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Vida GASAITIENE. Ziniy vadybos sistema klienty aptarnavimo gerinimui.

SANTRAUKA

Gasaitien¢, V., Ziniy vadybos sistema klienty aptarnavimo gerinimui. Vadybos programos baigiamasis
darbas. Baigiamojo darbo vadové doc. dr. J. Valuckiené. Siauliy universitetas, Vadybos katedra, 96 p.
(148 p.).

Magistro baigiamajame darbe analizuojama ziniy vadybos sistema klienty aptarnavimo
gerinimui.

Temos aktualumg lemia tai, kad Zinios Siandien tampa vienu svarbiausiu skirtingy sektoriy, o
ypa¢ organizacijy, kurios teikia klientams intelektines paslaugas, konkurencingumo veiksniu.
Organizacijos ieSko efektyviausiy biidy veiklai tobulinti, o tam vien informaciniy technologijy $iuo
metu nebeuztenka, ziniy vadyba yra viena i§ perspektyviausiy alternatyvy. Biitent sugebéjimas turimas
Zinias tinkamai panaudoti uztikrina organizacijos sékme ir konkurencinguma.

Darbe problema formuluojama $iais klausimais: Kokie ziniy vadybos sistemos elementai svarbiis
gerinant vieSojo sektoriaus klienty aptarnavimo kokybe? Kokie ziniy vadybos sprendimai gerina
klienty aptarnavima? Kokios Ziniy vadybos diegimo ir klienty aptarnavimo kokybés gerinimo sgsajos
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos (toliau - VSDFV) Siauliy skyriuje?

Darbo tikslas - nustatyti ziniy vadybos sistemos elementus, turin¢ius jtakos klienty aptarnavimo
kokybei. Tikslui pasiekti sprendziami uzdaviniai: iSanalizuoti zZiniy vadybos strukttira; atskleisti ziniy
vadybos problemas, su kuriomis susiduria klientus aptarnaujancios organizacijos; jvertinti Ziniy
vadybos elementy poveikj ir Ziniy vadybos naudg uztikrinant klienty aptarnavimo gerinimg VSDFV
Siauliy skyriaus atveju. Darbo objektas: Ziniy vadybos sistemos elementai gerinant klienty aptarnavimo
sistemos kokybe.

Norint atskleisti temos teorinius aspektus, atlikta mokslinés literatiiros analizé ir sisteminimas.
Empiriniam tyrimui taikyta kokybinio tyrimo strategija. Atlickant atvejo analize VSDFV Siauliy
skyriaus Klienty aptarnavimo ir Konsultavimo telefonu skyriuose taikyti interviu ir dokumenty turinio
(content) analizés metodai.

Magistro baigiamasis darbas sudarytas i§ jvado, teorinés, metodologinés ir empirinés dalies,
i$vady ir rekomendacijy. Darbe yra pateikiama 18 paveiksly, 22 lentelés. Literatiiros sarasa sudaro 91
literattiros Saltinis, i$ jy 28 uZsienio kalba ir 63 lietuviy kalba. Darbo pabaigoje pateikiama 18 priedy.

Teorinéje dalyje aptariama Ziniy ir jy valdymo reikSmé organizacijos veiklos kontekste.
Analizuojama ziniy samprata ir organizacijos poreikis valdyti zinias. Metodologinéje dalyje pateikiama
tyrimo metodologija, tyrimo imtis, duomeny rinkimo ir analizés metodai. Darbe analizuota 12 klienty

aptarnavimg reglamentuojanciy dokumenty ir 11 interviu su darbuotojais, tiesiogiai dalyvaujanciais
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klienty aptarnavime. Empirinéje dalyje pristatomi empirinio tyrimo rezultatai. Darbo pabaigoje
pateikiamos isvados ir rekomendacijos.

Apibendrinus gautus tyrimo rezultatus, nustatyta, kad ziniy vadybos procesai vyksta pakankamai
gerai, taCiau pastebéti ir kai kurie triikumai. Vertinant ziniy vadybos sistemos elementy poveikj ir Ziniy
vadybos naudg uztikrinant klienty aptarnavimo gerinimg nhustatyta, jog organizacijos aplinka néra
visiSkai palanki darbuotojy Ziniy bei patirties dalinimuisi, taciau gerai, kad darbuotojai patys save
motyvuoja tobuléti suvokdami veiklos svarbg ir reikalingumg. Svarbu, kad darbuotojai save realizuoja
teikdami pagalbg kolegoms, biidami atsidave¢ savo veiklai. Tai rodo moralinj jsipareigojima gerai
dirbti gaunant nematerialy skatinima.

Tyrimo metu buvo iSsiaiSkinta, kad organizacijoje didelis démesys skiriamas darbuotojo
savarankiskumui, nes tai lemia darbo specifika ir asmens kompetencijos, geb¢jimai ir jgytos zinios bei
patirtis. SavarankiSkumas pabréziamas kaip vienas i§ motyvuojanéiy veiksniy ziniy dalinimosi
procesuli.

Organizacijoje aiSki patyrimo bendruomeniy veiklos praktika ir iSreikSty ziniy, sukaupty
duomeny bazése efektyvus naudojimas. Taip pat yra pripazjstamas bendradarbiavimas, kai darbuotojai
dalinasi informacija ir ziniomis. Darbuotojai savo veikloje integruoja savaiminj ir formaly mokymasi.
Taciau tiek vadovai, tiek ir darbuotojai pripaZzjsta, kad kvalifikacijos kélimo ir mokymosi sistema yra
tobulintina. Organizacijoje klienty aptarnavima reglamentuoja daug dokumenty, taciau organizacija
néra pasitvirtinusi ziniy vadybos strategijos.

Klienty aptarnavimo kokybés gerinimui taikant ziniy vadybos sistemos elementus
rekomenduojama VSDF valdybai: parengti ir pasitvirtinti Ziniy vadybos strategija; Klienty
aptarnavimo skyriuje jdiegti dalijimgsi ziniomis skatinimo ir motyvavimo sistemg; tobulinti

kvalifikacijos keélimo bei mokymosi sistema.
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SUMMARY

Gasaitiené, V., System of Knowledge Management for Improvement of Customer Services. Master
Thesis of Management study programme. Academic advisor Doc. Dr. J. Valuckiené. Siauliai

University, Department of Management, 96 pp. (148 pp.).

The Master Thesis presents the analysis of system of knowledge management for improvement of
customer services.

The urgency of the topic is determined by the fact that nowadays the knowledge becomes one of
the main competitive differentiators of various sectors and especially of organisations providing their
clients with intellectual services. The organisations look for the most efficient means of their activities
improvement. Today merely information technologies are not sufficient for such purpose; therefore, the
management of knowledge becomes one of the most perspective alternatives. It is the ability to
properly use the available knowledge that guarantees the successful and competitive performance of
organisation.

In the Master Thesis the topic is formulated as follows: Which elements of the knowledge
management system are important for improvement of quality of the public sector customer services?
Which solutions of knowledge management improve the customer services? Which correlations
between the implementation of the knowledge management and customer service quality are available
in Siauliai Branch of the State Social Insurance Fund Board (hereinafter — the SSIFB)?

The objective of the research is to determine the elements of the knowledge management system
that have influence on the quality of customer service. In order to achieve the research objective the
following tasks were set: to analyze the structure of knowledge management; to determine the
problems of knowledge management, which are faced by organisations rendering services to
customers; to evaluate the influence of knowledge management elements and benefits of knowledge
management in the process of customer service improvement in Siauliai Branch of the SSIFB. The
object of the research: the elements of knowledge management system in improvement of quality of the
customer services system.

In order to study theoretical aspects of the topic, the analysis and systematisation of academic
literature was conducted. The strategy of qualitative research was applied in the course of empirical
research. When conducting the case analysis, the methods of interview and documents content analysis
were applied in the Departments of customer services and telephone consultations of Siauliai Branch of
the SSIFB.
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The Master Thesis consists of introduction, theoretical, methodological and empirical chapters,
conclusions and recommendations. The Thesis presents 18 figures and 22 tables. The list of references
includes 91 sources, 28 of them are written by foreign authors and 63 — by Lithuanian authors. The
research has 18 supplements.

Theoretical Chapter describes the role of knowledge and its management in the context of
organisation activities. The notion of knowledge and the necessity for organisation to manage the
knowledge are analyzed. Methodological Chapter presents the research methodology, sample, methods
of data collection and analysis. In the course of research one analyzed 12 documents regulating the
customer services and 11 interviews with employees who participate directly in customer servicing.
Empirical Chapter discusses the results of empirical research. At the end of the Thesis the conclusions
and recommendations are presented.

Once summarizing the received research results one can state that the processes of knowledge
management are good enough; however, certain drawbacks were also determined. The evaluation of
influence of elements of knowledge management system and benefits of knowledge management in
improvement of customer services revealed that the organisation environment was not completely
favourable for the share of employees’ knowledge and experience; however, the positive fact is that the
employees motivate themselves to improve as they realize the significance and necessity of activities. It
is important that the employees realize themselves by helping their colleagues, as well as being devoted
to their work. It shows the moral obligation to work efficiently by receiving non-material motivation.

The conducted research showed that in organisation the great attention is paid to independence of
employees, because it is determined by the work character and personal competences, skills, aquired
knowledge and experience. The independence is underlined as one of motivating factors of knowledge
share process.

The organisation is characterised by obvious social experience activities practice and effective use
of knowledge collected in the data bases. The cooperation when employees share their information and
knowledge is also recognized. In their activities the employees integrate spontaneous and formal
learning. However, both the leaders and the employees recognize that the system of professional
development and learning is being improved. The customer services in organisation are regulated by
numerous documents; nevertheless, the organisation has not approved the strategy of knowledge
management.

In order to improve the quality of customer services by application of elements of the knowledge

management system, the SSIFB is recommended: to prepare and approve the Strategy of knowledge
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management; to implement the system of knowledge share motivation in the Department of customer

services; to improve the system of professional development and learning.
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IVADAS

Temos aktualumas ir naujumas. Zinios $iandien tampa vienu svarbiausiu skirtingy sektoriy,
0 ypac¢ organizacijy, kurios teikia klientams intelektines paslaugas, konkurencingumo veiksniu.
Organizacijos iesko efektyviausiy biidy veiklai tobulinti, o kadangi vien informaciniy technologijy $iuo
metu nebeuztenka. Bitent sugebéjimas turimas Zinias tinkamai panaudoti uZztikrina organizacijos
s¢kme ir konkurencinguma.

Informacinés technologijos, sparti interneto plétra lemia pokyCius vieSojo administravimo
institucijose. VieSosios institucijos sickdamos patenkinti pilie¢iy poreikius ir likesCius paslaugy
kokybei, nuolat turi ieskoti budy, kaip tai padaryti. Vienas i$ keliy - investavimas j sugebéjima valdyti
Zinias, jvardijamas kaip intelektinio kapitalo organizacijoje didinimas.

Ziniy vadybos sistema nagrin¢jama daugelio mokslininky: Drucker (1993) vienas i§ pirmyjy
nurodé, jog zinios yra pagrindinis visuomenés iSteklius, o ziniy darbuotojai - dominuojanti darbo
iStekliy grupé. Nonaka ir Takeuchi (1995) apibrézé iSreikStas ir neiSreikStas, individualias ir
kolektyvines Zzinias, sukiiré organizacinio zinojimo modelj, o Duffy (2000) analizavo, kaip padidinti
organizaciniy ziniy potenciala. Kim (2000) nagrinéjo, kaip maksimizuoti ziniy vert¢. Debowski (2006)
jvardijo ziniy vadyba kaip strateging organizacijos veikla, o Probst, Raub ir Rombart (2006) aptaré
ziniy valdymo etapus, metodus ir vertino jy poveikj organizacijoms. Lietuvoje - Stankeviéiaté (2002)
analizavo organizacijos Zinojima. Ziniy vadybos sistemos pritaikymo galimybes organizacijoje tyré
Ruzevi¢ius (2005). Ziniy valdymo sistemos organizacijoje brandumo lygiai nustatyti Sajevos (2009).
Ziniy valdymo ypatumus karybin¢je organizacijoje nagrinéjo Girdauskien¢, Savanevi¢iené (2010).
Apie organizaciniy kompetencijy tobulinimg, taikant Ziniy vadybg, rasé  Atkocitniene (2010),
Diskien¢ (2010), Maréinskas (2010), StankeviGien¢ (2010) ir Juskaite (2012). Ziniy vadybos ir
inovacijy sasajas analizavo Girniené (2013).

Ziniy vadybos praktika nagrinéta jvairiy organizacijy atveju: informacijos ir Ziniy vadyba tirta
Lietuvos ekonominés plétros agentiiroje (Murygina, 2006); atskleisti turizmo jmoniy ziniy valdymo
ypatumai (Makaveckiené, 2011); nagrinéta Lietuvos vyriausybiniy organizacijy informacijos ir Ziniy
vadyba (Karachanova, 2011); aptarta, kaip zmoniy istekliy kompetencijos plétojamos ziniomis gristose
imonése (Deksnyte, 2015), taciau nepavyko rasti né vieno mokslinio darbo, kuriame biity iSanalizuota,
kaip ziniy vadybos sistemos taikymas socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy veikloje keicia
klienty aptarnavimo kokybe. Taip pat néra aptarta, su kokiomis ziniy vadybos problemomis susiduria
mingétos jstaigos. Todél Siame darbe problema formuluojama $iais klausimais: Kokie Ziniy vadybos
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sistemos elementai svarblis gerinant vie$ojo sektoriaus klienty aptarnavimo kokybe? Kokie ziniy
vadybos sprendimai gerina klienty aptarnavimg? Kokios ziniy vadybos diegimo ir klienty aptarnavimo
kokybés gerinimo sgsajos Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos (toliau - VSDFV) Siauliy
skyriuje?

Objektas — ziniy vadybos sistemos elementai gerinant klienty aptarnavimo sistemos kokybe.

Tikslas — nustatyti ziniy vadybos sistemos elementus, turinéius jtakos klienty aptarnavimo
kokybei.

Tyrimo uZdaviniai:

1. ISanalizuoti ziniy vadybos struktirg.

2. Atskleisti Ziniy vadybos problemas, su kuriomis susiduria klientus aptarnaujancios

organizacijos.

3. Ivertinti ziniy vadybos elementy poveikj ir ziniy vadybos naudg uztikrinant klienty

aptarnavimo gerinimg VSDFV Siauliy skyriaus atveju.

Tyrimo strategija ir metodai. Norint atskleisti $io darbo temos teorinius aspektus, atlikta
mokslinés literattiros analizé ir sisteminimas. Empiriniam tyrimui taikyta kokybinio tyrimo strategija.
Atliekant atvejo analiz¢ vienoje organizacijoje taikyti interviu ir dokumenty turinio (angl. content)
analizés metodai. Tyrimas atliktas VSDFV Siauliy skyriaus Klienty aptarnavimo ir Konsultavimo
telefonu skyriuose. Konsultavimo telefonu skyrius jkurtas 2012 metais, o Klienty aptarnavimo skyrius
jkurtas po jvykusios reformos 2015 metais. Efektyvus klienty aptarnavimas laikomas vienas i$
SODROS veiklos prioritety, todél klienty aptarnavimo kokybei skiriamas vis didesnis démesys.

Darbo struktiira ir apimtis. Darbg sudaro jvadas ir trys dalys. Teorinéje dalyje aptariama
Ziniy ir jy valdymo reikSmé organizacijos veiklos kontekste. Analizuojama Ziniy samprata ir poreikis
valdyti zinias. Metodologinéje dalyje pateikiama tyrimo metodologija, tyrimo imtis, duomeny rinkimo
ir analizés metodai. Empirinéje dalyje pristatomi empirinio tyrimo rezultatai. Darbo pabaigoje
pateikiamos isvados ir rekomendacijos. Darbo apimtis be priedy — 96 puslapiai. Magistro darbe yra
pateikiama 18 paveiksly, 22 lentelés. Literatros sarasg sudaro 91 literatiiros $altinis, i$ jy 28 uzsienio
kalba ir 63 lietuviy kalba. Darbo pabaigoje pateikiama 18 priedy.

Tyrimo praktinis reik§mingumas. Darbo rezultatai gali bati naudingi besidomintiems Ziniy
vadybos ir klienty aptarnavimo sasajomis, kokybés valdymo klausimais. Empirinio tyrimo rezultatais
buty galima pasinaudoti klienty aptarnavimui gerinti bet kuriame Valstybinio socialinio draudimo

fondo valdybos teritoriniame skyriuje.
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ZINIU VADYBOS IR KLIENTU APTARNAVIMO TEORINIAI ASPEKTAI
1.1. Ziniy vadybos apibréztys
1.1.1. Ziniy savoka ir charakteristikos

Teorinéje darbo dalyje aptariama ziniy vadybos reik8mé organizacijos veiklos efektyvumui,
atskleidziamos ziniy vadybos problemos, su kuriomis susiduria organizacijos, pateikiami budai,
galintys padéti tas problemas iSspresti. Taip pat analizuojami vieSajai paslaugai budingi bruozai,
aptariami vie$ojo sektoriaus paslaugai keliami kokybés reikalavimai.

Siame skyriuje pateikiami jvairiy autoriy poZifiriai j Ziniy apibréztis, supazindinama su Ziniy
Klasifikacija, pristatoma zinojimo piramidé.

Zinios — tai supratimas ir Zinojimas, atsirades i§ patirties. Ziniy prigiméiai apibrézti svarbu
akcentuoti zinojimg, nes zmogus zinodamas, kur gauti informacija, kada ja gauti ir kokiu biidu gauti,
gali sukurti naujas zinias, reikalingas jo darbinei veiklai. Kaip teigia Butkevicius (2014), Zinios — tai
turtas, kuris nedyla.

Moksliné ziniy apibréztis siejama su Ackoff (1989), Albrect (1993), Nonaka, Taheuchi (1995),
Stewart (2002), Bornemann, Sammer (2003), Ley (2006), Probst, Raub, Ramhardt (2006), Dalkir
(2011), Stonkienés (2007), Cin¢ikaités, Janelitinienés (2010), Atko¢ianienés (2012) ir kity vardais.
Daugelis jy individualiai interpretuodami tam tikrus aspektus zinias apibtdina panasiai (zr. 1 prieda).

Eulgem (1993), Stonkien¢ (2007), Cingikaite, Janelitiniené (2010) charakterizuoja Zinias kaip
duomenis, faktus ir informacijg, 0 Stewart (2002), Gudausko, Ramanauskienés (2004) teigimu, zinios
tai zZinojimas ,,kaip “ ir ,,kodél . Pagal Bornemann, Sammer (2003), zinios — tai Zmogiskieji istekliai, 0
Ackoff (1989), Ley (2006) ir Probst, Raub, Ramhardt (2006) akcentuoja, kad tai mokymosi rezultatas
ir jgiidziy visuma.

Visy ziniy pagrindg sudaro duomenys ir informacija. Apdorojant duomenis, gaunama
informacija, dirbant su informacija, jgyjamos zinios.

e Duomenys — tai simboliai, kurie nebuvo interpretuoti arba perkelti i konteksta.

e Informacija — duomenys, kuriems suteikiama prasmeé.

e Zinios — tai, kas padeda i§ duomeny sukurti prasme ir tokiu biidu gauti nauja informacija

(Skackauskiené, Katiniene, 2015).
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Zinios naudojamos norint zinoti ,.ka“, ,kaip®“, ,kodél”, ,kur”, ,kada“. Pasak Karlof ir
b 2 9

Lovingsson (2006), Gardneris 1995 m. pateiké tarpusavyje susieta veiksniy, kurie lemia ziniy

organizacijoje koncepcija, kompleksg (Zr. 1.1 pav).

ZINOTI
" KUR?
KA? K}f\aliz ' KODEL? Kur galima KADA?
Kokia f .. Kodél konkreti rasti Kada konkreti
informacija yra intormactja informacija yra informacija informacija
reikalinga reikia . reikalinga konkrec¢iam yra reikalinga
panaudoti tikslui

1.1 pav. Veiksniai, lemiantys ziniy koncepcija
Sudaryta darbo autorés pagal Karl6f ir Lévingsson (2006), Gardneris (1995)

Sakalo (2012) teigimu, informacija tik tada tampa Ziniomis, kai iSauga Zzmogaus ar organizacijos
veiklos potencialas, kai Zmogus ar organizacija, panaudodama nauja informacija, iSplecia naudojama
ziniy baze.

Taigi, ziniy vadyba — tai panaudojimas to, kq Zinome.

Didziausio mokslininky pripazinimo yra sulaukes ziniy skirstymas 1 dvi kategorijas- neisreikstas
(angl. tacit knowledge) ir isreikstas (angl. explicit knowledge) (Nonaka, Takeuchi, 1995). Neisreikstos
Zinios yra neapc¢iuopiamos, jos susiformuoja i§ poziliriy, patirties, vertinimy, o iSreikStos Zinios yra
apibiidinamos kaip formalios, daZniausiai iSreikStos ZodZiais ir skaiCiais. ISreikStinés (i$silavinimas,
kultlira) ir neisreikstinés (jgiidziai, gebéjimai ar patirtis) zinios naudojamos analizuoti sinergijos
procesus ir turi sgsajas su organizacijoje vykstanciais procesais (Bivainis ir Morkvénas, 2008).
Darbuotojai, jgije iSsilavinimg, turi iSreik$tiniy Ziniy, o pasinaudodami jgudziais ir patirtimi i§
gausybés duomeny bei informacijos gauna vis naujas Zinias.

Ruzevicius (2005) pagal Polanyj aptaria i8reikSty ir neiSreikty Ziniy skirtumus (Zr. 1.1 lentele).
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1.1 lentele

NeiSreiksty ir iSreikSty Ziniy bruozai

Neisreikstos Zinios ISreikStos Zinios
Gludi pasamonéje Formaliai iSreikStos
Turétojas nezino apie jas Turétojas zino apie jas
Sunkiai ar i§vis neisreiskiamos Fiksuotos
Pagrjstos patirtimi Susistemintos
Perduodamos tiesiogiai sgveikaujant Dokumentuotos ( rastu, skaitmeniniu
Licka nepastebétos pavidalu)
Laikomos savyje Saugomos saugyklose
Priklauso turétojui Gali biiti perzitirétos ar i8girstos
Dalijamasi su kitais
Priklauso organizacijai

Saltinis: Ruzevicius, J. Kokybés vadybos ir Ziniy vadybos sqsajy tyrimas. (2005)

Kiekvienas Zzmogus turi tik jam priklausanciy Ziniy, kiekvieno jo patirtis yra unikali, tai leidzia
formuoti skirtingas Zinias, kurios gali biti vienu metu perduodamos net keliems asmenims. Zinioms
jungiantis sudaromos didelés galimybés kurtis Zinojimo sinergijai organizacijoje (zr. 1.2 pav.). Pasak
Skackauskienés ir Katinienés (2015), kuriant ir skleidZiant neiSreik$tines Zinias, reikia suvokimo,
kurybiskumo bei kolektyviskumo. ISreikstines zinias valdyti paprasta, jas lengva aprasyti, apibudinti ir

pateikti, taCiau neisreikstines Zinias valdyti jprastais biidais yra nejmanoma.

Zinios
v 4 \

/ Informacija \

Duomenys

Neisreikstinés ISreikstinés

Sinergija

1.2 pav. Ziniy modelis

Saltinis: Skackauskien¢, Katiniené, (2015)
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Sakalas (2012) nurodo, kad Zinios gali buti klasifikuojamos pagal tam tikrus kriterijus, pvz.

kaupimo lygj, iSreik§tuma, naudojimo laika,informavimo laikg (zr. 1.2 lentele).

1.2 lentelé

Ziniy klasifikavimas pagal kriterijus

Kriterijai

Ziniy pavadinimai

Pagal kaupimo lygj

Individualios Zinios — su kiekvienu individu susijusios ir jam prieinamos zinios;
grupinés zinios — padalytos daugeliui grupés nariy — jy isisavintos Zinios;
organizacinés Zinios — visiems organizacijos nariams prieinamos Zinios.

Pagal isreiskimo lygj

Slypincios zinios (angl. tacit knowledge) — tai Zinios, kurias ziniy turétojas turi,
taCiau jy samoningai nesuvokia ir nemoka aiskiai iSreiksti;

aiskiai iSreikstos Zinios (angl. explicites) — tai vienareik$miSkai suvokiamos
zmogaus, grupés ir organizacijos lygiu, jos lengvai dokumentuojamos,
koduojamos ar dubliuojamos.

Pagal Ziniy naudojimo laikg

Strateginés Zinios — orientuotos ] ateities pokyciy numatyma;

proceso Zinios — susietos su ziniomis apie veiklos eiga tradicinése situacijose
(kg daryti? kaip daryti? kada daryti?);

operatyvinés Zinios — orientuotos j konkrec¢iy problemy sprendima.

Pagal jforminimo lygij

Normatyvinés Zinios — jos apibiidina salygas, kuriomis veikia organizacija. Tai
imonés vizija, misija, kultiira, vadovy ir pavaldiniy santykius reguliuojancios
nuostatos;

bendrosios Zinios — tokios zinios, kuriose jteisinami bendrieji principai.

Sudaryta darbo autorés pagal Sakalg (2012)

Kaip teigia JuceviCiené ir Moziritiniené (2009), pirmasis zZiniy ir zinojimo santykj dar 1958

metais paaiSkino Polanyj. Jis teigia, kad slypinCiy Ziniy nejmanoma iSreiksti, nes zinios slypi veikloje ir

nuo veiklos yra neatskiriamos. Visos zinios yra jtrauktos j organizacijos produktus (paslaugas), kaip

pavaizduota Zinojimo piramidés virsingje (zr. 1.3 pav.).
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Zinojimas, jtrauktas j produktus ir paslaugas

Kodifikuotas zinojimas
- Vartotojy
specifikacijy sarasas
- Konstrukcijy planai
- Projekty aprasymai
- Vadoveliai

Patirtinis Zinojimas:
- Ekspertinis
- Zinios apie pareigas
ir neformalius tinklus
- Procediiros

Socialinis zinojimas:
- Vertybés, kultiira,
standartai
- Komandiné dvasia

1.3 pav. Zinojimo piramidé
Saltinis: Vveinhardt, 2001 pagal Retine

Zinojimo pagrindas — socialinis Zinojimas, suprantamas kaip vertybés ir standartai; aukstesnio
lygmens patirtinis Zinojimas (Zinios apie paslaugas ir procediiras) ir naujai Siy Zinojimy suformuotas
kodifikuotas Zinojimas, jtvirtintas konstrukcijy planais ir aprasSymais.

Apibendrinant galima teigti, jog Zinios susidaro Zmonéms bendraujant. Zinios negali egzistuoti
atskirai nuo asmens. Zinios skirstomos j isreikstas (formalizuotas, akivaizdzias, komunikuojamas) ir
neisreikstas (neformalizuotas, slypincias). ISreikSty ir slypinciy Ziniy nepakanka, norint suprasti Ziniy
esme, tritksta dar Zinojimo supratimo, kada Zinios jkiinytos veikloje ir nuo jos neatsiejamos. Visos t0s
Zinios ir sudaro sistemq. Ziniy panaudojimas valdomas per tam tikrus loginius sprendimus, per

sistemq, kuri aptariama kitame skyriuje.
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1.1.2. Informaciniy technologiju svarba Ziniy vadybos sprendimams

Siame skyriuje supazindinama su Ziniy vadybos samprata, Ziniy vadybos sistemos elementais,
aptariama informaciniy technologijy svarba plétojant ziniy vadybg, pateikiamas ziniy valdymo
sistemos architekttrinis modelis.

Nuo to, kuriame lygmenyje panaudojami duomenys, informacija ar jau zmoniy Zzinios, Ir
atsiranda tam tikros ziniy vadybos sistemos dalys. Pirmiausia ziniy vadyba aptariama kaip technologiné
sistema, kuri aktyvina Ziniy vadybos procesus.

Kaip teigia Jucevi¢iené (1996), technologijos, zmonés ir rysiai tarp jy darbe ar veikloje sudaro
vadinamasias technologines sistemas.

Ziniy vadyba suprantama ir kaip priemoniy rinkinys, padedantis darbuotojams naudotis
reikiamomis Ziniomis teikiamu laiku ir reikiamoje vietoje. Ziniy vadyba padeda identifikuoti bei
analizuoti turimus ir trikstamus organizacijos ziniy isteklius (Gudas, 2009).

Ziniy vadyba padeda organizacijai tapti konkurencingesne, pasitelkiant naujas Zinias i§laidoms
mazinti ir klienty likesCiams patenkinti. Efektyviai ziniy vadybai svarbi aplinka, kuri buty palanki
Ziniy procesams vykti, ty procesy kryptingas, nuolatinis, sistemiskas valdymas bei plétra.

Gana daznai ziniy vadyba mokslingje literatiroje jvardijama kaip technologiné sistema, kuri
aktyvina rysius, lengvina informacijos mainus, organizacijos nariy bendradarbiavimg, lemiantj
didesnj intelektinio kapitalo organizacijoje augimgq.

Maciuitis ir kiti (2008) teigia, jog daug (jeigu ne visas) Ziniy vadybos veiklos ir iniciatyvos
galimybiy ir geb&jimy jgalina technologijos, kurios teikia jmonéms priemones organizuoti, saugoti
informacijg ir zinias, uztikrina prieigg prie ziniy. Technologijos suteikia komunikacijos priemones,

Kuriy pagalba darbuotojai gali dalytis ziniomis (zr. 1.4 pav.).
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Verslo vadybos
technologijos

Verslo procesai

Organizacijos
Zinios

Ziniy procesy vadyba

Ziniy vadyba

Ziniy vadybos
procesai

Ziniy vadybos
technologijos

Organizacijos
kultiira

1.4 pav. Ziniy vadybos sistemy komponentai

Saltinis: Ma¢iuitis, J., Mikalauskiené, A.O., Zalieckaité, L. (2008). Organizacijy Ziniy vadybos sistemos:
technologinis aspektas.

Organizacijoje naudojamos technologijos gali sustiprinti (arba susilpninti) ziniy vadybos sistemy
efektyvuma. Be galo svarbu yra organizacijos kultiira ir individualus darbuotojo elgesys. ,,Dalijimosi
ziniomis* kultiira neatsiejama nuo darbuotojo noro dalytis su kitais savo asmenine patirtimi bei noro
mokytis 18 kity.

Komponentams ,,procesai” priskiriami organizacijoje vykstantys verslo bei Ziniy vadybos
procesai ir jy infrastruktiros. O Ziniy vadybos technologijos teikia Zmonéms priemones organizuoti ir
saugoti zinias bei uztikrina galimybg¢ naudotis ir dalytis ziniomis. Informacinés technologijos sudaro
salygas skleisti Zinias taupant laika ir sgnaudas (Atkocitiniene, 2008).

Wiig (1999) teigia, kad ziniy vadyba néra jmanoma be naujausiy technologijy. Davenport ir
Prusak (2000) pazymi, kad bitent technologijy paZanga sudaro realias prielaidas ziniy vadybai bet
kurioje srityse.

Kadangi duomenys, informacija ir zinojimas gali buiti perduodami skirtingomis priemonémis,
todél reikia skirtingy buidy dalytis Ziniomis.

Ziniy valdymo sistemos, paremtos informacinémis technologijomis, biina labai jvairios
(Robertson, 2004):

e organizacijy katalogai, duomeny bazes, zZiniy Zzemélapiai;

e apjungiancios aplinkos: bendri serveriai, elektroninis pastas, intranetas;
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Intranetas ir internetas padeda pasiekti bet kokig informacija, bet kur ir bet kada. Tac¢iau vien to
neuztenka, kad efektyviai vykty ziniy valdymo procesai. ISskirting reik§me¢ informaciniy technologijy
kontekste turi s¢kmingas grupiy darbas, dokumenty vadyba ir Ziniy bazés.

Dokumenty vadyba — tai formos, kuriomis skleidziamos perteiktos Zinios. Dokumentai tampa
pagrindiniais ziniy saugotojais ir laisvai sklinda tarp darbuotojy.

Organizacijos Ziniy bazés — jose saugoma sukaupta informacija, kaip elgtis vienoje ar kitoje
situacijoje, ir laisvai prieinama kiekvienam darbuotojui.

Informacinés technologijos apima jrangg bei taisykles, kurias pasitelkus gaunama, apdorojama ir
saugoma informacija. Informacinés technologijos reikalingos uztikrinti Ziniy vadybos procesy
nepertraukiamg vyksmg. Organizacijos turi optimizuoti informaciniy technologijy resursus ir ugdyti
darbuotojy sugeb¢jimus naudotis tomis technologijomis. Maciuitis ir kiti (2008) pasteb¢jo, jog sunku
nubrézti skiriamaja linija tarp informaciniy technologijy ir Ziniy vadybos. Svarbiausios ziniy valdymo

priemonés, susijusios su tehnologiniais ziniy vadybos sprendimais, pateiktos 1.5 pav.

Taikymai Nuotolinio mokymo Kompetencijos Intelektualaus Santykiy su
A valdymas valdymas kapitalo valdymas klientais valdymas
Sasaja :N Ziniy portalai
Ziniy
vadybos Duomeny ir ziniy gavyba Grupinio darbo tarnybos Eksperty tinklai
tarnybos
Organizacijos Ziniy planas (Zemélapis)
sistematika
Dokumenty ir A Ziniy saugyklos
turinio y
valdymas
IT I\ Narsyklés, paieskos sistemos, kitos interneto paslaugos, DBVS, teksto redaktoriai
infrastrukttira v
Informacijos A] Naujieny Duomeny Elektroniniai Elektroninio | Vaizdo ir garso
Ir ziniy 4 grupés bazés dokumentai pasto dézutés duomenys
Saltiniai

1.5 pav. Ziniy valdymo sistemos architektiiros modelis

Saltinis: Ma¢iuitis, J., Mikalauskiené, A.O., Zalieckaité, L. (2008). Organizacijy Ziniy vadybos sistemos:
technologinis aspektas

22



Vida GASAITIENE. Ziniy vadybos sistema klienty aptarnavimo gerinimui.

Zemiausias lygmuo valdo Zinomy Ziniy altinius. Sios Zinios saugomos saugyklose dokumenty ar
kitokiu pavidalu (pavyzdziui, elektroninio pasto zinutés, duomeny baziy jrasas). Tam naudojamos
jprastos programinés priemonés — teksto redaktoriai, duomeny baziy valdymo sistemos, elektroninio
pasto programos, naudojamos IT infrastrukttiros lygmeniu.

Dokumenty ir turinio valdymo sistemos valdo Ziniy saugyklas. Organizacijos dokumentuose
pateikiamos iSreiksStos zinios. I§ Siy dokumenty gaunama naujy ziniy. Dokumenty valdymo sistemos
leidzia i§ jau turimy Ziniy iSreiksti naujas Zinias. Zinios turi biiti organizuotos pagal organizacijos
reikmes ir atitinkamai susistemintos, tai sukuria Ziniy plang (zemélapj), o tam reikalingos indeksavimo
ir klasifikavimo priemonés. Tam tikros priemonés biitinos ir aukStesniu lygmeniu — tai duomeny ir
Ziniy gavybos ir bendradarbiavimo priemonés. Organizacijose zinios fiksuojamos ne tik dokumentuose
ar saugyklose, bet ir organizaciniuose procesuose ir taisyklése.

Taciau organizacings elgsenos bei organizacinio mokymosi teorijos sitilo i ziniy vadyba zvelgti
ne tik technologiskai, bet ir filosofiskai, kai Ziniy vadyba suvokiama kaip holistinis procesas, kuris
skatina asmenj kelti naujas idéjas, o organizacijg efektyviau veikti. 1.6 paveiksle pateikiama Zziniy
valdymo sistema, pagrjsta technologijomis, kurios atlieka ziniy panaudojimo, paieskos, kiirimo ir

i§saugojimo funkcijas.
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TECHNOLOGIJOS FUNKCIIOS ZINIOS
Bendradarbiavimas
naudojant kompiuterj —> Zinoti kaip (angl.
know — know)
Elektroniniy uzduociy Zinoti kg (angl.
valdymo technologijos > know what)
Zinoti kodél (angl.
Prane$imy mainai — —>| know wh
© - Ziniy panaudojimas ) ) L
£ - — Savimotyvuojantis
*Vg, V_|deo!<onf_erencuos ir 3 kiirybingumas
5 vizualizavimas (angl. self —
£ motivated
3 L
© Grupinés sprendimy creativity)
= palaikymo technologijos > * Individy
S neisreikstos,
2 y slypin¢ios zinios
'S Interneto narSymas ~—
N * Kulttrinés
& slypincios Zinios
go Duomeny gavyba o
o . L * Organizacinés
Ziniy paieska neisreikstos,
Paieskos technologijos = slypincios Zinios
* Intelektinis turtas
y . — : (patentai,
1zvalgos agentai t—>| Ziniy kirimas > licenzijos)
Dokumenty valdymo \‘ Fini ..
technologijos > 40U Saugojimas >

1.6 pav. Ziniy valdymo sistema (technologiné perspektyva)

Saltinis: Lakulu, M. (2010). A Framework of Collaborative Knowledge Management System in Open Source Software
Development Environment

Schemoje matyti, jog organizacijose nuolatinis ziniy atnaujinimas vyksta d¢l Ziniy vadybos
sistemos, kurig sudaro Zmonés, turintys zinias. Zmonés turédami zinly ir zinojimg ,,kaip®, ,ka*“ ir
»kodel“ bei vykdydami procesus (funkcijas) ir pasinaudodami informacinémis technologijomis i$
turimy Ziniy sukuria naujas Zinias, kurios yra organizacijos intelektinio kapitalo ir konkurencingumo
pagrindas.

Apibendrinant galima teigti, jog organizacijose Ziniy atnaujinimas vyksta dél Ziniy vadybos
sistemos, kurig sudaro Zmonés, turintys Zinias, o Zmonéms talkina technologijos. Ziniy vadyba padeda
darbuotojams naudotis reikiamomis ziniomis reikiamu laiku ir reikiamoje vietoje. Tinkamai vykdoma,
Jji gali teikti organizacijai naudq: sudaro sqlygas veiksmingiau dalijantis Ziniomis, padeda iSspesti
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problemas, vienydama specialistus, pasiripina klienty aptarnavimu, padédama greitai rasti reikalingq
informacijq. \nformacinés technologijos leidzia uztikrinti Ziniy vadybos sistemos funkcionavimq ir
uztikrinti Ziniy vadybos procesy nepertraukiamumg bei teikia organizacijoms priemones saugoti
informacijq ir Zinias, uztikrina prieigq prie Ziniy, skatina naujy Ziniy sukirimg, valdo informacijos ir

Ziniy srautus.

1.1.3. Ziniy vadybos procesai organizacijoje

Siame skyriuje aptariami organizacijoje vykstantys Ziniy vadybos procesai, pristatomi Ziniy
kirimo etapai.

Pasak Wiig (1997), ziniy vadyba turi du pagrindinius tikslus: priversti organizacija veikti
»protingai* ir geriausiu biidu realizuoti organizacijos ziniy turtg. Tod¢l Zzinios, panaudotos reikiamu
laiku, gali organizacijai padéti pasiekti gery rezultaty.

Pagiu plaGiausiu poZidiriu Ziniy vadyba apima Ziniy valdyma per Ziniy vadybos procesus (zr. 1.7

pav.).

Ziniy vadyba

Ziniy valdymas
(Ziniy vadybos procesai)

Technologijos ir zmogiskieji
iStekliai

1.7 pav. Ziniy vadybos struktiiros elementai

Sudaryta darbo autorés

Visa tai orientuota j naujy Ziniy sukiirimg bei efektyvy jy panaudojima. Ziniy valdymas - tai
procesas, padedantis organizacijai atrasti, atrinkti, organizuoti, paskirstyti ir panaudoti Zinias, taip
jgyjant ilgalaikj konkurencinj pranasuma. Zmogiskieji istekliai svarbi ir aktyvi Ziniy vadybos sistemos
dalis ir yra pagrindinis jrankis vykdant Ziniy vadybos procesus. Zinios visuomet susijusios su
zmonémis, todél jy nejmanoma atkurti naudojant tik informacines sistemas. Siuolaikiniai techniniai
pajégumai tik sudaro sglygas i$saugoti sukauptg informacijg ir prireikus pateikti jvairiais pavidalais

sprendimams priimti, t.y. panaudojant Zinias gauti naujg informacija.
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Probst, Raub, Romhardt (2006) pasiiilytas modelis (zr. 1.8 pav.) pateikia aiSkiai iSdéstytg bei
logiSkai paremtg ziniy valdymo procesa, turintj Siuos etapus: ziniy identifikavima, ziniy gavima, Ziniy
vystyma, ziniy paskirstyma, ziniy naudojima ir ziniy iSbandyma.

Ziniy tiksly nustatymas — procesas, kurio metu nustatoma, kokias esmines kompetencijas bitina
ugdyti ir kokiu lygiu formuoti tam tikras konkuravimo strategijas, veikianc¢ias organizacijos darbuotojy
elgsena, sickiant bendry organizacijos tiksly. Zinojimas, kokiam tikslui reikalingos Zinios, leidzia
efektyviau kurti ir panaudoti Ziniy vadybos procesus — ziniy saugojimgq, skleidimgq ir dalinimgsi jomis.

Ziniy identifikavimas — procesas, siejamas su iSoriniy ir vidiniy Ziniy analize, siekiant surasti
esamas organizacijos ziniy spragas bei formuoti ir priimti tinkamus sprendimus, kurie yra susij¢ su
Ziniy jtvirtinimu arba kiirimu.

Ziniy jgijimas — procesas, kurio metu yra suformuojami ir priimami tam tikri sprendimai, susije
su vidiniy zZiniy spragy eliminavimu.

Ziniy vystymas — tai esamy arba naujy kompetencijy ugdymas, kuriy néra nei organizacijoje nei
aplink ja.

Ziniy paskirstymas — procesas, susijes su esan¢iy Ziniy dalijimusi ir prieinamumu, kuris yra labai
reikalingas efektyviam organizacijos procesy valdymui.

Ziniy naudojimas (taikymas) — procesas, susijes su efektyviu ,,veikianéiyjy“ Ziniy taikymu
problemoms i$spresti, procesams valdyti bei tinkamos darbo aplinkos Zinioms taikyti suktirimu.

Ziniy vertinimas — procesas, kuris siejamas su ziniy tiksly pasiekimu, Ziniy baziy pokyéiy
jvertinimu, siekiant pacios ziniy vadybos efektyvumo (Raudelitiniené, 2012).

Ziniy vadybos vidiniai procesai. Sie elementai yra jvardijami Ziniy valdymo blokais, kuriy
kiekvieno atskirai ir visy kartu jgyvendinimas salygoja s€kmingg ziniy vadybos proceso jgyvendinimg

(zr. 1.8 pav.).
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Ziniy tikslai Ziniy jvertinimas
. _Z@niu[ . Ziniy isbandymas
identifikavimas
Ziniy gavimas Ziniy naudojimas
Ziniy vystymas Ziniy

paskirstymas

1.8 pav. Ziniy valdymo blokai pagal Probst, Raub, Romhardt (2006)

Ziniy valdymo etapai vyksta ne tik nuosekliai (Ziniy identifikavimas, Ziniy gavimas, Ziniy
vystymas, Ziniy paskirstymas, Ziniy naudojimas ir Ziniy iSbandymas), bet ir turi kryZminiy rySiy su
Kitais etapais, pavyzdziui, zinios yra identifikuojamos jas vystant, paskirstant ir panaudojant; Zinios
gaunamos jas skirstant, naudojant ir iSbandant; zinios vystomos jas identifikuojant, naudojant ir
iSbandant; zinios skirstomos jas identifikuojant, gaunant ir iSbandant; naudojamos jas identifikuojant,
gaunant ir vystant ir jos yra iSbandomos gaunant, vystant ir paskirstant.

