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SANTRAUKA

Daiva Domkiené. Paslaugas teikian¢iy organizacijy strateginis valdymas: AB ,,Lietuvos pasto*
veiklos analizé. Magistro darbas.

Magistro darbe remiantis Lietuvos ir uzsienio autoriy moksliniais darbais, iSanalizuoti dokumentai ir
empiriniu bei kokybiniu tyrimu pagrjsti AB “Lietuvos pasto” (toliau — Lietuvos pastas) strateginio valdymo
aspektai, iSanalizuoti ir susisteminti teoriniai bei teisiniai bendrovés veiklos ypatumai. ISskiriami privataus ir
vieSojo sektoriaus strateginio valdymo skirtumai, aptariami strateginio valdymo ypatumai, pristatomos
paslaugas apibiidinancios sagvokos, jy esmé, apzvelgti vieSajame sektoriuje paslaugy funkcionavimo aspektai.
Siekiant atskleisti Lietuvos pasto strateginio valdymo tendencijas, atlikta iSoriniy bei vidiniy veiksniy
analizé, SSGG analizé.

Apibendrinus tyrimo rezultatus paaiskéjo, jog pagrindinés AB “Lietuvos pasto” problemos yra
nelankstiis paslaugy tarifai klientams, strateginio valdymo kaip sistemos nebuvimas salygoja nepakankama
vidaus procesy tobulinima, truikumas valdymo politikos optimizuojant vie$ajj pasto tinkla.

Tyrimo rezultatai AB ,,Lietuvos pasto* administracijai pagrindé tokias rekomendacijas: siekiant didinti
teikiamy paslaugy patraukluma, gerinti jy teikimo salygas, prisitaikant prie klienty poreikiy; aktyviai sitilyti
prekiy pristatymo paslaugas elektroninés prekybos tinklo klientams Lietuvoje ir uZsienyje; atsisakyti
nuostolingy paslaugy arba sumazinti jy teikimg; biitina tobulinti pajamy surinkimo valdyma; nustatyti kaimo
pasty darbo laika pagal realy darbo kriivi; mazinti paslaugy teikimo viety tinkla, keiciant stacionariuosius
kaimo pastus kilnojamaisiais.

SUMMARY

Daiva Domkiené. Strategic management of service organization: AB “Lietuvos pastas”
performance anglysis. Master’s work.

Documents were analysed and aspects of strategic management of AB “Lietuvos pastas” (hereinafter
referred to as — Lietuvos paStas) were substantiated by empirical as well as quantitative researches,
theoretical and legal peculiarities of activities of the company were analysed and systematized at the present
Master Thesis with reference to studies of Lithuanian and foreign authors. Differences between strategic
management of private and public sector are distinguished, peculiarities of strategic management are
discussed, concepts describing services, the essence thereof are introduced, aspects of service functioning at
the public sector are reviewed. Analysis of external and internal factors, SWOT analysis have been carried
out in order to reveal the tendencies of strategic management of Lietuvos pastas.

Upon generalization of research results it turned out that key problems of AB “Lietuvos paStas” are
inflexible rates for services to clients, absence of strategic management as a system determine insufficient
development of internal processes, lack of management policy in optimizing the public network of post
offices.

The following recommendations to the administration of AB “Lietuvos pastas” have been substantiated
by the research results: to improve the conditions for provision of services by adjusting them to clients’
needs in order to amplify the attractiveness of the provided services; to offer delivery services of goods for
clients of electronic trade network in Lithuania and foreign countries in an active manner; to refuse of loss-
making services or reduce the provision thereof; it is necessary to improve the management of income
collection; to establish business hours of rural post offices taking into account the actual work load; to reduce
the network of service provision places by replacing stationary rural post offices by mobile ones.
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PAGRINDINES SAVOKOS IR APIBREZIMAI

Aplinkos analizé (PEST analizé) — institucijos politiniy, ekonominiy, socialiniy ir technologiniy (PEST)
aplinkos veiksniy jvertinimas.

Brik$ninio kodo informaciné sistema (BKIS) - kompiuterizuota informaciné sistema, skirta
registruojamy pasto siunty ir jy judéjimo informacijai apdoroti, centralizuotai rinkti ir saugoti bei i§siuntimo
dokumentams formuoti.

Centralizuota verslo valdymo sistema (CVVS) — kompiuterizuota informaciné sistema, skirta visy
Lietuvos pasto padaliniy apskaitos, finansinei ir paslaugy informacijai rinkti, centralizuotai saugoti ir
apdoraoti.

ES Pasto direktyva nustato jpareigojimus valstybéms naréms uZztikrinti universaligsias pasto
paslaugas ir suteikti kompensacija ( bet ne pareiga) tam tikrais atvejais reguliuoti pasto paslaugy
teikima®.

ISorinés aplinkos veiksniai — tai salygos, kuriy organizacija pakeisti negali, taciau privalo jas
jvertinti, kadangi jos daro poveikj organizacijos veiklai.

ISorinés organizacijos veiklos aplinkos analizé leidzia jvertinti savo organizacijos
konkurencing pozicija kity konkurenty atzvilgiu bei numatyti, kokie procesai ir veiksniai darys
didZiausig jtaka organizacijos veiklai artimiausioje ateityje.

Kito piniginio tarpininkavimo (finansinés) paslaugos — tai pensijy, pasalpy ir kity iSmoky
pristatymas (iSmokéjimas), jmoky, mokesCiy, iSpirky priémimas, iSmoky iSmokeéjimas, pasto
perlaidos ir kito piniginio tarpininkavimo paslaugos.

Kitos paslaugos — periodiniy leidiniy prenumerata, neadresuotoji reklama, konsignacinés
siuntos, ,,Prekés pastu® papildomos pasto paslaugos, mazmeniné ir komisin¢ prekyba, informacijos
parengimo paslauga (IPP), katalogy ir telefony knygy iSdavimo ar pristatymo, paSto faksogramy
siuntimo ar gavimo bei kitos paslaugos.

Kitos pasto paslaugos — pasto korespondencijos siunty, sunkesniy kaip 2 kg., pasto siuntiniy,
sunkesniy kaip 10 kg.,surinkimas, paskirstymas, vezimas ir pristatymas ar jteikimas; pasto siuntiniy,
sunkesniy kaip 20 kg.,gauty i$ kity ES Saliy nariy, pristatymas ar jteikimas, reklaminiy pasto siunty
paskirstymas vezimas ir pristatymas, informacijos pristatymo (IP), teismo Saukimy ar kity

procesiniy dokumenty (toliau — teismo Saukimali) pristatymo paslaugos.

! Tgvados ir pasiiilymai dél pasto jstatymo projekto ( 2004). Lithuanian Free Market Institute. [Zifiréta 2010-02-22].
Prieiga per internetg: http://www.lrinka.lt/index.php?act=main&item_id=1561
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Kokybé — laipsnis, kuriuo (proceso, sistemos) turimy savybiy visuma atitinka suinteresuotos
Salies reikalavimus.

Naudotojas — fizinis ar juridinis asmuo, kuris asmeniniams ar verslo tikslams naudojasi pasto ar
pasiuntiniy paslaugomis.

Organizacija (Organization) - zmonés bendrai veiklai jungianti sistema, turinti savo veiklos
tikslus ir priemones tiems tikslams jgyvendinti.

Pasiuntiniy paslaugos — pasSto siunty surinkimas, paskirstymas, vezimas ir pasirasytinas
jteikimas gavéjams asmeniskai per pasiuntinj, suteikiant siuntéjo pageidaujamas papildomas
paslaugas.

Pasto paslaugos — pasto siunty surinkimas, paskirstymas, vezimas ir pristatymas ar jteikimas.

Politiné ir teisiné aplinka — tai makroaplinkos elementas, apimantis visuomenés politiniy
struktiiry veiklg ir teisés aktus, veikiancius jmonés sprendimus ir priemones.

Porterio M. penkiy konkurenciniy jégy modelis — tai penkiy konkurenciniy jégy modelis,
kuriame didelis démesys skiriamas ne tik tiesioginiy konkurenty, bet ir kity rinkos subjekty,
veikian¢iy konkurencijos stiprumg bei jtakojanciy organizacijos veiksmus, analizei. Tai vartotojali,
tiekéjai bei prekés pakaitalai (analogai).

SSGG analizé — tai kokio nors socialinio darinio (regiono, miesto, jvairaus pobiidzZio
institucijos, verslo organizacijos, bendruomenés ar grup€s) pranaSumy, truikumy, galimybiy ir
pavojy nustatymo ir analizé€s metodas.

Strategija (Strategy) — sprendimy visuma, apibrézianti organizacijos svarbiausius ateities
tikslus ir veiksmus, bei priemones tiems tikslams pasiekti.

Strateginiai sprendimai — sprendimai, susieti su organizacijos esminémis problemomis, kurios
iSkyla organizacijai sgveikaujant su iSorine aplinka, ir faktoriais, kurie savo iSskirtinumu teikia
konkurencinj pranaSumga pries kitas organizacijas.

Strateginio planavimo procesas — tai visy valdymo funkcijy pagrindas. Strateginis planas
organizacijai teikia apibréztuma, individualuma, sudaro sglygas priimti tam tikro tipo darbuotojus,
atveria organizacijai galimg perspektyva.

Strateginis planavimas (Strategic Planning) — tai procesas, numatantis reikSmingy tiksly

siekimo buidus ilgalaikei perspektyvai.


http://distance.ktu.lt/marijampole/kursai_demo/verslo_admin_pradmenys/7053.html

Strateginis tikslas — ilgos trukmés tam tikroje valdymo srityje (srityse) uzsibréztas siekis,
rodantis valdymo srities plétros strategijos (visos strategijos ar atitinkamos jos dalies) arba
programos (ar keliy programy) jgyvendinimo planuojama efekta?.

Strateginis valdymas (Strategic Management) — nuolatinis, dinaminis ir nuoseklus procesas,
kuriuo remiantis organizacija laiku prisitaiko prie iSorinés aplinkos pokyciy ir efektyviau panaudoja
savo isteklin] potenciala.

Strateginis veiklos planas — tai dokumentas, atspindintis strategijos rengimo etapy rezultatus
ir strategijos realizavimo esmge; Siame dokumente pateikiami iSsamas strateginés analizés rezultatai,
strateginiai tikslai, uzdaviniai, strategijos realizavimo priemonés bei iStekliai.

Universali pasto darbo vieta (UPDV) — CVVS dalis, skirta Lietuvos pasto teikiamy paslaugy
informacijai rinkti, saugoti ir apdoroti.

Universaliosios pasto paslaugos — nenutriikstamai visoje Salies teritorijoje teikiamos pasto
paslaugos.

Universaliyjy pasto paslaugy teikéjas — valstybés jmoné Lietuvos pastas ir (ar) kiti pasto
paslaugy teikéjai, Vyriausybés jgalioti teikti universaligsias pasto paslaugas Salies teritorijoje.

VieSasis pasto tinklas — paSto infrastruktira, kuria naudojasi universaliyjy paSto paslaugy
teikéjas teikdamas pasto paslaugas: surinkdamas pasto siuntas, priskiriamas universaliosioms pasto
paslaugoms, 1§ visoje teritorijoje esanciy pasto paslaugy teikimo viety; apdorodamas ir vezdamas
tokias pasto siuntas nuo paémimo i§ pasto paslaugy teikimo viety iki rii§iavimo viety; pristatydamas

siuntas pagal adresus, nurodytus ant pasto siunty.

? Strateginio planavimo metodika. Patvirtinta LR Vyriausybés 2002 m. birzelio 6 d. nutarimu Nr. 827. Nauja metodikos
redakcija nuo 2007-02-23 Nr. 194, 2007-02-07, Zin, 2002, Nr. 57-2312; 2007, Nr. 23-879.
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IVADAS

Temos aktualumas ir problema. Strateginis valdymas per pastaruosius deSimtmecius tapo
reikSmingiausia valdymo naujove ir jgyja vis didesn¢ svarbg privataus bei vieSojo sektoriaus
organizacijose. Strateginio valdymo vaidmuo ir reik§mé Siuolaikinéje organizacijoje spar¢iai didéja.
Rinkos ekonomikos saglygomis vis daugiau organizacijy skiria gerokai daugiau démesio sisteminiam
programy ir projekty plétojimui. Taigi, organizacijy veiklos s¢kme planuojant ateitj ir organizacijos
ilgalaikj konkurencinj pranaSumga vis labiau émé lemti strateginio valdymo elementai.

Tiek uzsienio, tiek Lietuvos moksliniuose leidiniuose yra paskelbta daug darby, nagrin¢janciy
organizacijy strateginio valdymo metodologija, metodus bei technikas, taciau vieSojo sektoriaus
organizacijy strateginiam valdymui démesio skiriama kur kas maziau, ypa¢ Lietuvos mokslininky
darbuose.

UZsienio mokslininky darbuose strateginio valdymo proceso esme¢ vieSojo sektoriaus
organizacijose nagrinéjo (Nutt, Bacoff, 1992, Bryson, 1995, Bozeman, Straussman, 1990, Rainey,
1989, 2003, Flynn, 2001, Joldersma, Winter, 2002 ir kt.); strateginio valdymo koncepcija viesojo
sektoriaus organizacijose savo darbuose pateiké (Nutt, Bacoff, 1992, Bryson, 1995, Bozeman,
Straussman, 1990, Poister, Van Slyke, 2002, Scribner, 2002 ir kt.); strateginio valdymo vieSosiose
organizacijose ypatumus lemiancius veiksnius identifikavo (Alison, 1984, Perry, Rainey, 1988,
Neustadt, 1989, Nutt, Bacoff, 1992 ir kt.).

Lietuvos mokslininky darbuose strateginio valdymo procesg jvairiuose vieSojo sektoriaus
valdymo lygmenyse analizavo (Tamositinas, 2006, Melnikas, 2002, Kundrotien¢, Rekerta, 2002,
Butkus, 2002, Rainys, 2000, Siupinskas, 2003, Arimavigiite, 2003,2004, Raisiené, 2004 ir kt.);
Siuolaikinio vieSojo valdymo efektyvumo idéjas placiai analizavo (Bartkus, Raipa, 2001, 2003).

Koks sprendimas teisingas ir kodeél teisingas, koks sprendimas tinkamiausias ir kodél
tinkamiausia? Aibé klausimy ir dar daugiau nezinomybés, kurig iSsklaidyti gali strateginiy
sprendimy pasirinkimas. Pagristi sprendimy pasirinkimg — vadinasi jrodyti, kad bitent tas
sprendimas yra tinkamiausias strateginiai problemai tam tikromis aplinkos saglygomis spresti.

A. Kazilitino (2007) teigimu, Siuolaikiné rinka yra tokia, kad paslaugos specifikacijos ir
vartotojy liikkesc¢iy atitikimas negali buti apytikris, o pasitelkiant naujausius vadybos metodus turi
biiti jvykdytas kiek galima tiksliau. Klientus domina paslaugy organizacijos sugeb¢jimas tvarkytis ir
organizuoti savo veiklg, todél renkantis paslaugos teikéja, vertinama ne tik teikiama paslauga, bet ir
teik¢jo patikimumas kokybés srityje, kuris labai priklauso nuo taikomy strateginiy valdymo

metody.
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Siuolaikiniy valdymo modeliy pagrindu akceptuojama kokybeés filosofija. K. Karboviak (2007)
i§skiria implikacijas, atsirandancias i§ organizacijos pasirinktos strategijos, kurios skverbiasi | visas
jos veiklos sferas bei mastus:

» marketingo (kam gaminti, kokius poreikius tenkinti ir kokiu buidu, kokj bendrg kokybés lygj
galima laikyti optimaliu tam tiktam rinkos segmentui);

» projektines (klienty reikalavimy transformacija j kokybés techninius ir fizinius parametrus);

» gamybos (kokias taikyti technologijas);

» logistikos (garantijos, kad paslauga pasiekty vartotojg tinkamu laiku, neprarasty pasiektos
gamybos procese kokybés);

» aptarnavimo (kokios aptarnavimo (papildomos) paslaugos lydi paslauga apyvartos bei
eksploatacijos (vartojimo) metu).

Teisus buvo tas, kuris kadaise pareiské, kad pastas atsirado jau tada, kai zmogus pajuto, kad turi
ka pasakyti kitam zmogui. PradZioje praSymai, nurodymai buvo perduodami ZodZiu, sutartiniais
zenklais, o atsiradus rastijai ir laiSkais. Lietuvos pastas yra viena seniausiy Lietuvos jmoniy, jkurta
valstybés dar 1918 m. ir ilgus metus uztikrinusi svarby visai Saliai susisiekimo biidg. PaSto
paslaugos, budamos svarbi rysiy ir prekybos priemoné, turi gyvybine reikSme visai ekonominei ir
socialinei Salies veiklai. Pasto sektoriuje yra biitinas rinkos uZztikrinimas, kad Siame sektoriuje
didéty investicijos ir buty tenkinami vartotojy ir naudotojy poreikiai. PaSto paslaugy reikSme ir
svarba yra neabejotina tiek socialiniu, tiek ekonominiu pozZitriu. Todél planuodami veikla,
organizacijos vadovai turi ne tik gerai pazinoti rinkoje vykstancius procesus, bet ir numatyti
busimasias §iy procesy ir reiSkiniy pasekmes.

Sio darbo rezultatai turéty bati aktualis paslaugy organizacijoms, norindioms islikti
paklausioms nuolat kintanCioje rinkoje ir iSlaikyti konkurencinj pranaSuma. Vykstant
ekonominiams, socialiniams ir technologiniams poky¢iams organizacijos valdymas ir veikla tampa
vis sudétingesni, todél siekiant, kad organizacija galéty kontroliuoti savo ekonoming ateiti, o ne
reaguoti | pasikeitimus po to, kai jie jvyksta, biitina pasirinkti modernius strateginio valdymo
metodus.

Tyrimo problema iSreiSkiama Siais probleminiais klausimais: kokia yra AB ,Lietuvos
pasto® veiklos situacija? Kokia galéty biiti AB “Lietuvos pasto” veiklos gerinimo strategija? Kokia
jtaka efektyviam ir kryptingam AB ,,Lietuvos pasto* teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimui turés
strateginis valdymas?

Tyrimo objektas — AB “Lietuvos pasto” strateginio valdymo procesas.

Tyrimo dalykas — AB “Lietuvos pasto” veiklos strategija.
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Tyrimo tikslas — istirti strateginio valdymo ypatumus paslaugas teikianciose organizacijose,
suformuoti ir pagristi AB “Lietuvos pasto” strategija.

Tyrimo tikslas suponavo $iuos tyrimo uZdavinius:

1. Remiantis Salies ir uzsienio autoriy moksline literatiira iSanalizuoti strateginio valdymo
teorines koncepcijas, apibrézti paslaugy sgvokas, jy esme — santykius tarp paslaugy vartotojo, jy
tiekéjo, apzvelgti paslaugy funkcionavimo aspektus.

2. Atlikti aplinkos analize, iSryskinti pagrindinius veiksnius, turinCius didziausig jtaka AB
“Lietuvos pasto” veiklos strategijai;

3. Atlikus istekliy analize, pagrjsti esminius vidinius veiksnius, jgalinius realizuoti numatoma
veiklos strategija;

4. Atlikus AB “Lietuvos pasto” SSGG analize ir eksperty apklausg, nustatyti svarbiausius
veiksnius, turin€ius didziausig jtaka teikiamy paslaugy efektyvinimo strategijai;

5. Remiantis atlikta AB ,,Lietuvos paSto* veiklos analize, parengti rekomendacijas, galincias
turéti teigiamos jtakos tolimesnei bendrovés darbo veiklai.

Tyrimo hipotezé. AB ,,Lietuvos pasto* veiklos situacijg apibiidina §ie pagrindiniai teiginiai:

1. Nemazéjantis klienty skundy skaicius rodo, kad pasto ir kitos bendrovés teikiamos paslaugos
neatitinka klienty poreikio.

2. Mazéjantis bendroveés konkurencingumas ir jos verté jgalina teigti, kad bendrove dirba
nuostolingai.

3. Zemas veiklos efektyvumas ir bendrovés jvaizdis salygoja nepakankama vidaus procesy
modernizavima ir tobulinima.

AB ,,Lietuvos paSto* veiklos gerinimo strategija sudaro Sie pagrindiniai strateginiai teiginiai:

1. Keisti paslaugy pardavimy verslo jmonéms taktikg, siekiant aktyvinti tiesioginius
pardavimus. Nustatyti konkurencingus ir lanks¢ius paslaugy tarifus, didinti teikiamy paslaugy verte,
sitilant klientams geresnes paslaugy teikimo salygas. Jrengti savitarnos pastus bei uZtikrinti UPP
teikimo viety plétra. Sio tikslo jgyvendinimas padés islaikyti esamus klientus ir pritrauks naujy,
bendrove modernizuos ir plés paslaugy pardavimg.

2. Keisti stacionariuosius kaimo pastus kilnojamaisiais, sumazinant stacionariyjy kaimo pasty
skaiCiy ir prilyginant jj senitinijy skai¢iui. Miesto ir kaimo pastuose nustatyti 5 darbo dieny savaite
pirmadieniais — penktadieniais, nekompiuterizuotyjy kaimo pasty darbo laikg nustatyti pagal darbo
kravj. Sio tikslo jgyvendinimas uztikrinty tobulinti bendrovés struktiirg, optimizuoty vieSgji pasto

tinklg bei pasty darbo laikq.
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3. Plésti verslo valdymo informaciniy sistemy galimybes kompiuterizuojant pastus. Sio tikslo
jgyvendinimas uztikrins informaciniy technologijy plétrg, modernizuos vidaus procesus bei gerins
bendrovés jvaizdj.

Tyrimo metodai:

Mokslinés literatiiros sisteminé ir palyginamoji analizé atlikta, siekiant teoriniais strateginio
valdymo modeliais pagrjsti pasto sektoriaus teikiamy paslaugy strateginio valdymo aspektus.

Dokumenty turinio analizé taikyta nagrinéjant LR teisés norminius aktus, reglamentuojancius
AB ”Lietuvos pasto* veikla, universaliyjy pasto teikiamy paslaugy reikalavimus, pasto jstatyma,
pasto paslaugy sgnaudy apskaita, pasaulinés pasto sgjungos bendrgjj reglamentg, pasto siuntiniy ir
pasto korespondencijos baigiamuosius protokolus, taip pat AB “Lietuvos pasto” dokumentus
susijusius su teikiamomis paslaugomis, strateginius planus ir kitus norminius dokumentus.

Statistiné tyrimo duomeny analizé atlikta MS Excel programa. Sudarant paveikslus ir lenteles
naudota MS Excel programa. Diagramos buvo paruostos naudojant MS Excel programa. Statistiniai
duomenys sietini su AB “Lietuvos pasto” veiklos efektyvumo rodikliais, buvo paimti i§ AB
“Lietuvos pasto” duomeny bazés.

Eksperty metodas:

Eksperty, atstovaujanciy tiriamai problemai, t.y. tiriamos srities specialisty apklausai,
pasirinktas nestandartizuotas interviu metodas. Sio metodo apklausai buvo apklausti 4 ekspertai.
AB Lietuvos pasto, Ekonomikos skyriaus vyriausioji ekonomisté, AB Lietuvos pasto, Paslaugy
kokybeés skyriaus vir§ininké, AB Lietuvos pasto, Klienty aptarnavimo skyriaus virSininkas, AB
Lietuvos pasto Siauliy filialo, direktorés pavaduotoja.

Mokslinio darbo teorinis ir praktinis reikSmingumas.

Teorinis tyrimo reiksmingumas pasireiSkia tuo, kad darbe suformuluoti teoriniai teiginiai ir
argumentai buvo papildyti bei sukonkretinti konstatuotais AB ,,Lietuvos pasto* veiklos faktais, o
pati empirin¢ informacija buvo apibendrinta iki teiginiy, atitinkanc¢iy teorinéje dalyje iSdéstyta
medZziagg.

Praktinis darbo reiksmingumas susij¢s su atliktu AB “Lietuvos pasto” veiklos kokybiniu tyrimu
strateginio valdymo aspektu. Atlikta lyginamoji analizé jgalino jvertinti esama bendrovés veiklos
situacijg ir numatyti tolimesnes AB “Lietuvos pasto” prioritetines veiklos kryptis. Gauti tyrimy
rezultatai, jgalino rekomenduoti veiklos naujoves, leidziancias pasiekti strategijoje numatyty tiksly.
Tyrimo metu sukaupta teoriné medziaga, iSsamiai iSanalizuota AB “Lietuvos pasto” veikla bei
suformuota strategija jgalina kitus AB “Lietuvos pasto” filialus analizuoti ir ieSkoti teigiamy

sprendimy teikiamy pasto paslaugy veikloje.
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Tyrimo strategija. Tyrimo eigos planas buvo suskirstytas j tokius tyrimo etapus:

» pirmas etapas — 2008 m. spalio mén. — 2009 m. sausio mén. — magistro darbo temos
pasirinkimas, mokslinés literatiiros rinkimas, darbo jvado formavimas.

> antras etapas — 2009 m. Vasario mén. — 2009 m. Birzelio mén. — konceptualiosios mokslinio
darbo dalies rengimas, mokslinés literatiiros nagrinéjimas, tyrimo strategijos parinkimas ir
metodologiniy pagrindy formulavimas.

» trecias etapas — 2009 m. Rugséjo mén. — 2010 m. sausio mén. - pasiruo$imas duomeny rinkimui,
apklausos vykdymui, duomeny analizé ir interpretavimas, teorinés ir tiriamosios magistro darbo daliy sasajy
analize ir pagrindimas.

> ketvirtas etapas — 2010 m. vasario mén. — 2010 m. kovo mén. Tyrimo rezultaty
apibendrinimas; i§vady, sitilymy bei kity darbo daliy koregavimas.

Darbo struktiira. Darbas susideda i$ jvado, trijy daliy (teorinio pagrindimo, metodologinio bei
praktinio tyrimy rezultaty), i§vady, rekomendacijy, literatiros sgraso bei priedy. Magistro darbe yra
20 lenteliy ir 26 paveikslai.
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1. PASLAUGAS TEIKIANCIU ORGANIZACIJU STRATEGINIS VALDYMAS: TEORINIS
PAGRINDIMAS

1.1. Strateginio valdymo samprata

Siuolaikinémis globalizacijos, socialinés ir ekonominés raidos, technologijy paZangos
internacionalizavimo sglygomis sparciai formuojantis ziniomis grindziamai visuomenei ir Ziniy
ekonomikai itin padidéjo strateginio valdymo ir strateginiy sprendimy reikSmé.

Nuo geb¢jimo parengti ir tinkamai jgyvendinti jvairioms visuomenés gyvenimo, veiklos ir
raidos sritims aktualias strategijas priklauso, ar s€kmingai bus reaguojama j daugybe naujy isstkiy
ir laiku atlickama blisimy pavojy ir grésmiy prevencija, ar efektyviai sprendziamos tiek esamos, tiek
ateityje galinios kilti problemos. Ypa€ pazZymétina, jog remiantis strateginiais sprendimais
nustatomos naujos moksliniy tyrimy kryptys, pasirenkami nauji investicijy objektai ir apibréziami
nauji tikslai, nukreipiantys tinkama linkme visuomenés raidg siekiant ekonominés gerovés,
socialinés ir ekologinés saugos, kultiiros suklestéjimo: tai reiskia, kad visuomenés gebéjimas
parengti ir jgyvendinti veiksmingus strateginius sprendimus bei plétoti strateginj valdymg daugeliu
pozitriy lemia galimybes nuolat gerinti gyvenimo kokybe ir sékmingai spresti vis sudétingesnes
socialines, ekonomines ir technologijy pazangos problemas (Melnikas, Smaliukien¢, 2007).

A. Vasiliauskas (2002) teigia, kad organizacijos sugeba aktyviau veikti, jeigu jos moka
nusistatyti sau tiksling orientacija, Zvelgiant | didesn¢ perspektyva, parengti veiksmy ir priemoniy
programa, siekiant jgyvendinti numatytus tikslus ir priemones, valdyti strateginius pokycius.
Autoriaus nuomone, visa tai apima ir sujungia j visuma organizacijos strateginio valdymo sistema.

Strateginis valdymas yra viena i§ naujausiy vadybos mokslo sri¢iy. Mokslo pradzia laikomi
1964 m., nors kartais minimi 1951-ieji — Viljamo Niumano knygos isleidimo metai. Buvo ir
ankstyvesniy darby strategijos tema (jzymus traktatas apie karo meng (autorius Sun-Zu),
priskiriamas V a. ki miisy eros). Nuo 1980 m. pradZzios literatiiros strategijos klausimais pradéjo
sparciai daugeti (Jucevicius, 1998).

Strateginis valdymas suprantamas skirtingai. Vieni autoriai jam priskiria daugiau funkcijy
(Rigby, 2001; Jucevicius,1998; Teare ir kt.,1998; Johnson, Scholes,1993; Stoner, Fry, 1987), o kiti
salygiskai maziau (Grant, 1998; Clark, 1997; Porter, 1980).

Taciau, nors ir daug mokslininky nagrinéjo verslo organizacijas, beveik nebuvo kalbama apie
verslo strategijg ir organizacijy veiklos s¢kmés veiksnius. Kaip teigia R. Jucevicius (1998), labai

didel¢ jtaka mokslui apie organizacijas tur¢jo organizacijos, kaip atviros socialinés sistemos,
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teorijos sukirimas. Autoriaus nuomone, ji leido j organizacijg pazituréti kaip ] natiiralios aplinkos
gyva organizmg. Reikia pazyméti, kad tik pastaraisiais metais §is poziiris isigal€jo, o iki §iol jis tik
leido placiau ir laisviau pazifiréti j jvairius organizacijos veiklos aspektus.

Gebéjimas parengti ir jgyvendinti konkrecioje situacijoje tinkamiausig strategijag — kaip esminé
se¢kmés prielaida — reikalauja, kad biity adekvacdiai suprantamos pagrindinés sgvokos,
atskleidziancCios strategijy rengimo ir jgyvendinimo esme. Visy pirma turi baiti suvokiama:

- kas yra strategija?

- kas yra strategijy rengimas ir jgyvendinimas?

- kas yra subjektas, rengiantis ir jgyvendinantis strategijg?

- kas tai yra konkrecioje situacijoje tinkamiausia strategija?

- kokiais atvejais galima teigti, kad turint tinkama strategijg ir gebant ja jgyvendinti galima
gauti papildoma efektg ir pasiekti, kad veikla buty sékminga? (Melnikas, Smaliukiené, 2007).

Tode¢l, norint suprasti Siuolaikinéje organizacijoje strategijos ir strateginio valdymo svarba,
svarbu i$nagrinéti jy sampratas bei strateginio valdymo koncepcijas.

Pats terminas ,, strategija “ neturi vieno aiskaus apibrézimo. Tarptautiniy Zodziy Zodyne strategija
(graikiskai strategia — vadovavimas) apibréZziama kaip bendrasis kovos arba kitokios veiklos planas;
tokio plano kiirimas ir jgyvendinimas (Tarptautininiy zodziy zodynas, 1985).

Pirmasis mokslinj apibrézimg pateiké A. Chandler (1962) teigdamas, kad strategija apima tris
pagrindinius elementus: tikslus, organizacijos veiklos kryptj ir reikiamus tikslui pasiekti resursus.

Tuo tarpu K. Andrews (1969) strategija apibrézia, kaip organizacijos tikslus ir uzdavinius,
pagrindiniy plany ir politikos, kaip Siuos tikslus pasiekti, visuma, pateikta tokiu biidu, kad bty
aiSkiai apibréZta pozicija, kokia veikla organizacija uzsiima S$iuo metu arba turéty uzsiimti.

