei apie institucija pirmiausiai turi jtakos jo aptarnavimo
institucijoje, kai jis pats { ja kreipiasi, kultira. Todé¢l vienareikSmiskai neigiamai yra vertintini 2005

m. Baltijos tyrimy (Baltijos tyrimai, 2005 m. liepa) pateikti duomenys, jog 21 proc. respondenty,

58Asmenu aptarnavimas ir jy praSymy ir skundy nagrinéjimas taikant ,,vieno langelio* principa institucijose ir istaigose
(praktinis vadovas) (2008).Vilnius [Internete]. [zitiréta 2008-12-15]. Prieiga per interneta:
<http://www.vakokybe.lt/lt/vieno-langelio-principo-taikymo-praktinis-vadovas>.
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kurie iSreiSké nepasitenkinima valstybés institucijomis, pagrindine nepasitenkinimo priezastimi
laiko prasta aptarnavimo kokybe: nemandagy darbuotoju elgesi, siuntin€jima i§ vieno institucijos
padalinio { kita, sprendimo priémimo vilkinima reikalaujant vis naujos informacijos ir dokumenty ir
pan. Asmeniui kreipiantis i institucija pastu ar elektroniniu pastu praSant, pvz., administracinés
paslaugos, aptarnavimo kokybe lemia praSymo nagrinéjimo trukmé, nustatyty procediiry
laikymasis, laiku pateiktas ir teisingai jformintas atsakymas™ .

Asmenis aptarnauja (juos sutinka, iSklauso, konsultuoja ir informuoja, nukreipia asmeni
greitesnio prasymo iSnagrinéjimo linkme, padeda teisingai {forminti praSyma ar skunda) institucijy
darbuotojai, darytina iSvada, kad nuo ju asmeniniy savybiy ir paziiiros | savo pareigas, institucija,
valstybe ir Zzmogu, priklauso aptarnavimo kokybé. Nuo to, kaip darbuotojas sutinka asmeni,
priklauso, ar bus pasiektas svarbiausias pirmojo kontakto tikslas — sukurti abipusio pasitikéjimo
atmosfera — s¢kmingo bendradarbiavimo pagrinda per visa praSymo ar skundo nagringjimo laika.
Asmeniui pirmasis kontaktas yra atskaitos taSkas, nuo kurio jis pradeda vertinti institucija, o
galuting nuomong apie institucija asmuo susidaro gaves atsakyma | pateikta praSyma ar skunda.
Taciau ta nuomoné gali priklausyti ne tik nuo to, kaip darbuotojas buvo aptarnaujamas, bet ir nuo
prasyme iSkelto klausimo iSsprendimo. Jeigu asmuo tik¢josi kitokio sprendimo, egzistuoja
tikimybe¢, kad asmuo bus nepatenkintas ne tik sprendimu, bet ir aptarnavimu, nors praSymas bty
1Snagrinétas ir iSsprestas grieztai nustatyty taisykliy. D¢l to tos institucijos, kurios riipinasi savo
prestizu, asmeny aptarnavimui skiria dideli démesi — jrengia komfortiSka aplinka, kurioje
uzmezgamas pirmasis kontaktas su asmeniu, uztikrina pokalbio konfidencialuma, moko
darbuotojus, kaip isiklausyti i asmens problema, kaip i$siaiskinti jo likesc¢ius de¢l galimo sprendimo.
Darbuotojas turi gebéti numatyti optimalius problemos sprendimo variantus ir privalomas
procediiras, operatyviai organizuoti praSymo ar skundo perdavima institucijos ar istaigos vadovybeli,
stebéti jo nagring€jima, prireikus apie tai taktiskai ir teisingai informuoti asmeni.

2007 m. Vidaus reikaly ministerija atliko vieSojo administravimo institucijy apklausa ir
i8siaiskino, kokios salygos padétu igyvendinti kokybiSka, minétais principais pagrista asmeny
aptarnavima. Rezultatai parodé, kad pirmoji sqlyga bity institucijos vidaus administravimo
organizavimo lygis: Zema institucijos vidaus administravimo piramide¢ ir nedidelis pakopuy skai¢ius
garantuoty greita informacijos judéjima i§ virSaus { apacia ir atgal, dél to paspartéty keitimasis
informacija, sutrumpéty asmens aptarnavimo laikas ir jo praSymo ar skundo nagrin¢jimas, sumazéty
aptarnavimo sanaudos. Antroji sqlyga — institucijos apsiripinimas Siuolaikinémis technikos ir
technologijos priemonémis, jgalinan¢iomis ne tik greitai keistis informacija, bet ir valdyti

institucijos vidaus administravimo procesus — unifikuoti ir sumazinti sprendimui reikalingy

% Asmeny aptarnavimas ir ju pra§ymy ir skundy nagrinéjimas taikant ,,Vieno langelio® principa institucijose ir
istaigose. Praktinis vadovas (2008).Vilnius [Internete]. [ziGréta 2008-12-15]. Prieiga per interneta:
<http://www.vakokybe.lt/lt/vieno-langelio-principo-taikymo-praktinis-vadovas>.
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dokumenty skaiCiy, supaprastinti priémimo procediiras, reguliuoti i institucija besikreipianciy
asmeny ir gaunamy dokumenty srautus, organizuoti, stebéti ir kontroliuoti asmeny aptarnavimo ir ju
prasymuy bei skundy nagrinéjimo procesa, prireikus apie ji informuoti praSyma ar skunda padavusi
asmeni. Apklausa parod¢, kad naujausios informacinés technologijos jau dabar leidzia kurti
elektronines administraciniy paslaugy teikimo/gavimo sistemas su prieiga asmenims per visa para’’.

2007 m. rugs¢jo mén. Vidaus reikaly ministerijos organizuotame seminare ,,Vieno langelio
principo igyvendinimas institucijose ir jstaigose* buvo atkreiptas démesys i tai, kad ,,vieno
langelio* principo jgyvendinimas aptarnaujant asmenis institucijose, nagrin¢jant jy prasymus ir
skundus, vyksta vangiai. Tikimasi, kad praktinis vadovas pagerins metodinj instituciju apriipinima

igyvendinant ,,vieno langelio® principa®.

1.6.3. Asmeny aptarnavimo, jy prasSymuy ir skundy nagrinéjimo ,,vieno langelio* principu
esme ir taikymo ypatumai

Vienas i§ principy, kuriuo turi biiti vadovaujamasi aptarnaujant asmenis, nagrin¢jant ju
prasSymus ir skundus, yra ,,vieno langelio“principas. Terminas ,,vienas langelis* apibiidina veiklos
subjekta (darbuotoja, padalini (tarnyba), kuris teikia asmeniui vienoje vietoje paslaugas, tradiciskai
gaunamas i$ keliy darbo viety ir subjekty. Paslaugos teikimo/gavimo vienoje vietoje koncepcija yra
labai svarbi tada, kai institucijos arba ju padaliniai, susij¢ su asmeny aptarnavimu, praSymuy ar
skundy nagrinéjimu, yra i§déstyti dideléje teritorijoje. Siuo atveju asmuo, norédamas isspresti savo
praSyme iSdéstyta problema, turéty kreiptis 1 kiekviena su jos sprendimu susijusi subjekta, kad
gauty jo nuomong dé¢l prasyme iSkelto klausimo, ir prireikus paciam suderinti skirtingas nuomones,
tam sugaiStant nemazai laiko ir sunaudojant nemazai energijos.

Palengvinti asmens nasta tvarkant reikalus valstybinése istaigose, iSlaisvinti ji nuo sprendimui
reikalingos informacijos ,,medzioklés* ir derinimo ivairiose institucijose tapo imanoma, sukiirus
asmeny aptarnavimo ,,vieno langelio* principu id¢ja ir metoda. VieSojo administravimo istatyme
Itvirtintas ,,vieno langelio* principas reiskia, ,kad asmeniui informacija suteikiama, praSymas,
skundas ar praneSimas priimamas ir atsakymas { juos pateikiamas vienoje darbo vietoje. PraSyma,
skunda ar praneSima nagrinéja ir informacija i§ savo administracijos padaliniy, pavaldziy subjekty,
prireikus ir i§ kity vieSojo administravimo subjekty gauna pats praSyma, skunda ar praneSima
nagrin¢jantis ir administracini sprendima priimantis vieSojo administravimo subjektas,
nejpareigodamas tai atlikti praSyma, skunda ar praneSima padavusi asmeni‘“. Atkreiptinas démesys 1
Siame apibrézime jtvirtinta dvipusi reikalavima:

e  pirma, priimti asmens prasyma ir pateikti i ji atsakyma vienoje darbo vietoje,

% Asmeny aptarnavimas ir ju pra§ymy ir skundy nagrinéjimas taikant ,,Vieno langelio® principa institucijose ir
istaigose. Praktinis vadovas (2008).Vilnius [Internete]. [ziGréta 2008-12-15]. Prieiga per interneta:
<http://www.vakokybe.lt/lt/vieno-langelio-principo-taikymo-praktinis-vadovas>.
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e antra, gauti informacija (dokumentus), reikalinga sprendimui dél praSyme ar
skunde i8déstyto klausimo priimti ir atsakymui parengti, i§ savo institucijos administracijos
padaliniy ir kity instituciju, nedalyvaujant asmeniui, t. y. su maziausiomis jo laiko ir darbo
sanaudomis.

Reikalingos informacijos gavima komplikuoja tai, kad ne visa sprendimui reikalinga
informacija esti valstybés registruose ir duomeny bazése ir nustatyta tvarka prieinama praSyma ar
skunda nagrinéjan¢iam darbuotojui, nesikreipiant | praSyma ar skunda padavusj asmen;j. Kai kuria
informacija (pvz., turtini ar moralini asmens isipareigojima, skolos rasta) gali turéti tiktai pats
asmuo, ir §i informacija institucijai biity neprieinama. Vadinasi, { tai turi buti atsizvelgiama taikant
,»vieno langelio* principa.

Taciau ne tiktai reikalingos informacijos gavimo problema apsunkina ,,vieno langelio* principo
igyvendinima. IS Vidaus reikaly ministerijos 2007 m. gauty institucijy atsakymuy galima daryti
prielaida, kad viena 1§ priezasCiy, trukdanciy igyvendinti ,,vieno langelio* principa, yra neteisinga

paties principo samprata (Zr. 4 lentelg).

4 lentele
»Vieno langelio* principo samprata vieSojo administravimo institucijose ir

istaigose

SAMPRATOS LYGIAI INTERPRETAVIMAS

Prasymas ar skundas priimamas ir atsakymas i§duodamas vienoje
darbo vietoje. Atsakymui parengti reikalinga informacija
ELEMENTARUSIS (dokumentus) pateikia patsai praSyma ar skunda padaves asmuo
pagal praSyma ar skunda nagrinéjancio institucijos darbuotojo
reikalavima.

1. PraSymas ar skundas priimamas ir atsakymas pateikiamas
vienoje darbo vietoje. Atsakymui parengti reikalinga informacija
(dokumentus), nedalyvaujant asmeniui, gaunama tik i§ praSyma
nagrinéjancios institucijos administracijos padaliniy. IS kity
RIBOTAS institucijy ar istaigy reikalingg informacija (dokumentus) pateikia
pats pra§yma ar skunda padaves asmuo pagal praSyma ar skunda
nagrinéjancio darbuotojo reikalavima.

2. ,,Vieno langelio® principo jgyvendinimas siejamas su
specializuoto ,,vieno langelio* padalinio (,,priimamojo“) jsteigimu.

1. PraSymas ar skundas priimamas ir atsakymas pateikiamas
vienoje darbo vietoje. Atsakymui parengti reikalinga informacija
TEISINGAS (dokumentai), nedalyvaujant asmeniui, gaunama i$ praSyma
nagrinéjancios institucijos administracijos padaliniy ir i$ kity
instituciju. Asmuo pateikia tik ta informacija, kurios néra valstybés
informacinése sistemose.

Saltinis: Asmeny aptarnavimas ir ju pradymy ir skundy nagrinéjimas taikant ,,Vieno langelio principa institucijose ir
istaigose. Praktinis vadovas (2008).Vilnius [Internete]. [ziGréta 2008-12-15]. Prieiga per interneta:
<http://www.vakokybe.lt/lt/vieno-langelio-principo-taikymo-praktinis-vadovas>.

Vadinasi, ,,vieno langelio* principas bus igyvendintas i§ dalies arba ir visiskai nejgyvendintas,

jeigu institucija ribotai arba elementariai interpretuos §i principa. Ar principas yra jgyvendinamas
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gali padéti atsakymas i paprasta klausima ,,ar palengvéjo Zmoniy naSta tvarkant savo reikalus
valstybés institucijose, ar i§ tiesy realizuojama ju konstituciné teis€¢ | gera aptarnavima?* Jeigu
informacija, reikalinga atsakymui { praSyma ar skunda parengti, turés pateikti pats asmuo, jo nasta
nei kiek nepalengvés, net jeigu institucijoje funkcionuoty speciali asmeny aptarnavimo tarnyba,
vadinamas ,,vienas langelis“. Ir prieSingai, kiekvienas darbuotojas, kuris aptarnauja asmenis,
1gyvendins §j principa, jeigu vadovausis VieSojo administravimo istatyme jtvirtinta jo samprata.
Kaip zZinoma, ,vieno langelio” principas yra taikomas tiek centralizuotam, tiek
decentralizuotam asmeny aptarnavimui. Yra manoma, kad centralizuotas (dokumentai priduodami,
iSklausoma jstaigoje kitaip vadinamoje — priimamasis) asmeny aptarnavimas bus geresnis nei
decentralizuotas (kai prasymy ir skundy priemimgq, jy tvarkymaq ir nagrinéjimq vykdo valstybés
tarnautojai kartu su kitomis teisés akty ar institucijos vadovo jiems pavestomis funkcijomis). Paties
,vieno langelio* principo jgyvendinimui neturi jtakos asmeny aptarnavimo forma. Pirmiausia
neturi biiti pamirstama, kad ,,vieno langelio paskirtis — sumazinti zmoniy nastq tvarkant reikalus

valstybinése institucijose.

1.6.4. Asmens teisés j efektyvy aptarnavima, teisinga praSymuy ir skundy nagrinéjima gynimo
sistema Lietuvoje
Lietuvos Valstybé teikia teisinius ir institucinius garantus, saugancius asmeny teises ir teisétus
interesus visuose ju santykiuose su valstybes institucijomis.
Teisiniai garantai:
1. Lietuvos Respublikos Konstitucija,
2. Visuoting pilieciy teisiy deklaracija,
3. Europos Sajungos pagrindiniy teisiy chartija,
4. Lietuvos Respublikos istatymai ir poistatyminiai teisés aktai, ginantys Zmogaus teis¢ |
,»gera administravima®,
5. institucijy ir istaigy vidaus administravimo teisés aktai, uztikrinantys teisétus ir teisingus
institucijy ir istaigy veiksmus juy santykiuose su asmenimis.
Instituciniai garantai:
1. Seimo kontrolieriy istaiga,
2. Lygiy galimybiy kontrolieriaus tarnyba,
3. Vaiko teisiy apsaugos kontrolieriaus istaiga,
4. Bendrosios ar specializuotos administraciniy gincy komisijos:
4.1. Vyriausioji administraciniy gin¢y komisija,
4. 2.Apskric¢iy administraciniy gin¢y komisijos,
4. 3. Savivaldybiy visuomeninés administraciniy ginéy komisijos,

4. 4. Specializuotos gincy komisijos vieSojo administravimo institucijose,
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5. Administracinis teismas.

Asmens teis¢ | gera administravima ir kokybiska aptarnavima uZztikrina konkrecCios valstybés
institucijos. Seimo kontrolieriai — nagrinéja skundus dél pareigiiny piktnaudziavimo, biurokratizmo
ar kitaip pazeidziamy Zzmogaus teisiy ir laisviy vieSojo administravimo institucijose, taip pat ir
aptarnaujant asmenis®’.

Asmeny aptarnavimas ir ju praSymu ir skundy nagrin¢jimas taikant ,,vieno langelio* principa
institucijose ir {staigose®.

Vaiko teisiy apsaugos kontrolieriaus istaiga nagrinéja skundus ir praSymus dél valstybés ir
savivaldybiy institucijy ar istaigy ir ju pareigiinu veiksmuy ar neveikimo, dél kuriy galéjo biiti
pazeidziamos vaiko teisés ir teiséti interesai.

Lygiuy galimybiy kontrolieriaus tarnyba — dél asmeny diskriminacijos darbe, Svietimo ar kitose
istaigose ar gaunant paslaugas, tarp ju ir administracines.

Administraciniy gin¢y komisija ir administracinis teismas Lietuvos Respublikos VieSojo
administravimo istatymo 36 str. nurodyti kaip ikiteisminio gincy nagrinéjimo ir teisming institucija,
1 kurias asmuo gali kreiptis dél institucijoje netinkamai iSnagrinéto praSymo ar skundo, dél terminy,
procediry ir pareigy nevykdymo nagrin¢jant asmeny pra§ymus ar skundus.

Administracinis teismas yra institucija, { kurig asmuo bet kuriuo atveju gali kreiptis tiesiogiai ir
ginti savo teises d¢l institucijy priimty teisés akty ir valstybés tarnautojy veiksmuy teisé€tumo, taip pat
atsisakymo atlikti jy kompetencijai priskirtus veiksmus teis€tumo ir pagristumo ar vilkinimo atlikti
tokius veiksmus, dél valstybés tarnautojy veiksmais ar neveikimu padarytos zalos atlyginimo,
tarnybiniy gincy, kai viena gin€o Salis yra valstybés tarnautojas ir kitais jstatymy

nustatytais atvejais, iSskyrus atvejus, kai istatymai nustato privaloma ikiteisminio ginco
nagrin¢jimo procediira.

Pastangos geriau ir kokybiSkiau aptarnauti pilie€ius, besikreipiancius { valdzios ir valdymo
institucijas, Europos administracinés erdvés valstybése ypac¢ pasireiSké praéjusio Simtmecio
asStuntajame deSimtmetyje. Atkreiptinas démesys, kad terminas ,,pilieCiai® uzsienio Saltiniuose
vartojamas placiaja prasme ir reiskia ne tiktai asmenis, turin¢ius Salies pilietybg, bet ir kitus asmenis
— valstybiniy institucijuy ar istaigy interesantus/klientus (paslaugy vartotojus), Zmones, kuriy
interesai ir vertybés sietini su gyventojy aptarnavimu toje institucijoje. Keisti ir tobulinti valstybés

instituciju santykiy su pilieciais teisini reglamentavima verté kelios priezastys:

62 Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy istatymas. Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy jstatymo (Zin., 1998,
Nr. 110-3024; 2004, Nr.170-6238) nustatyta tvarka. [Internete]. [ZiGiréta 2008-10-12]. Prieiga per Interneta:<
http://www3.Irs.1t/pls/inter2/dokpaieska.showdoc_1?7p id=245598>.

63 Asmeny aptarnavimas ir jy pra§ymy ir skundy nagrinéjimas taikant ,,Vieno langelio® principa institucijose ir jstaigose.
Praktinis vadovas (2008).Vilnius. [Internete]. [ziGiréta 2008-12-15]. Prieiga per interneta:
<http://www.vakokybe.lt/lt/vieno-langelio-principo-taikymo-praktinis-vadovas>.

46



Asmeny aptarnavimas ir ju praSymu ir skundy nagrin¢jimas taikant ,,vieno langelio* principa
institucijose ir istaigose®.

Atsizvelgiant | tarptauting praktika, skiriami tokie pagrindiniai ,,Vieno langelio® veikimo
principai:

e vieninga (koordinuojanti) institucija, kuriai imonés teikia informacija ir duomenis
popieriniu arba elektroniniu formatu, o §i ja paskirsto kitoms institucijoms pagal
kompetencija bei koordinuoja taikomas kontrolés priemones (Svedijos pavyzdys);

e vieninga automatizuota sistema, skirta tarptautinés prekybos informacijos ir
standartizuoty duomeny surinkimui, naudojimui, apdorojimui, paskirstymui tarp instituciju
ir saugojimui (JAV pavyzdys);

e automatizuota informaciné-operaciné¢ sistema, kurios déka verslo atstovai
elektroniniu biidu gali pateikti elektronines deklaracijas ar kita nustatyta duomeny rinkini
konkrecioms institucijoms, kurios apdoroja informacija ir tiesiogiai informuoja verslo
atstova apie priimta sprendima (Singapiro, Mauritanijos pavyzdziai)®.

Taigi, galime daryti isvadas, kad jgyvendinus ,, Vieno langelio* koncepcijq, fiziniams ar
juridiniams asmenims nereikés tiesiogiai dalyvauti atliekamose viesojo administravimo
procediirose, nes tai atliks informacinés sistemos. Pagerés ir bus paprastesnis informacijos ir
dokumenty teikimas, nes teikiami duomenys bus standartizuoti, informacijos prieinamumas,
apdorojimo greitis, suaktyvés duomeny mainai tarp valstybés institucijy, nes kelioms institucijoms
reikalingq tq paciq informacijq reikés pateikti tik vienq kartq ir tai bus galima padaryti realiu laiku
24 val. per parq 7 dienas per savaite. Taip bus taupomas laikas ir léSos. idiegimas uZtikrins
glaudesnj valstybés institucijy bendradarbiavimq, skaidresne ir kokybiskesne institucijy veiklq,

efektyviau bus vykdomi teisés akty reikalavimai, sumazés darbo sqnaudos.

% Asmeny aptarnavimas ir ju prasymy ir skundu nagrinéjimas taikant ,,Vieno langelio® principa institucijose ir istaigose.
Praktinis vadovas (2008).Vilnius [Internete]. [zitiréta 2008-12-15].
Prieiga per interneta: <http://www.vakokybe.lt/It/vieno-langelio-principo-taikymo-praktinis-vadovas>.

5Asmenu aptarnavimas ir jy praSymy ir skundy nagrinéjimas taikant ,,Vieno langelio® principa institucijose ir
istaigose. Praktinis vadovas (2008).Vilnius [Internete]. [Zifiréta 2008-12-15].
Prieiga per interneta: <http://www.vakokybe.lt/lt/vieno-langelio-principo-taikymo-praktinis-vadovas>.p. 27.
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APIBENDRINIMAS

Didele dalis teoretiky pastebi, kad moksliné vadybine literatira negali patenkinti visy
vieSajame sektoriuje iSkylanciy problemy.

Pagrindiniai NVV principai yra valdymo decentralizavimas, orientacija i rezultatus, orientacija
i klienty pasitenkinimq paslaugomis ir paslaugy kokybe, konkurencija, istekliy taupymas,
bendradarbiavimas su privaciu ir nepelno sektoriais, organizuojant paslaugy teikimq. Tarp
konkreciy Naujosios viesosios vadybos priemoniy ir metody, veiklos matavimas (angl. performance
measurement), strateginis planavimas, veiklos rezultatais pagristas biudzeto formavimas,
sugretinimas (angl. benchmarking), klienty pasitenkinimo apklausos, valdymas pagal tikslus, 1SO
9000 serijos kokybés vadybos standartai. Akivaizdu, kad NVV, orientuodamasi | rezultatus, o ne j
procesq, persiemé grynai vadybinémis ekonomizacijos vertybémis ir sutelke demesi | kliento
poreikiy patenkinimq.

Paslaugy teikimo NVV vadybos aspektu tyrimo esmé - gauti informacijos apie visuomenéje
vykstancius procesus, désningumus bei sqlygojancius veiksnius. Literatiiros Saltiniy analizé parodé,
kad paslaugy teikimas NVV aspektu néra iki galo pazintas objektas ir kad Sio reiskinio tyrimo
metodologija priklauso nuo is kokiy pozicijy bus paziiréta — objektyviu ar subjektyviu poziiriu. K.
Kardelis (2005) teigia, kad objektyvistiniu poziiriu mus supantis pasaulis tikrai egzistuoja ir yra
pazinus, o visuomené yra organizuota ir jq valdo tam tikry vertybiy sistema. Tuo tarpu
subjektyvistinis poZiiris remiasi nuostatomis, aiskinanciomis, jog nors pasaulis egzistuoja, taciau
skirtingi Zmonés ji jvairiai interpretuoja, o visuomené yra konfliktuojanti, valdoma zmoniy vertybiy,
vedanciy i valdziq®.

