VILNIAUS UNIVERSITETAS
EKONOMIKOS IR VERSLO ADMINISTRAVIMO FAKULTETAS
VADYBOS KATEDRA

Violeta VAITKUNIENE
Kokybés vadybos programa

MAGISTRO DARBAS

ADMINISTRACINES NASTOS SAVIVALDYBEJE MAZINIMAS
TAIKANT SUBALANSUOTU RODIKLIU SISTEMA

REDUCTION OF ADMINISTRATIVE BURDEN IN MUNICIPALITY
BY APPLICATION OF BALANCED SCORE CARD

LeidZziama ginti Magistrantas
(parasas) (parasas)

Katedros vedéja prof. D. Diskine Darbo vadovas:

(parasas)

Prof. dr. D. Serafinas

Darbo jteikimo data:
Registracijos Nr.

Vilnius, 2020



TURINYS
| LN 0 N PR 3

1. SUBALANSUOTU RODIKLIU SISTEMOS YPATUMALI IR NAUDOJIMAS TOBULINANT
VIESOJO SEKTORIAUS INSTITUCIJU VEIKLA .........coooiviiiieeecieeeeieeeeeeeee e ess s sneenas 7

1.1.Subalansuoty rodikliu sistemos mokslinés literatiiros analizé .....................oocccoiiiiiiiinniiiii s 7
1.2. Subalansuoty rodikliy sistemos taikymas vieSajame seKtoriuje ...............ccccoceviiiiiiiiiiniiiineeenen, 15

2. ADMINISTRACINES NASTOS MAZINIMO VIESAJAME SEKTORIUJE DABARTINIS
SUVOKIIMAS ..ttt ettt st e sa e s bt e s b et e sa bt e e b et e sabe e e st e e e aabeeeabbeesabeeeaareesneeas 26

2.1. Administracinés nastos ir reguliavimo samprata.............cccocccceviiiiiiiiniiiin i 27
2.2. Administracinés nastos maZinimo priemonés ir principai............ccccccoviiiiiiniiiiiinii 34

2.3. Moksliniy publikacijy apie administracinés naStos mazZinimg apzZvalga, tendencijos, spragu analizé

................................................................................................................................................................... 41
2.4. Administracinés nastos vertinimo modelis ir SRS perspektyvy poziiirio sukiirimo galimybés ....... 47
3. TEORINIS INTEGRUOTAS SRS PAGRISTAS ADMINISTRACINES NASTOS MAZINIMO
SPRENDIMU MODELIS ........ooiiiiiiiiiteette ettt sttt ettt e st e ettt e st e e st e e e sab e e sbteesabeeesateeebeeas 52
4. ADMINISTRACINES NASTOS MAZINIMO SAVIVALDYBEJE TYRIMO METODOLOGIJA 54
4.1.Dabartiné savivaldybés kokybés vadybos sistema ir teikiamos administracinés paslaugos.............. 57
4.2.Duomeny rinkimas ir imties charakteriStikos ..............ccccccovvniiiiiiiiiiiiiiii e 65

4.3. Traky rajono savivaldybés administracijos darbuotojy ir jos klientuy kokybinio tyrimo ankety

R0 F= 1 Y41 = 3PP 68

4.4. Traky rajono savivaldybés administracijos teikiamy vieSyjy paslaugy vartotojy ir darbuotojuy

anketinés apklausos rezultaty analizé ..................oooocuiiiiiiiiiiiiiiii e 71
5. INTEGRUOTO ADMINISTRACINES NASTOS VERTINIMO SAVIVALDYBEJE MODELIO
EMPIRINIO TYRIMO REZULTATAIL ..ottt sttt sttt et st 80
ISVADOS IR PASTULYMAL .......coooiiiiiiiieeieeieeeeeeeeeeee et sen st s sss s snsenanaesananes 87
LITERATUROS SARASAS .......ooooiiiieeeieteeeeete e etese e es sttt es st st sssasass s s snsenasaesananes 89
SANTRAUKA . ettt e bt e st e s a bt e e bt e e s bt e e sa bt e e bt e e e bt e e sttt e aabeesbeeesabeeesateeebeeas 95
SUMIMNARY ..ttt ettt e bt e sttt s a bt e s bt e e s bt e e sa bt e e beeesabeeesabeeeaateesabteesabeeesabeeebeeas 97
PRIEDAL ...ttt ettt et e st e e bt e e bt e e sa b e e e bt e e s bt e e sabeeebteesabeeeeabeesabeeesabeeeanreeeanee 99



IVADAS

Kiekvienam gyventojui svarbu, kokius sprendimus priima vietos valdzia. Jiems ne tas pats,
kokioje politin¢je ir administracingje aplinkoje jie gyvena. Savivaldybiy administracijos vykdo
kompleksiska veiklg ir jy organizuojamas viesyjy paslaugy teikimas labai greitai pasireiskia ir jtakoja
rajono gyventojy kasdienybe. Tik rezultatyviai funkcionuojanti rajono savivaldybés administracija,
diegdama pazangius vadybos metodus, gali teikti kokybiSkas paslaugas rajono gyventojams ir
uztikrinti tinkamg valdzios institucijy atstovavimg ir sklandy savivaldybés tarybos sprendimy
jgyvendinima. Siuolaikiniame valdyme yra daugybé kokybés vadybos sistemy, skirty efektyviai
administruoti organizacijos darba. Mokslininkai teigia, kad néra pasaulinéje praktikoje Zzinomas
tobulas kokybés vadybos modelis ar sistema. Taciau kiekviena jdiegta organizacijoje kokybés vadybos
sistema leidzia numatyti ar patobulinti tam tikros valdymo srities efektyvumo laipsnj. Globalizacijos
procesai priverté jmones priimti vadybinius sprendimus ir ieskoti budy supaprastinti veiklos procesus
bei sumazinti veiklos sgnaudas. Tobuléjimas ir egzistuojanciy kokybés sistemy tobulinimas bei naujy
metody kiirimas yra neiSvengiamas institucijos veiklos valdymo procesas. Todél svarbu, kad jdiegta

institucijoje veiklos valdymo sistema prisidéty, sprendziant svarbius visuomenei ir organizacijai
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patirtis tiek priva¢iame versle, tiek vieSajame sektoriuje. Kokybés vadybos metody taikymas prasidéjo
privac¢iame sektoriuje, taciau vykstantys visuomeniniai, ekonominiai ir socialiniai poky¢iai reikalavo i$
viesojo sektoriaus vykdyti kokybiskg viesgji administravimg, orientuotg j vartotojy liikkesc¢ius. PokyCiy
aplinkoje vartotojy likesCiai auga ir tampa vis jvairesni, o situacijos organizacijose susiklosto
specifiSkos bei reikalauja vis efektyvesniy ir racionalesniy sprendimy. Todél reikia ieskoti naujy
sprendimy, valdant organizacijos iSteklius ir siekiant kokybiSky paslaugy teikimo vartotojams
(Patapas, Zilionyje, 2016).

Taigi, modernioje organizacijoje, spar¢iai kintant aplinkai (teisinés bazés poky¢iai, informaciniy
technologijy plétra, socialiniai pokyciai), kokybé suprantama ne tik kaip teikiamy paslaugy kokybe,
bet ir kaip turimy resursy racionaliu panaudojimu, siekiant geresnés gyvenimo kokybés. Pagal vadybos
teoretikg Sahiba, ,kokybé — tai standarty atitikimas, naudojimo atitikimas, sgnaudy atitikimas ir
uzslépty reikalavimy atitikimas“ (Jurkauskas, 2003). Organizacijos kokybés valdymas — tai
organizacijos struktiirinis elementas. Kaip anks¢iau buvo paminéta, Lietuvos vieSajame sektoriuje
Kokybés vadybos sistemy (toliau KVS) jgyvendinimas prasidéjo véliau negu versle - privataus
kapitalo jmonése. Pastebéta, kad jgyvendinant KVS vieSajame sektoriuje susiduriama su keliais

sunkiais klausimais:



1. Organizacijos darbuotojams buina sunku identifikuoti klienta;

2. Daznai sistema kuriama vieSosioms paslaugoms, taCiau svarbi veikla — politikos
jgyvendinimas — lieka nesusisteminama;

3. Dazniausiai sisteminami tik operatyviniai procesai, taCiau strateginio valdymo procesai,
apimantys programy ir projekty valdyma lieka nesusistemintas ir neintegruotas j bendrg valdyma;

4. Vidaus audito departamentas dazniausiai licka nuoSalyje sistemos, atlieka finansinius ir
valdymo auditus, taciau procesy audity neatlieka“ (Serafinas, 2018).

Kokybés modeliai ir sistemos turi savo privalumo ir trikumy, taciau kiekvienas mokslininky
sukurtas ir tyrinétas modelis prisidéjo prie organizacijy veiklos procesy tobulinimo. Modeliai ar
sistemos per savo gyvavimo laikotarpj nuolat kinta. Mokslininkai, tyrinédami galimybes pritaikomumo
prie kintan¢iy organizacijos situacijy, sukuria vis naujus veiklos efektyvinimo jrankius ir priemones.
Zinomas ir populiarus mokslingje literatiiroje ir praktikoje kokybés vadybos sistemos modelis -
subalansuoty rodikliy sistema (anga. — Balanced scorecard). Subalansuoty rodikliy sistemos esme yra
strateginé valdymo sistema, leidzianti efektyviai jgyvendinti organizacijos vizija, misijg ir strateginius
tikslus, transformuoti juos ] operatyvinius veiklos tikslus ir kontroliuoti, kaip vykdoma strategija,
naudojant pagrindinius efektyvumo rodiklius. Pagal Roberto S. Kaplano ir Davido P. Nortono
suformuluotg koncepcija: vadovas turi turéti subalansuota matuojamy rodikliy rinkinj, apimantj
finansing, pilie¢iy/klienty, vidaus procesy, naujoviy ir tobulé¢jimo sritis. Siekiant kokybiskos veiklos
viesajame sektoriuje ir neatsilikti pokyCiy salygomis, ,,vadovai privalo matyti daugiamat] jy
organizacijos vykdomos veiklos vaizda“ (Sudnickas, 2005).

Visuomené tikisi, kad Siuolaikiné centriné ir vietos valdzia, vyriausybinés organizacijos bus
atskaitingos, konkurencingos, komunikabilios ir orientuotos j veiklos rezultatus. Mokslininky
nuomone: reikia gerinti vyriausybiniy organizacijy sekmés rodiklius ir siekti kad jie realiai atspindéty
organizacijy faktinius rezultatus. Rezultatyvumas turi biiti matuojamas ne tik atsizvelgiant j institucijos
indélj j programa, bet labiau pabréziamas institucijos programy vykdymo procesas ir jy
rezultatyvumas, nauda ir poveikis visuomenés gerovei (Komaryati et al, 2018).

Savivaldybés administracijos uZdavinys — jgyvendinti jstatyme deleguotas funkcijas,
savivaldybés politiky sprendimus, uztikrinti nuolatinj ir tinkamg vieSyjy paslaugy teikima.
Savivaldybés administracija savo paskirt] gali uztikrinti per efektyviai veikianCius struktiirinius
padalinius, kuriems aiSkiai nustatytos funkcijos, apibrézti sprendimy priémimo, atskaitomybés,
kontrolés mechanizmai. Sios institucijos struktiira turi biiti nustatyta taip, kad biity efektyviausiai
tenkinami bendruomenés nariy viesieji poreikiai, uZtikrintas vieSyjy paslaugy teikimas, atsizvelgiant |
finansines savivaldybés galimybes, zmogiskyjy istekliy situacija. Taip pat, struktiira turi bati tokia, kad
atstovaujamoji ir vykdomoji savivaldybés institucijos tinkamai vykdyty jstatymuose nustatytas

savivaldybiy funkcijas, kad savivaldybés administracijoje dirbty kompetentingas personalas, gebantis
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uztikrinti funkcijy vykdyma. Moksliné bendruomené Lietuvoje ir uzsienyje skiria démesj vieSojo
sektoriaus organizacijy kompleksiniam veiklos vertinimui. ,,Vis dazniau organizacijos veiklos
vertinimas nagrinéjamas kaip atskiras tyrimy objektas™ (Slizyté, 2009). Vykdomos viesojo valdymo
reformos siecjamos su efektyvesne vieSyjy jstaigy veikla, geresniy rezultaty siekiu, biurokratizmo
mazinimu. Bandoma taikyti jvairius viesSojo valdymo reformy priemoniy derinius, kuriy déka mazéty
administraciné nasSta. Tai prisideda prie vieSojo sektoriaus veiklos efektyvinimo ir modernios
ekonomikos kiirimo Salyje: mazinamos su vieSuoju administravimu siejamos sgnaudos ir gerinami
veiklos rezultatai. ,,VieSasis valdymas — visuma vieSosios politikos nustatymo, formavimo ir
dalyvavimo ja formuojant, ir jgyvendinimo procesy, kuriuose dalyvaujant vieSojo valdymo
institucijoms ir visuomenei priimami ir jgyvendinami valdymo sprendimai ir teikiamos
administracings ir vieSosios paslaugos® (VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programa).

VieSojo sektoriaus institucijy veiklos pasiekimy lygis visada bus susijes su jvairiu gero valdymo
principy jgyvendinimu. ,,Gero vieSojo valdymo* principy jgyvendinimas, vykdant valstybés
tarnautojams pareigas, tampa kritiniu visuomenés poreikiu, stebint ir vertinant institucijy teikiamy
vieSyjy paslaugy naudg ir verte. (Komaryati et al, 2018).

Aktualumas. Moksliniuose darbuose placiai nagrinéjami kokybés vadybos metodai, kurie prisideda
prie pazangaus organizacijos valdymo, taciau triiksta tyrimy matuojant ir vertinant administracing
nastg savivaldybés valdymo srityje. Nepagrijsta ir neproporcinga administraciné nasta neigiamai veikia
rajono gyventojy, verslo ir vieSojo sektoriaus subjekty aplinkg. Siekiant taupyti pilieciy, verslo
subjekty ir valstybés finansinius, materialinius ir nematerialinius iSteklius, tenkinant vies$gjj interesa,
atsirado poreikis moksliniais tyrimais identifikuoti administracinés nastos mazinimo priemones, kurios
padéty racionaliai, ekonomisSkai ir proporcingai naudoti biudzeto 1éSas. Toks poziiiris ir naujy kokybés
vadybos sistemy diegimas vieSajame sektoriuje, skatina pilie¢iy pasitikéjimg valstybinés institucijomis
ir vietos valdzia.

Magistro darbo tikslas — sukurti administracinés nastos maZinimo savivaldybéje sprendimy
modelj, pagristq subalansuoty rodikliy sistemos perspektyvomis.

Objektas — savivaldybéje teikiamy paslaugy administracinés naStos vertinimas subalansuoty
rodikliy sistemos 4 perspektyvy pozitriu.

Moksliné problema — triksta tyrimy, kaip subalansuoty rodikliy sistema naudojama mazinant
administracing nasta.

Hipotezé 1 — administraciné naSta savivaldyb¢je gali biiti matuojama, integravus jos vertinimg j}
subalansuoty rodikliy sistemos perspektyvas.

Hipotezé 2 — jeigu savivaldybés darbuotojai palankiai vertina teikiamy vie$yjy paslaugy kokybe, tai

ir klienty poziiiris j savivaldybés teikiamas paslaugas yra taip pat palankus.



Magistro darbo uZdaviniai:
1. Atlikus mokslinés literatiiros analize tiriama tema, nustatyti kaip gali biti naudojama
subalansuoty rodikliy sistema, vertinant administracing nastq savivaldybéje.
2. Remiantis atlikta teorine analize sudaryti tyrimo hipotezes.
Parengti administracinés nastos mazinimo keturiy SRS perspektyvy pagristq teorinj modelj.
4. Atlikti sisteminj tyrimq, kurio metu biity patikrintos iskeltos hipotezes ir iSaiskinta SRS
tinkamumas ir jtaka, mazinant administracing nastq savivaldybéje bei remiantis tyrimais

patikslinti modelj.

Tyrimo metu taikoma metodika ir gautais rezultatais tikimasi gauti ziniy, kurios bus naudingos
darbinéje praktikoje, vertinant vieSyjy institucijy administracinés nastos mazinimo priemoniy
veiksminguma, nustatant ir vertinant administracing nasta, jgyvendinant teisés akty reikalavimus ir taip
prisidéti prie gerosios praktikos kiirimo, pazangiai valdant procesus vieSajame sektoriuje.

Tyrimo metodologija apima — mokslinés literatiiros analize, anketing apklausg (anketavimas),
duomeny analize, stebéjima, informaciniy Saltiniy ir vidaus dokumenty analize.

Magistro baigiamajj darbg sudaro literatiiros apzvalga ir tiriamoji dalis. Teoringje dalyje aprasomi
ir nagrinéjami subalansuoty rodikliy sistemos elementy taikymo vieSajame sektoriuje teoriniai
pagrindai ir ypatumai, apzvelgiama reguliavimo nasStos samprata kokybés vadybos priemoniy aspektu;
administracinés nastos mazinimas viesuosiuose valdymo procesuose, priemonés ir mazinimo nauda;
nagrinéti moksliniai tyrimai administracinés nasStos nustatymo, vertinimo, mazinimo srityse, autoriy
esami pasiekimai ir ateities perspektyvos, atlikti savivaldybiy strateginiuose veiklos planuose
numatomy tiksly, uzdaviniy ir priemoniy sudarymo aspektai bei savivaldybés programinio biudZeto
formavimo ir €Sy panaudojimo principai. Taip pat nagrin€¢jama vieSyjy finansy samprata, jy valdymo
aspektai, problematika ir svarba, tenkinant savivaldybés gyventojy ir ikio subjekty interesus.
Tiriamojoje dalyje atliekamas institucijos vertinimas, pasirinktos Traky rajono savivaldybés
pavyzdziu, nagrinéjant ir analizuojant kokybés vadybos sistemos esamg situacijg, turimus projektus,
planus ir programas, tikslus ir priemones, siekiant identifikuoti administracing nasta ir jos mazinimo
priemones. Atliekant tyrimg taikomos analitinés, stebésenos procediiros, apklausos, pokalbiai,
lyginimai.

Magistro baigiamasis darbas parengtas, remiantis Lietuvos ir uZsienio autoriy moksliniais darbais,
Europos Sajungos direktyvomis, Lietuvos Respublikos teisés aktais, atliktais valstybiniy institucijy

vertinimais ir i§vadomis.



1. SUBALANSUOTU RODIKLIU SISTEMOS YPATUMAI IR NAUDOJIMAS
TOBULINANT VIESOJO SEKTORIAUS INSTITUCIJU VEIKLA

Siame skyriuje pateikiama: mokslinés literatiiros apzvalga, atlikty moksliniy tyrimy analizé apie
subalansuoty rodikliy sistema, jos tinkamumg vieSojo sektoriaus institucijy veikloje, nagrinéjamos
vieSojo sektoriaus institucijy veiklos tobulinimo galimybés pritaikant Sig sistemg. Pagrindinis Sio
skyriaus tikslas yra pristatyti subalansuoty rodikliy sistemos esme, suformuluoti dabartines mokslo
zinias apie subalansuoty rodikliy sistemos metoda, jo tyrimus, naudojima. ISnagrinéjus moksling

literatiirg, sieckiama suformuluoti tinkamg $io tyrimo metodika.

1.1.Subalansuoty rodikliy sistemos mokslinés literatiiros analizé

Pirminis susidoméjimas veiklos valdymo rodikliais prasidéjo 1950 metais rinkodaros srityje, kali
,,General Electric*“ darbuotojy grupé vykdé projekta ir sieké sukurti bendruosius veiklos vertinimo
rodiklius. Projekto komanda rekomendavo padaliniy veiklg jvertinti vienu finansiniu ir septyniais
nefinansiniais rodikliais (Leis, 1955). Nuo 1960 mety buvo skatinama naudoti 5-8 veiklos vertinimo
rodiklius veiklos rezultatams gerinti (Federis, 1965; Sevin, 1965). Tuo pat metu, Carnegie Pramonés
administravimo aukstojoje mokykloje, technologijos institute, Herbas Simonas ir keli kolegos
suformulavo keletg tiriamos organizacijos apskaitos informacijos organizavimo tiksly ir klausimy:

1. Ar man sekasi gerai ar blogai? (rodikliy kortelé).

2. | kokias problemas turéciau atkreipti démesj? (klausimas nukreipiantis j tam tikrg sritj).

3. Koks yra geriausias i§ keliy galimy darbo atlikimo budy? (konkre¢iy problemy sprendimo

Klausimas).

Bitent, Siame tyrime buvo pirmg kartg paminétas ,,rodikliy kortelés“ terminas ir taip prasidéjo
diskusija apie jmoniy veiklos valdyma rodikliy kortelémis (Kaplan, 2010, p. 5-6). Nuo to laiko atlikta
daugybé moksliniy tyrimy, nagrinéjant jmoniy Strateginio veiklos valdymo rodikliy sgvokas. Rodikliy
kortelés atsirado, kaip alternatyva tradiciniams finansiniams veiklos vertinimo metodams, kurie
orientavosi tik j finansinius rodiklius ir buvo grindZziami praéjusiy ataskaitiniy laikotarpiy veiklos
rezultaty analize.

Taigi, 1992 m. subalansuoty rodikliy sistemos sgvoka suformulavo ir $io metodo bendruosius
principus pristaté Harvardo universiteto verslo apzvalgos straipsnyje mokslininkai: Robert S. Kaplan ir
David P. Norton. Straipsnis buvo pagristas 1990 m. Nolano, Nortono keliy bendroviy tyrimy
projektais, kuriuose buvo atliekami jmoniy veiklos vertinimai. Jy metu nustatyta, kad tiriamose
jmonése nematerialusis turtas vaidina svarby vaidmenj, sukuriant jmonés pridéting verte. Tai

patvirtinta, atliekant tyrimg ir matuojant vairavimo charakteristiky pageré¢jima. Prielaida tam atsirado,



dél brity mokslininko Kelvino (1883) prie§ Simtmetj suformuluoto teiginio: kai gali iSmatuoti tai, apie
ka kalbi ir iSreiksti tai skaiCiais, tada tu kg nors zinai apie tai, bet kai tu negali iSreiksti skaiciais - tavo
zinios yra menkos ir nepatenkinamos. Jei negali iSmatuoti, negali to patobulinti (Kaplan, 2010, p. 3).
Kaplanas ir Nortonas mané, kad matavimai jmonése yra labai svarbiis tiek mokslininkams, tiek jmoniy
vadovams. Jei jmonés nori patobulinti nematerialaus turto valdyma, jos turi integruoti nematerialaus
turto vertinimg j savo valdymo sistemas.

Siekiant atskleisti SRS kilme ir vélesnj Sios siStemos tobulinimg, medziaga iSdéstoma sekanciai
etapais:

! 9 3 4,
Subalansuota Strateginiai )
dikli tikslai ir Strategijos Ateities galimybés
roaikin 5 '
vertinirrlw!o strategijos P valdymo sistema
kortelé Zemélapiai

1 pav. Subalansuoty rodikliy sistemos kilmés struktiira
(Saltinis: adaptuota pagal Robert S. Kaplan, 2010. ,,Conceptual Foundations of the Balanced Scorecard”,
Harvard Business School, p. 3)

Pirmasis §ios sistemos modelis ir jo principai suformuluoti, atlikus mokslinius tyrimus privataus
verslo jmonése. Subalansuoty rodikliy sistema (SRS) — tai strateginé valdymo sistema, leidZianti
efektyviai jgyvendinti organizacijos vizija, misijg ir strateginius tikslus, transformuoti juos |
operatyvinius veiklos tikslus ir kontroliuoti, kaip vykdoma strategija, naudojant pagrindinius

efektyvumo rodiklius (2 pav.):

. . VAKAR
Finansai
A
o Vizija ir Vidiniai procesai &
Klientai strategija > p SIANDIEN
\4
Tobuléii .
obulejimas ir RYTOJ

plétra

2 pav. Subalansuoty rodikliy sistema

(Saltinis: Robert S. Kaplan, 1999. ,,Balanced Scorecard”, Harvard Business School)



Pagal Roberto S. Kaplano ir Davido P. Nortono suformuluota veiklos valdymo koncepcija:
vadovas turi turéti subalansuota matuojamy rodikliy rinkinj, apimantj finansing, pilieciy/klienty,
vidaus procesy, naujoviy ir tobuléjimo sritis, kuris pateikia atsakymus j sekanc¢ius klausimus:

1. Kaip klientai mus mato ? (kliento perspektyva)

2. Kaip mes turime tobuléti? (vidiniy verslo procesy perspektyva)

3. Ar galime toliau tobuléti ir kurti verte? (inovacijy, augimo, mokymosi, tobuléjimo perspektyva)

4. Kaip mes zitrime j akcininkus? (finansiné perspektyva).

Atsakymai | minimus klausimus yra nukreipti padéti valdyti organizacijos veiklos rezultatus pagal
ilgalaike strategija. SRS atspindi verslo ir strategijos svarbg ir veikia kaip katalizatorius - ,,pokyc¢io*
elemento jtraukimo j jmonés veikla. Sia koncepcija naudoja daugelis sékmingy versly visame
pasaulyje. Bégant metams Kaplano ir Nortono (1992; 1996) sukurta SRS sistema nuo paprastos
veiklos vertinimo sistemos tapo strateginio planavimo ir valdymo sistema, naudojama organizuoti
verslo veikla, pagrista verslo vizija ir strategija, sudarant efektyvius vidaus ir iSorés komunikacijos
procesus bei tobuléjimo procesy stebéseng, atsizvelgus j bendruosius organizacijos strateginius tikslus.

Taigi, SRS laikoma valdymo sistema, diegiama remiantis Kaplano ir Nortono (2010) suformuluota
valdymo rato logika: planuok-daryk-patikrink-veik (Lesakova, Dubcova, 2016). Ivairiy moksliniy
tyrimy atliko ir kiti autoriai. Mokslininkai Ittner ir Larcker (1998) formuluoja iSvadg: SRS vartotojai
tvirtina, jog $i rodikliy sistema yra galinga priemoné jmonés vizijai ir strategijai paversti j jrankj, kuris
veiksmingai perduoda strateginius ketinimus ir motyvuoja siekti rezultaty pagal nustatytus strateginius
tikslus. Kanji G. K., (2002) teigia, kad SRS susiedama tikslus su strategija, jveiké pries tai taikyty
veiklos rodikliy matavimo sistemy trukumus. (Marcin, Shaw, 2005).

Pradzioje Kaplanas ir Nortonas straipsnyje ,,Nasumg didinan¢ios priemonés® nagrinéjo priemones
naSumui gerinti. Moksliniai tyrimai parod¢, kad pradéti reikia ne nuo priemoniy, o nuo tiksly apraso:
kg jmoné nori jgyvendinti. PaaiSkéjo, kad jmonés vadovams, suformulavus strateginius tikslus keturiy
SRS perspektyvy paziariu, parinkti priemones tampa Zenkliai papras¢iau. Taip tapo natdiralu sudaryti
jmonés strateginius Zemélapius, kurie apibtidino priezastinius rySius tarp strateginiy tiksly: darbuotojai
geriau iSmok¢ kokybés valdymo priemones, sumazina proceso ciklo laikg ir proceso defektus;
patobulinti procesai lemia trumpesnj klienty aptarnavimo laika, geresnj pristatyma laiku ir maziau
trakumy, kuriuos patiria klientai; dél kokybés pageréjimo, kurj patiria klientai, atsiranda didesnis
pasitenkinimas, i§laikymas ir i§laidos, o tai galiausiai padidina pajamas ir pelng. Visi tikslai yra siejami
priezasties ir pasekmés santykiais, pradedant darbuotojais, tegsiant procesus su klientus ir baigiant
imonés finansine veikla. Nagrinéta $i idéja ir priezastiniai rySiai tarp subalansuoty rodikliy kortelés

tiksly ir priemoniy, paskatino sukurti jmonés strategijos Zemélapj (Kaplan, Norton 2000, 2001, 2004).



3 paveiksle parodyta dabartiné SRS strategijos zemélapio sampratos struktiira. Siandien visi SRS
projektai pirmiausiai prasideda, sukuriant strateginiy tiksly strategijos zemélapi ir tik po to parenkamas

kiekvienam metodas.

STRATEGIJOS ZEMELAPIS Tikslai
- Uzduociy efektyvumas
Finansiné REZULTATYVUMAS - Ekonomika
perspektyva * - VieSyjy paslaugy augimas

.
*

& PASLAUGU TEIKIMO AUGIMAS ’}

L ] Py

o* K - Susieti daugiau klienty
Klienty Aptarnaukime visus Klienty - Aptarnauti naujus klientus
perspektyva klientus pasitenkinimas - Didinti klienty
pasitenkinima
b, X
s G
“ ..
* P -Pagerinti kokybe
Procesas Kokybé -Laikykite kokybés lygj
perspektyva 7 Y - Optimizuokite darbo
. . .. .. procesa
Optimizuokite administracinj
procesa
Mokymosi ir _an®® "oy, -Stiprinti darbuotojy jgudZius
vystymosi Darbuotojy jgidZiai Darbuotojy -Darbuotojy pasitenkinimo
perspektyva pasitenkinimas didinimas

3 pav. Strategijos Zemélapis
(Saltinis: Die Balanced Scorecard: Mehr als Kennzahlen, 2011)

Tobulindami strategijos Zemélapj R. S. Kaplan ir D. Norton suprato, kad silpniausia strategijos
zemélapio ir SRS grandis yra mokymosi ir augimo perspektyva. Daugelj mety mokymosi ir augimo
perspektyva buvo vadinama ,,juodoji subalansuoty rodikliy kortelés skylé“. Nors jmonés tur¢jo kai
kurias bendras priemones darbuotojams, tokias kaip ,,pasitenkinimas ir moralé, kaita, pravaikstos ir
delsimas®, né viename i§ jy nebuvo metodas, siejantis darbuotojy galimybes su strategija. Todél,
keletas mokslininky i$tyré rys$j tarp Zmogiskyjy iStekliy patobulinimo ir geresnés finansinés veiklos
(Huselid, 1995; Becker et al., 1998). Sioje srityje D. Norton (2002, 2003) vadovavo tyrimy projektui,
siekdamas istirti, kaip geriau susieti Zzmogiskyjy iStekliy matavima su strateginiais tikslais. Po $io
darbo atsirado strateginio Zmogiskojo kapitalo pasirengimo ir strateginio darbo komandose sgvokos
bei sgsajos su informaciniu kapitalu ir organizaciniu kapitalu. Autoriai R. S. Kaplan ir D. Norton
(2004) aprasé Siuos tyrimo svarbius jvykius, skirtus integruoti nematerialyjj turtg j strateginius

Zemélapius.
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Kiti autoriai SRS srityje atliko tolimesnius tyrimus ir pateiké savo jzvalgas. L. Lesakovos (2004)
teigimu, SRS metodas néra tik svarbiy veiklos vertinimo rodikliy grupavimas. Nuoseklus jo taikymas
suteikia moderny valdymo buda, kadangi padeda suderinti verslo veiklg su jmonés vertés kiirimo
verslo procesais. Synek (2011) nurodo SRS Kkaip strateginio valdymo metoda, kurio vaidmuo yra
suderinti vadovybés interesus su darbuotojy interesais, o strateginius tikslus — su operatyvine
vadovybe. Autorius remia strategijos susiejimo su kasdieniu sprendimy priémimo metodo naudojima.
Armstrongas (2007) vaizdziai palygino SRS metoda su kriokliu. Jis teigia, kad SRS metodas pereina
versla kaip krioklys: vertina veikla, padedant siekti strateginiy tiksly. Si idéja atspindi dabartinio SRS
metodo reikSme ir strateginio jmonés valdymo esmg. Pasak, Evans (2002), SRS metodo priemonés
atsizvelgia ne tik ] svarbius finansinius rezultatus, bet ir j veiksnius, kurie 1§ tikryjy skatina versla siekti
s¢kmés ateityje. SRS stengiasi subalansuoti ir susieti: finansinius ir nefinansinius rodiklius,
ap¢iuopiamas materialias ir nematerialias priemones, vidinius ir iSorinius aspektus ir pagrindinius bei
atsiliekancius rodiklius (Lesakova, Dubcova, 2016). Pagrindinis $io valdymo pranaSumas, naudojant
finansing ir nefinansing informacija, yra tas, kad naudojant pagrindinius nefinansinius rodiklius,
valdymas tampa paprastesnis, aktualesnis ir suteikia galimybe imtis prevenciniy veiksmy (De Waal,
2013). Subalansuotas pagrindiniy finansiniy ir nefinansiniy sékmés veiksniy kritiniy ir pagrindiniy
veiklos rodikliy rinkinys leidzia vadovybei sutelkti démesj j tikrai svarbias problemas, kurios lemia
verslo veiklos rezultatus, ir atidziai stebéti, kaip pasiekiami strateginiai tikslai. Nefinansinés
informacijos naudojimas pagerina vadovy analizés galimybes, nes jie gali nustatyti pagrindines
finansinés veiklos priezastis (Lesakova, Dubcova, 2016).

Iki $iy dieny organizacijose SRS diegimo tvarkos aprasai rengiami, remiantis R. S. Kaplan ir D. P.
Norton 1996 m. ir 2004 m. parengtomis metodikomis. Be to, SRS institutas (angl. Balanced Scorecard
Institute) nuolat rengia, atnaujina publikacijas susijusias su SRS diegimo ir vystymo gerosios praktikos
gairémis. Jy teigimu, SRS vertinimai turéty biiti naudojami kaip pagalba: formuojant jmonés strategija,
jos komunikacija, abipusj individualiy ir jmonés iniciatyvy bei departamenty iniciatyvy suderinimg,
siekiant bendro tikslo (Kaplan, Norton, 2007). Mokslininkai, tokie kaip, Atkinsonas (1997), atliko
tyrimus apie SRS reikSme, tobulinant organizacijos veikla; Malina ir Selto, (2001) teigé, kad SRS
aiskiai orientuojasi j verslo sprendimy ir rezultaty sgsajas ir tuo siekiama vadovautis, kuriant ir
igyvendinant organizacijos strategija bei teikiant patikima informacijg apie valdymo kontrole ir veiklos
vertinimg (Marcin, Shaw, 2005).

Verslo jmoniy veiklos rezultaty vertinimas tapo labai aktualus tiek akademinei bendruomenei, tick
pramonei bei gamybai. Rinkodaros srityje veiklos rezultaty vertinimus atliko: Australijos rinkodaros
institutas (2004); Clark, Abela ir Ambler (2004); Walker, Slater, Callaghan, Smyrnios ir Johnson
(2004). Morgan, Clark ir Gooner, (2002). Moksliniai tyrimai jmoniy veiklos efektyvumo vertinimo

srityje islieka aktualas iki Siy dieny daugumai organizacijy, kaip vienas i§ pagrindiniy rinkodaros
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problemy sprendimo budy. Akademinéje bendruomenéje iSlicka doméjimasis veiklos rezultaty
matavimo galimybémis, jy rodikliy analize, kiek jie priklausomi ir susij¢ su produkto ar teikiamos
paslaugos kokybe, aplinkos, konkurencinio pranaSumo jtaka, organizacijos struktiira (Deshpande,
Farley ir Webster, 1993). 2002-2004 m. laikotarpiu rinkodaros mokslo srityje buvo patvirtintas
moksliniy tyrimy prioritetas: ,,Marketingo produktyvumo ir rinkodaros metodikos vertinimas®. Deja,
rinkodaros rezultaty vertinimas buvo kritikuojamas dél ribotos analitinés galios (Day ir Wensley,
1988; Brandt, Gupta and Roberts, 2004) ir dél per didelio skaiCiaus tiriamyjy priemoniy ir kintamyjy
bei jy diferencijavimo praktikoje (Clark, 1999; Kokkinaki, Amber, 1999). Pasak, Bonoma ir Clark,
(1988), bendras susitarimas dél veiklos rodikliy paskatinty mokslinius tyrimus, ieSkant sprendimy
vadybos srityje. Ta¢iau néra vieningos rinkodaros idéjos, numatanéios veiklos rodikliy vertinimg
(Marcin, Shaw, 2005).

Grjztant prie Kaplano ir Nortono (2002) idéjy iStaky, pazymétina, kad Sie autoriai suformulavo
pagrindinius SRS pranaSumus, kurie susije¢ su skirtingy suinteresuoty subjekty bendradarbiavimu
versle. Pirma, jie teigia, kad Sis metodas suteikia aiSkiy jmonés strategijos vaizda, kuris suprantamas
darbuotojams. D¢l Sios priezasties strategija tampa kasdienés darbuotojy veiklos dalimi. Antra, nauda
nurodoma, kad SRS padeda jmonéms apibrézti strateging partneryste su tiksliniais klientais ir sutelkti
démesj j klientus. Trecia, verslui nusistacius strategijg, apimancia tvirtg partneryste su tiekéjais, SRS
padeda laikytis, stebint veiklos rezultatus vidiniy verslo procesy perspektyvoje. Ketvirta, autoriai
teigia, kad verslui paprastai svarbu palaikyti gerus santykius su bendruomene, kurioje yra verslas. Gery
santykiy nusistatymas atsispindi vidiniy verslo procesy perspektyvoje.