Savo diskusijoje apie valdymg siekiant rezultaty P. Drucker (1954) akcentavo, kad strategija —
kaip organizacija turéty sutelkti démesj | galimybes, sujungti atitinkamus paslaugos pirkéjo
poreikius su atitinkama strategija, norint pasiekti rezultatus.

C. Hofer ir D. Schendel (1978) strategija apibrézia kaip taisykliy visuma, pagal kurias priimami
valdymo sprendimai, jvertinant keturis pagrindinius elementus: aplinka su jos teigiamais ir
neigiamais aspektais, pagrindinius veiklos tikslus, situacijos analizg, planus, kaip naudoti turimus
resursus.

Naujg strategijos supratimg akcentavo H. Mintzberg (1996), kuris teigé, jog strategija — tai
organizacijos veiklos per tam tikrg laikotarpj sistema.

M. Porter (1980), kurio darbai traktuojami kaip padar¢ perversma strateginio valdymo vystyme
9-ajame deSimtmetyje, patalpina dinamiskus santykius tarp organizacijos strategijos ir pramoneés

struktiiros konkurencinés strategijos koncepcijos centre privaciame sektoriuje. Mokslininko
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nuomone, strategija parenkama remiantis aiSkiai nustatyta pozicija ekonomikos rinkoje — paremta
daugiau tyrimais nei nurodymas (Ansoff, 1965; Rumelt, 1974). Taip pat kaip Fahey ir Christensen
(1986) bei Huff ir Reger (1987), M. Porter (1980) sutelkia démes; j turinj ir procesa.

Strateginio valdymo sgvokos pradininkai laikomi C. Hofer ir D. Schendel. Autoriai
suformulavo strateginio valdymo sgvoka, grindziamg principu, kad bendras organizacijos
sumanymas gali bati i§samiai apraSytas, kartu nurodant organizacijos siekiamus tikslus, kurie yra
kaip pagrindiniai strateginio valdymo proceso veiksniai. Tyréjai pagrindini démesj kreipé i keturis
strateginio valdymo aspektus — tikslo nustatyma, strategijos formulavima, strategijos jgyvendinima
ir strateging kontrole (Stoner ir kt. ,1999).

Mokslo apie strateginj valdyma tikraisiais pradininkais laikytini trys fundamentaltis darbai: A.
Chandler (1962), ,,Strategija ir struktira® H. Ansoff (1965) ,,Korporacijos strategija® ir Harvardo
universiteto mokslininky bendra knyga ,,Biznio politika: tekstas ir atvejai® K. Andrews (1965).

Kaip ir daugelis sagvokuy, strateginis valdymas vieningo apibrézimo neturi — Kiekvienas autorius

pateikia savo versijg (zr. 1 pav.):

strateginis valdymas yra nuolatinis, dinaminis ir nuoseklus procesas,
=——> kuriuo remdamasi organizacija laiku prisitaiko prie iSorinés aplinkos
poky¢iy ir efektyviau iSnaudoja savo turimg potencialg.

7 7

A.Vasiliauskas
(2005)

organizacijos strateginiu valdymu laikomas nuolatinis, dinamiskas ir

M.Arimavitiuté — nuoseklus procesas, kuriuo remdamasi organizacija laiku prisitaiko
(2005) prie iSorinés aplinkos poky¢iy ir efektyviau naudoja iSteklius.

/~ e

R.Juceviius strateginis valdymas — nuolatinis, dinaminis ir nuoseklus procesas,
) (1998) s=——" kuriuo siekiama organizacijos kaip visumos harmonijos su aplinka —
veiklos sglygomis bei interesy grupémis.

e

1 pav. Strateginio valdymo formuluotés
Sudaryta autorés, remiantis nurodytais $altiniais: Vasiliauskas, A. (2005), Arimavic¢iité, M. (2005), Juceviéius, R.
(1998)

Apibendrinant strateginio valdymo apibréZzimus, darytina iSvada, kad organizacijos strateginis
valdymas, tai ne kas kita, kaip nuolat besitesiantis valdymo procesas, priklausantis nuo vidinés ir
1Sorinés jmonés aplinkos, prisitaikymas prie nuolat kintanc¢iy aplinkos saglygy, iSnaudojant savo
vidinius iSteklius, turimg potenciala, taip pat perspektyvinis prognozavimas ateiciai.

R. Juceviiaus (1998) nuomone strateginio valdymo esmé — fundamentaliy pasikeitimy

valdymas, daugiau orientuotas ne ] organizacijos viduje vykstan¢ius procesus, bet ] kitimus,
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lemianéius patj organizacijos egzistavima. Siame magistro darbe laikoma, kad strateginio valdymo
teorija ir praktika yra neatskiriami procesai, nes jy veiksniai prognozuojami valdymo teorijos
metodologija, o patikrinami jos metodais praktikoje ( Makstutis, 2001).

Apibendrinat apzvelgtos mokslinés literatiiros analizés rezultatus galima teigti, jog strateginis
valdymas turi biti suprantamas kaip nuolatinis mokymosi ir pokyciy procesas, kurj nuolat veikia
besikeicianti kiekvienos organizacijos aplinka. Kitaip tariant strateginis valdymas, kaip procesas,
siekia sudaryti prielaidg sékmingam organizacijos egzistavimui ir leidZia ne tik jvertinti esamq

padeétj, taciau ir numatyti norimos ateities vizijq.

1.2. Strateginio valdymo proceso esmé

Strateginio valdymo procesas yra nuolatinis, dinaminis, nuoseklus ir atsinaujinantis, kuriuo
remdamasi organizacija laiku prisitaiko prie iSorinés aplinkos poky¢iy ir efektyviai iSnaudoja savo
iSteklius. Norint jvykdyti strateginio valdymo paskirtj reikia atlikti organizacijos aplinkos analize,
nustatyti jos veiklos kryptj, parengti ir jgyvendinti strategija, bei vykdyti strateging kontrole.
Strateginio valdymo rezultatas yra sukurta strategija, leidZianti organizacijai efektyviai veikti.
Strateginis valdymas suteikia galimybe ,,drausmingai” suvokti aplinka, kurioje veikia atitinkama
organizacija ir po to imtis tam tikry veiksmy ( Stoner, Freeman, Gilbert, 1999).

Norint geriau suprasti strateginio valdymo procesa, i strateginj valdyma reikéty zitiréti kaip |
cikla, kurj sudaro keturios valdymo funkcijos: planavimas, organizavimas, vadovavimas ir kontrolé
(zr. 2 pav.). Visoms Sioms funkcijoms budinga ai$ki orientacija j iskeltg tikslg. Strateginis
valdymas, kaip procesas, jvertina esamg padétj, numato norimg ateities vizijg ir nustato vizijos

igyvendino iniciatyvas.

Planavimas Organizavimas

Kontrolé Vadovavimas

2 pav. Valdymo funkcijy cikliskumas

Sudaryta autorés, remiantis Saltiniu: Vasiliauskas, A. (2002). Strateginis valdymas

Jos ne tik atliekamos viena po kitos, bet ir yra glaudzia tarpusavyje susijusios. Nuo to, kaip bus
atliekama viena i§ funkcijy, priklauso kity efektyvumas ir galutinis rezultatas.
Planavimas — pirmoji i keturiy pagrindiniy valdymo funkcijy. Pasak, J. Andrius¢enkos (1998),

tinkamai suplanavus, organizacijoje lengviau atlikti jvairius pakeitimus ir taip siekti uzsibrézty
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tiksly. Planavimas parengia organizacija pokyc¢iams, kurie jvyks, kai bus jvertintos galimybés ir
iSsprestos kilusios problemos (Melnikas, Smaliukiené, 2007).

Planuojant atlickama daug svarbiy funkcijy:

1. Aiskiai apibréziami organizacijos tikslai ir iSkeliami reallis uzdaviniai, atitinkantys
organizacijos misijg. Visa tai suderinama atsizvelgiant j laikg ir pajégumus.

2. I8kelti tikslai suderinami su suinteresuotais asmeninis, jy grupémis ir darbuotojais, tiesiogiai
atsakingais uz $iy tiksly jgyvendinima.

3. Padidéja plano sudarytojy atsakomybé uz jo jvykdyma. Jeigu planavimo procese dalyvauja
visy lygiy vadovai ir priimant sprendimus pasiekiamas konsensusas, tai iSkeltus tikslus ir
uzdavinius jgyvendinti yra kur kas lengviau: zmonés, dalyvaujantys priimant sprendimus, jaucia
atsakomybe uz S§iy sprendimy jgyvendinimg. Planavimo procesas, | kurj jtraukiama daug
darbuotojy, suburia grupiniam darbui.

4. Uztikrinama, kad organizacijos iStekliai bus efektyviausiai naudojami prioritetiniams
tikslams jgyvendinti.

5. Sukuriama bazé organizacijos pazangai jvertinti ir numatoma, kaip, gavus naujos
informacijos ir atsiradus galimybiy, galima koreguoti tikslus ir uZdavinius (Melnikas, Smaliukieneg,
2007).

Taigi strateginis planavimas visy pirma yra valdymo priemong, kuri, kaip ir visos valdymo
priemonés, naudojama vieninteliam tikslui — organizacijos veiklos efektyvumui padidinti.
Strateginis planavimas padeda organizacijai susitelkti, jvertinti vizijg ir prioritetus atsizvelgiant j
besikeiciancig aplinka ir uZztikrinti, kad organizacijos nariai siekty ty paciy tiksly (Allison, Kaye,
1997).

Strateginio mastymo, valdymo ir planavimo stygius tur¢jo neigiamg poveikj miisy Salies
socialinio, ekonominio gyvenimo raidai, pradétoms Salyje ir iki galo nejgyvendintoms reformoms
(Janciauskas, 2002). Tod¢l N. Kundrotien¢, K. Rekerta (2002) teigia, jog Siandien valstybei
reikalingas nuoseklus strateginis kraSto raidos planavimas, reikalingi j ateit] orientuoti politiniai
sprendimai, pagrjsti politikos analize ir nuolatiniu pilietiniu dialogu. Reikalingi patikimi tokiy
sprendimy priémimo ir jgyvendinimo mechanizmai - tiek vietos, tiek regiono, tiek valstybés
lygmeniu.

Organizavimo funkcija neatsicjama nuo visos veiklos, kuri susijusi su formaliu uzduoéiy
paskirstymu, numatant darbuotojy pavaldumg ir virSenybe, t.y. sudarant organizacing valdymo

struktiira.
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B. Melniko, R. Smaliukienés (2007) iSskirtos organizavimo proceso sudedamosios dalys

pavaizduotos 3 paveiksle:

Plany perzitréjimas
« N
Visy uzduociy, kurias reikia jvykdyti, numatymas
Organizavi-
MO Proceso .| UzduoCiy suskirstymas grupémis, kad jos sudaryty
sudedamo- vieno zmogaus ar vienos zmoniy grupés atlickama
S10S dalys Darby paskirstymas
< 4
Sprendimy priémimo teisés perdavimas, kad visiskai
1vykdant uzduotj iSlikty vieningumas

3 pav. Organizavimo proceso sudedamosios dalys
Sudaryta autorés, remiantis Saltiniu: Melnikas, B., Smaliukiené, R. (2007). Strateginis valdymas. Generolo Jono
Zemaiio Lietuvos karo akademija

Kad uzsibrézti organizacijos tikslai biity jgyvendinti, darbus reikia klasifikuoti ir parinkti
darbuotojy grupes, kurios galéty juos atlikti. Kadangi darbus paskyrus darbuotojams, kurie juos gali
atlikti geriausiai, did¢ja produktyvumas, darbuotojy Zinios turi biiti ple€iamos pagal tai, ko reikia
nuolat gaunamoms uzduotims atlikti. Nuolatiné uzduociy, tenkanciy darbuotojams, analizé
atskleidZia tendencijas, kuriomis remiantis organizacijoje galima daryti esminius pakeitimus,
turésiancius didele jtaka efektyvumui.

Organizacija dirba efektyviai tik tuomet, kai visi darbuotojai siekia bendry tiksly (Tabatoni ir
kt., 2009). Kadangi vadovavimas yra veikla, kuria vienas zmogus daro jtakg kito veiklai,
vadovavimo kokybé organizacijos efektyvumui turi ypac¢ didele reikSme. Vadovai turi mokytis
vadovauti, kad jy jtaka siekiant organizacijos tiksly turéty kuo didesnj teigiamg poveikj. Jeigu
anksciau buvo manoma, kad vadovavimo efektyvumas priklauso nuo vadovo asmenybé bruozy, tai
dabar teigiama, jog vien tik asmenybés bruozai to nelemia. Tyrimais nustatyta, jog vadovavimo
efektyvumas itin priklauso nuo vadovo gebéjimo buti lyderiu. Manoma, kad lyderis gali biiti
vadovu, tac¢iau vadovas nebiitinai bus lyderis. Jeigu vadovas sugeba darbuotojus sutelkti ir
suinteresuoti siekti organizacijos tiksly nenaudodamas suteiktos valdzios — jis yra tikras lyderis

(Melnikas, Smaliukien¢, 2007).
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R. Jucevicius (1998) pabrézia, kad vadovas turi Zinoti, kaip reikia vadovauti ir valdyti. Jeigu
valdymas yra tiksly iSkélimo ir jy jgyvendinimo procesas, kurio metu atliekamos tokios valdymo
funkcijos kaip planavimas, organizavimas, nukreipimas (vadovavimas) ir kontrol¢, kai vadovui
suteikiama valdzia, tai vadovavimas — dalis valdymo.

Kontrolé — tai paskutiné valdymo funkcija, kuri ne uzbaigia valdymo procesa, bet uzdaro jo
ratg, kadangi remiantis kontrolés rezultatais koreguojami tikslai ir uzdaviniai, i§ naujo planuojama,
organizuojama ir vadovaujama. Nuolat kontroliuojant uztikrinama, kad sudarytas strateginis planas

bity tinkamai jgyvendinamas. Kontrolé — tai procesas, kurio metu darbuotojy laiméjimai ir
procesy pokyciai yra lyginami su siekiamu standartu, aptariami ir jvertinami (Melnikas,
Smaliukieng, 2007).

Be minéty valdymo funkcijy, biitina paminéti strateginio valdymo proceso stadijas bei veiklas

(zr. 4 pav.):
Strateginio valdymo proceso
stadijos ir veiklos
Stadijos Veiklos
Strategijos Vadovavimasis Intuicijos ir analiziy Sprendimy
formulavimas tyrimais " sujungimas " priémimas

3

A 4
Strategijos Metiniy tiksly Veikly Istekliy
jgyvendinimas nustatymas nustatymas paskirstymas

Strategijos Vidiniy ir i$oriniy Efektyvumo Koreguotiny
Ivertinimas veiksniy perzitira jvertinimas veiksmy atlikimas

4 pav. Strateginio valdymo proceso stadijos ir veiklos
Sudaryta autorés, remiantis $altiniu: David, F. R. Concepts of aksz. 0j marketing. [zitréta 2009-07-03]. Prieiga
per interneta: <http://www.slideshare.net/saberkhosravi/concepts-of-strategic-management>.

F. David (2009) strateginio valdymo procese iSskiria 3 strateginio valdymo stadijas: strategijos
formulavimas, strategijos jgyvendinimas ir strategijos jvertinimas. Sios strateginio valdymo proceso
stadijos yra susijusios tarpusavyje tiesioginiais ir grijZtamaisiais rySiais. Kiekvienai stadijai yra
priskiriamos 3 veiklos, kurias reikia atlikti, norint jgyvendinti kiekvieng stadija. Formuluojant
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strategija, reikia vadovautis atliktai tyrimais, juos susieti su intuicija ir priimti sprendima.
Igyvendinant strategija, kasmet nustatomi tikslai, suskirstomi darbai ir iStekliai. Vertinant strategija
reikia atlikti vidiniy ir iSoriniy veiksniy analize, jvertinti strategijos efektyvuma ir pakoreguoti
netikslumus, nukrypimus.

Apibendrinat galima teigti, kad strateginio valdymo procesas leidZia parengti ir jgyvendinti
organizacijos strategijas kaip sprendimy visumg, numatanciq svarbiausius organizacijos tikslus
ateityje, veiksmus bei priemones tikslams pasiekti. Pastebétina, jog strateginio valdymo procesas

sietinas su sudétinga ir sisteminga veiklos analize.

1.2.1. ISorinés aplinkos analizé ir jos ypatumai

Nustacius, ko organizacija siekia, kokios pagrindinés jos veiklos kryptys, pradedama
organizacijos aplinkos analizé. Sios analizés metu nustatomi organizacijos iSorés veiksniai ir jégos,
kurios jtakoja organizacijos veikla.

ISorinés aplinkos veiksniai — tai salygos, kuriy organizacija pakeisti negali, taCiau privalo jas
jvertinti, kadangi jos daro poveikj organizacijos veiklai. Sparciai plintant technologinéms
naujovéms, organizacijai svarbu turéti strateginj plang, numatantj ne tik galimas aplinkos (
ekonomikos, socialinés bei politinés raidos, konkurencijos) permainas, bet ir organizacijos
prisitaikymo prie aplinkos biidus. Dauguma iSoriniy veiksniy, kurie sudaro iSoring aplinka, veikia
jmones krypciy ir veiklos pasirinkima. Jie suformuoja galimybes ir grésmes, su kuriomis susiduria
organizacija konkurencing¢je aplinkoje (Palubinskas, 1997).

Organizacijos iSorinés aplinkos analizé turi atsakyti Siuos pagrindinius klausimus:

» kokie pasikeitimai iSorin¢je aplinkoje daro jtaka organizacijos strategijai?

» kokie veiksniai gali kelti pavojy organizacijos strategijai?

» kokie veiksniai teikia didziausias galimybes siekiant numatyty organizacijos tiksly?

Aplinkos tyrimas leidZia organizacijai prognozuoti galimybes, parengti plang dirbti
apibréztomis aplinkybémis grésmés atveju ir nustatyti strategija, kuria remiantis grésme gali buti
paversta naudinga galimybe. ]vertindama galimas iSorinés aplinkos permainas ir jy poveik],
organizacija parengia keleta sprendimy ir atmeta tai, kas neatitinka jos galimybiy (Damasiené,
2002).

ISoring organizacijos veiklos aplinkg galima analizuoti dviem budais:

1) atliekant bendrosios makroaplinkos veiksniy analizg;

2) tiriant organizacijos veiklos plang.
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Makroaplinkos strateginéje analizéje placiausiai naudojamg analizés technikg priimta vadinti
PEST analize (zr. 1 lentele). Si analizé apima keturis makroaplinkos aspektus: politinj teisinj (P),
ekonominj (E), socialinj kultiirinj (S), technologinj (T). Visi Sie aspektai jtakoja jmonés elgsena
rinkoje. Pasaulyje vyksta techninés revoliucijos procesas, kompiuterizuotos informacijos Saltiniai ir
automatizacija i esmés keiCia organizacijos darbo tvarkg, veiklg ir rySio priemones. Todél
organizacijai labai svarbus technologinis prognozavimas, naujy technologijy diegimas, kuriems
tenka svarbus vaidmuo didinant firmos ilgalaikius konkurencinius pranaSumus rinkoje ( Ginevicius,
2000).

1 lentele

ISorinés aplinkos veiksniai PEST metodu

Politiniai ir

teisiniai veiksniai

Veiklos srities politika
Mokesciy sistema
Veiklos reguliavimas

Bendrieji jstatymai
Tam tikros veiklos srities
Istatymai

Ekonominiai
veiksniai

Ekonominis augimas
Infliacija
Biudzeto deficitas

Uzimtumas
Pajamy pasiskirstymas

Socialiniai veiksniai

Darbo pasitila, jvairové
Pozitris j darbo kokybe
Lygybé¢ darbe

Gyventojy skaicius
Amziaus struktiira
Etninis pasiskirstymas

Pozitris ; gamting aplinka

Technologiniai
veiksniai

Valstybes technologijy
politika
Komunikacijos technologijos

Naujoves (inovacijos)
Zinios

Sudaryta autorés, remiantis Saltiniu: Melnikas, B., Smaliukiené, R. (2007). Strateginis valdymas. Generolo Jono

Zemaicio Lietuvos karo akademija

Politiniai — teisiniai veiksniai nubrézia organizacijos veiklos reguliavimo ribas ir pagrindzia
teisinius pamatus. Organizacijai svarbus yra jstatymus leidzianc¢ios ir juos vykdanciy institucijy,
teisinés sistemos pozilris j versla: kokie jstatymai priimami, ar jie stimuliuoja ar stabdo versla ( t.y.
mokesciy sistema, muity politika, vartotojy bei verslininky turtiné apsauga ir pan.)

Ekonominiai veiksniai. Organizacijos veikla, nors ir netiesiogiai, jtakoja Salies ekonominé
padétis. Bendroji ekonominé buklé lemia materialiniy iStekliy kainas, o nuo jos priklauso moki
vartotojy paklausa prekéms ir paslaugoms. Todé¢l kiekvienai organizacijai svarbu susipazinti su
ekonominiais projektais arba prognozémis ir ypa¢ svarbu paZinti ekonominius veiksnius savo

tikslinés rinkos viduje dar iki tol, kol Sie veiksniai jg paveiks tiesiogiai (Palubinskas, 2000).
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Socialiniai — veiksniai nors ir netiesiogiai, bet labai stipriai veikia organizacijos veiksmus.
Konkreciy prekiy paklausa keiciasi priklausomai nuo demografiniy veiksniy, visuotiniy jsitikinimy,
vertybiy, nuomoniy, skonio ir gyvensenos pokyc¢iy. (Pranulis ir kt., 1999).

Technologiniai veiksniai. Analizuojant techniniai procesai keicia organizacijos veiklos pobtdj
ir tikslus. Todél labai svarbu, kad organizacija analizuoty kiekvieng naujove, apgalvoty jos poveik]
ir jvertinty, ar ji daro pageidaujamy pokyciy organizacijos veikloje.

A. Vasiliauskas (2004) saking aplinka apibrézia kaip veiksnius ir jégas, kurie buidingi
konkreciai ekonomikos Sakai, kurioje veikia organizacija. Taigi Sakinés aplinkos analizé¢ pradedama
nuo jégy, kurios veikia organizacija, nagrinéjimo. Siai analizei gali biti panaudojamas M. Porter
penkiy jégy modelis (zr. 5 pav.). Penkiy jégy modelis yra pradinis zingsnis, kai analizuojama

organizacijos konkurenciné situacija.

Nauju konkurenty
grésme
Tiekéju Esanc¢iy konkurenty Klienty
deréjimosi galia grésmé deréjimosi galia

A

[ Pakaitaly grésmé }

5 pav. M. Porterio penkiy konkurenciniy jégy modelis
Sudaryta autorés, remiantis Saltiniu: Vasiliauskas, A. (2004). Strateginis valdymas. Kaunas: Technologija

M. Porter (1980) teigia, kad tarptautiniu mastu konkurencinga yra ta pramoné, kuri pirmiausiai
yra konkurencinga vietinéje rinkoje. Siy svarbiausiy firma veikianéiy jégy analizés tikslas yra
1Snagrinéti, kaip firma turi rengti savo strategija, kad iSnaudoty aplinkoje susiklos¢iusias aplinkybes,
18silaikyty nuozmioje konkurencinéje kovoje ir sékmingai jveikty kitas aplinkoje kylancias grésmes.

G. Palubinskas (1997) jvardina veiksnius su kuriais organizacija sieja tiesioginis rySys ir
i§skiria:

1) Prekybos vieta ir tikslinés rinkos. Kuriant strategijg svarbu iSsiaiSkinti, kas yra dabar

organizacijos klientai ir kas gali biti klientai ateityje.
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2) Tiekéjai. Svarbu, kad organizacija gerai suprasty savo santykius su tiekéjais ir sieckdama
iSsiaiskinti savo priklausomybe nuo jy, gali nustatyti tiekéjy skaiciy. Kuo maziau tiekimo Saltiniy,
tuo labiau verslas priklauso nuo kaprizingos tiekéjy veiklos.

3) Darbo istekliai. Organizacijos sugebéjimg samdyti reikiamg personalg lemia: organizacijos,
kaip darbdavio reputacija; vietinio uzimtumo lygis; galimybé rasti tinkamos kvalifikacijos
darbuotojy.

4) Kapitalo saltiniai ir kastai. Juos sudaro: asmeninés santaupos, paskolos i$ Seimos ir draugy,
banky ir tiekéjy kreditai, investuotojy bei partneriy 1€Sos, akcinis kapitalas ir kiti Saltiniai. Radus
kapitalo Saltinius organizacija turi nustatyti ar kastai apsirtpinant kapitalu yra verti rezultaty,
gaunamy jj panaudojus.

5) Konkurencija. Konkurencija rinkos ekonomikoje yra svarbiausias veiksnys. Konkurencinio
profilio analizé reikalinga nustatant organizacijos padétj, lyginant ja su konkurentais. IStiriami
pagrindiniai s¢kmés veiksniai, ir pagal kiekvieng jy jvertinama organizacijos padétis konkurenty
atzvilgiu.

A. Vasiliauskas (2004) teigia, kad iSorés veiksniy analizéje svarbig vieta uzima ir bendresnio
pobiidZio resursai, kurie yra neap&iuopiami, pvz. reputacija ir novatoriskumas. Sie istekliai dar
vadinami baziniais istekliais. Strateginiu pozilriu Sie iStekliai yra neginCytinai svarbis, ir darant
strateging 1Stekliy analize, butina iSsiaiSkinti, kaip Sie baziniai iStekliai padeda jgyti konkurencinius
pranaSumus. NeginCytina, jog siekiant konkurencingumo, ypatingas vaidmuo tenka novatoriSkumui.
NovatoriSkumas — tai organizacijos sugeb¢jimas generuoti ir jgyvendinti naujas id¢jas. Kiekvienai
organizacijai yra reikalingi novatoriSkumo elementai. Jog novatoriSkoms organizacijoms btidingas
bendradarbiavimu paremtas bendravimas, kur buidingesnis jtikinimas, o ne jsakymas.

Apibendrinant apzvelgtos literatiiros rezultatus galima teigti, jog pagrindiniai isorinés aplinkos
analizés veiksniai yra skirstomi j politinius, ekonominius, technologinius, socialinius ir kultirinius,
bei ekologinius. Visi Sie veiksniai sudaro organizacijos makroaplinkg, kurig organizacija privalo
nuolatos tirti. Pastebétina, jog atliekant iSorinés aplinkos strategine analize, butina sutelkti démesj
ne tik j interesy grupiy poreikius, taciau ir j bazinius organizacijos isteklius. Todél, siekiant didinti

konkurencingumgq, organizacija rengdama strategijq, turi orientuotis j strategijos novatoriskumq.

1.2.2. Vidinés aplinkos analizé ir jos ypatumai

G. Palubinsko (1997) pastebéjimu, sickiant sékmés, biitina sujungti ir suderinti iSorés ir vidaus

veiksniy analizés rezultatus ir suvokti veiksniy tarpusavio rysius.
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Anot A. Boso (2002), vidaus veiksniy analizé remiasi organizacijos pranasumams ir trikumams
nustatyti. Ji rodo, kurios galimybés bei grésmés, nustatytos remiantis iSoriniy veiksniy analize yra
svarbios organizacijai. Objektyvi vidaus veiksniy analizé svarbi dviem aspektais: pirma, $i analizé
atskleidzia realy organizacijos profilj; antra, vidaus veiksniy analizé rodo, ar organizacija turi
priemoniy eliminuoti grésmes ir pasinaudoti galimybémis, kurias nustaté iSoriniy veiksniy analizé.
Jei organizacijos vidaus veiksniy analizé parodys, kad ji neturi butiny iStekliy, reikalingy tikslams
siekti, tai ji gali keisti veiklos kryptj ir i§vengti nesékmés.

Vidaus veiksniy jvertinimui ir apibendrinimui vartojami tokie analizés biidai:

» Vidinio profilio analizé, kuri i$skiria: finansy iSteklius, marketingo iSteklius, organizacinius
ir techninius darbo isteklius.

» SSGG analizé tai stiprybiy, silpnybiy, galimybiy, grésmiy analizé.

Vidinio profilio analizé. Vidaus veiksniy analize laidzia jvertinti vidinius iSteklius, jy sasaja su
organizacijos galimybémis konkuruoti ateityje ir siekti ilgo laikotarpio tiksly. Paprastai nepakanka
vien tik esamo statuso, finansiniy, marketingo, organizaciniy techniniy ir darbo istekliy jvertinimo,
bet bitina nustatyti, kaip dabartiné organizacijos pozicija leis jai siekti s¢kmes ateityje.

SSGG analizé — SWOT (angl. Strengths, Weaknesses, Opportunities, Treats). Si analizé placiai
naudojama nustatant organizacijos pranasumus, triikumus, galimybes ir grésmes, taip pat parenkant
strategija, pateikian¢ia geriausia jy derinj. Sis metodas leidZia sistemiskai paziaréti j organizacija,
derinant ir iSnaudojant organizacijos potencijg su aplinkos galimybémis, saugantis grésmiy ir
stiprinant silpnasias puses (Seilius, 1998).

Siekiant pagerinti kiekvienos SSGG analizés kokybe, A. Vasiliauskas (2004), Raipa (2003), M.

» Vengti SSGG detalizacijos, nes per didelé detalizacija rodo strateginio mgstymo stoka;

» Kiekvienam veiksniui biitinas komentaras, atskleidziantis veiksnio poveikj institucijai;

» Vertinimo procediiros turi biiti paprastos, bet Siuolaikiskos, padedancios formuoti strateginj
mastyma;

» Organizacija turi institucionalizuoti periodiska SSGG analize.

Rekomenduojama tinkamai jvertinti stiprybiy, silpnybiy, grésmiy ir galimybiy tarpusavio
sasajas bei daromg jtakg vietos plétrai. Neuztenka tik konstatuoti problema, reikia ieskoti svaresniy
jos priezasCly. Moksling¢je literatiroje pazymétini bendriausi galimi SSGG analizés veiksniai

pateikti 2 lenteléje:
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2 lentelé

Pagrindiniai SSGG analizés veiksniai

Stiprybés Silpnybés
Salyginai stabili finansiné padétis Tam tikros dalies darbuotojy nepasitenkinimas
Patyr¢ vadovai Biurokratinis sprendimy pri€émimas ir jy
Visuomenés palaikymas igyvendinimas
Geri informaciniai istekliai Planavimo triikumai
Novatoriskumas Dazna vadovy rotacija
Dominavimas rinkoje Gamybos pajégumy stoka
Unikali architektara® Nepatyrusi vadyba

Silpnas finansinis potencialas
NovatoriSkumo stoka

Galimybés Grésmés
Stipri materialiné bazé Negatyvi valdZios pozicija organizacijos
Silpna konkurencija atzvilgiu
Palanki politiné padétis Konkurencija
Ekonominis Salies pakilimas Valstybés biudzeto deficitas
Tarptautinés galimybés Reputacijos praradimas
Palanki strateginé erdvé Tarptautinés klititys
Palankiis demografiniai poky¢iai Nepalankiis demografiniai poky¢iai
Darbuotojy mokymo galimybés Neaiski politiné situacija

Ekonominis nuosmukis

Sudaryta autorés, remiantis nurodytais Saltiniais: Vasiliauskas, A. (2004), Raipa, A. (1999), Arimavic¢itité, M. (2005)

Jau minétas privalumy, trikumy, galimybiy ir grésmiy analizés (SSGG) metodas yra skirtas
vidiniams privalumams ir trikumams bei iSorinéms galimybéms bei grésméms apibendrintai
analizuoti. Metodas priskirtas universaliyjy instrumenty grupei, kadangi jj taikant pati organizacija
jos veiklos aplinka ir nuotoliné aplinka yra vertinamos vienu metu ir kompleksiskai. Metodu gali
biiti jvertinama tai, kg organizacija pajégia daryti geriausiai, o kam ji dar yra per silpna (Jucevicius,
1998). D¢l tariamo savo paprastumo Sis metodas strateginio valdymo praktikoje Siuo metu yra
taikomas masiskai. Jis labai paplites ir Lietuvos verslo praktikoje. Masinis metodo taikymas jj Siek
tieck devalvuoja. Visgi kritikos daugiau nusipelno ne pats metodas, kaip analitiné¢ euristine
procediira, bet precedentai, kuomet metodas taikomas pavirSutiniS$kai ir formaliai. Simptomiska,
kada apibendrinamoji SSGG matrica gali bti suformuojama paciy jvairiausiy informacijos $altiniy
ir metodu pagrindu. Tam tikra prasme SSGG matrica yra ne tiek analizés budas, kiek forma,

igalinanti apibendrinti kity analitiniy procediry kompleksinj rezultata. IS principo SSGG analizé yra

® Architektiira §iuo atveju suvokiama, kaip baziniai istekliai, kuriuos sukuria ilgalaikiai rysiai tarp organizacijos vertés
grandinés ir vertés sistemos elementy .
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indiferentiska (universali) nagrin¢jamo objekto atzvilgiu. Visgi apzvalginiais tyrimais jrodyta, kad
SSGG metodas strategingje analizéje taikomas visy sriciy, iSskyrus finansy, analizei (Clark, 1997).
Kadangi metodas yra ,,sofistinis®, todé¢l jo taikymui organizacijos dydis reikSmingos jtakos neturi
(Vaitkevicius, 20006).