Taigi galime daryti isvadas, kad jgyvendinus ,, Vieno langelio koncepcijq, fiziniams ar
juridiniams asmenims nereikés tiesiogiai dalyvauti atliekamose vieSojo administravimo
procediirose, nes tai atliks informacinés sistemos. Pagerés ir bus paprastesnis informacijos ir
dokumenty teikimas, nes teikiami duomenys bus standartizuoti, informacijos prieinamumas,
apdorojimo greitis, suaktyvés duomeny mainai tarp valstybés institucijy, nes kelioms institucijoms
reikalingq tq paciq informacijq reikés pateikti tik vienq kartq ir tai bus galima padaryti realiu laiku
24 val. per parq 7 dienas per savaite. Taip bus taupomas laikas ir léSos. idiegimas uZtikrins
glaudesnj valstybés institucijy bendradarbiavimq, skaidresne ir kokybiskesne institucijy veiklq,

efektyviau bus vykdomi teisés akty reikalavimai, sumazés darbo sqnaudos.

6 Kardelis, K. (2005). Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai. Siauliai: Lucilijus leidykla.
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2. VALSTYBES JMONES REGISTRU CENTRO STRUKTURINE — FUNKCINE
ANALIZE

2.1. Instituciné struktiira

Valstybés imoné Registry centras (toliau — V] Registry centras) isteigta 1997 m. liepos 8 d. LR
Vyriausybés nutarimu Nr. 742. [monés statusas i§ valstybés turto isteigtas ribotos civilinés
atsakomybés vieSasis juridinis asmuo. Imoné nuosavybés teise priklauso valstybei, jai perduoty ir
jos igyta turtg valdo, naudoja bei juo disponuoja patikéjimo teise. Imoné tvarko Nekilnojamojo turto
kadastra ir registra, Adresy registra, Juridiniy asmeny registra, kuria, igyvendina, plétoja ir tvarko
su Siais bei kitais registrais susijusias informacines sistemas, tvarko registry archyvus.

VI Registry centro valdymo organai yra savininko teises ir pareigas igyvendinanti institucija,
kolegialus imonés valdymo organas - valdyba ir vienasmenis valdymo organas - imong¢s direktorius.
Imonés savininko teises ir pareigas igyvendinanti institucija yra Lietuvos Respublikos teisingumo
ministerija. Visy valdymo organy kompetencijos apibréztos Registry centro istatuose, patvirtintuose
Lietuvos Respublikos teisingumo ministro jsakymu.

Centrinis padalinys, isikiirgs Vilniuje, administruoja tvarkomy registry veikla, projektuoja,
diegia ir naudoja registry informacines sistemas, teikia registruotiems vartotojams duomenis i§

tvarkomy registry centrinés duomeny bazés, vadovauja ir kontroliuoja regioniniy padaliniy veikla

DIREKTORIAUS VEIKLOS DIREKTORIAUS
PAVADUOTOJAS PADALINIAI PAVADUOTOJAS GAMYBAI
KADASTRUI IR TURTO

VERTINIMUI

6 pav. Registry centro struktiira
Saltinis: Registry centras. Veiklos ataskaitos. 2007 m. veiklos ataskaita.[internete]. [Zitréta 2009-01-

01]. Prieiga per interneta: <http://www.registrucentras.lt/apie/struktura.php>.
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11 filialy, isikiirusiy Salies apskri¢iuy centruose bei Mazeikiy mieste, registruoja nekilnojamaji
turta ir teises 1 ji, priima registruojamy juridiniy asmeny dokumentus, teikia registry duomenis,
atlieka kadastrinius matavimus, masini ir individualy turto vertinima, rinkos tyrimus, tvarko turto
formavimo archyvus, organizuoja filialy skyriy darba.

40 filialy skyriai Salies rajony centruose ir miestuose registruoja nekilnojamaji turta ir teises i ji,
juridinius asmenis, ju teikiamus dokumentus ir duomenis, iSduoda nuosavybés ar naudojimo teis¢
irodanc¢ius dokumentus, teikia informacines paslaugas, priima ir iSduoda registruojamy juridiniy
asmeny dokumentus, iSduoda nuosavybés ar naudojimo teis¢ irodancius dokumentus, teikia
informacines paslaugas. Kasmet klienty aptarnaujama vis daugiau. 2007 m. imonés veiklos
ataskaitoje teigiama, kad 2007 m. buvo aptarnauta daugiau nei 1 min.klienty, o uzsakymuy skaicius
2007 m. sudar¢ 2,5 mln. Daugiausia darbuotojy dirba Vilniaus, Kauno ir Klaipédos filialuose bei

centriniame padalinyje (Zr. 7 pav.).

-

7 pav. Imonés padaliniy iSdéstymo schema
Saltinis: Registry centras. Struktiira. [Internete]. [Ziaréta 2009-01-01].
Prieiga per interneta:<http://www.registrucentras.lt/apie/struktura.php>.

Siekiant iSplésti ir pagerinti valstybés vieSuyju paslaugy teikima savivaldybiy gyventojams, 2007
m. isteigtas Marijampolés filialo skyrius Kazly Riudoje. Nuo 2008 m. vasario 6 d. pradéjo veikti

Teliy filialo Rietavo skyrius. Planuojamas kurti skyrius Kalvarijoje®’.

67 Valstybés Imonés registry centro 2007 mety veiklos ataskaita (2008). [Internete].[zitiréta 2008-12-16]. Prieiga per
interneta:< http://www.registrucentras.lt/bylos/apie/veiklos_ataskaita 2007.pdf>.
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2.2. Valstybés Imonés registry centro veikla

VI Registry centras, buvusi Zemés ir kito nekilnojamojo turto kadastro ir registro valstybés
imong, isteigtas 1997 m. liepos 8 diena. IS valstybés turto isteigtas ribotos civilinés atsakomybeés
vieSasis juridinis asmuo. [mon¢ nuosavybés teise priklauso valstybei, jos steigéjo teises jgyvendina
Lietuvos Respublikos teisingumo ministerija®.

VI Registry centras néra finansuojamas 1§ valstybés biudzeto, o iSsilaiko savo uzdirbtomis
léSomis, gaunamomis teikiant komercines paslaugas bei vieSasias paslaugas, kuriy ikainius nustato
Lietuvos Respublikos Vyriausybeé ir teisingumo ministras®.

VI Registry centras 2007 m. liepos 8 d. baigé pirmaji savo veiklos desimtmeti. Si simboliné
data jprasmina momenta, kai V] Registry centra galima laikyti ne tik Salies technologiniu
avangardu, bet ir viena pirmaujanc¢iy Europos Sajungos registry administravimo sistemy. Skirtingai
nuo daugelio senosios Europos Saliy, Lietuva nepaveldéjo Simtameciy registry tvarkymo tradicijy.
Tai, savo ruoztu, leido iSkart sparciai diegti naujoviSkus sprendimus, kuriy laipsniSkam
igyvendinimui kitos Salys paaukojo kelias ar net keliolika deSimc¢iy mety. Kurti elektronines
registry duomeny bazes, skaitmeniniy dokumenty archyvus bei internetu teikiamas informacines
paslaugas nuo ,,tusc¢io lapo* kur kas lengviau nei griauti nusistovéjusias ir isisen¢jusias tradicijas bei
tvarkas’’.

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos suteikta iSskirtine teise tvarkyti deleguotus valstybés
registrus, kurti bei administruoti elektronines registry duomeny bazes, siekti ju visisko integralumo
ir pigios bei efektyvios valdymo sistemos sukiirimo.

VI Registry centras vykdo tokias funkcijas’':

v Registruoja fiziniy ir juridiniy asmeny nekilnojamaji turta, nuosavybeés ir Kkitas
daiktines teises i nekilnojamuosius daiktus, Siy teisiy suvarzymus, taip pat istatymy
nustatytus juridinius faktus;

v' Atlieka nekilnojamojo turto rinkos tyrimus ir turto vertinima, rengia vidutiniy rinkos
ver¢iy zemélapius;

v Tvarko Adresy registra;

<

Tvarko Juridiniy asmeny registra;
v’ Teikia oficialia informacija apie registruose sukauptus duomenis valstybés

institucijoms, rinkos dalyviams ir kitiems vartotojams;

6% Valstybés monés registry centro 2007 mety veiklos ataskaita (2008). [Internete].[Zifiréta 2008-12-16]. Prieiga per
interneta: < http://www.registrucentras.lt/bylos/apie/veiklos_ataskaita 2007.pdf>.

% Ten pat.

™ Ten pat.

" Ten pat.
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v’ Teikia komercines individualaus turto vertinimo ir kadastriniy matavimy paslaugas,

kuriomis rinkoje konkuruoja su privaciomis verslo jmonémis (zr. 2 priedas).

2.3. Lietuvos nekilnojamojo turto administravimo sistema

Registry kiirimas. Registras pradedamas kurti Vyriausybei priémus nutarima dél registro
isteigimo, registro nuostaty patvirtinimo ir registro veiklos pradzios nustatymo. Registras jkuriamas
iki Vyriausybés nutarime nustatyto termino. Zinybiniai registrai pradedami kurti Zinybinj registra
steigianCios valstybés ar savivaldybés institucijos ar istaigos vadovui priémus sprendima dél
zinybinio registro nuostaty patvirtinimo ir zinybinio registro veiklos pradzios nustatymo. Registro
vadovaujancioji registro tvarkymo istaiga. Vadovaujantis registro nuostatais, parengiama registro
veikimo schema. Joje nustatoma registro vidiné organizaciné struktlira, iSoriniai rySiai, ju
palaikymo priemonés. Vadovaujanciosios registro tvarkymo jistaigos patvirtintoje registro veikimo
schemoje turi biiti nustatyta registravimo sistema, registro duomeny kaupimo ir saugos sistema,
saveikos su susijusiais registrais priemoneés, registro duomeny teikimo sistema. Registro veikimo
schema detalizuojama techniniame aprasSyme (specifikacijoje). Jis derinamas su registry prieziiiros
institucijomis. Vadovaujantis techniniu aprasymu (specifikacija), kuriamos registro duomeny
tvarkymo priemonés, rengiami registro projektiniai dokumentai.

Registry finansavimas. Registrai finansuojami 1§ valstybés biudZzeto, kity teisés aktais nustatyty
finansavimo S$altiniy, 1éSy uz teikiamas paslaugas. Nustatant konkre¢iy registry finansavimo
Saltinius ir tvarka, atsizvelgiama | registro paskirti, jo naudojimo galimybes, pasirenkamas
tinkamiausias ir ekonomiSkai naudingiausias registro kiirimo ir veiklos finansavimo biidas.
Registrai gali biiti steigiami, kuriami ar tobulinami ne tik biudZeto, bet ir {statymy nustatyta tvarka
nebiudzetinémis 1éSomis’>.

Pagrindiniai registrai yra:

1) juridinius asmenis registruojantis registras; 2) gyventojus registruojantis registras; 3)
nekilnojamaji turta ir teises | ji registruojantis registras; 4) objekty, kuriy geografiné padétis
nesikeiia, adresus registruojantys registrai; 5) teisés aktus registruojantys registrai; 6) daikty ir

turtiniy teisiy ikeitima registruojantis registras73.

2. 3.1. Juridiniy asmeny registras

Juridiniy asmeny registras, pradéjgs savo veikla 2004 m. sausio 1 d., buvo kuriamas, sujungus

juridiniy asmeny registravima Kultiiros ministerijoje, Sveikatos apsaugos ministerijoje, Svietimo ir

7 Lietuvos Respublikos valstybés registry istatymas. V. Z., 1996, Nr. 86-2043. (Aktuali redakcija 2004, Nr. 124-4488).
73
Ten pat.
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mokslo ministerijoje, Teisingumo ministerijoje, Ukio ministerijoje, Lietuvos Banke, Statistikos
departamente prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés, deSimties apskri¢iy virSininky
administracijose, $esiasdesimtyje savivaldybiy institucijy’.

Standartizuojant registravimo procediiras, buvo nustatytos trys juridiniy asmeny steigimo
dokumenty atitikties galiojanciai teisei vertinimo institucijos: juridinio asmens ar jo padalinio
dokumenty tikruma, steigimo dokumento atitikima jstatymy reikalavimams ir fakta, kad juridini
asmenj jregistruoti galima, tvirtina notaras; politiniy partijy ir religiniy bendruomeniy dokumentus
tikrina Teisingumo ministerija; profesiniy sajungy, biudzetiniy istaigy ir kity teisés aktais isteigty
vieSyjy juridiniy asmeny dokumentai pateikiami tiesiogiai valstybés jmonei Registry centrui’”.

Juridiniy asmeny registre taip pat kaupiami duomenys apie fizinius asmenis, galin€ius sudaryti
sandorius juridinio asmens vardu, kartu su ty asmeny parasy pavyzdziais, imoniy pateikti metinés
finansinés atskaitomybés dokumentai ir t. t.".

Juridiniy asmeny registro duomenys, registre kaupiami dokumentai ir kita registrui pateikta
informacija yra vieSa. Visiems asmenims suteikta galimybé¢ susipazinti su Juridiniy asmeny registro
duomenimis ir dokumentais, tarp ju ir su finansinés atskaitomybés, turto vertinimo ataskaitomis,
duomenimis apie imonés teisini statusa (reorganizavima, bankrota, likvidavima). Tai padeda
uztikrinti Lietuvos verslo skaidruma, patikimuma ir patraukluma.

Svarbiausios VI Registry centro funkcijos tvarkant Juridiniy asmeny registrq77:

1) registruoti, jtraukti ar jraSyti | registra juridinius asmenis, filialus bei atstovybes, ju
duomenis, dokumentus ar informacija; 2) laikinai itraukti i registra juridinio asmens pavadinima; 3)
suteikti ir jregistruoti juridiniam asmeniui paramos gavé¢jo statusa; 4) inicijuoti juridinio asmens
likvidavima; 5) teikti ir skelbti registro informacija, teikti registre saugomuy dokumenty kopijas

valstybés institucijoms, fiziniams ir juridiniams asmenims (zr. 3 priedas).

2.3.2. Adresy registras

Lietuvoje adresai paprastai buvo suteikiami tik miestuose ar didesnése gyvenamosiose
vietovése. D¢l pakitusio gyvenimo ritmo, paslaugy verslo bei informaciniy sistemy plétros atsiranda
adresy ir mazesniuose miesteliuose ar kaimuose poreikis. Apibiidinimo, pasibaigiancio kaimo
pavadinimu, jau nebeuztenka. Pabandykim isivaizduoti, kaip pristatyty preke ar paslauga 1
nezinoma vietove, jei zinoty tik jos pavadinima, arba kaip surasty pagalbos praSant; zmogy,

techninés, buitinés avarijos ar eismo jvykio vieta asmuo, visiSkai nepazistantis vietovés. Todél

[ Registry centras. Apie juridiniy asmeny registrq.[Internete]. [Zitiréta 2009-01-31]. Prieiga per interneta:
< http://www.registrucentras.lt/jar/apie/>.

” Ten pat.

78 Ten pat.

" Ten pat.
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neklauskim, kam adresai reikalingi, o paklauskim, kada gali ju prireikti. Atsakius i §i klausima, turi
biti padaryta viskas, kad adresas neatsirasty pavéluotai.

Adresy registras isteigtas 2004 m. birzelio 10 d., reorganizavus Lietuvos Respublikos teritorijos
administraciniy vienety, gyvenamuyjy vietoviy ir gatviy valstybés registra, kuri jau nuo 1999 mety
tvarké Registry centras.

Imoné, pasinaudojusi kity pagrindiniu valstybés registru (Nekilnojamojo turto registro,
Gyventojuy registro bei Juridiniy asmenu registro) duomenimis bei 2006 m. ivykdytu adresuy
sutikslinimo projektu, kuriame savivaldybiy administracijos patikrino ir patvirtino gyvenamuyjy
vietoviy adresy schemas, sukaupé ir uzpildé Adresy registro centring duomeny bazg.

Adresy registro duomenuy bazé pildoma ir tikslinama nuolat, remiantis kity pagrindiniy
valstybés registry duomenimis bei dokumentais, kuriais suteikiami gatviy pavadinimai, suteikiami,
patikslinami ar panaikinami adresai, bei kitais dokumentais, kuriuos teisés aktai numato kaip
Adresy registro objekty duomeny patikslinimo pagrinda’®.

Adresy suteikimo objektams ir jy jregistravimo tikslas ir esmé — uztikrinti adreso unikaluma,
kuris pasiekiamas per gatvés pavadinimo unikaluma gyvenamojoje vietov€je, pastato numerio
unikaluma gatvéje, patalpos unikaluma pastate, adreso unikalaus ir nekintancio kodo suteikima bei
adreso vietos (koordinaciy) unikaluma.

Adresy sukaupimas ir ju unikalumo uZztikrinimas leidzia turéti tiksliag informacija, biiting fiziniy
asmeny gyvenamajai vietai, juridiniy asmeny buveinéms deklaruoti, nekilnojamajam turtui
registruoti ar kitiems paslaugy teikimo, juy gavimo, planavimo klausimams spresti.

Duomenys Adresy registre kaupiami ne tik tekstiniu, bet ir grafiniu pavidalu — registras atsako
ne tik { klausima, ar toks objektas yra, bet ir i klausima, kur Sis objektas yra. Tekstiniy registro
duomeny susiejimas su geografinémis koordinatémis yra bene svarbiausia registro informacinés
sistemos plétros kryptis, padidinanti §iy duomeny naudojimo galimybes. Tai ypa¢ aktualu paslaugy
ir prekiy logistikos planavimui, operatyviniy ir avariniy tarnyby darbui, ivairiy mokestiniy
pranesimuy, prekiy pristatymui, pasto, kurjeriy paslaugy teikimui’.

Svarbiausios VI Registry centro funkcijos tvarkant Adresy registra:

e registruoti, kaupti ir saugoti (administruoti) administraciniy vienety, gyvenamuju
vietoviy, seniliniju, gatviy, pastaty ir patalpy adresy, tarp ju ir geografiniy komponenty
duomentis;

e teikti registro duomenis valstybés institucijoms, kitiems valstybés registrams, kitiems

fiziniams ir juridiniams asmenims.

7 Registry centras. Apie adresy registrq.[Internete]. [Zitiréta 2009-01-31]. Prieiga per interneta:
< http://www.registrucentras.lt/adr/apie/>.
™ Ten pat.
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Iki 2007 m. gruodzio 31 d. sukaupti duomenys apie 1392 tikst. Adresy registro objekty, 18
80

ju
e 10 apskriCiy ir jy riby;
e 60 savivaldybiy ir jy riby;
e 547 senilinijy teritorijy ir jy riby;
e daugiau nei 21500 gyvenamuyju vietoviy ir juy riby;
e daugiau nei 24000 gatviy asiniy linijy;
e daugiau nei 380000 pastaty ir zemes sklypu adresu, priskiriant juos gyvenamajai
vietovei ir gatvei bei nustatant numerj gatvéje;
e daugiau nei 966000 patalpy adresuy.

Sprendziant duomeny kokybés ir daugiatikslio juy panaudojimo klausyma Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarimu 2007 m. rugsé€jo 26 d. Nr. 1048 ,,Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés
2004 m. birzelio 10 d. nutarimo nr. 715 ,,D¢l Lietuvos Respublikos teritorijos administraciniy
vienety, gyvenamuyju vietoviy ir gatviy valstybés registro reorganizavimo ir Lietuvos Respublikos
adresy registro isteigimo ,,pakeitimo* buvo patvirtinta nauja Adresy registro ir AB Lietuvos pasto
adresy informacines sistemy integravimo investicinis projektas (galimybiy studija). Projekto tikslas
— gauti 1é8y reikalingy, informacinés sistemos, uztikrinancios adresu duomeny nuolatinio papildyma
pasto kodais, gavima 1§ ES struktiiriniy fondy.

ISanalizavus Nekilnojamojo turto registre esamus duomenis, bity galima planuoti, kad
maksimaliai galéty biiti 700 tukst. adresy, nejskaitant patalpy adresu.
2007 m. gruodzio 31 d. Nekilnojamojo turto registre buvo iregistruota 1040400 patalpy, suformuoty
kaip atskiri nekilnojamieji daiktai. Siuo metu yra sukaupti duomenys daugiau kaip apie 966 tiikst.
patalpy adresus. Pagal galiojancius teisés aktus patalpos, suformuotos kaip atskiri nekilnojamieji
daiktai, yra adreso objektai, o jos sunumeruojamos savininko (statytojo, pastato valdytojo) praSymu,
todél likusios patalpos bus sunumeruotos.

Atsizvelgiant | duomenis, esan¢ius Nekilnojamojo turto registre, galima biity prognozuoti, kad

Adresy registro objekty skaiGius gali iSaugti iki 1,75 milijono®’.

2.4. Veiklos jstatyminés aplinkos analizé

Teisiniai dokumentai, reglamentuojantys nekilnojamojo turto ir teisiy | turta registravima.

Atkiirus nepriklausomybg, Lietuva priémé visus pagrindinius nekilnojamojo turto administravimo

%Registry centras. AR funkcijos.[Internete]. [Zitiréta 2009-02-01]. Prieiga per interneta:
< http://www.registrucentras.lt/adr/apie/funkcijos.php>.
81 Ten pat.
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sistemai sukurti reikalingus istatymus, kurie sudaro palankias salygas ekonomikos, rinkos ir verslo
plétrai, taip pat suderino 3alies jstatymus su ES aktais®*.

Lietuvos Respublikos Konstitucija nustato pagrindinius institucijy organizavimo ir juy
tarpusavio rySio principus. Ji jtvirtina pagrindines teises ir laisves, taip pat ir nuosavybés teisiy |
nekilnojamaji turta apsauga. Konstitucija nustato kas gali igyti nuosavybés teis¢. Kai kuriy
nacionalinés reik§meés objekty ir daikty i$skirtiné nuosavybeés teisé priklauso Lietuvos valstybei® .

Lietuvos Respublikos Civilinis kodeksas, kuris isigaliojo 2001 m. liepos 1 d., reglamentuoja
visus civilinius teisinius santykius, tarp ju ir susijusius su nekilnojamuoju turtu. Civilinis kodeksas
tvedé tokias daiktines teises, kaip valdymo, nuosavybeés, patikéjimo teisg, servituto, uzufrukto,
plétros, ilgalaikés nuomos, hipotekos, ikeitimo ir svetimo turto administravimo. Jis nustate, kad
nuosavybés teisé i zemés sklypa taip pat atima teise { pastatus ir kitus statinius tame sklype®*.

Vyriausybés politika atitinkantis Elektroninio paraso istatymas priimtas 2000 m. [statymo
pataisos priimtos 2002 m. siekiant jo nuostatas suderinti su ES direktyva dél elektroninio paraso®’.

Salyje galioja keletas jstatymuy, susijusiy su Zemés ir turto vertinimu ir apmokestinimu.
MokesCiy administravimo jstatymas reglamentuoja informacijos apie iking veikla pateikima
Valstybinei mokesc¢iy inspekcijai. [moniy ir organizaciju nekilnojamojo turto apmokestinimo
istatymo pavadinimas atspindi jstatymo tiksla. Zemés mokeséio jstatymas nustato mokeséio, kurj
turi mokeéti zemés savininkai, norma. Turto ir verslo vertinimo pagrinduy istatymas apibrézia
vertinimo principus ir metodus, vertintojy teises, pareigas ir atsakomybg. Paveldéjimo mokescio
istatymas reglamentuoja paveldétam turtui taikomus mokescius atsizvelgiant { mokes¢iy mokeétojo

gyvenamaji statusa®®.

2.5. Veiklos statistika

VI Registry centro pajamy, suteikty paslaugy dinamika pateikta 5 lentel¢je. Kaip matome
s¢kminga V] Registry centro tikin¢ — finansin¢ veikla 2007 metais priklausé nuo sparcios Lietuvos
Respublikos tkio plétros — vienos i§ sparciai besivystanciy ekonomiky 2007 m. tarp ES valstybiy.

