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Rimanté Maciuliené. VieSyju paslaugy kokybés administravimas: Tauragés apskrities valstybinés mokeséiu
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SANTRAUKA

Magistro darbo tikslas — istirti vieSyju paslaugy kokybés administravimo situacija ir tobulinimo
galimybes Tauragés apskrities valstybingje mokes¢iy inspekcijoje.

Viesyju paslaugy kokybés administravimo analizé teoriniu pagrindu leido atskleisti vieSuyju paslaugy
kokybés samprata ir kokybés uztikrinimo priemoniy taikymo Lietuvoje bei Europos Sajungos Salyse raidos
tendencijas, iSskirti vieSuyjy paslaugy administravimo proceso pagrindinius etapus ir jy igyvendinima
salygojanciy veiksniy ypatumus. Tyrimo rezultatai parodé, kad vieSyju paslauguy kokybés administravimas
Tauragés apskrities valstybinéje mokesciy inspekcijoje yra iSsamiai reglamentuotas ir planingas, organizuojamos
ir jgyvendinamos jvairios kokybés iniciatyvos, priemonés, kokybés vadybos modeliai. Vykdant paslaugy teikimo
stebésena, vertinima ir kontrolg, tarpusavyje derinami jvairlis centrinio ir vietinio vertinimo kontrolés metodai.
Tobulinant vieSyju paslaugy teikimo kokybe, numatomos konkrecios priemonés, remiamasi uzsienio patirtimi,
dalyvaujama Europos Sajungos projektuose. Gauti tyrimo duomenys gali biti panaudoti tobulinant Tauragés
apskrities valstybinés mokes¢iy inspekcijos teikiamy paslaugy kokybés administravima, taip pat gali buti
pritaikyti vieSujy institucijy, siekianciy tobulinti vieSujy paslaugy kokybés administravima, praktinéje veikloje ir

jos reglamentavime.

Rimanté Maciuliené. Public service quality management: the case of Taurage County State Tax Inspectorate. The
final work of Management (Public Administration) master studies. Research adviser accoc.prof. Diana Saparniene.
Siauliai university, Department of Public Administration. — Siauliai, 2011.- 102 p.

SUMMARY

The aim of the research was to investigate the situation and the possible improvements of public service
quality administration in Taurage County State Tax Inspectorate.

The theoretical analysis revealed the concept of quality public services and the development trends in
Lithuania and other European Union countries, identified stages of public service administration process and
influencing features of implementation factors. The research results’ analysis allowed to formulate the
conclusions, that the quality of the public services in Taurage County State Tax Inspectorate are fully regulated
and planned, various quality initiatives, measures and quality management models are well organized and
implemented. The service provide monitoring, evaluation and control are implemented by the combination
of various central and local control assessment methods. Improving public service quality, the institution
outlines specific measures, makes decisions to take over foreign experiences, participate in
European Union projects. The obtained data can be used to improve the public service quality management in
Taurage County State Tax Inspectorate, also can be applied to practical activities and the regulation of public

institutions seeking to improve the quality of public service administration.
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SAVOKOS

Administravimas — veikla, reguliuojanti visus organizacijoje vykstanéius socialinius
ekonominius procesus (Visuotiné lietuviy enciklopedija, 2001).

Asmeny aptarnavimas — veikla, apimanti asmeny aptarnavima jiems atvykus i institucija,
aptarnavima telefonu, prasymy ir skundy, gauty tiesiai i§ asmeny ar atsiysty pastu, nagrinéjima, priimty
sprendimy iforminima ir perdavima asmenims (Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo..., 2002).

Bendrasis vertinimo modelis — 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 puikis organizacinés veiklos, i
pilieCius/klientus orientuoti rezultatai, darbuotojy ir poveikio visuomenei rezultatai yra pasiekiami per

ISO 9000 — tarptautiné kokybés vadybos standarty Seima, jtraukianti virS 10 jvairiy standarty
(Mikulis, 2007).

Kokybés politika — tai oficialus raSytinis organizacijos aukS$ciausios vadovybés isipareigojimas
kokybés siekimo ir uztikrinimo srityje, numatantis tam tikro laikotarpio veiklos tobulinimo siekius,
kryptis ir priemones bei tam reikalingus intelektinius bei materialinius ir finansinius iSteklius.
(Rudzevicius, 2007).
vadovy veikla valdant strategija ir planavima, Zmones, partnerystes ir iSteklius bei procesus (Bendrasis
vertinimo modelis, 2006).

Kokybés standartai — jvairiy organizacijos veiklos etapuy pagrindiniy normy ir reikalavimy
visma personalui apibendrinimas (Adomaityte, 2006)

»Vieno langelio“ principas — praSymo ar skundo nagrinéjimas ir atitinkamos paslaugos
suteikimas vienoje darbo vietoje, kai pra§yma ar skunda nagrinéja ir informacija i§ savo administracijos
padaliniy, pavaldziy subjekty, prireikus — ir i§ kity institucijy ar organizacijy gauna pati prasyma,
skunda ar praneSima nagrinéjanti ir administracini sprendima priimanti institucija, neipareigodama to
atlikti praSyma ar skunda padavusi asmeni (,,Vieno langelio* principo..., 2009).

VieSoji paslauga — valstybés ar savivaldybiu isteigty specialiy istaigu bei organizaciju veikla,
teikianti gyventojams socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymuy numatytas
paslaugas. [statymy numatytais atvejais bei tvarka vieSasias paslaugas gali teikti ir privatis asmenys
(Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo istatymas, 1999).

VieSyju paslaugy kokybé — tai visuma paslauguy savybiy, lemianciy ju tinkamuma, tenkinti
iSreikStus ir numanomus vartotojo poreikius apibréztomis paslaugy vartojimo salygomis (Rudzevicius,

2007).
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IVADAS

Aktualumas. Socialinés, ekonominés, politinés situacijos Lietuvoje pokyciai kelia vis
didesnius reikalavimus vieSojo administravimo institucijoms. Devintajame praéjusios amziaus
deSimtmetyje daugelyje Vakary Europos Saliy buvo prieita nuomonés, kad tradicinis centralizuotas
hierarchinis valdymas yra neefektyvus, sunaudojantis daug iStekliy ir negebantis transformuotis,
prisitaikyti prie informacinés visuomenés, prie paslaugomis paremtos visuomenés (Vanagas, 2006).
Nuolat did¢jantis démesys Siuolaikiniy vadybos metodu diegimui, privataus sektoriaus vaidmens
didéjimas bei informaciniy technologiju taikymo atveriamos naujos galimybés iSkelia nauju
reikalavimy ir vieSujy institucijy administravimui. Siandien kiekvienas viesuju paslaugy vartotojas
tikisi vis geresnés ju teikimo kokybés. Spaudoje vis dazniau atrandama vartotyjy isreikSta nuomone
apie juy aptarnavimo lukescius ir pasitenkinima paslaugu kokybe.

Paslaugy kokybé¢ tai ne tik galutinis rezultatas, bet ir pats paslaugos teikimo procesas, kuriame
betarpisSkai dalyvauja paslaugos teikéjas ir gavéjas. Orientacija i auksStos kokybés reikalaujantj vartotoja
— viena svarbiausiy teikiamy paslaugy kokybés gerinimo proceso daliy. Kokybés suvokimas vystési
palaipsniui, priklausomai nuo tam tikro laikmecio vertybiy, socialiniy, ekonominiy, politiniy veiksniy.
Atitinkamai buvo vystomi ir kokybés uZtikrinimo metodai bei specialis modeliai. Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo istatyme (1999) vieSoji paslauga nusakoma, kaip valstybés ar
savivaldybiy isteigty specialiy istaigy bei organizacijy veikla, teikianti gyventojams socialines Svietimo
mokslo, kultiiros, sporto ir kitas istatymo numatytas vieSasias paslaugas. Paslaugas teikianc¢io subjekto
vadovas atsako uz vieSyju paslaugu teikimo rezimo laikymasi ir teikiamy vieSyjuy paslauguy kokybe.
Kintant visuomenés poreikiams, vis aktualesnis tampa vieSyju paslauguy kokybés administravimo
efektyvinimas, diegiant Siuolaikinius paslaugy teikimo metodus.

Kaip nurodyta Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo institucijose
stebésenos ataskaitoje (2008) (toliau — Kokybés stebésenos ataskaita), kokybisSkuy paslaugy teikimas
vieSajame sektoriuje yra uztikrinamas ivairiais biidais: apibréziant kokybés reikalavimus istatymuose,
PilieCiy chartijose, diegiant kokybés vadybos modelius ir (ar) atskiras priemones, organizuojant
kokybés konkursus ir kt. Siy iniciatyvy taikymas gali bati jvairaus masto: nuo atskiry viesojo
sektoriaus jstaigu padaliniy reorganizavimo iki visa vies$aji sektoriy apimanciy reformy. Koks biidas
paslaugu kokybei gerinti bus pasirinktas, priklauso nuo organizacijos strateginiuy tiksly, veiklos
problematikos, teikiamy paslaugy specifikos. Galimas ir kompleksinis jvairiy tarpusavyje susijusiy ir
saveikaujan¢iy metodiky ir metodu pasirinkimo derinys. Lietuvoje vieSojo administravimo istaigos

diegiancios kokybés iniciatyvas turi pasirinkimo laisve, koki kokybés vadybos instrumentg taikyti savo



veikloje, tai néra privaloma, bet rekomenduojama kaip viena i§ veiksmingiausiy veiklos ir rezultaty
kokybés gerinimo priemoniy.

Lietuvos vieSojo administravimo plétros iki 2010 m. strategijoje (2004) (toliau — Strategija)
ivardintas uzdavinys gerinti teikiamy viesuju paslaugy kokybe. Sioje strategijoje nurodyta, kad siekiant
minéto uzdavinio ,,galima integruoti kokybés vadyba i administravimo veikla, nustatyti kokybés
standartus, juos vertinti bei dalytis geraja patirtimi su ES valstybémis narémis“. 2011 m. parengtas
VieSojo administravimo tobulinimo tarpinstitucinis veiklos planas, kuris wuZztikrina VieSojo
administravimo plétros iki 2010 mety strategijos tgstinuma. Lietuvos vieSajame sektoriuje kokybeés
vadybos modeliai lyginant su Vakary Europos valstybémis pradéti taikyti neseniai, tac¢iau poreikis
diegti kokybés iniciatyvas yra didelis.

Problematika. Mokslin¢je uzsienio literatiiroje Siuolaikinio vieS$ojo administravimo poky¢iai,
orientuoti 1 sékminga vieSyju institucijy veikla, padedancia gerinti vieSuyjy paslauguy kokybe, jos
administravima placiai nagrinéjami ivairiy mokslininky (Johnson, 2000, Gordon, 2002, Dale, Oakland,
2003, Loffer, Vintar, Pillou, 2004, Carmona, Sich, 2005, Smith, 2007, Windrum, Koch, 2008,
Alexandru, 2009, ir kt.).

Paslaugy kokybé, jos gerinimo metodai, tobulinimo perspektyvos, 1 kokybe orientuoty
vadovavimo budy, pagristy visy institucijos nariy dalyvavimu siekiant ilgalaikés sékmés tenkinant
vartotojo poreikius ir naudos visiems organizacijos nariams ir visuomenei, naudojimas, ir pan. yra gana
placiai tiriami reiSkiniai jvairiy mokslininky (Raipa, 2009, Guogis, 2003, Puskorius, 2002, Dikavicius,
Stoskus, 2003, ir kt.). Taciau vieSyju paslaugy kokybés administravimui, kaip vientisam procesui,
sudarytam i§ tam tikry kokybés administravimo vykdymo etapy, dar néra skirta daug lietuviy
mokslininky démesio.

Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija aktyviai dalyvauja formuojant ir jgyvendinant
kokybés vadybos politika vieSojo administravimo srityje. Nors ministerija teikia informacija apie
vieSojo sektoriaus institucijy geraja patirtj ir veiklos gerinimo naujoves, organizuoja paslaugy kokybés
konferencijas, skatina Bendrojo vertinimo ir kity kokybés vadybos modeliy ir pilieciy aptarnavimo
gerinimo priemoniy diegima, vykdo kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo
institucijose stebésena, inicijuoja projektus, skirtus kokybés valdymui gerinti, vieSyju paslaugy kokybei
kelti, pilie¢iy aptarnavimui gerinti, taciau pagal 2008 m. Kokybés stebésenos ataskaitos rezultatus tik
trecdalis Lietuvos vieSojo administravimo istaigu diegé kokybés vadybos modelius.

Lietuvoje, palyginti su kitomis ES Salimis, kokybés vadyba tiek valstybés, tiek istaigu
lygmenimis pradéta skatinti ir diegti palyginus neseniai, iki mazdaug 2004 m. vyravo sektorinis

pozitris 1 kokybés vadybos taikymo skatinima, ir Lietuvoje tik nedaug vieSojo administravimo istaigy



yra {diegusios kokybés vadybos modelius.

Valstybiné mokes¢iy inspekcija (toliau — VMI prie FM) yra pagrindiné institucija,
igyvendinanti Lietuvos Respublikos Seimo ir Lietuvos Respublikos Vyriausybés nuostatas mokesciy
administravimo srityje. Valstybing mokes¢iy inspekcija sudaro centrinis mokes¢iy administratorius —
Valstybiné mokesc¢iy inspekcija prie Finansy ministerijos ir jai pavaldzios apskri¢iy valstybinés
mokesCiy inspekcijos — vietos mokes¢iy administratoriai. Tauragés apskrities valstybiné mokesciu
inspekcija vykdydama mokestines procediiras, nustatytas Lietuvos Respublikos mokesciy
administravimo istatyme, tiesiogiai mokesc¢iy mokétojams teikia 53 paslaugas. Daugiausia paslaugos
yra teikiamos betarpiSkai. Svarbu, kad $iu paslaugu kokybé biity tinkamai administruojama ir kelty
visuomengs pasitikéjima ir pasitenkinima teikiamomis paslaugomis.

Tyrimo problema iSreiSkiama S$iais klausimais: kas budinga vieSyju paslaugy kokybés
administravimui? Ar vieSyju paslauguy kokybés administravimas yra pakankamai reglamentuotas?
Kokia yra Tauragés apskrities valstybinés mokesciu inspekcijos (toliau — Tauragés AVMI) vieSuyju
paslaugu kokybés administravimo situacija? Kokios galéty biiti vieSyjy paslaugu kokybés
administravimo situacijos tobulinimo galimybés?

Tyrimo objektas — vieSyju paslaugy kokybés administravimas.

Tyrimo tikslas — iStirti vieSyju paslaugu kokybés administravimo situacija ir tobulinimo
galimybes Tauragés apskrities valstybinéje mokesciuy inspekcijoje.

Tyrimo uZdaviniai:

1. ISanalizuoti vieSuju paslaugy kokybés administravimo teorinius aspektus, iSskiriant vieSyju
paslaugy administravimo proceso etapams biidingus bruoZzus ir problemines sritis.

2. Atlikti Lietuvos Respublikos, VMI prie FM ir Tauragés AVMI vieSyju paslaugy teikima
reglamentuojanciy dokumenty analizg.

3. Identifikuoti vieSyju paslauguy kokybés administravimo proceso etapy situacija Tauragés
apskrities valstybinés mokesciy inspekcijoje, analizuojant empirinius tyrimo duomenis.

4. Numatyti vieSyju paslaugu kokybés administravimo tobulinimo galimybes.

Hipotezé. VieSuyju paslaugu kokybés administravimas Tauragés apskrities valstybingje
mokesCiy inspekcijoje yra iSsamiai reglamentuotas istaigos dokumentuose, tafiau praktiniame
lygmenyje stebimas nepakankamas vieSyjy paslaugy kokybés administravimo proceso etapy
uztikrinimas.

Tyrimo bazé. Tyrimo metodologija grindziama uzsienio ir Lietuvos mokslininky, nagrinéjusiy
paslauguy kokybés administravima teorinémis izvalgomis. Mokslinés literatiiros analizé parodé¢, kad

vieSyju paslaugu kokybés administravimo procesa galima suskirstyti i 4 pagrindinius etapus, kuriy
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ypatumus atskleidzia ivairiy autoriy darbai: vieSuyju paslaugy kokybés planavimas (Widrum, 2008,
Koch, 2008, Alexandru, 2009, Civinskas, 2008, Kaselis, 2008, Vitkiené, 2004, Gordon, 2002, Pillou,
2004, Dale, 2003, Oakland, 2003, Doberty, Horne, 2002, Klases, 2003, Kaziliinas, 2007, Pociite,
2004, Rudzevicius, 2006, Carmona, Sich, 2004, Johnson, 2000, Neverauskiené, 2002, ir kt.),
igyvendinimas (Carmona, Sieh, 2004, Johnson, 2000, Rudzevi¢ius, 2006, Kazilitinas, 2007,
Neverauskiené, 2002, Oakland, 2003, Vintar, Kunstelj, Leben, 2002, Saparniené, Ozaliené, 2009,
Vaskelis, 2008, Pillou, 2004, Fife, 2001, Johnson, 2000, Chlivickas, 2001, Vitkiené, 2004,
Petrauskiené, 2005, Cohen, Eimicke, Heikkila, 2008, Nakrosis, 2010, ir kt.), stebésena, vertinimas,
kontrolé (Pociuté, 2004, Fife, 2001, Johnson, 2000, Gordon, 2002, Vengrien¢, 2004, Vitkiene, 2004,
Raipa, Petuikien¢, 2009, Carmona, Sieh, 2005, Adomaityte, 2006, Jesson, 2005, Dikavicius, Stoskus,
2003, ir kt.) ir tobulinimas (Pociite, 2004, Chlivickas, 2001, Jurjoniené, 2008, Johnson, 2000, ir kt.).

Naudoti tokie tyrimo metodai: mokslings literatiiros analizé¢, dokumenty turinio analizg,
eksperty apklausa, tikslinés (focus) grupés apklausa, kokybiné tyrimo duomeny analizé.

Tiriamieji: Remiantis kriterine atranka buvo atrinkti 6 ekspertai, kurie pagal savo pareigas yra
daugiau ar maziau atsakingi uz vieSyju paslaugy kokybés uztikrinima: vienas ekspertas i§ VMI prie
FM, penki ekspertai i§ Taurages AVMI. Siekiant didesnio duomeny patikimumo ir i§samumo, buvo
atlikta darbuotojy, tiesiogiai teikianciy vieSasias paslaugas Tauragés AVMI tikslinés (focus) grupés
apklausa, kurioje dalyvavo devyni Tauragés AVMI darbuotojai, tiesiogiai teikiantys vieSasias
paslaugas.

Tyrimo teorinis ir praktinis reikSmingumas. VieSyjuy paslaugy kokybés administravimo
analiz¢ teoriniu pagrindu leido atskleisti vieSyjy paslaugy kokybés samprata ir kokybés uZztikrinimo
priemoniy taikymo Lietuvoje bei Europos Sajungos Salyse raidos tendencijas, iSskirti vieSyju paslaugy
administravimo proceso pagrindinius etapus ir ju jgyvendinima salygojanc¢iu veiksniy ypatumus bei
galimas problemines sritis. Gauti tyrimo duomenys gali biiti panaudoti tobulinant Tauragés apskrities
valstybinés mokesc¢iy inspekcijos teikiamy paslaugy kokybés administravima, taip pat gali buti
pritaikyti vieSuju instituciju, siekianciy tobulinti vieSyju paslaugu kokybés administravima, praktingje
veikloje ir jos reglamentavime.

Darbo struktira. Magistro darba sudaro santrauka lietuviy ir angly kalbomis, ivadas, trys
darbo dalys, iSvados, rekomendacijos, literatiiros sarasas (72 mokslinés literatiros Saltiniai ir 40
dokumenty) ir priedai. Darbe pateiktos 9 lentelés, 10 paveiksly, 5 priedai. Darbo apimtis — 102

puslapiai.
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1. VIESUJU PASLAUGU KOKYBES ADMINISTRAVIMO TEORINIAI
ASPEKTAI

Paslaugy svarba organizacijy veikloje ir zmoniy gyvenime neabejotina. Paslaugu
organizacijos daug démesio skiria ne tik naujovéms, bet ir investuoja i kokybg, gerina paslaugy
priecinamuma vartotojui. A. Raipos ir E. Petukienés (2009) teigimu, pastaraisiais metais paslaugy
teikimas vieSojoje sferoje interpretuojamas naujai: paslaugos nebéra suprantamos kaip ,,vienpusiai®
procesai, nes vis didesni vaidmeni kuriant ir igyvendinant sprendimus vaidina vartojai ir Kkiti
visuomeneés nariai. Nuolat besikeiCiant vartotoju poreikiams, vieSosios istaigos turi siekti paslaugu
kokybeés tenkinant vartotojy lukescius. Pasak S. PuSkoriaus ir A. Raipos (2002), visuomen¢ reikalauja
1§ vieSojo sektoriaus instituciju efektyvumo, naujy veikios formy, nuolat geréjanciuy kokybinés veiklos
rodikliy. Todél vis svarbesni tampa vieSuju paslaugy teikéjy ir vartotojuy santykiai, vieSojo sektoriaus
struktiiry organizaciniai pokyciai, vieSuyju programy ir projekty bei visy veiklos raSiy - informaciniuy,

technologiniy, finansiniy ir zmogiSkyjy istekliy valdymo — inovacijos.

1.1. VieSyjuy paslaugy kokybé: samprata ir jgyvendinimas Lietuvoje

Mokslinéje literatiiroje egzistuoja ivairiy paslaugos apibudinimy (zr. 1 lentelg). Iki Siol néra
vieningo apibrézimo, kokia veikla vadintina paslauga. Paslaugos savoka turi daugeli reikSmiuy,
apimanc¢iy veikla nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos kaip produkto sudétinés dalies. Teikiant
paslauga veikla tampa kliento ar vartotojo poreikiy tenkinimo priemone. Tod¢l paslauga paprastai yra
neapciuopiama, nepasiduodanti daikty pazinimo logikai. Ji nesveriama, nepervezama, nesandéliuojama
(Vengrieng, 2006).

Kaip matyti i§ 1 Ilentelés, ankstyvuosiuose moksliniuose darbuose paslaugos esmé
atskleidziama ir jos samprata pateikiama nagrin¢jant paslaugos paskirti, véliau joje iSrySkinami prekeés
ir paslaugos skirtumai ir akcentuojama, kad paslauga, skirtingai nei preké, yra ne daiktas, o vyksmas.
Siuolaikiniai paslaugos apibrézimai nurodo, kad paslauga — tai paslaugy gamintojo ir paslaugy

vartotojo santykis.
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Paslaugos koncepty jvairové

1 lentelé

Autorius

ApibréZzimas

Apibrézimo esmé

Adam Smith (1723 —1790)

Visa veikla, kuri nekuria materialiy produkty

Vakary Salys (1925 —1960)

Paslaugos neturi poveikio prekiy formos keitimui.

Atskleidziama ir jos samprata
pateikiama nagrinéjant
paslaugos paskirtj.

Hill (1977)

Paslaugy veikla yra tokia veikla, kuri nekuria ir
neperdirba fiziniy produkty. Ju
teikiamas produktas yra nematerialus ir negali biti
apéiuopiamas, transportuojamas ar jgyjamas. Sis
apibrézimas  pripazintas  vienu  geriausiai
atspindinciy paslaugy reikSme.

Ketler, Bloom (1984)

Paslauga — tai bet kokia veikla ar nauda, kuria
viena  Salis gali pasidlyti kitai ir kuri yra
nemateriali bei negali tapti nuosavybe.

JAV marketingo asociacija (1984)

Paslauga — tai veikla, nauda ar pasitenkinimas,
pateikiami pardavimui kaip tokie arba kartu su
parduodama preke.

ISrySkinami prekeés ir
paslaugos skirtumai ir
pabréziama, kad paslauga
néra preké, o veiksmas ar
ju aibé.

Gronroos (1989) Paslauga — veiksmas, ar serija veiksmy, kurie,
blidami neapCiuopiamos prigimties, pasireiskia
saveika tarp vartotojo ir paslaugy darbuotojo,
pastarajam pasitlius fiziniy iStekliy, prekiy ar
sistemy vartotojo problemoms spresti.

Zvinklys (1991) Tikroji paslauga visada susijusi su individualiu | Paslauga - tai proceso ir
vartojimu. Paslaugos rezultatas visada turi bati | rezultato sintezé. Zmogus
zmogus — tos paslaugos vartotojas, kuris pats turi | néra paslaugos rezultatas, jis yra
dalyvauti tame procese, nes paslaugos gaminimo | jos vartotojas, dalyvaujantis ja
ir vartojimo laikas sutampa. Paslaugy negalima | kuriant ir
sandéliuoti, skolinti. teikiant.

Vitkiené (1999) Paslauga — procesas, kuriame vienu metu

dalyvauja ir paslaugos vartotojas, ir paslaugos
teikéjas, tad Sis procesas kartu yra ir paslaugos
kokybés valdymo objektas.

Martinkus, Zilinskas (2001)

Paslaugos (angl. services) — tai kokia nors
nemateriali ekonomikos veikla, kuri tiesiogiai
arba netiesiogiai prisideda prie zmoniy poreikiy
tenkinimo; tai pardavimo objektu laikoma veikla,
kuri gali suteikti nauda, malonuma, patenkinti
poreikius.

Bagdoniené¢, Hoperniené (2009)

Paslauga — tai vartotojo, fiziniy priemoniy ir
kontaktinio personalo sgveikos pasekmé.

Sudaryta autoriaus, remiantis Viliitée V. (2009). Klienty aptarnavimo kokybés tobulinimo galimybés Kauno miesto kelioniy
agentlirose. Magistro darbas. Kaunas: Lietuvos kiino kultiiros akademija. P. 10

Nors vieSuyju ir privaciu paslaugy pobidis skiriasi, taciau teikiant ir vienas, ir kitas paslaugas

susiduriama su panaSiomis situacijomis, be to, privataus sektoriaus patirti galima perkelti i vieSaji

sektoriy. Remiantis VieSyju paslaugy vartotoju pasitenkinimo indekso apskaic¢iavimo metodika (2010),

galima teigti, kad vieSosios paslaugos apima ivairius paslaugy tipus ir aspektus, kurie gali skirtis pagal:
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o ViesSyju paslaugy gavéjus, arba tiksline grupe. Siy paslaugy vartotojai gali bati visa

visuomeng, tam tikra gyventojy dalis, verslininkai, tam tikros bendruomengs ir pan.

o Viesyjy paslaugy naudojimo kilme. Tai gali buti kontrolés arba privalomos (pavyzdziui,

mokesciai, vandens skaitikliu duomeny patikrinimas) ir laisvai pasirenkamos paslaugos, naudojamos

karta, atsitiktinai arba nuolat, nemokamos ir mokamos.

. Rinkos pozicijq. Tai paslaugos, kuriy teikimui reikalingos specifinés zinios, ir paslaugos,

apimancios kelias funkcijas; monopoliniai teikéjai (pavyzdziui, vandens, elektros teikéjai) ir turintys

konkurentus arba alternatyvas paslaugoms (pavyzdziui, pirminés sveikatos prieziiiros istaigos).

Kiekvienoje valstybéje vieSyju paslaugy suvokimas gali skirtis priklausomai nuo Salies

ekonominio, socialinio, kultiirinio i§sivystymo lygio, valstybés dalyvavimo paslaugy teikime. Lietuvos

vies$ojo sektoriaus teikiamas paslaugas galima suskirstyti | tam tikras grupes (zr. 2 lentelg).

2 lentelé

VieSyju paslaugy grupés

VieSosios paslaugos

VieSyju paslaugy detalizacija

Idarbinimo paslaugos

darbo birzos teikiamos paslaugos (darbo paieska, konsultavimas, profesinis
orientavimas, perkvalifikavimo kursai, darbo rinkos mokymo centry paslaugos ir pan.)

Komunalinio tkio ir aplinkos
tvarkymo paslaugos

atlicky tvarkymo, vandens, dujy, elektros, Silumos tiekimo ir nuoteky valymo, biisto ir
pastaty tikio administravimo, vieSosios aplinkos tvarkymo ir prieziiiros paslaugos (Svara
viesosiose vietose, apSvietimas, vaiky zaidimo aikstelés, gyviny vedziojimo aikstelés ir
kt.)

Kultiiros ir sporto paslaugos

kulttiros istaigy ir sporto organizacijy teikiamos paslaugos, kulttiros ir sporto renginiai
bei infrastruktiira, skirta gyventojy kultiiriniams ir sporto poreikiams tenkinti (muziejai,
teatrai, parkai, sporto aikStynai, renginiams skirtos vietos)

Mokesciy administratoriaus
paslaugos

pajamy deklaravimo, mokesCiy deklaraciju tvarkymo, konsultavimo mokesCiy
klausimais paslaugos

Paslaugos verslui

licencijy ir leidimy iSdavimas verslo subjektams, paramos suteikimas, paslaugos,
susijusios su smulkiojo ir vidutinio verslo skatinimu ir plétra, mokymai ir konsultacijos
smulkiojo ir vidutinio verslo atstovams

PrieSgaisrinés apsaugos ir
gelbéjimo paslaugos

paslaugos, skirtos visuomenés, materialiojo turto ir aplinkos apsaugai , ekstremaliy
situacijy atvejais (gaisry gesinimas ir zmoniy gelbé¢jimas, nukentéjusiy asmeny
iSlaisvinimas i§ sudauzyty automobiliy autoavarijy metu, skestanciy zmoniy gelbéjimas
ir nuskendusiy zmoniy paieska, pagalba gyventojams nelaimése buityje, evakuacija i$
ekstremaliy situacijy viety ir pan.)

Paslaugos, susijusios su
nekilnojamojo turto tvarkymu

nuosavybés registravimo, kadastriniy matavimy, nekilnojamojo turto vertinimo
paslaugos, leidimy, skirty statybai, pastaty atnaujinimui, iSdavimas

Socialinés paslaugos

paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmeniui (Seimai), dél amziaus, neigalumo,
socialiniy problemy i§ dalies ar vis gebéjimus ar galimybes savarankiskai riipintis
asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime; $i paslaugy grupé
taip pat apima socialines iSmokas ir kompensacijas, socialinj draudima, lengvatas

Susisiekimo ir rySiy paslaugos

viesojo transporto paslaugos, automobiliy parkavimo ir pasto teikiamos paslaugos

Sveikatos apsaugos paslaugos

valstybés sveikatos prieziliros jstaigy teikiamos paslaugos (greitosios pagalbos,
pirminés sveikatos prieziiiros, gydymo ir sveikatinimo istaigy, reabilitacijos centry ir
pan. teikiamos paslaugos)
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Svietimo paslaugos formalaus (pradinio, pagrindinio, vidurinio ugdymo, profesinio mokymo, aukstesniyjy
ir aukstojo mokslo studijy) ir neformalaus Svietimo ikimokyklinio, prieSmokyklinio
ugdymo ir kito neformalaus vaiky bei suaugusiyju S$vietimo) istaigy teikiamos
paslaugos, taip pat informaciné, psichologiné, socialiné pedagoginé, specialioji
pedagoginé ir specialioji pagalba bei sveikatos priezitira mokykloje, informaciné,
Konsultacing, kvalifikacijos tobulinimo bei kita pagalba mokytojui.

Teisésaugos institucijy ir jstaigy | teisésaugos institucijy ir jstaigy (policijos, teismy, prokuratiiros ir kt.) teikiamos
paslaugos paslaugos

Teisinés paslaugos pirminés ir antrinés teisinés pagalbos paslaugos, notary, antstoliy paslaugos

Turizmo informacijos paslaugos | turizmo informacijos centry teikiamos paslaugos (turizmo informacijos sklaida ir
konsultacijos, turizmo informaciniy leidiniy sklaida, informaciniy stendy priezitra ir

pan.).

Kitos paslaugos 1 Sia paslaugy grupe patenka paslaugos, nepriskirtinos jokiai kitai pirmiau iSvardytai
grupei (civilinés biklés akty registravimo, asmens dokumenty iSdavimo paslaugos,
pazymy ir iSrasy iSdavimas; skundy ir praS§ymy nagrinéjimas).

Sudaryta autoriaus, remiantis VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika. (2010). Vilnius:
Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija.

Siuo metu vienas i§ svarbiausiy momenty, skatinan¢iy organizacijas konkuruoti ir issilaikyti
rinkoje yra paslaugy kokybé. Kokybé formuoja organizacijos ivaizdi ir daro tiesiogine jtaka vartotojo
pasitenkinimui. Kokybé — tai zmogaus gebéjimas susikurti platy, informatyvy, visapusiska, kirybiska
pozitiri daugeli dalyku, nes kokybé yra grindziama socialiniu, etniniu, kultiiriniu, istoriniu patyrimu,
visuotinai priimtu bei individualiu suvokimu (Vitkiené, 2008). Visu pirma, kokybé, tai — tam tikri
reikalavimai (nustatyti standartai), kuriy paslauguy organizacija privalo laikytis, norédama pasiekti tam
tikra kokybg. Antra, kokybeé, tai — garantija, jog preké ar paslauga yra tinkama vartoti. Tai vartotojo
subjektyviai suvokiama kokybé.

Tiksliai apibtidinti paslaugu kokybe néra lengva, nes kokyb¢ gali biiti suvokta ir jvertinta tiek
objektyviai, pavyzdziui, apie socialinés paramos skyriaus paslaugy kokybe galime suzinoti i pateikty
fakty, ataskaity, tiek subjektyviai, pavyzdziui, straipsniy laikrasciuose, i§ klienty atsiliepimy ir pan.

Paslaugu kokybe apibrézti daug sudétingiau nei produkty dél paslaugy neapciuopiamumo,
neatskiriamumo ir jvairiapusiSkumo. Paslaugu kokybe salygoja kokybés valdymo ir paslaugy
produktyvumo uztikrinimas. Taigi, svarbu i$skirti tris pagrindinius paslaugu kokybés ypatumus:

e vartotojui paslaugu kokybe yra sudétingiau ivertinti nei produktuy;
e paslaugy kokybe vartotojas vertina pries paslaugos teikima, vykstant procesui ir jo pabaigoje.
e paslaugy kokybg vartotojas suvokia kaip skirtuma tarp patirtos ir laukiamos paslaugy
kokybés.
Nagrin¢jant moksling literatura iSrySkéja tai, kad dauguma autoriy (zr. 3 lentelg) sutaria, kad 18

esmes paslaugy kokybé yra vartotojy likes¢iy patenkinimas.
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3 lentelé

Paslaugy kokybés sampraty jvairové

Autorius Paslaugy kokybés samprata

Barczyk (1999) Paslauguy kokybe iSreiskia paslaugos vartotojo pasitenkinimo
lygis; tikras kokybés matas — vartotojy poreikiy patenkinimas.

Kindurys (2002) Tai profesionalus klienty aptarnavimas ir juy lukesCiy
patenkinimas.

Gilmore (2003) Organizacijos galimybé patenkinti ar netgi virSyti vartotojo
lukescius.

Ruzevicius (2007) Tai visuma paslaugu savybiy, lemianc¢iy ju tinkamuma, tenkinti

iSreikS§tus ir numanomus vartotojo poreikius apibréztomis
paslaugy vartojimo salygomis.

Kazilitinas (2007) Tai turimy charakteristiky visumos atitikties reikalavimams
laipsnis.
Vitkien¢ (2008) Tai garantija, jog preké ar paslauga yra tinkama vartoti.