Organizacijos vadovybé turi nustatyti visus procesus, kurie susij¢ su Zziniy identifikavimu,
kiirimu, kaupimu bei sklaida. Turi buti valdomos tiek iSreiSkiamos dokumentuotos Zzinios, tiek
subjektyvios neisreiskiamos zinios. Todél bitina jdiegti Ziniy kirimo, kaupimo, palaikymo, prieziiiros,
dalijimosi Ziniomis skatinimo ir organizacinio mokymosi sistemg (Ruzevi¢ius, 2005). Pagal
Atkocitinieng ir Juskaite (2012), ziniy vadyba remiasi organizacinio mokymosi rezultatais.

Kaip pazymi Juceviciené (2007), ,,patios organizacijos nesimoko, mokosi jy individualGs nariai,
kurie veikia taip, kad organizacijoje vyksta mokymosi procesai.

Jucevidiené ir Sajeva (2012) cit. Millerj ir Stevarta (1999) pabrézia , kad organizacijai, Kuri
mokosi, budingi efektyvis ir aiskiai apibrézti ziniy nustatymo, kiirimo, gavimo, dalijimosi jomis ir

Ziniomis grindziamos veiklos procesai. Tokia organizacija siejasi su ziniy organizacija. Taigi,
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organizacijos mokyme yra ziniy vadyba, kuri padeda iSryskinti ziniy kirimg ir sklaidg. Tuo tarpu
organizaciniame mokyme ziniy vadybos néra. Organizacinis mokymasis vyksta tada, kai organizacijos
nariai mokosi.

Zmonés turédami Ziniy ir Zinojima ,.ka“ ir ,kodél ir, vykdydami procesus, sukuria naujas
Zinias.

Jucevidiené ir Sajeva (2012) cit. Argyrj ir Schon (1996) teigia, kad organizacinés Zinios — tai
sgvoka, apimanti organizacijos supratimg, Zinojimg, kaip veikti naudojant jvairias technikas ir
priemones.

Organizaciniy ziniy kiirimo procesas palaikomas organizaciniais metodais (Nonaka, Takeuchi,
1995). Kaip pastebi Juceviciené ir Mozuritniené (2009), slypinéiy ziniy atskleidimas ir perdavimas
glaudziai susietas su individu ir organizacijos sudarytomis sglygomis mokytis ir dalintis Ziniomis.
Nonaka, Takeuchi (1995) nuomone, slypintis Zinojimas transformuojasi j iSreikStas Zinias per keturis

kiirimo etapus. Ziniy virsmo i§ vieny j kitas procesas vyksta spirale (zr. 1.9 pav.).

Slypin¢ios —> Slypincios Slypin¢ios —> ISreikStos

SOCIALIZACIJA f'\ﬁKSTERNALIZACIJA

¢/

INTERNALIZACIJA KOMBINACIJA

Slypingios €< Iireikstos Iireik§tos € I3reikstos

1.9 pav. Ziniy transformavimosi modelis
Sudaryta darbo autorés pagal Nonaka, Takeuchi, (1995)

Socializacijos — dalinimosi patirtimi proceso metu neisreiskiamy ziniy pagrindu kuriamos naujos
neisreiskiamos zinios — bendri protiniai modeliai ir praktiniai jgiidziai. Eksternalizacija — $is procesas
pasireiSkia susiety su kontekstu Zziniy pavertimu atskirais nuo konteksto faktais. Kombinacijos
procesas vyksta esamas iSreiSkiamas zinias raiSiuojant, papildant, jungiant ir taip sukuriamos naujos

kito lygio zinios. Pasiekus ketvirtajj internalizacijos etapg, jsisavintos ir integruotos naujos zinios
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transformuojamos ] praktinius jgidzius ir tampa vertingu organizacijos turtu, t.y. Zinios 1§ iSreiksty
virsta slypinciomis ir vél viskas kartojasi nuo pradziy. Taciau kaskart gauname vis aukstesnio lygio
(atnaujintas) Zinias.

Atsizvelgiant | ziniy panaudojima, Ziniy valdymas organizacijoje gali biti suvokiamas kaip
veiklos grandiné, kurioje labai svarbu issiaiskinti, kokios organizacijos turimos Zinios yra pacios
vertingiausios, kaip i ziniy gauti maksimaliq naudg. Tik taip gali biti uztikrinamas naujy Ziniy
sukirimas, saugojimas, paskleidimas, pritaikymas ir naudojimas, o tai pasiekti padeda komandinis
darbas, komunikacija ir, be abejo, organizacijos struktiira. Taigi, Organizacijos struktiira yra susijusi
su organizaciniu mokymusi, komandiniu darbu ir komunikacija.

Komandinis darbas — viena pagrindiniy prielaidy kurti, dalyti ir skleisti zinias organizacijoje
(Lymantaité, 2009). Komunikacija atsiduria ziniy vadybos tyrimy lauke, nes ji uztikrina ziniy sklaida
tarp organizacijos skyriy ir darbuotojy. Organizacijos Struktira — svarbus ziniy vadybos Sistemos
elementas. Besikeiciant struktiirai, efektyvesné turéty tapti ir komunikacija, kei¢iamas vadovavimo
stilius, sprendimy priémimas, skatinamas individualumas ir keitimasis idéjomis, kuriama palanki
mokymosi visg gyvenima aplinka.

Kad ziniy vadybos procesai vykty sklandziai, organizacijai biitina nuolat stebéti ne tik vidine, bet
ir iSorin¢ informacing aplinka. ISorine informacijos aplinka laikomi visi uZ organizacijos riby esantys

elementai, darantys jtakg organizacijai ir joje vykstantiems ziniy kiirimo procesams (zr. 1.10 pav.).

| | | \
VIDAUS ' I % < | f.| Pranesimai \
DUOMENYS | | (" INFormaciios ) | »| ISREIKSTOS 4% e
| VIRSMO ZINIOS | . Dokumentai
| DUOMENIMIS } ] Bylos !
| PROCESAS | N R i
- TT T ss==" > | |
! i Informacija E : : ZINI(J
| N oo . y | | BAZE
| | |
ISORES | | | NEISREIKST | | i .,
DUOMENYS | | 0S ZINIOS | Patirtis !
AN J | \\U Seminarai |
: : : Kompetencija
1
| | | ‘\ !
| | |

POREIKIU INFORMACIJOS ZINIU AUDITAS
ANALIZE AUDITAS

1.10 pav. Duomeny virsmo informacija ir Ziniomis modelis
Saltinis: Henczel S. (2000). The information audit.
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Nuo vidinés informacinés aplinkos priklauso, kaip organizacijos viduje bus reaguojama j iSoring
informacing aplinkg ir jos pokycius. Viding informacing aplinkg jmonés viduje veikia iSoriné
informaciné aplinka ir atvirksciai.

Kiekvienas duomeny, informacijos ir ziniy procesas vertinamas, t.y. kiekvienam etapui budinga
analizé¢. Poreikiy analizé nagrin¢ja informacijos Saltiniy — vidaus ir iSorés duomeny iSteklius.
Informacijos auditas analizuoja vartotojy poreikius, tiria, kaip informacijos istekliai ar paslaugos yra
naudojamos vartotojy poreikiams patenkinti. Informacijos virsmo duomenimis procesas leidzia
nustatyti, kaip i§ informacijos gaunami duomenys, o i§ duomeny sukuriamos Zinios. Ziniy bazé padeda
organizacijai i§saugoti Zzmoniy sukauptas tam tikros dalykinés srities Zinias. Zinias pritaikyti praktikoje
padeda kompetencijos, o jas lemia mokymosi ir seminary metu jgytos Zinios. Ziniy audito metu
analizuojami organizacijos Ziniy resursai, jy bazés, vertinamos organizacijos Zinios. Ziniy auditas
padeda issiaiskinti, Kokie organizacijos ziniy poreikiai, kaip Ziniy srautai juda organizacijoje, kas jiems
trukdo judeti.

Apibendrinant galima teigti, jog Zinios visuomet susijusios su Zmonémis. Ziniy vadybos procesai
negali vieni egzistuoti be zmogiskyjy istekliy (Zmoniy) ir jiems talkinanciy informaciniy technologijy.
Technologijos leidzia Ziniy vadybai Zinias kurti, jomis dalintis ir iSsaugoti. Tarp Siy elementy néra
skiriamyjy riby, o tik glaudis rysiai. Kad Ziniy vadybos procesai vykty sklandziai, organizacija nuolat
turi stebéti vidine ir iSorine informacine aplinkg. Ziniy kiirimui palanki organizacijos aplinka pasizymi
atvirumu, darbuotojy tarpusavio pasitikéjimu, grupiy bendradarbiavimu ir jy intensyvia komunikacija,

auksciausiy vadovy parama.

1.1.4. Ziniy vadybos problemos organizacijose ir jy sprendimo biidai ir priemonés

Siame skyriuje aptariami sunkumai, su kuriais susiduria organizacijos plétodamos Ziniy vadyba,
nes organizacijos daznai susiduria su ziniy vertés praradimo problema, kai turimos galbiit ir gausios
Zinios yra nepritaikomos arba naudojamos neefektyviai. Taip pat nagriné¢jama individo kompetencijos
jtaka, sprendziant darbines problemas, aptariama mokymosi svarba ugdant kompetencijas bei patyrimo
bendruomeniy reikSmé ziniy dalinimuisi organizacijoje.

Pirmiausiai, Zmonés turédami tam tikry Zziniy susiduria su psichologinémis ir funkcinémis
problemomis (Raudelitiniené, 2012; Kindaryte, 2015).

Remiantis Raudelitiniene (2012), pSichologinéms problemoms galima bty priskirti darbuotojy
nusiteikimg. Labai daznai bijoma prisipazinti, jog kazko neZino, o kartais nepasitikima iSorinémis
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ziniomis. Prie funkciniy problemy galima buty priskirti darbuotojy jsitikinima, jog néra efektyvesnio
biido vienai ar kitai funkcijai atlikti. Todél daznai atsisako naujy funkcijy mokymosi. Psichologinés ir
funkcinés problemos tarpusavyje susipynusios.

Kad minétos problemos biity sprendziamos, organizacijoje kiekvienam darbuotojui turi biiti
suteikiama galimybé naudoti savo turimas Zinias, nuolatos darbuotojas turi buti skatinamas tg daryti,
sudaroma galimybé jam iSsakyti savo nuomong ir j t3 nuomong reaguojama. Kartu darbuotojas privalo
tobuléti, mokytis, kelti kvalifikacijg ir tinkamai panaudoti jau turimas zinias, jomis dalintis su
kolegomis. Panaudojant Zinias veiklos procesai gali biti atlickami grei¢iau ir efektyviau.

Ziniy vadybos procesams jtakos turi spartus Ziniy apimties augimas ir su tuo susijes Ziniy
senéjimas. Zinios sparéiai sensta ir tai kelia sudétingy reikalavimy ne tik mokymosi ir kvalifikacijos
kélimo sistemai ar savarankiSkam mokymuisi, bet ir bendradarbiavimo kompetencijy ugdymui
(Sakalas, 2012).

Darbuotojai ieSkodami greito atsakymo ] iSkilusj klausima, stengiasi ji gauti nepakildami i§ savo
darbo vietos. Didziausia tikimybe¢, kad jie klausia Salia sédincio kolegos ar skambina telefonu kolegai,
dirban¢iam kitame kabinete ar kitame skyriuje. Maziausiai tikétina, jog bus ieSkoma informacijos ir
Ziniy bazéje, kurioje yra suklasifikuoti dazniausiai uzduodami klausimai. Ziniy bazé suteikia galimybe
saugoti organizacijai svarbig informacijg ir Zinias bei véliau jy ieSkoti. Todél svarbu sukurti Ziniy
vartotojams patogia Ziniy saugojimo infrastruktiirg. Kaip teigia Probst, Raub ir Rombart (2006), jei
darbuotojui reikia pasinaudoti labiau nutolusiais organizacijos ziniy iStekliy elementais, geriausias
biidas juos paskatinti — tai pasirtipinti, kad Ziniy bazé ir ziniy infrastrukttiros vartotojams biity patogios.

Organizacijy neaplenkia ir technologinés problemos: daznai genda kompiuteriai, stringa
informacinés programos.

ISspresti  i8kilusias problemas gali padéti organizacinés kultiros nuostatos, darbuotojy
kompetencijos, komandinis darbas, dalinimasis patirtimi.

Norint kompetentingai atlikti tam tikra veiksmga atsiranda kompetencija, kurig Zarifian (1999)
apibiidina kaip geb¢jimg imtis iniciatyvos atlikti tai, kas yra jam nurodyta i§ aukSciau, suprasti ir
kontroliuoti naujas situacijas, su kuriomis susiduriama darbe.

Kompetencija daznai vartojama tarsi Ziniy ar gebéjimy atributas, siekiant apibudinti darbuotojy
gebéjima gerai atlikti uzduotis arba organizacijos gebé¢jima teikti aukSciausios kokybés paslaugas
(Petkeviciute, Kaminskyte, 2003). Kaip teigia Diskiene, MarcCinskas ir Stankevic¢iené¢ (2010),

kompetencija — tai gebéjimy ir technologijy derinys, pagrjstas iSreikStomis ir neisreik§tomis Ziniomis, o
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pagal Lymantaite (2009) — tai kvalifikacijos kélimu ir socializacijos budu jgyty ziniy ir jgidziy

derinimas su darbuotojy geb¢jimais ir asmeninémis savybémis.

Kompetencijy pagrinda sudaro kombinuotos zinios, kuriy rinkinj sudaro:

e feorinés Zinios (butinos suprasti tam tikras situacijas ir procesus);

e aplinkos zinios (susijusios su kontekstu, apima zinias apie sistemas, procesus, medziagas ir

produktus, strategijas, organizacing strukttrg ir kulttirg ir t.t.);

® procediirinés zZinios (apibuidina, kaip veiksmas turi biiti atliktas: apima procediiras, metodus).

Kompetencija neapsiriboja vien techniniais dalykais ar gebéjimu bendrauti. Remiantis Vengriene

(2006), isskiriamos tokios kompetencijos, kuriy charakteristikos pateiktos 1.3 lenteléje.

1.3 lentele

Kompetenciju charakteristikos

Kompetencijos pavadinimas

Kompetencijos turinys

Kompetencijos reikalingumas Ziniy

vadybai

Techniné kompetencija

Profesiniy-technologiniy ziniy ir
baziniy jgudziy visuma

Apima technologija ir informatika, o
informacinés technologijos yra Ziniy
vadybos elementas

Bendravimo kompetencija

Mokéjimas bendrauti su klientais,
i8klausyti, prisitaikyti prie jvairiy
charakteriy

Padeda rasti ir apdoroti informacija,
pateikti duomenis kitiems, taip pat
bendraujant grupése, kuriose vyksta
dalinimasis ziniomis

Darbo organizavimo

Sugebéti organizuoti ir planuoti

Ziniy vadyboje svarbus démesys

kompetencija savo darbg skiriamas sékmingam Ziniy vadybos
procesy organizavimui
Vadybiné kompetencija Moketi sutelkti Zmones, valdyti | Gebéjimai yra bitini valdant Ziniy

konfliktus ir stresus, iSklausyti,
skatinti kity sugebéjimus

procesus

Pazinimo ir mokymosi
kompetencija

Gebéjimas nuolat mokytis
pacCiam, plésti savo sugebéjimus

Mokymasis svarbus iSreikSty Ziniy
igijimui, jy tobulinimui

Sudaryta darbo autorés pagal Vengrieng (2006)

Isvardintos kompetencijos viena su Kita susijusios, persipynusios ir laikomos vienodai svarbios

ziniy vadybai. Sios kompetencijos turi tiesiogine jtakq dalinimosi Ziniomis procesams.

Leoniené (2008)

sitilo taikyti Ziniy tobulinimo modelj ir iSskiria vadovavima, turintj

tiesiogiai ziniy kiirimo procesams ir per asmenines kompetencijas bei mokymasi (zr. 1.11 pav.).

itaka
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Veiklos sritys P Procesas Rezultatai

Asmeninés
kompetencijos

Ziniy karimo
procesas

Vadovavimas

Ziniy rezultatai

Mokymosi
erdvé

1.11 pav. Ziniy tobulinimo modelis

Saltinis: Leonien¢, B. (2008). Vadovavimas darbuotojams sparciai besikeiciancioje aplinkoje.

Ziniy karimo procesas, veikiamas asmeniniy kompetencijy jas tobulinant mokymosi erdvéje, ir,
esant tinkamam vadovavimui, padeda pasiekti ziniy valdymo rezultaty.
Galima teigti, jog zinios tiesiogiai sgveikauja su gabumais (kompetencijomis) ir patyrimu

(formalizuotu zinojimu) (zr. 1.12 pav.).

Patyrimas

Gabumai (formalizuotas zinojimas;
(kompetencijos) empirinis Zinojimas;
kognityvinis Zinojimas)

Zinios

1.12 pav. Mokymosi schema

Sudaryta darbo autorés

Patyrimg apima formalizuotas Zinojimas (kaip naudoti procesines zinias), empirinis zZinojimas
(apima mokymasi 1§ praktiniy patiriy, jskaitant jutimus — poziiirius, jzvalgas, refleksus, intuicijg) ir

kognityvinis Zinojimas (intelektinés operacijos, biitinos formuluojant, analizuojant ir sprendZiant
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problemas ar koncepcijas bei tvirtinant projektus, priimant sprendimus, kuriant, iSrandant,
apibendrinant, ieSkant analogiSky argumenty.). Gabumai tradiciSkai yra vadinami elgsenos
kompetencijomis: pvz., santykiy gebéjimas, lankstumas, iniciatyvumas, ir pan., kuriy vis labiau yra
reikalaujama. Su gabumais susij¢ emociniai ir fiziologiniai iStekliai yra veikiami Zzinojimo, kaip
kontroliuoti emocines reakcijas, kurios gali veikti kartu ir kaip rizikos faktorius, ir kaip parama
sprendZziant problemas.

Zinios yra susijusios su mokymusi ir vystymusi. Mokymasis ir Ziniy tobulinimas sudaro salygas
darbuotojams iskelti naujas idéjas. Pasak Loermans (2002), ziniy karimas yra galutinis mokymosi
proceso rezultatas, ir ,atvirk$¢iai, mokymasis prasideda tuomet, kai zinios pradedamos kurti, jomis
imama dalytis ir naudotis. Mokytis gali ne tik individai (Zmonés), bet ir organizacijos. Jeigu
organizacija sugeba valdyti turimas zinias, tai ji sugebés valdyti ir mokymosi metu sukurtas naujas
Zinias. Tai rodo tiesioginj rysj tarp ziniy vadybos ir mokymosi.

Literatiiroje iSskiriamas dviejy riiSiy mokymasis. Skirtuma tarp Siy riiSiy dar 1999 m pastebéjo
March: vartotojiskas, arba mokymasis pamégdziojant, ir praktinis mokymasis (dar kitaip literattiroje
vadinamas ,,savaiminis “ mokymasis). Vartotojisko ir praktinio mokymosi bruozai pateikti 1.4 lenteléje.
Sios dvi mokymosi rii§ys sujungia iSreikstines ir neisreikstines Zinias. Vartotojiskas mokymas svarbus
iSreik§tinéms zinioms, ta¢iau daug pranaSesnis yra praktinis mokymasis, kuris remiasi jzvalga ir kuriuo
darbuotojai perduoda neisreikstines Zinias.

1.4 lentelé

Vartotojisko ir praktinio mokymosi bruozai

Vartotojiskas mokymasis Praktinis mokymasis

Besimokantysis stengiasi sekti pavyzdziu arba | Mokymasis atsiranda jmonés viduje arba jai
kopijuoti simbolius ir elgesj, kurie asocijuojasi su | sgveikaujant su kitomis organizacijomis.

kieno nors kito ziniomis: kazkur kitur pamatytos
»geriausios praktikos* modeliai yra naudojami kaip

instrukcijy knyga.
Mokymosi metu zinios yra perduodamos. Todél Zinios | Mokymosi metu zinias generuoja pats besimokantysis.
¢ia yra iSreikstinés. Pirmiausia jos yra neisreikstinés. Per patirt] jgytos

Zinios yra pranasesnés, toliau skatina kiirybinj procesa.
Zmonés iSmoksta tam tikro elgesio konkreciose
(pasikartojanciose) situacijose.

Sudaryta darbo autorés pagal March (1999)

Savaiminis patirtinis mokymasis svarbus profesiniam tobuléjimui bei kompetencijai
(Teresevidiené ir kiti, 2004). Zydzianaité ir kiti (2012) cit. Arbutaviéiy (2009) teigia, jog savaiminiu
mokymusi vadinamas natiiralus kiekvieng dieng vykstantis mokymasis per patyrima, susijes su darbu,

0, pagal Livingstone (1999), tai veikla, susijusi su ziniomis ar jgiidziais. Tai atsitiktinis procesas, kurio
34




Vida GASAITIENE. Ziniy vadybos sistema klienty aptarnavimo gerinimui.

metu besimokantysis jgyja kompetencijy (Alonderien¢, 2009), mokymosi kontrol¢ tenka paciam
besimokanciajam (Marsick, Watkins, 1990).

Svarbu pazymeéti, kad norint individus paskatinti kurti naujas zinias, organizacijoje pastoviai turi
vykti mokymosi procesas. Svarbiu veiksniu organizacijoje laikomas jos nariy nuolatinis tobuléjimas,
ziniy kaupimas ir dalinimasis jomis, tod¢l organizacinis mokymasis turi tiesiogine jtakg ziniy vadybos
procesams.

Organizacinio mokymosi sgvoka kilo i$ to, kad vien individualiais jos nariy jgiidZiais nejmanoma
paaiskinti organizacijos gebéjimo spresti problemas ir veikti kaip visumai (Probst, Raub, Romhardt,
2006). Organizacijoje nuolat siekiama individualias ir neformalizuotas zinias paversti organizacijos
Ziniomis, nes organizacijos jauciasi saugios, kai darbuotojy zinios yra paverstos nuosavomis ziniomis.

Organizacinio mokymosi procesas apima jgyty naujy ziniy naudojimg bei idéjy ir Ziniy
atnaujinimg ir pritaikyma. Tokio mokymosi ciklo modelj, pateikta Tidd (2006), galima pritaikyti Ziniy
] organizacines Zinias transformavimuisi, kuris vyksta per 4 ziniy valdymo procesus, aptartus 1.1.3

skyriuje ,,Ziniy vadybos procesai organizacijoje* (zr. 1.13 pav.).

(B) ©

Samoningai Organizacijos Vadovélinés
koduotos Zinios KOMBINACIJA zinios

E > |

K 0 N

S T

T E

E R

R N

Taksonomijy N A Igudziy
kiirimas A L igijimas

L |

I z

z A

A C

C |

) 1< >V

A

(A) (D)
Nesamoningai Asmeninés SOCIALIZACIJA Naujos
koduotos Zinios (neisreiksty ziniy perdavimas) Zinio$
Neigsisklaide / I§sisklaide
PARADIGMA PERTRAUKIAMAS MOKYMASIS

1.13 pav. Mokymosi ciklas ,,ziniy erdvéje

Saltinis: Tidd, J. (2006). From knowledge management to strategic competence
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Mokymasis padeda vykti ziniy valdymo procesams, kurie apraSyti ankstesniame skyriuje.
Organizacinio mokymosi bet kuriuo lygmeniu - individualiu, grupiniu ar organizaciniu - tikslas —
tobulinti ir plétoti efektyvy Ziniy kiirima ir taikyma organizacijoje. Ziniy vadyba remia individualy ir
grupinj mokymasi, skatina ir stiprina patirties sklaidg, nes€ékmiy ir geryjy praktiky naudojimg. Esamas
zinias tobulinant (pasinaudojant vadovélinémis ziniomis ir jgiidziais) per mokymasi gaunamos naujos
zZinios, kurios tampa organizacijos turtu.

Per mokymasi jgyjamos teorinés zinios, o patirtis — atliekant veiksmus. Patirtis yra geb¢jimas
atkurti Zinias atliekant veiksmus (Zalieckaité, Mikalauskiené, 2007). Patyrimo bendruomenés (dar
kitaip vadinamos veiklos arba praktikos bendruomenés, angl. Community of practice ) yra vienas i$
budy kaip i$plétoti mokymasi.

Gudausko (2010) teigimu, patyrimo bendruomenés — tai Zzmoniy grupés, kuriose dalijamasi
idéjomis ir nuomonémis, zmongés vieni kitiems padeda spresti problemas it jgyti bendrg patyrimq.

Pagal Lee ir Yang (2000) , geriausia praktika platinti Zinias yra jy perdavimas organizacijos
viduje.

Patyrimo bendruomenése nuolat vyksta dalinimasis Ziniomis ir informacija. Cia svarbiis geri
bendruomenés nariy santykiai, t.y. noras dalintis patirtimi, tuo, kg zino. Patyrimo bendruomenése
darbuotojus jungia neformaliis profesine veikla grindziami rysiai.

Patyrimo bendruomenés gyvavimui jtakos turi organizacijos kultiira. Jei organizacija vertina
mokymasi ir dalinimasi Ziniomis, tai ji suteikia galimybes patyrimo bendruomenéms tobuléti ir augti.
Problemy sprendimas grupése pagerina veiklos efektyvuma, leidZia suderinti organizacinius procesus
bei zmoniy jgiidzius formuojant naujas organizacines Zinias (Probst, Raub, Romhardt, 2006).

Patyrimo bendruomené susiformuoja tik tada, kai jos nariai nuolat kei¢iasi ziniomis ir patirtimi, o
tai gali panaudoti bendroje veikloje. Norint pasiekti tikslag nariams reikia vienas kito, biitina abipusé
pagalba ir parama. Patyrimo bendruomenés kuria ir taiko jvairias praktikas, aptaria skirtingas
metodikas, jy naudg. Organizacijoje patyrimo bendruomenés yra pagrindinés praktikos ziniy ir
kompetencijos tvarkytojos, o bendruomenés nariai gali atlikti net kelis vaidmenis.

Kim (2000) isskiria tokius patyrimo bendruomeniy nariy vaidmenis: sveciai, naujokai,
nuolatiniai nariai, lyderiai, patyre nariai. SveCiai gali apsilankyti bendruomenése po vieng ar du
kartus, bet prie bendruomenés neprisijungia. Naujokai laikomi naujais nariais, kurie stengiasi viska
iSsiaiSkinti apie bendruomenés veiklg ir narius. Pagrindinius vaidmenis bendruomenése atlieka
nuolatiniai nariai, patyre nariai ir lyderiai. Nuolatiniai nariai nuolatos bendrauja su kitais nariais ir

prisideda prie bendruomeneés vystymosi. Lyderiai linkg prisiimti labiau oficialius vaidmenis ir uZsiima
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bendruomenés veiklos organizavimu. Patyre nariai yra laikomi srities ekspertais, konsultuoja kitus
bendruomenés dalyvius ir yra laikomi patikimu informacijos ir Ziniy Saltiniu.

Apibendrinant galima teigti, jog daugelis organizacijy susiduria su Ziniy vadybos problemomis,
kurios turi neigiamq jtakq ne tik Ziniy vadybai, bet ir visai organizacijos veiklai. Ziniy vadybos
procesus komplikuoja Sios priezastys: silpni darbuotojy informaciniai jgudziai; nesugebéjimas spresti
informacijos paieskos ir kokybés problemy dél Ziniy stokos ir sudétingumo jq rasti bei duomeny baziy
nebuvimas. Darbuotojai daznai gauna klaidingq informacijq sprendimy priéemimo procesui ir nemazai
laiko sugaistama informacijos paieskai. Ziniy vadybos problemas galéty spresti mokymai (tai ypac
pasireiskia viesojo sektoriaus paslaugose), informacinés (Ziniy kaupimo, dalijimosi jomis) sistemos bei
individy kompetencijos. Mokymasis sudaro sqlygas individo asmeniniy kompetencijy tobulinimui ir
Ziniy plétojimui ir padeda vykti Ziniy valdymo procesams. Per mokymagsi jgyjamos isreikstos Zinios, o
per patirtj — neisreikstos Zinios. Zinios negali biiti atskirtos nuo patyrimo bendruomeniy, kuriose nuolat
vyksta dalinimasis Ziniomis ir informacija. Mokymgsi, patirties sklaidg, geryjy praktiky naudojimg

skatina ir palaiko Ziniy vadyba.

1.1.5. Ziniy vadybos ypatumai vieSojo sektoriaus paslaugose

Siame skyriuje trumpai aptariamos paslaugos savybés, pristatoma paslaugy sistema, jos
sudedamosios dalys. Taip pat aptariama vieSosios paslaugos specifika, vieSajai paslaugai keliami
reikalavimai, pateikiamos ziniy valdymo ir paslaugy teikimo sasajos.

Kaip teigia Langviniené, Vengriené (2005), paslauga — tai procesas, susijes su asmens prigimties,
biiseny, galimybiy keitimu, jam paciam to reikalaujant. Paslaugos pasiZymi tam tikromis bendromis
savybémis, nusakaniomis paslaugy veiklos savitumg. Dazniausiai yra nurodomos tokios paslaugy
savybés: neapciuopiamumas, nekaupiamumas, neatskiriamumas, heterogeniskumas (nevienodumas)
(Zr. 2 prieda).

VieSoji paslauga — valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant
asmenims socialines, $vietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas (LR
Viesojo administravimo jstatymas, 1999).

Viesoji paslauga pasizymi neribotu skai¢iumi vartotojy arba klienty. Viesaja paslauga gali teikti
arba valstybinés, arba savivaldos institucijos. VieSajame sektoriuje veikla galima tik atsizvelgus |
konkrecius jstatymus, jsakymus ir yra varZoma norminiy akty. Tai riboja veikimo laisve, veiklos
lankstuma, iniciatyva bei sprendimy priémima.
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Klientai — tai elementas, be kurio negaléty gyvuoti né viena organizacija.

Klienty aptarnavimas — organizacijos funkcijy dalis, kuri teikia klientui informacija apie
paslaugas, suteikia paslaugas, kokiy jie pageidauja, padeda naujiems klientams ir esamiems klientams.

Svarbu pazyméti, kad paslauga gali biiti apibréZiama ir nurodant sgsajas su ziniy vadyba: pvz.,
Petukiené (2010) cit. Vargo ir Lush (2004) apibrézia paslaugas kaip specializuoty kompetencijy
(Ziniy ir jgiidZiy) realizavima procesuy veiksmy pagalba.

Kad buty patenkinti kliento poreikiai, reikalingos darbuotojo ir organizacijos zinios. Darbuotojai
turi buti apmokyti tinkamai teikti paslaugas, kad teikiamos jos buty kuo kokybiskesnés. Darbuotojas,
turintis pakankamai Ziniy - iSreik$ty ir neiSreikSty - bei iSmanantis savo darbo specifikg, gali suteikti
daug informacijos klientui, o tai leidzia sutaupyti kliento laikg ir prisideda prie aptarnavimo kokybés
gerinimo.

Kad paslauga jos gavéjui buty suteikta, kartais uztenka vieno darbuotojo, o kartais reikia keleto
darbuotojy, kuriuos vienija bendras Zinojimas. Ziniy pasidalinima tarp darbuotojy padeda valdyti Ziniy
vadybos procesai: Ziniy gavimas, vystymas, naudojimas, issaugojimas. Tam, kad procesai vykty
sékmingai, padeda informacinés technologijos: ziniy bazés, intranetas, el. pastas, internetas, dokumenty
valdymo sistemos.

Aptariant paslauga, tikslinga vertinti paslaugg visoje paslaugos teikimo sistemoje. Paslaugy
sistema organizacijoje sudaro kontakto zona ir tarnybiné zona (Vengriené, 2006) (zr. 1.14 pav.).

Kontakto zonai priskiriama klientams matoma organizacijos dalis, kurioje veikla ir operacijos
atlieckamos dalyvaujant arba stebint klientui. Cia klientas bendrauja su darbuotoju, keiGiamasi
informacija bei daromos kitos procediiros, reikalingos paslaugai suteikti. Kontakto zonos darbuotojai
turi zinoti organizacijos teikiamas paslaugas. Jau ankstesniame skyriuje buvo raSyta, jog | paslaugas
jtrauktas Zinojimas - kodifikuotas (apraSymai, tvarkos apraSai), patirtinis (zinios apie paslaugas ir
procediras) ir socialinis (kultiira, vertybés) (zr. 1.3 pav.).

Tarnybiné zona klientui yra nematoma. Sios zonos darbuotojai palaiko kontakto zonos personala
bei ten vykstancius kliento ir jmonés sgveikos, teikiant paslauga, procesus. Tarnybingje zonoje vyksta
ir galutinis kai kuriy paslaugy suteikimas. Tarp kontakto ir tarnybinés zony rySys abipusis ir tai yra
ziniy vadybos taikymo laukas. Abipusé sgveika svarbi tuo, kad trukstant Ziniy ar informacijos
paslaugos suteikimui Kontakto zonos personalas kreipiasi j Tarnybinés zonos personalg, t. y. vyksta

dalinimasis ziniomis (zr. 1.14 pav.).
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Kontakto zona:

Zmoneés
2 Procesai
Techninés priemonés

Klientams
suteiktos
paslaugos

Klientai

Tarnybiné zona:
Zmonés
Procesai

Techninés priemonés

1.14 pav. Paslaugy sistemos struktira
Sudaryta darbo autorés pagal Vengriene (2006)

Remiantis Vengriene (2006), aptarnaujant klientg ir teikiant jam paslauga, svarbu:

® jrangos ir fizinés priemonés. Jose i8reiksty ziniy, dokumentuoty ar saugomy saugyklose;

e procesas, kuriame gali bati neiSreiksty ziniy, pagristy patirtimi;

e personalas. Zinant, jog Zinios negali egzistuoti atskirai nuo zmogaus, todél personalas, kuris
aptarnauja klienta, kuria, naudoja, dalinasi tomis Ziniomis.

Ankstesniuose skyriuose aptarti Ziniy vadybos elementai: Zmonés, procesai ir informacines
technologijos, tiesiogiai veikia klienty aptarnavimo procesa. Darbuotojai tarpusavyje bendradarbiauja ir
dalijasi Ziniomis. Aptarnaujant klientus, pasitelkiamos informacinés technologijas, kurios padeda
naudoti sukaupta informacija, paversta ziniomis.

Viena i§ svarbiausiy paslaugos savybiy, ypac¢ vieSajame sektoriuje, akcentuojamas klienty
poreikiy patenkinimas. Klientai mato ir vertina tai, su kuo jie patys tiesiogiai susiduria. Viso to
rezultatas — pasitenkinimas arba nepasitenkinimas. Dale (2003) iSskiria jvairias priezastis, kodél klienty
pasitenkinimas toks svarbus:

e Patenkintas klientas skleidZia teigiamg nuomon¢ aplinkiniams apie organizacijg. Tai padeda
visuomenei pasitikéti organizacija.

e Patenkintas klientas pateikia daugiau idéjy ir pasiulymy. Tai gali turéti jtakos pleciant
organizacijos teikiamy jvairove.

e Patenkintas klientas kainuoja maZiau, nes klientas jau turi ry§] su kompanija, ir kai kurie

procesai bendraujant jau gali biiti standartizuoti.

39



Vida GASAITIENE. Ziniy vadybos sistema klienty aptarnavimo gerinimui.

Kadangi vieSajam sektoriui budingi standartizuoti procesai, vieSojo sektoriaus veikla grieztai
reglamentuota standartais, nuostatais, tvarkos aprasais, t.y. veiklos sritys veikia pagal konkrecius
nurodymus, ka, kaip ir kada daryti, kokius sprendimus atitinkamais atvejais priimti. VieSajame
sektoriuje problemos turi biiti sprendziamos nustatytais buidais ir tiksliai nurodyta tvarka, o jas spresti
gali padéti ziniy vadybos sistema, kuri leidzia sumaniai ir efektyviai valdyti turimas zinias bei i§ esamy
7iniy gauti naujas Zinias. Ziniy vadyba leisty efektyviai funkcionuoti paslaugy sistemai organizacijoje,
t.y. priimti geresnius sprendimus, laks¢iau reaguoti j klientus, patobulinti paslaugy kokybe.

Viesojo sektoriaus veiklos sritims reikalingi susisteminti informacijos srautai, duomeny bazés,
zinios, logistika organizacijos viduje. Ziniomis pagrjstos sistemos esmé (2r. 1.15 pav.) yra Ziniy bazés

ir lygiagreciai egzistuojanti iSvady darymo sistema.

Klientas > Nagja.usios Ziniy bazeé
— Kliento Zinios —
saveika
—) Sugebaii I$vady darymo
ug?v €jimas e sistema
aiskinti

1.15 pav. Ziniomis pagristos sistemos schema

Saltinis: Raipa, A. (2006). Viesojo administravimo efektyvumas

Ziniy bazés jvedamos j vieSasias institucijas per darbuotojy patirtj ir jy mokyma. I§vady
formulavimo sistema daugiausia grindziama mokymu ir daline patirtimi (Raipa, 2007). I$vados leidzia
sisteminti Zinias ir jas uzfiksuoti ziniy baz¢je.

Esminé uzduotis, gerinant paslaugy teikima, yra paslaugy kokybés valdymo idéjy tobulinimas ir
darbuotojy motyvacija jgyvendinti identifikuotus kokybés tobulinimo tikslus. Taciau vieSajame
sektoriuje, esant ribotiems istekliams, viena svarbiausiy iStekliy rtsiy tampa darbuotojy zinios ir
efektyvus jy panaudojimas, siekiant produktyvesnés veiklos.

Ziniy valdymo sistemos ir paslaugos teikimo schema pavaizduota 1.16 pav.
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NUOSTATOS
KLIENTU L
5 APTARNAVIMAS
uoment KOMPETENCI
bazés 1OS

Treikétos Zinios Patyrimo /
\ l‘ bendruomené \ Finios

Y
Kontakto zona / ! l
— [gtdzian
Neiéreikitos
Zimos
Tarnybiné zona
Procesas
Mokymasis
(vartotojiikas,
praktifkas)

1.16 pav. Ziniy valdymo sistemos ir paslaugos teikimo schema

Sudaryta darbo autorés pagal teoring darbo dalj

Is 1.16 paveikslo pastebima, kad paslaugos teikimo klientui procesas vyksta uzdaru ratu ir turi
sasajas su ziniy vadyba. Kontakto zonoje vykstanti veikla ir sukaupti iStekliai yra matomi ir prieinami
klientui. Dalis veikly yra nematoma klientui ir vyksta tarnybinéje zonoje, kurios pagrindiné paskirtis —
pagalba kontakto zonos personalui ir organizacijos procesy palaikymas. Darbuotojai pasinaudoja savo
turimomis Ziniomis ar Ziniy bazés pagalba ir i§ esamy duomeny gauna nauja informacija.

Taigi, ziniy vadybos sistemos elementai: Zinios, Ziniy vadybos procesai, IT, darbuotoju
jgudziai, kompetencijos, tiesiogiai veikdami klientui teikiama paslauga, veikia vieSosios paslaugos
kokybe.

Organizacijos, norinCios pagerinti klienty aptarnavimg ir vieSosios paslaugos kokybe, turi
tikslingai vykdyti ziniy vadybos procesus, taikydamos atitinkamus technologinius sprendimus.
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Darbuotojai turéty suprasti poreikj dalintis ziniomis, jas iSsaugoti, jgyti naujy Zziniy ir mokytis
tobulinant jgidzius ir kompetencijas, kuriy reikia teikiant paslaugas klientams, juos aptarnaujant.

Apibendrinant buty galima teigti, vieSajai paslaugai keliami didesni reikalavimai. Viesojo
sektoriaus organizacijos, siekiancios pagerinti klienty aptarnavimg, turéty tikslingai vykdyti Ziniy
vadybos procesus taikydamos atitinkamas informacines technologijas.

Efektyviai vykstantys zZiniy vadybos procesai, dalinimasis patirtimi, nuolatinis mokymasis,
kompetencijy tobulinimas, efektyvus informaciniy technologijy panaudojimas leisty jsitvirtinti Ziniy
vadybai organizacijoje, o tai uztikrinty geresnj klienty aptarnavimg, viesosios paslaugos kokybe ir
organizacijos pranasumg.

Darbuotojai turéty biuti skatinami ir patys stengtis suprati poreikj dalintis Ziniomis ir turima

patirtimi, jgyti naujy Ziniy mokydamiesi ir keldami kvalifikacijas.

Apibendrinant teoring dalj, galima teigti, kad:

e Zinios skirstomos ] isreikstas (formalizuotas, akivaizdZias, komunikuojamas) ir neisreikstas
(neformalizuotas, slypinéias). ISreikSty ir slypinCiy ziniy nepakanka efektyviam organizacijos
funkcionavimui. Norint suprasti Ziniy esmg¢, triksta dar Zinojimo supratimo, kada Zinios jkiinytos
veikloje ir nuo jos neatsiejamos.

e Organizacijose ziniy atnaujinimas vyksta dél ziniy vadybos sistemos, kurig sudaro Zmonés,
turintys Zinias, o zmonéms talkina technologijos. Technologijos leidzia zinias kurti, jomis dalintis ir
iSsaugoti. Tinkamai taikoma ziniy vadybos sistema gali teikti organizacijai nauda: ji sudaro salygas
veiksmingiau dalijantis Ziniomis; padeda i8spgsti problemas, vienydama specialistus; pasirtipina klienty
aptarnavimu, padédama greitai rasti reikalingg informacija.

e Zinios — tai intelektiniai i$tekliai, kuriuos reikia sukurti, kaupti, o tai organizacijai padeda Ziniy
vadybos procesai: ziniy jgijimas, vystymas, paskirstymas, naudojimas, vertinimas.

e Ziniy valdymas organizacijoje gali biiti suvokiamas kaip veiklos grandiné, kur svarbu
i§siaikinti, kokios Zinios svarbios ir vertingos bei reikalingos konkre¢iai veiklos sri¢iai. Ziniy kiirimui
palanki organizacijos aplinka pasizymi atvirumu, darbuotojy tarpusavio pasitikéjimu, grupiy
bendradarbiavimu ir jy intensyvia komunikacija, auks¢iausiy vadovy parama.

e Paslaugos kokybei ypac svarbios patyrimo bendruomenés, nes jos organizacijoje yra
pagrindinés praktikos ziniy ir kompetencijos tvarkytojos. Patyrimo bendruomenése nuolat vyksta

dalinimasis informacija ir ziniomis, kurios biitinos gerinant paslaugos kokybe.
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e Daugelis organizacijy susiduria su ziniy vadybos problemomis, kurios turi neigiamg jtaka
visai organizacijos veiklai. Ziniy vadybos procesus komplikuoja: silpni darbuotojy informaciniai
jgtdziai; nesugeb¢jimas spresti informacijos paieskos ir kokybés problemy dél ziniy stokos ir
sudétingumo jg rasti bei duomeny baziy nebuvimas. Darbuotojai daznai gauna klaidingg informacija
sprendimy pri€émimo procesui ir nemazai laiko sugaiStama informacijos paieskai.

e Ziniy vadybos problemas galéty spresti mokymai (tai ypa¢ pasireiskia vieSojo sektoriaus
paslaugose), nuo kuriy priklauso ziniy formavimasis, jgijimas, informacinés (ziniy kaupimo, dalijimosi
jomis) sistemos bei individy kompetencijos. Mokymasis sudaro sglygas individo asmeniniy
kompetencijy tobulinimui ir ziniy plétojimui ir padeda vykti ziniy valdymo procesams. Per mokymasi
igyjamos isreiks$tos zinios, o per patirt] — neiSreikstos zinios.

e VieSojo sektoriaus organizacijos nuolat turéty motyvuoti darbuotojus, skatinti juos mokytis,
dalintis tarpusavyje mokymosi metu jgytomis ziniomis, taikyti naujas technologijas, padedancias
palaikyti Ziniy vadybos procesus.

e Efektyviai vykstantys ziniy vadybos procesai, dalinimasis patirtimi, nuolatinis mokymasis,
kompetencijy tobulinimas, efektyvus informaciniy technologijy panaudojimas leisty jsitvirtinti Ziniy
vadybai organizacijoje, tai uztikrinty geresnj klienty aptarnavimg, vieSosios paslaugos kokybe ir

organizacijos pranaSuma.
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1. TYRIMO METODOLOGIJA

Sioje darbo dalyje pristatomos metodologinés nuostatos, pagrindziama tyrimo strategija, kuria
siekiama nustatyti, kaip ziniy vadybos sistema padeda gerinti klienty aptarnavima, pristatomi empirinio

tyrimo parametrai, tyrimo etika.