Mokslingje literatiiroje be SSGG analizés, pateikiami ir kitokie vidinés aplinkos analizés
modeliai. G. Palubinskas (1997) siiilo vidinio profilio analize, kuri pasizymi savo paprastumu. Sia
analize sudaro keturios sritys: finansy iStekliai, marketingo iStekliai, organizaciniai bei techniniai

iStekliai, darbo iStekliai (zr. 6 pav.)

Finansiniai Marketingo Organizaciniai Darbo
Bendri veiklos Rinka ir jos Vieta; Darbuotojy
rezultatai; pazinimas; Gamybiniai skaicius;
Galimybé didinti Preke; pajégumai; Kvalifikacijos
kapitala; Reklama ir Rysys su tiekéjais; tinkamumas;
Grynasis rémimas; Atsargy kontrolé; Nuostatos;
apyvartinis turtas. Kaina, Kokybés kontrolg; Darbo

paskirstymas. Organizacijos apmokéjimo
struktura; sistema.
Organizacijos jvaizdis.

6 pav. Vidinio profilio analizé
Sudaryta autorés, remiantis $altiniu: Palubinskas, G. T. (1997). Strateginio planavimo procesas. Kaunas:Technologija

Kiekvienos konkrecios organizacijos SSGG analizé yra savita.Vidaus veiksniy analizé leidzia
jvertinti vidinius iSteklius, jy sgsaja su organizacijos galimybémis konkuruoti ateityje ir siekti ilgo
laikotarpio tiksly. Paprastai nepakanka vien tik esamo statuso, finansiniy, marketingo, organizaciniy
techniniy ir darbo istekliy jvertinimo, bet biitina nustatyti, kaip dabartiné pozicija leis jai siekti
sékmés ateityje.

Apibendrinant komentuojamos vidinés aplinkos apzvalgq, galima teigti, jog egzistuoja keletas
vidaus veiksniy analizés modeliy, taciau dazniausiai praktikoje dominuoja SSGG analizé. Siekiant
kokybiskesnés analizés, kiekviena organizacija, atsizvelgdama j savo veiklos ir aplinkos, kurioje
veikia, specifiSkumgq, turéty nustatyti konkrety veiksnio poveikj organizacijai, identifikuoti veiksniy
tarpusavio rysius, bei vengti pernelyg didelés detalizacijos, kuri trukdo formuoti ir ugdyti strateginj
mastymq. Sis teorinis instrumentas beveik visada biitinas, jeigu organizacija siekia nustatyti savo
koordinates verslo erdvéje. Kitaip tariant atliekant Sj tyrimgq isSsiaiskinama, kur organizacija yra ir
kuria kryptimi ji ketina eiti. Taciau kaip ir visame strateginio planavimo proceSe, svarbiausias

tikslas turéty buti ugdyti gebéjimq kirybiskai interpretuoti jvairias situacijas, numatant, kaip
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silpnybes paversti privalumais arba bent jau tiek patobulinti, kad jos netrukdyty pasinaudoti

atsirandanciomis galimybémis.

1.3. Strateginio valdymo ypatumai vieSojo sektoriaus organizacijose

Visuomené reikalauja i§ vieSojo sektoriaus institucijy efektyvumo, naujy veiklos formy, bei
nuolat geréjanciy kokybiniy veiklos rodikliy. Tod¢l vis svarbesni tampa vieSyjy paslaugy teikéjy ir
vartotojy santykiai, vieSojo sektoriaus struktiiry organizaciniai pokyciai, vieSyjy programy ir
projekty bei visy veiklos riiSiy — informaciniy, technologiniy, finansiniy ir zmogiskyjy iStekliy
valdymo — inovacijos (Puskorius, 2002).

Strateginio valdymo ziniy ir patirties Siandien reikia politikams ir skirtingy valstybés valdymo
lygiy tarnautojams. VieSojo sektoriaus institucijos neapsiriboja vien vieSyjy paslaugy teikimu.
Rengiamos vieSosios politikos kryptys, programos ir projektai. Globalioje, kintanc¢ioje aplinkoje
reikalingi nauji politiniai konceptai, taciau juos nelengva numatyti ir jgyvendinti. Tod¢l bitina
nuolatos mokytis ir tobulinti vie$ojo sektoriaus strateginio valdymo Zinias bei jgiidzius. Reikia ypac
iSmanyti strateginio planavimo procesus, galin¢ius kurti strategijas skirtingose situacijose, kai
tikslai ir uzdaviniai tarpusavyje nesuderinti (jvairiapusiSki, neapibrézti, dviprasmiski), kad bity
galima susieti konteksta, turinj, procesg ir rezultatus, iSsiaiSkinti, kaip turi biiti bendradarbiaujama
arba konkuruojama skiriant vaidmenis strateginio proceso dalyviams (Arimaviciité, 2005).

Daugiausia strateginio planavimo darby praeitame amziuje buvo sukoncentruota } pelno
siekian¢ias organizacijas. Iki 1980-yjy m. strateginis planavimas vieSajame sektoriuje buvo
naudojamas karinése organizacijose ir valstybés valdyme. Tiktai pastaruosius 20 mety strateginis
planavimas imtas praktikuoti didelése vieSojo sektoriaus ir ne pelno organizacijose. Integruotos
strateginio valdymo ir biudZeto formavimo sistemos idiegimo vieSojo sektoriaus organizacijose
pagrindiné idéja — biudzetas skiriamas prioritetinéms reikméms. Prioritetus nustato organizacijos
strateginis veiklos planas. Prioritetai — tai programos, orientuotos j tas sritis, nuo kuriy labiausiai
priklauso strateginiy tiksly ir misijos jgyvendinimas. Organizacijos strategija yra jos pagrindiniai
sprendimai dél potencialios ilgalaikés sékmés ( Staponkiené, 2004).

Strateginiai tikslai neturi prieStarauti vienas kitam ir jei jmanoma turéty remtis jau esan¢iomis
organizacijos stiprybémis. Tikslai turi remtis organizacijos vizija ir misija, atitikti vidines bei
1Sorines organizacijos veiklos aplinkybes. Strateginiy tiksly nustatymas jvardina bendriausius
pasirinkimus, kaip bus siekiama susikurtos vizijos. Strateginiai tikslai yra pasirinkimai, kokiais

keliais eidama §i organizacija gali pasiekti numatytg vizija.
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V. Beresneviciité ir kt. (2009) nurodo ko siekiama organizacijoje pasirenkant tikslus:

- numatyti kryptis, kuriose reikia poky¢iy;

- jvardinti Siuos poky¢ius ir apibendrintai nurodyti, kaip jie bus jvertinami;

- pasirinkti prioritetus - numatoma, kurios pokyc¢iy kryptys duoty daugiausia naudos su
turimais resursai.

Ankstesnis strategijos démesys beveik iSskirtinai buvo nukreiptas | planavima, nustacius pacius
organizacijos tikslus, taciau 8-ajame deSimtmetyje strategijos koncepcija evoliucionavo, pabréziant
ir perkeliant strategijy valdymga ] aukStesn¢ vieta (svarbumo lygj) nei paprasciausiai planavimas
(Ansoff ir kt., 1976). Strateginis planavimas ir toliau iSliko integralia strateginio valdymo dalimi,
nurodantis, kaip yra svarbu apibrézti organizacijos misija bei tikslus. Taciau didesnis démesys buvo
skirtas vidiniams strategijos aspektams bei esminiam vaidmeniui, kurj atlicka organizacijos procesai
ir administratoriai, vystant ir jgyvendinant strateginius planus (Steiner, 2001).

Viesasis sektorius, kad ir kaip biity traktuojamas, bet kuriai visuomenei daro didziulj poveikij.
Pagal tradicinj model;j vieSasis sektorius yra visuomenei hierarchiniy struktury, atliepianciy politiky
nuostatas, sistema. VieSojo sektoriaus institucijos reikalingos apibrézti atitinkamos veiklos srities
politikai, jai jgyvendinti ir administruoti. Siekiant kuo rezultatyvesnés vieSojo sektoriaus
organizacijy veiklos, jos turi buti kryptingai valdomos (Staponkiené, 2004).

A. Raipa (2003) akcentuoja, jog siekiant vieSojo administravimo efektyvumo, strateginis
planavimas gali suteikti nemaZzy galimybiy ir iSskiria svarbiausias:

> atsiranda Zymiai geresnés salygos jsitvirtinti strateginiam mastymui ir strateginiams
veiksmams organizacijoje, interesy grup¢je ar bet kurioje su vieSuoju administravimu susijusioje
struktiiroje.

» iSauga galimybé tobulinti vieSyjy institucijy veikla, susijusia su sprendimy priémimu.
Strateginis planavimas padeda iSskirti organizacijy veiklos prioritetus, sukoncentruoti pastangas
formuluojant svarbiausius tikslus ir ketinimus.

» strateginis planavimas padidina organizacijy atsakomybe ir gerina jy veikla sprendziant
esmines organizacijy vidaus ir iSorés problemas, leidZia lanks¢iau ir efektyviau keisti veiklos kursa
priklausomai nuo besikeician¢iy aplinkybiy, t.y. strategini mastyma tvirtai sieja su strateginiu
veikimu.

» strateginis planavimas naudingas organizacijai, kaip tiesiogiai veikiantis personalo vystyma.

J. Harrison (2003) pabrézia, jog vieSojo administravimo organizacijy strateginis planavimas
susilauké daug démesio ir plataus palaikymo. Kiti autoriai teigia, kad jgyvendinimo elementas

vieSojo administravimo organizacijoms yra lemiamas dazniausiai todel, kad kitaip nei verslo

30



kompanijos, vieSojo administravimo organizacijos privalo jgyvendinti savo planus per
daugiadimensing dalyviy sistema (Kovach, Mendell, 1990).

Strateginio valdymo esme¢ vieSajame sektoriuje trumpai galima apibrézti taip:

> strateginis valdymas yra valstybés jgyvendinama funkcija, apimanti tris tarpusavyje
persipynusias stadijas: strateging analize, strategijos kiirimg ir strategijos jgyvendinima;

> strateginis valdymas yra ne vienkartiniai epizodiniai veiksmai, nuolatinis, atsinaujinantis
procesas,;

» pagrindiné strateginio valdymo paskirtis — laiku pritaikyti politiniy, valdymo, socialiniy ir
ekonominiy sri¢iy plétrg atsizvelgiant j Salies vidaus ir tarptautinés situacijos pokycius;

» svarbiausias strateginio valdymo tikslas yra kuo efektyviau panaudoti Salies ekonominj,
mokslinj, technologinj potencialg ir zmogiskuosius isteklius (Puskorius, 2002).
kuriam reikia valdZios ar visuomenés reguliavimo arba tam tikry bendry pastangy. Bendriausia
prasme viesasis sektorius — tai valstybés bendrieji sprendimai ir jy padariniai.

Atsizvelgiant j vieSojo ir privataus sektoriy skirtumus (sudétingesné vieSojo sektoriaus kuriama
verté, aplinka, iStekliai ir/arba pajégumai) galima iSskirti Siuos VieSyjy institucijy strateginio
valdymo ypatumus (zr. 3 lentele): didesnis jautrumas politikos ir politiky permainoms ir greity rezultaty
siekimas; bendradarbiavimo panaudojimas; platesnis ir jvairesnis vartotojy ratas; valstybés galios
panaudojimas; tiksly ir finansavimo skaidrumas ir pranaSumas; sudétingesné darbuotojy atsakomybé; rizikos

vengimas; strateginiy problemy sudétingumas.
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3 lentelé

Viesojo sektoriaus strateginio valdymo ypatumai

Viesuyju
instituciju
strateginio

valdymo

ypatumai

Didesnis jautrumas
politikos ir politiky
permainoms ir greity
rezultaty siekimas

Strateginiam valdymui prisitaikant prie politinio ciklo
reikia  greity ir apCiuopiamy rezultaty. Kuo
»autoritariSkesné™ yra organizacijos aplinka (t.y. kuo
labiau ji saistoma jvairiy nurodymy), tuo sunkiau nustatyti
ilgalaike organizacijos veiklos kryptj ir jos laikytis. Todél
svarbiausioms valstybés struktiroms sunkiau iSlaikyti
ilgalaike  veiklos  krypti, tuo tarpu salygiskai
nepriklausomai vieSajai institucijai, teikianciai paslaugas,
tai padaryti lengviau.

Bendradarbiavimo
panaudojimas

Pagal savo prigimtj vieSojo sektoriaus strateginis
valdymas negali arba neturi biaiti toks agresyvus kaip
verslo organizacijy. VieSojo sektoriaus strateginiam
valdymui daugiau budingas bendradarbiavimas.

Platesnis ir jvairesnis

Jie gali buti pirkéjai, naudos gavéjai ar ,,jpareigoti

vartotojy ratas vartotojai“. Kai kuriy paslaugy atveju vartotojai yra visa
visuomené, todél vieSyjy institucijy strategijos gali turéti
jitakos didesnei visuomenés ar valstybés daliai.

Valstybés galios Valstybés (jstatymy) galia apriboja vieSyjy institucijy

panaudojimas

organizacines struktiiras, veiklos formas, tikslus ir padaro
strategijos rengimo procesg labai formalizuotg.

Tiksly ir finansavimo
skaidrumas ir pranaSumas

Tiksly ir finansavimo skaidruma lemia atskaitingumas
visuomenei.

Sudétingesné darbuotojy
atsakomybé

Politikai néra patys didziausi strateginio valdymo réméjai.
Pasiekg karjera valstybés tarnautojai daug zino apie
institucijg ir yra suinteresuoti ilgalaike jos ,,sveikata®.

Rizikos vengimas

Valstybés tarnautojai paprastai neturi (ir negalés turéti)
laisves rizikuoti viskuo.

Strateginiy problemy
sudétingumas

Daug problemy kyla ir dél institucijy atvirumo iSorinei
aplinkai, ir dél interesy grupiy gausos. Problemy gali kilti
ir dél vieSyjy bei privaciy organizacijy saveikos.

o=

Vilnius: Mykolo Riomerio universitetas.

4 lenteléje pateikiami strateginio valdymo pagrindiniai privataus sektoriaus ir vieSojo

sektoriaus skirtumai:
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4 lentelé

Strateginio valdymo skirtumai lyginant privaty sektoriy su viesoju sektoriumi

Privatus sektorius

ViesSasis sektorius

Veiklos nesékme jaucia tik vartotojy grupé

Veiklos nesékme jaucia didesné visuomenés dalis

Daugiau laisvumo keiciant struktiirg

Daug suvarzymy keiCiant struktiira, veiklos
formas, tikslus, darbuotojus

Daugiau arba visiskas savarankiskumas nustatant
misija, strateginius tikslus, programas,
finansavima

Labai sudétingas misijos, strateginiy tiksly,
programy, finansavimo derinimas su dageliu kity
institucijy bei interesy grupiy

Kompanijos misija neretai reikia keisti keiciantis
rinkai, paklausai

Daugeliu atvejy institucijos misija yra ilgalaike

Nebitina viesinti tikslus ir finansavimo klausimus

Tiksly ir finansavimo vieSumo privalomumas

Lengviau iSmatuojamas veiklos efektas, rezultatas
— aukStesné darbuotojy atsakomybé

Sudétingiau  iSmatuojamas  veiklos  efektas,
rezultatas — sudétingesné darbuotojy atsakomybé

Didesnis jautrumas rinkos permainoms

Didesnis jautrumas politikos permainoms

Darbuotojy iniciatyva skatinama tiek i§ vidaus,
tiek i$ iSorés

Nereti  atvejai, kai darbuotojy iniciatyva
slopinama

Sudaryta autorés, remiantis Saltiniu: Staponkiené, J. (2004). Socialiniai tyrimai. Siauliai: Siauliy universiteto leidykla.

Taigi, vieSyjy ir privaciy institucijy veiklos aplinkos gerokai skiriasi. VieSajame sektoriuje
planavimo procesas privalo daugiau pabrézti atvirumg ir galimybe dalyvauti suinteresuotoms Salims
ir priezitros funkcijas vykdantiems organams nei uzimant prezentinga pozicija, kuri dazniausiai yra
priimtina privaciame versle. Visuomenei be paliovos kontroliuojant, vertinant masinéms
informacijos priemonéms, vieSyjy institucijy veiksmai nuolat analizuojami, apibendrinami,
vertinami. Privaciy struktiiry veikla susilaukia kur kas mazesnio visuomenés démesio. VieSyjy
institucijy misija ir funkcijos yra patvirtintos jstatymuose, jy veikla kur kas atviresné visuomenés
kontrolei ir vertinimui, labiau detalizuotos veiklos taisyklés ir procediros, pati veikla
reglamentuojama ir ribojama valstybés finansiniy galimybiy (Staponkiené, 2004).

Lyginant vieSojo sektoriaus organizacijas su priva¢ia kompanija, kiekvienos valdymo funkcijos
realizavimas turi specifiniy ypatumy. VieSojo sektoriaus organizacijose paprastai dominuoja
didesné valdymo hierarchija, susiformuoja administracinis-biurokratinis valdymo stilius, kuris, beje,
budingas ir dideléms priva¢ioms kompanijoms. VieSojo sektoriaus darbuotojy skatinimo priemoniy
pagrinda sudaro ne materialinis skatinimas, o nematerialaus pobiidzio stimulai (atliekamo darbo
svarbumas, prestiZas, darbo vietos stabilumas, karjeros galimybés ir pan.) rezultaty kontrolé vieSojo
sektoriaus organizacijose apima kur kas daugiau rezultaty nei privacioje kompanijoje, todél
rezultatus vertina ir monitoringg atlieka tiek aukStesnio valdymo lygmens institucijos, tiek

organizacijos veikla ir rezultatais suinteresuotos pilieiy grupes, kurios pasitelkia Ziniasklaidg ir

nevyriausybines organizacijas (Staponkiené, 2004).
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Apibendrinant galima teigti, jog norint prisitaikyti prie Siuolaikinio visuomenés tempo,
vykstancios globalizacijos bei integracijos, Siy procesy jgyvendinimui reikalinga numatyti kryptj,
todél Siandieniniame valstybés institucijy gyvenime sqvoka strategija jgavo didelj populiarumg nuo
kurios priklauso pokyciy ir problemy identifikavimas bei naujos galimybés. Strategija neturéty
nustatyti tiksly, o parodyti praktinius siekiamos politikos jgyvendinimo biidus, apimant visy turimy

istekliy valdymag.

1.4. Strateginio valdymo teikiama nauda, prana§umai ir trilkumai

Siandien jau niekam nekyla abejoniy, kad gerus veiklos rezultatus pasiekti ir nuolat juos gerinti
gali tik tos organizacijos, kuriose Kiekvienas darbuotojas atiduoda visas savo jégas prioritetiniy
imon¢s tiksly siekimui ir verslo strategijos igyvendinimui (Underis, 2009).

Hart ( 1991) pabrézia, kad pacios sékmingiausios organizacijos, kurdamos savo strategijas,
remiasi jvairiomis teorijomis. Jos gali tuo paciu metu laikytis griezto plano ir veikti pagal
aplinkybes, reguliuoti, kontroliuoti darbuotojy veiksmus ir jtraukti juos i valdyma, suteikti jiems
igaliojimus, kurti ateities planus ir skirti démesio smulkmenoms.

Zinoma, norint biiti tikru strategu neuZtenka priesingy poziiiriy, kaip teigia Spenderis (1992),
reikia derinti juos.

Pasak R. JuceviCiaus (1998), svarbiausia nauda, kurios tikimasi 1§ strateginio valdymo, yra
organizacijos veiklos rezultatyvumo didinimas. Geros strategijos parengimas savaime dar
negarantuoja visos veiklos rezultatyvumo padidéjimo, taciau atlikti iSsamis tyrimai (Robinson,
1982, Cetro ir Peter, 1993) rodo, kad tarp $iy dviejy parametry yra tiesioginis ir gana stiprus rysSys.

H. Mintzbergas ( 1996) pateikdamas pagrindines strategijos tezes, nurodo strategijy pranaSumus
ir trukumus, galinCius pasireiksti atitinkamomis saglygomis (Zr. 5 lentelg):

5 lentelé

Strategijy pranaSumai ir trikumai

Pranasumai Trukumai

Esminé strategijos mintis — nurodyti
organizacijai patikimg raidos kryptj
esamomis saglygomis.

Kryptis turi svarbia reikSme, bet
kartais tikslinga sumazinti greiti,
sulétinti ¢jima, atidziai Zvelgiant j
priekj, atkreipiant démesj j tai, kas
vyksta Salia, kad reikiamy momenty
bty galima elgtis kitaip.

Strategija nurodo krypti

Strategija padeda koordinuoti veikla. | Per  didelis  sitlomy
Nesant strategijos  organizacijoje | koordinavimas lemia

pastangy

Strategija koordinuoja gu
»grupinj

pastangas

jsivyrauja chaosas — vadyba traukia
,,vezimg“ j skirtingas puses.

mastyma“, dél to daznai nepastebima
naujy galimybiy.
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Strategija apibudina
organizacija

Strategija ne tik padeda susidaryti
bendra supratimg apie organizacija,
bet ir suteikia galimybe suvokti, kaip
ji ,.tvarko reikalus®.

Organizacijos  apibudinimas  per
strategija gali buti per daug
supaprastintas iki stereotipo
panaudojimo, todél lieka nepastebéti
sistemos uzmojai ir sudétingumas.

Strategija uztikrina logika

Strategija paSalina neapibréztumg ir
uztikrina tvarka..

Pacios sékmingiausios organizacijos
kurdamos savo strategijas, remiasi

jvairiomis teorijomis. Jos gali tuo
paciu metu laikytis griezto plano ir
veikti pagal aplinkybes, reguliuoti,
kontroliuoti darbuotojy veiksmus ir
jtraukti juos j valdyma,.

Sudaryta autorés, remiantis Saltiniu: Arimaviciaté, M. (2005). VieSojo sektoriaus institucijy strateginis valdymas.
Vilnius.

M. Arimaviciuté (2005) isskiria pagrindines priezastis, dél kuriy strateginis valdymas atsiperka
ir teigia, kad strateginio valdymo nauda organizacijai, tai aiSkus reikalavimy suformulavimas,
konkreciy ir aiSkiy darby nuleidimas, suinteresuotumas, tikéjimas ir entuziastingumas:

» Strateginis valdymas vykdo auksciausio lygio vadovybés jsipareigojimus. Auksciausio lygio
vadovai, spresdami problemas, privalo priimti strateginius sprendimus. Sie sprendimai pagristi
organizacijy analizémis.

» Strateginis valdymas vadovaujasi sisteminiu pozilriu. Strateginiu pozitiriu organizacija yra
sistema, kurig sudaro daug sudedamyjy daliy. Tai leidZia auksc¢iausio lygio vadovybei suvokti
organizacijos, kaip visumos, atskiry daliy tarpusavio rysj. Pavyzdziui, geros kokybeés produktai gali
nepasiekti rinkos, nes uz jy tiekimg yra atsakinga kita organizacijos dalis.

» Strateginis valdymas skatina objektyviau vertinti veikla. Vertinimo pagrindg sudaro
organizacijos tikslai, uzdaviniai ir veiklos vertinimo rodikliai.

» Strateginis valdymas teigiamai veikia organizacijos elgsena. Strateginis valdymas
organizacijos elgseng veikia keliais biidais:

1. Tobulinamos komunikacijos.

2. Vadovai skatinami mokytis, didinamos jy galimybés.

3. Stiprinamas dalyvavimo ir priklausomumo organizacijai pojitis.

Taigi, principiné nauda ta, kad strategijos rengimo bei realizavimo procese dalyvauja jvairaus
lygio ir skirtingy veikly atstovai, menedZeriai. Tai jiems padeda kur kas geriau vienam kitg suprasti,
suvienodinti pozilirius j organizacijg ir jos vystymo prioritetus (Jucevicius, 1998).

Strateginis valdymas taip pat padeda jgyti jvairiy kitokiy pranasumy. Vienas tokiy svarbiy
pranaSumy yra organizacijos nariy palankios nuostatos pasikeitimams suformavimas. Tai ypac
svarbu zitrint i§ Siuolaikiniy strateginio valdymo koncepcijy pozicijy, kai svarbiausia logika tampa

prioritetinis démesys strateginiy pakeitimy valdymui. Subalansuoti tikslai ir efektyvus jy pasiekimo
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mechanizmas leidZia gerokai sumazinti organizacinj ar net sisteminj pasiprieSinimg jiems
(Jucevicius, 1998).

Organizacijos strategija kuriama surinkus i$ padaliniy informacija apie klienty likescius,
konkurencing situacijg, galimas rinkos kitimo tendencijas, vidinius padaliniy iSteklius bei jy plétros
galimybes. Sukiirus bendrgjg organizacijos strategija, ji ,,nuleidziama® zemyn, iSaiskinant, kaip
kiekvienas padalinys ir kiekvienas darbuotojas turi prisidéti prie jos jgyvendinimo (Underis, 2009).

Apibendrinant apzZvelgtos mokslinés literatiiros rezultatus galima teigti, kad strateginis
valdymas yra naudingas, kadangi visi dirbantieji nuo auksciausiojo lygio vadovy iki eiliniy
darbuotojy ima aiskiau suvokti jiems keliamus reikalavimus ir konkreciy darby prasme, lengviau
pasirenka veiklos prioritetus ir efektyviau naudoja isteklius, su entuziazmu siekia vis ambicingesniy

verslo tiksly.

1.5. Paslaugos koncepcija

Siuolaikingje visuomenéje sparéiai kinta poreikiai jvairioms paslaugoms, jy struktiirai ir
kokybei, formuojasi nauji socialinés elgsenos stereotipai, naujos vertybés, nauji gyvenimo biido
modeliai (Bagdonieng, 2008).

Anot, R. Mazeikaités (2002), naujas pozilris | paslaugas ir jy aiSkinimas bei vertinimas
atsiranda pasirodzius paslaugy naujovéms, keiciantis Uikio ir teikiamy paslaugy struktiirai bei jy
apimtims. D¢l tokios padéties visai pagristai galima manyti, kad paslaugy sfera — tai viena i$
pagrindiniy tikio plétros, nes paslaugy paklausa nuolat auga, ko negalima pasakyti apie jy pasiiila.

Norédami suvokti paslaugy veiklos savitumg, pirmiausia reikia i$siaiskinti, kas yra paslauga ir
kuo ji skiriasi nuo materialios prekés. Apibrézti paslaugos sampratg yra vienas sudétingiausiy
paslaugy teorijos uzdaviniy. Iki Siol néra vieningo apibrézimo kokia veikla vadintina paslauga, o
paciu terminu, kaip tvirtina N. Johns (1999), operuojama neatsakingai. Autorius, atlikgs paslaugos
apibréZimy analizg, nustaté, kas paslaugos terminas vartojamas ekonominés veiklos Sakai
apibiidinti, veiklos rezultatui nusakyti ir apibrézti procesui, kai teikiant paslaugg vyksta asmeny
saveika ir vartotojas jgauna laiking patyrimg (Bagdoniené, Hopenieng¢, 2004).

M. K. Martinovi¢ (2007) teigia, kad pagrindiné popramoninés ekonomikos charakteristika yra
paslaugy sfera ir biitent paslaugos yra pagrindinis darbo rezultatas, o paslaugy vartojimas tampa
pagrindiniu zmogaus poreikiy patenkinimo budu.

Ankstyvuosiuose moksliniuose darbuose paslaugos esmé atskleidziama ir jos samprata

pateikiama nagrinéjant paslaugos paskirtj, véliau joje iSrySkinami prekés ir paslaugos skirtumai ir
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pabréziama, jog paslauga, skirtingai nei preké, yra ne daiktas, o veiksmas. Surasti universaly
paslaugos apibrézimg pirmiausia trukdo paslaugy jvairové. Kaip teigia A. Mikalauskiené (2001),
paslaugos sgvoka turi daugelj reik§miy, apimanciy veiklg nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos
kaip produkto sudétinés dalies.

Daugelis uzsienio teoretiky paslaugg apibtidina, lygindami jg su prekémis ir iSrySkindami vieng
ar kitg jy savybg. Pavyzdziui, J. R. Lehtinen (1983), teigia, kad paslauga — tai vartotojui ir
personalui arba jrenginiams (masinoms) sgveikaujant vykstanti veikla, skirta vartotojo poreikiams
tenkinti. PanasSig paslaugos sampratg sitilo G. Tocquer ir M. Langlois (1992). Jy manymu, paslauga
reikéty vadinti laiking vartotojo patyrimg, kuris jgaunamas jam sgveikaujant su paslaugy
organizacijos personalu arba techninémis (materialinémis) priemonémis. Pasak Ch. GrOnroos
(1990), paslauga — tai veiklos, skirtos vartotojy sunkumams jveikti ir vykstan¢ios jam ir personalui
arba organizacijai priklausanc¢ioms fizinéms gérybéms sgveikaujant, visuma. Kaip matyti, daugelyje
pateikty apibrézimy pabréziama, jog paslauga visy pirma yra procesas, kai vyksta vartotojo ir
personalo sgveika.

Paslaugos veiklos procesy sekoje, kuri paprastai (bet nebutinai) vyksta sandério metu tarp
paslaugos vartotojo bei paslaugy teikéjo ir/arba fiziniy $altiniy arba prekiy ir/arba paslaugy teikéjy
sistemy ir kuri daugiau ar maziau yra neapc¢iuopiamos prigimties, o Sios veiklos atsiradimo
pagrindas — vartotojy problemos i$spendimas (Vitkiené, 2004).

