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SANTRAUKA

Magistro darbo tikslas — klienty aptarnavimo kokybés tyrimas valstybinéje mokesciy inspekcijoje.
Tikslui realizuoti pasirinkti tyrimo metodai: su darbo tema susijusiy Lietuvos Respublikos jstatymuy,
kity teisés akty, reglamentuojanciy valstybés tarnyba, VieSaji administravima bei Lietuvos
mokslininky publikaciju analizé, interviu, anketiné apklausa bei statistiné duomeny analizé.

Teorinéje dalyje analizuojami kokybés vadybos metody taikymo ypatumai vieSajame sektoriuje
Naujosios vieSosios vadybos ir Visuotinés kokybés vadybos aspektu. Darbe nagrinéjama Tarnybos
visuomenei Lietuvoje dabartiniu metu samprata, apimtis, paskirtis, kokybinis santykis su paslaugu
gavéju. Tyrimo rezultatuose analizuojama VMI Radviliskio skyriaus mokesciy mokétoju
aptarnavimo kokybé. Tyrimas atskleidé valstybinés mokesciu inspekcijos Radviliskio skyriaus
mokesciu mokétojy aptarnavimo kokybés lygi, darbuotoju kompetencijas, vadovy vizijas bei
perspektyvas siekiant auksStesniu vieSujuy paslaugu kokybés ir geresniy veiklos rezultaty rodikliy bei

paciy mokes¢iy mokétoju pozitri { gaunamas paslaugas.

SUMMARY

The aim of the master thesis is to reveal the quality of customer service at State Tax Inspectorate.
To achieve the aim the following research methods were selected: analysis of laws of the Republic
of Lithuania related to the topic of the present thesis, as well as analysis of other legal acts
regulating public service and public administration, of publications by Lithuanian scholars,
interview, questionnaire survey, and statistical data analysis.

The theoretical part analyses the peculiarities of application of methods of quality management at
the public sector in the aspect of New Public Management and Total Quality Management. The
paper analyzes the concept, scope, purpose of serving the society in Lithuania at present as well as
its qualitative relation to service recipient. Quality of taxpayer service at Radviliskis Department of
State Tax Inspectorate is analyzed in the research results. The research revealed the level of quality

of taxpayer service at RadviliSkis Department of State Tax Inspectorate, its employees’



competences, managers’ visions and perspectives in seeking better indicators of public service
quality and of activity results, it also revealed taxpayers’ attitude towards the services they get.
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,,KOkybé néra atsitiktinis reiskinys, ji atsiranda iS Kkilniy
ketinimy, nuoSirdziy pastangy, iSmintingo vadovo ir
kvalifikuoto darbo. Kokybe — tai iSmintingai pasirinkta
alternatyva.“

VIl a. A. FOSTERIS

IVADAS

Kokybés idéjos, 1S pradziy isigaléjusios pramonés sektoriuje, pastaruoju metu tapo svarbios
VieSajame sektoriuje. Isiliejimas i bendra Europos Sajungos erdve Lietuvai kelia konkurencingumo
iSlaikymo ir uztikrinimo uzdavini. Kokybé visose Europos Salyse laikoma prioritetu, jai skiriamas
vis didesnis démesys. Todél vienas iS svarbiausiu kokybés vadybos raidos ir internacionalizavimo
fenomenu laikytinas kokybés vadybos standartizuoty modeliy kiirimas, sistemingas ju tobulinimas
ir taikymas ne tik verslo, bet ir kitose srityse.

Tiek vieSojo, tiek privataus sektoriaus organizacijuy valdymo srityje vyksta esminés modernéti
vercian¢ios permainos, kurios skatina siekti ateities pozitariu prasminguy rezultaty, didinti
efektyvuma, ieskoti ir atrasti probleminése situacijose tinkamus modernius sprendimus. Juolab, kad
vykstant demokratizavimo procesams bei kuriantis pilietinei visuomenei didéja instituciju
atvirumas, pilieciai vis aktyviau dalyvauja sprendziant bendruomenés reikalus ir reikalauja
tobulesnio vieSojo sektoriaus valdymo.

Dabartiné visuomené i$ vieSuyjy paslaugy teikéju pagristai reikalauja efektyvumo, naujuy veiklos
formy, auksStesnés vieSuyju paslaugy kokybés ir geresniy veiklos rezultaty rodikliy. Todél svarbu
didesni démesi kreipti i pilieciy lukescius ir poreikius, itraukti piliecius i vieSyju paslaugy karimo,
teikimo, kokybés vertinimo procesa.

Paskutiniais XX amziaus deSimtmeciais dauguma pasaulio valstybiy tame tarpe ir Lietuva vykdo
jvairias viesojo sektoriaus reformas, kuriomis siekia padidinti vieSujy instituciju veiklos
efektyvuma. Sis siekis yra pagrindiné paskata pereiti prie verslo sektoriaus patirtimi bei rinkos
salygomis grindziamos Naujosios vieSosios vadybos (toliau - NVV), modernizuojant
administracinés sistemos struktaras, kontrolés metodus ir administravimo kultara, atsizvelgiant i
naujus isStukius. Tai reikalauja iS esmés keisti vieSajame sektoriuje vyraujancius biurokratinius

valdymo metodus.



NVV idéju igyvendinimas betarpiskai sietinas su vieSuju instituciju zmogiskyju iStekliy valdymu
(toliau - ZIV). Lietuvoje ZIV néra toks efektyvus, kad jveikty akivaizdy vie$ojo administravimo
instituciju polinkj i biurokratizma, vedantj i valdzios ir visuomenés susvetiméjima. Todél vieSojo
sektoriaus ZIV pertvarka yra pagrindiné NVV seékmés prielaida (VienaZindiene, Sakalas (2007), p.
1).

Darbo aktualumas. Veiksminga valstybés mokesciy sistema turéty bati siektinas kiekvienos
valstybés tikslas, kuris padéty ir geriau surinkti ir paskirstyti gaunamas biudzeto léSas
(LeviSauskaite, Sinkiiniene (2006), p. 9). Taciau ne maZziau reikdmingas ir mokes¢iy mokétojy
poziaris 1 Vvalstybés mokes¢iy sistemos institucija. Todél vienas iS svarbiausiy strateginiy
valstybinés mokesciy inspekcijos (toliau vadinama — VMI) uzdaviniy: idiegto mokesc¢iy mokétoju
aptarnavimo standarto kryptingas strategijos laikymasis, orientuojantis i mokes¢iu mokétoju
poreikius, isskiriant atskiras mokesé¢iy mokétojy rasis, gerinti mokesc¢iy mokétoju aptarnavimo ir
Svietimo kokybg, efektyvuma bei unifikavima, plétoti elektronines paslaugas, aktyvia vieSaja
komunikacija, skatinant visuomenés pasitikéjima VMI bei siekiant savanorisko mokesc¢iy
mokejimo.*

Siekiant Valstybinéje mokesciy inspekcijoje kelti aptarnavimo ir bendravimo kultiira, tobulinti
mokesc¢iy mokétojy aptarnavima bei gerinti mokesciy mokétoju aptarnavimo salygas labai svarbu

nuolatos atlikti aptarnavimo kokybés stebéjima ir vertinima.

Rinkos salygos, nuolatiné konkurencija, vartotojy reiklumas sparciai trina skirtumus tarp viesojo ir
privataus sektoriaus veikimo metody. Visuomenés samoningumas Zenkliai padidino reikalavimus
mokesciu mokétojy 1éSomis iSlaikomoms vieSojo sektoriaus organizacijoms. Be to, Lietuvai,
tapusiai Europos Sajungos nare, aktualu modernizuoti vieSaji administravima. Modernizavimo
galimybés atveria vie3ojo administravimo orientavimasi i vartotojy likes¢ius. Si poZidrj remia
kokybés vadyba, kurios koncepcijos, principai bei metodika praktiSkai patikrinti evoliucijos procese
ir tailkoma Vakary organizaciju praktikoje.

Siuolaikinés kokybés vadybos koncepcijos ir sistemos sékmingai taikomos gamybos ir paslaugy
versle, privac¢iame ir vieSajame sektoriuose. Jos jrodo savo naudinguma, nes organizacijos geriau
tenkina vartotojus ir partnerius, gerina darbuotoju bendradarbiavima ir stiprina partneryste su
kitomis suinteresuotomis Salimis. Be to, vieSajame sektoriuje tai reiSkia visuomenés nariy, t.y.

veiklos proceso dalyviy, likesc¢iy tenkinimu (Pociaté (2002), p. 18).

! Internetiné prieiga: http://www.vmi.lt/It/?itemId=10127890
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Anot Pociatés, Europos kokybés organizacijos plétoja kokybés palaikymo vieSosiose paslaugose
programas ir orientuoja institucijas keistis idéjomis, diskutuoti, dalintis geriausia patirtimi, placiau
naudoti veiklos ir jos rezultaty kokybés vertinimo modelius (Pociuté (2002), p. 19).

Minétos nuostatos svarbios Lietuvos vieSajam sektoriui, taip pat valstybés institucijoms,
siekian¢ioms sukurti demokrating, stabilia, veiksminga ir teisinga, Zmonéms tarnaujanéia valstybés
tarnyba.

Lietuvos vieSajame sektoriuje kokybés vadybos modeliai / metodai / priemonés, lyginant su Vakary
Europos valstybémis, pradéti taikyti neseniai, taciau poreikis diegti kokybés iniciatyvas, paremtas
visuotinés kokybés vadybos metodais, yra didelis. Tai patvirtina VieSojo administravimo plétros iki
2010 mety strategijoje apibréZtas strateginis tikslas — gerinti viedyju paslaugy kokybe. Siam tikslui
pasiekti yra numatomos priemonés, kurios apima kokybés vadybos metody diegimo vieSojo
administravimo institucijose stebésena, Bendrojo vertinimo modelio taikyma, gerosios patirties
vieSajame sektoriuje pavyzdziy atranka, kompleksinio mokymo programos parengima ir kt. Teisés
aktai nenumato privalomo kokybés vadybos metodu diegimo. VieSojo sektoriaus jstaigoms palikta
kokybés vadybos pasirinkimo laisvé, taciau rekomenduojamas Bendrojo vertinimo modelio
diegimas. Bendrojo vertinimo modelis (BVM), adaptuotas konkreciai vieSojo sektoriaus
institucijoms, yra Europos Sajungos ministry, atsakingy uz vieSaji administravima,
bendradarbiavimo rezultatas. Siuo metu jis sparciai populiar¢ja ne tik Europoje, bet ir uz jos riby
dél paprasto, patogaus ir nieko papildomy iSlaidy nereikalaujancio naudojimo. Masy Salyje dar néra
pa- kankamai mokslininky tyrinétos Sio modelio taikymo galimybés vieSajame sektoriuje. Tikétina,
kad bet kuri organizacija, ketinanti eiti toliau Sia linkme, pasirinks koki nors detalesni modeli. BVM
yra suderintas su kitais VKV metodais / modeliais ir gali baiti pirmas organizacijos zingsnis siekiant
kokybés vadybos principy idiegimo savo veikloje.?

Reikia pazyméti, kad 2001 m. rugséjo mén. 19 d. isteigta Lietuvos kokybés vadybos asociacija
(toliau - LKVA), kurios misija - gerinti tikio subjekty konkurencinguma Lietuvoje, Europoje ir
visame pasaulyje, remiantis pazangiausia kokybés vadybos teorija ir praktika; skleisti ir aiskinti
Lietuvos Nacionaling kokybés politika ir programa, kad kokybé palaipsniui taptuy kiekvieno
Lietuvos piliecio svarbiausiu mastymo ir veiklos bruozu, kad visose veiklos sferose kokybés lygis
pakilty iki Vakary Europos kokybeés lygio, kad Lietuva harmoningai integruotusi i ES.?

Vartotojy pasitenkinimas, ilga laika buves svarbus tik privaciam sektoriui ir vienas aktualiausiy Sio

sektoriaus sekme lemianciy veiksniy, Kintant visuomenés poreikiams, tampa svarbiu ir vieSajame

2 Interneting prieiga: http:/journals.indexcopernicus.com/abstracted.php?icid=874983; <Zitréta 2010-02-15>
® Internetiné prieiga: http://www.infobalt.lt/main.php?&s=11&9=21&i=1203; <Ziiiréta 2010-02-15>
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sektoriuje. EUPAN (angl. European Public Administration Network) ir EIPA (angl. European
Institute of Public Administration) iniciatyva 2006-2007 m. buvo surinkta informacija apie gerosios
patirties pavyzdZius matuojant vartotojuy pasitenkinima Europos Sajungos Salyse. Sios medZiagos
pagrindu iSplétus vartotoju pasitenkinimo matavimo tema iki vartotoju pasitenkinimo valdymo 2008
m. anglu ir pranciizy kalbomis parengtas ,,Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas*
(angl. European primer on Customer Satisfaction Management). Siame vadove atskleidZiama, kas
yra vartotojy poreikiai, ltkesciai ir pasitenkinimas, apibadinami vieSuyju paslaugu kokybg ir
pasitenkinima jtakojantys faktoriai, vartotojy pasitenkinimo matavimo metodai ir jvairios technikos,
gilinamasi i vieSyju paslaugu vartotojy pasitenkinimo valdymo ir tobulinimo aspektus, pristatoma
Europos Sajungos Saliy patirtis matuojant vieSyjy paslaugu vartotoju pasitenkinima, tobulinant
paslaugy kokybe, optimizuojant vartotojy pasitenkinimo valdymo procesus.*
Darbo tikslas — istirti klienty aptarnavimo kokybe valstybinéje mokesciy inspekcijoje.
Darbo uzdaviniai:

o Atskleisti teorinius kokybés vadybos koncepcijos aspektus;

¢ |3analizuoti teorinius klienty aptarnavimo strategijos ypatumus;

o Pateikti klienty aptarnavimo kokybés gerinimo iniciatyvas vieSajame sektoriuje;

o Istirti klienty aptarnavimo kokybe valstybinés mokesc¢iy inspekcijos Radviliskio skyriuje

pateikiant tyrimo iSvadas bei rekomendacijas.

Darbo objektas - klienty aptarnavimo kokybé Valstybinéje mokesciy inspekcijoje.
Darbo problema: Vartotojy pasitenkinimas, ilga laika buves svarbus tik privac¢iam sektoriui ir
vienas aktualiausiy Sio sektoriaus sékme lemianciy veiksniy, Kintant visuomenés poreikiams, tampa
svarbiu ir vieSajame sektoriuje. Patenkintas klientas — geriausia reklama imonei ir jos sékmés
pagrindas. Sis principas yra vienas i esminiy verslo pasaulyje jau daugeli dedimtmeéiy. Jis
pagristas tiesioginiais finansiniais santykiais tarp bendrovés ir vartotojo. Tuo tarpu valstybiniame
sektoriuje istoriskai buvo susiklostes kiek kitoks veiklos ir bendravimo modelis. Taciau pastaruoju
metu ir valstybinése institucijose visame pasaulyje aktyviai siekiama diegti laisvosios rinkos
désnius, tarp ju ir pozZirj i pilieti kaip i klienta. Si tendencija tampa tokia ry3kia, kad ir valstybinése
institucijose imama diegti kokybiska klienty aptarnavima.
Darbo metodai:

e Mokslinés literatairos sisteming analizg;

* Interneting prieiga:
http://www.vrm.lt/index.php?id=1056&lang=2'%20and%20char(124)%20user%?20char(124)%3D0%20and%20"%3D;
<Ziuréta 2010-02-15>
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e [statymy analizg;

e Dokumenty analizg;

e Sociologiniy tyrimy analizg;

e Anoniminio anketavimo metoda;

e Interviu.
Tiriamajame darbe tarpusavyje derinami apraSomasis teorinis bei analitinis metodai.
Darbo strategija. Nagrinéjant klienty aptarnavimo kokybe didziausias démesys skiriamas kokybés
vadybos bei klienty aptarnavimo sampratos analizei, jos elementams, principams; gilinamasi i Siu
procesu vyksma, problemy sprendimo galimybes, veiklos kokybés vertinimo badus; giliau
pazvelgta i viesojo sektoriaus kokybés iniciatyvas, pateikiant konkrecius pavyzdzius. Tiriamojoje
dalyje bus nagrin¢jama klienty aptarnavimo kokybé, kaip pagrindinis kokybés vadybos sistemos
procesas, todél darbe atsiribojama nuo pagalbiniy (personalo valdymas, dokumenty ruoSimas,

finansai ir kt.) kokybés vadybos sistemos procesy.

1. KOKYBES VADYBOS KONCEPCIJA KAIP ORGANIZACIJOS
VADYBOS PAGRINDAS

1.1. Kokybés vadybos koncepcijos esme

I kokybe orientuotos iniciatyvos buvo perimtos iS verslo sektoriaus, o véliau iSpopuliarintos
D.Osborne bei T.Gaebler. Populiariojoje sampratoje kokybés kategorija daznai siejama tik su
visuotinés kokybés vadybos modeliu (Kazilianas (2007), p. 218).
VieSajame sektoriuje taikomos kokybés iniciatyvos apima didele modeliy, sistemy, technologiju
ivairove. Vis délto, apzvelgus pagrinding literatiira, kokybés instrumentus galima skirstyti i keturias
pagrindines grupes:

o atitinkancius specifikacijas (pvz., 1ISO serijos standartai);

e pabréZianius jeiga, iSeiga ir rezultatus (pvz., Europos kokybés valdymo, Spéjerio instituto

kokybés vadybos modeliai, BVM);
e pilieciy chartijas;
e modelius, orientuotus i vartotoju likes¢iy tenkinima (pvz. Paslaugy - kokybés modelis; angl.

Serqual).



Pazymétina, kad pirmosioms dviem grupéms priklausantys instrumentai yra netiesiogiai susieti su
vartotoju pasitenkinimu. Jie remiasi visuotinés kokybés vadybos principais ir apima orientacijos i
vartotojus aspekta (Kazilitnas (2007), p. 219). Vis délto, minétuose ISO standarty, Bendro
ivertinimo sistemos, Europos kokybés valdymo vartotojy pasitenkinimo matmuo egzistuoja greta
produkty, procesuy, vertybiy, politikos kokybés dimensiju.

Tarptautinis kokybés vadybos standartas 1SO 9000:200 pateikia apibendrinta kokybés apibrézima:
,Kokybé- turimyjy charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis.“ Standarte pazymima,
terminas ,,kokybé* vartojamas su tokiais budvardziais: ,,bloga®“, ,,gera“, ,,puiki®, ,turima“. Kadangi
kokybés reikalavimai nustatomi vartotoju, kokybé daznai apibréziama kaip vartotojy patenkinimo
lygis (Kazilitinas (2007), p.18).

Kokybés samprata, anot Garvin, apima net poziarius: filosofini, produkto kokybés, kokybés
vartotojui, kokybés gamyboje, kokybés ir vertés santykio. Garvin taip pat iSskyré produkto kokybés
kategorijas: pasiekimai (pagrindiniy savybiy kokybé¢), pozymiai (antriniu savybiy kokybé¢),
patikimumas (tikimybé, kad produktas atliks savo funkcijas tam tikra laikotarpi), atitikimas
standartui, ilgalaikiSkumas, aptarnavimas, estetiSkumas, suvokta kokybé (ta, kaip klientas suvokia
preke/paslauga lygindamas su savo likesgiais). Sios kategorijos véliau pritaikytos paslaugy kokybés
vertinimui, kuriant SERVQUAL model;j (Slatkevi¢ité, Vanagas (2001), p.19). Japony profesorius
N. Kano pasitlé tris vartotojy poreikiy klases: batini poreikiai (reikalavimai, kuriuos produktas
privalo tenkinti), tenkinantys reikalavimai (pageidautini vartotojo, ju buvimas sukelia
pasitenkinima) ir dziuginantys pasitenkinima reikalavimai (produkto bruozai, kuriy vartotojas
nesitikéjo) (Vanagas (2004), p.135).

Pereinant prie nuodugnesnés kokybés iniciatyvy vieSajame sektoriuje analizés, reikty pazyméti, kad
Visuotinés kokybés vadyba jai neabejotinai buvo reik$mingiausia. Sioje filosofijoje dominuoja
vartotojas. Tai reiskia, kad kokybés tobulinimas, pagristas besikeician¢iy Klienty lukesciy
tenkinimu, yra nuolatinis bei sistemingas procesas. Zvelgiant i atskirus visuotines kokybés vadybos
principais gristus mechanizmus, pazymétina, kad juose itin svarbus yra vieSujuy paslaugu vartotoju

segmentavimas, klienty poreikiy apibrézimas bei juos apimantis efektyvumo principas [28, p 219].

1.1.1. kokybés vadybos samprata

Kokybés vadyba gali bati suprantama kaip mokslas, kaip filosofija, kaip veikla. Pastaroji yra
kompleksing, apimanti veiksmus valdant organizacijos veikla, susijusia su kokybe. Anot Kazilitno,
kokybés vadyba prasideda nuo kokybés politikos ir jos igyvendinimo planavimo. Nustatomi

kokybeés tikslai, jie detalizuojami numatant detalius reikalavimus, isteklius, veiksmus. Tam, kad
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buty ivykdyti reikalavimai, kokybé valdoma nepertraukiamai. Kokybés uZtikrinimo veikla
garantuoja, kad kokybés valdymas vyks kaip numatyta kokybés planuose. Kokybés gerinimas
vyksta kartu su visais minétais etapais, jo siekis — kiekvieno kokybés vadybos zZingsnio ir visos
organizacijos veiklos gerinimas (Kazilitnas (2007), p. 73).

Kokybés vadybos ir jos daliy sgsaja

Saltinis; A. Kaziliinas. Kokybés vadyba, MRU, 2007.P 17

kybés vadyba
rdinuati veiksmai

‘ Kokybés politika
‘ Kokybes tikslai ‘

Kokybés planavimas

Kokybeés valdymas Kokybeés uétikrinima% ‘ Kokybés gerinimas

1 pav. Kokybés vadybos ir jos daliy sasaja

Saltinis: Kazilianas, A. Kokybés vadyba — Vilnius: MRU, 2007 p. 17

Kokybés vadyba nesiorientuoja tik i viena kuria veiklos sritj, jos reikalavimai organizacijoje apima
rinkodara, produkto karima ir tobulinima, proceso planavima, pirkimus, gamyba ar paslaugu
teikima., pardavimus ir veikla pardavus (pagal Porter M., cit. i$ Kazilitnas, A., Kokybés vadyba,
2007, p. 21) ir valdomo (administravimo) procesus.

Visuotinés kokybés vadyba daznai jvardijama kaip kokybés vadybos socialiniy aspekty vystymosi
pasekmé. Tai ypatinga kokybés vadybos koncepcija. I13skiriamos Sios visuotinés kokybés vadybos
sudedamosios dalys: vartotoju esamy ir numatomy poreikiy patenkinimas maZiausiais kastais,
nuolatinis tobulinimas, visuotinis dalyvavimas, infrastruktira (Vanagas (2004), p. 20). Sékmingas
visuotinés kokybés vadybos gyvendinimas labai priklauso nuo infrastruktiiros t.y. visuotinés
kokybés vadybos principais veikianc¢iu organizaciju praktikos sékmés, teisinio reglamentavimo,
nauju metody karimo, informacijos sklaidos, praktinio mokymo. Salyginai tam infrastruktiiros
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dalimi reikéty pavadinti Zzmoniy mastysenos pokycius, kokybés kultaros, ,,kokybés dvasios* buvima
organizacijoje.

Visuotines kokybés vadybos koncepcijos, kaip kokybés vadybos filosofijos, ir kokybes valdymo
sistemos tikslai tie patys, bet jos viena kitos veiklos nepakeicia. Kokybés valdymo sistema yra tarsi
pamatas ja ,sStatyti". Sistema apima elementus, batinus kokybei siekti: organizacing struktira,
procesus ir isteklius ji aisSkiai apibrézta, bet ne atskira, o integruota i bendra organizacijos valdymo
sistema. Kiekvienos organizacijos kokybés valdymo sistema yra originali, nestandartiné, nors
sukurta vadovaujantis universaliais kokybés sistemy modeliais bei rekomendacijomis. Jos

originaluma lemia tai. jog sistema kuria tos organizacijos darbuotojai (Pociaté (2002) p.21).
1.1.2. kokybés vadybos elementai, principai

Analizuodamas kokybés vadyba, Kazilianas (2007) raSo, kad kokybés vadybos metodai, modeliai,
priemonés pagristi esminiais principais, elementais (Kazilianas (2007), p.34). Ju skaicius,
pavadinimas ir Klasifikacija skirtinga jvairiy autoriy darbuose: Flyn B.B. (1994) apraSo SeSis
aplinkos elementus, kurie padéty skatinti ir vertinti visas kokybés veiklas. Manu R. ir Kehoe D.
(1994) kokybés vadyboje iSskiria deSimt elementy. Saraph J.V. (1989) - aStuonis. Kazilitino
apibendrinti vienuolika kokybés vadybos elementy: lyderysté, tiekéju kokybés valdymas, vizija ir
planavimas, jvertinimas, procesy valdymas ir tobulinimas, produkto dizainas, kokybés sistemos
tobulinimas, darbuotoju dalyvavimas, pripazinimas ir skatinimas, kompetencija ir mokymas,
orientavimasis i vartotoja. 1SO 9000:2000 Seimos standartuose akcentuojami asStuoni kokybés
vadybos principai [20]. Placiau panagrinésiu tik keleta i$ ju:.

Orientavimasis j vartotojq - tai pagrindinis kokybés vadybos principas, apie kurj kalbama daug.
taciau realiai laikomasi vis dar per mazai. Jis reiSkia, kad organizacija priklausoma nuo savo
vartotojy, todeél turi suprasti ju esamus ir basimus poreikius, tenkinti reikalavimus, stengtis pranokti
vartotoju lakescius. Butina Zinoti, jog kokybés vadyboje svarbios dvi vartotojy grupés: iSoriniai bei
vidiniai vartotojai, organizacijos darbuotojai.

Organizacijos veikla grindziama suinteresuotyjy Sia veikla grupiu poreikiy patenkinimu, todél
veiklos vertinimo, vartotoju poreikiy tyrimo pradiniai duomenys yra suinteresuotuyju grupiy
vertybés, poreikiai, organizacijos vidinés bei iSorinés aplinkos reikalavimai. Pasaulinéje kokybés
vadybos praktikoje vartojami ivairiis metodai vartotoju pasitenkinimo lygiui tirti, didzioji ju dalis
yra specifiniai, parengti skirtingiems objektams, pritaikyti organizaciju reikméms. Parengtos
vartotoju pasitenkinimo tyrimo metodikos (pvz.: Svedy pavyzdziu sudarytas Europos vartotoju

pasitenkinimo indekso modelis).
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Pasak Vanago (2004), procesu lygmenyje vidiniy vartotojuy patenkinimas imanomas tik tada, kai
labai gerai iSaiSkinami procesy ir funkciniy padaliniy santykiai, taip pat vadovy ir pavaldiniy
santykiai. Itin svarbu tinkamai parengti imonés organizacing valdymo struktiira, siekiant issiaiskinti
atskiry padaliniy santykius, pavaldumo ir funkcinius rysius. Butina priemoné, norint patenkinti
vidinius vartotojus, horizontaliy ir vertikaliy barjery panaikinimas. Kiekvienas darbuotojas turi du
vaidmenis -jis yra savo kolegu darbo rezultaty vartotojas bei vertintojas ir tiekia savo darbo
rezultatus Kitiems vartotojams. Jo tiekiami rezultatai turi buti kokybiski, kad tolimesnés grandies
darbuotojas neturéty priekaisty dél atlikto darbo kokybés. Vidiniy vartotoju poreikiy patenkinimas
yra batina salyga iSoriniy vartotoju poreikiams patenkinti. Jei organizacijoje nesukurta vidiniy
vartotoju poreikiy patenkinimo sistema, tam tikra organizacijos kokybés kultira, nebus imanoma
patenkinti ir iSoriniy vartotoju.

Organizacijos veikla jtakoja ir .,tolimojo vartotojo" jvertinimas, t. y. organizacijos suvokimas bei
reputacija visuomenéje. Visuomengés vertinimo duomenys gaunami rengiant apklausas, analizuojant
ataskaitas, informavimo priemoniy pateikiama, medzZiaga, rengiant susitikimus su visuomenés bei
valstybiniy institucijy atstovais (Slatkevic¢iené, Vanagas (2001), p. 25).

Procesinis poziaris. Kaip teigia Kazilitnas (2007, p. 107) - procesinis poziaris i organizacijos
veikla - tai viena IS perspektyviausiy idéjy, atverianc¢iy naujas vadybines kryptis. Organizacijos
veiklos kaip proceso supratimas ir traktavimas jau tapo privalomas kokybés vadybos bruozas (pvz.:
ISO 9000 Seimos standarty diegimas reikalauja aiskios procesy vadybos): i organizacija Ziarima
kaip i tarpusavyje susijusiy procesy rinkin.

Anot Kazilitino (2007, p. 110), procesas yra tarpusavyje susijusiu ar saveikaujanc¢iy veikly visuma,
kuri gavinius pavercia rezultatais. Po kiekvieno proceso pasiekiamas rezultatas, o uz kiekvieno
rezultato slypi procesas. Sisteminis tokiy procesu identifikavimas, ju saveikos nagrinéjimas ir
valdymas apibadinami kaip procesinis poziaris. Reikalingas rezultatas pasiekiamas daug
efektyviau, kai veikla ir su ja susij¢ iStekliai valdomi kaip procesas. Procesas sujungia veiklas,
materialinius, finansinius ir Zzmogiskuosius isteklius, kurie reikalingi rezultatui pasiekti. Kai jis
planuojamas ir tinkamai valdomas, rezultatai tampa prognozuojami. Taikant procesini poZziiirj,
svarbu suprasti ir nustatyti iSoriniy bei vidiniy klienty poreikius, tenkinti ju reikalavimus, nagrinéti
procesus, remiantis pridétine verte, nustatyti procesy eigos ir rezultatyvumo duomenis, nuolat
gerinti procesus po objektyvaus ju ivertinimo (Kaziliinas (2007), p.109). Taip pat batina sukurti
rodikliy ir ju matavimo sistema. Procesy vadyba gali pagerinti veiklos ekonomiskuma, kadangi ji

paSalina neracionalius etapus ir taip sutaupo iStekliy.
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Kaziliinas (2007) teigia, kad kiekvienoje organizacijoje taip funkciniy skyriy, hierarchijos lygiy,
gamybos ar paslaugos tiekimo linijy neiSvengiamai atsiranda barjery ir prieStaravimy. Procesinis
poziaris - universalus tiksly siekimo ir mastymo badas, kuris tinka visoms funkcijoms, visiems
lygiams, visoms gamybinéms ar paslaugy tiekimo linijoms, gali biti taikomas visose organizacijose
- nesvarbu jy tipas, dydis, teikiamas produktas (Kazilianas (2007), p. 110). Paprastai organizacijoje
galima iSskirti trijy rasiuy procesus: pagrindinius (sukuria produkto ar paslaugos pridéting verte
iSoriniams vartotojams), pagalbinius (remia pagrindinius procesus ir siekia patenkinti vidinius
vartotojus) ir vadybinius (nustato organizacijos tikslus bei strategijas ir veiksmingai valdo kitus
organizacijos procesus).

Procesai turi turéti aiskia, pradzia ir aiSkia, pabaiga, turi buti nustatyta, kokie yra proceso gaviniai.
ka procesas numato sukurti ar pasiekti, kaip procesas veikia, kokie turi biti proceso rezultatai.
Sudaroma proceso grupé, kuri renka informacija, apibrézia proceso eiga, etapus, nustato vertinimo
indikatorius, rengia priemones proceso trakumams Salinti. Proceso veiklos vertinimas gali bati
vidiniy ir iSoriniy poreikiy patenkinimas, atlikimo laikas, klaidu nebuvimas, vartotoju poreikiu
nustatymo tikslumas, vartotojy skaiciaus padidéjimas.