2.1. Tyrimo strategija

Teoriskai iSnagrinéjus ziniy vadybos sistemos jtakg klienty aptarnavimo proceso gerinimui
sickiama empiriskai jvertinti ziniy vadybos elementy jtaka tiriamos organizacijos klienty aptarnavimo
gerinimui. Pagal Luobikiene (2010), socialinj tyrimg galima apibtdinti kaip sistemq logiskai nuosekliy
metodologiniy, metodiniy ir organizaciniy — techniniy procediry, kuriy tikslas — gauti patikimus
duomenis apie tiriamgqjj reiskinj ar procesq bei pritaikyti juos praktikoje.

Empirinio tyrimo problema detalizuojama $iais probleminiais klausimais: kokie Ziniy vadybos
sprendimai gerina klienty aptarnavimg vieSajame sektoriuje? Kokie ziniy vadybos sistemos elementai
svarbiis gerinant klienty aptarnavimo kokybe VSDFV Siauliy skyriuje? Kokios Ziniy vadybos diegimo
ir klienty aptarnavimo kokybés gerinimo s3sajos VSDFV Siauliy skyriuje?

Empirinio tyrimo objektas — ziniy vadybos sistemos elementai gerinant klienty aptarnavimo
sistemos kokybe.

Empirinio tyrimo tikslas — istirti, kokie ziniy vadybos sistemos elementai turi jtakos vieSojo
sektoriaus klienty aptarnavimo kokybei.

Empirinio tyrimo uzdaviniai:

1. Parengti tyrimo metodologija Ziniy vadybos sistemos ir jos sgsajy su klienty aptarnavimo
gerinimu analizei;

2. Atlikti dokumenty, reglamentuojanciy klienty aptarnavima, analizg;

3. Empiriskai jvertinti Ziniy vadybos ir klienty aptarnavimo sasajas;

4. Rasti galimus sprendimus efektyvesniam ziniy vadybos taikymui gerinant klienty
aptarnavima.

Tyrimui pasirinkta kokybinio tyrimo strategija, taikant atvejo analizés metoda.

Baigiamajame darbe tiriamas vieno VSDFV teritorinio skyriaus atvejis, kadangi siekiama kuo
giliau ir i§samiau iSsiaiSkinti Ziniy vadybos sistemos reikSme kliento aptarnavimui.

Tyrimo tikslui pasiekti pasirinktas kokybinis tyrimo metodas. Siuo tyrimo metodu siekiama
i$siaisSkinti ziniy vadybos sistemos elementy poveiki ir Ziniy vadybos naudg uztikrinant klienty

aptarnavimag.
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Stebbins (2008) menko objekto pazinimo atveju kokybinj tyrimg jvardija kaip viena
tinkamiausiy. Pagal Polit, Hunder (2004), kokybiniu tyrimu konceptualizuojamas tyrimo objektas, kurj
pagrindzia gauti tyrimo duomenys. Pagal Edmonson, McManus (2007) tokio tyrimo tikslas —
atskleisti konkreCias patirtis ir taikant kokybinés analizés metoda formuoti visa apimantj supratima,
atsizvelgiant | kontekstg ir situacijg.

Kokybiniam tyrimui svarbiausia ne suzinoti apie reiskinio iSplitimg, o suprasti savitumus: jis
skirtas dél ypatingy aplinkybiy atsiradusiy reiSkiniy, motyvy, emocijy analizei (Valackiené, 2007).
Todél, remiantis Siuo apibrézimu, kokybiné analizé leido tinkamiausiai per konkrecias darbuotojy
patirtis jvertinti ziniy vadybos sistemos svarbg analizuojamai organizacijos veiklos sri¢iai — klienty
aptarnavimui.

Kokybiniai tyrimai palyginus juos su kiekybiniais tyrimais reikalauja Zymiai ilgesnio laiko ir
daugiau istekliy, tyréjas praleidzia tyrimo erdvéje pakankamai daug laiko rinkdamas iSsamius
duomenis ir ieSkodamas vidiniy rySiy. Juk pagrindinis klausimas, | kurj turi atsakyti tyréjas, yra ne
,,Kas” ir ,,kaip”, bet ,, kodél”. Kokybiniai tyrimai kelia grieztesnius reikalavimus tyréjui.

Siame darbe tyrimui atlikti pasirinkti kokybiniy tyrimy metodai, nes, pagal Unterhauser (2006), jie
turi privalumy:

o Kokybiniy tyrimy proceso lankstumas. Interviu metu pastebéjus naudingg informacijg galima
nesilaikyti tikslaus plano ir pakreipti diskusija. Sio tyrimo atveju leido pastebéti pagrindinius ir
esminius dalykus ir pasitikslinti uZduodant papildomai klausimy.

o Tikslinés, teorinés atrankos galimybé (siauresné ir leidzianti susifokusuoti ] mazesnj
stebimyjy ir informanty kiekj, tac¢iau suteikianti didesnes analizés turinio, priezasCiy ir veiksmy
analizés galimybes). Tyrimo atveju mazesnis apklausiamyjy kiekis leido giliau jzvelgti priezastis, kodél
batent taip ar Kitaip vyksta vienas ar kitas procesas.

o Dél duomeny rinkimo ir analizés vienalaikiskumo, ty. nereikia sulaukti tyrimo proceso
pabaigos. Tyrimo metu, stebint, klausantis informanty, duomenys jau mintyse yra lyginami, analizé
vyksta jau perklausant ir i§Sifruojant, po to skaitant jrasus. Tyrimo rezultatai, i§vados ima formuotis dar
nebaigus tyrimo.

Kokybiniy tyrimy metu daznai taikomas atvejo tyrimas. Remiantis Bitinu ir ZydZitnaite (2008),
atvejo tyrimo privalumas tas, jog tyréjas gilinasi | Zmoniy ar institucijos elgsenos ir veiklos
subtilumus, nenumatyty veiksniy jtakos raiSka — objekto ypatumus, kuriy nejmanoma apciuopti kitomis
socialinio tyrimo strategijomis. Kadangi tyrimas vykdomas nattraliomis salygomis, uz kurias tyréjas

néra atsakingas, susiformuoja atvirumo atmosfera, padedanti patikimai atskleisti sudétingas situacijas.
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Atvejo tyrimas pasirinkus vieng organizacija — VSDFV Siauliy skyriy - sudaré galimybes
kontroliuoti tyrimo eigga. Nedidelé tyrimo apimtis tyréjui tapo ekonomiska iStekliy atveju. Tyrimas
atliktas dalyviams natiiralioje aplinkoje, pasizymincioje dalyviy atvirumu. Tyrimu buvo siekiama
uzfiksuoti tirlamojo suvokimg, kiek jmanoma, iSsamiau, kad pavykty pamatuoti tikrove.

Sio tyrimo metu derinami §ie tyrimo metodai: dokumenty turinio analizé ir darbuotojy, tiesiogiai
bendraujanciy su klientais, interviu. Minéti metodai naudojami, surinkus jvairesng empiring medziaga,
pagristi tyrimo rezultatus.

Remiantis tyrimo logine schema (Zr. 2.1 pav.) ir tyrimo planu (zr. 3 prieda), kitame poskyryje

aptariami duomeny rinkimo ir analizés metodai.

< VSDFV Siauliy skyriaus atvejo analizé >

Tyrimo objektas — Ziniy vadybos sistemos elementai gerinant klienty
aptarnavimo sistemos kokybe

Duomeny rinkimo metodai

/ AN

_Dokumenty analizé Pusiau struktiiruotas interviu
Imtis: 12 klienty aptarnavima Imtis: 4 vadovai ekspertai, 7
reglamentuojanciy teisés akty specialistai

Duomeny analizés metodas
Kokybiné (angl. content) turinio analizé

A A

Ziniy vadybos ir klienty
aptarnavimo elementy
itvirtinimas

Ziniy vadybos diegimo ir
klienty aptarnavimo kokybés
gerinimo $3sajos

2.1 pav. Tyrimo loginé schema
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Tyrimo vieta ir laikas. Tyrimas buvo atliekamas 2016 m. spalio 24, 25 d. ir lapkri¢io 9 d.

VSDFV Siauliy skyriaus Klienty aptarnavimo skyriuje ir Konsultavimo telefonu skyriuje.

2.2 Duomeny rinkimo ir analizés metodai

Tyrimo metu buvo derinami Sie duomeny rinkimo tyrimo metodai: dokumenty analizé ir
darbuotojy interviu. Siame skyriuje aptariamas kiekvienas metodas, pateikiant jo naudojima
nulémusius veiksnius.

Dokumenty analizé. Kaip teigia Bitinas (2005), dokumenty rinkimas, kaip duomeny rinkimo
metodas, tyrimuose placiai taikomas — paprastai kaip papildomas duomeny rinkimo biidas. Dokumenty
rinkimas leidzia gauti objektyvia informacija vienu ar kitu klausimu. Metodas taikomas analizuojant
klienty aptarnavimg reglamentuojancius teisés aktus (jstatymus, jgyvendinamuosius teisés aktus,
statistinius duomenis), kuriuose yra nustatyta klienty aptarnavimo tvarka ir reikalavimai. Tai maziau
materialiniy sgnaudy reikalaujantis buidas, nes paprastai dokumentai yra laisvai prieinami.

Dokumenty turinio analizé padéjo iStyrinéti ziniy vadybos procesg organizacijoje bei Ziniy
vadybos sasajas su klienty aptarnavimu. Dokumenty tekste buvo ieSkoma pagrindiniy Ziniy vadybos
elementy (mokymasis, zinios, kvalifikacijos tobulinimas, naujy technologijy diegimas, Ziniy bazés
tvarkymas) ir klienty aptarnavimo elementy (darbuotojy Zinios, gebéjimai, kompetencija,
komunikacija, veiklos gerinimas). Siame tyrime panaudota Ziniy vadybos sistemos elementy
organizacijos dokumentuose matrica.

Darbuotojy interviu. Interviu pasirinktas, remiantis Tidikio (2003) poziiiriu, kad ,,interviu, kaip
ir pokalbis, yra vienas 1§ efektyviy kokybinio tyrimo metody. Reikiamos Zodinés informacijos gaunama
tiesioginiu kryptingu interviu su respondentu. Tai individualus pokalbis, garantuojantis didesnj
patikimumg“. Pagal Nausédien¢ (2009), interviu — tai ilgas , be grieztos suformuluotos struktiiros
pokalbis, kuris paprastai vedamas pagal laisva interviu plang, reikalingg tam, kad interviu éméjas
nenukrypty nuo temos ir paliesty numatytas problemines sritis. Pasak  Luobikienés (2010),
interviavimas (interviu émimas) pasizymi savo formy ir panaudojimo galimybiy jvairove. Interviu metu
uzduodami aiskis, lengvai suprantami, atviro tipo klausimai, kad informantas savais zodziais galéty
pateikti nuomone.

Interviu tikslas — gauti svarbiy ir detaliy duomeny, kuriuos biity galima nagrinéti ir bty siekiama
i$siaiSkinti nuomong jvairiais klienty aptarnavimo ir dalinimosi Ziniomis aspektais. Nepriklausomai
nuo pasirinktos tyrimo strategijos, interviu yra pagrindinis duomeny rinkimo metodas. Kokybinio

tyrimo interviu metodas apima klausingjimg, klausymasi bei stebéjimg. Interviu leidzia atskleisti
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skirtingus pozitirius j ziniy vadybos sistemos elementy taikymg siekiant konkretaus tikslo. Interviu
ypac naudingas analizuojant procesus, nes gaunama iSsami, detali informacija, pozilriai, vertinimai.

Interviu metu atsakymus galima gauti i$samius. Tai vienas i$ svarbiausiy interviu privalumy ir
pravartu jj iSnaudoti.

Interviu metu tyréjas gali netinkamai paveikti respondentg bei duomeny interpretacija gali veikti
subjektyviosios tyréjo nuostatos, nes gauti duomenys yra situacinio pobudzio (Tidikis, 2003). Todél,
nepaisant privalumy, reikia jvertinti interviu tritkumus ir atliekant tyrima stengtis jy iSvengti.

Tyrimui pasirinktas pusiau struktiruotas interviu, kai visi klausiamieji atsako j tuos pacius i$
anksto parengtus klausimus, leidziancius atskleisti tyrimo objektg. Tokio interviu privalumas, kad
pateikiami visi dominantys klausimai. Pagal Girdzijauskien¢ (2006), iSankstinis klausimy paruoS$imas
leidzia i§ kiekvieno respondento surinkti informacijg apie tg patj dalyka. Interviu procediiros dalinis
standartizavimas (i$ anksto sudarytas interviu planas, suformuluoti klausimai, jy iSdéstymas tam tikra
tvarka) padeda tyréjui kontroliuoti apklausy salygas ir eiga, sugretinti ir palyginti jy rezultatus.

Vykdant darbuotojy apklausa (interviu), individualiai apklausiami darbuotojai, dalyvaujantys
klienty aptarnavimo procese ir turintys didziausig patirt] bendraujant su klientais.

Interviu atsakymy  klausimus duomenims apdoroti taikytas turinio (content) analizés metodas.

Kokybiné turinio (content) analizé. Kokybinés analizés pagrindg sudaro ne tyréjo nusakyty
pozymiy kokybiniy jveréiy ir jy sutapimo dazniy aptarimas, o teksto pavidalu iSreikStos pirminés
informacijos interpretavimas mokslo srities, krypties ar Sakos kategorijy kontekste (Bitinas, RupSiene,
Zydzitinaite, 2008).

Kokybinio tyrimo duomeny analizei taikytas turinio analizés metodas, kuriuo diagnozuojama,
kaip Ziniy vadybos reikSme¢ suvokia tiriamieji, kokie yra skirtumai tarp teoriniy tiriamo koncepto
charakteristiky ir raiSkos socialingje realyb¢je. Mayring (2000) pazymi, kad content analizé yra validus
metodas, kuris leidzia padaryti specifines i§vadas remiantis analizuojamu tekstu.

Tidikio (2003) nuomone, §io metodo privalumas — galimybé dirbti su didele teksto apimtimi,

kurig galima apdoroti.

2.3. Tyrimo instrumentai ir imtis

Tyrime naudota dokumenty analizé ir darbuotojy interviu. Siekiant uZztikrinti tyrimo vykdyma
paruostas interviu klausimynas ir i$skirti dokumenty analizés klausimai.
Tyrimo instrumentai. Darbuotojy interviu klausimynas. Interviu orientyras yra klausimy

sgrasas, kurio sudarymui panaudojami Girdzijauskienés (2006) metodiniai nurodymai, kad interviu
48



Vida GASAITIENE. Ziniy vadybos sistema klienty aptarnavimo gerinimui.

orientyrai leidzia efektyviai naudoti interviu laika, o pokalbj su respondentu daro sistemingg ir

suprantamg. Lankscios ribos padeda modifikuoti interviu ir iSrySkinti tyréjui svarbias temas arba

atsisakyti klausimy, kurie, tyréjo manymu, nepadeda pasiekti tyrimo tikslo. Interviu klausimai atviri,

todél galimos atsakymy kategorijos 1§ anksto néra numatomos. Sudaromas klausimy gidas, leidZiantis

uztikrinti interviu vyksma ir tikslingg interviu krypt;.

Klausimai pateikti 4 blokuose: zZiniy vadybos procesas, zmogiskyjy iStekliy vertinimas,

technologijy vertinimas ir ziniy vadybos problemos organizacijoje. Klausimai suformuluoti remiantis

teorinéje dalyje aptartais ziniy vadybos sistemos elementais ir atvejo tyrimu, susietu su teorinés dalies

logine schema (zr. 2.3 pav.). Toliau 2.1 lenteléje pateikiami pusiau strukttruoto interviu klausimai:

2.1 lentele

Pusiau struktiiruoto interviu klausimai darbuotojams (ekspertams)

Eil. Klausimai Klausimo sgsaja su MBD tema ir teorine
Nr. dalimi

1. | Jasy nuomone, kaip sklandziai vyksta keitimasis Klausimais siekiama nustatyti, kokig reikSme
darbuotojy ziniomis ir patirtimi? organizacijos aplinka daro ziniy keitimosi

2. | Kiek organizacijoje aplinka yra palanki dalintis procesui (zr. 1.1.3 skyriy).
patirtimi, Ziniomis?

3. | Kaip darbuotojai yra motyvuojami dalintis Ziniomis? Klausimu siekiama i$siaiskinti, ar

organizacijoje veikia skatinimo sistema (Zr.
1.1.3 skyriy).

4. | Kaip greitai darbuotojai gauna darbui reikalingg Klausimu siekiama i§siaiskinti, kaip
informacijg ir Zinias i$ kity Saltiniy? Kaip greitai jie organizacijoje veikia ziniy valdymo procesai
geba jas rasti savarankiskai? (zr. 1.1.3 skyriy).

5. | Kiek nukentéty organizacijos zinios i$éjus bet kuriam | Klausimu siekiama i$siaiskinti, kaip
darbuotojui? organizacijoje vertinamos darbuotojy zinios ir

zinojimas (zr. 1.1.1 skyriy).

6. | Kokiu budu yra sisteminamos ir saugomos darbuotojy | Klausimais siekiama nustatyti, kokig reikSme
idéjos, Zinios, gebéjimai ir jgiidziai? organizacijos aplinka daro Ziniy keitimosi

procesui (zr. 1.1.2 ir 1.1.3 skyrius).

7. | Kiek organizacijoje aktyviai veikia grupés, kuriose Klausimu siekiama i$siaiskinti, kaip aktyviai
darbuotojai vieni kitiems padeda spresti darbines organizacijoje veikia ziniy dalijimosi procesas
problemas, jgyti patyrima? (zr. 1.1.31ir 1.1.4 skyrius).

8. | Kiek darbuotojai suinteresuoti nuolat mokytis ir Klausimu siekiama i$siaiskinti, kaip
atnaujinti savo Zinias? organizacijoje veikianti mokymosi sistema

9. | Kaip vertinate kvalifikacijos tobulinimg ir mokymus? | padeda Ziniy valdymo procesams (zr. 1.1.4
Ka bty galima keisti? skyriy).

10. | Kokios yra darbo vietoje sglygos naudotis Klausimu siekiama i$siaiskinti, kokia yra
informacinémis technologijomis? organizacijos technologiné sistema ir kiek

11. | Kaip Jas vertinate informaciniy technologijy informacinés technologijos svarbios Ziniy
panaudojima ziniy ir patirties perdavimui, kaupimui ir | vadybos procesams (zr. 1.1.2, 1.1.5 skyrius).
naudojimui? Jisy nuomone, kaip bty galima keisti
organizacijoje informacines sistemas?

12. | Kokie technologiniai sprendimai paspartinty dalijimosi

Ziniomis ir patirtimi procesus?

2.1 lentelés tesinys 50 psl.
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2.1 lentelés tesinys

13. | Kokias pastebéjote problemas, susijusias su darbuotojy | Klausimu siekiama i$siaikinti, su kokiomis
ziniy ir patirties panaudojimu klienty aptarnavimo problemomis ir sunkumais susiduria
kokybés gerinimo procese? organizacija plétodama ziniy vadyba klienty
aptarnavimo srityje (zr. 1.1.4 skyriy).

Trumpiausias interviu — 10 min., ilgiausias — 25. Vidutinis interviu laikas — 15,5 min.

Taikant dokumenty analizés metodg, tyrimo metu buvo renkami duomenys i§ organizacijos
dokumenty, analizuojami ir apibendrinami. Darbuotojy interviu duomenys apdoroti taikant turinio
(content) analizés metoda. Siuo metodu gilinamasi j objekta ir konteksta, domintis panasumais bei
skirtumais analizés vienety: kategorijy arba kody pagalba (Tidikis, 2003). Kodai — instrumentai, su
kuriais ,,magstoma“. Kodai gali reiksti objektus, jvykius. Mayring (2000) teigimu, kokybiné turinio
analizé remiasi interpretacija, tod¢l kategorijy ir subkategorijy iSskyrimas néra automatiska ir
mechaniné technika, bet kiirybiSkas mastymo procesas, siekiant iSkoduoti tekste esancias prasmes.
Zydzitnaité ir kiti (2008; cit. Krippendorff, 1980) teigia, jog kategorija — teiginys, apimantis grupe
subkategorijy (trumpy teiginiy), kurias sieja bendras turinys, teksto prasmé. Kategorijas sujungus pagal
i1SrySkéjusias vieningas prasmes, suformuluojamos temos.

Analizuojant VSDFV  Siauliy skyriaus veikla reglamentuojanéius dokumentus isskirtos
kategorijos ir subkategorijos, jos iliustruojamos patvirtinanciais teiginiais.

Dokumenty analizés imtis. Tyrimo metu buvo analizuojami 12 Klienty aptarnavimg
reglamentuojanciy teisés akty: Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos ir jos jstaigy klienty
aptarnavimo standartai (2004), Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos ir jos jstaigy klienty
aptarnavimo pagrindinés nuostatos (2004), Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy
skyriaus darbo reglamentas (2008), Valstybinio socialinio draudimo fondo veiklos perspektyvinis
planas 2013 — 2020 metams (2013). Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy
kokybés vadybos sistemos kokybés vadovas (2014), Klienty aptarnavimo darbo procediiry aprasas
(2015), Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus klienty aptarnavimo skyriaus
nuostatai (2015), Mokymo organizavimo tvarkos aprasas (2015), Valstybinio socialinio draudimo
fondo administravimo jstaigy naujai priimty valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo
sutartis, adaptacijos programos aprasas (2015), Valstybinio socialinio draudimo fondo
administravimo jstaigy naujai priimty valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo
sutartis, mokymo organizavimo tvarkos aprasas (2015) Klienty aptarnavimo telefonu kokybés
uztikrinimo metodika (2015) bei Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus 2016

mety veiklos planas.
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Analizuojant Siuos dokumentus buvo siekiama issiaiskinti:
e Ziniy vadybos procesus VSDFV Siauliy sk.;
e ziniy vadybos problematika ir jos sprendimo biuidus;
e likes¢ius, kaip Ziniy vadybos procesai galéty pagerinti VSDFV Siauliy sk. klienty aptarnavima.

Tyrimo ir dokumenty analizés klausimy sgsajos pateikiamos 2.2 lenteléje.

2.2 lentelé
Tyrimo ir dokumenty analizés klausimy sgasajos
Tyrimo klausimas Dokumenty analizés Klausimams tinkami dokumentai
klausimai
1. Kokie ziniy Kokie yra fiksuoti ziniy Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos
vadybos sprendimai vadybos procesai ir jos jstaigy klienty aptarnavimo pagrindinés
gerina klienty organizacijoje? nuostatos
aptarnavimg? Kokiomis IT naudojamasi
organizacijoje? Valstybinio socialinio draudimo fondo veiklos
Kokia yra jdiegta ziniy perspektyvinis planas 2013 — 2020 metams
valdymo sistema
organizacijoje? Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos
Siauliy skyriaus darbo reglamentas
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos
Siauliy skyriaus nuostatai

2.2 lentelés tgsinys 52 psl.
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2.2 lentelés tesinys

2. Kokie ziniy | Kokie pagrindiniai Ziniy Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos
vadybos sistemos | vadybos sistemos elementai ir jos jstaigy klienty aptarnavimo pagrindinés
elementai svarbiis | uzfiksuoti organizacijos nuostatos

gerinant klienty | dokumentuose?

aptarnavimo  kokybe | Kokie pagrindiniai reikalavimai | Valstybinio socialinio draudimo fondo
vieSajame sektoriuje? | klienty aptarnavimui? administravimo klienty aptarnavimo standartas

Valstybinio socialinio draudimo fondo

administravimo jstaigy kokybés vadybos sistemos
kokybés vadovas

Klienty aptarnavimo telefonu kokybés
uztikrinimo metodika

Valstybinio socialinio draudimo fondo
administravimo jstaigy naujai priimty valstybés
tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo
sutartis, adaptacijos programos aprasas

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos
administravimo jstaigy valstybés tarnautojy ir
darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis,
mokymo, organizavimo tvarkos aprasas

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos
Siauliy skyriaus klienty aptarnavimo skyriaus

nuostatai
3. Kokios  ziniy | Kokia Ziniy vadybos reikSmé Klienty aptarnavimo telefonu kokybés
vadybos ir Kklienty | organizacijoje? uztikrinimo metodika
aptarnavimo kokybés | Kokios pagrindinés
gerinimo sgsajas | informacijos ir Ziniy problemos | Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos
VSDFV Siauliy | organizacijoje? Siauliy skyriaus klienty aptarnavimo skyriaus
skyriuje? Kokie pagrindiniai klienty nuostatai

aptarnavimo elementai
organizacijos dokumentuose? Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos
Siauliy skyriaus 2016 mety veiklos planas

Remiantis $iais suformuotais dokumenty analizés klausimais buvo atlickama dokumenty turinio
analizé, o jos rezultatus papildé darbuotojy, tiesiogiai bendraujanciy su klientais interviu rezultatai.

Darbuotoju interviu imtis. Tyrime sutiko dalyvauti 11 darbuotojy. Interviu metu buvo apklausti
5 VSDFV  Siauliy skyriaus Klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojai ir 6 Konsultavimo telefonu
skyriaus darbuotojai, kurie tiesiogiai aptarnauja klientus, turi informacijos apie organizacijoje
vykdomus procesus, patirties Sioje srityje bei nuo $iy darbuotojy profesiniy, asmeniniy savybiy,
kvalifikacijos ir kompetencijy priklauso klienty aptarnavimo kokybé. Interviu respondentai buvo

pasirinkti pagal 2 kriterijus (darbo vietos ir darbo stazo), kurie buvo panaudoti tam, kad buty gauti kuo
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jvairesni duomenys. Demografiniai eksperty duomenys pateikti 2.3 lentel¢je. Interviu dalyviy vardai ir

pavardés neskelbiamos, dalyviai pazyméti sutartiniais simboliais — kodais.

2.3 lentelé
Demografiniai eksperty duomenys
PAREIGOS DARBO ISSILAVINI DARBO INTERVIU
0 STAZAS MAS VIETA DATA
< SODROJE
O (ISJU SU
X KLIEN
TAIS)
V-1 | Klienty aptarnavimo skyriaus 26 (1) m. Aukstasis Klienty 2016-10-24
vedéja universitetinis aptarnavimo
skyrius
V-2 | Klienty aptarnavimo skyriaus 8 (8) m. Aukstasis Klienty 2016-10-24
vedéjos pavaduotoja universitetinis aptarnavimo
skyrius
D-1 | Klienty aptarnavimo skyriaus 26 (5) Aukstesnysis Klienty 2016-10-24
vyresnioji specialisté aptarnavimo
skyrius
D-2 | Klienty aptarnavimo skyriaus 10 (2) Aukstesnysis Klienty 2016-10-25
vyresnioji specialisté aptarnavimo
skyrius
D-3 | Klienty aptarnavimo skyriaus 8(2) Aukstesnysis Klienty 2016-10-25
vyresnioji specialisté aptarnavimo
skyrius
V-3 | Konsultavimo telefonu 22 (4) Aukstasis Konsultavimo 2016-11-09
skyriaus vedéja universitetinis | telefonu skyrius
V-4 | Konsultavimo telefonu 2(2) Aukstasis Konsultavimo 2016-11-09
skyriaus vedéjos pavaduotoja universitetinis | telefonu skyrius
D-5 | Konsultavimo telefonu 2,5(2,5) Aukstasis Konsultavimo 2016-11-09
skyriaus vyriausioji specialisté universitetinis | telefonu skyrius
D-6 | Konsultavimo telefonu 9(3) Aukstasis Konsultavimo 2016-11-09
skyriaus vyriausioji specialisté universitetinis | telefonu skyrius
D-7 | Konsultavimo telefonu 0,5(0,5) Aukstasis Konsultavimo 2016-11-09
skyriaus vyriausioji specialisté universitetinis | telefonu skyrius
D-8 | Konsultavimo telefonu 3(3) Aukstasis Konsultavimo 2016-11-09
skyriaus vyriausioji specialisté neuniversitetinis | telefonu skyrius

Taigi, interviu dalyvave darbuotojai, iSskyrus vedéjus ir jy pavaduotojus, yra Klienty
aptarnavimo skyriaus vyresnieji specialistai, 0 Konsultavimo telefonu skyriuje interviu dalyvavusieji 3
atliecka vyriausiyjy specialisty pareigas ir vienas vyresnysis specialistas. Visi interviu dalyvave
darbuotojai yra moterys (90 proc. visy VSDFV Siauliy sk. dirbanéiyjy yra moterys), i§ jy 7 turi
aukstaj] universitetinj iSsilavinima, 1 aukstgjj neuniversitetinj i$silavinimg ir 3 aukStesnjjj i$silavinima.
Pagal specialybei keliamus reikalavimus vedé¢jai, jy pavaduotojai ir vyriausieji specialistai turi aukstajj
i$silavinimg, o vyresnieji — aukstesnjjj iSsilavinimg. Vidutinis darbo stazas socialinio draudimo
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sistemoje — 10,6 mety, o su klientais - 3 metai. Tyrimo imtis atspindi bendrg organizacijos darbuotojy
vaizda, interviu dalyvave asmenys atitinka VSDFV teritoriniy skyriy klienty aptarnavimo specialistams
keliamus reikalavimus.

Tyrimo eiga. Tyrimas vyko dviem etapais. Pirmajame etape vyko pasiruo$imas duomeny
rinkimui, sudaromas interviu klausimynas atsizvelgiant j teorinés dalies struktiirg. Organizacijos
vadovybé sutiko bendradarbiauti ir tyrimo metu suteiké visg reikiamg informacijg. Darbuotojai buvo
noriai nusiteike¢ dalintis savo nuomonémis, vertinimais. D¢l interviu laiko i§ anksto buvo tartasi su
kiekvienu respondentu individuliai.

Remiantis kokybiniams tyrimams keliamais reikalavimais surinkti ir kuo tiksliau aprasyti gautus
duomenis, pokalbiai, respondentams nepriestaraujant, buvo jrasyti j diktofona, o véliau stenografuoti.
Tai leido uztikrinti duomeny iSsamuma. Visy interviu stenogramos pateikiamos prieduose. Interviu
dalyviams padékota uz dalyvavima tyrime ir pazadéta supazindinti su gautais tyrimo rezultatais,
iSvadomis bei rekomendacijomis.

Toliau vyko antras etapas, kurio metu eksperty atsakymy turinys analizuotas panaudojus
ankscCiau aprasyta kokybinés content analizés metoda.

Tyrimo etika. Atlickant tyrima buvo laikomasi Zydzianaités (2007) rekomenduojamy tyrimy
etikos principy.: geranoriskumo, laisvanoriskumo, teisingumo, privatumo, pagarbos. Tyrimo dalyviai
buvo supazindinti su tyrimo tikslu bei reik§me organizacijai ir klienty aptarnavimo gerinimui. Interviu
buvo imti VSDFV Siauliy skyriaus Klienty aptarnavimo skyriuje ir Konsultavimo telefonu skyriuje,

kuris yra Radviliskyje veikian¢iame Sodros informacijos centre.
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II1. ZINIU VADYBOS SISTEMOS KLIENTU APTARNAVIMO GERINIMUI
TYRIMO REZULTATAI

3.1. Tiriamos organizacijos charakteristika

Siame skyriuje pristatoma tyrimui pasirinkta organizacija, jos struktira, veikla. Supazindinama su
organizacijos misija, vizija bei strateginiu tikslu. Pateikiamos organizacijos taikomos priemonés
siekiant pagerinti klienty aptarnavima.

Nuo Zmogaus gimimo apdraustuosius asmenis lydi ir sudétingomis gyvenimo situacijomis teisés
aktais numatytas garantijas Zzmogui teikia valstybinis socialinis draudimas (toliau — SODRA) - svarbi
Salies socialinés apsaugos dalis. Be socialinés apsaugos negali gyvuoti jokia valstybé. Kaip teigia
Dromantien¢ (2008), socialiné apsauga — tai jstatymais nustatyta socialiniy, ekonominiy priemoniy
sistema, uztikrinanti &Sy ir paslaugy teikimg socialiniy riziky atvejais, suteikianti papildomy pajamy
bitiniausiems Seimos (asmens) poreikiams tenkinti.

Lietuva yra pasirinkusi kontinentinj socialinio draudimo modelj, tai jos teikiamomis socialinémis
paslaugomis naudojasi beveik visi Lietuvos gyventojai (Darbo santykiy ir ....., 2015).

Lietuvos Respublikos Valstybinio socialinio draudimo jstatymo (1991) 1 str. nustato, jog
Valstybinis socialinis draudimas — valstybés nustatyty socialiniy ekonominiy priemoniy sistema,
teikianti apdraustiesiems Respublikos gyventojams, taip pat jstatymo numatytais atvejais apdraustyjy
Seimy nariams gyvenimui reikalingy lésy ir paslaugy, jei jie negali dél jstatymo numatyty priezasciy
apsirupinti is darbo ir kitokiy pajamy arba dél jstatymo numatyty svarbiy priezasciy turi papildomy
islaidy.

SavarankiSka socialinio draudimo sistema tapo tvirtu pamatu, saugan¢iu Zzmogy socialinés rizikos
atvejais. Socialinio draudimo sistema remiasi perskirstymo, o ne kaupimo principu, t.y. 1éSos yra
iSmokamos vos jas surinkus, tod¢l tai néra tvaru - sistema yra pazeidZiama esant nepalankiai
demografinei ar ekonominei situacijai, nepamatuotiems politiniams sprendimams. Todél Valstybinio
socialinio draudimo fondo valdyba prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos kaip organizacija
siekia nuolat tobuléti bei laikytis numatyty veiklos kryp¢iy.

SODRA - tai organizacija, kuri profesionaliai ir atsakingai riipinasi saugia socialine aplinka ir
patikimai tarnauja visuomenei ir kiekvienam Salies pilieciui. Jos misija — valstybinio socialinio

draudimo paslaugomis kurti saugiqg socialing aplinkg, 0 svarbiausias strateginis tikslas — biti

55



Vida GASAITIENE. Ziniy vadybos sistema klienty aptarnavimo gerinimui.

institucija, Svieciancia visuomene, turincia efektyvius procesus ir jsitraukusius darbuotojus bei
kokybiskai aptarnaujancius klientus. Viena pagrindiniy SODROS vertybiy - i$puoselétas poziiiris ]
klientg.

Valstybinio socialinio draudimo valdymo sistema, kurios schema pateikta 3 priede, sudaro:

1) Socialinés apsaugos ir darbo ministerija. Koordinuoja socialinio draudimo bei strateginiy jo
kryp¢€iy plétojima, kontroliuoja Fondo valdybos veiklg ir organizuoja Sios veiklos patikrinimus.

2) Fondo taryba. Nagrinéja ir teikia pasitilymus bei iSvadas Socialinés apsaugos ir darbo ministerijai
apie tai, kaip jgyvendinami socialinj draudimg reglamentuojantys teisés aktai ir kaip vykdoma Fondo
valdybos veikla, sprendzia socialinio draudimo bei turinCius jtakos jo organizavimui ir veiklos
rezultatams klausimus.

3) Fondo valdyba. Valstybinio socialinio draudimo fondo valdyba Siandien yra viena i§ svarbiausiy
misy Salies socialinés apsaugos sistemos institucijy, koordinuojanti teritoriniy skyriy darba.

4) Fondo valdybos teritoriniai skyriai ir Kitos jstaigos. Priklauso 10 teritoriniy skyriy, kariniy ir
joms prilyginty struktiiry skyrius bei UZsienio i§moky tarnyba. Siy teritoriniy skyriy kompetencijoje
yra kokybisko klienty aptarnavimo uztikrinimas, teisés akty, reglamentuojanciy socialinj draudima,
igyvendinimas.

Pagal SODROS internetiniame puslapyje skelbtus duomenis, kasmet teritoriniuose skyriuose
»Sodra® aptarnauja per 300 tikst. klienty, apie 500 tukst. konsultacijy kasmet suteikiama telefonu,
interneto svetainéje kas meénesj apsilanko apie 190 tiikst. lankytojy.

Norédama pelnyti visuomenés palankumga ir sukurti gera jvaizdi SODRA siekia geresniy klienty
aptarnavimo rezultaty. Tai siekiama jgyvendinti pasitelkiant ZzmogiSkuosius isteklis bei informacines
technologijas.

Prie klienty aptarnavimo gerinimo prisideda SODROS informacijos centro (SIC) teikiamos
paslaugos. Sis centras jkurtas tik 2012 metais, tagiau §io centro teikiamos paslaugos populiarios, kaip
skelbia ,,Sodra“, jau per antruosius veiklos metus SIC konsultantai suteiké daugiau kaip 440 tikst.
konsultacijy. Konsultacijos bendruoju SODROS numeriu teikiamos visoms SODROS klienty grupéms
— tiek draudéjams, tiek apdraustiesiems.

Centras yra vienas bendras visiems teritoriniams skyriams. Jis priklauso Siauliy teritoriniam
skyriui, kuris koordinuoja $io centro veiklg. Centre jdiegta programiné ir techniné jranga leidzia
telefoninius pokalbius jraSyti ir véliau perklausyti. Be to, laikantis asmens duomeny apsaugos
reikalavimy, fiksuojama, per kiek laiko j skambut; atsiliepiama, kiek trunka kiekviena konsultacija, |

kiek skambuciy neatsakoma, kokiais klausimais skambinama dazniausiai ir daugelis kity duomeny.
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Fondo administravimo jstaigose yra jdiegtas vieSojo administravimo ,,vieno langelio* principas,
kurio esmé, kad besikreipian¢iam asmeniui suteikiama informacija, priimamas prasymas, pranesimas ar
skundas ir atsakymas | ji pateikiamas vienoje darbo vietoje. Teritoriniuose skyriuose jrengti klienty
aptarnavimo skyriy priimamieji. Tobuléjant informaciniy technologijy sistemai, atsirado ir naujos
galimybés klienty poreikiy tenkinimui. Klientai gali rinktis, ar Kkreiptis tiesiogiai, ar pateikti
dokumentus pasinaudojant elektroninémis technologijomis: Elektronine draudéjy aptarnavimo sistema
(EDAS) ar Elektronine gyventojy aptarnavimo sistema (EGAS).

»ISmanioji Sodra“. Ilgg laikg Sodra neturéjo konkretaus padalinio, kuris stebéty ir analizuoty,
kaip aptarnaujami klientai, formuoty klienty aptarnavimo politika. Siuo metu SODROJE jau veikia
klienty aptarnavimo sistema, jdiegta ,,ISmanioji Sodra“. SODRA ,,galvoja“ apie kiekvieng klientg ir
esant reikalui ,,primena apie save“. Tai visada vienoda informacija, iSaiSkinimai; galimybé perzituréti
anksCiau gautus iSaiSkinimus; gaunami priminimai apie gyvenimo, veiklos ar teisés akty pokycius;
pateikiama aktuali informacija, nereikia ieSkoti papildomos ar nagrinéti perteklinés; informacija
pateikiama kliento pasirinktu prioritetiniu kanalu.

,I8Smaniosios Sodros“ pranasumai: saugumas ir nawjy paslaugy kirimo galimybé bei nauda
organizacijai: vienodas teisés akty ir jvykiy aiSkinimas — pakartotinis informacijos panaudojimas ir
nuolatinis Ziniy bazés atnaujinimas; specialistams vienoje vietoje pasiekiama visa informacija apie
klientg; centralizuotas ir koordinuotas konsultavimas i§ SODROS informacijos centro ir skyriy; visi
kontaktai registruojami vienoje sistemoje, taupomas specialisty ir klienty laikas.

SODRA — pirmoji ir kol kas vienintel¢ Lietuvoje jstaiga, jsidiegusi kliento atpazinimo i§ balso
sistema. Balso atpaZinimo telefonu technologija leidZia Zmogui nenaudoti jokiy papildomy kody,
slaptazodziy, o tiesiog naudotis balsu, kuris yra unikalus. Ateityje tikimasi, kad balso atpaZinimo
priemone naudosis ne tik jauni, bet ir pensinio amZiaus Zmonés, kuriems kitos technologijos gali biiti
per daug sudétingos.

SODRA siekia iSlaikyti iniciatyvius, profesionalius, nuolat tobuléjancius darbuotojus, Kkurie
nevengia atsakomybés uz priimtus darbe sprendimus, nes paruosti gerg socialinio draudimo sistemos
specialistg yra sudétinga. Toks specialistas turi turéti be galo daug Ziniy 1§ jvairiy socialinio draudimo
sriciy.

VSDFV Siauliy skyrius vienas i§ 10 teritoriniy skyriy, kuris ypatingas dar ir tuo, jog pagal
organizacing valdymo struktiiros schema (zr. 5 prieda) Siam skyriui priklauso ir Konsultavimo telefonu

skyrius, aptarnaujantis visus Lietuvos gyventojus, kai Sie pageidauja gauti informacija telefonu.
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Taigi, empiriniam tyrimui pasirinkta organizacija, kuriai svarbu uztikrinti aukstq klienty
aptarnavimo lygj, kuri siekia nuolat tobuléti, turinti efektyvius procesus ir jsitraukusius darbuotojus.
Organizacija efektyvius procesus stengiasi stiprinti maksimaliai integruojant technologines sistemas.
Daug démesio skiriama organizacijos kultirai, darbuotojy motyvacinés sistemos sukitrimui, moderniy
technologijy diegimui. Si orgnizacija drgsiai save gali vadinti besimokancia organizacija, kuri suteikia

galimybes darbuotojams mokytis, kelti kvalifikacijq, tobulinti jgudzius ir kompetencijas.

3.2. Klienty aptarnavimg reglamentuojanciu dokumenty analizés rezultatai

VSDEV Siauliy skyrius savo veikloje be LR Konstitucijos vadovaujasi Europos Sajungos teisés
aktais, LR tarptautinémis sutartimis, LR valstybinio socialinio draudimo jstatymu ir kitais LR
jstatymais, LR nutarimais, LR socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymais, Fondo tarybos
sprendimais, Fondo valdybos darbo reglamentais ir kitais teisés aktais.