2008 m. sausio 1 d. Lietuvoje buvo 81376 veikiantys iikio subjektai. Tai sudaré 48,0 proc. visy
iregistruoty tkio subjekty. Palyginti su 2007 m. sausio 1 d., veikian¢iy tkio subjekty padaugéjo 6,4
proc. Didziausias tkio subjekty skaiCius pagal ekonominés veiklos riiSis yra prekyboje — 27,5

procento, nekilnojamojo turto, nuomos ir kito verslo veikloje.

%2 Gasilionis, A. Kasperavi¢ius, R. (2006). Nekilnojamojo turto administravimas. Vilnius.

¥ Lietuvos Respublikos Konstitucija. Zin., 1992, Nr. 33-1014. Aktuali redakcija 2006-04-25.[Internete].[Zifiréta 2008-
11-15]. Prieiga per interneta: <http://www3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc 1?7p id=274999&p query=&p_tr2=>.
% Lietuvos Respublikos Civilinio kodekso patvirtinimo, isigaliojimo ir ijgyvendinimo jstatymas. Civilinis kodeksas.
V.Z. VIII-1864, skelbtas 2000-07-18. [Internete]. [Zitréta 2008-10-01]. Prieiga per interneta;

< http://www.skelbimas.lt/istatymai/civilinis_kodeksas.htm

% Gasilionis, A. Kasperavi¢ius, R. (2006). Nekilnojamojo turto administravimas. Vilnius, p. 12.

8 Ten pat, p. 14.
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5 lentelé

Valstybés jmonés Registry centro pardavimo paslaugy dinamika 2005 — 2007 m. (Lt)

2005 m. 2006 m. 2007 m.
Nekilnojamojo turto registras 50135374 56293851 69157294
Kadastriniai matavimai 13533715 15303257 18667922
Kadastro tvarkytojo darbai 9718098 10597663 7162508
e 3807555 6982861 10889029
Juridiniy asmeny registras 2618105 2715573 4980077
GIS paslaugos 2331116 2899585 2740404
Turto vertinimas pagal turto grupes 965613 1569422 1815898
Geodeziniai darbai 615379 989410 1127270
Kitos paslaugos 436851 295602 391086
Archyvo paslaugos 236302 186546 174806
Adresy registras 101923 619137 506893
Projektavimo darbai 37162 6981 15099

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis: Valstybés jmonés Registry centro 2007 mety veiklos ataskaita. Vilnius, 2008.
[Internete]. [zitiréta 2008-12-16]. Prieiga per interneta:
< http://www.registrucentras.lt/bylos/apie/veiklos_ataskaita 2007.pdf >.

Per 2007 m. Lietuvoje buvo iregistruota 9816 tkio subjekty: 44,1 proc. sudaré Vilniaus
apskrities tkio subjektai, 16,9 proc. Kauno apskrities, 13,5 proc. Klaipédos apskrities ir 25,5 proc.
kity apskri¢iy utkio subjektai. Tais paciais metais iSregistruota 5413 ikio subjekty. Pagal
ekonominés veiklos risis daugiausia iSregistruota prekyboje — 42,8 proc., pramonéje — 14,2 proc.,
nekilnojamojo turto, nuomos ir kitoje verslo veikloje — 8,9 proc., transporto ir sandéliavimo — 7,7
proc., statyboje — 4 proc.”.

Registry centre isteigta klienty konsultavimo telefonu tarnyba, kuri teikia informacija bei
konsultacijas visais imonés veiklos klausimais (zr. 6 lentelg). Konsultavimo tarnyba turi mokéti
trumpai ir suprantamai paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip (asmeniskai ar pastu) reikéty pateikti,

kad pra$ymas biity i§nagrinétas. Siai tarnybai suteiktas trumpasis telefono numeris 1637.

6 lentele
Informacinés tarnybos telefonu darbo statistika 2006 — 2007 m.
Klienty skambuciy Klienty skambuciy skaicius
Temos
skaicius (2006) (2007)
Nekilnojamojo turto kadastro,
41070 42235
vertinimo, registravimo klausimai
Juridiniy asmeny registravimo
12500 19519
klausimai
230
Adresy registravimo klausimai 278

87 Valstybés jmonés Registry centro 2007 mety veiklos ataskaita. Vilnius, 2008. [Internete]. [Zitréta 2008-12-16].
Prieiga per interneta: < http://www.registrucentras.lt/bylos/apie/veiklos ataskaita 2007.pdf>.
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6 lentelés tesinys

IS VISO: 53570 62032

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis: Valstybés jmonés Registry centro 2007 mety veiklos ataskaita. Vilnius, 2008.
[internete]. [ZiGiréta 2008-12-16]. Prieiga per interneta:
< http://www.registrucentras.lt/bylos/apie/veiklos ataskaita 2007.pdf>.

Didesng informacijos dal; klientams teikia bendrosios kompetencijos tarnybos darbuotojai,
taciau prireikus jie vidiniu IP telefono rysiu klienta sujungia su konkrecios srities centrinio arba
teritorinio padalinio aukstesnés kvalifikacijos specialistu.

Kaip matyti pateiktoje 6 lenteléje paslaugy poreikis telefonu vis didé¢ja. Per metus jis padidéjo
8462 klienty skambuciais. Galima daryti iSvada, kad $i paslauga pasiteisino ir yra reikalinga imonés

klientams.

2.6. Tarptautinis bendradarbiavimas

VI Registry centras, sieckdamas nuolat tobulinti nekilnojamojo turto administravimo sistema ir
informacing baze, jau nuo pirmyju ikiirimo mety glaudZiai bendradarbiauja su Svedijos,
Nyderlandy, JAV bei kity Saliy panaSiomis institucijomis ir aktyviai dalyvauja dviSaliuose ir
daugiagaliuose tarptautiniuose projektuose™.

2002 — 2007 metais VI Registry centras kartu su Svedijos, Suomijos, Norvegijos, DidZiosios
Britanijos, Nyderlandy ir Austrijos institucijomis dalyvavo tarptautiniame projekte ,,Europos
nekilnojamojo turto informaciné paslauga® (toliau - EULIS), kuri keleta mety rémé Europos
Sajunga. Sékmingai jgyvendinus S$i projekta, buvo nutarta tgsti darba pagal parengta EULIS
programa. EULIS paslauga oficialiai pristatyta 2006 m. lapkricio 22 d. metin¢je Europos hipoteky
federacijos konferencijoje Briuselyje, o praktiskai idiegta 2007 metais®’.

2006 metais V] Registry centras pasirasé Nekilnojamojo turto registro ir kadastro informacijos
teikimo pagal EULIS programa sutartis su Kadaster (Nyderlandai), HM Land Registry (Anglija ir
Velsas), Lantmdteriet (Svedija) ir Norsk Eiendomsinformasjonas (Norvegija) agentiiromis ir
organizacijomis. 2007 metais tokios sutartys pasiraSytos su Property Registration Authority (Airija)
ir Land Registry of Iceland (Islandija)’.

Saliy, tarp ju ir Lietuvos, vartotojai kurie naudojasi nacionaliniy nekilnojamojo turto registry
teikiamomis tiesioginémis (on-/ine) paslaugomis, turés prieiga prie kity Saliy nekilnojamojo turto

kadastro ir registro informacijos. Planuojama, kad 2008 metais VI Registry centras pasirasys

8 Registry centras. Tarptautinis bendradarbiavimas.[Internete]. [Ziaréta 2009-01-01]. Prieiga per interneta:
< http://www.registrucentras.lt/apie/tarptautinis.php>.
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Nekilnojamojo turto registro ir kadastro informacijos teikimo pagal EULIS programa sutartis su
Austrijos ir Skotijos giminingomis agentiiromis arba organizacijomis’ .

2006 — 2007 metais Registry centras dalyvavo Europos Sajungos eTEN programos
finansuojamame projekte ,,Europos nekilnojamojo turto informaciné paslauga Plius* (EULIS Plus),
kurio tikslas — jvertinti Cekijos, Slovakijos, Lenkijos ir Latvijos galimybes prisijungti priec EULIS
paslaugos. Vykdant $i projekta buvo iSanalizuoti nacionaliniai teisiniai aktai, reglamentuojantys
nekilnojamojo turto kadastro ir registro sistemu veikla, ivertinti technologiniai, techniniai registry
pasiekimai, vieSosios prieigos prie informacijos ir saugumo klausimai. Taip pat iSnagrinétos ty Saliy
nekilnojamojo turto rinkos perspektyvos, iSanalizuoti klienty poreikiai bei pageidavimai.

Nekilnojamojo turto vertinimo klausimais VI Registry centras bendradarbiavo su Svedijos
Swedesurvey AB kompanija bei Suomijos nacionaline nekilnojamojo turto tvarkymo agentiira,
kurios VI Registry centro specialistams sudar¢ galimybes jgyti praktinés nekilnojamojo turto
masinio vertinimo ir zemeés ver¢iy zemelapiy sudarymo patirties. VI Registry centra sieja glaudiis
rysiai ir su JAV Linkolno Zemés politikos institutu (angl. Lincoln Institute of Land Policy). Sio
instituto parengtos mokymo programos, konsultacijos bei dovanota literatiira padéjo igyti
papildomy ziniy, isisavinti sitilomas naujoves, kurios leido sukurti ir idiegti praktikoje
nekilnojamojo turto masinio vertinimo mokesCiams sistema. Pagal 2006 m. sausio ménesi
Swedesurvey AB ir V] Registry centro pasirasyta bendradarbiavimo sutart] imonés specialistai teikia
konsultacines paslaugas Swedesurvey AB vykdomuose daugiasaliuose projektuose. 2007 metais VI
Registry centras ir Svedijos ekspertai surengé seminary cikla Makedonijos ir Rusijos Zemés
administravimo, tvarkymo, kadastro ir registro institucijy, ju padaliniy vadovams bei specialistams.
Be to, VI Registry centre lankési Turkijos, Suomijos, Tadzikijos, Azerbaidzano ir Rumunijos
delegacijos, kurios susipazino su Lietuvos nekilnojamojo turto administravimo, kadastro ir registro
sistema, jos organizavimo bei tvarkymo principais.

VI Registry centras aktyviai dalyvauja Jungtiniy Tauty Europos ekonominés komisijos (toliau -
JT EEK) Biisto ir Zemés tvarkymo komiteto Zemés administravimo darbo grupés veikloje, jos
rengiamuose seminaruose bei konferencijose. Zemés administravimo darbo grupé — forumas,
kuriame dalyvauja EEK valstybiy nariy Zemés registravimo ir kadastro organizacijos. Dalyvavimas
Zemés administravimo darbo grupés veikloje padeda pladiau susipaZinti su pazangiomis Zemés
administravimo tendencijomis, sudaro salygas keistis informacija su jvairiomis Salimis ir dalyvauti
rengiant jvairius dokumentus.

VI Registry centras taip pat prisijungé prie Tarptautinés vertintojy mokes¢iams asociacijos
(angl. International Association of Assessing Officers) veiklos ir tapo §ios organizacijos nariu.

Toliau tobulindamas zemés ir statiniy masinio vertinimo sistema, plecia kontaktus su kitomis

o Registry centras. Tarptautinis bendradarbiavimas.[Internete]. [Ziaréta 2009-01-01]. Prieiga per interneta:
< http://www.registrucentras.lt/apie/tarptautinis.php>.
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tarptautinémis organizacijomis — Pajamy, reitingavimo ir vertinimo institutu (angl. Institute of
Revenues, Rating & Valuation) ir Tarptautiniu turto mokesc¢io institutu (angl. International
Property Tax Institute).

2007 m. birzelio 19 — 20 d. VI Registry centras, bendradarbiaudamas su Tarptautiniu turto
mokescio institutu ir Pajamuy, reitingavimo ir vertinimo institutu, Vilniuje surengé 10-aja tarptauting
konferencija ,,Turto mokestis — efektyvi biudzeto pajamuy kaupimo priemoné“. 140 konferencijos
dalyviy 1§ 20 Saliy susipazino su nekilnojamojo turto apmokestinimo, mokestinés vertés nustatymo,
mokescio surinkimo ir panaudojimo efektyvumo, mokesciy tarify ir mokestinés nastos ivertinimo ir
kitais klausimais. 2007 m. spalio mén. Pajamy, reitingavimo ir vertinimo institutas jteik¢ VI
Registry centrui apdovanojima uz pasiekimus turto vertinimo srityje (angl. Excellence in
Valuation)’*.

VI Registry centro specialistai dalyvauja ir kity tarptautiniy organizacijy, tokiy kaip
Tarptautinés matininky federacijos, Europos Zemés registro istaigy asociacijos, Nacionaliniy
kartografijos ir kadastro agentiiry asociacijos, Europos turto vertintoju asociacijuy grupés, veikloje.
Orientuodama savo veikla | Europos Sajungos Saliy patirtj ir plésdama tarptautinius rysius, imoné
stengiasi, kad Lietuvos nekilnojamojo turto administraciné sistema pasiekty Europos Saliy lygi ir
tapty atvira ne tik Lietuvos, bet ir uZsienio vartotojams”.

VI Registry centro specialistai teikia rinkos tyrimy duomenis Europos nekilnojamojo turto
informacinei paslaugai EULIS, o nuo 2006 m. Lietuvos bankui rengia Lietuvos biisto kainy indeksq.
Biisto kainy indeksas viesai skelbiamas visuomenei kaip alternatyvus ir nesaliskas informacijos

apie biisto rinkos padéti Saltinis.

2.7. Nekilnojamojo turto sandoriy vieSoji elektroniné paslauga

Informaciné visuomené. Siuolaikinés globalizacijos pobiidj lemia komunikacijos ir informacijos
sistemos. Vis labiau isigali naujos priemonés (internetas, mobiliis telefonai, ziniasklaidos tinklai),
pinga komunikacijos ir transporto paslaugos. Sparciausiai besivystan¢ia komunikacijos priemone —
Internetu — 1998 m. viduryje naudojosi 140 mlin.vartotojy, o 2001 m. Sis skaicius vir§ijo 700 mln.
Atkreiptinas démesys, kad 91% Interneto vartotojy yra OECD’* 3aliy gyventojai, nors jie tesudaro
tik 19% visy pasaulio gyventoju. Netur¢jimas galimybés naudotis internetu tampa globalia

problema.

2 Registry centras. Tarptautinis bendradarbiavimas. [Internete]. [Zitréta 2009-01-01]. Prieiga per interneta:

< http://www.registrucentras.lt/apie/tarptautinis.php>.

% Ten pat.

% Ekonominio bendradarbiavimo ir plétros organizacija (OECD), jungianti 30 labiausiai iSsivysCiusiy valstybiy, tarp
kuriy JAV, Didzioji Britanija, Italija, Japonija, Kanada ir kt.
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VI Registry centre baigiamas jgyvendinti projektas ,,Nekilnojamojo turto sandoriy vieSoji
elektroniné paslauga® (toliau - NETSVEP)“. NETSVEP nekilnojamojo turto sandorio dalyviams
suteikia galimybg per trumpesni laika sudaryti sandori atliekant visus su nekilnojamojo turto
isigijimu ir teisiy i ji iregistravimu susijusius veiksmus notary biure be tiesioginio kreipimosi i VI
Registry centra. Sandoriui sudaryti reikalingas elektronines pazymas ir duomenis, patvirtinancius,
kad perleidziamas turtas néra parduotas kitam asmeniui, ikeistas, areStuotas ar kitaip suvarzytos
disponavimo $iuo turtu teisés, i§ V] Registry centro internetu gauna pats sandorj tvirtinantis notaras.
Sandorj tvirtinantis notaras turto igij¢jo pageidavimu nuosavybés teises { igyta nekilnojamaji turta
elektroniniu biidu jregistruoja Nekilnojamojo turto registre.

2008 m. teisingumo ministro pareigas emnantis P. BaguSka straipsnyje ,,Registry centro veikla
tobulés* teigé: ,,Isitikinome, kad Registry centro Vilniaus mieto filiale kasdien vis dar apsilanko
apie 2000 zmoniy, i§ kuriy per 1000 ateina norédami {registruoti nuosavybés teises i igyta
nekilnojamaji turta. Pastaraji veiksma turi teisg atlikti ir notarai, nesiysdami zmogaus i Registry
centra. [gyvendinus elektroninés nekilnojamojo turto sandoriu paslaugos ,,NETSVEP* projekta,
notarams galimybé registruoti nekilnojamaji turta ar teises i ji i§ galimybés taps pareiga“.

Pradéjus veikti ,,NETSVEP“ sistemai, jos déka i elektroning erdve bus perkelta ,,vieno
langelio® principu veikianti nekilnojamojo turto sandorio bei nuosavybés teisiy 1 igyta
nekilnojamaji turta jregistravimo paslauga. Igyvendinus Sia paslauga, Salies gyventojams
supaprastés sandoriy sudarymo tvarka. Sandorio dalyviams nebereikés lankytis Registru centre,
kadangi visa sandori bus galima atlikti notaro biure. Bus sutaupytas pazymuy uzsakymo bei
atsiémimo laikas, sutrumpés, iteisinant nekilnojamaji turta, sandoriy iforminimo ir jregistravimo
terminai.

Teisingumo ministerija pradéjo rengti Nekilnojamo turto registro nuostaty pakeitimus, kurie
nebeleis vieSojo administravimo institucijoms ir teismams reikalauti i§ asmeny popieriniy V]
Registry centro iSrasy apie ju turto duomenis. Patvirtinus nauja tokiy duomeny tvarka, minétos
institucijos privalés pacios gauti visus Nekilnojamojo turto registro duomenis tiesiogiai 1§ Registru
centro.

Teisingumo ministerija taip pat imsis priemoniy aktyviau informuodama gyventojus apie tai,
kokias Registry centro paslaugas jie gali gauti nesilankydami tiesiogiai $ioje istaigoje, bet gaudami
jas internetu. AiSkesnes priezastis, kod¢l tiek daug asmeny kasdien apsilanko V] Registry centre,
padés nustatyti VI Registry centro atliktas tyrimas, apklausiant | jmong atvykusius asmenis ir
suzinant, ar jie galéjo gauti pageidaujama paslauga kitokiu biidu — internetu, per notara, teismus ir
pan.

Igyvendinus projekta sandoriai taps saugesni ir paprastesni. Sandorio bei nuosavybés

iregistravimo dokumentus notarai tvirtins naudodamiesi elektronine autentifikavimo ir elektroninio
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parago sistema. Sio projekto verté — per 5 mln. lity. Projektui jgyvendinti skirta daugiau kaip 4 mln.
lity strukttiriniy fondy (ES regioninés plétros fondo) ir Lietuvos Respublikos bendrojo finansavimo
1¢8y, o projekto vykdytojas V] Registry centras projektui jgyvendinti skyré 15 proc. projekto vertes,
t. y. per 760 tikst. lity”.

Lietuvos geografinés informacijos infrastruktiiros (toliau - LGII) projektas apraso kompleksa
priemoniy, kurios biitinos siekiant sukurti modernia visa Sali apimancia geografinés informacijos
perdavimo sistema, uztikrinanCia skirtingy geografiniy duomeny rinkiniy interoperabiluma ir
valstybés registry geografing sasaja. Taip siekiama i§ esmés prisidéti harmonizuojant duomeny
apykaitos valstybéje procesa, palengvinti skaitmeninés geografinés informacijos kaupimo, valdymo
ir taikymo uzdavinius bei pakelti vieSosios geografinés informacijos naudojima i kokybiskai
aukstesni lygmen;j’®.

Integracija i Europos Sajunga (toliau - ES) daugiau nei 5 metus Lietuvos Respublikos
pasiruoSima ES struktiiriniy fondy paramos jsisavinimui.

Lietuvos Respublikos Finansy ministerija, atsizvelgdama i aukstos kokybés projekty pasitilymy
(ypac i§ vieSojo sektoriaus) poreikj ir laiko limita, nusprendé¢ panaudoti PHARE projekty rengimo
priemonés 2002 ir 2003 mety 1éSas aukstos kokybés projekty pasitilymuy, numatomy igyvendinti ES
Struktiiriniy fondy 1éSomis, rengimui.

Vienas 1§ ruoSos projekty, kurie buvo parengti pagal PHARE Projekty Rengimo Priemong
(toliau - PRP) buvo VI ,,GIS-Centras*“ teiktas projektas ,Lietuvos geografinés informacijos
infrastruktiiros plétra®. Sis projektas buvo sékmingai jgyvendintas pasitelkus uZsienio ir Lietuvos
ekspertu pagalba. Projektas atitinka Bendrojo Programavimo Dokumento (toliau - BPD) 3.3.
priemong ,,Informaciniy technologijy paslaugy ir infrastruktiiros plétra®. Sios priemonés ruosimo ir
igyvendinimo projektus koordinuoja Informacinés visuomenés plétros komitetas prie Lietuvos
Respublikos Vyriausybes.

Phare PRP projekto ,Lietuvos geografinés informacijos infrastruktiiros plétra“ metu buvo
parengtos studijos, kuriose apibendrinti geografinés informacijos naudotojy Lietuvoje apklausy
rezultatai, iSanalizuota dabartine situacija, daugelio uzsienio valstybiy teigiama ir neigiama patirtis
kuriant nacionalines geografinés informacijos infrastruktiras. Pagrindinés iSvados ir pasitilymai

apibendrinti projekto galimybiy studijoje, investiciniame projekte’”.

% Registry centras. ES projektai. Nekilnojamojo turto sandoriy viesoji elektroniné paslauga (NETSVEP). [Internete].
[zitiréta 2008-11-10]. Prieiga per interneta:< http://www.registrucentras.lt/apie/veikla/fondai.php>.

%GIS-Centras.  Projektai.  [Internete].  [ziuréta 2009-01-07]. Prieiga per interneta:< http://www.gis-
centras.lt/gisweb/index.php?pageid=129

7 GIS — Centras. Projektai. LGIL.[Internete]. [Zitréta 2009-02-01]. Prieiga per interneta: http://www.gis-
centras.lt/gisweb/index.php?pageid=137.

62



Projektu kuriamas pilnavertis nacionalinés geografinés informacijos infrastruktiiros ,,karkasas®,
jungiantis svarbiausiy valstybés geografiniy duomenuy baziy, registry, kadastry teikéjus
(institucijas), kurie yra projekto partneriai. Sj ,karkasa® sudaro techniné bei programiné jranga
idiegta projekto partneriy institucijose, duomeny rinkiniai, zmoniy iStekliai, sukurtos metodikos,
standartai, duomenuy modeliai, klasifikatoriai ir kitos priemonés, leidzianCios metodiSkai ir
techniskai sujungti skirtingus valstybés duomeny rinkinius { harmoninga sistema. Tokios sistemos
pagrindu sukuriamas vienas nacionalinis geografinés informacijos interneto portalas, per kuri
vyksta apsikeitimas svarbiausiais valstybés duomenimis, jie pasiekiami vienoje vietoje ir yra
tarpusavyje suderinti, naudotojai duomenis gali teikti ir gauti pageidaujamu formatu.

Projektu sudaromos visos salygos Siam ,,karkasui® vystyti ateityje. Elektroniniy paslaugy forma
per interneto portala tampa pasiekiami svarbiausi geografiniy duomeny rinkiniai, apimantys visa
Lietuva ir valstybé¢je sukaupty geografinés informacijos rinkiniy = metaduomenys.
Projekto vykdytojas — Valstybés imoné¢ Distanciniy tyrimy ir geoinformatikos centras ,,GIS-
Centras®. Projekto partneriai — visy pagrindiniy valstybés geografiniy duomeny rinkiniy kaupima ir
priezilira igyvendinancios imonés ir tarnybos, suvienijusios pastangas Siems tikslams siekti.
Projekta remia Lietuvos Respublika. Projekta i§ dalies finansuoja Europos Sajunga’.