B. Vengrien¢ (1998) cituoja, jog daugkartiniai bandymai suformuluoti paslaugos apibrézima
parod¢, kad tai labai sudétingas uzdavinys. Bet koks paslaugos apibréZimas gali buti atmestas dél
to, kad visuomet atsiras reiskiniy, kurie visuotinai pripazjstami paslaugomis, taciau netelpa j ji. Kita
vertus, galima jrodinéti, kad tas ar kitas paslaugos apibréZimas apima reiskinj, kurj visuomen¢ laiko
preke, o ne paslauga. D¢l to kai kurie paslaugy specialistai pri¢jo iSvados, jog apibrézimo
ieSkojimai téra bergzdzia diskusija ir pasirinko empirinj biida, sudarydami paslaugy sarasus (Parker,
1960). Vis délto daugelis bando suformuluoti tradicinj paslaugos apibrézimg (Lethinen, 1983,
Kotler, Bloom, 1984, Free, 1987, Gronroos, 1989).

Paslaugos sgvoka gali reiksti:

» Pagalbg, malong, parémima, naudojima (] visg tai jeina ir fiziniai objektai, pvz. maistas);

» Produkcija (placiai vartojamas produktas, informacija ar rezultatas, kuri néra materialios
prigimties, pvz. prekyba, rinkos tyrimas, kelioné ir t.t.);

» Priemone, padedancia sukurti paslaugg ( telefony automatai ar autobusy stotelés taip pat yra

paslaugos, kaip ir piniginiy operacijy masinos, nes jos padeda pasiimti pinigy i$ banko saskaitos);
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» Darbg, kuris kuria paslaugas ir kuris vadinamas paslauga ar paslaugy veikla (pardavéjai,
vairuotojai, banko darbuotojai ir kt.). Darbas organizacijose klasifikuojamas pagal organizacijos
tikslus, jos kiirimg: jei organizacijos darbo rezultatai yra paslaugy produktai, tai laikoma, kad
organizacija veikia paslaugy sektoriaus aplinkoje (Langviniené, Vengriené, 2005).

Kaip ir daugelis savoky, paslauga vieningo apibrézimo neturi — kiekvienas autorius pateikia
savo versija (zr. 6 lentele):

6 lentele

Paslaugy apibudinimai

Lethinen, 1983 Paslauga yra veiksmas arba veiksmy serija, pasireiSkianti asmeny
kontaktu arba kontaktu su fiziniu jrengimu ar masSina, suteikianti
pasitenkinimg vartotojui.

Kotler ir Bloom, 1984 Paslauga yra bet kokia nauda ar veikla, kuria viena pusé gali pasitlyti
kitai, pasizyminti neapCiuopiamumu bei to, kad néra nuosavybés
rezultatas. Jos iSraiSka gali biiti susieta ar nesusieta su fiziniu produktu.

JAV marketingo asociacija, Paslauga tai veikla, nauda ar pasitenkinimas, pateikiami pardavimui
1960 kaip tokie arba kartu su parduodama preke.
Gronroos, 1989 Paslauga yra veiksmas ar serija veiksmy, kurie budami

neapciuopiamos prigimties pasireiskia sgveika tarp vartotojo ir paslaugy
darbuotojo, pastarajam pasitlius fizinius iSteklius, prekes ar sistemas
vartotojo problemoms spesti.

Gummesson, 1987 Paslauga yra tai, kas gali buti perkama ar parduodama, bet ko
nejmanoma uzsimesti sau ant kojos.

Nollet ir Haywood-Fermer, | Paslauga yra aiskios (suvokiamos) ir neapibréztos naudos bei prekiy,
1992 reikalingy paslaugos teikimo procesui vykdyti arba palengvinti, derinys.

Hill, 1977 Paslauga — ta ekonominio subjekto (asmens ar jy grupés, t.y.namy akio
ar organizacijos) arba jam priklausancios gérybés buklés pakeitimas,
kurj atlieka vienas subjektas kito prasymu.

Sudaryta autorés, remiantis Saltiniu: Vengriené, B. (1998). Paslaugy ekonomika. Vilniaus universiteto leidykla.

Apibrézimy saraSa galima biity pratesti, taciau problema lieka — kiekvienas apibréZimas vienaip
ar kitaip ribotas, bei kiekvienam 18 jy galima iSsakyti priekaiSty. Taciau iSrySkéja ir tam tikri bendri
Jy momentai.

B. Vengriené (1998) isskiria kelias paslaugy savybes (zr.7 pav.), kurias dauguma autoriy laiko
universaliomis: paslauga — tai veikla arba veikimo procesas; paslauga - neapc¢iuopiama; paslauga —

tai santykiai tarp teikéjo ir paslaugos vartotojo arba kliento, tam tikras jy tarpusavio kontaktas.
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[ Paslaugos savybés ]

— "= -

Veiklumas Neapciuopiamumas Kokybés
nepastovumas

7 pav. Universaliosios paslaugy savybés
Sudaryta autorés, remiantis $altiniu: Vengriené, B. (1998). Paslaugy ekonomika. Vilniaus universiteto leidykla.

Paslaugos esme sudaro transformacijos procesai, kuriems vykdyti biitinas paslaugos vartotojo ir
teikéjo bendradarbiavimas. Suvokti paslauga kaip procesa padés 8 paveikslélyje pavaizduota

schema:

Materialinés paslaugos
teikimo priemonés

Teikéjo veikla Paslaugos vartotojo vei

v / —
Paslaugos Paslaugos Tiesioginiali
paruoSimas veikla » Efektai
- < o
Pakeistas paslaugos objektas > Netiesioginiai
(asmuo ar gérybé)
J

8 pav. Paslaugos procesas
Sudaryta autorés, remiantis Saltiniu: Vengriené, B. (1998). Paslaugy ekonomika. Vilniaus universiteto leidykla.

IS proceso komponenty matosi: veikiantys subjektai, jy saveika, Sios sgveikos fazés ir
rezultatas, pagaliau ir paslaugos efektai. Kiekvienas komponentas, kaip neatskiriamas nuo paties
proceso, vis délto lieka 1§ dalies savitas. Visi kartu jie sudaro paslauga, kuri reiskia bendrg teikéjo ir
vartotojo veikla, duodancig tiesioginiy ir jtarpinty efekty, priklausanciy ir nuo teikéjo, ir nuo
vartotojo.

Apibendrinant paslaugos esmés sampratq, galima teigti, kad dél paslaugy jvairovés iki Siol
néra nusistovéjusio paslaugy apibrézimo, dalis paslaugy specialisty siqg problemq ignoruoja,

laikydami jq ne esmine, ir tiria konkrecias paslaugy problemas, kiti formuluoja apibrézimg
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priklausomai nuo tikslo, pabrézdami vieng ar kitg paslaugos aspektq. Trumpai tariant paslauga yra
viena is tretinés veiklos formy, taciau apima ne visq treting veiklg, o tik tuos jos atvejus, kai Si

veikla nukreipiama kito asmens poreikiams tenkinti.

1.6. Svarbiausios paslaugy savybés

Nepaisant didziulés veiklos jvairovés, paslaugos pasizymi tam tikromis bendromis savybémis,
nusakanciomis paslaugy veiklos savitumg. Kai kurios i§ §iy savybiy konstatuojamos jau Adamo
Smitho (1723-1790) veikaluose. Tyrinédamas turto kilmg ir vieninteliu jo Saltiniu tepripazindamas
fiziniy daikty, galinCiy virsti prekémis, gaminimg, jis akcentuoja paslaugy nematerialuma,
neapfiuopiamuma, nes jos .,...iSnyksta ta pacig gaminimo akimirka“. Biitent nematerialumas,
neapciuopiamumas ir tur¢jo esming reikSme ekonomistams klasikams, pagrindziant teorinj skirtuma
tarp gamybinio ir negamybinio darbo (Vengriené, 1998).

Paslaugy savybes nagrinéjo tokie uzsienio mokslininkai, kaip W. J. Stanton (1974), R. M.
Besson (1973), P. Eiglier, E. Langeard (1977, 1987), Ch. Grénroos (1978, 1984, 1990), R.
Normann (1984, 1990) ir kt. Nors kai kurie autoriai paslaugy savybes formuluoja Siek tiek savitai,
daugiau ar maziau jas interpretuodami, vis délto jy pozicijos yra gana artimos.

I8skiriamos pagrindinés paslaugy savybes, darancios didele jtaka marketingo sprendimams:

» neapc¢iuopiamumas;

» heterogeniskumas (nevienalytiSkumas);

» nepatvarumas;

» vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese;

» paslaugos teikimo ir vartojimo vienoveé (vienalytiSkumas);

» néra nuosavybés perdavimo (Bagdoniené, Hopeniené, 2004).

Apie kiekvienag 1S jy Siek tiek iSsamiau:

Paslaugos neapciuopiamumgq pirmasis 1876 m. savo veikale The Wealth of Nations paminéjo
Smith. Neapc¢iuopiamumas sukelia nemazy keblumy ir vartotojams ir paslaugy teikéjams.
Vartotojams sunku suvokti bei jvertinti paslaugos nauda, kol ja nepasinaudota.

Skirtingai nei prekiy gamintojams, paslaugy teikéjams dél neapCiuopiamumo sunku parodyti
paslaugg, todél tiekéjai, pasinaudoj¢ jvairiomis komunikacijos priemonémis, vartotojams turi
suteikti i§samig informacijg apie paslaugos turinj ir kokybe. Kol nepasinaudojo paslauga, vartotojas
nezino, ar organizacija sugebés suteikti atitinkamos sudéties, kokybés paslaugg iki zadéto termino

(Bagdoniené, Hopeniene, 2004).
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L. Bancel-Charensol, J.C. Delaunay, M. Jougleux (1999) pazyméjo dar vieng
neapCiuopiamumo salygota paslaugy teikéjy darbo sunkumg: vartotojas abejoja, ar paslauga yra
verta nustatytos kainos. Autoriy nuomone, kainy pagristumo jrodymas yra dar sudétingesné nei
organizacijos pajégumy valdymo problema.

Svarbiausia paslaugy heterogenisSkumo priezastis — Zzmoniy santykiai. Pagrindinis dél
paslaugos heterogeniSkumo kylantis sunkumas, tai paslaugos teikimo operacijy ir kokybés lygio
standartizavimas. Taciau, pasak Ch. Dumoulin, J.P. Flipo (1991), paslaugos heterogeniskumas
sukelia ne tik sunkumy, taciau yra ir inovacijy Saltinis. Autoriai teigia, jog nestandartiniai
nukrypimai, jei jie geriau tenkina vartotojy poreikius, turéty buti formalizuoti ir tapti norma.

J.P Flipo (2001) pazymi, kad teikéjai gali ir sgmoningai siekti paslaugy heterogeniskumo. Tai
biina tada, kai norima uzimti kuo didesné rinkos dalj ir plétodami tinklus, teikéjai sitilo skirtingas
paslaugas.

Nagrinédamas paslaugas nepatvarumo savybe XX a. 8-ojo deSimtmecio pabaigoje izvelge
Stanback. Paslauga egzistuoja tol, kol vartojama. Kadangi paslauga neap¢iuopiama, tai nejmanoma
sukaupti jos atsargy, o dél to ir efektyviai valdyti organizacijos pajégumus. Paklausos ir pasiiilo
svyravimai ir jy subalansavimas dé¢l paslaugy nepatvarumo — sudétinga procesas, todé¢l paslaugy
marketingo uzdavinys — rasti kuo jvairesniy biidy, salygojanciy Sios problemos iSsprendimg laiku
(Bagdoniené, Hopenieng, 2004).

Vartotojo dalyvavimg paslaugos teikimo procese savybe 1968 m. nurodé Fuschs. Tyr¢jas
jvardino, kad paslaugy teikimo sistemoje vartotojas atliecka du vaidmenis — vartotojo ir dalyvio.
Vartotojas kaip paslaugos teikimo dalyvis gali biiti:

» paslaugos teikimo sistemos poveikio objektas, kai keiCiamos fizinés, intelektualinés ir
psichologinés savybés;

» vienas i$ paslaugy teikimo sistemos istekliy, naudojamy paslaugai suteikti (dalyvaudamas
teikiant paslauga, jis pateikia paslaugai suteikti biiting informacija, pvz. papasakoja apie savo
sveikatos bukle ir t.t.), atliecka kai kurias funkcijas, (pvz., savitarnos restorane pasirenka patiekalus,
pavalges nusinesa indus ir t.t.)

Pasak Ch. Dumoulin ir J.P. Flipo (1991) paslaugos teikimo ir vartojimo vienové, tai viena
svarbiausiy paslaugos savybiy. Daugeliu atveju paslauga teikiama ir vartojama tuo pat metu (pvz.
elektros ir Silumos tiekimas, automobiliy nuomos, poilsiniy kelioniy paslaugos ir t.t). Paradoksalu,
tatiau del Sio paslaugos ypatumo ir atsargy nebuvimo paslaugy tiekéjams daznai nelengva

patenkinti iSaugusig paklausg. Dar vienas sunkumas, saglygojantis §ig paslaugos savybe, tai geros
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kokybés garantavimas. Bet koks nukrypimas nuo standarty tuoj pat matomas vartotojui.
(Bagdoniené, Hopenieng, 2004).

Néra nuosavybés perdavimo. Daugelis autoriy $ig paslaugy savybe priskiria prie esminiy. 1§
tiesy daugumoje paslaugy tai akivaizdus dalykas. Kai naudojamasi pervezimo paslauga,
realizuojamas poreikis nuvykti i§ vienos vietos ] kita, taciau gave $i paslauga, jokios nuosavybeés i$
pervezimo nejgyjame (Vengriené, 1998).

Paslaugy savybiy sarasa galima biity pratesti, taciau jsigilinus nesunku pamatyti, jog tai ty paciy
savybiy atskiri aspektai. Ch. Gronroos ir R. Normann paslaugy savybes nagrin¢jo lygindami su
materialiyjy prekiy savybémis (Zr. 7 lentelé). Stai kokius skirtumus tarp paslaugy ir materialiyjy
prekiy iSskiria autoriai (Vingriené, 1998):

7 lentelé

Paslaugy ir materialiyju prekiy skirtumai artimi Ch. Gronroos ir R. Normann sampratai

Materiali preké Paslauga
Apciuopiamumas Neapciuopiamumas
HomogeniSka Heterogeniska
Gamyba ir pardavimas atskirti nuo vartojimo Gamyba, pardavimas ir vartojimas — vienalaikis
procesas
Vartotojas gamyboje nedalyvauja Klientas dalyvauja kuriant paslauga
Gali buti sandélivojama Negali biiti sandéliuojama
Perduodama nuosavybé Perduodamos nuosavybés néra

Sudaryta autorés, remiantis $altiniu: Vengriené, B. (1998). Paslaugy ekonomika. Vilniaus universiteto leidykla.

Panasiu principu lygina prekes ir paslaugas ir kiti autoriai. Taigi butina paZyméti, jog paslaugy
skiriamieji bruozai vis labiau jgyja svarby vaidmenj organizacijoms pasirenkant vadybos strategija,
kuri negali biti ta pati, kaip ir prekéms. Kita vertus, Sie skirtumai leidzia patikslinti paslaugy sfera,
bei jos ekonominj lauka.

Apibendrinant galima teigti, kad nors paslaugy sfera yra labai skirtinga, pasizymi daugeliu
savybiy, taciau visoms paslaugoms daugiau ar mazZiau bidinga neapciuopiamumas,
heterogeniskumas, gamybos ir vartojimo vienoveé, kliento dalyvavimas paslaugos gamyboje,

nejmanomas jy kaupimas ir sandéliavimas bei nuosavybés pervedimas.
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1.7. Paslaugos teikimo procesas

Pastaraisiais metais paslaugy teikimas vie$ojoje sferoje naujai interpretuojamas: paslaugos nebéra
suprantamos kaip ,,vienpusiai“ procesai, nes vis didesnj vaidmenj kuriant ir jgyvendinant sprendimus
vaidina vartotojai ir Kiti visuomenés nariai.

Daznos S$iuolaikinés vieSojo sektoriaus problemos sunkiai iSsprendziamos todél, kad vieSyjy
paslaugy teikéjai nepasinaudoja savo vertingiausiais iStekliais: jy paciy klientais. Efektyvus klienty
gebéjimy, ziniy, laiko ir pan. Panaudojimas yra neatskiriamas nuo bendrojo paslaugos kiirimo idéjos,
nes visuomeng i§ viesojo sektoriaus institucijy reikalauja efektyvumo, naujy veiklos formy bei nuolat
geréjanciy kokybiniy veiklos rodikliy. Viesyjy paslaugy teikéjy uzduotis yra teikti pilieCiams tas
paslaugas, kuriy jiems reikia (Raipa, Petukiené¢, 2009).

DidZiulé paslaugy jvairove jgalina teigti, kad kiekviena paslauga turi unikalig teikimo sistema,
atitinkancig konkrecios paslaugos koncepcijg (Bagdonas, 2008).

J.M. Rathmell (1974) pastebéjo, kad paslaugos teikéjo ir vartotojo saveika biitina ne tik
paslaugos pardavimo ir pirkimo momentu, bet daugelj atvejy ir per visg paslaugos teikimo procesg.
Paslaugos teikéjo ir vartotojo sgveikg iSsamiai pagrindé pranciizy mokslininkai P. Eiglier ir E.
Langeard (1975). Jy nuomone, teikiant paslaugas neiSvengiamas teikéjo ir vartotojo kontaktas.
Kitaip tariant, vartotojas tam tikru momentu privalo uzmegzti ry$] su paslaugg teikiancig
organizacijg ar asmeniu. Be to, vartotojo dalyvavimas reikalingas, kad paslaugos teikimo procesas
biity efektyvus, o suteikiant paslauga jj tenkintu.

Nagrinédamas vartotojo vaidmenj paslaugos teikimo procese, B. Chase (1981) atskleidzia du
§io proceso operacijy tipus:

» paslaugy operacijas, kurias vykdo kontaktinis personalas ir vartotojai arba tik vartotojai;

» paslaugy operacijas, kuriose vartotojo dalyvavimas nebitinas.

Kaip esminj dalykag N. Langvinien¢ ir B. Vengrien¢ (2005) pazymi tai, kad Siuolaikingje
ekonomikoje paslaugos yra dominuojanti veiklos risis tiek kiekybine iSraiska, tiek daro poveikj
kasdieniniam Zmoniy gyvenimui. Si veikla taip pat daro didele jtaka asmeninio vartojimo sferai.
Paslaugos jtakoja darbo ir uzimtumo santykius, santykius tarp individy, visuomenés tipa, aplinkos
salygas, kainas bei konkurencijos galimybes ir kity visuomenés gyvenimo aspekty.

P. JuceviCiené (1996) pazymi, jog kalbant apie paslaugas, galima paminéti, jog paslaugy
vadyboje labai aktualus klausimas yra paslaugos gaminimo arba teikimo sistema. Paslaugos teikimo
procese (zr. 9 pav.) dalyvauja ir klientas ir paslaugy teikéjas, ir jrengimai ir personalas, kuris néra

matomas (Vengrien¢, 2005):
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» paslaugos teikimas numato kliento dalyvavima (1);

» kliento dalyvavimas pasireiskia sgveika su kontaktiniu personalu (KP) (2);
> kliento dalyvavimas pasireiskia saveika su jrengimais (3);

> Sios sgveikos padarinys —sukurta paslauga (4)

» sagveika ir jos elementai yra valdomi ir palaikomi vidiniy organizaciniy struktiiry (5).

Irengimai ir 3
kitos materialiosios

\ 4

Vl(-ilné" priemonés Klientas 1
organizacijos
struktira
Kontakto 2
5 personalas Paslauga 4

A
A

9 pav. Paslaugos teikimo proceso elementai
Sudaryta autorés, remiantis Saltiniu: Vengriené, B. (2005). Paslaugy teorija ir praktika. Vilniaus universiteto leidykla.

Vidiné organizacijos struktiira apima visus padalinius, kurie atlieka klientui nematomg veikla
bei uztikrina tarnybinés zonos veiklg ir sklandZig kontakto eigg teikiant paslauga.

Pasak B. Vengrienés (2006), paprastai paslaugy organizacijoje atsiskiria klientui matoma ir
nematoma veikla. Todél tradiciné paslaugy organizacija (zr. 10 pav.) skirstoma j kliento matoma

kontakto zong ir nematoma tarnybing zong.

Tarnybiné zona | Kontakto zona [° Pas teikéja Klientas

Pas klienta

v

10 pav. Kliento ir paslaugy organizacijos sgveika
Sudaryta autorés, remiantis Saltiniu: Vengriené, B. (2006). Paslaugy vadyba. Vilniaus universiteto leidykla.

Siy dviejy zony struktiira paslaugy organizacijose dabar vyrauja, tadiau kartais nurodomi ir jos
trikumai, kylantys i§ to, kad per didelis $iy zony atribojimas gali sukelti bendravimo ir keitimosi

informacija bei jos judé¢jimo problemy. Tarnybinés zonos darbuotojai, dirbdami izoliuotai nuo
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klienty, neretai atitrtiksta ir nuo jy poreikiy (pvz. kai administracijos darbuotojai problemas
isivaizduoja kitaip negu kontakto personalas, prasideda abipusiai kaltinimai, kurie nieko nezada).

V. Obrazcovas (2003) i$skiria tris svarbiausias paslaugy teikimo proceso dalyvius:

» Paslaugos vartotojas tiesiogiai jsigyja arba gauna paslaugg (individas, Seima, privati
organizacija);

» Paslaugos gamintojas tiesiogiai atlicka darbg arba pasiriipina gamintoju, kuris aptarnauja
vartotoja. (Gamintojas gali biti, ta¢iau ne visada valstybiné organizacija, vietiné arba federaliné
savivalda, valstija, apygarda, privati firma, savanoriska gyventojy asociacija);

» Paslaugos organizatorius (kartais vadinamas tiekéju) yra agentas, kuris paskiria gamintoja
vartotojui ir atvirkS¢iai arba iSrenka gamintoja, kuris aptarnauja vartotoja).

Vartotojo poreikio patenkinimui bei subjektyviam jo suvokimui jtakos turi ir vartotojo vertybés.
Paslaugos teikimo procesa lemia paslaugy organizacijos atstovo jgiidZiai, motyvacija ir paslaugos
teikimo priemonés, o taip pat vartotojo liikesCiai ir elgesys (Normann, 2002). Likesciy
formavimuisi didele reikSme turi vartotojy poreikiai, norai, bei vertybiy sistemos. Vartotojo
lukesciai apima keleta elementy: norimos paslaugq, pakankamg paslaugq, numatytg paslaugq ir

tolerancijos zong. Siy elementy tarpusavio rysys pavaizduotas 11 paveiksle:

4 N\
Asmeniniai
poreikiai ] Aiskis ir numanomi
\ y . Norima paslauga paslaugos pazadai.
Gyvasis zZodis.
( ) Praeities patirtis.
Numanomi
poreikiai
\. J Tolerancijos zona
e A
Gautos
paslaugos Y
poky¢iai Pakankama paslauga Numanoma
\ / paslauga
e \
Situaciniai
faktoriai
. J

11 pav. Veiksniai, lemiantys vartotojo paslaugos liikes¢ius
Sudaryta autorés, remiantis Saltiniu: Normann, R.(2002). Services management:strategy and leadership inservice
business.Chichester : John Wiley & Sons .

Norima paslauga — tai paslauga, kurig vartotojas tikisi gauti. Pakankamos paslaugos sgvoka

nurodo minimaly paslaugos lygi, kuris patenkina vartotojo poreikius. Tiek norimos, tiek
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pakankamos paslaugos liikesCiai priklauso nuo aiskiy ir numanomy paslaugos pazady, gyvojo
zodzio bei vartotojo patirties konkrecioje paslaugy srityje. Nuo numanomos paslaugos lygio
priklauso pakankamos paslaugos lygis. Kuo aukstesnis numanomos paslaugos lygis, tuo atitinkamai
aukStesnis pakankamos paslaugos lygis. Tolerancijos zona yra vadinama ta sritis, kurios ribose
vartotojas yra pasirenges gauti tam tikrg paslaugy teikimo kaitos diapazong. Paslauga, kuri yra
zemesnio lygio, nei pakankama, sukelia vartotojo nusivylimg ir nepasitenkinimg, tuo tarpu
paslauga, kuri yra aukstesnio lygio nei norima paslauga, maloniai nustebins vartotoja.

V. Obrazcovas ir E. Savas (2007) ,,Paslaugy organizavimas ir teikimas* teigia, kad ,,paslaugos
teik¢jas tiesiogiai atlieka darbg arba pasiriipina gamintoju, kuris aptarnauja vartotoja. Gamintojas
gali buti, bet ne visada, valstybiné jstaiga, vietinés savivaldos, struktiira, savanoriska gyventojy
asociacija, privati firma arba atskirais atvejais ir pats vartotojas“. Jei paslaugos tiekéjas ir
organizatorius yra tas pats, neiSvengiamos biurokratinés iSlaidos, reikalingos hierarchinei sistemai
palaikyti ir veikti, jei ne, reikalingos 1€Sos sandériui jgyvendinti (darbuotojy samdymo, papildomos
administracinés iSlaidos).

Apibendrinat galima teigti, jog siekiant uZtikrinti vieSyjy paslaugy teikimo kokybe, svarbu
iSsiaiskinti vieSyjy paslaugy vartotojy litkescius. Vienas is bidy — viesyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo matavimai, kurie padeda jvertinti pagrindinius veiksnius, kurie turi jtakos
pasitenkinimui ar nepasitenkinimui tam tikromis paslaugomis. O jvertinus juos — imtis veiksmy
Salinti nepasitenkinimo priezastis. Tai reiSkia, kad verslo modelis, orientuotas j atskirus
organizacijos ir vartotojo sandorius, turéty biiti pertvarkytas taip, kad organizacijos ir vartotojo
santykiai islikty ilgalaikiais. Santykiy su rinkos dalyviais palaikymas sudaro galimybe paslaugy
jmonéms pasiiulyti didesne verte vartotojams, stiprinti santykius su jais ir pelnyti didesnj jy

lojalumag.

Paslaugas teikianciy organizacijy valdymas issiskiria ekonominiy ir gamybiniy procesy
sudetingumu, atsakomybe uz finansinius ir gamybinius rezultatus, j savo veiklg jtraukiant
materialinius, techninius ir darbo jégos isteklius. Paslaugas teikianciy organizacijy valdymo
rezultatai lemia organizacijos vietq rinkoje bei Salies ekonomikoje. Galima teigti, kad minéti
rezultatai sqlygoja organizacijos darbuotojy ekonoming padétj, o taip pat daugelio partneriy
gerove. Tokios organizacijos veiklos sékme lemia strateginio valdymo subjekto, t.y.
vadovaujanciyjy jos darbuotojy vaidmuo. Tam, kad organizacijos valdymas galéty garantuoti jos

strateginj stabilumgq, visuose veiklos lygmenyse, turi vyrauti efektyvi valdymo sistema.
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Moksliniai tyrimai strateginio valdymo efektyvumo didinimo srityje, gali biiti priskirti prie
“amzinai aktualiy”. Pagrindiniu organizacijos valdymo proceso tobulinimo motyvu yra jos
iSorinés aplinkos pokyciai — ekonominiai, politiniai, teisiniai, socialiniai, technologiniai ir
konkurenciniai veiksniai. Zvelgiant is kitos pusés, nuolat tobuléja ir patys valdymo principai bei
metodai. Kita vertus, moksliniy Ziniy ir praktinés kaupimas skatina jy jsisavinimq ir panaudojimgq
valdymo praktikoje. Bitina pabrézti, kad rinkos ekonomikos sqlygomis, kurioms biidingas aplinkos,
daugelio ekonominiy ir socialiniy veiksniy nestabilumas bei rizika, yra bitinas jmonés vadovybés

gebéjimas spresti naujas ekonomines uzduotis.
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2. PASLAUGAS TEIKIANCIU ORGANIZACIJU STRATEGINIO VALDYMO
METODOLOGINIS PAGRINDIMAS

2.1. Tyrimo metodologija

Tyrimo metodologija grindziama: Lietuvos ir uzsienio autoriy mokslinémis publikacijomis,
apie strateginio valdymo vieSosiose organizacijose ypatumus lemiancius veiksnius (Bosas, 2002,
Staponkiené, 2004, Raipa, 2003, Arimaviciate, 2005, TamoSitinas 2006, Melnikas, Smaliukiené,
2007, Alison, Kaye, 1997, Norman, 2002, Rigby, 2001 ir kt.), paslaugy ir jos gerinimo kryp¢iy
(Vitkiené, 2004, Vengriené, 2005, 2006, Vasiliauskas, 2004, Kazilinas, 2007, Bagdonieng,
Hoponiené, 2004, Mikalauskiené, 2001, Obrazcovas, Savas, (2007), Dessler, 2001, Gronroos,
2001,, Normann, 1994, ir kt. ).

V. Dik¢ius (2003), A. Lileikiené ir kt. (2004), teigia, kad norint i$siaiSkinti problema, reikia
laikytis metodologinés nuostatos, t.y. butina surasti t3 svarbiausigji klausima, j kurj atsakius bus
pasiekti uzsibrézti tikslai. Jau problemos aiSkinimosi stadijoje reikia atsakyti j Siuos klausimus:

1. Kokios informacijos reikes §iai problemai spesti?

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

3. Artyrimas leis pakankamai atsakyti j svarbius problemos klausimus?

A. Lileikiené ir kt. (2004) teigia, kad metodika iSdéstoma nurodant tyrimo metodus, jy taikymo
metodikos tikslingumg. Norint gauti jvairiy miniy apie tam tikrg problemg, generuojamos
hipotezés ir identifikuojami kintamieji tolesniam tyrimui.

Siekiant iStirti paslaugas teikian¢iy organizacijy strateginj valdyma, buvo iSanalizuota moksliné
literatlira, jvairiis Lietuvos Respublikos teisés aktai, strateginiai dokumentai bei atliktas tyrimas
vieSojo sektoriaus organizacijoje AB ,Lietuvos pastas®. Tyrimui pasirinktas kokybinis tyrimo
metodas — eksperty apklausa (nestandartizuotas interviu metodas) vadovams - ekspertams, kuris
leido aktualizuoti mazai tirta ir nagrinéta paslaugas teikian¢iy vieSojo sektoriaus organizacijy
strateginio valdymo sritj.

Eksperty apklausos metodus galima klasifikuoti pagal tris kriterijy grupes:

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

Antrajai kriterijy grupei priklauso eksperty tarpusavio sgveikos ypatumai (apklausos gali biiti

grupinés arba individualios).
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Treciajai kriterijy grupei priskiriami apklausos rezultatai, kurie atspindi jvairias vertinimo rusis
(nuomong, sprendima, rekomendacijg).

Tyrime buvo pasirinktas treciasis kriterijus, kadangi jis labiausiai tiko atliekamam tyrimui.
Uzduotis yra, remiantis eksperty apklausos duomenimis, iSskirti pacias reikSmingiausias bendroveés
teikiamy paslaugy veiklos problemas Ekspertinio vertinimo tiksling grupg sudaré AB “Lietuvos
pasto” vadovai. Eksperty apklausos schema pateikta 2 priede.

Teikiamy paslaugy strateginiam valdymui tirti taikyti teoriniai, empiriniai ir statistiniai tyrimo

metodai. Tyrimas vyko penkiais etapais (zr. 12 paveikslg).

I etapas. Mokslinés literatiiros analizé
m Leido i$analizuoti pasto sektoriaus teikiamy paslaugy
strateainio valdymo aspektus.

) 4
Il etapas. Dokumenty analizé
Leido i8analizuoti LR teisés norminius aktus ir kitus dokumentus
reglamentuojancius AB “Lietuvos pasto” veikla.

Empiriniai III etapas. Statistiniy duomeny analizé

Ivertinta Lietuvos pasto veiklos padétis

IV etapas. Eksperty interviu (4)
Leido atskleisti kvalifikuota informacija apie pasto sektoriuje
teikiamy paslaugy strateginio valdymo tinkamuma.