Siekiant didinti organizacijos efektyvumg didelis démesys skiriamas kokybés standarty diegimui
ir kontrolei, subalansuotam paslaugy teikimui bei klienty aptarnavimo sistemai. Klienty aptarnavimo
gerinimas, teigiamo institucijos jvaizdzio kiirimas yra Fondo administravimo jstaigy veiklos strategijos
dalis.

2004 m. jdiegti Klienty aptarnavimo standartai ir 2014 m. Klienty aptarnavimo kokybés pagal
nustatytus standartus vertinimo sistema. Siy dokumenty tikslas — visuose teritoriniuose skyriuose
uztikrinti auksta klienty aptarnavimo lygj nuolat vertinant ir analizuojant klienty aptarnavimo procesus.

Pagrindiniuose klienty aptarnavimg reglamentuojanciuose dokumentuose ieSkota Ziniy vadybos
sistemos elementy, tam sudaryta dokumenty matrica, kurioje suzymeéti, kokiose teisés aktuose yra

jvardinti, kokie ziniy vadybos sistemos elementai (zr. 3.1 lentele).
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3.1 lentelé
Ziniy vadybos sistemos elementai Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos ir jos

jstaigy teisés aktuose, reglamentuojanciuose klienty aptarnavima
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Valstybinio socialinio draudimo
fondo valdybos ir jos jstaigy
klienty aptarnavimo pagrindinés +
nuostatos
Valstybinio socialinio draudimo
fondo veiklos perspektyvinis + +

planas 2013 — 2020 metams
Valstybinio socialinio draudimo
fondo administravimo jstaigy
kokybés vadybos sistemos + + + +
kokybés vadovas

Klienty aptarnavimo telefonu
kokybés uztikrinimo metodika + + + + + +
Valstybinio socialinio draudimo
fondo administravimo jstaigy
naujai priimty valstybés
tarnautojy ir darbuotojy,

dirbanciy pagal darbo sutartis, +
adaptacijos programos aprasas
Klienty aptarnavimo darbo + + +

procediiry aprasas

Valstybinio socialinio draudimo
fondo valdybos administravimo
jstaigy valstybés tarnautojy ir
darbuotojy, dirbanciy pagal darbo + +
sutartis, mokymo, organizavimo
tvarkos aprasas

Valstybinio socialinio draudimo
fondo administravimo klienty + + + + + +
aptarnavimo standartas
Valstybinio socialinio draudimo
fondo valdybos Siauliy skyriaus + +
darbo reglamentas

Valstybinio socialinio draudimo
fondo valdybos Siauliy skyriaus + + + + +
nuostatai

3.1 lentelés tgsinys 60 psl.
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3.1 lentelés tesinys

Valstybinio socialinio draudimo
fondo valdybos Siauliy skyriaus

klienty aptarnavimo skyriaus + + + + +
nuostatai

Valstybinio socialinio draudimo

fondo valdybos Siauliy skyriaus + + +

2016 mety veiklos planas

Sudaryta darbo autorés, remiantis teisés aktais

Tyrimo rezultatai leidzia teigti, kad daugiausia ziniy vadybos sistemos elementy rasta klienty
aptarnavimg reglamentuojanciuose dokumentuose: Klienty aptarnavimo telefonu kokybés uztikrinimo
metodikoje, Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo klienty aptarnavimo standarte, Valstybinio
socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus nuostatuose ir Valstybinio socialinio draudimo fondo
valdybos Siauliy skyriaus klienty aptarnavimo skyriaus nuostatuose. Maziausia ziniy vadybos sistemos
elementy rasta klienty aptarnavimg reglamentuojanc¢iuose dokumentuose: Valstybinio socialinio draudimo
fondo valdybos ir jos jstaigy klienty aptarnavimo pagrindinés nuostatose ir Valstybinio socialinio draudimo
fondo administravimo jstaigy naujai priimty valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis,
adaptacijos programos aprase. Toliau pateikiami iliustruojantys pavyzdziai.

Organizacija ziniy vadybos strategijos (kaip atskiro dokumento) neturi, todél organizacijos
dokumentuose : Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus klienty aptarnavimo
skyriaus nuostatuose (2015), Klienty aptarnavimo darbo procediiry aprase (2015), Valstybinio
socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus 2016 mety veiklos plane, Valstybinio socialinio
draudimo fondo valdybos administravimo jstaigy klienty aptarnavimo standarte (2016), Valstybinio
socialinio draudimo fondo veiklos perspektyviniame plane 2013 — 2020 metams (2013) bei Valstybinio
socialinio draudimo fondo valdybos ir jos jstaigy klienty aptarnavimo pagrindinés nuostatose (2004)
buvo ieSkoma su klienty aptarnavimu susijusiy elementy. Tyrimo rezultatus galima susieti su teorinés

dalies 1.7 pav. pateikta Ziniy vadybos struktiiros elementy schema (Zr. 3.2 lentelg).
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3.2 lentelé

Pagrindiniai klienty aptarnavimo elementai organizacijos dokumentuose

Klienty aptarnavimo
elementai

Nuostatos dokumentuose

Zmogiskieji iStekliai

Darbuotojy zinios,
gebéjimai ir
kompetencija

Klienty aptarnavimo skyrius konsultuoja Siauliy skyriaus valstybés tarnautojus ir
darbuotojus pagal Skyriaus kompetencijg.

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus klienty
aptarnavimo skyriaus nuostatai (2015), 7.12 punktas

,Jei klientus aptarnaujantis darbuotojas nekompetetingas ar neturi jgaliojimy
isspresti kliento klausimo, jis privalo iskviesti antrojo lygmens konsultantq."
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos administravimo jstaigy klienty
aptarnavimo standartas (2016), 25 punktas

,»...kvalifikuotai suteikti...reikiamq informacijq “.
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos ir jos istaigy klienty aptarnavimo
pagrindinés nuostatos (2004), 2.2 punktas

Darbuotojy jtraukimas j
organizacijos veikla

wKlienty aptarnavimo skyrius vykdydamas nustatytas funkcijas turi teise teikti
Siauliy skyriaus direktoriui pasiiillymus dél darbo tobulinimo klausimais.*
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus klienty
aptarnavimo skyriaus nuostatai (2015), 8.4 punktas

Procesai

Komunikacija

wAntrojo lygmens konsultanty suteikta pagalba turi buti fiksuota ADIS kliento
uzklausose, pazymint “Vertingas paklausimas.”
Klienty aptarnavimo darbo procediiry aprasas (2015), 10 punktas

Veiklos gerinimas

wPaskirti rezervinius klienty aptarnavimo specialistus, kurie esant bitinybei turi
atlikti klienty aptarnavimo funkcijas”
Klienty aptarnavimo darbo procediiry aprasas (2015), 12 punktas

»Vykdyti skambuciy, elektroniniy paklausimy, pokalbiy realiuoju laiku stebéseng,
analizuoti informacijq ir pagal poreikius teikti pasiilymus... dél SIC veiklos
gerinimo .

Valstybinio socialinio draudimo
veiklos planas, 30 punktas

fondo valdybos Siauliy skyriaus 2016 mety

WwAtskirti klienty aptarnavimo ir klienty duomeny tvarkymo....funkcijas,
paskirstant veiklas jkurtuose kompetencijy centruose, taip padidinant klienty
aptarnavimo kokybe...”

Valstybinio socialinio draudimo fondo veiklos perspektyvinis planas 2013 —
2020 metams (2013), 5 punktas

Technologijos

Naujy technologijy
diegimas

¢

wJrengti virtualias kompiuterizuotas darbo vietas*
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus 2016 mety
veiklos planas, 42 punktas

Vertinant Siuos tyrimo rezultatus, galima teigti, kad Ziniy vadybos sistemos dalys: Zmogiskieji

iStekliai, procesai ir technologijos, aiskiai iSreikstos.




Vida GASAITIENE. Ziniy vadybos sistema klienty aptarnavimo gerinimui.

Apibendrinant galima teigti, jog viesyjy paslaugy teikimas yra grieZtai reglamentuotas teisés
aktais, standartais ir nuostatomis, o tai leidZia uztikrinti vienodq, tolygy ir kokybiskq klienty
aptarnavimgq, kuris didele dalimi priklauso nuo darbuotojy, jy turimy Ziniy ir gebéjimy pritaikyti tai,

kas uzfiksuota minétuose dokumentuose, praktikoje (darbe).

3.3. Zmogiskyjy iStekliy valdymas Ziniy vadybos kontekste

Darbuotojai organizacijoje laikomi pagrindiniais Ziniy vadybos sistemos elementais, kurie turi
iSreikSty ir neiSreikSty ziniy ir vykdo Ziniy procesus, reikSmingus klienty aptarnavimo kokybés
uztikrinimui. Pagrindiniuose teisés aktuose, padedanciuose uztikrinti klienty aptarnavima socialinio
draudimo srityje (zr. 3.3 ir 3.4 lentelg), buvo ieSkoma, kaip dokumentuose apibréziamos isreikstos,
neisreikstos zinios, mokymas, dalinimasis patirtimi ir kiti Ziniy vadybos sistemos elementai. Toliau pateikiama
pagrindiniy ir bendry Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos ir jos jstaigy teisés akty bei pagrindiniy
VSDFV Siauliy skyriaus dokumenty, padedan¢iy uztikrinti klienty aptarnavima socialinio draudimo srityje,
turinio analizés rezultatai.

3.3 lentelé
Pagrindiniai ir bendri Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos ir jos jstaigy teisés aktai,
padedantys uztikrinti klienty aptarnavimg socialinio draudimo srityje: dokumenty turinio

analizés rezultatai

Priémimo data Teisés akto Iliustruojantis teiginys
pavadinimas
Patvirtinta VSDF | Valstybinio wuztikrinti kultiringg klienty aptarnavimg, siekti trumpinti klienty
valdybos socialinio draudimo | laukimo eiléje laikg; uZtikrinti objektyvy, visapusiskq ir teisingg

direktoriaus fondo valdybos ir pretenzijy ir konflikty sprendimg”. 1 dalis
2004-07-16 jos istaigy klienty
jsakymu Nr. 282 | aptarnavimo

pagrindinés
nuostatos
Patvirtinta VSDF | Valstybinio wuztikrina Fondo administravimo jstaigose teikiamy paslaugy
valdybos socialinio draudimo | atitikimg keliamiems reikalavimams”. 12 punktas
direktoriaus fondo
2014-09-22 administravimo wpaslaugy aprasuose yra nurodoma kaip teikiamos paslaugos”. 34
jsakymu Nr. IV- | jstaigy kokybés punktas
183 vadybos sistemos

kokybés vadovas

3.3 lentelés tesinys 63 psl.
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3.3 lentelés tesinys

Patvirtinta VSDF

Klienty aptarnavimo

wApie tritkstamq informacijq konsultantas nedelsiant turi pranesti

valdybos telefonu kokybés grupés vadovui ir Ziniy bazés specialistui” . 8.4 punktas
direktoriaus uztikrinimo
2015-02-02 metodika JAtsakymo Ziniy bazéje struktiira: pagrindinés
1sakymu Nr. informacijosdéstymas; pastaba... * 13 punktas
V-56
w1 C specialisty mokymai vykdomi naujai priimtiems...bei jau
dirbantiems SIC specialistams kvalifikacijos tobulinimui”. 24
punktas
wdarbas vertinamas pagal... aptarnavimo jgidzius, Zinias...” 7
punktas
wKonsultantai gali biiti skatinami priedais ..., kuriy dydis priklauso
nuo darbo kokybés vertinimo baly skaiciaus”. 48 punktas
Patvirtinta VSDF | Valstybinio wMentoriumi skiriamas ...darbuotojas, kuris turi Ziniy ir
valdybos socialinio draudimo | jgudziy...”
direktoriaus fondo 3 punktas
2015-06-18 administravimo
jsakymu Nr. jstaigy naujai wProgramos dalyvis turi aktyviai dalyvauti jgydamas darbui
V-305 priimty valstybés reikalingy Ziniy ir jgudziy.” 24 punktas
tarnautojy ir
darbuotojy, »Mentorius konsultuoja darbo atlikimo ir darbo organizavimo
dirbanciy pagal tvarkos klausimais, supaZindina su kolektyvo tradicijomis.”
darbo sutartis, 26 punktas
adaptacijos

programos aprasas

Patvirtinta VSDF

Klienty aptarnavimo

,, 1ais atvejais, kai KA specialistui nepakanka kompetencijos atsakyti j

valdybos darbo procediiry klausimq arba kliento netenkina atsakymas j klausimgq, klientas
direktoriaus apragas informuojmaas, kad jam pageidaujant bus iskviestas antrojo lygmens
pavaduotojo konsultantas...” 6 punktas
2015-09-30
jsakymu Nr.
V-494
Patvirtinta VSDF | Valstybinio wSiekiama suteikti naujy Ziniy ir gebéjimy bei pagilinti esamas
valdybos socialinio draudimo | profesinei veikiai reikalingas Zinias”.
direktoriaus fondo valdybos 3 punktas
2015-12-16 administravimo
jsakymu Nr. VE- | jstaigy valstybés ,,Nuotolinis mokymas — tai mokymo forma, organizuojama
630 tarnautojy ir informaciniy technologijy pagalba...”
darbuotojy, 3 punktas
dirbanciy pagal
darbo sutartis, ,, rradicinis mokymas- tai mokymo forma, kai mokytojas ir
mokymo, besimokantieji yra toje pacioje vietoje ir tiesiogiai bendrauja.”’

organizavimo
tvarkos aprasas

3 punktas

3.3 lentelés tesinys 63 psl.
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3.3 lentelés tesinys

Patvirtinta VSDF | Valstybinio I bendro pobiizio Zodinius klienty paklausimus atsakyti remiantis
valdybos socialinio draudimo | Ziniy bazéje pateikta informacija.” 22.7 punktas
direktoriaus fondo
2016-09-16 administravimo wJeigu pokalbis internetu dél techniniy priezasciy nutritko, pokalbj
1sakymu Nr. 468 | klienty aptarnavimo | is naujo turéty pradéti pokalbio iniciatorius.” 37 punktas
standartas
»,Bendraudami su klientais darbuotojai turi naudoti tik tikslius
faktus ir duomenis... ” 64 punktas

Sudaryta darbo autorés, remiantis teisés aktais

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos ir jos jstaigy klienty aptarnavimo pagrindinés
nuostatos jpareigoja teikti kokybiskas paslaugas klientams, teikti informacijg ne tik klienty aptarnavimo
vietose, bet ir telefonu, elektroniniu pastu bei skelbti ja interneto svetaingje Siame dokumente daug
klienty aptarnavimo elementy sgsajy su neiSreikStomis Ziniomis. Tai, kas akcentuojama Siame
dokumente, sutampa su tuo, kad teorinéje dalyje teigiama, jog neiSreikStos zinios neap¢iuopiamos, jos
susiformuoja i§ poziliriy, patirties ir vertinimy.

Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy kokybés vadybos sistemos
kokybés vadovas nurodomos priemones, kaip patenkinti klienty poreikius bei likescius. Kokybés
vadovo I skyriuje jvardijamas tikslas — siekti, kad Fondo administravimo jstaigose veikty bei biity
atnaujinama su LST EN ISO 9001 standarto reikalavimais susijusi kokybés vadybos sistema.
Dokumente jvardijamos iSreikStos Zinios.

Klienty aptarnavimo telefonu kokybés uztikrinimo metodikos paskirtis nurodyti aptarnavimo
telefonu principus, specialisty mokymag ir Ziniy bazés tvarkymg (zr. 18 priedq).

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos administravimo jstaigy valstybés tarnautojy ir
darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, mokymo, organizavimo tvarkos apraSe numatomi mokymo
biidai ir ragys. Sis dokumentas leidZia nustatyti, ar ir kaip veikia besimokan¢ios organizacijos bei
mokymosi visa gyvenima modelis. Tai glaudziai siejasi su teorine dalimi, kurioje akcentuojama, kad
Zinios susijusios su mokymusi ir vystymusi, 0 organizacinis mokymasis turi tiesiogine jtaka Ziniy
vadybos procesams.

Klienty aptarnavimo darbo procediiry aprasas nustato pagrindinius konsultavimo principus,
antrojo lygmens ir rezerviniy konsultanty skyrimo tvarka. Dokumentu apibréziamos komunikavimo
priemonés, santykiai su klientais bei padeda nustatyti, kaip veikia patyrimo bendruomenés.
Galima jzvelgti sgsajas su teorine dalimi, kurioje teigiama, kad Zinios negali biiti atskirtos nuo patyrimo

bendruomeniy, kuriose pastoviai vyksta dalinimasis Ziniomis ir informacija.
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Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo klienty aptarnavimo standarto paskirtis
suvienodinti Zinojimgq, kq ir kaip reikia daryti. Standartas darbuotojus vienodai jpareigoja kokybiskai,
t.y. profesionaliai, efektyviai ir paslaugiai, aptarnauti klientus, teikti informacijg ir patarimus apie
valstybinj socialinj draudima, organizuoti teisingg duomeny apie draudéjus ir apdraustuosius tvarkyma
bei socialinio draudimo iSmoky skyrimg ir mok¢jima gavéjams. Dokumente apibréziamos iSreikstos
Zinios. Kaip teigiama teorinéje dalyje, iSreikStos Zzinios apbiidinamos kaip formalios, dazniausiai
iSreikStos zodziais ir skaiciais.

Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy naujai priimty valstybés tarnautojy
ir darbuotojy, dirbanCiy pagal darbo sutartis, adaptacijos programos aprase numatomos naujoko
adaptacijos procediiros, jo bei mentoriaus teisés ir pareigos. Dokumentas padeda nustatyti, ar ir kaip
veikia patyrimo bendruomeneés.

3.4 lentele
Pagrindiniai VSDFV Siauliy skyriaus dokumentai, padedantys uZtikrinti klienty aptarnavima

socialinio draudimo srityje: dokumenty turinio analizés rezultatai

Priémimo data Teisés akto pavadinimas | lliustruojantis teiginys
Patvirtinta VSDFV | Valstybinio socialinio wkaupia, sistemina...gerosios praktikos pavyzdzius, rengia
Siauliy sk. draudimo fondo valdybos metodinius nurodymus pagal Skyriaus kompetencijq”.
direktoriaus Siauliy skyriaus klienty 7.2 punktas

2015-07-31 aptarnavimo skyriaus
jsakymu Nr. VE- | nuostatai

146
Patvirtinta VSDFV | Valstybinio socialinio WWykdyti klienty apklausqg...”, “ankety duomenis analizuoti
Siauliy sk. draudimo fondo valdybos | vadovybés pasitarimy metu”.

direktoriaus Siauliy skyriaus 2016 mety | 9 punktas
2016-04-13 veiklos planas

jsakymu Nr. VE- Proceso vertinimo Kriterijus: ,,Sutvarkyta Ziniy baze,
124 atnaujinta bei patikslinta klienty konsultavimui naudojama
informacija.”
29 punktas

Sudaryta darbo autorés, remiantis teisés aktais

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus klienty aptarnavimo skyriaus
nuostatai nustato klienty aptarnavimo skyriaus uzdavinius, funkcijas, teises, veiklos organizavima bei
veiklos kontrole ir informacijos apie teikiamas paslaugas sklaidg pagal Fondo valdybos nustatytus
klienty aptarnavimo standartus. Dokumentas padeda nustatyti, kaip veikia patyrimo bendruomeneés.

Kaip teigiama teorin¢je dalyje patyrimo bendruomenés susiformuoja tik tada, kai jos nariai nuolat
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keiCiasi ziniomis ir patirtimi ir tai gali panaudoti veikloje, todél patyrimo bendruomeniy labai
reglamentuoti negalima.

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus 2016 mety veiklos planas
nustato uzduotis pagrindinéms veiklos kryptims. Dokumente apibréziamos iSreikstos Zinios. Teorinéje
dalyje paminéta, kad iSreikstos zinios lengvai dokumentuojamos ir atsako j klausimus ,,kg* ir ,,kaip*.

Organizacijos dokumentuose akcentuojami tokie ziniy vadybos sistemos elementai, kaip
darbuotojy zinios, gebéjimai ir kompetencija, darbuotojy jsitraukimas, komunikacija, zmogiskyjy
1Stekliy mokymas, ugdymas (zr. 3.5 lentelg).

3.5 lentelé

Ziniy vadybos sistemos elementai organizacijos dokumentuose

Ziniy
vadybos Nuostatos dokumentuose
sistemos

elementai

Zmogiskieji iStekliai

Mokymasis ,,darbuotojai gali biiti mokomi tradicinio mokymo ir nuotolinio mokymo biidu “.

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos administravimo jstaigy valstybés tarnautojy
ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, mokymo organizavimo tvarkos aprasas (2015),
7 punktas

»Personalo valdymo skyrius, atsizvelges j....veiklos prioritetus ir numatomus pokycius
sudaro tobulintiny bendryjy kompetencijy sqrasq...

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos administravimo jstaigy valstybés tarnautojy
ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, mokymo organizavimo tvarkos aprasas (2015),
9.1 punktas

LIstaigy direktoriai uztikrina, kad naujai priimtas darbuotojas turéty galimybe ne maziau
kaip 1 valandq per savaite skirti savisvietai (nawjy teisés akty nagrinéjimui, mokymo
medziagos jsisavinimui).

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos administravimo jstaigy valstybés tarnautojy
ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, mokymo organizavimo tvarkos aprasas (2015),
32.2 punktas

»Organizuoti ir pravesti mokymus Konsultavimo telefonu skyriaus specialistams....
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus 2016 mety veiklos planas,
35 punktas

~Mentorius adaptacijos laikotarpiu supazindina naujai priimtq darbuotojq su darbo turiniu,
suteikia darbui reikalingas Zinias bei praktinius jgiudzius...

Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy kokybés vadybos sistemos
kokybés vadovas (2014), 63 punktas

3.4 lentelés tesinys 67 psl.
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3.4 lentelés tesinys

Zinios

,»Qrjze is mokymy, darbuotojai....gautomis zZiniomis ir patirtimi turi pasidalinti su
kitais savo skyriaus valstybés tarnautojais, nedalyvavusiais mokyme.*

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos administravimo jstaigy valstybés
tarnautojy ir darbuotojy, dirban¢iy pagal darbo sutartis, mokymo organizavimo
tvarkos aprasas (2015), 31 punktas

,.bei tikrinti turimy Ziniy ir naujos medziagos jsisavinimo lygj“.
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus 2016 mety veiklos
planas, 29 punktas

,, turi aktyviai dalyvauti jgydamas darbui reikalingy Ziniy ir jgidZiy “.

Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy naujai priimty
valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, adaptacijos
programos aprasas (2015), 24.1 punktas

Kvalifikacijos
tobulinimas

Kiekvieno SIC  specialisto kvalifikacijos tobulinimui Mokymy specialistas sudaro
individualy mokymo plang..., organizuoja mokymus bei ziniy patikrinimg. *
Klienty aptarnavimo telefonu kokybés uztikrinimo metodika (2015), 34 punktas

»Tarnybinés veiklos vertinimo isvadose teikiami silymai ir rekomendacijos dél tolimesnio
darbuotojo tobuléjimo.

Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy kokybés vadybos sistemos
kokybés vadovas (2014), 58 punktas

Dokumenty analizé rodo, kad aiskiai apibréziamos isreikstos, neiSreik$tos zinios, mokymas,

dalinimasis patirtimi, kvalifikacijos tobulinimas ir kiti ziniy vadybos sistemos elementai.

Tyréjas noréjo iSsiaisSkinti, kaip papildyti dokumenty analizés rezultatus, tod¢l siekta iSsiaiSkinti,

kokiomis ziniomis ir gebéjimais bei kompetencijomis pasizymi darbuotojai. Analizuojant interviu

medziaga, i$skirtos kategorijos, jy subkategorijos ir iliustruojantys pavyzdziai (Zr. 13 lentele). Interviu

dalyviai pazyméti sutartiniais simboliais: V-1, V-2, V-3, V-4 -vadovai, 0 D-1, D-2, D-3, D-4, D-5, D-

6 ir D-7 - darbuotojai (Zr. tyrimo imties charakteristikas, 2.3 skyriuje, 2.3 lenteléje).

3.6 lentele
Zmogiskieji istekliai
Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai
Darbuotojuy Darbuotojy ziniy Ziniomis yra dalinamasi, nes tai padeda siekti bendro rezultato. (D4)
Zinios, reikalingumas Mes priversti dométis, ziaréti, ieskoti. (V2)
gebéjimai ir Norint kokybiskai aptarnauti klientq, pirmiausia yra Zinios . (V3)
kompetencija | Ziniy stokos Priskiriamas mentorius, kuris ... tikrina naujy darbuotojy
identifikavimas informacijos jsisavinimg . (D4)

Pasitaiko situacijy, kai sunku pritaikyti savo zinias. (D6)
Perklausomi pokalbiai, kuriy metu mes matome .. jeigu konsultantui
tritksta informacijos, Ziniy .(V4)

Kai priimami nauji jstatymai ir Zinios turi biiti atnaujinamos .(V2)

3.6 lentelés tesinys 68 psl.
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3.6 lentelés tesinys.

Ziniy, geb¢jimy ir | Vertinamas klausant automatiniu biidu atrinktus pokalbius. (D4)

kompetencijos Zmogus yra jvertinamas uz tai, kad jis sugeba bendrauti, perduoti
vertinimas savo zinias. (V1)

Vertinami darbuotojai, kas skatina kuo geriau aptarnauti klientq. (D5)
Organizacinés Aplinka néra palanki. (V1)
aplinkos Aplinka visiskai nepalanki. (V2)

palankumas dalintis | Aplinka tikrai yra palanki. (V3)

ziniomis ir patirtimi | Yra pakankamai gera aplinka dalintis. (V4)
Aplinka yra sudétinga .(D1)

Neéra palanku dalintis patirtimi. (D2)
Aplinka néra palanki.(D3)

Aplinka yra palanki .(D5)

Analizuojant interviu turinj, darbuotojy zZiniy, gebéjimy ir kompetencijos kategorijoje i$skirtos 4
subkategorijos: 1) darbuotojy Ziniy reikalingumas; 2) Ziniy stokos identifikavimas; 3) organizacinés
aplinkos palankumas dalintis Ziniomis ir patirtimi ir 4) Ziniy, gebéjimy ir kompetencijos vertinimas.
Isvardintos subkategorijos parodo, kad realybéje suvokiama Ziniy, gebéjimy ir kompetencijy svarba.
Isryskéja sgsaja su teorinéje dalyje paminétu organizacinés aplinkos aspektu.

Organizacijos dokumentuose pabréZiama, kad darbuotojas ,,turi aktyviai dalyvauti jgydamas
darbui reikalingy ziniy ir jgiudziy“(zr. 3.5 lentelg). Interviu bandyta iSsiaiSkinti, kaip darbuotojai
supranta ziniy reikalingumg, kaip identifikuojama ziniy stoka, kokiais biidais vertinamos Zzinios,
geb¢jimai ir kompetencijos, ar aplinka organizacijoje palanki darbuotojams dalintis Ziniomis.

Zinojimo svarba pabrézé tiek vadovai, tiek ir darbuotojai vieningai pripazindami, kad Zinios
darbuotojams reikalingos, nes ,.kiekvienq dieng galime sulaukti vis naujy klienty klausimy, su kuriais
galbiit nesame susidure' (D7), o ,,pasakyti klientui nezinant, kalbéti bet kq yra sudétinga* (V3). Tod¢l
,horint kokybiskai aptarnauti klientg, pirmiausia yra Zinios“ (V3). Darbuotojai neabejoja darbuotojy
Ziniy svarba ir vertina darbuotojus, turinCius ilgamete darbo patirti: ,,turi didelj Ziniy bagazg* (D2),
uri jgijes ir patirties, ir Ziniy bagazg® (D6), bei supranta tokio Zmogaus reikalingumag organizacijai,
nes teigia, kad jei ,, pastatysim naujg darbuotojg, tai Zinoma tai uztruks laiko, kol jis konsultuos taip,
kaip pries tai dirbes* (V4).

Interviu metu buvo bandoma jvertinti darbuotojy savarankiskuma, todél buvo klausiama, kaip
greitai darbuotojai geba jas rasti savarankiskai. Interviu dalyviai buvo vienodos nuomonés, kad
»dazniausiai patys geba® (D6) Zinias rasti savarankiSkai, ir teigia, kad ,,pagrindinis darbas yra
savarankiskumas *“ (V3). Todél, jei reikia, ,,savarankiskai ir greitai suranda* (V4).

Visi dalyviai supranta, kad Ziniy stoka identifikuojama vertinant Zinias. Norint suZinoti, kokiy
ziniy darbuotojui triksta, reikia jvertinti turimy ziniy kiekj ir mokéjima jas panaudoti. Teoriniuose
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Saltiniuose taip pat iSskiriama Ziniy vertinimo svarba, nes tai padeda siekti ziniy vadybos efektyvumo.
Svarbu i8siaiskinti, kokios turimos Zinios yra pacios vertingiausios.

Siekiant iSsiaiSkinti ir jvertinti darbuotojy zinias, buvo klausiama, kiek nukentéty organizacijos
zinios iS¢jus bet kuriam darbuotojui. Dalyviy nuomonés iSsiskyré. Vieni dalyviai buvo tos nuomongs,
kad ,,nemanau, kad labai kaZkas nukentéty” (V3), ,nenukentéty, nes kiekvienas naujai atéjes
darbuotojas yra paruoSiamas pagal tq pacig programq* (D7), kiti teigé, jog ,,operatyvumas nukentéty *
ir ,, tiktai kokybé gali nukentéti (D5). Buvo ir tokiy respondenty, kurie tvirtino, kad ,,praradimas buty
didelis“ (V1) ir kad ,,yra specifinis skyrius ir nukentéty daug* (V2). Nuomoniy skirtumg galéjo lemti
interviu dalyviy poziiiris | Ziniy iSsaugojima, ,,nes kiekvienas darbuotojas iseidamas perduoda tam
tikrq informacijq” (DS) ir ,,néra taip, kad sédi darbuotojas su savo Ziniomis ir Kiti tos informacijos
neturi (V3). Teoringje dalyje akcentuojama, kad Zinios visuomet susijusios su ziniomis, todél jy
nejmanoma atkurti naudojant tik informacines sistemas, todél komunikacija gali uztikrinti Ziniy
sklaidg tarp darbuotojy. Organizacijos jauciasi saugios, kai Zzmoniy zinios yra paverstoS NUOSavomis,
t.y. organizacijos ziniomis.

Vertinimai gali prisidéti prie jgijimo naujy ziniy, kurios svarbios tobulinant organizacijos veiklg
ir siekiant efektyvumo. Tiek interviu dalyviai, kurie dirba Klienty aptarnavimo skyriuje, tiek ir
dirbantys Konsultavimo telefonu skyriuje nurodé, kad vyksta vertinimas kas ménesj bei kasmetiniai
vertinimai. Tik dél darbo specifikos skiriasi vertinimo btidai. Konsultavimo telefonu skyriuje pokalbiai
automatiniu budu atrenkami ir perklausomi, 0 ,pastebéjus trikumus darbuotojy veikloje
organizuojamas vidinis pokalbis arba aptariamos klaidos grupés lygmeniu® (D4) bei, kaip teigia Kitas
dalyvis, ,, pastebétos pokalbiy klaidos, jgudziy klaidos, Ziniy stoka, aptariama su kiekvienu konsultantu
individualiai* (D6).

Tuo tarpu Klienty aptarnavimo skyriaus ved¢ja akcentavo, kad ,,vertinimas atliekamas kiekvieng
ménesj, bet vertinama Ziniy perdavimo klausimais tai tik mety gale* (V1), nes pagal darbo specifikg
vertinama kas meénesj, kiek kuris specialistas aptarnavo klienty. Pagal Raudelitiniene (2012), Ziniy
vertinimas siejamas su ziniy tiksly pasiekimu ir padeda siekiant ziniy veiklos efektyvumo.

Siekiant suzinoti nuomong¢ apie darbuotojy ziniy ir patirties perdavimg organizacijoje, buvo
klausiama, kiek organizacijos aplinka yra palanki dalintis patirtimi ir Ziniomis. Interviu dalyviy
nuomonés i$siskyré: vieni teige, kad ,,aplinka palanki“ (V3), (V4), (D2), (D5), o didzioji dalyviy dalis
jvardijo, jog ,aplinka sudétinga® ir ,,visiSkai nepalanki®. Dalyviai i§saké pastebéjimus, kad aplinka
sudétinga dél ,,darbo specifikos* (D1), ,,darbas yra specifinis‘ (D6), ,,dél gana nemazo darbo krivio*

(D4). Nepaisant to, ,, kam yra aktualu ir kas nori suzinoti, tai tikrai ja pasidalina® (V4). Teoringje
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dalyje akcentuojama, kad svarbus Ziniy vadybos sistemos elementas — organizacijos strukttra, kuri gali

padeéti uztikrinti ziniy paskleidima, o organizacijos aplinka turéty pasizymeti atvirumu.

Apibendrinant galima teigti, jog darbuotojai suvokia Ziniy reikalingumq ir svarbg, o interviu

dalyviai ekspertai pastebi, jog organizacijoje vertinami darbuotojai, kurie geba bendrauti, perduoti

zinias. Taciau daugelis pastebi aplinkos nepalankumgq, kuris priklauso nuo darbo specifikos.

Organizacijoje yra vertinamas ziniy reikalingumas ir svarba, taciau organizacijoje mazai kreipiama

démesio j aplinkos palankumq.

3.4. Tobuléjimo ir mokymosi vertinimas

Interviu bandyta issiaiskinti, kaip darbuotojai siekia asmeninio tobuléjimo ir dalyvauja mokymosi

procese, kaip jy sieki vertina vadovai. Analizuojant interviu medziaga, iSskirtos kategorijos, ju

subkategorijos ir iliustruojantys pavyzdziai (zr. 3.7 lentele).

3.7 lentele

Asmeninis tobuléjimas ir mokymasis

Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai
Kvalifikacijos | Dalyvavimas Suinteresuoti mokytis yra kasdien. (D2)
kélimas ir mokymuose Suinteresuoti mokytis. (V1)
mokymasis Suinteresuoti yra nuolat mokytis. (D5)
Domgjimasis Dométis teisés aktais ir jy naujovémis. (D)
naujovémis Domeétis ir rinkti visas Zinias. (D2)
Motyvacija Patirties kaupimas | Perimam gergsias patirtis (D5)
skatinanti Zmogiskasis Labai prikiauso to darbo kokybé nuo paties Zmogaus. (D7)
tobuléti veiksnys Norq biiti pastebéti ir jvertinti. (D3)

Kad paciam darbuotojui nebiity streso. (V4)
Visi jaucia poreikj. (V3)

Orientacija |
rezultatg

Priklauso... tavo vertinimas, tavo kaip specialisto vertinimas. (D7)
Nuo to priklauso mano darbo kokybé. (D7)

Kuo mes turésime daugiau Ziniy .. tuo mes galésime suteikti
kokybiskesne konsultacijg klientui. (D6)

Kad galéty tinkamai ir teisingai aptarnauti klientg. (V1)

Norima, kuo geriau aptarnauti klientg. (D5)

Bendras rezultatas, bendras noras, kad grupés darbas biity geras, kad
nebiity skundy, kad klientai biity patenkinti. (V4)

Finansinis
skatinimas

Priklauso ir tavo priedai. (D7)
Yra tam tikras piniginis vertinimas. (D5)

3.7 lentelés tesinys 71 psl.
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3.7 lentelés tesinys.

Dalijimasis Patyrimo Stengiamasi kiekvienam padéti pagal galimybes. (D4)
patirtimi bendruomeniy Atskiros sukurtos grupés neturim. Miisy grupé —mano
veikla kolektyvas. (D1)

Dirbame kaip viena komanda ir tomis Ziniomis dalinamés
komandos viduje. (D6)

Patyrimo grupe laikyciau miisy priemimo komandg, mes visada
Jjoje dalinamés informacija. (D3)

Jos susiformuoja tada, kada yra tam tikra problema ar iskilo
klausimas. Biina grupés, kurios ir sprendzia situacijas. (D2)
Mazame birelyje vyksta keitimasis patirtimi. (V1)

Pagalba kolegoms | Priskiriamas mentorius, kuris perteikia turimas Zinias. (D4)
Biina kuriems reikia ir padéti, priklausomai nuo turimy jgiidziy. (D4)
Mes vieni kitiems padedam, kiek tik jmanoma. (D1)

Yra Il Iygio specialistai, todél ypatingai sunkiais klausimais mes
j juos kreipiamés. (V2)

Bendradarbi | Bendravimas su Galima pabendrauti ir su kity skyriy specialistais ir uzduoti
avimas kitais teritoriniais | kazkokius klausimus, patirtimi pasidalinti. (D6)
skyriais
Bendradarbiavimas | Kolega Zinos atsakymg j tavo klausimgq ir galés tau padéti. (D1)
skyriaus viduje Yra grupés, kuriose bendradarbiauja ir keiciasi Ziniomis ir

patirtimi. (V1)
Bendradarbiavimo | Viena kitai padedam, kad paciai biity lengviau. (D1)

nauda
Poziiris j Biitinumas Biitina nuolat tobuléti. (D4)
tobuléjima Galvoju, jog turim viskq Zinoti. (D1)
Tobuléjime atsiveria tam tikros galimybés. (D6)
Biitina nuolat tobuléti (D6)
Vadovybés I$ vadovaujanciy asmeny kaip ir néra (D1)
palaikymas ir Pagyrimq arba tiesiog “Aciu” (D3)
motyvavimas I$ valdzios darbuotojai néra labai stipriai motyvuojami (D2)

Geras zodis, paskatinimas, pagyrimas (V1)
Yra vadovybés pagyrimai (D5)

Analizuojant interviu turinj, kvalifikacijos kélimas ir mokymasis kategorijoje 1iSskirtos 2
subkategorijos: 1) dalyvavimas mokymuose ir 2) doméjimasis naujovémis. Motyvacijos, skatinancios
tobuléti, kategorijoje iSskirtos 4 subkategorijos: 1) patirties kaupimas; 2) Zmogiskasis veiksnys; 3)
orientacija | rezultatg ir 5) finansinis skatinimas. Bendradarbiavimo kategorijoje iSskirtos 2
subkategorijos: 1) bendradarbiavimas su kitais skyriais; 2) bendradarbiavimas skyriaus viduje ir 3)
bendradarbiavimo nauda. Poziiris j tobuléjimg kategorijoje i$skirtos 2 subkategorijos: 1) bitinumas ir

2) vadovybés palaikymas.
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Asmeninis tobuléjimas ir mokymasis svarbus vystant zinias. Organizacijos dokumentuose
pabréziama, kad ,.kiekvieno SIC specialisto kvalifikacijos tobulinimui Mokymy specialistas sudaro
individualy mokymo plang..., organizuoja mokymus bei zZiniy patikrinimg * (zr. 3.5 lentele).

Remiantis interviu medziagos analizés rezultatais iSskiriamos dvi kvalifikacijos kélimo ir
mokymosi subkategorijos. Interviu buvo bandoma issiaiskinti, kiek svarbus dalyvavimas mokymuose ir
dome¢jimas naujovémis. Atsizvelgiant | teorinés dalies dalis, kategorijy ir subkategorijy turinys
atskleidzia kvalifikacijos kélimo ir mokymosi reikalinguma, dalijimasi patirtimi, kuris vyksta patyrimo
bendruomenése, pozitirj | tobul¢jimg bei bendradarbiavimg. Realioje veikloje ypac iSreiksta
motyvacija, skatinanti tobuléti, bei pagalba kolegoms, patyrimo bendruomeniy veikla, taciau
mazai iSreikStas vadovybés palaikymas ir motyvavimas bei finansinis skatinimas.

Socialinio draudimo sistemos darbuotojai iSgyvena nuolatos besimokancio asmens situacija, nes
ju klientai skirtingi, su skirtingomis situacijomis, atvejais, charakteriais bei keiCiasi jstatymai. Visi
dalyviai isreiské nuomong, jog darbuotojai yra suinteresuoti mokytis ir dométis teisés aktais ir
naujovémis, nes to reikalauja darbo specifika, darbo pobtdis. Teigiama, jog ,jstatymai keiciasi, na tai
dél to turim nuolat mokytis* (D5).

Interviu buvo bandoma iSsiaiSkinti, kokia motyvacija skatina darbuotojus tobuléti. Interviu
dalyvis, teigdamas, kad ,,perimam gergsias patirtis* (D5) , iSreiské apibendrinta nuomone, kad
organizacijoje vyrauja geroji patirtis. Né vienas darbuotojas nemingjo, jog organizacijoje bty jauciama
konkurencija. Darbuotojus tobuléti motyvuoja taip pat ir nestandartinés situacijos, kai ,,ateina klientas
su nestandartine situacija ir nestandartiniais norais*“ (V2).

Viso interviu su kiekvienu dalyviu metu buvo jauéiama, kad didelis démesys skiriamas ne kiek
informacinéms technologijoms, kiek Zzmogiskajam veiksniui. Viskas priklauso nuo Zmogaus, kuris
stengiasi ir rodo iniciatyva, kad nebiity streso. Pagal Atkocitinieng (2008), informacinés technologijos
sudaro salygas skleisti Zinias taupant laika ir sgnaudas. Teorin¢je dalyje paminéta, jog Zmogiskieji
iStekliai svarbis, nes Zinios visuomet yra susijusios su Zmonémis.

Darbuotojai interviu metu akcentavo tai, jog savo darbe orientuojasi j galutinj rezultatg —
kokybiskai, tinkamai, teisingai ir greitai aptarnauti klientg. Svarbu, kad klientas bendraudamas su
darbuotoju nesuabejoty jo kompetencija. PrieSingu atveju, ,,iSéjes klientas nebus tikras dél to, kq
suzinojo. Jis ateis uz poros dieny is naujo pasiaiskinti (D1). Todél galima teigti, jog darbuotojai
supranta organizacijos pagrindinj tikslg, nurodytg organizacijos Vizijoje. Tai rodo, kad organizacija turi

sitraukusius j procesus darbuotojus, ka ir numato organizacijos strateginis tikslas. Pagal Sakalg
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(2012), yjmonés vizija, misija, strateginis tikslas svarbiis, nes Siose nuostatose jtvirtintos normatyvinés
zinios, kurios apibiidina salygas, kuriomis veikia organizacijos.

Analizuojant dar vieng motyvuojantj veiksnj — organizacijos ypatybes, kurias sudaro vertinimo
sistema, organizacijos nuostatai, reikia paminéti, kad organizacijos dokumentuose yra jvardijamas
finansinis skatinimas tik konsultantams, t.y. Konsultavimo telefonu skyriaus darbuotojams
kKonsultantai gali biti skatinami priedais* (Zr. 3.3 lentelg).Tq patj issaké ir interviu dalyviai, kurie
dirba Konsultavimo telefonu skyriuje (zr. 3.7 lentele). Tai reiskia, kad $is skatinimas realiai vyksta
organizacijos Konsultavimo telefonu skyriuje. Apie finansinj skatinimg neuzsiminé nei vienas Klienty
aptarnavimo skyriaus darbuotojas, dalyvave¢s interviu. Finansinis skatinimas realiai egzistuoja tik
Konsultavimo telefonu skyriuje, o Klienty aptarnavimo skyriuje finansinio skatinimo néra.