Apie projektq. LGII i§vystymo projektu siekiama sukurti atvira tarpusavyje suderinty valstybés
geografiniy duomeny saugykla ir elektronines paslaugas, kurios leisty pilieCiams, imonéms ir
valdzios institucijoms efektyviai gauti naujausius geografinius duomenis i§ ju pirminiy Saltiniy.
Nacionalinés geografinés informacijos infrastruktiiros paskirtis yra susieti skirtingy duomeny
teikéjy duomenis bei elektronines paslaugas tarpusavyje ir padaryti juos vienu metu prieinamus kuo
platesniam naudotojy ratui, tokiu biidu siekiant maksimalaus investiciju 1 valstybés geografiniy
duomeny kaupima efektyvumo.

e LGII bus jgyvendinta kaip palaipsniui pleCiama sistema, kurios branduoli sudaro:
nacionaliné geografinés informacijos dokumentacijos (metaduomeny) sistema, leidzianti
lengvai rasti ir {vertinti norimos teritorijos, mastelio ir temos geografinius duomenis, dar
pries juos isigyjant;

e integruota nacionaliné geografinés informacijos sistema;

e clektroninés paslaugos duomenims rasti ir naudoti, pasiekiamos per interneto vartus.

Taigi pagal iki 2007 m. galiojusiq tvarkq asmenys, norintys sudaryti nekilnojamojo turto
sandori, turédavo maziausiai kelis kartus apsilankyti V] Registry centre. Turto pardavéjas privaléjo
VI Registry centre uzsakyti ir atsiimti sandoriui sudaryti biiting registro pazymq apie perleidziamo
turto biikle. Véliau abi sandorio Salys notaro biure pasirasydavo turto perleidimo sutarti.

Galiausiai nekilnojamojo turto pirkéjas privaléjo VI Registry centre jregistruoti savo nuosavybés

% Registry centras. Tarptautinis bendradarbiavimas. [Internete]. [Zifiréta 2009-01-01]. Prieiga per interneta:
< http://www.registrucentras.lt/apie/tarptautinis.php>.
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teises. [gyvendinus NETSVEP projektq, nekilnojamojo turto sandorio Salims visisSkai nebereikeés
lankytis VI Registry centre — visas reikiamas registro pazymas bei nuosavybés jregistravimo

paslaugas suteiks sandori tvirtinantis Saliy pasirinktas notaras.
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3. TYRIMO METODIKA IR ORGANIZAVIMAS

3.1. Tyrimo metodikos parinkimas

VI Registry centras siekia kokybiskai patenkinti klienty norus ir pageidavimus, atskleisti klienty
elgsenos ypatumus, kurie padéty identifikuoti veiksnius, lemiancius kokybiSko aptarnavimo
procesa. Siuo metu jmoné siekia kuo daugiau suzinoti apie klientus. [vertinus klienty elgsena
itakojancius veiksnius, imon¢ tikisi gauti kuo daugiau informacijos apie tai, kaip perspektyviau
vystyti aptarnavimo kryptis, pasirinkti tinkamas aptarnavimo strategijas.

ISvardintos priezastys tapo stimulu V] Registry centras atlikti empirini klienty aptarnavimo,
paslaugy gerinimo klausimais tyrima. Sio tyrimo esmé — gauti kuo daugiau informacijos apie
visuomeng¢je vykstancius procesus, désningumus bei salygojancius veiksnius.

Atliekant pilieCiy/klienty tyrimus naudinga taikyti trianguliacijos metoda, t.y. siekiant gauti
patikimesnius rezultatus, biitina naudoti daugiau negu viena metoda. Vadinasi, derinant kokybinius
ir kiekybinius tyrimo metodus yra atskleidziamas pasirinktos metodikos validumas.

Tiriant V] Registry centro paslaugy teikimo efektyvuma NVV kontekste, buvo derinami
kokybinio ir kiekybinio tyrimo metodai.

A. Lileikien¢ ir kt. (2004) teigia, kad metodika iSdéstoma nurodant tyrimo metodus, ju taikymo
metodikos tikslinguma. Norint gauti jvairiy miniy apie tam tikra problema, generuojamos
hipotezés ir identifikuojami kintamieji tolesniam tyrimui’”.

Problemos issiaiskinimas. V. Dik¢ius (2003), A. Lileikiené ir kt. (2004) teigia, kad norint
iSsiaiSkinti problema reikia laikytis metodologinés nuostatos, t. y. biitina surasti ta svarbiausiaji
klausima, { kuri atsakius bus pasiekti uzsibrézti tikslai. Jau problemos aiSkinimosi stadijoje reikia
atsakyti { §iuos klausimus'®:

1. Kokios informacijos reikés $iai problemai iSspresti?

2. Ar problemos sprendimui galima pasinaudoti antrine informacija, ar teks rinkti pirming
informacija?

3. Ar tyrimas leis pakankamai atsakyti { svarbius problemos klausimus?

Pradéjus tyrima, paaiSkéjo, kad informacijos yra per mazai, kad biity galima suformuluoti
prading hipoteze, todél pirmiausiai buvo pasirinktas Zvalgybinio tyrimo metodas.

Pagrindiniai zvalgybinio tyrimo formos klausimai: Ka naujo mes atradome? Ka praleidome? Jei

zvalgybinis tyrimas iSple¢ia suvokima apie nagrin¢jama problema, tai patvirtinantis tyrimas $i

% Lileikiené A., Saparnis, G., Tamositinas, T. (2004). Magistro darbo rengimo metodika. Siauliai: Siauliy universiteto
leidykla.
1% Dikgius, V. (2003). Marketingo tyrimai: teorija ir praktika. Vilnius: Aukstoji Vilniaus vadybos kolegija.
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suvokima susiaurina ir padeda sukaupti démesj i geriausia pasirinkimo varianta. Pagrindinis §io
tyrimo tikslas — gauti idéjy ir krypéiy tolesniam tyrimui. Zvalgybinis tyrimo metodas naudojamas
siekiant surinkti iSanksting informacija, padedancia suvokti problemos esmg ir leidziancia pasitlyti
galimus jos sprendimo kelius arba naujas idé¢jas. Taigi tyrimas buvo atliktas 2007 mety geguzés —
birzelio ménesiais V] Registry centro Siauliy filiale. Tyrime dalyvavo visi gyventojai, kurie tuo
metu, kai buvo atlieckama apklausa, lankési VI Registru centro Siauliy filiale. Gyventoju apklausai
buvo parengta speciali anketa. Nemazai klausimy anketoje buvo skirta jvertinti imonés teikiamos
informacijos pakankamuma, apsilankymo priezastis, teikiamy paslaugy kokybe, paslaugy kaina,
daZniausiai pasitaikanc¢ias problemas. Tokiu biidu kol jiems buvo tvarkomi dokumentai buvo
i8dalinta 70 ankety (zr. 4 prieda), 50 sugrizo ir buvo tinkamos apdorojimui. Prie§ apdorojant
surinkta informacija, buvo patikrintas ankety uzpildymo pilnumas, suraSyti kodai. Atsakymuy {
atvirus anketos klausymus nerasta. Vienos anketos pildymui buvo sugaiSta septynios minutés.
Kiekvienam anketos klausimui pateikiamas atsakymy varianty skaiCius ir ju pasiskirstymas
procentais.

Skaiciavimai atlikti tokiais pjiiviais:

* visi apklaustieji;

* pagal amziuy;

* pagal darbo staza;

K. Kardelis (2005), G. Merkys (1995) teigia, kad patikimesni duomenys gaunami, naudojant
daugiau nei viena tyrimo metoda. Tai leidzia iSvengti bereikalingy klaidZiojimy ir gauti tikslesnius
rezultatus.

Taigi, taikysime kokybinius ir kiekybinius metodus, o dazniausiai naudojamas kiekybiniy
tyrimy metodas — apklausa. Darbe buvo naudojamasi kiekybiniy tyrimy metodu — apklausa.
Apklausa — tai informacijos rinkimo metodas apklausiant respondentus asmeniskai, telefonu, per
pasta ar miSriu budu. Tai yra klausimynai, kurie daznai vadinami anketomis. Anketa — tai tam tikra
forma logiskai nuosekliai sudélioty klausimy komplektas. (Pranulis ir kt., 2000). Apklausa galima
rastu ir Zodziu. Apklausa rastu dar vadinama anketavimu, o klausimy tekstas — apklausos lapu.
Kiekybiniy duomeny rinkimui buvo sudaryta anketa, kurios struktiira sudaro 3 dalys:

v’ Ivadiné dalis. Sioje dalyje apibudinamas tyrimo tikslas, akcentuojamas anketos
anoniSkumas, nurodytas vidutinis anketos uzpildymo laikas bei tyrima atliekantis
tyréjas.

v Pagrindiné dalis. Pagrindinéje dalyje komponuojami tiesiogiai su problema susij¢
klausimai. Buvo siekiama suzinoti kuo daugiau informacijos apie klienta, apie tai kur
jis iesko informacijos pries kreipdamasis | VI Registry centra, apsilankymo priezastis, ar

tenkina ji paslauguy ikainiai, dazniausiai pasitaikancios problemos lankantis imongéje,
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kaip klientas vertina paslaugy kokybe (tam buvo parengta pagal Likerto skalg atsakymuy
teiginiai). 9 — 12 klausimams buvo panaudotas BVM klausimynas, o atsakymuy
teiginiams anksc¢iau minéta Likerto skalé. 13 klausimas atspindi klienty nuomong apie
pacia imong, vertinimui naudota skai¢iy nuo 1 iki 5 ranginé 5 baly skalé. Ir 14 klausime
psichologiniy kintamyju skyrius, kuriame buvo praSoma jvertinti save kaip
vartotoja/klienta. 7 pozymiy teiginiais (pagal Likerto 5 baly ranging skalg) buvo
siekiama identifikuoti VI Registry centro klienty statistinius tipus.

v’ “Paso duomeny” dalis. Sioje dalyje pateikiama 12 klausimu, kurie atskleidzia klienty
sociokultiirinius — demografinius kintamuosius: lytj, amziy, tautybe, Seimynining padéti,
gyvenamaja vieta, pajamas, iSsilavinima, veikla, pareigas. Klausimai pateikiami
naudojant nominaling ir intervalines skales'®".

Pasak V. Dik¢iaus (2003), apklausos metodas turi privalumy (galima uztikrinti auksta ankety
grazinimo lygj, galima kontroliuoti situacija: sekti atsakymo { klausimus eiga, gauti papildomos
informacijos, galimybé¢ instruktuoti respondentus, trumpas ir palyginti pigus tyrimo metodas) ir
trikumy (apklauséjo jtaka respondentui (iSvaizda, bendravimo kultiira ir pan.), respondentai gali
nepareiksti savo nuomones, nes bijo, kad gali biiti atpaZzinti, aplinkos jtaka (nepatogus laikas, vieta
ir pan.), del laiko stokos (jei jis normuotas) respondentai gali netiksliai ir skubotai uZzpildyti
anketas)'%%.

Klausimai anketoje skirstomi i atviro, uzdaro, pusiau uzdaro tipo klausimus. Atviri klausimai
suteikia respondentams galimybg savarankiskai formuluoti atsakyma, kuris atspindi jo stiliy,
informatyvuma, kalba. Anketin¢je apklausoje duomeny sugrupavimui naudojamos {vairios skalés:
nominalingé, ranging, intervaliné. Nominalin¢ skalé¢ — tao objektyviu duomeny apie respondenta
nustatymas (pvz., amziy, lyti, Seimyning padét ir pan.). Ranginés skalés esmé ta, kad visi atsakymai
eina grieztai didé¢jancia ar mazéjancia tvarka. Tokiu principu konstruojamos nuostaty skalés dar
vadinamos Likerto skalémis. Intervaliné skalé¢ padeda iSmatuoti bei palyginti kai kuriuos pozymius,
kurie turi skaitmening i3raiska (pvz., §eimos ménesio pajamos iki 1000Lt., 1001-4000 Lt. ir pan.)'®.

Kiekybiniy duomeny rinkimui buvo sudaryta anketa (zr. 5 prieda). Anketai sudaryti
pasinaudojome Vidaus reikaly ministerijos ir VieSojo administravimo institucijos sukurtu bendrojo
vertinimo modeliu (toliau — BVM). Pirmoji BVM versija sukurta 2000 m., 2002 ir 2006 m.
parengtos patobulintos modelio versijos. Pasirinkome i pilieCius/klientus orientuotus rezultatus (6
kriterijus). Nuo 6 — ojo kriterijaus vertinimo démesio centras persikelia nuo galimybiy i rezultatus.
Rezultaty kriterijai matuoja suvokima, ka Zmonés, pilieCiai/klientai ir visuomené mano apie

organizacija. Vidiniai veiklos rodikliai parodo, kaip sekasi siekti uzsibrézty tiksly, koks pasiekiamas

1 Kardelis, K. (2005). Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai. Siauliai: Lucilijus leidykla.
122 Dikgius, V. (2003). Marketingo tyrimai: teorija ir praktika. Vilnius: Aukstoji Vilniaus vadybos kolegija.
1% Bosxyk, C.I'., Koamuk JL.H. (2003). Mapkemunzossie uccnedosanus. Mocksa: Iutep.
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poveikis. Tai organizacijos pasiekti rezultatai, susij¢ su piliecCiw/klienty pasitenkinimu pacia
organizacija ir jos teikiamais produktais/paslaugomis'**.

Atliekant prognoz¢ arba priimant sprendimus daZzniausiai naudojami analitiniai metodai,
matematiniai modeliai, teorinés zinios. Taciau ne visuomet sprendimai gali buti priimti remiantis
teorine analize. Gali buti pasinaudota eksperty intuityviniais svarstymais apie tam tikra objekta.
Toks metodas yra gana paprastas, kadangi nereikalauja ypatingo teorinio pasirengimo. Be to, tokie
svarstymai gali apimti moralinius aspektus, kuriy neretai neapima teoriniai modeliai.

Siekiant identifikuoti tyrimui reikSmingus svarstymus, apie VI Registry centro paslaugy
atlikima, kokiu paslauguy triuksta, kokias problemos klienty aptarnavime, ar pasiteisina V] Registru
centre ,,vieno langelio* principas ir kokia nuomong reiskia dél to klientai, su kokiomis teikiamomis
paslaugomis susije klienty skundai, pageidavimai, buvo pasirinktas tre¢ias tyrimo metodas. Siam
darbui pasitelksime kompetatingus Siam darbui asmentis, t. y. ekspertus.

Pagrindiniai ekspertinio metodo elementai — tyrimo metu renkami eksperty atsakymai pagal
klausimyna. Tikslingai atrinkti ekspertai atsako i klausimyno klausimus. Dalyviams paprastai
garantuojamas anonimiSkumas. Jie néra identifikuojami net ir tyrimo pabaigoje. Tai tam tikra
prasme iSlaisvina nuo asmeninio SaliSkumo, sudaro galimybes laisvai reiks$ti savo nuomong, i§sakyti
kritika, keisti savo nuomong, jeigu to reikia. Eksperty apklausos metodus galima klasifikuoti pagal
tris kriterijy grupes:

Pirmajai grupei priskiriami kriterijai, kuriuos lemia apklausos organizatoriy ir ekspertu
tarpusavio saveika, t.y. tiesioginis ar netiesioginis kontaktas.

Antrajai kriterijy grupei priklauso eksperty tarpusavio saveikos ypatumai (pagal tai apklausos
gali biiti grupinés ar individualios).

Trecioji apibiidinama pagal apklausos rezultatus, kurie atspindi jvairias vertinimo risis
(nuomong, rekomendacija, sprendima).

Tyrime buvo pasirinktas treciasis kriterijus, kadangi jis labiausiai tiko atliekamam tyrimui.
Taigi uzduotis yra, remiantis eksperty apklausos duomenimis, iSskirti pacius reikSmingiausias
problemas klienty aptarnavime. Anketa paruoSta su laisvai formuluojamais atsakymais, kur
neribojamas nei turinys, nei forma. Ekspertinio vertinimo tiksling grupg sudaré VI Registry centro
Siauliy filialo ir filialo skyriy vadovai. Eksperty apklausos klausimynas pateiktas 6 priede.

Tyrimo imties nustatymas. Imties tiir] socialiniuose tyrimuose nulemia tyrimo rezultaty
pritaikomumas, t.y. ju ekstrapoliacija visos populiacijos ar tik tiriamosios dalies atzvilgiu, o taip pat

laukiamy rezultaty tikslumas ir patikimumas. Moksliniy tyrimy kontekste Zodis "populiacija"

1% Vidaus reikaly ministerija. Bendrasis vertinimo modelis (BVM). Organizacijos tobulinimas taikant jsivertinimgq.
[Internete]. [zitréta 2008-12-22]. Prieiga per interneta:
< http://www.vrm.lt/fileadmin/Padaliniu_failai/Viesojo administravimo_dep/bvm.pdf>.
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nereiSkia visy Salies gyventoju. Technine prasme tai yra visa grup¢ individy, kurie bus tiriami.
Atsizvelgiant i tyrimo tiksla, populiacija gali biiti apibréziama placiai arba siaurai.

Empiriniuose tyrimuose daroma iSankstiné tiriamos imties atranka, t. y. pasirenkama atsitiktine
generalinés aibés elementy dalis, iStiriamas nagrinéjamo pozymio pasiskirstymas $ioje dalyje ir i§
jos sprendziama apie $io pozymio pasiskirstyma visoje generalinéje aibéje. Si pasirinktoji dalis
vadinama imtimi. Jei néra duomenuy apie reiskinio paplitima, imties turi galima apskaiciuoti paciu

nepalankiausiu variantu pagal 3 formule (Kardelis, 2005)'%:

72 X g2

N= A2 3 formulé

z = 1,96 (pritmame, kai siekiama gauti rezultatus su 95 proc. patikimumu);
s = 50 (priimame, kai nieko apie reiskini nezinome ir kai duomenys isreiskiami procentais);
A = x (pasirenkamas norimas tikslumas 1; 2; 3 ir t.t. proc.).
Taigi imties dydis priklauso nuo to, kokiy duomenuy patikimumo ir tikslumo siekiama gauti.
Kadangi miisy atveju, nesant tiksliy duomeny apie reprezentatyvios imties tiiri, buvo nuspresta
imtj skaiciuoti pagal 3 formulg:

Z =1, 96 (priimame, nes siekiame rezultatus gauti su 95 proc. patikimumu);

S = 40 (priimame, nes neturime tiksliy duomeny apie tiriama reiskinji, o tik nuspéjama

procenta);

A =x (pasirenkame 5 proc. tiksluma).

1, 96> x 402
N= 5 = 246

Taigi skaiCiavimai parodé, kad reprezentatyvios imties tiiris — 246 respondentai.

Duomeny apdorojimo etape administruojama anketa ar steb¢jimo forma, uzraSomi duomenys
bei grazinamos uzpildytos formos tolesniam duomeny apdorojimui. Duomeny apdorojimo etape,
procesas prasideda nuo atsakymy tikrinimo siekiant nustatyti ar anketos tinkamai ir iSsamiai
uzpildytos. Atsakymuy kodavimo etape priskiriamas kodas kiekvienam atsakymui bei kiekvienam
respondentui. Duomenuy perkélimo etape pagal parengta kodavimo sistema, gauti atsakymai

perrasomi 1 kompiutering duomeny bazg.

19 Kardelis, K. (2005). Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai. Siauliai: Lucilijus leidykla
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Duomeny rinkimas. Kaip teigia V. Dikc¢ius (2003), duomeny rinkimo etape uzmezgamas
kontaktas su respondentais, administruojama anketa ar steb¢jimo forma, uzraSomi duomenys bei
grazinamos uzpildytos formos tolimesniam duomeny apdorojimui'®.

Duomenys buvo renkami apklausiant V] Registry centro klientus 2008 m. rugséjo — spalio
ménesiais. Tam buvo paruoSta 246 anketos. Kadangi VI Registry centro Siauliy filialo jmonei
priklauso JoniSkio, Pakruojo, Radviliskio ir Kelmés skyriai, anketas buvo nusprgsta padalinti
i§vardintuose rajonuose. Taigi Siauliy rajone, kadangi jis didZiausias, buvo iddalinta — 62 anketos, o

Joniskio, Pakruojo, Radviliskio ir Kelmés rajonuose po 46 anketas. IS pateikty 246 ankety, sugrizo
ir pateikty ankety apdorojimui tiko 215 ankety.

3.2. Tyrimo duomeny apdorojimas

V. Dik¢ius (2003) sitlo duomenu apdorojima atlikti pagal tokia veiksmu seka: atsakymuy
tikrinimas, atsakymuy redagavimas, atsakymy kodavimas, duomeny perkélimas, duomeny valymas,
statistinis duomeny suderinimas. Duomeny apdorojimo procesas prasideda nuo atsakymy tikrinimo
siekiant nustatyti ar anketos tinkamai ir iSsamiai uzpildytos. Atsakymy redagavime — perzitirimos
anketos siekiant padidinti atsakymy teisinguma bei tiksluma. Atsakymu kodavimo etape
priskiriamas kodas kiekvienam galiniam atsakymui bei kiekvienam respondentui. Duomeny
perkélimo etape pagal parengta kodavimo sistema, gauti atsakymai perraSomi i kompiutering
duomeny baze. Duomeny valymas apima turinio patikrinima bei prarasty verCiy paieSka.
Statistiniam duomenuy suderinimui atsakymai persveriami, kintamieji modifikuojami, skalés
transformuojamos'”’.

S. A. MartiSius (2003) teigia, kad paruoSus duomenis atlickama pirmin¢ ir daugiaparametriné
analizé. Statistinei duomeny analizei naudojamas Chi kvadrato testas. Sis testas skirtas dviejy arba
daugiau skirtingy populiaciju lygybei tikrinti. Skirtumas kintamuju poroje laikomas statistiSkai
reikSmingu, kai reikSmingumo lygmuo p< 0,05. Koreliacijos analizé¢ naudojama siekiant jvertinti
ry$io tarp dviejy parametriniy kintamyjy stipruma. Faktorin¢ analizé naudojama duomenims atmesti
ir sumuoti'®®.

Anketinés apklausos rezultaty analizé. Apklausoje dalyvavo respondentai, savanoriskai sutike
dalyvauti tyrime. IS 246 iSplatinty ankety sugrizo 215, o jas patikrinus apdorojimui tiko visos 215
ankety. 5 priede detaliau atskleisime gautus tiriamos imties sociokultiirinius demografinius

kintamuosius.

1% Dikgius, V. (2003). Marketingo tyrimai. Vilnius: Vilniaus vadybos kolegija.
17 Ten pat.
1% Martigius, S. A., Kédaitis V. (2003). Statistika I dalis. Vilnius: VUL.
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Tyrimo rezultatai parodé, kad daugiau nei pusé apklaustyju buvo moterys — 62,8 proc. Tuo
tarpu vyrai tesudaré tik 37,2 procento. Tokia disproporcija galéjo gautis dél to, kad moterys labiau
linkusios uzpildyti anketas nei vyrai. Be to, anketos buvo dalinamos savanoriskai sutikusiems
dalyvauti apklausoje. Amziaus kriterijus parod¢, kad didzioji dalis vartotojy yra 41 — 50 mety
amziaus, tai sudar¢ 30,7 proc. visy apklaustyju. Nemazai (21,4 proc.) respondenty, sutikusiy
dalyvauti apklausoje buvo nuo 31 — 40 mety amziaus. Maziau nei 20 mety buvo 13 proc., nuo 51 iki
65 mety - 11,6 proc. ir daugiau nei 65 metai sudaré 10,7 proc. Vadinasi, VI Registry centro
respondentus pagal gyventoju senéjimo rodikli galima priskirti prie demografiSkai subrendusio
segmento. 52,1 proc. apklaustyju amziaus grupé buvo nuo 31 — 50 mety.

Beveik visi tiriamos imties respondentai yra lietuviai — 99,5 proc., 0,5 proc. buvo kitos
tautybes pilietis (pusiau atviro tipo klausimyne parasé, kad yra Svedy tautybés pilietis). Nuolat
gyvenanc¢iy Lietuvoje tiriamoje populiacijoje buvo 94 proc., 13 proc. gyvena uzsienyje ir ,tik
apklausos metu vieséjo Lietuvoje.