V etapas. Tyrimo duomeny analizé ir apibendrinimas

Statistiniai Leido parengti i§vadas ir numatyti praktines rekomendacijas.

12 pav. Tyrimo eigos schema

Tyrimo etapai:

1. Moksliné literatiros analizé: Tyrimas pradedamas teoriniu kontekstu pagrindinei tyrimo
sri¢iai, analizuojant, apibendrinant Lietuvos ir uZsienio autoriy mokslinés literatiiros aktualia tema
Saltinius. Analizuojant moksling literatiirg pasirinktu tyrimo aspektu, buvo nagrin¢jama: strateginio
valdymo samprata, proceso esmé, pasto sektoriaus vidiniy bei iSoriniy veiksniy analizé¢, SSGG
analizé, paslaugas teikianciy vieSojo sektoriaus organizacijy strateginio valdymo ypatumai bei

teikiama nauda, pranaSumai ir trilkumai.
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2. Dokumenty analizé: analizuojami LR teisés norminiai aktai, reglamentuojantys AB
”Lietuvos pasto® veikla, universaliyjy pasto teikiamy paslaugy reikalavimai, pasto jstatymas, pasto
paslaugy sanaudy apskaita, pasaulinés pasto sgjungos bendrasis reglamentas, pasto siuntiniy ir pasto
korespondencijos baigiamieji protokolai, taip pat AB “Lictuvos paSto” dokumentai susij¢ su
teikiamomis paslaugomis, Kiti norminiai dokumentai. Apzvelgus bei jvertinus bendrovés esamg
veiklos situacija ir galimus pokycius ateityje, strateginiy dokumenty analizés pagrindu parengta AB
Lietuvos pasto veiklos jzvalga (PEST, SSGG). Autorés parengtos jzvalgos (PEST, SSGG) rezultatai
panaudoti formuluojant klausimus empirinio tyrimo instrumentui — nestandartizuoto interviu
protokolui.

3. Statistiné duomeny analizé: Statistiniai duomenys sietini su AB “Lietuvos pasto” veiklos
efektyvumo rodikliais, buvo paimti i§ AB “Lietuvos paSto” duomeny bazés, surinktiems
statistiniams duomenims pritaikius analiz¢ metodg nustatytos Lietuvos pasSo problemos.

4. Eksperty apklausa, kurios tikslas: atskleisti AB ,Lietuvos pasto® teikiamy paslaugy
problemas ir tobulinimo galimybes bei ateities numatymus. Apklausai panaudotas nestandartizuotas
interviu klausimynas (2 priedas), kurio pagalba buvo atliktas interviu su AB “Lietuvos pasto
vadovais, kurie pagal savo pareigas tiesiogiai atsakingi uz Lietuvos pasto veikg. Surinkti duomenys

iSanalizuoti, pateikiamos i§vados bei rekomendacijos.

2.2. Tyrimo instrumento pagrindimas

Tyrimo organizavimas ir instrumento pagrindimas. R. Tidikis (2003) teigia, kad ,,interviu‘
yra vienas 1§ efektyviy kokybinio tyrimo metody“. Anot L. RupSienés (2007) kokybiniame tyrime
dalyvaujantys ir tyréjui duomeny suteikiantys asmenys daZniausiai vadinami informantais. Interviu
padeda tyréjui suvokti informanty pozitirius, nuomones bei jsitikinimus tiriamuoju klausimu. K.
Kirdelis (2002) cituoja, jog ,interviu, kaip atskiras tyrimo metodas, gali buti skirstomas i daugelj
Jvairiy varianty, pradedant nuo formalizuoty (standartizuoty) interviu, kur klausimai numatyti i$
anksto, iki neformaliy interviu, kur klausimy seka ir jy formalizavimas pasireiskia visiSku
laisvumu®.

I8analizavus autoriy (Rupsiené, 2007, Tidikis, 2003, Bitinas ir kt, 2008, Kardelis, 2002)
pateikta interviu tipologija tyrimui atlikti buvo pasirinktas nestandartizuotas interviu. Pagal paskirtj
ji galima apibidinti, kaip nuomoniy, vertinimy, poziliriy interviu, skirta Zmoniy nuomonei,

vertinimui atskleisti, (Tidikis, 2003), leidziant] suzinoti daugiau apie tyrimo objekta.
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Mokslininkai J. Frechtling, L. Sharp (1997), S. A Belanovskij (2001) visus nestandartizuotus
interviu vadina giluminiais, kadangi nepaisant ekspertams uzduoty klausimy strukttiravimo laipsnio,
buvo siekiama kruopsciai istirti eksperty nuomones, poziiirius bei patirtis.

Tyrimui buvo naudotas individualus interviu tipas, t.y. vykdant apklausas buvo apklausiama po
vieng tyrimo dalyvj vieno susitikimo metu. Pasak B. Bitino, ir kt. (2008), ,kaip alternatyva
susitikimui, interviu gali vykti kompiuteriy tinklais, telefonu ir kitomis rySio priemonémis“. Su

vienu organizacijos informantu buvo bendrauta elektroniniu pastu.

2.3. Tyrimo imtis ir tiriamyjy charakteristikos

Tyrimo imtis. Prie§ pradedant vykdyti interviu buvo imtasi organizaciniy veiksmy:
organizacijos vadovams leidus ir informantams sutikus dalyvauti tyrime, susitikimo data bei laikas
buvo derintas individualiai, atsizvelgiant | informanto uzimtuma, supaZindinama su tyrimo etikos
principais. Informantams atrinkti buvo naudota netikimybiné tiksliné tiriamyjy atranka, kuriai
netaikomi atsitiktinumo ir statistinio reprezentatyvumo Kriterijai. Tyrimui buvo parenkami tik tie
informantai — tiriamos srities specialistai - ekspertai, kurie turi pakankamai informacijos i$§samesnei
tiriamojo reiskinio analizei atlikti.

Atliktas nestandartizuotas interviu su AB “Lietuvos pasto” vadovais, kurie pagal savo pareigas
tiesiogiai atsakingi uz Lietuvos pasto veikla. Sio metodo apklausai buvo apklausti 4 ekspertai: AB
Lietuvos pasto, Ekonomikos skyriaus vyriausioji ekonomisté, AB Lietuvos pasto, Paslaugy kokybés
skyriaus virSininké, AB Lietuvos pasto, Klienty aptarnavimo skyriaus vir§ininkas, AB Lietuvos
pasto Siauliy filialo, direktorés pavaduotoja. Visi ekspertai turi aukstajj universitetinj i$silavinima.

Nestandartizuoto interviu metu tyrimo ekspertams buvo suteikta visiSka laisve, kadangi
interviu klausimai buvo formuluojami spontaniskai ir interpretuojami atsizvelgiant j tyrimo situacija
bei tiksla. Tyrimo metu ekspertai nebuvo laikomi statistiniu vienetu, taip pat nebuvo siekiama gauti
vieno tipo informacijos. Visi ekspertai, j pateiktus klausimus atsaké skirtingai, tokiu biidu tyrimui
buvo surinkta informatyviy duomeny, kurie padéjo atskleisti bendrovés tiriamos problemos
aspektus.

Respondenty sociodemografiné padétis jgalina teigti, kad Lietuvos paste vadovauja
pakankamg patirt] turintys kvalifikuoti specialistai. Pateikti duomenys liudija, kad didZioji dalis
respondenty profesinj pasirengimag jgijo seniai, kadangi dviejy eksperty darbo patirtis siekia vir$
dvideSimt mety, t.y. 26 ir 29 metai, kito - 11 mety, tik ketvirtasis ekspertas bendrov¢je dirba - 5

metus.
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8 lenteléje pateikiama atrinkty eksperty charakteristika:

8 lentelé
Eksperty charakteristika
Organizacijos Struktiiriniai Informanto darbo Informanto
pavadinimas padaliniai kuriuose staZas vieSojo pareigybeé
dirba informantai sektoriaus
organizacijoje, metais
AB Lietuvos pastas Ekonomikos skyrius 26 m. Ekonomikos skyriaus
vyriausioji ekonomisté
AB Lietuvos pastas Paslaugy kokybés 11 m. Paslaugy kokybés
skyrius skyriaus virSininké
AB Lietuvos pastas Klienty aptarnavimo 5m. Klienty aptarnavimo
skyrius skyriaus virSininkas
AB Lietuvos pasto Siauliy filialo 29 m. Siauliy filialo

Siauliy filialas

administracija

direktorés pavaduotoja

Tyrimo duomenuy apdorojimas. Ekspertai jvardijo teigiamus ir neigiamus aspektus

privalumus bei trikumus. I$ interviu gauty duomeny atrenkami pagrindiniai teiginiai. Tyrimo

duomenys apdoroti analizés metodu. Teksto interpretavimas vyksta, remiantis darbe nagriné¢jamais

klausimais. Eksperty teiginiai bei kita jy suteikta informacija, dokumentai jgalino suformuoti AB

»Lietuvos pasto® stiprybiy, silpnybiy, galimybiy ir grésmiy matrica.
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3. AB ,,LIETUVOS PASTO“ TEIKIAMU PASLAUGU STRATEGINIO VALDYMO
TYRIMO REZULTATU ANALIZE

3.1. Pasto sektoriaus situacijos analizé

Pasto paslaugos, biidamos svarbi rySiy ir prekybos priemoné, turi gyvybine reikSme visai
ekonominei ir socialinei Salies veiklai. Pasto sektoriuje yra butinas rinkos uztikrinimas, kad Siame
sektoriuje didéty investicijos ir biity tenkinami vartotojy ir naudotojy poreikiai.

Valstybiné jmoné Lietuvos pastas nuo 2006 m. sausio mén. 03 d. reorganizuota j akcing
bendrove Lictuvos pasta®. Pakeitus Lietuvos pasto statusa, bendrovés paskirtis liko ta pati — siekti
pelno patikimai ir efektyviai teikiant pasto paslaugas verslo ir individualiems klientams, uZtikrinant
universaliyjy paSto paslaugy prieinamumg Lietuvoje bei ple€iant netradicines paSto paslaugas
vidaus rinkoje teikiant pasto ir kitas paslaugas.

AB ,Lietuvos pasStas“ yra viena didziausiy ir seniausiy veikian¢iy Lietuvos bendroviy.
Lietuvos pastas (toliau — bendrove arba Lietuvos pastas) yra vienintelis universaliyjy pasto paslaugy
(toliau — UPP) teikéjas Salyje ir jpareigotas visoje Salies teritorijoje teikti universaligsias pasto
paslaugas. Visy akcijy savininké yra valstybé. Igyvendinant valstybei nuosavybés teise
priklausanéiy akcijy suteikiamas teises bendrovéje, valstybei atstovauja Lietuvos Respublikos
susisiekimo ministerija. Bendrové yra ribotos civilinés atsakomybés privatusis juridinis asmuo.
Bendrovés organai yra visuotinis akcininky susirinkimas, stebétojy taryba, valdyba ir bendrovés
vadovas.

Pagrindiniai AB ,,Lietuvos pasto* veiklos tikslai: teikti universaligsias, rezervuotasias, kitas
pasto, pasiuntiniy, finansines paslaugas, teikti kitas paslaugas ir vykdyti kita veikla, siekti pelno,
racionaliai naudoti bendroveés 1é3as, turta bei kitus isteklius, uZtikrinti turtinius akcininko interesus”.

Pasto veiklg Lietuvos Respublikoje reguliuoja Vyriausybé ar jos jgaliota institucija ir Rysiy

reguliavimo tarnyba (zr. 13 pav.):

* Lietuvos respublikos Valstybinés jmonés Lietuvos pasto pertvarkymo j AB Lietuvos pasta 2004-05-25 jstatymas Nr.
1X-2245.
SAB Lietuvos pasto jstatai. (jregistruoti 2008-07-23)
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[ Lietuvos Respublikos Vyriausybé ]

\ 4 y
)
[ Susisiekimo ministerija J [ Rysiy reguliavimo tarnyba ]
\ 4 \ 4
( )
AB ,,Lietuvos pastas“ [ Kiti operatoriai (privati veikla) ]
e i )
UAB ,,Lietuvos pasto“ finansinés
paslaugos
. J
\ 4 \4
[ Pasto paslaugy naudotojai ]

13 pav. Pasto sektoriaus dalyviai6

Regionai turi siekti uzimti savo niSa globalin¢je ekonomikoje, organizuotis, kurti savo
strategijas, mobilizuotis, ir galiausiai, kurti savo ekonoming¢ ateitj, remiantis savo aukStomis
technologijomis. O technologiniy inovacijy plétra skatina visuomenés per¢jimg ] post-industring
stadijg (Dokurnevi¢, Bagdzeviciené, 2009 ).

Pasak, Tomaseen, Serapinaités (2009), , Kiekvienas regionas turi skirtingus ekonominés ir
regioninés plétros prioritetus ir strategijas®, taciau nepaisant kiekvieno individualumo, regionai
turéty laikytis regioninés inovacijy sistemos, kurig sudaro: pagrindiniai regioniniai klasteriai,
mokslo ir tyrimy institucijos bei darbo jégos kokybe.

Atsizvelgdamas | ekonomin¢ Salies padét] bei rinkos tendencijas, Lietuvos paStas tesia
bendrovés veiklos optimizavima. Pirmieji bendrovés veiklos optimizavimo zingsniai pradéti 2009
m. kovo 1 dieng, kai Lietuvos pasto centrinés administracijos darbuotojy skai¢ius buvo sumazintas
10 proc. Bendrovei priklausé 10 apskri¢iy centriniy pasty, kurie pagal aptarnaujama teritorija, pasty,

gyventojy, verslo jmoniy skaiciy bei teikiamy paslaugy apimtis buvo pakankamai skirtingi.

6 Valstybinio audito ataskaitoje “ VI Lietuvos pasto galimybés didé¢janc¢ios konkurencijos salygomis pagerinti veiklos
rezultatus® pateikty rekomendacijy jgyvendinimas. Lietuvos Respublikos valstybés kontrolé. [Ziaréta 2010-01-04].
www.vkontrole.lt/auditas_ataskaita.php?1604
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- filialas viliaus
= filialas
S s

14 pav. Bendrovés strukttra iki 2009 m. balandzio 1 d. ir po 2009 m. balandzio 1 d.

Lietuvos pasto valdyba sausio 16 d. nutarimu Nr. 1-1 patvirtino naujg bendrovés valdymo
struktirg (zr. 14, 15 pav.), kuri jsigaliojo nuo 2009 m. balandzio 1 d. Buvo pereita prie naujo
Lietuvos pasto valdymo modelio, pagal kuri bendrovés valdymas bus organizuojamas 5-iy didziyjy
filialy, kurie perims mazesniyjy apskriciy centriniy pasty veiklos funkcijas:

> Vilniaus filialas — Vilniaus ir Alytaus;

» Kauno filialas — Kauno ir Marijampolés;

> Panevézio filialas — Panevézio ir Utenos;

> Siauliy filialas — Siauliy ir Tel3iy;

» Klaipédos filialas — Klaipédos ir Tauragés.

Akcinés bendrovés Lietuvos pasto valdymo struktiiros nuo 2009 m. balandzio 1 d. schema

Generalinis direktorius

Ukio valdymo - Pardavimy Eksploatacijos Finansy
direktorius direktorius direktorius direktorius
Turto valdymo © X X
X . . Eksploatacijos N . . Vidaus audito
— Klienty aptarnavimo — R —
skyrius lenty ap Vi — skyrius Finansy ir buhalterinés |_| skyrius

skyrius apskaitos skyrius

Saugos skyrius Teisés ir personalo
Spaudos platinimo | | Logistikos skyrius — skyrius

skyrius Ekonomikos skyrius —

Paslaugy kokybés

Informaciniy || . - Pasiuntiniy pasto | | i
fochnologijy skyrius Ieizsztjoszzrl:';:}ilus | skyrius Finansiniy paslaugy skyrius
skyrius Komunikacijos
Transporto | Spausdinimo skyrius
skyrius paslaugy skyrius [ Pirkimy skyrius —
Filialas
Kauno filialas Klaipédos filialas Panevézio filialas Siauliy filialas Vilniaus filialas Pasto perveZimo
centras

15 pav. Akcinés bendrovés Lietuvos pasto valdymo struktiira
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Struktiiriniais pokyciais bendrovés naujos valdymo struktiros jgyvendinimas, centralizuojant
daugel] besidubliuojan¢iy administravimo funkcijy ir mazinant su pasto tiesiogine veikla
nesusijusiy etaty padéty stabilizuoti jmonés finansing situacija ir modernizuoti jos veiklg.
Struktiiriniais pokyciais labiausiai bus reformuota aukSc¢iausioji valdymo grandis — padaliniy
direktoriy ir kity vadovy pareigybés.

Nauja Lietuvos pasto valdymo struktiira siekiama:

» Vienoda filialy struktira, standartizuotos funkcijos ir vidinés procediiros leis ateityje greic¢iau
tobulinti ir centralizuoti vidinius procesus;

» Sumazinti patalpy poreikj administravimo veiklai;

» Filialai supana$és aptarnaujamy gyventojy ir pasty skai¢iumi bei teritorijy dydziu;

Apibendrinant galima teigti, kad vykdant filialy reorganizavimg buvo paisoma Siy esminiy
dalyky: nepazeisti Lietuvos Respublikos administracinio suskirstymo logikos, jungiant du
geografiskai artimus filialus islaikyti esamq adresy duomeny struktiirq ir jokiu biidu nekeisti

technologiniy procesy, kad nenukentéty gamybiniy procesy kokybe.

3.2. Esminiai aplinkos veiksniai pasto sektoriui

Nuo bendrovés sugebéjimo orientuotis iSorinéje aplinkoje priklauso svarbiausias jos tikslas —
tenkinti vartotojy poreikius ir gauti naudg. Numatydama ir jvertindama iSoriniy veiksniy poveik],
bendrove gali uzimti tokig pozicija, kad palankiy aplinkybiy déka jgauty pranaSumy ir iSvengty
nes¢kmiy, susijusiy su aplinkos pamainomis. Bendrovés iSorinés veiklos aplinka analizuojama
atliekant iSorés veiksniy analize:

Politiniai veiksniai.

ES paSto paslaugy rinkg reguliuoja 1997 m. gruodzio 15 d. Europos Parlamento ir Tarybos
direktyva 97/67/EB dé¢l Bendrijos pasto paslaugy vidaus rinkos plétros bendryjy taisykliy ir
paslaugy kokybés gerinimo, taip pat 2002 m. birZelio 10 d. Europos Parlamento ir Tarybos
direktyva 2002/39/EB, i§ dalies pakeicianti direktyva 97/67/EB d¢l Bendrijos paSto paslaugy rinkos
tolesnio atvérimo konkurencijai, bei 2008 m. vasario 20 d. Europos Parlamento ir Tarybos direktyva
2008/6/EB, 18 dalies keicianti Direktyva 97/67/EB, siekiant visiSko Bendrijos pasto paslaugy vidaus
rinkos suformavimo.

Lietuvos Respublikos susisiekimo ministerija 2008-07-28 rastu Nr. 2-3740 (17-3) patvirtino,
kad Lietuva ketina pasinaudoti suteikta iSimtimi atideéti treciosios direktyvos jgyvendinimg iki 2012

m. gruodzio 31 d.
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Kad buty uztikrintas nenutrikstamas universaliyjy paSto paslaugy (toliau — UPP) teikimas,
Lietuvos pastui rezervuojamos vidaus korespondencijos, reklaminio pasto, gaunamyjy tarptautinés
korespondencijos siunty paslaugos laikantis svorio ir kainy limito. 2004 m. balandzio 13 d. Lietuvos
Respublikos Seimo priimtame Lietuvos Respublikos pasto jstatyme (toliau — Pasto jstatymas) nuo
2006 m. sausio 1 d. rezervuotyjy pasSto siunty svorio riba yra 50 gramy, o kiti pasto paslaugy
teikéjai, teikdami rezervuotasias pasto paslaugas, turi taikyti ne maziau kaip 2,5 karto didesnj tarifa
negu universaliyjy pasto paslaugy teikéjui nustatytas pirmosios svorio pakopos pasto
korespondencijos siunty tarifas. Visiskai liberalizavus pasto paslaugy rinka, nuo 2013 m. sausio 1 d.
rezervuotosios pasto paslaugos bus panaikintos.

Kaip laikomasi Pasto jstatymo bei kity teisés akty, reglamentuojanéiy pasto veiklg prizitri
Rysiy reguliavimo tarnyba (toliau — RRT).

Ekonominiai veiksniai.

RRT duomenimis, pasto sektoriaus rinkos verté 2007 metais Salies bendrajame vidaus produkte
(toliau — BVP) sudaré¢ 0,23 procento (,,2007 mety pasto sektoriaus apzvalga“). Nuo 2002 mety pasto
sektoriaus pajamy ir BVP augimo tempai buvo beveik vienodi.’

Po kelerius metus trukusio augimo, Salies ekonomikos augimo tempai nuo 2009 mety pradzios
pastebimai maz¢ja. Per pirmaji 2009 mety pusmetj BVP iSaugo 6,1 procento, palyginti su tuo paciu
pragjusiy mety laikotarpiu, taciau Tarptautinis valiutos fondas (toliau — TVF) prognozuoja, kad
Lietuvos BVP 2010 metais padidés tik 0,7 procento.8

Europos Komisija savo ekonominése prognozése teigia, kad Lietuvos ekonomikos augimas
2009 metais visai sustos, 0 2010 metais, uzdarius Ignalinos atoming elektring, jis bus neigiamas.9

Lietuvos pastas, vykdydamas UPP teikimo viety iSdéstymo reikalavimus nustatytus susisiekimo
ministro 2004 m. spalio 20 d. jsakymu Nr. 3-504 ,,Dél Universaliyjy pasto paslaugy teikejo vieSojo
pasto tinklo charakteristiky patvirtinimo*, privalo iSlaikyti tam tikra paSty tinklg. Atlikus priimty
per 2009 mety rugséjo ménesj pasto korespondencijos siunty kiekio analize, nustatyta, kad miesto
pastuose siunc¢iamosios pasto korespondencijos siuntos sudaré 97,7 proc., o kaimo — tik 2,3 proc.
Tuo tarpu kaimo pastai sudaro 75 proc. viso pasty tinklo, nors dél mazo kaimo gyventojy tankio bei
verslo jmoniy stokos teikiamy paslaugy apimtys kaimuose yra labai maZos.

Lietuvos pastas pasty tinkla mazina palaipsniui, nes susiduria su gyventojy bendruomeniy ir

valstybés institucijy pasiprieSinimu. 2008 m. spalio 1 d. Lietuvos pastas turéjo 120 kaimo ir 40

" Rysiy reguliavimo tarnyba [Zitiréta 2009-09-22]. Prieiga per interneta: http:// www.rrt.It
® Tarptautinis valiutos fondas [Ziiiréta 2009-09-22]. Prieiga per interneta: http://www.imf.org/external/index
% Europos komisija [Zifiréta 2009-09-09]. Prieiga per internet: http:/ www.ec.europa.eu/index_lt.
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miesto paSty daugiau kaip nustatyta pirmiau minétuose UPP teikimo viety iSdéstymo
reikalavimuose. Lietuvos paStui pasirasius tarptauting ,,REIMS East sutartj, tarpusavio
atsiskaitymai su Sios sutarties dalyviais nuo 2006 mety vykdomi jvertinus ir kokybés rodiklius,
kuriuos reglamentuoja Europos standartas EN 13850 ,,Pasto paslaugos. Paslaugy kokybé. Pavieniy
pirmenybiniy siunty suminés siuntimo trukmés nustatymas“. Lietuvos pastas dalyvauja
nepriklausomoje tarptautingje pasto paslaugy kokybés kontrolés sistemoje UNEX, kuri tikrina, kaip
Lietuvos pastas laikosi tarptautiniy pasto korespondencijos siunty pristatymo kokybés reikalavimy.
9 lentel¢je pavaizduoti keturiy mety kokybés rodikliai pagal tarptautinés pasto paslaugy
kokybés kontrolés sistemos UNEX duomenis:
9 lentele

Tarptautiniai pirmenybiniy pasto korespondencijos siunty pristatymo rodikliai tarp EB
valstybiu 2006-2009 m.

Tarptautiniy pirmenybiniy pasto | 2006 m. 2007 m. 2008 m. 2009 m.
korespondencijos siunty pristatymo
tarp EB valstybiy standartas D+n*

D+385% — 57,9 76,3 84,7

D+597 % 63,2 95,7 96,0 98,2

* D — korespondencijos issiuntimo data, n — darbo dieny skaicius nuo korespondencijos

iSsiuntimo gavéjui iki pristatymo gavéjui.

Nuo 2008 mety Lietuvos paSte jdiegta centralizuotoji skundy registracijos sistema pagal
Europos standartag LST EN 142012 ,,PaSto paslaugos. Paslaugy kokybé. Skundy apskaita ir Zalos
atlyginimo procediiros®, be to, pradéta vykdyti klienty aptarnavimo kokybés kontrole ,,slapto
kliento* metodu. Siy ir kity kokybés kontrolés sistemy pateikiami rezultatai nuolat analizuojami,
aptariami su darbuotojais, aiSkinantis nepatenkinamos kokybés priezastis ir ieSkant budy jai
pagerinti, tod¢l paslaugy kokybés rodikliai kasmet ger¢ja.

Bendrove privalo uZztikrinti PaSto jstatymo reikalavimg teikti UPP ne maziau kaip penkias
darbo dienas per savaite pirmadieniais — penktadieniais. Taciau dél periodiniy leidiniy, kurie
iSleidziami SeStadieniais, pristatymo, visi miesty pastai dirba 6 dienas per savait¢ pirmadieniais —
SeStadieniais. Bendrové planavo, kad per 2007-2009 metus visi kaimo pastai palaipsniui pereis prie
6 darbo dieny savaités. Taciau, siekdama maZinti savo sgnaudas ir jvertinusi tai, kad papildoma
darbo diena gaunamy pajamy nepadidino, bendrové planuoja nuo 2010 mety visuose pastuose
nustatyti 5 darbo dieny savaite (pirmadieniais — penktadieniais).

Socialiniai veiksniai.
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Gamybinis procesas, kurj sudaro paSto korespondencijos siunty surinkimas, skirstymas ir
pristatymas, yra labai imlus darbo jégai, bet nereikalauja aukStos dirbanciyjy kvalifikacijos.
Lietuvos pastas yra vienas didziausiy darbdaviy Salyje, o beveik pusé personalo sudaro pareigybés,
nereikalaujancios aukstos kvalifikacijos: laiskininkai, pensijy pristatytojai, skirstytojai ir kt. Be to,
daugiau kaip pus¢ bendrovés darbuotojy dirba ne visg darbo dieng, nes dél miesto ir kaimo
ekonominiy skirtumy bei skirtingo Salies regiony verslumo kaime ir gyvenamosiose vietovése néra
darbo (paslaugy) apim¢iy. D¢l Siy priezas¢iy bendrovés darbuotojy vidutinis darbo uzmokestis
visada yra mazesnis uz $alies.

Per pastaruosius ketverius metus, mazéjant darbingo amziaus zmoniy Salyje ir augant laisvy
darbo viety skaiciui, Lietuvos pastui buvo sudétinga ne tik pritraukti naujy darbuotojy, bet ir
iSlaikyti esamus. Todél bendrové vidutinj darbo uzmokestj (zr. 10 lentelg) buvo priversta didinti
sparciau, negu augo darbo naSumas.

10 lentele
Vienos dirbtos valandos darbo kasty pokytis bendrovéje 20062009 m.

Rodiklio pavadinimas 2006 m. | 2007 m. | 2008 m. 2009 m.

Dirbtos valandos kaina, litais 6,08 6,77 8,15 10,02
Pokytis, procentais 11,3 20,4 22,9

Darbo naSumas, tkst.. lity * 24,6 26,8 28,9 23,2
Pokytis, procentais 9,1 7,8 -19,7

* Apskaiciuota be ilgalaikio turto pardavimo pajamy.

Technologiniai veiksniai.

Informaciniy technologijy plétra ir jy sukuriamos galimybés maZina tradiciniy pasto paslaugy
poreikj. RRT paskelbtais duomenimis, vidaus laisSky apimtys turi tendencijg mazéti, taip pat mazéja
ir tarptautiniy laisky bei skubiyjy siunty. Vis paklausesnés tampa elektroninés paslaugos, ypac
elektroniné¢ bankininkysté, todél mazéja mokesCiy priémimo paslaugy apimtys bei perlaidy
skai¢ius. ™
Statistikos departamento duomenimis, 2009 metais, palyginti su 2008 metais, asmeninius

kompiuterius turin€iy namy ikiy padidéjo 6 procentiniais punktais, o kaime — 11 procentiniy

102007 mety pasto sektoriaus apzvalga “. Rysiy reguliavimo tarnyba [zitiréta 2009-09-22]. Prieiga per interneta: http://
wWwwe.rrt. It
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punkty. Laikras¢iy ir Zurnaly internetu skaitytojy per metus padidéjo nuo 65 iki 82 procenty,
besinaudojanéiy internetine bankininkyste — nuo 43 iki 51 procento."*

RRT duomenimis, 2009 mety I ketvirt] Lietuvoje buvo 113 interneto prieigos teikéjy. ISauges
interneto prieigos paslaugy abonenty skaicius 2008 metais sudaré sglygas abonentinés skverbties
augimui, kuris per 2008 metus sudaré 15 proc. punk‘a}.12

Apibendrinant galima teigti, jog iSorés veiksniai tiesiogiai veikia bendrovés veiklg ir jos
galimybes, todél vadovai priimdami sprendimus privalo nuolat analizuoti iSorine aplinkq ir jvertinti

teikiamy paslaugy galimus pokycius, priimdami sprendimus.

3.3. IStekliai kaip biitina pasto sektoriaus funkcionavimo prielaida

Atlikta vidinio profilio analizé jvertina bendrovés organizacinius-techninius, darbo, finansinius
ir marketingo iSteklius.

Teisiné bazeé, organizaciné struktara.

Bendrové savo veikla vykdo vadovaudamasi Lietuvos Respublikos akciniy bendroviy jstatymu,
Pasto jstatymu, Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimais, Susisiekimo ministerijos jsakymais,
PPS vykdomuoju reglamentu, PPS konvencija, tarptautinémis sutartimis ir kitais teisés aktais, taip
pat Bendrovés jstatais. Pasto ir pasiuntiniy paslaugoms teikti bendrové turi Lietuvos Respublikos
susisiekimo ministerijos 2002-09-20 leidimg Nr. 1.

Bendrové yra ribotos civilinés atsakomybés privatusis juridinis asmuo. Bendrovés valdymo
organai yra Sie: visuotinis akcininky susirinkimas, stebétojy taryba, valdyba ir bendrovés vadovas.

Bendrovés struktiira tvirtina valdyba. Bendrovéje yra generalinis direktorius, 4 direktoriai (
finansy, pardavimy, eksploatacijos, tkio valdymo), 19 skyriy ir 5 filialai ( Kauno, Klaipédos,
Panevézio, Siauliy ir Vilniaus apskri¢iy centriniai pastai bei Pasto pervezimo centras). Filialai néra
juridiniai asmenys, jy veikla ir teises apibtidina Lietuvos pasto valdybos 2006—01-26 nutarimu Nr.
2-5 patvirtinti filialy nuostatai, kurie yra jregistruoti VI Registry centro Juridiniy asmeny registre.
D¢l centralizuoty paslaugy teikimo sutarciy pajamy apskaitymo bendrovés administracijoje, pasto
siunty pajamy apskaitymo iSsiuntimo paste, nevienody paslaugy apimciy ir pajamy struktiiros

apskrityse, skirtingo verslo jmoniy ir pasty skaiciaus, darbo organizavimo ypatumy ACP

1 Statistikos departamentas. [Zitiréta 2009-10-02]. Prieiga per interneta: http:// www.stat.gov.It
12 Ataskaita apie elektroniniy rysiy sektoriy“.Rysiy reguliavimo tarnyba [Zitiréta 2009-09-22]. Prieiga per interneta:
http:// www.rrt. It
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tarpusavyje negali buti lyginami ir kiekvieno jy pelningumo apskaiciuoti néra galimybiy, tod¢l jy
veikla vertinami pagal pajamy ir sagnaudy skirtuma.