Sudaryta autoriaus, remiantis Giraitiené A. (2009). Prieny rajono savivaldybés administracijos socialinés paramos skyriaus
konsultavimo paslaugy kokybés tobulinimas. Magistrantiiros studijy baigiamasis darbas. Kaunas: Akademija. P. 16

Literatiroje (Delivering high quality...., 2006) nurodoma, kad kokybiskos ir sékmingos
vieSosios paslaugos yra tos, kurios:
e lengvai naudojamos;
e pristatomos nedelsiant,
e reaguoja | pagrista kliento poreiki;
e yra aiskios ir nuoseklios;
e atitinka standartus;
e gaunamos ekonomiskai efektyviais biidais.

VieSajame sektoriuje kokybisky paslaugy teikimas yra uZztikrinamas {vairiais biuidais:
apibréziant paslaugy kokybés reikalavimus pilie¢iy chartijose ar kituose dokumentuose, diegiant
kokybés vadybos modelius, organizuojant kokybés konkursus ir taikant jvairias kitas kokybeés
uztikrinimo priemones. Siy iniciatyvy taikymas gali biiti jvairaus masto - nuo bandomujy projektu iki
tvairiy kokybés vadybos modeliy ir priemoniy taikymo jgyvendinant visa viesaji sektoriy apimancias
reformas. Kalbant apie Lietuvos vieSuyju paslaugu kokybés administravima, pazymétina, kad kokybés

uztikrinimo priemoniu taikymo Lietuvos vieSajame sektoriuje istorija dar trumpa (zr. 4 lentelg).
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4 lentelé

VieSyju paslaugy kokybés iniciatyvy Lietuvoje raida

Laikotarpis

VieSyju paslaugy kokybés iniciatyvy Lietuvoje raida

iki 1998 m.

Atgavus nepriklausomybe, Lietuvoje vyravo sektorinis poziiiris | paslaugy kokybés uztikrinima, t.
y. siekis gerinti paslaugy kokybe buvo apibréztas skirtingy valstybés sektoriy (sveikatos, Svietimo
ir kt.) veikla reglamentuojanciuose teisés aktuose. Pavyzdziui, iki 1998 m. svarbiausiuose
sveikatos sektoriaus dokumentuose - Sveikatos sistemos, Sveikatos draudimo ir Sveikatos
prieziiiros istaigy jstatymuose - paslauguy kokybé, nors ir apibréziama pakankamai siaurai, iSskirta
kaip prioritetinis siekis. Pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo istatyme , Lietuvos sveikatos
programoje, Sveikatos priezitiros kokybés uztikrinimo programoje (1998m.), Lokalaus medicininio
audito nuostatuose taip pat numatyta gerinti sveikatos prieziiiros paslaugy kokybe ir tam taikyti
jvairias, pirmiausia paslaugy teikimo kontrolés, priemones. Buvo isteigta Valstybiné¢ medicininio
audito inspekcija, atsakinga uz sveikatos paslaugu kokybés priezitira, kuri kartu skatina taikyti
kokybés vadyba sveikatos prieZiiiros jstaigose. Svietimo sektoriuje kokybés siekis taip pat buvo
apibréztas svarbiausiuose $io sektoriaus dokumentuose: Svietimo jstatyme, Mokslo ir studiju
institucijy vertinimo taisyklése ir kt. Nuo 1995 m. veikia Studiju kokybés vertinimo centro
koordinuojama studiju kokybés vertinimo sistema, kuri apima vidinj vertinima (savianalizg)ir
iSorinj kokybés vertinima.

1999-2003 m.

Tuo laikotarpiu toliau buvo plétojamos sektorinés paslaugy kokybés uztikrinimo iniciatyvos ir ji
placiau suvokta. Taciau nei Salies, nei atskiry sektoriy lygmeniu nebuvo taikoma sisteminiy
kokybés vadybos skatinimo priemoniy ir néra duomeny apie modeliy taikymo masta. Tuo
laikotarpiu pradéta teikti parama kokybés uztikrinimo sistemoms diegti pagal pasirengimo narystei
ES struktiirinés paramos priemones (Phare programa ir kt.). Taciau Sia parama galéjo pasinaudoti
tik tos istaigos, kurioms idiegti tam tikrus kokybés standartus buvo biitina siekiant atitikti ES teisés
aktuose numatytus reikalavimus reguliavimo, kontrolés ir inspektavimo srityse. 2002 m. Lietuvos
Respublikos Vyriausybé patvirtino PilieCiu ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir
kitose institucijose pavyzding tvarka. 2002 m. Lietuvos Respublikos Vyriausybé nutarimu Nr.
2115 patvirtino elektroninés valdzios koncepcija Lietuvoje.

Nuo 2004 m.

Tai naujas vieSojo sektoriaus istaigy paslaugu kokybés uztikrinimo raidos etapas Lietuvoje. Tuo
laikotarpiu buvo parengtos kai kurios sektorinés kokybés uztikrinimo strategijos, pradétos taikyti
nacionalinio lygmens kokybés iniciatyvy taikymo skatinimo priemonés pagal VieSojo
administravimo plétros iki 2010 mety strategija, patvirtinta 2004 m. Lietuvos Respublikos
vyriausybés nutarimu Nr. 488. Vidaus reikaly ministerija organizuoja kokybés konferencijas ir
atskirai Bendrojo vertinimo modelio (toliau — BVM) taikymui aptarti skirtas konferencijas, vykdo
kokybés iniciatyvy taikymo vieSojo administravimo istaigose gerosios patirties pavyzdziy atranka
ir juos viesina. 2009 m. parengtos ,,Vieno langelio“ principo jgyvendinimo savivaldybése
metodinés rekomendacijos. 2010 m. Europos viesojo administravimo tinklo (EUPAN) parengtas
Europos vartotoju pasitenkinimo vadovas pasirodo lietuviy kalba, taip pat 2010 m. isleista VieSuyju
paslaugy vartotoju pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika.

Sudaryta autoriaus,

remiantis Nakrogis V., Cerniiité R. (2010). Kokybés vadyba Lietuvos viesajame administravime:

svarbiausios iniciatyvos ir ju taikymas. Viesoji politika ir administravimas. Nr. 31. P. 63-76

Taigi teikiant paslaugas, kintant vartotojy poreikiams, siekiant tobulinti vieSojo administravimo

sistema, vieSyju paslaugu kokybés koncepcija tampa vis svarbesne vieSojo sektoriaus institucijy

veikloje. Taciau pazymétina, kad Lietuva lyginant su kitomis Europos Sajungos (toliau — ES) Salimis

tvairios vieSyju paslaugy kokybés gerinimo iniciatyvos pradétos taikyti palyginti vélai ir $iy iniciatyvy

apréptis dar néra didelé.
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1.2. Kokybés iniciatyvy vystymosi tendencijos Europos Sgjungos Salyse

Pastangos gerinti vieSyju paslaugy teikimo kokybe plétojosi kartu su vieSojo administravimo
sistemos modernizavimu, naujy administravimo formy paieSkomis, kokybés vadybos metody taikymu
ir pan. [vairiose Salyse tai pasireisSke skirtingu laikotarpiu (zr. 5 lentelg) ir skirtingomis formomis.

5 lentelé

Kokybés vadybos taikymo ES Saliy vieSojo administravimo jstaigose periodai

Kokybés vadybos
taikymo pradzia
XX a. 8-asis deSimtmetis | Danija, Pranciizija, Ispanija, Jungtin¢ Karalysté
XX a. 9-0jo deSimtmecio | Belgija, Kipras, Italija, Nyderlandai, Lenkija, Portugalija,

ES Salys narés

pirmoji pusé Svedija
XX a. 9-ojo desimtmegio | Austrija, Cekijos Respublika, Suomija, Vokietija, Graikija,
antroji pus¢ Vengrija, Airija, Latvija, Malta, Slovénija
Bulgarija, Estija, Lietuva, Liuksemburgas, Slovakija,

Nuo 2000-yjy m. ir véliau

Rumunija
Saltinis: Nakrosis V., Cerniit¢ R. (2010). Kokybés vadyba Lietuvos vieSajame administravime: svarbiausios
iniciatyvos ir ju taikymas. Vie$oji politika ir administravimas. Nr. 31. P. 65

Daugiausia patirties kokybés vadybos metody taikyme turi Danija, Pranctzija, Ispanija ir
Jungtin¢ Karalysté. Lietuva patenka { véliausiai pradéjusiy taikyti kokybés vadyba Saliy sarasa.

Jungtinés Karalystés vieSajame sektoriuje svarby vaidmeni nuo 1970 m., garantuojant vie$ojo
transporto, Svietimo, socialinés apsaugos, buty tkio ir kity sektoriy teikiamy vieSyju paslaugy kokybe,
vaidina pilie¢iy / paslaugy chartijos.

Devintajame deSimtmetyje buvo paskelbta apie 10 tikstan¢iy vietiniy pilie¢iy / paslaugy
chartijy, apie 40 pilieCiy / paslaugy chartijy paskelbé ministerijos. Kiekviena tarnyba parengé savo
pilieciu / paslaugy chartijas, kuriose turéjo biiti nurodyta, ko gali tikétis pilieCiai ir kokios turi biti
pasekmés, kuomet tinkamy paslaugy negaunama. Pagrindinis tokiy pilieciy / paslaugy chartijy tikslas
buvo pagerinti vieSyju paslaugy teikimo kokybg. Taip pat pilieiai gal¢jo geriau isivaizduoti, uz kokias
paslaugas moka (per mokesciy sistema), suvokdami, kad jie yra uzsakovai. Taigi, pilieciy / paslaugy
chartijos suformavo nauja pozitri 1 vieSasias institucijas kaip i paslaugy teikéjus, kartu atsirado
galimybiy palyginti vieSaji sektoriy su privaciu (VieSyu paslaugy standartai: jgyvendinimas ir
tobulinimas, 2005).

Jungtings Karalystés patyrimas sukélé susidomejima daugelyje Saliy. Pilieiy / paslaugy
chartijos pradétos rengti Australijoje (1997), Belgijoje (1992), Kanadoje (1995), Pranciizijoje (1992),
Indijoje (1997), Jamaikoje (1994), Malaizijoje (1993), Portugalijoje (1993), Ispanijoje (1992).
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Ispanijoje yra ikurta VieSosios politikos ir paslaugy kokybés vertinimo agentiira (ang. the
Spanish Agency for the Evaluation of Public Policies and Quality of Servines), kuri siekdama
sustiprinti vieSojo administravimo instituciju kokybe, teikia vieSyjuy istaigy vadovams informacija
sprendimy priémimo procese, skatina mokymus ir organizacijy tobulinima, kreipia vieSojo sektoriaus
vartotoju orientacija | aukStesnés kokybés paslaugas ir pan.

Nuo 1980 m. Pranciizijoje vieSojo sektoriaus kokybei skiriama daug démesio. 2007-2012 m.
vyriausybés programoje vieSojo sektoriaus kokybé tampa vienu svarbiausiu klausimu. Pagrindiniai
tikslai — teikti vieSasias paslaugas, atitinkancias pilieciy poreikius, supaprastinti procediras ir
sumazinti administracing nasta, gerinti pasitenkinima vieSosiomis paslaugomis, iSpleciant paslaugu
standartus.

Danijoje Modernizavimo programa, kurios tikslas modernizuoti ir pagerinti kokybe vieSajame
sektoriuje, buvo pradéta 1980 m. pradzioje. Nuo tada, modernizavimo ir kokybés valdymo atsakomybé
vieSajame sektoriuje buvo priskirta Finansy ministerijai. 2002 m. vyriausybé atnaujino modernizavimo
programa. 2007 m. vyriausybé pasitilé Kokybés reforma. (ang. The Quality Reform). Tai dvi
svarbiausios valstybings iniciatyvos siekiant pagerinti viesojo administravimo kokybg.

Apibendrinant galima teigti, kad kai kurios Europos valstybés vieSojo sektoriaus kokybés
gerinimo biidus pradéjo taikyti jau nuo XX a. astuntojo deSimtmecio. Lietuvoje Siy iniciatyvy pradzia i$
esmes laikomi 2004 m., Lietuvai istojus 1 ES. VieSojo administravimo sistemai tapus sudétingesne,
gebé¢jimas planuoti, organizuoti, koordinuoti, ijgyvendinti geresnés kokybés vieSaji administravima tapo
neiSvengiama vieSojo administravimo istaigy veikla. Be to, kity ES valstybiy nariy kokybés vadybos
modeliy ir sistemy sékmingo taikymo pavyzdziai skatino Sios veiklos vystymosi iniciatyvas ir

Lietuvoje.

1.3. VieSyjy paslaugy kokybés administravimo sistemos analizé

Kintant kokybés supratimui kito ir modeliai tai kokybei uztikrinti. Anksciau kokybé buvo
suvokiama kaip defekty nebuvimas, tuomet jai uztikrinti pakakdavo patikrinimy, testavimy, pataisymu.
Atsiradus platesniam kokybés suvokimui buvo pradéti taikyti rezultaty vertinimai, kokybés auditai ar
standartai. Kokybés siekimas tapo ne tik produkty ar paslaugy, bet ir paciy procesuy, zmogiskuyju
iStekliy gerinimu. Todél kokybei uztikrinti pradéti naudoti kompleksiniai modeliai, kurie apima visy
organizacijos veiklos aspektuy nuolatinj tobulinima.

L. Bagdoniené¢ ir R. Hopernien¢ (2009) nagriné¢ja J. Kingan-Brundage paslaugos teikimo
projektavimo metoda — paslaugy zemelapi. Tai priemoné, padedanti atskleisti sékmés veiksnius

numatant visus galimus teikimo atvejus. Analizuojant paslaugy Zemélapio struktiira (Zr. 1 pav.) matyti,
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kad paslaugos proceso sistema sudaro keturios dalyviu grupés: vartotojai, kontaktinis ir paramos
personalas bei vadovai. Vartotojai saveikauja su paslauguy organizacija, dazniausiai su svarbiausia jos
sudedamaja dalimi — personalu. ISorin¢ saveika atspindi vartotojo ir kontaktinio personalo santykius.
Vartotojas paslaugy kokybés teikima mato tiek, kiek jis kontaktuoja su personalu. Vidin¢ saveika
apima kontaktinio ir paramos personalo bendradarbiavima, taciau jos sudedamoji dalis yra ir santykiai

su vadybos funkcijas vykdanciais specialistais.

Vartotoju kelias

v

Vartotojai

A

ISoriné | sgveika

. .V
Kontaktinis' personalas
A

Matomumo | linija E—

Vidiné | saveika

v

Paramos personalas

Paslaugy organizacija

Vykdymo linija
(angl. line of implementation)

Valdymas

1 pav. Paslaugy zemélapio struktiira.
Saltinis: Bagdoniené L., Hoperniené R. (2009). Paslauguy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija.

Matomumo linija atskiria tas paslaugy teikimo operacijas, kuriy vartotojas nemato. Visos
operacijos iki vykdymo linijos lemia paslaugy organizacijos pasiekimu, kurie nemazai priklauso nuo to,
kaip vadovai atlieka savo pareigas, t.y. ar iSkelia realius tikslus, ar apriipina laiku visais iStekliais, kaip
kontroliuoja eiga, finansinius rezultatus ir kt. (Bagdoniené, Hopernikiené, 2009).

B. Vengriené (2006), analizuodama paslaugy kokybes valdymo sistema, taip pat kalba apie
matomumo linija, dalinancia pasaugy teikimo veikla | kontakto, kurioje dalyvauja klientas, ir tarnybing
zona, nematoma klientui. Pazymétina tai, kad teikiamy paslauguy kokybés gerinimui svarbig reikSme
igyja saveikos klientas-teikéjas tobulinimas. Taciau saveikos kokybiskumo prielaidos gali buti
sudaromos ir tarnybinéje zonoje, kai veiklos kokybiniai parametrai paveikia pacios paslaugos ar

teikimo proceso savybes.
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Taigi kalbant apie vieSyju paslaugy kokybés administravimo sistema, galima iSskirti du
esminius elementus: paslaugos teikéja ir paslaugos vartotoja. Sio darbo tyrimo laukas apims paslaugy
teikimo proceso nagrinéjima paslaugy teikéjo poziiiriu.

Kokybiskos paslaugos teikimo procese dalyvauja visi organizacijos elementai, t.y. galutine
teikiamos paslaugos kokybé priklauso nuo kiekvieno procese dalyvaujanc¢io zmogaus. Kad visi
darbuotojai biity itraukti i kokybiskos paslaugos teikimo procesa, kad Sis procesas biity efektyvus ir
pateisinty vartotojy liukesCius, svarbus tinkamas organizacijos valdymas. Mokslingje literatiiroje
kokybés vadyba, visuotiné kokybés vadyba yra placiai nagrinéjami reiskiniai (PuSkorius, Raipa,
Neverauskiené, 2002; Pociiité, 2004; Ruzevicius, 2006; Vanagas, 2006; Kazilitinas, 2007, ir kt.). Pasak
A. Neverauskienés (2002), ,, kokybés sistema turi biiti organizuota tokiu biidu, kad visa veikla, daranti
itaka kokybei biity adekvaciai ir nuolatos valdoma® (p. 14).

A. Jurkauskas (2003) nurodo, kad vadovo vaidmenj, remiantis jo pagrindine veikla
organizuojant paslaugy teikima, galima apraSyti tokia seka: politikos formavimas; planavimas;
organizavimas, koordinavimas, kontrol¢; veikimas.

A. Kazilitnas (2007) kokybés vadybos sistema apibiidina kaip sistema, skirta organizacijos
veiklai, susijusiai su kokybe, nukreipti ir valdyti. Veikly, susijusiy su kokybe, nukreipimas ir valdymas
dazniausiai susideda i§ kokybés politikos ir kokybés tiksly nustatymo, kokybés planavimo, kokybés
valdymo, kokybés uztikrinimo, kokybés kontrolés ir kokybés gerinimo.

Pasak T. L. Doberty ir T. Horne (2002), vieSyju paslaugu kokybés valdymas — tai sistema,
susidedanti 1§ orientacijos | vartotoja, strateginio planavimo, vadovavimo, nuolatinio tobulinimo ir
komandinio darbo.

E. Vitkiené (2004) paslaugu kokybés valdyma suskirsto i tam tikrus lygmenis:

Administracijos lygmuo — valdymo procesas, kuris prasideda nuo kokybés paklausos ir
paslaugy kokybés reikalavimy nustatymo, darbuotojo poziiirio i kokybe, jos suvokimo lygio ir
savitarpio analizés. Siame lygmenyje nustatomi pagrindiniai paslaugu kokybés veiksnio kontrolés
matai.

Darbuotojy lygmuo — svarbu nustatyti kokybés standartus, kuriuos formuoja bendras
darbuotojy poziiiris - darbuotojai 18 rinkos gauna signalus ir gali iSaiSkinti vartotojy likescius. Jie gali
analizuoti paklausa ir vartotojo norus.

Vartotojy lygmuo — nustatoma priimtina paslaugos kokybé. Vartotojai tikisi tam tikros paslaugos
kokybés ir ja patyre arba lieka patenkinti, arba juy likesciai neissipildo.

J. RuZeviciaus (2006) nuomone, projektuojant kokybés sistema pirmiausia atlieckama esamos

vadybos sistemos diagnostika, apibréziami kuriamos sistemos tikslai ir jos ,,plotis®, identifikuojami
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vidaus ir iSorés klientai, ju saveika ir poreikiai, nustatomi pagrindiniai ir palaikantys veiklos procesai
bei priskiriami ju valdytojai (,,Seimininkai‘). Po to pradedama rengti organizacijos kokybés knyga (zr.

2 pav).

KOKYBES
KNYGA
(sistemos
zinynas,
skirtas
klientams ir
darbuotojams)

KOKYBES SISTEMOS
PROCEDUROS
(organizaciniai dokumentai)

KOKYBES REIKALAVIMU
VYKDYMO DOKUMENTAI

KOKYBES DUOMENU [RASU DOKUMENTAI

2 pav. Kokybés vadybos sistemos dokumentavimas
Saltinis: Ruzevicius J. (2006). Kokybés vadybos modeliai ir ju taikymas organizacijy veiklai tobulinti. Vilnius:
Vilniaus universitetas.

Europos vartotoju pasitenkinimo valdymo vadove (2010) nurodyta, kad sékmingai
veikiancios organizacijos kaip pradini taska naudoja vartotoju poreikius ir liukesCius, i tai
orientuodamos savo planus bei patenkindamos ir kitus biitinuosius reikalavimus. VieSojo sektoriaus
organizacijose apibrézti veiklos valdymo sistema ir jos sudétines dalis yra kur kas sudétingiau nei
privataus verslo sektoriaus. Siuos sunkumus didZiaja dalimi lemia ne tik skirtingi tokio tipo istaigy
tikslai, bet ir istoriSkai susiformavusi instituciné saranga, teisés aktais reglamentuojami organizacijy
veiklos modeliai ir kur kas i§samiau apraSyti jy veiklos ribotumai. Kaip teigia J. Gavénas (2009),
remiantis geriausia uzsienio Saliy praktika, pamatiniais bendrosios vadybos principais bei sukaupta
praktika privataus sektoriaus organizacijose, galima teigti, kad vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos
valdymo sistemoms turéty biti budingi pagrindiniai veiklos valdymo etapai: analizé ir planavimas,
vidinis veiklos organizavimas, veiksmy koordinavimas ir suderinamumas tarpusavyje, uzsibrézty tiksly

igyvendinimas, veiklos ir jos rezultaty stebésena, vertinimas ir kontrolé.
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Pasitenkinimo valdymas susij¢s su paslaugy ir (arba) produkty valdymu, tadiau taip pat ir su
vartotoju ltkesciy bei suvokimo valdymu. IS 3 pav. matyti, kad orientacija 1 vieSyjy paslaugy vartoja
svarbi visuose veiklos strategijos ir valdymo ciklo etapuose (kiirime, sprendimuose, igyvendinime,

prieziliroje ir vertinime).

Pilietis

(vartotojas) Sprendimas

lgyvendinimo priezitira
ar kontrolé

3 pav. Viesyjy paslaugy teikimo sistema
Saltinis: Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas (2010).

Kokybés valdymo sistema nukreipia ir valdo su kokybe susijusia veikla. Sistema apima
elementus, butinus kokybei siekti. Pasak D. Pocitutés (2002), kokybés valdymo sistema yra aiskiai
apibrézta, bet ne atskira, o integruota | bendra organizacijos valdymo sistema. Kiekvienos organizacijos
kokybés valdymo sistema yra originali, nestandartiné, nors sukurta vadovaujantis universaliais kokybes
sistemy modeliais bei rekomendacijomis. Jos originaluma lemia tai, jog sistema kuria tos organizacijos
darbuotojai.

Remiantis H. Klases (2003) veiklos valdymo ciklu, galima iSskirti tokius kokybés valdymo
etapus:

e vizijos ir misijos formulavimas: kur norima eiti;
e kokybés i(si)vertinimas: kur esama dabar;
o tiksly nustatymas: kas turi biiti daroma ateityje;
e priemoniy konceptualizacija ir jgyvendinimas: kaip tai galima padaryti;
e proceso ir rezultaty vertinimas: kas buvo jvykdyta;
e mokymasis: kaip galima pagerinti.
Sie etapai nuolat kartojasi, i§plaukia vienas i§ kito, nes vieSojo administravimo sektoriuje

vykstantys pokyciai vis labiau reikalauja moderniy veiklos metodu taikymo, kintancios verslo salygos,

22



besikeiciantys klienty poreikiai ipareigoja laiku reaguoti i besikeifiancia situacija ir suteikti vartotojui
kuo kokybiskesnes paslaugas. Nors vieSojo administravimo institucijos gana sunkiai priima naujoves,
tatiau moderniis valdymo metodai jau pradedami diegti ir Siose institucijose. Lietuvoje vieSosios
institucijos gali pacios pasirinkti joms priimtinesni kokybés vadybos modeli.

Apibendrinant jvairiy mokslininky nagrinéta kokybisky vieSyju paslaugy teikimo procesa
teikéjo pozitriu galima iSskirti pagrindinius §io proceso etapus, tai: kokybiskuy paslaugy teikimo

planavimas; organizavimasis igyvendinimas; stebésena, vertinimas, kontrolé bei kokybés tobulinimas.

1.3.1. Kokybisky paslaugy teikimo planavimas ir politikos kiirimas

VieSyju paslaugy kokybés administravimo procesai organizacijoje prasideda nuo situacijos
analizés ir kokybés iniciatyvy, ivairiy kokybés gerinimo priemoniy, kokybés vadybos modeliy
planavimo etapo.

Ivairiy mokslininky (Widrum, 2008, Koch, 2008, Dale, 2003, Alexandru 2009, Civinskas,
2008, Kaselis, 2008, ir kt.) darbuose aptariamos dvi iniciatyvy galimybeés: ,,i§ virSaus i apacia“ ir ,, i$
apacios 1 virSy®.

P. Windrum ir P. Koch (2008) teigimu, vieSojo sektoriaus kokybés inovacijos gali biiti
skirtingo hierarchinio lygio. ,,I§ virSaus® procesus inicijuoja aukS$ciausio hierarchinio lygio atstovai,
pavyzdziui ministras. Tai daugiau valdzios ir reguliavimo sistemos, pastangos iSgauti didZziausia
efektyvuma 1§ jau egzistuojanciy paslaugu. Procesai ,,i§ apacios™ yra sifilomi zemiausio hierarchinio
rango atstovu, pavyzdziui, vieSojo administravimo darbuotojo. Tuomet démesys labiau kreipiamas i
paslaugy kokybés iSplétima ar naujy paslaugy sukiirima. PanaSios minties laikosi ir B. G. Dale (2003),
teigdamas, kad kokybés planavimas turi biiti numatomas deSim¢iai mety, o strategijos vystomos
»Zzemyn‘ hierarchiniu organizacijos lygmeniu.

R. Civinskas ir M. Kaselis (2008), kalbédami apie iniciatyvas ,,i§ virSaus® ir ,,i§ apacios‘ apie
hierarchinj pasiskirstyma neuZsimena, taciau jzvelgia tai, kad kokybés vadybos modeliy pasirinkimas
siegjamas su iniciatyva ,,i§ apacios™, centrinio lygio institucijoms netaikant jokio reguliavimo
privalomaisiais aktais, tik rekomendacinio pobtidZzio dokumentais ,,i§ virSaus® skatinama tam tikra
iniciatyva.

G. Alexandru (2009) pazymi, kad pasikeitimus vieSojo sektoriaus istaigose inicijuoja
ministerijos, veiklos atsakomybe paskiriant jstaigy vadovams.

Pasak E. Vitkienés (2004) paslauguy kokybé prasideda administraciniame lygmenyje, kur

priimami kokybés maty priémimo sprendimai. Taciau kai kurie autoriai (Gordon, 2002, Oakland, 2003,
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Pillou, 2004 ir kt.) savo darbuose iSreiskia mintj, kad kokybés iniciatyvy planavimo etape biitinas visy
darbuotojy itraukimas. G. Gordon (2002) ir S. Oakland (2003) kalbédami apie strategini kokybés
planavima teigia, kad i Siame procese turéty dalyvauti visi istaigos darbuotojai. PanaSia nuomong
i§sako ir J. F. Pillou (2004), teigdamas, kad visy lygiy darbuotojai turi jtakos organizacijai. Jie turi
jausti, kad yra svarbiis organizacijai, todél reikéty juos itraukti i planavimo procesa. Tokiu budu
darbuotojai bus linke gerinti savo igtidzius, patirtj ir zinias, siekant bendro tikslo.

T. L. Doberty ir T. Horne (2002) teigimu, vadovai turi Zinoti, kada pradéti pokycius. S.
Oakland (2003) manymu, kokyb¢ prasideda nuo vartotojy poreikiy supratimo.

Pasak D. Pocittés (2004), vadovai sujungia organizacijos vadybos sistema su kokybés vadybos
ir kitomis atskiromis vadybos sistemomis. Jie nustato veiklai reikalingus procesus ir uztikrina, kad ju
sistema funkcionuoty darniai, efektyviai ir rezultatyviai. Vadovai riipinasi iStekliais, reikalingais
kokybes tikslams jgyvendinti.

Kokybés politika yra neatsiejamas kokybés sistemos elementas. J. Rudzeviciaus (2006) teigimu,
kokybes politika — tai oficialus raSytinis organizacijos auksc¢iausios vadovybés isipareigojimas kokybés
siekimo ir uztikrinimo srityje, numatantis tam tikro laikotarpio veiklos tobulinimo siekius, kryptis ir
priemones bei tam reikalingus intelektinius bei materialinius ir finansinius iSteklius. Kokybés politika
turéty bati detalizuojama konkrediais kokybés jsipareigojimais. Si politika yra neatsiejamas kokybés
sistemos elementas ir organizacijos veiklos gerinimo priemoné. Organizacijos kokybés politika turéty
biiti jos bendrosios politikos ir strategijos lygiavert¢ ir nuosaiki dalis. Formuluodama kokybés politika,
auksciausioji vadovybe turéty atsizvelgti i tokius dalykus:

o kiek ir kaip reikia pagerinti organizacijos veikla, kad biity uz tikrinta sékminga jos ateitis;

e numatoma ar trokStama vartotojy patenkinimo laipsni; organizacijos darbuotojy tobuléjima;
e kity suinteresuoty Saliy poreikius ir likescius;

o iSteklius;

e galima tiekéjy ir partneriy indélj i organizacijos siekiy igyvendinima.

Kalbant apie vieSyju paslaugu kokybés planavima, galima teigti, kad kokybés planavimas — tai
kokybés vadybos dalis, nukreipta kokybés tikslams nustatyti ir reikiamiems veiklos procesams bei su
jais susijusiems iStekliams, bitiniems kokybés tikslams pasiekti, apibrézti (Kaziliinas, 2007).
Planuojant veikla nusprendziama, kokios paslaugos, kokiomis salygomis ir kam turi biti teikiamos.

Planavimas atsako | klausimus: ka reikia daryti ateityje, kaip daryti, kas ir kada darys?
Planuojant jvertinamas laikas, nes jis yra svarbus konkurencijoje.

Mokslininkai (Johnson, 2000, Butkus, 2002, Neverauskien¢, 2002, Oakland, 2003, Pociiite,

2004, Rudzevicius, 2006 ir kt.) sutaria, kad vadovy pareiga nustatyti organizacijos paskirti atitinkancius
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kokybés tikslus bei politika ir parinkti veiklos strategija tikslams siekti ir juos ikomponuoti | bendrus
organizacijos tikslus, politika ir strategija. Tikslams siekti vadovai turéty parinkti tinkama kokybés
strategija. Tai galéty buti susitelkimo { vartotojus, kokybés gerinimo ar kitokia strategija.

S. Oakland (2003) teigimu, istaigos kokybes politikos turinys turi buiti Zinomas ir prieinama
visiems darbuotojams. F. S. Butkus (2002) taip pat pazymi, kad svarbu, jog ,,visos organizacijos, ypac
teikiancios intelektinius produktus ir paslaugas, turéty tiksliai ir aiSkiai suformuluotus pagrindinius
tikslus, kurie bty iSdéstyti ty organizacijuy veiklos nuostatuose. Jais turéty remtis ir visy darbuotojy
pareiginiai nuostatai® (p. 47).

Pasak A. Neverauskienés (2002), veikla, turinti tiesioginés arba netiesioginés itakos kokybei,
turéty biiti nustatyta ir jforminta dokumentais. J. J. Johnson (2000) teigia, kad kokybés kiirimas ir
plétojimas turéty biiti numatytas organizacijos strategijoje. PanaSia mintj iSreiSkia ir B. G. Dale (2003)
teigdamas, kad kokybés gerinimo planai turi biiti ikomponuoti i bendra strategija ir aiskiai iforminti
dokumentuose.

Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo institucijose stebésenos ataskaitoje
(2008) yra isSreikSta mintis, kad strateginis planavimas yra laikomas viena i§ esminiy visuotinés
kokybes vadybos priemoniy, kurios tinkamas {diegimas yra esminis zingsnis gerinant veiklos kokybg.
Tam, kad biity uztikrinta orientacija | paslauguy vartotoja, svarbu istaigos strateginio planavimo
dokumente numatyti istaigos vizija, misija, tikslus, uzdavinius ir priemones bei juy pasiekimo rodiklius,
kurie nustatyty kokybés siekius, ju pasiekimo vertinimo kriterijus ir leisty nuolat kontroliuoti $iy siekiy
igyvendinima.

Planavimo rezultatas yra kokybés planas t.y. dokumentas, kuris gali buti atskiras arba bendro
organizacijos plano sudétin¢ dalis. Priklausomai nuo laikotarpio planavimas gali buti strateginis ir
operatyvinis.

Dazniausiai kokybes politika ir planavimas nurodo gaires kokybés tikslams nustatyti ir yra
derinami su bendraja organizacijos politika.

Apibendrinant galima teigti, kad mokslinéje literatiroje iSrySkéja du paslaugy kokybés
inovacijy ar efektyvinimo iniciatyvy kilimo $altiniai: ,,i§ virSaus* ir ,,i$ apacios‘. Planavimo etape gali
dalyvauti organizacijos vadovai, ju paskirti asmenys, taip pat i strategini planavima gali buti visi
istaigos darbuotojai. Planavimo etapo metu gali biiti analizuojama situacija, identifikuojami esami ir
numatomi blisimi procesai, jvertinami organizacijos veiklos rezultatai, telkiamas démesys | orientacija i
vartotoja ir pan. Kokybés gerinimo strategijos gali biiti jkomponuotos i bendrus tikslus, veiklos

strategija arba sukuriamas ir dokumentuose iforminamas atskiras paslaugy kokybés gerinimo planas.
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1.3.2. Paslaugy kokybés organizavimas ir jgyvendinimas

Po situacijos analizés ir paslaugy kokybés gerinimo planavimo etapo seka veiklos
organizavimo tai kokybei pasiekti ir jgyvendimo etapas.

Kokybés vadybos modeliy pasirinkimas yra labai platus. Jis priklauso nuo istaigos statuso
(vieSoji ar privati), teikiamy paslaugy specifikos (administracinés, vieSosios ar kt. paslaugos) ir
kokybés supratimo pacioje istaigoje. Apsisprendimas dél konkretaus modelio taikymo taip pat turi
priklausyti nuo to, kokiy rezultaty siekiama diegiant atitinkama modeli. Galima siekti nustatyti jstaigos
veiklos stiprigsias, silpnasias vietas ir tobulintinas sritis, atitikti tarptautinius paslaugy standartus,
sukurti i kokybg orientuota organizacing kultira ir kt. Vidurio ir Ryty Europos valstybiy vieSojo
administravimo jstaigose daZniausiai taikomi modeliai yra: ISO 9000 serijos kokybés valdymo
standartai, Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis ir pagal jo pavyzdi sukurtas Bendrojo
vertinimo modelis (toliau — BVM). Kiti kokybés vadybos modeliai, tokie kaip Subalansuoty veiklos
rodikliy modelis, Pilieciy chartijos, VieSyju paslaugy tobulumo modelis, Sesi sigma ir kt., yra maziau
populiariis. Pilie¢iuy chartijos arba (ir) Subalansuoty veiklos rodikliy modelis yra tinkami nustatyti
tikslus ir apibrézti istaigos kokybeés vizija. Sioje valdymo ciklo stadijoje svarbiausia yra politiné valia ir
iSreikStas poreikis siekti kokybés. BVM yra geriausias savgs jvertinimo stadijoje. ISO 9000 serijos
standartai pateikia geras igyvendinimo priemones, o kokybés apdovanojimai leidzia mokytis i$ klaidy
ir daryti pakeitimus, atsizvelgiant i geriausia praktika.

Kaip matyti i§ Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo institucijose
stebésenos ataskaitos (2008) duomeny (Zr. 4 pav.), Lietuvos istaigose labiausiai paplitgs yra ISO 9000
serijos standarty ir BVM taikymas, kiti modeliai yra maziau populiariis, taciau apie 63 proc. istaigy

savo veikloje netaiko jokio modelio.