Veliau ir kiti mokslininkai savo tyrimuose identifikavo ir aptaré SRS metodo pranaSumus.
Gavurova (2011) savo mokslin¢je publikacijoje pristato, kad pagrindiniai SRS metodo ryskiausi
pranasumai yra pagalba jgyvendinant strategijg kasdieninéje praktikoje, supaprastinant komunikacijg ir
sukuriant vieningg komunikacijos platforma. Tai padeda jvertinti ir pagerinti veiklos rezultatus bei
palaiko tradiciniy veiklos rodikliy galimybe. Horvathova (2012) prideda dar vieng SRS metodo
taikymo pranasuma: didinant klienty ir darbuotojy pasitenkinimo vertes, didés ir jy lojalumas. SRS turi
daug privalumy ir i§8tikiy. Pagrindinis pranasumas yra tai, kad padeda jmonéms pasiekti rezultatus per
igyvendinamg strategija. De Waal, 2013, manymu: jdiegta SRS apibrézia ir pateikia veiklos rodiklius,
susijusius su bendra verslo strategija ir atgaivina organizacijos veiklos valdymo procesus. Taip
suteikiama galimybé visy verslo lygiy darbuotojams sutelkti démesj j svarbiausius verslo variklius.
Pagrindiniai SRS pranaSumai apima ir suderina: geresnj strateginj planavima, patobulintg strategijos
komunikacijg ir vykdyma, geresne valdymo informacija, geresnes veiklos ataskaitas, geresn;j strateginj

suderinamuma su geresn¢ organizacing struktiirg (Lesakova, Dubcova, 2016).
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4 pav. pateiktos sritys, kuriose SRS prisideda prie organizacijos veiklos gerinimo:

geriau
suprasti
klienty
poreikius ir
lanksc¢iau

padéti reaguoti j pagerinti
vadovybei ir juos verslo
darbuotojams rezultatus
susikoncentruo iverti
jvertinant

ti i svarbias
uZduotis

. svarbias sritis
daugiau

démesio skirti
strategijai ir
rezultatams

nutraukti
komunikacijo

priima
sprendimus,

s triukSma pagristus
tarp . veiklos
departamenty padeti rodikliy
vadovybei analize

geriau

planuoti

laika ir

iSteklius

4 pav. Subalansuoty rodikliy sistemos privalumai organizacijai
(8altinis: parengta magistro darbo autorés pagal Lesakova, Dubcova, 2016)

Po auks¢iau iSdéstyty R. S. Kaplan jzvalgy, pazymétina, kad pastaraisiais metais, siekiant
identifikuoti ir valdyti bendroviy rizikas valdymo srityje, vyksta finansiniy apskaitos metody plétra.
SRS perspektyvy koncepcija naudojama, kuriant auksciausio lygio strategija: pavyzdziui, suk¢iavimo,
kylanc¢io d¢l sprendimy priémimo, valdyma. | strateginio planavimo sprendimy priémimo procesa
jtraukiamos finansinés, kliento, vidinio proceso ir mokymosi bei augimo perspektyvos (Chih-Hao
Yang, Kuen-Chang Lee, 2020). Taip siekiama laiku nustatyti galimus sukéiavimo atvejus ir skatinti
audito efektyvuma (Shah, 2018). Siuolaikisko valdymo tikslas yra apsaugoti suinteresuotasias $alis
nuo vadovy netinkamo elgesio ir galimos finansinés rizikos. Autoriai Wang ir Fargher (2017) teigimu,
efektyvus vidaus kontrolés sistemos planavimas ir jgyvendinimas yra nepaprastai svarbiis bendrovés
valdyme. Todé¢l vidaus kontrolés vientisumas ir auks¢iausio lygio vadovy palaikymo laipsnis gali
sumazinti ty¢iniy iSkraipymy likesCius. Dél suk¢iavimo rizikos ir jvairaus apgaulingo elgesio
patiriama finansiniy nuostoliy, kenkiama bendrovés prestizui ir tuo paciu krinta darbuotojy morale.
Suk¢iavimo rizikos pasSalinimui ir prevencijai pasitelktas SRS jrankis — strategijos Zemélapis. Ji jmoné
naudoja pateikdama savo strateginius tikslus ir jmonés charakteristikas. Valmohammadi ir Sofiyabadi
(2015) nurode, kad strategijos Zemélapis yra gerai Zinomas problemy sprendimo btidas dél prieZasties
ir pasekmés logikos. Svarbu, kad sprendimus priimantys asmenys galéty suprasti priezasCiy ir
pasekmiy grupavimg strategijos Zemelapyje ir suplanuoty tiksly aiSkumg. Buvo integruota
nusizengimy apskaitos technika j vidaus kontrolés sistema, kuri tapo efektyvi priemoné sukciavimo
rizikai valdyti. Todél subjektai naudoja integruotus kriterijus Sprendimy priémimo metodus, kai

sprendZiami strategiSkai svarbiis ekonominiai ir inzineriniai klausimai (Zavadskas, Turskis ir Kildien¢,
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(Zavadskas, Govindan, Antuchevi¢iené, Turskis ir Turskis, 2016; Zolfani, Zavadskas ir Turskis, 2013).

Rizikos valdymas turi biiti jvestas kaip finansinés veiklos ramstis. Atsizvelgiant | tai, kad viso
pasaulio jmonés stengiasi tobulinti rizikos vertinima ir valdyma, pasak R. S. Kaplan, turime tikétis
svarbiy laiméjimy, kad rizikos tikslai buty labiau integruoti j strategijos vykdymo sistema. Pavyzdziui,
pramonés atstovai Kranacheris ir Riley (2019) teigé, kad pazeidimy kriminalistiné apskaita susijusi su
tuo, kaip taikomi finansiniai principai ir teorijos, rengiant ir tvirtinant aktualius dokumentus ir tuo
paciu teikiant konsultavimo ir tyrimo paslaugas, kuriose naudojami teismo apskaitos profesiniai
jgidziai. Plétojant skaitmening informacija, svarbu, kad didZioji duomeny analizé ir pazeidimy
kriminalistiné apskaita biity integruota j verslo mokymo programas ir $vietimg (Kokina et al., 2017;
Rezaee, Wang, 2019). Todél, svarbu j besikuriancios pramonés vizijos planavimg jtraukti suk¢iavimo
rizikos valdyma. Taip prisidedama prie silpny operaciniy sistemy kompensavimo ir skatinamas vidaus
kontrolés efektyvumas. Kitas pavyzdys baty: Taivanas, kur aukstyjy technologijy pramoné vaidina
svarby vaidmenj, vyksta pramonés plétrg ir ekonomikos augimas. Iniciatyvi vyriausybés politika
sukuria novatoriSkg vystomaja aplinkg, kurioje skatinamos technologijos, jvairios integracijos
platformos. Todél augant aukStyjy technologijy pramonei, labai aktualu tapo valdyti jmonése
suk¢iavimo rizikg (Chih-Hao Yang, Kuen-Chang Lee, 2020).

R. S. Kaplan (2010) jvardino, kad per 15 mety SRS taikymo srityje nuveikta daug. Jvyko SRS
taikkymo paZanga tokiose srityse: strateginiy tiksly strateginiai Zemélapiai, koncepcijos iSplétimas ne
pelno siekianciose ir vieSojo sektoriaus jmonése, nematerialiojo turto strateginio pasirengimo
matavimas, vykdomosios vadovybés vaidmuo, sinergijos kiirimas derinant verslg ir paramos padalinius
su jmonés strategija, komunikacijos panaudojimas vidinei motyvacijai sukurti, strategija ir operacijos
naujoje uzdarojo ciklo valdymo sistemoje, strategijos valdymo biuro sukiirimas. Mokslininkas mato ir
keleta dideliy ateities galimybiy. Aktualts tyrimai lyderystés srityje, kurie prisidéty prie matavimy,
efektyvios lyderystés formy atradimy. Kai teisingai galima iSmatuoti lyderyste, tada galima atlikti
skersinius ir i$ilginius tyrimus, kad bty galima nustatyti jtaka aiSkinantis veiklos rodiklius. Svarbu
pabrezti, kad jtikinama vizija ir strategija kyla 1§ gero vadovavimo. SRS geriausiai veikia, kai ja gina
lyderiai. Siuo metu formuojasi praktika jmoniy veiklos rizikos valdymo srityje, kuri yra jtraukta j SRS
strategijos Zemélap]. Daugelis finansiniy paslaugy imoniy jau yra apibrézusios rizikos valdymo
rodiklius finansiniuose ir vidaus proceso tiksluose. SRS sistema jsidiegé tiikstanciai verslo, valstybiniy
ir ne pelno siekian¢iy jmoniy visame pasaulyje. Si rodikliy sistema issiplété j valdymo jrankj, skirta
Jmonés strategijai aprasyti, perduoti ir jgyvendinti.

Apibendrinant, atkreipiame démesj jog Verslo, vieSojo sektoriaus ir ne pelno siekian¢ios jmonés

visame pasaulyje diegia naujas analitines integruotas technologijas, veiksmingas strategijy vykdymo
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sistemas, kurios paremtos SRS ir taip suteikiama puikiy galimybiy atlikti empirinius tyrimus jvairiose
veiklos srityse.

1.2. Subalansuoty rodikliy sistemos taikymas vieSajame sektoriuje

SRS — tai vertinimo metodas, kuris laikomas labai Siuolaikisku ir gali biiti pritaikytas tiek verslo
imonéms, tiek vieSojo sektoriaus jmonéms. SRS i§ pradziy buvos sukurta verslo sektoriaus jmonése,
taciau netrukus paplito tarp ne pelno siekian¢iy ir vieSojo sektoriaus jmoniy. Kadangi tokiy jmoniy
pagrindinis tikslas néra finansiné s€kmé-pelnas, tai vieSasis sektorius negali naudoti standartinés SRS
strategijos zemeélapio struktiiros, kai finansiniai tikslai yra galutinis ir aukS$Ciausias rezultatas, kurj
reikia pasiekti. VieSojo sektoriaus jmonés nustato tiksla, susijusiu su jy socialiniu poveikiu ir misija:
mazinti skurdg, tar$a, ligas ar mokykla paliekan¢iy asmeny skaiCiy arba gerinti sveikatg, biologing
jvairove, Svietimg ir ekonomines galimybes. Tokiy organizacijy misija atspindi jos atskaitomybe pries
visuomene, taip pat jos egzistavimo pagrindg ir nuolating paramg. VieSojo sektoriaus socialinio
poveikio tikslo pageréjimas gali uztrukti mety metus, kad jis tapty pastebimas. SRS atsiranda nauja
papildoma modifikacija, norint iSplésti kliento perspektyva. Réméjai ar mokeséiy mokétojai teikia
finansinius iSteklius — vieni moka uz paslauga, o kita grupé — pilieciai yra naudos gavéjai — gauna
paslaugg. Sudedamosios dalys ir istekliy tiekéjai turéty buti vieSosios organizacijos strategijos
zemélapio virSuje (Kaplan, 2010, p. 23).

Lietuvoje ir uzsienio Salyse yra vykdomos vieSojo valdymo reformos, kurios siejamos su
efektyvesne vieSyjy jstaigy veikla, geresniy rezultaty siekiu. VieSojo sektoriaus veiklos rezultaty
vertinimo sistema yra sistema, kuria siekiama padéti vadovams jvertinti strategijos jgyvendinimag
finansinémis ir nefinansinémis priemonémis. Rezultatyvumo matavimo sistema gali buti naudojama
kaip organizaciné¢ kontrolés priemoné. VieSojo sektoriaus veiklos rezultaty vertinimas vykdomas,
siekiant $iy tiksly (Madraso, 2009):

e VieSojo sektoriaus veiklos vertinimas yra skirtas padéti pagerinti centrinés ir vietos valdZios
veiklg. Efektyvumo priemonés yra skirtos padéti vyriausybéms sutelkti démesj | darbo viety
programos tikslus ir uzdavinius. Tai galiausiai pagerins vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos
efektyvuma ir efektyvumg teikiant viesgsias paslaugas.

o IStekliy paskirstymo ir sprendimy priémimo procese naudojama vieSojo sektoriaus veiklos
rodiklis.

e VieSojo sektoriaus veiklos rodikliai yra skirti jgyvendinti vieSaja atskaitomybe ir gerinti
institucing komunikacija.

Bandoma taikyti jvairius vieSojo valdymo reformy priemoniy derinius, kuriy déka mazéty

biurokratizmas ir administraciné nasta gyventojams ir verslui. Vyriausybés departamenty ir vietos
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valdZios institucijy pageidaujama strateginio planavimo priemoné - Kuri pateikia metoda, kaip
suderinti verslo veiklg ir poreikius su organizacijos vizija ir strategija, stebéti jos veikla atsizvelgiant j
strateginius tikslus, siekiant tobulinti viding ir iSoring komunikacijg. Tokios priemonés prisideda prie
vieSojo sektoriaus veiklos efektyvinimo ir modernios ekonomikos kiirimo Salyje: mazinamos su
vieSuoju administravimu siejamos sgnaudos ir gerinami veiklos rezultatai. Todél, siekiant kokybiskos
veiklos vieSajame sektoriuje ir neatsilikti pokyciy salygomis, ,,vadovai privalo matyti daugiamatj jy
organizacijos vykdomos veiklos vaizda“ (Sudnickas, 2005).

Norint pagerinti vieSojo sektoriaus organizacijy veikla, reikalinga rezultatais pagrista sistema.
Gerg veikla uZztikrinti galima tik jdiegus patikimg ir kvalifikuotg veiklos vertinimo sistema su veiklos
rodikliais, kurie ne tik remiasi finansiniais aspektais, bet ir atkreipia démes;j | nefinansinius aspektus
(Komaryati, Akram, Prayitno, 2018). Analizuojant SRS teorinius aspektus, atkreiptas démesys, kad $i
sistema tinkama vertinti viesojo sektoriaus subjekty veiklos efektyvumg nepriklausomai nuo dydzio ar
tipo. ,,] strategija galima zitréti, kaip j hipoteziy, susijusiy priezasties-pasekmés rySiais, rinkinj.
Tinkamai sudaryta subalansuoty rodikliy sistema yra labai patogi priemone, galinti aiSkiai perteikti
organizacijos strategija pradedant vizija ir baigiant veiksmy planais jai jgyvendinti. Visos keturios
atspindimos perspektyvos yra susietos pasekmés-priezasties rysiais* (Sudnickas, 2005). Komaryati, N.,
Akram, Prayitno, B., (2018) teigia, kad naudojant SRS sgvoka, rodikliy pasickimas matuojamas ne tik
finansiniu aspektu, pavyzdziui, tiksly pasiekimu ir realizavimu, bet ir nefinansiniu aspektu, tai yra
bendruomenés pasitenkinimu. Todél manoma, kad SRS reikia naudoti vieSojo sektoriaus
organizacijose. Nustatyti veiklos rodikliai biitini, kad organizacijos veikla bty vertinama objektyviai.
Siektini idealiis rodikliai turéty buti susij¢ su ekonomiSkumu ir vieSosios paslaugos kokybe. Tuo tarpu
paslaugy kokybés siejama su tinkamumu, objektyvumu, nuoseklumu ir visuomenés pasitenkinimu.
Siame kontekste bendruomenés pasitenkinimas siejamas su mazesniu bendruomenés skundy skai¢iumi
(Madiasmo, 2009). Mahsun, (2006) pastebi, kad efektyvumas gali bati zinomas tik tuo atveju, jei
individai ar asmeny grupés turi i§ anksto nustatytus sékmés kriterijus. Sie sekmés kriterijai yra tikslai ir
uzdaviniai, kuriuos reikia pasiekti. Neturint jokiy tiksly ar uzdaviniy, vargu ar bus Zinomi asmens ar
organizacijos veiklos rezultatai, nes néra etalono. Remiantis auks¢iau déstomy eksperty nuomone apie
darby atlikima, galima suprasti, kad darbuotojy, glaudziai susijusiy su asmens darbo rezultatais
organizacijoje, rezultatai gali biiti susieti su kokybe, kiekybe ir savalaikiSkumu. Tod¢l organizacija
turédama patikimus Zmogiskuosius iSteklius gali pasiekti gery rezultaty, kuriy kokybes ir kiekybée taip
pat padéty pasiekti organizacijos tikslus (Komaryati, Akram, Prayitno, 2018).

Pateikiama 1 lenteléje SRS keturiy perspektyvy poziiriu pagrindiniai klausimai, uzduodami
vieSojo sektoriaus organizacijose, } kuriuos reikia atkreipti démesj. Jie yra susij¢ su kazko darymu ir
pasiekimu. Sios instrukcijos tampa organizacijos strateginiais tikslais ir i§vardintos ,,strateginiame

zemeélapyje®. Véliau prie to pridedamos priemones, tikslai ir iniciatyvos.
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1 lentelé. Pagrindiniai klausimai keturiu perspektyvu poZziiiriu

(3altinis: Introduction to the Balanced Scorecard for the Public Sector, Stellar Leadership Ltd.,
www.stellarleadership.com)

Perspektyvos Ko klausti Tipiskas atsakymas
Finansiné Ka turétume pasiekti finansiskai, Padidinkite pinigy verte, nesvaistykite biudzeto 1ésy,
kad patenkintume didinkite pertekliy, kad galétuméte reinvestuoti, didinkite
suinteresuotyjy Saliy likesCius? | grynyjy pinigy srautus, islaikykite gerg rezerva, sumazinkite
pilie¢iams tenkancias fiskalines iSlaidas.
Klienty Ko turime siekti i§ savo klienty ir Kurkite patrauklia ir saugia gyvenimo aplinka,
suinteresuotyjy Saliy, kad pagerinkite gyvenimo kokybe, pléskite naujas socialines
jgyvendintume savo vizijg ir paslaugas, didinkite pilie¢iy/klienty pasitenkinima
tikslg? gaunamomis paslaugomis.
Vidiniai procesai Kurioje darbinéje veiklos Susikoncentruokite j vidaus ir iSorés partneryste,
proceso dalyje turétuméte sumazinkite sprendimy priémimo/patvirtinimy gavimo
tobuléti, kad galétuméte suteikti | laika, pagerinkite paslaugos pristatymo laika, mazinkite
klientams pasitenkinimg ir trikumus, skundy skaifiy, pagerinkite vieSyjy pirkimy
pasiekti savo finansinius tikslus? procesus.
Mokymasis ir Kokia pagalba reikalinga siekiant Gaukite EFQM vidinj ir iSorinj vertinimg, kaip
augimas ziniy veiklos procesuose? Kaip geriausios praktikos valdymo rodiklj. Idiekite veiklos
skatinti naujoves, pokycius ir valdymo sistema su asmeninio tobuléjimo planais.
nuolatinj tobul&jima? Pagerinkite komandos darba ir motyvacija. Padidinkite
kiekvieno darbuotojo mokyma.

SRS sistemos priezasties-pasekmés rySiy tarp vaizduojamy perspektyvy rySiy nustatymas
pateikiamas (5 pav.):

Didinti
pelninguma

Didinti

Finansai s
akciju verte

s

Didinti klientu
pasitenkinima
Kurti naujus
produktus

IDerinti
asmeninius
darbuotoju

tikslus

Klientai

Vidiniai
pProcesai

Trumpinti
gcamybos cikla

Tobuléjimas Tobulinti
= - darbuotoju
ir plétra o

igudzius

5 pav. Perspektyvas siejantys prieZasties-pasekmés rysiai
(Saltinis: Sudnickas, 2005. Subalansuoty rodikliy sistemos taikymo aspektai Lietuvos vieSajame sektoriuje.
Vie$oji politika ir administravimas. Nr. 12)

Pazymétina, kad SRS skatina priezasties ir pasekmés idéjos tarpusavio rysi, egzistuojantj tarp
tiksly ir priemoniy kiekvienoje perspektyvoje. Organizacijoje galvojama taip: jei pagerinsime
darbuotojy prie informaciniy sistemy ir suteiksime darbuotojams daugiau mokymy (,,Mokymas ir
augimas®), tada miisy darbuotojai geriau supras pilieiy/klienty poreikius ir galés pasitlyti pritaikytus
produktus ir paslaugas jy poreikiams tenkinti (,,Vidiniai procesai®). Tada dé¢l to pilieciai/klientai bus
labiau patenkinti ir naudos platesnj paslaugy spektra (,,Klientas®), o tai padidins miisy pajamy baze ir

padarys mus finansiskai tvaresnius (,,Finansiné*) (Saltinis Stellar Leadership Ltd.).
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Atliekamais veiklos vertinimais, siekiama motyvuoti darbuotojus siekti organizacijos tiksly ir
laikytis 1§ anksto nustatyty elgesio standarty, kad galima biity pasiekti norimy rezultaty. Veiklos
vertinimai atliekami, siekiant uzkirsti kelia netinkamam elgesiui ir paskatinti bei jgyvendinti norima
elgesi, laiku gaunant griztamaji rysj apie veiklos rezultatus ir atlygi, nepriklausoma nuo vidinio ar
iSorinio. Veiklos rodikliai turéty apimti bent tris svarbius kintamuosius j kuriuos biitina atsizvelgti:
darbuotojai, elgesys ir rezultatai. Jie yra neatsiejami vienas nuo kito priklausomi kintamieji (Mahmudi,
2013). Pagrindinis veiklos rezultaty vertinimo tikslas yra motyvuoti asmenj siekiant organizacijos
tiksly ir laikytis anks¢iau nustatyty elgesio standarty, siekiant organizacijos uzsibrézty rezultaty
(Mulyadi, 2001).

Taigi, svarbu akcentuoti, kad vieSojo sektoriaus organizacija yra jsteigta, siekiant teikti paslaugas
bendruomenei, o ne gauti pelng. Nors vie$oji organizacija nesiekia gauti pelno, taciau ji savo veiklg
gali vertinti per efektyvumg, teikdama paslaugas visuomenei. Tai vieSoji organizacija gali atlikti
naudodama SRS. Viesasis sektorius turéty uzpildyti atotriikj tarp visuomenés likesCiy ar socialiniy

poreikiy ir jo teikiamy vieSyjy paslaugy teikimo (Komaryati, Akram, Prayitno, 2018).

2 lentelé. Pagrindiniai SRS keturiy perspektyvu skirtumai verslo ir vieSosiose jmonése

(3altinis: Gaspersz, 2002, pateiktas Komaryati, N., Akram, Prayitno, B., 2018)

Perspektyvos Verslo jmoné VieSoji jmoné
Finansinis/veiklos Kaip mes matome ir vertiname Kaip mes matome ir vertiname Zmones ir (arba)
efektyvumas akcininkus? mokes¢iy mokétojus?

Klientai Kaip klientai mato vertina miisy veikla? Kaip Zmonés, besinaudojantys vieSosiomis
paslaugomis, suvokia ir jvertina miuisy veikla?
Mokymasis ir Ar galime toliau tobuléti ir kurti vertg Ar galime toliau tobuléti ir kurti verte
augimas savo klientams, akcininkams, bendruomenei/ mokes¢iy mokétojams,
darbuotojams, vadovybei ir vyriausybés pareigiinams ir valdininkams bei
organizacijoms? Kitoms suinteresuotosioms §alims?
Vidiniai procesai Ka reikéty pabrézti i§ zodziy procesai ir Ar jgyvendintos plétros programos suteikia
produktai? norimus rezultatus?

VieSajame sektoriuje SRS perspektyvy metodas gali biti jvairiai modifikuojamas, taiau ta
modifikacija ne bitinai turés skirtis nuo verslo jmoniy SRS rodikliy korteliy. Priezasties ir pasekmés

santykio lyginamoji kryptis vie$ojo ir verslo jmonése pateikiama 6 pav.:
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VERSLO SEKTORIUS

Vidiniai
procesai

Finansai

Mokymasis ir
augimas

Klientas/suinter
esuotasis Salys

VIESASIS SEKTORIUS

Vidiniai procesai

Klientas/suintere
suotasis Salys

Mokymasis ir
augimas

Finansai

6 pav. Verslo ir vieSojo sektoriaus priezasties pasekmés kryptys

(3altinis: Introduction to the Balanced Scorecard for the Public Sector, Stellar Leadership Ltd., 4 psl.
www.stellarleadership.com)

Pasak Sudnicko (2005), finansy ir klienty perspektyvos parodo, kokie veiklos rezultatai buvo

pasiekti praeityje. Vidiniai procesai parodo organizacijos dabart]. Tobuléjimo ir plétros perspektyvos

parodo organizacijos ateit].

Siekis Rodiklis Siekiamas rezultatas Iniciatyvos
Atnaujinti paslaugy Naujai sukurty paslauguy 10 proc. Atlikti klienty poreikiy
asortimenta procentinis santykis nuo visy tyrima. IS jvairiy padaliniy

paslaugy siilymams teikti sukurti
darbo grupe
Teiginys, nurodantis Kaip bus Kokia konkreti Veiksmy programos,
ka strategija turi matuojamas rodiklio reikalingos siekiams
pasiekti ir kas yra judéjimas, reik§mé yra igyvendinti
lemiama jos sékmei jgyvendinant siekiama
strategija

(Saltinis: Sudnickas. (2005). Subalansuoty rodikliy sistemos taikymo aspektai Lietuvos vieSajame sektoriuje. VieSoji

7 pav. Klienty perspektyvai priklausancio rodiklio pavyzdys

politika ir administravimas. Nr. 12.)
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Kliento poreikiai (7 pav.) yra lemiamas veiksnys, nuo kurio priklauso, kaip organizacija reaguoja
i rinkos galimybes ir i$Stkius. Misija, vizija ir vertybés lemia jstaigos organizacing kultiirg ir veda prie
strateginiy tikshy, kurie apibrézia pageidaujama veikla. Sie tikslai apima blokus, kurie gali biti
pavaizduoti ir matuojami veiklos rodikliais, nustatant konkrecias siekiamas reikSmes. Rodikliai siejami
su iniciatyvomis, kuriy imamés, kad biity pasiektos numatytos konkreciy rodikliy reikSmés. Iniciatyvos
yra iStekliy ir biudzeto paskirstymo bei koordinavimo pagrindas, galiausiai jos virsta konkrecia

veiksmy programa (8 pav.).

Misija
Vizija
Vertybeés

Strategija
(svarbiausi
sekmes
veiksniai)
Veiklos rodikliai
(4 perspektyvos)

Kliento poreikiai

Iniciatyvos = Biudzctas

* Veiksmai

8 pav. Subalansuoty rodikliy sistemos kiirimo logika

(Saltinis: Sudnickas. (2005). Subalansuoty rodikliy sistemos taikymo aspektai Lietuvos vieSajame sektoriuje. Vie$oji
politika ir administravimas. Nr. 12.)

»SRS yra Serdis, kuri remiasi keturiais svarbiais procesais: 1. Strategijos tikslinimas ir jos
»pavertimas® konkreCiy veiksmy programa. 2. Strateginiy tiksly siejimas su matavimais ir jy
komunikavimas visy organizacijos lygiy darbuotojams. 3. Konkreciy siekiamy tiksly reikSmiy
nustatymas ir iniciatyvy jiems pasiekti suderinimas skirtingais organizacijos lygiais. 4. Strategijos
vykdymo griztamojo rysio stiprinimas.* (Sudnickas, 2005).

Sudnickas T. (2011) désto, kad taikant SRS organizacijoje, strategija galima vertinti kaip
hipoteziy, susijusiy priezasties-pasekmés rySiais, rinkinj. Tinkamai sudaryta SRS yra labai patogi
priemone, galinti aiSkiai perteikti organizacijos strategija: pradedant jos vizija ir baigiant veiksmy
planais jai jgyvendinti. Visos keturios atspindimos perspektyvos yra susietos pasekmeés-priezasties
rySiais. Svarbu pazyméti, kad organizacijoje sukurtos SRS déka vyksta veiklos tobulinimo procesai.
Taip veikla efektyvinama, atsizvelgiant i visus pokycCius: iSkeltus organizacijos strateginius tikslus,
rodiklius, patvirtintus veiksmy planus tikslams pasiekti. Diegiant SRS, nustatant strategija,
organizacijos veikla vertinama i§ keturiy skirtingy perspektyvy: finansy, klienty, vidiniy procesy ir
tobuléjimo bei mokymosi. Todel svarbu pakalbéti apie SRS svarbg ir privalumus organizacijai.
Nagrin¢jant kokybés vadybos priemones, galima iSskirti sekan¢ius SRS diegimo organizacijoje

privalumus pagal T. Sudnicka (2005):
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Pagerinamas ir suderintas organizacijos strateginis valdymas visuose organizacijos lygmenyse.
Iprastiné veikla ir darbuotojy pastangos orientuojamos j iSmatuojamus tikslus.

Orientuojamasi j ilgalaikius tikslus, o ne trumpalaikes iniciatyvas.

Sudaromos galimybés didinti veiklos efektyvuma.

Parodo, kokig verte gauna kiekviena organizacijos susijusi Salis.

Pagerinamas strategijos vizualizavimas.

Sudéliojami prioritetai, pagreitinamas sprendimy priémimo ir iStekliy paskirtymo procesas.

© N o g &~ w -

Sujungiama dauguma organizacijoje naudojamy sistemy j vieng visuma.

Lietuvoje SRS, kaip veiklos vertinimo metodika, pritaikyta planuojant vieSojo sektoriaus veiklos
tobulinima. Policijos komisariato tyrimo atveju autorés Vienazindien¢, M. ir Kochanskaité, Z.,(2016)
patvirtino SRS 4 perspektyvy poziiirio tinkamuma vieSojo sektoriaus institucijy veiklos tobulinimui.
Jos tobulinimg implikavo j vieSojo sektoriaus institucijos strategija SRS rodikliy pagrindu ir sukaré
teorin] procesinj modelj. ,,Teorinis modelio pritaikymas konkretaus policijos komisariato atveju
akivaizdziai parodé Sio modelio tinkamuma, o gauti tyrimo rezultatai padéjo identifikuoti probleminius
aspektus policijos komisariate ir numatyti realias priemones/ veiksmus rezultatams atskirose
perspektyvose* (Vienazindiene, Kochanskaite, 2016).

Be to, pazymétina, kad norint tinkamai suformuluoti jstaigos strategija, reikia identifikuoti jos
stiprybes, silpnybes, galimybes ir pavojus. ISoriniy veiksniy analizé padeda nustatyti organizacijos
galimybes ir pavojus, o vidiniy — atskleidzia organizacijos pranaSumus ir trikumus. Tokia lyginamoji
analiz¢ prisideda prie vertinimo, ar strateginiai tikslai yra susieti su esama aplinka. SRS funkcionuoja
sekanciai: kasdieniai darbuotojy veiksmai nuolat derinami su strateginiais planais, tod¢l organizacijy
valdymas remiasi ne vien ekonominiais bei finansiniais rodikliais. 9 pav. matyti, kad diegimo procesas
prasideda nuo organizacijos misijos formulavimo. Reikia jvertinti, kg ir kada norime pasiekti. Taip
pradeda aiSkéti organizacijos vizija. Siekiant jvertinti, ar misija ir vizija formuluojama tiksliai, btina
atlikti iSorinés ir vidinés aplinkos analiz¢. Tam pasitarnauja lyginamosios analizés SWOT iSvados.
Charakterizuojat SWOT analizés metodika, Luhrs, R. (2017) pateikia mokslines jzvalgas apie SRS
tinkamuma vieSojo sektoriaus srityje: kad erdviniam, urbanistiniam ir aplinkos planavimui, kaip
pavyzdys, naudojama SWOT analizé, kuri sukuria sistemingg planavimo ir politiniy sprendimy
pagrinda. Tokios pat nuostatos naudojamos Svietimo politikoje arba sveikatos sektoriuje strateginiams
principams rengti ir nustatyti. Pasirodo, kad atlikus SWOT analize, galima sukurti gana greitai ir
glaustai sudétingos situacijos apzvalgg. Dabar tampa Zinomos ateities problemos, todel del Sios

priezasties SWOT buvo priimta kaip metodologija (p. 28).
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Ka r kads mes norine paseekti?

Kur mdsy stiprybés, sipnybes, galimybés ¥ pavojai?
Kokia miGsy verslo aphnka?

Koks mdsy versio Zaidmo planas, koldu keliu eiti?

Ka ¥ kaip matucti? Kokia egistuc)s plarwy sistema ir
heerarchija? Kolde roditdai i kobios ataskakos
naudojamos?

Yaizdinis viso strateginio plano supaprastinimas,
prieZascy - paselamiy rySay nustatymas. PrieZastinial
rySiai - tal rySial tarp strateginiy tikshy, nustatyti
principu “kas jeigu?™

Veikdos rémai strategniam planavirmu, veildos
organizavimul, strateginei kontrole

Kokios ERP, CRM, Bl sistemos naudojamos? Kobiy
BSC sistemy pasirinkti?

9 pav. Subalansuoty rodikliy sistemos kiirimo Zingsniai
(Saltinis: Kaip sukurti subalansuoty rodikliy sistema, estrategija.lt, 2014)

SRS numatomos perspektyvos padeda aiSkiai apibrézti ir komunikuoti organizacijos strategija
bei nukreipti darbuotojy pastangas ir iSteklius jos jgyvendinimui. Sios sistemos esmé yra ta, kad
pagrindiniai organizacijos veiklos vertinimo rodikliai yra parenkami ir suskirstomi j keturias
perspektyvas, kuriy kiekviena duoda atsakyma j keturis esminius organizacijai klausimus:

e Finansai. Kaip turime panaudoti finansinius resursus, kad musy veikla baty efektyvi?
o Piliediai/klientai. Kad pasiektume savo vizija, kaip turime atrodyti savo pilieCiams/klientams?

¢ Vidiniai vieSyjy paslaugy procesai. Kad patenkintume vie$gjj interesa, kurie vidiniai procesai

turi sektis geriausiai?

e Tobul¢jimas ir mokymasis. Kaip stiprinti savo gebéjimus ir kompetencijg, kad atitiktume

nuolat besikeic¢ianéius iSorés reikalavimus?

ISgryninus strateginius tikslus, formuluojami uzdaviniai, kurie padeda pasiekti uzsibréztus

tikslus. Atlickamas tiksly struktiirizavimas (10 pav.):

| FARs AL o =E———
A;Ils;.ll ‘Rmﬂkll.ll Reiksmé [Veiksmai

j rocsEnTan
Tikslai

|

Rodikiai Reiksmé Veiksmai

Tikslai |Rodikliai | Reikimé |Veiksmai

BENDROJI
G| smatecDA

[——

VOTOIAL  IMONES POTE]

CMLAS

Tikslal |Rodiklial | Reibsmd

Veiksmal

10 pav. Bendrosios strategijos skirstymas j perspektyvas
(Saltinis: Kaip sukurti subalansuoty rodikliy sistema, estrategija.lt, 2014)
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Sio diegimo etapo metu, nustatyti tikslai grupuojami pagal 4 perspektyvas. Taip sudaromas
rodikliy sarasas ir tokiu biidu strategija paverCiama iSmatuojamais tikslais. Rodiklio dydziai tampa
kiekybine kiekvieno tikslo pasiekimo iSraiska. Sudaromas rodikliy sgvadas, kuriame rodiklis nurodo,
kokius veiksmus reikia vykdyti, norint pasiekti tikslg. Organizacijos strategijos igyvendinimo budai
yra atvaizduojami strateginiame Zemélapyje, kuriame susieti prieZastiniai ry$iai su tikslais. Platesnis

krypties pojitis leidzia kurti naujoves ir atnaujinti mgstyma projektavimo etape (11 pav.).

) ISplésti darbo valandas/priémimo laika Padidinti darbuotojy
-3 jsitraukimg ir motyvacija
0 =
gsz
g 3.3
5 O @«

*E

?

E £ Padidinkite pajam Didinkite kainas katinkite atidéjimus
) ] j

3 4/

o Naujinimai Rezervavimo Palenngnklte !Vall‘

o internetu uzduodiy

.g sistemos atlikima

S

=

>

=

9D n

2 g

; = IgtidZiy ugdymas Didinkite darbuotojy

< P isitraukimg ir motyvacija

p

11 pav. Strateginio Zemélapio su prieZastiniais rySiais pavyzdys vieSojo sektoriaus
organizacijoje
(3altinis: Introduction to the Balanced Scorecard for the Public Sector, Stellar Leadership Ltd., 5 psl.
www.stellarleadership.com)

11 pav. iliustruotas supaprastintas strategijos Zemélapis. Jis gali biiti apiblidinamas sekanciai:
turime pagerinti paslaugy lygj ir iSplésti darbo laika, kad tikty dirbantiems Zmonéms, ir taip padidinti
milsy pasiekiamumg. Tam reiks naujy investicijy, todél turime didinti piniginius iSteklius, marza ir
mokescius, tobulindami procesus, kad jie biity veiksmingesni, visa tai pareikalaus naujy darbo
valandy, todél mums reikés perkvalifikuoti darbuotojus, kad jie dirbty lanks¢iai ir i§laikyty motyvacija.

Lyderiai, vadovai ir darbuotojai, dirbdami kartu, turéty sukurti subalansuotas organizacijos rodikliy

23




suvestines. Kiekvienas zmogus organizacijoje turi atlikti savo vaidmenj jei nori pasiekti rezultaty
kiekviename organizacijos lygmenyje. Svarbu pabrézti, kad SRS turéty biiti naudojama kaip
komunikacijos ir mokymosi priemong, bet ne kaip kontrolés priemoné. Kiekvienas asmuo turi turéti
savo rodiklius, kurie yra nustatyti jiems asmeniSkai, siekiant komandos tiksly. Rekomenduojama, kad
rodikliy kortelés biity sukurtos kiekviename organizacijos lygyje i$ virSaus j apac¢ig (Introduction to the

Balanced Scorecard for the Public Sector, Stellar Leadership Ltd.) 12 pav.:

Pirmas lygis — Institucijos strategija su rodikliy kortele

}

Antras lygis — Departamento planas su rodikliy kortele

!

Trecias lygis - Komandos planas su rodikliy kortele

!

