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SANTRAUKA

Jovita Noreikiene
Klienty aptarnavimo kokybé vieSajame sektoriuje: Valstybinio socialinio draudimo fondo
Tauragés skyriaus atvejis.
Magistro darbas

Magistro darbo tikslas - iSanalizuoti klienty aptarnavimo kokybe¢ vieSajame sektoriuje
remiantis ,,Sodros* Taurageés skyriaus atveju. Darbe analizuojami klienty aptarnavimo kokybg
itakojantys veiksniai: klienty aptarnavimo kokybg gerinantys metodai ir priemonés, efektyvumo
kriterijai, paslaugy teikimo ypatumai. Tyrimui atlikti pasirinkta klienty anketiniy duomeny bei
darbuotojy interviu analizé. Gauti duomenys parodé, kad ,,Sodros* Tauragés skyriaus klientai
aptarnaujami kokybiskai, o istaigos darbuotojai vertinami kaip kvalifikuoti bei savo darba
iSmanantys specialistai. Nustatyti pagrindiniai veiksniai jtakojantys klienty aptarnavimo kokybe:
informatyvumas, konfidencialumas, aptarnavimo greitis bei kultiira. Patvirtinta darbe iskelta
hipotezé, kad ,,Sodros,, klientyu aptarnavimo standartai padeda uztikrinti klienty aptarnavimo

kokybe.

SUMMARY

Jovita Noreikiené

The quality of customer service in the public sector: the case of Taurage's department of
National social insurance fund

Master’s thesis

The aim of the master thesis is to analyze the quality of customer service in National social
insurance Taurage‘s department. The paper analyzes the customer service quality influencing
factors for improving the quality of customer service techniques and tools, performance criteria,
service providing features. The research was based on customer’s questionnaire data and staff
interview analysis. The data of analysis showed that the National social insurance Taurage‘s
department’s customers have a good quality service and the office staff are recognized as a
qualified and knowledgeable specialists. The main factors influencing the quality of customer
service are informative, confidentiality, service speed and culture. The hypothesis that National
social insurance’s customer service standards help to ensure quality customer service was

confirmed.
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Pagrindinés savokos

Sios savokos magistro darbe pateikiamos remiantis altiniais: S. Zi¢kiené, 1. Dasevskiené
(2009); P. Vanagas (2004); A. Raipa (2007), A. Guogis (2007).
E
Efektyvumas — tai geras tinkamo darbo atlikimas, jveikiant pasitaikancias klitis, siekiant kuo
didesnio gério visuomenei.
K
Kokybé — charakteristika, kuri duotu laiko periodu santykinai tenkina vartotojo poreikius. Kokybé
suvokiama kaip nuolatinis tobul¢jimas laike.
Kokybés vadyba — tai koordinuotos veiklos, kontroliuojancios organizacijos kokybés sistema,
kompleksas.
Kokybés vertinimas — nustatymas, kaip teikiama socialiniy paslaugy priezitira atitinka nustatytus
dabartinius reikalavimus, taip pat, kaip tenkina paslaugy gavéjy poreikius.
P
Paslauga - tick¢jo veiklos, skirtos kliento poreikiams tenkinti, rezultatas.
A%
Vartotojas — individas, grup¢, Seima, atskiros geografinés padéties gyventojas, valstybés institucija,
privati organizacija arba individy sluoksnis, turintis bendry savybiy.
VieSasis sektorius — visuma institucijy, kurios islaikomos i§ valstybés ir savivaldybiy biudzety.
Sektorius teikia vieSasias gérybes dél kuriy néra konkuruojama ir kurios prieinamos kiekvienam
individui.
Visuotiné kokybés vadyba — vadybos filosofija ir metodai, kuriuos vartodama organizacija nuolat
tobuléja, itraukdama { tobulinimo veikla visus darbuotojus ir sieckdama kuo geriau patenkinti
suinteresuotyjy Saliy poreikius, gerindama produkty kokybeg bei mazindama kastus.
S
Socialiné apsauga — priemoniy visuma, kuriy déka sukuriamas solidarumas tarp Zmoniy, netekusiy
darbo pajamy arba turé¢jusiy ypatingy islaidy.
Standartai — tai dokumentais patvirtinti, savanoriski susitarimai, nustatantys svarbius produkty,
paslaugy ir procesuy kriterijus. Tod¢l standartai padeda uztikrinti, kad produktai ir paslaugos atitinka
numatytus tikslus.
7
ZmogisKieji iStekliai — dirban¢iyjy Zinios, igadZiai bei pastangos, kurias jie panaudoja dirbdami

organizacijoje.
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IVADAS

Tyrimo aktualumas. Vykstantys socialiniai, ekonominiai ir technologiniai pokyc¢iai bei
augantys fiziniy asmeny ir verslo subjekty lukesciai lemia bitinus pokycius valstybinése
institucijose. S¢ékminga valstybiniy institucijy veikla uztikrina auksta teikiamy paslaugy kokybe,
efektyviai veikiantys procesai, priimamy sprendimy skaidrumas bei vieSojo ir privataus sektoriy
partneryste.

Valstybe galima laikyti instituciniy mechanizmy, kuriy déka interesai koordinuojami i
kolektyvinius sprendimus ir rezultatus, sistema. Esant demokratijai reikalaujama, kad, Abrahamo
Linkolno zodziais tariant, biity ,,zmoniy vykdomas zmoniy valdymas zmoniy labui“. Néra vieno
apibrézimo, kuris tiksliai apibrézty vieSojo sektoriaus savokos reikSme, vieSaji sektoriy galima
apibrézti keleriopai: valdzia, biurokratija, vieSasis iStekliy iSdéstymas, visuomeniné nuosavybe,
planiné ekonomika ir pan. Taciau, kad ir kaip ji traktuotume, visiems mums daro didziulj poveiki.

Modernéjant valstybei ir visuomenei keliant vis didesnius reikalavimus valdymui, valstybé
i§ represijas vykdandio subjekto vis labiau tampa paslaugas teikiandiy subjektu. Sis virsmas
reikalauja kitokios valdymo filosofijos, kuri remiasi pilie¢iy poreikiy tenkinimu'.

V. Bagdonavicius (2002) teigia, kad bet kurios visuomenés pagrindinis turtas yra zmonés, o
ekonominio-socialinio progreso galutinis kriterijus yra zmogus ir jo poreikiy pilnesnis
patenkinimas. Zmogiskasis kapitalas yra vertingiausias $iuolaikinés visuomenés resursas, net
svarbesnis uz gamtos turtus arba Zzmoniy sukaupta materialinj turta.

IstoriSkai socialiné apsauga dazniausiai buvo suprantama kaip valstybinis socialinis
draudimas ir valstybiné socialiné parama. A. Guogis (2007) teigia, kad socialing apsauga galima
apibrézti kaip valstybés nustatyty socialiniy-ekonominiy priemoniy visuma, teikianéia gyvenimui
reikalingy léSu ir paslauguy Salies gyventojams, kurie dél istatymuy numatyty priezas¢iu negali
apsirtipinti 1§ darbo ir kitokiy pajamy arba yra nepakankamai apriipinti. Socialinis draudimas yra
viena i§ priemoniy jgyvendinant valstybing socialing politika. Socialinis draudimas, skirtingai negu
socialinis apriipinimas, néra teikiamas veltui. Draudimo iSmokos yra finasuojamos i§ draudéjy
mokamy socialinio draudimo imoky. Socialiné apsauga — priemoniy visuma, kuriy déka sukuriamas
solidarumas tarp Zmoniy, netekusiy darbo pajamuy arba turéjusiy ypatingu islaidy. Siuo metu
solidaruma Zmogui iSreiskia piniginés iSmokos.

Lietuvos Respublikos Seimui priémus politini sprendima dél Valstybinio socialinio
draudimo (toliau — ,,Sodra®) ir Valstybés biudzety sujungimo, ,,Sodra“ gali netekti dalies dabar
vykdomy funkcijy, todé¢l ypatingas démesys skiriamas teikiamy paslaugy kokybés gerinimui taip

siekiama iSlaikyti savo vykdomas funkcijas.

! Prieiga per interneta: http://www.mruni.eu/mru_lt dokumentai/centrai/mokslo_centras/vadyba.doc



Tyrimo naujumas. ,,Sodra®“ pirmoji Lietuvoje (i§ valstybés sektoriaus istaigy) pradéjo
rapintis klientams teikiamy paslaugy kokybés gerinimu. Ziniasklaidoje daZnai pasirodo prane§imai
apie netinkama valstybés pareiginy funkcijy vykdyma, nekokybisSka klienty aptarnavima
valstybinése istaigose, tod¢l savo darbe iSanalizuosiu ,,Sodroje* pradéta taikyti naujove - Klienty
aptarnavimo standartus ir atliksiu tyrima, kuriame bus apklausti ,,Sodros* klientai ir darbuotojai.
Analizuojama, kurioje srityje reikia gerinti klienty aptarnavimo kokybe, kokiu priemoniy reikia
imtis siekiant iSlaikyti vartotojy pasitikéjima.

Tyrimo problema. Lietuvos vieSojo administravimo akademiniame ir praktiky diskursuose
yra skiriama daug démesio kokybés iniciatyvy taikymo ir jgyvendinimo problematikai. Siuos
klausimus nagrinéja tokie Lietuvos bei uzsienio autoriai: A. Raipa, D. Urbonavicius (2001), D.
Pocitute (2002), P. Vanagas (2004), A. Kazilitnas (2007), J.E. Lane (2001), D.H Rosenbloom, R.S.
Kravchuk (2005), R. Wild (2002), R.B. Denhardt (1993) ir kt.

Kiekvienoje valstybéje turi buiti uztikrintas kokybisSky socialiniy paslaugy teikimas. Viesuyju
instituciju valdymas niekada nebuvo lengva uzduotis, kadangi sunku iSmatuoti ar kokybiskai ir
efektyviai veikia valdymo sistema. VieSojo sektoriaus organizacijos veikia globalioje, sistemingai
besikeiciancioje aplinkoje, daznai keiCiasi istatymai, kyla naujy idé€juy, naujos politiky kartos siekia
igyvendinti naujus politinius sumanymus, reikalaujancius efektyviy sisteminiy poky¢iy. Taciaus
vieSojo sektoriaus organizacijos, siekiancios efektyvios veiklos, prisiimancios atsakomybg uz
vartotojams teikiamuy paslaugy kokybe, siekia ivaldyti naujausius valdymo metodus ir technika,
sistemingai mokyti ir lavinti personala. Juolab, kad vykstant demokratizavimo procesams bei
kuriantis pilietinei visuomenei didéja institucijy atvirumas, pilie¢iai vis aktyviau dalyvauja
sprendziant bendruomenés reikalus ir reikalauja tobulesnio vie$ojo sektoriaus valdymo.

,»Sodra“ siekia iSlaikyti gerus, intensyvius, nuolat tobul¢jancius darbuotojus, kurie nevengty
atsakomybés. Si istaiga skiria daug démesio klienty aptarnavimo kokybés gerinimui, ta¢iau darbe
iSkyla {vairiausiy problemy ir konflikty teikiant paslaugas klientams.

Probleminiai klausimai:

e Kaip vertinama klienty aptarnavimo kokybé ,,Sodroje*“?
e Kokiomis priemonémis pagerinti klienty aptarnavimo kokybg?

Tyrimo tikslas. ISanalizuoti klienty aptarnavimo kokybe vieSajame sektoriuje remiantis
»Sodros Tauragés skyriaus atveju.

Tyrimo objektas — ,,Sodros* Tauragés skyriaus klienty aptarnavimas.

Tyrimo hipotezé. ,Sodros,, klienty aptarnavimo standartai padeda uztikrinti klienty

aptarnavimo kokybe.



Tyrimo uZdaviniai:
1. ISnagrinétini vieSojo sektoriaus paslaugy kokybés teorinius aspektus.
2. ISanalizuoti ,,Sodros* teikiamy paslaugy sistema.
3. I8nagrinéti ,,Sodros* klienty aptarnavimo standartus.
4. Atlikto tyrimo duomenimis jvertinti klienty aptarnavimo kokybe ,,Sodros* Tauragés
skyriuje.

Tyrimo metodai:

1. Mokslinés literatiiros analize, sisteminimas ir apibendrinimas.
2. Empirinio tyrimo duomeny analize.

3. Istaigos dokumenty analizé.

4. Apibendrinimas.

Tyrimo eiga:

e pirmas etapas — 2009 m. spalio mén. — 2010 m. sausio mén. magistro darbo temos
pasirinkimas, {vado raSymas, literatiiros Saltiniy paieSka ir apzvalga;

e antras etapas — 2010 m. vasario mén. — 2010 m. rugséjo men. analitinés darbo dalies
rengimas;

e trecias etapas - 2010 m. rugs¢jo mén. — 2011 m. sausio mén. pasiruo§imas duomeny
rinkimui, tyrimo vykdymui, duomeny analiz¢ ir interpretavimas;

e ketvirtas etapas — 2011 m. vasario mén. - 2011 m. balandzio mén. tyrimo rezultaty
apibendrinimas, iSvady ir siilymy raSymas bei kity darbo daliy koregavimas.

Tyrimo rezultatai:

Rezultaty naujumas. Tyrimo naujuma lemia tai, kad atliktas darbuotojy ir klienty poziiirio
tyrimas | klienty aptarnavimo kokybg ,,Sodros* Tauragés skyriuje, trumpai apzvelgti Taurages
skyriaus atlikty tyrimy rezultatus.

Teoriniy rezultaty reikSmingumas. Teorin€je analiz€je apzvelgta daug literatiiros Saltiniy,
prioriteta teikiant visuotinés kokybés vadybai bei klienty aptarnavimo efektyvumo teorijai. Darbe
analizuojami klienty aptarnavimo kokybe itakojantys veiksniai: klienty aptarnavimo kokybeg
gerinantys metodai ir priemonés, efektyvumo kriterijai, paslaugy teikimo ypatumai, darbuotoju
mokymas bei motyvavimas.

Praktiniy rezultaty reikSmingumas. Darbe atliktas ,,Sodros® Tauragés skyriaus klienty
aptarnavimo kokybés tyrimas. Pasirinkta klienty anketiniy duomeny bei darbuotojy interviu analize.
Nustatyti klienty aptarnavimo kokybe itakojantys veiksniai: informatyvumas, konfidencialumas,
aptarnavimo greitis, darbo aplinka. Tyrimo rezultatai gali buti panaudoti gerinant klienty

aptarnavimo kokybeg ,,Sodroje* bei jos teritoriniuose skyriuose.
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Darbo struktiira. Pirmoje darbo dalyje pateikiama vieSojo sektoriaus klienty aptarnavimo
kokybé teoriniu aspektu : pradzioje nagrinéjama vieSojo sektoriaus paslaugy teikimo ypatumai,
principai bei efektyvumo kriterijai, toliau analizuojami visuotinés kokybés vadybos metody
taikymas vieSajame sektoriuje. Antroje darbo dalyje apibiidinama Valstybinio socialinio draudimo
fondo ir jo teritorinio skyriaus veikla. Tre¢ias skyrius skirtas ,,Sodros® Tauragés skyriaus klienty
aptarnavimo kokybés tyrimo rengimo metody parinkimo pagrindimui, tyrimo rezultaty analizei bei

klienty aptarnavimo sistemos tobulinimui.
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1. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VALDYMAS VIESAJAME SEKTORIUJE

Pasaulis tampa toks sudétingas, informacijos ir sprendimy kelias toks greitas, jog dauguma
zmoniy nebeturi galimybés dalyvauti pilietiniame gyvenime. Tie zmonés, kurie negali jgyti tinkamo
i8silavinimo, taigi ir aiSkaus zinojimo bei socialiniy procesy pazinimo, negali dalyvauti de-
mokratiniuose svarstymuose dar iki to, kol neatSaukiami valdzios sprendimai néra priimti.
Nedalyvaudami priimant sprendimus, pilie€iai jaucia bejégiskuma politing apatijq ir susvetimejima.

A. Raipos (2007) teigimu, pilieciy, gyventoju, mokes¢iy mokétojuy interesai reikalauja
didinti vieSojo sektoriaus instituciju efektyvuma, spartinti veiklos pokyc¢ius, nuolat gerinti
kokybinius valstybés ir vietos valdzios veiklos rodiklius. Siekiant kokybinés veiklos parametry
augimo, vis svarbesni tampa vieSyjuy paslaugy organizatoriy, vykdytoju ir klienty santykiy
gerinimas. Kaskart daugiau démesio vieSosios institucijos ima skirti paslaugy struktiros
tobulinimui, darbuotojy mokymui ir lavinimui, naujausiy planavimo, vadovavimo ir koordinavimo
veiklos metoduy ir procediry jvaldymui. Pastaraisiais metais vieSojo sektoriaus veiklos pastangos
gana daznai yra nukreipiamos 1 produktyvumo strategines inovacijas, tokias kaip visuotinés
kokybes vadyba, klienty aptarnavimo kokybés gerinimas, kuriy uzduotis — uZztikrinti glaudesnius

vieSuju paslaugy tiekéjy — vartotojy — mokesc¢iy mokétoju santykius.
1.1 VieSojo sektoriaus klienty aptarnavimo sistema

1.1.1 VieSojo sektoriaus paslaugy teikimo ypatumai

CV W —

visuomeneés poreikius. VieSasis sektorius skatinamas teikti kokybiSkesnes, greitesnes ir jvairesnes
vieSasias paslaugas (kultiiros ir sporto, socialinés, sveikatos apsaugos, Svietimo, komunalinio tkio ir
aplinkos tvarkymo, susisiekimo ir kt.), tod¢l ypac svarbu Zinoti vartotojy poreikius ir lukescius, kad
vieSosios paslaugos bty teikiamos kuo efektyviau.

Paprastai vieSasis sektorius sutapatinamas su valstybiniu sektoriumi, nes labai sunku
nustatyti jo sudedamuyjy dydj, kuris gali kirstis vienas kito atzvilgiu. Savoka ,,vieSasis sektorius* tai
- Vyriausybes veikla ir jos pasekmés. Tai tradicinio pozitirio iSraiska i vieSaji sektoriy kaip vieSojo
administravimo arba vieSosios valdzios sektoriy; tai - Vyriausybés bendrieji sprendimai ir ju
pasekmés; tai - Vyriausybés vartojimas, investicijos ir iSmokos. Valstybés sektorius — tai valstybés
biurokratinis aparatas, struktiiros, teikiancios paslaugas gyventojams, atliekancios teisés akty

laikymosi prieZitiros funkcijas ir kt.?