O Subalansuoty veiklos rodikliy
modelis

B Neinformuoti apie kokybés vadyba

O Kitas modelis

OBVM

W ISO 9000 serijos standartai

O Nediegia jokio kokybés vadybos
modelio

4 pav. Lietuvos organizacijose taikomy kokybés modeliy pasiskirstymas.
Saltinis: Kokybés vadybos metody diegimo viesojo administravimo institucijose stebésena (2008).
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Bendrasis vertinimo modelis yra kokybés vadybos metodas, parengtas vadovaujantis Europos
kokybés vadybos fondo Tobulumo modeliu ir Vokietijos Valdymo moksly universiteto parengtu
Speyer modeliu. Kaip numatyta leidinyje ,,Bendrasis vertinimo modelis* (2005), BVM yra priemoné,
padedanti Europos vieSojo sektoriaus organizacijoms naudoti kokybés vadybos metodus veiklai
tobulinti. BVM yra paprastas, lengvai taikomas ir tinkamas vieSojo sektoriaus organizacijy isivertinimo
metodas. BVM atlieka keturias pagrindines funkcijas:

e nustato unikalias vieSojo sektoriaus organizacijy savybes;

e tarnauja kaip priemon¢ vadovams, norintiems patobulinti organizacijy veikla;
e jungia jvairius kokybés vadybos modelius;

e leidzia sugretinti vieSojo sektoriaus organizacijas.

BVM sukurtas taikyti visame vieSajame sektoriuje, vieSojo sektoriaus organizacijose regioniniu,
nacionaliniu ir vietiniu lygiais. Jis gali biiti taikomas jvairiomis aplinkybémis, pavyzdziui, kaip
reformos sisteminés programos dalis arba kaip pagrindas valstybés tarnybos organizacijy tobulinimo
kryptims nustatyti.

Sis modelis remiasi prielaida, kad puikis organizacinés veiklos, i pilie¢ius/klientus orientuoti
rezultatai, darbuotojuy 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§ skirtingu pusiuy, atlikti holisting organizacijos veiklos analizg.

ISO - tai tarptautiné standarty organizacija (angl. International Organization for
Standartization). ISO 9000 yra kokybés vadybos standarty Seima, itraukianti vir§ 10 jvairiy standarty.
Svarbiausi i$ ju yra ISO 9000:2000, ISO 9001:2000 ir ISO 90042000. Tik ISO 9001:2000 standarte yra
nurodomi reikalavimai kokybés vadybos sistemai. Siame standarte pateikiami pagrindai ir terminai,
leidziantys geriau suprasti reikalavimus kokybés vadybos sistemai (Mikulis, 2007).

Tarptautineé standartizacijos organizacija (ISO) pirmaja ISO 9000 kokybés standarty serija iSleido

1987 m. 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 buti naudojami kaip gairés ar charakteristiky
apibrézimai, siekiant uZtikrinti, kad procesai ir paslaugos atitikty nustatytus tikslus (ISO. 2002). 2000
m. patobulinti ISO kokybés valdymo standartai yra paremti 8 kokybés vadybos principais:

e orientacija i klienta,

e lyderyste,

e darbuotojy jtraukimu,
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e procesiniu poziiiriu,
e sisteminiu valdymu,
e nuolatiniu tobulinimu,
e faktais pagristu sprendimy priémimu,
e abipusiai naudingais rysiai su tiekéjais.
Yra iSskiriami Sie penki pagrindiniai ISO serijos standartai:
1. ISO 9000-1 - Kokybés vadybos ir kokybés uztikrinimo standartai. 1-o0ji dalis: Parinkimas ir
naudojimas. Rekomendacijos.

2. ISO 9001 - Kokybés sistemos. Kokybés uztikrinimo projektuojant, tobulinant, gaminant,

v —

v —

modelis.
4. ISO 9003 - Kokybés sistemos. Kokybés uztikrinimo, atlickant galuting kontrolg ir
bandymus, modelis.
5. ISO 9004-1 - Kokybés vadyba ir kokybés sistemy elementai. 1-oji dalis: Rekomendacijos.

ISO standartai yra labai populiariis visame pasaulyje, kadangi juy idiegimas ir sertifikavimas
gana greitai leidZia irodyti kokybés valdymo sistemos egzistavima.

Vadovaudamiesi Lietuvos Respubikos VieSojo administravimo jstatymo (1999)  3str.
numatytais principais, vieSojo administravimo subjektai savo veikloje turéty vadovautis ir ,,vieno
langelio* principu. Mokslinéje literatiiroje Sis principas néra placiai nagrin¢jamas.

V. Vaskelio (2008) teigimu, Lietuvoje asmeny aptarnavimui, ju kreipimusi (praSymuy,
pasiiilymy, nuomoniy, skundy) nagrin¢jimui valstybés institucijose visa laika buvo skiriamas nemazas
démesys: tobulinamas §ios srities teisinis reguliavimas, kuriami nauji asmeny aptarnavimo institucijose
ir istaigose modeliai.

,Vieno langelio principo esmé numatyta Lietuvos Respubikos VieSojo administravimo
istatyme (1999), kur sakoma, kad nagrinéjant asmens prasyma, jam ,,informacija suteikiama, prasymas,
skundas ar praneSimas priimamas ir atsakymas i 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 asmen;j®.

Lietuvoje diegiant informacines technologijas valdymo procesuose, siekiama plétoti elektroning

valdzia, moderniau teikti vieSasias paslaugas, efektyviau informuoti gyventojus bei juridinius asmentis,
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palengvinti ir pagreitinti vieSojo sektoriaus institucijy darba ir asmeny aptarnavima, taupant laika ir
lésas. Elektronines valdzios koncepcijoje (2002) numatytas uzdavinys elektronines vieSasias paslaugas
teikti internete ,,vieno langelio" principu.

Pasak A. Matulio (2007), ,,Lietuvoje veikia funkciSkai susiskaidgs viesSasis sektorius, todél
vieSosios  pasaugos teikimas ,,vieno langelio" principu bei interaktyvios elektronines paslaugos
teikimas internetu yra sudétingas procesas, apimantis daugialypius informacijos ir dokumenty srautus
tarp skirtingy valstybés institucijuy” (p. 14-16).

L. Kabusienés (2007) teigimu, ,,informaciniy ir komunikaciniy technologijy taikymas ir
interneto naudojimo mastai suteikia naujas galimybes organizacijoms. Tai salygojo pilieCiy lukes¢iu
augima, kad vieSojo administravimo organizacijos teiks panaSias paslaugas kokybés ir efektyvumo
prasme, kokias teikia privatus sektorius. VieSujy elektroniniy paslaugy teikimas pastaruoju metu yra
viena i§ svarbiausiy, o neretai ir pati svarbiausia, daugelio pasaulio valstybiy vyriausybiy strategijos
dalis. Per¢jimas nuo vieSyjuy paslaugy teikimo iprastais biidais prie vieSyju paslaugu teikimo
elektroninémis formomis, yra ne tik pageidaujamas pilieCiy, bet ir suteikia pranaSumy pacioms
vyriausybéms* (p. 1017-1024). Be to, prad¢jus paslaugas teikti elektronine forma sumaze¢ja ir paslaugy
teikimo kastai.

Modernizuojant vie$aji administravima bei siekiant didinti vieSojo administravimo
veiksminguma, svarbus vaidmuo tenka dokumenty perkélimui i elektroning terpg, dokumenty keitimosi
elektroniniu biidu tarp valstybés institucijy bei elektroninio paraso plétrai. (Ozaliené, Saparnieng,
2008).

A. Leben, M. Kunstelj, M. Bohanec, M. Vintar (2007), nagrin¢j¢ elektronines vieSasias
paslaugas, pazymi, kad paprasty elektroniniy paslaugy pasiiila greitai pleciasi, ypa¢ informacijos
teikimas, bet sugebé¢jimas apriupinti daugiau funkciju reikalaujanCiomis pastangomis stabdo
elektroniniy paslaugy teikimo vystimasi ir uZima daugiau laiko. Spartus elektroniniy paslaugy
paplitimas turi dar viena problema - tai kaip organizuoti ir tinkamai jgyvendinti tas paslaugas, kad
potenciallis vartotojai vartoty tas paslaugas ir vartoty placiai. Elektroniniy paslaugy teikimas yra
igyvendinamas per administracinj tinklalap;. Kokybé ir vartotoju gausa priklauso nuo to, kaip gerai
elektroniniy paslaugy sistema yra suplanuota ir iSvystyta. Minéti autoriai nurodo, kad vertinant
elektronines paslaugas reikia atsizvelgti i tai, kokia informacija yra teikiama (informacijos kokybe) ir
kaip ta informacija pasiekiama (informacijos prieinamumas), taip pat reikéty atkreipti démesi i tokias
charakteristikas:

e formy iSsaugojimas (atsisiuntimas ir spausdinimas);

e formy siuntimas elektroniniu pastu;
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e interaktyvios formos;

e galimybé pridéti dokumenta prie interaktyvios formos;

¢ siunciamy formy autentifikavimo galimybe, elektroninio paraso panaudojimas;
e informacija apie proceso eiga;

e clektroninis apmokéjimas;

e clektroninis dokumenty ar rezultaty gavimas.

Svarbu, kad elektroninés paslaugos vartotojui bitu lengvai suprantamos, valdomos ir
pasiekiamos.

D. Dzemydien¢ ir R. Naujikiené (2007) analizuodamos elektroniniy vieSyjuy paslaugu teikimo
pavyzdzius, i$skiria keturis elektroniniy paslaugy teikimo automatizavimo lygmenis:

1. Pirmojo lygmens paslaugos — institucijy interneto tinklapiuose pateikti informacija apie tai,
ka ir kaip reikia daryti norint gauti vieng ar kita vieSojo administravimo paslauga.

2. Antrasis lygmuo — tai ne tik pradiné informacija, bet ir paaiskinimai, konkreti pagalba, kaip
vieng ar kita vieSaja paslauga galima atlikti internete. Virtualioje erdvéje patalpintos dokumenty
formos, kurias galima ne tik spausdinti, bet ir uzpildyti.

3. Treciojo lygmens paslauga uztikrinama, jei uzpildytas dokumenty formas imanoma pateikti
elektroniniu biidu vie$ajai istaigai.

4. Ketvirtojo lygmens paslaugos automatizuoto atlikimo galimybés uztikrinamos, jei nuotoliniu
biidu galima atlikti ne tik visas paslaugos uzsakymo operacijas, bet ir gauti reikalingus patvirtinimus
bei rezultatus.

Viena pagrindiniy vienodo veiklos procesy (tarp ju ir aptarnavimo) uztikrinimo visos
organizacijos mastu priemoniy yra naudojami veiklos arba kokybés standartai. Jie apibendrina {vairiy
organizacijos veiklos etapy pagrindines normas ir reikalavimus visam personalui (ir vadovams). Juose
konkreciai ir vienareikSmiskai iSvardijami svarbiausi organizacijos darbo kokybés rodikliai. Standartai
biti parengti raSytine, visam personalui priecinama forma. Jie reikalingi tam, kad be iSimties visam
personalui biity aiSku, kas yra puikus klienty aptarnavimas (Adomaityte, 2006).

Pats kokybés jgyvendinimo organizavimas, pasak Stoner, Freeman, Daniel, Gilbert (2000), yra
toks darbo, valdzios ir iStekliy paskirstymo tarp organizacijos nariy ir ju suderinimo procesas, kuris
leidzia jiems pasiekti organizacijos tikslus. Tai dviejy ar daugiau Zmoniy jtraukimas dirbti kartu tam
tikroje struktiiroje, siekiant konkretaus tikslo ar tiksly visumos.

Kalbedami apie kokybés iniciatyvy organizacijoje jgyvendinima kai kurie mokslininkai (Pillou,
2004, Cohen, Eimicke, Heikkila, 2008, Loffler, Vintar, 2004, ir kt. ) linkg manyti, kad reikia jtraukti

visus darbuotojus, atsizvelgiant i ju igiidzius, geb¢jima priimti sprendimus, didinant motyvacijq ir pan.
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T. L. Doberty ir T. Horne (2002) teigia, kad motyvuoti darbuotojai yra efektyvi pagalba
igyvendinant kokybés pokycius. Nauju nariy priémimas, darbuotoju supazindinimas su naujovémis,
mokymai, standarty ivedimas yra svarbi poky¢iy dalis.
ekonomiskai, efektyviai ir etiskai.

R. Petrauskiené (2005) taip pat tam pritaria teigdama, kad biitina administravimo efektyvumo
salyga yra racionalus iStekliy naudojimas. Jos nuomone, racionalesni ivairiy iStekliy naudojima
salygoja ir Siuolaikiniy informaciniy technologiju diegimas ir taikymas. Pazangios informacinés
technologijos vis labiau plinta visuose vie$ojo administravimo lygmenyse, tafiau ju galimybés
nepakankamai panaudojamos skatinant pilie¢iy aktyvuma ir tobulinant vieSyju paslaugy teikima.

Kalbédamas apie darbuotojy mokyma, J. J. Johnson (2000) teigia, kad organizacijoje turéty
vykti kokybés mokymas, kurio metu darbuotojai biity informuojami apie numatoma veikla gerinant
paslaugy teikimo kokybg.

Mokslininkai (Nakrosis, 2010, Doberty, Horne, 2002, Raipa, 2002, ir kt.), nagrin¢j¢ kokybés
iniciatyvy diegima organizacijose sutaria, kad viena i§ problemy yra tai, kad hierarchiniais rySiais
pagristai organizacijos kultiirai budingas darbuotojuy pasiprieSinimas pokyciams. Pasak V. Nakrosio
(2010), ,,svarbiausios problemos, su kuriomis susidiiré istaigos, pradéjusios taikyti kokybés vadyba,
buvo smarkiai padidéjes darbo kriivis ir darbuotojy palaikymo ar (ir)motyvacijos stoka® (p.72).
T. L. Doberty ir T. Horne (2002) pazymi, kad dauguma teoriju tvirtina, kad darbuotoju pasiprieSinimas
inovacijoms yra neiSvengiamas, taciau ju manymu, daugumoje organizacijy imanoma rasti Zzmoniy,
kurie palankiai priima pokycius, jei galéty biti ,,pokyCiy agentai — pokyc¢iy Salininkai, kurie padéti
vadovui nugaléti pasiprie§inima. V. Nakrosis ir R. Cerniiit¢ (2010) teigia, darbuotojai linke
pasipriesinti, nes pokyc¢iu vengiama siekiant apsisaugoti nuo klaidy, kurios gali biiti politiSkai jautrios;
atlyginimas uz darba vieSéjame administravime dazniausiai néra tiesiogiai susietas su veiklos
rezultatais, todel gali kilti baimé, jog uz papildomas pastangas nebus tinkamai atlyginta; valstybés
tarnautojai negali laisvai priimti sprendimy kaip vadybininkai priva¢iame sektoriuje, ko reikia siekiant
uztikrinti betarpiSka paslaugos teikéjo-vartotojo tarpusavio saveika ir sprendimy priémima remiantis
,»kokybés®, o ne hierarchijos kriterijumi. Minéti autoriai teigia, kad uztikrinus darbuotojy informavima
ir jtraukima i kokybés vadybos diegima istaigoje, ilgainiui pasiprieSinimas tampa palaikymu ir
asmeniniu jsipareigojimu.

S. Puskorius ir A. Raipa (2002), analizave vieSojo sektoriaus modernizavimo aspektus, pazymi,
kad pernelyg daug paslaugy rusiy teikti numaciusi organizacija dazniausiai suklumpa kokybés valdymo

ir kontrolés procesuose.
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Kokybés vadybos metoduy diegimo vieSojo administravimo institucijose stebésenos ataskaitoje
(2008) iSvardinti galimi Bendrojo vertinimo modelio taikymo problemy variantai, kurie tikriausiai
galimi diegiant ir kitas kokybés iniciatyvas, tai: darbuotoju palaikymo, motyvacijos stoka, padidéjgs
darbo kriivis, informacijos trikumas, nepakankami darbuotojy gebéjimai, nepakankamas vadovy
palaikymas, 1éSy trikumas, paslaugy gavéju suinteresuotumo stoka, konsultanty stoka.

Taigi, kokybés iniciatyvy organizavimo ir jgyvendimo etape vadovy veikla apima tokias sritis:
tiksly ir konkrec€iy procediiry nustatymas; darbo standarty ir procesy nustatymas, darbuotojy mokymas,
ju itraukimas dirbti tam tikroje struktiiroje, siekiant konkretaus tikslo arba ju visumos; veiksmy ir

iStekliy paskirstymas.

1.3.3. Paslauguy kokybés stebésena, vertinimas ir kontrolé

Vykdydami vieSyju paslaugy kokybés administravima, vadovai turéty vykdyti vertinamaja
analiz¢. D. Pocittés (2004) teigimu, analizé remiasi patikima, tikslia informacija, apibiudinancia
organizacijos veikla.

Vertinant kokybés lygi, numatant konkrecCius jos gerinimo biidus svarbu atsizvelgti ne tik |
vartotojy vertinima, bet ir atrasti priezastis nuo kuriy priklauso paslaugos kokybé.

B. Vengriené (2006) sitlo atliekant tokia analiz¢ nuosekliai ivertinti paslauga kaip visuma,
t.y. paslaugos turini sudarancias procediiras, proceso eiga, procesa uztikrinancius fizinius komponentus
bei darbuotojy kvalifikacija, paslaugos veiksminguma, galutinj paslaugos rezultata:

e paslaugos turinj sudarancios procediiros — tai procediiros, kuriy turi laikytis
paslauga teikiantys darbuotojai. Standartinés procediiros, tam tikros bendros paslaugos turini
sudaran¢io proceso privalomos grandys nustatomos kaip privalomas standartas. Vertinamas
(ne)atitikimas standartams;

e proceso eiga ir sqveika tarp paslaugos teik¢jo ir klienty, taip pat saveika tarp procesa
uztikrinanciy darbuotojy ir paslaugy imonés grandziy. Siekiant geros kokybés ¢ia gali buti nustatomos
procediiry laiko normos, nuoseklumas, atliktini veiksmai, bendravimo su vartotoju standartiniai
veiksmai, kontroliniai jrasai ir pan.

e proceso fiziniai ir zmogiskieji istekliai. Fiziniai iStekliai (naudojama jranga, aparatiira,
paslaugos teikimo procese naudojamos priemonés bei medziagos) vertinami lyginant su atitinkamais
kokybés standartais. Personalo kvalifikacija taip pat gali buti vertinama pagal tam tikrus kriterijus -
standartus, tokius kaip iSsilavinimas ir igyta profesija, profesiné patirtis, kvalifikacijos tobulinimas,
aktyvumas siiilant veiklos gerinimo biidus ir pan. priklausomai nuo paslauguy specifikos.

o paslaugos veiksmingumas ir poveikis gali biiti iSreiSkiamas jvairiais biidais.
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Tai priklauso nuo paslaugy tipo. Tam dazniausiai naudojami rodikliai, atspindintys galimybg gauti
tinkama paslauga norimu laiku. Suteiktos paslaugos poveikio trukmé — kokybés vertinimo pagrindas.

e paslaugos rezultatas — tai kokybés vertinimas pagal suteiktos paslaugos poveiki.
Daugeliu atveju nesant ap¢iuopiamo rezultato $i poveiki sudétinga nustatyti. [prastas rezultato kokybés
vertinimo biidas — matuoti vartotojo pasitenkinima.

VieSyju paslaugy vartotojy pasitenkinimas, ilga laika buves vienas aktualiausiy privataus
sektoriaus sé¢kme lemianciy veiksniy, kintant visuomenés poreikiams, tampa svarbiu ir vieSajame
sektoriuje. Vartotoju poreikiy ir likesCiy zinojimas bei ju tenkinimas itakoja ne tik labiau patenkintus
vartotojus, bet ir efektyvesni vieSyju paslaugy teikima. Tai leidzia sutelkti démesi 1 svarbiausius
paslaugos teikimo elementus ir lukescius, kokiy paslaugy tikimasi. Vartotoju likesciai gali biti
lyginimo matas: vartotojo patyrimas lyginamas su jo turétais likescCiais ir taip formuojama suvokta
paslaugos kokybe.

VieSyju paslaugy kompleksiSkumas lemia ivairius $iy paslaugy vartotojo vaidmenis.
Siekiant, kad valstybés ir savivaldybiy institucijos bei istaigos taptuy labiau orientuotos i paslaugy
vartotojus, jos turi gerinti teikiamy paslauguy kokybg. Orientacija i aukstos kokybés reikalaujanti
vartotoja — viena svarbiausiuy Sio proceso daliy. Vartotojy pasitenkinimo matavimai valstybés ir
savivaldybiy institucijoms bei istaigoms suteikia galimybe tobuléti ir atsiskaityti savo bendruomenei —
vieSyju paslaugy vartotojams (VieSuyju paslaugy vartotoju pasitenkinimo indekso apskaiciavimo
metodika, 2010).

Matuojant vartotojy pasitenkinima, svarbu apibrézti, kaip vartotojas suprantamas viesajame
sektoriuje. Atsizvelgus 1 teikiamas paslaugas, vieSuyju paslaugy vartotojas gali turéti skirtingus
vaidmenis. Kaip numatyta Europos vartotojuy pasitenkinimo valdymo vadovo nuostatuose (2010),
priklausomai nuo paslaugos pobiidzio galima iSskirti tokius vartotojy vaidmenis:

e Naudos gavéjas. Klientui ar vartotojui teikiama paslauga piniginés iSmokos ar pasalpos forma,
o paslaugos teikéjas uzima monopoling padéti. Pavyzdziui, nedarbingumo iSmokos.

o Klientas. Gali pasirinkti, kur kreiptis dél paslaugos: vieSojoje ar privacioje organizacijoje.
Egzistuoja stiprus asmeninis rySys. Pavyzdziui, profesinis mokymas.

e Vartotojas. Neturi paslaugos teikéjo alternatyvy. Pavyzdziui, vieSasis parkas.

e Vartotojas ir gamintojas. Vartotojas gali tiek pasinaudoti paslauga, tiek atlikti vaidmeni
paslaugos gamyboje ar paslaugos teikime. Pavyzdziui, tévai savanoriai mokyklose.

e Pirkéjas. Vartotojas sumoka, tiesiogiai prisidédamas prie paslaugos. Pavyzdziui, pasto
paslaugos, viesasis transportas.

o  Mokesciy mokétojas. Vartotojas turi aiskiai apibréztus isipareigojimus, taciau vis dar svarbi itin
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auksta paslaugy teikimo kokybé. Pavyzdziui, mokesciai.
e Pilietis. Privalo vadovautis taisyklémis ir reglamentais, taCiau turi elementarias teises.
Pavyzdziui, saugumas.

Remiantis J. J. Johnson (2000) ir G. Gordon (2002) orientavimosi i vartotoja dimensiju
kriterijy izvalgomis, iSrySkéja, tai kad S$is vartotoju pasitenkinimo vertinimas turi biiti atliekamas
periodiskai ir formaliai, t.y. turéty buti parengiamos oficialios ataskaitos, pagal kuriy duomenis
sudaromi veiklos planai.

Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés
tvarkos, patvirtintos 2002 m. rugs¢jo 25 d. Lietuvos Respublikos vyriausybés nutarimu Nr. 1491,
nuostaty 10 dalis numato, kad ,,institucijos vadovas ar jo igaliotas asmuo reguliariai nagrinéja pilieciy
ir kity asmeny pageidavimy, pasitilymy ir pastabuy knygos irasus, ne re¢iau kaip karta per metus
pasirinktinai organizuoja anoniming asmeny apklausa.

Vidaus reikaly ministerijos iniciatyva 2008 m. parengta ir Vidaus reikaly ministro jsakymu
patvirtinta vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis indekso apskai¢iavimo metodika, kuria
vadovaudamosi Lietuvos valstybés ir savivaldybiy institucijos bei istaigos, atsizvelgdamos i veiklos
specifika, gali nustatyti reikiamus vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis indekso
komponentus, kiekybiSkai apibudinti vieSyju paslaugu vartotojy pasitenkinimo lygi ir jo kitima,
nustatyti tobulintinas veiklos sritis, palyginti atlikty vertinimy rezultatus, siekti geresnio pilieciy
poreikiy tenkinimo teikiant vieSasias paslaugas.

A. Raipa ir E. Petuikien¢ (2009), nagrinéj¢ klienty dalyvavimo vieSyju paslaugu teikimo
procese ypatumus, teigia, kad ,klienty dalyvavimas paslaugos teikime turi teigiama itaka paslaugos
efektyvumui, kokybei, paslaugy teikéju darbo kriivio sumazinimui, griZtamajam rySiui, paslaugos
vertei ir kt. <...> Klienty dalyvavimas paslaugoje yra procesas, kuri tinkamai valdant galima pasiekti
pageidaujamo paslaugos kokybés lygio, teikimo kasty sumazinimo, optimalaus klienty poreikio
patenkinimo ir kt. Ne tik klientas turi gebéti ir noréti aktyviai dalyvauti paslaugoje (tam reikia
kompetencijos, patirties, motyvacijos ir kt.), bet ir paslaugos teikéjas turi turéti tam pakankamai
igidziy, pritarimo ir gebéjimo tinkamai valdyti i procesa, kad pasiekty optimaliy aktyvaus dalyvavimo
rezultaty (p. 60-61).

Kitas mokslinéje literatiiroje aptinkamas vertinimo metodas, naudojamas paslaugu kokybés
stebésenai bei kontrolei vykdyti yra slapto kliento metodas (ang. mistery customer technique).
Patebétina, kad Sis metodas, kaip vieSojo sektoriaus paslaugy teikimo kokybés vertinimo metodas, yra
mazai nagrinétinas lietuviy vie$ojo administravimo srities mokslininky darbuose.

Slapto kliento metodas — tai procesas, kuris padeda nustatyti, kaip yra aptarnaujamas
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vartotojas ir nustatyti silpnasias vietas, kurioms gerinti kuriamos jvairios programos. VieSajame
sektoriuje $is metodas padeda iSmatuoti kaip sékmingai yra teikiamos paslaugos (Carmona, Sieh,
2005).

J. Jesson (2005) iSskiria Siuos slapto kliento metodo, vertinant vieSasias paslaugas,

privalumus:

e §is metodas tinka ten, kur paslaugos teikiamos tiesiogiai, pvz. konsultavimas;

e duomenys, gauti tokiu biidu atspindi realia vartotojo patirti;

e tai papildomas jrankis papildyti informacija, kuri jau buvo gauta tiriant vartotoju
pasitenkinima ir skundy analizg;

e teikéjas nezino slapto kliento tapatybés, todel nekeicia elgesio ji aptarnaudamas.

Minétas autorius pazymi, kad Sis metodas gali tapti diagnostiniu jrankiu, nustatant paslaugy
teikimo trilkumus ir silpngsias vietas, vertinant aptarnaujan¢io personalo kompetencijas, numatant
mokymu poreiki ir pan.

Kaip numatyta vartotojy pasitenkinimo valdymo vadove (2010), slaptojo tyrimo metu
asmenys, apmokyti stebéti, iSbandyti ir jvertinti bet kokius paslaugy teikimo procesus, apsimeta
paslaugy vartotojais ar klientais ir i§samiai bei objektyviai pranesa apie savo patirtj. Si procedira gali
biti naudojama telefonu, tiesiogiai ar elektroniniu pastu. Tokiu buidu siekiama patikrinti realia paslaugu
vartotojy patirtj. Si metodika gali biti naudojama kaip nepriklausoma veikla, analizuojant kitais
metodais nustatytas problemas, pavyzdziui, atlikus pasitenkinimo apklausa ar iSanalizavus nesenus
nusiskundimus. Telefoniniu biidu vykdomas slaptasis tyrimas gali buti tinkamas, siekiant aprépti didele
issisklaidZiusia gyventoju grupe. Sis metodas gali bati naudingas, siekiant reguliaresnio griZztamojo
rySio. Tokiai veiklai bitina nustatyti tinkamus scenarijus — tipines situacijas ar klausimus, kuriuos gali
paklausti paslaugy vartotojai, Siek tiek panaSius { daznai uzduodamus klausimus. Bendroji proceso
kokybé ir reikSmé priklauso nuo scenarijy, naudojamy paslaugy teikimui patikrinti, sudarymo ir
1gyvendinimo.

Jei organizacija turi klienty aptarnavimo standartus, vien ju sukiirimo neuZtenka, nes ju
buvimas dar negarantuoja juy iSpildymo. Tam, kad standartuose uzfiksuoti reikalavimai biity
realizuojami, biitina ne tik skirti pakankami démesio juos kuriant, diegiant bei nuolat tobulinant, bet ir
nuolat gauti griZztamaji rysi apie ju iSmanyma ir panaudojima. Slapto kliento tyrimai taikomi siekiant
gauti objektyvia fakting informacija apie tai, kiek organizacijos klienty aptarnavimo kokybé yra
nutolusi ar kiek atitinka norima lygi (Adomaityte, 2006).

Prie vertinamosios analizés dar buty galima prisikirti ir paslaugos teikimo kontaktiniy

darbuotoju, kaip informacijos apie vartotojus Saltinio, vertinima. Kaip teigiama Europos vartotoju
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pasitenkinimo valdymo vadove (2010), kontaktinius ar vykdanciuosius darbuotojus galima itraukti {
visus tyrimo ir konsultavimo procesu etapus, panaSiai kaip ir pacius paslaugos vartotojus.
Organizacijoms svarbu apsvarstyti, kaip sistemingai panaudoti tarp darbuotojy ir paslaugy vartotoju
egzistuojancius rySius ir darbuotoju atsiliepimus. Darbuotojy poziiiris yra svarbus, nes tikimasi, kad
bitent jie igyvendins bet kokius paslaugy teikimo pokycius. Jie taip pat yra svarbus ir neiSnaudotas
ziniy apie kasdieninj paslaugos teikima ir vartotoju pozitirius Saltinis. Populiariausia tarp darbuotoju
vykdomo tyrimo forma — darbuotoju pasitenkinimo apklausa, kaip jie suvokia organizacija ir vartotoja.
Sis procesas isilieja i nuolatinio tobuléjimo ir paslaugy pritaikymo vartotoju poreikiams cikla.

Prie organizacijos vidiniy vertinimy (matavimy) priskiriamas ir darbuotoju vertinimas. Pasak
J. Adomaitytes (2006), padaliniy ar kiti vadovai vertina savo darbuotojy darbo kokybe (i funkcija,
nors jis tai ir daryty subjektyviai, jam turi biiti palieckama, nes jis turi turéti galimybg iSreiksti ,,savo
matyma‘).

E. E. JanCauskas (2011) analizuodamas darbo (veiklos) atlikimo vertinima, pazymi, kad tai
yra bendrasis terminas, vartojamas aprasSyti procesams, kai vadovas ir pavaldinys periodiskai susitinka,
kad apzvelgty pastarojo darbg ir paieSkoty biidy, kaip pagerinti darbo atlikima. Vienas 1§ svarbiausiy
dalyky — suformuluoti tikslus, t. y., ka norima pasiekti. Galimi tokie esminiai vertinimo tikslai:

1. ,Pagerinti darbo atlikima. Tai turi biiti sietina su mokymo, profesionalumo ugdymo
modeliavimu, t.y. planavimu.

2. Nuspresti dél atlygio. Nebiitinai piniginio, tai gali buti paaukstinimas tarnyboje (karjera) ar
vairiy naudy suteikimas.

3. Nustatyti darbuotojo potenciala, t. y., kokia jo motyvacija tobuléti, kokios kiirybingumo
potencijos, ar jis gali likti lojalus organizacijai ir saziningai atlikti pareigas. Darbuotojo potencialo
vertinime yra keletas svarbiy aspekty; kas vertinama: ,,vakarykstis* darbas, t. y., kaip jis naudojo savo
gebéjimus, kompetencija per pra¢jusi laikotarpi, o gal vertinti jo potencialg rytdienos pozitriu,
jo veikla atitiks organizacijos progreso, konkurencingumo ambicijas ir naujus projektus. Tai labai
svarbus vertinimo aspektas.

4. UZzfiksuoti nepatenkinamus darbo rezultatus. Tai gali buti prieZastys drausminant
darbuotojus ir netgi juos atleidziant.

5. ISsiaiSkinti nepatenkinimo darbu priezastis: ar tai dél individo komplekso, ar tai dél prastos
organizacijos vadybos ar mikroklimato, ar dél neadekvacliy darbo funkciju, ar dél darbuotojo

profesionalumo kompetencijos stokos ir pan.* (p. 21-22).
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Taigi, iSanalizavus jvairiy mokslininky nuomones paslaugy teikimo stebésenos, kontrolés,
vertinimo klausimu, galima teigti, kad vertinamajai analizei vadovai turéty parinkti vertinimo metodus,
papildanc¢ius vienas kita. Tai galéty biiti vidaus ir iSorés auditas, darbuotojy vertinimas, saves
ivertinimas, vartotojy, organizacijos darbuotojy, kity suinteresuoty Saliy pa(si)tenkinimo vertinimai ir
pan. Pasak D. Pociutés (2004), atlikus vertinamaja analizg, gautos informacijos apibendrinimo i§vados

nukreipiamos problemoms spresti, veiklos gerinimo projektams kurti.

1.3.4. Paslaugy kokybés tobulinimas

Nuolatinis tobulinimo procesas — tai visy organizacijos nariy itraukimas i organizacijos veikla,
nuolatinj veiklos procesy tobulinima siekiant kokybés.

Kaip numatyta ISO 9000:2000 standarte (2001), kokybés vadybos sistemos nuolatinio
gerinimo tikslas yra padidinti vartotojo ir kity suinteresuoty Saliy patenkinimo tikimybg atliekant tokius
veiksmus:

e esamos situacijos analize, {vertinimas ir gerintiny sri¢iy nustatymas;

e gerinimo tiksly nustatymas;

e galimy sprendimy tikslams pasiekti ieSkojimas;

e sprendimy jvertinimas ir jy parinkimas;

e pasirinkty sprendimy jgyvendinimas;

e jgyvendinimo rezultaty matavimas, tikrinimas, analizé ir ivertinimas nustatant tiksly
pasiekima;

e pakeitimy iforminimas.

Europos vartotoju pasitenkinimo valdymo vadove (2010) teigiama, kad siekdamos patobulinti
savo teikiamas paslaugas, organizacijos privalo kuo efektyviau iSnaudoti jau turima informacija apie
paslaugu kokybe bei reguliariai rinkti ir naudoti paslaugu vartotoju atsiliepimus. Siuo tikslu
organizacijoms biutina sukurti aiSkia tyrimy ir konsultacijy strategija. Ji turéty sustiprinti paslaugy
vartotojo griZtamojo rySio programa, apjungiancia organizacijos tikslus ir prioritetus bei suteikiancia
aukstos kokybés naudinga ir savalaike informacija, galinCia jtakoti organizacija. Programa turéty
itraukti paslaugy vartotojus i sistemos kiirimo procesus. Taip pat galima sudaryti ,sistemos
zemelapius®, kas leidzia pazvelgti, kaip 18 tiesy teikiama vieSoji paslauga, o ne kaip tai turéty vykti
teoriskai. Sios veiklos tikslas — pabandyti nustatyti, kur galima patobulinti savo teikiamas paslaugas ir
itraukti visus paslaugos teikimo procese dalyvaujancius Zzmones, taip pat ir pacius paslaugos vartotojus.