Ketvirtas lygis — Individualus planas su rezultaty kortele

12 pav. Rodikliy kortelés institucijos kiekviename lygyje
(3altinis: parengta pagal Introduction to the Balanced Scorecard for the Public Sector, Stellar Leadership Ltd., p.
7, www.stellarleadership.com)

Rodikliy kortelés palaipsniui sumazéja iki kieckvieno lygio, kol pasiekia individualius kiekvieno
asmens darbo ir tobul¢jimo planus (priezasties ir pasekmés kaskada — krioklys). Idéja yra ta, kad
jmoniy rodikliy kortelés remiasi departamenty rezultaty suvestiniy turiniu, kiekviename lygyje
remdamasi auks$¢iau esancia rodikliy suvestine susijusiais tikslais, priemonémis ir iniciatyvomis. Visos
rodikliy kortelés yra ,,suderintos su jmonés lygio vizija ir strategija. Kiekvienas bus Siek tiek
skirtingas, kadangi kiekviena komanda ir individas vaidina skirtinga savo vaidmenj. Kiekvienas bus
sujungtas su auks$éiau esanéiu lygiu, taip paverCiant strategija veiksmu ir darant veikla konkrecioje
vietoje.

Paminésime septynis orientacinius zingsnius padedancius jdiegti vieSojo sektoriaus subjekte SRS,
kurie veda organizacija j sékme (3 lentele). SRS suteikia galimybe atlikti rezultatyvumo matavimus ir
padeda lyderiams nustatyti, kg reikéty atlikti ir i$matuoti. Tai leidZia vadovams i§ tikryjy jgyvendinti

savo strategijas:

24



3 lentelé. Septyni Zingsniai j sekme diegiant SRS vieSojoje istaigoje

(Saltinis: parengta pagal rekomendacijas Introduction to the Balanced Scorecard for the Public Sector, Stellar

Leadership Ltd., p. 8, www.stellarleadership.com)

ZINGSNIS

APRASYMAS

Projekto inicijavimo procesas, kurio metu pritraukiami suinteresuotosios S$alys ir
vadovai. Pradedama kurti rodikliy kortel¢, darant prielaidg, kad misija ir vizija yra
naudojant PEST ir SWOT analiz¢. Reikia nustatyti, ka reikia atlikti, norint pasiekti
s¢kmés dabartinéje ir prognozuojamoje aplinkoje. Jtraukiama j rodikliy kortele
komunikacijos ir mokymu planus, kad visi Zinoty, ko tikétis.

Organizacija apsisprendzia dél savo strategijos elementy, jskaitant strateginius tikslus,
pagrjstus keturiomis perspektyvomis. Sutelkiamas démesys j klientu poreikius ir
finansines reikmes. Nustatoma, kaip organizacija ketina kovoti su tuo per vidinius
procesus ir mokymasi bei augima. Strateginiai tikslai yra pagrindiniai strategijos
elementai, kurie apibrézia organizacijos strateginj ketinima. Tikslai inicijuojami ir
suskirstomi j kategorijas pagal perspektyvas, susiejant prieZasties — pasekmés
santykiais ir sudaromas strategijos Zemélapis.

Kiekvienam strateginiam tikslui parengiamos veiklos vertinimo priemonés.
Pasirenkamos priemonés, sukuriami pradiniai ir palyginamieji duomenys bei
nustatomi tikslai. Svarbu nustatyti priemoniy krepSelj, atsizvelgiant j priemoniy
kokybe ir kiekybe.

Siekiant uztikrinti, kad buty pasiekti strateginiai tikslai reikia susitarti dél iniciatyvy
rinkinio programy ir projekty formos. Sukuriame organizacijoje atskaitomybe:
nuosavybés priemonés ir iniciatyvos paskiriamos tam tikriems jvardintiems asmenims,
vadinamais ,,réméjais*, o projekto valdymo prasme — ,,atsakingais savininkais“.

Taikoma efektyvumo matavimo sistema, kad reikiamu metu buty galima surinkti
bitingja informacijg apie tam tikrus zmones. Tinkama matavimo ir grjZtamojo rysio
sistema su naSumo duomenimis padés Zmonéms priimti geresnius sprendimus.

Organizacijos lygio rodikliy kortelé ,suskirstoma® j padaliniy ir komandy
rodikliy korteles (pirmasis lygis), tada paveriama antro lygio rodikliy kortelémis
(departamenty), véliau — komanda (trecias lygis) ir individualiomis rodikliy kortelémis
(ketvirtas lygis). Kaskados principas pavercia auksto lygio strategija Zemesnio lygio
tikslais, priemonémis ir veiklos planais. Kaskada suteikia rakta | organizacijos
suderinimg su strategija. Komandos ir individualios rodikliy suvestinés susieja Sios
dienos darba su skyriaus tikslais ir bendra organizacijos strategija. Nasumo rodikliai
sukuriame visiems tikslams pasiekti visuose organizacijos lygiuose. Atskaitomybé
veikia, kadangi nuosavybé priskirta kiekviename lygmenyje. Visoje organizacijoje
praneSama apie rodiklius ir iniciatyvas, kuriy reikia rezultatams pasiekti.

Atliekamas uzpildytos rodikliy Kkortelés jvertinimas ir parengiama ataskaita.
Ataskaitos teikiamos reguliariai (kas ménesj arba kas ketvirtj). Jose atkreipiamas
démesys | kritines ir neatidéliotinas sritis, kuriose kyla didziausia rizika dél veiklos
rezultaty.

Vertinant subalansuoty rodikliy sistema kaip kokybés valdymo modelio nauda galima jvardinti

bene pagrindinj modelio privalumg — strateginiy tiksly ir kasdienés veiklos atotrikio mazinimas ar

panaikinimas. Taciau, subalansuoty rodikliy sistema kritikuojama dél nepakankamo priezastiniy rysiy,

reikalingy ilgalaikés sekmés priemoniy nustatymui, nepakankamo nustatymo, todél sistema padeda

nustatyti problemas, bet ne jy sprendimo biidus (Sudnickas, 2005).
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Apibendrinant, moksliniais tyrimais buvo jrodyta, kad organizacijoje veiklos rodikliy
igyvendinimas — tai veiklos rodikliy identifikavimo ir klasifikavimo procesas, renkant juos j sistemg ir
kaupiant duomenis ar informacijg, siekiant nustatyti vykdomy programy efektyvumo lygi.
Organizacijos sékme siekiant tiksly galima nustatyti jvertinus organizacijos veiklg pagal galiojancias
nustatytas taisykles, normas ir etikg. Organizacijos veiklos rodikliy jvertinimo rezultatai tam tikru
laikotarpiu naudojami kaip rekomendacijos tobulinant organizacijos veikla (Komaryati, Akram,
Prayitno, 2018). Isnagrinéjus moksling literattirg, galima teigti, kad SRS valdymo sistema i$siskiria
tuo, kad organizacijos darbuotojy kasdieniai veiksmai yra derinami su strateginiais planais, 0 pats
organizacijos valdymas grindziamas ne tik ekonominiais — finansiniais rodikliais, bet ir klienty,
procesy gerinimo ir ZzmogisSkyjy resursy tobulinimo grupiy rodikliais. Tai mokslininkai iSskiria, kaip
SRS pranasumg. Valdyti galima tai, kg galima iSmatuoti ir paversti rodikliais. Todél SRS sistemos
integravimas ] vieS0sios organizacijos valdymo procesus, sukuria palankias prielaidas organizacijos

teikiamy paslaugy kokybei gerinti o tuo paciu visuomenés likkes¢iams patenkinti.

2. ADMINISTRACINES NASTOS MAZINIMO VIESAJAME SEKTORIUJE
DABARTINIS SUVOKIMAS

Administracinés nastos mazinimas yra vienas pagrindiniy Siuolaikinio vieSojo administravimo
klausimy, kylantis tiek vieSyjy, tiek verslo subjekty darbotvarkéje. Privalomyjy teisés akty ir
reglamenty laikymasis jvairiose veiklos srityse turi tiesioginés jtakos Salies ekonominiams rezultatams,
juy augimui ir plétrai (Nielsen, M. M., Carvalho, N. R., Veiga, L. G., Barbosa, L. S., 2017). Siame
skyriuje apzvelgiama: moksliné literatira apie biurokratijos reguliavimg, administracinés nastos
mazinimo pazanga, atlikty moksliniy tyrimy rezultatai apie administracinés nastos vertinimus, tyrimy
spragas, nagriné¢jamos vieSojo sektoriaus institucijy veiklos tobulinimo galimybés, taikant kokybés
vadybos priemones administracinés nastos mazinimo kontekste. Taip siekiama surinkti gilesne
informacijg apie esamg padétj vieSajame sektoriuje, mazinant administracing nastg verslui bei
gyventojams. Pagrindiniai $io skyriaus uzdaviniai: pristatyti administracinés nastos mazinimo esme,
apzvelgti dabartines mokslo Zinias apie atliktus tyrimus Sioje srityje, jy naudojimg ir nustatytus
trakumus. Apibendrinus, siekiama suplanuoti darbe atliekamo tyrimo metodika ir tyrimo etapus.
ISnagriné¢jus administracinés nastos teorinj atSiradima, padarinius ir aplinkybes, tikimasi sukurti
integruota administracinés nastos mazinimo vie$0jo sektoriaus institucijoje SRS perspektyvomis

pagrista model;.
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2.1. Administracinés nastos ir reguliavimo samprata

Administracinés naStos sgvoka apibréziama Lietuvos Respublikos administracinés nastos
mazinimo jstatyme: ,,administraciné nasta — laiko sanaudos ir finansinés iSlaidos, kurias patiria
ar gali patirti asmenys vykdydami teisés aktuose nustatytus ar teisés akty projektuose siilomus
nustatyti informacinius jsipareigojimus.“ Administraciné naSta gali kilti, vykdant pareigas ir
pasinaudojant savo teisémis. Nagrinéjant teisés aktus, pastebima, kad juose yra numatyti jvairaus
pobudzio jpareigojimai pilieiams. Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijoje yra patvirtintas
specialus ,,Administracinés nasStos nustatymo ir jvertinimo praktinis vadovas“. Jame, kalbant apie
administracinés nastos sampratg ir atsirandan¢ius administracinius jpareigojimus, minima, kad ,,vieni
1§ juy jpareigoja pilieCius elgtis tam tikru budu arba vengti tam tikros veiklos. Kiti jpareigoja
institucijoms pateikti tam tikrg informacijg apie savo elgesi, veikla, statusg ir kt. Treti jpareigoja
sumokéti uz institucijy teikiamas paslaugas, sumokéti mokesCius ar vykdyti kitus finansinius
jsipareigojimus® (2011, p. 13). Taigi, informaciniai jpareigojimai — teisés aktuose nustatyti
Jpareigojimai pilieCiams pateikti informacija institucijoms ar jstaigoms. Galima teisés akty
jpareigojimy klasifikacija pateikta 13 pav.:

Teisés aktuose numatyti

jpareigojimai
I
[ I 1
Tiesioginiai finansiniai Turinio Informaciniai jpareigojimai
lpareigojimal ipareigojimai (ipareigojimai pilie¢iams
(ipareigojimai pervesti (ipareigojimai pateikti informacija

apibrézta pinigy suma
institucijai tiesiogiai arba
i Valstybinés mokesciy
inspekcijos prie FM
surenkamaja saskaita
(mokéti mokescius,
baudas, rinkliavas uz
paslaugas)

pilieiams elgtis
(arba nesielgti)
tam tikru budu

(lankyti mokykla

iki 16 mety,
nevartoti
alkoholiniy gérimy

vieSose vietose)

(iskaitant dokumentus)
institucijoms (uZzpildyti ir
iSsiysti mokesciy
deklaracija, atvykti i
institucijg ir pateikti
reikiamus dokumentus,
norint gauti leidima
statyboms)

13 pav. Teisés aktuose nustatyti jpareigojimai

(3altinis: sudaryta magistro darbo autorés pagal Administracinés nastos pilieCiams ir kitiems asmenims
nustatymo ir jvertinimo metodikos taikymo praktiniame vadove pateiktus duomenis, 2011, p. 13)

Svarbu pazyméti, kad turinio jpareigojimai ir dél jy patiriamos prisitaikymo islaidos bei
tiesioginiai finansiniai jpareigojimai nepriskiriami prie administracinés nastos. Administraciné nasta
matuojama teisés akty ar jy projekty igyvendinime ir informaciniuose jpareigojimuose ir jy vykdymo
veiksmuose, kurie Kiekvienas yra atskirai analizuojamas.
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Teisés aktuose numatytiems jpareigojimams vykdyti butina skirti tam tikrg laika, be to butini ir

finansiniai iStekliai. Tai pavaizduota 14 paveiksle:

Laikas
(kurj pilieciai turi skirti
informaciniams jpareigojimams
ivykdyti. Tai yra laikas, kurj
pilieciai sugaisSta pildydami
dokumenty formas, iSsiysdami
dokumentus pastu ar
pristatydami j institucija

Administraciné
nasta

Finansinés iSlaidos
(patiriamos vykdant
informacinius jpareigojimus. Tai
yra dél dokumenty spausdinimo,
kopijavimo, siuntimo, vertinimo,
teisinés pagalbos, notaro
paslaugu, kelionés j institucija)

14 pav. Administraciné nasta

(Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés pagal Administracinés nastos pilieiams ir kitiems asmenims
nustatymo ir jvertinimo metodikos taikymo praktiniame vadove pateiktus duomenis, 2011, p. 17)

PilieCiai finansines iSlaidas daZniausiai patiria pasinaudodami treCiyjy Saliy mokamomis
paslaugomis: notaro paslaugomis, norint jsigyti ar parduoti nekilnojamajj turta, mokesciy konsultanto
mokamomis paslaugomis, pildant deklaracijas, architekty paslaugomis, norédami gauti leidimag
statyboms, dokumenty kopijavimo paslaugomis. Sios i§vardintos paslaugos yra priskiriamos
administracinei nastai, kadangi jos patiriamos specialiam informaciniam jpareigojimui vykdyti. Tuo
tarpu interneto rySio paslaugos nepriskiriamos administracinei nastai, nes daroma prielaida, kad
interneto rysj pilieCiai naudoja ir dél kity priezasciy.

Paminésime keliy autoriy pateikiamus administracinés nastos ir reguliavimo sgvoky formuluotes
ir pastebéjimus. Nielsen, M. M., Carvalho, N. R., Veiga, L., G., Barbosa, L. S., (2017) teigia, kad
paprastai administraciné nasta susijusi su reglamentavimu. Merriam-Webster reglamentavima
apibrézia, kaip reglamentavimo akta. Tai vyriausybés - vykdomosios valdZios, turincios jstatymo galia,
i§leidziami jsakymai, nutarimai, tvarkos, taisyklés. Kitaip tariant, jvedamas vyriauSybés reguliavimas
tam tikram tikslui ar rezultatui pasiekti. Taip pat, tai gali bati juridiniams ir privatiems vienetams
teising pareiga teikti informacija valstybinéms institucijoms apie verslo veiksmus ar gamybg. Cia
informacija suprantama, kaip ataskaitos, registrai, veiklos stebésena ir vertinimai.

Vykstantys pokyciai vieSajame gyvenime: skaitmeninimas, demografiniai pokyciai ir

struktiiriniai darbo rinkos pokyc¢iai veikia visas vieSojo administravimo, gynybos ir visuomeneés
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sveikatos sritis. Tuo pat metu pilieCiy, politiky ir jmoniy reikalavimai vieSojo sektoriaus veikéjams
nuolat auga. Klienty poreikiy tenkinimas vyksta vis labiau kintancioje aplinkoje, kuriai biidingas
mazas biudzetas. Visa tai sukuria papildomus issikius vieSojo sektoriaus darbo organizavime ir
administraciniam teikiamy paslaugy efektyvinimui (PwC. Sweiz., 2019. Offentlicher Sektor).
Kasdieniame darbe tenka iSgirsti pilie¢iy nuogastavimus, dél vieSojo sektoriaus teikiamy
administraciniy paslaugy biurokratizmo: ilgy paslaugy teikimo terminy, pertekliniy procediiry
suktirimo. Auks$¢iau i$vardinti aspektai sukelia administracinés naStos organizacijoje atsiradimo
pasekmes.

Taigi, tiek Lietuvoje, tiek uzsienio Salyse yra sprendziamos jvairios $alyse kylancios ekonominés
krizes, pilieciy pasitikéjimo stokos ir biurokratizmo problemos. Jose iSkeliami tikslai ir priemonés
tikslams pasiekti yra jvairiis. Pavyzdziui, Olandijos ir Belgijos vyriausybés uzsibréz¢ tiksla sumazinti
administracing nastg pilieCiams ir verslui. Vokietijos vyriausybés programoje numatytas tikslas —
,Biurokratijos mazinimas ir geresnis reglamentavimas“. Sios programos priemonémis siekiama
mazinti administracing nastg, kylancig i§ federacinio lygmens informaciniy jpareigojimy, pilieCiams,
verslui bei institucijoms, ir taip nedidinant administracinés nastos. Jungtinéje Karalystéje labiausiai
iSplétotas ir didziausias démesys skiriamas administracinés nastos mazinimas verslui.

Lietuva taip pat yra aktyvi dalyvé, kuriant priemones biurokratizmui ir administracinei nastai
mazinti. Lietuvos administracinés nastos mazinimo tikslas — siekti didinti pilie¢iy pasitikéjimg
valstybe ir institucijomis, nustatant, kad naujais teisés aktais negali buti sukurta neproporcinga
papildoma administraciné nasta. Sprendziant minétas problemas, numatomos ir jgyvendinamos
priemonés Sioms problemoms spresti: gaunami geresni politiky sprendimy priémimo rezultatai, tampa
efektyvesné vieSyjy organizacijy veikla, aktyvinamas pilie¢iy dalyvavimas vieSojo valdymo
procesuose. Siekiant, kad galima biity efektyviai spresti gyventojy kasdienes problemas ir tenkinti jy
poreikius, svarbu jvertinti vieSojo sektoriaus valdymo priemones ir su jomis suriSta administracing
naSta. Moderni vieSoji organizacija mazina administracing nastg, siekdama teikti kokybiskas,
paprastas, prieinamas paslaugas, priartinant jas prie zmogaus.

Prilmami jstatymai ir kiti teisés aktai — tai svarbios vieSosios politikos priemonés, kurios
reglamentuoja kasdienj verslo ir piliecly gyvenima. Inovaciniy technologijy pokyciai bei
atsinaujinantys, tampris ekonominiai tarpusavio rysiai padaré reguliavimg sudétingu procesu. 2018 m.
EBPO reguliavimo politikos perspektyvos numate Saliy pastangas pagerinti reguliavimo kokybe pagal
2012 m. EBPO rekomendacija dél reguliavimo politikos ir valdymo. Sia priemone siekiama dalintis
gergja reguliavimo praktika paZangaus valdymo vieSajame sektoriuje srityje. Tai suteikia unikaliy
izvalgy apie Saliy organizacing ir institucing aplinka ir prisideda projektuojant, vykdant ir perzitirint
priimamus ir jgyvendinamus reglamentus. Taip pat Siame dokumente isrySkinamos ir identifikuojamos

reguliavimo ciklo sritys, kurioms politikai skiria per mazai démesio. Galiausiai jame nurodomos sritys,
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1 kurias Salys gali investuoti norédamos pagerinti jstatymy ir kity teisés akty kokybe, ir pateikiami
novatoriski geresnio reglamentavimo metodai. Rekomendacijoje nurodoma, kad institucijose ir
organizacijose atsiradgs reguliavimo ir administracinés nastos Saltinis turi biiti valdomas ir tai
vykdoma, siekiant reguliuoti atsirandanCig nasStg: cheminés pramonés ir gamybosS veikloje — tai
zmogaus sveikata, gamtos apsauga, laisvas prekiy judéjimas, perkeliant Europos Sajungos direktyvas |
nacionaling teis¢, nustatant teisés akty jgyvendinimo tvarkg (forma, turinys, procediiros, pateikiamy
dokumenty sgrasus, atsakingy asmeny paskyrimas) bei savivaldybése jgyvendinant nacionalinés teisés
reikalavimus (tvarkas, taisykles, biidus, procesus, iSduodant licencijas ir leidimus, pazymas, nustatant
vietines rinkliavas). Lietuva yra EBPO naré. Lietuvoje taip pat yra vykdomas projektas pagal 2014-
2020 mety Europos Sajungos fondy investicijy veiksmy programos 10 prioriteto ,,Visuomenés
poreikius atitinkantis ir pazangus vieSasis valdymas* priemong: ,,geresnio reglamentavimo diegimas ir
verslo prieziliros sistemos tobulinimas*. Reguliavimo nasta verslui apima iSlaidas, kurias patiria ar gali
patirti ikio subjektas, vykdydamas teisés aktuose ar teisés akty projektuose nustatytus reikalavimus. Si
naSta apima administracing nasta verslui, prisitaikymo i§laidas bei verslo prieziliros nasta. Siame
projekte yra numatytas konkretus administracinés ir reguliavimo naStos mazinimo matas. ,,Projekto
tikslas — sumazinti administracing ir kitg reguliavimo nastg verslui savivaldybése 1 min. eury. Bendra
projekto verté: 319 685,53 eury“. Jgyvendinto projekto priemonés pagerinty savivaldybiy lygmenyje
priitmamy teisés akty kokybe, teisinj reguliavimg padaryty aiSkesniu ir efektyvesniu, o tai prisidéty prie
verslo aplinkos visose savivaldybése gerinimo. Mazéjanti reguliavimo nasta ir jos sukeliamos iSlaidos
savivaldybés regionuose turi jtakos ne tik savivaldybés teritorijai bet ir Salies tikiui — gerés verslo ir
inovacijy aplinka, efektyviau veiks teisiné ir reguliavimo aplinka, atitinkamai bus daugiau
pritraukiama investicijuy, ko pasekoje, bus gauta didesné pridétiné verté regionui, tiek 3alies tkiui. Sio
projekto vykdytojas: Lietuvos Respublikos ekonomikos ir inovacijy ministerija.“ (Lietuvos
Respublikos ekonomikos ir inovacijy ministerijos internetinés svetainés informacija).

15 pav. pateikiama reguliavimo ir administracinés nastos iSlaidy struktira. EBPO Tarybos
rekomendacijoje vartojamas ,;reguliavimo iSlaidos terminas apima visas priskirtas iSlaidas, priimant
tiesioginj ar netiesioginj norminj reikalavimg: jas padengia verslas, vartotojai, vyriausybé ir
atitinkamos institucijos (t. t. mokes¢iy mokétojai) ar kitos grupés. Prisitaikymo iSlaidos yra islaidos,
kurias patiria verslas ar kitos Salys, kurioms gali buti skirtas reguliavimas imantis biitiny veiksmy
laikytis norminiy reikalavimy, taip pat padengti iSlaidas vyriausybés reguliavimo ir administravimo bei

vykdymo.
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REGULIAVI MQ NASTOS ISLAIDOS

R A b  —— e —— 3o -
L . . . Lo Reguliuoja
Prisitaikymo Finansinés Netiesiogi Alternaty Makroeko mos
islaidos iSlaidos niai kastai viis kastai nominiai [ =
kastai \
Ukio subjektai, I8laidos jgyvendinimui Ifll;rf(:)l:e(:g;lt)io
piliecial (atlyginimas ir
»  ISlaidos darbuotojams privalomi darbdavio
f mokesciai)
| Administracinés
L nastos iSlaidos - Slaidos i Al ai
Institucijos > ISlaidos investicijoms Isllz:li(::l)(s) l?ees gi?:;bo
L Slaidos i i (vidiniai mokymai)
Prisitaikymo > ISlaidos jrangai
i iSlaidos
K > Islaidos medzZiagoms
v ﬁ
Administravimo ir prieZiiiros iSlaidos —>| [Slaidos iSorés paslaugoms
Reguliavimo —> Netiesioginés iSlaidos
nasta

15 pav. Reguliavimo nastos iSlaidos
(8altinis: OECD Regulatory Compliance Cost Assesment Guidance, 2014, p. 11)

Prisitaikymo iSlaidas galima suskirstyti j administracing nasStg ir prisitaikymg, administruojant ir
patiriant i$laidas. Kitaip tariant, administracing nastg galima apibrézti kaip prisitaikymo iSlaidas,
kylan¢ias i§ vyriausybés tvirtinamy jstatymy ir su jais atsirandané¢iy informavimo prievoliy. Sios
informavimo prievolés atsiranda i§ norminiy jsipareigojimy teikti informacijg ir duomenis vieSajam
sektoriui ar treCiosioms Salims. Informavimo pareiga nebiitinai reiskia, kad informacija turi biti
perduota valstybés institucijai ar privatiems asmenims, taciau gali biiti jpareigojimas, kad institucija
turéty pakankamai informacijos, kurios déka galima patikrinti pateiktus praSymus. Papildomos
prisitaikymo iSlaidos — tai jgyvendinimo iSlaidos, tiesioginés darbo iSlaidos, pridétinés iSlaidos, jrangos
i8laidos, medziagy ir paslaugy iSlaidos. Administracinés ir prisitaikymo iSlaidos tarpusavyje yra
susijusios ir siekiant pagrindiniy reguliavimo tiksly, jos abi yra nei§vengiama reguliavimo islaidy
dalis, kurig patiria vyriausybé administruodama ir vykdydama norminiy teisés akty reikalavimus. Tai
gi, kalbant apie bendra reguliavimo poveikj ir jo valdymg, visos 15 pav. pavaizduotos reguliavimo
iSlaidy ruSys yra svarbios. Paminétos kategorijos turi jtakos veiklos efektyvinimui, todél svarbu
vertinant reguliavimo ir administracing naSta, atsizvelgti i naudos ir iSlaidy analiz¢. Todel
rekomendacijoje kalbama apie iSlaidy analizés jtaka rengiant sprendimy projektus. Jie sukuria

galimybe priémeéjams tobulinti norminiy pasiiilymy pakeitimus, siekiant sumazinti sanaudas ir padéti
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nustatyti sritis, kuriose pasitilymai dél atsirandanéios reguliavimo na$tos tampa neproporcingi.
Identifikavus tokius neproporcingus (kasty naudos atzvilgiu) teisés normy rengimo ir tvirtinimo
veiksnius, svarbu, kad buity priimami konstruktyviis kompleksiski sprendimai.

Tarptautiniu lygmeniu apie administracing ir reguliavimo naSta pradéta kalbéti, siekiant
suformuluoti visuomenés poreikius atitinkantj ir pazangy vies$ajj valdyma. Bendra administraciné nasta
Europos jmonéms apskaiciuota ir sickia mazdaug 600 milijardy eury per metus: svyruoja nuo 1,5 proc.
BVP iki 6,8 proc. BVP (Undheim, 2007). Nustatyta maZzesné administraciné nasta tarp ES Saliy: 2,4
proc. BVP - Jungtinéje Karalystéje, Svedijoje, Suomijoje ir Danijoje, iki 4,4 proc. BVP - Vengrijoje,
Graikijoje, Lenkijoje ir Slovénijoje (Gelauff ir Lejour, 2006). Mokslininkai, atlikdami tyrimus,
pateikia reikSmingas iSvadas ir rekomendacijas, sieckdami susisteminti bendras zinias apie pazangy
valdyma vieSajame sektoriuje. Kroll, A. (2008) iSskyré tokias biurokratizmo ir administracinés nastos
mazinimo dimensijas Vokietijoje:

1. Biurokratijos mazinimas ir geresnio teisinio reglamentavimo koncepcija.

2. Trumpasis istorinis biurokratijos mazinimo etapas - laikotarpis nuo 1980 mety.

3. Dabartinio standartinio sgnaudy modelio taikymas administracinei nastai iSmatuoti.

Jis pazymi, jog pastaryjy deSimtmeciy biurokratijos ir administracinés nastos mazinimas néra
vertinamas kaip procesas su pradzia ir pabaiga, o tai turi biiti suprantama, kaip nuolatin¢ ir

nenutrikstama reguliavimo kontrolé, kurig reikia organizuoti ir institucionalizuoti (Kroll, 2008, p. 20).

Per daug valstybés (valstybés iSlaidy apimtis,
didelés-perteklinés vieSosios paslaugos)

Biurokratiné procediira (asmens organizavimas
valdZios institucijos viduje, keliu valdZzios
institciju veiklos koordinavimas)

Biurokratizacija
|

Per daug reguliavimo (teisés aktai, standartai,
Administracinés tvarkos ir struktiiros)

16 pav. Biurokratizacija
(Saltinis: sudaryta A. Kroll pagal Jann et al., 2008, p. 8)

Analizuojant Lietuvoje vykdomus procesus administracinés nastos ir biurokratizmo mazinimo
srityje, pateikiami 4 lenteléje duomenys apie jvykdytus ir vykdomus Lietuvoje nacionalinius ir

regioninius projektus reguliavimo ir administracinés nastos mazinimo srityje.
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4 lentelé. Lietuvos nacionalinis ir regioninis reguliavimo nastos vertinimas
(Saltinis: sudaryta autorés pagal Lietuvos Respublikos ekonomikos ir inovacijy ministerijos interneto svetainéje
teikiamg informacija)

Nacionalinis reguliavimas

Savivaldybiy reguliavimas

Projektas ,,Teisinio reguliavimo tinkamumo

Projektas ,,Administracinés ir Kitos reguliavimo

patikros“ nastos verslui vertinimas ir mazZinimas
savivaldybése*

Tikslas Pagerinti teisinj reglamentavima | Tikslas Sumazinti administracing ir
ir sumazinti administracing ir kita reguliavimo nastg verslui
reguliavimo  naSta  atliekant savivaldybése.
tinkamumo patikras atskirose
valstybés politikos srityse.

Uzdaviniai 1. Atlikti tinkamumo patikras | UZdaviniai 1.Reguliavimo nastos verslui 5
Chemijos, Gamybiniy projekty atrinktose savivaldybése
vystymo ir Transporto srityse ir identifikavimas ir jvertinimas.
parengti susijusius tobulinimo 2. Reguliavimo nastos verslui
pasitulymus. mazinimo 5  savivaldybése
2. Skleisti gerajg reguliavimo pasitlymy parengimas.
nastos vertinimo bei tinkamumo 3. Mokymy organizavimas.
patikry jgyvendinimo praktika.

Numatoma projekto 2019 m. 11 ketvirtis Vykdoma

igyvendinimo

pabaiga

Bendra projekto 435 000 eury Bendra projekto 319 685,53 eury

verté verté

Igyvendinus 2,5 min. eury Igyvendinus 1 min. eury
projekto priemones projekto
administraciné ir priemones
kita reguliavimo administraciné ir
nasta verslui kita reguliavimo
sumazéty nasta verslui
sumazéty

Vertinty sriciy reguliavimo nastos dydis (eurais)

Vertinamos sritys

Chemijos sritis Gamybinio Transporto | Vertinama reguliavimo nasta atrinktose 5 tiriamose

(2018) projekto vystymo sritis savivaldybése: Vilniaus m., Kauno m., Klaipédos r.,
sritis (2019) (2019) Druskininky ir Visagino savivaldybés

164 teisés aktai 58 teisés aktai keleivinis | Perziuréti Vilniaus m. vir§ 840, Kauno m.- 420,

228 jpareigojimai

47 ipareigojimai

Klaipédos r.- 207, Druskininky - 89 ir Visagino - 290
savivaldybés teisés akty.

Reguliavimo nastos dydis (eurais)

Reguliavimo nastos dydis (eurais)

RN: 392 761 248: RN: 37 043 906: | Nevertinta | RN: 43 441 039
AN: 12 902 024 AN: 47 584 eury Vilniaus m. (33 754 799), Kauno m. (8 330 704),
P1: 379 859 224 P1: 36 996 322 iSraiSka | Klaipédos r. (146 255), Druskininky (641 367) ir
Visagino (567 912) savivaldybés
Pasiulymy verté (eurais) Pasiiilymy verté (eurais)
1 445 293 | 11573026 | 5085840 Vykdoma

ISnagringjus teorinius administracinés nasStos vertinimo aspektus ir jvykdytus ir vykdomus projektus

Lietuvoje, galima teigti, kad administracinés nastos mazinimui Europos Sgjungoje ir Lietuvoje

skiriamas didelis démesys. Jos vertinimas ir mazinimo priemoniy nustatymas bei diegimas vieSajame
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sektoriuje prisideda prie valstybés teisinio reguliavimo gerinimo ir daro jj patogesnj pilie¢iams ir
verslui. O tai didina pilie¢iy pasitikéjimg valstybés teisine sistema ir institucijomis.

Taigi, apibendrinant, reikia pazyméti, kad EBPO Tarybos rekomendacijoje pateiktos gairés yra
svarbi priemoné, norint pagerinti reguliavimo kokyb¢ ir sumazinti bendras reguliavimo iSlaidas
vieSajame sektoriuje. Pastebéta, kad kiekviena vieSoji organizacija, sickdama didziausio klienty
pasitenkinimo, turi teikti paslaugas, kuo labiau atitinkancias klienty poreikius. Tam pasiekti biitina
jvertinti administracing nasta ir jos pokycius, identifikuoti klientus ir palaikyti su jais kontakta.
Mazindami administracing nasta, didinsime gyventojy pasitikéjimg vietos valdzios sprendimais.
Europos Komisija 2019 m. sausio 30 d. paskelbé pagrindinius Europos Saliy tvaraus vystymosi tikslus
,,.Darnios Europos link 2030 m*. Vienas i§ komisijos numatyty tiksly: sumazinti administracin¢ nastg
imonéms, kovoti su nelegalia veikla ir uztikrinti tinkamas darbo sglygas ir poilsio laikg darbuotojams
(Auf dem Weg zu einem nachhaltigen Europa bis 2030, 2019).

Taigi, EBPO rekomendacija - tai pirmoji tarptautiné priemoné, skirta reguliavimo politikai ir
valdymui. Tai parodo apie §ios problemos svarbg ir prioritetinj pozidrj tarptautiniu lygmeniu. EBPO
valstybés narés tarpusavyje dalijasi patirtimi jvairiose makroekonomikos, aplinkosaugos, Svietimo,
mokslo, technologijy bei inovacijy srityse. Tyréjai savo moksliniais darbais ir jzvalgomis Siekia padéti
sukuriant patikimas teisines normas ir taip prisidédami prie visuomenés gerovés, saugios aplinkos ir

augancios ekonomikos kiirimo.

2.2. Administracinés nastos mazinimo priemonés ir principai

Daugiausiai patirties administracinés nastos vertinime yra sukaupta versle, taciau Siandien viesasis
sektorius sparCiai vejasi ir diegia kokybines valdymo priemones. Institucijos siekia identifikuoti
administracing naStg ir iSsiaiSkinti administracinés nastos mazinimo badus. Tuo tikslu vykdomas
tiriamasis darbas ir diegiamos jvairios iniciatyvos:

Atliekamas nastos verslui vertinimas.
Sprendimy poveikio vertinimas.
BiudZeto programy vertinimas ir jy atitikties nustatytiems strateginiams tikslams vertinimas.

Pilieciy pasitenkinimo paslaugomis matavimas.

A N

Veiklos valdymo/tobulinimo, paslaugy kokybés gerinimo jrankiai (,,vieno langelio principas®,
kokybés vadybos modeliai) (Nakrosis, Cernitité, 2011).
Atliekant administracinés nastos vertinimg ir matavimg, svarbu suprasti tiriamojo jpareigojimo
veiksmy procesa. Tik tada galima numatyti ir pritaikyti tinkamas administracinés nastos mazinimo

priemones. Kaip anks€iau buvo minima, administraciné naSta vertinama remiantis identifikuoty
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tiksliniy grupiy apklausomis, interviu, statistiniais duomenimis, vidaus dokumenty analize,

konsultuojantis su atitinkamos srities ekspertais (17 pav.).

(“Pasiruosimas tyrimui\ 4 ) 4 )
(Teisés akty, . Rezultaty
informaciniy Tyrimo vykdymas apibendrinimas
Ipareigojimy, (Pilieciy grupiy/

vykdymo veiksmy, interviu a sgei}ggi?r%as
pilie¢iy skaiGiaus, organizavimas. pskaiclavimas.
. Formos uzpildymas.
vykdymo veiksmy Duomeny .
2. . . Ataskaitos
atlikimo daznio, patikrinimas) arengimas)
preliminariy sgnaudy pareng
\_ dydziy nustatymas) / \_ W, \_ W,

17 pav. Administracinés nastos nustatymo ir jvertinimo etapai

(Saltinis: Administracinés nastos pilieCiams ir kitiems asmenims nustatymo ir jvertinimo metodikos taikymo
praktinis vadovas, 2011, p. 30)

Administraciné naSta gali biiti vertinama kiekybiniu ir kokybiniu poZidriais. Kiekybiniam
administracinés nastos vertinimui naudojamas standartinis sgnaudy modelis. Jis yra placiausiai
taikomas. ,,Standartinis sgnaudy modelis — modelis, naudojamas atskiry teisés akty ar teisés akty
grupiy bei teisés akty projekty sukeliamai administracinei nastai vertinti®. (LR VRM Administracinés

nastos nustatymo ir jvertinimo praktinis vadovas 2011, p. 19). Sio modelio struktiira pateikta 18 pav.:

TEISES AKTAS

{

IPAREIGOJIMAS TEISES AKTE

mn

J

PRISITAIKYMO VEIKSMAS

Trukmé Tarifas Subjekty DaZnumas
(val.) (eur.) skaicius
P = trukmé x tarifas Q = veiksmy skaicius per
(veiksmui) metus

Prisitaikymo i$laidos =P x Q

18 pav. Standartinis kasty modelis (Standard Cost Model SCM)
(3altinis: OECD Regulatory Compliance Cost Assesment Guidance, 2014, 21 psl.)