Tiriant veiksnius, kurie gali lemti klienty pasitenkinima V] Registruy centro teikiamomis
paslaugomis svarbi ir Seimos gyvavimo faze. Tyrimo metu iSryskéjo, kad net 61,9 proc. 1§ ju gyvena
mieste, 27 proc. Siauliy regiono miesteliuose, 10,7 proc. kaimo vietovése ir 0,5 proc. pazyméjo —
kita. Net 48,8 proc. respondenty gyvena nuosavame biiste, o tai gali paaiskinti V] Registry centro
lankytoju doméjimasi pacia imone, jos teikiamomis paslaugomis ir ju kokybe. Butuose gyvena 31,6
proc. respondenty, visi kiti apklaustieji (19,6 proc.) gyvena sodo nameliuose arba nuomojasi
gyvenamaji biista. Vadinasi, VI Registry centro teikiamy paslaugy tyrime dalyvave respondentai
yra lietuviai, miestie¢iai, gyvenantys nuosavuose namuose.

Tyrimo metu iSrySkéjo, kad vedg/iStekéje sudaré 68 proc., o visa kita (nevedgs/netekéjusi,
naslés ir nasliai ir iSsiskyrg) 32 proc. respondenty. Vadinasi, V] Registruy centro tiriamoje klienty
imtyje galima i$skirti pilnas Seimas.

Norint i$siaiskinti ar V] Registry centro klientus tenkina paslaugy kainos, ar jie finansiskai gali
buti pajégiis mokéti uz suteiktas paslaugas pilna kaina, buvo analizuojamos Seimos ménesio
pajamos. Nustatyta, kad 23,7 proc. apklaustyju Seimos ménesio pajamas vienam Seimos nariui
sudaro maziau nei 500 lity. Iki 2000 Lt pajamomis disponuoja 23,3 proc., nuo 501 — 1000 Lt 21,4
proc. respondenty, nuo 1001 iki 1500 Lt - 15,3 proc. 9,3 proc. uzdirba nuo 2001 iki 2500 Lt, 6 proc.
- iki 3000 Lt, vir§ 3000 Lt 0,9 proc. Vadinasi, dauguma respondenty yra mazas pajamas turintys
asmenys, todé¢l paslaugu kainos jiems gali atrodyti per didelés.

Identifikuoti tiriamos imties socialiniam statusui buvo uzduoti klausimai apie iSsilavinimg ir
uzimtuma. Tyrimo rezultatai parod¢, kad 33,9 proc. turi aukstaji universitetinj iSsilavinima ir tame
tarpe (5,1 proc.) magistrantai, doktorantai. 28,4 proc. turi spec. vidurinj i$silavinima (arba profesiné

technikos mokykla), 15,8 proc. - aukStaji neuniversitetinj iSsilavinima. 14 proc. apklaustyju nebaige

71



vidurinés mokyklos ir 7,9 proc. turi bendrojo lavinimo mokyklos atestato baigimo pazyméjimus.
Daugiau nei pusé 66,5 proc. respondenty Siuo metu dirba (tai yra nuolatinis, papildomas arba
laikinas darbas), 12,1 proc. yra bedarbiai, 11,6 proc. pensinio amziaus Zzmonés, 9,4 proc. — namy
Seimininkai ir studentai. IS dirbanciy respondenty 27,9 proc. dirba valstybés sektoriuje, 24,7 proc.
paslauguy, 26,5 proc. respondenty pazymejo - ,kita“, o 20,5 proc. gamybos, zemés tkio, prekybos
sektoriuose. Nustatyta, kad 43,2 proc. apklaustyju yra tarnautojai ir vadybininkai, 28,8 proc. tiksliu
uzimamuy pareigy nenurod¢, 17,2 proc. apklaustyjy yra darbininkai, 10,7 proc. yra jmonés ar jmon¢s
padalinio vadovai. Sie tyrimo rezultatai leido identifikuoti VI Registry centro tiriamos imties
socialines klases, bei atskleisti kai kurias elgsenos prielaidas.

Apibendrinus tyrimo rezultatus demografiniu poZiiuriu, buvo isskirtas V] Registry centro klienty
tikslinis segmentas: tai 31 — 50 mety amziaus lietuviai, dauguma gyvenantys Lietuvoje, mieste,
nuosavuose namuose, vede/istekéje, turintys darbq, dauguma dirbantys valstybés tarnybos,
paslaugy sektoriuose.

Vertinimas demografiniu aspektu. Siekiant numatyti V[ Registry centro klientams, naudojant
Likert ranging skale, buvo sukonstruota nuomong atspindinciy teiginiy skalé, apie tai kaip daznai
klientai kreipiasi { VI Registry centra. Respondentai turéjo pareiksti savo nuomong, pasirenkant ta

vertinimo kriterijy, kuris jiems buvo priimtiniausias. Gauty rezultaty duomenys pateikti 8 paveiksle.

Dazniau nei 3 kartus
per metus

1 - 3 kartus per metus
Karta per metus 30%

Reciau nei karta per metus 27%

Niekada nesikreipiau

0 10 30 40

Pro%gntai

8 pav. Respondenty atsakymai apie kreipimosi i VI Registry centra daznuma (N=215)

Tyrimo rezultatai parodé, kad 30 proc. respondenty imon¢je lankosi karta per metus, 27 proc.
lankosi re¢iau nei karta per metus, nemazas procentas (19 proc.) respondenty pazymejo, kad lankosi
net dazniau nei 3 kartus per metus. 9 proc. respondenty kreipési nuo 1 iki 3 karty per metus ir 16
proc. niekada nesikreipé. Tai gal¢jo biiti asmenys, kurie neturi nekilnojamojo turto arba studentai.

Ivertinant klienty apsilankymo priezastis, sitiloma labiau atsizvelgti 1 sociokluttirinius

72




demografinius pozymius. Jie leidzia klientus atskirti pagal tam tikras charakteristikas, kuriy déka

bus galima analizuoti paslaugy teikimo rodiklius. Tuo tiklsu buvo pasirinkta sociokultiirinis -

demografinis kriterijus (Zr. 7 lentelg).

7 lentelé

Rysys tarp respondenty iSsilavinimo ir V] Registry centro respondenty nuomonés apie
teikiamy paslaugy informatyvumag (N=215)

Klienty nuomoné

Vertinimo Kkriterijai

. —— . Visiskai .. Lyg ir
SOCIOkmtl;::ﬁg;.‘ﬁ;IlOgraﬁms nesutinku I\]seuzrilriu sutinku ir Reik§mingumo lygmuo (p)
J ir lyg ir apsispresti visiskai
sutinku P ((5 )Q sutinku
(%) ’ (%)
Manau, kad pakankamai
TG 40 467 153
vidurinis
vidurinis 50 37,5 12,5
spec. vidurinis 32,8 36,1 31,2
mlsipss 14,7 44,1 41,1 0,00
neuniversitetinis
DELENy 38,7 242 37,1
universitetinis
aukstosios
szl 9,1 18,2 72,7
Nepakankamai
nebaigtas 43 40 16,6
vidurinis
= vidurinis 53 29,4 17,6
E spec. vidurinis 42,6 36,1 21,3
B aukstasis 44,1 29.4 26,4 0,54
= neuniversitetinis
= aukstasis 468 33,9 19.4
universitetinis
aukstosios
studijos 81,8 18,2 0
Neturiu nuomonés
TG 33.4 30 36,7
vidurinis
vidurinis 35,2 17,6 33
spec. vidurinis 31,2 42,6 36,2
e 50,4 235 20,6 0,00
neuniversitetinis
craipsl 258 33,9 40,3
universitetinis
aukstosios
siméfios 18,2 9,1 72,7

Prasmingai duomeny analizei reikéjo rasti reikSmingus tasSkus, kur atsakymu skirtumai tarp

analizuojamuyjy kriterijy biity statistiSkai reikSmingi. Statistinei duomeny analizei buvo naudojamas

Chi kvadrato testas, tikrinant ryS§i tarp VI Registry centro respondenty nuomonés ir ju

sociokultiiriniy — demografiniy kriteriju. Skirtumas kintamyjuy poroje buvo laikomas statistiskai
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reikSmingu, kai reikSmingumo lygmuo p< 0,05. Skirtumui tarp atsakymo reikSmiy esant
reikSmingam reikalinga gilesné analize.

RySys tarp klienty iSsilavinimo ir VI Registry centro respondenty nuomonés apie teikiamy
paslaugy informatyvuma pateiktas 7 lenteléje. Tyrimo rezultatai Siuo aspektu iSrySkino tai, kad
reikSmingi skirtumai buvo nustatyti i klausimus manau, kad pakankamai ir neturiu nuomonés.
Akivaizdus skirtumas iSrySkéjo tarp vidurini iSsilavinima ir auks$taji moksla turin€iy klienty
veiksniy: visiSkai nesutiko, kad informacijos pakankamai 50 proc. vidurinj iSsilavinima turintys
respondentai. Aukstyju studijy diplomus turin¢iy respondentai paneigé tai, kad informacijos per
mazai (72,7 proc.). Aukstaji universitetini iSsilavinima turintys respondentai turi tvirta nuomong¢
apie VI Registry centro teikiamuy paslauguy pakankamuma (50,4 proc.). Vidurinj iSsilavinima igije
klientai teiginj, kad informacijos yra pakankamai pazyméjo tik 12,5 proc. 26,4 proc. respondentai
igij¢ aukstaji neuniversitetini ir turintys spec. vidurini (21,3 proc.) iSsilavinima teigia, kad
informacijos nepakanka. Siame klausime statistiskai reik§mingo rysio rasta nebuvo. Tuo tarpu 72,7
proc. klienty, turintys aukS$tyjuy studiju (magistrantiira, doktorantiira) ir aukstaji universiteting
18silavinima turintys (40,3 proc.) neturi nuomongs apie teikiamos informacijos pakankamuma.

Apibendrinus gautus rezultatus isryskéjo, kad issilavinimas didZiausiq jtakq turéjo vertinant
respondenty nuomone apie teikiamas jmonés paslaugas, informacijos pakankamumq. Gauti
rezultatai parode, kad jautriausi informacijos gausai buvo nebaige vidurinés ir spec. vidurini
issilavinimq turintys respondentai. Remiantis prielaida, kad tokio issilavinimo asmenys dazniausiai
neturi Ziniy ir kompetencijos apie galimybe surasti informacijq, neapsilankius pacioje jmonéje.
Todél jie dazniausiai jautriai reaguoja | teikiamy paslaugy informatyvumq. Geriausiai apie
teikiamq V] Registry centro informacijq jvertino aukStyjy studijy issilavinimq turintys respondentai.
Tai asmenys, kurie turi Ziniy, pakankamq kompiuterinj rastingumq, moka naudotis informacinémis
technologijomis ir informacija jiems yra nesunkiai surandama.

Siekiant nustatyti, koki vaidmenj paslaugy vertinimo procese atlieka internetinés paslaugos,
buvo pasirinktas amziaus kriterijus norint kuo daugiau suZinoti apie tai, ar vyresnio amziaus VI
Registry centro klientai naudojasi internetu, ar tenkina juos internetiné jmonés svetainé, kurioje
galima uZzsisakyti kai kurias paslaugas. Taigi buvo uzduotas klausimas: Kaip Jits manote ar visos

imoneés paslaugos turéty biiti teikiamos internetu? Gauty rezultaty duomenys pateikti 9 paveiksle.
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labai gerai

Jlisy amzius
gerai

[Cdaugiau nei 65 metai

patenkinamai 51 - 65 metai
.. 41 - 50 mety
e 31 - 40 mety
blogai 21 - 30 mety
Emaziau nei 20 mety

100

9 pav. Respondenty paslaugy kokybés vertinimas, pagal amziaus kriterijy

Gauti rezultatai rodo, kad labai gerai (21 proc.) ir gerai (41 proc.) vertino 41 — 50 m. amziaus
respondentai. Sis amZiaus kriterijus geriausiai vertino V] Registry centro teikiamas paslaugas.
Daugiausia blogai jvertino (40 proc.) 31 — 40 mety respondenty amziaus tarpsnis. Vyresnio amziaus

klientai, kuriy amzius daugiau kaip 65 metai, net 21 proc. teigé, kad paslaugy kokybé yra labai gera.

Apibendrinus gautus rezultatus galima teigti, kad lankantis V] Registry centre dominuoja 31 —
50 mety amziaus kriterijus. Taciau reikéty atkreipti démesj | tai, kad daugelis (31 — 40 m.)
respondenty teikiamas paslaugas vertino blogai. Tokj rezultatq galéjo jtakoti tai, kad jie yra
Jjaunesnio amziaus ir yra reiklesni gaunamy paslaugy kokybei.

Informacijos paieSkos etape svarbu nustatyti klienty informacijos Saltinius ir jy svarba. RySys
tarp respondenty amziaus ir V] Registry centro respondenty nuomonés apie tai, kur dazniausiai jie
ieSko informacijos pateiktas 8 priede. Kadangi klientas priimdamas sprendima ieSko informacijos
keliuose $altiniuose, stengiamés tai i§skirti amziaus segmentu.

Analizuojant skirtinga klienty amziy, galima pastebéti, kad jis labiau iSsiskyré vertinant
informacijos ieSkojima {jmonés interneto svetainéje, ieSkant informacijos reklaminiuose
lankstinukuose, klientai daug skambina ir imonés informaciniu telefonu (zr. 2. 5 poskyri, 6 lentelg),
ieSko informacijos ir pacioje imonéje, praso imonéje dirbanciy darbuotoju pagalbos. StatistiSkai
nereikSmingi skirtumai buvo tarp televizijos laidas zitirin¢iy bei pazistamy, kaimynu, drauguy
klausin¢jimas, todél Siy atsakymy reikSmiy nenagrinésime. Imonés interneto svetainéje informacijos
ieSko iki 20 m. amziaus respondentai (75 proc.), vyresnio amziaus klientams ko gero tai yra
sudétinga, nes vir§ 65 m. amziaus nurodé 21,7 proc., kad informacijos ieSko ne internete. 82,6 proc.
pensinio amziaus respondenty informacijos ieSko reklaminiuose lankstinukuose, maziausiai
lankstinukuose ieSko 31 — 40 m. amziaus respondentai (65,2 proc.). Kaip buvo pastebéta | imonés

informaciniu telefonu skambina vyresnio amziaus zmongés (73,9 proc.), maziausiai informaciniu
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telefonu naudojasi 21 — 31 m. respondentai (48,1 proc.). Informacijos imonéje (reklaminiai stendai,
darbuotojy informacija) iesko tiek pensinio amziaus klientai (65,2 proc., 41 — 50 m. — 72,7 proc.)
tieck 20 m. neturintys respondentai (64,3 proc.). Po darbo informacijos praso suteikti 31 — 40 m.
respondentai (43,4 proc.), o jaunesni 21 — 30 m. iSsiskyré tuo, jog po darbo informacijos jie nepraso
(70,7 proc.).

Apibendrinus gautus rezultatus galima teigti, kad V[ Registry centro klientams pats
svarbiausias ir patikimiausias informacijos Saltinis yra jmonés interneto svetainé (nurodé 72 proc.
51 — 65 m. amziaus respondenty), informaciniai lankstinukai (82,5 proc. nurodé pensinio amziaus
respondentai), jmonés informacinis telefonas (nurodeé 73,9 proc. daugiau nei 65 metus turintys
klientai). Remiantis tyrimo rezultatais pateikti informacijos Saltiniai, kuriuos pateiké jmoné, yra
pagrindinés svarbos, ieSkant informacijos apie VI Registry centro teikiamas paslaugas. Galima
teigti, kad elektroniné valdzia yra vienas is efektyviausiy biidy modernizuoti jmonés valdymaq,
sekmingai vykdyti imonés reformaq, tenkinant Ziniy visuomenés reikalavimus, gerinant klienty ir
vieSojo administravimo institucijy tarpusavio rysius. Reikia sékmingai vykdyti tokius projektus kaip
vieSojo  administravimo  institucijy  informaciniy sistemy sqveikos gebos  sukiirimas.
Modernizuojamas viesasis administravimas, kuriama elektroniné terpé, kurioje atskiros institucijos
galés efektyviai keistis duomenimis tarpusavyje ir teikti vieSqsias paslaugas elektroniniu biidu,
verslo atstovams ir pilieciams bus naudingos naujos kompleksinés elektroninés paslaugos.

RySys tarp respondenty pareigy ir saves vertinimo kaip VI Registry centro vartotojo/kliento
pateiktas 9 priede.

VI Registry centro klienty savivaizdzio struktiiriniams komponentams identifikuoti respondenty
buvo praSoma jvertinti save kaip klienta. Naudojant Likert ranging skal¢ buvo sukonstruota klienty
asmenybg atskleidzianciy pozymiy skalé. Tyrimas Siuo aspektu atskleidé tai, kad santiiriais save
laiko 96,5 proc. tarnautojy, o daugiausia nesantiiriy yra (69,8 proc.) tarp “kita” pazyméjusiy
respondenty. Maziausiai santiiriis yra imoniy (6,9 proc.) ir imoniy padaliniy (8,5 proc.) vadovai.
Nekalbiausi tarp respondenty buvo imoniy (5,5 proc.) ir ju padaliniy vadovai (6,2 proc.).
Tarnautojai norod¢ net 64,8 proc., kad jie nemégsta kalbéti. Kategoriskiausi 92,5 proc. ir uzsispyre
76,9 proc. klientai - tarnautojai, o tai gali lemti Zinios apie teikiamy paslaugy aptarnavima ir
informacijos klientui suteikimg. Tarp maziausiai mégstanciy reik$ti savo emocijas nurode
tarnautojai (97,2 proc.). Emocingiausiy klienty daugiausiai iSryskéjo vadybininky pareigas turintys
respondentai (71,9 proc.), o maziausiai reiSkiantys emocijas yra imoniy vadovai (1,9 proc.), imoniy
padaliniy vadovai (30,8 proc.) ir darbininkai (26,1 proc.). Mégstantys bendrauti pasirodé
tarnautojai, ju “taip” ir “ko gero taip” atsakymuy procenty suma sudaré 78,2 proc. Pagal gautus

duomenis 2,3 proc. imonés vadovai bendrauti nemégsta. Tarp klienty, kurie uzduoda daug
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klausimy, buvo tarnautojai (69,1 proc.) ir “kitas” pareigas (69,7 proc.) turintys respondentai.
Maziausiai klausimy 87,6 proc. uzduoda darbininky klasés respondentai.

Apibendrinus gautus rezultatus, pasitvirtino prielaida, kad labiausiai santiris ir nekalbiis yra
tarnautojai, o maziausiai santiuris yra jmoniy padaliniy vadovai, mazZiausiai reiskiantys savo
emocijas yra jmoniy vadovai. Mégstantys bendrauti, uzduoti daug klausimy kilus neiskumams yra
tarnautojai. Taigi tarnautojai dirba valstybinése jstaigose ir ZzZino, kad paslaugy teikimo
efektyvumas priklauso nuo klientui rodomos pagarbos, paslaugy suteikimo ir jy kokybés vertinimo.
Darbininkai, gaunantys mazesnes pajamas, yra maziau iSpruse, nesistengia reiksti savo nuomones,
kadangi néra jsitikine savo nuomonés teisumu, pagristumu.

RySys tarp respondenty Seimos pajamuy ir VI Registry centro paslaugy kainos prieinamuma
vartotojui pateiktas 8 lentel¢je. Analizuojant klienty duomenis, gaunanciy skirtingas pajamas,
nuomones galima pastebéti, kad jos labiau iSsiskyré nuomon¢je jog paslaugy kaina galéty biiti
zemesn¢ ir paslaugomis naudotis neteko. Pozityviausi buvo maziausias (500 Lt/mén.) ir mazas (501
- 1000 Lt/mén.) pajamas gaunantys vartotojai. Jie 51,5 proc. ir 44,1 proc. patvirtino, kad V[

Registruy centro teikiamy paslaugy kaina galéty biiti mazesné.

& lentelé

Rysys tarp respondenty Seimos pajamy ir V] Registry centro paslaugy kainos prieinamuma
vartotojui (N=215)

Klienty nuomoné
Sociokultiirinis demografinis Tam i k\ofertmlmo kriterijai Reik§mingumo lygmuo (p)
kriterijus gerr()) taip Nezinau Kp gero ne
%) (%) ir ne (%)
Niekada apie tai nepagalvojau
<500 Lt 51 23,1 55,9
501-1000 Lt 32,3 38,5 46,8
1001-1500 Lt 28,2 19,2 65
1501-2000 Lt 54,9 7,7 23,4 0,313
2001- 2501 Lt 21,4 3,8 0
2501-3000Lt 9,5 7,7 9,1
>3001 Lt 2,7 0 0
Paslaugy kaina galéty buti Zemesné
<500 Lt 51,5 24,1 39,7
Pajamos per 501-1000 Lt 44,1 20,7 54,7
ménesj (vienam 1001-1500 Lt 30 10,3 39,7
Seimos nariui) 1501-2000 Lt 40 37,9 25,4 0,001
2001- 2501 Lt 22,9 0 11,1
2501-3000 Lt 9,9 6,9 22,2
>3001 Lt 1,5 0 7,1
Paslaugomis naudotis neteko
<500 Lt 47,8 27,6 44
501-1000 Lt 62,6 24,1 27,3
1001-1500 Lt 47,9 10,3 28,8
1501-2000 Lt 30,5 27,6 36,4 0,000
2001- 2501 Lt 2,4 34 33,3
2501-3000 Lt 8,6 6,9 29,7
>3001 Lt 0 0 10,6
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Maziausiai 1 paslaugy kaina reagavo didziausias pajamas (vir§ 3000 Lt/mén.)gaunantys
respondentai (1,5 proc.). IS apklausty respondentuy atsakymuy paaiskéjo, kad paslaugomis naudotis
neteko 501 — 1000 Lt/ mén. vienam Seimos nariui uzdirban¢iam respondentui (62,6 proc.),
daugiausia paslaugomis naudojasi 1501 — 2000 Lt/ mén. uzdirbantys klientai (36,4 proc.).
StatistiSkai reikSmingo rySio klausimui “niekada apie tai nepagalvojau” néra, todél jo
nenagrinésime.

Apibendrinus gautus rezultatus pasitvirtino prielaida, kad maZesnes pajamas gaunantys
respondentai jautriau reaguojai teikiamy paslaugy kainas. Geriausiai apie jmonés paslaugy kainas
atsiliepé respondentai, kuriy Seimos ménesio pajamos sieké virs 3000 Lt. Sis segmentas yra
maziausiai jautrus teikiamy paslaugy kainy pokyciui.

RySys tarp respondenty gyvenamosios vietos ir VI Registry centre lankymosi priezasciuy
pateiktas 9 lentel¢je.

Vertinant VI Registry centro respondenty lankymosi priezastis pagal gyvenamaja vieta
18ryskejo, kad 73,9 proc. klienty, kurie gyvena kaimuose, yra pirke nekilnojamaji turta — pastata.
Virs 60 proc. respondenty, gyvenanciy miesteliuose ir kaimuose, yra isigij¢ zemes sklypus. Nuomas
dazniausiai registruoja kaimo (69,6 proc.) ir “kita” (100 proc.) pazyméje V] Registry centro
klientai. 100 proc. taip ir ko gero taip “kita” pazZyméj¢ respondentai, { imong kreipési dél kadastro
duomeny pakeitimo (plano padarymo), 49,6 proc. miestu gyventoju kreipési pasidaryti plana,

patikslinti zemés sklypo vietove, atlikti namo, buto projekta.