Kaip organizacijoje turi veikti patyrimo bendruomenés, nurodoma VSDFV Siauliy skyriaus
klienty aptarnavimo skyriaus nuostatuose (zr. 3.4 lentelg). Ar tai tik lieka dokumentuose, buvo
bandoma iSsiaiSkinti interviu metu. Todé¢l interviu  dalyviai | jiems uZzduota klausima, Kiek
organizacijoje aktyviai veikia grupés, kuriose darbuotojai vieni kitiems padeda spresti darbines
problemas, jgyti patyrimg, pateiké labai skirtingas nuomones. Vieni teigé, kad tokiy grupiy kaip ir
néra, kiti samprotavo, kad ,,patyrimo grupe laikyciau miisy priémimo komandg* (D3) ir tai galéty buti
ju kolektyvas arba ,,;jos susiformuoja tada, kada yra tam tikra problema ar iskilo klausimas* (V2).
Taciau visi be iS§imties minéjo, kad Ziniomis ir patirtimi tarpusavyje dalinasi. Teorijoje akcentuojama,
kad geriausia praktika platinti zinias yra jy perdavimas pacioje organizacijoje (Lee ir Yang, 2000),
todél patyrimo bendruomeniy rai§ka organizacijoje pakankama.

Analizuojant interviu atsakymus, pastebéta, kad darbuotojai akcentuoja pagalba tiems, kuriems
triksta jgudziy. Tokia pagalba skatina darbuotoja tobuléti. Organizacijos dokumentuose pagalba
naujam darbuotojui jvardijama mentoriaus, Kuris turi Ziniy ir jgudziy (Zr. 3.3 lentele), paskyrimu.
Darbuotojai be mentoriaus paminéjo ir II lygio konsultantus, j kuriuos kreipiamasi ,,ypatingai sunkiais
klausimais* (V2). Galima teigti, jog tiek organizacija, tiek ir darbuotojai pagalbg kolegoms isskiriama
ir laiko reikSmingu btdu dalijimuisi patirtimi. Pagal Gudauskg (2010), patyrimo bendruomenése
Zzmoneés vieni kitiems padeda spresti problemas ir jgyti bendrg patyrimg. Realioje organizacijos veikloje
pagalba vienas kitam raiSka pakankama.

Bendradarbiavimo kategorijai isskirtos bendradarbiavimo su kitais skyriais, bendradarbiavimo
skyriaus viduje ir bendradarbiavimo naudos subkategorijos. Vieni darbuotojai jvardija vienokig
bendradarbiavimo forma, kiti kitokia, taCiau teigdami, kad ,,viena kitai padedam, kad paciai biity

lengviau* (D1), pabrézia bendradarbiavimo naudg (zr. 3.7 lentele). Taigi dalyviai teigia, jog darbuotojy
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bendradarbiavimas yra jy tarpusavio ry$iy bei informacijos ir ziniy valdymo prielaida. Komunikuodami
darbuotojai bendrauja ir taip papildo savo zinojimag nauju Zinojimu bei pastebi savo privalumus ir
trukumus turimos kompetencijos lygmenyje. Bendraujant mokomasi ir mokoma, todé¢l vyksta
keitimasis informacija ir Ziniomis. Bendradarbiavimas sudaro galimybes mokytis i§ kity turimos
gerosios patirties ir leidzia ateityje nekartoti klaidy. Teorinéje dalyje akcentuojama, kad komunikacija
uztikrina ziniy sklaidg tarp organizacijos skyriy ir darbuotojy. Komunikacija stipriai iSreiksSta
organizacijos veikloje.

Darbuotojus motyvuojantis veiksnys yra darbo ypatybés, kurias sudaro skirtingy jgidziy
bitinyb¢, savarankiskumo laipsnis ir biitinybé tobuléti. Darbuotojai suvokia savo veiklos sudétinguma,
todél jzvelgia blitinumg nuolat tobuléti, nes reikia viskg Zinoti. Pastebéta, jog darbuotojai patys save
motyvuoja, o i§ vadovy sulaukia daugiausia gero Zodzio, pagyrimo. Issakyta ir priesinga nuomoné, kad
palaikymo ,,is vadovaujanciy asmeny kaip ir néra* (D1) ir ,, i valdZios darbuotojai néra labai stipriai
motyvuojami* (D2). Todél susidaro nuomoné, kad palaikymg bei paskatinimg sulaukia ne visi
darbuotojai, o skatinimas organizacijoje nelaikomas labai svarbiu veiksniu. Teoriniu aspektu svarbus
vadovavimo stilius, auk$¢iausiy vadovy parama, taCiau organizacijoje motyvavimas reiskiasi tik
darbuotojuy tarpe, o vadovy palaikymo ir motyvavimo raiska silpna.

Zinant, kad iskilusias problemas gali padéti ispresti darbuotojy kompetencijos, kurios pagal
Lymantaite (2009) jvardijamos kaip kvalifikacijos kélimu ir socializacijos buidu jgyty ziniy ir jgudziy
derinimas. Todél tikslinga vertinti organizacijos kvalifikacijos tobulinimo sistemg ir mokymus.

Vertinant kvalifikacijos tobulinimo sistemg ir mokymus, interviu dalyviy vertinimai pasiskirsté j

teigiamus ir neigiamus (Zr. 3.8 lentele).

3.8 lentelé
Kvalifikacijos tobulinimo ir mokymuy vertinimas
Teigiami kvalifikacijos tobulinimo ir mokymuy Neigiami kvalifikacijos tobulinimo ir mokymuy
vertinimai vertinimai

Vertinu labai gerai. Pakankamai turime ty Vertinu labai neigiamai... IS nuotoliniy mokymy
kvalifikacijos kélimy. (V4) naudos yra be galo mazai. (V1)
Kvalifikacijos tobulinimg vertinu gerai. (D3) I mokymus isvaziuoti néra galimybés. Mokytis
Nuotolinis mokymas yra patogus. (D3) néra kada. (V2)
Tie nuotoliniai mokymai labai gerai. (D7) Norisi labiau susistemintos ir daznesnés. (V3)

Mokymus nelabai as vertinu. Muotoliniai
mokymai...néra 100 proc. veiksmingi. (D1)
Kvalifikacijos tobulinimo kursai, jvairiis mokymai
yra labai reikalingi...ne visada jie biina naudingi.
(D2)
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ISsiskyré darbuotojy nuomonés vertinant kvalifikacijos tobulinimg ir mokymus. Klienty
aptarnavimo skyriuje dirbantys respondentai (D4 ir D5) kvalifikacijos tobulinimg ir mokymus vertino
blogai ir tvirtino, jog nuotoliniai mokymai néra naudingi. Kaip vieng i§ priezaséiy, kodél vertina
neigiamai, jie nurodé, jog ,,Valdybos parengtas , Mokymosi tvarkos aprasas‘, taciau jis realiai
neveikia“ (V1), ,,Klienty aptarnavimas yra , karStas taskas“ ir mokymams néra laiko ir vietos* (V2).
Pastebima, jog ,,mokymai turéty biiti iki kazkokio proceso pakeitimo“ (D1). Konsultavimo telefonu
skyriaus darbuotojai buvo Siek tiek geresnés nuomonés: ,,turim susikiire savo sistemq‘“ (V3). Taciau ir
Sie darbuotojai pasisakeé ,,uz jprastus kvalifikacijos kélimo kursus (M4)“ ir, ,,turéty buti skiriamas laikas
mokymams “ (V2). | klausimg ,,Kg biity galima keisti?* tiek vadovai, tiek darbuotojai vieningai atsake,
jog ,, mokymy galéty biti daugiau* (D5), ,,.kuo dazniau organizuoti mokymus, nes dirbame srityje,
kurioje bitina nuolat tobuléti“ (D4). Abiejy skyriy darbuotojai jvardijo priezastj, dél kurios mokymai
nevyksta taip, kaip numatyta organizacijos dokumentuose: ,, reikéty daugiau laiko** (V3), ,,mokymuisi
laiko néra paskirta™ (V2). Vadovas (V1) teigia, jog ,klientq aptarnaujancio specialisto pareigos

<

neleidzia to daryti darbo metu *, pagal , Aprasq, vadovas privalo suteikti laisvo laiko darbuotojui
mokytis, taciau darbas, klientq aptarnaujancio specialisto pareigos niekaip neleidzia to daryti darbo
metu “. Teoriniu aspektu vartotojiSkas mokymas svarbus iSreikStinéms Zinioms (March, 1999). Taciau
organizacijoje kvalifikcijos tobulinimo sistema ir mokymai néra tokie, kokie turéty vykti, kad
maksimaliai padéty vykti Ziniy valdymo procesams.

Kadangi dalyvavusieji interviu laikomi savo srities ekspertais, jie drgsiai sitlé, jog ,.tie, kurie
organizuoja mokymus, turéty medziagq susisteminti“ (V2), ,,biity skirtas nors pusvalandis j savaite
(V2), ,turéty biiti numatytas konkretus laikas ir data“ (V1). Vienas darbuotojas (D2) pastebéjo, jog
Lwyra pamirstamas darbuotojas, dirbantis su klientais “, todél ,, reikéty daugiau démesio skirti patiems
darbuotojams “.

Organizacijoje stipriai iSreikSta darbuotojy motyvaciné sistema, taciau kvalifikacijos tobulinimo
sistema ir mokymasis néra toks, koks jvardijamas organizacijos dokumentuose. Patyrimo
bendruomeniy raiska organizacijoje raiska didelé, nors darbuotojai jy tiesiogiai nejvardijo. Galbut dél
ziniy trakumo apie tai, kas yra patyrimo bendruomenés, darbuotojai jas jvardijo kaip kolektyva,
kuriame jie dirba.

Apibendrinant galima teigti, kad Zmogiskieji istekliai ypac¢ svarbiis aptarnaujant Klientus.
Interviu tyrimas parode, kad organizacijoje realiai egzistuoja paciy darbuotojy susikurta motyvaciné
sistema. Darbuotojai pripazjsta, kad save motyvuoja kasdien, nes jiem svarbu Zinios, kuriy reikia, kai

lieki vienas su klientu. Darbuotojai yra linke jdéti pastangy, rasti biidg bendradarbiauti - padeda

75



Vida GASAITIENE. Ziniy vadybos sistema klienty aptarnavimo gerinimui.

darbuotojui dalintis Ziniomis ir patirtimi. Tiek vadovai, tiek darbuotojai ir Klienty aptarnavimo

skyriuje, ir Konsultavimo telefonu skyriuje pripazjsta, jog realiai

kvalifikacijos tobulinimas ir

mokymali nevyksta taip, kaip turéty ir buty naudingi. Visi jie jvardijo ne tik priezastis, dél ko mokymai

neduoda tiek naudos, kiek yra tikimasi, bet ir siilo problemy sprendimo biidus. Pastebéta, jog

darbuotojai patirtimi dalijasi tarpusavyje, taciau néra jsitiking, kad organizacijoje veikia patyrimo

bendruomenés. Zinant, jog organizaciné aplinka turi jtakos patyrimo bendruomeniy gyvavimui, tai

galima teigti, kad organizaciné aplinka Siuo atveju néra palanki ir neprisideda prie patyrimo

bendruomenés efektyvaus vystymosi bei dalinimosi Ziniomis ir patirtimi.

3.5. Ziniy vadybos proceso etapy identifikavimas organizacijoje

Kiekvienoje organizacijoje vyksta ziniy procesai ir remiantis teorinéje dalyje pateiktu modeliu

(zr. 8 pav.) iSskirti pagrindiniai Ziniy vadybos etapai ir jy principai.

Pastebéta, jog organizacijos dokumentuose akcentuojamas ziniy vadybos sistemos elementas -

ziniy valdymo procesas (zr. 3.9 lentelg).

3.9 lentele

Ziniy valdymo procesas organizacijos dokumentuose

Ziniy vadybos
sistemos
elementai

Nuostatos dokumentuose

Procesai

Ziniy jgijimui ir
iSsaugojimui -
Ziniy bazés
tvarkymas

,.Grupiy vadovai kas ketvirtj perziiiri Ziniy bazés klausimus pagal konsultavimo sritj ir
pagal poreikj Ziniy bazés specialistui formuoja pasiilymus jtraukti, koreguoti ar
panaikinti Ziniy bazés klausimus — atsakymus.

Klienty aptarnavimo telefonu kokybés uztikrinimo metodika (2015), 18 punktas.

»Tobulinti klienty konsultavimui naudojamgq Ziniy baze “.
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus 2016 mety veiklos
planas, 29 punktas

Mokymasis Ziniy
vystymui

.Kiekvienas valstybés tarnautojas ar darbuotojas turéty galimybe ne trumpiau kaip 1
valandg per savaite skirti savisvietai.”
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos administravimo jstaigy valstybés
tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, mokymo organizavimo
tvarkos aprasas (2015), 32.2 punktas

Dokumenty
pristatymo
sistema Ziniy
paskirstymui

wDokumenty siuntimui ir gavimui naudoti E. pristatymo informacing sistemq *.
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus 2016 mety veiklos
planas, 49 punktas

3.9 lentelés tesinys 76 psl.
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3.9 lentelés tesinys.

Ziniy jvertinimas | ,Konsultanto Zinias vertina Ziniy bazés specialistas arba paskirtas II lygio konsultantas

punktai

pagal aprasytus kriterijus.’
Klienty aptarnavimo telefonu kokybés uztikrinimo metodika (2015), 39 punktas

’

wKonsultanty darbas SIC vertinamas pagal Siuos kriterijus:
Aptarnavimo jgudzius, Zinias, kalbos kultiirg, nukreipty skambuciy savo grupés
konsultantams tikslingumq”.
Klienty aptarnavimo telefonu kokybés uztikrinimo metodika (2015), 37, 37.1-37.4

Dokumenty analizés rezultatai rodo, kad organizacijos dokumentuose ne itin akcentuojami ir néra

isry§kinami Ziniy vadybos proceso etapai. Didziausias démesys skiriamas tik Ziniy bazés tvarkymui,

nes Ziniy bazé laikoma vienu svarbiausiu jrankiu jgyjant bei i§saugant Zinias organizacijoje. I3

dokumenty analizés pastebéta, jog ziniy paskirstymui organizacija naudoja elektroning pristatymo

informacine sistemg. 18 priede pateikta informacijos ziniy bazéje tikslinimo ir papildymo schema

leidzia suprasti, kokia svarbi organizacijoje Ziniy iSsaugojimui yra Ziniy bazé. Teoriniu aspektu

Zinioms paskirstymui naudojamos jprastos programinés priemonés — duomeny baziy valdymo sistemos

(zr. 1.5 pav.).
Interviu siekta iSsiaiSkinti

organizacijoje (zr. 3.10 lentele).

ziniy vadybos procesus, kokie jie egzistuoja ir kaip jie veikia

3.10 lentelé

Ziniy vadybos procesai

Proceso etapai Principai

lliustruojantys teiginiai

Ziniy jgijimas | Vidiniai altiniai

ADIS sistemos pagalba (D2)

Dokumenty valdymo sistemoje (DVS), ADIS programoje esancioje
Ziniy Bazéje (D3)

Informacijq gauna per vyriausiq specialistq, i§ Ziniy bazés (D5)
Is Valdybos (D7)

Kolega perduoda (V4)

I5 Fondo Valdybos, Ziniy bazés (D6)

I§ Valdybos, elektroniniu biidu: DVS pagalba, is Ziniy bazés (V1)

ISoriniai $altiniai

Interneto pagalba (D2)

Internete (D3)

Kiekvieng dieng sekame Teisés akty registrg (D4)
IS VATARO gaunam (V4)

Ziniy vystymas | Mokymas

Mokytis ir atnaujinti Zinias (V1)
Zmonés priversti savo zZinias ir atnaujinti, ir kazko naujo ismokti (V3)
Mokymai padeda pagilinti turimas Zinias (D4)

3.10 lentelés tesinys 78 psl.
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3.10 lentelés tesinys.

Ziniy Technologiné El pastu ...perduoti Zinig (V1)
paskirstymas sistema Pagrindinis jrankis - Ziniy bazé (D5)
Naudojame Ziniy perdavimui el. pastq (V2)
Ziniy bazé, kuriuo tikrai galima dalintis Ziniomis (V4)
Informacijai pateikti naudojama el. pastas (D4)
IT ...per jas dalinamés informacija. Sklaidos budas, kuriuo mes
panaudojame — el. pastas (D6)
Patirties sklaida | ISsprendus sudétingg klausimg yra dalinamasi juo su visais (D7)
darbuotojams Konsultantai dalinasi jgytomis Ziniomis ir patirtimi. Esminé informacijg
perteikia grupiy vadovai .. organizuodami susirinkimus (D4)
Tiek specialistai tarpusavyje, tiek vedéja bei pavaduotoja patirtimi ir
Ziniomis keiciasi (V1)
Procese dalyvauja vadovas, vyriausias specialistas, vyresnieji
specialistai, mentorius (D5)
Ziniomis dalinasi pagal situacijg (V4)
Ziniy Efektyviam Norint kokybiskai aptarnauti klientg, pirmiausia yra Zinios (V3)
naudojimas klienty Kad galéty tinkamai ir teisingai aptarnauti klientq (V1)
aptarnavimui
Aukstos Dirba zmonés profesionalai ...ypatingai daznai reikéty keistis Ziniomis
kvalifikacijos ...nebiina (D1)
darbuotojai Visose grupése yra Il lygio konsultantai, kurie turi ..daugiau Ziniy (D4)
Visose grupése pas mus yra Il lygio konsultantai, kurie turi didesng
kompetencijq, Ziniy bagazg (D6)
Ziniy Technologiné Ziniy bazé (V3)
iSsaugojimas sistema Kiekvieng ménesj automatiniu biidu perklausomi pokalbiai..., kurie yra
sugeneruojami, saugomi (V4)
Ziniy bazé (V2)
Ziniy bazéje (D5)
Asmeninis Kiekvienas darbuotojas turi savo saugojimo sistemq. Turim ir bendrus
darbuotojy ziniy | segtuvus (D2)
i$saugojimo Kiekvienas turi savo sistemq ir kaupia, ... turi uZsivedusios segtuvus
biidas (V1)
Linkus esu j ,,popierinius”. | papkes seguosi. Turiu ir failus
issisaugojusi (D7)
Kaupia kiekvienas individualiai (D4)
Asmeniniai pastai, asmenines lenteles pasidarom (D5)
Ziniy Kasmetinis Atnaujinti Zinias, nes to reikalauja Valstybés tarnautojo vertinimas
jvertinimas vertinimas mety pabaigoje (D3)
Vertinama Ziniy perdavimo klausimais tai tik mety gale (V1)
Kasmeénesinis Gebéjimus, jgidzius issigryninam vertindami kiekvieng ménesj
vertinimas darbuotojy pokalbius (V3)
Jgidziai, Zinios yra kiekvieng ménesj vertinama (D6)
Zinios kiekvieng ménesj yra vertinamos (D4)
Yra kas ménesj darbuotojai vertinami (D5)

Ziniy jgijimas. Analizuojant interviu atsakymus, pastebéta, jog vienbalsiai visi interviu dalyviai
nurodé tuos pacius iSorinius ir vidinius ziniy jgijimo Saltinius. Darbuotojai ,,ziniy baze naudojasi*

(D6), o jei prireikia, yra galimybé darbo vietoje naudotis internetu. Interviu dalyvis (D4) ,,kuruoja“
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Ziniy baze ir yra atsakingas ir uZ teisés akty pakeitimus“. Kiti pastebi, kad Zinios jgyjamos
pasinaudojus Dokumenty valdymo sistema (DVS), i§ Valdybos, i§ VATARO. Pateiktuose atsakymuose
galima jzvelgti priemones, kuriomis didinamas organizacijos veiklos efektyvumas. Galima teigti, kad
organizacijoje sukuriamos palankios aplinkybés Ziniy jgijimui, tai rodo efektyvy Ziniy vadybos proceso
jgyvendinimg. Pagal duomeny virsmo informacija ir ziniomis modelj ( Henczel, 2000) organizacijos
naudoja vidaus ir iSorés duomenis. Tg patvirtino ir interviu dalyviai. Taigi, organizacijoje Ziniy jgijimo
procesas vyksta pakankamai sklandziai.

Ziniy vystymas. Zinios laikomos vienos i§ esminiy istekliy, todél jiems kurti skiriama daugiausia
laiko ir pastangy. Organizacijoje zinios kuriamos ir vystomos mokantis. Dokumentuose yra
akcentuojama, kad ,kiekvienas valstybés tarnautojas ar darbuotojas turéty galimybe ne trumpiau kaip
1 valandg per savaite skirti savisvietai . Ta patj pabrézia ir Klienty aptarnavimo skyriaus vedéja, kad
»pagal ,,Aprasq, vadovas privalo suteikti laisvo laiko darbuotojui mokytis© (V1) . Kartu §is vadovas
iSsaké nuomone, jog ,,nors ir yra Valdybos parengtas Mokymosi tvarkos aprasas, taciau jis realiai
neveikia®“ (V1). Nors dokumentuose apibréziama, kaip turi vykti ziniy vystymosi procesas, taciau dél
netinkamy salygy procesas nevyksta pakankamai efektyviai. Sis etapas svarbus, nes Zinioms jungiantis
sudaromos galimybés kurtis Zinojimo sinergijai organizacijoje. Pagal Loermans (2002), Ziniy kiirimas
yra galutinis mokymosi rezultatas. Kadangi realiai kvalifikacijos tobulinimo sistema ir mokymosi
procesas organizacijoje turi spragy, tai vertinama, kad ziniy vystymo procesas taip pat tobulintinas, t.y.
Sio Ziniy vystymo proceso raiSka organizacijoje yra nepakankama.

Ziniy paskirstymas. Organizacijoje Ziniy paskirstymo procesas palaikomas technologine
sistema ir patirties sklaida darbuotojams. Interviu dalyviai Ziniy paskirstymo jrankiu jvardino Ziniy
baze. Vienas i§ vadovy pamingjo, kad ,,Ziniy bazé — tai néra jrankis, kur dedama bet kas ir visai
nereiksminga. Tai yra jrankis, kuris turi biti patogus, kompaktiskas, informatyvus... (V3) ir zinias
»kuo greiciau stengiamasi perduoti, kad kiekvienas turéty kuo daugiau Ziniy“ (V4). Vadovas (V1)
teigia, jog ,.darbuotojai zZinias gauna pakankamai greitai... elektroniniu budu: DVS pagalba arba
tiesiogiai perduodu‘. Teoriniu aspektu Zinios organizacijoje paskirstomos pasitelkus technologine
sistemg (zr. 1.5 pav.), naudojant Ziniy saugyklas, duomeny valdymo sistemas (DVS), todél, vertinant
interviu dalyviy pasisakymus, galima teigti, kad realiai organizacijoje Ziniy paskirstymo proceso
raiSka pakankama.

Tagiau visi interviu dalyviai vieningai i§saké priekai$tus Ziniy bazés struktirai ir paieskai: ,,reikia
tobulinti (V3), ,,greitesnés, paprastesnés prieigos norétysi* (D3), ,turéty biiti filtravimas lengvesnis,

tai mums reikia jdéti daug darbo, kad paskui galétum su juo dirbti* (D7), ,,struktiira néra dar tobula“
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(D4), ,reikéty tq paieskq supaprastinti (D6). Nuskambé¢jo ir konkretus pasitilymas, t.y. ,,reikéty
iSaiskinti  dazniausiai uzduodamus klausimus ir juos placiau paruosti pasiskaitymui (D1).
Atsizvelgiant j reikalavimus, jog j Ziniy baze negalima déti bet kg, o turi biiti atsakymai j paklausimus
pateikti remiantis teisés aktais, viso to neuztenka darbuotojams. Darbuotojas teigimu ,,kaip taisykle,
perskaitai tqg atsakymq ir kiekvienas tai supranta savaip* (D1), todél ir atsiranda butinybé tobulinti
Ziniy baze.

Interviu dalyviy buvo klausiama, Kaip sklandziai vyksta keitimasis darbuotojy Ziniomis ir
patirtimi. Visi gana panasiai atsake j §j klausima, t.y. ,,vyksta viskas sklandziai*“ (V3), ,,labai sklandZiai,
nes tai yra labai svarbu“ (D7). I§sakyta nuomoné, jog ,.kolektyvas yra draugiskas, todél didesniy
problemy dalinantis informacija ir patirtimi neiskyla® (D4). Kiti pasteb¢jo, kad keitimasis Ziniomis ir
patirtimi ,,néra sklandus, nes tai diktuoja darbo specifika* (D3) ir ,kad negalima susiplanuoti laiko
taip, kaip norétysi (D2). Todél ,,sklandus ar nesklandus tas keitimasis labiausiai priklauso nuo
klienty srauty, nuo kiekio, nuo laiko* (V1).

Apibendrintg nuomone dél ziniy paskirstymo proceso pateiké Konsultavimo telefonu skyriaus
vedéja: ,visi stengiasi ir skatina, ir to proceso niekas nestabdo* (V3). Tai reiskia, kad Ziniy
paskirstymo procesas vyksta sklandZziai.

Ziniy naudojimas. Respondentai pabréZia profesing atsakomybe ir  teigia, jog zinios
naudojamos aukstos kvalifikacijos darbuotojy; ,.skyriuje dirba zZmonés profesionalai* (D1), o Ziniy
panaudojimas yra geras buidas jas platinti. VienareikSmiSkai tvirtinama, kad Zinios naudojamos
efektyviam klienty aptarnavimui, nes,, visi komandiskai Ziiiri j klienty aptarnavimg® (V3), pabréziama
komandinio darbo svarba. Akcentuojamas ziniy pritaikomumas, nes darbuotojai suvokia, jog ,,Kliento
aptarnavimo skyriaus pagrindiné funkcija — aptarnauti klientus (V1). Toks poziiris leidzia
kokybiskai, tinkamai ir teisingai aptarnauti klientg ir tai rodo, kad Ziniy naudojimo proceso raiska
pakankama.

Ziniy i§saugojimas. Sis procesas svarbus ir daro jtaka kitiems Zziniy vadybos sistemos
elementams. Ziniy panaudojimas, dalijimasis Ziniomis, Ziniy vertinimas tiesiog nejmanomi, jei gautos
Zinios néra kokiu nors biidu i§saugomos. Ziniy i§saugomos pasitelkiant technologines sistemas bei
darbuotojai naudoja asmeninj ziniy iSsaugojimo biidg. Svarbu sukurti efektyvig ir patikimg ziniy
saugojimo infrastruktiirag. Vertindami technologing sistema, darbuotojai nurodeé, kad pagrindinis
jrankis, kuriuo Zinios yra i§saugomos, yra Ziniy bazé bei kiekvienas darbuotojas naudoja asmeninius
Ziniy i$saugojimo budus, t.y. segtuvus, asmenines lenteles . Visi vieningai paminéjo, jog ,.turi savo

saugojimo sistemg* (D2), ,kiekvienas turi savo suvokima, savo stiliy (V3). Todél vieni linke i
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»popierinius®, o kiti turi ,,failus“. Darbuotojai link¢ naudotis ne tik bendra informacija ir ziniomis, bet
ir kaupti jas savo ,,sistemoje®.

Ziniy jvertinimas. Sickiant Ziniy vadybos efektyvumo ir norint identifikuoti Ziniy stoka bei
suzinoti priezastis, dél ko ir kokiy ziniy triikksta darbuotojams, vykdomas kasménesinis ir kasmetinis
vertinimas. Organizacijos dokumentuose akcentuojama, kad ,,Konsultanto Zinias vertina Ziniy bazés
specialistas arba paskirtas Il lygio konsultanzas pagal aprasytus kriterijus” (Zr. 3.9 lentelg). Vertinima
kas ménes] paminéjo daugelis dalyviy teigdami, kad ,.gebéjimus, jgidzius issigryninam vertindami
kiekvieng ménesj darbuotojy pokalbius*“ (V3), ,,igiidziai, Zinios yra kiekvieng ménesj vertinama‘* (D6).
Taip pat, dalyviai nurodé, kad organizacijoje yra mentorius, Kuris ,.tikrina pasisavintq informacijq, ar
gerai darbuotojas jsisavino* (D6).

Interviu dalyviai teigé, kad ,,vyriausia specialisté gauna informacijq is vadovybés, jq perteikia
konsultantams ir taip vyksta dalinimasis. Atéjus naujam darbuotojui yra priskiriamas mentorius, kurio
pagalba naujasis darbuotojas jsijungia j kolektyvg* (DS). ,,Visose grupése yra Il lygio konsultantai... Ir
biitent sie konsultantai padeda I lygio konsultantams* (D6) ir tai rodo, kad zZiniy vadybos procesai
vyksta sistemiskai, nes yra atsakingi asmenys uz konkreciy ziniy procesy jgyvendinima.

Apibendrinant galima teigti, kad Ziniy vadybos procesai organizacijoje vyksta pakankamai gerai.
Norimg rezultatqg organizacijoje padeda pasiekti Ziniy jsisavinimo technika. Ziniy vadybos procesy
eiga ir efektyvumas priklauso nuo darbuotojy, jy noro, o technologiné sistema tik pagalbiné priemoné,
padedanti sklandzZiam Ziniy gavimui, paskirstymui, dalinimuisi ir issaugojimui. Galima biity isskirti kai

kuriuos tritkumus, susijusius su mokymusi, nes realiai neveikiai Mokymosi tvarkos aprasas.

3.6. Ziniy vadybos informaciniy technologijy vertinimas

Organizacijos dokumentuose pastebéta, jog didelis démesys skiriamas informacinéms
technologijoms, kurios susijusios su Ziniy vadybos etapais: ziniy ir patirties perdavimu, kaupimu,
naudojimu bei i§saugojimu.

Pagrindiniuose teisés aktuose, padedanciuose uztikrinti klienty aptarnavimg socialinio draudimo
srityje (zr. 3.11 ir 3.12 lentelg), buvo ieskoma, kaip dokumentuose apibréziamos informacinés

technologijos.
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3.11 lentelé

Pagrindiniai ir bendri Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos ir jos jstaigy teisés aktai,

padedantys uZtikrinti klienty aptarnavima socialinio draudimo srityje

Priémimo Teisés akto lliustruojantis teiginys
data pavadinimas
Patvirtinta Valstybinio WwAtskirti klienty aptarnavimo ir klienty duomeny tvarkymo....funkcijas,
VSDF socialinio paskirstant veiklas jkurtuose kompetencijy centruose, taip padidinant
valdybos draudimo fondo | klienty aptarnavimo kokybe...”
direktoriaus | veiklos 5 punktas
2013 -06-25 . | perspektyvinis
jsakymu planas 2013 — wPlésti savitarnos paslaugas.” Tikimasi, jog bus , Jdiegta sistema, prie
Nr. IV-104 | 2020 metams kurios prisijunge klientai galéty naudotis savitarnos paslaugomis”. 6
punktas

Valstybinio socialinio draudimo fondo veiklos perspektyviniame plane 2013 — 2020 metams

numatomos priemonés veiklai gerinti ir laukiami rezultatai. Dokumente didelis démesys skiriamas

informacinéms technologijoms.

3.12 lentelé

Pagrindiniai VSDFV Siauliy skyriaus dokumentai, padedantys uZtikrinti klienty aptarnavima

socialinio draudimo srityje

Priémimo data

Teisés akto

Iliustruojantis teiginys

pavadinimas
Patvirtinta VSDF | Valstybinio Klienty aptarnavimo skyrius teikia informacijq apie Siauliy skyriaus
valdybos socialinio veiklg Fondo valdybos interneto ir intraneto puslapiams.”
direktoriaus draudimo 52 punktas
2016-03-03 fondo valdybos
jsakymu Nr. V- | Siauliy
91 skyriaus darbo
reglamentas
Patvirtinta VSDF | Valstybinio wteikia...pasitilymus dél programinés jrangos ir kitos informaciniy
valdybos socialinio technologijy infrastruktiiros...”
direktoriaus draudimo 15.5 punktas
2010-09-28 fondo valdybos
jsakymu Nr. Siauliy wivarko ir naujina ADIS Ziniy baze...” 15.17 punktas
V-394 skyriaus
nuostatai WUZtikrina informacijos apsaugq...” 22.26 punktas

VSDFV Siauliy skyriaus darbo reglamentu nustatoma organizaciné valdymo struktiira, skyriaus

veiklos planavimas, kontrolé, dokumenty valdymas, pavedimy vykdymas,visuomenés informavimas,

pilieciy skundy ir praSymy nagrinéjimas. Dokumente apibréziami IKT sprendimai.
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Pagal VSDFV Siauliy skyriaus nuostats organizuojamas, koordinuojamas ir kontroliuojamas
VSDFV Siauliy skyriaus darbas. Siuo dokumentu taip pat apibréZiami IKT sprendimai.
Organizacijos dokumentuose akcentuojamas ziniy vadybos sistemos elementas — technologijos
(zr. 3.13 lentelg).
3.13 lentele

Ziniy vadybos sistemos elementas - technologijos organizacijos dokumentuose

Ziniy vadybos Nuostatos dokumentuose
sistemos elementai

Technologijos

Infrastruktiira wFondo administravimo jstaigy infrastruktiiros valdymaq sudaro...:

Programinés ir kompiuterinés jrangos valdymas”.

Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy kokybés vadybos
sistemos kokybés vadovas (2014), 72 ir 72.2 punktai

wYpatingas démesys yra skiriamas informacinés sistemos ir duomeny saugumui bei
techninei priezitirai ir aptarnavimui”.

Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy kokybés vadybos
sistemos kokybés vadovas (2014), 79 punktas

,,Darbuotojai fiksuoja IS gedimus ServiceManager sistemoje”.
Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy kokybés vadybos
sistemos kokybés vadovas (2014), 81 punktas

Naujy technologijy ,Fondo administravimo jstaigose diegti technologines ir vadybines veiklos
diegimas inovacijas”.

Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy kokybés vadybos
sistemos kokybés vadovas (2014), 32.7 punktas

Interviu siekta iSsiaiSkinti, kokie informaciniai technologiniai sprendimai padeda valdyti
organizacijoje Zinias. Analizuojant interviu medZiagg, iSskirtos kategorijos, jy subkategorijos ir
iliustruojantys pavyzdziai (zr. 3.14 lentelg).

3.14 lentele

Informaciniy technologijy vertinimas

Kategorija | Subkategorija Iliustruojantys teiginiai

Technologijos | IT jrankiai Tiek internetu, tiek jvairiomis programomis, tiek Ziniy baze (V1)
Kiekvienas specialistas turi el. Pasta, prieigq prie interneto (V2)
Dirbam su kompiuteriais, telefonais (\V4)

Kompiuteris ir visa jranga prie jo (D2)

Turime el. Pastg, neribotq internetq, duomeny valdymo sistemg (D3)
Nauji kompiuteriai. Yra Ziniy bazé (D5)

Dirba su naujais ir kokybiskais kompiuteriais. Galimybé naudotis
spausdintuvais, dauginimo aparatais (D4)

Kompiuteriai, internetas, el pastas, Ziniy bazé (D6)

Apdraustyjy informavimo sistema (V3)

3.14 lentelés tesinys 84 psl.
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3.14 lentelés tgsinys.

Technologijy | Tai tikrai geras dalykas (V1)

nauda Prieinam tokj technologijy laikq, kai viskq saugom kompiuteryje (V4).
Technologijos mus veda pirmyn (V4)

Labai pagelbéja skeneris. Informacija perduodama labai greitai (D2)
Galimybé pasinaudoti internete esancia informacija (D4)

Greita prieiga prie interneto (D5)

Viskas yra patogu (D6)

Naujy Yra kuriama ,,Klienty aptarnavimo grupé” ... turéty bauti labai geras

technologijy dalykas ir praktikai, ir patiréiai (V1)

diegimas Planuojama, kad Valdyboje bus sukurta “Klienty aptarnavimo grupé (V2)
Tam tikri programos uzsakymai, kurie palengvinty, pagreitinty konsultanty
darbg (D5)

Analizuojant interviu turinj, technologijy kategorijoje iSskirtos 3 subkategorijos: 1) IT jrankiai,
2) technologijy nauda ir 3) naujy technologijy diegimas.

Visi interviu dalyviai IT vertina labai gerai, t.y. ,, turim visko, ko reikia. Sqlygos yra tikrai geros*
(V3), todél ,,viskas puikiai ir tiesiog pasiekiama* (D7), ,,visos technologijos yra“ (V4), ,,SODRA turi
visas reikalingas technologijas* (D2). Darbuotojas (D1) net teigia, jog ,,ar dar kokia institucija tokias
geras turi? Mes turim ypatingai geras sqglygas®. |T jvardijamos kaip ,vienos i§ pagrindiniy
informacijos dalinimosi budy* (D4) , nes ,, per jq dalinamés informacija ir pagrindinis informacijos,
bitent, sklaidos biidas , kuriuo naudojamés — el. pastas, taip pat internetas* (D6).

Reikia pazyméti, jog, kad ir viskas puikiai, taCiau kartais iSkyla ir problemy, ,kai stringa
programos* (V2).

Tiek klienty aptarnavimo skyriaus, tiek ir konsultavimo telefonu skyriaus darbuotojai- visi su lyg
vienu paminéjo pagrindinj Ziniy i$saugojimo biida — Ziniy baze. Tadiau ,,pati Ziniy bazés struktiira
nera dar tobula, kad biity pilnai patogi vartotojams* ir ,, pats technologinis procesas turéty biiti dar
tobulinamas® (D4). Daugelis teigé, jog noréty ,.greitesnés, paprastesnés prieigos programoje ADIS
prie Ziniy bazés* (D3), jog ,.tame ,, Ziniy medyje* turéty biiti lengvesnis filtravimas* (D7) , ir sako, jog
,.Ziniy bazé - tobulintinas dalykas. Reikéty paieskq supaprastinti, raktinius Zodzius* (D).

Kaip bebity keista, technologijos, nors ir puikios, taCiau jzvelgiama Kkliatis, ,,kad tomis
technologijomis ne visi moka tinkamai ir gerai naudotis® (D2). Ir ¢ia tas pats interviu dalyvis drjsta
pasitlyti iSeitj - ,, papildomus kursus, kurie galéty iSmokyti darbuotojus greiciau ir efektyviau naudotis
tomis technologijomis® - $iai kliti¢iai paSalinti.

Vadovas (V1) pamini, jog norint, ka nors pakeisti, ,,yra galimybé — rasyti j Pagalbg® bei
kiekvienais metais, rasant skyriaus veiklos ataskaitg, galima teikti pasiilymus ir Valdybai. Visa tai
neblogai veikia“.
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Skirtingai nuo Konsultavimo telefonu skyriaus, Klienty aptarnavimo skyriaus vadovai uzsiminé
apie planuojamg Klienty aptarnavimo grupe¢. Sukiirus Klienty aptarnavimo grupe, ,,platesniu mastu bus
dalinamasi Ziniomis ir patirtimi** (V2) ir ,,tai biity medziaga, prie kurios bus galima prieiti bet kuriam
klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojui ir ja naudotis*“ (V1).

Apibendrinant galima teigti, jog organizacijoje naudojamos Siuolaikinés IT, kurios suteikia
darbe patogumgq, atveria galimybes bendrauti. Darbuotojai darbo vietoje naudojasi naujais
kompiuteriais, suteikta galimybé turéti sparty internetq, prieigas prie informaciniy sistemy.
Pripazjstama, jog kartais susiduriama su problemomis, kai stringa programos, iskyla biutinybé
tobulinti technologinius procesus. Pasigendama mokymy, kurie padéty darbuotojams greiciau ir

efektyviau naudotis IT.

3.7. Ziniy valdymo problemos ir sunkumai, siekiant efektyvumo klienty aptarnavimo srityje

ISanalizavus organizacijos dokumentus, atlikus darbuotojy (eksperty) interviu, pastebéta, kad
ziniy vadybos sistema gerinant klienty aptarnavimg turi problemy, kurias reikty spresti. Interviu
dalyviai pamingjo daug pastaby kvalifikacijos tobulinimui ir mokymui, informacinéms technologijoms.

Interviu metu buvo pasiteirauta, ,,kokias pastebéjo problemas, susijusias su darbuotojy ziniy ir
patirties panaudojimu klienty aptarnavimo kokybés gerinimo procese®. Apibendrinti atsakymai pateikti
3.15 lentelgje.

3.15 lentele
Problemos, susijusios su darbuotojy Ziniy ir patirties panaudojimu klienty aptarnavimo kokybés

gerinimo procese

Problema lliustruojantys teiginiai

Laiko stoka Tritksta laiko pagilinti Zinias (V3)

Negaléjimas dél laiko stokos mokytis, Ziniy apsikeitimui (V1)

Pritritksta laiko dél darbo kritvio pasigilinti j naujus aktus, perziiréti tuos pacius Ziniy
bazés jrasus (V4)

Tritksta laiko dél darbo specifikos (DB)

Laiko stoka, reglamentuotas darbo laikas, skirtas kiekvienam klientui aptarnauti (D3)
Néra laiko susitikti, néra laiko mokymams. Triksta laiko, labai uzimti darbuotojai (V2)

Didelis darbo Pakankamai yra didelis darbo krivis (V3)
kriivis Netolygiis darbo kriviai (V1)

Darbo specifika | Vienas pries vieng su klientu (V3)

IgudZiy stoka Sunku pritaikyti savo Zinias. Pritritksta jgidziy (D6)
Ne visada konsultantas pritaiko konkrecias Zinias konkreciai situacijai (V4)
Sudétinga pritaikyti turimas Zinias konkreciai kliento situacijai (D4)

Informacija Informacija iki Klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojy neatkeliauja taip greitai, kaip
uZtrunka norétysi (D2)
Nenoréjimas Kartais stinga ar noro, ar laiko naujy teisés akty nagrinéjimui (D4)
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Interviu dalyviai jvardijo net 6 problemas, tac¢iau pagrindine problema, susijusia su darbuotojy
zZiniy ir patirties panaudojimu klienty aptarnavimo kokybés gerinimo procese, akcentavo laiko stoka,
kuri atsiranda dél nesuplanuoto klienty srauto. Darbuotojai supranta, kad vadybiniai momentai néra
tinkamai organizuoti ir tai sukelia nepatogumus. Tod¢l néra vengiama viesai kalbéti apie organizacijoje
egzistuojancias problemas. Buvo iSsakyta nuomoné, kad ,organizacijoje dauguma darbuotojy
priklauso Profesinei sgjungai..., kuri padeda spresti susidariusias problemas, gerinti pacig darbo
aplinkos kokybe* (D4). Nebuvo né vieno interviu dalyvio, kuris buty teiges, kad organizacijoje néra
problemy, susijusiy su darbuotojy Ziniy ir patirties panaudojimu klienty aptarnavimo kokybés gerinimo
procese. Pastebéta, jog ,.létai plinta iSankstiné klienty registracija, klientai tuo nesinaudoja‘ (D3).
Isankstiné klienty registracija galéty buti viena i§ problemy sprendimo budy, kuris leisty tolygiau
paskirstyti klienty srautus. ISankstiné klienty registracija galéty biti viena i§ problemy sprendimo
budy, kuris leisty tolygiau paskirstyti klienty srautus.

Gana svarbia problema laikomas darbo kriivis, kurj lemia darbo specifika. Konsultavimo telefonu
skyriaus vadovas (V3) akcentavo, kad dél skirtingos klienty aptarnavimo skyriaus ir konsultavimo
telefonu skyriaus darbo specifikos pastarajame skyriuje ypac didele reik§me darbo specifiSkumas turi
dalinantis ziniomis ir patirtimi: ,,Priimamuosiuose, kai jie bendrauja su Klientu, jie gali bet kada
pasikviesti kolegq, kad padeéty... telefonu kalbant lieka vienas pries vieng, konsultantas su klientu... ir
Jjis neturi j kq atsiremti tuo metu‘* (V3).