* Prieiga per interneta: http://www.jbblegal.lt/main.php?page=412&I=It


http://www.jbblegal.lt/main.php?page=412&l=lt

12

Pagal T.J. Lowi (1979) iSskiriamos vieSojo sektoriaus funkcijos:
e institucijy kiirimas;
e paskirstymas;
e reguliavimas;
e vieSyju paslaugy teikimas.

Visuomenei keliant vis didesnius reikalavimus valdymui, valstybé i§ represijas vykdancio
subjekto vis labiau tampa paslaugas teikiandiy subjektu. Sis virsmas reikalauja kitokios valdymo
filosofijos, kuri remiasi pilie¢iy poreikiy tenkinimu. Akcentas perkeliamas nuo vieSojo
administravimo, prie vieSosios vadybos, kuria remiasi paslaugas teikian¢ios valstybés modelis.
Tokios krypties valdymo kaita yra problemiska ne tik Lietuvoje.’

Subalansuota plétra reikalauja sveikos, augancios ekonomikos siekiancios aukStesniy
gyvenimo standarty, kurios nauda yra teisingai padalinta Zmogaus teisiy apsaugai, pilietinei
visuomenei ir demokratiniam dalyvavimui, kur aplinka nesuniokota ir Zmonés mégaujasi aukStesniu
pragyvenimo lygiu. ES subalansuotos strategijos vienas i§ tiksly — socialinis stabilumas.
Subalansuota plétra labai susijusi su mokslo ir technologijy plétra. Nuo mokslo ir technologiju
plétros didele dalimi priklauso ir sékmé sprendziant problemas ir iSnaudojant galimybes, susijusias
su darbo viety kiirimu, nacionalinio verslo konkurencingumu, aplinkos kokybés i§saugojimu.

Darny regiony vystimasi galima apibiidinti kaip Zmoniy poreikiy tenkinima, visuomenés
gyvenimo kokybés gerinima. Darnus vystimasis pripazista tarpusavio aplinkos, socialing ir
ekonoming sistemas taip pat skatina lygybe ir teisinguma tarp Zmoniy ir taip igalina atsirasti
pasaulinj pilieti¥kumo jausma.*

R. Juknys (2008) mano, kad darnaus vystimosi s¢km¢é labai priklauso nuo Zmogiskojo
kapitalo kokybés, tai yra nuo Zzmoniy sukaupty ziniy ir jgidziy. Pastaraisiais deSimtmeciais
informacija ir zinios tapo ne tik dvasing, bet materialiaja verte turinciais iStekliais todél mazéja
zmoniy gyvenimo kokybés priklausomybé nuo turimy ir sunaudojamuy gamtos istekliy kiekio.

Vartotojas tiesiogiai isigyja arba gauna paslauga. Vartotojas gali buti individas, grupég,
Seima, atskiros geografinés padéties gyventojas, valstybés institucija, privati organizacija arba
individy sluoksnis, turintis bendry savybiu.

V. Obrazcovas (2007) teigia, kad paslaugos gamintojas gali biiti valstybiné istaiga, vietinés
savivaldos, struktiira, savanoriska gyventoju asociacija, privati firma arba atskirais atvejais ir pats
vartotojas.

Daug privaciy ir pusiau privaciy organizacijy vis labiau orientuojasi i paslaugu sfera. Savo

veikla jie vykdo vis labiau susiriiping dél nezinomy aplinkos veiksniu itakos, o ju veikla atidziai

? Prieiga per interneta: http://www3.mruni.eu/~bpd0046/bpd0046neig/Doc/vadyba_strategines_santraupa.doc
* Prieiga per interneta: http://www.ace.mmu.ac.uk/esd/Principles/principles.html
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stebi ir vyriausybé, ir visuomené. VieSyju ir privaciy organizaciju partnerysté vyksta daugelyje
politikos sri¢iu, pvz., infrastruktiiros plétojimas, miesty atnaujinimas, regionuy plétra, Svietimas ir
lavinimas, aplinkosauga. Tokios partnerystés plitima paaiskina abipusés naudos suvokimas:
valdzia( vieSasis sektorius) gali pasinaudoti vadybine privataus sektoriaus kompetencija, o privatus
sektorius — turéti finansinés bei kitokios naudos.

Yra i$skiriama 10 paslaugy srities mechanizmuy(zr. 1 pav.).

Prekés ir paslaugos

Apriipina valstybé Apriipina privatus sektorius
Gamina valstybé Gamina privatus Gamina privatus Gamina valstybé
sektorius sektorius
[ [
Valstybiné ) Garantija / Savitarna Valstybés
paslauga Sutartis I institucijuy
Laisvori rink parduodamos
Tarpzinybinis | | Privilegija asveytinea paslaugos
susitarimas
- SavanorisSka
Dotacija paslauga

1 pav. Paslaugy srities mechanizmai
Saltinis: Raipa A. (2007)

V. Obrazcovas (2007) teigia, kad privatus sektorius, taikydamas septynis i§ deSimties
organizaciniy mechanizmy — sutartis, dotacijas, garantijas, privilegijas, laisvaja rinka, savanoriska
paslauga bei savitarna, yra gamintojas. Kai taikomi kiti trys mechanizmai — vyriausybés paslaugos,
tarpzinybiniai susitarimai bei paslaugy pardavimas valstybinéms istaigoms, gamintoja yra
vyriausybé.

Kaip teigia J.E. Lane (2001) - privac¢iame sektoriuje veikla yra daug laisvesné nei vieSajame,
jos nevarzo konkretlis jstatymai ar norminiy akty rémai, esant neapibréztoms situacijoms,
organizacijos veikla formuojama pagal aplinkybes. Tuo tarpu vieSajame sektoriuje veikla galima tik
atsizvelgiant i konkrecius istatymus, isakymus ar yra varzoma kokiy nors norminiy akty, ir visa tai
riboja veiklos lankstuma, veikimo laisve, igalinima, delegavima, vieting iniciatyva ir sprendimy

priémima.



14

Viesajame sektoriuje visos problemos turi biiti vertinamos nustatytais biidais, sprendziamos
apibréztu budu ir igyvendinamos tiksliai nurodyta tvarka. Aiskiis jvairiy situacijy apibrézimai
leidzia sékmingai nustatyti ir struktiirizuoti procesus iSkilusioms problemoms spgsti.

A. Raipos, D. Urbonavi¢iaus (2001) teigimu nepaisant vieSojo ir privataus sektoriaus
valdymo modeliy ir praktikos suarté¢jimo, susiliejimas arba suvienodéjimas nejmanomas vien dél to,
kad pilietis negali biiti prilygintas klientui, t.y. pilietis yra Seimininkas, o ne klientas.

Kaip teigia B. Vengriené¢ (1998) - dél neapCiuopiamos paslaugy prigimties, teikéjo ir
gamintojo saveikos, gamybos ir vartojimo momenty sutapimo paslaugy kokybé yra momentine
biisena. Norédamos $iy dieny pasaulio rinkoje atlaikyti konkurencija, bendrovés turi akcentuoti
kokybe. Vadinasi, reikia kurti, siekti ir didinti bendrovés sistemuy, jos gaminiy ir paslaugy kokybés
lygi.

1.1.2 Pagrindiniai vieSojo sektoriaus administravimo principai

Viesojo sektoriaus institucijos taikosi prie politinés aplinkos ir tuo stengiasi daryti jtaka
politinés sistemos veiklai. Pagrindinis vieSojo sektoriaus institucijy tikslas yra rasti biidus, kaip
profesionaliai tarnauti visuomenei, remiantis etikos ir vadybinémis, nasumo ir efektyvumo
vertybémis, paisant lygiu galimybiy principo, visa tai derinant su nuolat kintancia politine aplinka.

A. B. Denhardt (2001) iSskiria pagrindinius vieSojo administravimo principus, pagal kuriuos
struktiiruojamas arba turéty biiti struktiiruojamas viesasis sektorius, apimant jo institucing struktiira,
valstybés tarnautojuy motyvacija bei vieSyjy interesy statusa:

1. VieSyjuy instituciju uzdavinius turi apibrézti politikai, o vykdyti — administracijos
darbuotojai, Sitaip jgyvendinami racionalaus sprendimy priémimo modelio reikalavimus.

2. VieSojo sektoriaus uzdaviniai formuojami ir vykdomi kaip nepertraukiamas, taisyklémis
apibréZtas procesas.

3. Administravimas turi remtis raSytiniais dokumentais, kuriy déka jistaiga tampa
Siuolaikinés valdzios Serdimi.

4. Administravimo darba reglamentuojancios taisyklés yra techninés arba teisinés.

5. Uzduotys arba funkcijos skirstomos { funkcionaliai skirtingas sritis, kuriy kiekvienai
suteikta atitinkama valdzia ir sankcijos.

6. Pareigtinai, ir uzdaviniai iSdéstomi hierarchine tvarka, apibréziamos kontrolés bei
apskundimo teisés. Jei visos kitos salygos vienodos, pirmenybé¢ teikiama centralizavimui.

7. Organizacijos iStekliai yra visiSkai atskirti nuo jos nariy, kaip privaciy asmeny, istekliy.

8. [staigos vadovas negali naudoti savo istaigos privatiems tikslams.

9. Kad ijvykdyty isipareigojimus, valstybés tarnautojai atlicka vieSyju interesy uzduotis

priklausomai nuo savo profesinio pasirengimo ar pareigos isisamoninimo.
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10. VieSajame sektoriuje yra vienas vyraujantis interesas — visuomeneés ( viesasis ) interesas,
kuris nustato politiky bei administracijos darbuotojy asmeniniy interesy jtakos ribas.
D.H. Rosenbloom, R.S. Kravchuk (2005) pateikia vieSojo administravimo tradicinio ir

naujosios viesosios vadybos (toliau — NVV) pozitriy principus (1 lentelé):

1 lentelé
Viesojo administravimo tradicinio ir NVV poZiiiriy principai
Tradicinis poZiuris: NVYV poiziiiris:

Organizacing¢ struktiira: biurokratiné Organizacing struktiira: decentralizuota

Individai: beasmeniai mechanizmo jrankiai Individai: klientai

Kognityvinis poziiiris: mokslinis metodas Kognityvinis poziliris: pragmatinis, vieSojo
pasirinkimo

Biudzeto formavimas: racionalios biudzeto | Biudzeto formavimas: orientacija { sanaudas ir

sudarymo sistemos turimus iSteklius

Sprendimy priémimas: racionalus Sprendimuy priémimas: decentralizuotas, svarbus
démesingumas klientams

Saltinis: D.H. Rosenbloom, R.S. Kravchuk (2005).

Pasak M. Vienazindienés ir A. Sakalo (2008) paskutiniais XX amziaus deSimtmeciais
dauguma pasaulio valstybiy tame tarpe ir Lietuva vykdo ivairias vieSojo sektoriaus reformas,
kuriomis siekia padidinti viesujy institucijy veiklos efektyvuma. Sis siekis yra pagrindiné paskata
pereiti prie verslo sektoriaus patirtimi bei rinkos salygomis grindZziamos NVV, modernizuojant
administracinés sistemos struktiiras, kontrolés metodus ir administravimo kultiira, atsizvelgiant i
naujus i$Siikius. Tai reikalauja i§ esmés keisti vieSajame sektoriuje vyraujancius biurokratinius
valdymo metodus.

VieSajame sektoriuje yra daug jvairiy procediiriniy suvarZymy ir veiklos sri¢iy apribojimy
(maZesné valdininky autonomija priimant sprendimus). Cia yra daug smulkmenisky instrukcijy, bei
daug daugiau kontrolés. VieSosioms organizacijoms rinkos poveikis néra toks didelis nei
privacioms. Rinka maziau veikia { veiklos efektyvuma bei produktyvuma, skiriamuy 1ésuy
efektyviausia paskirstyma. VieSajame sektoriuje egzistuoja daug didesné kontrolé¢ ir démesys i§
visuomenes pusés. Visuomené nori buti uztikrinta, kad valdininkai veikia besaliskai, atsakingai ir
garbingai, kad visuomenés nuomoné smarkiai imponuoja juy sprendimus. VieSajame sektoriuje
pastebima daug didesné organizacijos tiksly ir kriteriju jvairové. Daug mazesnis lankstumas ir
mazesn¢ valdininky sprendimy priémimo autonomija. Auksciausio lygio vadovams tenka didesnis
politinis ir atstovaujamasis vaidmuo. Kad ir kokiais istatymais biity suvarzyta darbuotojy bei
vartotojy veikla, svarbiausia tiek vieSajame, tiek privaciame sektoriuje yra zmogiskieji iStekliai.
Kaip teigia M. Vienazindiené ir A. Sakalas (2008) — ,,zmogiskieji iStekliai yra ne tik svarbiausias
vieSyjy institucijy iSteklius, bet ir jautriausia sritis, todél jam vadovaujant biitina remtis
Siuolaikiniais, naujausiais moksliniy tyrimy rezultatais, ypa¢ akcentuojant strateginio zmogiskuyjy

iStekliy valdymo svarba vieSajame sektoriuje siejant ja su pacios institucijos strategija.” Domarkas,
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Juknevicien¢ (2007) teigia, kad zmogiskyjuy istekliy valdymo tobulinimo kryptimis vieSajame
sektoriuje galime laikyti Sias:

e strateginio valdymo plétote;

e rezultatyvumo skatinimas;

e ckonomiSkumo didinimas;

e darbuotojy tobul¢jimo galimybiy plétra. Valdzios institucijy kokybe priklauso nuo

darbuotojy turimy Ziniy ir sugeb¢jimo jas panaudoti;

e darbuotojy atsakomybes, savarankiSkumo, motyvacijos ir konkurencijos skatinimas;

e bendradarbiavimo, komunikacijos ir informacijos mainy plétra;

e vadybos, o ne politikos prioritetas;

e dalyvaujantis vadovavimo stilius;

e gyventojy dalyvavimo savivaldoje ugdymas.

VieSajame sektoriuje sprendimy priémimas yra atviras, ir siekiama, kad jis biity ne tik
atviras, bet jame bty galima ir dalyvauti. Vadovavimas vieSajai organizacijai negali biiti slaptas,
visi vykstantys procesai turi buti atviri. Ir net tokiu atveju , kai organizacijai leidziama nevieSinti
savo veiklos , visgi vadovai privalo viesai skelbti savo sprendimus ir sudaryti salygas visuomenei
susipazinti su rastiSkais dokumentais. VieSyju organizacijy veiklai biidinga atvirai svarstyti
svarbiausius klausimus, susijusius su kiekvienu sprendimu, kad pilieCiams bty suteikiama
galimybé suprasti, kokiais argumentais yra grindziamas kiekvienas sprendimas.

Viesajame sektoriuje lygybés principas reikalauja lygaus poziiirio | visus klientus, o
ypatingas aptarnavimas iSkreipia demokratijos principus. VieSajame sektoriuje reikia subalansuoti
nuolat besikei¢iancius ir daznai priestaringy klienty interesus.

Apibendrinant galima teigti, kad vieSyjy paslaugy teikimas yra grieztai reglamentuotas
teisés aktais bei normomis, tai leidZia uztikvinti kokybiskq ir tolygy klienty aptarnavimq. Viesojo
sektoriaus valdymas turi biti viesas ir atviras visuomenei, gyventojams suteikiama galimybé

dalyvauti priimamuose sprendimuose.

1.1.3 VieSojo sektoriaus efektyvumo kriterijai

Tiek vieSojo, tiek privataus sektoriaus organizaciju valdymo srityje vyksta esminés
modernéti verciancios permainos, kurios skatina siekti ateities pozitiriu prasmingu rezultaty, didinti
efektyvuma, iesSkoti ir atrasti probleminése situacijose tinkamus modernius sprendimus. Juolab, kad
vykstant demokratizavimo procesams bei kuriantis pilietinei visuomenei didéja institucijy
atvirumas, pilieciai vis aktyviau dalyvauja sprendziant bendruomenés reikalus ir reikalauja

tobulesnio viesojo sektoriaus valdymo.
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Nuo vieSyju instituciju geb¢jimo planuoti, efektyviai parengti ir priimti sprendimus,
koordinuoti ju jgyvendinima telkiant iSteklius ir galimybes, priklauso visuomenés ekonominé
situacija, valstybés pajégumas ir ivaizdis integracijos procesuose, galimybés naudotis pasaulio
politiniy ir finansiniy institucijy parama. Efektyvios vieSyju institucijy veiklos tikisi mokesciy
mokétojai, finansuojantys vieSasias programas ir projektus. Nepaisant finansiniy galimybiy
ribotumo, pilieciai, ju grupiy poreikiai ir reikalavimai vieSosioms institucijoms nepaliaujamai auga.
Ryskéja nusivylimas valdzios veiksmais, vyriausybés politika, nepasitikéjimas svarbiausiomis
valstybés institucijomis bei ju teikiamomis paslaugomis, vieSojo administravimo struktiiry ir
personalo daznu nesugebéjimu jveikti netvarkos, finansiniy problemy, nemazéjancio
nusikalstamumo bei visuomenés nepasitikéjimo ,,biurokratija“.

R.B. Denhardt (2001) teigimu, efektyvumas — tai pagrindinis vieSyju istaigy s€ékmeés matas. J.
Perry (1989) teigé, kad efektyvumas — tai geras tinkamo darbo atlikimas, iveikiant pasitaikancias
kliutis, siekiant kuo didesnio gério visuomenei. Vienas i$ vieSojo administravimo tyrinétoju J. Perry
18skyré Siuos efektyvuma lemiancius faktorius:

e techniniai (jgudimo);

e zmoniskieji jgiidziai (sugebéjimas bendrauti);

e konceptualis igiidZiai (bendras suvokimas, kaip priimami sprendimai);

e atsakingumas;

e démesys rezultatams;

e sugeb¢jimas dirbti sistemoje ir rasti balansa (sprendimy ir veiksmy subalansavimas).

Siekiant aptarti vieSojo administravimo efektyvuma svarbu suprasti, kokios yra
neefektyvaus vie$ojo administravimo priezastys. Zinoma, valdZios instituciju neveikluma,
nekompetentinga vieSyjy programy ir projekty rengima ir ju igyvendinima lemia vieSojo sektoriaus
aplinka, tradicijos, pilieCiy interesy iSraiska .

K. Navickas (2004) mano, kad vieSojo sektoriaus istaigu vadovai nepajégia tinkamai
apdoroti milziniSkais tempais did¢janciy informacijos kiekiy ir kartu nesugeba patenkinti klienty
poreikiy, kai tuo tarpu jvairios rinkos gali visa tai nesunkiai jveikti. IS to iSeina, kad vieSojo
sektoriaus vadovai ir darbuotojai iverting Siandiening situacija turi siekti efektyvios rinky
reorganizacijos.