Lietuvos pasto valdyba 2007-07-19 nutarimu Nr. 10-1 ,,D¢l akcinés bendrovés Lietuvos pasto
finansiniy paslaugy teikimo vystymo perspektyvy® pritaré finansiniy paslaugy teikimo vystymo
perspektyvoms ir jpareigojo organizuoti finansiniy paslaugy teikimg pagal 2007 metais atliktos
UAB ,,Bankinés konsultacijos* finansiniy paslaugy vystymo galimybiy studija. Lietuvos pastas,
vadovaudamasis 2007-07-27 Lietuvos Respublikos susisickimo ministro jsakymu Nr. 3-264 ,,Dél
Lietuvos Respublikos susisiekimo ministerijos kolegijos 2007 m. liepos 26 d. nutarimo Nr. 14-49
jgyvendinimo®, 2007 m. spalio 29 d. jsteigé duktering jmon¢ UAB ,,Lietuvos pasto finansinés
paslaugos® (toliau — UAB). UAB finansiniai rodikliai prognozuojami remiantis finansiniy paslaugy
vystymo galimybiy studija ir planuojama, kad nuo 2010 mety UAB dirbs pelningai. 2008 metais
buvo atlieckami finansinio partnerio parinkimo procediiros paruoSiamieji darbai.

Lietuvos pastas yra Lietuvos Respublikos vieSyjy pirkimy jstatymo subjektas.

Zmogiskieji istekliai.

Zmonés — tai bendrovés pagrindas, svarbiausia bendrovés sékmés prielaida, nes nuo jy
labiausiai priklauso, ar bendrovés vadovybé galés jgyvendinti bendrovés misijg ir tikslus. Siekiant
jvertinti bendroveje dirbancius Zmones, bendrové pirmiausia turi turéti personalo formavimo, jo
paieskos, atrankos, nuolatinio mokymosi bei ugdymo, tam tikros organizacijos kultiiros model;.
Keiciantis rinkos santykiams, didé¢ja reikalavimai, keliami darbuotojy profesionalumo ir
kvalifikacijos lygiui.

Lietuvos pastas — vienas didziausiy Salies darbdaviy. 2010 m. sausio ménesio duomenimis
bendrovéje dirba 7627 darbuotojai, pasty tinklg sudaro 736 stacionarieji pasStai ir 28 kilnojamieji
pastai. 13

Darbuotojy su aukStuoju iSsilavinimu bendrovéje yra 17 procenty, su aukstesniuoju — 31,8
procentai, su viduriniu — 46,7 procento su pagrindiniu — 3,9 procento. Aukstosiose ir

aukstesniosiose mokyklose mokosi 104 darbuotojai (zr. 16 pav.).

13 Lietuvos pasto vadovas pristaté priemones, padésian¢ias padidinti laiskininkams atlyginima iki 10 proc. (2010).
[Zitréta 2010-04-22]. Prieiga per interneta: http://www.post.1t/1t/?id=117 &news=562
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Darbuotojy pasiskirstymas pagal issilavinima

OAukstasis iSsilavinimas

OAukstesnysis iSsilavinimas

OVidurinis i&silavinimas

Opagrindinis igsilavinimas

16 pav. Darbuotojy pasiskirstymas pagal iSsilavinimag

Pastaruosius 3 metus darbuotojy kaita bendrovéje nuolat didéjo: 2006 metais ji buvo 10
procenty, 2007 metais — 14,5 procento, 2008 metais — 21 procentas. 2009 metais darbuotojy kaita
émé mazéti ir per 9 mén. buvo 15,8 proc. (zr. 17 pav. ). Tam daugiausia turéjo jtakos darbo
uzmokescio didinimas visoms darbuotojy grupéms ir darbo apmokéjimo sistemos tobulinimas. Be
to, pasikeité ir padétis darbo rinkoje — iSaugo Zzemesnés kvalifikacijos darbuotojy pasitila. Bendrovei
nuolat triiksta laiSkininky, skirstytojy, pasto operatoriy, 2009 m. trikko 57, o pernai tuo paciu metu —

tris kartus daugiau.

Darbuotojy kaita
100
80
60 02006 m.
40 02007 m.
20 22008 m.
0 02009 m.

2006 m. 2007 m. 2008m. 2009m.

17 pav. AB Lietuvos pasto darbuotojy kaita
Daugiausia bendrovéje dirba darbuotojy, kuriy amzius 45-50 mety. Daugéja darbuotojy iki 30

mety ir $iuo metu jie sudaro beveik 11 procenty, o pensinio amziaus — apie 7 procentus visy

darbuotojy.
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Darbuotojai mokomi pagal kasmet sudaromus planus. Organizuojami vidiniai mokymai, kurie
apima visas bendrovés veiklos sritis, taip pat sudaromos salygos darbuotojams tobulinti
kvalifikacijg iSoriniuose mokymuose bei seminaruose.

Finansiniai iStekliai, jy administravimas ir apskaita.

AB Lietuvos pasSto valdyba analizuoja, vertina bendrovés metinés finansinés atskaitomybés
projekta bei pelno (nuostoliy) paskirstymo projekta ir kartu su bendrovés metiniu pranesimu teikia
juos stebétojy tarybai bei visuotiniam akcininky susirinkimui.

Bendrové yra pelno siekianti jmoné. Dirbdama nuostolingai, ji ne visada turi pakankamai
nuosavy lésy teikiamy paslaugy techninei ir organizacinei prieziiirai, todél yra priversta skolintis
apyvartiniy 1ésy.

Bendrové 2004-2008 metais diegé centralizuotaja verslo valdymo sistemg (CVVS), kurig
sudaro verslo valdymo sistema ,Navision® ir universalioji pasto darbo vieta (UPDV) bei
briikS§ninio kodo tarptautinéms ir vidaus registruotosioms siuntoms informaciné sistema (BKIS),
kurios kartu vadinamos verslo valdymo informacine sistema (VVIS).

Bendrovéje buhalteriné apskaita tvarkoma naudojant sistema ,,Navision®.

2005 m. liepos 1d. jsakymu Nr. 1V-625 RRT patvirtinus ,,Universaliyjy pasto paslaugy teikejo
sgnaudy apskaitos taisykles®, Lietuvos paSte 2006 metais jdiegta paslaugy sgnaudy apskaitos
sistema ABC (angl. Activity Based Costing), kurios tikslas apskai¢iuoti kiekvienos UPP sgnaudy
savikaing.

RySiy sistema (informacinés sistemos).

Siuo metu Lietuvos paste veikia 94 serveriai, 2256 asmeniniai kompiuteriai ir 204 terminalai.
Diegiant VVIS, per 4 metus buvo kompiuterizuota 1570 darbo viety 217 pasty, kurie sujungti ]
bendrag duomeny perdavimo tinklg. Kiti 679 paStai (jskaitant kilnojamuosius), kuriuose naudojami
kasos aparatai (KA), duomenis j centring servering perduoda telefony tinklais per modemus.
Vilniuje esantys pagrindiniai Lietuvos pasto serveriai sujungti optiniu rysiu.

Nuo 2008 mety III ketvir¢io bendroveje veikia bendrasis informacijos teikimo klientams
telefonas. Klientams teikiama informacija apie bendrovés paslaugas, jy teikimo tvarka, tarifus ir
kita informacija.

Komunikacijai tarp bendrovés padaliniy gerinti 2008 metais sukurtas ir jdiegtas vidinés
komunikacijos ir informacijos tinklas intranetas.

Vidaus kontrolés ir vidaus audito sistema.

Bendroveés Saugos skyrius vadovaujasi AB Lietuvos pasto generalinio direktoriaus patvirtintais

dokumentais: Asmens duomeny apsaugos AB Lietuvos paste tvarkos aprasu bei AB Lietuvos pasto

63



pinigy plovimo prevencijos tvarkos aprasu, informacijos, kuri laikoma AB Lietuvos pasto
komercine ir gamybine paslaptimi, saugojimo tvarkos aprasu.

Bendrové¢je veikia Vidaus audito skyrius, kuris atlieka tkinés ir finansinés veiklos, valdymo ir
veiklos auditus. Vykdant Lietuvos Respublikos susisiekimo ministro 2003-05-27 jsakyma Nr. 3-344
,»Deél Kontrolés taisykliy ir vidaus audito veiklg reglamentuojan¢iy dokumenty parengimo®,
bendrovés generalinio direktoriaus 2003—06-11 jsakymu Nr. 1-220 yra patvirtintos Lietuvos pasto
finansy kontrolés taisyklés, kuriy déka siekiama uztikrinti Gkinés—komercinés veiklos testinuma bei
patikimg finansy valdymo principy jgyvendinima.

VVIS programinés jrangos funkcionalumas uztikrina paslaugy tarify taikymo ir gauty pajamy
apskaitymo teisingumg, duomeny pateikima paslaugy statistinei apskaitai, darbo uzmokesciui
apskaiciuoti ir kt. Bei sudaro galimybe¢ gautus duomenis kontroliuoti.

Visy bendroves skyriy vidaus darbo tvarka reglamentuota skyriy nuostatuose, taisyklése, tvarky
aprasuose, darbuotojy pareigybiy nuostatuose. Skyriy vadovai atsako uz bendrovés vidaus
dokumenty reikalavimy vykdyma ir kontrolg¢ bei organizuoja planinius ir netikétus (arba atsiradus
poreikiui) patikrinimus.

Per 2008-2009 metus bendrovéje jdiegta informacijos saugumo valdymo sistema (toliau —
ISVS), atitinkanti tarptautinio informacijos saugumo standarto 1S0O27001 (LST ISO/IEC
27001:2006) reikalavimus. ISVS diegimas suskirstytas j 7 etapus: informacijos saugumo valdymo
politikos parengimas ir suderinimas, ISVS dokumenty valdymo proceso jdiegimas, informaciniy
technologijy procesy brandos analizé, informacijos saugumo riziky valdymo proceso jdiegimas,
informacijos saugumo riziky jvertinimas, informacijos saugumo valdymo vadovo parengimas,
informacijos saugumg reglamentuojanciy dokumenty parengimas. Pirmieji 5 ISVS diegimo etapai
jau jgyvendinti 2008 metais.

Apibendrinant galima teigti, kad vidaus veiksniy analizé yra vienas is svarbiausiy strateginio
planavimo etapy, nes ji parodo, kokias realias galimybes bendrové turi savo iskeltiems tikslams

jgyvendinti.
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3.4. Pasto sektoriaus SSGG analizé strateginio valdymo aspektu

Siekiant apibendrinti ir sujungti aplinkos ir iStekliy analizés rezultatus, tikslingas SSGG

analizés atlikimas™. Sis metodas leidZia nustatyti bendrovés stipriasias ir silpnasias puses bei

suderinti tai su aplinkos galimybémis ir grésmémis. 2010 m. buvo atliktas kokybinis tyrimas

nestandartizuoto interviu forma, kuriame dalyvavo 4 ekspertai: AB Lietuvos pasto, Ekonomikos

skyriaus vyriausioji ekonomisté, AB Lietuvos pasto, Paslaugy kokybés skyriaus vir§ininke, AB

Lietuvos pasto, Klienty aptarnavimo skyriaus vir§ininkas, AB Lietuvos paSto Siauliy filialo,

direktorés pavaduotoja. Eksperty teiginiai bei kita jy suteikta informacija, dokumentai jgalino

suformuoti AB ,,Lietuvos pasto* stiprybiy, silpnybiy, galimybiy ir grésmiy matrica (zr. 11 lentelg).

Stiprybés

Silpnybés

Atstovavimas Saliai uzsienyje pagal bendrovés
kompetencija, dalyvaujant tarptautiniy pasto organizacijy
veikloje, ir bendradarbiavimas su uzsienio pasty
operatoriais.

Pertekliné infrastruktira.

ISvystyta infrastruktiira.

Inertiskumas (dél jmonés dydzio) reaguojant j pokyc¢ius
rinkoje.

Rezervuotosios pasto paslaugos.

Daug nekilnojamojo turto vienety.

ISplétotos techninés galimybés, leidziancios teikti
netradicines paslaugas.

Nepakankama specialisty kvalifikacija.

llgalaikiai nusistovéje rysiai su klientais.

Nepakankama pasto paslaugy kokybé.

Gerai zinomas bendrovés prekinis Zenklas.

Nepakankamas logistikos procesy techninis apriipinimas.

Teisé spausdinti ir apmokéjimui naudoti pasto mokos
zenklus.

Daug ranky darbo.

Teikiamy paslaugy jvairove.

Teikiamy paslaugy jvairové.

Didzioji dalis technologinio proceso nereikalauja aukstos
kvalifikacijos darbuotojy.

Nekonkurencinga kainodara, neaktyvis pardavimai.

Gero bendrovés jvaizdzio stoka paslaugy rinkoje.

Nepakankamas vidaus procesy efektyvumas.

Darbuotojy motyvacijos stoka.

Galimybés

Greésmés

Vie$ojo pasto tinklo optimizavimas.

Konkurencijos didéjimas

Valdymo ir struktiiros optimizavimas.

Pasto jstatymo nesilaikantys konkurentai

Lankstus tarify taikymas.

Salies ekonomikos augimo létéjimas ir pasto paslaugy
poreikio mazéjimas

Sanaudy mazinimas.

Sanaudos auga spar¢iau negu pajamos, daugéja nuostoliy

Darbuotojy skatinimo sistemos tobulinimas.

Nepakankamas investicijy poreikio tenkinimas

Personalo mokymas darbo salygy gerinimas.

UPP rinkos liberalizavimas

Mazés klienty nusiskundimy skaicius.

Teisinio reguliavimo pasikeitimo grésmeé

Paslaugy kokybés gerinimas.

UPP rezervuotosios dalies rinkos sureguliavimas

14 SSGG analizé atlikta remiantis AB Lietuvos paSto metinémis ataskaitomis (2006 m., 2007m., 2008 m., 2009 m.)
eksperty nuomone ir kitais reglamentuojanciais pasto paslaugas teisés aktais.




Atstovavimas Saliai uZsienyje pagal bendrovés kompetencijg, dalyvaujant tarptautiniy pasto
organizacijy veikloje ir bendradarbiaujant su uzsienio pasty operatoriais sudarys salygas keistis
ilgalaike patirtimi, greic¢iau reaguoti j rinkos pokyc¢ius uztikrinant aukstos kokybés paslaugas.

ISplétotos techninés galimybés, leidZiancCios teikti netradicines paslaugas Lietuvos paStui leis
aktyviau sitilyti prekiy pristatymo paslaugas elektroninés prekybos tinklo klientams Lietuvoje ir
uzsienyje.

Biitina stiprinti Lietuvos pasto specialisty geb¢jimus, konsultavimo, vadybos, aptarnavimo,
komandinio darbo, informacijos teikimo, dalykiSkumo ir uZsienio kalby srityse tuo paciu gerinant
bendroves jvaizdi.

Apylinkiy motorizavimas padés ne tik gerinti teikiamy pasto paslaugy kokybe, bet ir mazinti
sgnaudas. Tai yra vienas i§ svarbiausiy kriterijy veiklos efektyvumui didinti ir iSsilaikant
did¢jancioje konkurencinéje aplinkoje.

Pardavimy aktyvinimas bei vieSojo paSo tinklo optimizavimas leis organizacijai tapti modernia
Siuolaikiska logistikos jmone, esancia arti verslo ir zmogaus, ir teikiania platy spektrg
konkurencingy paslaugy.

Apibendrinant galima tegti kad, AB ,, Lietuvos pasto* SSGG analizé yra svarbi tuo, kad rodo
realy bendrovés galimybiy profilj ir leidzZia jvertinti iSkelty tiksly jvykdymo galimybes.

3.5. AB Lietuvos pasto veiklos finansiniy rezultaty pokyciai

3.5.1. PasSto sektoriaus teikiamy paslaugy analizé

Tobulinant klienty aptarnavima bei didinant aptarnavimo veiksminguma, Lietuvos pastas,
aptarnaudamas gyventojus ir verslo jmones, teikia 107 pavadinimy paslaugas. Visos paslaugos
suskirstytos j 5 grupes: pasto paslaugos; kitos pasto paslaugos; pasiuntiniy paslaugos; kito piniginio
tarpininkavimo (finansinés) paslaugos; kitos paslaugos.

- Universaliosios pasto paslaugos (UPP) — yra pasto korespondencijos siunty iki 2 kilogramy,
pasto siuntiniy iki 10 kilogramy, registruotyjy ir jvertintyjy pasto siunty surinkimas, paskirstymas,
vezimas ir pristatymas ar jteikimas bei pasto siuntiniy iki 20 kilogramy, gauty i8S kity ES valstybiy
nariy, pristatymas ar jteikimas. UPP apima siun¢iamas ir gaunamas vidaus ir tarptautines pasto
siuntas.

- Kitos pasto paslaugos — tai paSto korespondencijos siunty, sunkesniy kaip 2 kilogramai, pasto

siuntiniy, sunkesniy kaip 10 kilogramy, surinkimas, paskirstymas, vezimas ir pristatymas ar
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jteikimas; pasto siuntiniy, sunkesniy kaip 20 kilogramy, gauty i§ kity ES wvalstybiy nariy,
pristatymas ar jteikimas, reklaminiy pasto siunty  paskirstymas, vezimas ir pristatymas,
informacijos pristatymo (toliau — IP), teismo Saukimy ar kity procesiniy dokumenty (toliau — teismo
Saukimai) pristatymo paslaugos.

-Pasiuntiniy paslaugos — tai vidaus pasto korespondencijos ir paSto siuntiniy surinkimas bei
tarptautinio greitojo pasto (EMS), ,,EXPRESS* ir EPG (Europos siuntinio) siunty, paskirstymas,
vezimas ir pasirasytinas jteikimas gavéjams per pasiuntinj Lietuvoje.

-Kito piniginio tarpininkavimo (finansinés) paslaugos — tai pensijy, pasalpy ir kity iSmoky
pristatymas (iSmok¢jimas), jmoky, mokesCiy, iSpirky priémimas, iSmoky iSmokéjimas, pasSto
perlaidos bei kitos piniginio tarpininkavimo paslaugos.

-Kitos paslaugos. Prie kity paslaugy priskiriama periodiniy leidiniy prenumerata, neadresuotoji
reklama, konsignacinés siuntos, ,,Prekés paStu“, papildomos pasto paslaugos, mazmeniné ir
komisiné prekyba, informacijos parengimo paslauga (IPP), katalogy ir telefony knygy iSdavimo ar
pristatymo, pasto faksogramy siuntimo/gavimo bei kitos paslaugos.

Pasto paslaugy vartotojy maz¢jimg veikia naujy technologijy — interneto, mobiliojo rysio
plétra. Imonéms ir privatiems asmenims atsirado daug kity alternatyviy biidy bendradarbiauti
tarpusavyje Lietuvoje ir uz jos riby. Eksperty nuomone ,, Ta¢iau tai nereiSkia, kad pasto paslaugy jau
nereikia ar greit nereikes. LaiSkai, atvirukai, smulkieji paketai, spaudiniai nuolat siunciami pastu. Jy

pristatymo paslauga yra ir isliks reikalinga tiek privatiems gyventojams, tiek verslo jmonéms.

min. vnt. 222 2 211.0
250+
— 194.8 @ UPP
200+ 158,8 _ )
43,29% W kitos pasto
150+ 3,2% . -
75% W pasiuntiniy
100+ 0
28,5% O finansinés
50+ 17,6%
O kitos
0 T
2006 m. 2007 m. 2008 m. 2009 m.

18 pav. Suteikty paslaugy apimtys 2006-2009 m.

Analizuojant 2006-2009 mety laikotarpio duomenis (zr. 18 pav.) matome, jog Visos teikiamos
paslaugy grupiy apimtys per 2009 metus, palyginti su 2008 metais dél bendro Salies ekonominio

nuosmukio bei elektroniniy rySiy ir technologijy plétros sumazejo: Lietuvos Salies tikio augimo
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tempy maz¢jimas, tikio subjekty sgnaudy taupymas ir mazéjanti klienty perkamoji galia lémée
universaliyjy pasto paslaugy paklausos mazéjimg 7058 tikst. vnt., arba 14,7 %. Kito piniginio
tarpininkavimo (finansiniy) paslaugy apim¢iy sumazéjima lémé pasto perlaidy poreikis, pensijy,
pasalpy ir kity iSmoky pristatymo (iSmokéjimo) apimtys priklauso nuo VSDFV pateikto pensijy,
paSalpy bei kity iSmoky skirty pristatyti ir iSmokéti, kiekio - 2707 tikst. vnt., arba 8,5 %. Kity
paslaugy dél neadresuotosios reklamos platinimo ir periodiniy leidiniy pristatymo paslaugy poreikio

mazéjimo — 29753 tukst. vnt., arba 26,7 %.

Kitos paslaugos 81791/51,5 % I viso: 158844 tiikst. vnt.
periodiniy leidiniy prenumerata, pristatymas,
neadresuotoji reklama, pasSto faksogramos ir Kitos pasto paslaugos
kt.
i 3453/ 2,2%
pasto korespondencijos siuntos, sunkesnés kaip 2
kg,

pasto siuntiniai, sunkesni kaip 10 kg, pasto
siuntiniai, gauti i§ ES Saliy, sunkesni kaip 20 kg,
reklamineés pasSto siuntos, teismo Saukimai

Universaliosios pasto paslaugos
41064/25,8%

pasto korespondencijos siuntos iki 2 kg,
registruotosios pasto siuntos,

jvertintosios pasto korespondencijos siuntos)
ivertintieji pasto siuntiniai,

pasto siuntiniai iki 10 kg,

pasto siuntiniai, gauti i$ ES Saliy, iki 20 kg

Kito piniginio tarpininkavimo

(finansinés) paslaugos

29200/18,4%

pensijy, pasalpy ir kt. iSmoky pristatymnias,

i$mokéjimas, jmoky, mokesciy,

i§pirky priémimas, iSmoky i§mokéjimag, 3_336 / 21?'-% o o L

pasto perlaidos, kitos finansinés paslaugos V}daus greitojo pasto sm_ntos, tarptautinio greitojo pasto
siuntos, ,,EXPRESS*“siuntos

Pasiuntiniy paslaugos

19 pav. 2009 mety paslaugy struktura ( tukst. Lt %)

I§ pateikty duomeny matyti (zr. 19 pav.), kad 2009 metais didZiausia suteikty paslaugy apimt;j
sudaré kitos paslaugos ir sické net — 51,5%, visy paslaugy. Maziausia paslaugy dalj sudaré
pasiuntiniy paslaugos, kurios nevir§ijo 2,1% ir kitos paSto paslaugos kuriy apimtis - 2,2%.
Universaliosios pasto paslaugos ir kito piniginio tarpininkavimo (finansinés) paslaugos atitinkamai
pasiskirsté 25,8% ir 18,4%.

Apibendrinat galima teigti, kad giléjancios ekonominés krizés sqlygomis, gauti tyrimo rezultatai
patvirtina, kad artimiausius trejus metus rinkos poreikis pasto, pasiuntiniy ir kitoms Lietuvos pasto

teikiamoms paslaugoms ne tik neaugs, bet ir mazés. Paslaugy naudotojams mazinant savo
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sqgnaudas, paslaugy kaina tampa pasirinkimq lemianciu veiksniu, j antrq plang nustumdama
paslaugos kokybe.

3.5.2. Pasto sektoriaus veiklos apZvalga

Statistikos departamento duomenimis™ 2009 metais Salies bendrasis vidaus produktas (BVP)
buvo 15,7 % mazesnis lyginant su 2008 metais. Pagrindinémis BVP kritimg lémusiomis
priezastimis Statistikos departamentas nurodo sumenkusiga gamyba ir smukusj vartojima.
Ekonominis nuosmukis atsiliepia visoms bendrovés pajamoms, nes klientai ima taupyti ir mazinti
savo sgnaudas, maziau naudojasi bendrovés teikiamomis paslaugomis, ieSko alternatyviy
informacijos perdavimo budy ar pigesniy paslaugy. Lietuvos pasto pajamos (zr. 20 pav.) mazéja ir
del to, kad verslo klientai atsisako naudotis Lietuvos pasto teikiamomis paslaugomis UPP, nes turi
galimybe Sias paslaugas Zymiai pigiau pirkti kaip pasiuntiniy paslaugas is kity imoniy, kurios teikia
UPP kaip pasiuntiniy paslaugas, nes jy tarifai néra reglamentuojami jstatymu ir taip jgyja

pranasumo konkurencinéje kovoje.

;(;tlcgsgp/als;afaug/os Kita veikla 3801/2.5 IS viso: 154600 takst. Lt
periodiniu,leidmizprenmnerata % Fi inéiri ticiné

i patalpy ir automobiliy nuoma, Inansinéirinvesticine
Egﬁg;‘ﬂgg:ﬂﬂ:' trumpalaikio apgyvendinimo veikla 820/0,5 %
papildomos pasto paslaugos, paslaugos, z;;l;; l;ail;llqﬁlntzsl’(mso faka
mazmeniné ir komisiné prekyb: /I

kitos J/

Universaliosios pasto
paslaugos

62213/40,2%

pasto korespondencijos siuntos iki
2Kg,

pasto siuntiniai iki 10kg,

pasto siuntiniai i§ ES $aliy iki 20
kg,
Kito piniginio tarpininkavimo Kitos pastg paslaugos
(finansinés) paslaugos 49}261(/3'2 /od .
44121/28,5% Sintos  pondenayos
pensijy, pasalpy ir kt. iSmoky Pasiuntiniy pasto paslaugos sunkesnés kaip 2 kg,
. pristatymas, ismpkéjimas, L 11541175 % pasto siuntiniai, sunkesni
Imoky, mokes¢iy, i§pirky priemimas, |yjgays greitojo pasto siuntos, kaip 10 kg,
ismoky iSmokéjimas, pasto perlaidos,| | tarptautinio greitojo pasto siuntos, reklaminés pasto siuntos,
kitos finansinés paslaugos L,EXPRESS*“ siuntos teismo Saukimai

20 pav. 2009 mety pajamy struktiira (tukst. Lt %)

1> Statistikos departamentas. [Zitiréta 2010-04-02]. Prieiga per interneta: http://www.stat.gov.It/It/
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Per 2009 metus, palyginti su 2008 metais, pajamy gauta 7283 tukst. Lt, arba 4,4 %, maZziau (
zr. 20 pav.). Pajamos uZ universaligsias paSo paslaugas sudaré didziausig visy pajamy dalj (12
lentelé). Pardavimo pajamos 2009 m. didéjo pagal visas paslaugy grupes.
12 lentele
Pajamy struktiira 2006 - 2009 m.

Pajamos, tiiks.Lt. 2006 m. | 2007 m. | 2008 m. | 2009 m. Pokytis, proc.
2008/2007 2008/2009
Universaliosios pasto 84264,5 82120,0 86608 62213 55 -28,2
paslaugos
Kitos pasto paslaugos 4870,8 6253,0 6888 7543 10,2 9,5
Pasiuntiniy paslaugos 8530,9 9784,8 12688 13541 29,7 6,7
Kito piniginio 37567,5 48446,9 59706 64121 23,2 7,4
tarpininkavimo paslaugos
Kitos paslaugos 40309,7 41495, 3 49530 27199 19,4 -45,1
Kitos veiklos pajamos 3933,4 37662,0 6958 3801 -81,5 -45,4
Finansinés ir investicinés 1113,8 2341,6 1843 820 -21,3 -55,5
veiklos pajamos
I§ viso: 1800590,6 | 228103,7 | 224219 154600 -1,7 -31,0

Universaliosios pasto paslaugos. Esant glaudZiai paSto sektoriaus pajamy ir Salies BVP
pokycio sasajai, mazéjant BVP, 18,9 % sumazéjo ir siun¢iamyjy pasto korespondencijos siunty iki 2
kg kiekis. Gaunamy i§ uzsienio ir pristatyty Lietuvoje pasto korespondencijos siunty iki 2 kg kiekis,
sumazgjo 3,4 % palyginti su praeity mety tuo paciu laikotarpiu.

Kitos pasto paslaugos. Pajamy i8 kity pasto paslaugy per 2009 metus, palyginti su 2008 metais,
gauta 1082 tukst. Lt, arba 28 % daugiau, nes 21 % padidéjo pajamos i§ reklaminiy pasto siunty ir
35 % 1§ teismo Saukimy pristatymo paslaugy. Taciau, kyla grésme, kad sumazinus valstybés
biudzeto léSas skirtas teismams, teismai gali ieskoti kity bidy.

Pasiuntiniy paslaugos. Pasiuntiniy paslaugy pajamos padidéjo 31 % dél pasiuntiniy paslaugy
rinkos, dalyviai ekonominio sunkmecio metu, siekdami iSlaikyti esamus ir pritraukti naujy klienty,
konkuruodami tarpusavy, drastiSkai mazina kainas, o klientai, taupydami savo lésas, S§iuo metu
pirmenybg teikia ne kokybei, o kainai.

IS tarptautinio greitojo pasto (EMS) paslaugy bendrove per 2009 metus pajamy gavo 34,8 %
maziau ir 17,5 % maziau kaip per 2008 metus. Sig paslaugg teikiantys konkurentai (DHL, TNT,
UPS ir kt.) uztikrina klientams pristatymo laikg nuo siuntéjo iki gavéjo, nes siuntas pristato per savo

tinklus, o Lietuvos pastas klientams uztikrina tik siunty i§vezimo i§ Lietuvos laika.
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Be to, EMS ir ,,Express“ siunty tarp Baltijos Saliy poreikis mazé¢ja dél Siy Saliy rinky
susitraukimo esant ekonominiam nuosmukiui.

Kito piniginio tarpininkavimo (finansinés) paslaugos. Kito piniginio tarpininkavimo
(finansiniy) paslaugy pajamy per 2009 metus gauta 593 tukst. Lt, arba 1,0 % daugiau kaip per
2008 mety laikotarpj. Padidéjimg i§ esmés lémé trumpalaikio kredito iSdavimo tarpininkavimo
paslaugy poreikio augimas ir tai, kad keturiasdeSimt penkiuose Lietuvos pastuose pradéta teikti kito
verslo partnerio, Ukio banko, finansinés nuomos paslaugos. Imoky ir mokes¢iy priémimo klienty,
dél suaktyvéjusiy kity Sios paslaugos teikéjy veiklos, paStuose mazéja, todeél pajamy iS Siy
paslaugy sumazéjo 25 %. Dalies pajamy negauta ir dél to, kad Valstybiné mokesciy inspekcija
(VMI) nuo 2009 m. sausio 1 d. nutrauké seng sutartj dél jmoky priémimo ir administravimo, o
naujoji sutartis jsigaliojo tik nuo 2009 m. balandzio 1 d. Be to, sparciai didéja konkurencija $iy
paslaugy rinkoje, o dél elektroniniy paslaugy plétros mazéja grynyjy pinigy parvedimo paslaugy
poreikis.