Ivardinta ir tokia problema; ,, pagrindinis darbas — atsakyti j kliento klausimus yra nustumiamas j
antrq vietq, nes labai riboja laikas ir papildomi darbai, kurie néra labai reikalingi, bet privalai juos
atlikti klientui esant*“ (D1).

UzZsiminta, jog ,,buvo tokia mintis ir is Valdybos, jog mokymams turéty buti skirtas pusdienis ar
kazkoks konkretus laikas* (V1) ir tvirtai tikima, jog ,,mokymasis turéty duoti naudos ir klienty
aptarnavimas nuo to tik geréty* (V1).

Darbuotojai supranta, kad, kai triiksta informacijos ir Ziniy, nuken¢ia darbo kokybé: ,labai
daznai atsitinka, jog klientq informuojame neteisingai. Todél, gali kilti ir konflikty, ir nesusipratimy, ir,
aisku, nepatenkinty klienty* (D2). Taip pat darbuotojai tvirtai jsitiking, jog ,.tikslas yra, kad klientas
ateity, gauty atsakymaq ir biity ramus, suprasty situacijq kuo ilgiau* (V2).

Teoriniu aspektu svarbios psichologinés problemos (darbuotojy nusiteikimas) bei funkcinés
problemos — darbuotojy jsitikinimas, jog néra efektyvesnio biido uz jau egzistuojantj (Raudelitiniené,

2012). Spartus ziniy apimties augimas turi tiesioging jtakg Ziniy vadybos procesams. Todél, vertinant
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interviu dalyviy i$sakytg nuomong, organizacijoje jauc¢iama didelé padidinto darbo kriivio, darbo
specifikos, laiko ir jgudZiy stokos raiSka.

Apibendrinant galima teigti, jog svarbu jvardinti problemas, su kuriomis susiduria darbuotojai
aptarnaujantys Kklientus, t.y. problemas jgyjant, dalijantis, bei iSsaugant Zinias ir kitus Ziniy vadybos
klausimus. Ir, Zinoma, svarbus darbuotojy supratimas. Tai galéty padéti spresti problemas. Kaip
vienas is bidy jvardijamas mokymasis, kuriam bitina sudaryti tinkamas sqlygas ir nustatytq laikg.

Tyrimo rezultaty apibendrinimas. Vertinant tyrimo rezultatus galima teigti, jog organizacijoje
ziniy vadybos sistemos elementai daro jtakg klienty aptarnavimo kokybei. 3.1 paveiksle pateikiami
funkcionuojantys Ziniy vadybos sistemos elementai ir jy poveikis klienty aptarnavimo kokybei. Zalsva
spalva pazyméti elementai (patyrimo bendruomenés, kompetencijos, duomeny bazés), kurie labiausiai
iSreiksti. Gelsva spalva pazyméti tie elementai, kuriy raiska organizacijoje yra, taciau nepakankama.
Balta spalva pazymétas elementas (nuostatos taikyti Ziniy vadybos elementus), kurio tyrimo metu
nepavyko nustatyti (Zr. 3.1 pav.).

NUOSTATOS
O] KOMPETENCI
bazés 108
T3reik&tos Finios Patyrimo /
\ l bendruomené \ T

Kontakto zona / 1 l

Neidreikstos
Zinios \

Tarnybinézona
Procesas

Mokymasis
(vartotojiskas,
praktiskas)

3.1 pav. Ziniy valdymo sistemos ir klienty aptarnavimo sasajy empirinio tyrimo rezultatai

Sudaryta darbo autorés pagal empirinig darbo dalj
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® Vertinant zZiniy vadybos sistemos elementy poveikj ir Ziniy vadybos naudq uztikrinant klienty
aptarnavimo gerinimg, pastebéta, jog organizacijos aplinka néra visiskai palanki darbuotojy Ziniy bei
patirties dalinimuisi, taciau gerai, kad darbuotojai patys save motyvuoja tobuléti suvokdami veiklos
svarbq ir reikalingumqg. Svarbu, kad darbuotojai save realizuoja teikdami pagalbg kolegoms, biidami
atsidave savo veiklai. Tai rodo moralinj jsipareigojimq gerai dirbti gaunant nematerialy skatinimq.

e Tyrimo metu buvo iSsiaiSkinta, kad organizacijoje didelis démesys skiriamas darbuotojo
savarankiskumui, nes ji lemia darbo specifika ir asmens kompetencijos, gebéjimai ir jgytos zZinios bei
patirtis. Savarankiskumas pabréziamas kaip vienas iS motyvuojanciy veiksniy Ziniy dalinimosi
procesuli.

e Organizacijoje aiski patyrimo bendruomeniy veiklos praktika ir isreikSty ziniy, sukaupty
duomeny bazése, efektyvus naudojimas. Taip pat yra pripazjstamas bendradarbiavimas, kai
darbuotojai dalinasi informacija ir Ziniomis.

® Darbuotojai savo veikloje integruoja savaiminj ir formaly mokymgsi. Gebéjimai jgyjami
dirbant, o teorinés Zinios jgyjamos formaliuoju mokymu. Organizacijoje vyrauja individualios
iniciatyvos tobulintis ir mokytis. Pripazjstamas bendradarbiavimas, nes tada darbuotojai dalinasi
informacija ir Ziniomis bei patirtimi, perimdami vieni is kity. Taciau tiek vadovai, tiek ir darbuotojai
mano,, kad kvalifikacijos kélimo ir mokymosi sistema yra tobulintina.

e Tyrimo metu nustatyta, kad organizacijoje Ziniy jgijimo, paskirstymo ir panaudojimo proceso

raiska pakankama, o Ziniy vystymo proceso raiska organizacijoje yra, taciau nepakankama.
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ISVADOS

Teorinés dalies iSvados:

e Zinios skirstomos | isreikstas (formalizuotas, akivaizdzias, komunikuojamas) ir neisreikstas
(neformalizuotas, slypinéias). ISreikSty ir slypin¢iy ziniy nepakanka efektyviam organizacijos
funkcionavimui. Norint suprasti ziniy esmg, triikksta dar Zinojimo supratimo, kuomet Zinios jkiinytos
veikloje ir nuo jos neatsiejamos.

e Organizacijose ziniy atnaujinimas vyksta dél Ziniy vadybos sistemos, kurig sudaro Zmonés,
turintys zinias, o zmonéms talkina technologijos. Technologijos leidzia zinias kurti, jomis dalintis ir
iSsaugoti. Tinkamai taikoma ziniy vadybos sistema gali teikti organizacijai nauda: ji sudaro sglygas
veiksmingiau dalijantis Ziniomis, padeda i$spesti problemas, vienydama specialistus, pasirtipina klienty
aptarnavimu, padédama greitai rasti reikalingg informacija.

e Ziniy valdymas organizacijoje gali buti suvokiamas kaip veiklos grandiné, kur svarbu
i§siaiskinti, kokios Zinios svarbios ir vertingos bei reikalingos konkreéiai veiklos sri¢iai. Ziniy kirimui
palanki organizacijos aplinka pasizymi atvirumu, darbuotojy tarpusavio pasitikéjimu, grupiy
bendradarbiavimu ir jy intensyvia komunikacija, auks¢iausiy vadovy parama.

e Paslaugos kokybés uztikrinimui ypaé¢ svarbios patyrimo bendruomenés, nes jos organizacijoje
yra pagrindinés praktikos ziniy ir kompetencijos tvarkytojos. Patyrimo bendruomenése nuolat vyksta
dalinimasis informacija ir Ziniomis, kurios biitinos gerinant paslaugos kokybe.

e Ziniy vadybos procesus komplikuoja: silpni darbuotojy informaciniai jgidziai, nesugebéjimas
spresti informacijos paieskos ir kokybeés problemy dél Ziniy stokos ir sudétingumo j3 rasti bei duomeny
baziy nebuvimas. Darbuotojai daznai gauna klaidingg informacija sprendimy priémimo procesui ir
nemazai laiko sugaiStama informacijos paieskai.

e Ziniy vadybos problemas gali padéti spresti mokymai (tai pasireiskia vieSojo sektoriaus
paslaugose), nuo kuriy priklauso ziniy formavimasis, jgijimas, informacinés (Ziniy kaupimo, dalijimosi
jomis) sistemos bei individy kompetencijos. Mokymasis sudaro sglygas individo asmeniniy
kompetencijy tobulinimui ir Ziniy plétojimui ir padeda vykti Ziniy valdymo procesams.

e Efektyviai vykstantys ziniy vadybos procesai, tokie kaip dalinimasis patirtimi, nuolatinis
mokymasis, kompetencijy tobulinimas, efektyvus informaciniy technologijy panaudojimas leisty
jsitvirtinti ziniy vadybai organizacijoje, o tai uztikrinty geresnj klienty aptarnavimg, vieSosios

paslaugos kokybeg ir organizacijos pranasumg.
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Empirinés dalies iSvados:

e Organizacijoje klienty aptarnavimg reglamentuoja daug dokumenty, taciau juose ne itin
akcentuojami ir néra iSrySkinami Ziniy vadybos proceso etapai. Didziausias démesys skiriamas tik
idreiksty Ziniy bazés tvarkymui, nes Ziniy bazé laikoma vienu svarbiausiu jrankiu jgyjant bei i§saugant
Zinias organizacijoje.

e Tyrimo metu issiaiskinta, kad VSDFV Siauliy skyriaus darbuotojy turimi gebéjimai ir Zinios
yra ziniy vadybos sistemos jsitvirtinimo organizacijoje prielaida. Tyrimo rezultatai rodo, kad
kvalifikuoti darbuotojai yra laikomi organizacijos vertybe, nes tokie darbuotojai geba tinkamai atlikti
jiems pavestas uzduotis, kokybiskai aptarnauti klienta, jgyvendinti Ziniy vadybos procesus.

e Vertinant Ziniy vadybos sistemos elementy poveikj ir Ziniy vadybos nauda uZtikrinant klienty
aptarnavimo gerinimg pastebéta, jog organizacijos aplinka néra visiSkai palanki darbuotojy ziniy bei
patirties dalinimuisi. Ziniy vadybos sistemos diegimui palanku, kad darbuotojai save realizuoja
teikdami pagalba kolegoms, budami atsidave savo veiklai.

e Tyrimo metu buvo nustatyta, kad organizacijoje didelis démesys skiriamas darbuotojo
savarankiSkumui. SavarankiSkumas pabréZziamas kaip vienas 1§ motyvuojanciy veiksniy Ziniy
dalinimosi procesui.

e Organizacijoje aiSki patyrimo bendruomeniy veiklos praktika ir iSreikSty Ziniy, sukaupty
duomeny bazeése, efektyvus naudojimas. Taip pat yra pripazjstamas bendradarbiavimas.

e Darbuotojai savo veikloje integruoja savaiminj ir formaly mokymasi. Organizacijoje vyrauja
individualios iniciatyvos tobulintis ir mokytis. Taciau tiek vadovai, tiek ir darbuotojai pripazjsta, kad
kvalifikacijos kélimo ir mokymosi sistema kaip pirminé salyga ir prielaida Ziniy vadybos sistemos

diegimui yra tobulintina.
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REKOMENDACIJOS

Atlikus VSDFV Siauliy skyriaus Ziniy vadybos sistemos elementy, turinéiy jtaka klienty
aptarnavimo kokybei, analizg¢, vadovy ir darbuotojy pozitiriu, SODROS klienty aptarnavimo kokybés
gerinimui rekomenduojama VSDF valdybai:

e Parengti ir pasitvirtinti Ziniu vadybos strategija.

e Klienty aptarnavimo skyriuje jdiegti patyrimo bendruomenése sukaupty Ziniy i§saugojimo
sistema, kad Kontakto zonos darbuotojas tas zinias galéty rast iSreikty ziniy forma — aiskiu ir lengvai
naudojamu dokumentu.

e Tobulinti egzistuojancia kvalifikacijos kélimo bei mokymosi sistema organizacijoje.

e Klienty aptarnavimo skyriuje jdiegti dalijimasi Ziniomis skatinimo ir motyvavimo sistema.
Skatinti motyvavimo budy kaitg, nes ilgai naudojami, jie darosi jprastiniai ir netenka savo efektyvumo.

e Skatinti iSankstine klienty registracija, kuri galéty biiti viena i§ problemy sprendimo biidy,
leidZianciy tolygiau paskirstyti klienty srautus. Tai leisty sumazéjus darbo kriiviui, efektyviau iSnaudoti

laika Ziniy ir patirties dalinimuisi.
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1 priedas

Ziniy apibadinimas

Autoriai Apibidinimo turinys

Ackoff (1989) Zinios — tai mokymosi rezultatas. Tai Zmogaus jsisavinti tokie elementai,
kaip informacija, duomenys ir patirtis

Albrect (1993) Zinios egzistuoja tik kaip atskiry individy turimos Zinios. Zinias galima

Bornemann, Sammer

aprasyti kaip konkrecius arba abstrak¢ius modelis
Zinios — tai zmogiskieji organizacijos istekliai, gebantys kurti, jgyti ir

(2003) pritaikyti zinias, keisti

Gudauskas, Zinios yra zinojimas ,.kaip* ir zinojimas ,.kodél*. Tai padeda darbuotojams

Ramanauskiené (2004) mastyti, spresti, vertinti ir veikti.

Stewart (2002) Zinios daZniausiai suvokiamos kaip individo, grupés, organizacijos, saves
arba aplinkos supratimas, kuris turi jtakos mastymui, sprendimams ir
veiklai.

Atkocitiniené (2006) Zinios susidaro zmonéms bendraujant; paremtos per patirtj jgyta intuicija ir
zmoniy gebéjimu palyginti situacijas, problemas ir sprendimus.

Ley (2006) Zinios suprantamos kaip mokymosi proceso produkty visuma, kurioje

duomenys priimami kaip informacija, kuri struktiirizuoty duomeny forma
yra saugoma ziniy bankuose.

Probst, Raub, Romhardt
(2006)

Zinios — tai mokymosi ir jgiidziy, kuriuos individai (ne masinos) naudoja
spresdami problemas, visuma. Zinios - vienintelis iSteklius, kuris kaupiasi
ji naudojant.

Stonkiené (2007)

Ziniy samprata tradiciskai atskleidziama duomeny — informacijos — ziniy
logine grandine, taciau, atkreipiant démesj i §iy dedamyjy tarpusavio rysj,
Ziniy samprata daZznai supaprastinama — zinios suvokiamos kaip
subjektyvizuota informacija.

Cin¢ikaité, Janelitiniené
(2010)

Zinios yra sukuriamos i§ informacijos ir turi griztamajj rysj, t.y. Zinios gali
atnaujinti informacija. Pagrindinis sunkumas — tas, kad nei informacija, nei
zinios negali egzistuoti atskirai nuo asmens.

Saltinis: Sudaryta pagal autorius
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2 priedas

Paslauga nuo materialiosios prekés skiriancios savybés

Paslaugos savybiy

Paslaugy savybiy apibuidinimas

pavadinimai
Neapciuopiamumas. Klientas, apraSydamas paslauga, remiasi tokiomis sgvokomis kaip savijauta,
patirtis,  jspudis, saugumas, patikimumas. Batent dél didelio
neapCiuopiamumo nelengva jvertinti paslauga kokiais nors objektyviais
parametrais.
Heterogeniskumas Paslaugg kuria ir paslaugos teikéjas, ir jos gavéjas. Paslauga yra kirimo

(kintamumas)

proceso rezultatas. Todé¢l paslauga vienam vartotojui ar klientui néra tiksliai
tokia pati kaip kad kitam bent jau dél santykiy, kurie susidaro tarp paslaugos
teik&jo ir kliento.

Gamybos ir vartojimo vienové

Kadangi paslauga — ne daiktas, o procesas arba veiksmy eilé, ji gaminama ir
vartojama tuo pat metu.

Kliento, kaip biitino gamybos
veiksnio, dalyvavimas

Vienose paslaugose reikia didesnio kontakto, kitose — mazesnio.

Nejmanomas kaupimas ir
sandéliavimas

Kaupti galima daiktus, bet ne paslaugas.

Sistema gali apimti elektronines
ir mechanines priemones

Paslaugg nebiitinai reikia gauti tiesiogiai atvykus j vieta. Vis daZniau
konsultacijas galima gauti elektroninémis priemonémis.

Sudaryta darbo autorés pagal Langviniene, Vengriene, 2005
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Ziniy vadybos sistema klienty aptarnavimo gerinimui.

ZINIU VADYBOS SISTEMOS KLIENTU APTARNAVIMO

GERINIMUI TYRIMO PLANAS

¥

3 priedas

Duomeny rinkimo tyrimo metodai:

dokumenty analizé (tikslas — i$siaiskinti, kokie ziniy vadybos ir klienty aptarnavimo
elementai yra jtvirtinti organizacijos dokumentuose)
darbuotojy interviu (pusiau struktiruotas) (tikslas — issiaiskinti Ziniy vadybos sistemos
elementus, taikomus klienty aptarnavimo procese, ir suzinoti tiesiogiai su klientais
bendraujanciy darbuotojy poziiirj j ziniy vadybos svarba kliento aptarnavimo procesui)

¥

Tyrimo instrumenty parengimas:
Darbuotojy interviu klausimynas

A 4

Tyrimo imties nustatymas:

Dokumenty analizés imtis: 12 klienty aptarnavimg reglamentuojanciy teisés akty
Darbuotojy interviu imtis: 4 vadovai ekspertai, 7 specialistai

-

Kokybinis tyrimas atliekamas VSDFV Siauliy
sk 2016 m_snalin — lankri¢io mén

-

TYRIMO REZULTATU ANALIZE

-

Kokybiné turinio analizé

pu

Rezultaty apibendrinimas

L 2

ISvados ir rekomendacijos

Tyrimo planas
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Socialinés apsaugos ir darbo ministerija

Valstybinio socialinio draudimo fondo taryba

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdyba prie Socialinés apsaugos
ir darbo ministerijos (,Sodra”)

Valstybinio socialinio Kariniy bei joms
draudimo fondo prilyginty struktdry
valdybos teritoriniai skyrius
skyriai

Uzsienio iSmoky
tarnyba

v v v

Draudéjai Apdraustieji ISmoky gavéjai

Valstybinio socialinio draudimo valdymo sistemos schema

http://www.sodra.lt/It/kaip-veikia-sodra

4 priedas
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5 priedas

PATVIRTINTA
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos

Siauliy skyriaus direktoriaus

2015 m. geguzes 20

d. jsakymu Nr. VE-103 (Valstybinio socialinio
draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus
direktoriaus 2015 m. spalio 1 d. jsakymo Nr. VE-

213 redakcija)

VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMO FONDO VALDYBOS
SIAULIY SKYRIAUS ORGANIZACINES VALDYMO STRUKTUROS SCHEMA

DIREKTORIUS
FINANSU IR APSKAITOS TEISES IR PERSOMNALO
SKYRIUS SKYRIUS
UKIO SKYRIUS
DIREKTORIAUS DIREKTORIAUS DIREKTORIAUS
PAVADUOTOUAS PAVADUOTOJAS PAVADUOTOJAS

—  PENSHKU SKYRIUS

KLIENTU
— APTARNAVIMO
SKYRIUS

* KLIENTU APTARMANINO
SKYRIAUS POSKYRIS

= KONSULTAVIMO
TELEFOMNU SKYRIUS

IMOKU ISIESKOJIMO -
SKYRIUS

PASALPU IR
NEDARBINGUMO
KONTROLES SKYRIUS

— REGISTRO SKYRIUS —

DOKUMENTU
TVARKYMO SKYRIUS

| |INFORMACINIY SISTEMU
SKYRIUS

* Fondo valdybos Siauliy skyriaus Klienty aptarnavimo skyriaus poskyriai: Jonigkio poskyris, Kelmés poskyris,

Pakruojo poskyris, Radviliskio poskyris

** Darbo vieta RadviliSkyje
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6 priedas
DARBUOTOIJU, TIESIOGIAI BENDRAUJANCIU SU KLIENTALIS, INTERVIU KLAUSIMAI
Interviu tikslas — nustatyti ziniy vadybos sistemos elementus, rasti galimus sprendimus efektyvesniam

ziniy vadybos taikymui gerinant klienty aptarnavima.

N

4 ZINIU VADYBOS PROCESAS

1. Jusy nuomone, kaip sklandZiai vyksta keitimasis darbuotojy ziniomis ir patirtimi ?

2. Kiek organizacijoje aplinka yra palanki dalintis patirtimi, ziniomis?

3. Kaip darbuotojai yra motyvuojami dalintis Ziniomis?

4. Kaip greitai darbuotojai gauna darbui reikalingg informacija ir zinias i$ kity Saltiniy? Kaip greitai
jie geba jas rasti savarankiskai?

5. Kiek nukentéty organizacijos Zinios iS€jus bet kuriam darbuotojui? <

Y

ZMOGISKUJU ISTEKLIU VERTINIMAS
1. Kokiu badu yra sisteminamos ir saugomos darbuotojy idéjos, Zinios, gebéjimai ir jgudziai?
2. Kiek organizacijoje aktyviai veikia grupés, kuriose darbuotojai vieni kitiems padeda spresti
darbines problemas, jgyti patyrima?
3. Kiek darbuotojai suinteresuoti nuolat mokytis ir atnaujinti savo zinias?
4. Kaip vertinate kvalifikacijos tobulinimg ir mokymus? Kg biity galima keisti? )
S

\

( TECHNOLOGIJU VERTINIMAS

1. Kokios yra darbo vietoje salygos naudotis informacinémis technologijomis?

2. Kaip Jus vertinate informaciniy technologijy panaudojimg ziniy ir patirties perdavimui, kaupimui
ir naudojimui? Jiisy nuomone, kaip biity galima keisti organizacijoje informacines sistemas?

3. Kokie technologiniai sprendimai paspartinty dalijimosi Ziniomis ir patirtimi procesus? y

N\

\_
r
ZINIU VADYBOS PROBLEMOS ORGANIZACIJOJE

1. Kokias pastebéjote problemas, susijusias su darbuotojy ziniy ir patirties panaudojimu klienty
aptarnavimo kokvbés gerinimo procese? y
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7 priedas
Interviu su VSDFV Siauliy skyriaus Klienty aptarnavimo skyriaus vedéja (V-1)

1. Juasy nuomone, kaip sklandziai vyksta keitimasis darbuotoju Ziniomis ir patirtimi ?

Kadangi Klienty aptarnavimo skyriaus pagrindiné funkcija — aptarnauti klientus. Tai keitimasis
Ziniomis ir patirtimi be galo yra susijes su tuo, kokia yra situacija priimamajame, kiek yra klienty, nes
esant klientams, keitimasis ziniomis negali vykti. Viskas tik klientui ir jokie kiti pokalbiai yra negalimi.
Taciau tuo metu, kada klienty priimamajame néra, tiek specialistai tarpusavyje, tiek vedéja bei
pavaduotoja patirtimi ir Ziniomis keiciasi. Tad, sklandus ar nesklandus tas keitimasis labiausiai

priklauso nuo klienty srauty, nuo kiekio, nuo laiko.

2. Kiek organizacijoje aplinka yra palanki dalintis patirtimi, Ziniomis?

Pati aplinka néra palanki, tod¢l, kad jokios galimybés iSeiti | kokig nors atskirg patalpg ir mums
bendrauti néra. Viskas vyksta tik priimamyjy vietose. Bet kurig minute gali ateiti klientas, pasalinis
asmuo ir misy bendravimas, keitimasis ziniomis, mokymasis nutriksta. Many¢iau, kad aplinka tikrai

néra palanki.

3. Kaip darbuotojai yra motyvuojami dalintis Ziniomis?

Turbiit, ta motyvacija pagrinde ir yra geras Zodis, paskatinimas, pagyrimas: ,,na tu puikiai Zinai,
supranti, gali perteikti kolegei”. Be abejonés ir valstybés tarnautojo vertinimas, kai Zmogus yra
vertinamas uz tai, kad jis sugeba bendrauti, perduoti savo Zinias, kad yra kolektyve darbuotojas, su

kuriuo lengva dirbti. Daugiau turbiit motyvacijos gal nelabai jvardinsiu.

Kada tas vertinimas atliekamas?
Tas vertinimas atliekamas kiekvieng ménesj, bet vertinama ziniy perdavimo klausimais tai tik

mety gale.

4. Kaip greitai darbuotojai gauna darbui reikalingg informacija ir Zinias i§ kity Saltiniy?

Kaip greitai jie geba jas rasti savarankiskai?

Zinias darbuotojai gauna pakankamai greitai. Praktiskai, kai a§ gaunu pasikeitimus i§ Valdybos

t.y. pasikeitus teisés aktams, elektroniniu bidu: DVS pagalba arba tiesiogiai perduodu darbuotojams.
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Veélgi, kaip greitai jie gali tai jsisavinti, kaip greitai jie gali tai perskaityti, ¢ia jau kita kalba. ISties biina

dieny kai el. pasto darbuotojai net neperziiiri, neperskaito. Néra laiko, kriiviai, srautai.

O savarankiskai jie yra linke rasti Zinias ?

Savarankikai néra labai linke. Yra galimybé. Nepaminéjau Ziniy bazés, kurioje lyg ir
pakankamai daug informacijos, bet informacija pasiekiama pakankamai sudétingai. Tod¢l, kad paieska
ilgai trunka ir, tarkim, jog, aptarnaujant klientg, nori suzinoti kazka, ko tu nezinai. Tai biina, kad

klientui esant tu to nepadarysi, nes paieska kebloka.

5. Kiek nukentéty organizacijos Zinios iSéjus bet kuriam darbuotojui?

Ziarint koks darbuotojas ieity. Jei i3eity toks darbuotojas, kuris turi daug Ziniy ir besidalinantis
savo patirtimi su kolegomis, nukentéty labai. Parengti specialista, dirbantj Klienty aptarnavimo
skyriuje, kai jis Siandieng turi biiti universalus, iSmanyti gerai pensijy, pasalpy, registro ir jvairius kitus

klausimus, tai praradimas biity didelis.

6. Kokiu buidu yra sisteminamos ir saugomos darbuotoju idéjos, Zinios, gebéjimai ir
jgudziai?

Saugomos turbiit pagrinde individualiai. Kiekvienas turi savo sistemg ir kaupia jvairius rastus,
teisés aktus, susiraSinéjimg. Tai vyksta ir poskyriy vedéjy lygmenyje ir a§ su Klienty aptarnavimo

skyriaus pavaduotoja kaupiam. Bet ir specialistés mégsta tai daryti ir turi uZsivedusios segtuvus.

7. Kiek organizacijoje aktyviai veikia grupés, kuriose darbuotojai vieni kitiems padeda
spresti darbines problemas, jgyti patyrima?

Tokiy grupiy kaip ir néra. Kaip ir paminéjau, jei galvoti, kad grupés yra poskyriai, atskiri
padaliniai, tai tame maZame birelyje vyksta keitimasis patirtimi, Ziniomis. Centriniame skyriuje
Siauliuose, tai gal ta grupé buty pagal sédéjimo specifika: vienas priimamasis, kitas priimamasis.
Darbai skirtingi. Viename pensijy klausimai, kitame — paSalpy, registro klausimai. Tai gal galima

sakyti, kad tai yra grupés, kuriose bendrauja, bendradarbiauja ir keiciasi Ziniomis ir patirtimi.
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8. Kiek darbuotojai suinteresuoti nuolat mokytis ir atnaujinti savo Zinias?

Darbuotojai suinteresuoti mokytis ir atnaujinti zinias todel, kad jiems to reikia darbui, kad galéty
tinkamai ir teisingai aptarnauti klientg. Kaip darbuotojai tg gali padaryti — Cia jau kitas klausimas.
Kartojuosi, bet mokymams laiko yra praktiSkai neskirta. Tokie kaip vidiniai mokymai, tai jie vyksta
stichiskai, néra tvarkos, néra nustatyta, kad tokig ir tokig diena, tokig ir tokig valanda jie turi vykti. Visa

tai jtakoja darbo specifika ir klientai. O kad nori darbuotojai mokytis, jiems reikia, tai tikrai taip.

9. Kaip vertinate kvalifikacijos tobulinima ir mokymus? K3 bty galima keisti?

AS Siandien vykstantj kvalifikacijos tobulinimg ir mokyma vertinu labai neigiamai. Nors ir yra
Valdybos parengtas ,,Mokymosi tvarkos aprasas‘, taciau jis realiai neveikia. Mano asmeniné nuomoné
apie nuotolinius mokymus yra visiskai bloga. Many¢iau, kad i§ nuotoliniy mokymy naudos yra be galo
mazai. Vis tik tada, kada tiesiogiai déstoma medZiaga, kada kai kurie momentai akcentuojami, Zmogui
yra lengviau jsisavinti medziaga, nei paciam sédéti ir skaityti. Dar sakykim, sédéti ir skaityti biity pusé
bédos, jei tam buty skirta laiko. Vélgi, pagal ,,Aprasa* vadovas privalo suteikti laisvo laiko darbuotojui
mokytis, tac¢iau darbas, klientg aptarnaujancio specialisto pareigos niekaip neleidzia to daryti darbo
metu. Na, tarkim ir buty leista mokytis vienam ar kitam darbuotojui, taciau tuo metu jei susikaupty
didesni klienty srautai, tada nukentéty aptarnavimo laikas, kokybé¢ ir 1§ to mokymosi nauda bty labai
menka. Ka bty galima keisti? Tai turéty buiti numatyta — konkretus laikas ar konkreti diena. Tuomet
zinotume: tarkim — ketvirtadienj 16,00 val - Klienty aptarnavimo skyriaus visi specialistai mokosi ir tuo

metu nepriiminéjami klientai. Tuo metu bty paprasciau ir perduoti medziaga, ir ja jsisavinti.

10. Kokios yra darbo vietoje salygos naudotis informacinémis technologijomis?
Saky¢iau, kad salygos yra tikrai geros. Tod¢l, kad galima naudotis tiek internetu, tiek jvairiomis

programomis, tiek Ziniy baze, kurig jau minéjau. Vélgi, turék laiko, naudokis ir tikrai rasi, ko ie§kojai.

11. Kaip Jus vertinate informaciniy technologiju panaudojimg Ziniy ir patirties
perdavimui, kaupimui ir naudojimui? Jisy nuomone, kaip biity galima Kkeisti organizacijoje
informacines sistemas?

Informaciniy technologijy panaudojimg ziniy perdavimui vertinu tikrai teigiamai. Vélgi
pagalvojus, ka gali padaryti naudojantis el. paStu, kai ,,¢ia ir dabar* gali skubiai perteikti bet kokig
medZziagg, perduoti zinig. Tai tikrai geras dalykas. Kg keisti? Turbiit dél keitimo maZiausiai mes turime

galimybiy. Yra tokia galimybé — raSyti j ,,Pagalba®, sitlyti, jei matom, jog misy nuomone reikia kazka
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keisti IT srityje. Taip pat kiekvienais metais, raSant skyriaus veiklos ataskaitg, galima teikti pasiilymus
ir Valdybai. Zinoma, &ia jau viso teritorinio skyriaus vardu, jei vadovybé mano, jog tai tikslinga. Visa

tai pakankamai neblogai veikia.

12. Kokie technologiniai sprendimai paspartinty dalijimosi Ziniomis ir patirtimi procesus?

Dar yra toks klienty aptarnavimui svarbus dalykas, kad yra kuriama ,,Klienty aptarnavimo
grupé®, 1 kurig bus galima raSyti ir kelti problemas, kurios iSkyla teritoriniame skyriuje. Sakykim,
viename teritoriniame skyriuje iSkilo problema, o kitas teritorinis skyrius jau zino, kaip elgtis. Tai kaip
ir susira§iné¢jimas. Turéty biiti labai geras dalykas ir praktikai, ir patirCiai. Be abejonés tai biity
medziaga, prie kurios bus galima prieiti bet kuriam klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojui ir ja

naudotis.

13. Kokias pastebéjote problemas, susijusias su darbuotoju Ziniy ir patirties panaudojimu
klienty aptarnavimo kokybés gerinimo procese?

Apibendrinant reikia pasakyti, kad vis tik didziausia problema yra netolygiis darbo kriviai, tiek
klienty skaiciaus prasme, tiek laiko prasme ir negaléjimas dél laiko stokos mokytis, skirti laiko
mokymuisi, ziniy apsikeitimui, kad iSvengtume to stichiSkumo. Bina atvejy, kai tu perduodi Zinias
dviem specialistams, trecias tuo tarpu priiminéja klientg ir jis jau nesuzinos, ka pasakei. Tiesiog
zmogiskieji dalykai ¢ia veikia ir manyciau bty gerai, jei tai biity iSspresta. Buvo tokia mintis ir 1§
Valdybos, jog tam turéty biti skirtas pusdienis ar kazkoks konkretus laikas. Mokymasis turéty duoti

naudos ir klienty aptarnavimas nuo to tik geréty.
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8 priedas

Interviu su VSDFYV Siauliy skyriaus Klienty aptarnavimo skyriaus vedéjo pavaduotoja (V-2)

1. Juasy nuomone, kaip sklandziai vyksta keitimasis darbuotoju Ziniomis ir patirtimi ?

Snekant apie Klienty aptarnavimo skyriy, keitimasis patirtimi ir Ziniomis néra sklandus. Paprastai
tai yra toks darbo pobudis, kad nuolat klientai, o pagal miisy darbo strategija ir standarta, jei klientas
atéjo | priimamajj, jis turi biiti nedelsiant aptarnaujamas ir bet koks keitimasis Ziniomis gali biti
interpretuojamas kaip démesio nekreipimas j klienta. Taigi, dazniausiai mes Ziniomis ir patirtimi
pasikei¢iame tada, kai yra konkreti situacija. Sakykim, atéjo klientas su nestandartine situacija ir
nestandartiniais norais. Tada mes visi susieinam ir ieSkom sprendimo, sprendziam tg klausima
bendromis jégomis. ISlicka tas klausimas ir atsakymas darbuotojy atmintyse. Jei jvyko jau tokia
situacija viename priimamajame ir zinom, kad tai gali pasikartoti kitame, tai vedéja arba a$ raSom
laiSkus skyriuky klienty priémimo darbuotojams (RadviliSkyje, Joniskyje, Kelméje, Pakruojyje) ir
informuojam, kad buvo tokia situacija. Daznai ir | Valdybg parasom ir i$ jos gaunam informacijg, jog

esant tokiai situacijai reikia elgtis biitent taip. O ty situacijy biina labai daug.

2. Kiek organizacijoje aplinka yra palanki dalintis patirtimi, Ziniomis?

Galéciau pasakyti, kad nepalanki visiSkai. Kadangi kaip min¢jau pagal miisy darbo pobudj,
vidinius mokymus pravesti biina be galo sunku. Jei sakykim 8 val. ryto viename priimamajame néra
klienty, bet norint susirinkti negalim palikti tuS¢io priimamojo, kad visi dalyvauty. O tokios situacijos,
kad nebiity nei vieno kliento tiesiog nebiina. Kartais prie§ darbo pabaigg pravedi susirinkimg. Viena
klausimg aptari ir ateina klientas. Po kurio laiko vél ateini — kitg klausimg aptari. Aplinka visiSkai

nepalanki.

3. Kaip darbuotojai yra motyvuojami dalintis Ziniomis?

Tokio motyvavimo mechanizmo néra. Yra tik geranoriSkumas. Sakykim yra taip: kazkas kazka
paskaité Ziniy bazéje, intraneto puslapyje, Ligoniy kasy ar Mokes¢iy inspekcijos puslapyje, jei kazka
suzinau a§ arba vedéja, biitinai praneSame kolegoms. Vienas ar kitas specialistas, turédamas laisva

minute, ir, kazka suzinojg¢s, papasakoja kitiems. Pvz: taip ar kitaip pildyti vieng ar kita forma.
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4. Kaip greitai darbuotojai gauna darbui reikalingg informacija ir Zinias iS kity Saltiniy?  Kaip
greitai jie geba jas rasti savarankiskai?

Galbut savarankiskai tas zinias rasti neskuba, nes mes ir nepropaguojam. Jei atsiranda kazkokie
nauji teisés aktai, skubame iSnagrinéti, pasigilinti, pasiSnekéti ir darbuotojams perduoti trumpai, aiskiai,
nes prieSingai gali kiekvienas interpretuoti savaip. IS kity Saltiniy mes labai ne greit gaunam
informacija. Todél, kad biina teisés akty pasikeitimai, o i§ Valdybos nurodymai ateina tik tada, kai jau
mes ja ,,uzpilam* klausimais, o ji tik po savaités atsako. Zmonés ateina jau ta pacia diena, nes jie

pasiklauso radio, televizijos ir ateina.

5. Kiek nukentéty organizacijos Zinios iSéjus bet kuriam darbuotojui?

Nukentéty. Veélgi, musy skyrius tai yra specifinis skyrius ir nukentéty daug. Kadangi misy
skyriuje dirba universaliis specialistai, kurie aptarnauja ir pensijy skyriaus, ir paSalpy, ir registro
skyriaus klientus, tai, vélgi, iéjus vienam specialistui, nauja darbuotoja reikéty mokyti trijy dalyky, o

laiko mokyti néra. Tai sudétinga biity.

6. Kokiu budu yra sisteminamos ir saugomos darbuotoju idéjos, Zinios, gebéjimai ir
jgudziai?

Tokios sistemos misy jstaigoje néra. Dalinamés idéjomis, Ziniomis ir gebé&jimais. Tuomet, kai
atsitinka kokia nors situacija ir suprantam, jog situacija neeiliné. Galimybé yra — Ziniy bazé, kur
kiekvienas darbuotojas, pragjes filtra, turi galimybe padaryti jrasa j Ziniy baze. O Zinant, kad buvo
nestandartiné situacija, ja iSsprendém ir zinom, kad rezultatas geras, mes galim tai parasyti, bet

nepasakyciau, kad tai yra labai naudotina.

7. Kiek organizacijoje aktyviai veikia grupés, kuriose darbuotojai vieni kitiems padeda
spresti darbines problemas, jgyti patyrima?

Tokiy grupiy néra. Atéjus naujam specialistui, o misy skyrius yra naujas, jam dar tik prasidéjo
nuo spalio 1 d. antri metai, yra skiriami mentoriai. Kai mes mokémes, susikiirus skyriui, mentoriai
buvo i$ trijy skyriy: Pensijy, Pasalpy ir Registro. Dar prisidéjo nuo 2016 m. sausio 1 d. ir sveikatos
draudimas, kurj perémém i§ Mokes¢iy inspekcijos. Tie mentoriai néra pasitvirtings dalykas, nes miisy
naujos procediiros, daug kas keitési ir mentorius, turintis savo dalykines Zinias perduoti, jau nezino tiek
giliai, kiek mes turim Zinoti. Yra II lygio specialistai, todél ypatingai sunkiais klausimais mes j juos

kreipiamés. Tie zmonés mums i$ tikryjy padeda.
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8. Kiek darbuotojai suinteresuoti nuolat mokytis ir atnaujinti savo Zinias?

Tiek, kiek reikia praktikoje. Kai priimami nauji jstatymai ir zinios turi buti atnaujinamos. Kai
pasirodo naujas jstatymas, klientai ateina nedelsiant, mes priversti dométis, zitiréti, ieSkoti. Todél biina,

kad ne visada teisingai elgiamés, kol negaunam iSaiSkinimo i§ Valdybos, o iSaiSkinimai

atsiunciami tikrai ne greit.

9. Kaip vertinate kvalifikacijos tobulinimg ir mokymus? Ka bty galima keisti?

Kadangi tokia miusy darbo strategija, ] mokymus i$vaZiuoti néra galimybés. Gali i§ skyriaus
iSvaziuoti 1 — 2 specialistai, ne daugiau. Vyksta nuotoliniai mokymai, kuriuos vertin¢iau neigiamai.
Todé¢l, kad medziaga blina nesusisteminta, jos biina begalé. Atsispausdinus gaunasi didziulis segtuvas.
Visa tai perskaityti ir suprasti néra laiko. Tie, kurie tuos mokymus organizuoja, turéty medziagg
susisteminti. O biina, jog pirmas zmogus atsako, paskui kiti pasinaudoja juo. Toks atsakinéjimas nieko
neduoda. Mokytis néra kada. Kg galéciau pasakyti apie mentorius, skiriamus naujiems darbuotojams?
Ir ¢ia yra problemy. Jie negali biiti iSsianalizave pagal miisy procediiras. Klienty aptarnavimas yra
karsStas taSkas ir mokymams ¢ia néra vietos, nei laiko. Bty gerai, kad bty skirtas nors pusvalandis ]
savaite. Nors mes dirbam nuo 7.30 iki 17.30. Na tiesiog ir neZinau, kada tai turéty buti. O turéty biiti
skirtas laikas mokymams. Mums zinoti reikia labai daug, 0 mokymuisi laiko néra paskirta. Tai daryti

savo laisvu laiku. O Zinom, kad savo laisvalaikj zmonés naudoja tik sau.

10. Kokios yra darbo vietoje salygos naudotis informacinémis technologijomis?
Salygos yra geros. Kiekvienas specialistas turi el. pasta, turi prieigg prie interneto. UZztektinai ir

pakankamai turi. Tik vél, manyciau biina problemy, kai stringa programos.

11. Kaip Juas vertinate informaciniy technologiju panaudojima Ziniy ir patirties
perdavimui, kaupimui ir naudojimui? Jusy nuomone, kaip buity galima keisti organizacijoje
informacines sistemas?

Naudojame ziniy, patirties perdavimui el pastg. Juo mes perduodame informacijg savo skyriaus
darbuotojams. Dabar planuojama, kad Valdyboje bus sukurta Klienty aptarnavimo grupé, kur bus
kaupiama visy teritoriniy skyriy patirtis, kas bus daroma Zmoniy geranoriSkumo pagrindu. Esame
susitare, kad apie tokius i$skirtinius ir sunkius atvejus pasidalintume su Kitais. O jei neveikia programos
tai raSom j ,,Pagalba”. Siuo metu yra problema, nes negalime jrayti balso identifikavimui. Problema

tesiasi jau 2 savaites, o misy vienas i§ rodikliy, kad mes turim nurodyta kiekj klienty, kuriems turim
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pasiiilyti balso jraSymo paslaugg, jog skambinant tel. 1883 buty galima atpazinti klientg. Bet Si
paslauga vis dar neveikia. ParaSius | ,,Pagalba®, problema jau sprendzia specialistai. Metingje veiklos
ataskaitoje aptariame, kas galéty buiti. Tai valstybiné jstaiga ir kazka keisti negali. Pasitlius kazkokia

iniciatyva turi eiti j ,,virSy“, kur iniciatyva biity pripazjstama.

12. Kokie technologiniai sprendimai paspartinty dalijimosi Ziniomis ir patirtimi procesus?
Nebent bus sukurta Klienty aptarnavimo grupé. Tada platesniu mastu bus dalinamasi ziniomis ir

patirtimi. O kazko daugiau negalé¢iau pasakyti. Cia vieSasis sektorius ir kazko neprigalvosi.

13. Kokias pastebéjote problemas, susijusias su darbuotojy Ziniy ir patirties panaudojimu
klienty aptarnavimo kokybés gerinimo procese?