Slatkeviciené G. ir Vanagas P. (2001) akcentuoja kiekvienos organizacijos originaluma procesuy
sudéties atzvilgiu. Organizacijos struktara, kurios pagrindas yra orientacija i procesus, vertinama
kaip pranaSesné, nes proceso rezultatas yra uzbaigtas produktas, ko nepasakysi apie paskiros
funkcijos rezultata. Sis poziaris labai aktualus modernizuojant, gerinant atskilti funkcijy ar
padaliniy veikla. Paprastai analizuojama ir vertinama vieno struktirinio padalinio veikla. Vartotojo
tenkinimo tiksly nepasiekiama, kadangi funkcijos ar padaliniai néra vieninteliai uz galutini produkta
atsakingi subjektai, todél daznai yra apribojamos ju galimybés veikti panaudojant visa savo
potenciala.

Kokybés vadybos sampratos analizé taip pat leidzia jvertinti, kiek joje yra reikSmingas dokumenty
vaidmuo. Visuotinés kokybés vadybos pradininkas E. Demingas kokybés valdyma apibrézé
universaliu metodu ,planuok—daryk—tikrink—veik®, kuris dar vadinamas Demingo kokybés
tobulinimo ciklu (zr. 2 pav.). Ciklas, pavaizduotas antrame paveiksle, prasideda nuo tobulinimo
priemoniy planavimo. Planuotos priemonés igyvendinamos. [gyvendinus tikrinamas gautas
rezultatas. Jei rezultatas tenkina, tuomet veikiama identifikuotu metodu. Taciau jei gautas rezultatas

netenkina, ciklas pradedamas nuo pradziu.

Demingo ratas — kiekybinis ir sisteminis badas nustatyti ir spresti kokybés problemas:
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Planuok Daryk

-ka daryti? -daryk, kas
-kaip daryti? suplanuota

Veik Patikrink

-ka reikia -ar viskas jvyko
pagerinti kitam taip, kaip
kartui? planuota?

2 pav. Demingo ratas
Saltinis: Kazilitinas, A. Kokybés vadyba — Vilnius: MRU, 2007 p. 25

Sisteminis poZiaris i vadybg. Sis principas pla¢iai nagrinéjamas vadybos teorijoje, kokybés vadyba
sistemini poziari gali perteikti integruotai su procesy vadyba, bet organizacijos kaip vientisos
darnios sistemos supratimas apima platesnj reiSkiniy rata. Vienas ju -organizacijos kultara ir
kokybés kultiros vieta joje. Sisteminis poziaris organizacija laiko vientisa, todél laikantis Sio
principo kokybés nesklandumai taip pat sprendziami sistemiskai, ne tik paSalinant pasekmes, bet
iSkeliant sistemos klaidas. Kartu Sis principas reikalauja i nekokybiSkos veiklos salygota
organizacijos ivaizdzio pablogéjima reaguoti ne tik tiesiogiai su tuo susijusiam darbuotojui, o visai
organizacijai. Juran J. pirmasis jvertino vidinio valiotojo ir jo rySiy svarbos suvokima, organizacijos
sistemoje siekiant uztikrinti damy organizacijos procesuy valdyma,. Jo teigimu, apie 85 procentus
kokybés problemy sukelia sistemos trikumai ir tik apie 15 procenty yra darbuotojy klaidos. Jei
organizacijoje egzistuoja pakantumas nekokybiskam darbui, darbuotojas savo kokybés tobulinimo
energija ilgainiui nukreipia kitur. Organizacijos praradimai tokiu atveju siekia kur kas daugiau nei
tik darbuotojo nesuinteresuotuma dirbti kokybiskai - ima formuotis netoleruotinos kokybés iSlaidos
dél Svaistomo laiko ar materialiniy istekliy (Juran (1999), p. 97).

Dideli démesi kokybés vadyba skiria organizacijos kultiiros pokyciams. Abu reiskiniai neatsiejami -

noras iSbandyti kokybés vadybos metodus kyla iS organizacinés kultiros pokyc¢iy, o pradéjus
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laikytis kokybés principy, naudoti kulttros vadybos priemones ima keistis pozidris i organizacija,
vyraujancias vertybes, pakinta organizacijos misijos samprata, badas kaip Zzmonés dirba ir ka laiko
tinkamai atliktu darbu. Pastebimoji organizacijos kulttira biina pirmas rodiklis, kokios kokybés
produkto vartotojui tikétis. Organizacijos nariy savitarpio tolerancijos ir pagarbos, ju santykiu
harmonijos trikumo nejmanoma nuslépti. Siandieninéje vadybos teorijoje jrodytas veidrodZio
efektas - ..situacija, kuria nusakomas nuolatinis darbuotojo ir kliento bendradarbiavimas, kurio metu
klientui suteikiamos auksto lygio paslaugos” (Kazilianas (2004 b), p. 73). Atspindéjimo samprata
¢la panaudota kaip jrodymas, jog net kruopsSc¢iai slepiamos neigiamos organizacinés kultiros
vertybés ir nuostatos juntamos iSoriniams klientams, kuriy reakcija atvirksc¢iai veikia darbuotoju
motyvacija bei pasitenkinima, atliktu darbu.

Ne maziau svarbus organizacijos kaip sistemos darnai yra organizacijos klimatas. Baimés, melo,
nesaziningy poelgiy atmosfera Deming E. prilygino itin pavojingam faktoriui, dél kurio neimanoma
realiai jvertinti padéties organizacijoje. Kokybés vadybos teoretikas sulygino ,,salyginés ramybés"
situacija,, kai 1S baimés iSkraipoma informacija, nuslepiami svarbts faktai apie nesklandumus su
sergancio organizmo imuninés sistemos sutrikimu. Baimés, melo, nesaziningy poelgiy Saltiniai
organizacijose labai jvairas. Atitinkamas negatyvus etinis klimatas, palaikomas nariy daugumos,
socialinio spaudimo pagalba veikia net tvirtas dorovines nuostatas darbe pripazistan¢ius Zzmones.
.,<..> organizacijos klimata jos nariai pajaucia anksciau, nei iSmoksta suprasti ir perimti
organizacijos kultarines vertybes* (Kazilitnas (2004 b), p. 73).

Nuolatinio Tobulinimo principas organizacijose reiskia nuolatini procesy stebéjima ir nepaliaujama
ju gerinima. Kokybés gerinimas yra kokybés vadybos dalis, nukreipta i gebéjima geriau tenkinti
kokybés reikalavimus, esamy ir numatomy poreikiy patenkinima maziausiais kaStais. Kokybé - tali
kiekvieno veiklos zingsnio ar proceso rezultatas, todél kiekvienas darbuotojas Siame procese turi
dalyvauti, ji tobulinti ir atsakyti uz savo darba.

Nuolatiniam tobulinimui sékmingai naudojamas procesu valdymas. Procesu vadyba sutelkia démesi
1 prevencinius veiksmus. Ju tikslas - paSalinti defektus, klaidas, nuostolius. susijusius su vertés
nekurian¢io proceso zingsniais. jvairiais laukimais, prastovomis, darbuotoju pertekliumi. Todél
tinkamai panaudoti prevenciniai veiksmai gerina kokybe, procesy produktyvuma, trumpina
gamybos cikla, uztikrina greitesnj vartotoju patenkinima.

Galimi veiklos tobulinimo badai priklauso nuo problemos sudétingumo ir aplinkybiy. Vienkartines
problemas sureguliuoti stengiamasi sutvarkant proceso atitikima standartui. VVanagas (2004) apraso
reaktyvinio bei proaktyvinio tobulinimo metodikas. Reaktyvinis tobulinimas - tai veikianciy

procesy tobulinimas, reaguojant i defektus, vélavimus, nuostolius. Reaktyvinio tobulinimo esmé yra
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blogos kokybés priezaséiy paSalinimas. Proaktyvinis tobulinimas - yra situacijos sukarimas ir
valdymas, paémus iniciatyva i savo rankas, kai organizacijai reikia pasirinkti tolimesnes tinkamas
veiklos kryptis (Vanagas (2004), p. 199).

Pociaté (2002) teigia, kad kokybés vadybos principai paprastai sékmingai reiskiasi praktikoje, kai
organizacija lanksti, laiku reaguoja i vartotojy poreikiy pokycius, taip pat greitai, profesionalial,
kolektyvinémis pastangomis pertvarko valdymo, gamybos, jos aprapinimo ir Kitus procesus. D¢l to
visi veiklos procesai tampa pajégus teikti naujos kokybés produktus ir paslaugas. Principai yra
glaudziai tarpusavyje susije ir vienas kita remiantys elementai. Kaip rodo organizacijuy patirtis,
kokybés vadybos principy ir elementy efektyvus igyvendinimas jmanomas tik sékmingo
vadovavimo perspektyvoje ( Pociiité (2002), p.20).

Kokybés vadybos sistemos (angi. auality management system) (toliau - KVS) organizacijose
kuriamos, anot Vanago (2004), dél dvieju pagrindiniu priezasciy: kokybisko produkto
patvirtinanc¢io jrodymo vartotojui ir norint sureguliuoti organizacijos tvarka siekiant kokybés
(Vanagas (2004), p. 377). Dauguma KVS diegiamos analogiska tvarka: vadovybés sprendimas,
grupés ar komiteto sudarymas, projektas, padéties analizé, mokymai, dokumenty rengimas.
idiegimas, auditas ir analizé, sistemos tobulinimas. Paprastai KVS prisireikia kokybés vadybos
konsultanty pagalbos, tuomet diegimas uztrunka apie dvejus metus, 0 paciam procesui organizacija
turéty numatyti apie 2-5 proc. jvairiy lygiy darbuotojy darbo laiko (Vanagas (2004), p.379). KVS
iforminamos dokumentais (Kokybés vadovas. jvairios KVS procedaros, darbo instrukcijos. pvz.:
KVS neatitik¢iy valdymo procediros aprasas), kurie privalomi kiekvienam tos organizacijos nariui.
Periodiné KVS priezitra atliekama paskirto specialisto, o0 KVS jvertinimas atlieckamas Vadovybinés
vertinamosios analizés metu (Kazilianas (2007), p.189).

Kokybés vadybos igyvendinimo procesas néra paprastas. Kiekviena i$ nuostaty reikalauja nemazy
pokyciy visose jstaigos valdymo srityse (finansy, personalo, gamybos, marketingo), taip pat
infrastruktaroje, o nuolatinio tobulinimo nuostata apskritai sunkiausiai igyvendinama, nes reikalauja

darbuotoju mastysenos pokyciu.

1.1.3. kokybés vadybos procesy ir veiklos kokybés vertinimas

»Veiklos kokybé -tai organizacijos galimybiy tinkamas realizavimas, siekiant geni veiklos rezultaty
klienty, darbuotoju, visuomenés bei savininkuy poZiariu.<...> Veiklos kokybés, veiklos pasiekimy
bei tobulinimo pasiekimy vertinimo sistema - tai veiklos kompleksinio vertinimo sistema, padedanti

jvertinti jvairiy organizacijos hierarchiniy lygiy veiklos kokybe, veiklos pasiekimus bei tobulinimo
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pasiekimus pagal konkrecius kriterijus bei rodiklius bet kuriuo laiko momentu, taip uztikrinant
nepaliaujama veiklos tobulinima organizacijoje (Slatkevi¢iené, Vanagas, (2001), p. 7-8).

Savos istaigos veiklos vertinimas (savianalizé) naudingas tobulinant veikla. Jei organizacija turi
galimybe pati pasirinkti, kaip vertinti veikla, ji gali naudoti savo sukurta vertinimo modeli arba
kokybés vadybos modelius (sistemas). Slatkeviciené ir Vanagas (2001) vertinimo sistemas skirsto {
keturias grupes: 1. nuolatos sekami finansinés bei valdymo apskaitos rodikliai; 2. gamybinés
veiklos vertinimo sistemy bei integruotos gamybinés veiklos vertinimo sistemos rodikliai, kurie
tinkami tik gamybine veikla uzsiimancios organizacijos veiklai vertinti; 3. veiklos vertinimo
sistemos, remiancios strategijos igyvendinima: veiklos pasiekimy, organizacijos vertybiy, Ziniy ir
zinojimo priklausomybés modelis ir Subalansuoty verslo rodikliy lentelé yra kaip priemonés
igyvendinti sukurta strategija. Ketvirtoji vertinimo sistemy grupé yra kokybés vadybos pasiekimy
vertinimo sistemos. Jai priskirti SERVQUAL. Amerikos klienty pasitenkinimo indeksas, Visuotinés
kokybés vadybos modelis, verslo tobulumo modeliai, Europos kokybés vadybos fondo tobulumo
modelis. Siy modeliy pagrindu sukurti daugelio Saliy nacionaliniy kokybés apdovanojimy modeliai,
ES tarybos sukurtas Bendrojo vertinimo modelis. Anot Slatkevi¢ienés G. ir Vanago P. itin
kompleksinis yra Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis, kadangi jis kartu jvertina
veiklos kokybe, veiklos pasiekimus ir tobulinimo pasiekimus (Slatkevic¢iené, Vanagas, (2001), p.
80),<... > pabréziama, jog organizacija gali pasiekti gery veiklos rezultaty klienty, darbuotojy,
savininky, ir visuomenés poziariu, tiktai visiSkai ir deramai panaudodama savo vadovaujant
personalui, tinkamai bendraujant su partneriais, tinkamai valdant iSteklius stebi procesus”
(Slatkeviciené, Vanagas (2001), p.82). Modelio silpnybe jvardijamas jo epizodiskumas, kadangi jis
nepasiiilo pastovaus veiklos vertinimo bado. Sio modelio pagrindu sukurti daugelio Saliy
nacionaliniu kokybés apdovanojimy modeliai, taip pat Bendrojo vertinimo modelis. Apibendrinant
veiklos vertinimo modeliy apzvalga, reikéty paminéti pagrindinj reikalavima visiems modeliams -
jie turi padéti istaigai identifikuoti tobulintinas sritis.

Barczyk (1999) teigia, kad norint matuoti kokybe, reikia nusistatyti matavimo Kkriterijus. Tai
nelengvas uzdavinys, nes skirtingose organizacijose ar skirtinguose kurios nors organizacijos
skyriuose kokybés gali reiksti visai ka kita. Nusistacius, ka konkreciai reikia matuoti, bttina
susikurti matavimo sistema ir ja diegti (Barczyk (1999), p. 91). Pavyzdziui, VMI kokybés
matavimo objektas - mokesc¢iy mokétoju lakes¢iu bei poreikiy patenkinimas, VMI teikiamy

paslaugu kokybé bei aptarnavimo kultara.
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2. KLIENTU APTARNAVIMO STRATEGIJA TEORINIU ASPEKTU

VieSujuy paslaugu teikéju rysys su vartotoju/klientu yra kitoks nei versle. VieSasias paslaugas
teikianti organizacija aptarnauja visus gyventojus, gyvenancius tam tikroje teritorijoje, ir negali
pasirinkti ,,pelningesniy* klienty. Vieni zmonés yra tiesioginiai tam tikry paslaugu vartotojai (pvz.,
besinaudojantys mokykly, biblioteky paslaugomis), Kiti turi zymiai platesni santyki su vieSosiomis
paslaugomis, o tam tikry ,universaliy” paslaugu (gatviu valymas, Siuksliy iSvezimas) vartotojai
esame visi. Be to, Sis santykis demokratiSkoje visuomenéje svarbus dar vienu aspektu — vieSyju
paslaugu vartotojai tuo paciu yra ir rinkéjai. O tai reiskia, kad kokybiska informacija apie vartotoju
pasitenkinima yra priemoné¢, palaikanti demokratiSka sprendimy priémimo procesa (Viesasis
administravimas Lietuvoje. 2008 mety apzalga). Organizacijos paslaugu portfelio vertinimas —
sudétiné esamos situacijos audito dalis. Svarbiausias siekis Sioje vietoje yra suprasti, kokios
paslaugos teikiamos ir kokius Kketinimus organizacija turi Sioje srityje. Siekiant jvertinti
organizacijos paslaugy portfeli, svarbu atsakyti i $iuos klausimus®:

* Kaip vartotojai naudojasi musy paslaugomis?

* Ar paslaugu teikimo procese gaunamas rezultatas gali daryti itaka vartotoju pasitenkinimui?

* Ar vartotojai moka uz teikiamas paslaugas, ar jos yra nemokamos?

* Ar vartotojy isitraukimas i paslaugos pirkimo procesa yra didelis, ar menkas?

* Koki rysi turi vartotojai su musy teikiamomis paslaugomis?

* Ar vartotojai apibtadina masy paslaugas taip pat kaip ir mes?

Apibudinus organizacijos paslaugas, svarbu nusistatyti, kas yra organizacijos paslaugy vartotojai.
VieSyju paslaugy kompleksiskumas lemia jvairius Siy paslaugu vartotojo vaidmenis. Matuojant
vartotoju pasitenkinima, svarbu apibrézti, kaip vartotojas suprantamas vieSajame sektoriuje.
Priklausomai nuo teikiamu paslaugu, ju pobudzio, vieSyju paslaugu vartotojas gali turéti skirtingus
vaidmenis:

» Gavejas. Klientas / naudotojas gauna paslauga kaip piniging iSmoka, paslaugos teikéjas uzima

monopolinj vaidmen;. Pavyzdziui, bedarbio paSalpos.

® Saltinis: European Primer on Customer Satisfaction Management. EIPA, EUPAN, 2008.
Internetiné prieiga: http://www.vrm.lt/uploads/media/Viesasis_administravimas_Lietuvoje 2008.pdf; <Zidréta 2010-03-
15>
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* Klientas. Klientas gali pasirinkti paslauga teikian¢ia organizacija. Tai gali bati vieSoji arba privati
organizacija. Pavyzdziui, profesinio mokymo paslaugos.

» Naudotojas. Naudotojas neturi alternatyvy teikiamai paslaugai, pavyzdziui, vieSajam parkui.

* Naudotojas ir gamintojas. Pats kuria ir naudojasi paslauga, pavyzdziui, savanoriaujantys tévai
mokykloje.

* Pirkeéjas. Moka uz tiesiogini paslaugu naudojima. Pavyzdziui, pasto paslaugas, viesaji transporta.
* Mokes¢iy moketojas. Turi aiSkiai apibréztas pareigas, taciau auksti kokybinial reikalavimai yra
labai svarbs.

* Pilietis. Turi paisyti taisykliy ir tam tikros tvarkos, bet turi ir elementarias teises. Pavyzdziui,

saugumo paslaugos.

2.1. Klienty aptarnavimo samprata

Pasak Civinsko (2007), i vartotoja (klienta) orientuoto vieSojo administravimo samprata sudaro
naujosios viesosios vadybos doktrinos bei reformy judéjimo pagrinda. Ji buvo kuriama remiantis
veiksmingumo, démesio klientui bei veiklos, paslaugu kokybés principais, apémé normatyvinio ir
instrumentinio pobudzio kokybés bei rySiy su klientais vadyby modelius. Jais remiantis tobulinama
paslaugy bei vartotojy aptarnavimo kokybé, sukurti nauji, i rezultatus orientuotos veiklos vertinimo
instrumentai bei vadybinés — administracinés atskaitomybés formos. Minéty instrumenty taikymas
padéjo isigaléti naujai piliecio kaip vartotojo (kliento) samprata, kurios centre — vartotojas,
atliekantis kokybés arbitro bei vieSuju organizacijuy veiklos vertinimo vaidmenis. Administravimo
kaip paslaugos, o piliecio kaip vartotojo samprata bei igyvendintos inovacijos lémé savita paslaugu
teikimo mechanizmy atsiradima, sudaré pagrindus tolimesnéms reformy strategijoms kurti bei tapo
neatskiriama administravimo proceso dalimi (Naujoji vieSoji vadyba (2007), p. 212).

Naujosios viesosios vadybos sitilomo rysSiy su klientais modelio kritikai akcentuoja, kad santykiai
tarp valdzios ir pilieciy néra tapatts santykiams tarp verslo ir klienty. VieSajame sektoriuje
teisingumo ir nesaliSkumo svarba yra lemiama aptarnaujant piliecius, ir daugeliu atveju Sia principai
yra daug svarbesni nei tiesioginiy klienty poreikiai (Naujoji vieSoji vadyba (2007), p. 214).

Kadangi vienas svarbiausiy kokybés vadybos principu yra patenkinti klienta, kritiSkai svarbus yra
vartotojo identifikavimas: tik zinant, kas yra klientas, galima spresti apie jo lakescius, poreikius ir
norus.

Klausima, kaip gerinti vieSojo administravimo kokybe, kelia bene kiekviena Europos Sajungos

valstybé. VieSojo administravimo institucijoms svarbu pateisinti savo egzistavima — tarnauti
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visuomenei, tenkinti vis didéjancius jos poreikius, didinti Zmoniy pasitikéjima instituciju veikla,
siekti veiklos rezultaty, kuriuos pajustu kiekvienas pilietis.

Patenkintas klientas — geriausia reklama jmonei ir jos sekmés pagrindas. Sis principas yra vienas i$
esminiy verslo pasaulyje jau daugeli deSimtmeciy. Jis pagristas tiesioginiais finansiniais santykiais
tarp bendrovés ir vartotojo. Tuo tarpu valstybiniame sektoriuje istoriSkai buvo susiklostes kiek
kitoks veiklos ir bendravimo modelis. Tac¢iau pastaruoju metu ir valstybinése institucijose visame
pasaulyje aktyviai siekiama diegti laisvosios rinkos désnius, tarp ju ir poziurj i pilietj kaip i klienta.
Pabandysiu panagrinéti placiau, kodél Si tendencija tampa tokia rySki ir kaip valstybinése
institucijose vyksta kokybiskas klienty aptarnavimo diegimas.

TradiciSkai laikoma, kad klientas yra asmuo (ar grupé) organizacijos isoréje, kuris perka ar gauna
paslauga. Versle organizacija gali pasirinkti savo niSa, tuo biidu apibrézdama, i kokia auditorija ji
orientuojasi, taigi, pasirinkdama ir klienta. Tuo tarpu daugeliui vieSojo sektoriaus institucijy kliento
identifikavimas yra gana sudétingas ir politiskai priestaringas uzdavinys. J.E. Swiss® fiksuoja tris
esmines problemas identifikuojant klientus vieSajame sektoriuje:

e problemos, susijusios su klienty apibrézimu;

o konfliktuojantys, daznai priestaringi, pilieciy ltkesciai;

e netiesioginio kliento vaidmens problema. Formaliai vieSyju organizaciju klientais gali bati
visa visuomené. Jos nariai kaip mokesciy mokétojai moka uz Siy vieSyjy organizaciju
paslaugas ir turi teise su Siy organizaciju veikla sieti tam tikrus lakes¢ius (nors ir néra Siy
organizacijy tiesioginiai kKlientai) (Swiss (1992), p. 359-360).

Pilieciai gali ir nebaiti konkrec¢iy vieSyju instituciju klientai, taciau jie yra didesnés bendruomenés
(t.y. visos Salies) nariai, ir dél to ineSa savo indéli bei gauna netiesioging vieSojo sektoriaus
gaunama nauda. Pilieciai taip pat turi teises ir pareigas ir, Kitaip nei privataus sektoriaus vartotojai,
daznai negali rinktis alternatyvaus paslaugos teikéjo, jei ju netenkina vieSyju institucijy teikiamas
aptarnavimas. Taigi valstybés tarnautojai aptarnauja placia klienty kategorija, iskaitant tuos, kurie,
jei tai nuo ju priklausyty, net nesikreipty i kai kurias institucijas (pavyzdziui, mokesciu inspekcija,
gydymo istaiga). Todél esminiu iSSukiu vieSyjy institucijy tarnautojams tampa pusiausvyros
iSlaikymas tarp dvieju potencialiai konfliktuojanciy tiksly: tiesioginiy individualiy Klienty poreikiy

patenkinimo ir tarnavimo visy pilieciy interesams (Swiss (1992), p. 359).

® J.E. Swiss -nagrin¢jo vieSojo sektoriaus organizacijy ir ju vadybos ypatumus;
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Pateiksiu dar vieng nuomone: Dawna lacobucci’ - Siaurés Vakary universiteto J. L. Kelloggo
aukstosios vadybos mokyklos rinkodaros profesoré, kurios tyrimy sritys - paslaugu rinkodara,
dvilypiai modeliai ir tinklo saveika, teigia, kad pirmasis zingsnis, siekiant uztikrinti auksto lygio
klienty aptarnavima, yra tada, kai imama geriau suvokti pagrindinius paslaugy bruozus. Paslaugos
paprastai yra nematerialios, kuriamos ir naudojamos vienu metu ir nevienalytés. Klienty
aptarnavimo rinkodarininkai ir vadybininkai turi atsizvelgti i visas Sias savybes. Paslaugos pobiidis
daznai apibtdinamas kaip interakcija - saveika, supratimas, griztamasis poveikis. Siuo atveju
klientas ir pirmosios linijos aptarnaujantis personalas perima vieni kity verte. Klientas dél Sios
saveikos gauna aptarnavima, kuris gali bati nematerialus. Keli kliento patenkinimo ir paslaugos
kokybés koncepciniai modeliai paremti prielaida, kad jvertinimas yra kliento patirto ispadzio ir jo
lukeséiy sulyginimas - jeigu ispudis pranoksta likes¢ius, modeliai nurodo galima pasitenkinima.
(Sia sritj tyrinejo JAV Vanderbilto universiteto profesorius Richardas Oliveris®.) Vertinami
lukesciai, kurie lyginami su sudaromais pacios bendrovés komunikacijos priemoniuy (pvz.,
reklamos) arba iS kity klienty gaunamos Zzodinés informacijos. Kurdami tokias analizes
mokslininkai stengiasi sudaryti praktiskai pritaikomus modelius. Pavyzdziui, Roland'as Rustas (iS to
paties Vanderbilto universiteto) siiilo bendrovéems matuoti "kokybés pelno graza" (KPG) (angl.
"return on quality”, ROQ), vertinant iniciatyvy, skirty klienty aptarnavimui ir pasitenkinimui
gerinti, finansinj efektyvuma.

Vieni veiksmai paslaugy teikimo sistemoje arba jos pakeitimai gali patenkinti klientus, o kiti gali ir
nelabai patenkinti, taigi batina nustatyti, kokia kokybe vertina pats klientas. Tyrinétojai taip pat
pradeda suprasti, kad pasitenkinimas ir nepasitenkinimas néra priedingybés. JAV Siaurés Vakary
universiteto profesorius Vikasas Mittalis parodé, kad pasitenkinimas ir nepasitenkinimas yra
panasus tuo, kad abi Sios funkcijos yra netiesinés ir kad ju vertés padidéjimas ar sumazéjimas yra
pastovus (t.y. monotoniskas). Jo tyrin¢jimai taip pat rodo, kad, vis labiau siekiant padidinti vartotojo
pasitenkinima, rezultatas daznai esti prieSingas. Taciau pasitenkinimas ir nepasitenkinimas skiriasi
tuo, kad sumazinti nepasitenkinima yra svarbiau negu pagerinti jau patenkinty klienty aptarnavima.
Vartotojas daznai itraukiamas i paslaugos kirima, taigi jis turi dalyvauti kuriant ir naudojant
paslauga. Klientas paprastai nemato, kaip gaminama preké. Gamybos imoné ir jos darbuotojai bei
platintojai neturi poveikio momentiniam kliento pasitenkinimui. Bet paslauguy atveju klientai
paprastai ateina i vieta, kur jos kuriamos. Todél paslaugy teikimo aplinka smarkiai veikia kliento

vertinimus. Tas faktas, kad paslaugos sukuriamos saveikaujant dviem dinamiskiems ir klysti

" Interneting prieiga: http://www.teisescentras.lt/index.php/It/vartotoju-nuomones-formavimas-naujosios-tendencijos-
rinkodaroje-ir-rinkos-tyrimuose <Ziaréta 2010-01-19>
® Intenetine prieiga: http://archyvas.vz.lt/news.php?strid=1108&id=316442 <Ziaréta 2009-12-07>
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galintiems zmonéms, leidzia apibudinti paslaugas kaip nevienalycias. Tiek klientams, tiek
aptarnavimo specialistams, skirtingose vietose ar net toje pacioje vietoje teikiamos paslaugos néra
lygiavertés. Skiriasi darbuotojy igtdziai, skiriasi ir klienty poreikiai. Lukesciai auga, ir klientai nori
dar geresnés paslaugos. Daugeliu atvejy blogai aptarnautas klientas tiesiog skundziasi draugams,
Seimai ir kolegoms.

Informacijos, sklindancios ,,iS lapu i lapas” (angl. word of mouth; WOM), svarba vartotoju
nuomonei grindZiama jvairiais tyrimais. Stai ne taip seniai didelio atgarsio susilauké tyrimy imonés
»Nielsen" atliktas pasaulinis tyrimas, kuriame apklausta daugiau kaip 26 000 respondenty. Net 78
proc. apklaustyju nurodé, kad pasitiki kity vartotoju rekomendacijomis. Tai 15 proc. didesnis
rodiklis nei antrojo pagal patikimuma Saltinio - reklamos, informacijos laikras¢iuose.

Klienty aptarnavimas — svarbus konkurencinis rodiklis. Klientams tapus reiklesniems, o produkty ir
paslaugy asortimentui salygiSkai suvienodéjus, imonés vis labiau bando iSsiskirti Kklienty
aptarnavimu.

Geriausiai valdomose organizacijose pasitaiko nesklandumy su klientais, jau nekalbant apie tas
organizacijas, kurios iSvis neturi klienty aptarnavimo strategijos. Biity galima isskirti tokius Klienty

aptarnavimo nesklandumus:

Netinkamai organizuojamas klienty aptarnavimas;
Nepastebima finansinio klienty naudingumo;
Taikoma nereali klienty aptarnavimo politika;
Traksta geros analizés;

Nejvertinamos Kklienty aptarnavimo islaidos;
Naudojamas netinkamas realizavimo skatinimas;
Neaiskas vadovybés veiksmai;

Sandéliy skaicius nesusiejamas su klienty aptarnavimo lygiu;

© © N o U &~ DN P

Kuriama daugiau, nei reikia, padaliniy sistemuy;
10. [ aptarnavimo procesa jtraukiamas blogai parengtas personalas;

11. Blogai nustatoma realizavimo rinka.

Efektyvi klienty aptarnavimo strategija turi buti pagrista supratimu, kad Kklientai apibtdina
aptarnavima kitaip negu tiekéjai ir teikia pirmenybe Zemesniam, bet patikimesniam aptarnavimo

lygiui, negu sitilomas. Klientai nesuvokia, kodél firma negali pagerinti aptarnavimo, kaip jie ji

% Interneting prieiga: http://www.teisescentras.lt/index.php/It/vartotoju-nuomones-formavimas-naujosios-tendencijos-
rinkodaroje-ir-rinkos-tyrimuose <Ziaréta 2010-01-19>
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supranta, ir kartu sumazinti iSlaidy. Pagerinti aptarnavima pagal konkrety standarta daznai yra
pigiau negu pagal sutartini, nevienetinj standarta.

Kas yra geras klienty aptarnavimas? ,leSkant atsakymo i i klausima, tyrimo metu Lietuvos
gyventojai buvo praSomi pareiksti savo nuomone apie klienty aptarnavimo kokybe tuose
sektoriuose, kuriuose jie lankési bent karta per pastaruosius tris ménesius. Tokiu badu tyrimo
duomenys mums suteiks galimybg palyginti klienty aptarnavimo kokybe valstybinése institucijose,

gydimo istaigose bei kitose paslaugy sferose.