Standartinio sgnaudy modelio sukiirimo iStakos yra 1994 metai, kai administraciné nasta buvo
suformuluota, atsizvelgiant j privataus sektoriaus veiklos atitikties teisés aktams patiriamas sgnaudas
(Allers). Nijsenas (2003) teigia, kad verslui sunku apibrézti atsirandancias papildomas islaidas,

susijusias su informavimo prievolés vykdymu. Jo pozitriu, diskusijos administracinés nasStos klausimu
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turi stipry politinj atspalvj ir daugiausiai démesio skiriama vyriausybés jtakos laipsniui nagrinéti.
Todél Nijsenas sukiiré poziiiri, ,,nenorminj apibrézimg <...>, kuris yra apibendrintas verslo pozitriu,
susijusiu su jpareigojimu perduoti informacijg naudingumu® (p. 414). Apibrézime pagrindinis démesys
skirtas klausimui, kokie yra vyriausybés informacijos poreikiai ir kaip ta veikla atitinka verslo
poreikius. Informacijos perkélimo iSlaidos yra neatsiejamos bitinosios jmones veiklos islaidos, kurias
patiria jmoné, perleidziant konkrety jpareigojima valstybés institucijoms. Sis Nijseno apibrézimas ir
perspektyva tapo standartinio iSlaidy modelio pagrindu. Véliau jsivyravo bendras ES ir EBPO pozitiris,
kad vyriausybés yra atsakingos uz informacijos jpareigojimo islaidy lygi (nurodoma informacijos
prievoliy perdavimo apimtis, pobtdis ir daznis). Standartinio i§laidy modelio pagrindu sukurta Mistral
matavimo metodika (Nijsen ir Vellinga, 2002). Pagal §; modelj vyriausybé kontroliuoja tris sistemos
kintamuosius, kurie daro jtaka iSlaidy lygiui: jstatymy kiekis, vieSos ir privacios kontrolés struktiiros
organizavimas bei administracinés informacijos infrastruktiiros projektavimas ir perkélimas. Tai gi,
administracinis infrastruktliros procesas yra vyriausybés informacinés sistemos jsipareigojimo verslui
dalis. Arendsen, R., Peters, O., Hedde M., Dijk, J., (2013) savo darbe nagrinéjo trecig kintamajj,
darant] jtakg iSlaidy lygiui: administraciné infrastruktiira, skirta informacijai perduoti tarp valstybeés
institucijy. Svarbu paminéti, kad vykdant teisés aktuose numatytus informacinius jpareigojimus,
verslas ir pilie€iai patiria administracinés nastos finansines islaidas. Tai gali vykti teikiant informacija
valstybés institucijoms apie vykdomg veikla, pildant sudétingas formas, kuriy pildymui sugaiStamas
papildomas laikas, kaupiant ir saugant tam tikrus duomenis. VieSajame administravime siekiama, kad
valstybés institucijos taikyty vieno langelio principg ir skatinty tarnybinj bendradarbiavima, kas leisty
neprasyti verslo ir privaciy asmeny teikti informacija, kurig gali gauti i§ savo struktiiriniy padaliniy ar
pavaldziy subjekty. Verslui tai yra administraciné nasta, kuri trukdo ekonominiam aktyvumui ir
reikalauja papildomy zmogiskyjy istekliy. ISaugusias laiko ir finansines iSlaidas, galima bty
mobilizuoti pagrindinei savo tkinei veiklai pridétinei vertei kurti.

Kalbant apie elektronines paslaugas, svarbu paminéti, atliktus tyrimus, nagriné¢jant jvedamy
elektroniniy paslaugy institucijoje jtaka administracinés nastos vertinimui. Pagal Rowey (2011),
daugelis e-valdZzios iniciatyvy yra kompromisiniai ir didinantys vyriausybés iSlaidas, taiau mazinantys
privataus sektoriaus sgnaudas. Jis sitilo maZinti administracing naSta e-valdZios paslaugomis
suinteresuotyjy Saliy naudai, o elektroniné valdzia apibréZiama ,kaip visi duomenys, komunikacijos ir
operacijy apdorojimo veikla, susijusi su vyriausybés uzduotimis ir atsakomybe* (van Dijk, 2006). Po
moksliniy jzvalgy, EBPO inicijavo mazinti administracing nasta priemonémis: centralizuoti
vyriausybiniai portalai interneto svetainés, sukurtos internetinés formos, jstatymy, teisés akty,
administraciniy reglamenty internetiniy duomeny bazes, elektroninis jmoniy duomeny perdavimas

valdzios institucijoms bei e-viesieji pirkimai (Bonnefoy, 2003).
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Sukurty informaciniy technologijy pagrindu siekiama tobulinti sprendimy priémimg, paslaugy
kokybe, sutrumpinti aptarnavimo laikg, taip sutrumpinamas verslui ir privatiems interesantams
paieskos laikas, nereikia fiziskai gaisti laiko atvykstant j biura. Be to, pasalinamos jmonéms popieriaus
tvarkymo iSlaidos, trumpinamas skirtas laikas paieSkoms, susumuojant kartais. Pranesimy perdavimo
i§ popieriaus | laikmeng pasikeitimas j skaitmeninj formata sumazina popieriaus tvarkymo islaidas,
pagreitina prane$imo siuntimo laika ir standartizuoja sasajas ir prane$imy struktiras ir formata. Sie
gaunami tiesioginiai padariniai ir nauda buvo viena pagrindiniy temy tyrimy elektroniniy duomeny
mainy sistemy srityje (Bergeron, Raymond, 1997; Boonstra, De Vries, 2005; Elgara, Falaleeva ir
Saunders,2005; Henriksenas, 2002; Makipaa, 2006; Jaunas, Hiustonas ir Kelly Rainer, 2000).

Kitas atliktas tyrimas, kai Malone ir kt. (1987) nurodo veiklos nauda kaip tiesioginiy (operacijy)
sgnaudy taupyma, duomeny kokybeés ir produktyvumo gerinimg, susijusius su elektroninémis
administracinémis uzduotimis bei komunikavimo poveikiu. Verslo procesy automatizavimo
brandumas daro jtakag duomeny rinkimo, tvarkymo ir paskirstymo procesy efektyvumui ir nurodo
galimybes integruotis su kitomis (iSorinémis) automatizuotomis sistemomis (Hart ir Saunders, 1997;
Henriksen, 2002). Elektroniniy paslaugy integracija j verslo procesus ir sistemas gali biiti laikomas
bendro naujoviy diegimo proceso dalimi ,,per kurj sprendimy priémimo skyrius perduoda pirmas zinias
apie naujoves, poziir] ] naujovés formavimg, sprendimg ar priimti ar atmesti naujos id€jos
jgyvendinimg ir Sio sprendimo patvirtinimg“ (Rogers, 2003). Organizacijoje teigiamas inovacijos
poveikis realizuojamas pakopiskai, diegiant ir integruojant elektronines paslaugas etapais (lacovou,
Benbasat, Dexter, 1995; Schillewaert, Ahearne, Frambach, Moenaert, 2000).

Labai svarbu administracing nastg vertinti kokybiniais aspektais, kadangi ne visi vykdymo
veiksmai biina numatyti teisés aktuose ir yra matomi. Tod¢l institucija gali nejtarti, kad pilieciai patiria
pakankamai didele administracing nasta (pavyzdziui, sudétingos dokumenty formos, neaiskios
instrukcijos, dél kuriy reikalingos papildomos konsultacijos telefonu). Svarbu administracinés nastos
identifikavimo metu nustatyti, kas gyventojams yra svarbu ir aktualu, iSsiaiSkinti, kaip jie vertina
teikiama informacija. Sis Zinojimas leis gerinti teikiamy paslaugy kokybe. Atliekant administracinés
nastos tyrimg kokybiniu pozilriu, reikia, kad pilieciai pateikty vertinimg tokiy teiginiy kaip:
,reikalaujama informacija buvo pakankama ir lengvai prieinama, gauta laiku, be papildomy praSymy ir
reikalavimy®, ,,institucijos kokybiniy aspekty vertinimas: pagalba, parama, supratingumas*.

Institucijos valdymo procese administraciné nasta gali buti maZinama Siomis priemonémis:
1. Reguliavimo panaikinimas, sumaZinimas, konsolidavimas arba pagerinimas.

2. Proceso supaprastinimas.

3. Institucijy keitimasis turimais duomenimis ir informacija.

4

Informaciniy technologijy ir elektroniniy paslaugy plétojimas.
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5. ISsamios informacijos ir konkreciy veiksmy informaciniams jpareigojimams jvykdyti
pateikimas.

6. Teisés akty sukeliamos administracinés nastos jvertinimas.

7. Teisés akty projekty sukeliamos administracinés nastos jvertinimas.

8. Europos Sajungos teisés akty, perkeliamy ] nacionaling teis¢, administracinés nastos
jvertinimas.

9. Tiksliniy grupiy apklausy organizavimas, siekiant nustatyti labiausiai abejotinus informacinius
jsipareigojimus, kuriy uzdedama administraciné nasta néra didelé, taciau jy vykdymas sudaro
nepagristy nepatogumy (pagal Lietuvos Respublikos administracinés naStos mazinimo jstatyma
Nr. X1-2386).

Minétos priemonés nustatomos ir vertinamos pagal LR Vyriausybés patvirtintas metodikas. 2014
metais Lietuvos Respublikos Vyriausybé priémé nutarimg, kuriame jtvirtino naujus administracinés
na$tos mazinimo tikslus. Siame nutarime nustatyta, kad bendras administracinés nastos, lygis per
kalendorinius metus turi iSlikti nepakites arba mazéti. Institucijos jpareigotos skaiCiuoti
administracinés nastos pokytj pinigine iSraiSka. Skai¢iuojant konkretaus jsipareigojimo sukeliamg
administracing naStg, atsizvelgiama ] tkio subjekto darbuotojo darbo uzmokest] ir nuo jo mokamy
socialinio draudimo ir privalomojo sveikatos draudimo jmokas, laikg per kurj atlickamas
Jpareigojimas, iikio subjekty, per vienerius metus atlieckanciy jpareigojima, skai¢iy, jo vykdymo daznj
ir pridétines iSlaidas (pavyzdziui, patalpy nuomg, Sildymo, elektros energijos ir kitas iSlaidas,
patiriamas vykdant jpareigojima).

Taikant administracinés nastos mazinimo priemones, vadovaujamasi principais:

1. Siekiama sumazinti reikalaujamy ataskaity teikimo daznumg iki minimalaus lygio ir
suvienodinti skirtingy susijusiy teisés akty ataskaity teikimo daznuma.

2. Patikrinti, ar tas pats informacinis jpareigojimas teikti informacijg néra nustatytas kelis kartus
skirtinguose teisés aktuose.

3. Turi bati prioritetas siekti ataskaity teikimo elektroniniu buidu ir internetu vietoj spausdintos
informacijos rinkimo.

4. Turi buti jvertinta galimybé nustatyti informaciniy jpareigojimy vykdymo iSimtis smulkiojo ir
vidutinio verslo subjektams.

5. Turi biiti jvertinta galimybé pakeisti visiems verslo subjektams tam tikrame sektoriuje
taikomus reikalavimus teikti informacija rizika pagristu pozitriu, t. y. nustatyti reikalavimus teikti
informacijg tiems verslo subjektams, kurie vykdo didZiausig rizika keliancig veikla.

6. Turi biiti sumazinti arba pasalinti reikalavimai teikti informacija, jeigu Sie reikalavimai yra

susije su esminiais reikalavimais, kuriy buvo atsisakyta arba kurie buvo pakeisti.
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7. Siekti sumazinti laiko sgnaudas pildant jvairius duomeny ir informacijos pateikimo
dokumentus, t. y. sickiama $iy dokumenty pildymo aiskumo ir konkretumo.

8. Siekiama nereikalingy ataskaity, patikrinimy, duomeny ir informacijos reikalavimy
panaikinimo (LR Vyriausybés patvirtinta metodika).

Taigi, taikydami priemones, pagristas minétais principais, turime siekti, kad pilie¢iai ir verslo
sektorius tik vieng karta per metus pateikty informacija, o visos ataskaitos blity generuojamos
automatiskai.

Kai atlieckamas institucijos administracinés nastos vertinimas, gauti rezultatai leidzia jvertinti
patirtas sgnaudas, kurioje srityje jos yra didZiausios. Tai suteikia galimybe ieSkoti priemoniy joms
mazinti. Todél administracinés nastos vertinimas yra naudingas dél priezas¢iy:

1.  LeidZia objektyviai nustatyti teisés akty sukeliamos administracinés nastos dydj, o tai
identifikuoja veikimo sritj, kur biitina siekti administracinés nastos mazinimo.

2. Atlikus bazinj (pirminj) ir pakartotinj administracinés nastos vertinimg galima stebéti,
nagrinéti ir atlikti palyginimus gauty administracinés nastos dydziy ir jvertinti kaip efektyviai veikia
administracinés nastos mazinimo priemones.

3. Vertinant teisés akty projekty sukeliamg administracing nastg galima vykdyti stebésena,
kiek priimami nauji teisés aktai ar pakeitimai sukelty papildomos nastos pilie¢iams ir verslui. Tai
prisideda prie teisés akty projekty alternatyvy kairimo ir kontroliuoja administracinés nastos didéjima
teisékiiros procese.

Lietuvoje 2012 m. vasario 7 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 171 patvirtinta
Viesojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programa, siekiant numatyti esminius viesojo valdymo
pokycius, kuriuos atlikti biitina, kad didéty vieSojo valdymo proceso efektyvumas ir geriau biity
tenkinami visuomenés poreikiai. VieSyjy valdymo procesy efektyvuma lemia vieSojo valdymo
institucijy ir visuomenés pastangos ir gebéjimai maziausiomis sgnaudomis priimti ir jgyvendinti
vie$ojo valdymo sprendimus, kurie labiausiai atitikty visuomenés poreikius. Sia priimta programa
sieckiama, kad vieSojo valdymo institucijos, veikdamos atvirai ir atsakingai, efektyviai naudodamos
Lietuvos Respublikos biudZeto ir savivaldybiy biudzety léSas, priimty ir jgyvendinty visuomenés
poreikius atitinkancius sprendimus ir teikty geros kokybés administracines ir vieSgsias paslaugas.
Tikslas — uztikrinti vieSojo valdymo tobulinimo testinumg ir nustatyti vieSojo valdymo tobulinimo
tikslus ir uzdavinius, pagrindzZiant vieSojo valdymo srities aplinkos analize. Tai gi, VieSojo valdymo
tobulinimo 2012-2020 mety programos strateginis tikslas yra uztikrinti vieSojo valdymo procesy
atvirumg ir skatinti visuomenei aktyviai juose dalyvauti.

Europos Sgjungos lygmenyje, administracinés nastos mazinimo klausimas yra prioritetinis visose
Sajungos Salyse. Reikia paminéti, kad Europos komisijos Regioninés ir miesty politikos padalinys

2017 m. vasario 28 d. isleistame komunikate tarybai ir Europos parlamentui désto apie Europos
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Sajungos 1éSy igyvendinimo supaprastinimg. Minima, kad iniciatyvos ,,] rezultatus orientuotas ES
biudzetas* pagrindinis ramstis - 2014-2020 m. programavimo laikotarpio reglamentais nustatoma
daug jvairiy supaprastinimo ir administracinés nastos mazinimo galimybiy. Jie reglamentuoja bendrali
visiems ESI (Europos Sajungos Investiciniy) fondams supaprastintg iSlaidy apmokeéjimg, trumpesnj
naudos gavéjy dokumenty laikymo laikotarpj ir peréjima prie e. sanglaudos taikomy taisykliy rinkinio.
2014 m. sausio 15 d. Europos Parlamento nubalsuotu ir 2014 m. vasario 11 d. Tarybos priimtu viesyjy
pirkimy direktyvy rinkiniu bus toliau paprastinamos taisyklés visiems dalyviams. Palyginti su
ankstesniais laikotarpiais, supaprastintos bendros 2014-2020 m. ESI fondy taisyklés. Jas taikant
atsiranda jvairesniy supaprastinimo galimybiy: supaprastinto iSlaidy apmokéjimo galimybiy,
paprastesniy budy atsizvelgti ; projektus, 1§ kuriy gaunama pajamy, ir j finansines priemones.
Peréjimas prie e. sanglaudos taip pat turéty palengvinti salygas naudos gavéjams. Siuo metu
Regioninés ir miesty politikos komisijos padalinys vertina, kiek naujos nuostatos prisidedama prie
naudos gavéjams tenkancios administracinés nastos mazinimo ir supaprastinimo. Siekiant atlikti
supaprastinimo priemoniy panaudojimo vertinima atliekami jvairts tyrimai (p. 31).

Taigi, apibendrinus galima teigti, kad administracinés nastos nustatymas ir jos kasmetinis
vertinimas, leidZia iS§vengti papildomy administraciniy iSlaidy tiek gyventojams, tiek verslui ir pacioms
valstybés institucijoms. Suformuluotas teiginys, kad ,,valdant administracing nastg vietos savivaldoje ir
neleidziant augti jos sukeliamoms laiko ir finansinéms sgnaudoms, geréja gyventojams ir verslui
teikiamy paslaugy kokyb¢ ir vieSasis administravimas. Todé¢l geréja verslo ir investiciné aplinka,
efektyviau veikia teisiné ir reguliavimo aplinka, atitinkamai daugiau pritraukiama investicijy, did¢ja
sukuriama pridétiné verté regionui ir visam Salies tkiui. ,,VieSasis valdymas — tai visuma vieS$osios
politikos nustatymo, formavimo ir dalyvavimo jg formuojant ir jgyvendinimo procesy, kuriuose
dalyvaujant vieSojo valdymo institucijoms ir visuomenei priimami ir jgyvendinami valdymo
sprendimai ir teikiamos administracinés ir vieSosios paslaugos* (VieSojo valdymo tobulinimo 2012-
2020 mety programa).

I$nagrinéjus teorinius administracinés nastos vertinimo aspektus ir aktualijas, galima teigti, kad
administracinés na$tos mazinimui yra skiriamas didelis tarptautinis tarp institucinis démesys. Jos
vertinimas ir mazinimo priemoniy nustatymas bei diegimas vieSajame sektoriuje prisideda prie
valstybés teisinio reguliavimo gerinimo ir daro jj patogesn;j pilie¢iams ir verslui. O tai didina pilieciy
pasitikéjimg valstybés teisine sistema ir valstybés institucijomis. Tada geréja verslo ir investiciné
aplinka, efektyviau veikia teisiné ir reguliavimo aplinka, atitinkamai daugiau pritraukiama investicijy,

didéja sukuriama pridétiné verté regionui ir visam Salies tikiui.
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2.3. Moksliniy publikacijy apie administracinés nastos mazinima apZvalga,
tendencijos, spragu analizé

Nielsen, M. M., Carvalho, N. R., Veiga, L. G., Barbosa, L. S. (2017) atliko tyrima
administracinés nastos mazinimo tema, kurio metu susistemino literatiiros Saltinius, apzvelgé
publikuotus modelius, identifikavo pagrindinius metodus naudojamus administracinés nastos
mazinimo srityje, apzvelgé esamas tendencijas ir atliko atsiradusiy spragy analiz¢. Tyrimo metu
nagrinéti moksliniai darbai nuo 1970 m. sausio 1 d. iki 2016 m. geguzés 31 d. laikotarpyje pagal
autoriy raktiniy Zzodziy uzklaus3: ,administraciné nasta®, ,administracinis supaprastinimas®,
,reguliavimo nasta®, ,,reguliavimo supaprastinimas®. UZzklausa atrinko 742 publikacijas, kurias autoriai
perzitréjo ir patikrino, ar moksliniy straipsniy temos ir santraukos bei autoriy raktiniai ZodZiai atitinka
administracinés naStos mazinimo tema. Tyrimui buvo atrinkti 16,44 proc. publikacijy, tai yra 122
straipsniai. Galutinés jzvalgos ir iSvados pateiktos iSnagrinéjus 97 darbus. 5 lenteléje pateikiami tyrime
naudoti aspektai.

5 lentelé. Administracinés nastos tyrimy apibendrinimui naudoti aspektai
(3altinis: Nielsen, M. M., Carvalho, N. R., Veiga, L. G., Barbosa, L. S., 2017)

Metodika Kokybiné, empiriné ir teoriné

Tyrimo tipas Pavieniai ir palyginamieji

Sritis, politika ir aktualijos Svietimas, augimas, verslas, dalyvavimas,
korupcija, inovacijos, aplinka, sveikata ir
mokesciai

Tikslinés suinteresuotosios Salys ir vartotojai Valdzios institucijos ir darbuotojai, verslas

Pagal 5 lenteléje pateiktus Kriterijus, mokslinio tyrimo metu susisteminti literatiiros Saltiniai ir
pateiktos Sios interesy sritys: pateikta publikuoty modeliy apzvalga, pagrindiniy metody santrauka,
naudojamy literatiroje apic administracinés naStos mazinimg, Suskirstytos pagrindinés moksle
dominuojancios administracinés nastos mazinimo temos ir jy nagrinéjimas.

Autoriai atliko mokslininky sukurty modeliy apzvalga administracinés naStos mazinimo srityje.
Administracinés nastos mazinimas, kaip moksliniy tyrimy sritis atsirado pragjusio amziaus
devintajame deSimtmetyje, atliekant tyrimus dél biurokratijos ir reguliavimo nastos sistemy poveikio
aplinkai analizés. Sio amZiaus deimtajame deSimtmetyje, kai kuriuose leidiniuose atsiranda pastovus
publikacijy srautas. Pradéjo daugéti tyrimy tam tikruose vieSojo sektoriaus srityse: tokiose kaip
medicinos prieziliros programose. Administracinés nastos mazinimo tema prasideda ir jsibégéja po
1997 m. ir pasiekia didziausig publikacijy skaic¢iy 2015 metais (Nielsen, M. M., Carvalho, N. R,
Veiga, L. G., Barbosa, L. S. 2017).
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Siame nagrin¢jamame tyrime autoriai pastebi, kad nuo 2000 m. iki 2015 mety publikacijy
analiz¢ parodo tendencija nuolatinio augimo administracinés naStos mazinimo tyrimy tema.
Ankstyvosios publikacijos apima labai jvairias sritis, pavyzdziui nurodomi: Bannocko mokes¢iy nastos
tyrimas ir Stelio ir Stunnenbergo verslo nuosavybés ir verslo sudétingumo sgsajos tyrimas, vélesni
tyrimai - Duvanovos korupcijos ir nastos rySys bei Voermanso administracinés na$tos mazinimo
kiekybinio jvertinimo tendencijy analizé.

Nustatyti pagrindiniai metodai naudoti administracinés nastos mazinimo tyrimuose: klasikiniai
kokybiniai tyrimai, daznai pavieniai arba lyginamieji atvejy tyrimai; empirin¢ analizé, sutelkiant
démes;j j atskirus atvejus arba j dideles grupes su keliomis Salimis; ir teorinis darbas. Daugelis tyréjy
taiko miSry metoda, bet pateikiamoje literatiiros analiz€je suskirstoma pagal dominuojancig metodika,
priklausomai nuo nagrinéjamo darbo. Perziiréjus atitinkamas publikacijas, autoriai teigia, kad
daugeliuose tyrimy naudojamos kokybines (38,6 proc.) ir empirines (33,7 proc.) metodikos, o
ketvirtadalj analizuoty tyrimy sudaré teoriniai vertinimai (27,7 proc.) (Nielsen, M. M., Carvalho, N.
R., Veiga, L. G., Barbosa, L. S. 2017) (19 pav.):

Mokslinése publikacijose naudojamos metodikos (proc.)

teoriniai @rtinima
28% koKghinés

m kokybinés = empyrinés teoriniai vertinimai

19 pav. Vyraujancios metodikos naudojamos administracinés nastos tyrimuose (1970 m. sausio 1

d. —2016 m. geguzés 31 d. laikotarpiu)
(8altinis: Nielsen, M. M., Carvalho, N. R., Veiga, L. G., Barbosa, L. S., 2017)

Administracinés nastos tyrimuose nuo 1995 mety iki 2004 mety dominavo teorinio metodo
taikymas, véliau nuo 2005 mety iki 2009 mety tyrimy kryptis kinta ir tampa dominuojanciu kokybiniy
atvejy tyrimas, po kuriy - imamasi empiriniy tyrimo metody. Taciau po 2015 ir 2016 mety kokybiniai
tyrimai vél griZta ir uZima svarbig vedancig reikSme paskelbtuose administracinés nastos mazinimo
tyrimuose. Publikacijos autoriai apibendrina ir pastebi, kad mokslingje literatiiroje ir tyrimuose
naudotas teorinis administracinés naStos vertinimas ir tada pereita prie kokybiniy atvejy tyrimy.
Empiriniai tyrimai tapo prieinami, kai paaiskéjo administracinés nastos mazinimo faktiniy iniciatyvy
rezultatai ir todél pradéta daugiau démesio skirti faktiniam atvejo poveikiui. Literatiros analizés

apzvalgoje pabréziama, kad empiriniai tyrimai remiasi daugybe duomeny ir jy Saltiniy, kurie apima
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tarptautines institucijas tokias kaip: Pasaulio bankas, EBPO ir Europos Sajunga. Atskiry atvejy
analizéje daugiausia démesio skiriama nacionaliniams ir jvairiy organizacijy sukauptiems duomenims.
Paminétini Sie atlikti empiriniai tyrimai: Adamso ir Gramlicho tyrimas dél JAV banky steigimo ir jy
reguliavimo nastos, Ostermano ir Hulto atliktas administraciniy reikalavimy jury laivybos pramongje
tyrimas Svedijoje. (Nielsen, M. M., Carvalho, N. R., Veiga, L. G., Barbosa, L. S. 2017).

Kitas minimas jdomus atliktas literatiiros analizés aspektas yra, anksCiau aptarto, standartinio
kasty modelio naudojimas ir paplitimas empiriniuose tyrimuose. Nyderlandy vyriausybé émési
administracinés nastos mazinimo proceso, jdiegdama standartinj kasty mazinimo modelj, ir
jsipareigojo 2002-2006 metais sumazinti Nyderlandy administracing nasta 25 proc. Sio modelio
tinkamumg jrodé ir taip pat jdiegé panaSias procediiras tokios Salys: Danija, Jungtin¢ Karalyste,
Portugalija, Vokietija, Pranciizija, Italija ir Ispanija.

Nuo 1970 mety pasikartojan¢ios tam tikry tyrimy temos rodo, kad dominuoja tyrimai
administracinés nastos mazinimas verslui srityje (43,5 proc.), ekonomikos augimo (21,7 proc.) ir
mokeséiy (15,2 proc.) srityse. Susijusi, tadiau antraeilé tema yra inovacijos, kurios sudaro 3,26 proc.
visy publikuoty tyrimy. Taip pat, didele dalj - 7,61 proc. visy tyrimy sudaro administracinés nastos
mazinimo visuomenés sveikatos sektoriaus srities tyrimai. Daugiausiai tyrimy atlickama JAV ir
sveikatos priezitiros paslaugos tirtos Kinijos miestuose. Dar jdomus tyrimai apzvelgiami rinkimy
proceso optimizavimo srityje, didesnio skaidrumo ir apskritai sprendimy priémimo srityse. 20
paveiksle pateikiamas grafinis atvaizdavimas administracinés nastos nagrinéjimas moksliniuose
tyrimuose tam tikry temy srityse (proc.). Daugiausiai administracinés nasStos tema tyrimy atlikta 43,5
proc. versle, augimo ir darbo viety kiirime — 21,7 proc., mokes¢iuose — 15,2 proc., sveikatos — 7,61
proc. Mokslininkai tyrimo metu surinko jrodymy, kad pagrindinés tyrimy temos nuo 2000 mety buvo
jtakotos trimis tarpusavyje susijusiais klasteriais: augimu ir darbo viety kiirimo iniciatyvomis
(augimu), nesudétingu versly ir investicijy pritraukimu (verslas) ir mokes¢iy nuostaty (mokestis). Be
to, reikia paminéti, kad nuo 1980 mety nemazai démesio sulauké inovacijy ir sveikatos sriciy

administracinés na$tos mazinimo temos.
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Tyrimuose nagrinétos temos (proc.)

= verslas (43,5 %)
3%

0,
‘/0 = augimas (21,7 %)
8%
= mokesciai (15,2 %)
. = sveikata (7,61 %)

inovacijos (3,26 %)
15%

korupcija (3,26 %)
= dalyvavimas (2,17 %)
= aplinka (2,17 %)

= Svietimas (2,17 %)

20 pav. Vyraujan¢ios temos administracinés nastos tyrimuose (1970 m. sausio 1 d. — 2016 m.
geguzés 31 d. laikotarpiu)
(8altinis: Nielsen, M. M., Carvalho, N. R., Veiga, L. G., Barbosa, L. S., 2017)

Kalbant apie administracinés nastos mazinimg, ekonomikos augimo ir darbo viety kirimo
(augimo) aspektais, moksliniuose tyrimuose iSskiriamos trys tyrimy sritys: uzimtumo taisykliy tyrimai,
e-Vyriausybés ir ekonominio efektyvumo poveikis bei pokyc¢iai. Kitos su inovacijomis susijusios
tyrimy sritys yra finansavimo galimybés ir infrastruktiira, kurios leidzia organizacijoms persitvarkyti ir
atlikti administracinés naStos mazinimg. Daug tyrimy atlieckama administracinés nastos maZinimo
srityje, analizuojant iniciatyvy poveikj, lengvinant salygas verslui Ryty Europos ir Siaurés Europos
Salyse. Su mokesciais susijusiose srityse atlikti administracinés nastos mazinimo tyrimai orientuoti i
jmoniy ir pridétinés vertés mokes¢ius (PVM) bei jy tarifus, kurie kliudo prekybai ir augimui. Taip pat,
jdomis tyrimai apima reguliavimo institucijy supaprastinimo, PVM panaikinimo poveikj ir tarify
galimybes. PanaSiis tyrimai atlickami nagrinéjant mokes¢iy jstatymus, technologijy naudojima ir
administracing na$tg, susiejant juos su antikorupciniais tyrimais pasauliniame kontekste. 118 Salyse
nustatyta, kad aukstas reglamentavimo lygis mazina veiklos skaidruma, kartu didindama organizacijoje
korupcija. Svarbu pastebéti, kad tuo tarpu moksliniy tyrimy, susijusiy su pilie¢iy mokesciy
reguliavimu yra palyginti nedaug. Pavyzdziui, EBPO atliko tyrimus, kaip sumazinti pilie¢iy

administracing nasStg Portugalijoje, kitos analizuotos vieSyjy paslaugy sritys apima mokesciy kredity
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naudojimg JAV, siekiant padidinti prieigg prie sveikatos prieziiros paslaugy ir aprépti mazas pajamas
gaunantiems namy tkiams (Nielsen, M. M., Carvalho, N. R., Veiga, L. G., Barbosa, L. S. ,2017).

Nustatyti trys pagrindiniai administracinés nastos tyrimais suinteresuoti subjektai ir tikslinés
grupés: tai yra institucijos ir privatus - verslo sektorius bei pilieciai. Kiekviena i§ minéty
suinteresuotyjy Saliy gali biiti poky¢iy iniciatoré administracinés nastos mazinimo srityje. Mokslininky
teigimu dauguma suinteresuotyjy subjekty yra valdzios institucijos (56,4 proc.), po jy yra verslo
imonés (36,4 proc.) ir maziausig dalj sudaro pilieciai — 7,27 proc.

Autoriai Hanskamp-Sebregts M., Robben P. B., Wollersheim H., Zegers M., (2019) atliko aktualy
tyrimg Nyderlandy sveikatos prieziiiros jstaigose ir ligoninése dél administracinés naStos mazinimo
vidaus audito rezultaty skaidrumo srityje. Tuo tikslu taikytas kokybinis tyrimas, kurio metu buvo
siekta jvertinti, kiek galima dalintis ligoniniy vidaus audito rezultatais su iSorés prieZiliros
institucijomis ir kokios su tuo galéty buti susijusios priemonés ir metodai. Taip siekta jrodyti, kad toks
poziiris zenkliai sumazinty administracing naStg sveikatos prieziliros jstaigose. Jy nuomone
administracing nasta lemia politiniai sprendimai, jstatymai, priezitiros institucijy reikalavimai, vidaus
ir iSorés prizitrétojai. Sveikatos priezitros specialistai praleidzia 40 proc. savo darbo laiko, vykdant
administracines uzduotis, jskaitant procediry kokybés registravimg ir jy paciy teikimg. Tyrimo metu
buvo nustatyta, kad truksta koordinavimo tarp susijusiy Saliy: 69 proc. medicinos specialisty ir 75
proc. gyventojy nurodé, kad jie turi atlikti tuos pacius registracijos veiksmus du kartus skirtinguose
registruose. Be to, iSauga priezitiros nasta, nes vidaus audity rezultaty informacija apie kokybe ir saugg
néra dalinamasi su Kitomis iSorés patikrinimy tarnybomis. Jy teigimu, bendradarbiavimas tarp iSorés
priezitros institucijy ir vidaus auditoriy biity administracinés nastos mazinimo sveikatos priezitiros
srityje pavyzdys. Dalinantis vidaus audito rezultatais su iSore, parodoma, kad ligoninés yra atviros
skaidrios organizacijos. Tuo tarpu priezitros institucijy pozitriu: dalinantis informacija, planuojama
metiné jy veikla, nedubliuojamos tikrinamos sritys ir priezitiros vizitai.

Svarbu apzvelgti viesajj administravimg e-valdzios veiklos kontekste. Administracinés nasStos
mazinimas verslui yra svarbus Salies vyriausybés politikos tikslas. E-valdzia daugelyje S$aliy
pristatoma, kaip perspektyvi administracinés nastos mazinimo strategija. Pirmieji tyrimai ir Sios
teorijos plétojimas, mazinant administracing nasStg atlikti tyréjy Arendsen, Engers, Schurink (2008).
Sutelkiant tyrimg j klausimus apie e-paslaugy teikimg verslui, informacinés sklaidos mechanizmg
politikoje analiz¢ atliko Wegrich (2009), informaciniy technologijy inovacijy vertybes nagrinéjo -
Raus, Liu, Kipp (2010). E-valdZzios srityje empiriniy tyrimy néra daug: atliko van den Boer, Pieterson
ir Arendsen, (2011) tyrimus. Siy autoriy straipsnyje nagrinéjamas e-vyriausybés sistemy verslui
realizavimo ir vertinimo poveikis, atsizvelgiant j administracinés nastos verslui mazinimg. Siame
tyrime néra aiSkiai sukonkretinti ir apibréZti taikomi metodai ir pagrindinés priemonés. Tyrimy apie

s¢kminga Siy priemoniy jgyvendinimg yra mazai. Todél Arendsen, R., Peters, O., Hedde, M., Dijk, J.
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(2013) atliko naujg vertinimg administracinés nastos mazinimo verslui, jgyvendinus vyriausybés e-
valdzios projektus Nyderlanduose. Tikimasi, kad tyrimo iSvados padés suprasti atsirandancius
skirtumus tarp verslo situacijos ir vyriausybés institucijy, igyvendinusiy e-valdzios projektus ir taip
prisidés mazinant administracing nasta verslui. Taip iskelta aktuali diskusija apie e-valdzios reikSme ir
jos vaidmenj Europos Sajungoje, nes verslo bendrovés skiria nemazus savo isteklius administravimui
ir tvarkymui nuolatiniy mokesc¢iy deklaracijy, jvairiy leidimy vykdyti veikla gavimui. Todél Sios
atitikties i$laidos apsunkina ekonomikos augimg ir apskritai tampa naSta mazoms Verslo jmonéms
(Nijsen, 2003; Ntaliani, Costopoulou, ir Sideridis, 2012). Atlikti empiriniai tyrimai ir surinkti jrodymai
su gautais rezultatais tikimasi prisidés prie administracinés nastos mazinimo verslo jmonéms. Taip
mokslinémis jzvalgomis padés padidinti e-valdzios politikos ir vertinimo priemoniy veiksminguma.
Autoriai Morgeson ir Mithas (2009) nagrinéjo su e-valdzia susijusias efektyvumo didinimo priemones.
Ju tyrimo tikslas - didinti bendradarbiavimo tarp verslo ir vyriausybés galimybes. Cia, svarbu
paminéti, kad didel; poveikj turéjo tokios priemonés, kaip elektroniniai pirkimai ir elektroniniy
mokesciy bei socialiniy paslaugy paplitimas. Kiti autoriai Raus ir kt. (2010) nurodé administracinés
nastos mazinima, kaip bendrg tiek vieSojo, tiek privataus sektoriy tiksla. Taciau jie pastebi, kad triksta
jrodymy, patvirtinan¢iy mintj, kad naudojant informacines technologijas institucijose sumazéja
biurokratija ir padidéja paslaugy kokybé. Taip pat, tai patvirtina kitas Actal, (2010) tyrimas, kai
teigiama: ,prielaida, kad institucijose vyriausybiniy elektroniniy paslaugy naudojimas lemia
administracinés nastos sumaz¢jimg, néra teisinga*.