Esamos situacijos analizei ir identifikavimui, tobulintiny sri¢iy nustatymui, sprendimy
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parinkimui ir efektyviam igyvendinimui reikalingi zmogiskieji iStekliai, sugebantys logiskai iSdéstyti
prioritetus, atlikti reikiamas uZduotis idéjoms realizuoti, ir pan. Zmogiskieji istekliai yra vienas
pagrindiniy resursy, reikalingy teikiamy paslaugy kokybés tobulinimo veiklai vykdyti. Todé¢l E.
Chlivicko (2001) teigimu, tobulinant Siuolaikiniy valstybiy vieSojo administravimo sistemas, ty sistemy
tarnautojy profesionalumo ir atsakingumo didinimas dazniausiai biina vienas i§ prioritetiniy uzdaviniy.

Kaip pazymi J. Jurjoniené (2008), vieSojo sektoriaus institucijoms biitina tobuléti ir ieskoti
naujy veiklos gerinimo biidy. Joms biitina bendradarbiauti, kad galéty geriau tarnauti pilie¢iams ir
verslui. Tuo tikslu Europos Sajungos ministrai, atsakingi uz vie$aji administravima, 1998 metais
priémé sprendima organizuoti vieSojo sektoriaus kokybés konferencijas, kuriose butu pristatomi
gerosios patirties pavyzdziai i§ visy Europos Sajungos valstybiy, dalijamasi patirtimi, kaip tobulinti
vieSgji administravima, aptariamos naujausios vieSosios vadybos tendencijos ir sudarytos salygos
gilinti Zinias apie kokybés vadybos metodus.

Lietuva, 2004 m. tapusi Europos Sajungos nare (toliau — ES) jau kelerius metus aktyviai
naudojasi priklausymo ES bendrajai rinkai, ES vieSosios politikos teikiamais privalumais. VieSojo
administravimo plétrai skatinti 2007-2013 mety laikotarpiu Lietuvai suteikta galimybé pasinaudoti ES
struktiirine parama. VieSuju paslaugy kokybés iniciatyvy skatinimo srityje 2007-2013 metais didinama
vieSyju paslaugy, kurios teikiamos verslui ir pilie¢iams, atitiktis ju poreikiams, kokybé ir
prieinamumas. Sioje srityje gerinamas pilie¢iy aptarnavimas valstybés ir savivaldybiy institucijose ir
Istaigose, igyvendinamas ,yvieno langelio® principas. Siekiant, kad kuo daugiau valstybés ir
savivaldybiy institucijy ir istaigy turéty igyvendintas kokybés vadybos sistemas (pvz., Bendrojo
vertinimo modelis, ISO standartai ir kt.), remiamas tokiy sistemy igyvendinimas ir sertifikavimas. Taip
pat siekiama integruoti kokybés vadyba i administravimo veikla, nustatyti kokybés standartus, juos
vertinti (rengiant vadovus, atliekant gyventojuy / verslo apklausas, kuriant ir palaikant duomeny bazes,
organizuojant konferencijas ir kitus renginius). Taip pat skatinamos vieSojo sektoriaus institucijos ir
istaigos, diegiancios naujoves vieSajame administravime, atrenkami ir skleidziami gerosios praktikos
pavyzdziai i§ vieSojo sektoriaus srities.

Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija 2009 m. parengé projekta ,,Kokybés
vadybos modeliy diegimo ir vieSyju paslaugy kokybés bei pilie¢iy aptarnavimo gerinimo skatinimas
vieSojo administravimo institucijose ir jstaigose, kuriam jgyvendinti gautas Europos socialinio fondo
finansavimas pagal Zmogiskujy istekliy plétros veiksmy programos 4 prioriteto ,,Administraciniy
gebéjimy stiprinimas ir vieSojo administravimo efektyvumo didinimas® jgyvendinimo priemong
,»VieSuyju paslaugy kokybés iniciatyvos®. 2009 m. gruodzio ménesi Vidaus reikaly ministerijos pradétas

igyvendinti projektas bus vykdomas iki 2012 m. pabaigos.
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Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija nuolat organizuoja kokybés konferencijas,
kuriose aptariamos naujos kokybés vadybos iniciatyvos, orientuotos { pilieti — vieSyu ir
administraciniy paslaugy vartotoja, jo aptarnavimo kokybés gerinima, vieSyju paslaugy vartotoju
pasitenkinimo indekso (arba rodikliy) matavimus, suteikiama kita praktiné informacija, susijusi su
kokybés vadybos metody diegimu ir sertifikavimu, pateikiami veiklos tobulinimo vie$ajame sektoriuje

pasitilymai.
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2. VIESUJU PASLAUGU KOKYBES ADMINISTRAVIMO TYRIMO
METODOLOGIJA

Tyrimo metodologija yra vairiy tyrimo principy, priemoniy ir biidy, kurie padeda siekti
tyrimo tikslo, visuma. Sio darbo tyrimas suplanuotas ir atliktas naudojant kokybinius, vienas kita
papildancius, metodus: dokumenty analizg, eksperty apklausa ir tikslinés (focus) grupés diskusija.

Kokybiniy metody pasirinkima 1émé kokybiniy metody privalumai.

2.1. Tyrimo metodologijos pagrindimas

Tyrimo metodologija grindziama uzsienio ir Lietuvos mokslininky, nagrinéjusiy paslaugy
kokybés administravima teorinémis i{Zvalgomis. Mokslinés literatiros analizé parod¢, kad vieSuyju
paslaugy kokybés administravimo procesa galima suskirstyti i 4 pagrindinius etapus, kuriy ypatumus
atskleidzia jvairiy autoriy darbai:

1. VieSyjy paslaugy kokybés planavimas. KokybiSky paslaugy teikimo iniciatyvos
institucijoje gali kilti ,,i§ virSaus* arba ,,i§ apacios® (Widrum, 2008, Koch, 2008, Alexandru, 2009,
Civinskas, 2008, Kaselis, 2008, Vitkiené, 2004, ir kt.), i strategini planavimo procesa turéty buti
itraukti visi darbuotojai (Gordon, 2002, Pillou, 2004, Dale, 2003, Oakland, 2003, ir kt. ). Planavimo
procesas vyksta analizuojant esama situacija, identifikuojant procesus, ivertinant veiklos rezultatus,
orientuojantis i vartotoja (Doberty, Horne, 2002, Klases, 2003, Kaziliiinas, 2007, Pociité, 2004,
Rudzevicius, 2006, ir kt.), kokybés iniciatyvy planavimo rezultatas gali buti ikomponuojamas | bendrus
istaigos tikslus, strategija arba sukuriamas atskiras kokybés planas (Carmona, Sieh, 2004, Johnson,
2000, Neverauskiené, 2002, Oakland, 2003, Rudzevicius, 2006, ir kt.).

2. Organizavimas ir jgyvendinimas. VieSojo sektoriaus istaigos gali biiti naudojamos {vairios
tarpusavyje derinamos kokybés iniciatyvos — BVM, ISO, ,,vieno langelio principas®, aptarnavimo
standartas, el. paslaugos ir pan. (Vintar, Kunstelj, Leben, Bohanec, 2002, Matulis, 2007, éaparniené,
Ozaliené, 2009, Vaskelis, 2008, ir kt.), igyvendinant kokybés priemones nustatomi tikslai, procediiros,
darbo standartai, jtraukiami ir apmokomi visi darbuotojai, paskirstomi iStekliai ir t.t. (Pillou, 2004,
Cohen, Eimicke, Heikkila, 2008, Fife 2001, Johnson, 2000, Chlivickas, 2001, Vitkiené, 2004,
Petrauskien¢ 2005, Doberty, Horne, 2002, ir kt.). Igyvendinimo procese galimos tokios problemos,
kaip darbuotojuy pasiprieSinimas pokycCiams, patirties, zmogiskujuy, finansiniy iStekliy, informacijos,
eksperty konsultacijy tritkumas ir pan. ( Nakrosis, 2010, Doberty, Horne, 2002, Puskorius, Raipa, 2001,
ir kt.).
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3. Stebésena, vertinimas, kontrolé. Siame etape gali biiti naudojami jvairlis tarpusavyje
derinami metodai, tokie kaip vidaus ir iSorés auditas (Pociuté, 2004, ir kt.), vartotoju pasitenkinimo
paslaugomis tyrimas (Fife, 2001, Johnson, 2000, Gordon, 2002, Vengriené, 2004, Vitkien¢, 2004,
Raipa, Petuikiene, 2009, ir kt.), slapto kliento metodas (Carmona, Sieh, 2005, Adomaityté, 2006,
Jesson, 2005, ir kt.), darbuotoju vertinimas (Dikavicius, Stoskus, 2003, Adomaityté, 2006, ir kt.).

4. Tobulinimo etape aktualu gerinimo tiksly nustatymas, galimy sprendimu tikslams pasiekti
ieSkojimas, sprendimy ivertinimas ir jy parinkimas, pasirinkty sprendimy igyvendinimas, rezultaty
matavimas, tikrinimas, analizé ir ivertinimas nustatant tiksly pasiekima, pakeitimy iforminimas
(Pociiite, 2004, Chlivickas, 2001, Jurjoniené, 2008, Johnson, 2000, ir kt.).

Tyrimo duomenuy analizei naudoti moksliniai metodai: dokumenty turinio analizé, eksperty
apklausa, tikslinés (focus) grupés apklausa, kokybiné tyrimo duomeny analizé.

Dokumenty analizés metodas — pirminiy duomeny rinkimas, kai dokumentai naudojami
kaip pagrindiniai informacijos S$altiniai (Tidikis, 2003). K. Kardelis (2002), kalbédamas Sio metodo
privalumus, nurodo, kad dokumenty analizé padeda koreguoti tyrimuy krypti: ,tai lyg savotiSkas
zvalgybinis tyrimas, igalinantis tikslinti tyrimo uzdavinius®“. Todél pasirenkant §i metoda buvo
analizuojami dokumentai susij¢ su vieSyjuy paslaugy kokybés administravimu: Lietuvos Respublikos
teisés aktai, reglamentuojantys paslaugy teikima, Valstybinés mokesc¢iy inspekcijos ir Tauragés
apskrities valstybinés mokesc¢iy inspekcijos virSininky jsakymai ir kt.

Kaip teigia I. Luobikiené (2006), ,,interviu yra viena svarbiausiy duomeny rinkimo priemoniy
kokybiniame tyrime. Tai yra labai geras priartéjimas prie Zmoniy suvokimo, reikSmiy, situacijy
apibrézimo ir realybés konstravimo (aiSkinimo) biidas. Taip yra viena itaigiausiy Zmoniy tarpusavio
supratimo priemoniy“. VieSyju paslaugu kokybés administravimo situacijos Tauragés apskrities
valstybin¢je mokes¢iy inspekcijoje i$siaiSkinimui buvo pasirinktas eksperty apklausos metodas, nes
pagal R. Tidiki (2003), eksperty interviu dalyviai — tai asmenys, kurie dél savo profesinés ir gyvenimo
patirties turi didziausia kompetencija ir  patikimiausia bei pakankamai iS$samig informacijq apie
tiriama problema. IS ju tyréjas gali gauti maksimalig ir detalia informacija apie tiriama objekta, aptarti ir
patikrinti tyrimo hipotezes, ivertinti {vairias tyrimo metodikas.

Atsizvelgiant { tai, kad mokslinéje literatiiroje kai kurie autoriai (Gordon, 2004, Pillou, 2004,
Dale, 2003, Adomaityte, 2006, Pociiite, 2004 ir kt.) mini, kad paslaugy teikimo pokycius igyvendina
tiesiogiai su vartotojais kontaktuojantys darbuotojai, be to, visi istaigos darbuotojai turi dalyvauti
sprendimy, susijusiy su kokybe priémime, déti pastangas istaigos naudai ir pan., bei siekiant didesnio
duomeny patikimumo ir i§samumo, buvo atlikta darbuotojuy, tiesiogiai teikianciy viesasias paslaugas

tikslinés (focus) grupés apklausa. Si metodika taip pat remiasi interviu, tik grupinio interviu esmé yra
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ta, kad vienu metu apklausiama nedidel¢ panasiy socialiniy charakteristiky asmeny grupé. Kaip teigia B.
Bitinas, L. Rupgiené, V. Zydzianaité (2008), pagrindinis privalumas — grupés dalyviy saveika, kuri
atskleidZia tiriamos problemos suvokima, isitikinimus, vertybes. Saveika padeda informantams iSsakyti
savo nuomones, reaguoti i kity nuomones, kelti savo klausimus ir atsakyti i kity dalyviy klausimus,
stebint ir klausantis kity suvokti savo nuostatas, motyvus ir kartu skatinti kitus suvokti savo nuomones,
poziurius, vertinimus, isitikinimus. Grupés nariy tarpusavio santykiai lemia duomenuy kokybe, t.y.
gaunama tokiy duomeny, kuriy nebiity jimanoma surinkti, jei grupé nesaveikauty. Taip pat autoriai kaip

vieng i§ grupinés diskusijos privalumy pazymi galimybg lemti organizacijy paslaugy teikimo poky¢ius.

2.2. Tyrimo instrumento struktiira

Remiantis iSanalizuota teorine medziaga, buvo iSskirti pagrindiniai esminiai tyrimo kintamieji
bei parengta tyrimo kintamyjy operacionalizacija, kurioje atsispindi tyrimo koncepty teorinis
pagrindimas (1 priedas). Pagal tyrimo kintamyju operacionalizacija buvo parengtas eksperty apklausos
standartizuotas interviu klausimynas (2 priedas), gairiniai klausimai focus grupés diskusijai (3 priedas)
ir tikslinés (focus) grupés apklausos lapas — klausimynas (4 priedas).

Eksperty apklausos klausimyna sudaro 13 atviry klausimy. Pirmuoju klausimu siekiama
1$siaiskinti eksperto bendroji nuomoné apie vieSyjuy paslaugu administravimo situacija Lietuvoje. Kitais
klausimais siekta iSsiaiskinti vieSyju paslauguy kokybés administravimo proceso etapy situacija ir
tobulinimo galimybés. Jie suformuluoti pagal tyrimo kintamuosius ir indikatorius (1 priedas).

Kokybiniy tyrimy metodologijos specialistuy (Bitinas, L. Rupgien¢, V. Zydzitinaité, 2008)
teigimu atsizvelgiant i tai, kad tiksliné (focus) grupé nagrinéja tam tikra tema, prie§ pradédamas sesija
tyréjas turéty suraSyti visus klausimus, kurie, jo manymu, biitini siekiant atsakyti { pagrindinji tyrimo
klausima, ir kurie turi biiti iSnagrinéti grupéje. Tod¢l pries atliekant §i tyrimo metoda buvo parengti
gairiniai diskusijos klausimai. Jie savo turiniu adekvatiis eksperty apklausos klausimams, taciau
formuluotés Siek tiek pakeistos (1 priedas). Tikslinés (focus) grupés diskusijos izangai, gilesniam
pradiniam susipazinimui su diskusijos tema, parengtas apklausos lapas — klausimynas diskusijos
dalyviams. Pasak K. Kardelio (2002), anketa skatina respondento nora bendradarbiauti, kuo teisingiau
atsakinéti. Klausimyna sudaro demografinis (darbuotojy amziaus, pareigy, darbo stazo nustatymui) ir
klausimy blokas. Pastarasis sudarytas i$ 9 uzdaro tipo klausimy su galimais atsakymu variantais: ,,tikrai
taip®, ,lyg ir taip®, ,nezinau®, ,lyg ir ne“, ,tikrai taip“. Pirmuoju klausimu siekiant iSsiaiSkinti
respondenty nuomong apie istaigos skiriama démesi vieSyjy paslaugy kokybei uztikrinti ir tobulinti, kiti
klausimai parengti remiantis kintamuyjuy operacionalizacija ir koreliuoja su eksperty apklausos bei

gairiniais tikslinés (focus) grupés diskusijos klausimais.
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2.3. Tyrimo imties charakteristikos

Nustatant interviu dalyviy imtj, rekomenduojama taikyti kriterinés dalyviy atrankos strategija,

t.y. dalyviai parenkami pagal tam tikrus tyrimui svarbius kriterijus.

! VMI prie FM i
E Strateginio valdymo skyriaus i
: vedéjas i
i ADMINISTRACIJOS (1 ekspertas) i
| LYGMUO i
: Tauragés AVMI VirSininkas :
i (2 ekspertas) :
i Mokestiniy prievoliy skyriaus (MPS) Vedéjas i
: (3 ekspertas) i
i MPS Tauragés MPS Silalés MPS Jurbarko E
: poskyrio Vedéjas poskyrio Vedéjas poskyrio Vedéjas | |
E (4 ekspertas) (5 ekspertas) (6 ekspertas) :
. DARBUOTOJU : — :
i LYGMUO . MPS. skifrlaus l((larvl?uotOle(l{,t . i
: (Kontaktinis aptarnaujantys mokesc¢iy mokétojus :
E personalas) (focus grupé) E
C__. MATOMUMOLINUA |

<
>
~
=
)
—
=)
=
=
=
<
Q
=
=
=)

5 pav. Tiriamyjuy imties matrica.
Sudaryta autoriaus, remiantis L. Bagdonienés, R. Hopernienés (2009) ,,Paslaugu Zemélapio struktiiros* pavyzdziu ir
E. Vitkienés (2004) paslaugu kokybés valdymo lygmeny koncepcijomis, panaudojant VMI valdymo hierarchija.

Sio magistro darbo kontekste tyrimo laukas apima administracijos ir darbuotojy, tiesiogiai
dirbanciy su vartotojais, lygmenis iki teikiamos paslaugos matomumo linijos, t.y. tarnybing, vartotojui

nematoma zona (Zr. 5 pav.).
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Eksperty imtis. Remiantis kriterine atranka buvo atrinkti 6 ekspertai, kurie pagal savo
pareigas yra daugiau ar maziau atsakingi uz vieSyjy paslaugy kokybés uztikrinima:

e Mokestiniy prievoliy skyriaus Taurages, Silalés ir Jurbarko skyriy vedéjai (tiesioginiai
vadovai darbuotojy, tiesiogiai teikianciy paslaugas mokesciy mokétojams);

e Mokestiniy prievoliy skyriaus vedéjas (mokes¢iy mokétoju aptarnavimo stebésenos ir
mokesciy moketojy aptarnavimo kokybés vertinimo darbo grupés nare);

e Tauragés apskrities valstybinés mokesciy inspekcijos virSininkas (atsakingas uz
vieSuyju paslaugy kokybés administravima Tauragés AVMI);

e VMI prie FM Strateginio valdymo skyriaus ved¢jas (atsakingas uz kokybés iniciatyvas
VMI prie FM ir apskri¢iy mokesc¢iy inspekciju).

Kai kurie mokslininkai (Widrum, Koch, 2008, Civinskas, Kaselis, 2008, Vitkiené, 2004, ir
kt.) kalbédami apie kokybés priemoniy planavima izvelgia skirtingo hierarchinio lygio iniciatyvy
galimybes: ,,i§ virSaus® ir ,, 1§ apacios®. Tod¢l atrenkant ekspertus taip pat buvo atsizvelgta i hierarching
istaigos struktiira, kurios grandys, einant i§ virSaus i apacia, sudaro grieztai reglamentuotas pavaldumo
ir priklausomybés pakopas.

Eksperty imties charakteristika pateikta 6 lenteléje.

6 lentele
Eksperty imties charakteristika
Ekspertai Pareigos Darbo stazas VMI
1 ekspertas VMI prie FM 15
Strateginio valdymo skyriaus vedéjas
2 ekspertas Tauragés AVMI Virsininkas 18
3 ekspertas Mokestiniy prievoliy skyriaus (MPS) Vedéjas 15
4 ekspertas MPS Tauragés poskyrio Vedéjas 13
5 ekspertas MPS Silalés poskyrio Vedéjas 20
6 ekspertas MPS Jurbarko poskyrio Vedéjas 15

Tikslinés (focus) grupés imtis. Metodology (Bitinas, L. Rupsiené, V. Zydzitinaite, 2008,
Luobikiené, 2006, ir kt.) teigimu, focus grupés skaicius gali svyruoti nuo 6 iki 12 nariy. Taciau
dazniausiai diskusijy grupg patariama sudaryti i§ 8-10 zmoniy, nes tuomet kiekvienas dalyvis gali
i§sakyti savo poziiiri | tiriamaja problema. Akcentuojama, kad grupés nariy sudétis turi buti gana
homogeniska, tai yra viena bitiny grupés sudarymo salygu, kuri iSskiria §i metoda i§ kity.
HomogeniSkumas skatina diskusija, lemia surinkty duomenu kokybe. Taip pat pripazistama, kad grupeg

turi sudaryti panaSaus amziaus zmonés, draudziamas vadovy ir pavaldiniy dalyvavimas vienoje
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grupéje. Atsizvelgiant i tai, Siame tyrime dalyvavo 9 darbuotojai. Tikslinés (focus) grupés imties
charakteristika pateikta 7 lenteléje.
7 lentelé

Tikslinés (focus) grupés imties charakteristika

Sociodemografiniai duomenys
Respondentai Amzius Pareigos Darbo stai.as VarFotf)jq
aptarnavimo srityje
1 informantas 52 specialistas 21
2 informantas 49 vyresn. specialistas 16
3 informantas 41 vyresn. specialistas 15
4 informantas 50 vyresn. specialistas 12
5 informantas 62 specialistas 21
6 informantas 41 specialistas 14
7 informantas 43 vyresn. specialistas 20
8 informantas 41 vyresn. specialistas 14
9 informantas 41 vyresn. specialistas 20

IS 7 lentelés matyti, kad tyrime dalyvavusios tikslinés grupés homogeniskuma apibrézia tokios
salygos: lytis, panaSus amzius, pareigos (visos dalyvés dirba mokes¢iu mokétojy aptarnavimo srityje),

darbo stazas.
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3. VIESUJU PASLAUGU KOKYBES ADMINISTRAVIMO TAURAGES
APSKRITIES VALSTYBINEJE MOKESCIU INSPEKCIJOJE TYRIMO
REZULTATAI

Lietuvos Respublikos Vyriausybe, vykdydama AuksSciausiosios Tarybos 1989 m. gruodzio
7 d. nutarima ,,Dél Lietuvos TSR 1991 mety ekonominés ir socialinés raidos®, 1990 m. balandzio 10 d.
nutarimu ,,Dél valstybiniy mokesciy inspekcijy* Lietuvos Respublikos finansy ministerijos sistemoje
isteigé Valstybing mokesciy inspekcija (Finansy ministerijos centrinio aparato struktiiroje), miesty bei
rajony valstybines mokesciy inspekcijas.

Valstybing mokes¢iy inspekcija sudaro centrinis mokes¢iy administratorius — Valstybiné
mokes¢iy inspekcija prie Finansy ministerijos ir jai pavaldzios apskri¢iy valstybinés mokesciy
inspekcijos — vietos mokes&iuy administratoriai' .

Tauragés apskrities valstybiné mokesC¢iy inspekcija vykdydama mokestines procediiras,
nustatytas Lietuvos Respublikos mokes¢iy administravimo istatyme , tiesiogiai mokes¢iy mokétojams
teikia paslaugas, kurios iSvardintos Valstybinés mokesciy inspekcijos teikiamy mokes¢iy mokétojams
paslaugy klasifikatoriuje, patvirtintame VMI prie FM virSininko 2007 m. gruodzio 22 d. isakymu Nr.
VA-84 (5 priedas).

Klasifikatoriuje iSskirtos SeSios stambios teikiamy paslaugy grupés: mokes¢iy mokétojy ir
kity registry tvarkymas, mokesc¢iy deklaraciju tvarkymas, mokesc¢iy apskaitos tvarkymas, mokesciy
mokétoju Svietimas ir konsultavimas, mokesC¢iy apskaitos tvarkymas, dokumenty iSdavimas, kitos
paslaugos. IS viso 53 paslaugos. Paslaugy teikimo budai yra jvairtis. Kaip matyti i§ 6 pav. labiausiai
paslaugos teikiamos bendraujant betarpiskai (86,8 proc.), taip pat klasikiniu pastu (69,8 proc.), kiek
maziau teikiama elektroniniu budu: internetu (37,7 proc.), elektroniniu pastu (34,0 proc.) ir per
elektroning deklaravimo sistema (24,5 proc.). Maziausiai paslaugos teikiamos telefonu (11,32 proc.).
Sis rodiklis tikriausiai susijes su mokes¢iy informacijos centro telefonu teikiamomis konsultavimo

paslaugomis.

! Valstybinés mokes¢iu inspekcijos istorija. [Zitiréta 2011-01-15]. Prieiga per interneta: http://www.vmi.lt/It/?itemId=20908
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.Paslaugos, proc

NANANANANAANANY

Betarpiskai  Klasikiniu Internetu  Elektroniniu ~ Per EDS Su Telefonu

pastu pastu partneriais

Paslaugos teikimo biidas

6 pav. Paslaugu pasiskirstymas pagal ju teikimo biidus

Teikdama viesasias paslaugas Tauragés AVMI vadovaujasi tam tikrais teisés aktais.

3.1. Teisés akty, reglamentuojanciy vieSyjuy paslaugy teikima, analizé

Lietuvos Respublikos teisés aktai, reglamentuojantys vieSyju paslaugy teikima. Kaip numatyta
Priva¢iy asmenuy ijtraukimo i vieSyju paslaugy teikima savivaldybése galimybiuy analizéje (2007),
vieSuyju paslaugy teikima Lietuvos Respublikoje reglamentuoja Sie pagrindiniai teisés aktai:

e Lietuvos Respublikos Konstitucija;
e Lietuvos Respublikos Vietos savivaldos jstatymas;
e Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo istatymas.

Lietuvos Respublikos Konstitucijos 46 straipsnis nurodo, jog Lietuvos tikis grindZiamas
privacios nuosavybés teise, asmens tkinés veiklos laisve ir iniciatyva. Valstybé remia visuomenei
naudingas tikines pastangas ir iniciatyva. Valstybé reguliuoja tiking veikla taip, kad ji tarnauty bendrai
tautos geroveli.

Taip pat Lietuvos Respublikos Konstitucijos 120 straipsnio 2 dalyje nustatyta, kad savivaldybés
pagal Konstitucijos bei istatymuy apibrézta kompetencija veikia laisvai ir savarankiSkai. Nustatyti
savivaldybiy funkcijas ir jy riisis — istatymo leid¢jo kompetencija. Be to, Lietuvoje savivaldybéms
sudarytos galimybés ir savarankiSkai, atsizvelgiant i vietos bendruomenés interesus, prisiimti
Isipareigojimus, kurie nenustatyti istatymu ir kuriy nejgyvendina jokios valstybinés ir teritorinés
institucijos ir istaigos. [statymy priskirtoms ir savivaldybiy savarankiskai prisiimtoms funkcijoms

igyvendinti reikalingos 1éSos sukaupiamos savivaldybiy biudZetuose.
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Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymo (1994) 5 straipsnio 2 dalyje numatyta, kad
vieSasias paslaugas teikia savivaldybiy isteigti paslaugy teikéjai arba pagal su savivaldybémis sudarytas
sutartis kiti fiziniai bei juridiniai asmenys, pasirenkami vieSai. Pagal Sio istatymo pagrindines vieSuyju
paslaugy teikimo nuostatas:

1. savivaldybé yra atsakinga uz vieSuju paslaugu teikima gyventojams;

2. vieSosios paslaugos gyventojams teikiamos uz uzmokestj ir nemokamai;

3. savivaldybé organizuoja vieSyjuy paslaugy teikima per esancius vieSyju paslaugu teikéjus
(biudzetines ir vieSasias istaigas, savivaldybés imones, akcines bendroves ir kitus subjektus), steigdama
naujus vieSyjuy paslaugy teikéjus (viesSasias ir kitas istaigas bei imones) arba sudarydama vieSuyju
paslaugu teikimo sutartis su fiziniais ir juridiniais asmenimis;

4. teikdami savivaldybés gyventojams vieSasias paslaugas, tiekéjai privalo vadovautis
istatymais, savivaldybés institucijy sprendimais ir kitais teisés aktais;

5. savivaldybés steigia naujus viesuju paslaugu teikéjus tik tais atvejais, kai kiti teikéjai vieSyju
paslaugu neteikia arba negali juy teikti gyventojams ekonomiskai ir geros kokybés;

6. steigdama naujus vieSyju paslaugy teikéjus, savivaldybé turi siekti, kad uz uzmokesti
teikiamos vieSosios paslaugos biity ekonomiskai racionalios ir kad nustatytas uzmokestis uz jas
padengtu tu paslaugu teikimo bei kitas su ju teikimu susijusias teikéjo islaidas, bet Siy paslaugy
teikimas nevirsty pelno siekiancia veikla;

7. savivaldybé turi siekti, kad vieSosiomis paslaugomis galéty naudotis visi savivaldybés
gyventojai ir kad Sios paslaugos biity teikiamos nuolat.

Viesoji savivaldybiy paslauga — savivaldybiy isteigty specialiy istaigy bei organizaciju arba
vieSai pasirikty privac¢iy asmeny veikla, teikiant gyventojams socialines, sveikatos apsaugos, Svietimo,
mokslo, kulttros, sporto, miesto tvarkymo, gyvenamuyju namuy prieziiiros, paramos biistui isigyti ar
iSsinuomoti, ivairiy licencijy ir leidimy iSdavimo, transporto ir kitas istatymy numatytas paslaugas.
Kiekvienos savivaldybiy vieSosios paslaugos teikima atskirai reguliuoja ivairiis specialieji istatymai ir
kiti teisés aktai. Pavyzdziui, Svietimo paslaugy administravima ir teikima reglamentuoja Lietuvos
Respublikos Svietimo jstatymas, pirminés asmens ir visuomenés sveikatos prieziliros paslaugos
administravima ir teikima reglamentuoja Lietuvos Respublikos sveikatos sistemos jstatymas ir pan.

Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo jstatyme (1999) isSryskinta vieSyju paslaugy
savoka, apibidinant ja taip: ,,vieSoji paslauga — tai valstybés ar savivaldybiy isteigty specialiy istaigu
bei organizacijy veikla, teikianti gyventojams socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas
istatymy numatytas paslaugas. [statymy numatytais atvejais bei tvarka viesasias paslaugas gali teikti ir

privatiis asmenys®, o ,, vieSosios paslaugos teikimo administravimas — vieSojo administravimo subjekty
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veikla nustatant vieSyjy paslaugy teikimo taisykles ir rezima, steigiant vieSasias jstaigas arba iSduodant
leidimus teikti vieSasias paslaugas privatiems asmenims, taip pat vieSyju paslaugy teikimo prieziiira ir
kontrolé. Uz vieSyjuy paslaugy teikimo administravima rinkliavos ar kitokie mokéjimai negali biiti
nustatomi®. Sis jstatymas viena i§ pagrindiniy vie$ojo administravimo sri¢iy numato viesuyju paslaugy
teikimo administravima (5 str.) ir reglamentuoja Siy paslaugy teikima:

1. istatymy numatyta vieSyju paslaugy teikima valstybiniu lygiu reguliuoja centrinés
valstybinio administravimo institucijos kiekviena pagal istatymuy ar nuostaty priskirta vieSojo
administravimo (valdymo) sriti;

2. istatymy numatyta vieSyju paslaugy teikima teritoriniu lygiu reguliuoja pagal kompetencija
savivaldybés arba teritorinés valstybinio administravimo institucijos;

3. teritorinés valstybinio administravimo institucijos negali dubliuoti ar keisti centriniy
institucijy vieSyju paslaugy teikimo reglamentavimo, taciau turi teisg¢ joms teikti siilymus dél vieSuyju
paslaugy teikimo tvarkos tobulinimo, taip pat organizuoti papildomy paslaugu teikima;

4. centrinés vieSojo administravimo institucijos negali reikalauti i§ teritoriniy institucijy ir
savivaldybiy steigti vieSasias paslaugas teikianciy istaigy, jei to nenumato istatymai.

2003 m. gruodzio 2 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybé buvo priémusi nutarima ,,Dél vieSyjuy
paslaugy teikimo supaprastinimo priemoniy 2004-2007 m. plano patvirtinimo®. Patvirtintas
vieSyjy paslaugy teikimo supaprastinimo priemoniy planas 2004-2007 metams kélé uzdavinius
nustatyti viesasias paslaugas, pakeisti vieSyju paslaugy teikimo tvarka atsisakant neaktualiy vieSyju
paslaugy teikimo, perduodant kai kuriy vieSyju paslaugy teikimo funkcijas nevyriausybinéms
organizacijoms, paprastinant vieSyju paslaugy teikimo tvarka, mazinti vieSyju paslaugy teikima
valstybiniame sektoriuje, atsisakyti ministerijoms nebiidingu valstybinio valdymo funkcijy, placiau
priskirti $iy paslauguy teikimo funkcijas nevyriausybinéms organizacijoms.

Dali vieSuju paslaugy geriau uz savivaldybiy isteigtus paslaugy teikéjus galéty teikti privatiis
asmenys, taciau prie§ perduodant privaciam sektoriui vieSuyjy paslaugy teikima savivaldybése turi biiti
uztikrinta reikiama vieSyjy paslauguy kokybés ir sanaudy kontrol¢. Tam reikia tobulinti teisés aktus,
reglamentuojanéius vie$yju paslaugy teikima. Siems tikslams jgyvendinti i§ dalies yra numatytos
priemonés Vie$ojo administravimo plétros iki 2010 mety strategijos igyvendinimo 2007-2010 mety
priemoniy plane.

Siekdama uztikrinti vieSojo administravimo plétros testinuma Lietuvos Respublikos
Vyriausybé 2004 m. nutarimu Nr. 488 patvirtino VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety
strategija (toliau — strategija). Strategija numat¢, kad jos jgyvendinimo laikotarpiu ypa¢ daug démesio

bus skiriama Sioms sritims:
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e geresniam valdymui;

e zmogiskyjy iStekliy valdymui;

e naujoveéms teikiant vieSasias paslaugas;
e clektroninei valdZiai.

Strategija priimta tikintis, kad jos igyvendinimas padés itvirtinti perémimu ir tgstinumu
grindZiama Salies socialinés ir ekonominés raidos politika, modernizuoti ir racionalizuoti valstybés ir
savivaldybiy institucijy bei istaigy struktiira, planavimo, organizavimo ir koordinavimo rysius, itvirtinti
patikima veiklos kontrolés ir vidaus audito sistema, uztikrinti optimaly igaliojimy, kompetencijos ir
atsakomybés paskirstyma centriniu, teritoriniu ir vietos savivaldos lygiais. Planuojama, jog tobulés
vieSojo administravimo sprendimy dél asmeny, kurie kreipiasi i valstybés ir savivaldybiy institucijas
bei istaigas, priémimo procediiros, bus siekiama paprasCiau teisiSkai reglamentuoti versla, sukurti
profesionalia, stabilia valstybés tarnyba, gebancia tinkamai atlikti savo funkcijas Lietuvai tapus ES
valstybe nare, uZztikrinti gera vieSuyju paslaugu kokybe, didinti vieSojo administravimo sprendimy
priemimo efektyvuma ir skaidruma. Kaip vieng i§ problematiky strategija ivardijo, jog bitina ieskoti
budy, kaip uztikrinti efektyvy savivaldybiuy vieSyju paslaugy teikima, minima, kad reikéty sudaryti
salygas savivaldybéms teikti geros kokybés, gyventojams prieinamas viesasias paslaugas. Dalj vieSuyju
paslaugu geriau uz savivaldybiy isteigtus paslaugy teikéjus galéty teikti privatiis asmenys, taciau pries
perduodant privaciam sektoriui vieSyju paslaugy teikima savivaldybése turi biiti uztikrinta reikiama
vieSyju paslaugy kokybés ir sanaudy kontrolé. Reikia siekti ,,vieno langelio® principo igyvendinimo,
kai fiziniams ir juridiniams asmenims nebereikés rupintis atlickamy vieSojo administravimo procediry
eiga, nes tai atliks integruotos valstybés informacinés sistemos, asmenims tiesiogiai nedalyvaujant.
»Vieno langelio® principui igyvendinti biitina fiziniy ir juridiniy asmeny identifikavimo sistema
valstybés informacinése sistemose ir integrali valstybés registry sistema.