JE. Lane (2001) teigimu, esant tam tikram paslaugy kokybés lygiui, efektyvumas
nustatomas dviem biidais: socialinis efektyvumas prie§ istaigos efektyvuma. Siekdama apriipinti
savo piliecius tam tikru prekiy ar paslaugy kiekiu tam tikrame kokybés lygmenyje, visuomené gali
pasinaudoti vienu i$ savo pagrindiniy paskirstymo mechanizmuy: rinka arba jstaiga. Norint pasakyti
ar istaiga efektyvi, ar ne, nepakanka apsistoti tik ties ja pacia. Pirmiausia turime paklausti ar privati

organizacija galéty teikti paslaugas efektyviau nei viesoji {staiga. Atsakyti i §i klausima néra lengva.
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Biitina remtis viena ar kita teorija, aiSkinanc¢ia prekiy bei paslaugy prigimti ir ju santyki su dviem
esminiais sprendimuy mechanizmy tipais — privatus pries viesaji sektoriy.

Viesasis sektorius sulaukia labai daug démesio ir pateikta informacija ne visada yra
teigiama. Neigiama informacija visuomenei formuoja nuostatas, kad viesajame sektoriuje dirba
korumpuoti ir nesqziningi vadovai ir darbuotojai. Tuo tarpu privaciam sektoriui skiriamas
mazesnis démesys, todél gali susidaryti nuomoné, kad viesaji sektoriy vertéty privatizuoti. Mano
nuomone, vieSasis sektorius yra atviresnis ir labiau apribotas istatymais nei privatus, todél
visuomené gauna daugiau informacijos apie viesSyjy istaigy veiklos efektyvumq. Svarbiausia, kad
vieSojo sektoriaus istaigy vadovai, atsikrate tradicinio mqstymo ir remdamiesi privataus sektoriaus
patirtimi, stengtysi uzdirbti, o ne isleisti, taip padidindami biudzeto jplaukas, kurios savo ruoztu
leisty jgyvendinti jvairias inovacijas, leidZiancias efektyviau tenkinti klienty poreikius.

Pasak A. Raipos (2007) efektyvumas vieSajame sektoriuje — tai kompleksin¢ problema,
reikalaujanti kompleksiSky sprendimy, teikiant vieSasias paslaugas. Sékmingai veikiancios
viesosios institucijos privalo tobulinti misrius veiklos metodus, papildomas galimybes, integruojant
vadybos ir administravimo technologijas, placiai pasitelkiant kokybés vadybos principus. VieSosios
organizacijos siekia sistemingai dirbti motyvuojant darbuotojus, taikant naujas technologijas,
kaupiant ir skirstant jvairias iStekliy ri$is ir vystant vieSyju institucijy ir privaciy struktiry
interesus.

Siekiant iSsiaiskinti vieSojo sektoriaus efektyvumo problemas ir galimybes, buvo iSskirti
efektyvumo elementai. Pagrindinés efektyvumo elementy grupés gali biiti suprantamos kaip
informacinés, socialinés, technologinés ir vadybinés.

Analizuojant keturias elementy grupes, galima iSskirti keturias kategorijy raisis.

1. Dydziai ir veiksniai, kurie negali greitai keistis. Tai visy pirma efektyvumo
poreikiai, kultiiriniai skirtumai, nacionaliniai prioritetai, vieSojo administravimo
erdve.

2. Efektyvumo kiirimo problemos ar klititys, kurios Salinamos Siuolaikinémis
efektyvumo programomis. Problemos — tai efektyvumo nesuvokimas, biurokratiné
patologija, silpna vadyba.

3. Galimybes ir pozityviis efektyvumo metodai. Tai apima informacijos srautus,
valdyma ir skirstyma, vadybininky ir darbuotoju santykius, technologiju sklaida
organizacijoje, jos struktiirose, veiklos sistemas ir kontrolg.

4. Veika ar specifinés programos. Tai kokybiniai ir kiekybiniai parametrai, dimensijos,
motyvacijy stimulai, lokalinis technologijy taikymas, darbuotojuy mokymas ir

lavinimas.
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Siekiant vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumo, vieSosios institucijos keifia savo
organizacing struktiira, kelia naujus kokybinius reikalavimus planuojant, organizuojant, vertinant
vieSasias paslaugas. Viena 1§ placiai paplitusiy galimybiy, efektyvinant vieSyju organizacijy veikla,

yra visuotiné kokybés vadyba kaip veiklos efektyvumo paiesky strateginé priemoné.
1.2 Visuotiné kokybés vadyba vieSajame sektoriuje

1.2.1 Visuotinés kokybés vadybos samprata

Pasak N. Paulauskaités, P. Vanago (1998) — ,,Visuotiné kokybés vadyba pripazistama kaip
viena tobuliausiy organizacijos valdymo formu. Jos esminése nuostatose — isipareigojime tenkinti
vartotojuy poreikius, nuolat tobulinti organizacijos procesus, i tobulinimo procesa itraukti visus be
iSimties organizacijos darbuotojus - atsispindi klasikinés ir elgesio mokykly teiginiai, grupinio
sprendimo teorijy autoritety mintys, sisteminis, procesinis bei situacinis poziliriai, matematiniy
statistikos metody taikymo praktika ir daugelis kity pazangiy ir efektyviy vadybos mokslo
principy.*

Nagrin¢jant visuotinés kokybés samprata, biitina pateikti ir iSanalizuoti pagrindiniy kokybés

tyréju pateiktus apibrézimus (2 lentelé):

2 lentele
Kokybés apibrézimai
Kokybés teoretikai Kokybés apibréZimas
P. B. Crosby (1984) Kokybé¢ — tai atitiktis reikalavimams.
J. M. Juran (1988) Kokyb¢ — tinkamumas naudojimui ar tikslui.
W. E. Deming (1989) Kokybé — tai gebéjimas patenkinti poreikius.
A. Feigenbaum (2004) Kokybé¢ — tai visuma produkto savybiy, kurias produktas jgyja dél

marketingo, inzinerijos, gamybingés veiklos, nulemiancios produkto
ir vartotojo likesciy atitikima.

D. A. Garvin (1988) Siekiant suvokti kokybe, biitina analizuoti tokias produkto kokybés
kategorijas: pagrindines produkto funkcijy charakteristikas ir
produkto pozymius ar savybes: iSbaigtuma, patikimuma,
ilgaamzisSkuma, patoguma naudoti, paslaugy galimybg,
estetiSkuma, papildomuy savybiy ir funkcijy iSplétimo galimybeg,
reputacija.

R. Wild (2002) Produkto ar paslaugos kokybe nusako vartotojy poreikiy tenkinimo
lygis, kuris priklauso nuo projektavimo kokybeés, iSreiSkiamos
rodikliais, susijusiais su vartotojo reikalavimais, ir kurig apibtidina
faktiniy rodikliy nukrypimo lygis nuo specifikacijoje pateikty
rodikliy.

ISO 9000:2000 Kokybé — tai objekto savybiy visuma, jgalinanti ja tenkinti
1SreikStus ir numatomus vartotojo poreikius.

Saltinis: (sudaryta autoriaus)
M. Mazzei (2004) teigimu, amerikietis W.E. Deming gali biiti laikomas vienu i§ pagrindiniy

Siuolaikinés kokybés vadybos kirejy. 1920-siais, jis pritaiké statistikos moksla kontroliuojant
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masinés gamybos kokybeg. Jis suprato, kad kokybés kontrolé yra pagrista neatitikimo kontrole.
Deming amzininkas J.M. Juran, savo Zzymiame “Handbook” pateiké pagrindini kokybés apibrézima:
Kokybé — tai tinkamumas naudoti. Kokybés vadyboje svarbiausias yra vartotojas. Juran buvo
isitikings, kad svarbiausia atsakomybg uz kokybés vadyba turéty prisiimti aukS§ciausia organizacijos
valdyba. Ji turi uztikrinti, kad kokybés planavimas, kokybés kontrolé ir kokybés tobulinimas jgauty
forma.

A.V. Feigenbaum gali biiti laikomas visuotinés kokybés kontrolés pradininku; jis pirmasis
sugalvojo §i pavadinima SeStojo deSimtmecio pabaigoje. Jis pirmas pristate “kokybés iSlaidy”
sistema “General Electric” kompanijoje, kaip kokybés sistemas vertinanti principa. Jis pirmasis
organizacijos veiklos (inzinerijos, pardavimy, vadybos ir kt.) kokybei skyré vienoda démesi, kaip ir
produktams.

AStuntajame deSimtmetyje, P.B. Crosby akcentavo, kad kokybé — tai ne iSlaidos, o
investicija, o taip pat, kad kokybé prasideda nuo darbuotojuy. Jis pabrézé, kad “vartotojas” — tai
kiekvienas zmogus isigyjantis miisu darbg (t.y. jis yra gamybos veiklos galutin¢ grandis).

Pasak P. Vanago (2004), paslaugy kokybés kriterijai skiriasi nuo produkto kokybés.
Paslaugy kokybés kriterijai:

e patikimumas — paslaugos atlikimas tinkamai i§ pirmo karto, pazady teséjimas,
tikslumas;

e jautrumas — darbuotojy noras ir pasirengimas suteikti paslauga, paslaugos suteikimas
laiku;

e kompetentingumas — jgiidziy ir Ziniy suteikti paslaugai tur¢jimas;

e prieinamumas — personalo prieinamumas ir pri¢jimo patogumas, laukimo laikas,
paslaugos atlikimo laikas;

e paslaugumas — personalo mandagumas, pagarba klientui, atidumas, draugiskumas;

e bendravimas — i§samus klienty informavimas, jy iSklausymas;

e patikimumas — pasitikéjimo uZzsitarnavimas, atvirumas, kompanijos reputacija,
aptarnaujanciy Zmoniy savybeés;

e saugumas — pavojaus, rizikos ar abejoniy nebuvimas, sveikatos saugumas, finansinis
saugumas, konfidencialumas;

e kliento supratimas — pastangos suprasti kliento reikalavimus, démesingumas.

V. Dikavicius, S. Stoskus (2003) teigia, kad kokybé yra esybés charakteristika, kuri duotu
laiko periodu santykinai tenkina vartotojy poreikius, o galbiit ir pralenkia kai kuriy i§ jy likescius
dél ju nevisisko zinojimo apie duotos risies esybés tobulumo etalona duotu laiko periodu. Kadangi,

tobuléjant produktui, auga ir vartotojo poreikiai, Sie du procesai nuolat tarpusavyje saveikaudami
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skatina abipusi tobuléjima. Kadangi poreikiai pralenkia siiloma kokybe dél zmogaus vaizduotés
lakumo, tai augantys poreikiai yra pagrindinis kokybés tobul¢jimo variklis.

Nuo kokybés apibrézimo galima pereiti prie visuotinés kokybés vadybos (toliau VKV)
apibrézimo, kuriy taip pat yra ganétinai daug. VKV jvardijama kaip ,irankis®“, ,filosofija“,
LHkultlira®, , priemoné®, , buidas® ir kt.

U. Hellsten ir B. Klefsjo (2000) pateikia VKV kaip valdymo sistema, sudaryta i§ triju
susijusiy komponenty: vertybiy, metody ir priemoniy. Metodai ir priemonés palaiko vertybes, tada
jie suvokiami kaip visuma. Pirmaeilis uzdavinys igyvendinant VKV — apsispresti dél vertybiy,
kurios apibiidins organizacija, o véliau jau galima parinkti tinkamiausias ir nustatytas vertybes
palaikancias priemones bei metodus.

A. Raipos (2007) teigimu, visuotinés kokybés vadybos id¢ja remiasi  darbuotoju
kokybiskesniu pritraukimu | organizacijos tiksly formulavima ir jgyvendinima, skatinant
kolektyving kiirybing veikla ir klimata organizacijoje, stimuliuojant darbuotoju aktyvuma,
motyvuojant ir nukreipiant juos i1 sékminga organizacijos problemu sprendima. VKV koncepcija
grindZiama nuolatiniu organizacijos tobul¢jimu, visy sistemos elementy, posistemiy ir rySiy
nuolatiniu tobuléjimu.

P. Vanagas (2004) pateikia visuotinés kokybés vadybos apibrézima kaip vadybos filosofija
ir metodai, kuriuos vartodama organizacija nuolat tobul¢ja, sieckdama kuo geriau patenkinti
suinteresuotyjy Saliy poreikius, gerindama produkty kokybe bei mazindama kastus.

S. Zigkiené, I. Dasevskiené (2009) teigia, kad visuotiné kokybés vadybos koncepcija tai |
kokybg orientuotas organizacijos vadovavimo budas, pagristas visy jos nariy dalyvavimu, siekiant
ilgalaikés sékmés tenkinant klientus ir naudos visiems organizacijos nariams, bei visuomenei.
Visuotinés kokybés poziliris apima motyvacija ir teigiamo organizacijos klimato bei kultiiros
suformavima labiau nei praktinius ir tiksliai apibréztus mechanizmus. Kokybés vadyba akcentuoja
visuotini organizacijos darbuotojy dalyvavima sprendziant veiklos kokybés gerinimo klausimus, t.y.
visy darbuotojuy dalyvavimas yra vienas pagrindiniy principy siekiant visuotinés kokybeés tiksly.

Visuotinés kokybés vadybos apibiidinimy pateikta daug ir jvairiy. V. DikaviCius ir S.
Stoskus (2003) isSifravo tuos zodzius atskirai ir apibrézé Sias savokas taip:

Visuotiné (Total) — kokybé apima kiekviena ir visas veikas, atlickamas kompanijoje.

Kokybé (Quality) — atitiktis reikalavimus (vartotojo poreikiy tenkinimas).

Vadyba (Management) — kokybé gali ir privalo biiti valdoma.

VKV - kokybés valdymo procesas, - tai tarsi kelioné¢ | tobuluma, kai kiekvienas
organizacijos narys orientuotas 1 nepertraukiama proceso tobulinima, nukreipta | vartotojo

pasitenkinimo didinima.
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Klientas ir jo poreikiy tenkinimas yra visuotinés kokybés pagrindas. Kokybés vadyba turi
biiti nenutritkstamas ir nuolatos tobulinamas procesas. [ §i procesq turi biiti jtraukti visy lygiy
darbuotojai, kurie turi buti motyvuoti patenkinti visus klienty poreikius. Sékmingas visuotinés
kokybés vadybos jgyvendinimas priklauso nuo tokiy priemoniy kaip informacijos sklaida,
moksliniai tyrimai, Zmogiskieji istekliai, praktiniai mokymai, naujy technologijy bei darbo valdymo

metody propagavimo.

1.2.2 Visuotinés kokybés vadybos elementai ir principai

Kaip teigia V. Nekrosis, R. Cerniiit¢ (2010) vieSajame sektoriuje kokybisky paslaugu
teikimas yra uztikrinamas jvairiais budais: apibréziant paslaugy kokybés reikalavimus
dokumentuose, diegiant kokybés vadybos modelius, organizuojant kokybés konkursus ir taikant
ivairias kitas kokybés uztikrinimo priemones. Siy iniciatyvy taikymas gali biiti jvairaus masto - nuo
bandomuju projekty iki jvairiy kokybeés vadybos modeliy ir priemoniy taikymo igyvendinant visa
viesaji sektoriy apimancias reformas.

M. Kelemen (2006) teigia, kad pagrindiniai VKV elementai yra: auks¢iausios vadovybés
isipareigojimas, nuolatinis gerinimas taikant mokslines zinias ir jtraukiant darbuotojus. IS Sio
apibrézimo matyti, kad visuotines kokybes vadybai ypa¢ svarbu moksliniu Ziniy bei naujausiy
metody taikymas.

P. Vanago (2004) teigimu, visuotiné kokybés vadyba susideda i§ $iy daliy: vartotoju esamuy
ir numatomy poreikiy patenkinimas maziausiais kasStais, nuolatinis tobulinimas, visuotinis
dalyvavimas tobulinimo procese ir infrastruktiira. Pagal Sia filosofija organizacijos santykiai su
vartotojais ir partneriais grindziami glaudziais rySiais ir tarpusavio pasitikéjimu, nes organizacija
siekia zinoti ir tenkinti ju likescius.

Pagrindinis elementas, iSskiriantis visuoting kokybés vadyba i§ kity vadybos krypciu, yra

principai. Daugelyje literatiiros Saltiniy pateikiami aStuoni pagrindiniai principai (2 pav.).
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2 pav. Visuotines kokybés vadybos modelis
Saltinis: Mikulis J. (2007)

Lyderiavimas. Organizacijos siekiy ir pastangy vienoveés uZtikrinimas nukreipiant ir
mobilizuojant ja nustatytiems tikslams jgyvendinti. P. Vanago (2004) teigimu, vadovai nustato
bendrus organizacijos tikslus ir veiklos krypti. Jie turi sukurti ir palaikyti tokia viding atmosfera,
kurioje siekiant organizacijos tiksly dalyvauty visi darbuotojai. Ne kiekvienas vadovas — lyderis yra
ir kokybés lyderis, tobulinimo iniciatorius organizacijoje, gebantis pakeisti zmoniy pozitrius ir
isitikinimus apie darba. Jis turi jkveépti darbuotojy tikejima, kad jie gali pagerinti savo darbo aplinka
ir pakeisti tai, kas trukdo gerai atlikti darba, suformuoti produkto ar paslaugos savininko jausma,
suzadinti nora kurti naujoves, kurios padidinty tarpiniy ir galutiniy produkty vert¢. Tinkama
lyderysté panaikina baimés atmosfera organizacijoje, todél nesklandumai ne slepiami, o
sprendziami, jie netampa problemomis, kuriy sprendimas jau net vadovui nebejmanomas.

Orientacija | klientq. Kaip teigia J. Mikulis (2007) - kokyb¢ prasideda ir baigiasi klientu,
todél siekiant jmonés tikslo — pelno — svarbiausia identifikuoti ir tenkinti kliento reikalavimus.
Pradétos vartoti vidinio kliento, vidinio vartotojo, vidinio tiekéjo savokos, padedancios geriau
suderinti procesy tarpusavio saveika. PaZangios organizacijos palaiko glaudzius ir visapusiskus
rySius su vartotojais. Organizacijos darbuotojai visuose lygiuose visa démesi turi skirti klienty
poreikiams patenkinti, o santykiai su jais priklauso nuo darbuotoju praktiniy sugeb¢jimy, suteikty
1galiojimy bei efektyvios reakcijos 1 nusiskundimus. Kokybés vadybos praktikoje yra vartojami
tvairiis metodai klienty patenkinimo lygiui nustatyti. Reikia nuolat vertinti klienty patenkinima ir
veikti pagal jvertinimo rezultatus. Vidiniy vartotojuy (darbuotoju) poreikiai tiriami organizuojant

pokalbius, apklausas, stebint. Visuomenés reikalavimai taip pat tiriami organizuojant apklausas,
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naudojama gauta informacija i§ publikuoty leidiniy. Gauta informacija leidzia susidaryti nuomong
apie vartotojui suteikty paslaugy kokybés savybes, nustatyti esamus trilkumus.