Klienty aptamavimo kokybés vertinimai pagal sektorius
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3 pav. Klientu aptarnavimo kokybes vertinimai pagal sektorius

Saltinis: ,,VieSosios nuomongés ir rinkos tyrimy bendroveés "TNS Gallup” Zmogiskuyjy resursy skyrius;
internetiné prieiga: http://old.tns-gallup.It/It/disp.php/It_news/It news 75?view=print ; [Ziaréta 2010-01-20]

Taigi, pasak Vie3osios nuomoneés ir rinkos tyrimy bendrovés "TNS Gallup" Zmogiskujy resursy
skyriaus, Lietuvos gyventojy nuomonés tyrimas rodo, kad klienty aptarnavimas Lietuvoje
vertinamas santykinai aukStai - 8 balais i5 10-ties galimy. Geriausiai klientai yra aptarnaujami
kelioniy agentarose. Tuo tarpu klienty aptarnavimas kavinése, restoranuose ir baruose nors ir yra
auksStesnis nei bendras Lietuvos klienty aptarnavimo vidurkis (8.3 balo), taciau statistiSkali
reikSmingai yra Zemesnis nei kelioniy agentiry sektoriuje. Klientus padavéjai ir barmenai
aptarnauja panaSiai kaip ir banky tarnautojai, pramoniniy prekiu parduotuviy pardavéjai, degaliniy
operatoriai, taksi vairuotojai, mobilaus rySio paslaugy tiekéjai ar buitiniu paslaugu personalas.
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Zymiai blogiau klientai yra aptarnaujami maisto prekiy parduotuvése, automobiliy taisyklose,
gydymo istaigose ir valstybinése institucijose. Pastarasis sektorius sulauké Zemiausio jvertinimo®. *°
Egzistuoja visiems sektoriams bendri gero aptarnavimo kriterijai, kuriuos galime suskirstyti i tris
pagrindines grupes:

e Pirmaji ispudi sukuriantys faktoriali;

e Aptarnaujancio personalo bendravimo jgtdziai,

e Aptarnaujancio personalo profesinés zinios bei jgudziai.
Pirmai kriterijy grupei priklauso tokie bendra kliento pasitenkinima nulemiantys faktoriai kaip
interjeras, Svara, aptarnaujancio personalo bendra iSvaizda, lankytoju kontingentas ir pan. Antra
kriteriju grupe sudaro aptarnaujancio personalo gebéjimas bendrauti su klientu, uzmegzti ir pabaigti
pokalbi, laikyti akiuy kontakta, demonstruoti mandaguma, paslauguma, démesinguma ir pan.
Profesinéms zinioms ir igiidziams priskiriami darbuotoju gebéjimas patraukliai ir teisingai pateikti
klientui visa reikiama informacija, parduoti paslauga ar preke, operatyviai aptarnauti ar isspresti
problema ir pan. Kirybingas kliento problemos sprendimas yra pazengusio klienty aptarnavimo
etapas. Imonéms, kurios sugeba lanksciai ir karybingai spresti kliento problemas, yra budingi du
dalykai. Pirmiausia, tokioms imonéms (ir vadovams, ir aptarnaujan¢iam personalui) i$ tikryju rapi
ju Klientai. Kitas dalykas — tokiose imonése darbuotojai turi jgaliojimus lanksciai ir karybiskai
spresti klienty problemas. Kitaip sakant, net jeigu darbuotojams ir raipi klientas, bet juy rankos yra
“suristos”, jie problemos neisspres. Ir atvirksciai, igaliojimai daznai motyvuoja net ir entuziazmu

netrykstancius darbuotojus, nes turéti igaliojimus yra malonu.

2.2. Problemy sprendimas ir aptarnavimo gerinimas

Vartotojy pasitenkinimas paslaugomis gali bati vertinamas ijvairiais budais. Tam gali bati
naudojami kokybiniai bei kiekybiniai tyrimo metodai. Kokybiniai tyrimai naudojami siekiant
jvertinti tam tikra paslauga vartotojy akimis, iSsamiai suzinoti apie vartotoju patyrima bei likescius.
Pasitelke kiekybinius tyrimus, vartotoju pasitenkinima galime jvertinti skaiciais bei gauti statistiskai
patikimos informacijos, kuria remiantis galima jvertinti paslaugu teikéjo veikla ar nustatyti
tobulintinas veiklos sritis. Butent pastarieji tyrimai yra susije su vartotoju pasitenkinimo matavimais
ir su Siuo metu Vidaus reikaly ministerijos uzsakymu baigiama rengti vieSujy paslaugy vartotoju
pasitenkinimo tyrimo metodika. Vartotojy pasitenkinimo matavimo metu renkami duomenys, pagal

kuriuos galima vertinti, kokia dalis vartotojy yra patenkinti ar nepatenkinti atitinkama paslauga.

19 Internetiné prieiga: http://old.tns-gallup.lt/It/disp.php/lt_news/It news 752view=print; <Zitréta 2010-01-26>
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Taip pat jais remdamasi organizacija gali jvertinti pasitenkinimo lygi kiekybine iSraiSka ir nustatyti
pasitenkinimui jtaka darancius veiksnius.

Kodél svarbu matuoti pasitenkinima? Svarbiausias zodis atsakant i §i klausima — efektyvumas.
Matuojant vartotoju pasitenkinima galima jvertinti pagrindinius veiksnius, darancius jtaka
pasitenkinimui ar nepasitenkinimui tam tikromis paslaugomis. O jvertinus juos — stengtis pasalinti
nepasitenkinimo priezastis. Kitaip tariant, organizacija gali efektyviau valdyti savo iSteklius
(Viesasis administravimas Lietuvoje. 2008 mety apzalga).

Esamas klienty aptarnavimo lygis gali buti pagerintas, imantis vienos ar keliy Zzemiau iSdéstyty

akciju:

o Nuolat tirti kliento poreikius (poreikiai keiciasi);
o Nustatyti aptarnavimo lygius, pagristus kompromisu tarp pajamy ir islaidy;
o Naudoti naujausius uzsakymy atlikimo technologijas;

e ISmatuoti ir jvertinti kiekviena logistikos funkcija.

Efektyvaus klienty aptarnavimo pagrindas yra supratimas kaip klientas isivaizduoja aptarnavima.
Nustacius, ko nori ir ko tikisi klientas, reikia parinkti tinkama klienty aptarnavimo strategija.
Optimalus klienty aptarnavimo lygis yra ta, kuris pritraukia ir iSlaiko pelningiausius klientus.
Procesy automatizavimas leidzia sutrumpinti uzsakymo ciklo laika. Taciau dazniausiai tai néra
butina — klientams svarbiau kokybiskas, o ne kuo greitesnis pristatymas. Automatizavimas pagerina

aptarnavima, suteikdamas klientui papildomy privalumy:

e Didesné tikimybé, kad norima preké yra sandélyje;
e Tikslesnés saskaitos;
e Galimybé sumazinti atsargy lygi;

« Patogiau gauti informacija apie uzsakymo atlikimo eiga.

Jeigu norime sukurti efektyvia klienty aptarnavimo programa, reikia nustatyti aptarnavimo
standartus, kurie:

= Atspindéty Kliento poZzidrj | aptarnavima;

= Leisty objektyviai ir operatyviai jvertinti paslaugy teikimo procesa;

» Padéty vadybininkams istaisyti nukrypimus nuo standartu.
Klienty aptarnavimo standartai. Standartas - tai susitarimo pagrindu parengtas ir pripazZintos

istaigos patvirtintas dokumentas, nustatantis bendram ir daugkartiniam naudojimui tinkancias
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taisykles, bendruosius principus ar charakteristikas ir yra skirtas jvesti optimalia tvarka tam tikroje
srityje. ™ (2007 m. lapkricio 22 d. Valstybiné mokesciy inspekcija prie Lietuvos Respublikos
finansy ministerijos siekdama kuo geresnés mokesc¢iy mokétoju aptarnavimo kokybés bei sékmingo
bendradarbiavimo tarp VMI darbuotojy ir mokesé¢iy mokétojy, iSleido leidini — ,,Mokesc¢iy
mokeétojy aptarnavimo standartas®, skirta visiems mokes¢iy mokétojams™ (zr. 13 pr.).)

<

Perdavimas aptamavimo ¥ystymas

standartas

4 pav. Klienty aptarnavimo standartas

Formulavimas

Klienty

Palaikymas

Saltinis: Internetiné prieiga: http://www.ekt.It/repository/Produktai/Slaptas%20pirkejas.pdf <Zidréta 2010-05-05>

Kaip matyti i§ 4 pav., klienty aptarnavimo standarto (toliau - KAS) paskirtis — nustatyti klienty
aptarnavimo efektyvuma, nurodant darbuotojams, kaip aptarnauti klientus, kokie ju veiksmai batini
ir, kokia turi buti ty veiksmy logiSka seka. Apibréziami ir reikalavimai rezultatams. KAS tai ne tik
reikalavimai darbuotojy elgesiui su klientais. Tai ir klienty aptarnavimo kokybés matavimo
priemonés, standarto palaikymo bei tobulinimo proceduros.

Gaminiams, produktams ir paslaugoms imonés gali taikyti Lietuvos standartus (LST) arba rengti
imonés standartus (IST). Imoniu veikloje pirmenybé turéty bati teikiama Lietuvos standartams,
kurie yra priimti, remiantis tarptautiniais ir Europos standartais. Tarptautiniai bei Europos standartai
Lietuvos standartais tampa, jeigu jie iSverciami i lietuviy kalba ir juos priima atitinkamas standarty
technikos komitetas. Rec¢iau vartojami standartai gali bati priimami ir virSelio badu - i lietuviu kalba
iSvertus tik standarto pavadinima. Lietuvos standartu projektus rengia tam tikros veiklos srities

! Internetiné prieiga: http://www.ekt.lt/repository/Produktai/Slaptas%20pirkejas.pdf <Zitréta 2010-05-05>
12 Internetiné prieiga: http://www.vmi.lt/It/?item|d=10145679 <Ziaréta 2010-05-05>
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Lietuvos standartizacijos departamento technikos komitetai, o tvirtina Lietuvos standartizacijos
departamentas. Lietuvos standartai rengiami pagal standarty programa, kuri sudaroma ir tvirtinama
Lietuvos standartizacijos departamento nustatyta tvarka. Pagrindinius nacionalinés standartizacijos
tikslus ir principus, Lietuvos standarty rengimo ir taikymo tvarka, standarty ir techniniy reglamenty
rySi reglamentuoja Lietuvos Respublikos standartizacijos istatymas. Imonés standartus ir ju
keitimus tvirtina gaminanti gaminius arba teikianti paslaugas imoné. Galiojanciais laikomi tie
gaminiy ir paslaugy imonés standartai, kurie yra jregistruoti Lietuvos standartizacijos
departamente.™®

Kaip pastebi Civinskas (2007), vis délto, igyvendinant visuotinés vadybos principus ISO serijos
standartai ar Kkitos iniciatyvos dazniausiai perimamos be specialiyju pagalbiniy priemoniy
(integraciniy modeliy). Sios iniciatyvos ryskios tarp kokybés iniciatyvy Lietuvoje. Pastebima vis
didesné 1SO standarty plétra tarp valstybiniy ir savivaldybiniy imoniy bei jstaigy.

Svarby vaidmenj tarp vieSojo sektoriaus inovacijy uzima BVM. Sis kokybés modelis yra skirtas
specialiai viesajam sektoriui ir lengvai suderinamas su vieSuju organizacijy veiklos ypatumais. Sis
modelis itvirtino ir kliento samprata (Naujoji vieSoji vadyba (2007), p. 220).

Bendravimo su klientais analizé. Strateginéje klienty analizéje svarbi vieta tenka bendravimo su
klientais aspektui. Bendravimui su klientais uZztikrinti jmonés naudojasi reklamos agentiry
paslaugomis, samdo specialistus, padedancius parengti realizacijos skatinimo programas ir kurti
organizacijos jvaizdj visuomeng¢je. Firmos ugdo savo prekybinj personala, kad baty mandagas ir
visapusiskai informuoti. Pagrindinis organizacijos strategijos klausimas yra, kiek Iésy skirti ir kaip
efektyviau jas panaudoti bendradarbiavimui su klientais plétoti. Strateginiu poziariu
bendradarbiavima su klientais galima apibendrintai traktuoti kaip kompleksa, daznai dar vadinama
stimuliavimo kompleksu, i kuri jeina tokios klienty poveikio priemonés: reklama, propaganda,
prekybos agentai ir klienty stimuliavimas. Reklama — neindividualus bendradarbiavimo su klientais
formos, vykdomos organizacijos 1éSomis per mokamas informacijos platinimo priemones. Reklama
formuoja bendra organizacijos ivaizdi (prestiziné reklama) ir teikia klientams informacija apie tam
tikrus produktus (paslaugas), sumazintas kainas, investicinius projektus ir t.t. (rubrikiné reklama).
Propaganda yra nemokamas vietos ir laiko ziniasklaidos bei kituose informacijos platinimo
priemonése panaudojimas palankiai visuomenés nuomonei apie organizacija kurti. Ja imonés
naudoja tradiciniai ir firminiai produkcijai, vadovams, savo veiklai ir pan. populiarinti visuomenéje.

Propaganda daznai yra veiksminga priemoné atgauti paslijusia organizacijos reputacija. Propaganda

3 Internetiné prieiga: http://www.npr.lt/It/naujienos/id/1615/?PHPSESSID=ca2c7def059...; <Zitréta 2010-01-23>
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yra platesnés komunikacinés veiklos — visuomeninés nuomonés formavimo — sudedamoji dalis.
Visuomeninés nuomonés formavimo uzdaviniai bana jvairas: uztikrinti, kad organizacija taptu
placiai zinoma visuomenéje, kurti organizacijos didelés visuomeninés atsakomybés jvaizdi
visuomenéje, paneigti apie organizacija skleidziamus nepalankius faktus bei gandus. Propagandos
specialistai paprastai jtraukiami ne | organizacijos rinkodaros struktiiras, 0 i jos visuomeningés
nuomonés kirimo specialy padalinj. Sis padalinys palaiko glaudZius rySius su Ziniasklaida ir
jvairiomis kontaktinémis auditorijomis. Strateginiai propagandos organizacijoje analizei budingi tie
patys, kaip ir reklamai, zingsniai, tik Siy Zingsniy turinys atitinka propagandos, kaip bendravimo su
klientais tam tikros formos specifika. Prekybos agentai yra asmenys, tiesioginiai bendraujantys su
vienu ar keliais klientais (vizitai, pristatymai ir t.t.) ir informuojantys apie organizacijos gaminama
produkcija (paslaugas) bei ja platinantys. Prekybos agentam keliami jvairiausi uzdaviniai. Firmos
prekybos agentai atlieka viena arba kelias iS Siy svarbiy funkciju: informacijos apie prekes ir
paslaugas platinimas, produkty platinimas, sutarc¢iy su klientais sudarymas. Ir ju salygu vykdymo
kontrolé, rinkos tyrimai, informacijos rinkimas, nauju klienty pritraukimas, jrenginiy montavimas ir
modernizacijos organizavimas, firmos interesy gynimas.

Slaptas klientas. Slaptas Pirkéjas (Klientas) — organizacijos klienty aptarnavimo, teikiamy
paslaugy kokybés auditas. Tai paslauga kiekvienai imonei, paslaugas ar prekes tiekianciai
organizacijai, kuri rapinasi savo jvaizdziu bei paslaugu kokybe. Taikant Slapto Pirkéjo (toliau-SP)
metodika, nustatomas teikiamos paslaugos kokybés lygis, vertinant ji beSaliSkai, ,tipisko Kkliento
akimis®, iSaiSkinamas organizacijos ivaizdis vartotojy tarpe. SP tyrimo metu vertinami visi prekés
arba paslaugos paieSkos ir isigijimo etapai. Atsizvelgiant | projekto specifika atliekamos ir

tiesioginés vartotojy apklausos, jy pasitenkinimo tyrimai.**

4 Internetiné prieiga: http://www.ekt.lt/repository/Produktai/Slaptas%20pirkejas.pdf <Zitréta 2010-05-05>
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Slapto pirkeéjo tyrima sudaro 5 zingsniy procesas:

1. TIKSLL NUSTATYMAS I
l 2. TYRIMO PLANAVIMAS |

\

3. TYRIMO VYKDYMAS

A SLAPTY
PIRKEJU
ATRANKA

iB SLAPTY
PIRKEJU
APMOKYMAI

€ DUOMENU
RINKIMAS
30 puomeny
ANALIZE

J

4, TYRIMO REZULTATY
PRISTATYMAS

J

5 pav. Slapto pirkéjo (kliento) tyrimo etapai

Saltinis: http://www.spect.t/It/assp/procesas/; <Ziareta 2010-05-06>

Sis tyrimas (Zr. 5 pav.) yra viena i rysiy su klientais vadybos, kitaip jau anks¢iau minéto CRM
(angl. Client Relation Management), priemoniy, kuria siekiama uzmegzti ilgalaikius rysius su
klientu, sustiprinti jo pasitikéjima imone ir puoseléti lojaluma. Tyrimui atlikti naudojama "slapto
pirkéjo™ (angl. Mystery Shopping) tyrimo metodika — pasitelkus atrinktus ir apmokytus anoniminius
asmenis atliekamas klienty aptarnavimo kokybés tyrimas, kurio metu slapti pirkéjai imituoja jprasta
kliento apsilankyma sutartose prekybos ar klienty aptarnavimo vietose, tiesiogiai dalyvauja klienty
aptarnavimo procese, stebi tyrimo tiksluose nustatytus dalykus ir véliau pateikia objektyvia ir
i$samig ataskaita apie $ia patirti. Siuo tyrimu paprastai nustatoma, kaip personalas elgiasi pagal i$
anksto nustatytus standartus tais atvejais, kai bendraujant su klientu jam tenka pagrindinis vaidmuo.
Kontakto su klientu kokybé gali baiti matuojama tik tiksliai parenkant uzsakovo tipinio kliento

profilj atitinkancius slaptus pirkéjus. B2C (verslas—vartotojui) sferoje — tai bus fizinis asmuo, B2B

30


http://www.spect.lt/lt/assp/procesas/;

(verslas—verslui) sferoje slaptas pirkéjas turi atstovauti juridiniam asmeniui, t. y. imonei,
organizacijai ar institucijai (Adomaityté (2006), p. 42).

Atliekant Sj tyrima stebimas visas aptarnavimo kriterijy kompleksas nuo kliento i¢jimo momento iki
iISéjimo: ir prekybos vieta, ir personalo darbo kokybé (pirmas kontaktas, profesiniai jgudziai,
bendravimo sugebéjimai), ir veiklos standarty laikymasis.

Dazniausiai yra tiriama: aptarnavimo vieta (Svari ir tvarkinga, jei tai specialisto kabinetas),
darbuotojy iSvaizda, profesinés Zzinios, pirmo kontakto uzmezgimo igudziai, bendravimo

sugebéjimai, kaip klientas aptarnaujamas telefonu ar elektroniniu pastu ir kt. (zr. 6 pav.):

PEOPLE PROMOTION
FMOHES) (ERATINILAS)
APTARNAVINS JENELINIMA, 2YMEDIMA

PRODUCT PRICING
(PRODUKCLLAY ST MADS R JY SviEIIAS)
MATOMUMA,
KOKYHEE TEISINGLIMA,
PLACE POSITIONING
WIETA) (POZIC GHAVIMAS
APLINKA TVARKA MARKETINGD PRIEMOMIL
= ; MALIDORS,

[Mark Michelson, vienas M5PA jkiméjy, 2005 geguié)

6 pav. Slapto pirkéjo tyrimai ir SeSiy P modelis

Saltinis: Adomaityté (2006). ,,Efektyvus klienty aptarnavimo kokybés valdymas padeda daugiau parduoti.

Slaptas klientas (pirkéjas) — tai zmogus, kuris profesionaliai stebi ir fiksuoja faktus apie tai, ka jis
aptarnavimo metu maté ir patyré. O ar tai gera, ar prasta patirtis — vertinama lyginant Sia patirtj su
uzsakovo Kklienty aptarnavimo standartu. Batent slapto pirkéjo tyrimas padeda nustatyti atotrikj tarp
norimo (siekiamo) ir esamo (realaus) aptarnavimo lygio. Standartas yra tarsi paveikslas, kuri jas,
kaip vadovas, norétuméte organizacijos veikloje matyti nuolat, 0 matavimas yra priemoné suzinoti,
ar tas paveikslas yra labai iSkraipytas. Slapto kliento tyrimas — tarsi fotografija vadovui, atspindinti
realia klientus aptarnaujancio personalo darbo kokybe: matomi ir trikumai, ir pranaSumai. Nors
vadovas aptarnavimo procese ir toliau tiesiogiai nedalyvauja, slapto pirkéjo tyrimo déka jam
suteikiama galimybé Zzvilgteléti | aptarnavimo situacija — stebéti dvieju Zmoniy (aptarnaujancio
personalo ir pirkéjo) interakcija iS vidaus. Tokiu badu jis Sioje interakcijoje dalyvauja netiesiogiai.
Tiriamo aptarnavimo tikroviskuma uztikrina du dalykai. Pirma, klientus aptarnaujantis personalas

nezino, kuriuo metu bus stebimas. Tad bendraudami su slaptu pirkéju darbuotojai elgiasi nataraliai
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— taip, kaip elgiasi su eiliniu klientu. Antra, Sis tyrimo metodas efektyvus ir dél to, kad slaptas
pirkéjas mato tikraji, ne isitempusio personalo darba. Be to, tyrimo metu surinkta informacija
atitinka realybg, yra neSaliska.

Pasitelkiant slapto pirkéjo tyrimus, jmonés aptarnavimo kokybe galima iSreiksti Kiekybiskal.
Galima palyginti, kaip aptarnavimas pageréjo lyginant pasirinktus tiriamuosius laikotarpius,(
nuolatiniai pakartotiniai tyrimai sudaro galimybe suzinoti, kaip ir kiek keiciasi reikalai ilgalaikéje
perspektyvoje), antra - Atrastas silpnas imonés bendravimo su klientais vietas galima nuolat
tobulinti. Todél slapto pirkéjo tyrimy misija — gerinti klienty aptarnavimo kokybe. Netgi tyrimo
tikslai nustatomi atsizvelgiant i tai, kuri veiklos grandis galéty pagerinti bendra aptarnavimo kokybe
(Adomaityté (2006), p. 43).

Pazymétina, kad slapto kliento metoda yra pasitelkusi ir VMI. Tyrimas atliekas periodiskai: kas

ketvirti. Apklausa vyksta tiek telefonu, tiek betarpiskai skyriuose.

3. VIESASIS SEKTORIUS: KOKYBES INICIATYVOS. VMI
ATVEJIS

Pagrindinis naujosios vieSosios vadybos reformos programos tikslas — transformuoti viesosios
organizacijos identiteta i panaSios i verslo organizacijos identiteta. [vairGis autoriai nevienodai
traktuoja naujosios vieSosios vadybos tarptautini perimamuma ir pritaikomuma. Vieni teigia, kad
naujoji viesoji vadyba yra pasaulinio masto fenomenas, perduodamas iS vienos Salies i Kita; Kiti
neigia vieno naujosios viesos vadybos modelio pritaikymo galimybes skirtingo iSsivystymo bei
kultariniy ir politiniu tradicijy Salyse.
Pasak Naujosios vieSosios vadybos analitiky, vieSojo sektoriaus reformos, pradétos 1979 m. D.
Britanijoje, plito JAV, Australijoje, ypa¢ N. Zelandijoje, véliau Skandinavijoje ir kitose Europos
Salyse. Ju esme¢ sudaro moderniy privataus sektoriaus vadybos metody taikymas vieSajame
sektoriuje, isskyrus pelno naudojima asmeniniams poreikiams tenkinti. Sis procesas nevienodai
apibtidinamas. Vakary Salyse, taikant NVV, reformos igyvendinamos dviem badais:

* Centralizuotai — ,,i$ virSaus i apacia“;

» vietinés valdzios iniciatyva — ,, i$ apacios i virsy“.
AnglosaksiSkose Salyse, Skandinavijoje ir Pranciizijoje NVV buvo jgyvendinama centrinés valdZios
iniciatyva. Olandijoje NVV iniciatyvos kilo tiek centrinés valdZios, tiek vietinés valdZios lygmeniu.
Vokietija yra tipiSkas pavyzdys Salies, kurioje NVV plétra léemé iniciatyvos ,,i§ apacios i virsSy“, t.y.

regionings ir vietos valdZios lygmenyje.
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Nors NVV diegimo tikrosios priezastys ir salygos kiekvienoje Salyje yra skirtingos, pastebimi
bendri reformy bruozai: naSumo siekimas, sumazinant vieSasias iSlaidas, valdininky skaiciaus
mazinimas, sumazintas jvairiy programy finansavimas, rinkos mechanizmy taikymas, privatizacija,
alternatyviy btiduy naudojimas teikiant vieSasias paslaugas. NVV taikymo patirtis iSryskino tokias
teigiamas savybes kaip:

* rinka ir rinkos mechanizmai sitlo efektyvesnes paslaugy teikimo alternatyvas;

* vieSojo sektoriaus darbuotojai turi daugiau autonomijos, dél to gali iniciatyviau dirbti ir
pasiekti geresniy rezultaty; veiklos vertinimas pagal rezultatus skatina administratoriy didesng ir
aiSkesng atsakomybe;

» pilieciai turi didesne pasirinkimo galimybe;

* padeda taupyti iSlaidas kai kurioms valdzios istaigu teikiamoms paslaugoms, ir todél
galima mazinti mokescius, tuo skatinant palankuma esamai valdziai.

Diegiant NVV elementus Lietuvoje, siekiama perimti pazangia Kity Saliy vieSojo valdymo patirti.
NVV apraiskomis Lietuvoje galima pavadinti vidaus audito ir Kity instituciniy mechanizmy, skirty
vieSyju instituciju atsakomybei didinti, diegima; Valstybés tarnautoju tobulinimosi centro veikla,
vieSyju konkursy organizavima ir kt.
Tobulinami vadybiniai procesai, pvz., vieno langelio principas, ir Kiti.
Siekiant modernizuoti vieSaji sektoriy bei perteikti geriausius vadybos principus i vieSaji sektoriy,
2005 metais buvo isteigtas Naujosios vieSosios vadybos fondas. Pagrindiniai Sio fondo tikslai yra:
 skatinti nerangaus biurokratinio valdymo pakeitima lanksciu, rezultatyviu, i pilieti
orientuotu valdymu. Tai pasiekiama, analizuojant vieSujuy istaigu efektyvuma, orientavimosi i
piliecius lygi, supazindinant su rezultatais visuomeng, skleidZiant naujosios vieSosios vadybos
idéjas, skatinant organizuoti savo veikla efektyviau, orientuotis i pilieti kaip i klienta, o ne kaip i
valdininko darbo laiko gaiSintoja;

* jvairiais budais (pvz., organizuojant nemokamas paskaitas visuomenei naujosios vieSosios
vadybos bei kitomis susijusiomis temomis) skatinti privaciame sektoriuje susiformavusiy vadybos
metody diegima vieSajame sektoriuje. Siekiant jveikti sustabaréjusia vieSojo sektoriaus sistema,
kooperuotis su pilieciais ir verslo struktaromis;

e mazinti susvetiméjima tarp vieSojo ir privataus sektoriy, uzmezgant bendradarbiavimo
santykius su jvairiomis imonémis ir jstaigomis. Kelti pasitikéjima vieSuoju sektoriumi, sprendZiant
pilie¢iy problemas ir uzkertant kelia neteisétam elgesiui su pilieciais;

* priartinti vieSuju paslaugu teikima prie privataus sektoriaus, siekiant sukurti kokybiskesniy

vieSuju paslaugy teikimo mechanizma.
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Ryskus NVV elementy taikymas pastebimas Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2004 m. balandi
patvirtintoje VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategijoje. Ypac¢ daug démesio
skiriama geresniam valdymui (Better Regulation); Zzmogiskuju iStekliy valdymui (Human Resource
Management); naujovéms teikiant vieSasias paslaugas (Innovative Public Services); elektroninei
valdziai (toliau vadinama — e. valdzia) (e-Government). Patvirtintoje strategijoje jvardytas VieSojo
administravimo sektoriaus strateginis tikslas — sukurti skaidria, veiksminga, orientuota i rezultatus ir
tinkama asmeny aptarnavima vieSojo administravimo sistema, pagrista IT (Vienazindiené, Sakalas
(2007), p. 3).

Idomy pastebéjima savo monografijoje iSsaké Indrianas ir Makstutis (2008): ,,visos valstybés turi
sava organizaciju biurokrating sistema, kuri yra privaloma ir veikia normatyviniy akty sistemos
(NAS) pagrindu, palaiko demokratijos ir pazangos veiksniy raida. Si sistema realiai egzistuoja ir
Lietuvoje, o nuo valstybés organizacijy darbo NAS lygmeniu efektyvumo priklauso demokratijos ir
pazangos didéjimo sparta jgyvendinant organizacijos personalo darbing veikla nacionaliniame tikyje
ir rinkoje* (Indritinas, Makstutis (2008), p. 27).

3.1. Kokybés vadyba vieSajame sektoriuje

Lietuvos vieSojo administravimo sistema nuosekliai ir kryptingai tobulinamam, igyvendinant
Lietuvos Respublikos Vyriausybés patvirtinta VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety
strategija. Visuomené reikalauja is vieSojo sektoriaus instituciju efektyvumo, naujy veiklos formy,
nuolat geréjanciu kokybiniy veiklos rodikliy. Todél vis svarbesni tampa vieSyju paslaugu teikéjy ir
vartotoju santykiai, vieSojo sektoriaus struktiiry organizaciniai pokyciai, vieSuyjuy programy ir
projekty bei visuy veiklos rasSiy - informaciniy, technologiniy, finansiniy ir zmogiskujy istekliu
valdymo — inovacijos (Puskorius, Raipa (2002), p.9). VieSuju instituciju veiklai itakos turintys
veiksniai skiriasi nuo privataus sektoriaus efektyvumo salyguy ir veiksniu. VieSyju instituciju misija
ir funkcijos yra oficialiai patvirtintos, ju veikla yra daug atviresné visuomenés kontrolei,
konkretesnés veiklos taisyklés ir procedaros, pati veikla reglamentuojama ir ribojama valstybés
finansiniy galimybiy. Gana skirtingi yra ir veiklos vertinimo Kriterijai (Puskorius, Raipa (2002),
p.9).

ViesSojo sektoriaus veiklos efektyvumo didéjimo galimybés suprantamos visy pirma kaip
kokybiskesniy vieSuju paslaugy teikimas naudojant tas pacias sanaudas (isteklius). Tai imanoma,
jei: a) didéja paslaugu kiekis. jvairové bei kokybé, jos teikiamos sparciau, 0 organizacijos
darbuotojy skaicius lieka tas pats: b)mazéja iStekliy ir darbo sanaudos, paslaugy kiekybiné iSraiska

nesikeicia, taciau sutrumpéja paslaugy suteikimo laikas: c) laiku suteikiama tiek pat paslaugu, tik
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daug geresnés kokybés: d) labai padaugéja paslaugu ir pageréja kokybé nezymiai padidéjus
sahaudoms. <...> VieSojo administravimo problemas tiriantys specialistai dazniausiai iSskiria tris
pokyciy sritis: 1) darbo proceso pokyciai: 2) darbuotoju elgsenos pokyciai; 3) vadybos proceso
pokyciai. Treciuoju atveju stengiamasi plétoti vadybines galimybes, tirti klienty poreikius,
organizacijos aplinkos poveiki bei tikétinus aplinkos pokycius. 1S esmés tai reiSkia atviros
organizacinés sistemos, griztamuyju rySiu su aplinka bei alternatyviy sprendimy galimybiy
organizacijoje itvirtinima. Tai leidzia atlikti paslaugu vartotojy poreikiy sisteminj tyrima, nustatyti
alternatyvias finansavimo galimybes, diegti ir atnaujinti visuotinés kokybés valdymo modelius.
VieSaji sektoriy bandoma transformuoti { vadybinj, turintj daugiau kontrakto veiksniy, taikanti
laisvesni bendradarbiavimo stiliy. Ypac reikSmingos modernizavimo strategijos salygos ir veiksniai
yra organizaciné kultara, iStekliu panaudojimas, vadovavimo stilius, personalo mokymas,
administravimo filosofijos, komunikaciniy ir informaciniy sistemy, veiklos kontrolés ir vertinimo
mechanizmy sukiarimas ir taikymas (Puskorius, Raipa (2002), p. 12).