Taip pat strategija dideli démesi skyré informaciniy technologijy naudojimui teikiant ir
administruojant vieSasias paslaugas. Svarbu tobulinti vieSojo administravimo instituciju teikiamu
paslaugy prieinamuma, kokybe, skaidruma ir trumpinti trukme placiau naudojantis patikimy IT
galimybémis. Visos vieSosios paslaugos, kurias administruoja valstybes ir savivaldybiy institucijos bei
istaigos, turi biiti teikiamos naudojant modernias komunikacijas ir IT kuo aukstesniu brandos lygiu, kur
Imanoma, siekiant visiSko interaktyvumo. Naudojant IT, turi buti teikiama bent 20 vieSyju paslaugy,
numatyty Elektroninés valdZios koncepcijoje atsizvelgiant { ES programinius dokumentus. Strategija
pabrézé, jog tobulinant elektroning valdzia, svarbu nuosekliai plétoti elektronini turinj, skatinti
paslaugy teikima elektroniniais budais, uztikrinti gyventojams ir verslo subjektams galimybe naudotis

Siomis paslaugomis. Tam reikia sukurti vieSyju interneto centry infrastruktiirg ir didinti vartotoju
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kompetencija.

VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategijos jgyvendinimo priemoniy plane,
patvirtintame Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. lapkri¢io 6 d. nutarimu Nr. 1097, vykdant
strategijos tiksla — gerinti teikiamy vieSyju paslaugy kokybg — numatytos konkrecios S§io tikslo
ivykdymo priemongés, terminai ir atsakingi vykdytojai. Nustatyta, kad plane nurodyty priemoniy
vykdymas finansuojamas i§ institucijoms, atsakingoms uz ju vykdyma, Lietuvos Respublikos valstybés
biudzete ir Valstybés investicijy programoje numatyty asignavimy ir kity lésuy.

Vykdant strategijos priemoniy plana, 2009 m. Lietuvos Respublikos Vidaus reikaly ministro
isakymu Nr. 1V-644 buvo patvirtintos Administraciniy paslaugy teikimo apraSymy rengimo
rekomendacijos, kuriomis nustatyti bendrieji reikalavimai dél administraciniy paslaugy
identifikavimo, grupavimo, administracinés paslaugos teikimo apraSymo struktiiros ir apraSymo
rengimo.

Elektroninés valdZios koncepcija, patvirtinta Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m.
nutarimu Nr. 2115, siekiama gerinti (panaudojant skaitmenines technologijas) vieSuju paslaugy teikima
valstybés ir savivaldybiy institucijoms bei istaigoms, gyventojams, verslo subjektams, imtis
veiksmingy priemoniy, kurios leisty vie$aji administravimg pritaikyti Siuolaikiniams poreikiams,
analizuoti ir reformuoti sprendimy priémimo procesa taip, kad vieSasis administravimas atitikty
Siuolaiking ziniy vadyba.

Elektroninés valdZios koncepcijos jgyvendinimo priemoniy plane, patvirtintame Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2003 m. nutarimu Nr. 1468, buvo numatytos jgyvendinti bendrosios
organizacinés ir konkrecios valstybés ir savivaldybiy institucijy bei istaigy priemonés, skirtos viesyju
paslaugy teikimui naudojant IT. Priemoniy plane VMI nustatyta uzduotis idiegti elektroninio
deklaravimo sistema, siekiant priimti mokesciy deklaracijas ivairiais biidais, uztikrinti jy apdorojimo
laika, sudaryti salygas juridiniams ir fiziniams asmenims atlikti mokesciy deklaravimo procediiras per
vieSuosius tinklus, taip pat idiegti mokesc¢iy mokétoju Svietimo ir konsultavimo sistema.

Elektroninés valdZios koncepcijos jgyvendinimo priemoniy plane, patvirtintame Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2006 m. kovo 29 d. nutarimo Nr. 307 nauja redakcija, numatyta, kad VMI
prie FM 2004 m. idiegusi EDS ir perkélusi Sia paslauga aukSciausiuoju vieSuyjy paslaugy perkélimo 1
interneta brandos lygiu, priimti mokes¢iy deklaracijas ir grazinti sumokeéta gyventojy pajamy mokesti
turi nuolat, taip pat $i paslauga turéty buti vis pla¢iau ir tobulinama (pvz., siekiama sudaryti salygas
teikti ir priimti deklaracijas naudojant atviro kodo standarto programing iranga, sudarytos salygos EDS
naudotis neigaliesiems).

2009 m. Lietuvos Respublikos vyriausybé parengé ,,Vieno langelio“ principo jgyvendinimo
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savivaldybése metodines rekomendacijas, kuriose numatyta, kad metodiniu rekomendaciju
naudotojai yra savivaldybiy instituciju ir istaigy valstybés tarnautojai ir darbuotojai, kurie nagrinéja
asmeny praSymus ir skundus ir teikia paslaugas, taip pat asmenys, kurie kreipiasi i savivaldybiy
institucijas ir istaigas siekdami i§sprgsti jiems riipimus klausimus ar gauti reikiama paslauga. Metodiniy
rekomendaciju uzdaviniai — apibrézti vartojamas savokas, aptarti ,,vieno langelio* principo esmg,
taikymo teisini reglamentavima, parodyti Sio principo diegimo etapus, iSdéstyti paslaugy grupavimo ir
paslaugy apraSy rengimo, pateikti asmeny aptarnavimo ,,vieno langelio® principu padalinio veiklos
organizavimo metodinius pagrindus.

2010 m. gruodzio mén. apklausos ,,Vieno langelio principo igyvendinimas valstybés ir
savivaldybiy institucijose ir istaigose rezultaty analitinéje apzvalgoje yra patekti duomenys ir apie
VMI prie FM veikla. Nurodoma, kad Valstybin¢je mokesCiy inspekcijoje yra idiegta elektroniné
praSymy registravimo sistema EPRIS, atnaujinta elektroninio deklaravimo sistema EDS, sukurta
sistema valdyti vartotojo informacija jo teisinéje sistemoje ir teikti informacija apie mokes¢iy mokétoja
pagal duomenu teikimo sutartis, vykdomas informaciniy sistemy diegimo projektas MAIS, idiegta
centralizuota mokes€iy mokétojy seminary registravimo jranga TP] ,,Seminarai®; jgyvendinamas
mokes¢iy mokétojams skirtas projektas ESKIS, isteigtas vieningas mokesciy informacijos centras MIC;
s¢kmingai naudojami §ie asmenu aptarnavimo vertinimo budai: iSorinis vertinimas ,,slapto kliento*
metodu; anoniming anketiné apklausa; elektroniné apklausa ,,Jiisy nuomoné*.

2010 m. atnaujintas ir papildytas Asmeny aptarnavimo ir jy praSymy ir skundy
nagrinéjimo institucijose ir jstaigose taikant vieno langelio principa praktinis vadovas, kuriame
aptariami pakeitimai ir papildymai teisés akty, reguliuojanciy asmeny aptarnavima ir jy prasymy ir
skundy nagrin¢jima, administraciniy paslaugy teikimo organizavima, administraciniy paslaugy teikimo
apraSyma, pateikiami rekomenduojamo administracinés paslaugos apraSymo struktiira ir turinys,
apibréZiamos savokos, pateikti atsakymai i praktinius klausimus, susijusius su vieno langelio principo
igyvendinimu ir su administraciniy paslaugy teikimo aprasymu.

Vartotoju pasitenkinimas, ilga laika buves svarbus tik privadiam sektoriui ir vienas
aktualiausiy Sio sektoriaus sékme lemianc¢iu veiksniy, kintant visuomenés poreikiams, tampa svarbiu ir
vieSajame sektoriuje. EUPAN (angi. European Public Administration Network) ir EIPA (angi.
European Institute of Public Administration) iniciatyva 2006-2007 m. buvo surinkta informacija apie
gerosios patirties pavyzdzius matuojant vartotoju pasitenkinima Europos Sajungos $alyse. Sios
medziagos pagrindu iSplétus vartotoju pasitenkinimo matavimo tema iki vartotojy pasitenkinimo
valdymo 2008 m. angly ir pranciizy kalbomis parengtas ,,Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo

vadovas“. 2010 m. Jis i§verstas ir i lietuviy kalba. Siame vadove atskleidziama, kas yra vartotojy
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poreikiai, lukesciai ir pasitenkinimas, apibiidinami viesujy paslaugy kokybg ir pasitenkinima itakojantys
faktoriai, vartotojy pasitenkinimo matavimo metodai ir jvairios technikos, gilinamasi i vieSyju paslaugu
vartotojy pasitenkinimo valdymo ir tobulinimo aspektus, pristatoma Europos Sajungos Saliy patirtis
matuojant vieSyju paslaugy vartotoju pasitenkinima, tobulinant paslaugy kokybeg, optimizuojant
vartotoju pasitenkinimo valdymo procesus.

Lietuvos Respublikos teisés akty, reglamentuojanCiy vieSyju paslaugu teikima, analizé
parodé, kad vieSyjy paslaugy kokybé tampa vis daznesniu reglamentuojamu reiskiniu Lietuvos vieSojo
administravimo sistemoje.

Valstybinés mokesciy inspekcijos ir Tauragés apskrities valstybinés mokes¢iy inspekcijos
teisés aktai, reglamentuojantys vieSyjuy paslaugy kokybés administravima. Tauragés apskrities
valstybinés mokesciy inspekcijos nuostatuose, patvirtintuose VMI prie FM virSininko 2004 m.
gruodzio 23 d. isakymu Nr. VA-205 nurodoma, kad Tauragés AVMI - vietos mokesCiu
administratorius yra Lietuvos Respublikos valstybinés mokesciy inspekcijos sistemos dalis, pavaldi ir
atskaitinga Valstybinei mokesC¢iy inspekcijai prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos —
centriniam mokes¢iy administratoriui. AVMI steigéja yra VMI prie FM.

Svarbiausi Taurages AVMI uzdaviniai:

e padéti mokesCiy mokétojams jgyvendinti su mokesciais susijusias savo teises ir pareigas;

e jgyvendinti mokes¢iy istatymy nuostatas, kvalifikuotai atlikti mokes¢iy administravimo
procediiras;

o uztikrinti, kad i valstybés ir savivaldybiy biudzetus bei fondus bty laiku sumokéti mokesciai
ir i§ieSkotos mokestinés nepriemokos;

e koordinuojant, kontroliuojant ir metodiskai vadovaujant uztikrinti efektyvy AVMI teritoriniy
skyriy darba.

Siekiant, kad VMI veiklos planai apimty visas Valstybinés mokesc¢iy inspekcijos veiklos sritis, kad
veiksniai biity pakankamai susieti tarpusavyje, sudaromi keturiy lygiuy planai: VMI strateginis (3 metu
planas, metinis VMI veiklos planas, VMI prie FM skyriy metiniai veiklos planai ir apskriciy
valstybiniy inspekcijuy metiniai veiklos planai. Institucijos bei padaliniy veiklos planuose detalizuojami
strateginiame plane iSkelti tikslai, numatomos konkrecios kiekvienu mety uzduotys, padedancios
1gyvendinti strateginius tikslus.

Veiklos planavimas sudaro galimybg numatyti konkrecia veikla, geriau paskirstyti iSteklius,
nustatyti atliktus darbus, padeda kaupti veiklos patirti, koordinuoti skyriy veikla, geriau ivertinti atlikta
darba. Nuo 2011 m. sausio 1 d. Valstybiné mokesciu inspekcija prie Lietuvos Respublikos finansy

ministerijos yra Lietuvos Respublikos finansy ministro valdymo srityje veikianti biudzetiné istaiga,
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igyvendinanti Lietuvos Respublikos finansy ministerijos strateginio veiklos plano programa, programos
tikslus, uzdavinius ir priemones.

2011 m. VMI prie FM vykdys Lietuvos Respublikos finansy ministerijos 2011-2013 mety
strateginio veiklos plano 3 strateginiam tikslui — uztikrinti mokesc¢iy surinkima ir siekti patikimos
Lietuvos Respublikos ir ES visuomenés, rinkos, aplinkos ir finansiniy interesy apsaugos tarptautinés
prekybos srityje — igyvendinti skirta programa ,,Valstybinés mokesCiy inspekcijos prie Finansy
ministerijos veikla®. Numatyta, kad siekiant programos tikslo, 2011 metais VMI prie FM toliau bus
tobulinama elektroninio deklaravimo sistema — 1 ja bus ijtraukiamos naujos elektroniniu budu
apdorojamos deklaracijos, didinamas elektroniniu budu teikiamy deklaraciju ir kity dokumenty
skaicius, uZztikrinamas elektroniniy paslaugy naudojimo saugumas ir patogumas, ple¢iama teikiamy
paslaugy apimtis. Elektroninio deklaravimo sistemos plétra numatoma tgsti panaudojant ES
struktiriniy fondy 1ésas. Siekdama ugdyti mokesCiy mokétoju samoninguma, VMI prie FM sieks
pakeisti Siuo metu visuomengje isitvirtinancias nuostatas dél mokesciy mokéjimo, numatoma vykdyti
Ivairias priemones — Sviesti ir informuoti visuomeng tiek apie tiesioging, tiek apie netiesioging
mokes¢iy nauda. Vykdant ES léSomis finansuojama projekta ,,Svarbiausiy VMI prie FM funkcijy
struktiiros ir valdymo modeliy tobulinimas®, 2011-2013 m. numatomas VMI prie FM organizacinés
struktliros optimizavimas ir moderniy darbo organizavimo priemoniy diegimas, isteigiant
kompetencijos centrus. VMI prie FM mokesciy informacijos centro telefonu (bendru visoje Lietuvoje
numeriu 1882) konsultuos mokes¢iu mokeétojus visu mokesciy klausimais, atsakys | bendro pobtdzio
informacija, informuos apie esmines MokesCiy administravimo istatymo nuostatas ir mokestines
procediiras, aptarnaus elektroninius paklausimus. Idiegta ir nuolat tobulinama bei ple¢iama mokesciy
informacijos centro konsultacinés medziagos duomeny bazé ,,MIC informacinis medis“, kurioje
skelbiami mokes¢iy paaiskinimai, komentarai, mokesCiams apskaiciuoti ir sumoketi reikalinga
informacija, kuria galima rasti interneto svetainés www.vmi.lt skyriuje ,,Duomeny bazés*.

Analizuojant strateginiame plane numatytus asignavimus (iSskyrus darbo uzmokesti), skirtus
tikslui - siekti efektyvios VMI prie FM veiklos (7 pav.), matyti, kad daugiausia 1éSy 2011 m. numatyta
skirti elektroniniy paslaugy plétrai: informaciniy technologiju uZztikrinimui, mokes¢iy mokétoju
elektroninio §vietimo, konsultavimo ir informavimo paslaugy sistema sukiirimui, elektroniniy paslaugy
mokes¢iy mokétojams vystymui, plétojant mokes¢iy mokeétoju registro, apskaitos ir tarptautiniy mainy
pridétinés vertés mokescio srityje informacines sistemas, taip pat elektroninio deklaravimo paslaugos
plétotei. Tai galima sieti su sparcia informaciniy technologiju ir telekomunikaciju bei informacinés

visuomeneés plétra, dazna jstatyminés bazés ir veiklos funkcijy kaita bei naryste ES.
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Uztikrinti informaciniy technologiju plétra ! ] 30679

Sukurti mokes¢iy mokétojy elektroninio §vietimo, konsultavimo ir informavimo paslaugy sistema (ESKIS) 111918

Vystyti elektronines paslaugas mokes¢iy mokétojams 7:| 6283
Plétoti elektroninio deklaravimo paslauga 7: 3153
Tobulinti svarbiausius VMI funkcijy struktiiros ir valdymo modelius 7:| 3000
Sukurti ir idiegti programing jranga {gyvendinant Lietuvos Respublikos akcizy jstatyma 7:| 2880
Idiegti kokybés vadybos sistemq 7: 2424
Mokyti VMI darbuotojus 7: 2050
Plétoti informaciniy technologijy platforma 7: 2000
Pletoti ir optimizuoti duomeny saugykla 7:| 1435
Plétoti kompiuterizuoto audito informacing sistema 7|:| 1000
Suprojektuoti ir jdiegti integruota mokes¢iy informacing sistema 7:| 1000

Idiegti paslaugy gyventojams gyventoju pajamy mokescio informacing sistema [ 740

Plétoti teritorin (Zinybini) kompiuteriy tinkla [] 270
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7 pav. Asignavimy, skirty 2011 m. VMI prie FM tikslui - siekti efektyvios veiklos, pasiskirstymas

Strateginiame plane numatyta, kad elektroniniy paslaugy skaicius iki 2013 mety turéty
pasiekti 47 proc.

Tauragées AVMI kasmet sudaro veiklos plana. Tauragés apskrities valstybinés mokesciy
inspekcijos 2010 m. plane, patvirtintame Tauragés AVMI virSininko 2010 m. geguzés 12 d. jsakymu
Nr. V-75, numatytos programos, ju tikslai, uzdaviniai ir priemongs, taip pat rodikliy siektinos reikSmés.
Programos — Mokesc¢iy administravimas — priemoné ,,vystyti integruotas paslaugas ir sukurti bendra
infrastruktiira su kitomis institucijomis, numatyta, kad Tauragés AVMI 2010 m. tur¢jo skirti daug
démesio mokes¢iy mokétojy aptarnavimo kokybés gerinimui. Siekiant, kad kiekvienas klientas biity
aptarnaujamas vienodai démesingai, kvalifikuotai ir maloniai, toliau taikomas aptarnavimo standartas,
siekiam, kad aptarnavimo kokybés vertinimas ,, slapto kliento* buidu biity ne mazesnis kaip 4,4, balai,
atlickamo mokes¢iy mokétoju aptarnavimo kokybés vietinio vertinimo rodiklis ne mazesnis nei 91
proc., gyventoju pajamy mokescio deklaracijy, teikiamy elektroniniu biidu, rodiklio siektina reikSmé -
85 proc. Taip pat numatyta gerinti naujy mokesciy mokétoju aptarnavima, siekti, kad 85 proc. naujy
mokes¢iy mokétojy biity patenkinti aptarnavimo kokybe; visomis komunikavimo priemonémis siekti
operatyviai informuoti mokes¢iy mokétojus apie pasikeitusius mokesciy istatymus ir tuo prisidéti prie
Sios institucijos kaip konsultanto ir pagalbininko ivaizdzio kiirimo.

Tauragés apskrities valstybinés mokes¢iy inspekcijos 2010 mety veiklos plano ataskaitoje
(2011) pateikiami veiklos plane numatyty tiksly igyvendinimo rezultatai, kiekviena numatyta priemoné
yra pagrindziama jvykdymo rodikliais, pvz. atlikus mokesciy mokétoju aptarnavimo kokybés vietini

vertinimg uz pirma ir antra pusmecius nustatyta, kad vietinio vertinimo rodiklis yra 93,5 proc. (buvo
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numatyta ne maziau nei 91 proc.). Atlikus naujy mokes¢iu mokétoju I pusmecio anketing apklausa
nustatyta, kad naujy mokesc¢iu mokétoju aptarnavimo kokybe teigiamai vertina (yra patenkinti
aptarnavimo kokybe) 85,7 proc. nauju mokesciy moketoju. Atlikus nauju mokesciy mokétoju 1I
pusmecio anketing apklausa nustatyta, kad naujy mokes¢iy mokeétoju aptarnavimo kokybe teigiamai
vertina 86,3 proc. naujy mokes¢iy mokétojy, t.y. per antraji pusmeti nauji mokes¢iy mokétojai buvo
aptarnaujami dar geriau. [vairiuose Tauragés regiono laikras€iuose ir informaciniuose interneto
portaluose buvo iSspausdintos 422 publikacijos, susijusios su mokesCiy administravimo naujovémis.
Analizuojant veiklos plano ataskaitas, matyti, kad kiekviena plane numatyta priemoné yra pagrindziama
ivykdymo rodikliais, tai leidzia matyti situacija, numatyti tobulintinas sritis kitiems metams, vadinasi
Tauragés AVMI yra vykdoma kontrolé pagal atskiras konkrecias veiklos sritis.

VMI prie FM veiklos ataskaitose yra pateikiami visy apskriciy mokesCiu inspekciju
apibendrinti rezultatai.

Siekiant kelti aptarnavimo ir bendravimo kulttira, tobulinti mokes¢iy mokétojy aptarnavima bei
gerinti mokesCiy mokétojy aptarnavimo salygas, 2005 m. lapkri¢io 21 d. VMI prie FM virSininko
isakymu Nr. VA-77 D¢l mokesCiy mokétoju aptarnavimo Valstybingje mokesciy inspekcijoje
metodiniy rekomendacijy patvirtinimo* buvo patvirtintos Mokes¢iy mokétojy aptarnavimo
Valstybinéje mokesciy inspekcijoje metodines rekomendacijas bei nurodyta, kad ,,kai daugiau kaip
30 procenty Valstybinés mokesCiy inspekcijos darbuotojy, atsakingy uz mokesciy mokétoju
aptarnavima, bus dalyvave mokymuose dél mokesc¢iu mokétoju aptarnavimo, vadovaujantis Siomis
Rekomendacijomis parengti ir patvirtinti Mokes¢iy mokétoju aptarnavimo Valstybingje mokesciy
inspekcijoje standartus®. Taip pat nurod¢ sudaryti darbo grupg Standarty igyvendinimui ir darbo grupei
parengti detaly Standarty igyvendinimo plang 2006 m.-2007 m.

2006 m. birzelio 13 d. VMI prie FM virSininkas jsakymu Nr. V-218 ,,Dél mokes¢iy mokétoju
aptarnavimo Valstybinéje mokes¢iy inspekcijoje standarty igyvendinimo 2006 — 2007 metams
priemoniy plano patvirtinimo* patvirtintas Mokes¢iy mokétojy aptarnavimo Valstybinéje mokesc¢iy
inspekcijoje standarty jgyvendinimo 2006 — 2007 metams priemoniy planas.

Vadovaudamasis minétomis rekomendacijomis ir priemoniy planu Tauragés AVMI virSininkas
2006 m. birzelio 21 d. isakymu Nr. V-77 ,,Dél mokes¢iy mokeétojy aptarnavimo inspekcijoje standarty
igyvendinimo 2006-2007 metais* patvirtino Mokesfiy mokétojy aptarnavimo Valstybinéje
mokesciy inspekcijoje standarty jgyvendinimo 2006-2007 metais plana, kuriuo Tauragés AVMI
paskirti atsakingi asmenys uz darbuotojyu mokymu organizavima, veiklos procesy perziiiréjima ir
gerinima, patalpy fizinés buklés {vertinima, aptarnavimo vertinimo kriterijy nustatyma, vidinés bei

iSorinés komunikacijos (griztamojo ry$io) priemoniy parengima.
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Igyvendinant plane numatytas priemones ir siekiant aukStesnés kokybés aptarnavimo srityje,
2006 m. rugs¢jo 7 d. Tauragés AVMI virSininko isakymu Nr. V-98 , D¢l Tauragés apskrities
valstybinés mokesciy inspekcijos vidaus darbo tvarkos apraso patvirtinimo" patvirtintas Tauragés
apskrities valstybinés mokesciy inspekcijos vidaus darbo tvarkos aprasas, kuriame reglamentuota
AVMI mokes¢iu mokétojus aptarnaujanciy darbuotojy iSvaizdos, elgesio, darbo tvarkos aptarnavimo
vietos aplinka reikalavimai. Su apraSu pasiraSytinai supazindinti visi Tauragés AVMI darbuotojai.

Mokes¢iy mokétojy aptarnavimo standarto, patvirtinto Valstybinés mokesc¢iy inspekcijos
prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos virSininko 2007 m. birzelio 29 d. isakymu Nr. V-240
(toliau — Standartas), paskirtis:

¢ suvienodinti mokes¢iy mokétoju kokybisko aptarnavimo VMI reikalavimus;

e apibrezti efektyvius VMI darbuotoju bendravimo su mokesciy mokétojais budus, kurie padéty
i$siaiskinti mokes¢iy mokétojy poreikius, surasti juos atitinkancius sprendimus, konstruktyviai sprgsti
konfliktines situacijas ir pan.;

e gerinti VMI jvaizdi, kuri privalo kurti kiekvienas VMI darbuotojas, bendraujantis su mokesciy
mokeétojais.

Standartas nustato Valstybinés mokes€iy inspekcijos mokesciy mokétojy aptarnavimo
principus, visy darbuotojy elgesio su mokesCiy mokétojais normas bei aptarnavimo salygas:
aptarnavimo aplinka, darbo laikas, reikalavimai aptarnavimo vietai, VMI darbuotojo i§vaizda. Taip pat
numatyti darbuotojo bendravimo su mokes¢iy mokétoju etapy reikalavimai (pokalbio pradzia, poreikio
i$siaiSkinimas, informacijos suteikimas, pokalbio pabaiga); konfidencialumo ir saugumo uztikrinimo
salygos; bendravimo su Zmonémis su negalia, néS¢iomis moterimis, senyvo amziaus, silpnos sveikatos
ir kitais ypatingais asmenimis taisyklés; pretenzijy ir konflikty sprendimo ypatumai.

Standarto V dalis skirta aptarnavimo kokybes vertinimo nuostatoms. Sioje dalyje numatyta, kad
siekiant pagerinti mokesc¢iy mokétoju aptarnavimo kokybés lygi, VMI atlieckama nuolatiné stebésena,
analizuojami mokes¢iy moketojy apklausy duomenys, kokybés rezultatai turi biiti skelbiami internete.

Standarto baigiamuosiuose nuostatuose nurodoma, kad Standartas yra VMI jvaizdzio kiirimo
dalis ir uz tinkama ir kokybiska mokes¢iy mokétojy aptarnavima, bendravima ir elgesi su mokesciuy
mokeétojais atsako VMI struktiiriniy padaliniy vadovai ir koordinatoriai.

Tauragés AVMI virSininkas, vadovaudamasis Standartu, 2008 m. vasario 28 d. jsakymu Nr. V-
50 ,,Dél atsakingy uZ mokesfiy mokétojy aptarnavimg*“ paskyré atsakingus darbuotojus uz
Standarto jgyvendinima ir uz mokes¢iy mokétojy aptarnavima Tauragés AVMI.

Asmeny aptarnavimo valstybinéje mokesciy inspekcijoje taisyklés, patvirtintos VMI prie

FM virSininko 2007 m. gruodzio 17 d. isakymu Nr. VA-77, nustato fiziniy ir juridiniy aptarnavimo
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Valstybinéje mokesCiu inspekcijoje, taip pat ju praSymy ir/ar skundu registravimo, nagrinéjimo ir
atsakymu rengimo tvarka. Taisyklése nurodoma, kaip darbuotojas turi aptarnauti mokes¢iy mokétoja
telefonu, taip pat numatyta, kad VMI privalo uztikrinti asmenims galimybg anonimiskai pareiksti
nuomong apie praSymy ir/ar skundy nagrinéjima ir aptarnavimo kokybg.

Tauragés AVMI virSininkas 2008 m. sausio 31 d. isakymu Nr. V-25 ,Dél asmeny
aptarnavimo Tauragés apskrities valstybinéje mokesCiy inspekcijoje*“ isaké vadovautis Siomis
taisyklémis ir paskyré atsakingus darbuotojus uz asmeny prasymy ir/ar skundy priémima, registravima
ir perdavima nagrinéti, nurodé parengti darbuotojy darbo laiko grafika papildomam asmeny praSymuy
ir/ar skundy priémimui 2 kartus i savait¢ viena valanda po darbo laiko. 2008 m. balandzio 29 d. Sis
isakymas papildytas isakymu Nr. V-99 ,,Dél Tauragés apskrities valstybinés mokesciy inspekcijos
virSininko 2008 m. sausio 31 d. jsakymo Nr. V-25 "Dél asmeny aptarnavimo Tauragés apsKkrities
valstybinéje mokes¢iy inspekcijoje" dalinio papildymo ir pakeitimo®, kuriuo paskirti atsakingi
asmenys uz neigaliy Zmoniy aptarnavima.

2008 m. vasario 27 d. Tauragés AVMI virSininko jsakymu Nr. V-48 , D¢l informaciniu stendu
tvarkymo taisykliy* patvirtintos Tauragés apskrities valstybinés mokesc¢iy inspekcijos informaciniy
stendy tvarkymo taisyklés, paskirti atsakingi asmenys uz stendy tvarkyma. Taisyklés nurodytas
stendy tikslas — uztikrinti greita ir patoguy informacijos, susijusios su mokes¢iy administravimu
pateikima.

Siekiant vykdyti mokes¢iu mokétoju aptaranavimo kokybés kontrolg, 2007 m. geguzés 3 d.
VMI prie FM virSininko isakymu Nr. V -171 ,,.Dél mokes¢iy mokétojy aptarnavimo kokybeés vertinimo
taisykliy patvirtinimo® buvo patvirtintos Mokes¢iy mokétojy aptarnavimo kokybés vertinimo
taisyklés, kurios taikomos AVMI struktiiriniams padaliniams, vykdantiems su mokes¢iy mokétoju
aptarnavimu bei $vietimu ir konsultavimu susijusias funkcijas. Siy Taisykliy tikslas — nustatyti
apskri¢iy valstybiniy mokes¢iy inspekciju su mokesc¢iy mokétojy tiesioginiu aptarnavimu susijusiy
darbuotojy atlickamas mokesciy mokétoju aptarnavimo kokybés vertinimo procediiras, tokio vertinimo
rezultaty nustatymo tvarka ir aptarnavimo biiklés gerinimo budus. Pagal Sias taisykles vertinimas
suskirstomas i du lygius (zr. 8 pav.):

e mokesciy mokétojy aptarnavimo kokybés vietinis vertinimas. Tai tiesioginio vadovo
vertinimas (ne re€iau kaip viena karta per ketvirti), darbuotojo savgs vertinimas (viena karta per
ketvirti) ir i§ mokes¢iy moketoju gauty atsiliepimy bei skundy analizé. Taisykliy prieduose iSdéstytos
vertinimo anketos, vertinimo rodikliy apraSymai, vertinimo rezultaty ataskaity, kurios turi buti

pateikiamos VMI prie FM, formos;

58



o mokesciy mokétojy aptarnavimo kokybés centrinis vertinimas, kuri atliecka VMI prie FM
Paslaugy mokesc¢iy mokétojams departamentas (toliau — PMMD) ir nepriklausoma organizacija ,,slapto
kliento* biidu. Numatyta, kad mokesciy mokétoju aptarnavimo kokybés centrinis vertinimas visose
AVMI turi biiti atlieckamas ne reciau kaip karta per kalendorinius metus. Nepriklausoma organizacija
atlicka mokes¢iy mokétojy aptarnavimo kokybés vertinima 2 kartus per metus, apsilankydama
kiekvienoje AVMI ne reciau kaip viena karta per metus ir po kiekvieno vertinimo pateikdama

ataskaitas VMI prie FM.

VERTINIMAS
VIETINIS VERTINIMAS CENTRINIS VERTINIMAS
Darbuotojo Tiesioginio PMMD [Sorinés
saves vadovo atlickamas kompanijos
vertinimas vertinimas vertinimas vertinimas

8 pav. Mokes¢iy mokétoju aptarnavimo kokybés vertinimo schema.

Tauragés AVMI virSininkas 2008 m. spalio 21 d. isakymu Nr. V-203 ,,Dél mokes¢iy mokétojuy
aptarnavimo kokybés vietinio vertinimo* sudaré mokesciy mokétoju aptarnavimo kokybés vertinimo
darbo grupg, kurios paskirtis — vykdyti mokesc¢iy mokétojy aptarnavimo kokybés stebésena, nagrinéti
mokes¢iy mokétoju  aptarnavimo kokybés vietinio vertinimo rezultatus ir mokes¢iy mokétojy
apklausos anketas.

Naujy mokes¢iy mokétojy aptarnavimo Tauragés apskrities valstybinéje mokesciy
inspekcijoje taisyklés, patvirtintos Tauragés AVMI virSininko jsakymu Nr. V-18 ,, Dél naujuy
mokes¢iy mokétoju aptarnavimo Tauragés apskrities valstybin¢je mokesCiy inspekcijoje taisykliy
patvirtinimo* nustato Tauragés AVMI naujuy mokes¢iy mokétoju statusa turinéiy asmeny aptarnavima.
Ju tikslas — tobulinti ir suvienodinti nauju mokes¢iy mokétoju aptarnavimo salygas, metodus,

priemones ir biidus.

Siekdama, kad mokesc¢iy mokétoju konsultavimas telefonu bty kuo efektyvesnis, ir norédama
kuo geriau aptarnauti mokesciu mokétojus, VMI prie FM kartu su partneriais i§ Didziosios Britanijos ir
Siaurés Airijos karalystés Muity ir akcizy administracijos igyvendina PHARE Dvyniy projekta
»Mokes¢iy informacijos centras®. Valstybinés mokesc¢iy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos
finansy ministerijos mokes¢iy informacijos skyriaus nuostatuose, patvirtintuose VMI prie FM

virSininko 2006. m. lapkri¢io 16 d. isakymu Nr. V-373 , D¢l Valstybinés mokesciy inspekcijos prie

59



Lietuvos Respublikos finansy ministerijos mokes¢iy informacijos informacinés sistemos nuostaty
patvirtinimo** nurodyta, kad skyrius isteigtas siekiant uztikrinti efektyvy mokes¢iy mokétojuy Svietima ir
vienoda konsultavima, uztikrinant kokybiska ir efektyvy mokesciy mokétojuy Svietima, konsultavima
telefonu ir kitomis elektroninémis priemonémis ir metodiSkai vadovauti Siam darbui; padedant
mokesCiy mokétojams atlikti mokestines procediiras, laiku deklaruoti ir sumokéti mokescius, skatinti
savanoriSka mokes¢iy mokeéjima skyriaus kompetencijos klausimais.

VMI prie FM virSininko 2010 m. liepos 2 d. isakymu Nr. VA-80 patvirtinti Valstybinés
mokesciy inspekcijos elektroninio deklaravimo informacinés sistemos nuostatai reglamentuoja
Valstybinés mokesciy inspekcijos Elektroninio deklaravimo informacinés sistemos (toliau — EDS)
paskirti, steigimo teisini pagrinda, valdytoja, tvarkytojus, duomenu teikéjus ir gavejus, objektus ir
tikslus, organizacing, informacing ir funkcing struktira, kaupiamy duomeny Saltinius, reikalavimus
duomeny saugai, EDS sudaryma, reorganizavima ir likvidavima.

Taigi, teisés akty, reglamentuojanc¢iy viesujy paslaugy teikima, analizé parodé, kad Lietuvos
Respublikos teisés aktais néra reglamentuoti atskiri vieSyju paslaugu kokybés administravimo etapai.
Tai labiau bendrojo ir rekomendacinio pobiidZzio dokumentai, numatantys kokybisky vieSyju paslaugy
teikimo administravima. VMI prie FM ir Tauragés AVMI vieSyju paslaugy teikimo -etapai
reglamentuoti pakankamai iSsamiai: kokybiskuy vieSyju paslaugy planavimo rezultatai numatomi
Strateginiame ir veiklos planuose; kokybés iniciatyvy igyvendinimo priemonés — VMI prie FM ir
Tauragés AVMI virSininko {sakymuose, isakymais patvirtintuose nuostatuose, aprasuose, taisyklése,
standartuose, planuose, reglamentuose; igyvendinimo ir kontrolés rezultatai iSdéstyti veiklos plany
ataskaitose. Pagal vieSyju paslaugy teikimo jvertinimo rezultaty rodiklius, numatomos tobulintinos

sritys, kurios jtraukiamos i kity mety veiklos planus.