9 lentele
RySys tarp respondenty gyvenamosios vietos ir V] Registry centre lankymosi priezasciy
(N=215)
Klienty nuomoné
Sociokultiirinis demografinis Tamic k\ofertmlmo Kriterijai Reik§mingumo lygmuo (p)
kriterijus gerr()) taip Nezinau Kp gero ne
%) (%) ir ne (%)
Nekilnojamojo turto Zemés sklypo jsigijimas

Miestas 39,9 21,8 38,4

Miestelis 62,1 6,9 31,1 0,031

Kaimas 60,8 13 26

Nekilnojamojo turto pastato jsigijimas

« Miestas 60,2 15,8 24,1
s Miestelis 56,9 8,6 34,5 0,214
> Kaimas 73,9 43 21,7
5 Nuomos registravimas
g Miestas 58.6 19,5 218
9 Miestelis 46,5 13,8 39,6 0.000
{3‘ Kaimas 69,6 17,4 13 ’

Kita 100 0 0

Kadastro duomeny pakeitimas (plano padarymas)

Miestas 49,6 16,5 33,8

Miestelis 34,5 3,4 62,1

Kaimas 34,8 34,8 30,4 LRI

Kita 100 0 0
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9 lentelés tesinys

Nekilnojamojo turto iSregistravimas

Miestas 35,3 15,8 48,9

Miestelis 39,7 3,4 56,9

Kaimas 47,8 26,1 26 DAL
Kita 100 0 0

Juridiniy fakty registravimas

Miestas 60,9 17,3 21,8

Miestelis 81,1 1,7 17,2

Kaimas 73,9 17,4 8,7 DL
Kita 0 0 100

Taigi pagrindinémis apklaustyju respondenty apsilankymo priezastimis miesto gyventojai
nurodé¢ pastato isigijima (60,2 proc.) ir juridiniy fakty registravima (60,9 proc.). Miesteliy klientai
kaip pagrindines priezastis nurodé Zemés sklypo isigijima (62,1 proc.) ir pagrindine — juriniy fakty
registravima (81,1 proc.). Respondentai, gyvenantys kaimo vietovéje, nurod¢ pastato isigijimo
priezastis (73,9 proc.), nuomos registravima (69,6 proc.) ir nekilnojamojo turto iSregistravima (47,8
proc.).

Apibendrinus gautus rezultatus isryskéjo, kad V] Registry centro teikiamos paslaugos yra gana
ivairios, todél jas beveik vienodai renkasi tiek miesty, tiek miesteliy ir kaimy apklausti
respondentai. Remiantis Siais duomenimis, iSaiskéjo kad mieste gyvenantys respondentai labiau
perka biistq, kaime - registruoja zemés nuomas, perka zemés iikio paskirties sklypus, isregistruoja
senus pastatus, jungia zemés sklypus § vienq. Taigi, siekiant produktyvumo didinimo, veiksmy
laisvé suteikia galimybe institucijoje diegti profesionaliq vadybq, kurios uzZduotis yra teikti
pilieciams tas paslaugas, kuriy jiems reikia. Reikia vadovautis principu — pilietis ne pavaldinys, bet
klientas, kuris, mokédamas aptarnavimo mokescius jmonei, is jos reikalauja ir kokybisky paslaugy
suteikimo.

Siekiant suzinoti ir gauti kuo tikslesniy rezultaty, t.y. nustatyti dazniausiai pasitaikancias
problemas lankantis V] Registru centre, buvo nuspresta suformuoti teiginiy skalg. Tai informacija
apie teikiamy paslaugy kokybe, orientacija i teikiamy paslauguy naujoves, | paslaugy pateikima.
Vertinimo skalé pateikta 10 lenteléje.

10 lentele

DaZniausiai pasitaikancios problemos lankantis V] Registry centre (N=215)

Klienty nuomoné
Teiginiai Vertinimo Kkriterijai
Taip ir ko gero taip (%) Nezinau (%) Ko gero ne ir ne (%)

Nepatogios darbo valandos 49,8 23 26,5
Tinkamos informacijos 34.9 27.9 373
nepakankamumas

Nekvalifikuotas personalas 47 37,2 30,7
Per mazas démesys klientui 47 28,4 24,7
Ilgos eilés 56,2 25,1 18,6
Nepakankamai iSaiSkinama klientams 52,1 25,1 22,8
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Gauti tyrimo rezultatai patvirtino Sias prielaidas, kad pirma - imonéje yra per ilgos eilés (56,2
proc.), antra - nepakankamai iSaiSkinama klientams (52,1 proc.), trecia - klientai mano, kad per
mazas démesys klientui (47 proc.), ketvirta - mazai kvalifikuotas personalas (47 proc.) ir penkta -
nepatogios darbo valandos (49,8 proc.). Respondentai mano, kad informacijos apie paslaugas yra
pakankamai (37,3 proc.).

Remiantis gautais teiginiais apie dazniausiai pasitaikancias problemas VI Registry centre buvo
padaryta prielaida, kad per ilgos eilés erzina klientus, o klientams reikia skirti daugiau démesio.
Personalui organizuoti psichologinio pobidzio seminarus, tobulinant bendravimq su klientais.
Taigi turi buti sukuriamos konkurencinés paslaugy teikimo sqlygos, kuriomis galéty buti siekiama
paslaugy kokybés.

RySys tarp respondenty daZniausiai gyvenamosios vietos ir klausimo ‘“ar visos imonés
paslaugos turéty bti teikiamos internetu” atsispindi 11 lenteléje.

11 lentelé

RySys tarp respondenty daZniausiai gyvenamosios vietos ir klausimo “ar visos jmonés
paslaugos turéty buti teikiamos internetu” (N=215)

Klienty nuomoné
Vertinimo Kkriterijai

. _L. . Visiskai .. Lygir
SOClOkllltlll(l‘l‘nlS ‘c‘lemograﬁnls nesutinku Nezinau su ti};l %{u ir ReikSmingumo lygmuo (p)

riterijus . . sunku N

ir lyg ir . . visiskai

nesutinku aps1i}3rqst1 sutinku

) 0 )
JUs dazniausiai | Lietuvoje 48 243 27,7 0.770
gyvenate Uzsienyje 38,5 38,5 23,1 ’

Tyrimo rezultatai Siuo aspektu iSryskino tai, kad nebuvo nustatyti reikSmingi skirtumai

vertinant vieng kriterijy. Teiginius ,,visiskai sutinku® ir ,lyg ir sutinku“ pazyméjo 27,7 proc.
anketin¢je apklausoje Lietuvoje nuolat gyvenantys respondentai. Tuo tarpu tik 23,1 proc. uzsienyje
gyvenantys lietuviai teikia pirmenybe¢ internetu teikiamomis VI Registry centro paslaugoms.
,, VisiSkai nesutinka® ir ,,lyg ir nesutinka®, kad visos paslaugos biity teikiamos internetu 48 proc.
Lietuvoje gyvenanciy respondenty, o lietuviai, daugiau gyvenantys ir dirbantys uZsienyje, nori, kad
visos paslaugos bty teikiamos internetu (38,5).

Galima teigti, kad internetinés paslaugos labiau naudingos, patogios gyvenantiems ir
dirbantiems uzsienyje respondentams.

Siekiant patikslinti gautus rezultatus buvo nuspresta pavaizduoti ry$i diagrama tarp respondenty

gyvenamosios vietos ir klausimo ,,ar visos imonés paslaugos turéty biiti teikiamos internetu® (zr. 10

pav.).
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Kaip matome, net 55 proc. gyvenanciy Lietuvoje respondenty mano, kad visos paslaugos turéty

biti teikiamos internetu. 49 proc. nezino, ar reikalingos tokios internetinés paslaugos, o 42 proc.

mano, kad tikrai informacinémis technologijomis teikiamos visos paslaugos yra reikalingos.

Remiantis anksciau gautais duomenimis, VI Registry centras gali numatyti perspektyviy

paslaugy teikimo strategijas, kad galéty kuo geriau patenkinti esamy ir potencialiy klienty

poreikius ir tuo paciu sumazinti jmonés sqnaudas.

Lietuvoje

uZsienyje

. taip
B ko gero taip
B \cinau
. i gero ne
Cne

10 20

40

Procentai

60

10 pav. RySys tarp respondenty dazniausios gyvenamosios vietos ir klausimo “ar visos imon¢és

paslaugos turéty biiti teikiamos internetu” (N=215)

RySys tarp vartotoju darbo srities ir VI Registry centro pilieiw/klienty pasitenkinimo,

naudojantis imonés teikiamomis paslaugomis pateiktas 12 lentel¢je.

12 lentelé

RySys tarp vartotojy darbo srities ir V] Registry centro pilieciy/klienty pasitenkinimo,

naudojantis jmonés teikiamomis paslaugomis (N=215)

Sociokultiirinis demografinis

Klienty nuomoné

Vertinimo Kriterijai

Reik§mingumo lygmuo (p)

kriterijus F;lr% ltrai(; Nezinau | Ko gero ne
%) (%) ir ne (%)
Ar teigiamai vertinate paci
P Valstybés 75 233 1.7
£ sektorius
‘g Gamyba 66,7 33,3 0
2 Zemés tikio 57,9 21,1 21 0,003
a8 Prekybos 70 25 5
Paslaugy 62,3 18,9 18,9
Kita 56,2 22,8 21,1
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12 lentelés tesinys

Ar Jus tenkina jmonés teikiamy paslaugy kokybé
Valstybés 73,3 25 1,7
sektorius
Gamyba 83,4 0 16,7
Zemés iikio 68,4 21,1 10,5 0,036
Prekybos 65 30 5
Paslaugy 41,6 39,6 18,9
Kita 71,9 17,5 10,5
Ar jmoné vykdo savo veiklos sutarciy, paslaugy deklaracijy jsipareigojimus, metinius planus
Valstybes 26,6 70 33
sektorius
Gamyba 66,7 16,7 16,7
Zemes tikio 68,4 15,8 15,8 0,000
Prekybos 35 60 5
Paslaugy 41,5 52,8 5,7
Kita 66,7 22,8 10,5
Ar Jis manote, kad organizacija teikia reikiamas paslaugas ir taip didina gyventojy gyvenimo
kokybe
Valstybes 88,3 11,7 0
sektorius
Gamyba 16,7 50 33,4
Zemés tikio 52,6 42,1 5,3 0,000
Prekybos 70 15 15
Paslaugy 67,9 22,6 9,5
Kita 43,8 40,4 15,8
Ar Jus tenkina paslaugy ir atsakymy laukimo trukmé
Valstybes 58,3 41,7 0
sektorius
Gamyba 33,4 0 66,6
Zemes tikio 52,7 31,6 15,8 0,000
Prekybos 65 15 20
Paslaugy 39,6 41,5 18,8
Kita 40,4 29,8 29,8

Tyrimo rezultatai Siuo aspektu iSrySkino tai, kad skirtingose srityse dirbanciy respondenty
nuomonés iSsiskyré teigiamai vertinant pacia imong valstybés sektoriuje (75 proc.) ir zemés iikyje
dirbanciy, “taip” ir “ko gero taip” atsaké - 57,9 proc. dirbanciu klienty. 83,4 proc. respondenty
dirban¢iy gamybos srityje, tenkina jmonés teikiamuy paslaugy kokybé. Paslaugy sektoriuje
dirbanciyjy (18,9 proc.) klienty paslaugy kokybé netenkina (pazyméjo - ko gero ne ir ne).

Ar imon¢ vykdo savo veiklos sutarciy, paslaugy deklaracijy isipareigojimus, metinius planus
pastebéjo zemés tikio (68,4 proc.) ir gamybos (66,7 proc.) sektoriuje dirbantys respondentai.

Kad organizacija teikia reikiamas paslaugas ir taip didina gyventoju gyvenimo kokybe pritare
88,3 proc. respondenty. 70 proc. prekybos sektoriuje dirbantys klientai taip pat mano, kad VI
Registry centras, teikdamas reikiamas, informacinémis technologijomis pagristas paslaugas didina
gyventoju gyvenimo kokybeg. Ir maza dalis, t.y. 33,4 proc. gamybos sektoriuje dirbanciu
respondenty mano, kad teikiamos paslaugos negerina respondenty gyvenimo kokybeés.

I klausima “ar Jus tenkina paslauguy ir atsakymuy laukimo trukmé” i$ labiausiai patenkinty buvo
58,3 proc. valstybinio sektoriaus dirbantieji. 66,6 proc. gamybos sektoriaus darbuotojai buvo

nepatenkinti atsakymu, paslaugu suteikimo laiko trukme.
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Apibendrinus gautus rezultatus isryskéjo, kad visose darbo srityse dirbantys respondentai
Jjautriausiai reagavo | jmonés teikiamas paslaugas, pasitenkinimu teikiamomis paslaugomis.
Labiausiai nepatenkinti liko dirbantys gamybos sektoriuje klientai. Geriausiai teikiamas paslaugas,
teikiamy paslaugy kokybe, gyventojy gyvenimo kokybés gerinimq, geriausiai teikiamy paslaugy ir
atsakymy trukme vertino valstybés sektoriuje dirbantys respondentai.

Remiantis gautais duomenimis galima daryti iSvadaq, kad reikia stengtis pasalinti kilusias
problemas, sukeliancias klientams nepatogumy lankantis ijmonéje.

Siekiant suzinoti respondenty nuomon¢ apie imongs teikiama informacija ir gaires, buvo
nusprgsta atlikti vertinimo kriterijus Siuo klausimu. Identifikuoty VI Registry centro klienty

nuomoniy procentiné iSraiska atsispindi 13 lenteléje.

13 lentele
Respondenty nuomoné apie jmonés teikiama informacija, gaires (N=215)

Ar esate patenkinti jmonés teikiama Kh?n,t L IlllOfHOI.l.e .

informacija ir gairémis Vertinimo kriterijai

Taip ir ko gero taip (%) Nezinau (%) Ko gero ne ir ne (%)

Ar manote, kaq egate tlpkan}al 55.8 25.1 19,1
informuotas apie imonés veikla
Ar Jus terll'klna imonés teikiama 68.8 20,9 103
informacija
Ar Ju.s tenku.la.llnformacija apie 572 302 12,1
imongés nagrinéjama praSyma/klausimg
Ar ppb_l}}(uOJ ami pr_asqu/klaummq 4755 39.1 12,5
nagrin¢jimy trukmés duomenys
Ar spprantate imonés sprendimy 31 36,7 214
tikslinguma
Ar ggu-n.'flte skundy I_)ate1k1.mo ir 20.8 40 302
nagringjimo procediiry gaires

Pateikti duomenys rodo, kad 68,8 proc. respondenty mano jog juos tenkina jmonés pateikta
informacija. Deja, bet skundy pateikimo ir nagrinéjimo procediiry gairés neduodamos (30,2 proc.),
0 40 proc. respondenty apie tai visai nieko nezino. 57,2 proc. respondenty tenkina informacija apie
imoneés nagrin¢jama klausima. Didelis procentas (zr. 13 lentelg) respondenty i klausimus apie
imongs teikiama informacija, gaires atsaké — nezinau.

Apibendrinus duomenis galima teigti, kad VI Registry centro jmonés klientai yra mazai
supazindinami su pacia jmonés veikla, skundy nagrinéjimo, pateikiamy sprendimy tikslingumo,
prasymy, klausimy nagrinéjimo laiko trukmeés taisyklémis. [monéje asmeny skundai nagrinéjami is
esmés netaikant ‘“‘vieno langelio” principo, nestegiami (gal ir nepagristai) ‘“‘vieno langelio”
asmeny aptarnavimo padaliniai.

Norint suzinoti respondenty vertinimus apie imong buvo sukurti astuoni informatyvis teiginiai.
Taip buvo nustatyta klienty nuomoné, pagal kurig buvo galima i§ dalies atskleisti klienty ankety

pildymo elgsena (zr. 14 lentelg).
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14 lentelé
Respondenty nuomoné apie pacios jmonés vertinimg

Klienty nuomoné
Teiginiai (jmonés apibiidinimas) Vertinimo Kkriterijai
Taip ir ko gero taip (%) Nezinau (%) Ko gero ne ir ne (%)
Atitinka mano lakescius 28,9 20 51,2
Aptarnavimo kokybé 23,2 33 43,7
Informacijos gausa 10,2 22,8 66,9
Kwvalifikuoti darbuotojai 8,8 29,8 61,4
Interneto puslapis pakankamai aiskus 9,3 24,7 66,1
Te;nkma imoneés nustatytas darbo 15.4 335 512
laikas
Jums rapimas klausimas iSsprestas 153 298 54.9
kvalifikuotai
Patet}klpa atsakymy { praSymus 16,3 377 46.1
terminai

Identifikuoti nusistatymus, isitikinimus, nuogastavimus, kurie gali turéti jtakos VI Registry
centro klienty elgsenai, galima 14 lentel¢je pateiktais teiginiais. [monés teiginiy apibiidinimas leido
patvirtinti tiriamoje populiacijoje iSrySkéjusius teiginius apie tai, kad imoné vis delto neatitinka
klienty likes¢iy (51,2 proc. atsaké ko gero ne ir ne). 66,9 proc. respondenty yra nepatenkinti
informacijos apie teikiamas paslaugas gausa. 61,4 proc. néra patenkinti darbuotojy, dirbanciy VI
Registry centre kvalifikacija.

ISanalizavus informatyvius teiginius, vertinimus apie jmone, remiantis atskleisty teiginiy
apibiudinimais isaiskéjo, kad klientai patenkinamai vertina paciq jmoné\e ir jos veiklq. Bet reikia
kuo greiciau vykdyti prevencine tvarkq: uZuot taisius padéti, reikia uzkirsti keliq problemoms
atsirasti. Reikalingas jmonés orientavimasis | klientus, klientams teikiamy paslaugy kokybe.
Svarbiausias asmuo jmonei turi biiti klientas.

Rysys tarp respondenty Seimyninés padéties ir jmones gebéjimu atsinaujinti ir keistis pateiktas

15 lenteléje.

15 lentelé

Rysys tarp respondenty Seimyninés padéties ir jmonés gebéjimu atsinaujinti, ir keistis
(N=215)

Klienty nuomoné
. _. . . Vertinimo Kriterijai
Soclokulturlpls .c!emograﬁnls Taip ir ko ~ Reik§mingumo lygmuo (p)
Kriterijus gero taip Nezinau | Ko gero ne
V) 1 0,
(%) (%) ir ne (%)
Ar manote, kad jmoné iSmano savo srities naujausius pokycius
= Vedes (iStekéjusi) 76,2 13,6 10,2
3 Nevedes
> D
£% e s 244 111 0,037
A Naslys (-¢) 50 35,7 14,3
ISsiskyres (-usi) 44 4 55,6 0
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15 lentelés tesinys

Ar manote, kad jmoné nuolat atsinaujina ir keiciasi

Vedgs (iStekéjusi) 66 21,1 12,9

Nevedgs

(netekéjusi) 622 28,9 8,9 0,541
Naslys (-¢) 64,3 28,6 7,1

ISsiskyres (-usi) 44.4 33,3 22,2

Ar manote, kad jmoné semiasi idéjy ir Ziniy i§ savo aplinkes, pvz., iSnaudoja kvalifikacijos
tobulinimo renginius, tinklus ir vizitus j kitas organizacijas

Vedgs (iStekéjusi) 59,1 23,8 17

Nevedgs

(netekéjusi) 333 311 15,6 0,951
Naslys (-¢) 50 28,6 21,4

ISsiskyres (-usi) 44.4 44.4 11,1

Tyrimas Siuo aspektu atskleidé tai, kad 2 pozymiai buvo statistiSkai nepriklausomi, nes p >= a.
Tai iSryskejo vertinant du aspektus, vienas — klienty nuomoné apie imonés atsinaujinima ir antras —
ar imon¢ iSnaudoja kvalifikacijos tobulinimo renginius, tinklus ir vizitus { kitas organizacijas. Toki
rezultata gal¢jo nulemti Seimyninés padéties ir poziiiriy skirtumai. Taigi Seimyniné padétis labiau
itakojo 1 nuomoniy iSsiskyrima apie jmonés atsinaujinima, kvalifikacijos tobulinimo renginius.
Vede/istekéje respondentai palankiausiai vertino VI Registry centro atsinaujinima (76,2 proc.),
kvalifikacijos tobulinimosi kursy rengima (59, 1 proc.). Reiklesni buvo nasliai (-&s), i§ kuriy 22,2
proc. blogai vertino imonés geb¢jimus nuolat keistis. Nasliai taip pat blogai vertina (21,4 proc.)
imones idéjas, tobulinimosi kursus, renginius organizuojamus tobulinant savo darbuotoju
zmogiskuosius iSteklius. StatistiSkai reikSmingas rySys nustatytas vertinant jmonés naujausius
pokycius tarp vedusiw/iStekéjusiy (vertino taip ir ko gero taip 76,2 proc.) ir iSsiskyrusiy (44,4 proc.)
respondenty.

Apibendrinus gautus rezultatus galima teigti, kad vertinant naujausius jmonés pokycius
paslaugy teikimo sferoje palankesnis poZiuris yra pilnavertése Seimose, nei iSsituokusiy
respondentuy.

Apibendrinus gautus tyrimo rezultatus galima isskirti pagrindinius efektyviy paslaugy teikimo
veiksniy ypatumus:

» isskirtas VI Registry centro klienty tikslinis segmentas: tai 31 — 50 mety amZiaus
lietuviai, dauguma gyvenantys Lietuvoje, mieste, nuosavuose namuose, vede/istekéje,
turintys darbq, dauguma dirbantys valstybés tarnybos, paslaugy sektoriuose.

» VI Registry centro klientams pats svarbiausias ir patikimiausias informacijos Saltinis
yra jmonés interneto svetainé. elektroniné valdzia yra vienas is efektyviausiy bidy
modernizuoti valstybés valdymaq, sékmingai vykdyti valstybés reformgq, tenkinant Ziniy
visuomenés reikalavimus, gerinant visuomenés ir viesojo administravimo institucijy
tarpusavio rysius. Reikia sékmingai vykdyti tokius projektus kaip viesSojo

administravimo institucijy informaciniy sistemy sqveikos gebos sukiirimas.
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» Geriausiai teikiamas paslaugas, teikiamy paslaugy kokybe, gyventojy gyvenimo kokybés
gerinimq, geriausiai teikiamy paslaugy ir atsakymy trukme vertino valstybés sektoriuje
dirbantys respondentai.

Eksperty apklausa. Siai specifinés riies apklausai, kurios metu buvo apklausiama specialiai
parinkta Zmoniy grupé, turinti kurios nors srities ziniy. Ekspertiné apklausa buvo pasirinkta todél,
kad buvo siekiama mokslinio objektyvumo. Sis metodas gana pladiai aprasytas literatiiroje, tatiau
moksliniy tyrimu praktikoje néra daznas. Be to, reiSkiama nuomone, kad Siuo metodu gautos Zinios
yra subjektyvios, susijusios ir su asmenisSka nuomone, ir su vertybiy, jausmy, pasaulézitiros sritimi.
Eksperty apklausos metodus galima klasifikuoti pagal tris kriterijy grupes:

Pirmajai grupei priskiriami kriterijai, kuriuos lemia apklausos organizatoriy ir eksperty
tarpusavio saveika, t.y. tiesioginis ar netiesioginis kontaktas.

Antrajai kriterijy grupei priklauso eksperty tarpusavio saveikos ypatumai (pagal tai apklausos
gali biiti grupinés ar individualios).

Tre€ioji apibiidinama pagal apklausos rezultatus, kurie atspindi ivairias vertinimo risis
(nuomong, rekomendacija, sprendima).

Ekspertinio vertinimo metodo esmé ta, kad ekspertai logiskai analizuoja kuria nors problema,
kiekybiSkai vertindami ir formaliai apdorodami duomenis. Eksperty vertinimo pagrindu nustatomas
ju nuomoniy atitikimo laipsnis tiriamuoju klausimu bei eksperty iSvady objektyvumas, kurj lemia
esminiai, realiis fakty ir reiSkiniu rysiai. Eksperty metoda galima taikyti ir tada, kada kiekybinius
tiksliau nustatomus reiskinius, reikia kokybiSkai vertinti.