VieSojo sektoriaus modernizavimo idéjos puikiai dera su kokybés vadybos modeliais, ju
pasirinkimas labai platus, priklausomai nuo istaigos pobaudzio (vieSoji / privati), teikiamy paslaugu
specifikos bei kokybés supratimo pacioje istaigoje (orientuojamasi | produkta / gamyba vartotoja /
verte). Apsisprendimas taip pat turi priklausyti nuo to. kokiy rezultaty siekiama diegiant atitinkama
modeli. Galima siekti nustatyti jstaigos veiklos stipriasias, silpnasias vietas ir tobulintinas sritis,
atitikti tarptautinius paslaugy standartus, sukurti i kokybe orientuota organizacing kultora ir kt.
Labiausiai Vidurio ir Ryty Europos valstybiy vieSuosiuose sektoriuose paplite kokybés vadybos
modeliai yra ISO 9000 kokybés valdymo Seimos standartai. Europos kokybés vadybos fondo
sukurtas verslo tobulumo modelis ir jo pagrindu sukurtas Bendrasis vertinimo modelis bei
Subalansuoty rodikliy modelis. Kiti kokybés vadybos modeliai, tokie kaip Sesiy sigma metodas, yra
maziau populiargs.

Lietuvos vieSajame sektoriuje kokybés vadybos modeliai lyginant su Vakary Europos valstybémis
pradéti taikyti neseniai, taciau poreikis diegti kokybés iniciatyvas yra didelis. Vidaus reikaly
ministerija (toliau - VRM), igyvendindama VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategija
yra atsakinga uz informacijos apie vieSojo sektoriaus instituciju geraja patirti ir veiklos gerinimo
naujoves sklaida, kokybés konferenciju organizavima, Bendrojo vertinimo ir kity kokybés vadybos

modeliy ir pilie¢iy aptarnavimo gerinimo priemoniy diegimo skatinima.*®

' Internetiné prieiga: http://www.esparama.|t/2007-
2013/It/esfa/projektai?pro_id=7655&sparams=421&page=2&pgsz=10; <Ziuréta 2010-04-02>
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2007 m. VRM atliktame tyrime (Kokybés vadybos metody diegimas vieSojo administravimo
institucijos stebésena, (2007), p. 14) pateikiami duomenys, jog Lietuvoje tam tikrus kokybés
vadybos modelius taiko apie 29 proc. vieSojo administravimo jstaigy. Dazniausiai diegiamas ISO
9000 modelis. Kokybés vadybos modeliy diegimo menkas aktyvumas gali btti salygotas neigiamy
atsiliepimy. Tiriamieji minétyjy vieSojo administravimo instituciju darbuotojai teigia, jog kokybés
vadybos modeliy diegimas susij¢s su labai padidéjusiu darbo kraviu ir susiduria su darbuotoju
motyvacijos trakumu. Nusprendus diegti tam tikra kokybés vadybos modeli, daznai susiduriama su
aktyviu visos institucijos darbuotoju pasiprieSinimu pokyciams, kuris apibendrintai apibtdinamas
kontraprenerystés  (angl.contrapreneurship) terminu. Sio termino autorius Morgan C.
kontrapreneryste apibrézia, kaip vieSojo sektoriaus darbuotojy efektywvy ir karybinga igtdziy ir
kompetencijos panaudojima, siekiant atidéti ar apsisaugoti nuo dideliy pokyciu. Taciau kokybés
modeliy taikymo patirtis rodo, kad ilgainiui juy diegimas turi jtakos darbuotoju motyvacijos
didéjimui, kadangi jie ima suprasti Siy modeliy diegimo teikiama nauda, pamato teigiamus veiklos
pokycius ir jaucia savo indéli i Siuos pokycius (Kokybés vadybos metody diegimas vieSojo
administravimo institucijos stebésena, (2007), p. 17): palyginus 2008 m. VRM atlikto tyrimo
duomenis su 2007 m. apklausos rezultatais, galima daryti iSvada, kad jstaigos igijo didesn¢ BVM
taikymo patirtj, t.y., ne tik daugiau istaigu pasieké paskutinius jo taikymo etapus, tac¢iau modelio
diegimas tapo nuoseklesnis. Pastebima bendra tendencija, kad sudétingiausias istaigoms yra saves
isivertinimo — t.y., svarbiausias BVM taikymo etapas (Kokybés vadybos metody diegimas vieSojo
administravimo institucijos stebésena, (2008), p. 18).

Apibendrinant, galima baty pasakyti, kad nuo 2007 m. VRM vykdomos kokybés vadybos metody
diegimo vieSojo administravimo institucijose stebésenos rezultatai parodé, kad Lietuvos
organizacijos palankiai vertina kokybés vadybos modeliy diegima, taciau ~ 68 proc. apklaustyju
netaiko jokiy kokybés vadybos modeliy dél patirties trikumo. VieSojo administravimo istaigy 2009
m. atlikta apklausa parodé¢, kad istaigos pageidauja praktinio pobtdzio renginiy, dalinantis geraja
patirtimi. Lietuvos teisés aktai nenumato privalomo kokybés vadybos modeliu diegimo vieSojo
administravimo istaigoms. Todél ypa¢ svarbu paskatinti vieSojo sektoriaus organizacijas taikyti
savo veikloje kokybés iniciatyvas perimant Europos Sajungos Saliy ir nacionaling geraja patirti.
VRM nuo 2004 m. aktyviai dalyvauja Europos viesojo administravimo tinklo veikloje, tai sudaro
palankias salygas igyvendinti projekta vieSojo administravimo jstaigoms organizuojant renginius,
skirtus kokybés vadybos metody diegimo ir pilie¢iy aptarnavimo gerinimo naujovéms pristatyti.
Projektas padés spresti problema dél informacijos nepakankamumo. Taip pat bus vykdoma kokybés

vadybos metody diegimo vieSojo administravimo sektoriuje stebésena, atliekami administraciniy ir
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vieSyju paslaugy teikimo ir vartotoju tyrimai, kuriy rezultatai ir rekomendacijos bus panaudoti
tolimesnéje VRM veikloje igyvendinant strategini tiksla - gerinant teikiamy vieSyju paslaugu
kokybe ir pilie¢iy aptarnavima.*®

Dazniausiai respondenty minétos kokybés vadybos modeliy netaikymo priezastys yra tokiy modeliy
taikymo patirties trakumas. Kitos santykinai daznai minétos priezastys yra finansiniy istekliy,
darbuotojy tokiy modeliy diegimui, eksperty konsultacijy apie tokius modelius ir informacijos apie
kokybés vadyba trakumas (Kokybés vadybos metody diegimas vieSojo administravimo institucijos
stebésena, (2007), p. 24). Pagal apklausos rezultatus institucijas tobulinti kokybés vadyba labiausiai
paskatinty galimybé gauti ES parama kokybés gerinimui. Sis finansavimas prieinamas i$ 2007-2013
m. ESF finansuojamos veiksmy programos 4 prioriteto ,,Administraciniy  gebéjimy stiprinimas
bei vieSojo administravimo efektyvumo didinimas". Taip pat institucijoms labai svarbi padidéjusi
valstybés institucijuy parama kokybés gerinimui ir Kity panaSiu jstaigy sekmés pavyzdziai diegiant
kokybés vadyba (Kokybés vadybos metody diegimas vieSojo administravimo institucijos stebésena,
(2008), p. 29) Lietuvos kokybés vadybos asociacijos tinklapyje (www.lkva.lt) skelbiama aktuali
informacija organizacijoms apie galimybeg gauti finansing parama diegiant kokybés vadybos
modelius.

Lietuvoje kokybés vadybos principai, nuostatos adaptuoti ir taikomi Svietimo, sveikatos, vieSojo
administravimo srityse. Viesojo sektoriaus istaigy veiklos kokybés vertinimui, tobulinimui Lietuvos
vieSojo administravimo institutas ir Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija rekomenduoja
Bendraji veiklos vertinimo modelj, sukurta 2000 metais Europos vieSojo administravimo institute,
bendradarbiaujant Europos Sajungos ministrams, atsakingiems uz vieSaji administravima. Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministras Sukys R. , pristatydamas Bendrojo vertinimo model; (toliau -
BVM), akcentuoja pokycius valstybés valdymo ir vieSojo administravimo srityse, privertusius
institucijas naujai pazvelgti i instituciju ir ju personalo veiklos vertinima kaip i veiksminga ir daug
iSlaidy nereikalaujancia priemone, padedancia geriau realizuoti darbuotojy gebéjimus, skatinti juos
veikti tikslingai, taikyti administravimo zinias ir technologijas konkrecioje veikloje, derinti
asmening patirti su veiklos reikalavimais ir institucijos galimybémis. (Bendrasis vertinimo modelis
(BVM). Organizacijos tobulinimas taikant isivertinima- Vilnius: LR VRM, 2006, p.4)

Praktikai (Puskorius, Raipa (2002)) teigia, kad visuotinés kokybés elementus organizacijoje gana
rezultatyviai galima igyvendinti vienoje ar kitoje organizacijos strukttroje ar padalinyje diegiant

smulkius projektus. Taciau daznai visuotiné organizacijos kokybés vadyba pradedama igyvendinti

1 Internetiné prieiga: http://www.esparama.|t/2007-
2013/It/esfa/projektai?pro_id=7655&sparams=421&page=2&pgsz=10; <Ziuréta 2010-04-02>
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gana dideliais mastais, reikalaujanciais jvairiu kooperacijos ir koordinacijos formy pastangoms ir
iStekliams sutelkti. Tokie projektai daznai yra patrauklts popieriuje, bet nelengvai pritaikomi
igyvendinant visuotinés kokybés vadybos zingsnius. <...> VieSasis sektorius daznai néra idealus
diegti kokybés valdymo projektus ir programas. Kai kuriy organizacijy vadovai yra konservatyvis,
neskatinantys pokyciy arba nesugebantys ju valdyti. Paprastai kokybés vadybos klausimai tokiose
struktorose yra traktuojami tik kaip vadybos mados reikalas ir jiems skiriamas tik epizodiskas
démesys. Tokiose organizacijose nesugebama sutelkti organizacijos nariy, neieSkoma galimybiy
modifikuoti kokybés valdymo modelius organizacijos galimybéms ir poreikiams (Puskorius, Raipa
(2002), p.15).

3.2. Viesojo sektoriaus kokybés iniciatyvos

3.2.1. Viesojo sektoriaus kokybés iniciatyvos

VieSojo sektoriaus darbuotojai, dalyvaujantys valstybés valdymo struktiirose ir atliekantys
administravimo funkcijas, privalo dirbti funkcionaliai, naudingai ir efektyviai. Pereinant prie verslo
sektoriaus patirtimi bei rinkos salygomis grindziamos Naujosios vieSosios vadybos ir siekiant jos
idéju igyvendinimo iSrySkéja zmogiSkuju iStekliy vaidmuo, pleciama profesiniy reikalavimy
apimtis, todél ypatingas déemesys turi bati skiriamas Zmogiskyjuy istekliy valdymo (toliau - ZIV)
pertvarkymui, tobulinant valstybés tarnautoju gebéjimus ir keiciant ju nuostatas bei motyvacija.
Zmogiskieji istekliai yra ne tik svarbiausias vieSuju institucijy isteklius, bet ir jautriausia sritis, tod¢l
jam vadovaujant batina remtis iuolaikiniais, naujausiais ZIV moksliniy tyrimy rezultatais, ypa¢
akcentuojant strateginio zmogiskyju iStekliy valdymo svarba vieSajame sektoriuje siejant ja su
pacios institucijos strategija.
ViesSojo administravimo institucijoms svarbu pateisinti savo egzistavima — tarnauti visuomenei,
tenkinti vis didéjancius jos poreikius, didinti Zzmoniy pasitikéjima instituciju veikla, siekti veiklos
rezultaty, kuriuos pajustu kiekvienas pilietis.
VieSojo administravimo sistema.
Viesojo administravimo subjektai: institucijos, istaigos, tarnybos bei valstybés tarnautojai
(pareigtinai);
Viesojo administravimo sistema:

» Valstybinio administravimo subjektai;

» Savivaldybiy administravimo subjektai;
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Valstybinio administravimo subjektai: valstybés institucijos, istaigos, tarnybos bei valstybés
tarnautojai (pareigtinai), kuriems jstatymai suteikia vieSojo administravimo teises:

» Centriniai valstybinio administravimo subjektai;

» Teritoriniai valstybinio administravimo subjektai;
Pagal Lietuvos Respublikos Konstitucija ir VieSojo administravimo jstatyma valdymo lygiai yra
trys:

1. Nacionalinis (centrinis) — apima visa valstybés teritorija

2. Regioninis — apima auksStesniy administraciniy vienety (apskric¢iy) teritorija

3. Vietinis — apima savivaldybés teritorija
Viesojo administravimo principai.
VieSojo administravimo principai — tai pagrindinés idéjos, kuriomis remiantis turi bati sudaryta ir
funkcionuoti vieSojo administravimo sistema.
Demokratinio valstybés administravimo principai yra ijtvirtinti LR Konstitucijoje!’ ir Vie$ojo
administravimo jstatymo 4 straipsnyje’®:

» [statymo virSenybé

* Objektyvumas

* Proporcionalumas

* Nepiktnaudziavimas valdzia

» Tarnybinis bendradarbiavimas

» Subsidiarumas
Sudnickas (2005), nagrinédamas Subalansuotu rodikliy sistemos (zr. 7 pav.) taikymo aspektus
Lietuvos vieSajame sektoriuje, teigia, kad vieSajame sektoriuje yra naudojama modifikuota
subalansuoty rodikliy sistema. Tai lemia skirtinga vieojo sektoriaus organizacijy prigimtis. Sio tipo
organizacijos orientuotos i savo visuomeninés misijos vykdyma. Taikant subalansuoty rodikliy
sistema organizacijose, jos vaidmuo pamazu iSsiplété nuo veiklos matavimo iki strateginio valdymo
priemoniy, sudaran¢iy organizacijos ,,nervy centra“, kurio paskirtis — vienyti visy organizacijos
padaliniy ir visy jos darbuotoju veikla atsizvelgiant { kompanijos strategija, paversti organizacijos

strategija suderintu jos veiksmy planu.

LR Konstitucija. Internetiné prieiga: http://wwwa.lrs.It/nome/Konstitucija/Konstitucija.ntm
18 VieSojo administravimo jstatymas. Internetiné prieiga:
http://wwwa3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc [?p id=363063
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7 pav. Subalansuotos rodikliy sistemos kiarimo logika

Saltinis: Sudnickas (2005), Viesoji politika ir administravimas. Nr.12, Vilnius, MRU leidybos centras, p. 40.

7 paveiksle pavaizduota subalansuoty rodikliy sistemos karimo logika: kliento poreikiai yra
lemiamas veiksnys, nuo jo priklauso, kaip kompanija reaguoja i rinkos galimybes ir iSStkius.
Misija, vizija ir vertybés lemia kompanijos organizacing kulttira ir veda prie strateginiy tiksly, kurie
apibréZia pageidaujama veikla. Sie tikslai apima tam tikrus blokus, kurie gali bati pavaizduoti ir
matuojami veiklos rodikliais, nustatant konkrecias siekiamas reikSmes. Savo ruoztu rodikliai
siejami su iniciatyvomis, kuriy imamés, kad biity pasiektos numatytos konkrecios rodikliy reikSmeés.
Iniciatyvos yra iStekliy ir biudzeto paskirstymo bei koordinavimo pagrindas, galiausiai jos virsta
konkrecia veiksmy programa.

Kaip matyti i$ 8 paveikslo, pagrindinés R. Nortono ir D. Kaplano idéjos*® lieka nepakitusios —
organizacijos strategija lieka Kkertiniu sistemos akmeniu, uztikrinamas balansas tarp jvairiy
perspektyvy, kurios yra susiejamos priezasties— pasekmés rysSiais, perspektyvos atspindi
organizacijos praeiti, dabarti ir ateiti (\VieSojo politika ir administravimas Nr. 12, (2005), p. 41).

19 Pirma karta subalansuoty rodikliy sistemos (balanced scorecard) principus 1992 metais suformulavo Robertas
Kaplanas ir Davidas Nortonas. Ju koncepcija remiasi prielaida, kad vadovas privalo turéti subalansuota matuojamy
rodikliy rinkinj, apimantj finansing, klienty, vidaus procesy, naujoviy ir tobuléjimo sritis. Saltinis: ,,VieSoji politika ir
administravimas. Nr. 12., p. 41, (2005). Mykolo Romerio universiteto Leidybos centras.*
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8 pav. VieSojo sektoriaus organizacijy subalansuoty rodikliy sistema

Saltinis: VieSoji politika ir administravimas. Nr. 12., p. 41, (2005). Mykolo Romerio universiteto Leidybos centras

Iiustruojant subalansuoty rodikliy sistemos kaip strategijos nuoseklumo patikrinimo ir strategijos
komunikavimo priemonés galimybes bei privalumus leido pastebéti, kad naujoje strateginio plano
redakcijoje turéty bati skiriama daugiau démesio visuomenés pasitenkinimo nustatymui ir su tuo
susijusiy rodikliy bei iniciatyvy vertinimui. Visos be iSimties strateginés kryptys turétu bati
susijusios su rodikliais, kuriais biity matuojama pazanga, visiems rodikliams turéty bati nustatytos
siekiamos reikSmés bei atitinkamos iniciatyvos, uztikrinancios judéjima uzsibrézty tiksly link
(Viesojo politika ir administravimas Nr. 12, (2005), p. 41)

3.2.2. VieSojo sektoriaus kokybés prioritetai

Vidaus reikaly ministerija, bendradarbiaudama su Europos vieSojo administravimo tinklu
(EUPAN), Europos vieSojo administravimo institutu (EIPA) ir igyvendindama Europos socialinio
fondo ir Lietuvos valstybés biudzeto léSomis finansuojama projekta ,,VieSojo administravimo
sektoriaus kokybés iniciatyvos™ 2010 m. kovo 18 d. suorganizavo tarptautini seminara ,,Pilieciy /
vartotoju pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis valdymas. Europos Saliy patirtis ir jzZvalgos®. Tai
dar karta jrodo, kad vieSajam sektoriui ,,riipi“, jog vis daugiau pilie¢iy bty patenkinti vieSosiomis
paslaugomis, o vieSojo sektoriaus istaigos savo veikloje taikyty naujausius bei pazangiausius

vieSuyju paslaugu kokybés gerinimo metodus.

41



Pasak vidaus reikaly ministro Raimundo Palaicio, dabartiné visuomené iS vieSujuy paslaugu teikéju
pagristai reikalauja efektyvumo, nauju veiklos formy, aukStesnés vieSuyju paslaugy kokybés ir
geresniy veiklos rezultaty rodikliy. Todél svarbu didesni démesi kreipti i pilieciy lukesc¢ius ir
poreikius, itraukti piliecius i vieSyjuy paslaugy kiirimo, teikimo, kokybés vertinimo procesa. VieSojo
sektoriaus organizacijos turéty stiprinti bendradarbiavima su savo Kklientais, kad jie taptu
lygiaverciais partneriais, norinc¢iais pareiksti nuomong teikiamy vieSyju paslaugy klausimais.
Vidaus reikaly ministerija nuo 2004 m. aktyviai dalyvauja Europos vieSojo administravimo tinklo
veikloje, 0 nuo 2006 m. Lietuva tapo visateise Europos vieSojo administravimo instituto nare. Pasak
Europos vieSojo administravimo instituto eksperto ir vieno iS Sio tarptautinio seminaro
organizatoriy Nick Thijs, pilie¢iy / vartotoju pasitenkinimo valdymas vieSajame sektoriuje yra
prioritetiné tema politiky ir vykdomosios valdzios darbotvarkése visoje Europoje. ,,Jau keleta mety
skirtingos Europos Sajungos valstybés bendradarbiauja Europos vieSojo administravimo tinkle,
dalijasi patirtimi, analizuoja jdomius praktinius pavyzdZius ir mokosi vieni i§ kity. Sis tarptautinis
renginys yra svarbus Europos viesojo administravimo tinklo nariy, Europos viesojo administravimo
instituto ir Vidaus reikaly ministerijos sékmingo bendradarbiavimo rezultatas ir pagrindas
pozityviems pokyciams vieSajame sektoriuje®, — isitikines ekspertas.
Seminare vieSojo sektoriaus atstovai iS Nyderlandy, Jungtinés Karalystés, Norvegijos, Belgijos,
Ispanijos, Italijos, Suomijos, Danijos dalinasi patirtimi ne tik kaip tiriamas pilieciuy / vartotoju
pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis, bet ir kaip klientai jtraukiami i bendra vieSuju paslaugu
karimo, teikimo, vertinimo ir sprendimy priémimo procesa. Lietuvos patirti gerinant pilieciy
aptarnavima  pristato  Valstybiné  mokes¢iy  inspekcija  prie  Finansy  ministerijos.
Gausus seminaro dalyviy skaicius jrodo, kad vieSujuy paslaugy kokybé ir vartotojy pasitenkinimo
paslaugomis valdymas tampa vis labiau svarbs ir suvokiami vieSajame sektoriuje, o Vidaus reikaly
ministerijos iniciatyvos $ioje srityje yra aktualios ir reikalingos.?

Dvi varomosios jégos, skatinancios viesojo sektoriaus kokybés pastangas:

1. ES ambicija sukurti pasaulyje pirmaujancia ekonomika — Lisabonos strategija.*

* Viesasis sektorius daro jtaka ekonomikai.??

2. Visuomenés spaudimas — paslauguy rinktis negali, taciau nori ne prastesnés kokybés, démesio,

lankstumo, efektyvumo, greitumo nei privac¢iame sektoriuje.

» Jei kokybé netenkina — tai atsiliepia valdzios reitingams.

2 |nternetiné prieiga: http://www.Irv.lt/lt/naujienos/?nid=6385; <Ziiiréta 2010-04-09>
2! Internetiné prieiga: http://ec.europa.eu/growthandjobs/index_en.htm: <Ziiréta 2010-03-26>
22 isabonos strategija. Internetiné prieiga: http://www.ukmin.It/lisabona/; <Zitréta 2010-04-27>
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Kaip teigia Puskorius, A., Raipa, A.-“vieSojo administravimo efektyvumas daznai suprantamas kaip
racionalus iStekliy panaudojimas, pozityvus organizacijos filosofijos ir organizacinés kultiros
itvirtinimas. VieSyju instituciju veiklai jtakos turintys veiksniai skiriasi nuo privataus sektoriaus
efektyvumo salygu ir veiksniy, nes vieSosios institucijos veikia kitokioje nei priva¢iy struktiry
aplinkoje. VieSyju institucijy misija ir funkcijos yra oficialiai patvirtintos, ju veikla yra daug
atviresné visuomenés kontrolei, konkretesnés veiklos taisyklés ir procedaros, pati veikla
reglamentuojama ir ribojama valstybés finansiniuy galimybiy. Gana skirtingi yra ir veiklos vertinimo
kriterijai. Privataus sektoriaus prekeés ir paslaugos vertinamos pinigine iSraiSka, gauta jas realizavus
rinkoje, 0 nemaza vieSyju paslauguy ir prekiy dalis néra skirta parduoti, todél daug sunkiau ivertinti
ju (tarkime, vieSuyju programu ir projekty) poveiki visuomenei arba jos interesy grupéms®
(Puskorius, Raipa (2002), p.9).

Anot Pocittés (2002), - “kas yra produkty ir paslaugy vartotojas, visiems suprantama, bet vieSojo
sektoriaus paslaugy vartotojo identifikavimas sudaro tam tikry keblumy. Be to, vieSuju organizaciju
atskiry vartotoju grupiy ltkesciai skiriasi ir juos taip pat reikia nuosekliai tirti* (Pociaté (2002), p.
19).

Tarkime, Svietimo jstaigy, orientuoty ;| mokymy, veikla siekia tenkinti ,,vartotojuy” — studenty ir
partneriy — tévy, istaigos réméjy, interesanty — skirtingus poreikius. Sveikatos sistemos organizaciju
paslaugos yra orientuotos i svarbiausia vartotoja, t. y. pacienta, todél siekiama, kad tos paslaugos ja
patenkinty. Sios paslaugos ypatingos tuo, jog paciento poreikiai labai individualis, todél svarbu
tiksliai juos vertinti, nedelsiant reaguoti bei teikti kvalifikuotas paslaugas ir bati nuolat pasiruoSus
jas teikti. Taigi vartotoju ir partneriy poreikiai bei ltukesciai yra organizacijos veiklos tikslai. Norint
juos nustatyti reikia bendrauti su vartotojais, tirti poreikius ir juos isdéstyti kokybés gerinimo
programose (Pociaté (2002), p. 20).

Kaip pavyzdi galéciau pateikti Barczyk (1999) minti — ,,99 % kokybés standartas nepriimtinas
paraSiuty gamintojams ar autobusy vairuotojams. Labai retas vartotojas pasitikéty paraSiuto
vyniotoju, kuris daro 1 klaida 1000 paraSiuty, ar mokyklos autobusy Soferiu, kuris giriasi
vidutiniSkai padaras viena avarija kas 1000 iSvyky® (Barczyk (1999), p. 107).

Siekiant Valstybinéje mokesciy inspekcijoje kelti aptarnavimo ir bendravimo kultiira, tobulinti
mokesciu mokétoju aptarnavima bei gerinti mokes¢iy mokétojy aptarnavimo salygas labai svarbu
nuolatos atlikti aptarnavimo kokybés stebéjima ir vertinima. VMI veiklai mokes¢iu mokétoju

aptarnavimo srityje stebéti bus fiksuojami Sie pagrindiniai kriterijai:

- aptarnavimo aplinka (bendro naudojimo patalpos, mokes¢iy mokétojy aptarnavimo

vietos);
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- darbuotojo darbo kokybé (darbuotojo bendravimas, darbuotojo apranga ir tvarka darbo
vietoje, darbuotojo profesinés zinios, konflikty valdymas);
- griztamasis rysis iS5 mokes¢iy mokétoju — anketinis mokes¢iy mokétojy aptarnavimo

kokybés vertinimas.

3.4. Klienty aptarnavimo kokybeés iniciatyvos Valstybinéje mokesciy
inspekcijoje

Valstybiné mokesciy inspekcija prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos (toliau — VMI),
vykdydama istatymy jai pavestas funkcijas, yra atsakinga uz 23 mokes¢iy administravima. IS ju
pagrindiniai — pelno mokestis, pridétinés vertés mokestis, gyventoju pajamu mokestis ir akcizo
mokestis. VMI sistema sudaro centrinis mokes¢iy administratorius VMI ir jai pavaldzios apskri¢iy
valstybinés mokesc¢iy inspekcijos — vietos mokesciy administratoriai, kurie yra atskiri juridiniai
asmenys, turintys savo saskaitas banke, antspaudus ir bendra simbolika. VMI misija — skatinti
mokesciu mokétojus savanoriskai mokeéti mokescius, padéti jiems teisingai juos apskaiciuoti bei
sumokéti ir uztikrinti mokesciy administravimo politikos igyvendinima. VMI teikia paslaugas ir
konsultacijas visais mokesciy apskaiciavimo, deklaravimo ir sumokéjimo klausimais, registruoja
mokesciu mokétojus, rengia mokesciy istatymy komentarus, mokesé¢iy deklaracijas ir ju uzpildymo
taisykles, vykdo mokes¢iu mokétoju kontrolg, iSieSko laiku nesumokétus mokescius, grazina
pajamy mokescio permokas, atlieka kitas jstatymu numatytas funkcijas.

Valstybiné mokesc¢iy inspekcija ilga laika dirbo kaip institucija, kurios pagrindinis tikslas -
mokesciy surinkimas - orientuotas tik j rezultatus, nesigilinant i priemones. Tuo metu mazai buvo
kalbama apie gera aptarnavima, pagalba ar bendradarbiavima su mokesciu mokétojais. Taciau
versle pradéjus garsiau kalbéti apie klienty lojaluma, kokybiska aptarnavima, o svarbiausia jo nauda
organizacijai, VMI taip pat iS esmés pakeité strateginius tikslus, kurie tapo daugiau orientuoti i
priemones, galincias efektyviau pasiekti rezultata. Jau 2004 metais buvo patvirtinta ,,Mokes¢iy
mokétoju aptarnavimo ir komunikavimo strategija ir jos igyvendinimas 2004 - 2007 metais".
Minétoje strategijoje iSkeltas pagrindinis tikslas - nuolat tobulinamas ir gerinamas mokeséiy
mokétoju aptarnavimas, siekiant teisingo mokesciy apskaic¢iavimo, laiku atliekamo deklaravimo ir

sumokéjimo. Butent tuomet prasidéjo mokeséiu mokétoju aptarnavimo standarty karimas ir
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igyvendinimas.?
Standartas buvo kuriamas, siekiant igyvendinti tokius tikslus kaip:
e pakelti mokes¢iy mokétojy aptarnavimo VMI kokybg;
e ugdyti vienoda mokes¢iy mokétojy aptarnavimo supratima;
e uztikrinti efektyvia institucijos veikla;
e sulaukti uztikrinto griztamojo rysio;
e kurti teigiama mokesciy inspekcijos jvaizdi.
Kad minéti tikslai buty jgyvendinti reikéjo pasiekti, kad VMI darbuotojai, vykdantys aptarnavimo
funkcijas:
e mokery aptarnauti klientus (iSmanytu aptarnavimo principus ir elgesio normas)
e gebéry aptarnauti klientus (turéty tam batiny igtdziy)
e noréry aptarnauti klientus (btty motyvuoti gerai aptarnauti klientus), o kokybiskas

aptarnavimas skatinty mokesciy mokétojy samoninguma savanoriskai mokéti mokescius.

Pagrindinis projekto rezultatas - aukStas mokesc¢iy mokétoju aptarnavimo kokybés lygis ir jo

iSlaikymas Valstybinéje mokesciu inspekcijoje, sékmingas ir rezultatyvus mokes¢iy mokétoju

aptarnavimo standarto reikalavimy igyvendinimas, svarus indélis i institucijos ijvaizdzio gerinima.

Nauda yra ne tik mokes¢iy mokétojams, kurie sulaukia démesio ir pagalbos i5 VMI darbuotojy, bet

ir paciam kolektyvui, nes visi vieningai siekia uzsibrézto tikslo, zino apie keliamus reikalavimus,

periodiSkai aptariami vertinimy rezultatai ir kartu ieSkoma sprendimo, kaip dar galima patobulinti

aptarnavimo kokybe VMI. Kiekvienas darbuotojas jauciasi svarbus, prisidéjes prie aptarnavimo

kokybés gerinimo. Vienas iS svarbiausiy jvertinimy - pakvietimas VMI su daugeliu verslo atstovy
parengti visuomenei ,,Klienty lojalumo Zinyna", kuriame pateikiama mokesciu mokétoju

aptarnavimo patirtis.?*

Igyvendinant patvirtinta Mokes¢iy mokétoju Valstybinéje mokesciy inspekcijoje aptarnavimo

standarta, VMI atlieka iSorinius ir vidinius aptarnavimo kokybés vertinimus. VMI — viena pirmyju

valstybiniy institucijy Salyje, pasitikrinusi aptarnavimo kokybg ,,slapto kliento* tyrimu.