Per 2009 metus pajamy uz pasto perlaidas gauta 339 tukst. Lt, arba 18,2 %, maziau visy pirma
dél to, kad Socialinés apsaugos ir darbo ministerija pensijas ir pasalpas pradéjo siysti ne pasto
perlaidomis, todé¢l perlaidy skaicius sumazéjo. Be to, nuo balandzio 15 d. ,,Western Union*
perlaidas ,,Swedbank® padaliniuose gavéjai gali gauti ne tik litais, bet ir JAV doleriais bei eurais,
nepatirdami valiutos keitimo iSlaidy, todél Lietuvos paStas tampa maziau patrauklus Sios paslaugos
naudotojams. Pajamy i§ gaunamy ,,Western Union* perlaidy gauta 6,0 % maziau, negu per 2008
metus, taciau bendroveé planuoja palaipsniui didinti pasty, kuriuose galima biity teikti Sig paslauga,
skaiCiy, nes rugs¢jo meénes] instaliavo ,,Western Union* programinés jrangos servering versija. Nuo
liepos 1 d. ,,Western Union“ paslauga bendrovés Pasiuntiniy paste (Gelezinkelio g., 6, Vilnius)
teikiama istisg parg. Per 2009 metus, palyginti su 2008 metais siun¢iamyjy ,,Western Union*
perlaidy padaugéjo 15,2 %, o gaunamyjy — 2,2 %.

Bendrove, idiegusi tarptautiniy pasto perlaidy siuntimo sistemg STEFI, kurios pagalba perlaidos
pasiekia gavéja per 2 dienas, kol kas ja naudojosi tik perlaidy siuntimui tarp Lietuvos ir Ukrainos, o
nuo spalio 1 d. — tarp Lietuvos ir Estijos. Pradéti testavimo darbai su Kazachstano pasto
administracija. PasiraSius bendradarbiavimo sutartis su Armeénijos ir Azerbaidzano pasty
administracijomis, iskilo skirtingy STEFI versijy suderinamumo problemos, kurios $iuo metu
sprendziamos. Vyksta sutarties derinimas su Rusija.

Uz kitas piniginio tarpininkavimo (finansines) paslaugas — banky moke¢jimo korteliy turétojy
aptarnavimg, vartojimo kredity suteikimo ir draudimo tarpininkavimo paslaugas — bendrove pajamy

gavo 647 tukst. Lt, arba 42,0 % maziau, nei planuota, nes AB SEB bankas atsisakeé teikti paslaugas
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120 pasty, o AB banko ,,Snoras* skaitytuvy programiné jranga nepritaikyta naujoms lustinéms
mokéjimo korteléms aptarnauti ir S$iy banky korteliy turétojy aptarnauta maziau, nors su AB
PAREX banku balandzio mén. Sudaryta atsiskaitymo (be grynyjy pinigy iSmokéjimo) ,,American
Express* mokéjimo kortelémis sutartis ir atsiskaityti jomis galima 15 Salies pasty.

,General financing® vartojimo kredity iSdavimo paslauga teikiama 264 Lietuvos pasto
skyriuose, o nuo 2009 mety birzelio 15 dienos 45 pastai pradéjo teikti Ukio banko lizingo kredito
tarpininkavimo paslaugas.

Visuose 242 kompiuterizuotuosiuose pastuose teikiamos draudimo tarpininkavimo paslaugos ir
per 2009 metus jomis pasinaudojo zymiai daugiau klienty, negu pernai tuo paciu metu.

Bendrovei pasirasius sutartis su Finansy ministerija ir AB ,,Lietuvos centrinis vertybiniy
popieriy depozitoriumas* nuo 2009 m. rugpjiucio 11 d. kompiuterizuotuosiuose pastuose galima
1sigyti Lietuvos Respublikos Vyriausybés taupymo laksty.

Kitos paslaugos. Per 2009 metus gauta 4872 tukst. Lt, arba 15,2 % procento, pajamy maZiau
negu planuota.

Valstybés jstaigoms taupant biudzeto léSas ir mazéjant gyventojy perkamajai galiai, uz
periodiniy leidiniy prenumeratg ir pristatyma per 2009 metus gauta 2324 tikst. Lt, arba 12,7 %,
pajamy maziau, nes pristatyta 14,8 %, maziau leidiniy. Be to, maZz¢ja kai kuriy pristatomy leidiniy
periodiSkumas ir apimtys (spaudos lankai).

Per 2009 metus buvo nutraukta 19 Salies Zurnaly ir 2 laikra$¢iy bei 3 rajoniniy leidiniy leidyba,
0 2 uzsienio Zurnalai nutrauké savo prenumeratg Lietuvoje. Kartu su periodiniy leidiniy leid¢jais
Lietuvos pastas dalyvavo jy skelbiamose akcijose, taciau akcijy metu leidiniy uzsakyta 20 procenty
maziau, nei pernai, kai Lietuvos pastas dalyvavo tik vieno leid¢jo skelbiamose akcijose.

Dél bendro ekonominio nuosmukio neadresuotosios reklamos platinimo paslaugos poreikis taip
pat nuolatos mazéja. O uz maZzmening ir komising prekyba, pajamy mazé¢jima lémé sumazejes
gyventojy vartojimas.

Kitos veiklos pajamos. Kitos veiklos pajamy per 2009 metus gauta 860 tukst. Lt, arba 18 %,
maziau kaip per 2008 metus, nes 33 % sumazgjo ilgalaikio turto pardavimo ir 23 % kity pajamy.

Patalpy nuomos pajamy planas virSytas 350 tukst. Lt, arba 25,4 %, nes filialuose buvo
atnaujintos 47 patalpy nuomos sutartys. Bendras iSnuomotas plotas nuo mety pradZios sumazéjo
1326 kv. M, nes buvo nutrauktos 25 nuomos sutartys nuomininko iniciatyva, 9 — pardavus
nekilnojamgjj turta, o naujy patalpy nuomos sutarCiy sudaryta tik 17, todél pajamy i§ patalpy

nuomos per 2009 metus gauta 4,7 % procento maziau nei pernai per ta patj laikotarpi.
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Finansinés ir investicinés veiklos pajamos. Finansinés ir investicinés veiklos pajamos dél 86

procentais sumazejusiy banko paliikany, sieké 68 % 2008 mety pajamy lygio.

Pardavimo pajamos, min. Lt

min. Lt
161,9
180 154,5 —-45
0,
1255 169,9 %
1504 S 41,5 %

— o uUpPP

120+ .
m kitos pasto

3,3%
90 - - 7,7 %
d . m pasiuntiniy

60 29,4 %
18.1% U finansines

30

O kitos

2006 m. 2007 m. 2008 m. 2009 m.

21 pav. Pardavimo pajamos 2006-2009 m.

Analizuojant pateiktus duomenis, matyti, kad pardavimo pajamy per 2009 metus gauta 6049
tukst. Lt arba 4,5 % maziau lyginat su 2008 metais (zr. 21 pav.). 2009 metais, lyginant su 2008
metais bendrove turéjo 11765 tikst. Lt, arba 4 % sanaudy maziau, nes iSleido maziau personalui
iSlaikyti — 6611 tikst. Lt, arba 5 %, biuro sagnaudoms — 15 tukst. Lt, arba 18,9 %, tarnybiniam
transportui — 66 tikst. Lt, arba 42 %, rySiy sgnaudoms — 101 tokst. Lt, arba 2 %, reklamai ir
vieSiesiems rySiams — 23 tikst. Lt, arba 4 %, mokesCiams — 4092 tukst. Lt, arba 58 %, kitam
transportui iSlaikyti — 636 tukst. Lt, arba 4 %, kitoms sagnaudoms — 2309 tukst. Lt, arba 9 %.
Daugiau iSleido energijai ir komunalinéms paslaugoms — 490 tukst. Lt, arba 9 %, konsultacinéms
paslaugoms — 529 tukst. Lt, arba 63 %, draudimo sgnaudoms — 31 tiikst. Lt, arba 18 %, finansinéms
sgnaudoms — 508 tiikst. Lt, arba 84 %, ilgalaikio turto nusidévéjimui ir amortizacijai — 283 tukst. Lt,
arba 3 %.
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IS viso: 175381 tukst. Lt Rysiai 5864 /3.4 %

Mokescéiai 2910/ 1,7 %
Nusidévejimas 9347/ 5,3 %
Transporto sgnaudos 9188 /5,2 %
— Reklamai

Iéonsgltac

Kitos pasl:

1171r(152?r{sme<

1109/0,6 !

o —— Draudima
Personalo islaikymas 202/0.1

6602 / 66,5 %

Kitos sgnaudos
8285/ 16,1 %

318541,8

22 pav. 2009 mety sanaudy struktiira (tukst. Lt/%)

Personalo islaikymo sqnaudos. Personalo iSlaikymo sgnaudy lyginamoji dalis visose sgnaudose
per 2009 metus, palyginti su 2008 metais, iSaugo 8,2 % punkto dél sgnaudy mazéjimo pagal
likusias sgnaudy grupes, pradéjus taikyti jvairias sgnaudy mazinimo priemones.

Per 2009 metus darbuotojy skaicius, perskaiciuotas j dirbusius visg darbo dieng, sudaré 6726
etatus ir, palyginti su 2008 metais, sumaz¢jo vidutiniskai 209 etatais arba 3 %, nes nuo kovo 1 d.
panaikinti 46 Lietuvos pasto administracijos etatai, o nuo balandzio 1 d. dél struktiiriniy poky¢iy —
163 jvairiy pareigybiy etatai filialuose. Todé¢l personalo iSlaikymo sgnaudy per 2009 metus, lyginat
su 2008 metais, sumazéjo 6611 tikst. Lt arba 5 %, be to, 61 % maziau iSleista komandiruotéms ir
64 % — darbuotojy mokymui.

Bendroveéje 2009 mety rugséjo 30 d. dirbo 8239 darbuotojuy, 18 kuriy 44,6 % darbuotojy dirbo ne
visa darbo dieng.

Per 2009 metus vienam darbuotojui (etatui) vidutinisSkai i§ darbo uzmokesc¢io fondo per ménesj
skirta 1462 Lt, arba, palyginti su 2008 metais, 34 Lt, arba 2 %, maziau. Vidutinio darbo
uzmokesCio sumaz¢jima léme tai, kad keiCiant bendrovés ir filialy struktiras, buvo mazinamas
administracijos valdymo personalo, kurio darbo uzmokestis didesnis, darbuotojy skaicius.

Per 2009 metus personalo kaita sudar¢ 6,0 % ir lyginant su praeity mety tuo paciu laikotarpiu

sumazejo 9,8 % punkto.

3.5.3. Pasto sektoriaus materialiyjy iStekliy analizé

2009 metais investicijoms skirta 5791 tikst. Lt, i§ jy: materialiajam turtui jsigyti — 58 %, 0
nematerialiajam — 42 %. Daugiausia investicijy skirta Personalo valdymo, darbo uzmokescio ir jo

apskaitos informacin¢ sistemos (PVDUALIS) diegimo darbams bei transporto priemonéms pastui
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vezti ir kilnojamiesiems paStams steigti jsigyti. Lyginat su 2008 metais, investicijoms skirta 18347

tukst. Lt arba 76 % maziau.

Investicijos, tukst.. Lt

24 137

25000 +tgkst. Lt
20000
96%
15000 | 8 259 = 7ol
5699
10000 -
58%
5000 -
o e 10% mmmm10%

2006 m. 2007 m. 2008 m. 2009 m.

O nematerialiajam turtui O materialiajam turtui

23 pav. AB Lietuvos pasto investicijos 2006-2009 m.

Per 2009 metus bendrové planavo skirti 2934 tukst. Lt nematerialiam turtui jsigyti, o panaudojo
2452 tukst. Lt: papildomiems UPDV programos funkcionalumo darbams — 811 tukst. Lt, Personalo
valdymo, darbo uzmokescio ir jo apskaitos informaciné sistemos (PVDUAIS) diegimo darbams —
1595 takst. Lt, kitai programinei jrangai jsigyti — 46 tukst. Lt.

Pastatai ir statiniai. 2009 metais Panevézio filialo Rokiskio pasto rekonstrukcijai bendrové
planavo skirti 800 tikst. Lt, taciau dél papildomo techniniy salygy derinimo, paslaugy pirkimo
procediiros uzsites¢ ir projektavimo darbai buvo pradéti veliau, o Panevézio filialo Transporto
skyriaus pastato, Siauliy filialo Pakruojo pasto ir Vilniaus filialo Ukmergés pasto rekonstrukcijos
dar nepradétos dél uzsitesusiy pirkimo procediry. Baigta Vilniaus filialo Vievio pasto statyba,

panaudota 196 tiikst. Lt investicijy.
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2008/2009 mety investicijos (tikst. Lt)

13 lentelé

Plano vykdymas Plano vykdymas
- 2008 2008 2009 2009
Pavadinimas
mety mety mety mety
planas faktas planas faktas
tokst. Lt proc. takst..Lt | proc.
IS viso ilgalaikiam 25810,0 | 24138,0 | -1672,0 -6,5 7205 5791 -1414 80,4
turtui:
Nematerialiajam 845,0 1066,0 221,0 26,2 2934 2452 -482 83,6
turtui
Materialiajam turtui: | 24965,0 | 23072,0 | -1893,0 -7,6 4271 3338 -933 -78,2
Pastatai, statiniai 18830,0 | 18462,0 | -368,0 -2,0 2200 216 -1984 -9,8
Masinoms ir 370,0 265,0 -105,0 -28,4 599 25 -574 -4,2
jrenginiams
Transporto priemonés 3600,0 3552,0 -48,0 -1,3 0 1117 1117
Kitai jrangai, 1790,0 413,0 -1377,0 -76,9 1036 1908 872 -76,9
prietaisams, jrankiams
Kitam materialiajam 375,0 380,0 5,0 1,3 436 72 -364 184,2
turtui

Masinos ir jrenginiai. Masinoms ir jrenginiams jsigyti skirta 599 tukst. Lt, taciau taupant 1éSas

iSleista 25,4 tukst. Lt, nes dalies jrengimy, pirkimai atidéti.

Kita jranga, prietaisai, jrankiai ir jrengimai. Kital jrangai, prietaisams, jrankiams ir

jrengimams jsigyti buvo numatyta skirti 1036 ttkst. Lt, o skirta 1908 ttkst. Lt, nes dalis jrengimy

Isigyta uzZ mazesn¢ nei buvo planuota kaing.

Kitas materialusis turtas. Kito materialiojo turto (baldai, konteineriai ir kt.) jsigyta tik uz 72

tiikst. Lt, nes buvo taupomos jmongs 1¢3os.

14 lentelé
2008/2009 mety pajamos, sagnaudos, pelnas (nuostoliai)

Pokytis, Pokytis,

2009 m. palyginti su 2008 m. palyginti su

planu planu
planas | faktas tukst. Lt. | proc. | faktas tokst. Lt. | proc.
Pajamos (ttkst. Lt), 171978 | 154600 | -17378 | -10,1 | 161883 -7283 | -45
Sanaudos (tukst. Lt), 192548 | 175381 | -17167 | -89 | 187146 | -11765| -6,3

Pelnas, (nuostoliai) iki

apmokestinimo (takst. Lt) -20570 | -20781 -211 1,0 | -25263 4482 | -17,7
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2009 metais bendrové planavo baigti turédama 20570 tikst. Lt nuostoliy, o turéjo 211 tikst. Lt,
arba 1,0 procentu, nuostoliy daugiau. Didesni kaip planuota nuostoliai buvo todél, kad bendrové

turéjo 17378 tikst. Lt pajamy maziau.

3.6. Klienty skundai kaip klienty nepasitenkinimo UPP kokybe rodiklis

Lietuvos pastas siekdamas issiaiskinti pasto korespondencijos surinkimo, paskirstymo, vezimo
ir pristatymo ar jteikimo procesy problemas 2008 metais pirko kontroliniy laiSky duomeny
pateikimo visuose etapuose paslaugg i nepriklausomy tikrintojy.

2008 metais bendrové gyvendino Europos standartag LST EN 14012 ,,Pasto paslaugos. Paslaugy
kokybé. Skundy apskaita ir zalos atlyginimo procediiros®. Jdiegus centralizuota skundy
registravimo sistemg, pagal §j standarta nuo 2008 mety visi gauti skundai buvo registruojami
skundy apskaitos kompiuteriy programoje ,,Worktrace* ir nagriné¢jami vadovaujantis Pasto paslaugy

naudotojy skundy nagrinéjimo Lietuvos paste tvarkos apraso nuostatomis (zr. 15 lentele).

15 lentele
Skundy dél UPP kokybés nagrinéjimo pagal Europos standarta LST EN 14012
rodikliai
Rodiklio pavadinimas 2009 m I ketv. | 2009 m. Il ketv. 2009.m. 11
rezultatas rezultatas ketv. rezultatas
Gauta skundy dél UPP kokybés i$ viso 834 632 531
i$ jy pagristi 104 58 56
Pagrijsty skundy, pagal kuriuos iSmokétos 94 37 46
kompensacijos, skaicius
Skundy, dél dingusiy arba labai vélai pristatyty 727 575 466
siunty, skaicius
ISnagrinéty per standartinj laikotarpj skundy skaicius 88,7 90,3 87,0
(%)
Vidutinis pirmojo atsakymo pateikimo laikas 4,9 3,9 4.4
(patvirtinimo apie skundo priémima kontrolinis laikas
-74d)
Vidutinis galutinio atsakymo pateikimo laikas 25,1 24,9 27,0
(Skundy nagrinéjimo laikas:
30 k.d. — skundams dél vidaus universaliyjy pasto
paslaugy;
40 k.d. — skundams dél tarptautiniy pasto paslaugy,
teikiamy tarp iSsivysciusiy Saliy;
60 k.d. — skundams dél tarptautiniy pasto paslaugy,
teikiamy tarp kity nei iSsivysciusiy Saliy).

Per 2009 metus iSnagrinéta ir atsakyta 1 1997 skundus dél UPP kokybés, i§ jy 218 buvo
pagristi, pagal 177 skundus iSmokétos kompensacijos. Daugiausia skundy gauta dél dingusiy ar

labai pavéluotai pristatyty pasto siunty.
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Pagrindinis UPP kokybés rodiklis — pasto siunty pristatymo laikas. Lietuvos pastas turi vykdyti
Lietuvos Respublikos susisiekimo ministro 2004 m. spalio 12 d. jsakymu Nr. 3-495 patvirtintus
Universaliyjy pasto paslaugy kokybés reikalavimus'® (standartus), kurie nustatomi atsizvelgiant j
pasto korespondencijos pristatymo nuo siuntéjo iki gavéjo laika, pagal formule D+n ( D — yra
korespondencijos iSsiuntimo data, o n nurodo darbo dieny skai¢iy nuo korespondencijos iSsiuntimo
iki jos pristatymo gavéjui). O UPP kokybés reikalavimai tarp Europos Bendrijos Saliy
reglamentuojami Europos standartu LST EN 13850, kurio Lietuvos pastas laikosi nuo 2006 mety
dalyvaudamas Tarptautiniy pasto bendroviy (IPC) kokybés kontrolés sistemoje UNEX, kurioje
dalyvauja visos Europos salys.

Vadovaujantis Pasto jstatymo 4 straipsnio 7 dalimi, RRT prizitri, kaip laikomasi teikiamy UPP
kokybés reikalavimy.

Lietuvoje pasto korespondencijos siunty D+1 85 % ir D+3 97 % turi biti pristatoma atitinkamai
per 1 ir per 3 darbo dienas (Zr. 3 prieda). Visos nepirmenybinés pasto korespondencijos siuntos turi

biti pristatomos per 5 darbo dienas — D+5 100 %.

16 lentelé
Metiniy kokybés tikrinimo rezultaty palyginimas 2005-2009 m.
Pristatymo kokybés Kokybés tikrinimo rezultatai Nustatyti
(oris ;&%I itflijkmé) 2005m. | 2006m. | 2007m. | 2008m. | 2008m. | O0E
Ta pacia diena (D+0) 0,17% 0,7%3 0,81% 0,59% 1,04%
Kita dieng (D+1) 72,78% 67,79% 57,85% 75,56% 74,61% 85%
Antra dieng (D+2) 95,30% 93,53 86,60% 95,01% 96,14%
Tredia dieng (D+3) 98,76% 97,57% 95,66% 98,92% 99,08% 97%
Ketvirtg dieng (D+4) 99,26% 98,92% 98,17% 99,63% 99,50%
Penktg dieng (D+5) 99,55% 99,34% 99,22% 99,72% 99,58%
Sesta dieng (D+6) 99,75% 99,72% 99,63% 99,78% 99,64%
Septintg diena (D+7) 99,84% 9983% 99,79% 99,9%1 99,70%
Astunta dieng (D+8) 99,88% 99,83% 99,91% 99,94% 99,82%
Devintg dieng (D+9) 99,96% 99,97% 99,94% 100% 100,00%
Desimta dieng (D+10) 100 % 100% 100% 100% 100,00%

18 Universaliyjy pasto paslaugy kokybés reikalavimy aprasas. Lietuvos Respublikos susisiekimo ministerija.[Zitiréta
2010-03-12]. Prieiga per interneta: http://www.rrt.It/index.php?-786666082#universaliujus
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25 paveiksle pateikiami 2004-2009 mety pirmenybiniy pasto korespondencijos siunty

pristatymo kokybés tyrimy rezultatai Lietuvoje:

100,00% - 98,76% 97 57% 98,92% 99, 08%

‘ 95 66% ReikalavimaiD+3, 97%
90,00% -

— Reikalavim aiD+l, 85%
80,00% -

] i 74.6

| 72,74%
70,00% - 67,7

MD+1
60,00% - 57.8 MD+3
50,00% +—
2005Sm.  2006m.  2007m.  2008m.  2009m.

24 pav. Metiniy kokybés tikrinimo rezultaty palyginimas 2005-2009 m.

Lyginant 2008 ir 2009 mety paslaugy kokybés tikrinimy rezultatus, matyti, kad 2009 m.
iki 74,61% (2008 m. buvo
75,56%), taciau nesieké nustatyto 85% reikalavimo, o rodiklis (D+3) pageréjo 0,16 procentinio
punkto iki 99,08% (2008 m. buvo 98,92%) ir virSijo nustatyta 97% reikalavimg. 2009 m. uz

kokybinis rodiklis D+1 nezymiai mazéja 0,95 procentinio punkto

universaliyjy paSto paslaugy kokybés reikalavimy nesilaikymg AB Lietuvos paStas buvo ispéta
rastu, o véliau paskirta bauda bendrovés generaliniam direktoriui.

Kaimyninése Salyse kokybés vertinimo kriterijai skiriasi (zr. 17 lentele):

17 lentelé
Kokybés reikalavimai pirmenybinéms pasto siuntoms
D+n Lietuva Latvija Estija Lenkija
D+1 85 % 97 % 90 % 82 %
D+2 - - - 90 %
D+3 97 % 97 % - 94 %
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Universaliyjy pasSto paslaugy teikéjas yra jpareigotas taikyti standartg LST EN 13850 ,,Pasto
paslaugos. Paslaugy kokybé. Pavieniy pirmenybiniy siunty suminés siuntimo trukmés nustatymas.
Standartui LST EN 13850 jgyvendinti AB Lietuvos pastas yra pasirinkusi ketveriy mety laikotarpi.
2008 m. AB Lietuvos pastas atliko parengiamuosius standarto LST EN 13850 diegimo darbus:
parengti reikalavimai ir specifikacijos, atlikti jprastinio pasto srauty tyrimai, pagal kuriuos
parengtas imties planas, taip pat konkurso biidu pasirinkta nepriklausoma kokybés tikrinimo
organizacija, kuri nuo 2009 m. pradéjo universaliyjy pasto paslaugy kokybés tikrinimo darbus.

2010 m. RRT ir toliau tes nepriklausoma universaliyjy pasto paslaugy kokybés tikrinima, kol
bus jdiegtas LST EN 13850.

Tarptautiniy pasto korespondencijos siunty tarp Europos Bendrijos valstybiy pristatymo
kokybe kontroliuoja sistema UNEX, kurioje dalyvauja visos Europos Salys. Sistemos UNEX tikslas
— tikrinti teikiamy pasto paslaugy kokybe, kad biity jgyvendinti pasto paslaugy reikalavimai
Europos Salims (zr. 4 priedg). Vidaus pasSto pirmenybiniy ir nepirmenybiniy siunty pristatymo
kokybés tikrinimus organizuoja Lietuvos pastas pirkdamas paslaugg i§ nepriklausomy tikrintojy bei
per ACP kokybés skyrius.

26 paveiksle pateikti duomenys rodo tarptautiniy pasto korespondencijos siunty siuntimo nuo
siuntéjo iki gavéjo laikg: 2006 metais D+1 — 67,8%, D+3 — 91,7%, 2007 metais D+1 — 71,6%, D+3
—94,2%, 2008 metais D+1 — 77,3%, D+3 — 96,8%. Lyginant 2008 ir 2009 mety paslaugy kokybés
tikrinimy rezultatus matyti, kad 2009 m. kokybiniai rodikliai D+1 ir D+3 Zenkliai pablogéjo. D+1 -
18,7 procentinio punkto sumazéjo iki 58,6% (2008 m. buvo 77,3%), rodiklis D+3 — 10,3
procentinio punkto iki 86,5% (2008 m. buvo 96,8%).

100 91,72 94 2¢ 96,8°
o

I A — ss,ixz

20 & 7o

70 s S ——aw

60 @ S58,6%

50 e D+ 1
40 - D+3
30

20
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2006 m. 2007 m. 2008 m. 2009 m.

25 pav. Tarptautiniy pirmenybiniy pasto korespondencijos siunty pristatymo kokybés
rodikliy palyginimas 2006-2009 m. '’

Y IPC (tarptauting pasto korespondencijos) kokybés kontrolés sistemos UNEX duomenys
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Lietuvos paStui pradéjus analizuoti operatyviuosius tikrinimo pagal sistemg UNEX duomenis
internetinés prieigos programa eDACS, sustipréjo PasSto pervezimo centro (PPC) darbo kontrole,
stebima, ar geréja pasto siunty apdorojimo PPC kokybé. Teikiamy paslaugy kokybei gerinti 2008
metais buvo pakeisti pasto korespondencijos vezimo ir viesyjy pasto dézuciy aptarnavimo grafikai,
atliktas ,,Slapto kliento tyrimas®. Pasto paslaugy tikrinimai — tai tik priemon¢ nustatyti kokybés lygj
ir i§siaiskinti problemas.™®

Naudotojy skundy nagrinéjimas. 2009 m. RRT gavo ir iSnagring¢jo 69 pasto ir pasiuntiniy
paslaugy naudotojy skundus, i§ jy 38 — dél universaliyjy pasto paslaugy teikimo ir 31 — dél kity
pasto ir pasiuntiniy paslaugy teikim. Palyginti su 2008 metais, skundy skaic¢ius dé¢l universaliyjy
pasto paslaugy teikimo skaiciaus iSaugo 2,7 karto, o dél kity pasto ir pasiuntiniy paslaugy teikimo —
1,3 karto. Daugiausia pasSto paslaugy naudotojai kreipési | RRT dél siunty dingimo ar sugadinimo

bei dél siunty pristatymo ar jteikimo.

1 | |
1
2009m. 131 38
2008 m [ — 14 _—
= Skundai deluniversaliuju

1 | | pasto paslaugu

2007 m. d 22 M Skundai dél kitu pasto i
—|l 19 pasiuntiniu paslaugu
2006 1m. 1 ‘2224
! !
o 10 20 30 40

26 pav. Pasto ir pasiuntiniy paslaugy naudotojy skundy dinamika 2006-2009 m.

Vidutine vartotojy skundy dél universaliyjy paslaugy teikimo nagrinéjimo trukme 2009 m. buvo
27 kalendorinés dienos, o dél kity pasto ir pasiuntiniy paslaugy — 15 dieny.
18 lentelé

2006-2009 m. pasto ir pasiuntiniy paslaugy naudotojy skundy sprendimai

2006 m. 2007 m. 2008 m. 2009 m.
Skundai dél pasto ir pasiuntiniy paslaugy: 22 19 23 31
sprendimai paslaugy naudotojy naudai arba taikus ginéo 27 5 10 6
sprendimo budas
atsakyta teisés akty nustatyta tvarka, pateikiant 3 12 9 20
iSaiSkinimus

18 pasto paslaugy kokybé- bendro darbo rezultatas. AB Lietuvos pasto ménrastis. 2006 m. Nr. 5
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nepagrijsti 2 2 4 5
Skundai dél universaliyjy pasto paslaugy teikimo: 25 22 14 38
sprendimai paslaugy naudotojy naudai arba taikus ginéo 5 4 1 6
sprendimo budas

atsakyta teisés akty nustatyta tvarka, pateikiant 8 15 13 32
iSaiSkinimus

nepagristi 12 3 0 0

Savo veikloje 2008 m . AB Lietuvos pastas pradéjo taikyti standarta LST EN 14012. Uz 2009
m. bendrové gavo 1251 skunda, i§ jy 108 skundus dé¢l vidaus pasto siunty ir 1143 - dél tarptautiniy
pasto siunty. Daugiausiai universaliyjy pasto paslaugy naudotojai skundési dél dingusiy ar
paveluotai pristatyty pasto siunty - 1147 skundai. Kiti skundai gauti dél pasSto siunty apgadinimo
(6), klaidingo pristatymo (6), gavéjo adreso pakeitimo (3), skundy nagrinéjimo (2), prieigos prie
pasto paslaugy (1). ISnagin¢jus 126 skundus naudotojams buvo iSmokétos kompensacijos. 86%
skundy i$nagrinéjami per standartinj laikotarpj - vidutinis galutinio atsakymo naudotojams

pateikimo laikotarpis yra 30 dieny.

3.7. AB Lietuvos pasto perspektyvos

Atsizvelgusi | Salies ekonomikos létéjima, maz¢jant] paslaugy poreikj ir ] tai, kad pasto
paslaugy rinka Lietuvoje nuo 2013 m. sausio 1 d. bus visiSkai liberalizuota ir Lietuvos pastas
nebeturés rezervuotosios paslaugy dalies, bendrové numaté ne tik mazinti sgnaudas, taciau ir
priemones, skatinancias aktyvius pardavimus, modernizuojancias vidaus procesus, bei gerinancias
bendrovés jvaizdj. Siekdama dirbti pelningai ir nuo 2011 mety gauti pelno, bendrové numate
sgnaudas mazinanciy priemoniy.

Prognozuojama, kad AB Lietuvos pasto sagnaudos 2010 metais bus — 9,4 procento arba 24446
tukst. Lt mazesnés, 0 2011 metais — 1,8 procento arba 4332 tiikst. Lt mazesnés.

2008 metais, baigus diegti VVIS, atsirado galimybé sumazinti apskaitos ir analizés darbuotojy
(ekonomisty, buhalteriy, duomeny jvesties operatoriy), informaciniy technologijy ir kity specialisty
skaiCiy, todél jau 2008 metais buvo pradéta darbuotojy skai¢iaus mazinimo programa. 2009-2010
metais planuojama panaikinti 110 etaty dél filialy skaiciaus mazinimo ir ACP struktiriniy pokyciy,
planuojama, kad 2010 metais, tobulinant bendrovés struktiira bus gauta 3,1 mln. Lt. sgnaudy
ekonomija. 50 pasto vir§ininky ir jy pavaduotojy etaty — dél nekompiuterizuotyjy pasty darbo laiko
trumpinimo, planuojama, kad 2010 metais, nustatant nekompiuterizuotyjy kaimo pasty darbo laikg

pagal darbo kriivj, bus gauta 1,2 mIn. Lt. sgnaudy ekonomija.
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Dar aktyviau bus steigiami kilnojamieji pastai, kadangi kiekvienas kilnojamasis pastas pakeicia
4-6 stacionariuosius pastus: 2010 metais numatyta jsteigti — 8; 2011 metais — 6; ir 2012 metais — 5.
Keiciant stacionariuosius kaimo pastus kilnojamaisiais, planuojama, kad 2010 metais bus gauta 240
tiiks. Lt. sgnaudy ekonomija, o 2011 metais 345 tiks. Lt. sgnaudy ekonomija.