3.2. VieSyjy paslaugy kokybés administravimo Tauragés apskrities
valstybinéje mokesciy inspekcijoje situacijos analizé

Daugelis lietuviy mokslininky (Puskorius, 2002, Raipa, 2002, Petrauskiené, 2005, Nakrosis,
2010, Cerniiite, 2010, ir kt.) nagrin¢jusiy Lietuvos vieSojo sektoriaus modernizavimo aspektus, sutaria,
kad vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumo didéjimo galimybés suprantamos visy pirma kaip
kokybiskesniy viesujuy paslaugy teikimas.

Kokybés vadybos taikymo patirtis Lietuvos vieSojo administravimo istaigose néra didelé.

Dauguma istaigy kokybés vadybos modelius pradéjo taikyti nuo 2008 mety (Nakrogis, Cerniaité, 2010).
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Tyrimo metu pirmiausia buvo siekta iSsiaiskinti eksperty nuomong apie vieSyju paslauguy
kokybés administravimo sistema Lietuvoje, ar yra skiriamas pakankamas démesys vieSyju paslaugu
kokybei uztikrinti ir tobulinti. Visi apklausti ekspertai sutaria, kad kokybiskesniy paslaugy teikimas
istaigoje yra labai svarbus ir kad { tai Lietuvos vieSojo administravimo istaigose pradedama kreipti vis
daugiau démesio: ,, pastaruosius keletq mety jauciamas ypatingai padidéjes déemesys viesyjy paslaugy
kokybés uztikrinimui “, ,, auksta paslaugy kokybé vienareiksmiskai yra labai svarbi*, , kokybé yra labai
svarbu, tai lyg prekés jpakavimas*“, ,,démesys viesyjy paslaugy kokybés tyrimui bei kokybés gerinimui
Lietuvoje itin padidéjo pries 4-5 metus . VMI prie FM Strateginio skyriaus ved¢jas pazymi, kad viena
i§ priezasCiu padidéjusio démesio vieSyju paslaugu kokybés uztikrinimui — ,,Europos Sqjungos
struktiiriné parama viesyjy paslaugy kokybés iniciatyvoms (jvairiy sistemy ir metody taikymas ir pan.).
Rengiama nemazai jvairiy seminary ir mokymy Sia tematika, jvairios institucijos skatinamos dalintis
gerqja patirtimi diegiant kokybés metodus “.

Ekspertai, kalbédami apie situacija Lietuvoje, teigia, kad ,,vertinant visy institucijy lygi, jis
néra blogas, bet néra ir tobulas, o miisy istaigos lygis aukstesnis uz vidutinj lygi“, ,, sieki uztikrinti
tinkamq teikiamy paslaugy kokybé deklaruoja dauguma valstybés institucijy, taciau praktikoje Sie
tikslai jgyvendinami sunkokai. Didesné jy dalis realiai vykdo tik dalj kokybés administravimo sistemos
priemoniy (vadovy rengimas, konferencijy, seminary organizavimas, uzsienio eksperty patirties
perémimas). Atkreiptinas démesys, jog vienas Sios sistemos tobulinimo novatoriy — Valstybiné
mokesciy inspekcija prie LR FM*, , musy istaigoje | tai kreipiamas didelis démesys, o apskritai
Lietuvoje ne. Pas mus aukstesnis lygis nei kitur. Pavyzdziui, SoDra nejgyvendina kontrolés, todél jie
neapsieké aukstos paslaugy kokybés, jie pradéjo, bet jiems nepavyko jgyvendinti“, ,, pastaruoju metu
pakankamai démesio paslaugy kokybei skiria ir privatus sektorius. Jau keletq mety organizuojami
,,Gero aptarnavimo*“ ménesiai, kuriy metu renkama geriausias ir kokybiskiausias paslaugas teikianti
imoné. Tenka pazymeéti, kad tik vienintelé valstybiné institucija — Valstybiné mokesciy inspekcija
isijungé i Siq privataus verslo organizuojamq iniciatyvq ir uzima gana aukstas vietas .

Taigi matyti, kad ekspertai savo atsakymuose akcentuoja, jog VMI prie FM paslaugu kokybés
tobulinimui palyginti su kitomis Lietuvos vieSojo administravimo istaigomis skiria nemazai démesio.
Tai patvirtina ir darbuotojy, tiesiogiai aptarnaujanciy vartotojus, tikslinés (focus) grupés apklausos
analizés rezultatai: 8 dalyviai mano, kad Tauragés AVMI tikrai skiriamas pakankamas démesys viesuyju
paslaugy kokybei uztikrinti ir tobulinti, ir vienas mano, kad démesio skiriama lyg ir nevisai
pakankamai.

MPS vedé¢jas atkreipia démesj | tai, kad Lietuvoje néra skiriama pakankamai démesio | kokybés

administravimo reglamentavima: ,, nepilnai veikiantys teisés aktai tiek Lietuvoj, tiek atskiroj institucijoj.
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Taigi, pirmiausia tritksta teisinio reglamentavimo, o tai, kas reglamentuota nepakankamai
igyvendinama *“.

Tauragés AVMI MPS Silalés poskyrio vedéjas isreiskia minti, kad ,, visose valstybinése
institucijos turéty biiti nustatyti vienodi viesyjy paslaugy teikimo kokybés standartai. Pavyzdziui, galéty
biti  Valstybinéje mokesciy inspekcijoje prie FM nustatytas mokesciy mokétojy aptarnavimo
standartas .

Apibendrinant galima teigti, kad Lietuvos vieSojo administravimo istaigos pastaruoju metu vis
daugiau démesio skiria vieSyju paslaugy kokybés administravimui. Tai gali buti susijg¢ ir su Europos
Sajungos struktiiriné parama vieSyju paslaugy kokybés iniciatyvoms. Pagal Lietuvos ir Didziosios
Britanijos rinkos ir vieSosios nuomonés tyrimuy kompanijos ,,Baltijos Tyrimai*“ 2010 m. birzelio mén.
vykusios Lietuvos gyventoju apklausos apie valstybés ir savivaldybés istaigas rezultatus bendras
administraciniy paslaugy teikimo ir klienty aptarnavimo efektyvumo koeficientas 2010 metais buvo
0,83 (8is koeficientas apskaiCiuojamas pagal 9 atskirus aptarnavimo aspektus). Lyginant su situacija
pries metus jis pager¢jo (2009 metas buvo 0, 81). Eksperty nuomone, Lietuvos vieSojo administravimo
istaigos realiai vykdo tik dalj kokybés administravimo sistemos priemoniy, o VMI prie FM, tuo paciu
ir Tauragés AVMI vieSyju paslaugy kokybés administravimui yra skiriamas pakankamas démesys.

Tauragés AVMI teikiamy vieSyju paslaugy kokybés administravimo situacijos empirinio
tyrimo rezultatai pateikiami juos nagrin¢jant pagal 4 mokslinés literatiros analizés metu iSskirtas
vieSyju paslaugy kokybés administravimo sistemos tyrimo sritis: planavimas; organizavimas,

igyvendinimas; stebésena, vertinimas, kontrol¢ ir tobulinimas.

3.2.1. VieSyjy paslaugy kokybés iniciatyvy planavimas

Daugelio mokslininky (Doberty, 2002, Horne, 2002, Klases, 2003, Jurkauskas, 2003, Vitkiené,
2004, Kazilitinas, 2007, Rudzevi¢ius, 2006, ir kt.), nagrinéjusiy vieSyju paslaugy teikimo
administravimo etapus, darbuose iSryskéja tai, kad veikla organizuojant paslaugy teikima prasideda nuo
situacijos analizés, planavimo, planavimo rezultaty iforminimo tam tikruose dokumentuose.

Eksperty ir tikslinés (focus) grupés dalyviy buvo klausiama, kas inicijuoja viesujuy paslauguy
teikimo kokybés iniciatyvy diegima istaigoje. Visi respondentai sutaria, kad pagrindinis iniciatyvos
Saltinis yra VMI prie FM vadovybe¢ ir VMI prie FM Strateginio valdymo skyrius. Taip pat inicijuoja ir
Tauragés AVMI vietos vadovybé arba ,,asmenys, kuriems si funkcija pavesta atitinkamais isakymais* —
wra sudaryta darbo grupé, kuri kontroliuoja paslaugy kokybe, bei teikia pasiiilymus jos gerinimui‘.
Darbuotojai, tiesiogiai teikiantys paslaugas patvirtina eksperty atsakymus dél kokybés priemoniu

diegimo iniciatyvy, papildydami: ,planuojame tikrai ne mes. Kartais teikiame pasiilymus, kai
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paklausia, bet planuoti tikrai neplanuojame, viskas ateina ,,is virsaus*. Tai patvirtina mokslingje
literatiiroje (Dale, 2003, Alexandru, 2009, ir kt.) iSreiksSta tendencija, kad kokybés planavimo
strategijos vystomos hierarchiniu organizacijos lygmeniu ,,Zemyn®, veiklos atsakomybg paskiriant
vadovams.

Mokslingje literatiroje kai kurie autoriai (Widrum, 2008, Koch, 2008, Civinskas, 2008,
Kaselis, 2008, ir kt.) pazymi, kad kai démesys labiau kreipiamas i paslaugy kokybés iSplétima ar nauju
paslaugy sukiirima iniciatyvos gali biiti sitilomos ir ,,i§ apacios. Taciau tyrimo rezultatai parodé, kad
Tauragés AVMI iniciatyvos i§ apacios* i$ esmés nekyla. MPS Tauragés poskyrio vedéjas pastebi, kad
Hatsakingi asmenys, ruosdami projektq, klausia nuomonés, bet ne | visas pastabas atsizvelgia, o
priemus tam tikras taisykles, tenka jas besqlygiskai vykdyti®. Tauragés AVMI virSininkas taip pat
pripazista, kad ,.galbiit ,,is apacios® iniciatyvos yra per mazai skatinamos®, be to jis pastebi, kad
inicijuojant vienokia ar kitokia naujove ,,geriausias rezultatas pasiekiamas tiesiogiai kalbant su
darbuotojais — tada jie daugiau isgirsta ir daugiau pasako“. Tokia eksperto patirtis leidzia daryti
prielaida, kad iniciatyvy teikimo procese svarbus ne tik iniciatyvy teikimo Saltinis, bet ir hierarchinio
valdymo geras ir darnus funkcionavimas.

Nors literattiroje (Gordon, 2002, Oakland, 2003, Pillou, 2004 ir kt.) galima atrasti minti, kad
kokybés iniciatyvy planavimo etape bitinas visy darbuotojy ijtraukimas, taciau dauguma tikslinés
(focus) grupés dalyviu (7 asmenys) nurodo, kad esama situacija yra gera ir visy darbuotoju itraukimas
1 kokybisky vieSyjy paslaugy teikimo planavimo procesa Tauragés AVMI lyg ir nebiity naudingas, du
respondentai visy darbuoty dalyvavimui planavimo procese pritarty.

Planuojant paslauguy kokybés naujuy gerinimo priemoniy diegima turéty buti stengiamasi
plétoti vadybines galimybes, tirti vartotoju poreikius, organizacijos aplinkos poveiki, tikétinus
aplinkos pokyc¢ius, iStekliy efektyvy paskirstyma ir t.t. (Doberty, 2002, Horne, 2002, Puskorius, Raipa,
2002, Oakland, 2003, Pociiite, 2004). Tai i§ esmés patvirtina tyrimo duomenys. Eksperty nuomone,
vieSyju paslaugy kokybés iniciatyvy planavimas vykdomas:

e jvertinant projekto poreikj ir nauda;

e nustatant tikslus;

e numatant reikiamus iSteklius;

e analizuojant projekto igyvendinimo rizikas;

e remiamasi uzsienio patirtimi (pvz. mokes¢iy informacijos centro ikiirimas);

e iniciatyvy atitinkamos priemones sitilo asmenys, atsakingi uz metinio veiklos plano

sudaryma.
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Ekspertai gana vienareikSmiskai sutaria, kad vieSyju paslaugy kokybés iniciatyvy
planavimo rezultatas yra jforminamas istaigos dokumentuose — Strateginiame VMI prie FM veiklos
plane, kuris rengiamas trejiems metams, VMI prie FM mety veiklos plane ir Tauragés AVMI mety
veiklos plane. VMI prie FM Strateginio skyriaus ved¢jas papildydamas eksperty atsakymus pazymi,
kad dar yra , rengiami ir planavimo dokumentai, kuriuose numatytam laikotarpiui nustatomos
atitinkamos uzduotys ir paskiriami uz Siy uzduociy vykdymaq atsakingi darbuotojai”. Tai rodo, kad
veikla, turinti itakos paslaugy teikimo kokybei, yra nustatyta ir iforminta istaigos dokumentais,
tkomponuota { bendrus organizacijos tikslus, politika ir strategija. Tai patvirtina teorines {vairiy autoriy
(Johnson, 2000, Butkus, 2002, Neverauskienés, 2002, Oakland, 2003, Pociiités, 2004, Rudzeviciaus,
2006 ir kt.) izvalgas, kad kokybés gerinimo planai turi biiti jkomponuoti | bendra strategija ir aiskiai
iforminti dokumentuose.

Taigi, vieSyju paslaugy kokybés planavimo lygmens tyrimo duomeny analizé¢ parodé, kad
Tauragés AVMI paslaugy teikimo kokybés iniciatyvy diegima inicijuoja centrinis mokesciy
administratorius. Vietos vadovybé gaudama nurodymus ,,i§ virSaus® inicijuoja pokycCius AVMI.
Darbuotojams, tiesiogiai teikiantiems paslaugas, yra suteikiama galimybé¢ iSsakyti nuomong, taciau ju
nuomon¢ netampa lemiamu faktoriumi planavimo procese.

Planavimo etape yra ivertinamas nauju kokybés iniciatyvy projekto poreikis ir nauda,
analizuojama jgyvendinimo rizika, remiamasi uZzsienio patirtimi, atsizvelgiama i eksperty nuomong,
numatomi tikslai ir iStekliai. VieSyju paslaugu kokybés iniciatyvy planavimo rezultatas yra
tforminamas {staigos (VMI prie FM ir Tauragés AVMI) dokumentuose, jkomponuotas | bendrus

organizacijos tikslus, politika ir strategija.

3.2.2. VieSyjy paslaugy kokybés iniciatyvy organizavimas ir jgyvendinimas

Pasak V. Nakroio ir R. Cerniatés (2010), Lietuvoje yra taikomos jvairios kitos vie$ojo
administravimo veiklos gerinimo iniciatyvos (pvz., strateginis planavimas, veiklos vertinimas,
vartotoju pasitenkinimo apklausos), ta¢iau neiSnaudojamos galimybés jas derinti su kokybés vadybos
iniciatyvomis. Tod¢l geresniy rezultaty tiek jau taikancios, tiek pradésiancios taikyti kokybés vadyba
istaigos galéty pasiekti derindamos Sias iniciatyvas tarpusavyje.

I. Sniraité (2008) atkreipia démesi i tai, kad vykdydama savo funkcijas ir stengdamasi tobulinti
bei gerinti mokes¢iy mokeétojy aptarnavima, siekdama teisingo mokesciy apskaiiavimo ir laiku

atlieckamo deklaravimo bei sumoké¢jimo, VMI prie FM drauge su kitomis vie$ojo administravimo
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institucijomis stengiasi sukurti kuo prieinamesnes bei paprastesnes paslaugas ir kaip imanoma
modernizuoti Salies viesaji sektoriy.

Tai padaryti siekiama vienu metu derinant ivairias kokybés iniciatyvas. Ekspertai ir
darbuotojai, tiesiogiai teikiantys paslaugas, {vardija tokias idiegtas kokybés iniciatyvas ir priemones:

e aptarnavimo standartas: ,mokesciy mokétojy aptarnavimo standarte isdéstytos
darbuotojy elgesio normos, apibrézti darbuotojy bendravimo su mokesciy mokétoju budai bei
aprasytos reglamentuotos atitinkamos aptarnavimo sqlygos, kuriy privalo laikytis kiekvienas mokesciy
mokétojq aptarnaujantis darbuotojas*®; ,,VMI prie FM, siekdama gerinti teikiamy paslaugy kokybe,
patvirtino Rekomendacijas dél mokesciy mokétojy aptarnavimo standarty. Apie metus laiko jos buvo
taikomos praktikoje, analizuojamos, teikiami pasiilymai aptarnavimo kokybés gerinimui. Jy pagrindu
2007 m. VMI prie FM virsininkas patvirtino Mokesciy mokétojy aptarnavimo standartus, kuriy turi
laikytis visi mokesciy inspekcijos darbuotojai. Standartai yra atspausdinti ir taip pat platinami
mokesciy mokétojams *;

e ,vieno langelio*“ principas: ,Sio principo miisy istaigoje neina pilnai jgyvendinti, nes
yra funkciniai padaliniai ir Zmonés konkreciu atveju turi kreiptis i tam tikrq skyriy“;

e mokes¢iy informacijos centras: ,Sis centras buvo jkurtas uzsienio patirties
pavyzdziu®“, ,,gyventojai gali skambinti ir gauti bendrqjq informacijq ir konsultacijas mokesciy
klausimais “, ,,pazymétina, kad MIC dirba ilgiau nei Tauragés AVMI, pirmadieniais - ketvirtadieniais
iki 18.00 val, penktadieniais - iki 17.00 val. Todél Zmonés nespéje atvykti tiesiogiai pasikonsultuoti i
AVMI, po darbo, gali skambinti telefonu*”, ,,MIC internete turi ir savo konsultacinés medziagos
duomeny baze, kur skelbiami mokesciy paaiskinimai ir komentarai, mokesciy apskaiciavimui ir
sumokejimui reikalinga informacija, populiariausi klausimai ir atsakymai i juos ir pan. “;

e konsultavimas: ,, mokesciy mokétojai yra konsultuojami tiesiogiai ZodZiu, atvykusi
mokesciy inspekcijq, taip pat pastu ir el. pastu*;

e elektroninés paslaugos: , VMI sukiré elektroninio deklaravimo sistemq (EDS)*,
, 2004 metais jkurta EDS*, , sudaro sqlygas mokesciy mokétojams elektroniniu biidu pateikti
deklaracijas bei kitus mokestinius dokumentus *;

e seminary mokes¢iy mokétojams organizavimas: , Svietimo ir konsultavimo skyrius
organizuoja informacinius seminarus jvairioms mokesciy mokétojy segmenty grupéms .

VMI prie FM Strateginio skyriaus ved¢jas pazymi, kad ,.Siuo metu pradedama diegti kokybés
vadybos sistema pagal LST EN ISO 9001:2008 reikalavimus *“.
Ekspertai teigia, kad Sios priemonés taikomos visoje istaigoje. Tauragés AVMI virSininkas ir

MPS Tauragés poskyrio vedéjas pastebi, kad Mokesc¢iu mokétoju aptarnavimo standartas labiau
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akcentuojamas tiesiogiai su mokes¢iy mokétais dirbantiems darbuotojams. Sie teiginiai nepriestarauja
mokslininky (Pillou, 2004, Cohen, Eimicke, Heikkila, 2008, Loffler, Vintar, 2004, ir kt. ) iSsakytai
minciai, kad igyvendinant kokybés iniciatyvas istaigoje, reikia itraukti visus darbuotojus, atsizvelgiant {
juigtdzius, gebéjima priimti sprendimus, didinant motyvacija ir pan.

Didinant vieSojo administravimo veiksminguma, elektroniniy paslaugy sukirimas suteikia
naujas galimybes organizacijoms. Tai sietina su dokumenty perkélimu i elektroning erdve, dokumenty
keitimusi tarp valstybés institucijy elektroniniu biidu, elektroniniu parasu ir pan.

Siekdama, kad informaciné sistema ir teikiamos paslaugos atitikty Europos Sajungos
standartus, VMI prie FM iesko mokes¢iy mokétojams galimybiy per vieSuosius tinklus atlikti
deklaravimo ir mokes¢iy mokejimo procediiras. Sistemai keliami auksti duomeny baziy patikimumo,
nepertraukiamo veikimo ir duomeny saugumo reikalavimai.

2004 m. VMI prie FM sukiré¢ sklandziai funkcionuojancia EDS sistema, kuri suteikia salygas
elektroniniu biidu pateikti VMI prie FM administruojamy mokes¢iy deklaracijas bei kitus mokestinius
dokumentus, gauti reikiama informacija dél tokiy dokumenty priémimo. Kaip teigia D. Daugirda
(2007), poreiki sukurti EDS nulémé tai, kad pastaraji deSimtmetj vystantis Lietuvos ekonomika, daug
naujy imoniy ir gyventojy isitrauké i versla, dél naujuy tkininkavimo ir apskaitos, tarptautinio
bendradarbiavimo salygy, mokes¢iy administravimo pokyc¢iy, naujy mokesciy teises akty (taip pat ir
susijusiy su Lietuvos Respublikos istojimu | Europos Sajunga) gerokai padidéjo mokestiniu dokumenty
ir mokestiniy procediiry skaicius bei duomeny kokybes reikalavimai. 2002 m. priimtas Gyventoju
pajamy mokescio jstatymas labai padidino deklaruojanciyjy skai¢iy. VMI prie FM turéjo rasti ir
pritaikyti nauja SiuolaikiSka mokestiniy dokumenty priémimo ir tvarkymo buda, atitinkantj tokias
naujas aplinkybes. VMI deklaraciju pavidalu surenka informacija i§ jvairiy duomeny baziy: valstybiniy
institucijy, privataus ir viesojo sektoriaus imoniy, Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos prie
Socialiniy reikaly ir darbo ministerijos (SODROS), banky, draudimo kompanijy ir kt. Saltiniy.
Susisteminta informacija naudojama greitesniam ir efektyvesniam duomeny apdorojimui ir saugojimui,
taip pat ji pateikiama mokes¢iy mokétojui, informuojama apie gautas pajamas ir patirtas islaidas.

Uzsienio mokslingje literatiiroje (Leben, Kunstelj, Bohanec, Vintar, 2007) akcentuojama, kad
svarbu, jog elektroninés paslaugos vartotojui biity lengvai suprantamos, valdomos ir prieinamos. Norint
tvertinti. VMI prie FM teikiamy elektroniniy paslaugy teikimo automatizavimo lygi, buvo remtasi
lietuviy mokslininkiy D. Dzemydiené, R. Naujikiené (2007), analizavusiu elektroniniy paslaugy

teikimo charakteristikas, iSskirtas dimensijas Siuo klausimu, jvertinimo objektu pasirenkant EDS.
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8 lentelé

Elektroninio deklaravimo sistemos automatizavimo lygmenys

PASLAUGU AUTOMATIZAVIMO LYGMENYS

I lygmuo — institucijy interneto tinklapiuose yra pateikta bendroji informacija apie paslauga.
VMI prie FM internetinéje svetainéje” apie EDS yra pateikta bendroji informacija:

e EDS paskirties paaiSkinimas;

e naudojimosi EDS privalumai;

e teisiné informacija (Dokumenty teikimo elektroniniu biidu taisyklés, Elektroniniu parasu pasiraSyto
kompiuterio skaitomo elektroninio dokumento specifikacija MDOC-V1.0, Kompiuterio skaitomy elektroniniy
dokumenty kvalifikuoto elektroninio paraSo taisyklés ir kt.);

e  dokumenty teikimo elektroniniu biidu sutaréiy sudarymo biidai.

II lygmuo — paaiskinimai, konkreti pagalba, kaip vieng ar Kita vieSaja paslauga galima atlikti internete.
Patalpintos dokumenty formos, kurias galima ne tik spausdinti, bet ir uzpildyti.
Pateiktos Sios instrukcijos:
e  Dokumenty pildymo priemonés Abbyy eFormFiller 2.5 vartotojo vadovas,
MXFD strukttiros apraSymas,
FFDATA struktiiros aprasymas,
Informacija, kaip prisijungti prie EDS per elektroninius bankus.
2010 m. liepos 30 d. pradéjo veikti naujoji Elektroninio deklaravimo sistemos svetainé®, kuri suteikia galimybe pildyti
dokumentus tiesiogiai portale (online). Taip pat galima atsisiysti EDS forma ir ja uzpildyti specialia dokumenty
pildymo programa.
I11 lygmuo — uzpildytas dokumenty formas jmanoma pateikti elektroniniu biidu vieSajai jstaigai.
Dokumentus teikti EDS galima:

e i3 anksto parengta forma siysti per EDS portala,

e interaktyviai uzpildyti EDS portale (online),

e uzpildytus dokumentus siysti elektroniniu pastu,

e  7ziniatinklio paslauga (,,web serwice®).

IV lygmuo — galima atlikti ne tik visas paslaugos uzsakymo operacijas, bet ir gauti reikalingus patvirtinimus bei
rezultatus.

Kiekvienas siunc¢iamas dokumentas EDS yra patikrinamas ir apdorojamas (tai jvyksta nustatytu periodiskumu, todél
gali tekti palaukti tam tikrg laikg, kol failas bus apdorotas). Pasibaigus dokumento apdorojimui, jam suteikiamas
vienas 18 §iy statusy:

Dokumento statuso Dokumento statuso
pavadinimas atvaizdavimas

AprasSymas

EDS yra registruotas dokumento pateikimo faktas. Sistemai atlikus dokumento duomeny

Dokumento duomenys AN . o . .. o R
y L patikrinima, jo statusas bus kei¢iamas { ,,Dokumentas priimtas®, ,,Nustatyti dokumento

apdorojami trikumai" arba ,,Dokumentas atmestas dél mokestinio patikrinimo".
Dokumentas priimtas” e Dokumento duomeny apdorojimas baigtas sckmingai.
Nustatyti dokumento . ; Atlikus pateikto dokumento duomeny patikrinimag yra nustatyta trikumy, kuriuos reikia
trokumai* W istaisyti ir pateikti dokumenta vadovaudamasis jo pildymo ir pateikimo taisyklémis.
Pateiktas dokumentas yra uz tikrinta arba tikrinamga laikotarpi. [vertinus dokumente
Dokumentas atmestas dél pateiktus duomenis, jie i Valstybinés mokesciy inspekcijos duomeny bazg nesuvedami ir

Pt latmetami vadovaujantis VMI prie FM virSininko 2004 m. liepos 9 d. jsakymu Nr. VA-135

(Zin., 2004, Nr. 109-4117; 2009, Nr. 39-1502).

Dokumento duomenys Elektroninio deklaravimo sistemoje anuliuoti vadovaujantis VMI

Dokumento duomenys prie FM virsininko 2004 m. liepos 9 d. jsakymu Nr. VA-135 (Zin., 2004, Nr. 109-4117;
anuliuoti X 2009, Nr. 39-1502), pvz., kai dokumento teikti nereikéjo arba mokes¢iy mokeétojui

ateikus pra§yma.

mokestinio patikrinimo

IS 8 lentelés matyti, kad EDS paslaugos apima visus keturis vieSyju elektroniniy paslaugy

teikimo automatizavimo lygmenis, todé¢l galima daryti iSvada, kad VMI prie FM teikiamos elektroninés

? http://www.vmi.It/It/?itemId=20153
3 https://deklaravimas.vmi.lt/lt/Atsisiusti_forma_pildymui.aspx
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paslaugos yra labai auksto lygio. Be to, tai patvirtina, kad ,,Lietuvos laisvosios rinkos instituto ir
Vilniaus universiteto UNESCO Tarptautinio ziniy ekonomikos ir Ziniy vadybos centro atliktoje
studijoje ,,Elektroninés valdZios Lietuvoje biiklé ir perspektyvos™ (2006) paslaugos gyventojams ir
verslui jvertintos 100 proc. (PVM, pelno ir pajamy mokesCiy deklaravimas VMI), o paslaugy
perkélimo lygis jvertintas 4 i§ 4“ (p. 11). VMI prie FM uz veiklos efektyvuma, placiai iSvystytas
elektroninio mokesCiy deklaravimo ir mokes¢iy sumoké¢jimo internetu galimybes giriama ne tik
Lietuvos, bet ir pasaulio mastu. 2011 m. ,,PricewaterhouseCoopers®, Pasaulio banko ir Tarptautinés
finansy korporacijos parengtoje tarptautinio kasmetinio mokes¢iy mokéjimo tyrimo ataskaitoje ,,Paying
Taxes 2011 Lietuva vertinama palankiai ir bendrame reitinge pakilo i$ 51 1 44 vieta. Remiantis tyrimo
duomenimis, Lietuvoje mokes¢iy deklaravimui ir sumokéjimui vidutinei jmonei reikia maziau laiko
(175 val.) nei vidutiniSkai Europoje (222 val.) ir pasaulyje (282 val.).

Be EDS VMI prie FM teikia ir kitas paslaugas internetu. Tinklalapyje galima VMI pateikti
klausima elektroniniu laisku ir per kelias dienas gauti atsakyma i paprasta klausima, o i sudétingesnj —
per 30 dieny; jmanoma pateikti praSymus ir uzsisakyti pazymas, kurias bus galima atsiimti AVMI
teritoriniame skyriuje; taip pat galima registruotis i Zodines konsultacijas, uzpildyti pasitikéjimo arba
anoniming anketa. Vartotojai gali susiformuoti savo personalini puslapi internete, kuris vadinasi ,,Mano
mokesciai“ ir nemokamai uzsiprenumeruoti mokesciy naujienas, jas gauti elektroniniu pastu. VMI
interneto svetainés skyriuje ,,Prenumerata® nurod¢ savo minimalius duomenis ir pazymej¢, kokia
informacija noréty gauti, prenumeratoriai ja gaus. Interneto svetainés titulinis lapas yra suskirstytas
skyreliais ir viename ju — ,,Duomeny bazés® yra VMI mokestiniai paaiSkinimai: visy mokesciy
istatymy komentarai, informaciniai praneSimai, raStai (skirti vieSam naudojimui), kokius tik yra
parengusi VMI ir kurie Siandien dar yra aktualtis. MokesCiu paaiskinimy bazéje informacijos apie
mokesCius paieSka galima jvairiais budais: pagal laika, mokest;, mokesting procediira, mokesciu
mokeétojuy grupes ir t. t. Kad mokes¢iy mokeétojui bty patogu, VMI, taikydama ES valstybiy mokesciy
administracijy praktika, parengta informacija koduoja pagal {vairius pozymius. Pavyzdziui, parengtas
raStas koduojamas pagal mokesti, mokesting procediira, pagal tai, kokiai grupei skirtas.

Literatiiroje minima, kad nuo to, kaip gerai elektroniniy paslauguy sistema yra suplanuota ir
iSvystyta priklauso kokybé ir vartotoju gausa. VMI prie FM vykdydama mokesCiy mokétoju
aptarnavimo ir Svietimo funkcijas, placiai taiko informacines technologijas. Daugiausia informacijos
mokes¢iy mokétojams teikia VMI prie FM interneto svetainé. Analizuojant Siy mety VMI interneto
svetainés lankomumo statistika (9 pav.) matyti, kad kasmet daugéja nauju svetainés lankytoju. Ypac ju
padaugéjo Siais metais: 2011 m. sausio mén. VMI interneto svetaing aplanké 2762873, vasario mén. —

2725023, o kovo mén. — 2949993 lankytojai. Taigi, atsizvelgiant { tai, kad pastebimas Zymus lankytoju
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skaiCiaus augimas, galima teigti, kad elektroninés VMI teikiamos paslaugos yra naudotinos,

reikalingos.
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9 pav. Nauju vartotoju kiekio pasiskirstymo rodikliai

Siekiant iSsiaiskinti, kaip istaigoje buvo diegiamos kokybés iniciatyvos, priemonés, kokybés
vadybos modeliai, buvo prasoma eksperty pakomentuoti diegimo etapus (tiksluy, standarty nustatymas,
darbuotojy mokymas, iStekliy paskirstymas, darbo aplinkos koregavimas ir pan.).

VMI prie FM Strateginio skyriaus vedéjas teigia, kad ,, pries diegiant kokybés vadybos sistemq
pirmiausia atliktos visos procediiros, reikalingos Europos Sqjungos struktirinés paramos lésoms gauti
(parengtas projekto loginis pagrindimas, projekto veikly jgyvendinimo grafikas, suplanuotas projekto
biudzetas, atlikta projekto islaidy analizé, nustatyti veikly igyvendinimo rodikliai). Kokybés vadybos
sistema bus diegiama Siais etapais:

e esamy veiklos procesy analizé,

o kokybés vadybos sistemos dokumentavimas ir diegimas,

o sistemos sertifikavimas,

e sistemos priezitira (prieziuros auditai),

e darbuotojy mokymai (nuosekliai vykdomi visy anksciau isvardinty etapy metu) “.

Tauragés AVMI virSininkas, kalbédamas apie aptarnavimo standarto diegima, pazymi, kad ,,is
pradziy tie etapai buvo labai isdélioti. Pirmiausia buvo mokomi vadovai. Numatytos rekomendacijos,
po to priimtas standartas. Numatyta palaipsniui siekti aptarnavimo standarto idiegimo. Is karto nebuvo
keliami labai auksti reikalavimai, numatytas kokybés vertinimo balas nebuvo aukstas, skatindavo
palaipsniui. Organizuojami darbuotojy mokymai — uzsakomi ir VMI ir vidaus sprendimu, numatyti

atsakingi uz darbuotojy mokymq asmenys. Buvo skiriama daug finansiniy lésy, uzsakinéjama daug
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mokymy, suteikiamos priemonés ir pan., todél, kad aptarnavimo standartui diegti buvo pasirinktas
labai palankus ekonominis laikotarpis “. Tai patvirtina mokslinéje literatiiroje (Doberty, Horne, 2002)
minima fakta, kad vadovai turi Zinoti, kada pradéti pokycius.

Pasak S. PusSkoriaus ir A. Raipos (2002), diegiant kokybés iniciatyvas esminiu tikslu tampa
darbas kaip pagrindinis bet kurios veiklos elementas, todél butina sutelkti pastangas i darbuotoju
mokyma, ju veiklos vertinima, kompensavimo mechanizmo tobulinima, darbuotoju itraukima 1
sprendimy priémima bei karjeros galimybiy plétra organizacijoje. Ekspertai, komentuodami
aptarnavimo standarto diegimo etapus, akcentuoja darbuotoju mokymus: ,, 2007 m. patvirtintas
Mokesciy mokétojy aptarnavimo standartas. Buvo apmokyti darbuotojai. Perkami seminarai, taip pat
vietiniai apmokyti Svietimo ir konsultavimo skyriy darbuotojai. Mokymai labai pasiteisino*; ,,Sie
standartai buvo isnagrinéti ir aptarti su visais VMI darbuotojais. Taip pat Siuo klausimu buvo
organizuojami mokymai, kuriuos organizavo VMI prie FM darbuotojai, bei specialiai tam tikslui

I3

parengti apskriciy mokesciy inspekcijy darbuotojai*; ,,su jais buvo supazindinti visi darbuotojai, buvo
organizuotas Siy standarty (spausdintinés medziagos) platinimas ir jteikimas mokesciy mokétojams.
Tuo paciu metui vyko mokymai, kuriuos organizavo ypac¢ aukstos kvalifikacijos VMI prie FM
darbuotojai“. Kad darbuotojy mokymams skiriama daug démesio rodo ir 1éSy, skirty kvalifikacijos
kélimui rodikliai (zr. 9 lentelg).

9 lentele

LéSos, skirtos kvalifikacijos kélimui Tauragés AVMI (2006-2011 m.)