Klienty aptarnavimas yra karStas taskas. Néra laiko susitikti, néra laiko mokymams ir viska mes
turime daryti vietoje “Cia ir dabar®. ISkyla problema, tai visi susieinam ir ja bandome spresti.
Skiriamés nuo verslo jmonés, jog mes nenorim, kad klientas eity ir eity. Misy tikslas yra, kad klientas

ateity, gauty atsakyma ir biity ramus, suprasty situacija kuo ilgiau. Pagrindiné problema - truksta laiko,

labai uzimti darbuotojai.
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9 priedas

Interviu su VSDFV Siauliy skyriaus Klienty aptarnavimo skyriaus vyresniaja specialiste
(D-1)

1. Jiisy nuomone, kaip sklandZiai vyksta keitimasis darbuotojy Ziniomis ir patirtimi ?
Masy skyriuje dirba Zmonés profesionalai daugybe mety. Todél, jog ypatingai daznai reikéty
keistis ziniomis ir patirtimi nebiina, bet kartais iSkyla klausimas, kada reikia spresti ,,Cia ir dabar®,
Pasitarti ,,Cia ir dabar* retai kada iSeina, todél tenka uzsiraSyti kliento telefong, pasitarti su kolege, kai
Ji bus laisva ir tuomet perskambinti klientui. Toks jau skyrius, kai visi biina uzimti, o kliento trukdyti

tiesiog negalima.

2. Kiek organizacijoje aplinka yra palanki dalintis patirtimi, Ziniomis?
Radus laiko ir radus laisva zmogy su kuriuo gali pasitarti. Vienas zmogus stiprus vienoje srityje,
kitas kitoje. Ta aplinka yra sudétinga ir turi laukti dél darbo specifikos. Visi yra uzimti vienu metu.

Daug ka lemia laikas.

3. Kaip darbuotojai yra motyvuojami dalintis Ziniomis?

Tos motyvacijos i8 iSorés, i§ vadovaujanciy asmeny kaip ir néra. Bet motyvacija mes susikuriame
tarpusavyje. Jei kolega kazko klausia, o tu esi laisvas ir tu gali atsakyti, tai kitg karta, tu biisi su klientu
uzsiémes, o kolega zinos atsakyma j tavo klausimg ir galés tau padeéti. Turi biiti motyvuotas, kad kolega
Zinodamas, greiciau prieity ir noréty tau padéti. Priémime labai svarbus laikas. Klientas laukia, kol jis
prieis prie konsultanto ir stebi kiek laiko §is konsultuoja. Vadinasi ta motyvacija yra tarpusavio. Viena

kitai padedam, kad paciai buty lengviau.

4. Kaip greitai darbuotojai gauna darbui reikalinga informacija ir Zinias i§ Kity Saltiniy?
Kaip greitai jie geba jas rasti savarankiskai?

Labai greitai, labai greitai, jokiy problemy, ir elektroniniy, ir su nuorodom. Ir situacijos, kai
nerandi, kur pasiskaityti arba pasitikrinti savo zinias, néra. Viskas - labai greitai. Turim nuorodas ir

problemy nebiina.
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5. Kiek nukentéty organizacijos Zinios iSé¢jus bet kuriam darbuotojui?

Tarkim, i§ to skyriaus, kuriame a$§ dirbu, bet kuris i§ misy iSeity, to skyriaus darbo kokybé
nenukentéty, nes esam gal ir neprofesionalai 100 proc., bet miisy sugebéjimas dirbti ir zinios yra ,,plius
minus® visy panasios, todél ypatingos zalos, mano skyriui nebaty. Gal kitame skyriuje yra ir kitaip. A$

to nezinau.

6. Kokiu buidu yra sisteminamos ir saugomos darbuotojy idéjos, Zinios, gebéjimai ir
jgudziai?

Nezinau, ar jos sisteminamos, ar jos saugomos. AS tokiy ziniy neturiu. Tikrai neturiu. Many¢iau,
jog mums vadovaujantys asmenys zino misy sugebéjimus, misy zZinias, kokiy mes turime jgudziy. AS

pati jy nesisteminu, o kaip kitas asmuo elgiasi, a§ negaliu to atsakyti.

7. Kiek organizacijoje aktyviai veikia grupés, kuriose darbuotojai vieni kitiems padeda
spresti darbines problemas, jgyti patyrima?

Tokios kaip grupés, atskirai, kuri buty sukurta kaip grupé, a$§ nezinau. Bet gal tai misy
kolektyvas. Mes vieni kitiems padedam, kiek tik jmanoma. Tai tik dél to, kad mes vieni kitiems

pagelbétumém. Tiesiog, atskiros sukurtos grupés neturim. Misy grupé mano kolektyvas.

8. Kiek darbuotojai suinteresuoti nuolat mokytis ir atnaujinti savo Zinias?

Darbuotojai ypatingai yra suinteresuoti, nes Klienty aptarnavimo skyriuje esi tu ir klientas. Jei ir
atsitikty, kad kazka reikia pasitikslinti, nes klientas ateina ne su vienu klausimu. O jei eisi dél kiekvieno
jo klausimo pas kazka pasikonsultuoti, tai i$¢jes klientas nebus tikras dél to kg suzinojo. Jis ateis uz
pora dieny i§ naujo pasiaiSkinti. Todel galvoju, jog turim viska Zinoti. Esi tu ir klientas, todél mes ir

turim zinoti.

9. Kaip vertinate kvalifikacijos tobulinima ir mokymus? Kg biity galima keisti?

Mokymus nelabai a$ vertinu. PrisipaZjstu, jog man teko buti kai kuriuose nuotoliniuose
mokymuose, kurie buvo pavéluoti. Nes tai kas buvo gauta i$ nuotoliniy mokymy, a$ jau Zinojau. Biity
geriau, jei tie mokymai vykty ,gyvai“ bendraujant. Gal man kitas klausimas iskilty. Nuotoliniy
mokymy metu negaliu nieko déstytojo paklausti. Gal tie mokymai ir geri dél pasitikrinimo, pasikartoti
ka jau Zzinai. Taciau néra 100 proc. veiksmingi, kaip galéty buti ,,gyvai” bendraujant mazoje

auditorijoje. Manyciau, mokymai turéty biti iki kazkokio darbo proceso pakeitimo. Sakykim, artéja
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kazkoks proceso pakeitimas ir mums jau prie$ tai turi bati mokymai. Pvz., kaip dabar buvo su DVS
mokymais. Mes nuvaziavom | mokymus, bet pasirodo, mes viska jau moké&jom. SugaiSom laika savo ir
destytojo. Kaip taisyklé, klientai suzino apie kazkokj pasikeitimg iki miisy, t.y. i$ televizijos, i§ kalby.
Vadinasi, mes jau i$ anksto, prie§ kazkg kei¢iant, turim biiti supazindinti su procesu, kuris dar tik bus

po ménesio ar po kazkurio laiko.

10. Kokios yra darbo vietoje salygos naudotis informacinémis technologijomis?
Salygas naudotis IT mes turim ypatingai geras. AS nezinau, ar dar kokia institucija tokias geras
turi. Mes turim ypatingai geras sglygas, net esant klientui, mes galime jeiti j Duomeny baze ir

pasitikrinti informacija. Jokiy néra trukdziy, néra sugaisties nei kliento, nei misy.

11. Kaip Jus vertinate informaciniy technologiju panaudojima Ziniy ir patirties
perdavimui, kaupimui ir naudojimui? Jusy nuomone, kaip buity galima keisti organizacijoje
informacines sistemas?

Na tiesiog, tokios informacijos neturiu. AS j ta klausimg nelabai galiu atsakyti. Gal tai bity
kazkur susisteminti dazniausiai uzduodami klausimai ir kokie galimi atsakymai. Yra tokia sistema:
klausimas ir atsakymas. Kiekvienas klausimas turi i§ anksto paruosSta atsakymg. Kaip taisykle,
perskaitai tg atsakyma ir kiekvienas tai supranta savaip. Gal reikty iSaiskinti dazniausiai uzduodamus

klausimus ir juos placiau paruost pasiskaitymui.

Gal Jiis &ia kalbat apie Ziniy baze?
Taip, Ziniy baze.

12. Kokie technologiniai sprendimai paspartinty dalijimosi Ziniomis ir patirtimi procesus?

Tiesiog, i ta klausima negaliu atsakyti. Cia man reikia daug galvoti.

13. Kokias pastebéjote problemas, susijusias su darbuotojy Ziniy ir patirties panaudojimu
klienty aptarnavimo kokybés gerinimo procese?

Problemos yra tokios: pagrindinis darbas — atsakyti j kliento klausimus yra nustumiamas j antrg
vieta, nes labai riboja laikas ir papildomi darbai, kurie néra labai reikalingi, bet privalai juos atlikti
Klientui esant. T.y. suteikti informacija, kaip jie gali naudotis Sodros prieigom ir ten rasti atsakymag.

Mano klientai yra pensininkai. Jie nenori ty technologiniy sprendimy apie atsakymo gavima i§ telefono,
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nes jie i§ vieno klausimo isrutulioja kitg klausimg ir dar kitg klausimg. Many¢iau, jog reikia daugiau
laiko skirti kalbéjimui su Zzmogumi apie jo problema, nei galvoti, ar jis turi prieigg prie informacinés
sistemos. Tiesiog, dalis klienty nezino ir niekad nesinaudos tomis paslaugomis, kurias mes jiems
suteikiam. Pvz. galimyb¢ pasinaudoti kliento kodu. Jiems tai néra reikalinga. Nes jie priprate ,,Cia ir

dabar* suzinoti. Jiems i§ vieno klausimo dar 4 ar 3 iskyla.
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10 priedas

Interviu su VSDFYV Siauliy skyriaus Klienty aptarnavimo skyriaus vyresniaja specialiste

(D-2)

1. Jasy nuomone, kaip sklandZiai vyksta keitimasis darbuotoju Ziniomis ir patirtimi ?
Mano nuomone, skyriuje keitimasis patirtimi ir ziniomis vyksta nelabai sklandziai, nes Klienty
aptarnavimo skyriaus specifika yra tokia, kad negalima susiplanuoti laiko taip, kaip norétysi. Todél,
i8kilus tam tikriems klausimams ar problemoms, yra sprendziama ,,Cia ir dabar* tuo metu, kada jos

iSkyla.

2. Kiek organizacijoje aplinka yra palanki dalintis patirtimi, Ziniomis?
Lygiai taip pat, dél tos pacios laiko stokos néra palanku dalintis patirtimi. Darbuotojai klientus
turi aptarnauti i$ karto jiems atvykus, todél, jei planuojamas susirinkimas ar pasitarimas dél ziniy

pasidalinimo, dazniausiai jis yra nutraukiamas ir einama aptarnauti klienty.

3. Kaip darbuotojai yra motyvuojami dalintis Ziniomis?
Mano manymu, konkrediai i§ valdzios darbuotojai néra labai stipriai motyvuojami. Cia
motyvacijg as jzvelgiu tik tuo atveju, jog pats Zmogus motyvuoja save dométis ir rinkti visas zinias, kad

pats geriau jaustysi darbe ir, reikalui esant, tinkamai atsakyty j klienty uzduodamus klausimus.

4. Kaip greitai darbuotojai gauna darbui reikalinga informacija ir Zinias i$ Kity Saltiniy?
Kaip greitai jie geba jas rasti savarankiskai?

Asmeniskai a§ informacija dazniausiai randu interneto pagalba, Sodros tinklapyje naudojamos
ADIS sistemos pagalba. I$skirtiniais atvejais lengviau ir greiiau biina surasti informacija tiesiogiai
paskambinus ] atitinkamg skyriy ir pasikonsultuoti su tam tikrais specialistais. Mano manymu,
informacija yra pakankamai greitai ir lengvai randama. ISskyrus tam tikrus ir sudétingus atvejus, apie

kuriuos yra paraSyta ir reikia keliy specialisty nuomonegs.

5. Kiek nukentéty organizacijos Zinios iSéjus bet kuriam darbuotojui?
Aisku, priklausyty nuo darbuotojo, nuo jo patirties, jo turimy. Jei tai stiprus specialistas, kuris turi

didelg patirtj, uzduodant jvairius klausimus jis lengvai | juos atsako. Tai netekus tokio darbuotojo bty
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sudétinga. Bet Siaip, manau, kad Klienty aptarnavimo skyriaus specialistai yra pakankamai gabas ir turi

didelj ziniy bagaza, nes ne visada turi laiko pasikonsultuoti, o turi atsakyti i karto.

6. Kokiu buidu yra sisteminamos ir saugomos darbuotoju idéjos, Zinios, gebéjimai ir
jgudziai?

Kiekvienas darbuotojas turi savo saugojimo sistema, individualiai jis ja pasirenka. Taip, kad
galéty, esant reikalui, greiciau susirasti reikalingg informacijg. Aisku turim ir bendrus kaip ir segtuvus,
kur saugomi jvairts jstatymai, dokumentai, teisés aktai, kur bendrai kg nors pazymime, nes lengviau

biina surasti kitam darbuotojui.

7. Kiek organizacijoje aktyviai veikia grupés, kuriose darbuotojai vieni kitiems padeda
spresti darbines problemas, jgyti patyrima?

Mano manymu, kad tokios grupés apskritai bty Sodroje, néra. Bent jau tokiame lygmenyje kaip
klienty aptarnavimas. Taciau jeigu jas galima pavadinti grupémis, jos susiformuoja tada, kada yra tam
tikra problema ar iSkilo klausimas. Tada tiesiog reikalinga keliy specialisty konsultacija, nuomoné jy ir

patvirtinimas kazkoks. Tada galima sakyti, kad tai ir biina grupés, kurios ir sprendzia situacijas.

8. Kiek darbuotojai suinteresuoti nuolat mokytis ir atnaujinti savo Zinias?

Suinteresuoti mokytis yra kasdien, be iSimties, nes informacija labai greitai ir daznai keiciasi.
Todel, norint klientui suteikti visg reikalingg ir teisingg informacijg, biitina atnaujinti savo Zinias labai
daznai. Jeigu informacija atkeliauja pavéluotai ir darbuotojas nesuzino ir nesidomi, klientas gali biiti

neteisingai informuotas.

9. Kaip vertinate kvalifikacijos tobulinimg ir mokymus? Ka bty galima keisti?

Mano manymu, kvalifikacijos tobulinimo kursai, jvairtis mokymai yra labai reikalingi. Taciau,
kiek jau yra teke man dalyvauti juose, ne visada jie bina naudingi. Daugelis kursy, susijusiy su klienty
aptarnavimu yra orientuoti j pacius klientus. Aisku, jie yra naudingi ir reikalingi. Tadiau daznai yra
pamirStamas darbuotojas, dirbantis su klientais. Darbuotojui tenka didziausias emocinis kriivis ir jam
reikalingos psichologinés zinios, kaip su tuo klientu bendrauti, kad nesukelty konfliktiniy situacijy.
Darbuotojas... ir ramiai, kad nereikéty ty emocijy parsine$ti namo. Mano manymu, reikéty daugiau

démesio skirti patiems darbuotojams.
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10. Kokios yra darbo vietoje salygos naudotis informacinémis technologijomis?

Salygos yra visai geros. Pagrindinis darbo jrankis yra kompiuteris ir visa jranga prie jo. Labai
pagelbéja skeneris, kurio pagalba galima lengviau ir grei¢iau perduoti informacijg ir kuris visada yra po

ranka, nereikia eiti kazkur ieSkoti.

11. Kaip Jus vertinate informaciniu technologiju panaudojimg Ziniy ir patirties
perdavimui, kaupimui ir naudojimui? Jusy nuomone, kaip biity galima keisti organizacijoje
informacines sistemas?

Siai dienai, manau, kad informacija yra perduodama labai greitai, nes Sodra turi visas reikalingas
technologijas. Vienintelis minusas, kurj a$ jzvelgéiau ir i§ patirties pasaky¢iau tai, kad tomis
technologijomis ne visi moka tinkamai ir greitai naudotis. Todél ¢ia ir yra kliiitis. Nors realiai ir turime
visas galimybes jomis naudotis. Keisti — tai tiesiog turéti papildomus kursus, kurie galéty iSmokyti

darbuotojus greiciau ir efektyviau naudotis tomis technologijomis.

12. Kokie technologiniai sprendimai paspartinty dalijimosi Ziniomis ir patirtimi procesus?
Pakankamai yra geros IT ir jranga ir visa tai vyksta pakankamai greitai. Gal sudétingiau yra
bendrauti su kitomis institucijomis, o ne su Sodros skyriais. Tam turi jtakos konfidencialumo jstatymas,

kuris neleidzia dométis tam tikra informacija. Bet taip ir turéty biiti.

13. Kokias pastebéjote problemas, susijusias su darbuotoju Ziniy ir patirties panaudojimu
klienty aptarnavimo kokybés gerinimo procese?

Viena ir pagrindiné problema, kuri pakankamai daznai pasireiskia tai, kad informacija iki
Klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojy neatkeliauja taip greitai, kaip reikéty. Elementarus pavyzdys,
kai pasikeiia pensijy ar paSalpy mokeéjimo procesai, jvedamos kazkokios naujovés, kurios tiesiogiai
lie¢ia klientus ir mes nesame taip greit informuoti apie tuos pokycius. Labai daZznai atsitinka, jog
klienta informuojame neteisingai. Todeél, 1§ to gali kilti ir konflikty, ir nesusipratimy, ir aiSku

nepatenkinty klienty.
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11 priedas

Interviu su VSDFYV Siauliy skyriaus Klienty aptarnavimo skyriaus vyresniaja specialiste
(D-3)

1. Jusy nuomone, kaip sklandziai vyksta keitimasis darbuotojy Ziniomis ir patirtimi ?

Keitimasis ziniomis néra sklandus, nes tai diktuoja miisy darbo specifika.

2. Kiek organizacijoje aplinka yra palanki dalintis patirtimi, Ziniomis?
Aplinka organizacijos Klienty priémimo skyriuje dalintis patirtimi ir Ziniomis néra palanki, nes

vyksta priémimas, darbas yra reglamentuotas, dirbame pagal grafika.

3. Kaip darbuotojai yra motyvuojami dalintis Ziniomis?

Motyvacijos kaip ir néra, i§skyrus Zodinj pagyrima arba tiesiog ,,ACii*.

4. Kaip greitai darbuotojai gauna darbui reikalinga informacijq ir Zinias i§ kity Saltiniy?
Kaip greitai jie geba jas rasti savarankiskai?
Greitai randame reikalingg informacija technologijy pagalba, t.y. Dokumenty valdymo sistemoje

(DVS), internete, ADIS programoje esanéioje Ziniy bazéje.

5. Kiek nukentéty organizacijos Zinios i$éjus bet kuriam darbuotojui?
Manau, kad, iS¢jus bet kuriam darbuotojui, organizacijos zinios nenukentéty, nes nauji

darbuotojai turi puikig motyvacijg ir norg biiti pastebéti ir jvertinti.

6. Kokiu biidu yra sisteminamos ir saugomos darbuotoju idéjos, Zinios, gebéjimai ir
jgudziai?
Specialiai tai nedaroma. Cia asmeniné kiekvieno prerogatyva — turéti savo sukaupta informacija,

ja susisteminti, kad greitai biity galima susirasti.
7. Kiek organizacijoje aktyviai veikia grupés, kuriose darbuotojai vieni kitiems padeda

spresti darbines problemas, jgyti patyrimg?

Patyrimo grupe laiky¢iau miisy priémimo komanda, mes visada joje dalinamés informacija.
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8. Kiek darbuotojai suinteresuoti nuolat mokytis ir atnaujinti savo Zinias?
Mes esame suinteresuoti mokytis ir atnaujinti Zinias, nes to reikalauja darbo pobudis ir valstybés

tarnautojo vertinimas mety pabaigoje. Vertinamas miisy darbas ir kiekvieng ménesj.

9. Kaip vertinate kvalifikacijos tobulinimg ir mokymus? Ka bty galima keisti?

Kyvalifikacijos tobulinimg vertinu gerai. Nuotolinis mokymas yra patogus, nes nereikia niekur
vaziuoti, gaisti laiko, atsitraukti nuo savo tiesioginio darbo. Bet yra ir minusy, nes ruostis turi pats, biiti
Saziningas pats sau. Kitaip naujos informacijos nejsisavinsi. Biity gerai gauti daugiau informacijos
vietoje, kuomet atvyksta tam pasiruo$¢ mokymo specialistai, ir pateikia vaizding bei rasyting

informacija.

10. Kokios yra darbo vietoje salygos naudotis informacinémis technologijomis?
Naudotis informacinémis technologijomis salygos yra puikios. Turime elektroninj pasta, neribotg

interneta, Duomeny valdymo sistemg.

11.Kaip Jas vertinate informaciniy technologiju panaudojimg Ziniy ir patirties
perdavimui, kaupimui ir naudojimui? Jusu nuomone, kaip buty galima keisti organizacijoje
informacines sistemas?

Informaciniy technologijy panaudojimg ziniy ir patirties perdavimui, kaupimui ir naudojimui
vertinu gerai, nes visos informacinés sistemos veikia gerai. Yra elektroniné susisiekimo priemone
,Pagalba“. Nuomonés, kaip biity galima $iuo metu keisti organizacijos sistemg neturiu, nes jos puikiai

veikia.

12. Kokie technologiniai sprendimai paspartinty dalijimosi Ziniomis ir patirtimi procesus?

Greitesnés, paprastesnés prieigos norétysi programoje ADIS prie Ziniy bazés.

13. Kokias pastebéjote problemas, susijusias su darbuotojuy Ziniu ir patirties panaudojimu
klienty aptarnavimo kokybés gerinimo procese?

Pagrindin¢ problema yra laiko stoka, reglamentuotas darbo laikas, skirtas kiekvienam klientui
aptarnauti. Fiksuojamas laukimo ir aptarnavimo laikas. Neprognozuojamas klienty srautas, kurio i$

anksto nesuplanuosi. Létai plinta iSankstiné klienty registracija, klientai tuo nesinaudoja.
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12 priedas

Interviu su VSDFV Siauliy skyriaus Konsultavimo telefonu skyriaus vedéja (V-3)

1. Jasy nuomone, kaip sklandziai vyksta keitimasis darbuotoju Ziniomis ir patirtimi ?

Cia, jeigu kalbant apie miisy skyriy konkreéiai, tai manyciau, kad vyksta viskas sklandZiai, nes
visi darbuotojai yra suinteresuoti dalintis vienas su kitu, dalintis ziniomis, nes labai puikiai suvokia,
kad pasakyti klientui nezinant, kalbéti bet kg yra labai sudétinga. Visi geranoriSkai i tuos dalykus zitri

ir noriai dalinasi ir tikrai visi komandiskai zitri j klienty aptarnavima.

2. Kiek organizacijoje aplinka yra palanki dalintis patirtimi, Ziniomis?

Mes nejauCiam nepalankumo dalinantis. Jei kas lieCia musy skyriy, tai kazkokiy kliti¢iy ir
nepalankumo tiesiog nejauciam, nes, veélgi, viskas remiasi | tg patj. Visi puikiai suvokia tikslus savo,
kad, norint kokybiskai aptarnauti klientg, pirmiausia yra zinioS. Visi stengiasi ir skatina ir to proceso

niekas nestabdo. Ir aplinka tikrai yra palanki.

3. Kaip darbuotojai yra motyvuojami dalintis Ziniomis?
Atskiros motyvacijos, kazkokios papildomos, nepasteb&jome, kad reikéty, nes kiekvienas ¢ia kas
ir yra, visi jaucia poreikj. Jeigu nori aptarnauti klienta, dalintis informacija, ieSkoti Saltiniy jg gauti ir

perteikti. Jis yra neiSvengiamas ir ¢ia kazkokio skatinimo nereikia, nes visi jaucia tam poreik].

4. Kaip greitai darbuotojai gauna darbui reikalinga informacijg ir Zinias i§ kity Saltiniy?
Kaip greitai jie geba jas rasti savarankiskai?

Kas gi yra dabar tie kiti Saltiniai?

Kokia sakykim Jusuy skyriui reikalinga informacija? Teisés aktus jvardinkim pirmiausia -
darbui reikalingi.

Teisés aktai, informacija... Kai reikia iSaiSkinimy — kreipiamés j Fondo valdybos funkciniy skyriy
darbuotojus. Gaunam i§ ten. Tariamés, tariamés tarpusavyje. Bina situacijy, kai kreipiamés
informacijos ] teritoriniy skyriy darbuotojus. Yra pagaliau dar ir informacinés priemonés. Informacija
renkamés 1§ visur, kur tik jmanoma, kur kas tik nugirsta. Svarbiausia, kad ta informacija biity teisinga,
renkam i$ visur, i$ kur tik jmanoma. Kaip greitai, ¢ia irgi priklauso... Sunku pasakyti kaip greitai, nes

tai yra informacija informacijai nelygu. Gali ten pasiskambinti ir gausi ta paciag sekunde, ta pacia
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minute. Yra klausimy, yra problemy, j kurias reikia ir ne vienam ir ne dviem specialistams ir tartis
pagaliau, ir ieskoti ir uz SODROS riby informacijos. Taip, kad atsakyti kaip greitai néra kaip jvardinti.

Priklauso nuo informacijos.

Darbuotojai savarankiSkai geba rasti informacija ar patys nesistengia ieSkoti
informacijos?

Kiekvienas specialistas, bent iki Siol tikrai taip buvo, suvokia, kad be savarankisko darbo bus
problemy. Yra visur skatinama ir palaikoma atmosfera, kad vienas kitam turi padéti, bet be
savarankisko darbo kokybés nebus. Visi tg puikiai jaucia ir labai gerai zino, kai biina kritinis
laikotarpis, gali nebiiti prie ko prieiti pasiklausti ir visi mokam. Ir praktiskai nuo pirmy dieny, naujokas
kai ateina, yra vienas i§ akcenty. Yra akcentuojama, kad pagrindinis darbas yra savarankiskumas,
mokeéti ieskoti, mokéti paciam apibendrinti, paciam i$sigryninti, Zinoti kur susirasti ir, be abejo, su

kolegomis irgi dalintis.

5. Kiek nukentéty organizacijos Zinios iSéjus bet kuriam darbuotojui?

Na, dabar tas ,,bet kuriam®, kaip atrodyty ir kg reiSkia nukentéty organizacijos Zinios. AS ne
manau, kad organizacijos Zinios nukentéty, i$¢jus bet kuriam darbuotojui. Zinios — néra taip, kad sédi
darbuotojas su savo ziniomis ir Kiti tos informacijos neturi. Bent jau pas mus néra tas skatinama, yra
nivansy arba kuriam, sakykim, neissigrynino poreikis kazkokiam ziniy pasidalinimui kas tai néra
kasdienybé. Na yra - patirtis turi savo, kas yra seniau dirbantys Zmonés, kas suvokia Vvisos sistemos
darba, kas suvokia apskritai, kas tai yra SODROS klientas, nes vis tiek jaunas Zmogus, atéjes turintis
maziau patirties, turi visai kitokj suvokimg. Bet bendrai Zinios — jos néra, kad buty zmoniy galvose. Ne

manau, kad labai kaZzkas nukentéty.

Jeigu a$ gerai supratau, néra viskas uZslépta, linke dalintis, perduoti savo ta patyrima, o
ne tai, kad iSeina ir iSsineSa labai didelj Ziniu bagaza, o kitas gali neZinoti?

Ne, taip néra.

6. Kokiu budu yra sisteminamos ir saugomos darbuotojuy idéjos, Zinios, gebéjimai ir
jgudziai?
Idé¢jas kiekvienas darbuotojas gali kelti, jomis dalintis. Dabar jas kaip sisteminti, jeigu

konkreciai apie idéjas. ISsaugomos idéjos iskeliamos. Jos arba palaikomos ir jgyvendinamos arba jos,

122



Vida GASAITIENE. Ziniy vadybos sistema klienty aptarnavimo gerinimui.

sakykim, atmetamos. Tos, kurios jgyvendintos, jas visi jaucia, o kurios atmestos, tai jos nemanau, kad
reikia kazkur saugoti, bent jau tam kartui. Zinios, tai &ia gal reikéty jvardinti, kad §is informacijos
centras naudojasi tokiu jrankiu kaip Ziniy bazé, kuria naudojasi visi klientus aptarnaujantys specialistai
ir kazka, kg ten papildyti, kokig informacija jdéti kiekvienas darbuotojas turi galimybe, turi teise, turi
galimybe teikti sitilymus.

Ar lengvai galima papildyti, ar yra atrenkamos, ar ilgai trunka tas procesas, tas kelias, iki
kol gali papildyti, ar ,,atsijojama“?

Tas ,.atsijojimas, ten tik reikia suvokti, kad Ziniy bazé tai néra jrankis kur dedama bet kas ir
visiSkai nereik§minga. Tai yra jrankis, kuris turi bati patogus, kompaktiskas, informatyvus... Naudotis
aptarnaujant klientg, kad ten nebiity pridéta Siuksliy visokiy ir dar nereikalingy dalyky. Toj vietoj
kazkokia atranka yra ir bet ko nereikia j ja déti vien dél to, kad tai yra visai sistemai jrankis. Kas
vienam zmogui atrodo galbiuit labai aktualu, tai bendraja prasme visai sistemai, tai na, gali buti
nereikSminga. Savo tas zinias kiekvienas darbuotojas kaupia ir pas save, jam reikalinga darbui.
Kiekvienas turi suvokimg, savo stiliy, Kiekvienam kam yra kaip patogu kauptis informacija.
Kiekvienas turi... Kiekvienas esam individas ir i§ esmés vienam gali biiti patogu, o kitam - ne. I$ visy
praSome ir reikalaujama vienodo rezultato kokybisko ir ¢ia toj vietoj Kiekvienas turi savo Ziniy
sisteminimo tvarkg dar, o geb¢jimai, jgudziai, sisteminimas tai... Visi juk stebi: grupiy vadovai ir
aukStesni vadovai stebi, vertina, sakykim, kaip kuriam sekasi. Visi bendrai dirba, matom gi, kur kokiam
darbuotojui reikia kokios pagalbos, kur labiau pasitempti, kur yra stipresnés, kur yra silpnesnés pusés ir
tuos dalykus, issigryninam gebéjimus, jgudzius iSsigryninam vertindami kiekvieng ménesj darbuotojy

pokalbius, ta informacija lieka, ji yra sekama.

7. Kiek organizacijoje aktyviai veikia grupés, kuriose darbuotojai vieni kitiems padeda
spresti darbines problemas, jgyti patyrima?

Grupés kaip atskiros grupés.... IS esmés kiekvienas skyrius yra tam tikras kolektyvas, darbuotojy
grupé. Pas mus yra visas kolektyvas suskirstytas dar ;] mazesnes grupes. 3 grupés yra: Jmokos,
Pensijos, Pasalpos. Tai va, sakykim, tos grupés gal ir yra aktyviausiai veikiancios tarpusavyje, nes kas
joms svarbiausia ir aktualiausia informacija, jie ir dalinasi tarpusavyje, aptarinéja tai, kas jiems yra

svarbiausia.
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8. Kiek darbuotojai suinteresuoti nuolat mokytis ir atnaujinti savo Zinias?

Darbuotojai yra suinteresuoti. Miisy skyriuje yra smarkiai suinteresuoti, todél, kad klientas tikrai
neleidzia apsnisti. Kiekvieng mielg dieng bendraujant su klientais ir vien tik su klientais labai yra
poreikis kiekvieng mielg dieng ir praktiskai pas mus zmonés priversti savo zinias ir atnaujinti, ir kazko
naujo iSmokti. Galima sakyti kiekvieng dieng tas interesas, jisai yra. Skirtingi zmonés, sakykim, vienas

1§ vidaus yra daugiau zingeidus nei kitas. Bet i§ principo darbo specifika privercia tapti zingeidesniais.

9. Kaip vertinate kvalifikacijos tobulinima ir mokymus? K3 bty galima keisti?

IS esmés, sakykim, mes turim susikiire savo sistemg. Apie mokymus, ypatingai apie naujoky
mokymus, kad yra sudéliota, kad zmogus nebity paliktas ir gauty pagalba ir pracina nemaza laiko
atkarpa, kad iSmokty. Kad sugebéty valdyti informacijg, kuri jam bus reikalinga aptarnaujant klienta.
Kvalifikacijos tobulinima, jos gal ir biity galima, sakykim, tokios labiau susistemintos ir gal daznesnés,
gal labiau tarpais, kad uzdéti akcentus, kas yra svarbu, j kg atkreipti démesj. Kg galima bty keisti?
Viskg galima mes susiorganizuoti, bet reikéty daugiau laiko, kad galétume tam skirti. Visur yra kriivis,

tempas kartais kai kurie dalykai nukencia.

O mokymai pas Jus tiesiogiai vyksta ar nuotolinius taiko labiau Sitame skyriuje?

Nuotolinius mokymus... Ten yra tik tam tikri specifiniai nuotoliniai mokymai. Siaip i§ esmés,
kadangi pas mus tokia situacija, kad daug zmoniy, kuriems aktuali ta pati informacija. Kad mes kazkur
iSvykti nelabai galim. Tik vienas kitas specialistas j tam tikrus mokymus. Atvaziuoja lektoriai pas mus j

vietg ir prisitaiko su tais mokymais.

O tokie, kai duodami kazkokiai klausimai ir i juos reikia atsakyti per informacines
technologijas?

Tai ¢ia yra tam tikri specifiniai nuotoliniai, o Siaip, tai su tais atsiskaitymais, testy laikymais mes
taikom naujokams, kai yra bandomasis laikotarpis - 3 ménesiai. Biina taikom, bet savo vidinius, grynai
savo skyriuje. Jei yra naujos temos, taikom testus, kad musiSkiai konsultantai patys save tiesiog

pasitikrinty, kaip jie jsisavino nauja medziagg.
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10. Kokios yra darbo vietoje sglygos naudotis informacinémis technologijomis?
Mes dél informaciniy technologijy tikrai negalim skystis. Tikrai turim visko ko reikia, na
sakykim i§ informacinés pusés, ir kompiuteriy, ir interneto sparta, ir telefonija. Viskas yra. Salygos yra

tikrai geros ir toje vietoje pretenzijy Siai dienai neturime.

11. Kaip Jus vertinate informaciniy technologiju panaudojima Ziniy ir patirties
perdavimui, kaupimui ir naudojimui?

Informaciniy technologijy ziniy perdavimui... Praktiskai informacinés technologijos yra kas? Visi
mes naudojamés elektroniniais paStais - pagrindinis yra. Bet ka reikéty pasakyti — technologijos
technologijom. Kaip ten bebiity, visi gauna informacijg, bet ZmogiSkas faktorius, jisai tikrai turi savo
reikSme ir yra reikalingas, nes perskaites informacija, kiekvienas zmogus ja gali priimti savaip,
interpretuoti ir perteikinéti kitaip, ir tas toksai grynai Zodinis bendravimas ir komandoje sutarimas, to
bendro pozitrio suformavimas kaip i vieng ar kitg klausimg reikéty suprasti, jis yra bitinas. Vien
informacinémis technologijomis perduoti informacija... Yra tam tikra informacija, kuri tiktai faktai. Tai
Cia yra viskas tvarkoj su informacinémis technologijomis, bet yra dalyky, kur reikia suvokimo,

pasitikrinti, tai ¢ia tikrai reikia bendrauti.

Jiisy nuomone, kaip biuity galima keisti organizacijoje informacines sistemas?
Siandien tai kg turim naudojam savo jrankj tokj, kaip Apdraustyjy informavimo sistema. Yra
dalyky, kur reikia grynai tg jrankj tobulinti, nes niekas vietoje nestovi o daugiau dél technologijy net

neturétume ka pasiilyti, kad mums kazkas kelia problemy.

12. Kokie technologiniai sprendimai paspartinty dalijimosi Ziniomis ir patirtimi procesus,
ar esate numate, kad dar kokius nors sprendimus reikéty jgyvendinti?
Dalinimosi Ziniomis dél technologiniy procesy, kurie paspartinty dalinimgsi? Tikrai nekeliam

tokio klausimo $iai dienai.

Ir Ziniy bazé, ¢ia viskas puikiai veikia?
Va, tas ir yra, kad Ziniy bazé yra ADZIO sudétyje ir tai, kur reikia tobulinti. Ten yra dalyky dél
veikimo. Ten, sakykim, yra tam tikry niuansy, bet tai yra to produkto konkreciai ADIS sistemos

tobulinimo reikalo klausimai.
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13. Kokias dar pastebéjote problemas, KO mes dar neaptaréme, susijusias su darbuotojy
Ziniy ir patirties panaudojimu klienty aptarnavimo kokybés gerinimo procese?

Pagrindiné problema ir yra, kad pakankamai yra didelis darbo kriivis. Konsultanty tikrai darbas
jtemptas ir dideli kraviai, ir triksta laiko. Triksta laiko pagilinti Zinias, kiekvienam skirti saviSvietai
laiko. Nustatyta, kad Zzmogus be streso, ramiai galéty pasiskaityti, pasidométi tuo, kg jis. Praktiskai
kiekvienas juk jaucia, kur turi spragy, nereikia juk pirStu badyti. Kai reikia kalbétis su zmonémis ir
puikiai supranta jie, kad niekas jiems uz nugaros nestovi. Priimamuosiuose Kkai jie bendrauja su klientu,
kai gali bet kada pasikviesti kolega, kad padéty, Salia pastovéty. Telefonu kalbant lieka vienas pries

vieng, konsultantas su klientu ir pagalba tokia, kad ten tik atsiprasyti licka. Tas praktiskai nieko nedaro.

Tai Jus jZvelgiat, kad yra sudétingiau bendrauti su klientu telefonu nei tiesiogiai, kai jis sédi
pries tave?

Yra tam tikri niuansai, a$ negaléciau jvardinti, kad tai yra sudétingiau. Yra tam tikra specifika,
kai, na, lieka grynai vienas pries vieng su klientu konsultantas ir jis neturi j kg atsiremti tuo momentu.
Turi Zinoti, turi suprasti ir, jeigu nori kokybiSkai aptarnauti, turi pats vienas puikiai sugebéti iSgirsti,
suvaldyti klientg ir atsakyti jam ripimu klausimu, patenkinti kliento poreikj. Ir pats tada gerai jausis,
nes i§ esmés tikrai Zmogui yra sunku jaustis ir konsultantui pakankamai yra sunku jeigu jis turi kalbéti
su klientu, o kazko nezino. Yra tikrai sunku ir psichologiskai, o taip, tiesiogiai su Klientu dirbant, ten

yra Kiti niuansai, kita specifika.
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13 priedas

Interviu su VSDFV Siauliy skyriaus Konsultavimo telefonu skyriaus vedéjos pavaduotoja (V-4)

1. Jiasy nuomone, kaip sklandziai vyksta keitimasis darbuotoju Ziniomis ir patirtimi ?

Na, manau, kad konsultavimo telefonu skyrius yra didelis ir kada yra suskirstytas j tris grupes, tai
jos savo grupése pagal savo temas ziniomis dalinasi pagal situacija. Jeigu kazkuri yra nejprasta, nes
klienta turim aptarnauti ,,¢ia ir dabar* tai stengiasi, jeigu, sakykim, naujas klausimas, nauja situacija,
pasidalinti ar elektroniniu laisku, galbit grupelése, pasidalinti vienas per kitg, perduoti grupés vadovuli,
kad susirinkimo metu paminéty. Kuo grei¢iau stengiamasi perduoti, kad Zzmogus kiekvienas turéty kuo

daugiau ty ziniy. Mes patirtj aiSku jgyjame tik su laiku.

2. Kiek organizacijoje aplinka yra palanki dalintis patirtimi, Ziniomis?

Kadangi darbo pobudis yra konsultuoti telefonu, tai darbo kriivis yra tikrai didelis, nes tai, jeigu
kas nekonsultuoja telefonu, tai realiuoju laiku aptarnauja, raSo paklausimus. Tai tikrai, dél didelio
kriivio néra taip lengva pasidalinti tiesiog bendraujant, dazniausiai raSom. Bet kam yra aktualu ir kas
nori suzinoti, tai tikrai ja pasidalina ir po kiekvieno klausia, kaip biity ir tas situacijas tiesiog daro

Ivairesnes. Yra pakankama gera aplinka dalintis.

3. Kaip darbuotojai yra motyvuojami dalintis Ziniomis?

Na, tokios atskiros motyvacijos atskiros néra, bet galbiit bendras rezultatas, bendras noras, kad
grupés darbas bty geras, kad nebiity skundy, kad klientai biity patenkinti. AS manau tai yra tikslas
viso miisy kolektyvo, skyriaus Viso, tai, tiesiog, esame ir patys linke perduoti, kad pac¢iam darbuotojui

nebiity streso, tg informacijg jis Zinoty.

4. Kaip greitai darbuotojai gauna darbui reikalingg informacija ir Zinias i$ Kity Saltiniy?

Na, mes gaunam. Sakykim, vis tick mes dirbam su teisés aktais, i§ VATARO gaunam tikrai
operatyviai. Mes turim Ziniy bazés specialistg, kuris kiekvieng dieng persiuncia, jeigu yra pasikeitimai.
Aisku, kai kurie galbiit klausimai, atsakymai, pasikeitimai gal ir uztrunka. Bet tikrai pakankamai

operatyviai gaunam.
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Kaip greitai jie geba jas rasti savarankiskai?

Pagal poreikj. Sakykim, i§ tikryjy, jeigu reikalinga informacija iSkyla ,,Cia ir dabar®, tai jie
savarankiSkai ir greitai suranda, bet dazniausiai visa tg jforminima perduoda grupiy vadovai ir
pasidalina. Tai tikrai, dél darbo bitina, kad pasitaiko, kad ne kiekvienas i§ karto perskaito laiskutj,
tiesiog tg trumpg informacija, kad kuo grei¢iau, kad zinoty, tai tikrai yra dalinamasi. Jei tuo metu

neisgirdo, kolega Salia girdi, tai kolega perduoda. Nepalickamas Zzmogus, kad negauta informacija bity.

5. Kiek nukentéty organizacijos Zinios iSéjus bet kuriam darbuotojui?

Matot, a§ manau, kad kiekvienas darbuotojas turi jneSes savo indé¢lj ir nemanau, kad nukentéty
daug. Vél zitirint koks tai biity darbuotojas. Jei mes jj paimsim i$ to srauto, kuris, sakykim, konsultuoja
pastoviai telefonu ir pastatysim naujg darbuotoja, tai Zinoma tai uztruks laiko, kol jis konsultuos taip

kaip kur pries tai dirbes, bet, kad pacios organizacijos zinios nukentéty daug — tai nemanau.

6. Kokiu budu yra sisteminamos ir saugomos darbuotoju idéjos, Zinios, gebéjimai ir
jgudziai?

Igtidziai, zinios ir aptarnavimo kalbos kultira yra kickvieng ménesj automatiniu budu
perklausomi pokalbiai, kuriy metu mes matome, Sakykime, jeigu kazkokiam konsultantui triiksta
informacijos, galbit Ziniy, galbiit aptarnavimo jgudziy, galbiit yra problemos su kalbos kultiira, tai
tiesiog yra rengiamas planas, kalbama su tuo konsultantu. Jeigu kazkuria linkme reikia padirbéti ir tie

automatiniai pokalbiai, kurie yra sugeneruojami, jie yra saugomi.

Kiek laiko jie saugomi?

Jei nepameluosiu tai kaip ir pokalbiy archyve 5 metai.