Keisis ir darbo laiko pastuose nustatymo principai: nekompiuterizuotose pastuose darbo laikas
bus nustatomas pagal darbo kriivj, o nuo 2010 mety visi miesto ir kaimo pastai pradés dirbti penkias
dienas per savait¢ pirmadieniais - penktadieniais. Sie poky&iai 2010 metais leis sutaupyti
atitinkamai 1,2 min., Lt. Ir 6,6 miIn., Lt. sgnaudy.

Atsizvelgusi ] tai, kad reikés mazinti administravimo sgnaudas, bendrové planuoja 2010- 2011
metais mazinant Lietuvos pasto administracijos darbuotojy skaifiy, 970 tukst. Lt. sgnaudy
ekonomija. Lietuvos pastas planuoja, kad per 2010 metus reikés 6030 etaty, arba 11,8 %, maziau,
2011 metais — 5718 etaty, arba 5,2 %, maziau 2011 metais darbuotojy skai¢iy planuojama sumazinti
132 etatais — dé¢l nykstanciy skirstymo funkcijy jdiegus automating skirstymo jrangg naujajame
PPC.

Ivertinusi savo finansines galimybes ir tai, kad vidutinis darbo uzmokestis bendrovéje per 2009
metus padidejo 23,8 procento, virSydamas Salies vidutinio darbo uzmokescio augimo tempus 2,1
procentinio punkto, pareiginiy algy ir vienetiniy jkainiy didinti bendrové artimiausius 3 metus
neplanuoja, taciau planuoja keisti darbo apmokeéjimo principus ir skatinti darbuotojus uz asmeninius
rezultatus, todél per 2010 metus vidutiniSkai vienam darbuotojui (etatui) darbo uzmokesc¢io fondo
1éSy per ménesj numatoma skirti 1530 Lt, arba 2,7 procento daugiau, 2011 metais — 1516 Lt, arba
0,9 procento maziau, o 2012 metais — 1539 Lt, arba 1,5 procento daugiau.

Darbuotojy skaiciaus mazinimas personalo i§laikymo sgnaudy mazéjimo efekta duos ne i$ karto
dél darbuotojams iSmokamy iSeitiniy pasalpy, kurios 2009 metais buvo 3000 tukst. Lt, 0 2010-2011
metais planuojamos — po 2000 tiikst. Lt. Personalo iSlaikymo sgnaudos 2009 metais buvo mazdaug
2008 mety lygio, ir tik 2010 metais jos bus 12,6 procento arba 20793 tiikst. Lt, 0 2011 metais — 3,7
procento arba 5378 tiikst. Lt maZesnés.

Biuro iSlaikymo sgnaudos planuojamos mazesnés, nes numatoma per 2010 m. jdiegti
organizacines priemones, kurios leis nuo 2011 mety taupyti popieriy ir kitas kanceliarines
priemones, be to, nenumatoma 1é8y skirti patalpy remontui.

Rysiy sgnaudos 2010 metais didés, nes 2008 metais jdiegus BKIS ir didinant kasos sistemy
(KS) skaiciy, didéja interneto paslaugos bei kompiuteriy tinkly ir programinés jrangos prieziiiros
sanaudos. Nuo 2010 mety perdavus dalj kito piniginio tarpininkavimo paslaugy UAB ,,Lietuvos

pasto finansinés paslaugos®, d¢l darbuotojy skai¢iaus bendrovéje mazéjimo ir programinés jrangos
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moduliy perdavimo UAB, 2010-2011 metais rySiy sgnaudas planuojama mazinti atitinkamai 7,6 ir
2,1 procento.

Planuojama mazinti 2009-2011 metais teisiniy, finansiniy konsultacijy sanaudas, be to,
planuojama, kad kity paslaugy sanaudos, kuriy didziausig dalj sudaro pastaty ir statiniy apsaugos
sgnaudos, 2010 metais bus mazesnés dé¢l parduoty nenaudojamy pastaty bei pastaty perdavimo
UAB.

Mokesciy sanaudos 2009-2011 metais mazés, nes planuojamos mazesnés garantinio fondo,
nekilnojamojo turto, kity mokesciy ir PVM sgnaudos dél planuojamo darbo uzmokescio sgnaudy
bei turto objekty mazéjimo. Daroma prielaida, kad mokes¢iy ir PVM dydis nesikeis ir pasto
paslaugos nebus apmokestintos PVM.

Finansines sagnaudas 20092011 metais didins palikanos (planuojama metiné palikany norma 6
procentai) uz banko paskolas, kurias planuojama paimti Zemés sklypui pirkti ir naujojo PPC pastato
statybai.

Nusidévéjimo sgnaudos 2010 metais sumazés 4,2 procento dél nekilnojamojo turto objekty
skaiCiaus sumazéjimo parduodant nereikalingg ilgalaikj turtg ir dél dalies turto perdavimo UAB, o
2011 metais padidés 33,1 procento dé¢l naujajam PPC pastatui ir automatinei skirstymo jrangai
apskaiciuoto nusidévéjimo.

Kito transporto iSlaikymo sgnaudas i§ esmés sudaro bendrovés balanse esancio transporto skirto
pastui vezti eksploatacija ir transporto paslaugy nuoma i§ fiziniy ir juridiniy asmeny. D¢l
kilnojamyjy pasty steigimo planuojama, kad Sios sagnaudos per 2009 metus didés 1,5 procento, o
nuo 2010 mety pradés mazéti dél 5 darbo dieny savaités pastuose nustatymo.

Igyvendindama visas numatytas priemones, per 2010-2011 metus bendrové planuoja geresnius

finansinius rezultatus ir 2011 metais gauti pelno ( zr.19 lentelg):

19 lentelé
Prognozuojami bendrovés rodikliai
% % %

Rodikliai 2008 m. | 2009 m. | 2009m. 2;”?}”;. 2010 m. 2r011n”;'. 2011 m.

su2008 | Progmoze | o, o009 | Prognoze | o, 2010
Pajamos, tikst. Lt 227711 240708 | 5,7 223032 | -7.3 238326 6,9
Sanaudos, tikst. Lt 251296 259468 | 3,3 235022 | 9,4 230690 | -1.8
Pelnas (+),
nuostoliai (2, tilkst. Lt -23585 18760 | 2,5 11990 | 2,1 7636 8,7

2009 metais bendrove tur¢jo 18760 tikst. Lt, arba 4825 tiikst. Lt, nuostoliy, maziau, nes gavo
5,7 procento daugiau pajamy ir tur¢jo 3,3 procento daugiau sgnaudy. 2010 metais pajamos dél

mazesniy pajamy uz turto pardavimg ir kito finansiniy tarpininkavimo paslaugy pardavimo
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planuojamos 7,3 procento mazesnés, bet jgyvendinus planuojamas priemones, numatoma ir sgnaudy
turéti 9,4 procento maziau, todél 2010 metais, palyginti su 2009 metais, nuostoliai planuojami dar
6770 takst. Lt mazesni. 2011 metais bendrové planuoja 7636 Lt pelno iki pelno mokesciy, nes
numato 15294 tukst. Lt pajamy daugiau dé¢l kai kuriy paslaugy tarify padidinimo ir planuojamy

pajamy uz pasto tinklo nuomga ir sumazinti 1,8 procento sgnaudas.

3.8. AB ,,Lietuvos pasto* veiklos strateginiy tiksly jZvalga ir jy igyvendinimo programa

Pasak I. Thompson, A. Strickland, (2001), reik§mingiausi strateginiy nuostaty komponentai, yra
strateginé vizija ir misija. Siame skyriuje pagal atlikta Lietuvos pasto veiklos analize ir gautus
tyrimo rezultatus suformuota bendrovés programa.

AB ,,Lietuvos pasto*“ MISIJA:

Uztikrinti vartotojams prieinamas, patikimas bei jy poreikius tenkinancias universaligsias pasto
paslaugas, dalyvauti kuriant komunikuojanciq visuomene ir teikti kitas paklausq turincias
paslaugas konkuruojant rinkoje.

AB ,,Lietuvos pasto*“ VIZIJA:

Mes norime tapti geriausiu modernios paslaugy teikiancios bendrovés pavyzdziu ne tik
Lietuvoje, bet ir Europoje.

Modernumas, miisy supratimu — tai:

» DidzZiausias klienty pasitenkinimas,

» Prieiga prie visy produkty vienoje vietoje;

» Platus, bei kokybiskas pasto paslaugy pateikimas,

> Efektyviai veikiantys pristatymo ir apskaitos padaliniai.

Atlikus AB ,,Lietuvos pasto* veiklos analiz¢ suformuluoti §ie strateginiai tikslai:

1. Keisti paslaugy pardavimy verslo imonéms taktika, siekiant aktyvinti tiesioginius
pardavimus. Nustatyti konkurencingus ir lanks¢ius paslaugy tarifus, didinti teikiamy paslaugy vertg,
sitilant klientams geresnes paslaugy teikimo sglygas. Irengti savitarnos pastus bei uztikrinti UPP
teikimo viety plétra. Sio tikslo jgyvendinimas padés islaikyti esamus klientus ir pritrauks naujy,
bendrové modernizuos ir plés paslaugy pardavima.

2. Keisti stacionariuosius kaimo paStus kilnojamaisiais, sumazinant stacionariyjy kaimo pasty
skaiCiy ir prilyginant jj senilinijy skai€iui. Miesto ir kaimo paStuose nustatyti 5 darbo dieny savaite

pirmadieniais — penktadieniais, nekompiuterizuotyjy kaimo pasty darbo laikg nustatyti pagal darbo
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kravj. Sio tikslo jgyvendinimas uztikrinty tobulinti bendrovés struktiira, optimizuoty vie$ajj pasto
tinklg bei pasty darbo laika.
3. Plésti VVIS galimybes kompiuterizuojant pastus. Sio tikslo jgyvendinimas uztikrins
informaciniy technologijy plétra, modernizuos vidaus procesus bei gerins bendrovés jvaizdj.
Siy trijy strateginiy tiksly jgyvendinimui, remiantis atlikty tyrimy rezultatais, suformuota
bendrovés programa (zr. 20 lentele):
20 lentele

AB ,,Lietuvos pasto* programa

PROGRAMOS APRASYMAS

Programos tikslo pavadinimas

1. Keisti paslaugy pardavimy verslo jmonéms taktika, siekiant aktyvinti tiesioginius

pardavimus.
Siam tikslui pasiekti 2010 metais numatyti Vertinimo kriterijai:
uzdaviniai:

» I8laikyti esamus klientus ir pritraukti naujy; Gauti papildomy pajamy i$ verslo jmoniy;

Gauti papildomy pajamy i§ pasiuntiniy
pasto ir kity paslaugy;

Gauti papildomy pajamy i8 jvairiy paslaugy
(i8skyrus finansines).

» Modernizuoti ir plésti paslaugy pardavima. Irengti savitarnos paStus didziuosiuose
prekybos centruose;

Steigti UPP teikimo vietas prekybos
centruose arba jas perkelti ] prekybos
centrus.

Sio tikslo jeyvendinimui numatytos priemonés:

1. Keisti paslaugy pardavimy verslo jmonéms taktika aktyvinant tiesioginius pardavimus
2. Nustatyti konkurencingus ir lanks¢ius paslaugy tarifus

3. Didinti teikiamy paslaugy verte siiilant klientams geresnes paslaugy teikimo salygas
4. Jrengti savitarnos pastus

5. UPP teikimo viety plétra

Programos tikslo pavadinimas

2. Keisti stacionariuosius kaimo pastus kilnojamaisiais, sumaZinant stacionariyjy kaimo pasty

skaiciy ir prilyginti jj senitinijy skaiciui.

Siam _tikslui pasiekti 2010 metais numatyti Vertinimo kriterijai:
uzdaviniai:
» Pradéti teikti naujas paslaugas; Gauti pajamy 1§ licencijuoty finansiniy
paslaugy;
Pateikti siulymus dél Lietuvos pasto

86




galimybiy dalyvauti e.valdzios projekte.
» Tobulinti bendrovés struktiirg; Mazinti darbuotojy skaiciy.
» Optimizuoti vie$gjj pasto tinkla; Steigti kilnojamuosius pastus;
Uzdaryti 206 kaimo pastus.
» Optimizuoti pasty darbo laika Mazinti sgnaudas ir gerinti darbuotojy darbo
salygas;
Mazinti darbuotojy skaiciy.
»Mazinti administravimo sgnaudas Darbuotojy skaicius.

Sio tikslo jeyvendinimui numatytos priemonés:

1. Plésti dukterinés UAB ,,Lietuvos pasto finansinés paslaugos‘ veiklg ir pradéti teikti licencijuotas
finansines paslaugas;

2. Patvirtinti naujg ACP struktiirg;

3. Keisti stacionariuosius kaimo pastus kilnojamaisiais;

4. Sumazinti stacionariyjy kaimo pasty skaiciy ir prilyginti ji senitinijy skaiciui;

5. Miesto ir kaimo pastuose nustatyti 5 darbo dieny savaitg¢ pirmadieniais — penktadieniais;

6. Nekompiuterizuotyjy kaimo pasty darbo laikg nustatyti pagal darbo kriivy;

7. Sumazinti Lietuvos pasto administracijos darbuotojy skaiciy.

Programos tikslo pavadinimas

3. Plésti VVIS galimybes kompiuterizuojant pastus.

Siam _tikslui pasiekti 2010 metais numatyti Vertinimo Kriterijai:
uzdaviniai:

» Informaciniy technologijy plétra; Naujy ir papildomy funkcijy VVIS kiirimas
taikantis  prie  kintanc¢iy veiklos
reikalavimy;

»Modernizuoti vidaus procesus; Keisti  kasos aparatus (KA) kasos
sistemomis (KS).

» Gerinti bendroves jvaizdj. Taikyti  jvairias  vieSyjy  rySiy  ir
komunikacijos priemones.

Sio tikslo jeyvendinimui numatytos priemones:

1. Plesti VVIS galimybes;
2. Kompiuterizuoti pastus;
3. Igyvendinti sukurtg ilgalaike iSorinés ir vidinés komunikacijos strategija.

Suformavus bendrovés programg galima teigti, kad vieSojo sektoriaus organizacijy strateginis

valdymas — sudétingas, gilaus suvokimo bei dideliy investicijy reikalaujantis procesas.
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ISVADOS

Remiantis teorine mokslinés literatiiros analize galima daryti tokias iSvadas:

1. Strateginis valdymas turi biiti suprantamas kaip nuolatinis mokymosi ir pokyc¢iy procesas,
kurj nuolat veikia besikeiCianti kiekvienos organizacijos aplinka. Kitaip tariant strateginis
valdymas, kaip procesas, siekia sudaryti prielaidg sékmingam organizacijos egzistavimui ir leidzia
ne tik jvertinti esamg padétj, taciau ir numatyti norimos ateities vizija.

2. Paslauga yra viena 1§ tretinés veiklos formy, taciau apima ne visg treting veikla, o tik tuos jos
atvejus, kai §i veikla nukreipiama kito asmens poreikiams tenkinti.

3. ISorinés aplinkos strateginé analiz¢, sutelkia démesj ne tik | interesy grupiy poreikius, taciau
ir 1 bazinius organizacijos iSteklius. Todé¢l, siekiant didinti konkurencinguma, organizacija
rengdama strategija, turi orientuotis ] strategijos novatoriSkuma.

4. Kiekviena organizacija, atsizvelgdama | savo veiklos ir aplinkos, kurioje veikia,
specifiSkumg, turéty nustatyti konkrety veiksnio poveikj organizacijai, identifikuoti veiksniy
tarpusavio rySius, bei vengti pernelyg didelés detalizacijos, kuri trukdo formuoti ir ugdyti strateginj
mastyma.ISsiaiSkinama, kur organizacija yra ir kuria kryptimi ji ketina eiti. Taciau kaip ir visame
strateginio planavimo procese, svarbiausias tikslas turéty buti ugdyti geb¢jimag kurybisSkai
interpretuoti jvairias situacijas, numatant, kaip silpnybes paversti privalumais arba bent jau tiek
patobulinti, kad jos netrukdyty pasinaudoti atsirandan¢iomis galimybémis.

Atlikus AB Lietuvos pasto veiklos analizg, suformuluotos Sios i§vados:

5. Tyrimo eksperty nuomone, keiiama ir tobulinama AB Lietuvos pasto valdymo struktiira,
vidinés procediiros bei standartizuotos funkcijos ateityje leis tobulinti ir centralizuoti vidinius
bendrovés procesus. Modernizuojant bendrove bei optimizuojant darbo procesus tikimasi pasiekti
puikiy veiklos rezultaty. Kilnojamieji pastai, kaip viena i§ alternatyvy keisti nuostolingus pastus
kaimo vietovése.

6. Lietuvos salies iikio augimo tempy maz¢jimas, tkio subjekty taupymas ir mazéjanti klienty
perkamoji galia léme universaliyjy pasto paslaugy maz¢jima.

7. Eksperty apklausos rezultatai atskleidé, kad pastaruoju metu bendrovés uzimama UPP ir kity
pasto paslaugy rinkos dalis émé mazéti dél silpno rezervuotyjy pasto paslaugy rinkos reguliavimo,
nes rezervuotaja UPP dalj kiti rinkos dalyviai teikia pasiuntiniy pastu, nesilaikydami Pasto jstatymo
reikalavimo teikti rezervuotaja dalj 2,5 karto brangiau, negu nustatyti UPP pasto korespondencijos

iki 50 g tarifali.
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8. Gil¢jancios ekonomingés krizés sglygomis, gauti tyrimo rezultatai patvirtina, kad artimiausius
trejus metus rinkos poreikis pasto, pasiuntiniy ir kitoms Lietuvos pasto teikiamoms paslaugoms ne
tik neaugs, bet ir mazés. Paslaugy naudotojams mazinant savo sgnaudas, paslaugy kaina tampa
pasirinkimg lemianciu veiksniu, j antrg plang nustumdama paslaugos kokybe.

9. Biitina stiprinti Lietuvos pasto specialisty gebéjimus, konsultavimo, vadybos, aptarnavimo,
komandinio darbo, informacijos teikimo, dalykiskumo ir uzsienio kalby srityse tuo paciu gerinant
bendrovés jvaizdj.

10. Kaip teigia tyrime dalyvave ekspertai, apylinkiy motorizavimas padés ne tik gerinti
teikiamy pasto paslaugy kokybe, bet ir mazinti sgnaudas. Tai yra vienas i svarbiausiy kriterijy
veiklos efektyvumui didinti ir iSsilaikant didéjancioje konkurencinéje aplinkoje.

11. AB Lietuvos pasto vykdoma finansiné paslaugy veikla nepakankamai efektyvi, kadangi kity
Saliy pavyzdziai rodo, jog finansiniy paslaugy teikimas garantuoja papildomas pajamas, didina
bendrovés verte ir konkurencingumg. Pardavimy aktyvinimas  bei vieSojo paSo tinklo
optimizavimas leis organizacijai tapti modernia Siuolaikiska logistikos jmone, esancia arti verslo ir

Zzmogaus, ir teikiancia platy spektra konkurencingy paslaugy.

Visa tai patvirtina autoriaus suformuluota mokslinio tyrimo hipotezé, nemaZzéjantis klienty
skundy skai¢ius rodo, kad pasto ir kitos bendrovés teikiamos paslaugos neatitinka klienty poreikio.
Mazé¢jantis bendrovés konkurencingumas ir jos verté jgalina teigti, kad bendrové dirba nuostolingai.
Zemas veiklos efektyvumas ir bendrovés jvaizdis salygoja nepakankama vidaus procesy
modernizavimg ir tobulinimg. Lietuvos pasto veiklos rezultatai atspindi pasaulines ekonominés
recesijos tendencijas. Bendrovés pajamos maZzéja beveik visose pozicijose. Pajamy mazéjimo
priezastis - ekonomikos nuosmukis ir kritusi paslaugy paklausa. Tradiciniy pasto paslaugy paklausai
jtakg daro ne tik maz¢janti gyventojy ir jmoniy perkamoji galia, bet ir informacinés technologijos,
leidziancios pakeisti fizinj informacijos keitimasi elektroniniu keitimusi. Monopolin¢ AB “Lietuvos
pasto” padétis riboja laisva rinkos dalyviy konkurencija. Tokia padétis dar labiau apsunkina
privacig paSto paslaugy teikéjy padétj ir iSlikimg Siuo sunkiu laikotarpiu, todél siekiant
konkurencinio pranasumo tenka siekti aukStesnio klienty aptarnavimo lygio, gerinti pristatymo
kokybe, plésti sitllomy produkty, paslaugy spektra bei diegti darbuotojy darbo salygy gerinimo ir
motyvavimo sistema. Perzitiréti ir koreguoti paslaugy kainas vercia situacija rinkoje, todél tai tenka

daryti reaguojant } konkurenty veiksmus bei klienty galimybes.
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REKOMENDACIJOS

Atlikus AB Lietuvos pasto veiklos analizg, pagal gautus tyrimo rezultatus suformuluotos Sios
rekomendacijos AB Lietuvos pasto vadovybei:

1. Apibendrinti tyrimo rezultatai rodo, kad atsizvelgiant | paslaugos paklausg ir kaing rinkoje,
bendrové paslaugoms turéty taikyti lankséius tarifus. Sitloma: taikant lanks¢ius paslaugy tarifus,
Lietuvos pastui butina kardinaliai keisti paslaugy pardavimo verslo imonéms strategija ir naudoti
aktyvaus tiesioginio pardavimo taktika, o siekiant didinti teikiamy paslaugy patraukluma, gerinti jy
teikimo sglygas, prisitaikant prie individualiy klienty poreikiy ir specifiniy reikalavimy.

2. | Lietuvos rinkg sparciai skverbiantis elektroninei prekybai, Lietuvos paStui biitina aktyviai
sitilyti prekiy pristatymo paslaugas elektroninés prekybos tinklo klientams Lietuvoje ir uzsienyje.

3. Siuo metu bendrovés teikiamy paslaugy sarase yra 107 paslaugos. Apibendrinti tyrimo
rezultatai rodo, kad atlikus 2009 mety paslaugy pelningumo analize, bendrovei reikalinga atsisakyti
nuostolingy paslaugy arba sumazinti jy teikima.

4. Uzsitesus ekonominei krizei, didéja tikimybé, kad daugés véluojanciy atsiskaityti uz suteiktas
paslaugas ir nemokiy klienty, todél bendrovei biitina tobulinti pajamy surinkimo valdyma.

5. Siekiant sumazinti sgnaudas, nuo 2010 metais reikalinga visuose miesto ir kaimo paStuose
nustatyti 5 darbo dieny savaite (pirmadieniais—penktadieniais). Kad nebiity prarastos pajamos,
atsizvelgus j klienty srautus, batina nustatyti pastuose skirtinga darbo laika savaités dienomis. Siuo
metu kaimo pasStai nepriklausomai nuo darbo kriivio dirba ne maziau kaip 3 val. per dieng, todél
bendrovei reikéty nustatyti kaimo pasty darbo laikg pagal realy darbo kriivj ir taip sumazinti pasto
virSininky ir jy pavaduotojy bei operatoriy etaty skai¢iy.

6. Kaimo vietovése teikiamy paslaugy apimtys yra labai mazos, o paslaugy teikimo viety
skai¢ius — didelis. Esant nedideliam paslaugy poreikiui, biitina mazinti ir paslaugy teikimo viety
tinkla, kuris neturéty biti didesnis kaip dabar esamas senilinijy skaifius kaimo vietovése.
Susisiekimo ministerijai pakeitus vieSojo pasto tinklo charakteristikas ir kaimo pasSty skaiciy
prilyginus seniiinijy skai¢iui, Lietuvos paStas galéty uzdaryti apie 200 nuostolingai dirbanciy

stacionariy kaimo pasty. Paslaugas kaimo vietovése ir toliau teikty laiSkininkai pristatymo metu.
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PRIEDAI

PASTO PASLAUGU TEIKEJU SARASAS

Informacija atnaujinta: 2010 m. balandis 21 d.

1 priedas

Eil. Teisés teikti pasto
Nr. Asmens pavadinimas, kodas Adresas paslaugas suteikimo dafa
1 2 3 4

l. | AB ., Lietuvos pastas™ Vivulskio g. 23, Vilnius 2002-09-20
Kodas-121215587 LT-03500

2 R.Paplausko firma . Ei" labas® Ciobigkio g. 19-27, Vilnius 2002-11-28
Kodas-122004423 LT-07187

3. |UAB .Rubo® Aguonuy g 17, Vilnius 2002-11-28
Kodas-121092394 LT-03213

4. | UAB . Autopasto terminalas™ 8. Dariaus ir Giréno g. 40-107, Vilnius, [ 2003-05-13
Kodas-1 10887797 LT-02189

5. | UAB .Baltposta® Gelezinkelio g. 6, Vilnius 2004-03-16
Kodas-125641381 LT-02100

6. | UAB . Bijusta® Naugarduko g.34, Vilnius 2004-12-30
Kodas-124101197 LT-03228

7. | UAB .Lex system" Tuskulényg. 33C, Vilnius 2005-10-11
Kodas-2900695143 LT-09219

8. | UAB .Super post” Savanoriy pr.286, Kaunas 2006-06-06
Kodas- 125464283 LT-49474

9. | UAB ,Greitasis kurjeris® Zirmiiny g. 68, Vilnius, 2007-05-16
Kodas-300594456 LT-09124

10. | UAB . Siauliy naujienos™ Audros al. 48, Siauliai 2007-10-31
Kodas- 144342654 LT-76236

11. | UAB . Onlyexpress™ R. Kalantos g. 76, Kaunas 2007-11-30
Kodas-301207535 LT-52005

12. | UAB , Laigkanesys™ V. Kudirkos g. 51, Marijampolé 2008-03-19

Kodas-301485591

LT-68305
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2 priedas
NESTANDARTIZUOTO INTERVIU SCHEMA

LIETUVOS PASTAS

W

Interviu tikslas: atskleisti AB ,,Lietuvos pasto“ teikiamy paslaugy problemas, tobulinimo
galimybes bei ateities numatymus.

UZdaviniai:

1. ISrySkinti vidinius bei iSorinius aplinkos veiksnius jtakojancius bendrovés veikla;

2. Atskleisti Lietuvos pasto vizija;

3. Atskleisti svarbiausius veiksnius, turin¢ius didziausig jtakg teikiamy paslaugy efektyvinimo
strategijai;

Ivadas: Lietuvoje vieSajame sektoriuje vis daugiau démesio skiriama strategijy kiirimui bei
tobulinimui. Kas metai augant paslaugy vartotojy poreikiams nuolat kintan¢ioje konkurencinéje
aplinkoje, paslaugy organizacijos nebejsivaizduoja savo veiklos ir s¢kmés planuojant ateit] be
strateginio valdymo elementy.

Maloniai praSome Jus skirti Siek tiek brangaus laiko, pasidalinti savo patirtimi ir iSreiksti savo
nuomong apie sektoriy, su kurio veiklos sglygomis AB Lietuvos pasSte esate gerai susipazings (-USi).
Tikime, kad Jusy iSsamiy atsakymy pagalba, bus rasti AB Lietuvos paSto teikiamy paslaugy
valdyme Kkritiniai taSkai, kurie padés atskleisti bendrovés galimybes pagerinti veiklos efektyvumo
rezultatus.

INFORMACIJA APIE EKSPERTUS

Pavardé, vardas

(Pildyti nebiitina)

Pareigos

Patirtis uZimamose pareigose

1. Kokig matote bendrovés vizija? [vardinkite pagrindinius bendrovés ilgalaikius tikslus?
Kokig jsivaizduojate bendrove po 10-15 mety?

2. Kokias galétuméte jvardinti pagrindines bendrovés strategijas?

3. Jiisy nuomoné, kokie aplinkos veiksniai jtakoja AB Lietuvos pasto veikla?

4. Ar pasikeitimai iSorinéje aplinkoje daro jtaka bendrovei?

5. Jusy manymu, kokie veiksniai gali kelti pavoju bendrovei?
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W 3 priedas

Pasto paslauguy kokybés reikalavimai ( standartai)
Lietuvoje nuo 2007 m. rugséjo 1 d.

Pirmenybinés pasto korespondencijos siuntos

Pirmenybiniy pasto korespondencijos siunty
pristatymo terminai

D+1 85 proc. pasto korespondencijos siunty

D+3 97 proc. pasto korespondencijos siunty

Kiekybinis kriterijus

Registruotyjy ir jvertintyjy pirmenybiniy pasto
korespondencijos siunty pristatymo terminai

D+2 85 proc. pasto korespondencijos siunty

D+4 97 proc. pasto korespondencijos siunty

Kiekybinis kriterijus

Nepirmenybinés pasto korespondencijos siuntos

Nepirmenybiniy paprastyjy pasto korespondencijos siunty pristatymo terminas
D+5
Nepirmenybiniy registruotyjy ir jvertintyjy pasto korespondencijos siunty pristatymo terminas
D+6

Siuntiniai

Siuntiniy pristatymo terminas
D+6

Pastabos:

1. ISsiystos pasto siuntos gavéja gali pasiekti ir grei¢iau nei pagal nustatytus pasto siunty pristatymo kokybés
reikalavimus.

2.D+n;

2.1. ""D™ — pasto siuntos i$siuntimo data. I$siuntimo data laikoma ta pati diena, kai pasto siunta buvo pateikta siysti, jei
ji buvo pateikta pries paskelbta véliausig pasSto siunty surinkimo i§ pasto paslaugy teikimo vietos laikg. Jeigu pasto
siunta buvo pateikta siysti véliau, iSsiuntimo data laikoma kita diena;

2.2."'n" — darbo dieny skai¢ius nuo pasto siuntos i§siuntimo iki jos pristatymo gavéjui;

3. Kiekybinis Kkriterijus — kriterijus, pagal kurj ne maziau nei nurodyta procenty pasto siunty turi buti pristatyta per

nustatyta dieny skaiciy.
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4 priedas

Pasto paslauguy kokybés reikalavimai ( standartai) tarp
Europos Bendrijos valstybiu

Terminas Kiekybinis kriterijus
D+3 85 proc. pirrnenybinig pasto korespondencijos
stunty
D+5 97 proc. pirrnenybinig pasto korespondencijos
stunty

Pastabos:

1. ISsiystos pasto siuntos gavéja gali pasiekti ir grei¢iau nei pagal nustatytus pasto siunty pristatymo kokybés
reikalavimus.

2.D+n;

2.1. ""D" — pasto siuntos i$siuntimo data. I$siuntimo data laikoma ta pati diena, kai pasto siunta buvo pateikta siysti, jei
ji buvo pateikta prie$ paskelbtg véliausig pasto siunty surinkimo i§ pasto paslaugy teikimo vietos laika. Jeigu pasto
siunta buvo pateikta siysti véliau, iSsiuntimo data laikoma kita diena;

2.2.""'n"" — darbo dieny skai¢ius nuo pasto siuntos i$siuntimo iki jos pristatymo gavéjui;

3. Kiekybinis kriterijus — kriterijus, pagal kurj ne maziau nei nurodyta procenty pasto siunty turi baiti pristatyta per
nustatyta dieny skaiciy.

101