2007 m. spalio pirmaja savaite VMI virSininko pavaduotojas Dainius Daugirda susitiko su Brity
tarybos Lietuvoje direktore Lina Balénaite ir projekty vadove Danguole Kizniene. Sio susitikimo

pretekstu tapo ,Valstybiné gero klienty aptarnavimo savaité”, kasmet rengiama Jungtinéje

2 Internetiné prieiga: http://www.vakokybe.lt/index.php?id=247; <Ziaréta 2010-03-18>
2* Internetiné prieiga: http://www.vakokybe.lt/index.php?id=247; <Ziaréta 2010-04-06>
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Karalystéje. Savo ruoztu, Brity tarybos, kuriy visame pasaulyje yra 110, renka vietos valstybing arba
privacia institucija, kuri daugiausiai démesio skiria kokybiskam lankytoju aptarnavimui.

Brity tarybos Lietuvoje darbuotojy vertinimu, VMI — pirmaujanti vieSojo sektoriaus institucija
Lietuvoje klienty aptarnavimo srityje.

Kaip teigia Brity tarybos Lietuvoje direktoré L. Balénaité: ,,Per pastaruosius keturis metus VMI
nepaprastai pasikeité, nepaisant to, kad darby apimtys — milziniskos. Pakito poziaris i institucija —
mokeséiy inspekcija vertinama ne kaip baudéjas, o kaip konsultantas*.®

Valstybiné mokesciuy inspekcija prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos, siekdama
kokybisko mokes¢iy mokétoju aptarnavimo, nuo 2006 mety dalyvauja akcijoje ,Pagirk Gera
Aptarnavima!“. Sia akcija siekiama atkreipti visuomenés démesj i klienty aptarnavimo kokybe
Baltijos Salyse, pakelti klienty aptarnavimo kokybés lygi. ,,Dalyvavimas Sioje akcijoje parodo, kad
mokesciu inspekcijai yra isties svarbu vystyti ir palaikyti gerus santykius su mokesc¢iy mokétojais.
VMI darbuotojai stengiasi, kaip imanoma geriau aptarnauti mokesciy mokétojus, todél malonu kai
sulaukiame atgalinio rysio.” — teigia VMI prie FM Paslaugy mokes¢iy mokétojams departamento
direktoré Stase Aliukonyté — Sniriené. Akcijos organizatoriai GerasAptarnavimas. It dZiaugiasi, kad
susidoméjimas akcija nuolat auga ir tikisi, kad kasmet prie akcijos prisidés ir daugiau valstybiniy
instituciju. ,,Valstybiné mokesciy inspekcija jau kelerius metus dalyvauja Sioje akcijoje — tai parodo
institucijos iniciatyvuma gerinti klienty aptarnavimo kokybg. Kol kas tai vienintelé valstybiné
institucija dalyvaujanti Sioje akcijoje, tikimés, kad ateityje ju bus ir daugiau“, — sako Eglé
Petruseviciiité, GerasAptarnavimas. It projekto vadove Lietuvoje.?®

2008 metais visuose didziuosiuose apskri¢iy VMI padaliniuose buvo idiegta elektroniné eiliy
reguliavimo sistema. Tai specialiis elektroniniai terminalai, kurie spausdina talonus su eilés
numeriais. Sie numeriai rodomi vir$ kiekvieno aptarnavimo langelio ar salés dury specialioje
elektroninéje lentoje. Sios paslaugos pagrindinis tikslas — idvengti eiliy susidarymo ir taupyti
mokes¢iy mokétojy laika. Ateityje numatyta tokius terminalus jdiegti visuose apskri¢iy VMI
padaliniuose.

Mokes¢iy mokétojams pasitlyta naujové — mokescio uz verslo liudijima skai¢iuoklé. Naudodamiesi
Sia skaiciuokle, gyventojai gali lengvai suskaiciuoti mokéting gyventoju pajamy mokes¢io suma
pagal savo verslo liudijimo tipa, veiklos trukme, verslo liudijimo rasj ir vietos savivaldos nustatytas
atitinkamas lengvatas, taip pat privalomojo sveikatos draudimo imokas ir valstybinio socialinio

draudimo imokas uz pasirinkta veiklos laikotarpi.

% Internetiné prieiga: http://www.infoverslui.lt/index.php?cid=158&new_id=1487; <Ziaréta 2010-01-30>
%8 Internetiné prieiga: http://www.vmi.lt/It/2item1d=1088037; <Ziaréta 2009-10-06>
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VMI drauge su kitomis institucijomis stengdamasi, kad kuo daugiau mokesé¢iy mokétojams skirty
paslaugy baty teikiama ,,vieno langelio® principu ir taip bty mazinama administraciné nasta tiek
verslui, tiek ir gyventojams, 2008 metais pradéjo vykdyti atsiskaitymo su valstybés, savivaldybiy
biudzetais ir valstybés pinigy fondais pazymuy isdavimo taikant ,,vieno langelio“ principa projekta.
Sio projekto esme ta, kad mokes¢iy mokétojai, noredami dalyvauti viedyju pirkimy konkursuose,
perkanciajai organizacijai turi pateikti patikimumo nustatymo pazymas iS VMI, Valstybinio
socialinio draudimo fondo valdybos ir LR Teisingumo ministerijos. Kad mokesc¢iy mokétojams
nereikéty Kreiptis i Sias institucijas atskirai, bendra pazyma jie galés gauti VI Registry centro
Juridiniy asmeny registre. Kad Sis procesas vykty sparciai, Siais metais buvo sukurta atsiskaitymo
su valstybés, savivaldybiy biudzetais ir valstybés pinigy fondais pazymu iSdavimo programiné
iranga, kuria naudojant pazymuy iSdavimas yra automatizuotas ir veikia ,,vieno langelio® principu.
VMI, siekdama gerinti mokes¢iy mokétoju aptarnavima ir placiau diegti informacines
technologijas, kuria Mokes¢iy mokétoju Svietimo, konsultavimo ir informavimo paslaugy
elektroninés sistemos (toliau — ESKIS) projekta. Igyvendinus Si projekta, mokesciu mokétojams
Siuo metu VMI teikiamos Svietimo, konsultavimo, informavimo paslaugos taps aukstesnio brandos
lygio — elektroninés, interaktyvios, su kanalo pasirinkimo galimybe: telefonu, SMS Zinute,
internetu. Kartu bus sukurta nauja VMI interneto svetainé, kurioje mokesc¢iy mokétojai galés
prisijungti prie savo elektroninés kortelés, inicijuoti joje esanciy registriniy duomeny keitima, teikti
jvairius klausimus, skundus, prasymus (pvz., grazinti mokesc¢io permoka, iSduoti ar pratesti verslo
liudijima), dalyvauti el. seminaruose ir kita. Projekto igyvendinimo metu taip pat planuojama idiegti
interneto telefonijos priemones.?’

Modernizavus VMI informacing infrastruktira, integravus mokesciy informacing sistema pagal ES
standartus, suaktyvéjo tarptautinis bendradarbiavimas ir atsirado galimybé keistis PVM informacija
elektroniniu badu per VIES (VAT information exchange system) sistema.?®

Siekdama uzsienio investuotojams padéti plétoti versla Lietuvoje, VMI pateikia visa jiems aktualia
informacija interneto svetainéje www.vmi.lt. Mokesc¢iy mokétojai apsilanke VMI interneto
svetainéje naujame skyrelyje ,Investuotojams® galés rasti informacija apie veiklos iteisinima
Lietuvoje, mokescius, ju deklaravima, sumokéjima bei tarptautinius susitarimus.

VMI Paslaugy mokeséiy mokétojams departamento direktorés Stasés Aliukonytés — Snirienés
nuomone ,,<Mokesciy inspekcija stengiasi palengvinti mokes¢iy sumokéjima visoms mokeséiy

mokétoju grupéms — teikia iSsamia informacija bei konsultacijas. Suprasdama uZsienio

T Internetiné prieiga: http://www.vmi.lt/It/2item1d=10142790; <Zitréta 2009-10-05>
%8 Internetiné prieiga: http://www.vmi.lt/It/2itemld=20151; <Zitréta 2009-11-15>
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investuotojy svarba miisy Saliai, VMI siekia suteikti visa informacija tiems, kurie ketina ¢ia pradéti
versla, taip prisidédama prie ju sékmingo jsitvirtinimo Lietuvoje ir verslo pradzios,>“.

Informacija uzsienio investuotojams skelbiama ir angliSkoje interneto svetainés versijoje, adresu
http://www.vmi.lt/en/?itemld=1089797. %

Nuo 2010 mety pradzios, igyvendinant Europos Komisijos reikalavimus, visos ES Salys turi bati

idiegusios unifikuota PVM susigrazinimo ,,vieno langelio* programing priemong.

Kaip teigia Valstybinés mokesciu inspekcijos prie LR Finansy ministerijos virSininko pavaduotojas
Gediminas Vysniauskis: ,,Nuo Siol palengvés PVM susigrazinimo ES valstybése procedira visiems
PVM mokétojams — tiek fiziniams, tiek juridiniams asmenims. Sistemos naudotojams pakaks
elektroniniu btadu pateikti praSyma, o praSymo perdavimu kitai ES valstybei pasirapins mokesé¢iy
inspekcijos specialistai. Tuo tarpu iki Siol mokes¢iy mokétojai, siekdami susigrazinti kitoje ES
Salyje sumokéta PVM, turéjo pateikti popierinius prasymus ty ES Saliy mokes¢iy administratoriams
IS kuriy noréjo susigrazinti PVM.*

Nuo 2010 m. sausio 1 dienos Sis reikalavimas, kuris reglamentuoja tokia PVVM susigrazinimo tvarka
igyvendintas ir musy Salyje: tobulinant VMI naudojama ITIS-EU sistema VMI sukiré PVM
grazinimo elektroning paslauga, kuria naudojantis Lietuvos PVM mokétojai prasSymus gali pateikti
elektroniniu badu. Apsilankius interneto svetainéje www.vmi.lt ir atsidarius skyreli ,,PVM
grazinimas ES Salyse“ PVM mokétojai gali pateikti praSymus naudodamiesi VMI prie FM
Elektronine praSymy registravimo informacine sistema (EPRIS), o toliau praSymai elektroniniu
badu bus perduodami visy ES Saliy mokes¢iy administratoriams. Taigi, mokes¢iy mokétojams
tereiks per VMI portala pateikti elektroninius prasSymus susigrazinti kitose ES valstybése sumokéta
Pridétinés vertés mokesti, o praSymo perdavimu Kkity ES valstybiy nariy mokeséiy
administratoriams pasiriipins institucijos specialistai.

VMI sulaukia vis daugiau mokes¢iy mokétojy iniciatyvos ir pasialymy rengiamiems teisés akty
komentarams. 2009 m. birzeli VMI interneto tinklalapyje paskelbus Pelno mokescio jstatymo
komentaro projekta, susijusi su investicinio turto lengvaty nuostaty aiskinimu, VMI sulauké 11
imoniy ir organizaciju pasialymu ir komentary, reikSmingy projektui. Anot VySniauskio:
Lvertiname mokes¢iy mokétoju indélj rengiant teisés akty komentarus, nes siekiame, kad jie biity
aiskas ir patogiai pritaikomi praktikoje. Todél raginame juos nepraleisti galimybés prisidéti prie
komentary projekty rengimo ir laukiame konstruktyviu mokes¢iy mokétojy pasialymy, nes Sie

mokesc¢iy istatymuy paaiskinimai skirti batent jiems.” VMI rengiamy teisés akty komentary

% Internetiné prieiga: http://www.vmi.lt/It/2item|1d=1089905; <Ziaréta 2009-11-15>
% Internetiné prieiga: http://www.vmi.lt/It/2item1d=10814772; <Ziuréta 2010-03-25>
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projektus galima rasti institucijos interneto tinklalapyje www.vmi.lt (Naujienos => Mokeséiy
istatymy komentary projektai), o savo pasialymus bei pastabas mokes¢iu mokétojai gali pateikti e.

pastu komentaru.projektai@vmi.lt. **

2006 m. balandzio 1 diena veikla pradéjes Mokeséiu informacijos centras (toliau-MIC) telefonu
1882 teikia bendraja informacija ir konsultacijas VMI administruojamy mokesciu klausimais, kiek
tai numato Mokesc¢iy administravimo istatymas, iSskyrus akcizus. MIC suteikia galimybe mokes¢iy
mokétojams operatyviai gauti aktualia informacija patogiausiu jiems bidu — telefonu. Aukstos
kokybés paslaugos ir kvalifikuotos konsultacijos padeda mokes¢iy mokétojams teisingai
apskaiciuoti ir sumokeéti mokeséius bei sumazina deklaracijose daromy klaidy skai¢iy.*?

2006 mety birzelio 5 dieng startavusiu VMI pasitikéjimo telefonu 1882 jau sulaukta 9620
informaciniy praneSimy (2009-06-10 duomenimis) apie mokestinius pazeidimus: mokamus
atlyginimus ,,vokeliuose®, pajamy neapskaityma, mokesciu slépima ir t.t. VidutiniSkai per ménesi
pasitikéjimo telefonu gaunama per 200 praneSimy. VMI nustaté: trejus metus veikiantis VMI
pasitikéjimo telefonas 1882 valstybei ,,atnesé* per 23 min. lity. Pasitikéjimo telefonas buvo sukurtas
kaip jrankis kovai su SeSéline ekonomika, jtraukiant visuomeng. Jis tapo ne tik informaciniu kanalu
pranesti apie atlyginimus ,,vokeliuose“ ar kitus mokestinius pazeidimus, bet ir pagalbine priemone,
padedancia analizuoti pokycius Salies versle: pastebéti naujas mokesciy nemokéjimo tendencijas ir
jau zinomy modeliy paplitima®, — pasakoja VMI prie FM virSininko pavaduotojas Dainius
Daugirda, akcentuodamas, kad pasitikéjimo telefonas padeda Mokes¢iy inspekcijai operatyviai
vertinti pokycius versle ir pasirinkti efektyviausius kontrolés btidus kovojant su Seséline ekonomika.
»Pasitikéjimo telefonas Siandien tapo ir saziningai dirbancio verslo pagalbininku, konkuruojant su
nesaziningomis, mokesc¢iy valstybei nemokanciomis bendrovémis: mokétojai, praneSdamos apie
savo veiklos srityje mokesc¢ius vengianc¢ius mokéti verslininkus, prisistato, bendradarbiauja su
administratoriumi. Pabrézdamas Daugirda teigia, jog tai tik jrodo, kad VMI pasitikima, vertinamas
institucijos sugebéjimas iSsaugoti informacijos saltinio konfidencialuma®, bei primena, kad VMI
kruopsciai analizuoja gaunama informacija, eliminuodama bandymus ,,susidoroti* su konkurentais
VMI pagalba. **

Mokes¢iy mokétojams rengiami seminarai yra nemokami. Anot VMI prie FM virSininko
pavaduotojo Gediminas Vysniauskio: <, Mokes¢iy inspekcijos rengiami seminarai susilaukia
didziulio démesio, taciau ne visi norintys darbo metu gali juose apsilankyti, todél nuo Siol kai kurie

svarbiausi seminarai bei kita vaizdo informacija bus talpinama internete.“>

*! Internetiné prieiga: http://www.vmi.lt/It/2item1d=10810480; <Ziiréta 2010-03-25>
*2 Internetiné prieiga: http://www.vmi.lt/It/2item1d=10132320; <Ziiiréta 2010-03-25>
* Internetiné prieiga: http://www.vmi.lt/It/2item1d=10810041; <Ziuréta 2010-03-25>
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Vaizdo informacija, atsizvelgiant { mokesciy pasikeitimus, nuolat atnaujinama, internete talpinami
idomiausi seminarai. Rengiamos ir tiesiogines vaizdo konferencijas, kuriy metu gyventojai gali
uzduoti klausimus ir VMI ekspertams, ir institucijos vadovams *

Be to, gyventojai gali rasti visa aktualia mokesting informacija VMI internete: susisteminta
informacija, kuria konsultuodami remiasi MIC specialistai, taip pat mokesciy paaisSkinimai ir
komentarai, mokes¢iy apskaic¢iavimui ir sumokéjimui reikalinga informacija, populiariausi
klausimai ir atsakymai i juos yra patalpinti ir VMI interneto svetainéje, skyrelyje Mokesciy

konsultacijos ir naujieny prenumerata (http://mic.vmi.lt/first.do). Naudodamiesi Sia duomeny baze

visi mokes¢iy mokétojai gali savarankiskai rasti atsakymuy i jiems rapimus klausimus,
uzsiprenumeruoti naujienas.

VMI atkreipia démesj, kad interneto svetainéje www.youtube.com yra patalpinta filmuota

medziaga, kurioje mokesc¢iy specialistai iSsamiai iSaiSkina mokesc¢iy pasikeitimus atskiromis

mokeséiy mokétojams aktualiausiomis temomis. *°

% Internetiné prieiga: http:/www.vmi.lt/It/?item|d=1085667;Zitiréta 2010-03-25>
* Internetiné prieiga: http://www.vmi.lt/It/2item1d=10811064; <Zitréta 2010-03-25
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4. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYB]@S VALSTYBINES
MOKESCIU INSPEKCIJOS RADVILISKIO SKYRIUJE
TYRIMAS

Pasak VMI Paslaugy mokes¢iy mokétojams departamento direktorés Stasé Aliukonyté — Snirienés
- ,,VMI, siekdama tobulinti teikiamas paslaugas, nuolat vertina aptarnavimo padaliniy darbo
kokybe. Vietinio vertinimo metu vertinami tokie kriterijai, kaip darbuotojo darbo vieta, darbo
laikas, darbuotojo iSvaizda, darbuotojo démesys ir pagarba bendraujant su mokesc¢iy mokétojais,

gebejimas issiaiskinti ir patenkinti mokeseiy mokétojo poreiki bei Kiti.*“*°

4.1. Tyrimo metodika

Tyrimo tikslas — mokesciy mokétoju aptarnavimo kokybés tyrimas bei rezultaty analizé.
Tyrimo uzdaviniai:
o Nustatyti ir jvertinti mokesé¢iy mokétoju aptarnavimo kokybe VMI Radviliskio skyriuje;
e Istirti ir paanalizuoti VMI Radviliskio skyriaus specialisty aptarnavimo gebéjimus;

o Suklasifikuoti iSvadas ir pateikti rekomendacijas.

Tyrimo metodas - anoniminé anketiné apklausa bei interviu metodas.

Tyrimo instrumentas - anketa. Visapusiskai klienty aptarnavimo kokybés analizei atlikti buvo
pasitelktas interviu metodas bei sudarytos dvi anoniminés anketos. Viena ju skirta apklausti
Radviliskio rajono mokes¢iy mokétojus, antroji anketa — VMI specialistams, tiesiogiai
aptarnaujancius mokesc¢iy mokétojus. Pirmosios tyrimo anketos klausimynas sudarytas iS 27 punkty
(zr. 8 pr.). Antraja tyrimo anketa sudaro 9 esminiai klausimai (zr. 10 pr.).

Klausimynai sudaryti remiantis klienty aptarnavimo Taisykliy nuostatomis bei reikalavimais ,,Dél
Asmeny aptarnavimo Valstybinéje mokeséiy inspekcijoje taisykliy patvirtinimo* (Valstybés Zinios,
2007.12.29, Nr.: 138, Publikacijos Nr.: 5700).

Klausimyno svarba:

1. Klausimai, i kuriuos respondenty pateikti apibendrinti atsakymai - leis jvertinti bei
iISanalizuoti VMI Radviliskio skyriaus aptarnavimo kokybe.

2. Klausimai, i kuriuos respondenty pateikti apibendrinti atsakymai - leis istirti ir

paanalizuoti VMI Radviliskio skyriaus specialisty aptarnavimo gebéjimus.

* Internetiné prieiga: http://www.vmi.lt/It/2item|d=10811064; <Ziiiréta2010-03-26>
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3. Klausimai, i kuriuos respondenty pateikti apibendrinti atsakymai - leis jvardinti VMI
Radviliskio skyriaus dazniausiai pasitaikancias aptarnavimo problemas.

4, Klausimai, | kuriuos respondenty pateikti apibendrinti atsakymai - leis daryti iSvadas bei
suformuoti rekomendacijas klienty aptarnavimo kokybei gerinti.

Tyrimo metu naudojant interviu metoda buvo pateikti klausimai VMI Radviliskio skyriaus vedéjai
Vitalijai Kublickienei.

Tyrimo objektas — Radviliskio rajono mokesciy mokétojy aptarnavimo kokybé.

Tyrimo imtis. Tyrimo imtis apskai¢iuota vadovaujantis Paniotto formule (Paulauskaité, VVanagas,
1998):

Kur: n — reikiamas respondenty skaicius;
A - 0,05 paklaida;
N — tiriamos visumos nariy skaicius.

Statistikos departamento 2010-01-01 duomenimis (zr. 14 prieda) Radviliskio rajone buvo 47 636
gyventojai. Apklausoje dalyvavo 201 respondentas — visi Radviliskio rajono mokesc¢iy mokétojai.
Tyrimo atlikimo laikas. Tyrimas buvo atliekamas 45 dienas, t.y. nuo 5.m. kovo 1 d. iki balandzio
15d.

Tyrimo organizavimas: Pirmoji tyrimo anketa (zr. 8 pr.) paruosta tinklalapyje www.publika.lt.,
kurios internetiné  nuoroda:  http://www.publika.lt/apklausa-15-4b3b0fob425f0.html.  Sioje

svetainéje pateikus sudaryta anketa bei uzsakius apklausa kiekvienas Radviliskio rajono mokesc¢iy
mokeétojas galéjo uzpildyti elektroning anketa.

Antroji anketa (zr. 9 pr.) taip pat paruosta tinklalapyje www.publika.lt., kurios internetiné nuoroda:
http://www.publika.lt/apklausa-15-4be1575422b44.html. Savo kolegas - Radviliskio skyriaus

mokesc¢iy mokétoju aptarnavimo specialistus- pildyti anketa pakvieciau elektroniniu laiSku, kuris
buvo issiystas kiekvienam asmeniskai nurodant interaktyvy adresa | minéta apklausa.

Baigus tyrima ,publika.lt“ tyrimo atlikéjai pateiké apibendrintus tyrimo rezultatus grafinés
procentinés ataskaitos pavidalu.

Pasitelkus interviu metoda i klausimus sutiko atsakyti VMI Radviliskio skyriaus vedéja.
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Tyrimo ataskaitos parengimas. Anketiniai duomenys buvo apibendrinami ir analizuojami
naudojant MS Excel 2003 kompiutering programa. Tyrimo ataskaita parengta naudojantis
kompiuterine programa MS Word 2003.

4.2. Klienty aptarnavimo kokybés Radviliskio skyriuje tyrimas

4.2.1. respondenty demografinés charakteristikos

Apklausoje dalyvavo 201 respondentas (zr. 9 pr. ir 9 pav.) — visi Radviliskio rajono mokesciy
mokeétojal, t.y. 97 vyrai, kas sudaro 48 proc. visy respondenty ir 104 moterys, t.y. 52 proc. visy
apklaustyjy.

1204

DOvyrai
Emoterys

9 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lyti

Tyrime dalyvavo tokios mokes¢iy mokétoju grupés (zr. 9 pr. ir 10 pav.): 99 gyventojai, 45 imonés
atstovai, 24 ukininkai, 18 asmeny dirban¢iy pagal verslo liudijima, 9 asmenys, dirbantys su
individualia veikla bei 6 nejvardije¢ savo kategorijos. Kaip matyti i$ tyrimo rezultaty — didzioji dalis
dalyvavusiy tyrime respondenty: gyventojai (48 %), imonés atstovai (23 %) bei 24 proc. tikininkuy.

100+

804 O gyventojas

B jmonés atstovas

604
O dkininkas

401 O dirbantis su ind.veikla

20+ B dirbantis su patentu

Okita

10 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal mokes¢iy mokétoju grupes
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66 proc. dalyvavusiy apklausoje — RadviliSkio miesto gyventojai, 33 proc. apklaustyju gyvena
kaime, likusi dalis neivardijo savo gyvenamosios vietos. (zr. 9 pr.)

Pagal amziaus grupes mokesciy mokétojai pasiskirsté sekanciai (zr. 9 pr. ir 11 pav.):

80+
Oiki 25 m.
601 B nuo 25 iki 30 m.
404 Onuo 31iki 40 m.
Onuo 41 iki 50 m.
201 B nuo 51 iki 60 m.
0 Ovirs 60 m.

sk. %

11 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy

Dauguma juy yra 31-40 mety (38 %) ir 41-50 mety (31 %) amziaus. Tyrime dalyvavo vos 7
mokesciu mokétojai iki 25 mety ir 6 — virs 60 mety (zr. 9 pr. ir 11 pav.).

Analizuojant tyrime dalyvavusiyjy issilavinima (zr. 9 pr. ir 12 pav.) darytina iSvada, kad is 201
respondento 99 turi auksta;i iSsilavinima, kas sudaro 49 proc. visy apklaustuju:

100+

801

Ovidurinis
W aukStesnysis

O aukStaisis neunivers.

OaukStasis univers.

iSsilavinimas %

12 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima

Apibendrinant i poskyri galima padaryti iSvada, kad tyrime iS 201 dalyvavusiojo, didziaja dali
sudaro 31-50 metuy amziaus, aukStaji universitetini issilavinima igij¢ Radviliskio rajono mokesciy
mokétojai, kurie VMI Radviliskio poskyryje lankosi kaip gyventojai, imonés atstovai bei tikininkai.

Paklausti, kaip daznai tenka bendrauti su VMI specialistais 44 % respondenty teigé bendraujantys
karta per metus, 31 % nurodé, kad | VMI skyriy kreipiasi karta per ménesj, likusieji 25 % nurodé
jog su VMI specialistais bendrauja jei ne kiekviena diena, tai bent jau karta i savaite (zr. 13 pav.):
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100+

80+
Okiekvieng dieng

60+ | B karta per savaite
Okartg per ménesj

401
Okartg per metus

20 . Hkita
0,

sk. %

13 pav. Kaip daznai tenka bendrauti su VMI specialistais?

4.2.2. respondenty apsilankymo VMI poreikiai bei lakeséiai

Apibendrinus tyrimo rezultatus paaiskéjo, kad VMI Radviliskio poskyryje trys didziausios
mokesc¢iy mokétojy grupés (gyventojai, imonés atstovai bei tikininkai) dazniausiai lankosi karta per
metus (44 %), kas yra badinga gyventojams, kai vyksta metinis gyventoju pajamy deklaravimas;
karta per ménesi ( 31 %), kas yra budinga tkininkams, kurie yra PVM mokétojai; karta per savaite
(18 proc.), kas yra badinga imonés atstovams, kurie kreipiasi i VMI konsultacijy, pazymu gavimui,
deklaracijy teikimui ir kt. (zr. 9 pr. ir 14 pav.).

IS 201-0, 100 respondenty nurodé, kad neteikia deklaracijas pastu, 25 ju nurodé, kad tai nepatogus
budas, todél 67 apklaustyju nuolat jas teikia per Elektroning deklaravimo sistema (toliau-EDS).
Idomus pastebéjimas- 3 mokesciy mokétojai teigé nezinantys tokio baido. 100 apklaustyjy kartais
skambina telefonu, 49 jy tai daro nuolat. Kaip rodo tyrimo rezultatai (zr. 9 pr. ir 14 pav.) is 201
respondento, 95 nurodé su VMI specialistais nuolat bendraujantys betarpiskai (Sis rodiklis bus labai

svarbus tiriant aptarnavimo kokybg).

120+

O nuolat

@ kartais

Onesinaudoju
Okita

betarpiSkai EDS telefonu pasStu

14 pav. Kokiu biidu dazniausiai bendraujama su VMI specialistais?
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I klausima ,,IS kur gaunate informacijos apie mokesc¢iy pasikeitimus bei naujoves?* (zr. 9 pr. ir 15

pav.) 118 apklaustuju (59 %) teigé dazniausiai gaunantys VMI teritoriniame skyriuje, 15-a - VMI

organizuojamuose seminaruose, 76 - VMI interneto svetainéje, 19-a — teikia elektroninius

paklausimus, 13-a - registruojasi i zodines konsultacijas, 17 — skambina { MIC 1822, 17 -

reklaminiuose lankstinukuose, like respondentai nurodé gaunantys informacijos televizijos laidose,

spaudoje, Kklausingjantys kaimyny, pazistamy, draugy, dalis teigia atsitiktinai iSgirstantys.111-ka

nurodé, kad nedalyvauja VMI organizuojamuos seminaruose ir 15 juy apie naujoves suzino batent

éia:

1201 -I = = =
10017 I
80111
6011 Odazniausiai
4041 = W kartais
20H ﬂHH Onesinaudoju
0= ‘ ‘ Okita
VMI vmi.lt Zodinés kita
teritoriniame konsultacijos

sk.

15 pav. IS kur gaunate informacijos apie mokes¢iy pasikeitimus bei naujoves?

67 proc. apklaustyju teigia, kad jiems yra patogus VMI darbo laikas, 15 proc. teigia prieSingai (zr. 9

pr.)

I klausima ,,kokio aptarnavimo tikités iS VMI specialisto? (zr. 9 pr.) savo prioritetus 201 tyrime

dalyvaves mokesciy mokétojas isdésté sekanciai:

1.

2
3
4.
5

aukstos teikiamy paslaugy kokybés ir operatyvumo (24 proc.);
mandagaus ir kokybisko (22 proc.);
patogaus darbo laiko (11 proc.);

gaunamos informacijos konfidencialumo ir saugumo (11 proc.);

. ypatingo démesio neigaliesiems, senyvo amziaus, silpnos sveikatos zmonéms ir nés¢ioms

moterims (9 proc.);

tinkamos aptarnavimo aplinkos (8 proc.);

objektyvaus, visapusisko ir teisingo skundy, konflikty ir kity klausimuy sprendimo VMI
kompetencijos ribose (8 proc.);

nuolatinio aptarnavimo kontrolés vykdymo ir gerinimo (7 proc.);
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36 proc. apklaustuju iSreiské lukestj, kad atvykus i VMI skyriy bty galimybé kreiptis i konsultanta,
25 proc. pageidauty, kad nebity eiliy ir netekty gaisti laiko, 20 proc. respondenty viliasi turéti
galimybe nemokamai naudotis VMI interneto svetaine, 18 proc. tikisi atvyke rasti paruoSta
aktualiausia informacija. (zr. 9 pr.)

134 respondentai patikino, kad juos tenkina VMI Radviliskio skyriaus aptarnavimo laikas, 30
apklaustujy teigé, jog skyriaus darbo valandos nepatogios (zr. 9 pr. ir 16 pav.):

140+
12017 |
10017 |
o E patogus

801 a B nepatogus

601 a Oneturiu nuomoneés
401 | Okita

201

O,

sk. %

16 pav. Ar patogus darbo laikas?