Procesinis poziiris. Tai viena 1§ perspektyviausiy idéjuy atverianciy naujas vadybines
kryptis. Laukiamas rezultatas veiksmingiau pasiekiamas tada, kai veikla ir su ja susij¢ iStekliai
valdomi kaip procesas. Norédama tinkamai funkcionuoti, organizacija turi apibrézti ir valdyti
daugeli tarpusavyje susijusiy procesu. Projektuojant procesus, atsizvelgiama i procesu etapus, ju
metu atlieckamus veiksmus, veiksmy seka, tikrinimo priemones, mokymo poreiki, iranga, metodus,
informacija ir kitus rezultatui pasiekti reikalingus iSteklius. A. Kazilitinas(2007) mano, kad
kiekvienoje organizacijoje tarp funkciniy skyriu, hierarchijos lygiu, gamybos ar paslaugos teikimo
linijy neiSvengiamai atsiranda barjery ir prieStaravimy. Procesinis pozitiris — universalus tiksly
siekimo ir mastymo bidas, kuris tinka visoms funkcijoms, visiems lygiams, gali buti taikomas
visose organizacijose — nesvarbu ju tipas, dydis, teikiamas produktas.

Matavimas, sprendimy priemimas, remiantis faktais. Negali valdyti to, ko negali pamatuoti.
A. Kazilitinas (2006) teigia, kad finansiniai imonés veiklos rezultatyvumo ir efektyvumo rodikliai
yra nepakankamas organizacijos veiklos ivertinimas. Reikia matuoti ne tik galutini varianta, bet ir
procesus, kurie lemia konkretaus rezultato pasiekima. G. Slatkeviciené, P. Vanagas (2001) mano,
kad ypatingai vertinga informacija kokybei vertinti gaunama, kaip griztamasis rySys i§ vartotojy.
Tikra kokybés padéti galima nustatyti tik remiantis faktais, kurie gaunami renkant duomenis, stebint
dirbancius Zmones, iSklausant ju nuomonés. Informacija apie organizacijos veikla yra dviejy rusiy.
Kiekybiné informacija gaunama i§ kietaisiais vadinamy matavimy. Taip gaunami ivairQs
efektyvumo rodikliai, jie laikomi patikimais. Svelnieji matavimai gaunami i3 jvairiy apklausy ir
patikimais laikomi su tam tikra tikimybe. Kokybine informacija (pokalbiais, stebéjimais,
dokumenty analize ir kt.) pageidautina paremti kiekybinius matavimus.

Visy dalyvavimas, darbuotojy jtraukimas. J. Mikulis (2007) mano, kad kokybé yra visy
organizacijos nariy rupestis. Tik jtraukdami visus darbuotojus ir suteikdami jiems reikiamus
igaliojimus bei priemones galime uztikrinti optimaliai efektyvia organizacijos veikla. Démesys
darbuotojams turéty apimti ne tik ju skatinima ar darby turinio praturtinima, bet ir kiirima
,besimokancios organizacijos®, kurioje visi darbuotojai turéty noro, sugeb¢jimy, priemoniy ir
galimybiy nuolat prisidéti prie pridétinés vertés didinimo. Visuotinio dalyvavimo principas
reikalauja esminio organizacijos valdymo biido pakeitimo bei tokios organizacijos kultiiros
suformavimo, kai zmonés drasinami nuolat ugdyti sugeb¢jimus bei pasitikéjima savo jégomis.
Siekiant jgyti konkurencini pranaSuma, kiekvienas darbuotojas turi suprasti, kad veiklos kokybés
gerinimas yra labai svarbus procesas ne tik organizacijai, bet ir jam paciam. Principas
igyvendinamas iSsiaiSkinus visy sprendimus priimanéiy organizacijos grupiy poreikius, kad

sprendimai biity visiems priimtini, pasidalijus atsakomybe, formuojant jvairios paskirties darbines
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komandas, ugdant grupinés veiklos sugeb¢jimus. Plétojama tokia valdymo sistema, kurioje
dalyvauja visu lygiy ir specializaciju darbuotojai bei vadovai. Darbuotoju itraukimo principas
akcentuoja ju atsakomybg uz kokybe.

Sistemos valdymas. Anot J. Mikulio (2007), sistema — tarpusavyje susijusiy ir
saveikaujanciy elementy visuma. Organizacijos turi apibrézti savo sistemas ir jose vykstancius
procesus tam, kad sistemos biity aiskiai suprantamos, valdomos ir tobulinamos. Sis principas plagiai
nagrinéjamas vadybos teorijoje, kokybés vadyba sistemini pozilirj gali perteikti integruotai su
procesy vadyba, bet organizacijos kaip vientisos darnios sistemos supratimas apima platesni
reiSkiniy rata. Sisteminis poziliris organizacija laiko vientisa, tod¢l laikantis Sio principo kokybés
nesklandumai taip pat sprendziami sistemiskai, ne tik pasalinant pasekmes, bet iSkeliant sistemos
klaidas. Katu $is principas reikalauja i nekokybiskos veiklos salygota organizacijos ivaizdzio
pablogéjima reaguoti ne tik tiesiogiai su tuo susijusiam darbuotojui, o visai organizacijai.

Nuolatinis gerinimas. Pagal Cortada J.W., Woods J. A. (1995) - nuolatinio veiklos gerinimo
1d¢ja pasireiskia kaip visy veiklos procesy tobulinimas — dél to geriau tenkinami vartotojy likesciai.
Sia idéja suformulavo, iplétojo ir i§désté J. M. Juranas jo vardu pavadintoje Kokybés trilogijoje. Jis
savo kokybés trilogijoje nagrinéja tris pagrindinius kokybés vadybos procesus (zr. 1 priedas):
planavima, kokybés valdyma ir kokybés gerinima. D. Pociiité¢ (2002) mano, kad nuolatinis veiklos
gerinimas, kaip sudétiné valdymo dalis, apima veiklos procesu steb&jima, analize, trukumu bei
problemy Salinima ir sieki tuos procesus gerinti. Nuolat gerinti veikla galima tuo atveju, kai
darbuotojai rupinasi kiekvieno proceso ir procediry gerinimu ugdydami savo profesionaluma,
tobulindami darbo igudZius. Nuolatinis tobulinimas — pasikartojanti veikla didinant gebé¢jima
tenkinti reikalavimus, todél, kaip ir kiekvienai gerinimo veiklai, svarbu mokytis i§ padaryty klaidy.
Nuolatiniam tobulinimui sékmingai naudojamas procesy valdymas. Procesy vadyba sutelkia démesj
1 prevencinius veiksmus. Ju tikslas — paSalinti defektus, klaidas, nuostolius, susijusius su vertés
nekurian¢io proceso zingsniais, jvairiais laukimais, prastovomis, darbuotojuy pertekliumi. Todéel
tinkamai panaudoti prevenciniai veiksmai gerina kokybeg, procesy produktyvuma, trumpina
gamybos cikla, uztikrina greitesnj vartotojuy patenkinima.

Galimi veiklos tobulinimo budai priklauso nuo problemos sudétingumo ir aplinkybiy. P.
Vanagas (2004) apraso reaktyvinio bei proaktyvinio tobulinimo metodikas. Reaktyvinis tobulinimas
— tai veikian¢iy procesuy tobulinimas, reaguojant | defektus, vélavimus, nuostolius. Reaktyvinio
tobulinimo esmé yra blogos kokybés priezasCiy pasalinimas. Proaktyvinis tobulinimas — yra
situacijos sukirimas ir valdymas, paémus iniciatyva i savo rankas, kai organizacijai reikia pasirinkti
tolimesnes tinkamas veiklos kryptis.

Bendradarbiavimas su tiekéjais — abipusiskai naudingi santykiai. J. Mikulis (2007) teigia,

kad organizacija ir tiekéjai susije vieni su kitais. Abiems Salims naudingi santykiai padidina vertés
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suktrimo galimybg. Naudinga uzmegzti daugiakanali bendravima, kviesti tiekéjus dalyvauti kuriant
naujus projektus, bendrose kokybés gerinimo grupése, pasidalinti informacija ir ateities planais,
kaip geriau patenkinti klienty poreikius.

Vis dazniau kalbama apie vieno langelio principo igyvendinima ar kokybés vadyba
vieSajame sektoriuje. Todél tikétina, kad laikui bégant bus kreipiamas didesnis démesys i
vartotojus, ju aptarnavima, o vartotojy pasitenkinimo tyrimai taps neatsiejama vieSajame sektoriuje
dirbanciy organizacijy veiklos dalimi.

Lietuvos ir Europos Sajungos valstybiy patirtis rodo, kad pasiekti aukStesni klienty
aptarnavimo lygj institucijose padeda vieno langelio principo igyvendinimas, kai asmuo vienoje
darbo vietoje gauna atsakyma i praSyma ir reikalinga paslauga, pa¢iam nesiriipinant informacija ir
dokumentais, kuriuos turi kitos institucijos, taciau kurie yra reikalingi praSymui iSnagrinéti ir
paslaugai suteikti. Sio principo atsiradimo priezastis ir paskirtis — palengvinti Zmoniy
administracing nasta tvarkant reikalus institucijose, sumazinti vaik$¢iojimu skaic¢iy, renkant
sprendimui priimti ir paslaugai suteikti reikalingus dokumentus ir informacija, suteikti Zzmonéms
galimybg patiems prizitréti praSymo ar skundo nagrinéjima.

Terminas ,,vienas langelis“ apibiidina veiklos subjekta (institucija, padalini, darbuotoja),
kuris suteikia asmeniui paslauga vienoje darbo vietoje, kai Siaip paslauga buty suteikiama per kelis
administravimo subjektus ar kelias darbo vietas”.

S. Bargaila isskiria ,,Vieno langelio* principo taikymo tikslus:

e Sukurti veiksminga paslaugy kokybés vadybos sistema, apimancia visas valdymo
bei veiklos sritis;

¢ Didinti vieSojo administravimo sprendimy priémimo efektyvuma ir skaidruma;

e QGerinti teikiamy paslaugy kokybeg;

e Tarnautojams, rengiantiems ir priimantiems sprendimus, uzkirsti kelia tiesiogiai
kontaktuoti su interesantais, kad iSvengti korupcijos uzuomazgy ar darbuotojo
piktnaudziavimo tarnybine padétimi.

Vieno langelio principo taikymas yra priemoné¢, padedanti pasiekti aukSta asmeny
aptarnavimo kultlira, geriau realizuoti institucijy ir ju darbuotojy konstitucing pareiga tarnauti
zmonéms, jgyvendinti asmeny teises ir laisves jiems kreipiantis | valstybés institucijas ir istaigas
prasant suteikti paslaugy ar apginti paZeistas teises. Si priemoné nuolat pasipildo metodais,
atsirandanciais kartu su naujomis techninémis galimybémis ir informaciniy technologiju diegimu |

valstybés valdyma. Kintanti valstybés valdymo technologiné aplinka jgalina valstybés tarnautojus ir

> Prieiga per interneta:
http://www.vrm.lIt/fileadmin/Padaliniu_failai/Viesojo_administravimo_dep/01/Praktinis_vadovas__atnaujintas 2010-03-
31.pdf


http://www.vrm.lt/fileadmin/Padaliniu_failai/Viesojo_administravimo_dep/01/Praktinis_vadovas__atnaujintas_2010-03-31.pdf
http://www.vrm.lt/fileadmin/Padaliniu_failai/Viesojo_administravimo_dep/01/Praktinis_vadovas__atnaujintas_2010-03-31.pdf

27

darbuotojus priimti ir praktikoje taikyti geriausia vadybos patirti ir standartus visose srityse ir ypac
aptarnaujant asmenis, nagrinéjant jy praymus ir skundus ir teikiant praomas paslaugas®.

D. Pociuté (2002) teigia, kad kokybés vadybos principai sekmingai reiSkiasi praktikoje, kai
organizacija lanksti, laiku reaguoja i vartotoju poreikius, taip pat greitai, profesionaliai,
kolektyvinémis pastangomis pertvarko valdymo, gamybos, jos apripinimo ir kitus procesus.
Principai yra glaudZziai tarpusavyje susij¢ ir vienas kita remiantys elementai. Kaip rodo organizaciju
patirtis, kokybés vadybos principy ir elementy efektyvus igyvendinimas imanomas tik sékmingo
vadovavimo perspektyvoje.

A. Raipa, R. Urbanavicius (2001) viesajam sektoriui pritaiké visuotinés kokybés vadybos
principus remiantis Siomis idéjomis:

1. Svarbiausias paslaugy ar produkto vertintojas yra klientas; jis vertina kokybg, kaina,
neapciuopiamas savybes. Kliento patenkinimas arba nepatenkinimas gali biti susijgs su politiném
pazitirom.

2. ,,Kokybé* — yra politiniu lozunguy priemoné, - taigi realizuojasi per visuotiné kokybés
vadyba, uztikrinancia atitinkanti partinius isipareigojimus paslaugy politikos dizaino, planavimo,
iStekliy valdymo lygmenyse.

3. VieSasis sektorius yra jvairiausiy organizaciniy permainy zemélapis, kuriame nuolat
atsiranda ir iSnyksta iStisos organizacijos, todé¢l | pirma vieta iSkelia neritmingumo, nepagristy
permainy ir nepastovumo vengima.

4. Visuotinés kokybés vadybos rezultatyvumas priklauso nuo visy organizacijos individy
individualiy ir grupiniy pastangy.

5. Visuotiné kokybés vadyba reikalauja nuolatinio kokybés valdymo procesy gerinimo.
Kaip teigia P. Scholter (1988) - kokybé néra statiSka, tai yra besikeiCianciu klienty lukesciu
patenkinimo laipsnis. Tod¢l sistemingos kokybés tobulinimo paieskos yra nattralios sistemingai
veikiancios vieSosios organizacijos veiklos dalis.

6. Jud¢jimas kokybés link reikalauja visuotiniy organizacijos isipareigojimy. Klienty
visiSkas patenkinimas jmanomas tik tada, kai visi organizacijos nariai pakankamai démesio skiria
organizacijos kultiirai, perima nauja organizacijos filosofija. Valstybés tarnautojy kultiiros pokycius
lemia valstybinio lygio isipareigojimai ir ju vykdymo uztikrinimas.

Visuotinés kokybés vadybos taikymas valstybés instituciju veikloje atitinka pilieciu
geresnés paslaugy kokybés poreikius, padeda valdzios struktiiroms efektyviau sprgsti problemas,

modeliuoti geresnius klienty — paslaugy teikéjy santykius.

6 Prieiga per interneta:

http://www.vrm.lt/fileadmin/Padaliniu_failai/Viesojo _administravimo_dep/Vieno_langelio_metodin_rek  apraso_pati
ksl 2009- 06-22 .pdf



http://www.vrm.lt/fileadmin/Padaliniu_failai/Viesojo_administravimo_dep/Vieno_langelio_metodin_rek___apraso_patiksl_2009-_06-22_.pdf
http://www.vrm.lt/fileadmin/Padaliniu_failai/Viesojo_administravimo_dep/Vieno_langelio_metodin_rek___apraso_patiksl_2009-_06-22_.pdf

28

1.2.3 Visuotinés kokybés vadybos modeliai

Pasak A. Raipos (2007) nepaisant tyrimuy, teorijos ir kokybés vadybos atveju analizés (ypac
igyvendinant VKV strategija) stokos, VKV vis placiau pasitelkiama visy lygiy vieSyju instituciju
veikloje. Taciau {vairlis autoriai skirtingai interpretuoja VKV paplitimo vieSajame sektoriuje
galimybes. Vieni teigia, kad vieSosios institucijos liguistai priima Sias tik privaciame sektoriuje
kilusias iniciatyvas ir vadybos technikas. Tam jie pasitelkia gerai Zinomus vieSyjuy institucijy ir
privataus verslo struktiiry skirtumus apibréziancias ju veiklos orientacijas, funkcionavima, tikslus ir
kt. Taciau jau nuo 1998 mety pastebimos bendros vieSyju ir privaciy verslo struktiiry pastangos
tobulinti kokybés valdyma. Moderniose valstybése, tokiose kaip JAV, Didzioji Britanija, atsiranda
pirmosios valstybinés zinybos, kokybés institutai, kurie siekia suvienyti pajégas, diegiant visuoting
kokybés vadyba ivairaus lygio valstybinése struktiirose.

Kaip teigia A. Galvéniené (2009), Lietuvoje vieSojo administravimo istaigos diegiancios
kokybés iniciatyvas turi pasirinkimo laisve, koki kokybés vadybos instrumenta taikyti savo
veikloje. Kaip rodo LR Vidaus reikaly ministerijos uzsakymu VieSosios politikos ir vadybos
instituto atliktas tyrimas “Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo institucijose
stebésena®, ,,Ryty ir Vidurio Europoje (taip pat ir Lietuvoje) vieSojo administravimo istaigose
dazniausiai taikomi instrumentai yra: ISO 9000 serijos kokybés valdymo standartai, Europos
kokybés vadybos fondo (angl. European Foundation for Quality Management) tobulumo modelis ir
pagal jo pavyzdi sukurtas Bendrojo vertinimo modelis (angl. Common Assessment Framework)®.

Kiti pasaulyje taikomi kokybés vadybos modeliai ir metodai Lietuvoje yra maZiau
populiariis. Kai kuriose Salyse be jau paminéty kokybés vadybos priemoniy specialiai taikomi ir kiti
instrumentai gerai zinomi privaciame sektoriuje (pvz. zmogiskuyjy iStekliy valdymo kokybés
standartas ,,Investors in People* (JK), ,,Lieknos‘ organizacijos metodas (Lean), ,,6 Sigma* metodas,
Subalansuoty rodikliy metodas (BSC) it kt.). Tikétina, kad Lietuvoje Sie instrumentai ateityje bus
taikomi vieSajame sektoriuje vis dazniau.

Kokybés vadybos Lietuvos viesajame sektoriuje pagrindinés veiklos kryptys:

e gerosios patirties pavyzdziy atranka;

e bendrasis vertinimo modelis (BVM);

e subalansuoty veiklos rodikliy modelis;

e ISO 9000 serijos kokybes vadybos standartai.