Tai, vadinasi, tokiu budu yra sisteminami, jeigu labai geros idéjos, jos yra iSsaugomos?
Matot kaip ir visi pokalbiai miisy, nes pavyzdziui vienas i§ ty mokymosi procesy, kada ateina

naujas Zzmogus, jis irgi pokalbiy archyve jis klausosi pokalbiy. IS pokalbiy archyvo taip pat atsirenka.
7. Kiek organizacijoje aktyviai veikia grupés, kuriose darbuotojai vieni kitiems padeda

spresti darbines problemas, jgyti patyrima?

Dar noréciau patikslinti, kg Jis turite omeny — grupés?
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Tokios kaip patyrimo, dar jos vadinamos praktikes bendruomenés, kur ,sakykim, vienas
kitam padeda, ta, ka jis pats turi, kokj patyrima, jis perleidzia ta patyrima kitam.

Tokiy kaip grupiy atskiry néra. Jeigu imant, kad pas mus yra II lygio konsultantai, kurie turi
na daugiau gal patirties, ziniy lygis yra aukStesnis, vis tick su jstatymais dirbam, tai gal jstatymag
grei¢iau moka pritaikyti tam tikrose situacijose. Tai tikrai, iskilus bet kokiam klausimui, kada
nesusitvarko konsultantas su tam tikra situacija, jis kreipiasi j II lygio konsultantg. Yra grupés vadovas,
yra skyriaus vedéjo pavaduotojas, skyriaus vedéjas. Susidiirus su tam tikra patirties stoka kazkokia,
klausimais, jis visada gali kreiptis, o Siaip tai misy daug darbuotojy, jeigu apie grupe kokiag kalbam,

profesiniai sgjungai priklauso. Jei i§ darbinés pusés.

Jei gerai supratau, tai tos grupés ir buriasi apie Il lygio konsultantus, jie kaip lyderiai
grupeés.

Jeigu man, sakykim, reikia, kad uzdéty, kaip sakoma, ,,deSing rankg ant peties®, kad palaiminty,
jog 1 ta pus¢ vaziuoju, tai nueinu pas II lygio konsultantg dar pasitikslinti. Dazniausiai Il lygio

konsultantali, jie ir mentoriais biina.

8. Kiek darbuotojai suinteresuoti nuolat mokytis ir atnaujinti savo Zinias?

AS manau, kad mokytis ir atnaujinti zinias jie tikrai yra suinteresuoti. Gana daug. Kada yra
rengiami mokymai jie gana aktyviai dalyvauja. Tiesiog, tai yra laiko stoka. Vélgi kaip mes
pasizitirésime. Yra kvalifikacijos kélimas. Tiesiog, yra suorganizuotas, kad visi praeity ir yra
savarankiSkas mokymasi. Tai yra du skirtingi dalykai. Savarankiskai tu kazka turi darbo eigoje, tali
galbut ir pritriksta to laiko, pritruksta na ne tai, kad motyvacijos. Greiciausiai, sakykim, dél darbo
kraivio pritruksta laiko, nes mokytis - tikrai jie zitiri ir naujus teisés aktus, ir bando situacijose pritaikyti,
ir tikrai dalyvauja. Ir kada buna kvalifikacijos kélimas, tiek vidiniai, tiek iSoriniai mokymai, jei ka

jiems pasitilo, tai iSnaudoja.

9. Kaip vertinate kvalifikacijos tobulinima ir mokymus? Kg biity galima keisti?

AS tai vertinu labai gerai. AS manau, vienas i§ motyvacijos biidy darbuotojy kvalifikacijos
kélimas ir mokymai, nes bet kokie mokymai, bet koks kvalifikacijos kélimas — tai yra skatinimas.
Todél, kazka vis tiek naujo suzinos arba pagilins seng, suteiks tg patj pasitikéjimag savimi, nes tu vis tiek
kazkg gauni. Kg biity galima keisti — tai net negaliu kg pasakyti. Manau, kad mes pakankamai turim ty

kvalifikacijos kélimy. Zinoma visada norisi dar daugiau.
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O pas Jus biina tokie nuotoliniai mokymai, kaip Jis juos vertinat?
Biina nuotoliniai mokymai. Biina. Nuotoliniai mokymai jie labai minimaliai, man atrodo, ten

biina. Tai civilinés saugos tokie.

Pas Jus minimaliai biina?

Jo minimaliai. Nesaky¢iau, kad jy daug — minimaliai. Siaip, a§ pati tai asmeniskai esu uz jprastus
kvalifikacijos kélimo kursus. Aisku, gal netgi yra jdomiau dalyvauti, sakykim, netiesiogiai. Galbit, ne
tai, jstatymy kalba kada tau désto, bet kada patirtis kalba, kada, sakykim, yra konsultavimo telefonu

specifika. Va biitent taip - jstatyma galima pritaikyti.

10. Kokios yra darbo vietoje salygos naudotis informacinémis technologijomis?

Na, dirbam su kompiuteriais, telefonais. Kadangi taip pat Skambuciy centras aptarnauja realaus
laiko pokalbiy metu - kas yra naujové, EGAS, EDAS sistemose atrasinéjame elektroninius
paklausimus. Visos technologijos yra.

11. Kaip Jus vertinate informaciniy technologiju panaudojima Ziniy ir patirties
perdavimui, kaupimui ir naudojimui?

Informacinés technologijos dabar, kadangi prieinam tokj technologijy laikg, kada mes viska
saugom kompiuteryje... Tikriausiai, gal prie§ tai kolegé minéjo Ziniy bazé — sukurtas toks jrankis
Sodros informacijos centre ir gali naudotis ir Kiti skyriaus darbuotojai, ir netgi zmonés — klientai. Tali
va, sakykim, tai yra labai geras jrankis ziniy kaupimui ir netgi jy perdavimui, tai tikrai technologijos

mus veda pirmyn.

Jusy nuomone, kaip biity galima keisti organizacijoje informacines sistemas?
Na, gal nelabai kg galéCiau pasakyti, kg bty galima keisti. Galbat reikéty, sakykim, tg kg turim,

su tuo gerai jdirbti, tg jrank]j issitobulinti.
12. Kokie technologiniai sprendimai paspartinty dalijimosi Ziniomis ir patirtimi procesus?

Kad mes i$ tikryjy gal ir turim.. Kaip minéjau mums tas technologinis sprendimas yra Ziniy baze,

kuriuo tikrai galima dalintis Ziniomis, galbiit patirtimi. Mes vis tiek dalijamés el. laiskais, taip kad, na
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tokio kazko, sakykim, ten sukurti skaipo, feisbooko a§ ne manau, kad Sodrai reikalinga bity. Uztenka,

kad mes turim EGAS ir EDAS, per kuriuos taip pat tiesiogiai klientas, gi, gali palaikyti pokalbj.

13. Kokias dar pastebéjote problemas, ko mes dar neaptaréme, susijusias su darbuotoju
Ziniy ir patirties panaudojimu klienty aptarnavimo kokybés gerinimo procese?

Galbiit tokios problemos, kurios iSrySkéja, na aisku, dazniausiai klausantis pokalbiy: galbi,t ne
visada konsultantas pritaiko konkrecias zinias konkreciai tam tikrai situacijai, galbtt pritriksta laiko,
dél darbo kravio pasigilinti } naujus aktus, perzitréti tuos pacius ziniy bazés jraSus. Tiesiog, tokios

bty problemos.
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14 priedas

Interviu su VSDFV Siauliy skyriaus Konsultavimo telefonu skyriaus vyriausiaja specialiste (D-5)

1. Jusy nuomone, kaip sklandziai vyksta keitimasis darbuotojy Ziniomis ir patirtimi ?

Mano manymu, Sodros informacijos centro kolektyvas yra draugiskas, todél didesniy problemy
dalinantis informacija ir patirtimi neiskyla. Nuo pirmy dieny konsultantai dalinasi jgytomis ziniomis ir
patirtimi. Naujam atéjusiam darbuotojui yra priskiriamas mentorius, kuris perteikia turimas zinias ir
tikrina naujy darbuotojy informacijos jsisavinimg. Taip pat visose grupése yra II lygio konsultantai,
kurie turi didesn¢ patirt] ir daugiau ziniy, padeda I lygio konsultantams nagrinéti sudétingesnes

situacijas, sprendzia konfliktines ir aptarnauja didesnés kompetencijos reikalaujancius klientus.

2. Kiek organizacijoje aplinka yra palanki dalintis patirtimi, Ziniomis?
Vien dél gana nemazo darbo kriivio kartais gali biiti sudétinga suderinti laikg dalintis patirtimi ir
Ziniomis, bet esmine¢ informacija konsultantams perteikia grupiy vadovai persiysdami jg el. pastu arba

organizuodami susirinkimus.

3. Kaip darbuotojai yra motyvuojami dalintis Ziniomis?

Manau, kad konkretaus jrankio, kuris motyvuoty konsultantus dalintis Ziniomis tarpusavyje, na
néra, bet manau, kad tai vyksta nattraliai. Nors kiekvienas darbuotojas atsakingas uz savo darbg ir
suteikta informacija, taciau yra numatyti ir bendri Informacinio centro keliami tikslai, todél Ziniomis

yra dalinamasi, nes tai padeda siekti bendro rezultato.

4. Kaip greitai darbuotojai gauna darbui reikalingg informacija ir Zinias i§ kity Saltiniy?
Kaip greitai jie geba jas rasti savarankiskai?

Informacija manau, kad pasiekia operatyviai. Pasikeitusi informacija pateikiama i§ Fondo
valdybos. Taip pat, kadangi kuruoju Ziniy baze, taip pat esu atsakinga ir uz teisés akty pakeitimus.
Kiekvieng dieng sekame Teisés akty registrag. Sekame naujienas ir su jomis supazindiname

konsultantus.
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O darbuotojai geba tas Zinias rasti savarankiskai? Ar reikia padéti daznai?
Gal dazniau... Gal sakycCiau ne visi darbuotojai yra gal tiek suinteresuoti. Kai kurie zinoma yra
suinteresuoti, kurie stengiasi patys zinias gilinti ir papildomai laiko skiria, galbtt, ne tik darbo metu.

Biina kuriems reikia ir padéti, priklausomai nuo turimy jgadziy.

5. Kiek nukentéty organizacijos Zinios iSé¢jus bet kuriam darbuotojui?

Na, manau, kad nenukentéty labai zenkliai, todél, kad konsultantai tarpusavyje ziniomis dalinasi.
Ir Zinoma kiekvienas pagal savo patirtj turi galbat skirtingas, na Siek tiek platesnes galbiit Zinias. Na,
néra taip, kad ,,a§ vienas Zinau ir daugiau niekam nesakysiu“. Manau, gal nebity labai didelis. Siaip
stengiamasi, galbut, kadangi mokymasis uztrunka nemaza laikotarpj, stengiamasi suprasti ar paciam
asmeniui patiks. Kuo anksciau, tiesiog, kad jis pats asmuo eigoje, naujas atéjes, kaip sakyti, negaisty

laiko daug ir, kad kuo grei¢iau prigyty naujas darbuotojas.

6. Kokiu budu yra sisteminamos ir saugomos darbuotojuy idéjos, Zinios, gebéjimai ir
jgudziai?

Turimi konsultanty jgudziai, Zinios kiekvieng ménesj yra vertinamos, klausant automatiniu badu
atrinktus pokalbius. Pastebéjus trikumus darbuotojy veikloje organizuojamas vidinis pokalbis arba

aptariamos klaidos grupés lygmeniu.

O sisteminimas kaZzkoks yra? Ar kiekvienas, kaip anks¢iau buidavo, popierinj variantg turi,
ar kompiuteryje i§saugo, ar yra linke sisteminti?

Savo zinias Jiis turit omenyje?

Taip.

Manau konsultantas individualiai. Gal kazkam patinka daugiau gal kompiuteryje turéti
informacija, gal kazkas labiau mégsta popierinj varianta ir spausdinasi, tarkim, kazkokig tai informacija

kaupia kiekvienas individualiai.

7. Kiek organizacijoje aktyviai veikia grupés, kuriose darbuotojai vieni kitiems padeda
spresti darbines problemas, jgyti patyrima?

Many¢iau, kad kazkokiy oficialiy tokiy grupiy misy skyriuje, butent, na néra. Darbo dienos
eigoje, prireikus pagalbos, stengiamasi kiekvienam padéti pagal galimybes. Tarkim, kas liecia darbo
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procesus, tarkim, galiu pasakyti, kad organizacijoje dauguma darbuotojy priklauso Profesinei sajungai,

gal kuri padeda spresti susidariusias problemas, gerinti pacia darbo aplinkos kokybe.

8. Kiek darbuotojai suinteresuoti nuolat mokytis ir atnaujinti savo Zinias?
Kadangi darbo pobiudis yra tiesiogiai bendrauti su klientais ir teikti informacijg aktualiais
SODROS klausimais biitina nuolat gilinti turimas zinias, dométis teisés akty naujovémis, jy taikymu

jvairiose situacijose. Darbuotojai turéty biti suinteresuoti, kad, na, patys gerai jaustysi darbe.

9. Kaip vertinate kvalifikacijos tobulinima ir mokymus? K3 bty galima keisti?

Darbuotojams yra organizuojami mokymai, kurie padeda pagilinti turimas zinias, leidzia
pabendrauti su kituose skyriuose dirbanciais kolegomis, taip pasidalinti sukaupta patirtimi. Mano
manymu, vienintelis dalykas, kg galima buty keisti — tai kuo daZniau organizuoti mokymus, nes

dirbame srityje, kurioje biitina nuolat tobuléti.

10. Kokios yra darbo vietoje salygos naudotis informacinémis technologijomis?
Darbuotojai dirba su naujais ir kokybiSkais kompiuteriais. Interneto sparta manau yra tinkama
darbui ir operatyviam informacijos gavimui. Taip pat yra galimybé naudotis spausdintuvais, dauginimo

aparatais.

11. Kaip Jus vertinate informaciniy technologiju panaudojimg Ziniy ir patirties
perdavimui, kaupimui ir naudojimui? Jisy nuomone, kaip biuity galima keisti organizacijoje
informacines sistemas?

Kaip min¢jau anksciau, informacinés technologijos yra vienos i§ pagrindiniy informacijos
dalinimosi budy ir Zziniomis. Aktualiai informacijai pateikti naudojama el pastas. Kiekvienas
darbuotojas turi galimybe¢ pasinaudoti Intranete esancia informacija. Taip pat informacija pateikiama
virtualiame diske, prie kurio gali prisijungti visi SIC darbuotojai. Ir na dar, taip pat, kaip Ziniy bazés
specialistas, galiu nurodyti, kad naudojamasi ir Ziniy baze. Iskilus atitinkamiems klausimams,

atsakymas ten yra ieSkomas.

Kaip galéty biiti galima keisti IS, gal ka pastebéjote?
Na, bitent, d¢l Ziniy bazés - tai §iai dienai galbat pati paieska. Pati Ziniy bazés struktiira néra dar

tobula, kad biity pilnai patogi vartotojams. Tai ateityje turime tobulinti j3, paprastinti pacig paieska, kad
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bty tiek ir Zmonéms, kurie klientai gali naudotis SODROS puslapyje padia Ziniy baze, tiek ir

darbuotojams biity patogiau ir grei¢iau tas zinias gauti, kuriy triikksta.

12. Kokie technologiniai sprendimai paspartinty dalijimosi Ziniomis ir patirtimi procesus?
Bitent ,esming, bent jau mano nuomoné, esminé problema ir yra, kad néra technologiSkai patogu
na naudotis. Yra na, atitinkamos paieskos funkcijos, kurios dabar neisfiltruoja taip gerai, ko, butent,

konkreciai reikia. Tai na, pats technologinis procesas turéty buti dar tobulinamas.

13. Gal pastebéjote kokias problemas, susijusias su darbuotojy Ziniy ir patirties
panaudojimu klienty aptarnavimo kokybés gerinimo procese?

Na, viena i§ problemy biity, kad kai kuriems konsultantams, kaip ir kalbé&jau, kartais stinga ar
noro, ar laiko naujy teisés akty nagringjimui ir dél to kartais sudétinga konsultuoti klientus. Taip pat
gali biiti sudétinga pritaikyti turimas Zinias konkreciai kliento situacijai, dél to gali uztrukti kliento

poreikiui atitinkamo sprendimo nustatymas.
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15 priedas

Interviu su VSDFYV Siauliy skyriaus Konsultavimo telefonu skyriaus vyriausiaja specialiste (D-6)

1. Jusy nuomone, kaip sklandziai vyksta keitimasis darbuotojy Ziniomis ir patirtimi ?

Na, manau, kad vyksta sklandziai, nes Siame procese dalyvauja vadovas, vyriausias specialistas,
vyresnieji specialistai, mentorius. Tai a$, vyriausia specialisté gaunu informacijg i§ vadovybeés, ja
perteikiu konsultantams ir taip vyksta dalinimasis. Atéjus naujam darbuotojui yra paskiriamas

mentorius, kurio pagalba naujasis darbuotojas jsijungia j kolektyva.

2. Kiek organizacijoje aplinka yra palanki dalintis patirtimi, Ziniomis?
Na, manau, kad aplinka yra palanki, kadangi bendradarbiaujame su Fondo valdyba, su skyriaus

specialistais, todel gaunam greitai informacija ir mes perduodam pakankamai greitai.

3. Kaip darbuotojai yra motyvuojami dalintis Ziniomis?

Na, motyvuojama... Pirmiausia tai yra reikiamybé dalintis, nes vien todél, kad gaunam skambutj
1j1 turim kuo operatyviau atsakyti, na tod¢l nattiraliai dalinasi. Ta prasme perteikiant informacijg vienas
kito klausinéja, tiek gaves nauja kazkokj klausimg pasidalina su kitais darbuotojais. Tokia biity
motyvacija, nes norima kuo geriau aptarnauti klientg. Taip pat yra vertinami darbuotojai, kas skatina

kuo geriau aptarnauti klienta.

Vadinasi i§ vadovy pusés yra skatinimas?
Yra vertinimas, yra tam tikras piniginis vertinimas, yra taip pat klienty pagyrimai, yra vadovybés
pagyrimai.

Sakykit, vertinimas daznai vyksta?

Yra kas ménesj darbuotojai vertinami.

4. Kaip greitai darbuotojai gauna darbui reikalingg informacija ir Zinias i$ kity Saltiniy?
Kaip greitai jie geba jas rasti savarankiSkai?

Na, informacija gauna, na, per mane, per vyriausig specialistg, konsultantai ir gauna taip pat i$
Ziniy bazeés. I§ Ziniy bazés, na savarankiskai, na nezinau pokalbis trunka nuo pusés min. iki 5 min., tai

priklauso nuo klausimo. Tarkim tai uZtrunka.

136



Vida GASAITIENE. Ziniy vadybos sistema klienty aptarnavimo gerinimui.

O darbuotojai savarankiskai stengiasi kazka patys susirasti?

Taip, taip dauguma yra klausimy, kuriuos sprendzia savarankiSkai ir, iskilus neaiskiems
klausimams, uzsiraSo klausimg, skambina, atsiuncia man neaiSky klausimg, a$ aiSkinuosi toliau,
priklausomai nuo situacijos: ar tai su valdyba, ar savarankiskai i$siaiSkinu. Gali biiti i§ karto atsakoma

ar per 3 darbo dienas. Tokie biity terminai.

5. Kiek nukentéty organizacijos Zinios iSéjus bet kuriam darbuotojui?

Na, organizacijos Zinios, Siek tiek galbiit efektyvumas nukentéty iSéjus bet kuriam darbuotojui.
Kiekvienas Zmogus iSeidamas perduoda tam tikra informacijg. Todél sakyCiau, kad tik, na,
operatyvumas nukentéty. Su laiku vél viskas susitvarko. IS¢jus vienam konsultantui, na, konkursas

biina, ateina kitas konsultantas, jisai iSmoksta. Tiktai kokybé gali nukentéti, laiko klausimas.

6. Kokiu budu yra sisteminamos ir saugomos darbuotojuy idéjos, Zinios, gebéjimai ir
jgudziai?

Idéjos yra jgyvendinamos i§ tikryjy arba nukeliamos, na, kazkokiam kitam laikotarpiui. El.
pastais, jeigu kazka sugalvoja zmogus, ar tai susirinkimo metu pasako tam tikrg idéja. Zinios,

gebéjimai, jgudziai....

Kaip kiekvienas darbuotojas, kaip Jis sisteminat savo Zinias, ar turit kazkokia sistema, ar
popiering, ar kompiuteryje?

Yra Ziniy bazéje.

O savo asmenines?
Taip pat yra asmeniniai pastai, asmenines gi lenteles pasidarom. Kaip kam patogiau i§ tikryjy. O

taip tai yra bendra visiems Ziniy bazeé.

7. Kiek organizacijoje aktyviai veikia grupés, kuriose darbuotojai vieni kitiems padeda
spresti darbines problemas, jgyti patyrima?

Na, pas mus yra galbut daugiau Imoky, PaSalpy ir Pensijy grupé, kurios turi bendry sprestiny
tokiy problemy. Tarpusavyje ir sprendziam. Tarkim, Jmoky grupés kolektyvas sprendzia jmoky grupés
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problemas, jmoky klausimus, jmoky grupés darbo organizavimg. O bendrai, aiSku dalinamés. Grupiy

vadovai patyrimu. Perimam gerasias patirtis, susirinkimy metu i$§sakom.

8. Kiek darbuotojai suinteresuoti nuolat mokytis ir atnaujinti savo Zinias?

Na, kaip ir minéjau, suinteresuoti yra nuolat mokytis dél to, kad vyksta nuolatiné... Jstatymai
keiCiasi, na tai dél to turim nuolat mokytis. ] mus pirmiausia kreipiasi, tarkim, klientai pasikeitus teisés
aktams. Va tai, kad suteikti konsultacijg teisingg, darbuotojai nuolat turi mokytis ir atnaujinti zinias. Ir

taip pat aiSku dél vertinimo, dél to, kad pokalbiy yra klausomasi yra motyvuojami.

9. Kaip vertinate kvalifikacijos tobulinimg ir mokymus? Kgq biity galima keisti?

Vyksta mokymai tiek vadovams, tiek konsultantams. Tarkim, yra tiek vidiniai, tiek iSoriniai
mokymai. Atvyksta pas mus specialistai. Tarkim, iSoriniai mokymai ir vidiniai, tarkim, i§ kity skyriy
atvyksta — i§ Uzsienio i8moky tarnybos, i§ kity skyriy. Na, manau ty mokymy gali biiti daugiau. Ta

prasme, jy yra ne mazai, gali buti daugiau.

O nuotoliniai mokymai buna?

Na, kaip ir visai SODRAI, nuotoliniai mokymai ¢ia tie patys.

Kaip Jus tuos nuotolinius vertinate, ar geriau daugiau tokiy, kada tiesiogiai vyksta
bendravimas?

Ziiirint kokios tai yra srities yra mokymai.

10. Kokios yra darbo vietoje salygos naudotis informacinémis technologijomis?
Na, manau, kad tikrai yra pakankamai geros, kadangi yra nauji kompiuteriai, greita prieiga prie

interneto.

11. Kaip Jus vertinate informaciniy technologiju panaudojimg Zziniy ir patirties
perdavimui, kaupimui ir naudojimui? Jusu nuomone, kaip biitu galima keisti organizacijoje
informacines sistemas?

Na, aisku galima visuomet gerinti. K kadangi miisy pagrindinis jrankis yra Ziniy bazé, tai galima

aisku tobulinti biitent Ziniy baze. Tam, kad efektyviau aptarnauti klientus.
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12. Kokie technologiniai sprendimai paspartinty dalijimosi Ziniomis ir patirtimi procesus?
Na, tam tikri programos uzsakymai, kurie palengvinty, pagreitinty konsultanty darba, kadangi
mums reikia, kuo greiciau suteikti konsultanto informacija, nes dabar dar turime papildomai bendrauti

su teritoriniais skyriais, kad iSsiaiskinti kliento klausima.
13. Gal pastebéjote kokias problemas, susijusias su darbuotoju Ziniy ir patirties

panaudojimu klienty aptarnavimo kokybés gerinimo procese?

Tai vélgi, kadangi konsultantai dirba su Ziniy baze, tai ne visada greitai pavyksta rasti atsakyma.
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16 priedas

Interviu su VSDFV Siauliy skyriaus Konsultavimo telefonu skyriaus vyriausiaja specialiste (D-7)

1. Jasy nuomone, kaip sklandziai vyksta keitimasis darbuotoju Ziniomis ir patirtimi ?

IS tikryjy misy kolektyvas yra draugiskas. Dirbame kaip viena komanda, todé¢l keitimasis pacia
informacija, ziniomis, patirtimi dazniausiai vyksta sklandziai, jokiy trukdziy ir noriai. Ta prasme,
konsultantai noriai dalinasi ta informacija. Mes esam viena komanda. I§ tikryjy, priémus nauja
konsultantg j skyriy, paskiriamas mentorius, kuris moko darbuotoja, kuris dalinasi savo Ziniomis,
kompetencija, jgudziais. Taip pat tikrina pasisavintg informacijg, ar darbuotojas gerai jsisavino.Taip pat
visose grupése pas mus yra Il lygio konsultantai, kurie turi didesn¢ kompetencija, Ziniy bagaza ir
patirt]. Ir biitent Sie konsultantai padeda I lygio konsultantams, biitent, spresti, kurios yra sudétingos,
tarkim, situacijos, nestandartinés situacijos su klientais, dalinasi savo Ziniomis, perima konfliktinius

klientus.

2. Kiek organizacijoje aplinka yra palanki dalintis patirtimi, Ziniomis

IS tikryjy, miisy darbas yra specifinis, nes visg dieng konsultantai bendrauja telefonu ir tie
skambuciai eina nuolat. Tai kartais i8 tikryjy yra sudétinga tai suderinti laika dalintis tiek patirtimi, tiek
ziniomis. Bet pagrindiné informacija, kuri gaunama operatyviai, tai perteikiame mes, grupiy vadovai.
Dazniausiai darbo metu el. pastu yra perduodama informacija visiems konsultantams, o Siaip dar vyksta
ir susirinkimai. Vyksta susirinkimai, kuriy metu taip pat yra aptariamos kazkokios nestandartinés

situacijos ir problemos iSkeliamos.

3. Kaip darbuotojai yra motyvuojami dalintis Ziniomis?

Kadangi miisy kolektyvas dirba kaip viena komanda, tai tas dalinimasis Ziniomis pas mus vyksta
taip pat nattraliai. Bitent, miisy Skambuciy centro ir kiekvieno konsultanto tikslas — suteikti
kokybiska konsultacija klientui. Todél tas dalinimasis Ziniomis, informacija prisideda prie Sio tikslo
jgyvendinimo. Kuo mes turésime daugiau ziniy, jgiidziy, Kuo mes zinosime kaip spresti nestandartines

situacijas, tuo mes galésime suteikti kokybiskesng konsultacija klientui.
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4. Kaip greitai darbuotojai gauna darbui reikalinga informacijq ir Zinias i§ kity Saltiniy?
Kaip greitai jie geba jas rasti savarankiskai?

I§ tikryjy, informacija konsultantams yra pateikiama operatyviai. Jeigu kazkas, kazkokie
sutrikimai vyksta, mes gaunam informacija ir i§ Fondo valdybos operatyviai. Dazniausiai operatyviai
gauname. Taip pat apie teisés akty pakeitimus mus informuoja ir Ziniy bazés specialistai. Be abejo,
patys konsultantai turi begale medziagos, kurig yra susisteming taip, kaip jiems paprasCiau yra ja

surasti. Ir Ziniy bazés yra paieska.

O tai, sakyKkite, greitai jie geba patys savarankiskai?

Taip, I8 tikryjy patys, dazniausiai patys geba greitai. Jeigu biina nestandartinés situacijos, j II
lygio konsultantus kreipiasi, jeigu patys neranda tos situacijos. Ziniy bazés paieska taip pat naudojasi,
bet, kadangi Ziniy bazés paieska gali uztrukti, ne visada randama pagal raktinius ZodZius. t tai Siek tiek

ir maziau yra naudojamasi Ziniy baze.

5. Kiek nukentéty organizacijos Zinios iSéjus bet kuriam darbuotojui?

AS manau, kad kiekvieno darbuotojo i$¢jimas 1§ miisy Skambuciy centro biity i§ tikryjy skaudus,
nes darbuotojas yra pilnai apmokytas savarankiskai dirbti, turi jgijes ir patirties, ir Ziniy bagaza
reikiamg. Tai buty tikrai labai skaudus tas i$¢jimas, nes kol surastume nauja darbuotoja. Ir naujo
darbuotojo apmokymas aplamai uztrunka iki 3 ménesiy, tai darbo kriivis tekty esamiems darbuotojams.

Tali, bet kokiu atveju biity skaudus praradimas organizacijai.

6. Kokiu budu yra sisteminamos ir saugomos darbuotojuy idéjos, Zinios, gebéjimai ir
jgudziai?

Biitent, darbuotojy jgidZziai, Zinios yra kiekvieng ménesj vertinama, butent, pagal atrinktus
pokalbius. Yra atrenkami pokalbiai ir yra vertinami kiekvieno konsultanto jgtidziai, kalbos kultiira ir
zinios. Ir bitent, jvertinus tuos pokalbius, pastebétos, tarkim, pokalbiy klaidos, jgudziy klaidos, Ziniy
stoka, aptariama su kiekvienu konsultantu individualiai bei grupés susirinkimo metu taip pat

aptariamos klaidos, kad visi suzinoty, kad nesikartoty tos klaidos ateityje.
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O sakykite, kazkoks budas yra taikomas, kaip sisteminamos darbuotojy Zinios, ar
kiekvienas individualiai kazka sistemina, ar bendrai?

Ta prasme, mes patys kaip vertinam tuos jgiidzius kiekvieng ménesj yra sisteminama: pokalbiai,
kokie buvo perklausyti, 1§ kuriy mes grupiy vadovai raSome pasteb¢jimus ir tg darbuotojams taip pat
pasakome. Patys darbuotojai dar perklauso tuos pokalbius. Tarkim, truksta jgidziy tame pokalbyje, ar

ziniy truko, ne taip pakonsultavo. Patys konsultantai pasako savo pastabas ir pastebéjimus.

7. Kiek organizacijoje aktyviai veikia grupés, kuriose darbuotojai vieni Kitiems padeda
spresti darbines problemas, jgyti patyrimg?

IS tikryjy, tokiy kaip grupiy pas mus néra. Sakau, mes dirbame kaip viena komanda ir tomis
ziniomis dalinamés komandos viduje. Tik tiek, kad pas mus dar yra darbuotojy profsgjunga, kurioje
butent galima iSkelti kazkokias darbines problemas dazniausiai su darbo konkreciai, galbit, susijusias.

Tai profsajunga yra dar pas mus!

8. Kiek darbuotojai suinteresuoti nuolat mokytis ir atnaujinti savo Zinias?

I$ tikryjy, misy darbe yra biitina, i8 tikryjy, nuolat tobuléti, kelti savo kompetencija, gilinti Zinias,
tais paciais domeétis teisés aktais ir jy naujovémis. Biitent, dé¢l to, kad darbuotojai puikiai Zino, nes mes
tiesiogiai teikiam konsultacija klientui ir mes jauciam atsakomybe, jeigu mes neteisingai suteiksim
konsultacijg klientui. Ir atsakomybé pries klienta. Jie ir yra suinteresuoti kuo daugiau Zinoti ir tobulinti

savo zinias.

9. Kaip vertinate kvalifikacijos tobulinimg ir mokymus? Kgq biity galima keisti?

Tai, i§ tikryjy, pas mus Skambuciy centre vyksta taip pat reguliariis tam tikri mokymai,
atvaziuoja i§ kity skyriy specialistai. Tarkim, kazkokiais konkrec¢iais klausimais pravesti mokymus. Tai
yra labai, i§ tikryjy, teigiamai tiek darbuotojai vertina, nes galima pabendrauti ir su kity skyriy
specialistais ir uzduoti kazkokius klausimus, patirtimi pasidalinti. Tai aiSku, kuo ty daugiau mokymy
buty, tuo manau efektyviau bty ir patiems darbuotojams. Kuo daugiau mokymy, tuo geriau.

Tobuléjime, kaip sakant, atsiveria tam tikros galimybés.
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Sakykit, kokie tie mokymai: vietoje ar nuotoliniai mokymai irgi bina?

Pagrinde, pas mus yra Vvietiniai, o nuotoliniai biina, tai dazniausiai, kiek dabar a$ ¢ia dirbu, tai
buvo ,,priesgaisrinés saugos*, ,,civilinés saugos®, tie mokymai, tarkim, ar ne... O dél darbo, kas lie¢ia

Zinias, jguidzius — atvaziuoja specialistai.

10. Kokios yra darbo vietoje salygos naudotis informacinémis technologijomis?
Is tikryjy, darbo vietoje salygos yra tikrai geros. Yra kompiuteriai nauji, kokybiski, internetas
tikrai spartus. Informacijg gauti galima ,,Cia ir dabar®. Viskas veikia operatyviai ir sklandziai, tai manau

viskas gerai Siai dienai.

11. Kaip Jus vertinate informaciniy technologiju panaudojimg Ziniy ir patirties
perdavimui, kaupimui ir naudojimui?

Informacinés technologijos yra vienas i§ pagrindiniy misy darbo jrankiy, nes per ja mes
dalinamés informacija ir pagrindinis informacijos, butent, sklaidos budas, kuriuo mes panaudojamas
el. pastas. Taip pat, be abejo, internetas, kuriame galima matyti apie visas organizacijos. Taip pat yra
Ziniy bazé, kuria naudojamés, tarkim, jeigu triiksta kazkokiy Ziniy tam tikru klausimu. Tai tokiais

biidais ir naudojames.

Jiisy nuomone, kaip biuity galima keisti organizacijoje informacines sistemas?
Siai dienai viskas kaip ir yra gerai. Tik tiek, kad dél Ziniy bazés. Reikéty ta paieska supaprastinti,

raktinius ZodZius, kad biity kuo paprasciau surasti reikiama informacija.

12. Kokie technologiniai sprendimai paspartinty dalijimosi Ziniomis ir patirtimi procesus?
Siai dienai viskas i§ tikryjy yra patogu. Viskas veikia sklandziai. Tik tiek dél tos padios Ziniy

bazés - tobulintinas dalykas.

13. Gal pastebéjote, kokias problemas, susijusias su darbuotojuy Ziniy ir patirties
panaudojimu klienty aptarnavimo kokybés gerinimo procese?

Tai 1§ tikryjy, ypa€ naujiems konsultantams, ir seniems, kur ilgiau dirba, kartais pasitaiko tokiy
situacijy, kai sunku pritaikyti savo Zinias. Tarkim, teisés aktus konkreCiai situacijai. Nes mes
dazniausiai turim tokias vis tiek standartines situacijas, bet kai biina kazkokia nestandartiné situacija,

tai daznai pritriikksta ty jgtdziy pritaikyti tam tikrus teisés aktus. Taip pat, be abejo, miisy darbuotojams
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triksta laiko dél darbo pacios specifikos - skirti laiko teisés akty perzitiréjimui, tarkim, nagriné¢jimui. Ir

tokie bty paskutiniai pasteb¢jimai.
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17 priedas

Interviu su VSDFV Siauliq skyriaus Konsultavimo telefonu skyriaus vyresniaja specialiste (D-8)

1. Jusy nuomone, kaip sklandziai vyksta keitimasis darbuotojy Ziniomis ir patirtimi ?

Misy skyriuje tai vyko labai sklandziai, nes tai yra labai svarbu. Kadangi miusy darbo specifika
yra tokia, kad mes kiekvieng dieng galime sulaukti vis naujy klienty klausimy, su kuriais galbtit nesame
susidiire arba nesame taip giliai, kaip jie noréty gauti informacija. Tai mums tas dalinimasis ziniomis,
patirtimi yra labai svarbus. Taigi, iSsprendus sudétingg klausimg yra dalinamasi juo su visais. Tai mes
darome susirinkimy metu arba vadovas mums el. pastu visg situacijg persiuncia kiekvienam, kad mes

apie tai zinotume.

2. Kiek organizacijoje aplinka yra palanki dalintis patirtimi, Ziniomis?

Palankumas toks, kad mes visi dirbame su klientais. Tuo paciu metu skambinama ir labai sunku
yra susiburti, visiems drauge aptarti kazkokig situacijg, kazkokj klausimg. Taigi dél Sity dalyky yra
organizuojami tiesiog susirinkimai. Aukojame savo laikg ir sprendziame: ar tai prie$ darba, ar tai po

darbo pasilik¢ aptariame mums aktualius kiekvienam klausimus.

3. Kaip darbuotojai yra motyvuojami dalintis Ziniomis?
Motyvacija tokia, kad kiekvienas tavo atsakymas klientui ,,geras* — tai jau yra motyvas, nes nuo
to priklauso ir tavo priedai, tavo jvertinimas, tavo kaip specialisto jvertinimas. Tai yra pagrindinis

motyvas. Kliento padéka ypatingai, jeigu sulaukiame.

O daznai sulaukiate?

Na, nepasaky¢iau, kad labai daZnai.

4. Kaip greitai darbuotojai gauna darbui reikalinga informacijg ir Zinias i§ kity Saltiniy?
Kaip greitai jie geba jas rasti savarankiskai?

Jeigu tai yra i$ kity Saltiniy, jeigu reikéty ieskoti savarankiskai — lengvai. Na tiesiog, zinant koks
jstatymas ka reglamentuoja, tai informacija surandama greitai. Aisku, tam reikalingos zinios kaip
naudotis, bet nesusiduriam su tokiom problemom. Jeigu reikalingas kazkoks iSsamesnis iSaiSkinimas
jstatymo, kur mes negalime tiesiog patys jvertinti, kaip yra i§ tiesy, nes ty situacijy tikrai bana visokiy,

sudétingy, tai teikia musy vadové paklausimus Valdybai ir gauname i§samy atsakyma, biitent, Siai
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situacijai 1§ Valdybos. Tai nebtina greitai, bet mes klientus informuojam:*“ kadangi sudétingas
klausimas, tai Jums atsakysime per 3 darbo dienas“. Gave atsakyma, tuomet dragsiai konsultuosime

klienta zinodami, kad nesuklaidinsime.

5. Kiek nukentéty organizacijos Zinios iSéjus bet kuriam darbuotojui?

Zinios, manau, kad jos nenukentéty, nes kiekvienas, naujai atéjes darbuotojas yra paruosiamas
pagal ta paCig programg. Tik aiSku, labai priklauso nuo asmeniniy Zzmogaus savybiy, nes gali iSeiti
Zzmogus su tokiomis savybémis, kurios labai tiko Sitam darbui, jis buvo labai motyvuotas, stengési. Tali
labai priklauso to darbo kokybé nuo paties zmogaus, o visg informacijg gauna tg pac¢ig. Priklauso nuo

Zmogaus, kaip jis ja jsisavins.

6. Kokiu buidu yra sisteminamos ir saugomos darbuotoju idéjos, Zinios, gebéjimai ir
jgudziai?

Kiekvienas mes turbiit turime savo sistemg kaip mums tg informacijg lengviau rasti. Miisy darbas
toks, kad reikia dabar ir greitai suteikti ta informacija, tai as labiau linkus esu ,,j popierinius®. Tiesiog j
papkes seguosi, sisteminuosi pagal kiekvieng temg ir segu j segtuvus informacijai. Taip, turiu ir failus

i§sisaugojusi, tam tikrg informacija kompiuteryje. Taip manau daugelis daro, nes turi ir tokiy, ir tokiy.

7. Kiek organizacijoje aktyviai veikia grupés, kuriose darbuotojai vieni kitiems padeda
spresti darbines problemas, jgyti patyrima?

Na, misy Jmoky grupéje, tai daugiau yra taip: yra II lygio konsultantai, yra mentoriai, kurie
moko naujokus, bet dazniausiai taip ir lieka klausimy, kad kiekvienu sudétingesniu klausimu jie ir
kreipiasi j II lygio specialistus. Jeigu II lygio specialistas negali suteikti informacijos, yra sudétinga

arba néra susidiire, tai tuomet yra kreipiamasi j vadova skyriaus.

8. Kiek darbuotojai suinteresuoti nuolat mokytis ir atnaujinti savo Zinias?
Cia turbat kiekvienas skirtingai. AS asmeniSkai esu labai suinteresuota, nes nuo to, tik nuo to
priklauso mano darbo kokybé. Taip, kad Sitas darbas yra toks, kad néra nuobodus ir reikia mokytis

kiekvieng dieng. Kiekvieng dieng kazka naujo suzinai ir mokymo labai norisi. Kuo daugiau, tuo geriau.
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9. Kaip vertinate kvalifikacijos tobulinima ir mokymus? K3 bty galima keisti?
Kaip vertinu Siuo metu esancius? Galéty biiti daugiau mokymy. Galéty buti daugiau mokymuy,
nes ateina naujovés iIr mokomés mes savarankiskai. Galbut tokiy, apibendrinty mokymy reikéty. Tik

aisku, tai yra vél laiko klausimas. Bet norétysi ty mokymy kuo daugiau. Cia mano nuomoné.

Tai tada kokiy mokymu: Kkai tiesiogiai, kur iSvaZiuoja mokytis, ar nuotoliniy? Kaip Jius
nuotolinius mokymus vertinate?
Gerali, labai gerai. Bet koks tai budas: tiesiog pasitikrinti savo zinias ir matyti spragas, ko tu

nezinai gal bat. Tie nuotoliniai mokymai labai gerai.

10. Kokios yra darbo vietoje salygos naudotis informacinémis technologijomis?
Viskas gerai. Viskas puikiai ir tiesiog tas pasiekimas, kadangi mes naudojamés... Pas mus yra
taip vadinamas ,,Medis®, kur yra klausimai — atsakymai tam tikroms situacijoms. Tai biitent, tai miisy

pagrindinis mokytojas ir naudojamés juo puikiai.

11. Kaip Jus vertinate informaciniy technologiju panaudojima Ziniy ir patirties
perdavimui, kaupimui ir naudojimui? Jeigu biity galima, Jiisy nuomone, kaip biity galima keisti
organizacijoje informacines sistemas?

Na, miisy tame padiame ,,Ziniy medyje* turéty bti filtravimas lengvesnis, nes jau jj reikia
perprasti, Zinoti, kur ieSkoti. Tai mums reikia jdéti daug darbo, kad paskui galétum su juo dirbti. Tai

néra toks labai paprastas. Galéty buti paprastesnis.

12. Kokie technologiniai sprendimai paspartinty dalijimosi Ziniomis ir patirtimi procesus?

Tikrai neturiu nuomonés, negaléciau atsakyti.

13. Apibendrinant sakykite, kokias pastebéjote problemas, susijusias su darbuotojy Ziniy ir
patirties panaudojimu klienty aptarnavimo kokybés gerinimo procese?

Kad kazkokiy problemy. Na, viskas vyksta sklandziai. Jeigu tik turim kazkokiy problemy, tai
visada klientui perskambiname, konsultuojamés. Nes misy ta problema pagrindiné tai gali buti -
neturéti atsakymo ] kliento klausimg. Tai mes jj bet kokia kaina surandam, tik tai tiek galbiit, kad ne

Siuo metu pokalbio, bet mes tikrai klientg informuojam, i$siaiskine situacijg.
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18 priedas

Klienty aptarnavimo telefonu kokybés uitikrinimo metodikos
5 priedas

INFORMACILIOS ZINIU BAZEJE TIKSLINIMO IR PAPILDYMO SCHEMA
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