4.2.3. respondenty nuomone apie aptarnavimo kokybe Radviliskio skyriuje

Kaip rodo apklausos duomenys, ar patenkino lukes¢ius aptarnavimo salygos, didzioji dalis
apklaustyjy visiskai ar iS dalies liko patenkinti. Vienintelis triikumas, kuri nurodé 43 proc. i 100
proc. apklausos dalyviy — nebuvo galimybés kreiptis i konsultanta (zr. 9 pr. ir 17 pav.):

D atvykes radau paruoSta
aktualiausig informacija

W turéjau galimybe nemokamai
naudotis VMI interneto
svetaine

Oturéjau galimybe kreiptis j
konsultanta

Onebuvo eiliy

taip i8 dalies ne

17 pav. Ar patenkino lukesc¢ius aptarnavimo salygos (%)?

53 proc. respondenty nurodé, kad teko palaukti dél objektyviy priezasé¢iy, o 39 proc. dziaugési, kad
buvo aptarnauti nedelsiant. Kaip neigiama rodikli reikty paminéti, kad 4 proc. teigé, jog buvo
siuntinéjami iS kabineto i kabineta (zr. 9 pr. ir 18 pav.):
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120+

Onedelsiant

W teko palaukti-dél objektyviy
priezaséiu

Oteko palauti-VMI specialistas buvo
uzsiémes paSaliniais darbais

Osiuntinéjo i8 vieno kabineto j kita

W kita

18 pav. Kaip greit Jus aptarnavo?

Taciau neziarint i tai, 201 apklaustasis nurodé, kad buvo aptarnautas mandagiai ir pagarbiai, o
specialistas skyré jam visa démesi (84 proc. apklaustuju). 55 proc. apklaustyju dziaugési, kad VMI
specialistai padéjo atsakyti i visus (ir netgi daugiau nei tikétasi) rapimus klausimus, 40 proc. teige,
kad - beveik i visus. Ir tik 5 proc. liko nusivylg.

Ziarint { 9 prieda, aptarnavusiy specialisty profesinés Zinios jvertintos 83 proc. i 100. Gautos
konsultacijos kokybé buvo ijvertinta 82 proc. iS 100. Dziugu ir tai, kad 81 proc., ty. 163
respondentai nurodé, jog nebuvo girdima konfidenciali informacija apie kitus Mokes¢iy mokétojus.
Kas yra labai svarbu, uztikrinant duomeny sauguma ir nepaskleidima tretiesiems asmenims.
Paklausus apie dazniausiai pasitaikancias problemas teikiant deklaracijas, 41 proc. nurodé¢, kad
neturi problemy teikiant jas betarpiskai ir net 40 proc. apklaustyjy teigia, kad tai patikimiausias
budas. 24 proc. mano, jog patikimiausias yra deklaracijos teikimas EDS, nors 16 proc. teigia, jog tai
gana sudétinga. 25 proc. tikina, kad pastu teikti deklaracijas yra nepatikima.

Apibendrinant, gali daryti iSvada (zr. 9 pr. ir 19 pav.):

100+

801

60

401

20+

l.gerai gerai patenkinamai nezinau

19 pav. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas VMI Radviliskio skyriuje, (respondenty sk.)

I klausima, kokios dazniausiai pasitaikan¢ios problemos VMI Radviliskio sk., 97 proc. i5 100 teigia,

kad problemy néra. Taciau, vis tik, 57 proc. is 100 teigia — Radviliskio skyriuje néra konsultanto.
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Stai kokios kilo mintys apklausoje dalyvavusiems respondentams (Zr. 9 pr. ir 20 pav.):

120 O maloniai aptarnavo, gavau
100+ visus atsakymus

B savo darba atliko tinkamai

80

60 Omano kojos €ia daugiau

nebus
401
Okoks nemandagumas

20
04 M kita
% sk.

20 pav. Kokios kilo mintys po apsilankymo VMI Radviliskio skyriuje?

Apibendrinant mokes¢iy mokétojy aptarnavimo kokybés tyrimo rezultatus, galima bty teigti,
kad apklausoje dalyvavo 201 respondentas. Didzioji dalis pareiSkusiyju savo nuomong yra 31 —
eriuy — 50- ies mety amziaus moterys, gyvenancios mieste, turincio aukstaji universitetini
iSsilavinima ir { VMI Radviliskio skyriu besikreipian¢ios karta per metus. Dauguma jy linkusios su
VMI specialistais bendrauti betarpiskai, teigiancios, kad galimybe teikti deklaracijas paStu —
nesinaudojancios. Didzioji dalis respondenciy teigia, kad informacija apie VMI naujoves gauna
paciame VMI Teritoriniame skyriuje, internetinéje svetainéje ir jas tenkina skyriaus darbo laikas .
Taip pat iS apklausos rezultaty matyti, kad respondentés nesiregistruoja i Zodines konsultacijas bei
neskambina i Mokesc¢iy informacijos centra MIC1882. BetarpiSkai bendraudamos respondentés
tikisi mandagaus ir kokybisSko aptarnavimo bei aukstos teikiamy paslaugu kokybés. Savo patogumui
tikisi turéti galimybg kreiptis konsultanta. Didzioji dalis apklausoje dalyvavusiyju atvykusios i VMI
Radviliskio sk. dziaugési mandagiu, pagarbiu bei démesingu aptarnavimu, kaip tikéjosi, rado
paruosta aktualiausia informacija, turéjusios galimybe nemokamai naudotis VMI interneto svetaine.
Patyré nusivylima — neturéjo galimybés kreiptis i konsultanta. Taciau, neziarit i tai, net 110 iS 201
apklaustyjy gavo atsakymus i visus rapimus klausimus, net daugiau nei tikéjosi. Todél aptarnavimo
specialisty profesinés zinios bei konsultacijos kokybé respondenciy buvo jvertintos labai gerai (83%
i$ 100). Kaip ir reikalauja VMI klienty aptarnavimo Taisyklés®’, aptarnavimo specialisty darbo
vieta, respondenciy teigimu, buvo Svari ir tvarkinga, nebuvo girdima konfidencialios informacijos
apie kitus mokesc¢iy mokétojus. Apibendrintai VMI Radviliskio aptarnavimo specialisty teikiamy
paslaugy kokybé, aptarnavimo kokybé buvo jvertintai labai teigiamai: palankiausiai jvertintas
betarpiSkas bendravimas. 134 respondentai teigiamai jvertino teikiamy paslaugy informatyvuma.

$7 Dél asmeny aptarnavimo Valstybinéje mokesgiy inspekcijoje Taisykliy patvirtinimo®; Internetiné prieiga:
http://wwwa3.lIrs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_bin?p id=311960; <Ziaréta 2010-04-08>
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97/100 teigé, kad VMI Radviliskio sk. aptarnavimo kokybés problemy - néra. 88/100 mano, kad
VMI Radviliskio sk. dirba kvalifikuotas personalas, skiriantis visa démesj klientui. Tac¢iau net 114
apklaustyjy dar karta pazyméjo, kad Siame skyriuje pageidauty, kad bty konsultantas. 117 visy
apklaustyjy teigia, kad darbuotojai savo darba atliko tinkamai, 63-ys mano, jog buvo maloniai
aptarnauti ir tik maza dalis- likusieji 21-as liko nepatenkinti aptarnavimu.

4.3. VMI Radviliskio skyriaus mokes¢iy mokétojuy aptarnavimo specialisty
nuomonés tyrimas

Apklausos tikslas: darbuotoju nuomonés tyrimas laikantis Mokes¢iy mokétojy standarto nuostaty.
Apklausoje dalyvavo visi 12-a Radviliskio skyriaus aptarnavimo specialisty, iS kuriy 11-a jy turi
aukstaji universitetini iSsilavinima. 73 proc. darbuotojy darbo patirtis Sioje srityje daugiau kaip 11
mety (zr. 11 pr. ir 21 pav.).

4-
3,51

3,
2,51

|
1,51

l,
0,51 I I

0,

iki 1 m. 1-5m. 6-10 m. 11-15m. vir§ 15 m.

21 pav. VMI Radviliskio skyriaus aptarnavimo specialisty darbo patirtis

Visi apklausoje dalyvave respondentai yra dalyvave VMI organizuotuose mokes¢iy mokétoju
aptarnavimo standarty mokymuose. IS 12-0s specialisty 10 jy teigé, kad Sie mokymai davé naudos,
juose igavo daugiau Ziniy (zr. 11 pr.).

I klausima ,,ar reikalingas MM aptarnavimo standartas?* 75 proc. apklaustyju teigiamai atsiliepé ir
ivertino Siy nuostaty atsiradima (zr. 11 pr.). Respondentai vienbalsiai teigé, kad laikosi Mokesciy
mokeétojuy aptarnavimo standarty nuostaty (zr. 11 pr.).

42 proc. aptarnavimo specialisty neturi problemy bendraujant su klientais, 33 proc. juy nurodé, kad
mokes¢iy mokétojai yra reiklas, 17 proc. teigé, kad Kklientai zino savo teises, bet nezino savo
pareiguy, 8 proc. apklaustujy teigé, kad klientai linkg konfliktuoti (zr. 11 pr. ir 22 pav.).
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50+
40-
o — - -
304 su visais gerai sutariu
B reiklas
201 O konfliktigki
10+ O Zino savo teises-nezino pareigy
(B

sk. %

22 pav. VMI Radviliskio skyriaus aptarnavimo specialisty nuomoné apie Siandienini klienta

Interviu su VMI Radviliskio skyriaus vedéja. Apie Mokes¢iy mokétojy aptarnavimo standarta, jo
nuostaty taikyma praktikoje savo nuomone iSsaké VMI Radviliskio skyriaus vedéja Vitalija
Kublickiené (zr. 12 pr.).

Vadové turi 8-eriy mety vadovaujamo darbo patirti mokes¢iy mokétojy aptarnavimo srityje, kuri
nuolat dalyvauja organizuojamuose mokesc¢iy mokétojy aptarnavimo kokybés mokymuose ir
neabejojanti Siy standarty batinumu. Kadangi pati tiesiogiai dalyvavo aptarnavimo standarty
karime, dar placiau pakomentavo mokeséiy mokétojy aptarnavimo standarto atsiradima lémusius
veiksnius, jo butinybe bei esme. Paklausta, kaip darbuotojai priémé Sia naujove, teigia: - <Pradzioje
buvo pasyvus pasiprieSinimas, bet véliau (kadangi ir kai kurios standarto nuostatos buvo
»tobulinamos®) darbuotojai priémé ji.> Jos teigimu, mokes¢iy mokétoju aptarnavimo standartas turi
potencialo tobuléti ir perspektyvoje VMI prie FM veiklos plane numatyta ir toliau gerinti mokes¢iy
mokétoju aptarnavima, vykdyti bei kontroliuoti mokesc¢iy mokétojy aptarnavimo  kokybés
vertinima.

Apibendrinant VMI Radviliskio skyriaus mokes¢iy mokétojy aptarnavimo specialisty
apklausa, galima baty teigti, kad skyriuje dirba kvalifikuoti auksta;ji iSsilavinima ir didele darbo
patirti turintys savo srities zinovai, kurie yra susipazing su Mokes¢iy mokétojy aptarnavimo
standarto nuostatomis ir kurie savo zinias taiko kokybiSkai bendraujant su Klientais, kurie
kasdieniame darbe pasitaiko ir reiklus, ir konfliktiski, zinantys savo teises. Taciau didzioji dalis
aptarnavimo specialisty tinkamai atlieka savo pareigas (zr. 11 pr.) ir uztikrina auksta teikiamy

paslaugu kokybeg.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Kokybés idéjos, 1S pradziy isigaléjusios pramonés sektoriuje, pastaruoju metu tapo svarbios
VieSajame sektoriuje. Isiliejimas i bendra Europos Sajungos erdve Lietuvai kelia konkurencingumo
iSlaikymo ir uztikrinimo uzdavini. Kokybé visose Europos Salyse laikoma prioritetu, jai skiriamas
vis didesnis démesys. Todél vienas iS svarbiausiu kokybés vadybos raidos ir internacionalizavimo
fenomenu laikytinas kokybés vadybos standartizuotu modeliu kirimas, sistemingas ju tobulinimas
ir taikymas ne tik verslo, bet ir kitose srityse. Kiekviena Salyje veikianti imoné, organizacija
sparcios globalizacijos kontekste stengiasi kaip imanoma geriau patenkinti klienty poreikius, todél
siekia uztikrinti imonés produkty, procesy ar paslaugy charakteristiky atitikima tam tikriems
reikalavimams. Tuo tikslu svarbiausiu organizacijos prioritetu tampa kokybés vadybos sistemos
diegimas visoje organizacijos veikloje.

ISnagrinéjus Lietuvos Respublikos istatymus ir kitus teisés aktus, reglamentuojancius valstybés
tarnyba, VieSaji administravima, Lietuvos mokslininky publikacijas, kitus Saltinius, darytinos tokios
iISvados apie tarnybos visuomenei Lietuvoje dabartiniu metu samprata, apimtj, paskirtj, kokybini
santyki su paslaugu gavéju bei apibendrinant moksling literatiira vieSojo sektoriaus organizaciju
vadybos klausimais, galima suformuluoti Sias iSvadas:

e Viedosios organizacijos negali laisvai formuluoti savo tiksly, kaip tai daro verslo
organizacijos. VieSosios organizacijos yra labiau suvarzytos jvairiy reguliavimo
mechanizmu.

e Viesosios organizacijos negali laisvai pasirinkti finansavimo Saltiniu, darbo jégos samdos ir
apmokeéjimo salygu.

e Papildomos reguliavimo priemonés létina vieSojo sektoriaus organizacijuy veikla, maZina
atsakomybe, stabdo iniciatyva.

e Privaciy verslo organizaciju apmokéjimo srities apribojimai nedideli, tuo tarpu vieSuju
organizacijy darbuotojy darbo uzmokestis yra reglamentuojamas jstatymy ir vykdomosios
valdzios bei valstybés biudzZeto.

e Darbo jégos uzimtumo ir darbo uZmokes¢io analizé Lietuvoje parodé, kad vieSajame
sektoriuje darbuotoju yra apie 2,5 karto maZiau negu privac¢iame sektoriuje. Taciau
atlyginimai vieSosiose organizacijose virSija privaciuju lygi.

o Efektyvumas yra vienas pagrindiniu vieSojo ir verslo sektoriaus organizacijy skirtumu.
TradiciSkai efektyvumas matuojamas lyginant iSlaidas ir pajamas, 0 vieSosiose
organizacijose jis paprastai siejamas su tikslu pasiekimu. DaZniausiai laikomasi nuostatos,
kad privaciose organizacijose efektyvumas didesnis negu vieSosiose dél Siy pagrindiniu

prieZzas¢iy: mazZesniu darbo jégos kasty; efektyvesnio valdymo; didesnés konkurencijos.
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e Lietuva priskirtina prie Saliy, kuriose tradicinis, klasikinis vieSojo administravimo modelis
igyja vis daugiau ir daugiau vieSosios vadybos, naujosios vieSosios vadybos ir naujosios
viesosios tarnybos pozymiy (bruozy). Tai turi jtakos ne tik pozitriui i tarnybos visuomenei
paskirti, bet ir tarnybos visuomenei institucijose funkcionuojanciai personalo/zmogiskuju
iStekliu administravimo sistemai: Si sistema, kurioje anksc¢iau akivaizdziai dominavo
karjeros sistemos elementai, yra nuosekliai papildoma vis naujais posty sistemos elementais.
Lietuvoje per pastaruosius metus iSrySkéjo tokia tendencija — siekiant, kad vieSojo
administravimo sistema biity pigesné, efektyvesné, labiau orientuota i klienta, jtraukianti i
sprendimy svarstyma ir kontrole visuomenés narius, diegti vis daugiau ir daugiau naujosios
viesosios vadybos elementy. Pasiekta ir tam tikry rezultaty. Taciau dar yra neiSnaudoty
galimybiy.

e Siekiant sukurti efektyvia valstybés tarnyba ir sékmingai vykdyti vieSojo administravimo
reforma, baitina nuosekliai tobulinti zmogisSkujy iStekliy sistema, taikant strategini valdyma,
skatinant rezultatyvuma, didinant ekonomiSkuma, pleciant darbuotoju tobuléjimo
galimybes, skatinant darbuotojy atsakomybg, savarankiskuma, motyvacija ir konkurencija,
ugdant gyventoju dalyvavima savivaldoje.

e Metodai ir standartai be tinkamo ju taikymo negarantuoja veiklos pagerinimo;

o Kokybés vadybos sistema, net ir neidiegta pilnai, gali bati pagrindas veiklos efektyvumo
didinimo iniciatyvy igyvendinimui, todél igyvendinant bet koki veiklos gerinima remiantis
kitais metodais, reikty remtis kokybés vadybos idirbiu;

e Automatizavimas — pagrindas veiklos efektyvumo didinimui bei sékmingam standarty ir
matavimo jgyvendinimui;

e Siekiant ilgalaikéje perspektyvoje sekmingai idiegti kokybés vadybos sistema ar uZtikrinti

pastovy tobuléjima batina sieti ja su skatinimu.

Tyrimo duomeny analizé leidZia teigti, jog VMI Radviliskio aptarnavimo specialisty teikiamy
paslaugu kokybé¢, aptarnavimo kokybé respondenty buvo jvertinta labai teigiamai: palankiausiai
jvertintas betarpiSkas bendravimas. 134 respondentai teigiamai jvertino teikiamy paslaugu
informatyvuma. 97/100 teigé, kad VMI Radviliskio sk. aptarnavimo kokybés problemy - néra.
88/100 mano, kad VMI Radviliskio sk. dirba kvalifikuotas personalas, skiriantis visa déemesj
Klientui. Taciau net 114 apklaustyju dar karta pazymejo, kad Siame skyriuje pageidauty, kad bty
konsultantas. 117 visy apklaustyjy teigia, kad darbuotojai savo darba atliko tinkamai, 63-ys mano,

jog buvo maloniai aptarnauti ir tik maZa dalis- likusieji 21-as liko nepatenkinti aptarnavimu.
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VMI Radviliskio skyriaus mokesciu mokétojy aptarnavimo skyriuje dirba kvalifikuoti aukstaji
iSsilavinima ir didelg darbo patirtj turintys savo srities zinovai, kurie yra susipazing su Mokes¢iy
mokeétoju aptarnavimo standarto nuostatomis ir kurie savo Zinias taiko kokybisSkai bendraujant su
klientais, kurie kasdieniame darbe pasitaiko ir reiklas, ir konfliktiski, zinantys savo teises. Taciau
didzioji dalis aptarnavimo specialisty tinkamai atlieka savo pareigas (zr. 11 pr.) ir uztikrina auksta
teikiamy paslaugu kokybe.

VMI vadovybés siekiai, kuriuos patvirtino ir pokalbyje dalyvavusi VMI Radviliskio skyriaus vedéja
Vitalija Kublickiené,- buti SiuolaikisSka, atvira, turin¢ia geriausia tarptauting praktika valstybés
institucija, siekiant kokybisko bendradarbiavimo su mokesc¢iy mokétojais, gerinant aptarnavimo
kokybe, sitlant mokesciu mokétojams naujas elektronines paslaugas ir plétojant informaciniy

technologiju naudojima.
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PRIEDAI

1 priedas

Kokybés formuluotés

Autorius

Kokybés formuluoté

Aristotelis
(Ma.pr.m.e.)

Skirtumai tarp daikty
Diferenciacija pagal pozymi ,geras — blogas

Hégelis Kokybé — savoka, susijusi su buitimi, nes kazkas tampa niekuo,
(XIX a.) kai praranda savo kokybe
Kiniy versija Heroglifas, reiskiantis kokybg, susideda iS dvieju elementy:
pusiausvyra ir pinigai (Kokybé = pusiausvyra + pinigai),
vadinasi, kokybé tolydi savokoms aukstos klaseés, brangus
Suchartas Kokybeé turi du aspektus:
(1931 m.)) 1. Objektyvios fizinés charakteristikos;

2. Subjektyvus vertinimas — kiek daiktas geras

Isikava (1950 m.)

Kokyb¢ — savybg, realiai patenkinanti vartotojy poreikius

Dz. M. Dzuranas
(1979 m.)

Tinkamiausias vartoti (paskirties atitikimas)

Subjektyvus vertinimas: kokybé — vartotojo patenkinimo lygis
(siekdamas kokybés gamintojas turi zinoti vartotoju poreikius,
kad pagaminty tokia produkcija, kuri atitikty ju poreikius

TOCT 18321 - 73
(COB 1934 — 79)

Produkcijos kokybé — visuma produkcijos savybiy
Produkcijos kokybé — visuma produkcijos savybiy, nusakanc¢iy
jos gebéjima patenkinti nustatytus poreikius

Tarptautinis standartas
1ISO 9000

Kokybé — visuma produkcijos savybiy ir charakteristiky arba
paslaugu, kurios uztikrina galimybe patenkinti nustatytus arba
numanomus poreikius

Saltinis: Ceredka, A., PauZa, V. , Kokybeés analize ir valdymas. VGTU, 2005.
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KOKYBES VADYBOS PRINCIPAI, METODAI

E. Deming keturiolika kokybeés vadybos principy:

1

© © N o g B~ w DN

& K B &

14.

Saltinis:

Laikytis pastovaus tikslo - nuolat tobulinti produkta ir paslauga
Perimk nauja filosofija

Liaukis priklauses nuo masiniy patikrinimy

Liaukis vertings versla vien pagal kaing etiketéje

Nuolat gerink gamybos bei paslaugy sistema

Idiek Siuolaikinius mokymo darbo vietoje metodus

Ivesk vadovavima

Atsikratyk baimés

Sulauzyk barjerus, skirian¢ius funkciniy sri¢iy personala
Atsisakyk Stikiy, pamokymuy ir uzdaviniy darbuotojams

. Panaikink kiekybines kvotas

PaSalink kliatis, trukdancias didziuotis darbu

Idiek veiksminga lavinimo ir mokymo programa

Veik, kad igyvendintum pakeitimus

Vanagas, P.,Visuotinés kokybés vadyba - Kaunas: Technologija, 2004, p. 55— 57.

J.Juran kokybés gerinimo zingsniai:

1. Informuoti apie kokybés gerinimo poreikius ir galimybes;

Suformuluoti gerinimo tikslus;
Organizuoti tikslhy pasiekimo sistema;
Uztikrinti mokyma;

Spresti kokybés gerinimo problemas;
Informuoti apie pazanga;

Pripazinti pasiekimus;

Aptarti rezultatus;

© © N o g b~ w DN

Apskaiciuoti rezultatus;

10. Rengti metinius kokybés gerinimo planus.

Saltinis: Vanagas, P.,Visuotinés kokybés vadyba — Kaunas: Technologija, 2004, p.59.

2 priedas



K. Ishikawa kokybés vadybos principai:

- pirmiausia kokybé¢, o ne trumpalaiké nauda;

- orientacija i klienta, 0 ne gamintoja ar paslaugu teikéja;

- batina sulauzyti visus barjerus, trukdancius palaikyti glaudzius rysius su klientais;

- analizuoti padéti, remtis faktais ir patikrintais duomenimis, placiai taikyti statistinius
metodus;

- vadybos filosofijoje remtis humaniSkumu, jtraukti darbuotojus i kokybés gerinimo veikla;

- siekti kuo platesnio tarpfunkcinio bendradarbiavimo.

Saltinis: Kazilitinas, A., Kokybés vadyba — Vilnius: MRU, 2007, p.29.

70



3 priedas
KOKYBES VADYBOS RAIDA

Verslo tobulumas
Visuotinés kolkvbes vadyba
Kokybes vadyba
Kokybes uztikrinimas
Kokybes 1slaidos
Eksperumenty planavimas

Patikimumas
Statistinis procesy valdymas

Produkeijos kontrole

1920 1930 1550 1960 1980 1990 2000

Saltinis: BVM taikymas organizacijoje. Lietuvos vie3ojo administravimo institutas.

Internetiné prieiga: http://ex.kaunas.It/files/645/bvm_taikymas.ppt; <Zitréta 2010-01-15>
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4 priedas
Suvokiama paslaugy kokybé

Esmé: svarbi ne objektyvi paslauguy kokybé, bet subjektyvus kliento suvokimas.

Suvokiama
paslaugy kokybé

Laukiama Patirta kokybé

paslaugy kokybé

Komunikacija
Ivaizdis
Vartotojy poreikiai

Funkciné
kokybé

Techniné
kokybé

Saltinis: Mikalauskien¢, A., Tijanaitiene, R., Vekteryté, M. (2001). Paslaugu kokybés valdymo ypatumai.
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Produkto gamybos ir paslaugos teikimo skirtumas

5 priedas

Produkto gamyba

Paslaugos teikimas

Gamintojas atskirtas nuo vartotojo

Teikéjo ir vartotojo tiesioginis kontaktas

Kokybe¢ didele dalimi priklauso nuo

gamintojo

Kokybé priklauso nuo gamintojo ir vartotojo

saveikos

Produkto kokybé nepriklauso nuo laiko

Kokybiska paslauga teikiama laiku

NekokybiSkas produktas gali bati

grazinamas pataisyti

NekokybiSka paslauga negrazinama

Specifikacijos iSlanksto zinomos

Kliento keliamy reikalavimy neapibréztumas

Kokybés klausimai keliami apie

produkta, bet ne apie procesa

Kokybés klausimai keliami ir apie procesa

Su Kklientu dirba aukstesnysis personalas

Tiesiogiai su klientu dirba Zemesnysis

organizacijos personalas

Galimi griezti gero produkto rodikliai

Svarbas negriezti rodikliai

Saltinis: Svietimo organizaciju kokybés vadyba. VDU, Kaunas, 2008, p. 41.
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6 priedas

Mokesciy mokétojy
aptarnavimo standartas

Gerbiamas mokesciy mokétojau,

Valstybiné mokesciy inspekcija (toliau — VMI), suprasdama bendravimo kultiiros svarba,
itakojanc¢ia darbu rezultatus bei bendradarbiavima, patvirtino Mokes¢iy mokétojy aptarnavimo
standarta. Sis dokumentas nustato visyu mokeséiy inspekcijos darbuotojy elgesio su mokeséiy
mokétojais normas bei aptarnavimo salygas. Supazindindami Jus su pagrindinémis VMI
aptarnavimo standarto nuostatomis, tikimés geranoriSkumo ir pasitikéjimo. Manome, kad
aptarnavimo standartas sustiprins Valstybinés mokesciy inspekcijos darbuotojuy gerasias savybes ir
padés dar konstruktyviau bendrauti, padéti bei patarti Jums.

Valstybiné mokes¢iy inspekcija
Mes jsipareigojame Jums uztikrinti:

» mandagu ir kokybiska aptarnavima;

tinkama aptarnavimo aplinka;

auksta teikiamuy paslaugy kokybe ir operatyvuma;

patogy darbo laika;
» gaunamos informacijos konfidencialuma ir sauguma;

* ypatinga démesj nejgaliesiems, senyvo amziaus, silpnos sveikatos zmonéms ir nés¢ioms
moterims;

% Saltinis: Valstybiné mokes¢iy inspekcija prie LR FM, interneting prieiga: http://www.vmi.lt/It/?item1d=10145679;
<Zitréta 2010-05-06>
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 objektyvy, visapusiSka ir teisinga skundy, konflikty ir Kity klausimy sprendima VMI
kompetencijos ribose;

* nuolatini aptarnavimo kontrolés vykdyma ir gerinima.

Aptarnavimo salygos—Jiisy patogumui
» Atvyke Jas rasite paruosta aktualiausia informacija;
* Turésite galimybe nemokamai naudotis VMI interneto svetaine;

* Visi, kurie ateisite ir kreipsités i mus iki darbo dienos pabaigos — basite aptarnauti.

Bendraudami mes stengsimés:
« Kai Jas skambinsite telefonu, pakelti ragel; iki trecio skambucio ir prisistatyti;

* Vienodai mandagiai bei savo iniciatyva pasisveikinti su Jumis, buti geranoriskai ir pozityviai
nusiteike;

* I8klausyti Jus nepertraukdami;

* Pirmenybg teikti tam mokesc¢iy mokétojui, su kuriuo buvo pradétas pokalbis;

* AtsipraSyti Jusuy, jei dél tam tikry priezas¢iy btasim priversti trumpam nutraukti pokalby;

* Jus aptarnauti vadovaudamiesi ,,vieno langelio* principu. Paaiskéjus, kad klausimas nepriklauso
VMI darbuotojo kompetencijai arba jis neturi igaliojimy spresti problema, stengsimés issiaiskinti,
kuris VMI darbuotojas (ar kuri institucija) sprendzia tokius klausimus (problemas) ir Jus
informuoti, kur reikty kreiptis;

* Jus aptarnaudami nekalbéti su pazistamais ar bendradarbiais asmeniniais, ne darbo reikalais, taip

pat - demonstruoti nuovargi, abejinguma ar iSanksting nuostata mokes¢io mokeétojo atzvilgiu;

 Su Jumis bendrauti tol, kol yra neiSspresty klausimy. Negalime Jasy ignoruoti ar raginti, net jei yra
daug kity laukianc¢iy mokes¢iy mokétojy;

 Jeigu pageidausite, kad Jus aptarnauty kitas VMI darbuotojas, Jums sudaryti tokia galimybe
neklausingjant dél tokio pasirinkimo priezasc¢iy. Taip pat Jums priminti, kad nuomong apie
aptarnavima, pastabas bei pasitlymus galite pateikti uzpilde anketa.

Miisy paslaugos-Jiisy informacijos saugumui

* Bendraudami su Jumis, stengsimés uztikrinti, kad darbo vietoje nebiity Kity mokesciy mokétoju

konfidencialios informacijos;

*  Mums trumpam pasitraukus iS savo darbo vietos, spaudus bei grieztos atskaitomybés dokumentus
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stengsimés palikti saugioje vietoje, o kompiuteryje esancia konfidencialia informacija — nematoma;

» Jei Jus aptarnaujant kitas mokes¢iy mokétojas prieis per arti, jo paprasysime laikytis nurodyto

atstumo;

» Sieksime, kad patalpos, kuriose teikiamos individualios konsultacijos, bty izoliuotos nuo kity

lankytoju (atskiri kabinetai arba pertvaros konsultavimo vietose).

Paslaugumas — neatsiejama gero aptarnavimo dalis

* Mes atkreipsime démesj 1 Zmones su negalia, néscias moteris, senyvo amziaus ir silpnos sveikatos
asmenis bei asmenis su mazais vaikais ir, atsiklause¢ kituy lankytoju, pasirapinsime, kad jie baty
aptarnauti be eilés;

* Mes padésime tokiems asmenims atlikti mokestines procediiras (patarsime kaip uzpildyti

deklaracija, praSyma ar kita mokestini dokumenta ir pan.);

* Apsvaige nuo alkoholio ar narkotiniu medziagu mokeséiy mokétojai neaptarnaujami. Ju
paprasysime iseiti iS VMI struktariniy padaliniy patalpuy;

» Jei nemokate valstybinés kalbos ar dél kity priezasciy negalite iSreikSti savo minciy, Jus
aptarnaujant turéty dalyvauti vertéjas ar kitas asmuo, sugebantis versti i Jums suprantama kalba. Dél

Sio asmens dalyvavimo rekomenduojame i$ anksto su mumis susitarti.

Jeigu atéjote su pretenzijomis, tuomet:

* Mes nepertraukdami Jasy iSklausysime;

* Mes imsimés veiksmuy, kad iSspestume iSkilusia problema;

 Jei basime nekompetentingi spresti problema, Jums pasitalysime kreiptis i kompetentinga VMI
darbuotoja ar musy tiesioginj vadova;

« Jus galésite savo pastabas ar pretenzijas surasSyti ir imesti j atsiliepimy dézute.

mic1882
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MOKESCIU INFORMACIJOS CENTRAS

Siekiame gery rezultaty, todél basime dékingi uz pareiksta nuomong apie VMI aptarnavima. Tai Jas
galite padaryti apskriciy mokesciy inspekcijoje uzpilde pateiktas anketas arba paskambing telefonu
1882.