Apibendrinant literattiros Saltiniy apzvalga, tinka autoriy Nielsen, M. M., Carvalho, N. R., Veiga,
L. G., Barbosa, L. S. (2017) jzvalga, kad egzistuoja atotriikis tarp dabartiniy empiriniy tyrimy ir
palyginamyjy administracinés nastos mazinimo tyrimy. Atskiry Saliy tyrimai, politika, jgyvendinami
projektai, pateikiamos ataskaitos apie administracing nastg yra gausis, ta¢iau mazai yra moksliniy
tyrimy apie konkre¢ias administracinés naStos mazinimo iniciatyvas (Spraga). Taip pat analizuojant
paaiSkéjo tyrimy (spraga) trikumai administracinés na$tos vertinimo srityje: teikiant pilieCiams
vie$gsias paslaugas ir jy prieinamumo naudotis vieSosiomis paslaugomis galimybés. Be to, egzistuoja
tyrimy spragos, susijusios su Jungtiniy Tauty tvaraus vystymosi tikslais tokiais kaip: $vietimas,
tvarumas, aplinkos apsauga, pazeidziamy grupiy jsitraukimas ir jy dalyvavimas, skaidrumas ir kova su
korupcija. Nustatytos spragos administracinés nastos mazinimo srityje: daugiausia démesio tyrimuose
skiriama pilie¢iams kaip galutiniam paslaugos vartotojui ir kaip suinteresuotosioms Salims, bet
panaSiu lygmeniu néra iStirta politiky, valstybés tarnautojy, kity suinteresuotyjy Saliy organizacijy ir
nevyriausybiniy organizacijy, eksperty ir akademinés bendruomenés vaidmuo administracinés nastos

kontekste.
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2.4. Administracinés nastos vertinimo modelis ir SRS perspektyvy poziiirio
sukiirimo galimybés

Administracinés naStos mazinimas nevyksta vakuume, bet yra formuojamas ir apibréziamas
atsizvelgiant j veiklos konteksta, kuriame jis vyksta. Kaip administracinés nastos mazinimas pasiektas
ir jgyvendintas vienoje aplinkoje, nebiitinai gali veikti kitoje. Tai rodo teisiniy ir administraciniy
sistemy, kultlriniy pozitiriy, praktikos ir normy panasumy ir skirtumy vaidmuo. Kyla tokie klausimai:
Kokie kontekstiniai veiksniai ir suinteresuotosios Salys yra jtraukiami ir daro jtakg administracinés
naStos mazinimo iniciatyvoms? Kaip tai veikia pat] proces3, administracinés nastos mazinimo
iniciatyvy tipg ir pasiektus rezultatus? Norint paSalinti nustatytus trikumus ir visiSkai suprasti
administracinés nastos aplinkg, mokslininkai sitilo pritaikyti Krimmerio koncepcinio modelio versija

(Nielsen, M. M., Carvalho, N. R., Veiga, L. G., Barbosa, L. S., 2017):

» administraciniai ir valdymo\
modeliai
« diskusijos apie administracine
nasta

« administracinés nastos

mazinimo tikslas

(- konstitucija,
istatymai, nutarimai
* visuomenés valdymas

Teisiné Politiné

o)
J

/
/
Technologiné Socialiné
4 A
* techniné infrastruktira * galimas poveikis ir jtaka
* procesy visuomenei
automatizavimas

« aktyvus internetiniy L —
paslaugy teikimas (
g J

Suinteresuotosios Salys

* Lyderiai ir darbuotojai * Pilieciai
* Politikai * Interesy grupés
* Verslai * Ekspertai ir mokslininkai

21 pav. Administracinés nastos aplinkos dimensijos — koncepcinis modelis
(altinis: Nielsen, M. M., Carvalho, N. R., Veiga, L. G., Barbosa, L. S., 2017)
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Tai gi, moksliniuose tyrimuose administracinés nastos mazinimo srityje taikomas koncepcinis
modelis, kurj sudaro keturios pagrindinés makro dimensijos: teising, politing, socialin¢ ir technologiné.
Kiekviena dimensija paaiskina pagrindines sritis, darancias jtaka administracinés nastos procesams,
pasirinkimams ir rezultatams. 21 paveiksle, matyti, kad teising dimensija pagrinde sudaro konstitucija,
jstatymai ir vyriausybés nuostatai, kurie Vvisi kartu formuoja visuomenés valdymo procesg. Teisinis
aspektas paprastai formuoja administracinés nastos mazinimo jgyvendinimo biuida. Politinis aspektas
apima administracinius ir valdymo modelius, diskusijas apie administracinés nastos mazinimg ir kokiu
tikslu jis jgyvendinamas. Socialinis aspektas apima galima poveikj visuomenei. Ir paskutinis -
technologinis aspektas apima problemas: ar yra tinkamos palaikomosios techninés infrastruktiiros ir
pagristos vykdomos administracinés nastos mazinimo iniciatyvomis, jy prieinamumo organizavimas
(pavyzdZiui, procesy automatizavimas biure, skaitmeninimas pagal nutyléjimg, vieno langelio
principas, internetinés apskaitos sistemos, informacija internete, aktyvus internetiniy paslaugy
teikimas). Kokybinés, tiriamosios ir atvejo analizés metodikos derinys leidzia koncepcine sistema
paremti dabarting atskiro atvejo analiz¢, administracinés nastos mazinimo kontekste, ir planuojamag
skirtingy atvejy palyginimg (Nielsen, M. M., Carvalho, N. R., Veiga, L. G., Barbosa, L. S., 2017).

Kadangi administracinés naStos maZinimas veikia tam tikram kontekste, o kontekstas gali skirtis,
reikia i§ naujo apibrézti budus, kaip vyriausybés ir valdZios institucijos kovoja su biurokratija ir
administracine nasSta. Tai apima skirtingus valdzios lygius ir didéjant; nevalstybiniy subjekty bei
misriy pilietiniy tinkly, judéjimy svarba. Tokiomis aplinkybémis vyriausybinés agentiiros visais
lygmenimis labiau nei bet kada laikomos sutelktomis j vieSgsias paslaugas ir vertinamos, atsizvelgiant
1y galimybes teikti geresnes, asmenisSkesnes ir pridéting verte kuriancias paslaugas. Tai ypac pabrézia
administracinés nastos mazinimo potencialg vieSojo sektoriaus inovacijose ir transformacijose, siekiant
pasalinti pagrindinius trukumus ir spragas. Pazymétina, kad kokybés vadybos modeliai ir sistemos
»Zali tobulinti ne tik vieSyjy paslaugy kokybe, bet ir visos organizacijos procesus, jskaitant
darbuotojus, vadovybe, isteklius bei patenkinti vartotojy poreikius® (Patapas, Zilionyté, 2016).

R. Arendsen ir kiti bendraautoriai, remdamiesi esamy tyrimy iSvadomis ir praktine patirtimi,
sukiiré koncepcinj tyrimo modelj. Siuo modeliu ir Jungtiniy Tauty universiteto politinio elektroninio
valdymo padalinio projektu ,.Elektroninis valdymas administracinés nastos mazinimui“, siekiama
sukurti sistemg ir priemoniy rinkinj administracinei nastai mazinti (22 pav.). R. Arendsen skatina
diskusija apie vyriausybés ir verslo santykiy sudétinguma bei esamus vertinimo skirtumus tarp verslo
ir vyriausybés atstovy e-vyriausybés projektuose, maZinant administracing nastg verslui. Yra skirtumai
tarp vyriausybés standartais pagristy skaiiavimy, sistemy ir projekty, lyginant juos su konkreciomis
verslo situacijomis (dydziais, pozitiriais, jdiegtomis duomeny bazémis). Kitaip tariant, ¢ia atsiranda

esminis konfliktas tarp vyriausybés interesy (politinis) ir verslo, privac¢iy jmoniy naudos (ekonominis).
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Suvokta organizaciné nauda

Naudojimo
paprastumas

Produktyvumas

Duomeny jrasai

\

Organizacinés charakteristikos

Imtis

Poziuris

Darbuotojai

Kiekis

Daiznis

PeriodiSkumas

\ 4

Administracinés
nas$tos mazinimas

Sistemos
tinkamumo
patvirtinimas

Sistemos
diegimas

Organizacinis naudojimas,
charakteristikos

Sudétingumas

Suderinamumas

Suvokiamos inovaciju
savybés

22 pav. Konceptualaus tyrimo modelis
(3altinis: R. Arendsen et al., Elsevier Inc., Vyriausybés informacinis ketvirtis, Nr. 31 (2014), p. 160-169)

Tyrimai parodé, kad suvokiama nauda yra susijusi su administracinio proceso produktyvumu, o
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vyriausybés elektroninis valdymas neturéjo nei teigiamo, nei neigiamo poveikio. Didziausig jtaka

administracinés nastos mazinimui verslui turéjo sumanumas ir suvokiama proceso nauda.



Siame poskyryje pateikiama literatiiros analizés apibendrinimas. Moksliniy $altiniy ir atlikty
tyrimy analizés pagalba siekta iSsiaisSkinti, koks biity SRS sistemos vaidmuo mazinant administracine

nasta ir ar galime tai institucijoje pasiekti.

VEIKLOS VALDYMO JRANKIS

SRS 4 perspektyvomis paremtas modelis:

*Finansiné
#*Vidiniy procesy
*Klienty
*Personalo
S
I ~
~
I =
~
~ Empiriniai tyrimai
I ~ L
administracinés nastos
l vertinimas SRS perspektyvy
—_— pagrindu
Administracinés nastos — -
jtraukimas j vieSojo =
sektoriaus teikiamy paslaugy
SRS perspektyvy poZitiriu
vertinima (atvejy analizé)
A 4 A 4
*VieSyjuy paslaugy kokybés —_——— nezinoma
tobulinimas, visos organizacijos
procesy gerinimas (darbuotojai,
vadovai, iStekliai, vartotoju poreikiai) > neaidku

#Probleminiy aspekty identifikavimas
ir priemoniy/veiksmu siektiniems
rezultatams atskirose perspektyvose
numatymas.

Zinoma

A 4

23 pav. Literatiiros analizés apibendrinimo diagrama
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)

Atlikus mokslinés literatiros apzvalga (23 pav.), iskyla keletas klausimy, kurie skatina diskusija
Siame darbe: ar Kaplano ir Nortono (1992) pasitilyta SRS iSliks stabili ir tinkama vertinti veiklos
valdyma, jvedus nauja elementa - administracinés naStos mazinima ir kokig jtakg tai turés SRS

»darbuotojo / zmogiskyjy istekliy“ ir ,kliento* perspektyvoms? Si teoriné analizé pateikia atlikto
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tyrimo perspektyva ir pagrindinius kriterijus, naudojamus koncepciniam tyrimui rengti. [vertinimo
kriterijai, iSnagrinéti atsizvelgiant j SRS perspektyvas: idiegus teikiamy vieSyjy paslaugy
organizacijoje kokybés vertinimg administracinés nastos mazinimo kontekste.

ISnagrinéjus pasirinktos magistro darbo temos mokslinius saltinius, atlikty tyrimy apie reguliavimo
nastos, administracinés nastos vertinima, pasirinkta kokybés vadybos priemoné - SRS. Anksciau
nagrinéty $altiniy autoriai teigia, kad SRS valdymo sistema iSsiskiria tuo, kad organizacijos darbuotojy
kasdieniai veiksmai yra derinami su strateginiais planais, pats organizacijos valdymas grindziamas ne
tik ekonominiais — finansiniais rodikliais, bet ir klienty, procesy gerinimo ir zmogiskyjy iStekliy
tobulinimo grupiy rodikliais. Mokslininkai i$skiria tai, kaip pranaSumg Sios sistemos. Valdyti galima
tai, kg galima iSmatuoti ir paversti rodikliais. SRS integravimas j organizacijos valdymo procesus,
sukuria palankias priclaidas organizacijos tikslams, numatomiems rodikliams, veiksmy planams
pasiekti.

Analizuojant SRS teorinius aspektus, manoma, kad $i sistema biity tinkama administracinés nastos
sukeliamoms iSlaidoms identifikuoti, vertinti ir matuoti, nes ji buvo sukurta ir taikyta vertinti
organizacijy veiklos efektyvuma. Imoniy veiklos efektyvumo rodiklis yra tiesiogiai Susietas su
patiriamy veiklos i§laidy rodikliu. Nagrin¢jant literatiirg autoriai akcentuoja apie SRS tai, kad diegimas
atlieckamas, nagrinéjant strategija keturiy anksCiau paminéty perspektyvy poziiriu, siekiant tinkamai
priskirti ir jvertinti priemones tikslams pasiekti. Be to, svarbu sugretinti ir paminéti organizacijos
veiklos efektyvinimo aspekta, kadangi Sis rodiklis tiesiogiai siejasi su administracinés naStos mazinimu
organizacijoje. Tai siektina, integruojant institucijos veikloje SRS, kuri prisidéty prie administracinés
nastos sukeliamy sgnaudy valdymo bei jy mazinimo. Organizacija sudarius savo subalansuoty rodikliy
tyrimo modelj, gali pati nusistatyti tobulintinas institucijos strategijos valdymo sritis ir gauti SRS
taikymo rezultatus. Identifikuotus administracinés nastos procesus, SRS susies su bendra organizacijos
misija ir strategija bei pavers ] konkrecCius, iSmatuojamus rodiklius. Tuo paciu §i kokybés valdymo
priemoné tikimasi, kad padés jvertinti institucijos gerove ir suteiks galimybes sklandziau siekti
pagrindiniy institucijos tiksly - efektyviai organizuoti darba, kad biity tinkamai jgyvendinamos
funkcijos ir vykdomi prisiimti jsipareigojimai.

Lietuvoje ir uzsienio Salyse vykdomos vieSojo valdymo reformos, kurios siejamos su efektyvesne
viesyjy jstaigy veikla, geresniy rezultaty siekiu, biurokratizmo mazinimu. Bandoma taikyti jvairius
vieSojo valdymo reformy priemoniy derinius, kuriy déka mazéty administraciné nasta. Taip
prisidedama prie vieSojo sektoriaus veiklos efektyvinimo ir modernios ekonomikos kiirimo Salyje:
mazinamos su vieSuoju administravimu siejamos sgnaudos ir gerinami veiklos rezultatai. Tiriamojoje
darbo dalyje bus perzitréta esama institucijos (savivaldybés) administracinés nastos situacija, Siuo
metu naudojama kokybés valdymo sistema ir priemoniy rinkinys. Sukiirus integruota administracinés

nastos mazinimo SRS perspektyvomis pagrjsta modelj, bus patikrintas jo tinkamumas, atliekant
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savivaldybés atvejo tyrimg. Tikimasi, kad atlikto tyrimo rezultatai, pateiktos iSvados ir pasitilymai

prisidés prie administracinés nastos institucijoje identifikavimo ir vertinimo.

3. TEORINIS INTEGRUOTAS SRS PAGRISTAS ADMINISTRACINES
NASTOS MAZINIMO SPRENDIMU MODELIS

Ankstesniame skyriuje pateikti tyrimai apie veiksmus, darancius jtaka institucijy veiklai, jy tiksly
jigyvendinimui. Sio tyrimo tikslas remiantis esamais ir anks¢iau atliktais tyrimais, pritaikyti ir susieti
modelius, paaiSkinan¢ius administracinés naStos mazinimo galimybes institucijoje SRS perspektyvy
rodikliy pozitiriu bei empiriskai juos istirti. Sis administracinés nastos vertinimas SRS perspektyvy
pozitriu atliekamas vieSojo sektoriaus institucijoje — savivaldybéje.

Moksliniy darby perzitiros metu iSsiaiSkinta, kokie vieSyjy paslaugy tyrimuose daZniausiai
naudojami vertinimo rodikliai. Tuo tikslu sudaromi strategijos zemélapiai. Kiekvienas SRS
komponentas sujungtas, kad sudaryty daugiakampj elementa — instrumentg, vadinamg Strategijos

zemélapiu, kuris naudojamas administracinés nastos mazinimui vertinti

* didinti klienty

* kontrolés naudos

skatinimas pasitenkinima
. e e e . * sutarties kokybés
¢ biurokratinés rizikos uztikrinimas

analizé
« finansiniy istekli
planavimas

* verslo partneriy
pasitikéjimo skatinimas

Finansai Klientas
|
\ | | }
(" o .
Vidiniai Mokymosi )
procesail augimas

« trumpinti paslaugos tei

aptarnavimo cikla * moralinio samoningumo

* informaciniy sistemy diegi ugdymas
« skatinti elektroniniy paslaugy * tobulinti darbuotojy
igudZius

* derinti darbuotojuy
asmeninius tikslus

J

N\

24 pav. SRS pagristas strategijos Zemélapis skirtas administracinés nastos mazinimui
(3altinis: parengtas adaptuojant pagal Chih — Hao, Kuen-Cgang Lee, 2020)
ISnarin¢jus 24 pav. sudaryta SRS pagrista strategijos zemelapj skirta administracinés nasStos

mazinimui ir atsizvelgus j SRS 4 perspektyvas, sudarytas empirinio tyrimo modelis (25 pav.).
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TEISES AKTUOSE NUMATYTI INFORMACINIAI
JPAREIGOJIMALI (PILIECIAMS, VERSLUI, INSTITUCIJOMS)

— T~

LAIKAS

kurj pilieciai turi skirti
informaciniams jpareigojimams

FINANSINES ISLAIDOS
I patiriamos vykdant informacinius

Ipareigojimus

—

ADMINISTRACINE NASTA
PASITENKINIMO RODIKLIU
SKAICIAVIMAS
(STATISTINIAI VIDURKIAL,
DAZNIAI): v
*KLIENTU PASITENKINIMAS APKLAUSOS BLOKAL:
*PASLAUGU KOKYBE
*VERSLO PASITIKEJIMAS SRS PERSPEKTYVOS
#*Finansy Ny Klienty poZitiris

*DARBUOTOJY IGUDZIAI *Vidiniy procesy
SAMONINGUMAS #Personalo
*MOKYMASIS IR
TOBULEJIMAS .

< * ADMINISTRACINES
*BIUROKRATINES RIZIKOS NASTOS VERTINIMO P Darbuotojuy poZitris
VALDYMAS INSTITUCIJOJE -
*KVONTROLES NAUDA ITRAUKIMAS
*ISTEKLIU PLANAVIMAS

*INFORMACINES SISTEMOS
*KOMUNIKACIJA
*EL-PASLAUGU SKATINIMAS
*PASLAUGOS TEIKIMO IR
APTARNAVIMO CIKLAS

Klienty
pasitenkinimo
apklausos rezultatai

Darbuotojy
pasitenkinimo
apklausos rezultatai

» Pasiekty rezultaty aptarimai vadovybinés vertinamosios
analizés metu.

* Nustatomi liikes¢iy, poreikiy veiksmingumo rodikliai.

» Koordinatoriai sudaro veiklos plang veiksmingumo Komisija
rodikliams pasiekti. pateikia iSvadas
» Veiklos plano jgyvendinimo ataskaitos svarstymas . il
planavimo komisijoje. Ir pasiulymus
Savivaldybés
administracijos
 Pasiekty rezultaty aptarimai vadovybinés vertinamosios direktoriui ir
analizés metu. programuy
* Nustatomi lakes¢iy, poreikiy veiksmingumo rodikliai. koordinatoriams

» Koordinatoriai sudaro veiklos plang veiksmingumo
rodikliams pasiekti.

* Veiklos plano jgyvendinimo ataskaitos svarstymas
planavimo komisijoje.

25 pav. Subalansuoty rodikliy sistemos perspektyvomis pagristas integruotas
administracinés nastos vertinimo (mazinimo) savivaldybéje modelis

(Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés)
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Priemoné patobulinta po klienty ir darbuotojy anketiniy apklausy ir diskusijy su padaliniy
vadovais. Atlikus moksliniy jzvalgy analiz¢, sudarytas integruotas teorinis administracinés nastos
mazinimo savivaldybéje SRS perspektyvomis pagristas modelis.

Sitiloma subalansuoty rodikliy sistemos metodika susieti su savivaldybés administracinés nastos
vertinimu pagal subalansuoty rodikliy sistemos kaip priezasties — pasekmés metodika: vertinamos
atskiros institucijos veiklos sritys 4 perspektyvy pozitriu, ir jvedami priezasties — pasekmés rySiai,

kaip pasekmé - administracinés nastos mazinimas savivaldybéje.

4. ADMINISTRACINES NASTOS MAZINIMO SAVIVALDYBEJE TYRIMO
METODOLOGIJA

Siame skyriuje aprasoma tyrimo eiga, etapai, duomeny rinkimo strategija, ankety sudarymas,

teiginiy formulavimas ir statistinés analizés metodas.

Tyrimo tikslas: Administracinés nastos
savivaldvbéie vertinimas

|

Savivaldybéje teikiamy vieSyjy paslaugy
vertinimo SRS perspektyvomis pagrijsta
implikavus administracinés nastos 1 Zingsnis. Savivaldybés kokybés politikos
mazZinimo logika. Vertinimo modelio """ dokumentacijos perZiiira
sukiirimas (1. 2 schema) .
1 . 2 zingsnis. Koncepcinio SRS pagristo
. administracinés nastos mazinimo strategijos
1 etapas st :’ Zemélapio sudarymas
Strategijos Zemélapio analize, E
anketos blf’k_‘l a(-imin-istracin.é-s - 3 Zingsnis. Administracinés nastos
nastos maZinimui sz.wlvaldybe]e - implikavimas j SRS pagrista perspektyvy
suformulavimas % modelj
®aay,
punm
-° 1 Zingsnis. Ankety sudarymas SRS
- perspektyvy ir suformuluoty bloky pagrindu
2 etapas =
Analitinio tinklo proceso .
naudojimas pagrindiniy rodikliy _“." 2 Zingsnis. Klienty ir darbuotoju apklausa,
dydziams jvertinti "_ duomeny rinkimas
.
L}
L}
. 3 Zingsnis. Surinkty duomeny tvarkymas,
“ran ., | grupavimas, kodavimas ir rezultaty analizé

IZvalgos ir pasitlymai

26 pav. Administracinés nastos maZinimo subalansuoty rodikliy sistemos pagrindu tyrimo

struktiiriné schema, skirta administracinés nastos vertinimui institucijoje jtraukti
(8altinis: sudaryta magistro darbo autoreés)
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ISnagrinéjus vieSojo administravimo paslaugy procesus savivaldybéje visy SRS perspektyvy
poziliriu, sudarytas institucijos strategijos Zemélapis (24 pav.). Administracinés nastos mazinimo
subalansuoty rodikliy sistemos pagrindu tyrimo struktiiriné schema su jtrauktu administracinés nastos
vertinimu pateikiama 26, 27, 28 paveiksluose.

Sios kokybés valdymo priemonés déka bus nustatyti procesai, kuriuose atsiranda administraciné
nasta. Be to, organizacijos darbuotojai bus supazindinti bei jtraukti j savivaldybés strateginj planavima
ir identifikuoty problemy sprendimy planavimg. Taip tikimasi skatinti bendradarbiavimg ir
komunikacija tarp padaliniy.

ORGANIZACIJOS MISIJA, VIZIJA,
Kliento (vartotojo) poreikial  |——! VERTYBES
Klienty apklausa-pasitenkinimo
vertinimas. Kaip yra dabar? 1
STRATEGINIAI TIKSLAI

(SVARBIAUSI SEKMES
VEIKSNIALI)

VEIKLOS RODIKLIAI
(SRS 4 PERSPEKTYVOS)

2 schema
Administraciné nastos
mazinimas
Darbuotojy poZiiiris — ilud.Z(.etaks_, .
apklausa-pasitenkinimo fVel Sn!?tl S;d!r [
vertinimas. Kaip yra INICIATYVOS Inansy istekliams
dabar? > . E—— planuoti,
. mokymu
technologinis
gerinimas

27 pav. SRS organizacijoje veikimo logika ir administraciné nasta teikiant vie$asias paslaugas

(1 schema)
(Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés)
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FINANSAI

DIDINTI
EFEKTYVUMA,

DIDINTI TEISES
AKTO

REZULTATYVU
MA

KLIENTAI

VIDINIAI
PROCESAI

TOBULEJIMO
PLETRA

Atliekant administracinés nastos vertinimus SRS perspektyvy pozitriu, tikimasi, kad tai sudarys
galimybe tinkamai planuotis administracinés naStos mazinimo rodiklius. Be to, atliekant Siuos modeliu
paremtus periodinius vertinimus, susikurs visapusé, nenutriikstama ir kasdiené procesy kontrolé ir
stebésena. Manoma, kad visa tai galéty prisidéti prie savivaldybés administracinés nastos maZinimo ir

veiklos procesy efektyvinimo.

T

PRITAIKOMUMA
IR NAUDINGUMA

DIDINTI KLIENTO
PASITENKINIMA

TRUMPINTI
PASLAUGOS
TEIKIMO
APTARNAVIMO
LAIKA (CIKLA)

TOBULINTI
DARBUOTOJU
IGUDZIUS
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SKATINTI EL.
PASLAUGU
PROCESUS

DERINTI

DARBUOTOJU

ASMENINIUS
TIKSLUS

28 pav. SRS 4 perspektyvu veiklos rodikliai (2 schema)
(3altinis: sudaryta magistro darbo autorés pagal Sudnickas, 2005. SRS taikymo aspektai Lietuvos vieSajame sektoriuje)



4.1.Dabartiné savivaldybés kokybés vadybos sistema ir teikiamos administracinés
paslaugos

Traky rajono savivaldybés administracija yra biudzetiné jstaiga, kurios veikla skirta jstatymams
ir kitiems norminiams teisés aktams jgyvendinti, vietos savivaldos institucijy sprendimams jgyvendinti
priimant administracinius sprendimus, teikiant jstatymy numatytas administracines paslaugas,
administruojant vieSyjy paslaugy teikima Traky savivaldybéje ir atlieckant Traky rajono savivaldybés
administracijos vidaus administravima (www.trakai. It/).

Traky rajono savivaldybés administracija teikia paslaugas interesantams (juridiniams ir fiziniams
asmenims). Traky rajono savivaldybe¢ sudaro:

e Traky rajono savivaldybés taryba (atstovaujamoji institucija)

e Traky rajono savivaldybés administracijos direktorius ir administracijos direktoriaus
pavaduotojas (vykdomoji institucija). Traky rajono savivaldybés administracija sudaro struktiriniai
padaliniai, ] Traky rajono savivaldybés administracijos padalinius nejeinantys specialistai ir
struktiiriniai teritoriniai padaliniai — senilinijos.

Siekiant gauti aplinkos informacijg savivaldybéje apie jtraukta tiriama elementg -
administracinés nastos vertinimg, vykdytas organizacijos aprasomasis tyrimas teikiamy paslaugy ir
asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo pozitriais.

Savivaldybés administracijos vadovybé, siekdama nuolat tobulinti vieSojo administravimo
funkcijas ir tinkamai jgyvendinti kokybés vadybos sistema, 2014 m. geguzés 14 d. Traky rajono
administracijos direktoriaus jsakymu Nr. P2-553, patvirtino kokybés vadybos sistemos kokybés
vadova. Traky rajono savivaldybés administracija patvirtintoje Kokybés politikoje siekiama:

1. Uztikrinti kokybiSka, profesionaly, klienty poreikius ir teisés akty reikalavimus atitinkantj
interesanty aptarnavimg ir savalaikj jy likes¢iy sprendima.

2. Laikytis kokybés vadybos sistemos reikalavimy ir nuolat gerinti jos rezultatyvuma.

3. Kiekvienais metais nustatyti ir vadovybés vertinamosios analizés metu perzitréti kokybés
tikslus ir kokybés politika.

4. Uztikrinti, kad kokybés politika biity Zinoma ir suprantama darbuotojy — ja buty vadovaujamasi
kasdien¢je veikloje.

5. Nuolat kelti darbuotojy profesing kvalifikacijg ir kompetencija.

6. Uztikrinti darbuotojams palankias darbo salygas.

Darbuotojy pavaldumg ir funkcijy pasiskirstymg reglamentuoja TRSA organizaciné struktiira.
TRSA struktiira tvirtinama Savivaldybés tarybos sprendimais. TRSA direktoriaus jsakymu yra
paskirtas vadovybés atstovas kokybei (VAK) ir kokybés vadybos sistemai prizitiréti KVS darbo grupé.
Taip siekiama tinkamai jgyvendinti ir prizidréti kokybés vadybos sistemg bei uZtikrinti, kad

57


http://www.trakai.lt/

organizacijos darbuotojai suprasty ir vadovautysi jos reikalavimais. TRSA auks¢iausioji vadovybé

uztikrina, kad TRSA vykty pasikeitimas informacija tarp padaliniy apie KVS bei jos rezultatyvuma:

Ménesiniai
administracijos
direktoriaus ir
struktiiriniy padaliniy
vadovy pasitarimai

Padaliniu

Informavimas darbuotojy
elektroniniu (_p?snanm_au_
astu informacijair
p uzduotys
perduodamos

ZodZiu)

VAK

inicijuojami
posédziai
(posédziai

protokoluojami) )~ |

Komisiju, darbo
grupiu posédZziai

29 pav. KVS informavimo biidai
(Saltinis: parengta autorés, remiantis TRSA Kokybés politika, 2014)

Siekiant uztikrinti KVS veiksmingumg ir rezultatyvuma, auk$¢iausioji administracijos vadovybé
reguliariai, ne re¢iau kaip kartg per metus, atlicka kokybés vadybos sistemos vadovybei vertinamaja
analize. Sios vertinimo analizés metu nustatomas gerinimo galimybés, poreikis keisti KVS, perzitirima
Traky rajono savivaldybeés kokybés politika.

Kalbant apie darbuotojus, reikia pazyméti, kad asmenys j valstybés tarnautojo pareigas priimami
konkurso budu. Kiekvienais metais vyksta valstybés tarnautojy kvalifikacijos ir gebéjimy atlikti
pareigybés apraSyme nustatytas funkcijas ir jgyvendinti organizacijos strateginius tikslus vertinimas.
Einamaisiais metais su TRSA direktoriumi yra suderinamas valstybés tarnautojy mokymy planas.
Valstybés tarnautojy mokymy planas yra sudaromas, atsizvelgiant j valstybés tarnautojy kvalifikacijos
ir gebéjimy atlikti pareigybés apraSyme nustatytas funkcijas ir jgyvendinti organizacijos strateginius
tikslus vertinime iSreikStus pageidavimus del mokymy. Mety pabaigoje specialistas, atsakingas uz
valstybés tarnautojy mokymy plano rengimg, parengia valstybés tarnautojy mokymy plano
jgyvendinimo ataskaitg ir suderina su TRSA direktoriumi.

Kokybés vadybos sistema, jos nuostatai, reikalavimai ir jsipareigojimai yra privalomi visiems
Traky rajono savivaldybés administracijos darbuotojams: valstybés tarnautojams ir darbuotojams,
dirbantiems pagal darbo sutartis. Uz kokybés vadybos sistemos valdymo funkcionavima, perzitira ir
saugojima atsakingi kokybés vadybos sistemos darbo grupés nariai ir vadovybés atstovas kokybei.

Siekiant kokybés vadybos sistemos (KVS) rezultatyvumo buvo identifikuoti Traky rajono
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savivaldybés administracijoje vykstantys procesai, kuriy sekos ir sgveikos grafiné iSraiSka pateikta
Kokybés vadove.

KVS Traky rajono savivaldybés administracijoje taikoma pagrindinio Savivaldybés veiklos
produkto — administracinés paslaugos valdymo procesuose. Savivaldybé materialios produkcijos
negamina, o administracinés paslaugos suteikimo rezultatas yra interesantui iSduotas dokumentas,
suteikus informavimo bei konsultavimo paslaugg.

Pateikiama 6 lenteléje savivaldybés mero ir administracijos direktoriaus veiklos rodikliy
lyginamoji analizé:

6 lentelé. Savivaldybés vieSuju paslaugy rodikliy lyginamoji analizé
(Saltinis: Traky rajono savivaldybés administracijos 2019 m. veiklos ataskaita , 2019)

Pavadinimas 2016 m. 2017 m. 2018 m. 2019 m.
Pasirasyta direktoriaus jsakymuy,

i$ ju:

veiklos klausimais 1357 1357 1413 855
personalo klausimais 316 289 301 272
atostogy, komandiruociy klausimais 429 400 357 325
PasiraSyta mero potvarkiy,

i$ juy:

veiklos klausimais 144 126 109 116
personalo klausimais 63 55 76 123
atostogy, komandiruociy klausimais 190 194 188 196
Uzregistruota rasty mero priimamajame,

i§ jy:

gauty i§ jmoniy, jstaigy, organizacijy 1612 1418 987 856
gauty pilieciy prasymy, pareiskimy, skundy 151 161 141 116
Uzregistruota rasty direktoriaus priimamajame,

i§ jy:

gauty i§ jmoniy, jstaigy, organizacijy 5601 4854 4836 3528
gauty pilieciy prasymy, pareiskimy, skundy 2356 1917 2952 3091
Uzregistruota siun¢iamy rasty mero 380 333 205 154
priimamajame

Uzregistruota  siunCiamy rasty  direktoriaus 5417 5180 4300 3214
priimamajame

Parengta vidaus dokumenty 1774

Zemiau, pagal surinktus 6 lenteléje duomenis, pateikiamos sudarytos atskiry rasiy dokumenty

diagramos 2016-2019 mety laikotarpyje:
TRSA direktoriaus pasirasyti jsakymai

1500

C L
1000
500
L 4 . 4 4 —
0
2016 m. 2017 m. 2018 m. 2019 m.
=@==\eiklos klausimais =@==personalo klausimais

atostogy, komandiruociy klausimais
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Savivaldybés mero potvarkiai
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==@==atostogy, komandiruociy klausimais

UZregistruota rasty mero priimamajame
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=@==cauty i$ jmoniy, jstaigy, organizacijy
UZregistruota rasty direktoriaus priimamajame
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0 [ < @ O
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=@==J7registruota siuniamy rasty mero priimamajame

=@==JZregistruota siunc¢iamy rasty direktoriaus priimamajame

30 pav. Savivaldybés vieSyju paslaugy rodikliy diagramos

(8altinis: sudaryta pagal Traky rajono savivaldybés administracijos 2019 m. veiklos ataskaita , 2019)

Pagal pateikiamus TRSA vieSyjy paslaugy dokumenty rodiklius matyti, kad uzregistruoty mero
ir direktoriaus priimamajame rasty i§ pilieCiy ir jmoniy kasmet mazéja. Tai pasiekta atnaujinus
savivaldybéje elektroning dokumenty valdymo sistemg. Buvo iSpléstas rengiamy ir pasiraSomy
naudojant elektroninj paraSa elektroniniy dokumenty sarasas. O tai leido sutrumpinti dokumenty

siuntimo terminus ir mazinti jy rengimo kaStus. Siekiant skatinti j savivaldybe besikreipianéius
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asmenis naudotis e-paslaugy platforma, per 2019 metus atnaujinti 53 savivaldybés teikiamy
elektroniniy paslaugy aprasymai. Taip atnaujinta interneto svetainé www.trakai.lt. Idiegtas interneto
svetainés prieinamumas zmonéms su negalia (Traky rajono savivaldybés administracijos 2019 m.
veiklos ataskaita, 2019).

Formuluojamas savivaldybei pagrindinis uzdavinys: teikti kokybiSkas administracines paslaugas
ir jy teikimas privalo biiti tobulinamas ir gerinamas. Naujos administracinés paslaugos atsiranda
priémus naujus teisés aktus ir kai gerinama veikla bei pertvarkomos esamos administracinés paslaugos.
Sis uzdavinys gali biiti jgyvendinamas turint vientisa, nenutriikstama KVS. Vadovybé atsakinga uZ
savivaldybés teisés akty reikalavimy jgyvendinima, turi vieSojo administravimo teises ir pareigas ir yra
jsipareigojusi uztikrinti organizacijoje veikian¢ios KVS vientisumg bei nuolatinj jos rezultatyvumo
gerinimg. Vadovybés jsipareigojimai:

e Uztikrinti, kad organizacijos darbuotojai biity laiku informuoti apie fiziniy ir juridiniy
asmeny, teisés akty, norminius ir kitus reikalavimus bei jy pakeitimus.

e Nustatyti kokybés politikg bei kokybés tikslus.

e Atlikti vadovybei vertinamaja analize.

e Uztikrinti organizacijos darbuotojy apripinimg iStekliais.

TRSA vadovybé savo siekius ir likesCius, susijusius su vieSojo administravimo paslaugy teikimu,
pateiké¢ Traky rajono savivaldybés administracijos kokybés politikoje. Kokybés politikos perziiira
atlickama 1 kartg per metus, vadovybei vertinamosios analizés metu. TRSA kokybés tikslai ir
uzdaviniai yra suformuluojami Traky rajono savivaldybés strateginiame veiklos plane. Strateginio
veiklos plano veiklos kryptys, tolimesni veiksmai nustatomi pagal praéjusio laikotarpio strateginio
plétros plano veiklos rezultatus bei strateginio plétros plano numatomus veiksmus ateinanciam
laikotarpiui (strateginiame plétros plane formuojamos Traky rajono savivaldybés veiklos vizija,
prioritetai, tikslai ateinanciam periodui). Savivaldybés vadovybé nustato ilgalaikius ir trumpalaikius
savivaldybés tikslus, atsizvelgdama | gyventojy poreikius, vadovybei vertinamosios analizés
rezultatus, vartotojy poreikiy patenkinimo lygj, sitilomas gerinimo galimybes ir jy iStekliy poreikj.
TRSA direktorius atsakingas uZz strateginio veiklos plano rengima ir jgyvendinimg. Strateginio veiklos
plano rengimo procese dalyvauja programy vykdytojai bei programy koordinatoriai. Programy
vykdytojai visg informacijg apie veiklg ir programas teikia programy koordinatoriams. Programy
koordinatoriai atsakingi uZ atitinkamos strateginio veiklos plano programos rengimg ir jgyvendinimo
koordinavima. Esant finansiniy rodikliy pakitimams, programy koordinatoriai arba Strateginio
planavimo ir investicijy skyrius tikslina programoms skirtas finansines I¢Sas. Strateginio veiklos plano
jgyvendinimas yra analizuojamas ne reciau nei vieng kartg per metus pagal numatytus vertinimo
kriterijus. Programy vykdytojai, biudZetiniy mety pabaigoje, strateginio veiklos plano koordinatoriams

pateikia vykdomy priemoniy jgyvendinimo ataskaitas. Pagal pateiktas ataskaitas, programy
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koordinatoriai parengia strateginio veiklos plano jgyvendinimo ataskaitas, kurie apibendrina
Strateginio planavimo ir investicijy skyrius. Parengta bendra strateginio veiklos plano jgyvendinimo
ataskaita svarstoma strateginio planavimo komisijoje. Strateginio planavimo komisija pateikia iSvadas
ir pasiiilymus dél tolimesnio strateginio veiklos plano programy vykdymo. Strateginio planavimo
komisijos iSvados ir pasitlymai pateikiami TRSA direktoriui ir programy koordinatoriams, kurie
ateinanciu laikotarpiu privalo atsizvelgti i jas.