Gerosios patirties pavyzdZiy atranka. Europos kokybés organizacijos plétoja kokybés
palaikymo vieSosiose paslaugose programas ir orientuoja organizacijas keistis id¢jomis, diskutuoti,
dalintis geriausia patirtimi, placiau naudoti veiklos ir jos rezultaty kokybés vertinimo metodus.

Minétos nuostatos svarbios Lietuvos vieSajam sektoriui, taip pat valstybés institucijoms,
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siekianCioms sukurti demokrating, stabilia, veiksminga ir teisinga, Zmonéms tarnaujancia valstybés
tarnyba. VieSojo sektoriaus institucijoms bitina tobuléti ir ieSkoti naujy veiklos gerinimo budy.
Vienas i§ svarbiausiy veiksniy, tobulinant savo veikla — galimybé Sioms institucijoms tiek
nacionaliniu, tiek Europos lygmeniu bendrauti tarpusavyje, bendradarbiauti ir dalintis geriausia
patirtimi, kaip tobulinti savo veiklg ir teikti kokybiSkas paslaugas verslui ir pilie¢iams.

Pasak A. Galvénienés (2009), Vidaus reikaly ministerija organizuoja konferencijas,
kuriomis siekia VieSojo administravimo plétros 2010 mety strategijoje, patvirtintoje Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2004 m. balandzio 28 d. nutarimu Nr. 488, numatyto tikslo - sudaryti
pacias geriausias galimybes ivairiy valstybés ir savivaldybiy institucijy, kity organizacijy atstovams
pasidalyti turima geraja patirtimi, kaip siekti svarbiausio tikslo — sukurti Salies gyventoju poreikius
tenkinancia, efektyvia vieSojo sektoriaus sistema. Tai ypa¢ svarbu sunkmecio salygomis, kai

Bendrasis vertinimo modelis (BVM). V. Nakrosio (2010) teigimu, bendrojo vertinimo
modelis (toliau — BVM) yra vieSojo sektoriaus istaigoms skirtas kokybés vadybos modelis, kuris
buvo sukurtas pagal Europos kokybés vadybos fondo (toliau — EKVF) tobulumo modelio pavyzdj.
Tobulinant BVM, jis neprarado sasajuy su EKVF modeliu, tac¢iau buvo specialiai pritaikytas vieSojo
sektoriaus istaigoms taip, kad BVM jos galéty taikyti savarankiskai. BVM taikomas istaigoms
isivertinti: t.y. leidzia nustatyti savo stipriasias ir silpnasias vietas ir lyginant gautus rezultatus su
kitomis organizacijomis (dalinantis geraja patirtimi). Be to, BVM vartotojams yra ,,draugiSkas* ir,
palyginti su kitais kokybés vadybos modeliais, idiegiamas lengvai ir su nedidelémis i§laidomis.

Sio modelio pagrindas, kaip ir EKVF modelio atveju, yra devyni kriterijai, kurie leidzia
vertinti organizacijos veiklos rezultatus. Penki kriterijai (lyderysté, strategija ir planavimas,
zmogiskyju istekliy valdymas, partnerysté ir iStekliai, procesy ir pokyciu vadyba) leidzia jvertinti
organizacijoje vykdomus procesus, kurie gali padéti uztikrinti kokybés valdyma. Like keturi (i
klienta/pilieti orientuoti rezultatai, zmogiskieji rezultatai, visuomenés rezultatai, pagrindinés veiklos
rezultatai) leidZia jvertinti organizacijos veiklos rezultatus. Norédama jvertinti savo bikle VKV
atzvilgiu, organizacija gali pasirinkti vertinti tik viena ar kelis padalinius ir neitraukti visy
darbuotoju. D¢l savo paprastumo, nebrangaus idiegimo ir gero pritaikomumo vie$ojo
administravimo jstaigoms, §is modelis tampa vis populiaresnis.’

Pasak R. Sukio (2007), $is modelis remiasi prielaida, kad puikiis organizacinés veiklos, i
piliecius/klientus orientuoti rezultatai, darbuotoju ir poveikio visuomenei rezultatai yra pasiekiami

per vadovy veikla valdant strategija ir planavima, Zmones, partnerystes ir iSteklius bei procesus.
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Modelis suteikia galimybe vienu metu i organizacija pazvelgti i§ skirtingy pusiy, atlikti holisting
organizacijos veiklos analizg.

Subalansuoty veiklos rodikliy modelis. Subalansuotos veiklos rodikliy kortelés buvo
sukurtos ir iSvystytos Kaplan ir Norton. Tai yra valdymo sistema, kuri jgalina organizacijas
nustatyti savo vizija bei strategija ir padaryti jas veiksmingas. Kaip teigia A. Svaravicius (2004),
viena 1§ subalansuoty efektyvumo rodikliy sistemos uzduociu — konkrecia struktiirizuota forma
pateikti vadovams pacia svarbiausig informacija indikatoriy pavidalu. Subalansuoty rodikliy sistema
pirmoje eil¢je yra imonés strateginis planas. Pradiniame etape suformuluojama imonés misija —
atsakoma i klausima, kodél imoné yra versle (2 priedas). Po to sukuriama verslo vizija — ka ir kada
norima pasiekti. Sie klausimai padeda nustatyti jmonés ilgalaikius tikslus. Suformulavusi misija ir
vizija, strateginio planavimo grupé sudaro galimybe¢ suformuluoti imonés strategija. Bendroji
imongs strategija sujungia { viena logika jvairias produkty ir paslaugy grupes. Kuriant strategija
naudojamos lyginamosios analizés (SWOT) i§vados. Norint nustatyti siekiamus tikslus, reikia zinoti
1mongs stiprybes, silpnybes, galimybes ir pavojus. ISoriniy veiksniy analizé¢ padeda nustatyti imonés
galimybes ir pavojus. Vidinés informacijos analizé padeda nustatyti imonés pranaSumus ir
trukumus. Lyginamosios analizés iSvados padés patikrinti, ar strateginiai tikslai yra siejami su
esama verslo aplinka ir remiasi ankstesne verslo patirtimi. Tiksly nustatymas - vienas svarbiausiy
subalansuoty rodikliy sistemos kiirimo etapy. Strateginiai tikslai — tai pagrindinés uzduotys - ka ir
kada reikia daryti - kad biity jgyvendinta pagrindiné strategija. Rodikliai — tai strategija,
transformuota | skaicius.

Pagal §i modelj organizacijos turi biiti matomos i$ keturiy perspektyvy: vartotoju, finansy,
proceso bei inovacijy ir mokymosi. Apie kiekviena i$ juy yra renkama ir analizuojama informacija ir,
padarius iSvadas, daromi organizaciniai poky¢iai.

ISO 9000 serijos kokybés vadybos standartai. 1SO 9000 — visiems bendrai taikomas
praktinis standartas, todél jis tinka visiems ukio sektoriams. Pagal Lietuvos standartizacijos
departamenta ISO 9000 serijos kokybés vadybos standartai yra tarptautiniu lygiu pripazistami
standartai, kuriu tikslas yra uztikrinti, kad vartotojams teikiami produktai (veikly ar procesu
rezultatai) atitikty tam tikrus kokybés reikalavimus. Siam tikslui pasiekti remiantis standartais
reikalinga sukurti ir forminti dokumentais kokybés vadybos sistema. E. Loffler, M. Vintar (2004)
teigia, kad $iy standarty vartotojy nuolatos daugéja tiek privaciame, tiek vieSajame sektoriuose.
Vidurio ir Ryty Europos valstybése Sie standartai yra placiausiai taikoma kokybés vadybos
iniciatyva vieSajame sektoriuje.

Pasak M. Mazzei (2004), ISO 9000 — tai standarty Seima, atstovaujanti tarptautini susitarima
dél geros vadybos praktikos, su tikslu uztikrinti, kad organizacija gali tiekti produktus ir paslaugas,

atitinkandius vartotojo kokybés reikalavimus. Sios geros praktikos kristalizavosi | kokybés vadybos
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sistemos standartizuoty reikalavimy rinkini, nepriklausomai nuo organizacijos veiklos, dydzio ir to,
ar ji yra privaiame ar vieSajame sektoriuje.

ISO 9000 néra produkto ar paslaugos kokybés Zenklas ar jy kokybés jrodymas, kai jmoné
turi sertifikuota vadybos sistema pagal ISO 9000, tai reiSkia, kad nepriklausomas auditorius
patikrino, ar procesai, darantys itaka kokybei, atitinka reikiamy standarty reikalavimus. ISO 9000
neapibiidina paciy produkty ar paslauguy, o yra susij¢ su juy kiarimu. ISO standartai yra labai
populiariis visame pasaulyje, kadangi juy idiegimas ir sertifikavimas gana greitai leidZia irodyti
kokybés valdymo sistemos egzistavima, taCiau, ju taikymas kai kuriy autoriy yra laikomas tik
pirmuoju zingsniu VKV link, kadangi standarty diegimas neuztikrina organizaciné kultiiros pokyc¢iy
ir organizacijos nuolatinio prisitaikymo prie kintan¢ios aplinkos.®

Taigi, ISO Seima apima standartus, kurie pateikia organizacijoms nurodymus ir
reikalavimus, kurie sudaro efektyvia kokybés vadybos sistema. [ Seima taip pat jeina modeliai,
pagal kuriuos galima audituoti Sia sistema, kad organizacijos bei ju klientai buty uztikrinti, jog
sistema veikia efektyviai.

A. Galvénieneés (2009) teigimu, priklausomai nuo pasirinkto kokybés vadybos instrumento
(arba juy rinkinio) privataus ir vieSojo sektoriy organizacijy aplinkoje skirtingai traktuojamas jrankio
idiegtumas. Pavyzdziui, verslo imonése diegiami ISO serijos standartai pripazistami idiegtais, kai
kokybés vadybos sistemy funkcionavima pripazista nepriklausoma akredituota sertifikavimo jmon¢,
suteikianti ymonei atitikties sertifikata. Atsizvelgiant i tai, kad ne visi kokybés vadybos instrumentai
gali buti sertifikuoti vieningu atitikties standartu, o taip pat ir ivertinant, kad kokybés vadybos
sistemos funkcionavimas ne visuomet priklauso nuo akredituoto pripazinimo, vertinant vie$ojo
sektoriaus organizaciju kokybés vadybos sistemy idiegtumo laipsni galima remtis prielaida, kad
kokybés vadybos sistema funkcionuoja ir yra idiegta tuomet, kai atitinkamas metodas yra pilnai
iSbandytas (atliktas sistemos stebéjimas, vertinimas ir kontrol¢) institucijoje ar istaigoje ir yra
identifikuoti bei formalizuoti tolimesni tobulinimo planai (ISO serijos standarty atveju — atliktas
vidaus auditas ir sudarytas koreguojanciu priemoniy planas; Subalansuoty veiklos vertinimo
rodikliy atveju — pamatuoti ir su planinémis reikSmémis palyginti faktiniai veiklos rodikliai,
identifikuotas reikSmiy atotriikis; Bendrojo vertinimo modelio atveju — atliktas ir formalizuotas
saves vertinimas bei parengtas veiklos tobulinimo planas; ,,vieno langelio* principo taikymo atveju
— atliktas priezitros komiteto jvertinimas ir identifikuoti bei aprasyti sistemos tobulinimo veiksmai
ir pan.).

LR Vidaus reikaly ministerija igyvendinant ES strukttrinés paramos 1éSomis finansuojama

projekta ,,Zmogiskujy istekliy veiksmy programos 4 prioriteto igyvendinimo rodikliy skai¢iavimo
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metodologijos rengimas“ 2009 m. UAB ,,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“ atliko diegiamy
kokybés vadybos instrumenty valstybés ar savivaldybiy institucijose ir jstaigose esamos situacijos
analize, taip pat ivertino, kokiy ir kiek kokybés vadybos sistemos instrumenty planuojama idiegti
vieSojo administravimo sektoriuje 2006 - 2015 m. laikotarpiu.

Atlikto vertinimo rezultatai rodo, kad 2006 - 2008 m valstybés institucijos ir istaigos
daugiausia diegé ,,Vieno langelio* principa (80) ir ISO 9000 (10) standarta. Kelios istaigos diegé
Bendrojo vertinimo modeli, vykdé sisteminius pilieCiu lukes¢iy tyrimus, taiké tokius specifinius
kokybés vadybos instrumentus kaip ISO 17020 ir ISO 17025. Apzvelgus tyrime dalyvavusiy 98
valstybés instituciju ir istaigy atsakymus paaiskéjo, kad 2006 - 2008 m. laikotarpyje idiegta 110
kokybés vadybos instrumentuy.

Taigi, kokybés vadybos metody pasirinkimas yra gana platus. Jis priklauso nuo jstaigos
statuso (vieSoji ar privati), teikiamy paslaugy specifikos (administracinés, viesosios ar kt.
paslaugos) ir, Zinoma, kokybés supratimo pacioje istaigoje. Apsisprendimas dél konkretaus metodo
taikymo taip pat turi priklausyti nuo to, kokiy rezultaty siekiama diegiant atitinkamq modelj.
Institucijoms néra nurodoma jokiais privalomaisiais aktais kokiais kokybés vadybos metodais
naudotis, tik skatinama tam tikra iniciatyva rekomendacinio pobiidzio dokumentais, seminarais,
konferencijomis ir pan. R. Civinskas ir M. Kaselis (2008) teigia, kad Salies institucijos diegdamos
kokybés sistemas susiduria su problemomis, susijusiomis su nepakankamu kokybés sistemy diegimo
poreikiy suvokimu, Zzmogiskyjy istekliy trikumu dalyvaujant koordinacinéje veikloje, nepakankama

komunikacijos tarp darbuotojy sklaida.
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2. ,SODROS“ KLIENTU APTARNAVIMO SISTEMA

2.1 ,,Sodros“ veiklos charakteristika

Socialinis draudimas — visa zmogaus gyvenima lydinti valstybés struktira — Lietuvoje
veikia daugiau kaip 80 mety. Taciau europiniai socialinio draudimo pagrindai imti formuoti tik
atkiirus nepriklausomybg: 1990 metais isteigta Valstybinio socialinio draudimo valdyba (dabar —
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdyba), véliau buvo suformuota visa reikalinga teisiné
bazé. Siuo metu ,,Sodros* veikla aprépia ne tik visa 3ali, bet ir pasiekia kiekviena jos 2mogq9.

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdyba (toliau - Fondo valdyba) — vieSojo
administravimo jstaiga, organizuojanti valstybini socialini draudima ir vykdanti operatyvu Fondo
1eSy tvarkyma bei apskaita. Ji rengia ir, suderinusi su atitinkamomis valstybés institucijomis, teikia
SADM Fondo biudzeto projekta bei jo ivykdymo ataskaita kartu su Fondo tarybos iS§vada. Fondo
valdyba administruoja  socialinio draudimo imokas, wuztikrina socialini  draudima
reglamentuojanciuose teisés aktuose nustatyty socialinio draudimo iSmoku teisinga apskaiciavima,
skyrima, organizuoja socialinio draudimo iSmoky mokéjima laiku, koordinuoja, metodiskai
vadovauja ir uztikrina jai pavaldziy teritoriniy skyriy ir istaigy efektyvy ir kokybiska darba, taip pat
atlieka kontrolés ir kitas istatymy ir teisés aktuy nustatytas funkcijas. Fondo valdybos veikla
finansuojama i§ Fondo léSu, o jos teises ir pareigas nustato Valstybinio socialinio draudimo
istatymas, Fondo valdybos nuostatai bei kiti teisés aktai. '°

Fondo valdybos administracijos strukttirg sudaro 16 skyriy ir vienas departamentas — Vidaus
audito departamentas, kuri sudaro du skyriai — Finansinio audito skyrius bei Veiklos ir informaciniy
technologijuy skyrius. Ju veikla organizuojama ir planuojama pagal patvirtinta Fondo valdybos
strategini, metini ir ty skyriy metinius veiklos planus. Fondo valdybai pavaldzios 50 istaigy: 47
Teritoriniai skyriai, Kariniy ir joms prilyginty struktiiry skyrius, UZsienio iSmoky tarnyba bei
Mokymo centras.

Teritoriniai skyriai tvarko Fondo 1éSas, uztikrina priskaiciuoty socialinio draudimo imokuy
surinkima ir iSieskojima | Fondo biudzeta laiku bei teisinga socialinio draudimo i§moky paskyrima
ir mok¢jima gavéjams. Teritoriniy skyriy kompetencijoje taip pat yra kokybisko klienty
aptarnavimo uZztikrinimas, teisés akty, reglamentuojanciy socialini draudima'".

»Sodros* misija - organizuoti valstybini socialini draudima, vykdyti operatyvy fondo 1éSy

tvarkyma ir apskaitg uztikrinant valstybinio socialinio draudimo imoky surinkima ir iSieskojima,

? Prieiga per interneta: http://www.sodrame.lt/page_138.html
' Prieiga per interneta: http://www.sodra.lt/get.php?f.5085
' Prieiga per interneta: http://www.sodra.lt/get.php?f.5085
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teisinga duomenu apie draudéjus ir apdraustuosius tvarkyma bei socialinio draudimo iSmokuy
skyrima ir mok¢jima gavéjams.

»dodros* vizija - VSDF valdyba ir jos istaigos savo darbu sieks uZtikrinti Lietuvos
Respublikos jstatymais garantuojama Lietuvos gyventojuy valstybinj socialini draudima, efektyviai
valdydama piniginius isteklius, kokybiskai aptarnaudama klientus. ">

,»Sodros* strateginiai tikslai:

1. Gerinti valstybinio socialinio draudimo principy igyvendinima.

Gerinti VSDF valdybos ir jos istaigy veiklos valdyma.
Tobulinti finansy valdyma.
Plétoti ir tobulinti VSDF valdybos ir jos istaigy informacijos valdyma.

A T

Gerinti VSDF valdybos ir jos jstaigu klienty aptarnavima ir rySius su visuomene .

,»Sodra® yra ypatinga institucija, nes socialinis draudimas lydi zmogy ilgiau negu visa jo
gyvenima — nuo dar negimusio kudikio, kuris kartu su motina yra apdraustas, iki jau mirusio
pensininko, nes ji laidojgs asmuo gauna iSmoka. Valstybinio socialinio draudimo sistema pagrista
solidarumo principu: dirbantys Zmonés, mokédami imokas, remia pensininkus, neigaliuosius,
bedarbius. Taigi fondo biudzetas priklauso nuo imoky, o imokos — nuo ekonominés valstybés
buklés, dirbanciyju skaiciaus, darbo uzmokescio dydzio, pagaliau — nuo jas mokanciyju
saziningumo .