Informacija apie aptarnavimo pokycius bei savikontrolés rezultatus nuolat skelbsime VMI interneto

svetainéje www.vmi. It

Saltinis: Valstybiné mokes¢iy inspekcija prie LR FM, internetiné prieiga: http://www.vmi.lt/It/?itemld=10145679;
<Ziuréta 2010-05-06>
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7 priedas
MOKESCIU MOKETOJU APTARNAVIMO KOKYBES VADYBA

Kokybisko aptarnavimo ypatumai, atitinkantys klienty likes¢ius:
e patikimumas,

uztikrintumas,

reagavimas,

jautrumas,

“apciuopiamos” savybés

Efektyviam klienty aptarnavimui reikalingy jgtidziy sarasas:
e gebéjimas “persijungti”,

rysio uzmezgimas,

klausimy uzdavimas,

aktyvus klausimas,

informacijos pateikimas,

prieStaravimy abejoniy valdymas,

pokalbio uzbaigimas,

konfliktiniy situaciju valdymas,

darbo organizavimo igudzial.

Aptarnavimo kokybés matavimas turi bati:
e apibrézti ir vienodai interpretuojami kriterijai,
e patvirtintas standartas,
e atliekami nuolatiniai vertinimai:
— iSoriniali,
— vidinial.

Aptarnavimo kokybés vertinimo budai:

e Organizacijos vidiniai vertinimai:
o Padaliniy ar kiti vadovai vertina savo darbuotojy darbo kokybe,
0 Mokymy padalinys testuoja darbuotojy standarty isisavinimo ir aptarnavimo

kokybés igtidziy iSmanyma,

0 Pagal susikurta sistema ir kriterijus vienas skyrius kita skyriy.

e Organizacijos iSoriniai vertinimai:
0 Subjektyvis tyrimai (klienty pasitenkinimo tyrimai),
0 Objektyvas tyrimai (“slapto kliento” tyrimai).

“SLAPTAS KLIENTAS”:
e Jistarsi veidrodis,
Jis pagalbininkas gerinant aptarnavimo kokybe,
Jis svarbus elementas Ziarint i ateitj,
Jis irgi miisy tikras klientas,
Jis tik dirba savo darba,
Jis irgi perduoda informacija i$ lapy i lapas.

Saltinis: VMI , Mokes¢iy mokétoju aptarnavimo kokybés vadyba“ seminaro medZiaga, 2009,
sudaryta autoreés.
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8 priedas
A n k et a (skirta mokeséiy mokétojams)

KLIENTY APTARNAVIMO KOKYBE VALSTYBINEJE MOKESCIY

INSPEKCIJOJE

Siekiant Valstybinéje mokesciy inspekcijoje (toliau-VMI) kelti aptarnavimo ir bendravimo
kultara, tobulinti mokes¢iy mokétojy aptarnavima bei gerinti mokes¢iy mokétojy
aptarnavimo salygas labai svarbu nuolatos atlikti aptarnavimo kokybés stebéjima ir
vertinima.

Sios apklausos tikslas — atlikti klienty aptarnavimo kokybés analize VMI Radviliskio
skyriuje. Tyrimo metu gauti rezultatai bus panaudoti magistro baigiamajame darbe ,,Klienty
aptarnavimo kokybé valstybinéje mokes¢iy inspekcijoje”. Tyrima atlieka SU Socialiniy
moksly fakulteto Vadybos katedros magistratiiros studijy studenté V. DZeveckiené.
Atsakymus zymeékite pasirinkdami Jiasy nuomoneg atitinkantj atsakymo varianta ar jraSydami
savo nuomoneg tam skirtoje vietoje neradus sau tinkamo atsakymo.

Jisy nuomoné apie VMI aptarnavimo kokybe - labai svarbi!

Anketa anoniminé. IS anksto dékoju uz atsakymus.

1. Jas kreipétés j valstybine mokeséiy inspekcija (toliau-VMI) kaip:
a gyventojas

jmonés atstovas

dkininkas

asmuo, vykdantis individualig veiklg pagal pazymag

asmuo, vykdantis individualig veiklg pagal verslo liudijimg,

I R T T T

kita

2. Jasy gyvenamoji vieta:
mieste
kaime

kita

3. Jasy lytis:’
i
vyras

moteris
4. Jasy amzius:’
A
iki 25 m.
nuo 25 iki 30 m.
nuo 31 iki 40 m.
nuo 41 iki 50 m.

nuo 51 iki 60 m.

I R T T B

virs 60 m.

5. Jasy i$silavinimas:’
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Vidurinis
Aukstesnysis

Aukstasis neuniversitetinis

i I B T

AukStasis universitetinis
6. Kaip daznai tenka bendrauti su VMI specialistais?’
kiekvieng dieng
kartg per savaite
karta per ménesj

kartg per metus

i I B T

kita
7. Kokiu bidu dazniausiai bendraujate su VMI specialistais?
Galimi keli variantai.

Nuolat Kartais Nesinaudoju

betarpiskai { ™ i
naudojantis Elektronine ~ ~ ~
deklaravimo sistema(EDS)

telefonu { ™ {
pastu { ™ i

8. 13 kur gaunate informacijos apie mokeséiy pasikeitimus bei naujoves?

Galimi keli variantai.

Dazniausiai Kartais Nesinaudoju

VMI teritoriniame skyriuje - - -
VMI organizuojamuose - - -
seminaruose

VMI interneto svetainéje: - - -
WwWw.vmi.lt

Teikiu elektroninius paklausimus - - -
Registruojuosi j Zzodines - - -
konsultacijas

Skambinu | Mokesgiy, - - -
informacijos centrg MIC 1882

Reklaminiuose lankstinukuose " " "
Televizijos laidose - - -
Spaudoje - - -
Klausinéju pazjstamuy, kaimynu, - - -
draugy

Atsitiktinai iSgirstu - - -

9. Ar patogus darbo laikas?’
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Neturiu
nuomoneés

~

~

Neturiu
nuomoneés

~

~

Nepatogus
badas

~

~

Nepatogus
badas

~

~

Nezinojau tokio
bado

~

~

Nezinojau
tokio bado

~

~
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patogus
nepatogus
neturiu nuomoneés

kita

10. Kokio aptarnavimo tikités i§ VMI specialisto:’

i I B T

Galimi keli variantai.

mandagaus ir kokybisko;

tinkamos aptarnavimo aplinkos;

aukstos teikiamy paslaugy kokybés ir operatyvumo;
patogaus darbo laiko;

gaunamos informacijos konfidencialumo ir saugumo;

B I R B

ypatingo démesio nejgaliesiems, senyvo amziaus, silpnos sveikatos Zmonéms ir nés¢ioms moterims;
objektyvaus, visapusisko ir teisingo skundy, konflikty ir kity klausimy sprendimo VMI kompetencijos
ribose;
nuolatinio aptarnavimo kontrolés vykdymo ir gerinimo;
11. Kokiy aptarnavimo salygy savo patogumui tikités:"
Galimi keli variantai.

atvykes rasti paruoStg aktualiausig informacija;

2 turéti galimybe nemokamai naudotis VMI interneto svetaine;
2 galimybés kreiptis j konsultanta;

2 kad nebdty eiliy;

-

kita

12. Ar patenkino Jasy lGkeséius aptarnavimo salygos?’

taip iSdalies ne

atvykes radau paruo$ta aktualiausia informacija - - -
turéjau galimybe nemokamai naudotis VMI interneto svetaine - -
turéjau galimybe kreiptis j konsultantg - - -
nebuvo eiliy - - -

13. Kaip greitai Jus aptarnavo?’

~
nedelsiant; siuntingjo i$ vieno kabineto j kitg

teko palaukti-dél objektyviy priezasgiuy; kita
teko palaukti-VMI specialistas buvo uzsiémes paSaliniais darbais;
14. Specialistas aptarnavo:

mandagiai ir pagarbiai 0%

15. Aptarnavimo metu specialistas:
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skyre visg démes;;
buvo nedémesingas;
kita
16. Ar visus roipimus klausimus specialistas Jums padéjo iSsiaiskinti?’
visus ir dar daugiau nei tikéjausi;
beveik visus;
ne visus;
17. Kaip vertinate aptarnavusio specialisto profesines Zinias?’

labai gerai 0%

18. Kaip vertinate gautos konsultacijos tiksluma bei kokybe?"

labai gerai 0%

19. Ar Jus aptarnavusio specialisto darbo vieta $vari ir tvarkinga?

Svari ir tvarkinga
9 0%

20. Ar darbo vietoje buvo girdima konfidenciali informacija apie kitus Mokeséiy mokétojus?’
taip

~
ne

kita

21. Kaip vertinate VMI teikiamy konsultacijy kokybe?

Gavau informacijos Davé Lyg ir dave Nieko GaiSau Nesinaudoju
daugiau, nei tikéjausi naudos naudos naujo laika veltui Siuo badu
Betarpiskai VMI skyriuje i i . . - ™
VMI internetiniame ~ ~ ~ ~ ~ ~
puslapyje www.vmi.lt
VMI organizuojami ~ ~ ~ ~ ~ ~
seminarai
Zodinés konsultacijos - - - - - -
Elektroniniai ~ ~ ~ ~ ~ ~
paklausimai
Mokesc¢iy informacijos - ~ ~ ~ ~ ~

centras MIC 1882

22. Kaip Jas manote, ar VMI pakankamai informuoja apie teikiamas paslaugas?’
Manau, kad pakankamai
Nepakankamai
Neturiu nuomoneés

23. Su kokiomis problemomis tenka susidurti teikiant deklaracijas?”

Galimi keli variantai.

neturiu patikimiausias labai - o neturiu
_ nemoku sudétinga nepatikima .
problemy badas patogu nuomoneés
betarpiskai . . . . . . .
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elektroniniu badu -
(EDS)

pastu -

24. Kaip vertintuméte klienty aptarnavimo kokybe VMI Radviliskio skyriuje?’

. . .
labai gerai

gerai
patenkinamai
nezinau

blogai

I R TR T B

labai blogai

25. Jasy manymu daZniausiai pasitaikanéios problemos lankantis VMI Radviliskio skyriuje:”

Galimi keli variantai.

Taip, sutinku Gal bt

néra problemy

nekvalifikuotas personalas

per mazas démesys klientui

reikiamos informacijos nepakankamumas

néra konsultanto

nepatogios darbo valandos

tenka ilgai laukti

~

~

~

26. Kokios kilo mintys po apsilankymo VMI skyriuje?”

-

"maloniai aptarnavo, gavau visus atsakymus"

"savo darbg atliko tinkamai"

"koks nemandagumas!"

kita

-

. S . ;
mano kojos €ia daugiau nebus

-

-

27. Jusy pasidlymai/pageidavimai/pretenzijos/padéka’

~

~
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Nemanau

~

~

Neturiu nuomonés

~
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9 priedas

KLIENTY APTARNAVIMO KOKYBES VALSTYBINEJE MOKESCIY
INSPEKCIJOJE TYRIMO REZULTATAI

1. Jds kreipétés j valstybine mokescéiy inspekcijg (toliau-VMI) kaip:

Atsakymo variantas Pasirinkimy Sang/ykis,
)
1. gyventojas 99 47.69
2. jmones atstovas 45 23.08
3. tkininkas 24 12.31
4. asmuo, vykdantis individualig veikla 9 4.62
pagal pazyma
5. asmuo, vykdantis individualig veiklg 18 9.23
pagal verslo liudijima
6. kita 6 3.08
Viso 201 100.00%

2. Jdsy gyvenamoji vieta:

Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %
1. mieste 132 65.67
2. kaime 66 32.84
3. kita 3 1.49
Viso 201 100.00%
3. Jasy lytis:
Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %
1. vyras 97 48.26
2. moteris 104 51.74
Viso 201 100.00%
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4. Jasy amzius:

Atsakymo variantas Pasirinkimy
1. iki 25 m. 7
2.nuo 25iki 30 m. 20
3. nuo 31 iki 40 m. 76
4.nuo 41 iki 50 m. 62
5. nuo 51 iki 60 m. 30
6. virs 60 m. 6

Viso 201

5. Jasy iSsilavinimas:

Pasirinkimy = Santykis, %

Atsakymo variantas
1. Vidurinis
2. Aukstesnysis
3. AukStasis neuniversitetinis
4. AukStasis universitetinis

Viso

6. Kaip daznai tenka bendrauti su VMI specialistais?

Atsakymo variantas Pasirinkimy
1. kiekviena diena 6
2. kartg per savaite 18
3. kartg per ménesj 62
4. kartg per metus 88
5. kita 27
Viso 201

26

43

33

99

201

Santykis, %

3.48

9.95

37.81

30.85

14.93

2.99

100.00%

12.94

21.39

16.42

49.25

100.00%

Santykis, %

2.99

8.96

30.85

43.78

13.43

100.00%

7. Kokiu badu dazniausiai bendraujate su VMI specialistais?

Galimi keli variantai.

1. betarpiskai

2. naudojantis Elektronine
deklaravimo sistema(EDS)

3. telefonu
4. paStu

Viso

Nuolat

95

67

49

13

224

47.26%

33.33%

24.38%

6.47%

27.86%

Kartais

67 | 33.33%

47  23.38%

100 49.75%

20  9.95%

234 29.1%

Nesinaudoju

30

65

34

110

239

85

14.93%

32.34%

16.92%

54.73%

29.73%

Neturiu
nuomoneés
8 3.98%
15 7.46%
11 5.47%
15 7.46%
49 6.09%

Nepatogus
badas
0 0%

4 1.99%
5 2.49%
25 | 12.44%
34 4.23%

Nezinojau
tokio bado
1 0.5%
3 1.49%
2 1%
18 8.96%
24 2.99%

Viso

201

201

201

201



8. IS kur gaunate informacijos apie mokeséiy pasikeitimus bei
naujoves?

Galimi keli variantai.

Dazniausiai Kartais Nesinaudoju Neturiu Nepatogus Nezinojau Viso
nuomoneés badas tokio bado
1. VMl teritoriniame skyriuje 118 58.71% 47 23.38% 24 11.94% 9 448% 3 1.49% 0 0% 201
2. VMI organizuojamuose 15 7.46% 42 20.9% 111 55.22% 15 7.46% 5 249% 13 647% @ 201
seminaruose
3. VMl interneto svetainéje: 76 37.81% 64 31.84% 44 21.89% 10 498% 5 2.49% 2 1% 201
www.vmi.lt
4. Teikiu elektroninius 19 945% 45 22.39% 107 53.23% 17 846% 6 2.99% 7 3.48% @ 201
paklausimus
5. Registruojuosi j Zodines 13  6.47% 33 16.42% 114 56.72% 19 @ 945% 8 3.98% 14 6.97% @ 201
konsultacijas
6. Skambinu j Mokeséiy 17  846% 45 22.39% 104 51.74% 19 @ 945% 4 199% 12 597% 201
informacijos centrg MIC 1882
7. Reklaminiuose 17 846% 87 43.28% 70 34.83% 18 @ 896% 3 1.49% 6 2.99% 201
lankstinukuose
8. Televizijos laidose 30 14.93% 113 56.22% 30 14.93% 18 896% @7 3.48% 3 1.49% 201
9. Spaudoje 36 17.91% 106 52.74% 38 1891% 11 547% 6 2.99% 4 1.99% 201
10. Klausinéju paZzjstamuy, 21 10.45% 69 34.33% 81 40.3% 19 945% 8 3.98% 3 1.49% 201
kaimynu, draugy
11. Atsitiktinai iSgirstu 24 11.94% 87 43.28% 68 33.83% 18 @ 896% 2 1% 2 1% 201
Viso 386 17.46% 738 33.38% 791 35.78% 173 7.82% 57 258% 66 2.99%

9. Ar patogus darbo laikas?

Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %
1. patogus 134 66.67
2. nepatogus 30 14.93
3. neturiu nuomoneés 33 16.42
4. kita 4 1.99
Viso 201 100.00%

10. Kokio aptarnavimo tikités iS VMI specialisto:

Galimi keli variantai.

Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis,
%

1. mandagaus ir kokybisko; 117 21.95
2. tinkamos aptarnavimo aplinkos; 45 8.44
3. aukstos teikiamy paslaugy kokybeés 126 23.64
ir operatyvumo;

4. patogaus darbo laiko; 59 11.07
5. gaunamos informacijos 59 11.07

konfidencialumo ir saugumo;

6. ypatingo démesio nejgaliesiems, a7 8.82
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senyvo amziaus, silpnos sveikatos
Zmonéms ir néSéioms moterims;

7. objektyvaus, visapusisko ir teisingo
skunduy, konflikty ir kity klausimy
sprendimo VM| kompetencijos ribose;

8. nuolatinio aptarnavimo kontrolés
vykdymo ir gerinimo;

Viso

45

35

533

8.44

6.57

100.00%

11. Kokiy aptarnavimo salygy savo patogumui tikites:

Galimi keli variantai.

Atsakymo variantas
1. atvykes rasti paruoSta aktualiausia
informacija;

2. turéti galimybe nemokamai naudotis
VMl interneto svetaine;

3. galimybés kreiptis j konsultanta;
4. kad nebuty eiliy;
5. kita

Viso

Pasirinkimy

70

77

141

99

391

Santykis,
%

17.9

19.69

36.06
25.32
1.02

100.00%

12. Ar patenkino Jasy lakeséius aptarnavimo sglygos?

1. atvykes radau paruosSta aktualiausiag informacija

2. turéjau galimybe nemokamai naudotis VMI interneto svetaine

3. turéjau galimybe kreiptis j konsultantg

4. nebuvo eiliy

Viso

13. Kaip greitai Jus aptarnavo?

Atsakymo variantas

1. nedelsiant;

2. teko palaukti-dél objektyviy
priezasciu;

3. teko palaukti-VMI specialistas buvo
uzsiémes paSaliniais darbais;

4. siuntinéjo i vieno kabineto j kita
5. kita

Viso

Pasirinkimy

78

107

201

Santykis,
%

38.81

53.23

3.48

3.98
0.5

100.00%
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taip

61.19%

49.25%

32.34%

32.34%

43.78%

iS dalies
62  30.85%
70  34.83%
50 24.88%
113  56.22%
295 36.69%

16

32

86

23

157

ne

7.96%

15.92%

42.79%

11.44%

19.53%

Viso

201

201

201

201



14. Specialistas aptarnavo:

Atsakymo variantas Pasirinkimy = Santykis, %
1. mandagiai ir pagarbiai 16573 82.4527

Viso 201 100.00%

15. Aptarnavimo metu specialistas:
Atsakymo variantas Pasirinkimy = Santykis, %

| E

1. skyré visa démesj; 169 84.08

2

2. buvo nedémesingas; 29 14.43

3. kita 3 1.49 ———— ]
1

Viso 201 100.00%

16. Ar visus rapimus klausimus specialistas Jums padéjo
iSsiaisSkinti?

Atsakymo variantas Pasirinkimy = Santykis, % o
1. visus ir dar daugiau nei tikéjausi; 110 54.73
2. beveik visus; 81 40.3
3.nevisus; 10 4.98 .
Viso 201 100.00%
1

17. Kaip vertinate aptarnavusio specialisto profesines zinias?

Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %

1. labai gerai 16583 82.5025
Viso 201 100.00%
1
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18. Kaip vertinate gautos konsultacijos tikslumag bei kokybe?
Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %
1. labai gerai 16480 81.99

Viso 201 100.00%

19. Ar Jus aptarnavusio specialisto darbo vieta Svari ir tvarkinga?
Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %
1. Svari ir tvarkinga 17418 86.6567

Viso 201 100.00%

20. Ar darbo vietoje buvo girdima konfidenciali informacija apie kitus
Mokes¢iy mokeétojus?

Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %
1. taip 36 17.91
2.ne 163 81.09
3. kita 2 1

Viso 201 100.00%

21. Kaip vertinate VMI teikiamy konsultacijy kokybe?

Gavau informacijos Daveé Lyg ir dave Nieko GaiSau Nesinaudoju  Viso
daugiau, nei naudos naudos naujo laika veltui Siuo badu
tikéjausi
1. BetarpiSkai VMI 83 42.56% 80 41.03% 22 | 11.28% 4 205% 1 0.51% 5 2.56% 195
skyriuje
2. VMl internetiniame 24 12.57% 96 50.26% 28 | 14.66% 6 3.14% 2 1.05% 35 18.32% 191
puslapyje www.vmi.lt
3. VMI organizuojami 13 7.03% 34 18.38% 22 | 11.89% 4 216% 2 1.08% @110 59.46% @ 185
seminarai
4. Zodinés 31 16.67% 69 37.1% 25 | 1344% 3 161% 1 0.54% 57 30.65% 186
konsultacijos
5. Elektroniniali 15 8.29% 37 2044% 24 | 13.26% 5 2.76% 1 0.55% 99 54.7% 181
paklausimai
6. Mokes¢iy 12 6.49% 22 11.89% 35 | 1892% 6 3.24% 1 054% @109 58.92% @ 185
informacijos centras
MIC 1882
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Viso 178 15.85% 338 30.1% 156 13.89% 28 249% 8 0.71% 415 36.95%

22. Kaip Jas manote, ar VMI pakankamai informuoja apie teikiamas

paslaugas?
Atsakymo variantas Pasirinkimy  Santykis, %
1. Manau, kad pakankamai 134 68.37
2. Nepakankamai 45 22.96
3. Neturiu nuomonés 17 8.67
Viso 201 100.00%

23. Su kokiomis problemomis tenka susidurti teikiant deklaracijas?

Galimi keli variantai.

neturiu patikimiausias labai nemoku sudétinga nepatikima neturiu
problemy badas patogu nuomoneés
1. betarpiSkai 82  40.8% 79 393% 19 945% 7 348% O 0% 0 0% 14 6.97%

2. elektroniniu 35  17.41% 49  24.38% 38 18.91% 31 15.42% 32 1592% 1 05% 15  7.46%
badu (EDS)

3. pastu 34 16.92% 5 2.49% 13 6.47% 19 9.45% 8 3.98% 51 2537% 71 35.32%

Viso 151 25.04% 133 22.06% 70 11.61% 57 9.45% 40 6.63% 52 8.62% 100 16.58%

24. Kaip vertintuméte klienty aptarnavimo kokybe VMI Radviliskio
skyriuje?

Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %

1. labai gerai 91 45.27 3
2. gerai 70 34.83

3. patenkinamai 30 14.93 g
4.nezinau 10 4.98 ¢
5. blogai 0 0 A

6. labai blogai 0 0 1

Viso 201 100.00%

25. Jasy manymu dazniausiai pasitaikané¢ios problemos lankantis
VMI Radviliskio skyriuje:

Galimi keli variantai.

Taip, Gal bt Ne Nemanau Neturiu
sutinku nuomoneés
1. néra problemy 97  48.26% 61 30.35% 7 348% 23 11.44% 13 6.47%
2. nekvalifikuotas personalas 13 | 6.47% 25 12.44% 88 43.78% 68 33.83% 7 3.48%
3. per mazas démesys klientui 6 299% 50 24.88% 88 43.78% 55 27.36% 2 1%
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4. reikiamos informacijos

nepakankamumas

5. néra konsultanto

6. nepatogios darbo valandos

7.tenka ilgai laukti

Viso

12

114

23

23

288

597% 41 20.4%

56.72% 17 8.46%

11.44% | 34 16.92%

11.44% 40 19.9%

20.47% 268 19.05%

91

35

76

71

456

45.27%

17.41%

37.81%

35.32%

32.41%

51

28

25.37%

13.93%

29.85%

30.35%

24.59%

26. Kokios kilo mintys po apsilankymo VMI skyriuje?

Atsakymo variantas

1. "maloniai aptarnavo, gavau visus

atsakymus"

2."savo darba atliko tinkamai"
3. "mano kojos ¢ia daugiau nebus"

4. "koks nemandagumas!"

5. kita

Viso

Pasirinkimy  Santykis,

63

117

12

201

%

39.47

51.32
5.26
1.75
2.19

100.00%

91

2.99%

3.48%

3.98%

2.99%

3.48%

201

201

201

201



10 priedas
A n k et a (skirta Radviliskio sk. mokesé&iy mokétojy aptarnavimo specialistams)

VMI Radviliskio skyriaus Mokesé€iy mokétojy aptarnavimo specialisty
apklausa

Apklausos tikslas - VMI Radviliskio skyriaus Mokes€iy mokétojy aptarnavimo specialisty nuomonés tyrimas.
Tyrimo objektas- Mokesc€iy mokétojy aptarnavimo standartas.
Apklausa-anoniminé.
Jisy iSsilavinimas:’

aukstesnysis

auksStasis neuniversitetinis

aukstasis universitetinis
Jiisy stazas VMI mokeséiy mokétojy (toliau - MM) aptarnavimo srityje:’
iki 1 mety
nuo 1 - 5 mety
nuo 6 - 10 mety

nuo 11 - 15 mety

i I R T

virs 15 mety
Ar dalyvavote MM aptarnavimo standarty mokymuose?’
taip
~
ne
nezinau
Ar davé naudos MM aptarnavimo standarty mokymai?"
davé naudos-jgavau daugiau Ziniy,
nieko naujo neiSgirdau
neturiu nuomoneés
Jiisy nuomone, ar reikalingas MM aptarnavimo standartas?’
taip
~
ne

neturiu nuomoneés

Ar laikotés MM aptarnavimo standarto nuostaty?’

taip
~
ne
. _—
man - nepriimtinos
~

neturiu nuomoneés

Kokia Jasy nuomoné apie Siandieninij klienta:”
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I R T T B

Su visais gerai sutariu

reiklas

konfliktiski

Zino savo teises, bet nezino pareigy

kita

Savo darbe vadovaujatés principu:’

y

y

"klientas visada teisus"
"as ir klientas - lygiaverciai"
"as - aukScéiau uz viska"

kita

Savo MM aptarnavimo kokybe vertinate: *

i I T

puikiai
gerai
patenkinamai

blogai
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11 priedas

VMI RadyviliSkio skyriaus mokes¢iy mokétojy aptarnavimo specialisty
kokybés tyrimo rezultatai

Jasy iSsilavinimas:

Atsakymo variantas Pasirinkimy  Santykis, %

1. aukStesnysis 1 8.33
2. aukStasis neuniversitetinis 0 0 3
3. aukStasis universitetinis 11 91.67
Viso 12 100.00% 12

Jasy stazas VMI mokeséiy mokétojy (toliau - MM) aptarnavimo

srityje:
Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %

1.iki 1 mety 1 8.33

2.nuo 1-5 mety 1 8.33

3.nuo 6 - 10 mety 2 16.68

4.nuo 11 - 15 mety 4 33.33 3
5. vir§ 15 mety 4 33.33

Viso 12 100.00%

Ar dalyvavote MM aptarnavimo standarty mokymuose?

Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %
1. taip 12 100
2.ne 0 0
3. nezinau 0 0 1
Viso 12 100.00%

Ar davé naudos MM aptarnavimo standarty mokymai?

Atsakymo variantas Pasirinkimy = Santykis, %

1. davé naudos-jgavau daugiau Ziniy 10 83.33 3
2. nieko naujo neiSgirdau 2 16.67
3. neturiu nuomonés 0 0 3
Viso 12 100.00%
1
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Jasy nuomone, ar reikalingas MM aptarnavimo standartas?

Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %

1. taip 9 75 2
2.ne 1 8.33 3
3. neturiu nuomonés 2 16.67
Viso 12 100.00%
1

Ar laikotés MM aptarnavimo standarto nuostaty?

Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %
1. taip 12 100
2.ne 0 0
3. man - nepriimtinos 0 0
4. neturiu nuomoneés 0 0
Viso 12 100.00%

Kokia Jasy nuomoné apie Siandieninj klienta:

Atsakymo variantas Pasirinkimy Sangkis,
0
1. su visais gerai sutariu 5 41.67
2. reiklas 4 33.33 &
3. konfliktiski 1 8.33
4. 2ino savo teises, bet nezino 2 16.67
pareigy
5. kita 0 0
Viso 12 100.00%

Savo darbe vadovaujatés principu:

Atsakymo variantas Pasirinkimy = Santykis, %

1. "klientas visada teisus" 3 25 2
2."as ir klientas - lygiaverc¢iai" 9 75
3."a$ - auks€iau uz viska" 0 0
4. kita 0 0
Viso 12 100.00%
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Savo MM aptarnavimo kokybe vertinate:

Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %
1. puikiai 0 0
2. gerai 12 100
3. patenkinamai 0 0
4. blogai 0 0
Viso 12 100.00%
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12 priedas
Interviu

Gerb. Vedéja, esu Siauliy universiteto Socialiniy moksly fakulteto Magistranté, rasau magistro
darba tema “Klienty aptarnavimo kokybé VMI*. Noréciau Jums uzduoti keleta klausymy apie
Mokes¢iy mokétojuy standarto nuostaty taikyma VMI. Gauti atsakymai padés iSsamiau iSanalizuoti
Klienty aptarnavima bei jo kokybe.

Kokia Jusy vadovaujamo darbo patirtis VMI?

Ar esate dalyvavusi MM aptarnavimo standarty mokymuose?

Kokia Jasy nuomoné, ar reikalingas MM aptarnavimo standartas?

PraSome placiau papasakoti apie MM aptarnavimo standarto nuostaty igyvendinima.

Ar juntamas aptarnavimo kokybés pageréjimas idiegus MM aptarnavimo standarta?

Ar iSryskéjo klienty aptarnavimo nuostaty spragos?

N g s~ wbh e

Kokie perspektyviniai vadovybés siekiai Sioje srityje, kokios galimos naujovés?

Dékoju uz nuosirdzius atsakymus!
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13 priedas
VALSTYBINES MOKESCIU INSPEKCIJOS
PRIE LIETUVOS RESPUBLIKOS FINANSU MINISTERIJOS VIRSININKO
ISAKYMAS

DEL ASMENU APTARNAVIMO VALSTYBINEJE MOKESCIU
INSPEKCIJOJE TAISYKLIU PATVIRTINIMO®

2007 m. gruodZio 17 d. Nr. VA-77
Vilnius

Vadovaudamasis Valstybinés mokesc¢iu inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos
nuostaty, patvirtinty Lietuvos Respublikos finansy ministro 1997 m. liepos 29 d. jsakymu Nr. 110 (Zin.,
1997, Nr. 87-2212; 2004, Nr. 82-2966), 18.11 punktu:

1. Tvirtinu pridedamas Asmeny aptarnavimo Valstybin¢je mokesc¢iy inspekcijoje taisykles.

2.PripaZistu netekusiais galios:

2.1. Valstybinés mokes¢iy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos virSininko 2005 m.
balandzio 20 d. isakyma Nr. VA-39 ,D¢l Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo Valstybin¢je mokeséiy
inspekcijoje prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos taisykliu“ (Zin., 2005, Nr. 53-1818).

2.2. Valstybinés mokesc¢iy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos virSininko 2006 m.
kovo 9 d. isakyma Nr. VA-26 ,,D¢l Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo Valstybinéje mokesciy inspekcijoje
prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos taisykliy“ pakeitimo® (Zin., 2006, Nr. 29-1030).

VIRSININKAS MODESTAS KASELIAUSKAS

PATVIRTINTA

Valstybinés mokesciy inspekcijos

prie Lietuvos Respublikos finansy
ministerijos virSininko

2007 m. gruodZio 17 d. jsakymu Nr. VA-
77

ASMENU APTARNAVIMO VALSTYBINEJE MOKESCIU INSPEKCIJOJE TAISYKLES
I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Sios Asmenuy aptarnavimo Valstybingje mokeséiu inspekcijoje taisyklés (toliau — taisyklés) nustato
fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau — asmenys) aptarnavimo Valstybinéje mokesciu inspekcijoje (toliau —
VMI), taip pat ju praSymy ir/ar skundy registravimo, nagrinéjimo ir atsakymy rengimo tvarka.