Eksperty apklausos procediira vyko anketinés apklausos interviu principu. Ji buvo panaudota
kartu su kitais tyrimo metodais, renkant informacija bei jvertinant anketing apklausa. Anketa
paruosta su laisvai formuluojamais atsakymais, kur neribojamas nei turinys, nei forma. Ekspertinio
vertinimo tiksling grupe sudaré V] Registry centro Siauliy filialo ir filialo skyriy vadovai. Eksperty
apklausos klausimynas pateiktas 6 priede.

Pirmasis ekspertas 1 klausimus ,,Kaip Jiis vertinate valstybés imonés Registry centro paslaugu
atlikima ir kokiy paslauguy truksta®, atsake, kad jo nuomone V [ R C paslaugos atlickamos gerai,
kokybiskai ir laiku. Ekspertas teigia, kad buty gerai jog klientai uz paslaugas galéty atsiskaityti
vietoje, t.y. RC skyriuose.

Problemy klienty aptarnavime nematau — | antra klausima, kuris skamba ,,Kokias problemas Jis
matote klienty aptarnavime® — atsaké pirmasis ekspertas, vienintele problema jis vadina,
susimokéjima uz teikiamas paslaugas ten kur jas gauna.

I trecia klausima atsakydamas ekspertas akcentavo, kad iki Siol ,,vieno langelio principas néra

deramai jgyvendinamas. Klienty nuomone ,,vieno langelio* principas jiems bty labai gerai.
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I ketvirta klausima ,,Su kokiomis teikiamomis paslaugomis susij¢ klienty skundai,
pageidavimai‘ - I ekspertas atsaké, kad klienty skundai susij¢ su tuo, kad jie negali susimokeéti uz
paslaugas vietoje, t.y. Registry centro skyriuose.

Antrasis ekspertas — mano, kad paslaugos VIRC atlickamos gerai. Klienty patogumui galéty
buti idiegtas ,,vieno langelio* principas. Problemy klienty aptarnavime nemato tik pamingjo vieno
langelio principo biitinuma. Ekspertas mano, kad ,,vieno langelio* principas dar neveikia, taciau jo
igyvendinimu klientai buity labai patenkinti.

D¢l darbuotoju kaltés skundy nepastebéjau — 1 ketvirta klausima atsaké II ekspertas. Klientai
pageidauty, kad visas paslaugas galéty gauti vienoje vietoje.

Treciasis ekspertas - paslaugos atlieckamos gerai, nes stengiamasi patenkinti RC klienty
poreikius pagal ju laiko sanaudas, pvz.: priklausomai nuo atlickamo darbo pobiidzio, jei klientai
pageidauja paslaugos galéty biti atliekamos per viena darbo diena arba 10 darbo dieny
(priklausomai ir paslaugy kaina didesné/mazesné). Klienty aptarnavime III ekspertas problemy
nemato.

,Vieno langelio* principas VI RC dar neveikia. Jis tikrai pasiteisinty, nes klientai taupyty savo
laiko sanaudas. Klientai nori ,,vieno langelio* principo igyvendinimo.

Klienty skundai dazniausiai susij¢ su jy uzmarSumu susimokéti uz paslaugas, ta¢iau RC
darbuotojai spec. programoje, nematydami paslaugos apmoké¢jimo skambina klientui ir ji perspéja,
kad darbai nebus atlikti kol nebus apmokétas kliento uzsakymas, pasalintas klienty dokumenty
trikumas norint uzsakyti paslaugas ir panasiai.

Ketvirtasis ekspertas — pirmame klausime pasikartojo, kad paslaugos atlieckamos gerai.
Pamingjo, jog galbit trikty ,,vieno langelio* principo, nes klientai turi dar apsilankyti pas notarus
bei zemétvarkoje. Kaip ir anksCiau atsake ekspertai, pamin¢jo, kad uz paslaugas susimokéti reikia
eiti 1 banka ir tai sukelia labai daug nepatogumy. Problemu klienty aptarnavime nepastebéjau, -
buvo atsakyta i antra anketos klausima.

VI RC ,vieno langelio®“ principas dar nejgyvendintas, taCiau eksperto nuomone, jis tikrai
pasiteisinty. Klientai mano taip pat, nes jiems sumazéty laiko sanaudos.

Klienty skundai bei pageidavimai yra susij¢ su paciy klienty kalte. Kartais klientai nepateikia
reikiamy dokumenty, dél ko kaltina RC darbuotojus, kodeél jiems juy reikia norint jregistruoti
nekilnojamojo turto nuosavybe ir t.t.

Penktasis ekspertas —V1 RC paslaugy atlikima siejo su laiko terminais, per kuriuos klientai
visada gauna uzsakytas paslaugas. Paslaugy triikumas tas, kad klientai RC negali susimokeéti uz
paslaugas vietoje, o turi mokéti banke bei sumokeéjus parodyti RC darbuotojui banko kvita. Klientai
uz paslaugas taip pat gali atsiskaityti internetiniu mokeéjimu, apmokéjimo kvita pristatant i RC arba

elektroniniu pastu.
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V ekspertas klienty aptarnavime triikumy taip pat nepasteb&jo. | trecia klausima atsake, kad
,vieno langelio® principas dar nejgyvendintas, nes klientai dar siuntin€¢jami pas notarus bei
susimokeéti uz suteiktas paslaugas banke. Klientai biity patenkinti vieno langelio principu.

Klienty skundai, susij¢ su ju paciy nezinojimu, kokius dokumentus reikia pateikti, kad tretieji
asmenys be notary patvirtinto jgaliojimo negali atsiimti ir priduoti nekilnojamojo turto
registravimui dokumentuy.

Ekspertinés apklausos klausimyne i$skirti atitinkami klausimai:

1. Nustatyti, ar kokybiSkai yra atliekamos paslaugos;

2. Kokias problemas jie mato klienty aptarnavime;

3. Ar pasiteisina VI Registry centre ,,vieno langelio* principas ir kokia nuomong reiskia dél to
klientai;

4. Su kokiomis teikiamomis paslaugomis susij¢ klienty skundai, pageidavimai.

Nors akivaizdziy kliiciy paslaugy teikime isskirta nebuvo, vis dél to buvo nurodyta, kad tam
tikros paslaugos biity tobulinamos. Tyrimas parodé, jog klientai susiduria su tam tikrais
nepatogumais lankantis jmonéje. IS asmeny pateikianciy prasymus, ir toliau reikalaujama pateikti
papildomq informacijq ir dokumentus, nors tokia informacija randasi valstybés registruose,
informacinése sistemose ar kitose istaigose.

Atlikta eksperty apklausa atskleideé, kad pirmiausia reikia baigti jgyvendinti ,,vieno langelio*
principq. Didéjant klienty nepasitenkinimui, tikslinga manyti, kad uz suteiktas paslaugas biity
galima susimokéti pacioje jmonéje.

Tyrime isskirtos kelios pagrindinés teikiamy paslaugy probleminés kryptys:

» ,,Vieno langelio * principo galutinis jgyvendinimas,
» Mokescio uz suteiktas paslaugas mokéjimas jmonéje;
» Klienty skundy nepagristumas dél jy paciy nezinojimo.

Eksperty vertinimais aktualiausias yra ,,vieno langelio* principo jgyvendinimo klausimas, kad
biity uztikrintas kokybiskas klienty aptarnavimas ir jy prasymy skundy nagrinéjimas taikant $i
principq.

Tyrimo rezultatai is dalies patvirtino darbe iSkeltq hipoteze, kad valstybés jmonés Registry

centro Siauliy filialo teikiamos paslaugos atitinka naujosios vieSosios vadybos kriterijus.

88



ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Teorinés iSvados:

Siuolaikinis vieSasis administravimas pabrézia du valstybinio valdymo aspektus: 1) istatymy
1gyvendinimo prieziiiros aspekta; 2) vieSyju paslaugy teikimo aspekta.

Kiekvienoje Salyje visuomené sertifikuojama pasitelkus skirtingus naujosios vieSosios vadybos
modelius. NVV apima decentralizacija, privatizacija, dalyvavimas ir privataus sektoriaus valdymo
metody taikyma. VieSojo sektoriaus marketingo reikSmeé did¢ja, nes Siuolaiking valstybé tampa
vie$asias paslaugas teikiandia institucija. Sis pasikeitimas reikalauja valdymo filosofijos, kuri
remiasi piliecio poreikiy tenkinimu ir vieSyjy paslaugy kokybeés kélimu.

Siekiant uztikrinti vieSyju paslaugy teikimo kokybeg, svarbu iSsiaiSkinti vieSyju paslaugy
vartotoju lukesc¢ius. Vienas i§ budy — vieSyju paslaugy vartotoju pasitenkinimo matavimai, kurie
padeda ivertinti pagrindinius veiksnius, turinCius itakos pasitenkinimui ar nepasitenkinimui tam
tikromis paslaugomis. O jvertinus juos — imtis veiksmy Salinti nepasitenkinimo priezastis.

Veiksminga vieSoji vadyba reiskia visiSka atsakomybés uz valstybés valdymo rezultaty s€ékmes
ir nes¢kmes. Globaliis socialiniai — ekonominiai reiskiniai ir jy pasekmé salygoja naujuy reikalavimy
vieSojo valdymo strukttiroje formavimasi.

Tai, kaip klientas mato vieSosios paslaugos darbuotojo kompetencija ir atsidavima darbui,
supratima prisideda prie pasitenkinimo arba nepasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis i§ esmes.
Taip pat vieSuyju paslaugy tiekéjus ne visada pakeisi, kadangi tai gali biiti monopolinés organizacijos
ir {staigos.

Atnaujintas valdymas pirmiausia yra orientuotas i rezultatyvuma ir veiksminguma, tai biudzeto
tematika (biudZeto planavimas), planavimo ir administravimo sistemy poveikis efektyvumo
vystymuisi, pavyzdziui, nedeficitinis biudZetas, bendryjy sanaudy analize, vadyba, pagrista
sutartimis dél tiksly.

Naujoji vieSoji vadyba“ gali biti apibtidinta kaip verslo vadybos principy, metody ir
technologijy taikymas vieSojo sektoriaus organizacijose. Ji suprantama ne tik kaip vieSojo
sektoriaus mazinimas, bet svarbiausia — kaip jo modernizavimas.

Galutinai igyvendinus ,,Vieno langelio* koncepcija, fiziniams ar juridiniams asmenims nereikés
tiesiogiai dalyvauti atlickamose vieSojo administravimo procediirose, nes tai atliks informacinés
sistemos. Pagerés ir bus paprastesnis informacijos ir dokumenty teikimas, nes teikiami duomenys
bus standartizuoti, informacijos priecinamumas, apdorojimo greitis, suaktyvés duomeny mainai tarp
valstybés institucijy, nes kelioms institucijoms reikalinga ta pacia informacija reikés pateikti tik
vieng karta ir tai bus galima padaryti realiu laiku 24 val. per para 7 dienas per savaitg. Taip bus

taupomas laikas ir léSos. idiegimas uZztikrins glaudesni valstybés institucijy bendradarbiavima,
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skaidresng ir kokybiSkesneg instituciju veikla, efektyviau bus vykdomi teisés akty reikalavimai,
sumazés darbo sanaudos.

Didelé¢ dalis teoretiky pastebi, kad moksliné vadybiné literatiira negali patenkinti visy vieSajame
sektoriuje iSkylanciy problemy.

Pagrindiniai NVV principai yra valdymo decentralizavimas, orientacija i rezultatus, orientacija {
klienty pasitenkinima paslaugomis ir paslaugy kokybe, konkurencija, iStekliy taupymas,
bendradarbiavimas su privaciu ir nepelno sektoriais, organizuojant paslaugy teikima. Tarp
konkrec¢iy naujosios vieSosios vadybos priemoniy ir metody yra veiklos matavimas, strateginis
planavimas, veiklos rezultatais pagristas biudzeto formavimas, sugretinimas, klienty pasitenkinimo
apklausos, valdymas pagal tikslus, ISO 9000 serijos kokybés vadybos standartai. Akivaizdu, kad
NVV, orientuodamasi | rezultatus, o ne i procesa, persiemé grynai vadybinémis ekonomizacijos

vertybémis ir sutelké démesi i kliento poreikiy patenkinima.

Empirinés iSvados:

Tyrimas parodé, jog klientai susiduria su tam tikrais nepatogumais lankantis jmongje. IS
pateikian¢iy praSymus asmeny ir toliau reikalaujama pateikti papildoma informacija ir dokumentus,
nors tokia informacija randasi valstybés registruose, informacinése sistemose ar kitose istaigose.

Institucija yra pakankamai orientuota i NVV principus, o tai padidina pacios institucijos
funkcionavimo kokybe bei reagavimo greituma i sparciai besikei¢iancius aplinkos pokycius.

Primityvios informacijos technologijos neleido greitai keistis informacija, be to, palyginti buvo
zemas vieSojo sektoriaus darbuotojy iSsilavinimo lygis. Imoniy vadovai norédami gauti tam tikras
ataskaitas ir duoti tolesnius nurodymus savo darbuotojams, turédavo juos sukviesti | viena vieta.

ISskirtas VI Registry centro klienty tikslinis segmentas: tai 31 — 50 mety amziaus lietuviai,
dauguma gyvenantys Lietuvoje, mieste, nuosavuose namuose, vedg/iStekéje, turintys darba,
dauguma dirbantys valstybés tarnybos, paslaugy sektoriuose.

ISsilavinimas didZiausia itaka turéjo vertinant respondenty nuomong apie teikiamas imonés
paslaugas, informacijos pakankamuma. Gauti rezultatai parodé, kad jautriausi informacijos gausai
buvo nebaigg vidurinés ir spec. vidurinj i$silavinima turintys respondentai. Remiantis prielaida, kad
tokio iSsilavinimo asmenys dazniausiai neturi Ziniy ir kompetencijos kur galima surasti informacija,
neapsilankius  pacioje imon¢je. Tod¢l jie dazniausiai jautriai reaguoja | teikiamy paslaugy
informatyvuma. Geriausiai apie teikiama VI Registruy centro informacija jvertino aukstyju studiju
i§silavinima turintys respondentai. Tai asmenys turintys ziniy, pakankama kompiuterinj rastinguma,

moka naudotis informacinémis technologijomis ir informacija jiems yra nesunkiai surandama.
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Apibendrinus gautus rezultatus galima teigti, kad V] Registry centro klientams pats svarbiausias
ir patikimiausias informacijos Saltinis yra imonés interneto svetain¢, informaciniai lankstinukai,
imongés informacinis telefonas.

Remiantis tyrimo rezultatais pateikti informacijos Saltiniai, kuriuos pateiké imoné yra
pagrindinés svarbos, ieSkant informacijos apie VI Registry centro teikiamas paslaugas.

Elektroniné valdzia yra vienas i§ efektyviausiy biidy modernizuoti jmonés valdyma, s¢kmingai
vykdyti imonés reforma, tenkinant ziniy visuomenés reikalavimus, gerinant klienty ir viesojo
administravimo institucijy tarpusavio rysius. Reikia s¢kmingai vykdyti tokius projektus kaip vieSojo
administravimo institucijy informaciniy sistemy saveikos gebos sukiirimas.

Labiausiai santiiris ir nekalbiis yra tarnautojai, o maziausiai santiriis yra imoniy padaliniy
vadovai, maziausiai reiSkiantys savo emocjas yra jmoniy vadovai. Mégstantys bendrauti, uzduoti
daug klausimy kilus neiSkumams yra tarnautojai. Valstybinése istaigose dirbantys tarnautojai zino,
kad paslaugy teikimo efektyvumas priklauso nuo klientui rodomos pagarbos, paslaugy suteikimo ir
ju kokybés vertinimo. Darbininkai, gaunantys mazesnes pajamas, yra maziau iSprusg¢, nesistengia
reiksSti savo nuomonés, kadangi néra jsitiking savo nuomongés teisumu, pagristumu.

Apibendrinus gautus rezultatus pasitvirtino prielaida, kad mazesnes pajamas gaunantys
respondentai jautriau reaguojai teikiamy paslaugy kainas. Geriausiai apie jmonés paslaugy kainas
atsiliepé respondentai, kuriy $eimos ménesio pajamos sieké vir§ 3000 Lt. Sis segmentas yra
maziausiai jautrus teikiamy paslaugy kainy poky¢iui.

VI Registry centro teikiamos paslaugos yra gana jvairios, todé¢l jas beveik vienodai renkasi tiek
miesty, tiek miesteliy ir kaimy apklausti respondentai. Remiantis Siais duomenimis iSaiskéjo, kad
mieste gyvenantys respondentai labiau perka biista, kaime - registruoja Zemés nuomas, perka
zemgs tkio paskirties sklypus, iSregistruoja senus pastatus, jungia Zemés sklypus i viena.

Siekiant produktyvumo didinimo, veiksmy laisvé suteikia galimybg institucijoje diegti
profesionalia vadyba, kurios uzduotis yra teikti pilieCiams tas paslaugas, kuriy jiems reikia. Reikia
vadovautis principu — pilietis ne pavaldinys, bet klientas, kuris, mokédamas aptarnavimo
mokescCius imonei, i$ jos reikalauja ir kokybisky paslaugy suteikimo.

Modernizuojamas vieSasis administravimas, kuriama elektroniné terpé, kurioje atskiros
institucijos galés efektyviai keistis duomenimis tarpusavyje ir teikti vieSasias paslaugas elektroniniu
budu, verslo atstovams ir pilieCiams bus naudingos naujos kompleksinés elektroninés paslaugos.

IS asmeny, pateikianciy praSymus, ir toliau tebereikalaujama pateikti papildoma informacija ir
dokumentus, nors tokia informacija randasi valstybés registruose, informacinése sistemose ar kitose

istaigose.
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Atlikta ekspertu apklausa atskleidé, kad pirmiausia reikia baigti jgyvendinti ,,vieno langelio*
principa. Didéjant klienty nepasitenkinimui dél paslaugy apmokéjimo, tikslinga manyti, kad uz
suteiktas paslaugas buity galima susimokéti pacioje imonéje.

VieSojo sektoriaus istaigy vadovai, atsikrate tradicinio mastymo ir remdamiesi privataus
sektoriaus patirtimi, stengtysi uzdirbti, o ne isleisti, taip padidindami biudZeto iplaukas, kurios savo
ruoztu leisty igyvendinti {vairias inovacijas, leidziancias efektyviau tenkinti klienty poreikius.

Viesojo sektoriaus vadovai nepajégia tinkamai apdoroti didéjanciy informacijos kiekiy, kartu

nesugeba patenkinti klienty poreikiy, todél darbuotojai turi siekti efektyvios rinky reorganizacijos.
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1 priedas

MENEDZERIZMAS
T
Socialiné pazanga, pagrjsta
ekonominio produktyvumo valdymu

Geresnés tﬁchnologijos

Technologijy taikymas tik tai darbo jégai,
kuri siekia maksimizuoti produktyvuma

i

Profesionali vadyba yra svarbiausias
produktyvumo didinimo organizacinis biidas

T

Veikimo laisvé, kaip profesionalios vadybos prielaida

Menedzerizmo socialinés pazangos aiskinimas.

Saltinis: Thomas N., Ritzas, A. (2004). Viesoji vadyba. Vilnius: Monografija.
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2 priedas

NEKILNOJAMOJO TURTO REGISTRO CENTRINIS DUOMENU BANKAS

RC filialai / Filialy skyriai

Globalus
dokumenty
perdavimo tinklas

Valstybés imonés Registry centro funkcionavimo schema
Saltinis: Registry centras. Nekilnojamojo turto kadastras ir registras. [Internete]. [Zitréta 2008-11-10]. Prieiga per

interneta:< http://www.registrucentras.lt/ntr/apie/
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3 priedas

Steigimas,
steigimo dokumenty
keitimas

Steigimas,
steigimO
dokumenty

‘ keitimas -
4

VIREGISTRU CENTRAS
Juridiniy asmeny registras

Steigimas,
steigimo
dokumenty

keitimas Registro duomeny, kurie nenurodyti
steigimo dokumentuose keitimas,

jurinio asmens iSregistravimas

VI Registry centro juridinio skyriaus dokumenty ir duomeny srauty schema

Saltinis: Registry centras. Dokumenty ir duomeny srauty schema. [Internete]. [Zidiréta 2009-01-31]. Prieiga per
internetq:
<http://www.registrucentras.lt/jar/apie/srautai.php>.
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4 priedas

ANKETA

NIEKAS NEGALES NUSTATYTI
ATSAKIUSIOJO TAPATYBES!
Skelbsime tik apibendrintus tyrimo
duomenis.

UZzpildykite visa anketa. Mums JUSU
NUOMONE LABAI SVARBI.

(D Gerb. Res i
. pondentai,

Apklausa atliekama

siekiant iSsiaiSkinti Jisy nuomong¢ apie Valstybés Imone Registry

centrg, jimonés veiklos, paslaugy kokybés gerinimo galimybes.

KOKIAS PROBLEMAS PATIRIA VARTOTOJAI/KLIENTAI
LANKYDAMIESI VALSTYBES [MONEJE REGISTRU CENTRE?

)

Anketa sudaré Siauliy universiteto socialinio mokslo fakulteto vadybos magistranté
Auksé Kaltaniené — auksekaltaniene@yahoo.com
ISkilus klausimams, galite skambinti tel.: 8 686 49097
JUS PADESITE MUMS IR SUGAISITE TIK 7 MINUTES
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4 priedo tesinys

Valstybés jmonés registry centro svarbiausias uZdavinys — administruoti nekilnojamojo turto kadastro ir registro
sistemq, tvarkyti integruotq nekilnojamojo turto kadastro ir registro kompiuterini duomeny bankq, uitikrinti
savininkams valstybés garantijas teiséms | nekilnojamgji turtq. Todél paslaugy kokybe turéty atspindéti Sie rodikliai:
orientavimasis | klientus, priéjimas prie informacijos, informacijos kokybé ir pateikimo laikas.

1. Prasome pazyméti kaip dazZnai kreipiatés j Valstyhés Imone¢ Registry centra?

Zymeékite taip:
LENETIEIS 1 -3 kartus Reciau nei karta Niekada
kartus Karta per metus Ty B
per metus per metus nesikreipiau
per metus
[l [ [l [ [

Siekdami gerinti Jums teikiamy paslaugy ir aptarnavimo kokybe, atliekame Siq anonimine
apklausq. Mums labai svarbi Jiisy nuomoné, nes norime is esmés pagerinti savo darbq.
2. Kaip Jus manote V] Registry centro jmoné pakankamai teikia informacijos apie teikiamas

paslaugas?

v s . Nezinau . v s
Visiskai Lygir Lygir Visiskai

. A sunku . .
nesutinku | nesutinku . . sutinku sutinku

apsispresti

Manau, kad pakankamai [ O O 0 0

Nepakankamai 0 0 0 O O

Neturiu nuomonés [ 0 0 O 0

3. Kur daZniausiai ieSkote informacijos apie VI Registry centro teikiamas paslaugas?

Imonés interneto svetainéje

Reklaminiuose bukletuose

Skambinu j jmonés informacinj telefong

Pacioje jmonéje

[Enp el ey g |

Kita (paraSykite)....

4. Jusy apsilankymo prieZastis daZniausiai biina:

Nekilnojamojo turto Zemés sklypo jsigijimas

Nekilnojamojo turto pastato jsigijimas

Nuomos registravimas

Kadastro duomeny pakeitimas (plano padarymas)

Nekilnojamojo turto iSregistravimas

[Eup pnl yEnp el

Juridiniy fakty registravimas

5. Kaip Jus manote ar V] Registry centro teikiamy paslaugy kaina yra prieinama vartotojui?

Taip

Ne

Niekada apie tai negalvojau

Paslaugy kaina galéty buti Zemesné

Paslaugomis nesinaudoju

[Eup pnl yEnp el

Kita (parasykite)....