Valstybis socialinis draudimas sudaro didziausia socialinés apsaugos sistemos dali. Jo
pagrindinis tikslas yra garantuoti pajamas apdraustiesiems, netekusiems darbingumo dél ligos,
motinystés, senatvés, invalidumo ar maitintojo netekimo. Lietuvoje kaip ir daugelyje Saliy jteisintos
Sios socialinio draudimo riiSys: pensiju, ligos motinystés, motinystés (tévystés), sveikatos, nedarbo,
nelaimingy atsitikimy darbe ir profesiniy ligu.

Valstybiné socialinio draudimo sistema veikia einamojo finansavimo principu. Tai reiskia,
kad valstybinio socialinio draudimo jmokos néra kaupiamos jas kapitalizuojant, o i§ karto
panaudojamos valstybinio socialinio draudimo iSmokoms padengti.

Valstybinio socialinio draudimo fondo finansus bei ju kitima atspindi Valstybinio Socialinio
Draudimo Fondo biudZetas, kurio plana bei ataskaita kasmet tvirtina Seimas. VSDF biudZeto
(toliau Fondo biudzetas) sudarymo ir vykdymo tvarka bei rodiklius, pagal kuriuos tvirtinamas
Fondo biudzetas ir jo vykdymo ataskaitas reglamentuoja Valstybinio socialinio draudimo fondo

biudzeto sandaros jstatymas'.

12 Prieiga per interneta: http://www.mzinios.1t/1t/2006-03-
27/straipsniai/temide/socialinis_draudimas garantija_ateiciai.html

"% Prieiga per interneta: http://www.sodra.lt/get.php?f.5085

' Prieiga per interneta: http://www.mzinios.lt/1t/2006-03-
27/straipsniai/temide/socialinis_draudimas garantija ateiciai.html

'’ Prieiga per interneta: http:/www.socmin.lt/index.php?-637331831



http://www.sodra.lt/get.php?f.5085
http://www.socmin.lt/index.php?-637331831

35

Fondas turi atskira, savarankiska biudzeta, kuris nejtraukiamas i valstybés ir savivaldybiy
biudzety sudéti. Fondas neturi juridinio asmens statuso, jis nevykdo jokiy sandoriy savo vardu.
Dalis Fondo biudzeto 1¢Sy pervedama:

e | privalomojo sveikatos draudimo fonda sveikatos draudimo iSmokoms per ligoniy kasas
apmokeéti;
e juzimtumo fonda bedarbiy pasalpoms ir uzimtumo programoms per darbo birza finansuoti.

Fondas turta patikéjimo teise naudoja, valdo bei juo disponuoja Fondo valdyba (toliau
sudét] tvirtina Vyriausybeé'®.

Siekiant efektyvesnio ,,Sodros® teritoriniu skyriy valdymo, teritoriniai skyriai suskirstyti i
tipines A, B ir C organizaciniy struktliry grupes. ,,Sodros® teritoriniy skyriy organizacinés
struktliros patvirtintos atsizvelgiant i aptarnaujamy klienty skaiciy ir darby apimtis, kurios lemia

reikiama struktiiriniy padaliniy ir dirbanc¢iyjy skaiciy.

»dodros interneto svetaingje (http://www.sodra.lt/) lankytojai turi galimybe uzsisakyti
naujienas elektroniniu paStu, siysti “Sodrai” klausimus bei komentarus, iSreiksti savo nuomong
svetainés lankytoju apklausoje. Interneto svetain¢je yra informacijos apie valstybinio socialinio
draudimo sistema, apie ,,Sodros“ mokamas pensijas, paSalpas, kompensacijas, skelbiamus

konkursus, istatymus, reglamentuojancius socialini draudima.

2.2 ,Sodros* darbo organizavimas

Kaip teigia V. Domarkas, R. Masionyte (2005), Lietuvai istojus { ES atsirado jvairiy viesojo
sektoriaus darbo procesa reglamentuojanc¢iy nurodymuy bei padidé¢jo reikalavimai valstybés
tarnautojams. ,,Sodra“, kaip ir kitos Lietuvos vieSosios istaigos, yra stipriai veikiama vykstanciy
globalizacijos procesy. Siekiant didinti organizacijos efektyvuma skiriamas didelis démesys Sioms
veiklos sritims:

* kokybes standarty diegimas ir kontrol¢;

» konfliktuojanciy jégu arbitrazas;

* subalansuotas paslaugy teikimas;

* daugiakultiiriniy santykiy vadyba;

* kultiirinio identiteto puoseléjimas;

» daugialypés visuomengs atskiry grupiu didéjancios nelygybés ir skirtumy mazinimas;

* pozitrio | pilie¢ius kaip i klientus ir donorus skatinimas.

'® Prieiga per interneta: http://www.sodra.lt/get.php?f.5085
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Klienty aptarnavimo sistemos valdyme, organizacinés valdymo struktiiros lemiamas
veiksnys yra darbo pasidalijimas ir valdymo funkcijos. Atskiriems padaliniams tenka dalis funkcijy,
jiems suteikiamos tam tikros teisés ir atsakomybeé. Organizaciné¢ valdymo sistema paprastai
sudaroma i§ struktiiriniy grandziy, rodanciy logini darbinés veiklos grupavima, ir valdymo lygiy,
organizuoty hierarchiniu principu, sukonkretinanciu, kas kam imonéje atsiskaito.

Akivaizdu, kad Klienty aptarnavimo sistemos struktiira — tai naudinga priemoné, kuri
palengvina planavima, komunikacija ir igyvendinima (3 priedas). Planavimas apibrézia klienty
aptarnavimo sistemos apimtj ir leidzia ,,Sodrai* nustatyti, kurios sudedamosios struktiiros dalys jau
egzistuoja, o kurios dar ne ir pan., bei skirti atsakingus asmenis uz skirtingas sudedamasias dalis,
nustatyti vykdymo terminus ir kita. Vadovybei ir kitiems ,,Sodros pareigiinams, aiSkiai parodoma
klienty aptarnavimo sistemos apimtis ir pagrindinés jos sudedamosios dalys.

,»Sodros* valdybos organizaciné strukttira suformuota ir nuolat pertvarkoma taip, kad biity
galima vykdyti visas jai priskirtas funkcijas. Biidingas kuravimo sri¢iy principas. Direktorius ir jo
pavaduotojai kuruoja jiems priskirtas ,,Sodros* valdybos veiklos sritis, kurioms priklauso tam tikri
skyriai, vykdantys jiems pavestas funkcijas ir uzdavinius.

Vidaus kontrolé valstybinio socialinio draudimo sistemoje funkcionuoja. Jos patikimuma
uztikrina Fondo valdybos parengtos ir pavaldziose istaigose igyvendintos detalios tvarkos,
procediiros, apraSymai ir kt. Fondo valdyboje ir jos istaigose vidaus kontrolés biikle analizuoja bei
jos lygi ir patikimuma vertina Fondo valdybos Vidaus audito tarnyba.

Taurages skyriaus darbas organizuojamas, koordinuojamas ir kontroliuojamas vadovaujantis
Lietuvos Respublikos valstybinio socialinio draudimo istatymu (Zin., 1991, Nr. 17-447; 2004, Nr.
171-6295), Fondo valdybos 2005-02-02 isakymu Nr. V-34 patvirtintais Tauragés skyriaus
nuostatais (Zin., 2005, Nr. 20-644) ir kitais teis¢s aktais.

VSDF Taurages skyriaus 2009 m. veiklos ataskaitoje pateikiama, kad Tauragés skyriaus
organizacing valdymo struktiira tvirtina direktorius pagal Fondo valdybos direktoriaus patvirtinta
pavyzding schema (Tauragés skyriaus direktoriaus 2009-02-12 jsakymas Nr. V-19, 2009-05-28
1sakymas Nr. V-59, 2009-09-11 isakymas Nr. V-81). Tauragés skyriaus organizacing valdymo
struktiira sudaro: direktorius, direktoriaus pavaduotojai ir struktiiriniai padaliniai. Strukttriniy
padaliniy funkcijos, teis€s ir pareigos yra nustatytos jy nuostatuose.

Tauragés skyriuje 2009-12-31 buvo 58,5 pareigybés (46 valstybés tarnautojai ir 12,5
darbuotojai, dirbantys pagal darbo sutartis). Juy teis€és ir pareigos yra nustatytos Lietuvos
Respublikos istatymuose, kituose teisés aktuose bei pareigybiy apraSymuose.

VSDF Taurages skyriaus 2009 m. veiklos ataskaitoje pateikiamos direktoriaus pareigybinés
nuostatos. Tauragés skyriaus direktorius vadovauja Tauragés skyriui, sprendzia jo kompetencijai

priskirtus klausimus, organizuoja, koordinuoja, kontroliuoja ir atsako uz skyriaus darba, pavesty
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uzdaviniy igyvendinima bei savo funkcijy ir pareigy vykdyma. Kartu su Finansy ir apskaitos
skyriaus vedéju uztikrina Tauragés skyriaus metiniy, ketvirtiniy ir kity finansiniy ataskaity
teisinguma ir juy pateikima Fondo valdybai nustatytais terminais bei atsiskaito uz skyriaus veikla
Fondo valdybos direktoriui. Tauragés skyriaus direktoriy konkurso tvarka skiria { pareigas ir
atleidzia i§ ju Fondo valdybos direktorius, vadovaudamasis Lietuvos Respublikos valstybés
tarnybos jstatymu (Zin., 1999, Nr. 66-2130; 2002, Nr. 45-1708).

»Sodroje® jdiegta stebéjimo sistema. Organizacija gali nuolat vertinti, kaip darbuotojai
laikosi ir elgesio, ir paslaugy teikimo standarty reikalavimy. Paslaugy teikimo standartai apima:
tiksluma, darbo kriivi, skambuciy srauta, skundu nagrinéjimo laika ir kt.

Cia reikty atkreipti démesj, kad statute, standartuose ir monitoringo dokumentuose
apibréziamos ,taisyklés®, kurios, jei jomis teisingai vadovaujamasi, uztikrina, kad bus pasiekti
Klienty aptarnavimo strategijoje nurodyti tikslai. Idiegiant klienty aptarnavimo sistema
reikalaujama, kad ,,Sodros* darbuotojai laikytysi taisykliy ir vadovautysi standartais, ir visa tai turi
biiti stebima.

Pagrindinis kontrolés elementas yra klienty aptarnavimo kokybés vertinimas. Valstybeés
tarnautojo ar darbuotojo klienty aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatai surasomi Klienty
aptarnavimo kokybés vertinimo anketoje valstybés tarnautojas ar darbuotojas vertinimas pokalbio
metu.

Klienty apklausos yra iSorinis griZtamojo rysio Saltinis, teikiantis informacija apie paslaugy
kokybe. Apklausiant klientus daugiausia démesio skiriama: pasitenkinimui paslaugy kokybe, ypac
elgesio standarty (specialisty elgesys, fizin¢ patalpy bukle) ir paslaugy teikimo standarty
(aptarnavimo procesas/procediiros ir ju itaka laukimo laikui, proceso trukmei, klaidy skaiciui ir kt.)
atzvilgiu.

Vienas i§ pagrindiniy klienty aptarnavimo kontrolés mechanizmy yra klienty apklausos,
kurios atliekamos kas pusmetj. Klientai apklausiami keliais biidais:

e PapraSoma klienty uzpildyti anketas ar atsakyti i tipinius klausimus;

e naudojant visa ,,Sodros* klienty saraSa anketos iSsiunciamos pastu arba apklausa
atliekama telefonu;

e gali biti sudaryta sutartis su kita organizacija, kuri atlikty klienty apklausa
atrinkdama ir apklausdama i8 ,,Sodros* pastato iSeinancius klientus atsitiktine tvarka
parinkdama respondentus i$ visy gyventojy tarpo.

Kliento atsiliepimy ir apklausos ankety apibendrinimo rezultatai aptariami Fondo valdybos
ir jos istaigy vadovy pasitarimuose bei, esant reikalui, parengiami bendri priemoniy planai klienty

apklausy metu nustatyty trikumy paSalinimui.
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Dar vienas kontrolés elementas yra personalo pasitilymai. Su klientais dirbantys teritoriniy
skyriy darbuotojai yra puikiausias informacijos apie tai, ar tinkamai funkcionuoja Klienty
aptarnavimo sistema bei ka reikeéty keisti, Saltinis.

Kitas nemaziau svarbus kontrolés elementas yra Elgesio standarty laikymosi rezultaty
stebéjimas. Stebint, kaip laikomasi elgesio standarty, sprendziamas kiekvieno individo atitikties
lygis bei bendra teritorinio skyriaus klienty aptarnavimo kulttra.

Paslaugy teikimo standarty laikymosi rezultaty stebéjimas. Veiklos standarty laikymasis
stebimas vertinant tam tikrus veiklos rodiklius, lyginant juos su tipiniais rodikliais ir interpretuojant
poky¢iy priezastis.

Kaip raSoma VSDF Tauragés skyriaus 2009 m. veiklos ataskaitoje, Tauragés skyriuje
klienty apklausos vykdomos vadovaujantis Fondo valdybos direktoriaus 2007-10-02 jsakymu Nr.
V-466 patvirtintu Fondo valdybos teritoriniy skyriy klienty atsiliepimy analizavimo tvarkos aprasu.
Tauragés skyriuje 2009 m. balandzio mén. vykusioje anonimingje klienty apklausoje dalyvavo 75
klientai, o 2009 m. spalio mén. vykusioje apklausoje dalyvavo 74 klientai. IS viso 2009 metais
klientai uzpilde 152 klienty apklausy anketas. Trylikoje ankety buvo paraSytos pastabos apie
Tauragés skyriaus specialisty profesionaly, malony bendravima ir puiky darba. Dauguma apklausty
klienty teigiamai jvertino Tauragés skyriaus klienty aptarnavimo aplinka ir specialisty darba.
Neigiamy atsiliepimy apie klienty aptarnavima 2009 metais nebuvo gauta.

Klientams teikiamy paslaugy kokybés vertinimas Tauragés skyriuje atlieckamas
vadovaujantis Fondo valdybos direktoriaus 2004-09-09 isakymu Nr. V-334 patvirtintomis Fondo
valdybos ir teritoriniy skyriy klienty aptarnavimo kokybés vertinimo taisyklémis. Pagal $iy taisykliy
1.3. punkta Tauragés skyriaus valstybés tarnautoju ir darbuotoju klienty aptarnavimo kokybé
vertinama ne reciau kaip viena karta per pus¢ mety. 2009 metais buvo atlikti 48 valstybés tarnautoju
ir darbuotojy vertinimai. Visi vertinti Tauragés skyriaus valstybés tarnautojai ir darbuotojai
tinkamai vykd¢ patvirtintus klienty aptarnavimo standartus.

IS pateiktos medziagos, galima daryti iSvada, kad ,,Sodroje” yra vykdoma totali kokybés
valdymo politika. Cia siekiama, kad kontroléje dalyvauty dauguma darbuotojy. Kontroliuojama yra
ne tik finansinés operacijos ir dokumentai, bet ir klienty aptarnavimo kultiira. Tam tikslui sukurti

darbo kokybés ir klienty aptarnavimo vertinimai.

2.3 ,,Sodros* klienty aptarnavimas
Klienty aptarnavimo gerinimas, teigiamo institucijos jvaizdzio kiirimas ir ry$iy su
visuomene stiprinimas yra sudétiné Fondo administravimo istaigu veiklos strategijos dalis ir veiklos
prioritetas, kurio jgyvendinimui teikiamas didelis démesys. Siekiant Sio tikslo visose Fondo

administravimo istaigose idiegta vieninga klienty aptarnavimo sistema, o ja reglamentuojantys



39

dokumentai nustato klienty aptarnavimo standartus, teikiamy paslaugy kokybés vertinimo
reikalavimus, gaunamy klienty skundy analizés bei klienty apklausu vykdymo tvarkas'’. Standartai
ipareigoja efektyviai, profesionaliai ir paslaugiai aptarnauti klientus, teikti informacija ir patarimus
apie valstybinj socialini draudima, organizuoti teisinga duomeny apie draudéjus ir apdraustuosius
tvarkyma bei socialinio draudimo iSmoky skyrima ir mokéjima gavéjams.

Kuriant socialinio draudimo sistema, buvo siekiama pereiti nuo valstybés teikiamo
“apripinimo” negalintiems dirbti ir neturintiems nuolatiniy pajamy gyventojams prie jy imokomis
igyjamy teisiy | istatymu numatytas iSmokas. Nuo pat socialinio draudimo sistemos kirimo
pradzios buvo siekiama, kad ji buty pakankamai savarankiska. Tai pasireiské socialinio draudimo
biudzeto atskyrimu nuo nacionalinio (valstybés ir savivaldybiy) biudzety, taip pat projektuojant
triSal¢ socialinio draudimo valdymo sistema'®.

Keiciantis ekonominei, socialinei ir technologinei aplinkai, klienty nuomonés ir lukesciai
taip pat keiciasi:

e Klientai pradeda labiau vertinti savo laika — nepasitenkinimas praleidziant laika
eilése, kelis kartus tikslinant reikalingos paslaugos detales ir t.t.;

e Klientai zZino savo teises ir pradeda vis jautriau suvokti ju pazeidima;

e Klientai pradeda naudoti naujas technologijas patys ir to reikalauja i§ paslaugy
teikéju — nepasitenkinimas létu aptarnavimu, nepasitenkinimas elektroniniy paslaugy teikimo
kanaly trokumu ir t.t.;

e Klientai pradeda lyginti paslaugy teikimo kokybe jvairiose srityse ir reikalauja visus
paslaugu teikéjus sekti geriausiais pavyzdziais — nepasitenkinimas valstybinio sektoriaus
teikiamomis paslaugomis palyginus su privaciu sektoriumi.

»Sodrai labai svarbu, kad klientai Fondo valdyba ir jos teritorinius skyrius suvokty, kaip
finansiSkai patikima, stabilia organizacija. ,,Sodra“ nori, kad klientai ja matyty, kaip skaidria
organizacija, kurioje darbuotojai vykdo aiSkias funkcijas ir turi aiSkias atsakomybes.

Ypac svarbu pazymeéti, kad teikdama iSskirtini démesj klientui, ,,Sodra* gali:

e Pagerinti klienty pasitenkinima teikiamomis paslaugomis;

e Pagerinti savo jvaizdi klienty akyse;

e Pagerinti savo ivaizdj ir reputacija visuomenés akyse;

e Uztikrinti, kad paslaugos suteikiamos teisingai i§ karto, t.y. nereikia taisyti klaiduy;

e Pagerinti veiklos efektyvuma ir darbuotojy motyvacija;

o Skatinti aktyvy darbuotojy dalyvavima kuriant organizacijos jvaizdj;

e Suvienyti jvairiy padaliniy darbuotojus vieningo tikslo siekimui;

' Prieiga per interneta: http://www.sodra.lt/get.php?f.5085
'® Prieiga per interneta: http://www.socmin.lt/index.php?-637331831
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o Issiskirti i§ kity organizacijy. Siu tikslu sieki galima jvardyti, kaip pagrindini
,»Sodros* strateginj tiksla.