2. Asmeny praSymai ir/ar skundai nagrinéjami vadovaujantis Lietuvos Respublikos Konstitucija,
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo istatymu (Zin., 1999, Nr. 60-1945; 2006, Nr.77-2975),
Lietuvos Respublikos mokes¢iu administravimo jstatymu (Zin., 2004, Nr.63-2243), Asmeny pradymy
nagrinéjimo ir ju aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, istaigose ir Kkituose vieSojo
administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m.
rugpjacio 22 d. nutarimu Nr. 875 (Zin., 2007, Nr. 94-3779), kitais teisés aktais ir Siomis taisyklemis.

3. Siy taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek atitinkamy klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikos
istatymai ir ju pagrindu priimti Kiti teisés aktai.

4. Siose taisyklése vartojamos savokos:

Asmeny aptarnavimas — tai veikla, apimanti { VMI su praSymais ir/ar skundais besikreipian¢iy asmeny
aptarnavima, ju priémima, iSklausyma, informavima, tiesiogiai pristatyty, atsiysty paStu ar elektroniniu pastu
praSymuy ir/ar skundy nagrinéjima, su tuo susijusiy priimty sprendimy iforminima ir perdavima atsakingiems
VMI valstybés tarnautojams ar darbuotojams, dirbantiems pagal darbo sutartis ir gaunantiems darbo
uZzmokestj i$ Lietuvos Respublikos valstybés biudZeto (toliau — valstybés tarnautojai ir darbuotojai).
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Atsakymas — atsiZvelgiant i praSymo ir/ar skundo turini, ZodZiu, raStu ar elektroniniu badu asmeniui
suteikta administraciné paslauga, pateikta informacija, iteikta praSomo administracinio akto kopija, nuorasas
ar iSraSas, iSdéstyta VMI nuomoné apie asmens kritika, pasitlymus ar pageidavimus.

PraSymas — tai raStu, ZodZiu, elektroniniu paStu asmens iSdéstytas kreipimasis i vadovybg, i valstybés
tarnautoja ar darbuotoja, nesusijes su konkretaus asmens teisiy ar teiséty interesy paZeidimu, praSant
administracinés paslaugos — iSduoti dokumenta ar jo kopija (nuorada), patvirtinanti tam tikra juridini fakta,
nustatytaja tvarka pateikti VMI turima informacija, priimti administracini sprendima — isakyma, nurodyma ar
kitos formos dokumenta, kuriame iSreiSkiama VMI valia, atlikti kitus administracinius veiksmus; iSdéstant
asmens nora, pageidavima, nuostata tam tikru klausimu; praneSant apie VMI veiklos privalumus ar
traikumus, valstybés tarnautojy ar darbuotojy piktnaudZiavima ar neteisétus veiksmus, Kkurie susij¢ su
valstybés ar daugelio Zmoniy, o ne konkretaus asmens, interesy ir teisiy paZeidimu; pateikiant pasialymus ka
nors pagerinti vieSojo administravimo srityje; atkreipiant démesi i tam tikra padéti ir sialant ka nors
patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos.

Skundas - tai asmens kreipimasis i VMI d¢l paZeisty jo teisiy ir/ar teiséty interesy (iSskyrus mokestinius
gincus) ir praSymas juos apginti.

Vadovybé — tai Valstybinés mokesc¢iy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos
(toliau — VMI prie FM) virSininkas ir jo pavaduotojai arba teritorinés (apskrities) valstybinés mokes¢iy
inspekcijos (toliau — AVMI) virsininkas ir jo pavaduotojai.

Valstybiné mokes¢iy inspekcija— tai VMI prie FM ir teritorinés valstybinés mokesc¢iy inspekcijos
(apskriciy valstybinés mokesciy inspekcijos).

Kitos taisyklése vartojamos savokos atitinka Lietuvos Respublikos visuomenés informavimo istatyme
(Zin., 1996, Nr. 71-1706; 2006, Nr. 82-3254), Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i valstybés ir
savivaldybes istaigu jstatyme (Zin., 2000, Nr. 10-236; 2005, Nr. 139-5008) vartojamas savokas.

5. Valstybés tarnautojai ir darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami praSymus ir/ar skundus,
privalo vadovautis pagarbos Zmogaus teisems, teisingumo, saZiningumo ir protingumo, taip pat istatymo
virSenybés, objektyvumo, neSaliSkumo, proporcingumo, nepiktnaudzZiavimo valdZia, tarnybinio
bendradarbiavimo, efektyvumo, subsidiarumo ir ,vieno langelio* principais, itvirtintais Lietuvos
Respublikos vie$ojo administravimo istatyme, Lietuvos Respublikos valstybés tarnybos jstatyme (Zin., 1999,
Nr. 66-2130; 2002, Nr. 45-1708), Lietuvos Respublikos mokes¢iy administravimo istatyme, Lietuvos
Respublikos viesuju ir privaciy interesy derinimo valstybinéje tarnyboje istatyme (Zin., 1997, Nr. 67-1659;
2000, Nr. 18-431), Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriu istatyme (Zin., 1998, Nr. 110-3024; 2004,
Nr. 170-6238), o teikdami asmenims informacija — Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i$ valstybés
ir savivaldybés istaigy istatyme nustatytais informacijos iSsamumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo
principais.

6. DraudZiama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti praSymus ir/ar skundus motyvuojant tuo, kad néra
Sias funkcijas vykdancio valstybés tarnautojo ar darbuotojo. Vadovybé privalo uZtikrinti, kad Siems valstybés
tarnautojams ar darbuotojams esant komandiruotése, seminaruose, atostogaujant ar sergant ir Kitais
nebuvimo tarnyboje ar darbe atvejais buty paskirti valstybés tarnautojai ar darbuotojai, turintys tokius pat
igaliojimus. Vadovybé turi uztikrinti, kad asmenys, norintys praSyma ar skunda pateikti asmeniskai, galéty
tai padaryti per visa VMI darbo dienos laika. Per priemima, ispéjus asmeni, pokalbis gali bati jraSomas,
naudojama Kkita vaizdo, garso iraSymo technika. Esant reikalui, asmenys priimami tam skirtoje atskiroje
patalpoje.

7. Valstybés tarnautojas ar darbuotojas nusiSalina pats arba turi bati nuSalintas nuo praSymo ir/ar skundo
nagrinéjimo, jeigu:

7.1. valstybés tarnautojas ar darbuotojas yra artimas praSyma ir/ar skunda pateikusio asmens giminaitis,
Seimos narys (pagal baudZiamuosiuose ir civiliniuose jstatymuose apibréZtas savokas) ar svainis (sutuoktinio
giminaitis), gali tikétis gauti asmeninés naudos arba kai svarstomu klausimu veikia kaip asmens atstovas;

7.2. valstybés tarnautojas ar darbuotojas ir praSyma ir/ar skunda pateikgs asmuo yra susijg tarnybiniais
santykiais;

7.3. valstybés tarnautojo ar darbuotojo neSaliSkumu pagristai abejojama dél kokiy nors kity prieZas¢iu,
galin¢iy sukelti interesy konflikta;

7.4. kitais teisés akty nustatytais atvejais.

8. Sprendima dél valstybés tarnautojo ar darbuotojo nu3alinimo nuo asmens praSymo ir/ar skundo
nagrinéjimo turi priimti vadovybé. Sprendima del VMI prie FM virSininko nuSalinimo (nusiSalinimo) privalo
priimti jis pats arba ji turi nuSalinti Lietuvos Respublikos finansy ministras, o sprendima del AVMI
virSininko nuSalinimo (nusiSalinimo) priima jis pats arba ji nuSalina VMI prie FM virSininkas Lietuvos
Respublikos vieSujy ir privaciyjy interesy derinimo valstybés tarnyboje istatymo nustatyta tvarka.
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9. Asmeny praSymai ir/ar skundai yra nagrinéjami pagal VMI kompetencija. Jeigu VMI néra igaliota
spresti praSyme ir/ar skunde iSdéstyty klausimy, praSymas ir/ar skundas ne véliau kaip per 5 darbo dienas
nuo jo gavimo dienos turi bati persiunciamas kompetentingai institucijai (pasiliekant praSymo ir/ar skundo
kopija) ir apie tai turi bati praneSama asmeniui iSdéstant persiuntimo motyvus. Gavus teismo kompetencijai
priklausanti praSyma ir/ar skunda, jis per 5 darbo dienas graZinamas asmeniui nurodZius graZinimo
priezastis.

10. Asmeny praSymai ir/ar skundai, kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais asmens
duomenimis, turi bati persiunciami tik atsiklausus asmens. VMI per 5 darbo dienas nuo pareiskéjo praSymo
ir/ar skundo gavimo kreipiasi i asmeni praSydama per 3 darbo dienas pateikti raSytini sutikima. Jeigu per
nustatyta termina i asmens raSytinis sutikimas negaunamas, praSymas ir/ar skundas graZzinamas asmeniui
nurodant graZinimo priezastis.

11. Tuo atveju, kai asmens praSymas ir/ar skundas adresuotas kelioms institucijoms ir jo nagrin¢jimas
priklauso keliy institucijy kompetencijai, 0 VMI yra pirmasis adresatas, nagrin¢jima privalo organizuoti ir
atsakyma i praSyma ir/ar skunda priimti VMI. Tuo atveju, kai kitos institucijos pagal savo kompetencija per
Asmeny praSymy nagrinéjimo ir ju aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, istaigose ir kituose
vieSojo administravimo subjektuose taisykliy, patvirtinty Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m.
rugpjacio 22 d. nutarimu Nr. 875 (Zin., 2007, Nr. 94-3779), 11 punkte nustatyta 10 darbo dieny termina VMI
nepateikia savo pasialymy dél atsakymo i praSyma ir/ar skunda, ji toms institucijoms gali nusiysti priminima
pateikti pasitlymus. Po priminimo, negavusi praSymui ir/ar skundui nagrinéti reikalingos informacijos, VMI
parengia atsakyma nurodydama, kad jis paremtas tik VMI turima informacija.

12. Pakartotiniai praSymai ir/ar skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodomos naujos aplinkybés,
sudarancios praSymo pagrinda, ir néra itikinamy argumenty, kad VMI atsakymas del ankstesnio praSymo ar
skundo iSnagrinéjimo yra neteisingas. Sprendima dél susiraSinéjimo nutraukimo turi priimti ir atsakyma
asmeniui pasiraSyti vadovybé arba jos igaliotas valstybés tarnautojas ar darbuotojas. Apie tokio
susirainéjimo nutraukima, jo prieZastis ir motyvus asmeniui turi bati praneSta per 5 darbo dienas nuo jo
pakartotinio praSymo ir/ar skundo gavimo dienos, nurodant tokio veiksmo apskundimo tvarka.

13. VMI visiems matomoje ir asmenims prieinamoje vietoje, taip pat VMI interneto svetainéje privalo
bati paskelbta valstybés tarnautojy ir darbuotojy, atsakinguy uz asmeny aptarnavima, pareigy pavadinimas,
vardas ir pavardé, darbo laikas, telefono numeris.

I1. ASMENU PRASYMU IR/AR SKUNDU PATEIKIMAS

14. Asmenys, praSymus ir/ar skundus VMI gali pateikti ratu (iteikiant asmeniskai, atsiuntus pastu),
7odziu (telefonu ar atvykus i VMI) ir elektroniniu btdu. Zodiniai praSymai turi bati priimami tik tais
atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir iSspresti nedelsiant, neiforminant atitinkamy dokumenty, jei dél to
nenukencia nei asmens, nei valstybés, nei VMI interesai.

15. Asmenys VMI aptarnaujami visa VMI darbo dienos laika. Asmens aptarnavimo klausimas, jam
pageidaujant, gali bati iS anksto derinamas telefonu ar kitokiomis rySio priemonémis. Antradieniais bei
ketvirtadieniais asmeny praSymai ir/ar skundai papildomai yra priimami viena valanda pasibaigus VMI
darbo dienos laikui.

16. I8kilus nenumatytoms aplinkybéms, trukdancioms sutartu laiku aptarnauti asmeni, atitinkami
valstybés tarnautojai ar darbuotojai apie tai turi ispéti asmeni ir susitarti dél kito laiko.

17. Kai asmuo nemoka kalbéti ar nesupranta valstybinés kalbos arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo
negali suprantamai iSreikSti savo minciy, aptarnaujant ji individualiai, privalo dalyvauti VMI arba asmens,
kuris kreipiasi i VMI, savo iniciatyva pakviestas vertéjas ar atitinkamas specialistas. Nesant vertéjo,
valstybés tarnautojas ar darbuotojas gali pasitalyti asmeniui pateikti praSyma ir/ar skunda rastu.

18. VVMI turi bati nagrinéjami tokie asmens raSytiniai praSymai ir/ar skundai, kurie yra tvarkingai ir
iskaitomai paraSyti valstybine kalba, iSskyrus taisykliu 19 punkte nurodytus atvejus, yra jo pasiradyti,
nurodyti jo vardas, pavarde ir tikslas adresai, kuriais jis pageidauty gauti atsakyma (jeigu kreipiasi fizinis
asmuo), arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo), taip pat telefono
numeris (kai asmuo ji turi).

19. Nevalstybine kalba gauti praSymai ir/ar skundai nagrinéjami bendra tvarka. I lietuviy kalba gauta
praSyma ir/ar skunda iSvercia institucija, kuriai pagal kompetencija priklauso nagrinéti Siuos dokumentus.
Asmeniui atsakoma valstybine kalba, iSskyrus atvejus, kai vadovaudamasi tarptautinés teises aktais praSyma
pateikia uZsienio valstybés institucija, kitas uZsienio subjektas ar tarptautiné organizacija.

20. Kai praSyma ir/ar skunda paduoda asmens atstovas, jis VMI turi pateikti atstovavima patvirtinanti
dokumenta (jo kopija) ir asmens praSyma ir/ar skunda, atitinkanti taisykliy 18 punkte nustatytus
reikalavimus. Kai atstovaujamo asmens vardu i VMI kreipiasi asmens atstovas, jis savo praSyme ir/ar skunde
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turi nurodyti savo varda, pavardg, gyvenamaja vieta, taip pat atstovaujamo asmens varda, pavardeg ir
gyvenamosios vietos adresa (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima, koda, buveinés adresa
(jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pridéti atstovavima patvirtinant; dokumenta. Atstovaujamojo
asmens vardu pateiktas praSymas ir/ar skundas turi bati jskaitomai paraSytas valstybine kalba.

21. Kai praSyma ir/ar skunda VMI paduoda asmens atstovas, kurio atstovavima patvirtinantis dokumentas
buvo iSduotas uZsienyje, Sis dokumentas turi bati legalizuotas vadovaujantis Dokumenty legalizavimo ir
tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos apradu, patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. spalio
30 d. nutarimu Nr. 1079 (Zin., 2006, Nr. 118-4477).

22. Asmuo, pateikes asmens tapatybe patvirtinanti dokumenta ar Lietuvos Respublikos teisés akty
nustatyta tvarka kitaip patvirtings asmens tapatybe, turi teis¢ gauti informacija apie save, iSskyrus Lietuvos
Respublikos istatymy nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikiama. Asmeniui negali bati teikiama
kity asmeny privati informacija, iSskyrus atvejus, kai asmuo pateikia ty asmeny, apie kuriuos nori gauti
informacija, igaliojimus gauti tokia informacija. Kai praSyma pateikti informacija apie save asmuo siuncia
paStu ar per pasiuntini, prie tokio praSymo turi bati prideta Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka
patvirtinta asmens tapatybg patvirtinancio dokumento kopija.

23. Asmens praSymas ir/ar skundas, pateiktas elektroniniu badu ir pasiraSytas elektroniniu parasu,
prilyginamas praSymui ir/ar skundui rastu.

24. Elektroniniu badu pateiktas praSymas ir/ar skundas turi bati sudarytas taip, kad VMI galéty:

24.1. atpazinti elektroninio dokumento formata;

24.2. atidaryti ir apdoroti ji Dokumenty tvarkymo informacingje sistemoje;

24.3. atpazinti praSymo ir/ar skundo turing;

24.4. identifikuoti elektronini paraSa ir praSyma ir/ar skunda pateikusi asmeni.

I11. ASMENU PRASYMU IR/AR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

25. Asmeny praSymy ir/ar skundy registravima ir perdavima nagrinéti pagal kompetencija nustatyta
tvarka organizuoja VMI struktarinis padalinys, atsakingas uz dokumenty priémima ir registravima.

26. Asmeny praSymai ir/ar skundai, gauti tiesiogiai iS asmens arba atsiysti paStu ar elektroniniu pastu, ta
pacia dieng turi buti registruojami Dokumenty tvarkymo informacingje sistemoje. Ant praSymo ir/ar skundo
dedamas registracijos spaudas, jame iraSoma praSymo ir/ar skundo gavimo data ir registravimo numeris.

27. Asmeniui, iteikusiam praSyma ir/ar skunda, praSymo ir/ar skundo kopijoje pazymima gavimo data ir
iraSomas registracijos numeris. Jeigu praSymas ir/ar skundas gautas paStu, VMI per 2 darbo dienas nuo
praSymo ir/ar skundo gavimo asmens nurodytu adresu iSsiuncia praSymo ir/ar skundo gavimo fakta
patvirtinanti dokumenta — registracijos kortelg ar spaudu pazyméta praSymo ir/ar skundo kopija.

28. Priimant raSytini praSyma ir/ar skunda tiesiogiai i asmens, turi bati patikslinama praSymo ir/ar
skundo esme¢, patikrinama, ar pateikti visi dokumentai, kuriy reikés atsakymui parengti, ar praSyma ir/ar
skunda asmuo pasirase.

29. Jeigu atsakymui parengti reikia papildomy dokumenty, asmens praSyma ir/ar skunda nagrinéjantis
VMI struktarinis padalinys gali papraSyti pateikti tokius dokumentus, taciau papildomos informacijos ar
komentary reikalavimas i§ asmens turi bati motyvuotas, o atitinkamai informacijai pateikti turi bati
nustatytas atitinkamas terminas. 1S asmens galima reikalauti tik tokios papildomos informacijos, kokios néra
atitinkamose vieSojo administravimo institucijose, valstybés registruose ir kitose valstybinése informacinése
sistemose. Per nustatyta termina iS5 asmens negavus papildomy dokumenty, praSymas ir/ar skundas
nenagrinéjimas, o apie tai praneSama asmeniui ir nurodomos nenagrinéjimo priezastys.

30. UZregistruoti asmeny praSymai ir/ar skundai turi bati perduodami nagrinéti VMI nustatyta tvarka.

31. Draudziama VMI gautus asmeny praSymus ir/ar skundus perduoti nagrinéti institucijoms, valstybés
tarnautojams ar darbuotojams, kuriy veiksmai skundZiami.

32. Asmens praSymas ir/ar skundas turi bati iSnagrinétas ir atsakymas pateiktas ne veliau kaip per 20
darbo dieny nuo jo gavimo VMI dienos, iSskyrus Siy taisykliu 33 punkte nurodytus atvejus.

33. Jeigu asmens praSymo ir/ar skundo nagrinéjimas susijegs su komisijos sudarymu, posédZio suSaukimu
ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali trukti ilgiau kaip 20
darbo dieny nuo praSymo ir/ar skundo gavimo dienos, vadovybé per 15 darbo dieny nuo prasymo ir/ar
skundo gavimo turi teisg pratesti §i termina iki 10 darbo dienu. Likus ne maZiau kaip 5 darbo dienoms iki
taisykliy 32 punkte nustatyto termino pabaigos, VMI asmeniui isiuncia praneSima rastu. Tokiame praneSime
asmeniui turi bati nurodoma pradymo ir/ar skundo gavimo data, registracijos numeris, praSyma nagrinéjancio
valstybés tarnautojo ar darbuotojo pareigy pavadinimas, vardas, pavarde, telefono numeris, praSymo ir/ar
skundo nagrinéjimo pratgsimo prieZastys.
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34. PraSymai ir/ar skundai, kuriuos nagrinéti privalo VMI prie FM pavaldZios institucijos, ne véliau kaip
per 5 darbo dienas turi bati persiun¢iami nagrinéti toms institucijoms, o raSte turi buti nurodyta, kad
pastarosios apie parengta atsakyma informuoty VMI prie FM. Apie praSymo ir/ar skundo persiuntima
nagrinéti pavaldZzioms institucijoms turi bati praneSama asmeniui. Tuo atveju, kai persiunciant asmens
praSyma ir/ar skunda buvo praSoma pateikti radytini sutikima, 5 darbo dieny terminas skai¢iuojamas nuo
asmens sutikimo persiusti praSyma ir/ar skunda gavimo dienos.

35. Neijskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir/ar skundai per 3 darbo dienas nuo praSymo ir/ar
skundo gavimo dienos graZzinami asmeniui, nurodzZius graZinimo priezastis.

36. Radytiniai asmeny praSymai ir/ar skundai, kuriuose néra nurodyta vardas ir pavardé, nenurodytas
adresas arba asmens nepasiraSyti, nenagrinéjami, iSskyrus atvejus, kai vadovybé nusprendzia kitaip.

IV. ATSAKYMU DEL ISNAGRINETUY ASMENU PRASYMU IR/AR SKUNDU JFORMINIMAS
IR APSKUNDIMAS

37. Atsakymai dél iSnagrinéty asmeny praSymy priimti individualy administracini akta, iSduoti
dokumenta, patvirtinantj tam tikra juridini fakta, ar atlikti Kkitus administracinius veiksmus turi bati
iforminami jsakymais, nurodymais, rastais ar kitokiais dokumentais, atitinkanciais praSymo esmg.

38. Atsakymai dél iSnagrinéty asmeny praSymy, kuriuose iSdéstytos asmens nuostatos tam tikru klausimu
ir kuriais praneSama apie VMI veiklos trikumus, valstybés tarnautojy ar darbuotoju piktnaudziavima ar
neteisétus veiksmus, susijusius su valstybés ar daugelio Zmoniy, o ne konkretaus asmens interesy ir teisiy
paZeidimu, taip pat atsakymai i praSymus, kuriuose pateikiami pasialymai ka nors gerinti vieSojo
administravimo, vieSyju paslaugy teikimo ar kitose srityse, atkreipiamas démesys i tam tikra baklg ir sicloma
ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, iforminami laisvos formos rastais, kuriuose
turi buti motyvuotai atsakyta i visus asmens keliamus klausimus, nurodyta, kokiy priemoniy buvo (ar bus)
imtasi ir kas atsakingas uZ ju igyvendinima.

39. Atsakymai i asmeny praSymus ir/ar skundus turi bati siunc¢iami registruotu ar paprastu laiSku (ta
nusprendzia VMI atitinkamo struktarinio padalinio vadovas) arba atitinkamas dokumentas asmeniui turi bati
iteikiamas asmeniskai, arba, asmeniui pageidaujant, atsakymas gali bati pateikiamas elektroniniu paStu.
Atsakymai, kuriuose yra privacios informacijos, asmeniui siunciami tik registruotu laisku.

40. Atsakyme apie asmens praSymo ir/ar skundo nepalanky iSnagrinéjima turi bati nurodyti tokio
sprendimo motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis, iSaiskinta, kur ir kokia tvarka gali bati apskystas toks
atsakymas.

41. VMI, gavusi pagrista asmens kreipimasi dé¢l atsakyme i asmens praSyma ir/ar skunda esanciy
spausdinimo, skaic¢iavimo ar faktiniy duomenuy klaidy, nedelsdama jas iStaiso ir graZina asmeniui istaisyta
atsakyma arba nurodo, kodél klaidos nebuvo taisomos.

42. Asmuo, nesutinkantis su VMI atsakymu | jo praSyma, savo pasirinkimu turi teis¢ skustis
Administraciniy ginéy komisijai ar administraciniam teismui Lietuvos Respublikos administraciniy byly
teisenos jstatymo (Zin., 1999, Nr. 13-308; 2000, Nr. 85-2566) nustatyta tvarka. Asmuo taip pat gali skustis
vadovybei deél valstybés tarnautojy ir/ar darbuotojy veiksmy ar neveikimo teikiant administracines paslaugas.
Vadovybé toki skunda privalo nagrinéti laikydamasi Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo istatyme
nustatyty administracinés proceduros reikalavimy. Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy istatymo
nustatyta tvarka skundas dél valdzios ir valdymo instituciju pareiginy piktnaudZiavimo, biurokratizmo ar
Kitaip paZeidZziamy Zmogaus teisiy ir laisviy vieSojo administravimo srityje gali bati paduotas Lietuvos
Respublikos Seimo kontrolieriams.

43. Asmuo, nesutinkantis su atsakymu i jo skunda, Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos
istatymo nustatyta tvarka turi teise¢ skustis Administraciniy gincy komisijai ar administraciniam teismui.

44. Jeigu per nustatyta praSymo ir/ar skundo nagrinéjimo termina (taisykliy 32, 33 punktai) atsakymas
néra iSsiystas, asmuo turi teisg Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka
skystis Administraciniy gin¢y komisijai ar administraciniam teismui.

V. APTARNAVIMAS TELEFONU

45. Valstybés tarnautojas ar darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima telefonu (telefono numeris
skelbiamas interneto svetainéje), privalo:

45.1. pakelti telefono rageli pries trecia skambuti (pageidautina);

45.2. prisistatyti, pasakydamas VMI pavadinima, savo pareigu pavadinimg ir pavarde;

45.3. atidZiai iSklausyti asmeni, prireikus paprasyti patikslinti kreipimosi esmeg;

45.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti i asmens klausimus;
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45.5. pasistengti iS karto atsakyti i klausima, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti, — tiksliai
nurodyti kito pokalbio telefonu ar kita rySio priemone laika;

45.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

46. Valstybés tarnautojas ar darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima telefonu, privalo trumpai ir
iSsamiai paaiskinti:

46.1. ar VMI yra kompetentinga spresti asmeniui ripima Klausima;

46.2. kuris valstybés tarnautojas (darbuotojas) ir kokiu laiku priima asmenis;

46.3. kokius dokumentus (pazyma, pareiSkima, Kitus dokumentus) ir kaip reikia pateikti, kad asmens
klausimas baty iSnagrinétas ir iSsprestas;

46.4. i kokia kit institucija asmuo gali kreiptis, jeigu VMI nekompetentinga spresti ta klausima.

47. Valstybés tarnautojas ar darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima telefonu, esant galimybei,
gali teikti ir kita asmens pageidaujama vieSaja informacija, kuria disponuoja VMI ir kuria pagal Lietuvos
Respublikos teisés gauti informacija i$ valstybés ir savivaldybiy istaigy istatyma asmuo turi teisg gauti.

VI. ASMENU PRASYMU IR/AR SKUNDU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO KOKYBES
VERTINIMAS

48. VMI privalo uztikrinti asmenims galimybe anonimiskai pareiksti nuomong apie praSymuy ir/ar skundy
nagrinéjima ir aptarnavimo kokybg, siekdama nustatyti:

48.1. ar jie pakankamai informuoti apie VMI darbo laika;

48.2. ar jiems patogus VMI nustatytas asmeny priémimo laikas;

48.3. ar jiems tenka ilgai laukti priémimo;

48.4. ar jie mandagiai aptarnaujami;

48.5. ar jiems rapimi klausimai iSspresti pakankamai kvalifikuotai;

48.6. ar juos patenkino atsakymy i praSymus ir/ar skundus pateikimo terminai;

48.7. ar jie informuoti apie veiksmus, kuriy VMI émési spresdama ju klausimus;

48.8. kitus VMI rapimus klausimus, susijusius su asmeny aptarnavimu.

49. VMI prie FM struktarinis padalinys, atsakingas uz asmeny aptarnavima, ne reciau kaip karta per
pusmeti turi nagrinéti asmeny atsiliepimus, atsiustus elektroniniu pastu, pareikStus telefonu ar per interneto
svetaing adresu www.vmi.lt, bei pateikti VMI interneto svetainéje aptarnavimo kokybés rezultatus.

VIl. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

50. Sios taisyklés nesusijusios su asmeny praSymais ir/ar skundais dél:

50.1. VMI oficialios informacijos vieSinimo;

50.2. konsultacijy, atsakymy ir paaiSkinimy, susijusiu su mokéting mokeséiy apskaiciavimu,
deklaravimu, sumokéjimu, kity mokestiniy procedary atlikimu, mokesciy teisés akty nuostaty paaiskinimu;

50.3. pasitikéjimo telefonu gautos informacijos nagringjimo ir atitinkamu klausimu priimto sprendimo;

50.4. mokestiniu gincy.
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14 priedas

Teritorija ir gyventojy skai€ius . Pozymiai: administraciné teritorija, statistiniai rodikliai ir metai

2008 2009 2010
Lietuvos Respublika
Gyventojy skaiCius mety pradzioje 3 366 357 3349 872 3 329 006
Gyventojy tankis 51,6 51,3
Teritorija, km2 65 300 65 300
Vidutinis metinis gyventojy skaiCius 3358 114
Siauliy apskritis
Gyventojy skaiCius mety pradzioje 349 876 346 098 341 692
Gyventojy tankis 41,0 40,5
Teritorija, km2 8 540 8 540
Vidutinis metinis gyventojy skaiCius 347 987
Akmenés r. sav.
Gyventojy skaiCius mety pradzioje 27 744 27 265 26 732
Gyventojy tankis 32,9 32,3
Teritorija, km2 844 844
Vidutinis metinis gyventojy skaiCius 27 504
Joniskio r. sav.
Gyventojy skaiCius mety pradzioje 30 123 29 741 29 302
Gyventojy tankis 26,1 25,8
Teritorija, km2 1152 1152
Vidutinis metinis gyventojy skaiCius 29 932
Kelmés r. sav.
Gyventojy skaiCius mety pradzioje 38 057 37 366 36 796
Gyventojy tankis 22,3 21,9
Teritorija, km2 1705 1705
Vidutinis metinis gyventojy skaiCius 37 712
Pakruojo r. sav.
Gyventojy skaiCius mety pradzioje 27 432 27 008 26 568
Gyventojy tankis 20,8 20,5
Teritorija, km2 1316 1316
Vidutinis metinis gyventojy skaiCius 27 220
Radviliskio r. sav.
Gyventojy skaiCius mety pradzioje 49 250 48 423 47 636
Gyventojy, tankis 30,1 29,6
Teritorija, km2 1635 1635
Vidutinis metinis gyventojy skaicius 48 836
Siauliy m. sav.
Gyventojy skaiCius mety pradzioje 127 059 126 215 125 461
Gyventojy tankis 1 568,6 1 558,2
Teritorija, km2 81 81
Vidutinis metinis gyventojy skaiCius 126 637
Siauliy r. sav.
Gyventojy skaiCius mety pradzioje 50 211 50 080 49 197
Gyventojy tankis 27,8 27,7
Teritorija, km2 1807 1807
Vidutinis metinis gyventojy skaiCius 50 146
Tauragés apskritis
Gyventojy skaiCius mety pradzioje 127 378 126 056 124 768
Gyventojy tankis 28,9 28,6
Teritorija, km2 4411 4411
Vidutinis metinis gyventojy skaiCius 126 717

Saltinis: Statistikos departamentas <Ziiiréta 2010-03-06>

Internetiné nuoroda:

http://dbl.stat.gov.It/statbank/selectvarval/saveselections.asp?Main Table=M3010211&PLanquage=0&TableStyle=&Bu
ttons=&PXSI1d=3767&IQY=&TC=&ST=ST&rvar0=&rvarl=&rvar2=&rvar3=&rvar4=&rvars5=&rvar6=&rvar7=&rvar
8=&rvar9=&rvarl0=&rvarll=&rvar12=&rvarl3=&rvarl4=
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