IS viso Tauragés Kvalifikacijos kélimui Procentas nuo
Metai AVMI skirta panaudoti asienavim
asignavimy, tukst.LL.t | asignavimai, tikst. Lt. g "
2006 4736,3 49,8 1,05
2007 4764,0 46,2 0,97
2008 5246,1 49,4 0,94
2009 4611,8 8,2 0,18
2010 3753,6 1,8 0,05
2011 3665,4 11,0 0,30

IS lentelés matyti, kad daugiausia asignavimy mokymams buvo skiriama 2006-2007 m. Tai
galima sieti su palankiu ekonominiu laikotarpiu Lietuvoje bei mokesCiy mokétoju aptarnavimo
standarto diegimu. Dauguma tikslinés (focus) grupés dalyviy pritaria, kad buvo vykdoma nemazai

mokymu. [ klausima ,,Ar Jums buvo suteikta pakankamai informacijos apie viesujuy paslaugu teikimo
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naujoviy diegimo procesa?* keturi respondentai atsake ,,tikrai taip*, 3 — ,,lyg ir taip“, 1 —,, lyg ir ne®, 1
— ,nezinau®“. Darbuotojai teigia, kad su naujovémis juos supazindino tiesioginis vadovas skyriaus
susirinkimo metu, nemazai mokymy inicijavo centrinis mokes¢iy administratorius, vietos vadovybe,
taip pat konsultacijas teiké ir Tauragés AVMI Svietimo ir konsultacijos skyriaus darbuotojai.

Kai kuriy mokslininky teigimu (Johnson, 2000, Puskorius, 2002, Raipa, 2002, Doberty, 2002,
Horne, 2002, ir kt.) vieSyju instituciju démesys turi biiti nukreipiamas paremti darbuotoju pastangas,
ypa¢ orientuotas | zmogiskasias savybes, atsizvelgiant i poreikius ir stiprinant jy motyvacija, nes
motyvuoti darbuotojai yra efektyvi pagalba jgyvendinant kokybés pokycius. Ekspertai teigia, kad buvo
»wSkatinama finansiskai uz gerus rezultatus: dovanélés, pereinamieji prizai, ekskursijos*, ,, suteiktos
visos darbui reikalingos priemonés. Buvo steigiami prizai , geriausias skyrius“, , geriausias
darbuotojas“ — tai didino darbuotojy motyvacijq pasistengti“. Tikslinés (focus) grupés dalyviai taip
pat teigia, kad jie buvo finansiskai skatinami, kad buvo ikurtos kompiuterizuotos darbo vietos, suteiktos
visos darbui reikalingos priemonémis: ,, esame apripinti visomis priemonémis, kuriy reikia aptarnauti
mokesciy mokétojq: nuo popieriaus iki dalomosios medziagos, darbo aplinkos koregavimui skirta
nemazai finansiniy istekliy . Taigi, galima daryti iSvada, kad diegiant aptarnavimo standarta Tauragés
AVMI darbuotojai buvo motyvuojami. Taciau apie dabarting motyvacijos skatinimo situacija
darbuotojai linke atsiliepti neigiamai: ,Siandien paskatinimy nesulaukiame: ne tik finansiniy, nes tai
suprantama dél ekonominés Lietuvos padeéties, bet ir paprasto gero Zodzio. Didéja krivis, reikalavimai
didéja, motyvacijos néra. Yra daug darby, kai jie padaromi laiku ir tvarkingai, pagyrimo
nesulaukiame, bet jei pasitaikys kokia klaidelé, ji neliks nepastebéta. Néra pavadavimy atostogy metu,
tenka dirbti uz du, kartais net uz tris, nuo to labai kencia darbo kokybé “.

Kalbédami apie problemas, su kuriomis buvo susidurta diegiant kokybés iniciatyvas, ekspertai
1§skiria padidéjusi darbuotoju darbo kriivi, su tuo susijusia motyvacijos stoka, patirties triikuma (;, tritko
realaus supratimo, reikéjo jveikti save*), zmogiskyju iStekliy stoka (,,nesukurta naujy darbo viety, su
tais paciais darbuotojy resursais reikéjo kokybiskiau teikti paslaugq*) ir vienareiSkmiskai sutaria dél
darbuotoju pasiprieSinimo pokyc¢iams: ,,buvo jauciamas darbuotojy pasipriesinimas naujovéms”,
,,darbuotojai priesinosi, nesuprasdami kam to reikia*“, ,, susidiiréme su nepatiklumu — tiek darbuotojy,
tiek klienty. Pirmieji abejojo, jog kokybiskai aptarnaujant galima pasiekti Zenkliai geresniy rezultaty,
antrieji — kad jie aptarnaujami nuosirdziai, ir tai néra vienadiené akcija ar apgaulé. Ir patys
darbuotojai pripazista, kad pasiprieSinimas buvo: ,,i§ pradziy, kai suzinojome, kad bus diegiamas
standartas, reakcija buvo nelabai kokia, nes kai atsirado reglamentuotos taisyklés, reikéjo labiau save
kontroliuoti, mintys ir veiksmai buvo jspraudziami | standarto rémq, buvo sunkus suprasti, kodél

vienodai turime pradéti pokalbj ir bendrauti, neliko suasmeninto pokalbio, nes kalbédami turime
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vadovaudamiesi standartu. Buvome labai tikrinami, reikéjo eiti pasiaiskinti. Nebuvo tinkamy darbo
sqlygy — mums reikéjo garantuoti konfidencialumq, darbo vietos neatitiko standarto reikalavimy. Taip
pat mes jautéemés blogai dél kontrolés. *

Taigi matyti, kad tyrimo duomenys patvirtina mokslininky (NakroSis, 2010, Doberty, Horne,
2002, Raipa, 2002, ir kt.), nagrinéjusiy kokybés iniciatyvy diegima organizacijose nuomong, kad
hierarchiniais rySiais pagristai organizacijos kultiirai bidingas darbuotoju pasiprieSinimas pokyc¢iams.

Nors darbuotojai pripazista, kad diegiant aptarnavimo standarta jie prieSinosi pokyciams, bet
Siuo metu dauguma ju pritarty sprendimui, kad istaigoje buty diegiama nauja paslauguy kokybés
iniciatyva: 7 respondentai atsaké ,.tikrai taip®, 2 — ,nezinau“. Tokie darbuotojy atsakymai suteikia
galimybe daryti prielaida, kad istaigose, turin€iose patirties naujoviy diegimo procesuose darbuotoju
pasiprie§inimas tikétina gali biiti maZesnis nei tokios patirties neturinéiy istaigose. Sio reiskinio
mokslinio pagristumo nepavyko atrasti mokslininky, nagrin¢jusiy vieSuyju paslaugy kokybés teikima,
darbuose.

Pasak V. Nakrogio ir R. Cerniiités (2010), darbuotojuy priespriesa mazéja, kai jie jvertina tokiy
modeliy teikiama nauda ir pamato sisteminio darbo itaka geresniems rezultatams.

MPS Silalés skyriaus vedéjo teigimu ,.kaip ir visos naujovés, taip ir aptarnavimo standartai is
pradziy buvo priimti atsargiai, nepatikliai, taciau praktika parodeé, kad jy idiegimas mokesciy
inspekcijoje Zymiai pagerino teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe*. Sis teiginys patvirtina darbuotojy
pasipriesinimo poky¢iams tyréju (Nakrosis, Cerniaté, 2010) ankstesniy tyrimy rezultatus, kad
darbuotojy pasiprieSinimas po tam tikro laiko sumazéja ir tampa palaikymu, siekiant geresniy rezultaty.

Apibendrinant vieSuyju paslaugy organizavimo ir igyvendinimo etapa galima teigti, kad
Tauragés AVMI tarpusavyje derinamos tokios kokybés iniciatyvos: mokes¢iy mokétojy aptarnavimo
standartas, ,vieno langelio“ principas, mokesCiy informacijos centras, mokesCiu mokétoju
konsultavimas, elektroninés paslaugos, kurios yra labai aukSto automatizavimo lygio, seminary
mokes¢iy mokétojams organizavimas. Diegiant kokybés iniciatyva yra analizuojami esami veiklos
procesai, parengiamas projekto loginis pagrindimas, projekto veikly igyvendinimo grafikas,
suplanuojamas projekto biudzetas, nuosekliai vykdomi darbuotojy mokymai, atlickama projekto islaidy
analizé, nustatomi veikly igyvendinimo rodikliai. Ypa¢ didelis démesys skiriamas darbuotojy
mokymams. Duomeny analizé iSrySkino fakta, kad pagrindinés problemos diegiant vieSyju paslaugy
teikimo naujoves buvo darbuotojy pasiprieSinimas pokyc¢iams, motyvacijos stoka, padidéjes kriivis,

patirties triikumas, zmogiSkuju iStekliy stoka.
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3.2.3. Viesyjy paslaugy kokybés stebésena, vertinimas, kontrolé

Mokslininkeje literattiroje (Johnson, 2000, Gordon, 2000, Jesson, 2005, Vengrien¢, 2006,
Raipa, 2009, Petuikiené, 2009, ir kt.) teigiama, kad paslaugy teikimo vertinamajai analizei vadovai
turéty parinkti vertinimo metodus, papildancius vienas kita.

Siekiant istirti, kaip vykdomas vieSyju paslaugu teikimo stebésenos, vertinimo ir kontrolés
procesas Tauragés AVMI, eksperty buvo klausiama, kokie vertinimo metodai naudojami paslaugy
kokybés stebésenai bei kontrolei vykdyti ir kokiu periodiSkumu. Ekspertai atsakydami i §i klausima,
nurodé tokius vertinimo metodus:

e slapto kliento metodas: ,,tai nepriklausomos organizacijos vertinimas*, , praéjus tam tikram
laikui po aptarnavimo standarto jdiegimo, panaudojant slapto kliento metodq, buvo atliekamas
aptarnavimo kokybés monitoringas ir remiantis jo rezultatais, padarytos isvados ir pateikti siillymai

‘

deél aptarnavimo kokybés gerinimo*; , taip pat yra vykdomi centrinio mokesciy administratoriaus
vizitai | AVMI teritorinius skyrius“; , esant sunkiai finansinei padéciai, nejvykus vieSiesiems pirkimams
deél vertinimo ,,slapto kliento* biidu, pagal planq centrinis vertinimas buvo vykdomas VMI prie FM
pastangomis — darbuotojai atliko aptarnavimo kokybés vertinimq telefonu slapto kliento biidu “;

e apklausos (anoniminé anketiné vartotoju apklausa, elektroniné apklausa ,,Jisy nuomoné®, nauju
mokesCiy mokétojy apklausa): ,,esant finansinéms galimybéms kartq per metus vykdomos isorinés
mokesciy mokétojy apklausos, kuriomis vertinamas mokesciy mokétojy pasitikéjimas Valstybine
mokesciy inspekcija*;

e darbuotojy saves isivertinimas: ,,yra sukurta programiné priemoné ,,Anketos*, kuri pildoma
kas pusmetj. Sioje programinéje priemonéje darbuotojas pats jvertina savo teikiamy paslaugy kokybe,
po to ji jvertina tiesioginis vadovas‘;‘ darbo grupé 2 kartus | metus virsininkui teikia mokesciy
mokétojy aptarnavimo vietinio vertinimo suvestine ir pasiilymus dél aptarnavimo tobulinimo, taip pat
teikia mokesciy mokétojy apklausos ankety suvestines ir pasiillymus, apibendrintus rezultatus darbo
grupés vadovas teikia VMI prie FM *;

e darbuotojo tiesioginio vadovo vertinimas: ,, poskyriy vedéjai vienq kartq per ménesj el.pastu,
telefonu ar kitokiu patogiu biidu turi organizuoti mokesciy mokétojy apklausos dienq*; ,, kiekvieno
darbuotojo teikiamy paslaugy kokybé taip pat jvertinama atliekant darbuotojo veiklos meting
vertinimq, surasant valstybés tarnautojo metinés veiklos vertinimo isvadq*“, , kartq per pusmetj
atliekamas aptarnavimo kokybés vietinis vertinimas, kurio metu vertinami mokesciy mokétojus
tiesiogiai aptarnaujanciy darbuotojy viesyjy paslaugy kokybé*“; ,yra atliekamas darbuotojy

vertinimas — darbuotojas isivertina pats save (pildo anketq 1 kartq | pusmetj) ir tiesioginis vadovas ji
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ivertina (taip pat pildo anketq 1 kartq i pusmetj). Darbuotojo bei tiesioginio vadovo pildomos anketos
yra analogiskos, sudarytos is klausimy, kurie vertinami pagal penkiy baly skale*;,, mokesciy mokétojy
aptarnavimo kokybés vertinimo metu vertinami tokie kriterijai:

- darbuotojo darbo vieta (stalas, kabinetas),

- darbo laikas,

- darbuotojo isvaizda (apranga),

- darbuotojo démesys ir pagarba bendraujant su mokesciy mokétojais,

- darbuotojo gebéjimas uztikrvinti konfidencialumq ir sauguma,

- pokalbio su mokesciy mokétoju pradzia, pasisveikinimas,

- gebéjimas issiaiskinti mokesciy mokétojo poreiki,

- gebéjimas patenkinti mokesciy mokétojo poreiki,

- pokalbio pabaiga, atsisveikinimas su mokesciy mokeétoju “;

e darbo grupés vertinimas: ,, 2007 m. Tauragés AVMI virsininko isakymu patvirtinta darbo grupé,
kuri vykdo mokesciy mokétojy aptarnavimo stebésenos ir mokesciy mokétojy aptarnavimo kokybés
vertinimq *;

e vadovybés vertinamoji analizé: ,, jdiegus kokybés vadybos sistemq periodiskai, bet ne reciau
kaip kartq per metus, bus vykdoma vadovybés vertinamoji analizé “.

Remiantis eksperty nuomone, galima daryti prielaida, kad kontrolés procesas labiausiai yra
susijes su darbuotojy, tiesiogiai aptarnaujanciy vartotojus, veiklos vienokiu ar kitokiu vertinimu. Todéel
tikslinés (focus) grupés dalyviy buvo prasoma iSsakyti savo nuomong apie vykdoma paslaugy kokybés
teikimo stebéseng ir kontrolg. Darbuotojai diskusijos metu pamini tokius pat kontrolés metodus, kaip ir
ekspertai, tai: ,,slaptas klientas (ir telefonu, ir tiesiogiai), miisy vietiné darbo grupé, anoniminés
anketinés apklausos, naujy mokesciy mokétojy apklausa, vietos vadovybés ir tiesioginio vadovo
stebésena“. Respondentai taip pat iSreiSkia minti, kad kontrolé¢ vyksta ir tarpusavyje: , viena kitq
geranoriskai pakontroliuojame “.

IS 10 pav. matyti, kad Tauragés AVMI naudojami paslaugy teikimo kokybés stebésenos ir
kontrolés metodai yra priimti daugeliui respondenty: 4 dalyviai patvirtino ,,tikrai taip*, 3 — ,,lyg ir taip®,
2 — mano, kad tie metodai lyg ir néra jiems primtini, argumentuodami, kad ,,slapto kliento metodas
tikriausiai buvo reikalingas pirmais metais, idiegus standartq, o dabar jau pacios tapome sqmoningos,
kad teiktume paslaugas kokybiskai“. Taciau dauguma sutaria, kad nuolatiné kontrol¢ ir vertinimas yra
reikalingi, tik vienas respondentas mano, kad lyg ir nereikalinga, vienas mano, kad tikrai nereikalinga ir

vienas nezino, ar reikalinga.
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Ar naudojami paslaugy teikimo

kokybés stebésenos ir kontrolés 3 2
medodai yra Jums primtini?

Ar nuolatiné kontrol¢ ir
vertinimas yra reikalingas?

‘I Tikrai taip O Lygir taip O Nezinau O Lygir ne O Tikrai ne ‘

10 pav. Tikslinés (focus) grupés dalyviy atsakymu pasiskirstymas.

Tikslinés (focus) grupés diskusijos metu buvo iSreikSta nuomoné, kad ,kontrolé yra
reikalinga, taciau tas, kas kontroliuoja turi rodyti pavyzdj. Kontrolé reikalinga tam, kad suzinotum
savo klaidas ir galétum tobuléti, jei niekas nekontroliuos, nezinosi, kas yra blogai, taciau kontrolés
neturéty biti per daug. Taciau jei nekontroliuos, atsiras noras papiknaudziauti (pvz. véluoti is po
piety). Taip pat pastebétina, kad kuo mazesné apskritis, tuo standarto laikomasi labiau, besqlygiskai,
kuo didesné — tuo ziurima lanksciau ™. Taigi, tikslinés (focus) grupés teiginiai rodo, kad darbuotojai
kontrolei nepriestarauja, mano, kad ji yra reikalinga, skatina tobuléti, taciau jos turéty biiti ne perdaug,
reikéty labiau pasitikéti darbuotojais.

Ekspertai kalbédami apie vertinamaja analize pamini, kad kontrolés rezultatai yra jforminami
vidaus dokumentuose: ,, vieSyjy paslaugy kokybés kontrolés rezultatai jforminami metinio veiklos plano
ataskaitose, kurios pildomos kas ketvirti“; , kas ketvirtj pildoma VMI veiklos procesy vertinimo
rodikliy ataskaita. Sie rodikliai kasmet planuojami taip, kad biity pasiektas kuo efektyvesnis veiklos
vykdymas ““; Metinio veiklos plano ataskaitose, ,,Veiklos plane yra numatytas siektinas aptarnavimo
kokybés procentas. Apklausos metu gauti duomenys rodo, ar tas rodiklis yra pasiektas “.

Taigi, 1§ tyrimo duomeny matyti, kad Tauragés AVMI vykdant paslaugy teikimo vertinimo
analiz¢ naudojami {jvairlis tarpusavyje derinami kontrolés metodai: darbuotoju vertinimas, savgs
[vertinimas, vartotoju pa(si)tenkinimo vertinimai, slapto kliento metodas, darbo grupés vertinimas.
Esant sudétingesnei ekonominei situacijai Lietuvoje dél 1éSy triikumo kai kurie kontrolés metodai (pvz.
slapto kliento metodas) pakeic¢iami kitais paslaugy teikimo stebésenos ir vertinimo biidais. Kontrolés

taikomi metodai yra priimtini darbuotojams.
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3.2.4. VieSyjy paslaugy teikimo kokybés tobulinimas

Atlikus paslauguy teikimo kokybés vertinamaja analiz¢, gautos informacijos apibendrinimo
1Svados turéty biiti nukreipiamos problemoms spresti, veiklos gerinimo projektams kurti.

Eksperty interviu metu buvo klausiama, kaip po vertinimo etapo vykdomas vieSuyju paslaugy
kokybés tobulinimas. Ekspertai nurodo, kad ,.jvertinus pasiektus rezultatus, analizuojamos nejvykdyty
rodikliy nejvykdymo priezastys, bandoma pagal galimybes jas eliminuoti, siekiant uztikrinti siy rodikliy
ivwkdymaq ateityje”. Ivertinus paslaugy teikimo kokybés situacija, rezultatai yra aptariami ,, Tauragés
AVMI vedéjy susirinkime, taip pat skyriuose su darbuotojais (pavedama darbo grupei arba vedéjui)“ .
Priimami sprendimai, kaip pagerinti situacija, numatant konkrecius kriterijus — ,,su darbuotojais
iSnagrinéjami vertinimo rezultatai, pareikstos pastabos bei rekomendacijos ir priimami sprendimai dél
aptarnavimo kokybés tobulinimo“. MPS ved¢jas pazymi, kad ,, tobulinimo jgyvendinimo priemonés
numatomos ir veiklos plane®. Nors kai kurie ekspertai nurodo, kad , artimiausio vertinimo metu
Zirima, ar pavyko jgyvendinti numatytas tobulinimo priemones“, taciau Tauragés AVMI virSininkas
pripazista, kad galbiit per mazai vykdoma kontrolé¢ tobulintinai sri¢iai gerinti.

J. J. Johnson (2000) teigia, kad pagrindinis pozymis, rodantis kokybés igyvendinima yra ta, kad
istaigoje veikia kokybés uZtikrinimo sistema. VMI prie FM Strateginio valdymo vedéjas, kalbédamas
apie vieSuyju paslaugy kokybeés tobulinimo planus, teigia, kad ,,artimiausias tikslas yra idiegti kokybés
vadybos sistemq ir jq sertifikuoti. Didéjantys reikalavimai istojus j ES sqlygoja poreiki didinti VMI prie
FM veiklos efektyvumq bei diegti modernius vadybos metodus. Projektu siekiama pagrindinio tikslo —
gerinti pilieciy aptarnavimo kokybe. Taigi, iki 2013 m. kovo 15 d. siekiama jdiegti kokybés vadybos
sistemq, atitinkanciq LST EN ISO 9001:2008 standartq“. Mokslingje literatiiroje (Nakrosis, Cernifite,
2010) teigiama, kad ISO 9000 serijos standartams taikyti palankiausia yra biurokratiné organizaciné
kultura. Todé¢l dél hierarchinés struktiiros, aiSkiy pavaldumo ir atskaitomybés rySiuy bei formalios
organizacingés kultiiros standartai turéty biiti gana lengvai pritaikomi viesojo administravimo istaigose.

Kaip numatyta Kokybés vadybos sistemos diegimo projekte (2010), kokybés vadybos sistema
(toliau — KVS) padés kontroliuoti VMI prie FM veiklos procesus ir prisidés prie strateginiy tiksly
siekimo — gerinti mokes¢iy mokétoju aptarnavimo ir kontrolés kokybg bei bendra valdymo
efektyvuma. KVS diegimas apims procesy pertvarkyma ir dokumentavima pagal standarto
reikalavimus, darbuotojy apmokyma, KVS palaikymo procediiry parengima ir {diegima. Svarbiausiems
VMI prie FM veiklos procesams (mokes¢iy mokeétoju aptarnavimas ir mokes¢iy moketoju kontrol¢)
bus sukurtos kokybe gerinancios, vertinancios ir mokes¢iy mokétoju pasitikéjima VMI prie FM veikla

didinancios metodologijos ir idiegtos atitinkamos priemonés. Tuo tikslu bus atlieckamas kompleksinis
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tyrimas, kuris padés jvertinti VMI prie FM teikiamy paslaugy kokybe. Bus parengtas ir igyvendintas
papildomy kokybés valdymo ir tobulinimo priemoniy, skirty pilieCiy aptarnavimui gerinti, planas
pagrindiniams VMI prie FM veiklos procesams. KVS diegimo projektas padés pagerinti mokesciy
mokétojams teikiamy paslaugy kokybg ir uZztikrinti veiksmingus mokes¢iy mokétoju kontrolés
procesus; uztikrinti didesni VMI prie FM veiklos skaidruma ir padidinti mokes¢iy mokétoju
pasitikéjima VMI veikla; sukurti aplinka ir idiegti bei igyvendinti priemones nuolatiniam kokybés
valdymui, vertinimui ir tobulinimui.

Uztikrindama mokesc¢iy mokétojams teikiamy paslaugy auksta kokybe, operatyvuma ir gera
aptarnavima, diegiant inovatyvias informacinés technologijos, besipleiant tarptautiniam
tarpinstituciniam bendradarbiavimui VMI prie FM siekdama tobulinti savo veikla dalyvauja ES
projektuose:

e nuo 2009 m. gruodzio 15 d. iki 2012 m. kovo 23 d. dalyvaujama projekte ,, Valstybinés
mokesciy inspekcijos darbuotojy mokymai* . Naudojantis VMI sukurta darbuotoju mokymuy poreikio
nustatymo ir administravimo kompiuterine sistema ,Mokymai“, nustatytas darbuotoju mokymuy
poreikis kelis kartus virSija galimybes. Tod¢l ES struktiiriné parama leidzia pagerinti mokymo poreikiy
tenkinima. Vykdant projekta siekiama mokyti vadybos ivairiy grandziy vadovus, iSmokyti VMI
darbuotojus atlikti audita Siuolaikinémis ekonomikos salygomis, patobulinti uzsienio kalby mokeéjimo
lygi, mokyti geresnio mokes¢iy mokétojy aptarnavimo bei naujausiy informaciniy technologijy,
tobulinti darbuotojy kompiuterinj rastinguma. Tokiu biidu gerinamas VMI veiklos efektyvumas;

e nuo 2010 m. kovo 15 d. iki 2011 m. rugpjucio 15 d. dalyvaujama projekte ,,Svarbiausiy
VMI prie FM funkcijy struktiiros ir valdymo modeliy tobulinimas*’. Panaudojant ES fondy lésas VMI
siekia tobulinti mokes¢iu administravimo ir vidinio aptarnavimo sri¢iy veiklos procesu vykdyma.
Siekiant pilnai iSnaudoti diegiamy informaciniy sistemy funkcionalumo galimybes, Siuo projektu
planuojama atlikti atitinkamus funkciju struktiiros ir veiklos modeliy pakeitimus, tobulinti minéty
veiklos procesy vykdyma. Naudojant standartizuotus veiklos organizavimo sprendimus bus uztikrintas
kokybiSkas, valdomas ir standartizuotas VMI prie FM veiklos procesuy vykdymas su maZzesniais
finansiniais, materialiais ir zmogiskaisiais iStekliais, padidintas mokes¢iy administravimo ir vidinio
aptarnavimo veiklos procesy vykdymo operatyvumas, taip uztikrinant mokes¢iy mokétojy didesni
pasitenkinima VMI teikiamomis paslaugomis;

e nuo 2009 m. liepos 2 d. iki 2012 m. kovo 25 d. ijgyvendinant VieSojo administravimo

plétros iki 2010 mety strategijos igyvendinimo 2007-2010 mety priemoniy plano, patvirtinto Lietuvos

* http://www.esparama.lt/2007-2013/It/esfa/projektai?pro_id=9096&sparams=54262&page=4&pgsz=10
> http://www.esparama.lt/2007-2013/It/esfa/projektai?pro_id=9183&sparams=212181&pgsz=10
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Respublikos Vyriausybés 2009 m. geguzés 13 d. nutarimu Nr. 465, 5.1.3 priemong ,,Tobulinti
elektroninio deklaravimo ir mokestiniy prievoliu el. paslauga®, skirta vieSosioms ir administracinéms
paslaugoms gyventojams ir verslo subjektams teikti naudojant informacines ir rySiy technologijas, VMI
prie FM dalyvauja projekte ,,Elektroninio deklaravimo paslaugos plétra ir PVM grqzZinimo Europos
sqjungos Saliy mokesciy mokétojams el. paslaugos sukiirimas“®. Siuo projektu tobulinama elektroninio
deklaravimo paslauga, sukuriama pridétinés vertés mokesc¢io, sumokéto kitoje ES Salyje, grazinimo
elektroning paslauga, igyvendinant Europos Tarybos direktyvas.

VMI prie FM dalyvauja Vidaus reikaly ministerijos rengiamose Kokybés konferencijose
Lietuvoje, kur yra pristatomi gerosios patirties, tobulinant vieSaji sektoriy, pavyzdziai. 2005 m.
gruodzio meén. vykusioje konferencijoje buvo pristatomas praneSimas tema ,Elektroniniy vieSyju
paslaugy teikimas mokes¢iy mokétojams: Elektroninio deklaravimo sistemos projektas®, o 2009 m.
gruodzio mén. — ,,Mokes¢iy mokétojy aptarnavimo Valstybinéje mokesciy inspekcijoje standarty
igyvendinimas®.

Tauragés AVMI ekspertai, atsakydami | klausima, kokie yra institucijos planai dél vieSuyju
paslaugy kokybés tobulinimo, nurodo, kad Tauragés AVMI teikiamy paslaugy tobulinimo konkrecios
priemonés, ju ivertinimo rodikliai yra numatytos veiklos plane. Tauragées AVMI virSininkas pastebi,
kad Siuo metu ,, labiau aktualus ne tobulinimas, o pasiekto lygio islaikymas, kad rezultatai nenukristy
Zzemyn ““.

Tyrimo metu darbuotojuy taip pat buvo klausiama, ar jie Zino istaigos ateities planus dél vieSyju
paslaugy teikimo kokybés tobulinimo. Dauguma tikslinés (focus) grupés dalyviy teigia, kad jie apie
tokius planus nezino: septyni respondentai atsaké ,tikrai ne®, vienas — ,, lyg ir ne*, vienas — ,,lyg ir
taip“. [ klausima ,,Ar yra skatinamos darbuotoju, aptarnaujanciu vartotojus, iniciatyvos viesuyju
paslaugu kokybés tobulinimo klausimais?* trys darbuotojai atsaké — ,,tikrai ne*, penki — ,,lyg ir ne®,
vienas — ,lyg ir taip®. Tokie tikslinés (focus) grupés tyrimo duomenys leidzia daryti prielaida, kad
darbuotojai, tiesiogiai teikiantys paslaugas, nejsilieja { bendra istaigos nuolatinio tobuléjimo procesa,
nors Europos vartotoju pasitenkinimo valdymo vadove (2010) minima, kad tai biity naudinga, nes
darbuotojai yra neiSnaudotas ziniy apie kasdieninji paslaugos teikima ir vartotojy poziiirius Saltinis ir ju
poziiiris yra svarbus, nes biitent jie igyvendina bet kokius paslaugy teikimo pokycius.

Eksperty ir tikslinés (focus) grupés dalyviy buvo klausiama, kokiy rezultaty Jusy istaigai dave

kokybés iniciatyvy taikymas. Respondenty nuomone, taikant kokybés metodus:

e pager¢jo komunikacija tarp darbuotojy;

® http://www.vmi.lt/lt/?itemId=10142790
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e pagéréjo istaigos ivaizdis: ,, Valstybine mokesciy inspekcija visuomenés vertinama kaip
novatoriska, kokybiskas paslaugas teikianti institucija. AVMI ne kartq uzémé prizine vietq tarp
respublikos apskriciy mokesciy inspekcijy “;

e pakilo darbuotoju motyvacija: ,, vis tiek smagiau dirbti, kai tavo darbo vieta sutvarkyta, kai tave
pagiria uz darbgq ir pan. “;

e geriau vertina mokes¢iy mokétojai ,,2008 metais, susumavus aptarnavimo kokybés rezultatus,
vienas Tauragés AVMI padalinys buvo pripazZintas geriausiai mokesciy mokétojus aptarnavusiu
padaliniu apskriciy valstybiniy mokesciy inspekcijy tarpe.

e pageré¢jo aptarnavimo kokybé , kai funkcijos buvo isgrynintos, galéjome geriau atlikti
paslaugq*; , idiegus elektronines paslaugas pagreitéjo aptarnavimas, maziau eiliy, isvengta daug
klaidy “.

Pasak D. Daugirdos (2007), ,idiegus EDS, mokes¢iy mokétojai deklaruodami naudojasi
Siuolaikinémis komunikavimo priemonémis, mokestines procediiros tapo paprastesnes, joms
sugaiStama maZziau laiko ir sunaudojama maziau iStekliy. Jau dabar mokes€iy mokétojai dali
mokestiniy procediiry atlieka ,,vieno langelio" principu savo darbo vietoje* (p. 9).

Kalbédami apie viesyju paslaugy kokybés administravimo tobulinima, ekspertai sitlo ,, dazniau
atsidurti ,, kliento batuose*; , gerinti darbo sqlygas, didinti darbuotojy motyvacijq (geras zodis,
pagiriamasis rastas ir pan.), nes dabar uz gerus pasiekimus neskatinama, o uz blogesnius rezultatus
baudziama*; , rengti kuo daugiau diskusijy bei tyrimy, ir, remiantis jy rezultatais, spresti dél viesyjy
paslaugy kokybés metody bei krypciy tikslingumo ar reikalingumo ir, esant reikalui, koregavimo .
MPS skyriaus Silalés poskyrio vedéjas mano, kad ,,viesyjy paslaugy kokybés gerinimo politikq privalo
vykdyti visos valstybinés institucijos. Tikslu nustatyti vienos ar kitos institucijos teikiamy paslaugy
kokybe, turéty biiti atliekama daugiau tyrimy, respondenty apklausy. Remiantis jy rezultatais spresti
dél paslaugy kokybés vienoje ar kitoje institucijoje tobulinimo “.

Tikslinés (focus) grupés diskusijos dalyviai teigia, kad paslaugu kokybés administravimas
tobuléty, pirmiausia neturéty biiti daznos istatymy kaitos, reikéty labiau remtis uZsienio patirtimi.
Istaigos viduje turéty labiau veikti vieno langelio principas, supaprastéti elektroniniy paslaugy sistema
wpavyzdziui EDS sistema kasmet tampa vis sudétingesné, labai daug pakeitimy, ir darbuotojui sunku
kartais susigaudyti, turéty biti sukurta sistema, kuri mazai keistysi ir Zzmonéms biity aisku, kaip pildyt,
kad vienais metais iSmokes, kitais vél galéty tq pati pasidaryti*.

Taigi matyti, kad tobulinimo etape vertinimo rezultatai yra aptariami Tauragés AVMI vedéju
susirinkime, taip pat skyriuose su darbuotojais. Priimami sprendimai, kaip pagerinti situacija, numatant

konkrecias Tauragés AVMI teikiamy paslaugy tobulinimo priemones, ju ivertinimo rodiklius.

79



Tobulinimo jgyvendinimo priemonés numatytos Tauragés AVMI veiklos plane. Vertinimo metu
analizuojama, ar pavyko igyvendinti numatytas tobulinimo priemones.

Artimiausiu metu siekiant gerinti mokes¢iy mokétoju aptarnavimo ir kontrolés kokybe bei
bendra valdymo efektyvuma, numatyta dalyvaujant ES projekte idiegti kokybés vadybos sistema ir ja
sertifikuoti. Valstybiné mokesciu inspekcija (toliau — VMI prie FM) kaip pagrindiné institucija,
igyvendinanti Lietuvos Respublikos Seimo ir Lietuvos Respublikos Vyriausybés nuostatas mokesciu
administravimo srityje, nuolat sulaukia gery visuomenés vertinimy dél kokybisky, operatyviy ir
reikalavimus atitinkanc¢iy elektroniniy bei betarpiskai teikiamy paslaugy teikimo mokes¢iy mokétojams
uztikrinimo. 2010 m. valstybiniy institucijy rinkimuose VMI pripazinta moderniausia, pazangiausia ir
geriausiai dirbancia vieSojo administravimo institucija (Valstybés tarnyba..., 2010). VMI prie FM
kokybisky paslaugy sistema Vidaus reikaly ministerijos organizuojamose Kokybeés konferencijose
minima kaip gerosios praktikos pavyzdys. Apskri¢iy mokesciy inspekciju aptarnavimo skyriai nuolat

patenka | geriausiai aptarnaujanciy istaigy Lietuvoje nugalétojy sarasus.
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ISVADOS

Teorinio tyrimo kontekstas.

1. Pastaraisiais metais paslaugy teikimas vieSojo sektoriaus srityje interpretuojamas naujai:
paslaugos nebéra suprantamos kaip ,,vienpusiai“ procesai. KeiCiantis vartotoju poreikiams, vieSosios
istaigos turi siekti paslaugy kokybés, tenkinant vartotojy likesCius. Visuomené¢ reikalauja i§ vieSojo
sektoriaus instituciju efektyvumo, nauju veiklos formy, geré¢janciy kokybinés veiklos rodikliy. Todél vis
svarbesni tampa vieSyju paslaugu teikéjy ir vartotoju santykiai, vieSojo sektoriaus struktiry
organizaciniai pokyciai, vieSyju programy ir projekty bei visy veiklos riiSiy — informaciniy,
technologiniy, finansiniy ir zmogiskyjy iStekliy valdymo — inovacijos.

2. Teikiant paslaugas, kintant vartotoju poreikiams, siekiant tobulinti vieSojo administravimo
sistema, vieSyju paslaugu kokybés koncepcija tampa svarbia sritimi vieSojo sektoriaus institucijy
veikloje. Kai kurios Europos valstybés vieSojo sektoriaus kokybés gerinimo biidus pradé¢jo taikyti jau
nuo XX a. aStuntojo deSimtmecio. Lietuvoje Siy iniciatyvy pradzia i§ esmes laikomi 2004 m., todél
kokybés gerinimo iniciatyvos pradétos taikyti palyginti vélai ir $iy iniciatyvy apréptis dar néra didelé.