Teigiamas dalykas tai, kad ,,Sodros* darbuotojai supazindinami su klienty aptarnavimo
sistemos apimtimi ir numatomi aiskiai apibrézti jgyvendinimo planai su paskirtomis pareigomis ir
atsakomybe. ,,Sodrai* labai svarbu, kad klientai suprasty, jog jos priedermé — teisingai vykdyti
istatymus socialinio draudimo srityje. Valstybinio socialinio draudimo valdymo sistema suformuota
taip, kad kiekviena grandis turéty jai deleguota atsakomybe ir riipintysi klientais. Kiekvienas

klientas turi pamatyti, kad jis riipi ,,Sodrai‘ ir jo poreikiams skiriamas atitinkamas démesys.

2.4 ,,Sodros* teikiamos paslaugos ir jy vartotojai

Kaip teigia B. Vengriené (1998), teikéjo ir vartotojo santykiai, ju saveika tampa paslaugos
atsiradimo, jos egzistavimo salyga. Tiesa, $i saveika ne visuomet akivaizdi. Pasitaiko situaciju, kur
vartotojas, kaip asmuo, tiesiogiai ir iStisai nekontaktuoja su paslaugy firma, o paslauga teikiama per
vartotojui priklausancias materialines gérybes.

S. Zaicev (2008) suskirsté ,,Sodros* teikiamas socialines paslaugas i:

. ilgalaikes iSmokas, prie kuriy priskiriamos pensijos (senatves, invalidumo, nasliy ir
naslai¢iy, mokslininky, nukentéjusiy asmenu) bei kompensacijos uz ypatingas darbo salygas;

. trumpalaikes iSmokas, prie kuriy priskirtinos pasalpos (ligos, motinystés, motinystés
(tévystés), nelaimingy atsitikimy darbe ir profesiniu ligy socialinio draudimo iSmokos (ligos
pasalpa, netekto darbingumo vienkartiné kompensacija, netekto darbingumo periodiné kompensacija,
periodiné¢ draudimo iSmoka apdraustajam mirus, laidojimo pasalpa) bei transporto iSlaidy ir
specialiyjy lengvyjy automobiliy isigijimo, ju techninio pritaikymo i$laidy kompensacijos.

Atsizvelgiant i susiklosCiusia ekonoming situacija bei iskilusius poreikius, dar 2000 metais
ivestos naujos socialiniy paslaugu rusys, tokios kaip draudimas nuo nelaiminguy atsitikimy darbe ir
profesiniy ligu. Pilnas ,,Sodros* teikiamy paslaugy sarasas pateiktas 4 priede.

Pastaraisiais metais pastebimos invalidumo ir nasliy bei naslai¢iy pensijuy gavéjy skaiciaus
augimo, ir pensininky bei gaunan¢iy motinystés (tévystes) pasalpas skaiciaus mazejimo tendencijos.

Pagal statistinius duomenis apie 60 % visu ,,Sodros* paslaugy sudaro iSmokos pensijoms, 13 %
ligos ir motinystés pasalpoms, iSmokoms, susijusioms su nelaimingais atsitikimais darbe.

ISmoky salygu ir dydziy pokycius galima jvardinti kaip teikiamy paslaugy modifikacijas.
Nuo to, kiek laiko ir kokio dydzio buvo mokamos imokos, priklauso socialiniy iSmoky dydis.

,,Sodros* teikiamos paslaugos apima ir draudéju bei apdraustyjy informavima bei konsultavima
valstybinio socialinio draudimo klausimais.

Fondo administravimo istaigose yra idiegtas vieSojo administravimo ,,vieno langelio* arba

,»vieno kontakto* principas. ,,Vieno langelio principas — tai istaigos veiklos principas. Jo esmé ta,
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kad besikreipian¢iam asmeniui informacija suteikiama, prasymas, skundas ar praneSimas priimamas
ir atsakymas 1 ji pateikiamas vienoje darbo vietoje. IS asmens nereikalaujama tokios informacijos ar
dokumenty, kuriuos gali gauti pati istaiga. ,,Vieno langelio® principu remiamasi aptarnaujant
klientus Teritoriniy skyriy klienty aptarnavimo priimamuosiuose, teikiant elektronines paslaugas bei
klientams informacija bendru informaciniu telefono numeriu. Teritoriniuose skyriuose yra jrengti
klienty aptarnavimo priimamieji, kur klientai vienu metu aptarnaujami prie atskiry langeliy pagal
paslaugos risi. DidZiyjy miesty teritoriniuose skyriuose, kur aptarnaujami dideli klienty srautai,
asmuo terminale iSsirenka jam reikalinga paslauga (funkcija), gauna numerj ir patenka prie vieno
langelio pas tam tikra specialista, kuriam gali pateikti dokumentus pensijai ar paSalpai skirti,
pristatyti socialinio draudimo praneSimus, praSymus ir kt. Kiti specialistai vykdo pensiju bei
pasalpy skyrima, tvarko draudéjy teikiama informacija. Si aptarnavimo sistema taupo klienty laika
bei padeda efektyviau dirbti skyriy specialistams '

Klienty aptarnavimo kokybeg labai jtakoja elektroniniy rySiy infrastruktiiros plétra.
Tobul¢jant informaciniy technologijy sistemai suteikiamos naujos galimybés visuomeneés poreikiy
tenkinimui. Zmonés gali rinktis ar kreiptis tiesiogiai | vieSaja istaiga ar pateikti dokumentus
pasinaudojant elektroniniy technologijy pagalba. V. Pranulis ir kt. (2000) teigimu, paslauga vienam
vartotojui ar klientui néra visiskai tokia pati kaip kad kitam, bent jau dél santykiy, susidaranciy tarp
paslaugos teikéjo ir kliento. Net automating informacing sistema naudojant klientai gauna skirtinga
paslauga, nes kiekvienas i§ jy savaip suvokia pateikta informacija. Si aplinkybé paaigkina paslaugy
standartizavimo bei kokybés unifikavimo sunkumus.

Fondo valdyba teritoriniuose skyriuose diegia naujas arba atnaujina esamas informacines
technologijas, programing jranga ir informacines sistemas. Taip leidzia labiau iSplésti teikiamy
paslaugu spektra, greiCiau ir kokybiSkiau aptarnauti klientus, pagreitinti reikalingos informacijos
paieska.

Vis daugiau skyriaus draudéju naudojasi Elektronine draudéjy aptarnavimo sistema (toliau
- EDAS) ir pateikia Tauragés skyriui valstybinio socialinio draudimo praneSimus, pasiraSytus
saugiu elektroniniu paraSu. Automatiniu biidu vidutiniSkai per ketvirt] buvo pakraunama 91,15%
duomeny apie draudZiamasias pajamas ir valstybinio socialinio draudimo imokas.

EDAS pradé¢jo funkcionuoti nuo 2008 mety pradzios. EDAS leidzia draudéjams taupyti
laika ir mazinti materialias sanaudas, susijusias su informacijos ,,Sodrai* rengimu ir teikimu, jiems
nereikia nuolat vezioti popieriniy socialinio draudimo praneSimu ar praSymu i ,,Sodros* teritorinius
skyrius — tai galima padaryti elektroniniu biidu, neatsitraukiant nuo savo darbo vietos.
Pasinaudodami EDAS, draud¢jai gali formuoti ir pateikti elektroninius praneSimus apie asmeny

socialini draudima bei praSymus kaip juriding galia turin¢ius dokumentus. Elektroniniu biidu galima

"% Prieiga per interneta: http://www.sodra.lt/get.php?f.5085



http://www.sodra.lt/get.php?f.5085

42

gauti informacija i§ ,,Sodros* duomeny bazés. Tai pagerina ir ,,Sodros* darbo efektyvuma, nes
elektroniniu budu pateikti duomenys automatiSkai patenka i ,,Sodros® informacing sistema.
Automatizavus informacijos priémimo ir prijungimo prie duomeny bazés procesus ir procediras,
pageréjo socialinio draudimo imoky mokéjimo kontrolé, isiskolinimo jvertinimas. Operatyvus
duomeny ivedimas i informacing sistema taip pat uztikrina, kad pensiju imoky pervedimas | pensiju
kaupimo bendroviu valdomus pensiju fondus, visy rasiu valstybinio socialinio draudimo i$Smokuy
mokéjimas vykty teisingai ir laiku.*

2010 m. sausio 1 d. pradé¢jo funkcionuoti ,,Sodros” elektroniné gyventojy aptarnavimo
sistema (EGAS), kurios galimybémis jau bent karta pasinaudojo daugiau kaip 90 tikst. Lietuvos
gyventoju. Sistema leidzia gyventojams net neiS¢jusiems i§ namy gauti dauguma ,,Sodros”
paslaugy. Internetu prisijungus prie EGAS, galima parengti ir teikti praSymus gauti valstybinio
socialinio draudimo iSmokas, perzitiréti ,,Sodros” duomeny baz¢je esama informacija apie save bei
pasinaudoti kitomis ,,Sodros” elektroninémis paslaugomis. Gyventojas, prisijunggs prie EGAS, i$
»Sodros” informacinéje sistemoje esamu duomenuy gali formuoti jvairias suvestines apie jam
apskaiciuotas ir iSmokétas valstybinio socialinio draudimo iSmokas, igyta valstybinio socialinio
pensijy draudimo staza, valstybinio socialinio draudimo laikotarpius bei atitinkamai darbdaviy uz ji
sumokétas draudimo jmokas, prognozuojama valstybing socialinio draudimo senatvés pensija, i
Pensiju fondus pervestas kaupiamasias pensijy imokas, suzinoti, kokioms jstaigoms ar jmonéms
apie ji automatiniu biidu buvo teikiami duomenys. Si sistema buvo sukurta Europos Sajungos fondy
1é§omis.”!

Visi Tauragés skyriaus darbuotojai dirba su dokumenty valdymo sistema — DVS. Kaip
teigiama ,,Sodros* Tauragés skyriaus 2009 m. veiklos ataskaitoje, tai palengvino dokumenty
priémimo, parengimo, tvarkymo, kaupimo, paieSkos ir archyvavimo procesus. 2009 metais
Taurages skyriuje buvo skanuojami ir registruojami gaunami rastai, rengiami ir registruojami vidaus
dokumentai, teisé€s aktai, siunciami rastai. Paruosti teisés aktai ir siun¢iami rastai buvo vizuojami ir
pasirasomi per DVS 2009 metais DVS buvo uzregistruota 96415 dokumenty.

Toliau 1 DVS integruojamos ir kitos taikomosios sistemos. Plétojama Pasalpy ir
nedarbingumo kontrolés taikomosios sistemos (PaSalpy TS) integracija { DVS, integruota
elektroniné gyventoju aptarnavimo sistema (toliau - EGAS) ir elektroniniy nedarbingumo
pazyméjimy tvarkymo sistema (toliau - EPTS) i DVS.

Valstybinio socialinio draudimo rinkos dalyviai: draudé¢jai (jmoku mokétojai) ir apdraustieji

. . o 2
(imokas moka ir gauna iSmokas).

20 Prieiga per interneta: http://www.sodra.lt/draudeju_portalas/el_paslaugos/edas/apie EDAS
*! Prieiga per interneta: http://www.sodra.lt/get.php?f.17599

*? Prieiga per interneta: http://www.lIrinka.lt/index.php?act=main&item_id=5505
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Draudéjai - pagrindiniai socialinio draudimo jmoky mokétojai (t.y. imonés, tkininkai,
asmenys isigij¢ verslo liudijimus ir t.t.).

Apdraustaisiais laikomi visi fiziniai asmenys, kurie istatymo nustatyta tvarka socialinio
draudimo imokas moka patys ir (arba) uz juos Sias imokas moka draudéjai. Apdraustiesiems
priskiriami ir tie fiziniai asmenys, kurie yra draudziami valstybés léSomis ir uz juos socialinio
draudimo imokos mokamos i§ Lietuvos Respublikos valstybés biudzeto, ir tie, kurie socialinio
draudimo imokas atitinkamai socialinio draudimo r@i§iai moka patys pagal valstybinio
savanoriikojo socialinio draudimo sutartis>.

Kaip teigia G. Giliauskiené¢, Lietuva pasirinko kontinentinj socialinio draudimo modeli, tai
jos teikiamomis socialinémis paslaugomis naudojasi beveik visi Lietuvos gyventojai. Svarbiausias
pozymis: jie turi turéti darbiniy pajamy ir draudimini staza.**

Paprastai vartotojai segmentuojami pagal geografinius, demografinius bei vartotoju elgsena
apibiidinancius kriterijus.

Svarbiausias Sodros vartotoju segmentavimo kriterijus - vartotoju amzius. Pagal amziy
klientai, besinaudojantys Sodros paslaugomis gali biiti suskirstyti | pensinio amZiaus ir darbingo

amziaus gyventojus. Net apie 60 % iSmoky sudaro pensijos.

2.5 ,,Sodros* klienty aptarnavimo standartai

Klienty aptarnavimo standarto paskirtis — nustatyti klienty aptarnavimo efektyvuma,
nurodant darbuotojams, kaip aptarnauti klientus, kokie ju veiksmai biitini ir, kokia turi buti ty
veiksmy logiSka seka. Apibréziami ir reikalavimai rezultatams. Klienty aptarnavimo standartas tai
ne tik reikalavimai darbuotojy elgesiui su klientais. Tai ir klienty aptarnavimo kokybés matavimo
priemongs, standarto palaikymo bei tobulinimo procediiros.”” Elgesio ir paslaugy teikimo
standartams keliami reikalavimai turéty biiti oficialiai iteisinti pareiginiuose nuostatuose, darbuotojy
vertinimo ir motyvacijos schemose.

,»Sodros* administravimo jstaigy klienty aptarnavimo standartas nustato pagrindinius klienty
aptarnavimo Valstybinio socialinio draudimo fondo valdyboje prie Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos, Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos teritoriniuose skyriuose ir kitose
Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigose reikalavimus, kurie apibrézia
klienty aptarnavimo salygas, darbuotoju i$vaizda ir kalba, darbuotoju elgesio su klientais normas,

tinkamus sprendimy variantus nestandartinése situacijose.

3 Prieiga per interneta: http://www.sodra.lt/get.php?f.5085

** Prieiga per interneta: http://www.tax.It/files/finansine_apskaita.pdf
% Prieiga per interneta: http://www.ekt.It/repository/Produktai/Slaptas%20pirkejas.pdf
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Klienty aptarnavimo standarto tikslas — uztikrinti vienodai efektyvu, profesionaly ir
paslaugu klienty aptarnavima, jiems atvykus i ,,Sodros* administravimo istaigas ar paskambinus
telefonu, kurti teigiama ,,Sodros* ivaizdj visuomenéje.

Klienty aptarnavimo standartas yra skirtas ,,Sodros® darbuotojams, tiesiogiai
aptarnaujantiems klientus. ,,Sodros® klienty aptarnavimo standartas pateiktas 5 priede.

Labai svarbu, kad ,,Sodra“ atlikdama jai deleguotas funkcijas veikty tiksliai ir nedelsiant.
Darbo priede pateikti standartai atitinka Europos Sajungos geriausios praktikos pavyzdZius, ir
,Sodra“ siekia juos igyvendinti praktinéje veikloje. Sie standartai yra realis ir turi bati igyvendinti
(4 priedas).

Apzvelgus klienty aptarnavimo standartus matome, kad ,,Sodros® klienty aptarnavimo
nuostatos kelia labai aukstus reikalavimus darbuotojams, paslaugy teikimo terminai labai glausti ir
ipareigoja specialistus klientus aptarnauti greitai ir kokybiskai. Klienty aptarnavimo sistemos
diegima bitina kruops¢iai planuoti, numatant i§samius veiksmy planus.

Paslaugy teikimo standarty taikymas suteikia galimybe gauti paslauguy teikima jvertinti
padedanéius kiekybinius rezultatus. Sie standartai yra biitini, nes vadovai nori turéti informacija
apie tai, ar ,,Sodra“ pakankamai kokybiskai aptarnauja klientus.

Galima daryti iSvada, kad norint atitikti elgesio ir paslaugy teikimo reikalavimus, nuolat turi
biti atnaujinami jgiidziai. Manau, kad ,,Sodros* klienty aptarnavimo ir paslaugy teikimo strategija
apibréziama atsizvelgiant i kitas ,,Sodros* strategijas.

Salia veikianéiy klienty aptarnavimo standarty vadovai turi atsakingai atsirinkti darbuotojus
bei mokyti juos kokybisko klienty aptarnavimo. ,,Sodros* vadovai siekdami wuzsitarnauti
visuomeneés pasitikéjima kaip istaigos kokybiskai aptarnaujancios klientus nuolatos siuncia savo
darbuotojus i ivairius mokymus bei kvalifikacijos tobulinimo programas. Taip pat daug laiko ir

pastangy yra skiriama darbuotojy motyvacijai skatinti.
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3. VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMO FONDO TAURAGES SKYRIAUS
KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES TYRIMAS

3.1 Metodologinis tyrimo pagrindimas

,»Sodros* strateginis tikslas — profesionalus, paslaugus klienty aptarnavimas bei nuolatinis
aptarnavimo kokybés gerinimas. Visose Fondo administravimo istaigose idiegta vieninga klienty
aptarnavimo sistema, ja reglamentuojantys dokumentai nustato klienty aptarnavimo kokybés
standartus, teikiamy paslaugu kokybés vertinimo reikalavimus, gaunamy klienty skundy analizes,
klienty apklausy vykdymo tvarkas.

Efektyvus klienty aptarnavimas yra vienas pagrindiniy ,,Sodros® veiklos prioritety, todél
kiekvienais metais klienty aptarnavimo kokybei skiriamas vis didesnis démesys. Vienas i§ Fondo
valdybos ir jos istaigy Klienty aptarnavimo strategijos uzdaviniy — uztikrinti, kad informacija apie
organizacija, jos teikiamas paslaugas ir aptarnavima bty prieinama visiems klientams.

Siekiant iSsiaiSkinti ar klientai aptarnaujami kokybiskai bei kokie veiksniai jtakoja kokybés
lygi buvo atliktas tyrimas Valstybinio socialinio draudimo fondo Tauragés skyriuje (,,Sodros*
Tauragés skyrius).