6. Kaip Jiis vertinate V] Registry centro teikiamy paslaugy kokybe? (jvertinkite didéjancia
tvarka nuo 1 iki 5)

Labai gerai 1
Gerai 2
Patenkinamai 3
Blogai 4
Labai blogai 5
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Nepatogios darbo valandos

Tinkamos informacijos nepakankamumas

Nekvalifikuotas personalas

Per mazas démesys klientui

Ilgos eilés

Nepakankamai iSaiSkinama klientams

©|©|0|0 |0 |©

8. Kaip Jus manote ar visos V] Registry centro paslaugos turéty biiti teikiamos internetu?

(apibraukite Jums tinkama apskritima)

Tikrai ne

Lyg ir ne

Lyg ir taip

Tikrai taip

© 0|0 |©

9. Keletas klausimy apie Jus:
Jums tinkancius atsakymus jrasykite arba Zymékite taip :X{

1. Jus esate:

¥ Vyras

1t Moteris

10. Jasy iSsilavinimas:

31X Vidurinis (bendrojo lavinimo mokykla)
1¥ Profesinis

It Aukstesnysis (spec. vidurinis, technikumas)
It Aukstasis neuniversitetinis (kolegija)
1t Bakalauras

It Magistras

3. Jiisy amZius

It iki 20 mety

£t 21 — 30 metai

1 31 — 40 metai

Lt 41 — 50 metai

1t 51 — 65 metai

XX vyresnis (- ¢) kaip 65 mety

4. Jusy gyvenamoji vieta

1t kaimas

It miestelis

Lt miestas

5. Jusy asmeninés pajamos per ménesj atskai¢iavus mokescius?
1 iki 1000 Lt

3£ 1001 —2000 Lt

12001 — 3000 Lt

33001 — 4000 Lt

Lt virs 4000 Lt

Dékojame uz dalyvavimq apklausoje ir linkime sékmés!
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4 priedo tesinys
7.Dazniausiai pasitaikancios problemos lankantis V] Registry centro jmonéje:




5 priedas

ANKETA

NIEKAS NEGALES NUSTATYTI ATSAKIUSIOJO TAPATYBES!
Skelbsime tik apibendrintus tyrimo duomenis.
Uzpildykite visg anketg. Mums JUSU NUOMONE LABAI SVARBI.

%

Gerb. Respondentai,

6\

Apklausa atliekama

siekiant iSsiaiSkinti Jiusy nuomone¢ apie Valstybés Imong¢ Registry

centra, imonés veiklos, paslaugy kokybés gerinimo galimybes.

KOKIAS PROBLEMAS PATIRIA VARTOTOJAI/KLIENTAI
LANKYDAMIESI VALSTYBES JMONEJE REGISTRU CENTRE?

%

N

Anketa sudaré Siauliy universiteto socialinio mokslo fakulteto vadybos magistranté
Auksé Kaltaniené — auksekaltaniene@yahoo.com
ISkilus klausimams, galite skambinti tel.: 8 686 49097
JUS PADESITE MUMS IR SUGAISITE TIK 20 MINUCIU
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5 priedo tesinys

Valstybés jmonés registry centro svarbiausias uZdavinys — administruoti nekilnojamojo turto kadastro ir registro
sistemq, tvarkyti integruotq nekilnojamojo turto kadastro ir registro kompiuterini duomeny bankq, uZtikrinti
savininkams valstybés garantijas teiséms § nekilnojamgqjj turtq. Todél paslaugy kokybe turéty atspindéti Sie rodikliai:
orientavimasis | klientus, priéjimas prie informacijos, informacijos kokybé ir pateikimo laikas.

2. PrasSome pazymeéti kaip daznai kreipiatés j Valstybés

on¢ Registry centra?

Zymeékite taip:
LENETIEIS 1 -3 kartus Reciau nei karta Niekada
kartus Karta per metus Ty B
per metus per metus nesikreipiau
per metus
[l [ [l [ [

Siekdami gerinti Jums teikiamy paslaugy ir aptarnavimo kokybe, atliekame Siq
anonimine apklausq. Mums labai svarbi Jisy nuomoné, nes norime is esmés pagerinti savo darbq.

2. Kaip Jus manote V] Registry centro jmoné pakankamai teikia informacijos apie teikiamas

paslaugas?
Visiskai Lyg ir Nsiz:l:?lu Lyg ir Visiskai
nesutinku | nesutinku . . sutinku sutinku
apsispresti
Manau, kad pakankamai [ [ O O 0
Nepakankamai N [ 0 0 O
Neturiu nuomonés 0 0 0 [ 0
Pazymékite tik vieng atsakyma (Zyméjimo pavyzdys parodytas)
Ar pritariate Siai nuomonei? TAIP quiﬁ? o NEZINAU KO 1?]1]‘? RO NE
(pavyzdys) paslaugos kokybiskesnés P e
3.Kur daZniausiai ieSkote informacijos apie VI Reglstrq centro telklamas paslaugas?
Imonés interneto svetainéje 0 0 0 0 [
Reklaminiuose lankstinukuose 0 0 0 0 0
Skambinu i jmonés informacinj telefona 0 O O 0 O
Pacioje jmong¢je N 0 0 0 0
Televizijos laidos 0 0 0 O O
Klausinéjau pazistamy, kaimyny, draugy 0 O O 0 O
Prasau darbuotoju po darbo suteikti man . -
o . .. 0 0 0 0 U
reikiamos informacijos
4. Jusy apsilankymo prieZastis daZniausiai biina:
Nekilnojamojo turto zemés sklypo isigijimas 0 0 0 0 0
Nekilnojamojo turto pastato jsigijimas 0 0 0 0 0
Nuomos registravimas 0 0 0 0 0
Kadastro duomeny pakeitimas (plano . .
0 0 0 0 0
padarymas)
Nekilnojamojo turto iSregistravimas 0 0 0 0 0
Juridiniy fakty registravimas O O O O O
5. Kaip Jus manote ar V] Registry centro paslaugy kalna yra prlelnama vartotojui?
Niekada apie tai nepagalvojau O 0 0 O 0
Paslaugy kaina galéty buti Zemesné O 0 0 O O
Paslaugomis naudotis neteko 0 0 0 0 [
6. DaZniausiai pasitaikancios problemos lankantis V] Registry centro jmonéje:
Nepatogios darbo valandos 0 0 0 0 0
Tinkamos informacijos nepakankamumas 0 0 0 0 0
Nekvalifikuotas personalas 0 [ [ [ [
Per mazas démesys klientui 0 0 0 0 0
Ilgos eilés 0 0 0 0 0
Nepakankamai iSaiSkinama klientams 0 [ [ [ [

gt
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5 priedo tesinys

7. Kaip Jiis vertinate V] Registry centro paslaugy kokybe? Zymékite taip.ﬁa<

Labai gerai Gerai

Patenkinamai

Nezinau

Blogai

Labai blogai

0 0

0

0

0

N\

N\,

8. Kaip Jiis manote ar visos jmonés paslaugos
Turéty biti teikiamos internetu
TAIP KO NEZINAU KO NE
GERO GERO
TAIP NE
] [ [ 0 0
Kiekvienoje eilutéje Zymékite 1 Jums tinkantj atsakymq:
9. Kiek piliec¢iai/klientai yra patenkinti | TAIP KO GERO NEZINAU KO GERO NE
TAIP NE
Ar teigiamai vertinate pacia imong TAIP KO GERO NEZINAU KO GERO NE
TAIP NE
Ar Jus tenkina jmonés teikiamy paslaugy KO GERO . KO GERO
kokybeé TAIP TAIP NEZINAU NE NE
Ar imoné vykdo savo veiklos sutarciy,
paslaugy deklaracijy isipareigojimus, TAIP KO GERO NEZINAU KO GERO NE
- TAIP NE
metinius planus
Ar Jus manote, kad organizacija teikia
reikiamas paslaugas ir taip didina TAIP KO GERO NEZINAU KO GERO NE
. ; TAIP NE
gyventojy gyvenimo kokybe
Ar Jus tenkina paslaugy ir atsakymuy
. . KO GERO . KO GERO
laukimo trukmé TAIP TAIP NEZINAU NE NE
4
.10. AF e.sate patelfkmtl kontaktais tarp TAIP KO GERO NEZINAU KO GERO NE
imonés ir vartotojy TAIP NE
Ar Jus tenkina darbo pradzios valandos TAIP KOTgFPRO NEZINAU KOI\(;JIE RO NE
Ar Jus tenkina savitarnos galimybés KO GERO . KO GERO
(pvz., naudojant [Interneta) TAIP TAIP NEZINAU NE NE
Ar lengva pasiekti imong (pvz., telefonu, KO GERO . KO GERO
cl. Pastu ir kt.) TAIP TAIP NEZINAU NE NE
Ar jauciate, kad darbuotojai Jus maloniai KO GERO . KO GERO
sutinka TAIP TAIP NEZINAU NE NE
Ar darbuotojai sugeba spresti sunkias
situacijas, susidarancias bendraujant su TAIP KO GERO NEZINAU KO GERO NE
N TAIP NE
klientais
A{ magote, kad imoné démesinga Jiisy TAIP KO GERO NEZINAU KO GERO NE
siilomiems patobulinimams TAIP NE
Ar Jus tenkina Jusy itraukimo i paslauguy
pletrg budas (gahmybe. dalyygutl tiksliniy TAIP KO GERO NEZINAU KO GERO NE
grupiy apklausose, pasitenkinimo TAIP NE
tyrimuose, komunikuoti internetu)?

gt
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5 priedo tesinys

11. Ar esate patenkinti jmonés teikiama

. . c .. KO GERO y KO GERO
informacija ir gairémis TAIP TAIP NEZINAU NE NE
Ar. m'anote., kad esate tinkamai informuotas TAIP KO GERO NEZINAU KO GERO NE
apie imonés veikla TAIP NE

Ar Jus tenkina jmonés teikiama informacija TAIP quiﬁf{ 0 NEZINAU KOI\(;JIE RO NE
Ar Jgs .t'enkma 113formacua apie imonés TAIP KO GERO NEZINAU KO GERO NE
nagriné¢jama praSyma/klausima TAIP NE

Ar p}lb.l}.kuOJaml pr.asqu/klaummq TAIP KO GERO NEZINAU KO GERO NE
nagrinéjimy trukmés duomenys TAIP NE

Ar suprantate imonés sprendimy tikslinguma | TAIP quiﬁf{ 0 NEZINAU KOI\(;JIE RO NE
Ar gaur_late sl§unduC pateikimo ir nagrinéjimo TAIP KO GERO NEZINAU KO GERO NE
procediiry gaires — TAIP NE

12. Ar esate patenkinti jmonés gebéjimu KO GERO y KO GERO
atsinaujinti ir keistis TAIP TAIP NEZINAU NE NE
Ar Ipangte, kad gnone iSmano savo srities TAIP KO GERO NEZINAU KO GERO NE
naujausius pokycius TAIP NE

Ar. {paqote, kad imon¢é nuolat atsinaujina ir TAIP KO GERO NEZINAU KO GERO NE
keiciasi TAIP NE

Ar manote, kad imoné semiasi idéjy ir ziniy

i$ savo aplinkos, pvz., iSnaudoja KO GERO . KO GERO
kvalifikacijos tobulinimo renginius, tinklus ir TAIP TAIP NEZINAU NE NE
vizitus { kitas organizacijas

13. Kaip Jiis vertinate pacig jmone? ﬂ

Kiekvienoje eilutéje tinkamus atsakymus zymékite taip, kaip jau iprasta Sioje anketoje (nubraukdami pasirinkta

atsakymo varianta). 1 —blogai...........ccccccceveeneene 5 — labai gerai.
Imonés apibuidinimas Biuklés jvertinimas
Atitinka mano liukeséius 1 2 3 4 5
Aptarnavimo kokybé 1 2 3 4 5
Informacijos gausa 1 2 3 4 5
Kvalifikuoti darbuotojai 1 2 3 4 5
Interneto puslapis pakankamai aiskus 1 2 3 4 5
Tenkina jmon¢és nustatytas darbo laikas 1 2 3 4 5
Jums riipimas klausimas iSsprgstas kvalifikuotai 1 2 3 4 5
Patenkina atsakymuy | praSymus terminai 1 2 3 4 5
14. Jvertinkite save kaip vartotoja/klienta
Ko Ko gero
PoZymiai Taip gero NeZinau ne Ne
taip

Santiirus Taip taip NezZinau ne Ne
Nekalbus Taip taip Nezinau ne Ne
Kategoriskas Taip taip Nezinau ne Ne
Uzsispyres Taip taip NezZinau ne Ne
Emocingas Taip taip Nezinau ne Ne
Mégstantis bendrauti Taip taip NezZinau ne Ne
Uzduodantis daug klausimy Taip taip NezZinau ne Ne

Atsakykite keletq klausimy apie save:

Jums tinkamus atsakymus jrasykite arba paZymékite taip: =

15. Jus esate:

[ moteris
] vyras
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[ <20 mety

121 =30 mety
- o (131 —40 mety
16. Jiisy amzZius: " 41 — 50 mety
051 —-65mety
[] > 65 metai

U lietuvis (- &)

17. Jsy tautybé: U kita (parasykite)...........ccceeeeeeeeveeeeesiecearannns

[ Lietuvoje

18. Jus daZniausiai gyvenate: 0 ufsienyje

(] miestas

] miestelis

] kaimas

() Kita (ParaSykite)............cueeeeeeeiiecceeeceacreeeeeannannn,

19. Jusy gyvenamoji vieta:

[l nuosavame name

[J sodo namelyje

20. Jus gyvenate: [ bute

[ i§sinuomotose patalpose

U kita (parasykite)...........ccceeeeceeeeeeeeeeeeannnnns

[l nebaigtas vidurinis

[l vidurinis (bendrojo lavinimo mokykla)

[ spec. vidurinis (profesiné technikos mokykla)

[ aukstasis neuniversitetinis

[ aukStasis universitetinis

[ aukstosios studijos (magistrantiira, doktorantiira)

21. Koks Jusy iSsilavinimas:

] vedes (iStekéjusi)

[ nevedes (netekéjusi)
(] naslys (- &)

[ i8siskyres (- usi)

22. Jiisy Seimyniné padétis:

] dirbu nuolatinj darba

(] dirbu papildoma darba

[ dirbu laikinai

[ esu bedarbis (- &)

[J esu namy Seimininkas ( -¢)

[ esu studentas (- €)

[ esu pensininkas (- €)

L Kita (PAraSykite).........ccoccvciiininiicciiiiieees e

23. Ar turite darbg?

[ valstybés sektoriuje
[ gamybos
24. Kokioje srityje Jus dirbate? [J zemés tikio
(pildo tik tie respondentai, kurie dirba) ) prekybos
[ paslaugy
() Kita (DArasykite)..........c...ccoueecueecueicieeeieiiiaciieeiesseeeeneee,

] imonés vadovas

(] imonés padalinio vadovas

[l vadybininkas

25. Kokios Jiuisy pareigos? [ tarnautojas

[J darbininkas

[ kita

(PATASYKILE)..........ooeoieeeeieeeee e

[1 <500 Lt
(1501 — 1000 Lt
(11001 — 1500 Lt
(11501 —2000 Lt
(12001 —2501 Lt
(12501 —3000 Lt
[1>3001Lt

26. Kokios Jiisy pajamos per ménesj?
(vienam Seimos nariui)

Dékojame uz dalyvavimq apklausoje ir linkime sékmés!
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6 priedas

Jusy ekspertinis vertinimas labai svarbus, todél praSome uzpildyti vadovy ir specialisty apklausos
anketa.

Gerbiamas eksperte,

Dziugu, kad prisijungiate prie ty, kurie neabejingi vartotojy/klienty problemoms,
paslaugy kokybés gerinimui

PraSome Jus skirti Siek tiek brangaus Jasy laiko ir iSreiksti
savo huomone apie sektoriy, su kurio veiklos salygomis Valstybés jmonéje Registry
centre esate gerai susipazines (-usi).

INFORMACIJA APIE IMONE KURIAI
VADOVAUJATE / KURIOJE DIRBATE:

O UV

MEXICE

AW VCHH

e o

“w

"
D

| —

1) Kaip Jus vertinate valstybés imonés Registry centro paslaugy
atlikima? Kokiy paslaugy truksta?

2) Kokias problemas Jus matote klienty aptarnavime?

3) Ar pasiteisina valstybés imonéje Registry centre ,vieno langelio™
principas? Kokia nuomone reiskia dél to klientai?

4) Su kokiomis teikiamomis paslaugomis susije klienty skundai,

pageidavimai?
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Respondenty sociokultiirinés — demografinés charakteristikos

7 priedas

Sociokultiirinés — demografinés charakteristikos

Respondenty skaicius

Procentas

Lytis

AmzZius

Tautybé
Salis, kurioje gyvena

Gyvenamoji vieta

Gyvenamosios patalpos

ISsilavinimas

Seimyniné padétis

Siuo metu dirbate

Darbo sritis

Pareigos

Moteris 135 62,8
Vyras 80 37,2
Maziau nei 20 mety 28 13

21 — 30 mety 27 12,6
31 — 40 mety 46 21,4
41 — 50 mety 66 30,7
51 — 65 metai 25 11,6
Daugiau nei 65 metai 23 10,7

Lietuvis 214 99,5

Kita 1 0,5
e ——————————————————————————

Lietuvoje 202 94

Uzsienyje 13 6
I —————————————

Miestas 133 61,9

Miestelis 58 27

Kaimas 23 10,7

Kita 1 5
I ————————————

Nuosavame name 105 48,8

Sodo namelyje 27 12,6

Bute 68 31,6

ISsinuomotose patalpose 14 6,5

Kita 1 0,5

Nebaigtas vidurinis 30 14
Vidurinis (bendrojo lavinimo

17 7,9
mokykla)
Spec. vidurinis (profesiné
technikos mokykla) 61 284
Aukstasis neuniversitetinis 34 15,8
Aukstasis universitetinis 62 28,8
Aukstosios studijos 11 51

(magistranttira, doktorantiira)

Vedgs (iStekéjusi) 147 68
Nevedes (netekéjusi) 45 20,9
Naslys (-¢) 14 6,5
I8siskyres (-usi) 9 4,2

Dirbu nuolatinj darba 108 50,2
Dirbu papildoma darba 14 6,5
Dirbu laikinai 22 10,2
Esu bedarbis (-¢) 26 12,1
Esu namy $eimininkas (-¢) 10 4,7
Esu studentas (-¢) 10 4,7
Esu pensininkas (-¢) 25 11,6

Valstybés sektoriuje 60 27,9
Gamybos 6 2,8
Zemés ukio 19 8,8
Prekybos 20 9,3
Paslaugy 53 24,7
Kita 57 26,5

Imonés vadovas 4 1,9
Imonés padalinio vadovas 19 8,8
Vadybininkas 16 7,4
Tarnautojas 77 35,8
Darbininkas 37 17,2
Kita 62 28,8
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Pajamos per ménesi
(vienam Seimos nariui)

7 priedo tesinys

Maziau nei 500 Lt 51 23,7
501 -1000 Lt 46 21,4
1001 — 1500 Lt 33 15,3
1501 — 2000 Lt 50 23,3
2002 — 2501 Lt 20 9,3
2501 —3000 Lt 13 6

Daugiau nei 3001 Lt 2 0,9
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8 priedas

Rysys tarp respondenty amZiaus ir V] Registry centro respondenty nuomonés apie tai kur
daZniausiai jie ieSko informacijos (N=215)

Sociokultiirinis demografinis

Klienty nuomoné

Vertinimo kriterijai

Taip ir ko

Reik§mingumo lygmuo (p)

kriterijus gero taip Nezinau | Ko gero ne
(%) (%) ir ne (%)
Imonés interneto svetainéje
<20 mety 75 17,9 7,1
21-30 mety 33,3 11,1 55,5
31-40 mety 43,4 6,5 50 0.00
41-50 mety 39,4 7,6 53,1 i
51-65 mety 72 8 20
> 65 metai 69,5 8,7 21,7
Reklaminiuose lankstinukuose
<20 mety 64,2 17,9 17,9
21-30 mety 37 14,8 48,1
31-40 mety 23,5 43 65,2 0.00
41-50 mety 51,5 6,1 42,4 i
51-65 mety 84 4 12
> 65 metai 82,6 43 13
Skambinu j jmonés informacinj telefong
<20 mety 46,4 35,7 17,8
21-30 mety 18,5 33,3 48,1
31-40 mety 41,3 10,9 46,8 0.00
41-50 mety 53 13,6 33,3 i
51-65 mety 72 20 8
> 65 metai 73,9 17,4 8,7
Pacioje jmonéje
<20 mety 64,3 21,4 14,3
z 21-30 mety 25,9 25,9 48,1
;g 31-40 mety 56,5 15,2 28,2 0.00
< 41-50 mety 72,7 16,7 10,6 i
51-65 mety 72 12 16
> 65 metai 65,2 13 21,7
Televizijos laidos
<20 mety 42,9 0 57,2
21-30 mety 14,8 18,5 66,7
31-40 mety 10,8 15,2 73,9 0.76
41-50 mety 18,1 12,1 69,7 i
51-65 mety 36 24 40
> 65 metai 26 8,7 65,2
Klausinéju paZjstamy, kaimyny, draugy
<20 mety 42,9 7,1 50
21-30 mety 18,5 14,8 66,7
31-40 mety 47,8 15,2 37 0.553
41-50 mety 42,5 15,2 42,4 ’
51-65 mety 36 16 48
> 65 metai 30,4 17,4 52,1
PraSau darbuotojy po darbo suteikti man reikiamos informacijos
<20 mety 46,7 7,1 46,4
21-30 mety 22,2 11,1 70,7
31-40 mety 43,4 10,9 45,6 0.02
41-50 mety 22,7 10,6 66,6 i
51-65 mety 40 16 44
> 65 metai 21,7 30,4 47,8
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9 priedas

RySys tarp respondenty pareigy ir saves vertinimo kaip V] Registry centro vartotojo/kliento

(N=215)
Klienty nuomoné
Sociokultiirinis demografinis Tam ic k\olertmlmo Kriterijai Reik§mingumo lygmuo (p)
kriterijus gerlz) taip Nezinau Kp gero ne
%) (%) ir ne (%)
Santiirus
Imonés vadovas 6,9 43 0
Imoneés padalinio 8.5 8.7 264
vadovas
Vadybininkas 16,9 8,7 15 0,00
Tarnautojas 96,5 21,7 45,2
Darbininkas 25,4 21,7 434
Kita 45,8 34,8 69,8
Nekalbus
Imonés vadovas 5,5 3,8 0
Imoneés padalinio 6.2 11,5 26
vadovas
Vadybininkas 14,4 3,8 16,7 0,01
Tarnautojas 76,2 34,6 64,8
Darbininkas 30,2 23,1 38,1
Kita 67,6 23,1 54,4
Kategoriskas
Imonés vadovas 8,2 0 0
Imoneés padalinio 10.8 8.7 29
vadovas
Vadybininkas 17,6 4,3 16,6 0,00
Tarnautojas 92,5 43 497
2 Darbininkas 25,5 39,1 38
.%ﬁ Kita 454 43,5 66,6
=) UZsispyres
A Imonés vadovas 7 0 2.8
Imonés padalinio 25.8 5 2.8
vadovas
Vadybininkas 18 5 2,8 0,00
Tarnautojas 76,9 30 71,3
Darbininkas 17,1 37,5 35,2
Kita 54,6 22,5 71,7
Emocingas
Imonés vadovas 3,2 60,1 1,9
Imonés padalinio 37.4 0 3.8
vadovas
Vadybininkas 71,9 12,1 11,2 0,00
Tarnautojas 59 18,2 97,2
Darbininkas 26,1 24,2 38,9
Kita 60,2 39,4 46,6
Mégstantis bendrauti
Imonés vadovas 1,5 1,9 23
Imonés padalinio 10,3 26.8 4.4
vadovas
Vadybininkas 17,7 9,8 4,7 0,00
Tarnautojas 78,2 14,6 62,3
Darbininkas 29,6 19,5 61,6
Kita 62,8 24.4 64,5
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9 priedo tesinys

UZduodantis daug klausimy

Imonés vadovas 9 10 6,3
Imonés padalinio 202 0 0
vadovas

Vadybininkas 14,4 20 12,5
Tarnautojas 69,1 10 43,8
Darbininkas 25,7 20 87,6
Kita 69,7 40 50

0,00
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