Ivertinus patvirtintas Kokybés politikos nuostatas, apibendriname, kad TRSA kiekvienas
struktlirinis padalinys, teikiantis administracines paslaugas, yra atsakingas uz tam tikro produkto
kokybiska suteikima. Kiekvienam skyriui kokybiniai tikslai atsispindi strateginiame veiklos plane bei
kokybés tiksluose ir uzdaviniuose. Kokybiniams tikslams yra nustatomi vertinimo kriterijai (siektinos
reikSmés), kurie padeda jvertinti, ar iSkelti kokybiniai tikslai pasiekti. PazZymétina, kad TRSA
darbuotojai teikia paslaugas naudojantis informacinémis technologijomis. Darbuotojai apriipinami
reikiama kompiuterine technika, operacinémis sistemomis ir programomis.

TRSA siekdama teikti kokybiskas paslaugas savivaldybés gyventojams yra patvirtinusi
direktoriaus jsakymu ,,Administraciniy paslaugy teikimo* procediirg. Esant poreikiui administracinés
paslaugos yra teikiamos ir telefonu. Siekiant kokybisko produkto realizavimo Savivaldybéje jdiegta
elektroniné dokumenty valdymo sistema.

Produkto atitikimas keliamiems reikalavimams vertinamas pagal Kliento pasitenkinimo apklausy
ankety rezultatus. Kliento pasitenkinimo apklausy anketas galima rasti darbuotojy darbo vietose, kurie
aptarnauja interesantus (priimamajame). TRSA vadovybé analizuoja savivaldybés gyventojy bei
suinteresuoty Saliy likesCius ir poreikius, organizuoja jy apklausas, seka atsiliepimus interneto
svetainéje, teikia informacijg Ziniasklaidos priemonése, tiesiogiai bendrauja su gyventojais, kvieCia
juos pareiksti savo nuomong bei pateikti pasitlymus dél paslaugy kokybés gerinimo. TRSA yra
numatyti veiksmingumo Kriterijai (monitoringo rodikliai). Veiksmingumo Kkriterijai yra numatomi
strateginiame veiklos plane bei kokybés tiksluose ir uzdaviniuose. Kiekvienam skyriui ar TRSA
struktiiriniam padaliniui strateginiame veiklos plane yra numatyti tikslai, uz kuriy jgyvendinimg jie yra
atsakingi. Uz tiksly pasiekima jie atsiskaito TRSA aukscCiausiai vadovybei. Yra pateikiamos patvirtinto
strateginio veiklos plano jgyvendinimo ataskaitos, kuriose pateikiama informacija apie pasiektus
rodiklius ir panaudotus finansinius iSteklius. KVS procesy Seimininkai yra atsakingi uz jiems priskirty
veiksmingumo kriterijy pasiekimg. Veiksmingumo kriterijy pasiekimas, parodo analizuojamo proceso
efektyvuma. Pasiekti rezultatai aptariami vadovybés vertinamosios analizés metu. Renkant informacija
apie asmeny ir ikio subjekty aptarnavima, nagrinéti procesai ir atsirandanciy neatitikiy

identifikavimas kliento perspektyvos (SRS) poziiiriu. Neatitikéiy fiksavimo procesas pateiktas 31 pav.:
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Ar registruoti ? |—p Registruojame Zurnale
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atsiuysti oficialiu pastu, |—|

imesta j nuomoniy
dézute

l \
NE . Perduodama vykdymui
Pabaiga

A

Atliekami veiksmai
biitini neatitikéiai
pasalinti

Pabaiga [

31 pav. TRSA neatitikties fiksavimas
(Saltinis: parengta autorés, remiantis TRSA Kokybés politika, 2014)

32 pav. pavaizduotas TRSA koregavimo ir prevenciniy veiksmy valdymo procesas vidiniy
procesy perspektyvoje:

Pradzia »|  Numatomi p Korekciniamsir | — 3|  Po koregavimo tikrinami atlikti
korekciniai ir prevenciniams veiksmai
prevenciniai veiksmams
veiksmai vykdyti
paskiriamas
darbuotojas
v
Ar koregavimo veiksmas
pasalino neatitikties priezastj ?
NE TAIP

I$siaiskinama, dél kokiy
priezaséiy nepasalinta

Korekcinio veiksmo

o zZyméjimas
neatitiktis, nurodomas . me . .

il rmi Neatitikciy zurnale ir
papildomas terminas VETTTES

neatitikciai pasalinti

|:| - zymima vykdomi zingsniai vidiniy procesy perspektyvos pozitriu.

32 pav. TRSA koregavimo ir prevenciniy veiksmy valdymas
(Saltinis: parengta autorés, remiantis TRSA Kokybés politika, 2014)
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Vertinamosios analizés inicijavimas pateikiamas 33 pav.:

A\ 4

Pradzia

Organizuojamas

\4

VVA susirinkimas

Parengiama

medziaga VVA

Pateikiama surinkta medziaga
Administracijos direktoriui

Parengiama VVA darbotvarke ir i§siunc¢iama
administracijos vadovybei bei struktiiriniy

padaliniy vadovams

33 pav. TRSA vadovybés vertinamosios analizés inicijavimas
(Saltinis: parengta autorés, remiantis TRSA Kokybés politika 2014)

Gauti vadovybés vertinamosios analizés rezultatai pristatomi darbuotojams:

KVS rezultatyvumo ini Apripinimas
L. W Pa“a‘?%‘* gernimas, P up Darbuotojai supazindinami su VVA
gerinimas atsizvelgiant j L reikalingais tokol
> Klienty — istekliais —> protokolu
reikalavimus
\ 4
Pabaiga

34 pav. TRSA vadovybés vertinamosios analizés rezultatai
(Saltinis: parengta autorés, remiantis TRSA Kokybés politika 2014)

ISnagrinéjus Kokybés politikos vidaus dokumenty Saltinius, TRSA juose teigiama, kad

administracija laikosi patvirtintos Kokybés politikos reikalavimy: vadovybé ripinasi savo
savivaldybés pilieCiy poreikiais, analizuoja gyventojy bei kity tkio subjekty, esanciy Traky rajono
savivaldybés teritorijoje, likesCius: organizuoja gyventojy apklausas, sekami atsiliepimai interneto
svetain¢je, nuolat priimami ir nagrin¢jami gyventojy praSymai ir skundai, vykdomi projektai,
skatinantys abipus¢ komunikacijg. Taip Administracija siekia gerinti rySius su rajono gyventojais,
uztikrinti teisingos informacijos apie veiklos vykdyma pateikimg laiku, stiprinti miesto gyventojy
pasitikéjimg TRSA, skatinti gyventojus dalyvauti priimant miestui svarbius sprendimus (vyksta
forumai, diskusijos, apklausos). TRSA kiekvieny mety pradzioje koreguoja strateginj veiklos plang ir
atnaujina vykdomus ir numatomus vykdyti projektus, kurie turi atitikti organizacijai suformuluota
misijg ir tikslus. Tafiau minéty procesy dokumentavimas yra pakankamai sudétingas ir nepilnai
padeda identifikuoti nagrinéjama administracinés nastos atsiradima. Be to, pasigendama rodikliy,

kuriais galima bty vertinti, matuoti ir valdyti administracing nasta. Sig problema identifikuosime,
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pasitelkus kiekybinius ir kokybinius tyrimus, taikant anketinés apklausos, dokumenty ir dokumentiniy
Saltiniy analizés, stebésenos, veiklos vertinimo metodus. Toliau vyks Kkiekybinis tyrimas, kadangi
pagrindiné kiekybiniy tyrimy paskirtis — objekto pozymiy aiSkinimasis ir prognozavimas, siekiant
statistiSkai pagristi esminius objekto pozymius, priezastinius rysius, jo funkcionavimo veiksnius. Visa
tai apsijungs ] sisteminj tyrima. Sisteminis tyrimas yra tinkamas vieno arba keleto atvejy analizel. Jo
pranasumas yra tai, kad ] jo sistemg lengvai integruojasi alternatyvios metodologijos. Tai gi, j sisteminj
tyrimg lengva integruoti tiek kiekybines analizes (statistiniy duomeny analizg, struktirizuotas
apklausas), tiek subjektyviausias veikéjy analizes (dialogus ir prasmés paieSkas). Tam tereikia rasti
sistemos elementg, kuriam iStirti galima naudoti alternatyvias metodologijas (Tamasevicius, 2015).
Todél pasirinktas sisteminis tyrimas, kadangi atlickama analizé realiy situacijy. Jy tyrimo rezultatas

yra unikalus, kadangi gautas sprendimas, skirtas nagrinéto objekto situacijai keisti.

4.2.Duomeny rinkimas ir imties charakteristikos

Planuojant pasirengimg tyrimui ir organizuojant jj, pasirinkta apklausa. Siekiant jtraukti
administracinés naStos vertinimg j SRS perspektyvas, bitina surinkti informacija apie savivaldybés
esamag situacijg teikiant viesasias paslaugas.

Siekiant apraSyti ir paaiskinti konkre¢ius savivaldybéje vykstanc¢ius reiskinius Susijusius su
teikiamy paslaugy kokybe ir administracine nasta, sudarytos 2 apklausos anketos (klienty ir darbuotojy
pozitriams paaiskinti). Apklausy metu gauta pradiné informacija, kurios pagalba siekiama i$siaiSkinti
kokybés vadybos biikle savivaldybéje, jos taikyma savivaldybéje, visuomenés poreikius atitinkanc¢ios
ir prisidedancios prie pazangaus vieSojo valdymo. Tokiu biidu, siekiama identifikuoti ir iSskirti
problemas savivaldybéje, kurios jtakoja teikiamy paslaugy kokybe ir administracinés nastos vertinimg
ir mazinimg. Pagrindiné atlickamo sisteminio tyrimo salyga yra ta, kad visi tyrimai baity atlickami tam
tikrais etapais, kad etapai padéty iSsiaiSkinti pazangaus vieSojo administravimo tikslus institucijoje
administracinés nastos mazinimo kontekste.

Sioje dalyje bus suformuota autorinio tyrimo metodika, pasirinktas tyrimo metodas ir
patikrintas sudaryto nagrinéjamo modelio tinkamumas konkre¢iu empiriniu savivaldybés atveju.
Apibendrinti ir interpretuoti surinkti tyrimo duomenys bus apdoroti SPSS paketo pagalba, o gauti
rezultatai prisidés prie praktinio modelio pritaikymo institucijoje: sitilomi administracinés nastos
valdymo budai ir konkrec¢ios rekomendacijos.

Tyrimo metodas. Siekiant istirti ir jvertinti teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe ir administracing
naSta SRS perspektyvy pozitiriu, sudarytas ir taikomas konceptualus Subalansuoty rodikliy sistemos
perspektyvomis pagrijstas integruotas administracinés nastos vertinimo (mazZinimo) savivaldybé¢je

modelis (25 pav.). Pasak, Bilevi¢ienés, T., Jonusausko, S., (2011) ,,Konceptualus modelis — vaizdinis
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metodas (diagrama), vaizduojantis priezastinius rySius tarp veiksniy (faktoriy), kurie, tyréjy manymu,
yra reikSmingi nagrin¢jamai problemai ar objektui. (11 p.) Todél statistinio tyrimo procesas tapo
aiskus (26, 27, 28 pav.) .

Remiantis moksliniais metodais sudaryta imtis, klientai ir darbuotojai atsaké j klausimus ir tada
nustatytas jy atsakymy daznis bei kitos statistinés atsakymy charakteristikos. Jeigu imtis statistiSkai
patikima, i§ jos gauti rezultatai taikomi visai organizacijai (savivaldybei). Taikomas tradicinis
empirinis kiekybinis tyrimy metodas — apklausa. Tikslas i$ pasirinktos imties gauti iSvadas apie
savivaldybéje teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe bei galimas problemas dél administracinés nastos
savivaldybés veikloje. Be to, siekiant paaiSkinti klienty ar darbuotojy tam tikra elges; ar suvokima,
taikomas kokybinis tyrimas bei savivaldybés vidaus dokumenty analize. Pasak TamaSeviCiaus V.
(2015), ,,pastaraisiais metais atliekant socialinius tyrimus vis dazniau pasitelkiami kokybiniai tyrimai,
kuriuose pirminé informacija lieka iSreiksta zodziu. Daugelio socialiniy objekty (konkretinant vadybai)
mokslinis tyrimas pradedamas ir baigiamas kokybine analize; kiekybiné analizé yra tik mokslinio
pazinimo priemone, dél kurios pirminé informacija kei¢iama taip, kad bty galima daryti moksliskai
pagristas iSvadas“ (p. 11). Todél kiekybiniu pozitiriu bus ieSkoma pozymiy, juos skaiiuojant, 0O
kokybiniu poziiiriu - siekiama paaiSkinimo ir désningumo.

Tyrimo instrumentai. Anketinés apklausos vykdymui parengtos dvi anketos (1 priedas, 2
priedas). Ankety klausimynas sudarytas pagal nuostaty skale (Likert‘o skale), jj sudarys 4 blokai temy,
atitinkanCiy 4 perspektyvas pagal subalansuoty rodikliy sistemos grupes: klienty, vidiniy procesy,
finansy ir mokymy ir plétros perspektyvas. Sio grupiy elementy vertinimu — siekiama jvertinti
savivaldybés administracijos veiklos procesus ir gauti kuo iSsamesne informacijg apie kickvienam
bloke galimai atsirandancig administracing na$tg. Kiekvienoje grupéje pateikiami 5 teiginiai.
Respondentai kiekvieng teiginio atitikimg jy nuomonei jvertins pasirinkdami labiausiai tinkantj
atsakyma: ,,visiSkai nesutinku®, ,nesutinku®, ,nei sutinku, nei nesutinku®, ,sutinku“ ir ,visiskai
sutinku®. Pasitenkinimo laipsnj vertinsime, matuojant savivaldybés klienty ir darbuotojy nuostatas,
jsitikinimus ir nuomones. Teiginiai pateikti tvirtinimo forma, su kuria respondentas sutinka arba
nesutinka.

Tyrimo imtis. Tyrime dalyvavo ir ankety pagalba apklausiami Savivaldybés administracijos
skyriy ir padaliniy, seniiinijy vadovai ir darbuotojai: Apskaitos skyriaus, Aplinkosaugos ir vieSosios
tvarkos skyriaus, Architektiiros skyriaus, Dokumenty valdymo skyriaus, Ekonominés analizés, finansy
ir biudzeto skyriaus, Statyby, okio plétros ir turto valdymo skyriaus, Strateginio planavimo ir
investicijy skyriaus, Socialinés paramos skyriaus, Svietimo skyriaus, Teisés, personalo administravimo
viedyjy pirkimy skyriaus, Kultiiros ir turizmo skyriaus, Zemés iikio skyriaus, Ukio tarnybos, seniiinijy
bei Savivaldybés kontrolés ir audito tarnybos vadovas ir specialistai. Savivaldybés administracijoje

dirba 184 darbuotojai. Sie darbuotojai pasirinkti, kadangi su organizacijos viesuyjy paslaugy teikimo,
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valdymo ir kontrolés procediiry ypatumais jie susiduria dazniausiai ir jy dalyvavimas tyrime leisty
daryti pagrjstas iSvadas.

Tyrimo imtis nustatyta remiantis Paniott‘o formule:

1

n=—v,; (1)

T op24 L
A+N

n — imties dydis (reikiamas apklausti respondenty skai¢ius),

A - imties paklaidos dydis (socialiniy moksly tyrimuose standartine paklaida taikoma 5 %, kurig
gauname su 0,95 tikimybe),

N — tirlamos populiacijos dydis.

Pagal formule paskaiCiuotas imties dydis lygus 127 darbuotojai. Anketinéje apklausoje turi
dalyvauti ne maziau 127 respondenty, tada galima teigti, kad atlikto tyrimo rezultatai bus patikimi.

Kita respondenty grupé yra savivaldybés administracijos vieSyjy paslaugy gavéjai — klientai.
Sudaryta anketa, siekiant iSsiaiSkinti paslaugy gavéjy nuomoneg - pasitenkinimo laipsnj apie
savivaldybés administracijos darbg ir teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe.

Apklausos nuomone siekiama gauti visos organizacijos lygiu. Respondentai pateiké nuomong
apie institucijos jvaizdj, veikla, paslaugy kokybe, darbuotojy Ziniy lygj ir kompetencija. Analizuojant
1§ respondenty gautus duomenis, apzvelgiami rezultatai keturiy SRS perspektyvy pozitiriu jtraukus
administracinés naStos elementg. Atkreipiamas démesys, jog §i apklausa neatlikta su politikais, o
atlikta su savivaldybés darbuotojais.

Tyrimo eiga.

Tyrimo laikas: 2019 m. gruodzio mén. — 2020 mety balandzio mén.
* Tyrimo rusis: anketiné apklausa, duomeny sisteminis ir grafinis vaizdavimo metodas.
* Tyrimo duomeny fiksavimas: anoniminé anketa rastu.
* Rezultaty pateikimas darbe: aprasomoji statistika (lentelés, dazniy, vidurkiy skaiiavimas,
grafikai)
* Etapai ir gauty duomeny apdorojimo biidai:
1. Duomeny rinkimas.
. Duomeny kodavimas.
. Duomeny grupavimas j SRS perspektyvas.
. Duomeny padéties charakteristikos (dazniy, vidurkiy skaiciavimas).
. Darbuotojy apklausos regresiné analizé, siekiant nustatyti vertinty rodikliy priklausomybes.

. Hipoteziy apie vidurkiy lygybes tikrinimas (t-testas 2 imtims).

N O kW

. I$vady pateikimas, remiantis logisSkumo principu.
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Tyrimo etika. Visi respondentai anketinéje apklausoje dalyvavo laisva valia, uztikrinant
respondenty anonimiS$kumg ir informacijos konfidencialumg. Atliekant tyrimg laikomasi moksliniy

tyrimy etikos reikalavimy nuostaty (Tidikis, 2003).

4.3. Trakuy rajono savivaldybés administracijos darbuotojy ir jos klienty kokybinio
tyrimo ankety sudarymas

Pilieciy/ klienty apklausa. Pilie¢iy/klienty poreikiy ir likesCiy dél paslaugy kokybés aiskinimas
yra esminis dalykas, norint suprasti esamg organizacijoje viesyjy paslaugy administravimo teikimo
kokybés lygj ir galimg administracing nastg klienty pozitriu. Tada tai suteikia galimybe identifikuoti
administracing nastg organizacijoje.

Gauti tyrimo rezultatai jtakoja sudarant organizacijos strategin] veiklos zemélapj, kuriame
jvedami tam tikri elementai ir rodikliai, kurie turi baiti planuoti ir pasiekti kokybisky paslaugy teikimui
uztikrinti, kadangi nenumacius veiklos vertinimo rodikliy, deklaruojamas tiksly ir uzdaviniy vykdymas
gali buti tik formalus ir neparodyti, kaip realiai yra patenkinami pilieciy/ paslaugy vartotojy poreikiai.
Taip pat labai svarbi yra $iy rodikliy kokybé ir jy teisingas pasirinkimas numatytiems tikslams ir
uzdaviniams pasiekti.

Anketos pavadinimas: Klausimynas ,,Klienty nuomonés tyrimas apie aptarnavimo kokybe
savivaldybéje. Tikslas — iSsiaiskinti respondenty nuomone apie Traky rajono savivaldybéje teikiamy
paslaugy kokybe ir identifikuoti administracinge nasta teikiant Sias paslaugas. Atsakymai surinkti
anonimiskai ir konfidencialiai. Anketos jvadinéje dalyje formuluotas kreipimasis j respondenta,
pateikiamos apklausos salygos ir taisyklés, klausimai apie socialing demografing respondento padét].

Klienty apklausoje sudalyvavo 148 respondentai: i§ kuriy 114 motery ir 34 vyrai. Respondenty
amzius iSdéstytas diagramoje (35 pav.). Aktyviausi apklausos dalyviai iki 25 m. amZiaus klientai, kurie
sudaro 37 proc. visy respondenty dalj, 36-45 m. amziaus respondentai — 21 proc., 26-35 m. amziaus
respondentai — 18 proc., 46-55 m. amziaus respondentai — 17 proc., 56-64 m. amziaus respondentai — 7

proc.
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RESPONDENTU AMZIUS

7%

8%
37%

21%

O1iki25 mety [226-35 metai 336-45 metai [14 46-55 metai 5 56-64 metai

35 pav. TRSA vieSuju paslaugy klienty — respondenty amzius
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)

Pateikiame respondenty atsakymus, kaip daznai jie kreipiasi j savivaldybe (36 pav.). Didziausia
dalj — 33 proc. sudaro atsitiktiniai kreipimaisi j savivaldybe, kartg j ketvirt] ( 4 kartus per metus)
kreipiasi apie 30 proc. respondenty, mazg dalj sudaro respondentai, kuriems tenka kreiptis kartg per

savait¢ — 11 proc.

KAIP DAZNAI KREIPETES | SAVIVALDYBE ?

30%

O1kartg per savaite 13 kartaj ketvirtj (14 karta per metus 15 atsitiktinai
36 pav. TRSA vieSyju paslaugy klienty — respondenty kreipimuysi daZnis
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)
Didesn¢ dalis respondenty komunikuoja su savivaldybés administracija, atvykdami j Traky
rajono savivaldybés administracines patalpas — 28 proc. respondenty, rastu kreipiasi — 26 proc.,
elektroniniu paStu kreipiasi — 21 proc., reikiama informacija suranda savivaldybés svetain¢je — 20

proc., skambindami informacija gauna — 5 proc. (37 pav.).
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KLIENTO KOMUNIKAVIMO PRIEMONE SU

SAVIVALDYBE
20%
5%
26%.__219

01 buvau atvykes j Traky rajono savivaldybe
[ 2 elektroniniu pastu info@trakai.lt

3 rastu
[0 4 skambinau telefonu

5 reikiama informacija radau Savivaldybés internetiniame puslapyje www.trakai.lt

37 pav. TRSA vieSuju paslaugy klienty — respondenty komunikavimo priemoné
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)

Respondenty didziausia dalis kreipiasi norédami gauti tam tikrg informacijg — 76 proc., dél

nusiskundimy dél suteiktos vieSosios paslaugos nurodé — 5 proc. (38 pav.).

KOKIU TIKSLU KLIENTAS KREIPIASI | SAVIVALDYBE?

@ 1 norédami gauti tam tikrg informacija
@2 dokumenty tvarkymas

3 nusiskundimas dél suteiktos vieSosios paslaugos
4 kita

38 pav. TRSA vieSyju paslaugy klienty — respondenty kreipimosi tikslas
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)

Darbuotojy apklausa. Darbuotojy apklausos anketos pavadinimas: ,,Pazangaus vie$ojo
valdymo priemoniy vertinimas savivaldybés darbuotojy pozitriu“. Tyrimo tikslas — atlikti vieSojo
valdymo priemoniy kokybés vertinima savivaldybés darbuotojy poZitiriu. Atsakymai anonimiski ir
konfidencialis.

Darbuotojy dalyvavusiy apklausoje didZiausia dalis sudaré respondentai turintys didesnj negu 9
metai darbo stazg — 48 proc., stazas 1-4 mety sudaré 48 proc., stazas 5-8 mety sudaré — 10 proc. (39
pav.).
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DARBO STAZAS SAVIVALDYBEJE

20
48%

10%

HO21-4mety [@O35-8mety 4 daugiau nei 9 metai
39 pav. TRSA darbuotojuy — respondenty darbo stazas institucijoje
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)
Didziausig dalj dalyvavusiy apklausoje respondenty sudaré vyriausieji specialistai — 34 proc.,

specialistai — 31 proc., vidurinio lygio vadovai — 28 proc. (40 pav.).

UZIMAMOS PAREIGOS SAVIVALDYBEJE

31%

%
34%

01 auksciausio lygio vadovas

[0 2 viduriniojo lygio vadovas (skyriaus vedéjai ir jy pavaduotojai)
3 vyriausiasis specialistas

[J4 vyresnysis specialistas
5 specialistas

40 pav. TRSA darbuotojy — respondenty pareigos institucijoje
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)

Gauty respondenty anketiniai duomenys suteikia galimybe atlikti sekant] etapa duomeny

statisting analize.

4.4, Traky rajono savivaldybés administracijos teikiamy vieSyju paslaugy
vartotoju ir darbuotojy anketinés apklausos rezultatuy analizé

Tolesné apklausos duomeny analizé atlikta, naudojant specializuota SPSS programing jranga. Si

jranga leidzia atlikti visa duomeny analizés procesa: duomeny jkélimas i SPSS paketa, duomeny
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paruosimas (kodavimas, duomeny apjungimas), duomeny analiz¢, atliekant regresing analizg ir t-testa,
gauty rezultaty reikSmingumo nustatymas, grafinis rezultaty pateikimas, analitiniy lenteliy sudarymas.

Siekiant perkelti duomenis j SPSS programinés jrangos duomeny baze, atlikti duomeny
paruo$iamieji veiksmai: sudaryti klienty apklausos duomeny — kintamyjy sgvadas ir paaiskinimai (3
priedas) ir darbuotojy apklausos duomeny — kintamyjy sgvadas ir paaiSkinimai (4 priedas).

Tiriami duomenys dviejy individy grupiy, stebimy dviejose populiacijose. Jos sudaro statisting
visuma: dvi nepriklausomos imtys. Socialiniuose ir rinkos tyrimuose paprastai taikomas 95 reciau 99
procenty patikimumo (pasikliovimo) lygmuo (Bilevicienés, T., JonuSausko, S., 2011).

Pirminés statistinés analizés metu taikomas apraSomosios statistikos metodas: duomeny
grupavimas, dazniy lentelés, vidurkiy lentelés, statistiniy charakteristiky skaiCiavimas, grafinis
steb¢jimy atvaizdavimas.

Klienty tyrimo analizé. FaktiSkai apklaustyjy klienty skai¢ius sudaro 148. Klienty apklausos

duomeny SPSS dazniy lentel¢ pateikiama 6 priede. Sie dazniai atvaizduoti skritulinémis diagramomis.

SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS PERSONALO
KOMPETENCIJU VERTINIMAS

13% 59

7%

65%

@2 patenkinamai [ 3 neturiu nuomonés 4 gerai 5 labai gerai

41 pav. TRSA personalo kompetencijy vertinimas
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)

Klientai savivaldybés administracijos personalo kompetencijas vertina teigiamai: gerai — 64,9

proc. ir labai gerai — 8 proc.
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SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS PERSONALO
KOMUNIKACIJA

[ 2 patenkinamai [ 3 neturiu nuomonés 4gerai [15 labai gerai

42 pav. TRSA personalo komunikacijos vertinimas
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)

Respondentai savivaldybés administracijos personalo komunikacija vertina jvairiai. Sis
vertinimas i$siskiria tuo, kad respondenty neutraliis vertinimai sudaré didele dalj — 33,1 proc., neigiami
vertinimai sudaro 15,5 proc., panaSios procentinés dalys tenka teigiamam vertinimui: gerai — 38,5

proc., labai gerai — 12,8 proc.

SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS TEIKIAMOS
PASLAUGOS LAIKU

65%

@2 patenkinamai [ 3 neturiu nuomonés 4 gerai [15 labai gerai

43 pav. TRSA teikiamy paslaugy terminy vertinimas
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)

Daugelis respondenty atliko teigiamus vertinimus apie suteikty paslaugy terminus: gerai vertino
— 64,9 proc., labai gerai — 5,4 proc., patenkinamai vertino 15,5 proc. Savivaldybés administracijos
darbuotojai laikosi teisés aktais nustatyty paslaugos suteikimo terminy.
Suskaiciuoti klienty visy duomeny aibés elementy vidutinés reik§més — vidurkiai pateikti klienty
SPSS vidurkiy lenteléje (6 priedas). Gauti vidurkiy rezultatai pavaizduoti stulpeline diagrama.
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KLIENTU PASITENKINIMAS TEIKTOMIS PASLAUGOMIS

(VIDURKIAI)
El.paslaugos patrauklesnés E
Savivaldybés puslapio aiSkumas ir informatyvumas E
Savivaldybés teikiama informacija prieinama ir aktuali s
Informacija pateikiama be papildomu prasymy T
PraSymy formos ir jy pildymas aiskus ir konkretus

Gauta informacija buvo pakankama

Laiku suteikiamos paslaugos

Personalo komunikacijos vertinimas

Personalo turimy kompetencijy vertinimas

Pasitenkinimas suteikta paslauga 33
3.0

00 05 10 15 20 25 35 40 45

44 pav. TRSA pasitenkinimo suteiktomis paslaugomis vertinimas
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)

Klientai mano, kad elektroninés paslaugos yra patrauklesnés (visy respondenty reikSme
statistiSkai reik§mingai didesné nei vidutiné su 95 proc. tikimybe, vidurkis - 4,0), be to jy nuomone
praSymy formos ir jy pildymas yra aiSkiis ir konkretiis (visy respondenty reikSme statistiSkai
reikSmingai didesné nei vidutiné su 95 proc. tikimybe, vidurkis — 3,9), palankiai vertinamas personalo
turimos kompetencijos (reikSmé statistiSkai reikSmingai didesné nei vidutiné su 95 proc. tikimybe,
vidurkis — 3,8). Administracinés nas$tos vertinimui atkreiptinas démesys j klienty atsakymus, apie
informacijos pateikimg be papildomy praSymy (vidurkis — 3,6). I§ klienty SPSS vidurkiy lentelés
matyti, kad klientai, kurie kreipiasi dél dokumenty tvarkymo ir nusiskundimy, vertindami teiginj, apie
informacija pateikimo be papildomy praSymy, vertina reikSmes statistiSkai mazesnes nei vidutiné
(vidurkis — 3,3). Svarbu paminéti, kad klienty vertinimo reikSmés apie savivaldybés puslapio aiSkumg
ir informatyvuma statistiskai reikSmingai mazesnés nei vidutiné, (vidurkis - 2,7).

Klienty vertinimai statistiSkai reikSmingai mazesnémis nei vidutinés reikSmémis teiginiy apie
savivaldybés internetinio puslapio aiSkumg ir informatyvuma ir, tvarkant dokumentus ir nagrinéjant
skundus, informacija pateikiama be papildomy prasymy, galimai prisideda prie administracinés nastos
atsiradimo.

Darbuotojy tyrimo analizé. Anketoje yra jvesti 6 blokai, kurie atitinka SRS perspektyvas su
jtrauktu administracinés nastos vertinimu: savivaldybés darbo ir aplinkos kokybé, savivaldybés
informacinés sistemos, savivaldybés riziky valdymas, informacija ir komunikacija, administraciné
nasta savivaldybe¢je, vidaus ir finansy kontrole.

Statistinés analizés metu taikomas apraSomosios statistikos metodas: duomeny grupavimas,
dazniy lentelés, vidurkiy lenteles, statistiniy charakteristiky skaiCiavimas, grafinis stebejimy

atvaizdavimas.
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FaktiSkai apklaustyjy darbuotojy skaicius sudaro 131. Darbuotojy apklausos duomeny SPSS

dazniy lentelé pateikiama 7 priede. Sie dazniai atvaizduoti stulpelinémis diagramomis (45 pav.).

Bendras vertinimes b

Darbo kokybés vertinimas 14
tnformaciniy sistemy vertinimas | S I =W M CO

Mt s
vertinimas - )

Savivaldy b e o - N N "N
vertinimas 51 28 21 )
Komunikacijos vertinimas b
Administracinés nastos

vertinimas b

m VisiSkai sutinku = Sutinku = Nei sutinku, nei nesutinku Nesutinku VisiSkai nesutinku

45 pav. TRSA darbuotojy pasitenkinimo paslaugy kokybe vertinimas
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)

Respondentai bendrai darbo kokybe ir aplinkg vertina teigiamai: visiSkai sutinka - 51 proc.
respondenty ir sutinka - 29 proc. respondenty. Maziau teigiami vertinimai sudaro teiginiai
administracinés nastos vertinimo srityje: visiSkai sutinka - 18 proc. respondenty ir sutinka - 46 proc.

respondenty, tuo tarpu nei sutinka, nei nesutinka — 28 proc. respondenty.

DARBO KOKYBES - [VAIRIU SRICIU VERTINIMAS
(VIDURKIAL)

6 Vidaus ir finansy kontrolés vertinimas
5 Administracinés nastos vertinimas ﬁ
4 Komunikacijos vertinimas -
3 Savivaldybéje riziky valdymo vertinimas
2 Informaciniy sistemy vertinimas :ﬂ
1 Darbo kokyhés vertinimas

3.2 3.4 3.6 3.8 4.0 42 44 4.6

46 pav. TRSA darbuotojuy pasitenkinimo darbo kokybe vertinimas
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)

Skai¢iuojant vidurkius visy sri¢iy: pazymétina, kad labiau teigiami atsakymai yra darbo

kokybeés vertinimo srityje (4,5), Informaciniy sistemy (4,4), vidaus ir finansy kontrolés kokybés
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vertinimas (4,4), savivaldybés riziky vertinimo srityje (4,3), komunikacijos vertinimas (4,2),

administracinés nastos (3,7) vertinimas.

Suteikdamas paslauga klientui
problema.
Darbe vadovaujuosi Savivaldybés
pareigybés apraSymu: mano...
Savivaldybés darbuotojai sickia
K o T 73 21
ompetencijos: ziniy ir jgudziy.
Savivaldybés administracijos
saziningai ir etiskai
wSavwa.ldybveJe uzt1kr1nama§ . 27 29 44 )
griztamasis rySys su darbuotojais.

m VisiSkai sutinku = Sutinku = Nei sutinku, nei nesutinku Nesutinku Visiskai nesutinku

47 pav. TRSA darbuotojy pasitenkinimo darbo kokybe vertinimas
(3altinis: parengta magistro darbo autorés)

Beveik visi respondentai atsaké, kad suteikdami paslaugas klientai aktyviai gilinasi j jo situacijg
ir problema (visiskai sutinka — 85 proc., sutinka — 15 proc.) ir savo darbe vadovaujasi Savivaldybés
administracijos skyriaus nuostatais ir teisés aktais (visiSkai sutinka — 84 proc., sutinka — 16 proc.).
Daugelis respondenty siekia kompetencijos: Ziniy ir jguidziy (visiSkai sutinka — 73 proc., sutinka — 21
proc.).

Labiausiai respondentai neuZtikrinti dél savivaldybés griZtamojo rySio su darbuotojais

(visiskai sutinka — 27 proc., sutinka — 29 proc. nei sutinka, nei nesutinka — 44 proc.).
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igalioty asmeny patikrinta... vé L 7 )
programmy ir dokumenta uri K
programuy ir dokumenty turiu...
" cangomon kompiuterse.. TN S TN
saugomos kompiuteriy...
T il aisymo procedtr. . 2
klaida, taisymo procediira...
audoju ik tems darvams.. NNNNRR N B
naudoju tik tiems darbams..
N rablemos tarp savivaldshis.. 2
problemos tarp savivaldybés...

m Visiskai sutinku = Sutinku = Nei sutinku, nei nesutinku Nesutinku Visiskai nesutinku

48 pav. TRSA darbuotoju pasitenkinimo informacinémis sistemomis vertinimas
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)

Bendras informaciniy sistemy vertinimas yra teigiamas: visiSkai sutinka — 62 proc., sutinka — 23

proc.
Ml s | 13 |
vertinimas = L P

"idaus ir finansy kontrolés.. 15
vidaus ir finansy kontrolés...
Atliekant kiekvieng oikine
o . 5 70 22 D
operacija, vyksta einamoji..
dravsmis pascidim, visads.. ANANAL R -5
. v .o . 22 D
drausmés pazeidima, visada..
aterines apsiatos potic... AN (TN
buhalterinés apskaitos politika,.. 5 &9 &L P
Vidaus ir finansy kontrolés
— oy 63 27 D
procediiros ekonomiskos,...

m Visiskai sutinku  ®m Sutinku = Nei sutinku, nei nesutinku Nesutinku Visiskai nesutinku

49 pav. TRSA darbuotojy pasitenkinimo vidaus ir finansy kontrole vertinimas
(Saltinis: parengta magistro darbo autores)

Bendrai vidaus ir finansy kontrolé vertinama teigiamai: visiskai sutinka — 66 proc., sutinka — 13

proc.
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s eanmae o [ I
vertinimas = 28 21 D

plano programose kel ksl 15
plano programose iskelti tikslai,..
" \eikiosplan, program i 2
veiklos plany, programy ir...
" oo plane piaukia K. 5
darbo plane iSplaukia is...
Ladsot ke sl 2
rodikliai ir kriterijai lyginami su..
crulatam arba tendencijom a1
rezultatams arba tendencijoms,..

m Visiskai sutinku = Sutinku = Nei sutinku, nei nesutinku Nesutinku Visiskai nesutinku

50 pav. TRSA darbuotojy pasitenkinimo riziky valdymu vertinimas
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)

Bendras savivaldybéje riziky teigiamas vertinimas sudaro: visiskai sutinka — 51 proc., sutinka —
28 proc.

Be to, nei sutinka, nei nesutinka respondenty vertinimai sudaro — 21 proc.

N aasaitini met vaikos . 2
ataskaitiniy mety veiklos...
Administracijoje yra paskirti

R . 63 37 D

atsakingi asmenys uz veiklos...

" tikrinama asmens duomer.. 15
uztikrinama asmens duomeny...

™ dkelbiama mformacia i b

skelbiama informacija yra...