3. ISnagrinéjus jvairiy mokslininky nagrinéta kokybisku viesuyju paslaugy teikimo procesa teikéjo
pozitiriu, galima iSskirti pagrindinius §io proceso etapus, tai: kokybiSky paslaugy teikimo planavimas;
organizavimasis jgyvendinimas; stebésena, vertinimas, kontrolé bei kokybés tobulinimas. Sie etapai
nuolat kartojasi, iSplaukia vienas i$ kito, nes vieSojo administravimo sektoriuje vykstantys pokyciai vis
labiau reikalauja moderniy veiklos metody taikymo, besikei¢iantys klienty poreikiai ipareigoja laiku
reaguoti i besikeiCiancia situacija ir suteikti vartotojui kuo kokybiskesnes paslaugas.

4. Mokslin¢je literatiiroje iSryskéja du paslaugy kokybés inovacijy ar efektyvinimo iniciatyvy
kilimo Saltiniai: ,,i§ virSaus“ ir ,,i§ apacios®. Planavimo etape gali dalyvauti organizacijos vadovai, ju
paskirti asmenys, taip pat i strategini planavima gali biiti visi istaigos darbuotojai. Planavimo etapo
metu gali biiti analizuojama situacija, identifikuojami esami ir numatomi biisimi procesai, ivertinami
organizacijos veiklos rezultatai, telkiamas démesys { orientacija { vartotojq ir pan. Kokybés gerinimo
strategijos gali buti ikomponuotos i bendrus tikslus, veiklos strategija arba sukuriamas ir dokumentuose
iforminamas atskiras paslaugu kokybés gerinimo planas.

5. Kokybés iniciatyvy organizavimo ir igyvenimo etape vadovy veikla apima tokias sritis:
tiksly ir konkrec€iy procediiry nustatymas; darbo standarty ir procesy nustatymas, darbuotojy mokymas,
ju itraukimas dirbti tam tikroje struktiiroje, siekiant konkretaus tikslo arba ju visumos; veiksmy ir

iStekliy paskirstymas.
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6. ISanalizavus ivairiy mokslininky nuomones paslaugy teikimo stebésenos, kontrolés,
vertinimo klausimu, galima teigti, kad vertinamajai analizei vadovai turéty parinkti vertinimo metodus,
papildanc¢ius vienas kita. Tai galéty biiti vidaus ir iSorés auditas, darbuotojy vertinimas, saves
ivertinimas, vartotojy, organizacijos darbuotojy, kity suinteresuoty Saliy pa(si)tenkinimo vertinimai ir
pan. Atlikus vertinamaja analizg, gautos informacijos apibendrinimo iSvados nukreipiamos

problemoms spresti, veiklos gerinimo projektams kurti.

Empirinio tyrimo kontekstas.

7. Teisés akty, reglamentuojanciuy vieSuyju paslaugy teikima, analizé parodé, kad Lietuvos
Respublikos teisés aktais néra reglamentuoti atskiri vieSyju paslaugu kokybés administravimo etapai.
Tai labiau bendrojo ir rekomendacinio pobiidZzio dokumentai, numatantys kokybisky vieSyju paslaugy
teikimo administravima. VMI prie FM ir Tauragés AVMI vieSyju paslaugy teikimo etapai
reglamentuoti pakankamai iSsamiai: kokybiSku vieSyju paslaugy planavimo rezultatai numatomi
Strateginiame ir veiklos planuose; kokybés iniciatyvy igyvendinimo priemonés — VMI prie FM ir
Tauragés AVMI virSininko {sakymuose, {sakymais patvirtintuose nuostatuose, apraSuose, taisyklése,
standartuose, planuose, reglamentuose; igyvendinimo ir kontrolés rezultatai iSdéstyti veiklos plany
ataskaitose. Pagal vieSyju paslaugy teikimo jvertinimo rezultaty rodiklius, numatomos tobulintinos
sritys, kurios itraukiamos i kity mety veiklos planus.

8. Hipoteze, kad vieSyju paslaugu kokybés administravimas Taurageés apskrities valstybinéje
mokesCiy inspekcijoje yra iSsamiai reglamentuotas istaigos dokumentuose, tafiau praktiniame
lygmenyje stebimas nepakankamas vieSyjy paslaugy kokybés administravimo proceso etapy
uztikrinimas, tyrimo rezultaty analizé paneigé.

9. VieSyju paslauguy kokybés planavimo lygmens tyrimo rezultatai parodé, kad Tauragés
AVMI paslaugy teikimo kokybés iniciatyvy diegima inicijuoja centrinis mokes¢iy administratorius.
Vietos vadovybé gaudama nurodymus ,,i§ virSaus® inicijuoja pokyc¢ius AVMI. Darbuotojams, tiesiogiai
teikiantiems paslaugas, yra suteikiama galimybé iSsakyti nuomong, tadiau jy nuomoné netampa
lemiamu faktoriumi planavimo procese.

10. Planavimo etape yra ivertinamas naujy kokybés iniciatyvy projekto poreikis ir nauda,
analizuojama jgyvendinimo rizika, remiamasi uZsienio patirtimi, atsizvelgiama { eksperty nuomong,
numatomi tikslai ir iStekliai. VieSuju paslaugy kokybés iniciatyvy planavimo rezultatas yra
iforminamas istaigos (VMI prie FM ir Tauragés AVMI) dokumentuose, jkomponuotas i bendrus

organizacijos tikslus, politika ir strategija.
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11. Organizavimo ir igyvendinimo etape Tauragés AVMI tarpusavyje derinamos tokios
kokybés iniciatyvos: mokes¢iy mokeétojy aptarnavimo standartas, ,,vieno langelio* principas, mokesciy
informacijos centras, mokes¢iy mokétoju konsultavimas, elektroninés paslaugos, kurios yra labai
aukS$to automatizavimo lygio, seminary mokes¢iy mokétojams organizavimas. Diegiant kokybés
iniciatyva yra analizuojami esami veiklos procesai, parengiamas projekto loginis pagrindimas, projekto
veikly igyvendinimo grafikas, suplanuojamas projekto biudzetas, nuosekliai vykdomi darbuotoju
mokymai, atliekama projekto iSlaidy analizé, nustatomi veikly igyvendinimo rodikliai. Ypac didelis
démesys skiriamas darbuotoju mokymams. Duomeny analizé¢ iSrySkino fakta, kad pagrindinés
problemos diegiant vieSujuy paslaugu teikimo naujoves buvo darbuotoju pasipriesinimas pokyc¢iams,
motyvacijos stoka, padidéjes kruvis, patirties triikumas, zmogisSkuju istekliy stoka.

12. Tauragés AVMI vykdant paslaugy teikimo vertinimo analiz¢ naudojami {vairis
tarpusavyje derinami centrinio ir vietinio vertinimo kontrolés metodai: darbuotojy vertinimas, saves
[vertinimas, vartotoju pa(si)tenkinimo vertinimai, slapto kliento metodas, darbo grupés vertinimas.
Esant sudétingesnei ekonominei situacijai Lietuvoje dél 1€Sy trukumo kai kurie kontrolés metodai (pvz.
slapto kliento metodas) pakei¢iami kitais paslaugy teikimo stebésenos ir vertinimo biidais. Kontrolés
taikomi metodai yra priimtini darbuotojams.

13. Tobulinimo etape vertinimo rezultatai yra aptariami Tauragés AVMI vedéju susirinkime,
taip pat skyriuose su darbuotojais. Pritmami sprendimai, kaip pagerinti situacija, numatant konkrecias
Tauragés AVMI teikiamy paslaugy tobulinimo priemones, ju jvertinimo rodiklius. Tobulinimo
lgyvendinimo priemonés numatytos Tauragés AVMI veiklos plane. Vertinimo metu analizuojama, ar
pavyko igyvendinti numatytas tobulinimo priemones. Artimiausiu metu siekiant gerinti mokes¢iy
mokétoju aptarnavimo ir kontrolés kokybe bei bendra valdymo efektyvuma, numatyta dalyvauti ES
projekte ir idiegti kokybés vadybos sistema, ja sertifikuoti. Dalyvaujant ES projektuose gerinamas VMI
prie FM veiklos efektyvumas, darbuotojai turi galimybe¢ igauti naujy gebé¢jimy, tapti efektyviais,
aukStos kvalifikacijos bei paslaugiais darbuotojais, padidinamas mokes¢iy administravimo ir vidinio
aptarnavimo veiklos procesu vykdymo operatyvumas, taip uztikrinant mokes¢iy mokétoju didesni

pasitenkinima VMI teikiamomis paslaugomis.

83



REKOMENDACIJOS

Atsizvelgiant { tai, kad Tauragés AVMI vieSuyju paslaugy kokybés administravimui skiria daug
démesio bei visuomenés nuomonés raiskoje kokybés administravimas yra vertinamas labai gerai, biitu
tikslinga skleisti geraja kokybisky vieSuju paslaugy teikimo patirti kitoms Tauragés apskrities vieSojo
sektoriaus institucijoms. Tikslinga buty organizuoti kokybés vadybos klausimais praktines
konferencijos, kuriu déka atsirasty galimybé plétoti bendradarbiavima ijvairioms vieSojo
administravimo institucijoms vieSyju paslaugy kokybés administravimo klausimais.

Tyrimo duomenys parod¢, kad darbuotojai, tiesiogiai teikiantys paslaugas, nedalyvauja vieSyju
paslauguy iniciatyvy diegimo planavimo procese, ju iniciatyvos dél situacijos tobulinimo neskatinamos.
Tauragés AVMI vadovybei biity tikslinga labiau atsizvelgti { nuomong ,,i§ apacios™, nes biitent
darbuotojai jgyvendina bet kokius paslaugy teikimo pokycius, jie yra svarbus ir neiSnaudotas ziniy apie
kasdieninj paslaugos teikima ir vartotojy pozitrius Saltinis.

Hierarchiniais rySiais pagristai organizacijos kulturai biidingas darbuotojy pasiprieSinimas
pokyc¢iams. Kad $is pasiprieSinimas trukty trumpesni laika, tikslinga daugiau démesio skirti pokalbiams
su darbuotojais dél naujoviu diegimo, iSryskinant pokycCiy privalumus ir nauda, aiSkiai formuluojant
tikslus ir juy igyvendinimo numatomus bidus, teisingai paskirstant kriivius, pateikiant kity institucijy
geruosius pavyzdzius, rengti nuolatinius susirinkimus, kuriy metu biity sudaryta galimybé pasisakyti
darbuotojams ir pan. Vertéty atrasti darbuotojus, kurie palankiai priima poky¢ius institucijoje ir kurie
galéty padeti vadovui dirbti su besiprieSinanciais darbuotojais. Uztikrinus darbuotojy informavima ir
itraukima 1 kokybés vadybos diegima istaigoje, ilgainiui pasiprieSinimas tapty palaikymu ir asmeniniu
Isipareigojimu.

Tyrimo analizé iSrySkino fakta, kad Tauragés AVMI darbuotojai dé¢l pastangy jgyvendinti
paslaugy kokybés pokycius buvo motyvuojami tik kokybés priemoniy diegimo pradzioje. Atsizvelgiant
1 tai, kad vieSosios jstaigos negali laisvai pasirinkti finansavimo Saltiniy ir skirti finansinio skatinimo,
vadovui biitina naudoti kitas motyvacines priemones, nes darbuotojas, turintis aukSta motyvacija
darbui, siekiant gery darbo rezultaty, neturi neigiamo poziiirio i istaiga, jaucia pasitenkinima juo,
atlicka pavestas uzduotis. Vadovas, naudodamas apklausos metoda, karta per pusmeti galéty atlikti
darbuotojuy poreikiy apklausa, kurios metu iSsiaiSkinty, kas darbuotojams svarbu dirbant istaigoje ir
kokie yra ju poreikiai. Pagal apklausos duomenis biity naudinga sukurti darbuotoju motyvavimo
modelj, kuriame iSryskéty, kokios motyvacijos priemonés biitinos darbuotoju poreikiams tenkinti.
Modelio rezultatas turéty buti darbuotojo pasitenkinimas ir gerai atliktas darbas. Vadovams taip pat
vertéty atkreipti démesj 1 tai, kad geras vadovo pavyzdys skatina darbuotojy produktyvuy darba ir

Isipareigojima istaigai.
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16. Lietuvos Respublikos vyriausybés nutarimas ,,Dél vieSojo administravimo plétros iki 2010
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priemoniy 2004-2007 m. plano patvirtinimo®. (2003). Zin., 2003, Nr. 114 -5136

18. Lietuvos Respublikos vyriausybés nutarimas Nr. 2115 ,,Dé¢l elektroninés valdzios koncepcijos
patvirtinimo* (2002).

19. Mokes¢iy mokétoju aptarnavimo kokybés vertinimo taisyklés. Patvirtintos 2007 m. geguzés
3 d. VMI prie FM virSininko {sakymu Nr. V-171.
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Nr. V-77.

25. Naujuy mokesc¢iy mokétojuy aptarnavimo Tauragés apskrities valstybingje mokesciy inspekceijoje
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AVMI virSininko 2010 m. geguzés 12 d. jsakymu Nr. V-75.
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32. Tauragés AVMI virSininko 2008 m. spalio 21 d. jsakymas Nr. V-203 ,, D¢l mokesciy mokétoju
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37. Valstybinés mokesciu inspekcijos teikiamy mokesc¢iu mokétojams paslaugy klasifikatorius.
Patvirtintas VMI prie FM 2007 m. gruodzio 22 d. virSininko jsakymu Nr. VA-84.
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PRIEDAI

Tyrimo kintamyjy OPERACIONALIZACIJA

Priedas 1

Kriteriniai klausimai

Gairiniai klausimai focus

Apklausos klausimai

Kintamieji Indikatoriai Teorinis pagrindimas ekspertinei apklausai grupés diskusijai focus g‘rlfpé.s dal?f.viams
pries diskusija
Analizg ir Iniciatyvos ,,i§ virSaus | Widrum P., Koch P. (2008), Kas inicijuoja vieSuyju Kas planuoja ir inicijuoja Ar Jus dalyvaujate vieSuyju
planavimas apacig” ir ,,i$ apacios { virSy“. | G. Alexandru (2009), paslaugy teikimo kokybés vieSyju paslaugy teikimo paslaugu kokybés
Civinskas R, M. Kaselis iniciatyvy diegima Jusuy kokybés priemoniy diegima iniciatyvy planavimo
(2008), E. Vitkiené (2004) istaigoje? Jasy istaigoje? etape?

Visy darbuotojy jtraukimas i
strategini planavima

B. G. Dale (2003)

G. Gordon (2002), S.
Oakland (2003), J. F. Pillou
(2004)

Esamos situacijos analizeé,
esamy procesy
identifikavimas, organizacijos
veiklos rezultaty jvertinimas,
BVM, orientacija i vartotoja

T.L. Doberty, T. Horne
(2002), H. Klases (2003), J.
S. Oakland (2003), J. F.
Pillou (2004), Quality
management in Goverment.
Theory and practice (2003),
Kazilitinas (2007), D. Pocitité
(2004), J. Rudzevicius
(2006), Europos vartotoju
pasitenkinimo valdymo
vadovas (2010), Kokybés
vadybos metody diegimo
vie$ojo.....(2008)

Kokybés gerinimo strategijos
tkomponavimas | bendrus
tikslus, strategija arba atskiras
kokybés planas

M. Carmona, L. Sieh (2004),
J. J. Johnson (2000), J.
Rudzevicius (2006),
Kazilitinas (2007), A.
Neverauskiené (2002)
Oakland (2003)

Kaip vyksta viesyjy paslaugu
kokybés iniciatyvy
planavimas?

Kokiuose istaigos
dokumentuose jforminamas
vieSuyju paslaugy kokybés
iniciatyvy planavimo
rezultatas?

Kaip manote, ar visy
darbuotoju jtraukimas i
kokybisky vieSuju
paslaugy teikimo
planavimo procesa biity
naudingas?




Organizavimas,
Igyvendinimas

BVM, ISO, vieno langelio
principas, aptarnavimo
standartas, el.paslaugos

M. Vintar, M. Kunstelj, A.
Leben, M. Bohanec (2002),
Elektroninés valdzios
koncepcija (2002), ,,Vieno
langelio* principo
igyvendinimo....(2009),
Asmeny aptarnavimo ir
skundy...(2010), D.
Saparnien¢, A. Zaliené
(2009), A. Matulis (2007), V.
Vaskelis (2008)

Kokias kokybés iniciatyvas/
priemones/ kokybés vadybos
modelius Jisy istaiga yra
idiegusi?

Kokias kokybés iniciatyvas/
priemones Jiisy jstaiga yra
idiegusi?

Ar Jums buvo suteikta
pakankamai informacijos
apie vieSyjy paslaugy
teikimo naujoviy diegimo
procesa?

Visy darbuotojy itraukimas

J. F. Pillou (2004), S. Cohen,
W. Eimicke, T. Heikkila
(2008), Loffer, Vintar (2004)

Tiksly ir procediiry
nustatymas; darbo standarty ir
procesy nustatymas,
darbuotojy mokymas, ju
itraukimas dirbti tam tikroje
struktiiroje, sickiant
konkretaus tikslo arba ju
visumos; veiksmy ir iStekliy
paskirstymas

Johnson (2000), E.
Chlivickas (2001), R.
Petrauskiené (2005),
T.L. Doberty, T. Horne
(2002)

Hierarchiniais rysiais pagristai
organizacijos kultiirai
budingas darbuotojy
pasiprieSinimas poky¢iams
Kontrapartnerysté

Patirties, zmogiskujy,
finansiniy i$tekliy,
informacijos ir eksperty
konsultacijy trikumas

V. Nakrosis (2010), T.L.
Doberty, T. Horne (2002),

S. Puskorius, A. Raipa (2001)

Kokiu mastu jos taikomos
(visoje institucijoje, viename
padalinyje ir pan.)?

Gal galétuméte pakomentuoti
kokybés iniciatyvy,
priemoniy diegimo etapus
(tiksly, standarty nustatymas,
darbuotojy mokymas, istekliy
paskirstymas, darbo aplinkos
koregavimas ir pan.)?

Su kokiomis problemomis
susidiiréte diegiant kokybés
iniciatyvas?

Kokiu btidu buvo
supazindinama su inovacijomis,
kaip Jus palieté juy diegimas?

Su kokiomis problemomis
susidiréte, kai buvo diegiamos
kokybés iniciatyvos?

Ar Jus pritariate
sprendimui, kad Jusy
istaigoje buty diegiama
nauja paslaugy kokybés
priemoné?
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Stebésena,
vertinimas,
kontrolé

Vidaus ir iSorés auditas

D. Pocidte (2004)

Vartotojy pasitenkinimo
paslaugomis tyrimas

U. D. Fife (2001), Johnson
2000), G. Gordon (2002),
B.Vengriené (2004) Pocitté
2004), E. Vitkiené (2004),

Pilie¢iy ir kity asmeny
aptarnavimo....(2002),
Vartotojy pasitenkinimo
vieSosiomis
paslaugomis......(2008),
[Europos vartotoju
pasitenkinimo valdymo
vadovas (2010), A. Raipa. E.
Petuikiené (2009)

Slaptas klientas M. Carmona, L. Sieh (2005)
UJ. Adomaityté (2006), J. Jesson
2005)
Darbuotojy vertinimas UJ. Adomaityté (20006), V.

Dikavigius, S. Stoskus (2003)
Europos vartotoju.... (2010)

Kokie vertinimo metodai
naudojami paslaugy kokybés
stebésenai bei kontrolei
vykdyti ir kokiu
periodiskumu?

Kaip vykdoma paslaugy kokybés
teikimo stebésena ir kontrolé?
Gal turite pasiiilymy, kokiy
imetody reikéty atsisakyti arba ka
naujo vykdyti?

IAr nuolatiné kontrolé ir
vertinimas yra reikalingas
vieSujy paslaugy
administravimo etapas?

At JUsy istaigoje naudojami
paslaugy kokybés teikimo
stebésenos ir kontrolés
metodai (vartotojy apklausa,
darbuotojy (isi)vertinimas,
slapto kliento tyrimas ir
pan.) yra Jums priimtini?
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Tobulinimas

Gerinimo tiksly nustatymas
Galimy sprendimy tikslams
pasiekti ieSkojimas
Sprendimy jvertinimas ir ju
parinkimas

Pasirinkty sprendimy
igyvendinimas

lgyvendinimo rezultaty
matavimas, tikrinimas, analizé
ir jvertinimas nustatant tiksly
pasiekima

Pakeitimy jforminimas

ISO standartas, D. Pocitité
(2004), ), Europos vartotoju
pasitenkinimo valdymo
vadovas (2010), Kokybés
vadybos metody
diegimo...(2008), E.
Chlivickas (2001)

Toliau taikyti dabartines
kokybés priemones, diegti
naujg kokybés modelj,
dalyvauti VRM projektuose,
kokybés vadybos renginiuose,
dalintis kokybés gerinimo
patirtimi.

G. Jurjoniené (2008),
http://www.vakokybe.lt

Paslaugy kokybés ir veiklos
rezultaty pagerinimas,
darbuotojy motyvacijos
padidinimas, kokybés
uztikrinimo sistemos veikimas

Johnson (2000), Europos
vartotojy pasitenkinimo
valdymo vadovas (2010)

Kaip po vertinimo etapo
vykdomas viesyju paslaugy
kokybés tobulinimas?

Kokie yra institucijos
perspektyviniai planai dél
vieSyju paslaugy kokybés
tobulinimo?

Kokiy rezultaty Jisy istaigai
davé kokybés iniciatyvy
taikymas?

Gal turétumeéte pasialymuy,
kaip tobulinti viesujy
paslaugy kokybés
administravimag?

Kokiy rezultaty Jusy istaigai ir
Jusy kasdieniniam darbui davé
kokybés iniciatyvy taikymas?

Gal turétumeéte pasitlymy, kaip
tobulinti viesyju paslaugy
kokybés administravima?
Isskirkite Viesuju paslaugy
kokybés administravimo Jusy
institucijoje stiprybes,
silpnybes, galimybes ir
grésmes.

Ar zinote, kokie yra
istaigos ateities planai dél
viesyju paslaugy kokybés
tobulinimo?

Ar yra skatinamos
darbuotoju, aptarnaujanéiy
vartotojus, iniciatyvos
vieSuyju paslaugy kokybés
tobulinimo klausimais?
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Priedas 2

VIESUJU PASLAUGU KOKYBES ADMINISTRAVIMAS:
SITUACIJA IR TOBULINIMO GALIMYBES

Ekspertiné apklausa

GERBIAMA(S) EKSPERTE,

Kintant socialinei, ekonominei, politinei situacijai Lietuvoje, visuomené i$ vieSyju paslaugy
teikéju reikalauja naujy veiklos formy ir rezultaty, aukStesnés vieSyju paslaugy kokybés. Paslaugy
kokybé — tai ne tik galutinis rezultatas, bet ir pats paslaugos teikimo procesas, susidedantis i§ tam tikry
etapu. VieSajame sektoriuje kokybiSky paslaugy teikimas gali biiti uztikrinimas jvairiais biidais.

Siuo tyrimu siekiama i3siaiskinti vie$yju paslaugy kokybés administravimo situacija
Valstybin¢je mokesciy inspekcijoje.

Jisy nuomoné tyrimui yra labai svarbi. Maloniai praSytume atsakyti { visus pateiktus
klausimus.

BENDROJI INFORMACIJA APIE JUS:

Vardas, pavardé...............c..ccoeeenneeenn.

Pareigos........cccccceeviieviiiiniieeeen
Darbo stazas VMI ..o,

1. Ka Jus galétuméte pasakyti apie vieSuyju paslaugy kokybés administravimo sistema
Lietuvoje? Ar skiriamas pakankamas démesys vieSyju paslaugy kokybei uztikrinti ir tobulinti?

2. Kas inicijuoja vieSyju paslaugy teikimo kokybés iniciatyvy diegima Jsy istaigoje?

3. Kaip vyksta vieSyju paslaugy kokybés iniciatyvy planavimas?

4. Kokiuose istaigos dokumentuose iforminamas vieSyju paslaugu kokybés iniciatyvuy
planavimo rezultatas?

5. Kokias kokybés iniciatyvas/priemones/kokybés vadybos modelius Jiisy istaiga yra idiegusi?

6. Kokiu mastu jos taikomos (visoje institucijoje, viename padalinyje ir pan.)?

7. Gal galétuméte pakomentuoti kokybés iniciatyvuy/priemoniy diegimo etapus (tiksly,
standarty nustatymas, darbuotoju mokymas, iStekliy paskirstymas, darbo aplinkos koregavimas ir
pan.)?

8. Su kokiomis problemomis susidiiréte, diegiant kokybés iniciatyvas?

9. Kokie vertinimo metodai naudojami paslaugy kokybés stebésenai bei kontrolei vykdyti ir
kokiu periodiSkumu?

10. Kaip po vertinimo etapo vykdomas viesyju paslaugy kokybés tobulinimas?

11. Kokie yra institucijos planai dél vieSuju paslaugy kokybés tobulinimo?

12. Kokiy rezultaty Jusy istaigai davé kokybés iniciatyvy taikymas?

13. Gal turétuméte pasitilymuy, kaip tobulinti vieSyju paslaugy kokybés administravima?

Nuosirdziai dékojame uz sugaista laika ir suteikta informacija.



Priedas 3

VIESUJU PASLAUGU KOKYBES ADMINISTRAVIMAS:
SITUACIJA IR TOBULINIMO GALIMYBES

Gairiniai klausimai focus grupés diskusijai

1. Kas planuoja ir inicijuoja vieSyjy paslaugy teikimo kokybés priemoniy diegima Jusy istaigoje?
Kokias kokybés iniciatyvas/ priemones Jusy istaiga yra idiegusi?
Kokiu biidu buvo supazindinama su inovacijomis? Kaip Jus palieté ju diegimas?

Su kokiomis problemomis susidiiréte, kai buvo diegiamos kokybés iniciatyvos?

A T

Kaip vykdoma paslaugy kokybeés teikimo stebésena ir kontrolé? Gal turite pasitilymy, kokiy
metody reikéty atsisakyti arba ka naujo vykdyti?

6. Kokiy rezultaty Jusy istaigai ir Jusy kasdieniniam darbui davé kokybés iniciatyvy taikymas?

7. Gal turétumeéte pasiiilymu, kaip tobulinti vieSuju paslaugu kokybés administravima?
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Priedas 4

VIESUJU PASLAUGU KOKYBES ADMINISTRAVIMAS:
SITUACIJA IR TOBULINIMO GALIMYBES

TIKSLINES (FOCUS) GRUPES
APKLAUSOS LAPAS - KLAUSIMYNAS

GERBIAMA(S) RESPONDENTE,

Kintant socialinei, ekonominei, politinei situacijai Lietuvoje, visuomené i$ vieSyju paslaugy
teikéjy reikalauja naujy veiklos formy ir rezultaty, aukstesnés vieSuyju paslaugy kokybes.

Paslaugu teikimo proceso sistemoje dalyvauja keletas dalyviy grupiuy. Manoma, kad paslaugy
teikimo poky¢ius jgyvendina tiesiogiai su vartotojais kontaktuojantys darbuotojai. Todél Jisy nuomone
tyrimui yra labai svarbi.

Maloniai praSytume atsakyti | visus pateiktus klausimus, pasirenkant labiausiai Jums tinkantj
variantg ir ji pazymin,

Klausimai TIKRAI | Lygir | NeZinau | Lygir | TIKRAI

TAIP taip ne NE
Ar Jusy istaigoje skiriamas pakankamas démesys O O 0 O 0O
vieSyju paslaugy kokybei uztikrinti ir tobulinti?
Ar Jus dalyvaujate vieSyju paslaugy kokybés O O 0 O 0

iniciatyvy planavimo etape?

Kaip manote, ar visy darbuotojy itraukimas {
kokybiskuy vieSuyju paslaugu teikimo planavimo O O O O O
procesa biity naudingas?

Ar Jums buvo suteikta pakankamai informacijos

apie vieSyju paslaugy teikimo naujoviy diegimo O O O O O
procesa?

Ar Jus pritariate sprendimui, kad Jusy istaigoje O O ' O O
biity diegiama nauja paslaugy kokybés priemoné?

Ar nuolatin¢ kontrolé¢ ir vertinimas yra reikalingas O O 0 O .

vieSyjy paslaugy administravimo etapas?

Ar Jisy istaigoje naudojami paslaugy kokybés
teikimo stebésenos ir kontrolés metodai (vartotoju O O . O .
apklausa, darbuotojuy (isi)vertinimas, slapto kliento
tyrimas ir pan.) yra Jums priimtini?

Ar vzmote, kokie yra LSta.lgOS ateiltlies planai dél O O 0 0 0
vieSyjy paslaugy kokybés tobulinimo?

Ar yra skatinamos darbuotoju, aptarnaujanciy
vartotojus, iniciatyvos vieSujy paslaugy kokybés O O O O O
tobulinimo klausimais?

BENDROJI INFORMACIJA APIE JUS:

JUSY amzZius......ccoovvvveveeeieeieieeirreeeene.
Pareigos......oocveeieeiiieieeeee

Darbo stazas VMI mokes¢iy mokétoju aptarnavimo Srityje .....ooceeereeeveenneenne..
Nuosirdziai dékojame uz atsakymus.
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Priedas 5

VALSTYBINES MOKESCIU INSPEKCIJOS TEIKIAMU MOKESCIU MOKETOJAMS
PASLAUGU KLASIFIKATORIUS

Eil PASLAUGOS TEIKIMO BUDAI
Nr.
. =
2 PASLAUGOS PAVADINIMAS o= 2 = E
£ g = g = »w ] =
5 = = = £ = a 2 5
2 = S = S 5% = g £
-] 2 .= j:' ] [ ) S
g g S = Za| 5 = =
= 2 = z 2 A = i
Z R s = 2
]
g <
I Mokes¢iy mokétojy ir kity registry tvarkymas
1. Mokesciy mokétojy registro tvarkymas
1.1. Mokesc¢iy mokétojy iregistravimas
1.1.1. | Lietuvos juridiniy asmeny, uZsienio juridiniy ~ ~ ~ ~
asmeny filialy ir atstovybiy jregistravimas
1.1.2. | Uzsienio juridiniy asmeny iregistravimas N
1.1.3. | Nuolatiniy Lietuvos gyventojy jregistravimas v N v v v
1.1.4. | Nenuolatiniy Lietuvos gyventojy iregistravimas v
1.1.5. | Uzsienio pilie¢iy ir asmeny be pilietybés v
iregistravimas
1.2. Mokesc¢iy mokétojy iSregistravimas i§ mokesc¢iy mokétojy registro
1.2.1. | Lietuvos juridiniy asmeny, uZsienio juridiniy ~ ~
asmeny filialy ir atstovybiy iSregistravimas
1.2.2. | Uzsienio juridiniy asmeny i$registravimas N N N
1.2.3. | Nuolatiniy Lietuvos gyventojy iSregistravimas N N N N N
1.2.4. | Nenuolatiniy Lietuvos gyventojy iSregistravimas N N
1.2.5. | Uzsienio pilie¢iy ir asmeny be pilietybés N
iSregistravimas
2. Pridétinés vertés mokescio (toliau — PVM) mokétojy registro tvarkymas
2.1. Mokesc¢iy mokétojy iregistravimas PVM mokétoju ~ N ~ ~ N
registre
2.2. Mokes¢iy mokétojy  iregistravimas i§ PVM N ~ N ~ ~
mokétojy registro
2.2.1. | Mokes¢iy mokétojo isregistravimas i§ PVM N N N N N
mokétojy registro mokétojo prasymu
2.2.2. | Mokes¢iy mokétojo iSregistravimas i§ PVM N N
mokétoju  registro mokes¢io administratoriaus
iniciatyva
2.3. | Mokes¢iy mokétoju atstatymas PVM mokétoju v v v v v v
registre
3. Ukininky, kuriems taikoma kompensacinio PVM tarifo schema, registro tvarkymas
3.1. Ukininky, kuriems taikoma kompensacinio PVM N N N
tarifo schema, jregistravimas
3.2. Ukininky, kuriems taikoma kompensacinio PVM ~ N N
tarifo schema, iSregistravimas
4. Akcizy subjekty registro tvarkymas
4.1. Akcizy subjekty iregistravimas N N
4.2. Akcizy subjekty iSregistravimas N N
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5. Laidavimy ir garantiniy rasty registro tvarkymas
5.1. Laidavimy ir garantiniy ra$ty iregistravimas ~ N
5.2. Laidavimy ir garantiniy rasty iSregistravimas N
6. [rangos, dokumenty ir kity apskaitos priemoniy ~
atitinkamy registry tvarkymas
II. | Mokesciy deklaracijy tvarkymas
1. Mokesciy deklaracijy priémimas N N N
2. Mokesciy mokétoju informavimas apie N N
deklaracijoje padarytas klaidas
3. Elektroninio deklaravimo sutarties sudarymas v v Y
4. Uzpildyty deklaracijy pateikimas mokes¢iy mokétojams
4.1. Preliminarios  gyventoju  pajamy  mokescio N
deklaracijos pateikimas
4.2. Zemés mokes&io deklaracijos pateikimas v
5. Mokesciy deklaracijy pateikimo termino pratgsimas y v
6. Atleidimas nuo mokes¢iy deklaracijy pateikimo
III. | Mokes¢iy mokétojy Svietimas ir konsultavimas
1. Seminary ir informaciniy renginiy organizavimas N ‘ ‘ ‘
2. Informacinés medziagos platinimas
2.1. | Informacijos pateikimas internete N N
2.2. | Informacijos pateikimas Ziniasklaidoje N N N N N
2.3. Informacinés medziagos (leidinuky, brosidry ir N N N
pan.) platinimas
3. Apibendrinty mokesCiy istatymy paaiskinimy N
rengimas
4. Mokes¢iy mokétojy asmeninis konsultavimas ~ N
S. Pilie¢iy skundy ir praSymuy nagrinéjimas
IV. | Mokes¢iy apskaitos tvarkymas
1. Mokesciy apskai¢iavimas
1.1. Zemés mokeséio apskaiiavimas N N
1.2. Paveldimo turto mokescio apskai¢iavimas N
1.3. | Paramos nuo gyventoju pajamy mokes¢io N N N
apskaiciavimas
2. Mokesciy permoky grazinimas/iskaitymas
2.1. Gyventoju pajamy mokescio permokos grazinimas N N
2.2. Pridétinés vertés mokesCio permokos grazinimas N N N
/iskaitymas
2.3. Akcizy grazinimas ~ ~ ~ ~
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2.4. Kity mokes¢iy grazinimas/iskaitymas N N N
3. Mokesc¢iy likuciy suderinimas N N
4. Mokesciy nepriemoky administravimas
4.1. | Mokes¢io nepriemokos perémimas N N
4.2. Mokescio nepriemokos sumokéjimo atidéjimas arba N
i§déstymas
4.3. | Mokes¢io mokétojo atleidimas nuo baudos ir N N
delspinigiy
V. | Dokumenty iSdavimas
1. Pazymos apie atsiskaityma su biudzetu isdavimas N v \/
2. Archyviniy dokumenty i§davimas
3. Verslo liudijimy iSdavimas
VI. | Kitos paslaugos
1. Zemés mokes&io imoky priemimas kasoje N
2. Mokesc¢iy mokeétojy apriipinimas banderolémis N
3. Mokesc¢iy mokétojy apriipinimas deklaracijy formy N N
blankais
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