Savivaldybés interneto svetainéje

. C ey 56 21 0
garantuojamas abipusis rysys...

m Visiskai sutinku = Sutinku = Nei sutinku, nei nesutinku Nesutinku Visiskai nesutinku

51 pav. TRSA darbuotojuy pasitenkinimo komunikacija vertinimas
(Saltinis: parengta magistro darbo autores)

Bendras savivaldybés komunikacijos teigiamas vertinimas sudaro: visiSkai sutinka — 46 proc., sutinka

— 39 proc. Maziausiai teigiamy vertinimy surinko teiginys, kad savivaldybés interneto svetainéje
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garantuojamas abipusis rySys tarp internet0 vartotojo ir savivaldybés administracijos visiskai sutinka —

8 proc., sutinka — 56 proc., nei sutinka, nei nesutinka — 21 proc., nesutinka — 15 proc.

procesat supaprastinam: néra a7 :
procesai supaprastinami: néra...
Savivaldybéje vyksta kokybiski
d s 63 29 D
uomeny mainai tarp...
Savivaldybés darbuotojai skatina
I 15 0
gyventojus ir verslo atstovus...
camenty formos yea isiios. NN B T R
dokumenty formos yra aiskios.. =9 ) P
Savivaldybéje paslaugy procesai
R A 56 13 0
optimizuojami perkeliant juos j...

m Visiskai sutinku = Sutinku = Nei sutinku, nei nesutinku = Nesutinku = VisiSkai nesutinku

52 pav. TRSA darbuotojuy administracinés nastos vertinimas
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)

Bendras respondenty administracinés nastos teigiamas vertinimas sudaro: visiSkai sutinka — 18

proc., sutinka — 46 proc. Be to 28 proc. respondenty nesutinka, nei nesutinka su teiginiais.

ADMINISTRACINES NASTOS VERTINIMAS (VIDURKIAIL PROC.)
1
7%

20%

4
27%

1-Savivaldybés darbuotojai skatina gyventojus ir verslo atstovus naudotis elektroninémis priemonémis teikiant
dokumentus.
2- Savivaldybéje vyksta kokybiski duomeny mainai tarp Savivaldybés ir jai pavaldziy jmoniy ir jstaigy.
3- Savivaldybéje paslaugy procesai optimizuojami perkeliant juos j elektronines paslaugas.
4- Savivaldybéje nustatytos dokumenty formos yra aiskios ir lengvai pildomos.
5- Savivaldybéje administraciniai procesai supaprastinami: néra pertekliniy reikalavimy.
53 pav. TRSA darbuotojy administracinés naStos vertinimas
(Saltinis: parengta magistro darbo autores)
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Respondenty vidurkiai rodo, kad (vidurkis 3,9) 33 proc. apklaustyjy teigia, jog savivaldybéje
administraciniai procesai supaprastinami: néra pertekliniy reikalavimy, 27 procentai sutinka, kad
savivaldybéje nustatytos dokumenty formos yra aiskios ir lengvai pildomos, 20 proc. sutinka, kad
savivaldybéje paslaugy procesai optimizuojami perkeliant juos j elektronines paslaugas.

Triksta kokybisky duomeny mainy tarp Savivaldybés ir jai pavaldziy jmoniy ir jstaigy. Mazas
procentas respondenty mano, kad darbuotojai skatina gyventojus ir verslo atstovus naudotis

elektroninémis priemonémis, teikiant dokumentus (7 proc.).

5. INTEGRUOTO ADMINISTRACINES NASTOS VERTINIMO
SAVIVALDYBEJE MODELIO EMPIRINIO TYRIMO REZULTATAI

Siekiant jsitikinti, ar darbuotojy apklausos skalés elementai matuoja vieng dalyka ir ar jie tikrai yra
tarpusavyje statistiSkai susij¢ patikrinsime skaliy vidin} patikimumg su Kronbacho alfa koeficientu
(angl. Cronbach alpha).

1. Skalé , Informaciniy sistemy vertinimas”:
Cronbach's Alpha | N elementy

.641 6

2. Skalé ,,Rizikos vertinimas”:
Cronbach's Alpha | N elementy

.893 3

3. Skal¢ ,,Komunikacijos vertinimas”:
Cronbach's Alpha | N elementy

.888 5

4, Skalé ,,Administracinés nastos vertinimas‘:
Cronbach's Alpha | N elementy

.883 4

5. Skal¢ ,,Vidaus ir finansy kontrolés vertinimas‘:
Cronbach's Alpha | N elementy

.967 5
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Kronbacho alfa reik§mé kuo ariau vieneto, tuo geriau. Dél maziausios vertés literatiiroje
pateikiamos jvairios rekomendacijos: dazniausiai minima maziausia reikalaujama skalés Kronbacho
alfa reik§mé yra 0,7. Taciau naudojant skale tik statistinei analizei, Kronbacho alfa gali bati ir gerokai
mazesné. Pageidautina, kad reikSmé buty bent jau 0,5.

Taigi, apibendrinant: 1-5 skaliy Kronbacho alfa yra su pakankamu vidiniu patikimumu, kad $ias
skales galima biity naudoti statistin¢je analizéje.

Darbuotojy apklausos daugialypé regresing analizé. Regresija — statistiné priklausomybé,
iSreiSkiama lygtimi. Ta lygtis vadinama regresijos funkcija. Regresiné analizé — statistiniai metodai,
skirti regresijos modeliui sudaryti, patikrinti, ar jis tinkamas, ir taikyti prognozéms. Tiesiniame
regresijos modelyje priklausomas kintamasis iSreiSkiamas kaip tiesiné nepriklausomyjy, padauginty is
koeficienty, ir konstantos suma. Jei nepriklausomy kintamyjy yra du arba daugiau, regresijos modelis
vadinamas daugialypiu.

Pagrindiniai regresinés analizés etapai:

1. Duomeny tinkamumo regresinei analizei tyrimas. Pagrindinés sglygos — nepriklausomi
kintamieji turi koreliuoti su priklausomu kintamuoju, bet nekoreliuoti tarpusavyje, neturi biiti
18skirciy.

2. Regresijos modelio sudarymas ir jo tinkamumo duomenims jvertinimas.

3. Regresijos modelio koeficienty nustatymas.

4. Regresijos modelio taikymas priklausomam kintamajam prognozuoti, kai turimos

nepriklausomy kintamyjy reik§meés (Cekanavi¢ius, Murauskas, 2014).

Naudosime daugialypés regresijos modelj, kuris yra tiesinio (paprastojo) regresijos modelio

apibendrinimas atvejui, kai nepriklausomyjy kintamyjy yra daugiau nei vienas.

y=B+B1-x1+B2-x2+B3-x3+ -+ PBk-xk+¢ (2)

y-priklausomas kintamasis;

x-nepriklausomi kintamieji;

B-nezinomos konstantos;

e-atsitiktiné paklaida.

Daugialypés tiesinés regresijos tikslas — apskai€iuoti parametry 1, B2, B3,... reikSmes.

Kokybés_vertinimas
= a + f41IS_vertinimas + $,SRV_vertinimas + B3 Komunikacijos_vertinimas
+ B4AN _vertinimas + BsVFK vertinimas + €
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Regresinés analizés rezultatai pateikiami sekanciose lentelése. Pirmoje lentel¢je matome

determinacijos koeficienta — R. Determinacijos koeficientas naudojamas regresijos modelio

tinkamumui jvertinti.

Modelio santrauka

Modelis R R kvadratas | Pakoreguota R | Std. Jvertinimo
reikSme klaida
1 9162 .839 .833 .17099

Jei determinacijos koeficiento kvadratas didesnis arba lygus 0,25, tai regresijos modelis laikomas
tinkamu.

Apie metodo tinkamumg informuoja ir antroji rezultaty lango lentele¢ “ANOVA”. Determinacijos
koeficiento kvadratas lygus 0,839, o0 “ANOVA” lenteléje esanti p reik§mé yra 0,000. Vadinasi, tiesinis

modelis miisy duomenimis tinkamas.

ANOVA?
Modelis Kvadraty suma df Vidutiné F Sig.
reikSme
Regresija 19.051 5 3.810 130.312 .000°
1 Liekamasis 3.655 125 .029
I viso: 22.706 130

TreCiojoje lenteléje matome regresijos tiesés koeficientus: laisvajg konstantg (B stulpelyje, Constant
eilutéje) ir nepriklausomy kintamyjy daugiklj (B stulpelis ir kintamyjy eilutés).

Koeficientai®

Modelis Nestandartizuoti koeficientai | Standartizuoti t Sig.
koeficientai
B Std. klaida Beta
(Pastovus) 1.546 .195 .000 7.936 .000
Informaciniy sistemy
vertinimas .393 .067 .000 5.830 .000
Vidaus ir finansy kontrolés .000
1 vertinimas 461 .057 .000 8.068
AdNasta .219 .091 .017 2.419 .017
RizVert -.259 122 .036 -2.114 .036
Komunikacijos vertinimas -.150 .084 .076 -1.788 .076

a. Priklausomas kintamasis: Darbo kokybés vertinimas
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Vadinasi, galime paraSyti tiesinés regresijos lygtj, iSreiSkiancig kintamojo Kokybés vertinimo
tiesing priklausomyb¢ nuo kintamyjy: informaciniy sistemy vertinimas, vidaus ir finansy kontrolés

vertinimas, Administracinés nastos vertinimas, Riziky vertinimas, Komunikacijos vertinimas.

Kokybés vertinimas = 1,546 + 0,393 - IS_vertinimas + 0,461 - VFK vertinimas + 0,219 -
AN _vertinimas — 0,259 - Riz_vertinimas — 0,150 - Kom_vertinimas + €

Matome, kad tiesinés regresijos modelis taikomas. Tiesinés regresijos lygtis, atspindinti
kintamojo ,,Kokybés vertinimas” priklausomybe nuo IS, VFK, AN, RIZ, KOM. Pagal statistines

nuostatas, rekomenduojama nubrézti liekamyjy paklaidy grafika.

Histogram

Dependent Variable: Darbo kokybés vertinimas

40—
M=131

30

Frequency

20—

L]
10 d \

o T T T
_3 & -1 [n} 1 2

™

Regression Standardized Residual

54 pav. TRSA darbuotojy apklausos liekamuyju paklaidy grafikas
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés)

54 pav. grafike pateikta standartizuotyjy liekany histograma kartu su normaligja kreive, greta —
gautas vidurkis ir standartinis nuokrypis. Matome, kad tiriamyjy duomeny standartizuotyjy liekany
skirstinys aproksimuojamas normaliuoju skirstiniu. Visus reikalavimus nagrinéjamo pavyzdzio
duomeny standartizuotosios liekanos tenkina - tiesinés regresijos modelis tinkamas.

Daugialypés regresinés analizés rezultatas

83



Modelio santrauka®

Modelis R R Pakoreguotas R Std. Jvertinimo Durbin-Watson
kvadratas kvadratas paklaida
1 ,9162 ,839 ,833 ,17099 1,743

a. (Pastovus), RizVert, Informaciniy sistemy vertinimas, Vidaus ir finansy kontrolés

vertinimas, Komunikacijos vertinimas, AdNasta

b. Priklausomas kintamasis: Darbo kokybés vertinimas

Kokybés vertinimas prisideda prie administracinés naStos vertinimo. Savivaldybés vadovai
turéty susikoncentruoti j komunikacija bei riziky valdyma. I§ kitos pusés administracinés nastos
vertinimas, galbtit kartu su komunikacijos bei riziky valdymo gerinimu turéty mazinti ir administracing
nasta, o tai ne tik pagerinty paslaugy kokybe, bet ir galbtit darbuotojy pasitenkinima.

Tikrinama hipotezé apie dviejy im¢iy vidurkiy lygybe. Analizuota klienty ir darbuotojy kokybés
vertinimo skirtumai savivaldybéje. Nustatome t kriterijaus skai¢iavimo patikimumo lygmenj — 95
procenty lygmuo. Lenteléje pateikti kintamojo Kokybés vertinimas (Kok vert) vidurkiai respondenty
grupéms Klientai ir Darbuotojai. Lentel¢ leidzia nustatyti statistinius grupiy skirtumus. T-testo analize
pradedama nuo Livyno kriterijaus (Levene’Test) analizés. Sis kriterijus taikomas hipotezés dél
analizuojamy kintamyjy dispersijy lygybei tikrinti. ReikSmingumo lygmens p-level reikSmé Sig
Livyno kriterijaus stulpelyje rodo, kad rezultatas statistiSkai reikSmingas (p-level = 0). Kintamyjy
dispersijos statistiSkai skiriasi ir vidurkiy skirtumas nustatomas i§ eilutés Sig. (2-tailed) reik§mé = 0
rodo, kad klienty ir darbuotojy poziiirio j kokybe vertinimas statistiskai skiriasi.

Atlickant palyginimg skirtingy respondenty grupiy, dalyvavusiy tyrime, siekiama nustatyti ar yra
reik§mingas skirtumas tarp apklausoje dalyvavusiy respondenty. Statistiné procedira, kuri leidzia
nustatyti tokius skirtumus yra t kriterijus, kuris lygina kintamyjy vidurkius. T Kriterijus taikomas
nustatant dviejy respondenty grupiy skirtumus. Tiriamos klienty ir darbuotojy atskiros imtys ir norima
suzinoti, ar 8$iy im¢iy vidurkiai reikSmingai skiriasi. UZraSoma statistiné hipoteze:

Ho:vidurkisl=vidurkis2

H1:vidurkisl#vidurkis2
Pateikiame rezultaty iSkloting su im¢iy vidurkiais:
Respondentai N Reiksme Std. nuokrypis Std. paklaida
K 148 3.5304 .61971 .05094
Kok _vert
D 131 4.4534 41792 .03651

84



Matome, kad savivaldybés klienty pozitris j kokybe palankesnis yra 4,45, o darbuotojai vertina
kokybe maziau palankiai, jy vidurkis 3,53. Norint nustatyti, ar vidurkiy skirtumas yra statistiSkai
reikSmingas, reikia lenteléje (angl. k.) ,Independent Samples Test* (9 priedas) surasti p reikSme.
Levene‘s Test for Equality of Variances Sig, esanti reikSmé yra 0, o tai yra <0,05. Todél t testo p
reik§mé laikoma apatinis stulpelis t-test for Equality of Means Sig. (2-tailed) esantis skai¢ius.

Nepriklausomy im¢€iy testas

Levene's Testas lygiy variacijoms t-test for Equality of Means
F Sig. t df
Equal variances assumed 36.485 .000 -14.394 277
Kok_vert | gqual variances not
-14.727 259.426
assumed
Nepriklausomy imé€iy testas
t-test for Equality of Means
Sig. (2-tailed) Mean Difference Std. Error
Difference
Equal variances assumed .000 -.92303 .06413
Kok_vert Equal variances not
.000 -.92303 .06267
assumed
Nepriklausomy im¢€iy testas
t-test for Equality of Means
Vidurkiy skirtumy 95% pasikliautinieji intervalai
Zemutiné Virgutine
Equal variances
-1.04927 -.79679
assumed
Kok _vert
Equal variances not
-1.04645 -.79961
assumed

t testo p reikSme yra lygi 0<0,05, tod¢l darome iSvada, kad savivaldybés klienty ir darbuotojy
vidutiniai kokybés vertinimai statistiSkai reikSmingai skiriasi.

Ho atmetama (im¢iy vidurkiai statistiskai reikSmingai skiriasi), jei p-reikSme < 0,05.

ISvada: Kadangi p=0,000<0.05, tai nuliné hipotez¢ yra atmetama. Galime teigti, kad klienty ir

darbuotojy populiacijose vidutinis poziliris 1 darbo kokybe savivaldybéje statistiSkai reikSmingai
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skiriasi. Skirtumas tarp populiacijos vidurkiy pasikliautinas intervalas Plogs = (vidurkisl-vidurkis2)=(-
1,04645; -0,79961). Su 95 proc. garantija galime teigti, kad klienty ir darbuotojy pozitris j
savivaldybés darbo kokybe vidutiniSkai skiriasi nuo -1,04645 iki -0,79961 vidutiniskai arba - 1,04645
< vidurkisl-vidurkis2< -0,79961.

Taigi, atliktas t-testas parodé, kad vidutinis kokybés vertinimas tarp darbuotojy ir klienty skiriasi
statistiSkai reikSmingai. Tai rezultatai rodo, kad skiriasi, t. y. darbuotojai yra link¢ savo darbg vertinti
geriau nei klientai. O tai gali parodyti, kad reikia gerinti kokybe, 0 regresija parodo, kuriose vietose
reikty pradéti tai daryti. Stiprinti darbuotojy kompetencijas, motyvacija, zinios Svietimas. Daugiau
kalbéti apie administracing nastg ir kokybés stiprinima, teikiant viesgsias paslaugas. Jeigu apklausus
klientus Zzinome, kad paslaugy kokyb¢ vertinama gerai, tai nebutinai gerai paslaugy kokybe vertina
savivaldybés darbuotojai. Nebiitinai apklausus klientus zinosime apie savivaldybés esama kokybés

bukle, ir atvirksciai.
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ISVADOS IR PASIULYMALI

1. Mokslings literatiiros ir dokumenty sisteminés analizés metu nustatyta, kad SRS gali buti
integruota | administracinés naStos vertinimo ir mazinimo procesus. Administracinés nastos
vertinimo modelis apima S$iuos elementus: informaciniy sistemy, rizikos, komunikacijos,
administracinés nastos, vidaus ir finansy kontrolés.

2. Teorinis modelis buvo tikrinamas Kiekybiniais tyrimais — naudojama SPSS programa
patikimumui vertinti, statistiniy charakteristiky skaiiavimui, regresiné analizé, t-testo analizé.
Buvo iSkelta hipoteze¢, dél administracinés nastos savivaldybéje matavimo, integravus jos
vertinimg j SRS perspektyvas. Atlikus statistinj apdorojimg hipotezé pasitvirtino. Hipotezé 1 -
administraciné naSta savivaldybéje gali buti matuojama, integravus jos vertinimg |
subalansuoty rodikliy sistemos perspektyvas — neatmetama.

3. Administracinés nastos mazinimas susijes su geresniu darbuotojy ir klienty paslaugy kokybés
vertinimu. Buvo suformuluota hipotezé, kad Hipotezé 2 - jeigu savivaldybés darbuotojai
palankiai vertina teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe, tai ir klienty poziaris | savivaldybés
teikiamas paslaugas yra taip pat palankus. Atliktas t-testas parodé, kad vidutinis kokybés
vertinimas tarp darbuotojy ir klienty skiriasi statistiskai reik§mingai. Gauti rezultatai, kad
darbuotojai yra linke savo darbg vertinti geriau nei klientai, todél reikia gerinti kokybe. O
atlikus regresine analize nustatyta, kuriose vietose reikty pradéti tai daryti: Stiprinti darbuotojy
kompetencijas, motyvacijg, Zinias, $vietimg, daugiau kalbéti apic administracing nastg ir
kokybes stiprinima, teikiant viesgsias paslaugas. Jeigu apklausus klientus zinome, kad paslaugy
kokybé vertinama gerai, tai nebiitinai gerai paslaugy kokybe vertina savivaldybés darbuotojai.
Todél, nebiitinai apklausus klientus zinosime apie savivaldybés esama kokybés bikle, ir
atvirksciai.

4. Gauti statistinés analizés rezultatai parodé, kad SRS perspektyvy pagrindu parengtas
administracinés nastos vertinimo modelis yra tinkamas vertinti savivaldybéje administracine
nastg ir todél gali prisidéti prie administracinés nastos matavimo ir mazinimo. Tyrimo metu
patvirtintas modelis jrod¢, kai savivaldybéje valdoma administraciné nasta neleidziama augti
jos sukeliamoms laiko ir finansinéms sgnaudoms, geré¢ja gyventojams ir verslui teikiamy
paslaugy kokybé ir vieSasis administravimas.

5. Truksta kokybisky duomeny mainy tarp Savivaldybés ir jai pavaldziy imoniy ir jstaigy. MaZas
procentas respondenty mano, kad darbuotojai skatina gyventojus ir verslo atstovus naudotis
elektroninémis priemonémis, teikiant dokumentus (7 proc.).

6. Bendras kokybés SRS perspektyvy pozitiriu vertinimas prisideda prie administracinés nastos

vertinimo. Tai pirminis empiriSkai patikrintas integruotas administracinés nastos vertinimo
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savivaldybéje modelis. Gauti rezultatai skatina tolimesnj tyrima, plétojant Sio modelio

integravimg kitose vieSojo sektoriaus paslaugy srityse.

Traky rajono savivaldybés administracijai rekomenduojama:
Vidiniy procesy perspektyvoje:
1) Savivaldybés vadovai turéty susikoncentruoti j komunikacija bei riziky valdyma.
Administracinés nastos vertinimas, kartu su komunikacijos bei riziky valdymo gerinimu turéty
mazinti ir administracing nastg, o tai ne tik pagerinty teikiamy paslaugy kokybe, bet ir galbat
pagerinty darbuotojy pasitenkinima.
2) Daugiau kalbéti apie administracing nastg ir kokybés stiprinima, teikiant vie$gsias paslaugas.
Klienty perspektyvoje:
1) Sukurti savivaldybés interneto svetainéje centralizuotg bendra ,platformg™ vieSgsias
paslaugas teikianciy savivaldybés ir savivaldybés jmoniy, kurioje klientai-paslaugy vartotojai
pateikty vertinimus ir skundus dél suteiktos paslaugos kokybés. Taip savivaldybés
administracija prisidéty prie administracinés nastos, atsirandancios pilie¢iams ir verslui,
vykdant jpareigojimus, mazinimo ir uztikrinty objektyvumg ir kontrole nagrinéjant klienty
skundus.

2) PeriodiSkai atlikti klienty apklausas apie suteikiamas savivaldybéje paslaugas ir vertinti jas

kokybés ir administracinés nastos aspektais.

Personalo ir mokymaosi perspektyvoje:

1) Stiprinti darbuotojy kompetencijas, motyvacijg, Zinias bei S$vietimg apie atsirandancig
administracing nastg.

2) Skatinti lyderyste vieSyjy paslaugy kokybés valdymo ir administracinés naStos mazinimo
srityse.

Finansy perspektyvoje:

1) Perziuréti planuojamas savivaldybés biudzeto léSas darbo uzmokeséiui ir priimti j
savivaldybés administracija darbuotoja, kuris dirbty su savivaldybés interneto svetainés
informacija: vykdyty jos stebésena, priezitira, savalaikj aktualios informacijos pilieciams ir
verslui pateikima.

2) Siekiant sukurti ir jdiegti skundy registravimo ir apskaitos sistemos duomeny bazg
savivaldybéje, skirti léSas elektroninés dokumenty valdymo sistemos programos

atnaujinimui.
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SANTRAUKA

94 puslapiali, 6 lentelés, 54 paveiksly, 51 Saltiniy nuorodos.

Magistro darbo tikslas — sukurti administracinés nastos mazinimo savivaldybéje sprendimy modelj,
pagrjsta subalansuoty rodikliy sistemos perspektyvomis. Objektas — savivaldybéje teikiamy paslaugy
administracinés nastos vertinimas subalansuoty rodikliy sistemos 4 perspektyvy poziiriu. Moksliné
problema — triiksta tyrimy, kaip subalansuoty rodikliy sistema naudojama vertinant ir mazinant
administracing nastg.

Darbe panaudoti metodai: mokslinés literatiiros analizé, anketiné apklausa, standartinis kasty
modelis ir konceptualus metodas (modeliui sukurti). Tyrimo rezultatams jvertinti naudotas SPSS
programinis paketas ir taikyti tokie statistiniai jrankiai statistiniy charakteristiky skaiiavimui:
regresiné analize, t-testo analizé - kintamyjy statistiniams rySiams jvertinti, ANOVA — respondenty
nuomonés vertinimui, Cronbacho alfa (ang. Cronbach‘s alpha) — Likerto skaliy patikimumui jvertinti.
Grafikai bei diagramos, atspindintys empirinio tyrimo duomenis, sudaryti naudojantis Microsoft Office
Excel programa.

Literattiros analizé atskleidé, kad vertinant administracing nasStg ir vieSyjy paslaugy kokybe
daugelis tyréjy taiko misrius konceptualius metodus, priklausomai nuo nagrinéjamo atvejo.
Konceptualis modeliai vaizduoja priezastinius rySius tarp veiksniy, kurie tyréjy manymu, yra
reik§mingi, nagrin¢jant administracinés nastos maZzinimo problemas. VieSajame sektoriuje kaip ir

versle sukurti kokybés vadybos modeliai ir sistemos tobulina ne tik paciy paslaugy kokybe, bet ir
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mazina administracing nasta vidiniy procesy perspektyvoje. Siekiant organizacijoje modernaus
valdymo biido, kokybiskos veiklos vieSajame sektoriuje bei neatsilikti pokyCiy salygomis, R. S.
Kaplano ir D. P. Nortono sukurta subalansuoty rodikliy sistema islicka aktuali iki Siy dieny.
Doméjimasis SRS, jos matavimo galimybémis, jy rodikliy analize, kiek jie priklausomi ir susij¢ su
teikiamos paslaugos kokybe, aplinkos, konkurencinio pranasumo jtaka, organizacijos struktiira, skatina
tyréjus ieSkoti naujy problemy sprendimy.

Vienoje i§ 60 savivaldybiy — Traky (toliau-savivaldybé) atliktas autorinis empirinis tyrimas, kurio
metu siekta nustatyti, kaip gali bati naudojama SRS vertinant ir mazinant administracing nasta
savivaldybéje. Siekiant surinkti duomenis apie teikiamy paslaugy kokybe ir administracing nasta,
savivaldybés darbuotojams ir klientams pateiktos anketos klienty ir darbuotojy pozitriams iSsiaiSkinti.
Remiantis literatiiros analizés ir empirinio tyrimo gautais rezultatais buvo sudarytas administracinés
nastos mazinimo savivaldybéje sprendimy modelis, pagrjstas SRS perspektyvomis (25 pav. 53 p.).
Empirinio tyrimo metu nustatyta, kad administraciné naSta savivaldybéje gali bati matuojama,
integravus jos vertinimg j SRS.

ReikSminiai Zodziai: administraciné naSta, administracinés nastos vertinimas, administracinés
nastos mazinimas, SRS, SRS jtaka mazinant administracing nasta, vieSasis sektorius, savivaldybé,

vieSosios paslaugos, viesyjy paslaugy kokybé.

96



REDUCTION OF ADMINISTRATIVE BURDEN IN MUNICIPALITY
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Master Thesis

Quality Management Program
Vilnius University
Faculty of Economics and Business Administration
Management Department
Supervisor: prof. D. Serafinas

Vilnius, 2020

SUMMARY

94 pages, 6 tables, 54 figures, 51 references.

The Master thesis aims to create a model of solutions for reducing the administrative burden in the
municipality, based on the perspectives of a balanced system of indicators. The research focuses on the
assessment of the administrative burden of the services provided in the municipality from the 4
perspectives of the system of balanced indicators. The knowledge gap is the lack of research on how
the system of balanced indicators is used to assess and reduce administrative burdens.

Methods used in the work: analysis of the scientific literature, questionnaire survey, standard cost
model, and conceptual method (to create a model). The SPSS software was used to evaluate the results
of the study and the following statistical tools were used to calculate statistical characteristics:
regression analysis, t-test analysis - to evaluate statistical relationships of variables, ANOVA - to
evaluate respondents' opinions, Cronbach's alpha - to evaluate the reliability of Likert scales. Graphs
and charts reflecting the data of the empirical study, created using Microsoft Office Excel.

Literature review revealed that many researchers, depending on the case, use mixed conceptual
approaches to assess administrative burdens and the quality of public services. Conceptual models
depict causal relationships between factors that researchers believe are relevant in addressing

administrative burden reduction issues. Quality management models and systems developed in the
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public sector, as well as in business, not only improve the quality of the services but also reduce the
administrative burden in the perspective of internal processes. To achieve a modern management
method in the organization as well as high-quality activities in the public sector and to keep pace with
changes, the system of balanced indicators was developed by R. S. Kaplan and D. P. Norton remains
relevant to this day. Interest in BSC, its measurement possibilities, analysis of their indicators, how
they depend on and are related to the quality of service provided, the impact of the environment,
competitive advantage, organizational structure, encourages researchers to look for new solutions to
the problems.

An empirical study was conducted in one of the 60 municipalities of Trakai (hereinafter - the
municipality), during which the aim was to determine how the BSC can be used to assess and reduce
the administrative burden in the municipality. To collect data on the quality of services provided and
the administrative burden, questionnaires were provided to municipal employees and customers to find
out the views of customers and employees. Based on the results of the literature analysis and empirical
research, a decision model for reducing the administrative burden in the municipality was developed,
based on the BSC data (Fig. 25, p. 53). An empirical study found that the administrative burden in a
municipality can be measured by integrating its assessment into the BSC.

Keywords: administrative burden, assessment of administrative burden, reduction of administrative
burden, BIS, the influence of BSC in reducing administrative burden, public sector, municipality,

public services, quality of public services.
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PRIEDAI

1 priedas
2019 m. gruodzio 5 d.
KLIENTU APKLAUSA

Klausimynas ,,Klienty nuomonés tyrimas apie aptarnavimo kokybe
savivaldybéje*
Gerb. Respondente, maloniai Jisy praSau uzpildyti Sig ankets.

Esu Violeta Vaitkiiniené, raSau magistro baigiamajj darba, kurio tema ,,Administracinés nastos
savivaldybéje maZinimas taikant Subalansuoty rodikliy sistema®. Tyrimo tikslas — iSsiaiSkinti
respondenty nuomong apie Traky rajono savivaldybéje teikiamy paslaugy kokybe ir identifikuoti
administracing nasta teikiant $ias paslaugas. Sis klausimynas yra mokslinio tyrimo dalis, duomenys
bus naudojami tik $io tyrimo tikslais. Atsakymai anonimiski ir konfidencialis.

1. NurodyKkite Traku rajono savivaldybés administracijos struktiirini padalinj: skyriu ar
seniunija, kurio veiklos kokvybe vertinate

2. Kokiu budu Kreipétés i Traku rajono savivaldvbe Jums raupimu klausimu?

'] Buvau atvykes 1 Traky rajono savivaldybe

"1 Elektroniniu pastu info@trakai. It

] Rastu

"1 Skambinau telefonu

1 Reikiama informacijg radau Savivaldybés internetiniame puslapyje www.trakai. It

3. Kaip vertiname Savivaldybés administracijos teikiamas paslaugas?

1 Labai gerai

[ Gerai

] Patenkinamai

1 Blogai

[J Neturiu nuomonés

4. Kaip daznai tenka naudotis Savivaldybés administracijos teikiamomis paslaugomis?

] Kartg per savaite
] Kartg per ménesj
] Kartg j ketvirtj
[] Kartg per metus
1 Atsitiktinai

5. Dél kokios priezasties kreipétés i Savivaldybés administracija?

"1 Norédami gauti tam tikrg informacija
| Dokumenty tvarkymas
) Nusiskundimas d¢l suteiktos vieSosios paslaugos
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[ Kita

6. Kaip vertinate Savivaldvbés administracijos personalo kompetencija ir savo darbo

4

iSmanyma?

"1 Labai gerai

] Gerai

] Patenkinamai

"1 Blogai

[ Neturiu nuomonés

7. Kaip vertinate Savivaldybés administracijos personalo bendravima su klientais ?

1 Labai gerai

] Gerai

] Patenkinamai

"1 Blogai

[J Neturiu nuomonés

8. Kaip vertinate Savivaldybés administracijoje suteiktu paslaugu ivvkdymo termina?

"1 Labai gerai
O] Gerai
] Patenkinamai
1 Blogai
[J Neturiu nuomonés
Nei
. . .. .. VisiSkai | Nesutinku | sutinku, Sutinku | Visiskai
Savivaldybés administraciniy paslauguy . . .
. nesutinku nei sutinku
vertinimas .
nesutinku
-1 -2 -3 -4 -5
Gauta i§8 savivaldybés informacija buvo
pakankama
Dokumenty pildymas savivaldybégje aiskus ir
konkretus

Informacija savivaldybéje pateikiama laiku,
be papildomy praSymy ir reikalavimy

Informacija savivaldybéje lengvai prieinama

Savivaldybés interneto puslapis patogus
naudoti

Prasymy ir dokumenty teikimas el. budu
patogesnis negu spausdintos informacijos

rinkimas
9.Jusy lytis: 1 Moteris [ Vyras
10.Jiisy amzZius: 1 iki 25 mety

[] 26-35 metai

[] 36-45 metai

[] 46-55 metai

[1 56-64 metali

] 65 arba daugiau
11. Jasu pastabos ir pasitlymai

100




2 priedas

2019 m. gruodzio 5 d.
SAVIVALDYBES DARBUOTOJU APKLAUSA

Klausimynas ,,Pazangaus vieSojo valdymo priemoniy vertinimas
savivaldybés darbuotoju pozituriu“

Gerb. Respondente,

Esu Violeta Vaitkiiniené, raSau magistro baigiamajj darbg, kurio tema ,,Administracinés nastos
savivaldybéje mazinimas taikant subalansuoty rodikliy sistemg®“. Tyrimo tikslas — atlikti vieSojo
valdymo priemoniy kokybés vertinima savivaldybés darbuotojy pozidriu. Sis klausimynas yra
mokslinio tyrimo dalis, duomenys bus naudojami tik Sio tyrimo tikslais. Atsakymai anonimiSki ir
konfidencialis.

l. Informacija apie respondentg:
1. Jasy iSsilavinimas:

Pagrindinis

Profesinis

Aukstasis neuniversitetinis
Aukstasis universitetinis

2. Kiek mety dirbate Savivaldyb¢je?

Maziau nei metus
Nuo 1 m. iki 4 m.
Nuo 5 m. iki 8 m.
Daugiau nei 9 m.

3. Jusy pareigos?

Auksciausio lygio vadovas (organizacijos vadovas ir jo pavaduotojai)
Vidurinio lygio vadovas (skyriaus vedé¢jai ir jy pavaduotojai)
Zemiausio lygio vadovas (turintis pavaldziy darbuotojy)

Projekty vadovas

Kita

(Anketos Il — VIII dalyse Zyméti vieng, labiausiai Jiusy nuomone | teiginj atitinkantj atsakymgq
kiekvienoje eilutéje)

l. Zemiau pateikti teiginiai, susije su savivaldybés darbo kokybe, aplinkos vertinimu.
Prasome jvertinti juos nuo 1 iki 5 baly, kai 1 — visiSkai nesutinku, 2 — nesutinku, 3 —
nei sutinku, nei nesutinku, 4 — sutinku, 5 — visi§kai sutinku.
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1 - Visiskai
nesutinku
(taikau)

2 -
Nesutinku

3 - Nei
sutinku, nei
nesutinku

4 -
Sutinku

5 - Visiskai
sutinku
(taikau)

Savivaldybés administracijos darbuotojai
gerai informuoti, elgiasi saziningai ir
etiskai.

Suteikdamas paslaugg klientui aktyviai
gilinuosi i jo situacijg ir problema.

Savivaldybés darbuotojai siekia
kompetencijos: ziniy ir jgidziy.

Darbe  vadovaujuosi  Savivaldybés
administracijos skyriaus nuostatais ir
pareigybés apraSymu: mano pareigy ir
atsakomybés paskirstymas man yra
aisSkus.

Savivaldybéje uztikrinamas grjZztamasis
rySys su darbuotojais.

1. Zemiau pateikti teiginiai, susije su informaciniy sistemy vertinimu savivaldybéje.
PraSome jvertinti juos nuo 1 iki 5 baly, kai 1 — visiS§kai nesutinku, 2 — nesutinku, 3 —
nei sutinku, nei nesutinku, 4 — sutinku, 5 — visi§kai sutinku.

1 - Visiskai
nesutinku

2 -
Nesutinku

3 - Nei
sutinku, nei
nesutinku

4 -
Sutinku

5 -
Visiskai
sutinku

Darbe informacing sistemg naudoju tik
tiems darbams atlikti, kuriuos numaté
Savivaldybés administracija.

Prieigg prie darbo kompiuterio,
programy ir dokumenty turiu tik as ir
igaliotas asmuo.

I informacing sistema jvedu tik jgalioty
asmeny patikrintg informacijg.

Nuolat daromos ir tinkamai saugomos
kompiuteriy programy ir duomeny
kopijos.

Pastebejus programos duomenyse
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klaida, taisymo procediirg atlieku laiku
pagal nustatyta tvarka.

Atsiradusios informaciniy srauty
problemos tarp savivaldybés
struktiiriniy padaliniy sprendziamos
operatyvial.

Zemiau pateikti teiginiai, susije su rizikos valdymu savivaldybéje. PraSome jvertinti

juos nuo 1 iki 5 baly, kai 1 — visiSkai nesutinku, 2 — nesutinku, 3 — nei sutinku, nei
nesutinku, 4 — sutinku, 5 — visi§kai sutinku.

1 - Visiskai

nesutinku

2 -
Nesutinku

3 - Nei

sutinku, nei

nesutinku

4 -
Sutinku

5 -
Visiskai
sutinku

Konkrecios uzduotys metiniame darbo

plane iSplaukia i§ programos tiksly
numatyty  Savivaldybés strateginiame
veiklos plane.

Savivaldybés strateginio veiklos plano
programose iskelti tikslai, uzdaviniai,
priemonés ir rodikliai rezultatui pasiekti
suformuluoti pakankamai aiskiai.

Savivaldybés strateginiy ir kity veiklos
plany, programy ir uzdaviniy vykdymas
atitinka ekonomiSko ir rezultatyvumo
principus.

Uzduociy vykdymo ataskaity rodikliai ir
kriterijai lyginami su patvirtintais planais
ir svarstomi jy nuokrypiai.

Paaiskéjus netikétiems darbo rezultatams
arba tendencijoms, analizuojamos
priezastys, dél kuriy uzduotys gali biiti
nejvykdytos.

Zemiau pateikti teiginiai, susije¢ su informacijos ir komunikacijos vertinimu. PraSome

jvertinti juos nuo 1 iki 5 baly, kai 1 — visi§kai nesutinku, 2 — nesutinku, 3 — nei sutinku,
nei nesutinku, 4 — sutinku, 5 — visi§kai sutinku.

1 - Visiskai
nesutinku

2 -
Nesutinku

3 - Nei
sutinku, nei
nesutinku

4 -
Sutinku

5 -
Visiskai
sutinku
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Administracijoje sisteminami ataskaitiniy
mety veiklos dokumentai ir sudaromi
ataskaitiniy mety dokumentacijos planai.

Administracijoje yra paskirti atsakingi
asmenys uz veiklos dokumenty
registravima, tvarkyma, apskaita, saugojima
ir naikinimg.

Savivaldybés interneto svetainéje skelbiama
informacija yra aktuali, teisiSkai galiojanti ir
nuolat atnaujinama.

Savivaldybés interneto svetainéje
garantuojamas abipusis rySys tarp interneto
vartotojo ir savivaldybés administracijos
(elektroninio pasto ar klausimy ir atsakymy
forma).

Savivaldybés administracijoje yra
uztikrinama asmens duomeny apsauga ir
gautos informacijos apie pazeidimus
konfidencialumas.

V. Zemiau pateikti teiginiai, susije su administracinés nastos vertinimu savivaldybéje.
PraSome jvertinti juos nuo 1 iki 5 baly, kai 1 — visi§kai nesutinku, 2 — nesutinku, 3 —
nei sutinku, nei nesutinku, 4 — sutinku, 5 — visi§kai sutinku.

1 - Visiskai 2 - 3 - Nei 4 - 5-
nesutinku ||Nesutinku|| sutinku, nei ||Sutinku|| Visiskai
nesutinku sutinku

Savivaldybeés darbuotojai skatina
gyventojus ir verslo atstovus naudotis
elektroninémis  priemonémis teikiant
dokumentus.

Savivaldybeje vyksta kokybiski
duomeny mainai tarp Savivaldybés ir jai
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pavaldziy jmoniy ir jstaigy.

Savivaldybéje paslaugy procesai
optimizuojami  perkeliant  juos |
elektronines paslaugas.

Savivaldybéje nustatytos dokumenty
formos yra aiskios ir lengvai pildomos.

Savivaldybéje administraciniai procesai
supaprastinami: néra pertekliniy
reikalavimy.

VI.  Zemiau pateikti teiginiai, susije su vidaus ir finansy kontrolés vertinimu. PraSome
jvertinti juos nuo 1 iki 5 baly, kai 1 — visi§kai nesutinku, 2 — nesutinku, 3 — nei sutinku,
nei nesutinku, 4 — sutinku, 5 — visiSkai sutinku.

1 - Visiskai 2 - 3 - Nei 4 - 5-
nesutinku |[Nesutinku|| sutinku, nei |(|Sutinku|| Visiskai
nesutinku sutinku

Administracijoje  veikia buhalterinés
apskaitos politika, kurioje jtvirtinti
apskaitos principai, metodai ir taisykleés.

Vykdant uzduotis vadovaujuosi vidaus ir
finansy kontrolés taisyklémis.

Vidaus ir finansy kontrolés procediiros
ekonomiskos, veiksmingos,
funkcionuoja kaip sistema.

Atliekant kiekvieng tking operacija,
vyksta einamoji finansy kontrolé.

Pastebejes darbe finansinés drausmes
pazeidimg, visada informuoju vadova.
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Klienty - kintamyjy savadas ir paaiSkinimai

3 priedas

Kintamyjy vardai | Kintamyjy Kintamyjy reikSmiy | Kintamyjy Duomeny
Zymeés Zymeés prasmé ir turinys | analizei
reikalingas
paaiskinimas
Identifikacijos K1-K148 Numeris
numeris priskiriamas
kiekvienam
klausimynui
Lytis go1l 1=vyras, 0 = moteris | Respondento lytis | Dvireik§mis
Kintamasis
Amzius g02 1= iki 25 mety Respondento Tvarkos skalés
2= 26-35 metai amzius kintamasis
3=36-45 metai
4= 46-55 metai
5= 56-64 metai
6= 65 arba daugiau
TRSA TRSA Padalinio
struktirinis pavadinimas
padalinys
Kokiu budu budas 1= buvau atvykes j | Komunikavimo
kreipétés | Traky Traky rajono | priemon¢
rajono savivaldybe
savivaldybe Jums 2= elektroniniu pastu
rapimu klausimu? info@trakai. It
3=raStu
4=skambinau
telefonu
S5=reikiamag
informacija radau
Savivaldybés
internetiniame
puslapyje
www.trakai. It
Kaip vertiname pasl_vertina 1= blogai Pasitenkinimas
Savivaldybés 2= patenkinamai suteikta paslauga
administracijos 3= neturiu nuomonés
teikiamas 4= gerai
paslaugas? 5= labai gerai
Kaip daznai tenka | daznis 1= kartg per savaite Teikiamy
naudotis 2=kartg per ménesj | paslaugy
Savivaldybeés 3=kartg j ketvirtj daznumas
administracijos 4= kartg per metus
teikiamomis 5= atsitiktinai
paslaugomis?
D¢l kokios priezastis 1=norédami gauti tam | Tikslas dé¢l ko
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priezasties tikrg informacija kreiptasi TRSA
kreipétes | 2=dokumenty
Savivaldybés tvarkymas
administracija? 3=nusiskundimas déel
suteiktos  vieSosios
paslaugos
4=Kita
Kaip vertinate person_komp 1= blogai Personalo turimy

Savivaldybés 2= patenkinamai kompetencijy
administracijos 3= netufiu nuomonés | vertinimas
personalo 4: geral .
N 5= labai gerai
kompetencijg ir
savo darbo
1Smanyma?
Kaip vertinate bendravimas 1= blogai Personalo
Savivaldybés 2= patenkinamai komunikacijos
administracijos 431: neturiu nuomonés | vertinimas
= gerai
personalio 5= ?abai gerai
bendravimg su
Jumis ?
Kaip vertinate terminas 1= blogai Laiku suteikiamos
Savivaldybés 2= patenkinamai paslaugos
administracijoje 3= neturiu nuomongs
suteikty paslaugy 4= geral .
) 5= labai gerai
jvykdymo
terming?
Gauta i8 inf_pakanka 1= visiskai nesutinku | Gauta informacija
savivaldybés 2= nesutinku buvo pakankama
informacija buvo ﬁ;ﬂ;‘nilgmku’ nel
pakankama 4= sutinku
5= visiskai sutinku
Dokumenty dokum_aiskumas | 1= visi§kai nesutinku | Pra§ymy formos
pildymas 2= nesutinku ir jy pildymas
savivaldybéje 3= ne.i sutinku, nei aiskus ir
aigkus ir nesutlnku konkretus
4= sutinku
konkretus 5= visiskai sutinku
Informacija infor_be _papild | 1= visiskai nesutinku | Informacija
savivaldybéje 2= nesutinku pateikiama be
pateikiama laiku, 3= nei sutinku, nei papildomu
. nesutinku praSymy
be ?apﬂd?mq 4= sutinku
prasymu it 5= visiskai sutinku
reikalavimy
Informacija infor_lengva_pr | 1= visiskai nesutinku | Savivaldybés
savivaldybéje 2= nesutinku teikiama
lengvai prieinama 3= nei sutinku, nei informacija
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nesutinku prieinama ir
4= sutinku aktuali
5= visiskai sutinku

Savivaldybés intern_puslap 1= visiSkai nesutinku | Savivaldybés

interneto puslapis 2= ne_sutir!ku _ puslapio aiskumas
patogus naudoti 3= nei sutinku, nei ir
nesutinku informatyvumas
4= sutinku
5= visiskai sutinku
PraSymy ir el_budu_patogu | 1= visiSkai nesutinku | El. paslaugos
dokumenty 2= nesutinku patrauklesnés
teikimas el. bidu 3= nf_' T(U“nku, nei
: nesutinku
nis n .
patogesnis negu 4= sutinku

spausdintos
informacijos
rinkimas

5= visiSkai sutinku
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4 priedas

Darbuotojy apklausos duomeny kodavimas - kKintamyjy savadas ir paaiSkinimai

. . : Kintamyjy . C e Kintamyjy prasmé ir
Kintamyjy vardai Symés Kintamyjy reik§miy zymés turinys
Numeris
Identifikacijos numeris D1-D125 ﬁ)(r_lsklr_lamas
iekvienam
klausimynui
1= pagrindinis
2= profesinis
ISsilavinimas i01 3=guk§tasis F\v’e?%pond.ento
. o iSsilavinimas
neuniversitetinis
4= aukstasis universitetinis
1= maziau nei metus
?;g?;iss)lsmlgo]e i02 :23; ég EZ:E Respondento amZius
4= daugiau nei 9 metai
1= auksciausio lygio
vadovas
2= vidurinio lygio vadovas
(skyriaus vedé¢jai ir jy
Pareigos i03 pavaduotojai)
3= vyriausiasis specialistas
4= vyresnysis specialistas
5= specialistas
6= kita
Savivaldybes 1= Vis_iékai n_esutinku
administracijos 2= _nesqtlnku .

. . 3= nei sutinku, nei Darbo kokybés
darbuotojai gerai kok 1 . .
informuoti, elgiasi niasutl_nku vertinimas
sgziningai ir etidkai 4_. sutl nku‘

5= visiskai sutinku
1= visiskai nesutinku
Suteikdamas paslauga 2= nesutinku
klientui aktyviai kok 2 3= nei sutinku, nei Darbo kokybés
gilinuosi j jo situacija = nesutinku vertinimas
ir problema. 4= sutinku
5= visiSkai sutinku
1= visiskai nesutinku
Savivaldybés 2= nesutinku
darbuotojai siekia K 3= nei sutinku, nei Darbo kokybés
e ok_3 . -
kompetencijos: Ziniy ir - nesutinku vertinimas
igtdziy. 4= sutinku

5= visiskai sutinku
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Darbe vadovaujuosi
Savivaldybés
administracijos

1= visiSkai nesutinku

skyriaus nuostatais ir 2= nesutinku
a¥ei bés apradvimL: kok 4 3= nei sutinku, nei Darbo kokybés
fnanogyarei P i v - nesutinku vertinimas
atsakolr)n bé? 4= sutinku
o 5= visiskai sutinku
paskirstymas man yra
aisSkus.
1= visiskai nesutinku
Savivaldybéje 2= nesutinku
uztikrinamas kok 5 3= nei sutinku, nei Darbo kokybés
griztamasis rysys su - nesutinku vertinimas
darbuotojais. 4= sutinku
5= visiSkai sutinku
Darbe informacing 1= visiskai nesutinku
sistemg naudoju tik 2= nesutinku
tiems darbams atlikti, inf 1 3= nei sutinku, nei Informaciniy sistemy
kuriuos numaté - nesutinku vertinimas
Savivaldybés 4= sutinku
administracija. 5= visiskai sutinku
1= visiSkai nesutinku
Prieigg prie darbo 2= nesutinku
kompiuterio, programy . 3= nei sutinku, nei Informaciniy sistemy
. > inf_2 . .
ir dokumenty turiu tik - nesutinku vertinimas
a8 ir jgaliotas asmuo. 4= sutinku
5= visiskai sutinku
1= visiskai nesutinku
] informacing sistema 2= nesutinku
jvedu tik jgalioty . 3= nei sutinku, nei Informaciniy sistemy
oy inf_3 : I
asmeny patikrintg - nesutinku vertinimas
informacija. 4= sutinku
5= visiSkai sutinku
1= visiskai nesutinku
Nuolat daromos ir 2= nesutinku
tinkamai saugomos inf 4 3= nei sutinku, nei Informaciniy sistemy
kompiuteriy programy ir - nesutinku vertinimas
duomeny kopijos 4= sutinku
5= visiSkai sutinku
.. 1= visiskai nesutinku
Pastebéjus programos . )
: 2= nesutinku
duomenyse klaida, e . S
: _ . 3= nei sutinku, nei Informaciniy sistemy
taisymo procediirg inf 5 . .
) . nesutinku vertinimas
atlieku laiku pagal R
nustatyta tvark 4= sutinku
ytg tvarka. 5= visiskai sutinku
Atswadu;ps 1= visiskai nesutinku
informaciniy srauty . )
2= nesutinku
problemos tarp T . S
. . . 3= nei sutinku, nei Informaciniy sistemy
savivaldybés inf_6 . .
struktiiriniy padaliniy nesutinku vertinimas
rendziam 4= sutinku
Sprone 214mos 5= visiskai sutinku
operatyviai.
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Konkrecios uzduotys
metiniame darbo plane

1= visiSkai nesutinku

iSplaukia i§ programos 2= nesutinku
P Prog . 3= nei sutinku, nei Savivaldybéje riziky
tiksly numatyty riz_1 . -
. . nesutinku valdymo vertinimas
Savivaldybés _ sutink
strateginiame veiklos 4= sutinku
5= visiSkai sutinku
plane
Savivaldybés strategini ey .
V:ivkllxgls p}llar?; e 1= visiskai n_esutmku
programose iskelti 2= nesutinku . o
tikslai, uzdaviniai, fiz 2 3= nei sutinku, nei Savivaldybéje riziky
priemonés ir rodikliai - nesutinku valdymo vertinimas
rezultatui pasiekti 4= sutinku
suformuluoti 5= visiSkai sutinku
pakankamai ai§kiai.
Savivaldybeés
strateginiy ir kity 1= visisSkai nesutinku
veiklos plany, 2= nesutinku
programy ir uzdaviniy fiz 3 3= nei sutinku, nei Savivaldybéje riziky
vykdymas atitinka - nesutinku valdymo vertinimas
ekonomisko ir 4= sutinku
rezultatyvumo 5= visiskai sutinku
principus.
Uzduociy vykdymo 1= visisSkai nesutinku
ataskaity rodikliai ir 2= nesutinku
kriterijai lyginami su iz 4 3= nei sutinku, nei Savivaldybéje riziky
patvirtintais planais ir - nesutinku valdymo vertinimas
svarstomi jy 4= sutinku
nuokrypiai 5= visiskai sutinku
Paaiskéjus netikétiems 1= visitkai nesutinku
darbo rezultatams arba . )
tendencijoms 2= _nesqtmku . :
NS : 3= nei sutinku, nei Savivaldybéje riziky
analizuojamos riz_5 : -
- i . nesutinku valdymo vertinimas
priezastys, dél kuriy .
y L 4= sutinku
uzduotys gali biiti e
. 5= visiskai sutinku
nejvykdytos.
AdmlnlstragleJe 1= visiskai nesutinku
sisteminami . .
e s 2= nesutinku
ataskaitiniy mety T . A
. . 3= nei sutinku, nei Komunikacijos
veiklos dokumentai ir kom_1 . -
; e nesutinku vertinimas
sudaromi ataskaitiniy .
mety dokumentacijos 4= sutinku
. 5= visiskai sutinku
planai.
Administracijoje yra
paskirti atsakingi 1= visiskai nesutinku
asmenys uz veiklos 2= nesutinku
dokumenty 3= nei sutinku, nei Komunikacijos
) ) kom_2 . -
registravima, - nesutinku vertinimas
tvarkyma, apskaita, 4= sutinku

saugojima ir
naikinima.

5= visiskai sutinku
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1= visiSkai nesutinku

Savivaldybés interneto 2= nesutinku
svetainéje skelbiama 3= nei sutinku, nei Komunikacijos
informacija yra aktuali, kom 3 . .
teisidkai ealioianti i nesutinku vertinimas
€1S1SKa1 galiojanti 1r _ . k
nuolat atnaujinama. 4= sutinku
5= visiskai sutinku
Savivaldybés interneto
svetainéje garantuojamas 1= visiskai nesutinku
?lbipusis rySys tarp 2= nesutinku
INterneto vartotojo ir 3= nei sutinku, nei Komunikacijos
savivaldybes kom_4 nesutinku vertinimas
administracijos 4= sutink
(elektroninio pasto ar ___VSUt.m u,
klausimy ir atsakymy 5= visiskai sutinku
forma).
Savivaldybés 1= visiS§kai nesutinku
administracijoje yra 2= nesutinku
uztikrinama asmens 3= nei sutinku, nei Komunikacijos
duomeny apsauga ir kom_5 nesutinku vertinimas
gautos informacijos apie — sutink
pazeidimus 4_WSUt_m u_
konfidencialumas. 5= visiskai sutinku
ivaldybé ey )
Saviva d}_lb_es . 1= visisSkai nesutinku
darbuotojai skatina . .
entojus ir verslo 2= nesutinku
gyv | . 3= nei sutinku, nei Administracinés
atstovus naudotis ad nas 1 . y ..
o nesutinku nastos vertinimas
elektroninémis o
: T 4= sutinku
priemonémis teikiant T
5= visiSkai sutinku
dokumentus.
Savivaldybéje vyksta 1= visisSkai nesutinku
kokybiski duomeny 2= nesutinku
mainai tarp 3= nei sutinku, nei Administracinés
) e ad _nas 2 . y ..
Savivaldybés ir jai nesutinku nastos vertinimas
pavaldziy jmoniy ir 4= sutinku
jstaigy. 5= visiskai sutinku
1= visiskai nesutinku
Savivaldybéje 2= nesutinku
paslaugy procesai ad nas 3 3= nei sutinku, nei Administracinés
optimizuojami - = nesutinku nastos vertinimas
perkeliant juos j 4= sutinku
elektronines paslaugas. 5= visiSkai sutinku
1= visiskai nesutinku
2= nesutinku
Savivaldybéje 3= nei sutinku, nei Administracinés
ad_nas_4 . y e
nustatytos dokumenty - = nesutinku nastos vertinimas
formos yra aiskios ir 4= sutinku
lengvai pildomos. 5= visiskai sutinku
Savivaldybeje 1= visiSkai nesutinku
administraciniai 2= nesutinku
procesai ad nas 5 3= nei sutinku, nei Administracinés
supaprastinami: néra - - nesutinku nastos vertinimas
pertekliniy 4= sutinku
reikalavimy. 5= visiskai sutinku
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Administracijoje

1= visiSkai nesutinku

veikia buhalterinés 2= nesutinku
apskaitos politika, . 3= nei sutinku, nei Vidaus ir finansy
vfin_kon_1 . . . .
kurioje jtvirtinti - - nesutinku kontrolés vertinimas
apskaitos principai, 4= sutinku
metodai ir taisyklés. 5= visiskai sutinku
1= visiskai nesutinku
Vykdant uzduotis 2= nesutinku
vadovaujuosi vidaus ir , 3= nei sutinku, nei Vidaus ir finansy
. vfin_kon_2 . . . .
finansy kontrolés - nesutinku kontrolés vertinimas
taisyklémis. 4= sutinku
5= visiskai sutinku
Vidaus ir finansy 1= visiskai nesutinku
kontrolés procediiros 2= nesutinku
ekonomiskos, ! 3= nei sutinku, nei Vidaus ir finansy
. . vfin_kon_3 . . . .
veiksmingos, - nesutinku kontrolés vertinimas
funkcionuoja kaip 4= sutinku
sistema. 5= visiskai sutinku
1= visisSkai nesutinku
Atliekant kiekvieng 2= nesutinku
uking operacija, vyksta , 3= nei sutinku, nei Vidaus ir finansy
. .. vfin_kon_4 . . . .
einamoji finansy nesutinku kontrolés vertinimas
kontrolé. 4= sutinku
5= visiSkai sutinku
1= visiskai nesutinku
Pastebéjes darbe 2= nesutinku
finansinés drausmés ! 3= nei sutinku, nei Vidaus ir finansy
v -1 . vfin_kon_5 . . . .
pazeidima, visada nesutinku kontrolés vertinimas
informuoju vadova. 4= sutinku

5= visiskai sutinku
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Klienty SPSS daZniy lentelé

g01 Respondento lytis

5 priedas

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Vali 0 moteris 114 77,0 77,0 77,0
d 1 vyras 34 23,0 23,0 100,0
Total 148 100,0 100,0
g02 Respondento amzius
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Vali 1 iki 25 mety 10 6,8 6,8 6.8
d 22635 metai 27 18,2 18,2 25,0
3 36-45 metai 31 20,9 20,9 45,9
4 46-55 metai 25 16,9 16,9 62,8
5 56-64 metai 55 37,2 37,2 100,0
Total 148 100,0 100,0
budas Komunikavimo priemoné
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Vali 1 buvau atvykes j Traky rajono 42 28,4 28,4 28,4
d savivaldybe
2 elektroniniu pastu 31 20,9 20,9 49,3
info@trakai.lt
3 rastu 38 25,7 25,7 75,0
4 skambinau telefonu 8 54 54 80,4
5 reikiama informacijg radau 29 19,6 19,6 100,0
Savivaldybés internetiniame
puslapyje www.trakai.lt
Total 148 100,0 100,0
daznis Teikiamy paslaugy daznumas
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Vali 1 kartg per savaite 16 10,8 10,8 10,8
d 3 kartg j ketvirtj 39 26,4 26,4 37,2
4 kartg per metus 44 29,7 29,7 66,9
5 atsitiktinai 49 33,1 33,1 100,0
Total 148 100,0 100,0
priezastis Tikslas dél ko kreiptasi TRSA
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Vali 1 norédami gauti tam tikrg 113 76,4 76,4 76,4
d informacija
2 dokumenty tvarkymas 18 12,2 12,2 88,5
3 nusiskundimas dél suteiktos 7 4,7 4,7 93,2
vieSosios paslaugos
4 kita 10 6,8 6,8 100,0
Total 148 100,0 100,0
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pasl_vertina Pasitenkinimas suteikta paslauga

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Vali 2 patenkinamai 23 15,5 15,5 15,5
d 3 neturiu nuomonés 60 40,5 40,5 56,1
4 gerai 65 43,9 43,9 100,0
Total 148 100,0 100,0
person_komp Personalo turimy kompetencijy vertinimas
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Vali 2 patenkinamai 23 15,5 15,5 15,5
d 3 neturiu nuomonés 10 6,8 6,8 22,3
4 gerai 96 64,9 64,9 87,2
5 labai gerai 19 12,8 12,8 100,0
Total 148 100,0 100,0
bendravimas Personalo komunikacijos vertinimas
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Vali 2 patenkinamai 23 15,5 15,5 15,5
d 3 neturiu nuomonés 49 33,1 33,1 48,6
4 gerai 57 38,5 38,5 87,2
5 labai gerai 19 12,8 12,8 100,0
Total 148 100,0 100,0
terminas Laiku suteikiamos paslaugos
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Vali 2 patenkinamai 23 15,5 15,5 15,5
d 3 neturiu nuomonés 21 14,2 14,2 29,7
4 gerai 96 64,9 64,9 94,6
5 labai gerai 8 54 54 100,0
Total 148 100,0 100,0
inf_pakanka Gauta informacija buvo pakankama
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Vali 2 nesutinku 7 4,7 4.7 4.7
d 3 nei sutinku, nei nesutinku 37 25,0 25,0 29,7
4 sutinku 96 64,9 64,9 94,6
5 visiSkai sutinku 8 54 54 100,0
Total 148 100,0 100,0
dokum_aiskumas PraSymy formos ir jy pildymas aiSkus ir konkretus
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 17 11,5 11,5 11,5
d 4 sutinku 131 88,5 88,5 100,0
Total 148 100,0 100,0
infor_be_papild Informacija pateikiama be papildomu praSymy
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Vali 2 nesutinku 23 15,5 15,5 15,5
d 3 nei sutinku, nei nesutinku 10 6,8 6,8 22,3
4 sutinku 115 77,7 77,7 100,0
Total 148 100,0 100,0
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infor_lengva_pr Savivaldybés teikiama informacija prieinama ir aktuali

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Vali 2 nesutinku 23 15,5 15,5 15,5
d 3 nei sutinku, nei nesutinku 60 40,5 40,5 56,1
4 sutinku 65 43,9 43,9 100,0

Total 148 100,0 100,0

intern_puslap Savivaldybés puslapio aiSkumas ir informatyvumas

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Vali 1 visi8kai nesutinku 50 33,8 33,8 33,8
d 2 nesutinku 26 17,6 17,6 51,4
4 sutinku 65 43,9 43,9 95,3
5 visiSkai sutinku 7 4,7 4,7 100,0

Total 148 100,0 100,0

el_budu_patogu El.paslaugos patrauklesnés

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Vali 2 nesutinku 18 12,2 12,2 12,2
d 3 nei sutinku, nei nesutinku 39 26,4 26,4 38,5
4 sutinku 16 10,8 10,8 49,3
5 visiSkai sutinku 75 50,7 50,7 100,0

Total 148 100,0 100,0
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Klienty SPSS vidurkiy lentelé

6 priedas

nusiskundimai/kita
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A esponde 38 o) O o 4.0
Respondento lytis moteris 3,1 3,6 33| 34| 36 3,9 35| 31 2,3 3,7
vyras 4*
Respondento iki 35 mety 3,9% 3,9 | 3,7 | 3,7*
amzius 36-45 metai 4* 4
46-55 metai 3r* 3,9** 3x* | ZF | Z,7*F | 3,4% | 3** 3x* | 2,8*
* *
56-64 metai 2,7* 3,4* 2,7 | 3,4 | 3,7* 3,4 | 2,7 | 1,3* 3,3*
Komunikavimo buvau atvykes j Traky 2,6* 3,5% 3,1* 3* | 3,4 3,2 | 2,6 1,4*| 3,1*
priemoné rajono savivaldybe
elektroniniu pastu 3,2* 4* 3,2* 4* 3,2 | 1,7* | 3,5*
info@trakai.lt
rastu 3,6* 3,6 | 3,6 | 3,6 3,8 3,6*
skambinau telefonu 4x* 4x*
reikiama informacija 3,7* 3,7 | 3,7 | 3,7 | 3,7 | 3,7*
radau Savivaldybés
internetiniame
puslapyje
www.trakai. It
karta per savaite = = 2o [ 2o | e [ e | 2% | 2o | o | 4n
] 11t1 * * * * % * %
Teikiamy paslaugy karta j ketvirtj 3 4 3 4 3 1 3
daznumas karta per metus 3,5* 3,6* 3,6 | 3,6 | 3,6* | 3,6 35| 3,5*
atsitiktinai 3,8% | 3,8* 4,3*
norédami gauti tam 3,4 3,8 34| 38| 39 4,0 37| 3,4 2,7 4,2
Tikslas dél ko tikrg informacija
kreiptasi TRSA dokumenty tvarkymas/ 3* 3,6* 36%| 3*| 3*| 35%| 33| 3*| 27| 35

Reiksmé statistiskai
reikSmingai mazesné
nei vidutiné (su 95%
tikimybe)

Reiksmeé statistiskai

reikSmingai didesné

nei vidutiné (su 95%
tikimybe)

25<N<75

**

N<25

Faktiskas

apklaustyjy
skaiCius
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Darbuotojy SPSS daZniy lentelé

i01 Respondento iSsilavinimas

7 priedas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 1 pagrindinis 2 1,5 15 15
d
3 aukstasis neuniversitetinis 9 6,9 6,9 8,4
4 aukstasis universitetinis 120 91,6 91,6 100,0
Total 131 100,0 100,0
i02 Darbas jstaigoje (metais)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 2 1-4 mety 55 42,0 42,0 42,0
d
35-8 mety 13 9,9 9,9 51,9
4 daugiau nei 9 metai 63 48,1 48,1 100,0
Total 131 100,0 100,0
i03 Pareigos
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 1 aukSciausio lygio vadovas 8 6,1 6,1 6,1
d
2 vidurinio lygio vadovas (skyriaus 36 27,5 27,5 33,6
vedéjai ir jy pavaduotojai)
3 vyriausiasis specialistas 45 34,4 34,4 67,9
4 vyresnysis specialistas 1 ,8 .8 68,7
5 specialistas 41 31,3 31,3 100,0
Total 131 100,0 100,0
kok_1 Savivaldybés administracijos darbuotojai gerai informuoti, elgiasi saziningai ir etiSkai
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 27 20,6 20,6 20,6
d
4 sutinku 68 51,9 51,9 72,5
5 visi8kai sutinku 36 27,5 27,5 100,0
Total 131 100,0 100,0
kok_2 Suteikdamas paslauga klientui aktyviai gilinuosi j jo situacijg ir problema.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 4 sutinku 19 14,5 14,5 14,5
d
5 visiSkai sutinku 112 85,5 85,5 100,0
Total 131 100,0 100,0
kok_3 Savivaldybés darbuotojai siekia kompetencijos: ziniy ir jgiidziy.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 8 6,1 6,1 6,1
d
4 sutinku 28 21,4 21,4 27,5
5 visiskai sutinku 95 72,5 72,5 100,0
Total 131 100,0 100,0
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kok_4 Darbe vadovaujuosi Savivaldybés administracijos skyriaus nuostatais ir pareigybés aprasymu:
mano pareigy ir atsakomybés paskirstymas man yra aiskus.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 4 sutinku 21 16,0 16,0 16,0
d
5 visiSkai sutinku 110 84,0 84,0 100,0
Total 131 100,0 100,0
kok_5 Savivaldybéje uztikrinamas grjztamasis rySys su darbuotojais.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 57 43,5 43,5 43,5
d
4 sutinku 38 29,0 29,0 72,5
5 visiSkai sutinku 36 27,5 27,5 100,0
Total 131 100,0 100,0
inf_1 Darbe informacine sistema naudoju tik tiems darbams atlikti, kuriuos numaté Savivaldybés
administracija.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 10 7,6 7,6 7,6
d
4 sutinku 56 42,7 42,7 50,4
5 visiSkai sutinku 65 49,6 49,6 100,0
Total 131 100,0 100,0
inf_2 Prieigg prie darbo kompiuterio, programy ir dokumenty turiu tik as ir jgaliotas asmuo.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 1 visiSkai nesutinku 11 8,4 8,4 8,4
d
4 sutinku 19 14,5 14,5 22,9
5 visiSkai sutinku 101 77,1 77,1 100,0
Total 131 100,0 100,0
inf_3 ] informacine sistema jvedu tik jgalioty asmeny patikrintg informacija.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 9 6,9 6,9 6,9
d
4 sutinku 23 17,6 17,6 24,4
5 visiskai sutinku 99 75,6 75,6 100,0
Total 131 100,0 100,0
inf_4 Nuolat daromos ir tinkamai saugomos kompiuteriy programy ir duomeny kopijos
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 28 21,4 21,4 21,4
d
4 sutinku 10 7,6 7,6 29,0
5 visiskai sutinku 93 71,0 71,0 100,0
Total 131 100,0 100,0
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inf_5 Pastebéjus programos duomenyse klaida, taisymo procediirg atlieku laiku pagal nustatyta tvarka.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 28 21,4 21,4 21,4
d
4 sutinku 18 13,7 13,7 35,1
5 visiSkai sutinku 85 64,9 64,9 100,0
Total 131 100,0 100,0

inf_6 Atsiradusios informaciniy srauty problemos tarp savivaldybés struktiiriniy padaliniy sprendziamos

operatyviai.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 29 22,1 22,1 22,1
d
4 sutinku 55 42,0 42,0 64,1
5 visiSkai sutinku 47 35,9 35,9 100,0
Total 131 100,0 100,0

riz_1 Konkrec€ios uzduotys metiniame darbo plane iSplaukia iS programos tiksly numatyty Savivaldybés
strateginiame veiklos plane

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 21 16,0 16,0 16,0

d
4 sutinku 36 27,5 27,5 43,5
5 visiSkai sutinku 74 56,5 56,5 100,0
Total 131 100,0 100,0

riz_2 Savivaldybés strateginio veiklos plano programose iSkelti tikslai, uzdaviniai, priemonés ir rodikliai

rezultatui pasiekti suformuluoti

akankamai a

iSkiai.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 19 14,5 14,5 14,5
d
4 sutinku 29 22,1 22,1 36,6
5 visiSkai sutinku 83 63,4 63,4 100,0
Total 131 100,0 100,0
riz_3 Savivaldybés strateginiy ir kity veiklos plany, programy ir uzdaviniy vykdymas atitinka
ekonomisko ir rezultatyvumo principus.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 27 20,6 20,6 20,6
d
4 sutinku 21 16,0 16,0 36,6
5 visiSkai sutinku 83 63,4 63,4 100,0
Total 131 100,0 100,0
riz_4 Uzduociy vykdymo ataskaity rodikliai ir kriterijai lyginami su patvirtintais planais ir svarstomi jy
nuokrypiai
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 29 22,1 22,1 22,1
d
4 sutinku 55 42,0 42,0 64,1
5 visiskai sutinku 47 35,9 35,9 100,0
Total 131 100,0 100,0
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riz_5 PaaiSkéjus netikétiems darbo rezultatams arba tendencijoms, analizuojamos priezastys, dél kuriy

uzduotys gali bati nejvykdytos.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 40 30,5 30,5 30,5
d

4 sutinku 44 33,6 33,6 64,1

5 visiSkai sutinku 47 35,9 35,9 100,0

Total 131 100,0 100,0

kom_1 Administracijoje sisteminami ataskaitiniy mety veiklos dokumentai ir sudaromi ataskaitiniy mety
dokumentacijos planai.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 4 sutinku 29 22,1 22,1 22,1
d
5 visiSkai sutinku 102 77,9 77,9 100,0
Total 131 100,0 100,0

kom_2 Administracijoje yra paskirti atsaki

naikinima.

ngi asmenys uz veiklos dokumenty registravima, tvarkyma,
apskaita, saugojima ir

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 4 sutinku 48 36,6 36,6 36,6
d
5 visiSkai sutinku 83 63,4 63,4 100,0
Total 131 100,0 100,0

kom_3 Savivaldybés interneto svetainéje skelbiama informacija yra aktuali, teisiSkai g
atnaujinama.

aliojanti ir nuolat

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 2 nesutinku 19 14,5 14,5 14,5
3 nei sutinku, nei nesutinku 17 13,0 13,0 27,5
4 sutinku 73 55,7 55,7 83,2
5 visiskai sutinku 22 16,8 16,8 100,0
Total 131 100,0 100,0

kom_4 Savivaldybés interneto svetainéj
savivaldybés administracijos (elektroninio pas

e garantuojamas abipusis

rysys tarp interneto vartotojo ir
to ar klausimy ir atsakymy forma).

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Vali 2 nesutinku 19 14,5 14,5 14,5

d
3 nei sutinku, nei nesutinku 27 20,6 20,6 35,1
4 sutinku 74 56,5 56,5 91,6
5 visiSkai sutinku 11 8,4 8,4 100,0
Total 131 100,0 100,0

kom_5 Savivaldybés administracijoje yra uztikrinama asmens duomeny apsauga ir gautos informacijos

apie pazeidimus konfidencialumas.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 19 14,5 14,5 14,5
d
4 sutinku 29 22,1 22,1 36,6
5 visiSkai sutinku 83 63,4 63,4 100,0
Total 131 100,0 100,0
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ad_nas_1 Savivaldybés darbuotojai skatina gyventojus ir verslo atstovus naudotis elektroninémis

priemonémis teikiant dokumentus.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 2 nesutinku 10 7,6 7,6 7,6
d
3 nei sutinku, nei nesutinku 19 14,5 14,5 22,1
4 sutinku 91 69,5 69,5 91,6
5 visiSkai sutinku 11 8,4 8,4 100,0
Total 131 100,0 100,0

ad_nas_2 Savivaldybéje vyksta kokybiski duomeny mainai tarp Savivaldybés ir jai pavaldziy jmoniy ir

jstaigy.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 38 29,0 29,0 29,0
4 sutinku 82 62,6 62,6 91,6
5 visiSkai sutinku 11 8,4 8,4 100,0
Total 131 100,0 100,0

ad_nas_3 Savivaldybéje paslaugy procesai optimizuoja

mi perkeliant juos j elektroni

nes paslaugas.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 2 nesutinku 29 22,1 22,1 22,1
d
3 nei sutinku, nei nesutinku 17 13,0 13,0 35,1
4 sutinku 74 56,5 56,5 91,6
5 visiSkai sutinku 11 8,4 8,4 100,0
Total 131 100,0 100,0
ad_nas_4 Savivaldybéje nustatytos dokumenty formos yra aiskios ir lengvai pildomos.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 2 nesutinku 10 7,6 7,6 7,6
3 nei sutinku, nei nesutinku 63 48,1 48,1 55,7
4 sutinku 11 8,4 8,4 64,1
5 visiSkai sutinku 47 35,9 35,9 100,0
Total 131 100,0 100,0

ad_nas_5 Savivaldybéje administracini

ai procesai supaprastinam

i: néra pertekliniy reikalavimy.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 48 36,6 36,6 36,6
4 sutinku 45 34,4 34,4 71,0
5 visiskai sutinku 38 29,0 29,0 100,0
Total 131 100,0 100,0

vfin_kon_1 Administracijoje veikia buhalterinés apskaitos politika, kurioje jtvirtinti apskaitos principai,

metodai ir taisyklés.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 27 20,6 20,6 20,6
d
4 sutinku 21 16,0 16,0 36,6
5 visiskai sutinku 83 63,4 63,4 100,0
Total 131 100,0 100,0
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vfin_kon_2 Vykdant uzduotis vadovaujuosi vidaus ir finansy kontrolés taisyklémis.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 19 14,5 14,5 14,5
d
4 sutinku 29 22,1 22,1 36,6
5 visiSkai sutinku 83 63,4 63,4 100,0
Total 131 100,0 100,0

vfin_kon_3 Vidaus ir finansy kontrolés procediiros ekonomiskos, veiksmingos, funkcionuoja kaip

sistema.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 36 27,5 27,5 27,5
d
4 sutinku 12 9,2 9,2 36,6
5 visiSkai sutinku 83 63,4 63,4 100,0
Total 131 100,0 100,0
vfin_kon_4 Atliekant kiekvieng ukine operacija, vyksta einamoji finansy kontrolé.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 29 22,1 22,1 22,1
d
4 sutinku 10 7,6 7,6 29,8
5 visiSkai sutinku 92 70,2 70,2 100,0
Total 131 100,0 100,0
vfin_kon_5 Pastebéjes darbe finansinés drausmés pazeidima, visada informuoju vadova.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali 3 nei sutinku, nei nesutinku 29 22,1 22,1 22,1
d
4 sutinku 11 8,4 8,4 30,5
5 visiSkai sutinku 91 69,5 69,5 100,0
Total 131 100,0 100,0
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