Tyrimo tikslas — klienty aptarnavimo kokybés nustatymas.

Tyrimo objektas — ,,Sodros* Tauragés skyriaus klienty aptarnavimo kokybeé.

Tyrimo metodai: anoniminé¢ anketiné¢ apklausa, interviu metodas bei ,,Sodros* Klienty
aptarnavimo standarto analizé.

Tyrimo instrumentas. Vartotojy pasitenkinimui matuoti taikytini jvairiis metodai — tiek
kiekybiniai, tiek kokybiniai. Pastarieji daznai naudojami siekiant institucijos paslaugy kokybés
gerinimo. Kiekybiniai tyrimai ypac svarbiis kuriant paslauga ir tiriant, kaip veikia paslaugos teikimo
sistema, paslaugos sudétiniy daliy svarba, vartotoju pasitenkinima ir kt. Ta¢iau kiekybinio tyrimo
rezultatai gali paskatinti atlikti gilesni kokybinj tyrima tam, kad biity atskleista problemos esmé.
Taigi, dél vieSuyju paslaugy specifikos rekomenduojama jungti kokybinius ir kiekybinius tyrimus i
vieninga tyrimy programa.”

Anoniminé anketiné apklausa. A. Valackiené, S. Mikéné (2008) pateikia, kad anketa — tai
formalizuotas klausimy rinkinys (pagrindinis tyrimy instrumentas) informacijai i§ respondenty
gauti. Jos sudaromos remiantis tyrimo tikslu, uzdaviniais, tiriamaisiais klausimais — indikatoriais.
Siekiant visapusiSkai iSsiaiSkinti klienty aptarnavimo kokybg veikiancius veiksnius buvo parengta

klienty anoniminé anketa bei panaudotas interviu metodas darbuotojams apklausti. Klienty

*8 Prieiga per interneta: http://www.vakokybe.lt/index.php?id=345
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anoniminé anketa skirta ,,Sodros* Tauragés skyriaus klientams. Klienty anoniminé anketa sudaryta
18 15 klausimy (zr. 7 priedas). Klausimai buvo orientuoti | teikiamy paslaugy kokybe, kad buty
galima lengviau jvertinti kaip vartotojai vertina ,,Sodros* Tauragés skyriaus klienty aptarnavimo
kokybg. Visi anketos klausimai buvo uzdari, respondentas gal¢jo pasirinkti vieng i§ galimy varianty.
Anketoje naudojamos nominaliné, ranginé ir intervaliné skalés. Nominaliné skalé - tai objektyviu
duomeny apie respondenta nustatymas (pvz. amzius, lytis, Seimyniné padétis, darbinés ar kitokios
veiklos pobidis, iSsilavinimas ir kiti kokybiniai rodikliai). Rangin¢ skalé - tai bene daZniausias
duomeny grupavimo btidas. Jo esmé ta, kad visi atsakymai grieztai eina didéjancia ar maz¢jancia
tvarka. Intervaliné¢ skalé — tai skalé, padedanti iSmatuoti bei palyginti kai kuriuos pozymius,
turintius skaitmenine iSraiska(pvz. ménesio pajamos, darbo stazas).”’ Pirmiausia anoniminéje
klienty anketoje pateikiami klausimai, kurie leis jvertinti ,,Sodros* Taurages skyriaus klienty
aptarnavimo kokybe. Toliau siekiama jvertinti ,,Sodros* Tauragés skyriaus darbuotoju gebéjimus
aptarnauti klientus, sekantys klausimai skirti iSsiaiSkinti dazniausiai pasitaikanéias klienty
aptarnavimo problemas bei galimus $iy problemy iSsprendimo btidus. Anketos pabaigoje pateikiami
bendro pobiidzio klausimai: apie respondenty lyti, amziy, demografing padeéti.

Interviu metu buvo apklausti 4 ,,Sodros* Tauragés skyriaus administracijos darbuotojai,
kurie tiesiogiai aptarnauja klientus, turi patirties Sioje srityje bei turi informacijos apie visus
istaigoje vykdomus procesus. Nuo §iy darbuotojy profesiniy, asmeniniy savybiu priklauso teikiamy
paslaugu kokybé. Klausimai pateikiami interviu metodu. Kaip teigia I. Nausédiené (2009), interviu
— tai ilgas pokalbis, be grieztai suformuluotos pokalbio struktiiros, kuris paprastai vedamas pagal
laisva interviu plana, reikalinga tam, kad interviu éme¢jas nenukrypty nuo temos ir paliesty
numatytas problemines sritis. Pagal K. Kardeli (2005) interviu gali bati skirstomas i daugeli ivairiy
varianty, pradedant nuo formalizuoty (standartizuoty) interviu, kur klausimai i§ anksto numatyti, iki
neformaliy interviu, kur klausimy seka bei ju formalizavimas visiSkai laisvi. Tyrimo interviu
pasirinktas neformalus interviu metodas su atvirais klausimais, kurie uzduodami eilés tvarka (Zr. 8
priedas). Interviu metu pateikta 13 klausimy, kuriais buvo siekiama iSsiaiSkinti kokiomis
priemonémis yra naudojamasi siekiant pagerinti klienty aptarnavimo kokybe, su kokiomis
pagrindinémis problemomis daZniausiai susiduriama ir kaip jas reikéty sprgsti. A. Valackiene, S.
Mikeéne (2008) teigia, kad klasikinio interviu tikslas — i$siaiSkinti respondento motyvus, nuomong,
pazituras, asmenybés bruozus; iSsiskiria pavyzdinga programa; eiga priklauso nuo apklauséjo
kvalifikacijos. Interviu metu uzduoti klausimai susije¢ su klienty aptarnavimo kokybés vertinimu
(tiek darbuotojuy, tiek klienty atzvilgiu).

Tyrimo imtis. Planuojant tyrimus, svarbu nustatyti reikalinga minimaly tyrimy skaic¢iy, kad

bty galima padaryti statistiSkai reikSmingas iSvadas. Paprastai mus dominanciy pozymiy

*7 Prieiga per interneta: http://www.vsv.lt/mokymas/Edukologijos/1494.html
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pasiskirstymas generalinéje aibéje néra zinomas (generaliné aibé, arba populiacija, - tai visuma,
kuria tiriame). Norint tai nustatyti, reikéty istirti visus generalinés aibés elementus. Tai, aisku,
pareikalauty daug laiko ir léSy, o kartais i§ principo toks tyrimas yra neimanomas. Tyrimo imti
nustatyti yra lengviau, kai apie reiskinj yra zinomi tam tikri rodikliai (pvz. populiacija). K. Kardelis
(2005) pateikia empiriniuose tyrimuose daroma iSanksting tiriamos imties atranka, t.y. pasirenkama
atsitiktiné generalinés aibés elementy dalis, iStiriamas nagrinéjamo pozymio pasiskirstyma visoje
generalinéje aibéje. Si pasirinktoji dalis vadinama imtimi. Jei néra duomeny apie reigkinio

paplitima, imties tiir] galima apskaiciuoti pagal 3 formulg.

= 3)

z = 1,96 (priimame, kai siekiama gauti rezultatus su 95% patikimumu);

s = 50 (priimame, kai nieko apie reiSkini nezinome ir kai duomenys iSreiSkiami procentais);
A = x (pasirenkamas norimas tikslumas 1; 2; 3 ir t.t. proc.).

Imties dydis priklauso nuo to, kokiy duomeny patikimumo ir tikslumo siekiama gauti.
z=1,96

s=50

A=6

1,96 x 50°

N =22 =270

Skaiciavimas parod¢, kad imties tiiris — 270 respondentuy.

Tyrimo atlikimo laikas. Apklausa buvo vykdoma nuo 2011-01-20 iki 2011-02-28.

Tyrimo organizavimas. Naudojant imties dydzio skaifiuokle buvo nustatyta, kad reikia
apklausti 270 respondenty. Klienty anoniminé anketa paruoSta internetiniame tinklalapyje

www.manoapklausa.lt, anketos internetiné nuoroda www.manoapklausa.lt/apklausa/257824405/. Si

nuoroda buvo iSsiuntinéta elektroniniu pastu. Respondentai paspaude ant nuorodos buvo nukreipti
tiesiai 1 anketa. IS viso buvo uzpildytos 265 anketos. Surinkus reikiama ankety skaiciy apklausa
buvo uzdaryta ir gauti apibendrinti tyrimo rezultatai, kurie pateikti grafinés ataskaitos pavidalu.
Atliekant duomeny analiz¢ galima pamatyti kiekvieno respondento atsakymus atskirai. Taip pat
pateikiami atsakymai uzkoduoti skaitmenimis pagal SPSS reikalavimus.

Anketiniai duomenys buvo analizuojami ir pateikiami naudojantis kompiuterine programa
MS Eexel 2003 bei statistinés analizés programa SPSS. Tyrimo ataskaita parengta naudojantis

kompiuterine programa MS Word 2003.


http://www.manoapklausa.lt/
http://www.manoapklausa.lt/apklausa/257824405/
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3.2 Klienty apklausos rezultaty analizé

Atlikus klienty aptarnavimo kokybés ,,Sodros* Tauragés skyriuje tyrima buvo gautos 265
anketos. Respondenty pasiskirstymas pagal lyti pateiktas 3 paveiksle. Pagal gautus duomenis
anketas uzpildé 186 moterys ir 79 vyrai. Moterys sudaré 70,2% visu apklaustyju. Toks didelis

skirtumas galéjo gautis todé¢l, kad moterys labiau linkusios uzpildyti anketas nei vyrai.

Moteris

186

3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lyt]

198 apklausoje dalyvave respondentai teige, kad gyvena Tauragés mieste, tai sudaro 74,7%
visy apklaustyju. Likusi dalis respondenty t.y. 67 (25,3%) apklaustieji gyvena kaime (zr. 9 priedas).
Pagal amziaus grupes ,,Sodros Tauragés skyriaus klientai pasiskirsté sekanciai (Zr. 4 pav.).

Respondentai
104

Ta

L2

, L |. B
21-30 21 -40 41 - 80 B1-60

[ki 20 &1 - 70 Wirs 71
mety mety mety mety mety mety mety

4 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy

Amziaus kriterijus parod¢, kad didzioji dalis ,,Sodros* Tauragés skyriaus klienty yra 31 — 40
mety, tai sudaré 103 (38,9%) visy apklaustyjy. 76 (28,7%) respondentai sutik¢ dalyvauti apklausoje



49

buvo 21 — 30 mety. Po 14 apklaustyjuy buvo amziaus grupése nuo 51 — 60 mety ir 61-70 mety, o iki
20 mety buvo tik 10 respondenty. Virs 71 mety amziaus respondenty apklausta buvo tik 1 klientas.
Galima teigti, kad vyresnio amZiaus grupiy respondenty buvo maziau, kadangi apklausa buvo
internetiné. Pagrinding ,,Sodros* Tauragés skyriaus klienty amziaus grupg sudaro darbingo amziaus
gyventojai, kurie patenka i 21 — 40 mety intervala. Si grupé sudaro 67,6% visy apklaustyju.

Toliau pateiktame paveiksle (Zr. 5 pav.) pavaizduotas respondenty iSsilavinimas pagal lyti.

Vidurinis

23
AukStesnysis _
53 |
AukStasis neuniversi
42
AukStasis universite -
50 |

M agistras !-I
Kita -;|1 5 - Vyras

[ | M oteris

0O 10 20 30 40 50 60
Respondentai
5 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj ir iSsilavinima

ISanalizavus apklausoje dalyvavusiyju iSsilavinima matome, kad daugiausia ,,Sodros*
Taurageés skyriaus klienty 53 moterys ir 18 vyry (viso 26,8% visy apklaustyjy) turi aukStesniji
iSsilavinima. Didelé dalis respondenty turi auks$taji neuniversitetini iSsilavinima — 62 (23,4%)
apklaustieji bei aukstaji universitetini iSsilavinima — 65 (24,5%) apklaustieji. Sudéjus bendrai
aukstaji iSsilavinima turi net 47,9% visy apklaustyju. Magistro laipsni turin¢iy buvo nedidelé dalis,
ja sudaré 5 (1,9%) dalyvavusieji. 41 apklaustasis turi tik vidurinj i$silavinima, 21 respondentas
pasirinko kita auk$¢iau nepateikta iSsilavinima.

Apibendrinus tyrimo rezultatus demografiniu aspektu galima isskirti ,,Sodros* Tauragés
skyriaus tikslinj segmentq: dazniau Sioje istaigoje lankosi moterys; darbingo amziaus Zmoneés, kuriy
amzius 21-40 mety,; dauguma gyvenantys Tauragés mieste; turintys aukstqji iSsilavinimq.

Siekiant jvertinti kaip daZnai klientai bendrauja su ,,Sodros* Tauragés skyriaus darbuotojais
bei naudojasi teikiamomis paslaugomis tyrimo pradzioje respondenty buvo paklausta ,,Kaip daznai

lankotés ,,Sodroje*“?*. Dalyviai tur¢jo galimybg iSsirinkti jiems tinkamiausia variantg (Zr. 3 lentel¢).
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3 lentelé
Respondenty apsilankymo daznumas pagal amziy
Jusy amZius I
Viso
Iki20 | 21-30|31-40{41-50|51-60]61-70|Virs71
mety mety mety mety mety mety mety
Kaip daznaiDazniau kaip 5 kartus 4 7 2 1 14
lankotés [per metus
"Sodroje"?|1-5 kartus per metus 2 7 16 14 1 40
1 karta per metus 3 11 24 14 4 2 58
Reciau kaip 1 karta 5 54 56 19 9 10 153
er metus
I§ viso| 10] 76 103 47 14 14 1] 265

Dazniau kaip 5 kartus per metus kreipiasi maziausia dalis (14) respondenty, tai sudaro tik
5,3% visu apklaustyju. Kaip matome i§ pateikty duomeny taip daznai kreipiasi darbingo amziaus
klientai, priklausantys amziaus grupei nuo 21 iki 40 mety. Taip pat dazniau kaip 5 kartus per metus
»Sodroje* lankosi pensijinio amZiaus gyventojai. 1 — 5 kartus per metus kreipiasi tik 40 (15,1%)
apklaustyju. Jie daugiausia buvo dirbantys Zzmonés, kuriy amzius yra nuo 21 iki 50 mety. Galima
daryti prielaida, kad dazniau kaip 5 kartus arba 1 — 5 kartus per metus klientai lankosi dél tokiu
priezasc¢iu kaip ligos pasalpos gavimo; pensijos paskyrimo arba mokéjimo pratgsimo; pazymy apie
iSmokas; savarankiSkai dirbantys asmenys dél informacijos gavimo; imonés dél praneSimy
pateikimo ir pan. Reciau kaip 1 karta per metus kreipiasi { ,,Sodra“ didzioji dalis 153 (57,7%)
apklaustyju.

»Sodros‘ teikiamas paslaugas galima suskirstyti | dvi grupes: ilgalaikés iSmokos, prie kuriy
priskiriamos pensijos; trumpalaikés iSmokos, prie kuriy priskiriamos paSalpos. Siekiant i$siaiskinti
del kokios priezasties klientai daZzniausiai kreipiasi { ,,Sodros* Taurages skyriy dalyvavusiesiems
apklausoje buvo pateiktas trumpas pagrindiniy Sios istaigos paslaugy sarasas (Zr. 6 pav.). Klientas
neradgs tinkamo varianto gal€jo pasirinkti atsakyma ,,Kita priezastis®. Daugiausia respondentai
teige, kad paskutinj karta lankési del informacijos gavimo (27,9%) ir dél ligos paSalpos(26%). Ne
maza dalis apklaustyjy pasirinko atsakymo varianta ,Kita priezastis“, tai sudar¢ 17% visy

apklaustyju.
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Ligos pasalpos
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6 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal apsilankymo priezasti

Ziarint apsilankymo prieZasti pagal respondenty amziy matome, kad i3 10 apklaustyju, kuriy

amzius iki 20 mety 4 lankési dél informacijos gavimo, 3 nurodé¢ kita prieZasti. Amziaus grupése nuo

21 iki 40 mety daugiausiai gyventojai nurode¢, kad paskutini karta lankési dél ligos paSalpos ir

informacijos gavimo. D¢l motinystés pasalpos apsilanké tik 21 — 40 mety amziaus apklaustieji. Dél

pensijos skyrimo i§ viso apsilanké 27 gyventojai, i§ ju 12 buvo 61 — 70 mety. Taciau dél Sios

priezasties lankési ir jaunesnio amziaus zmongs, nes pensija gali biiti skiriama ne tik senatvés, bet ir

naslaiciy arba naslés (naslio).

4 lentele
Respondenty apsilankymo priezastis pagal amZiy
AmZius I§
Viso:
Iki 20f 21-3031-40 41-50 51-60 61-70 Virs71
mety mety mety mety mety mety mety
Dél kokios |[Pazymos gavimo 1 4 5 1 11
priezasties |Ligos pasalpos 2 19 32 11 5 69
paskutinji [Motinystés 9 8 17
karta aSalpos
lankétés?  Pensijos skyrimo 5 2 4 3 12 1 27
Informacijos 4 18 31 16 4 1 74
gavimo
PranesSimy 3 12 7 22
ateikimo
Kita priezastis 3 18 13 9 1 1 45
[§ viso: 10 76 103 47 14 14 1 265
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»Sodros® klienty aptarnavimo standartuose numatyta, kad klientas atvykes i ,,Sodros®
teritoring skyriy turi biiti aptarnautas nedelsiant. Standartuose raSoma, kad klientas aptarnavimo gali
laukti ne ilgiau kaip 15 minuciy. Jeigu susidaro klienty eil¢ ir aptarnavimo tenka laukti ilgiau nei 15
minuciy, biitina apie tai informuoti istaigos direktoriy arba jo igaliota asmeni. Tokiu atveju reikia
paskirti papildomai darbuotoju, kurie neuzimti neatidéliotinais darbais ir gali aptarnauti klientus.
Siekiant patikrinti ar veikia jstaigoje idiegti standartai anketoje buvo pateiktas klausimas kiek laiko

respondentams teko laukti kol bus aptarnauti (Zr. 7 pav.).

120

100 o

Respondentai

80 1

60 o

40 3

20 9

0-5 min. 10-20 min. >30 min.
5-10 min. 20-30 min.

7 pav. Respondenty aptarnavimo laukimo laikas

I8 pateikty duomeny matyti, kad dauguma klienty buvo aptarnauti net greiciau nei reikalauja
Klienty aptarnavimo standartas. 103 (38,9%) respondentai teigé, kad buvo aptarnauti nuo 0 iki 5
minuciy laikotarpyje, 112 (42,3%) apklaustyju aptarnavimo lauké nuo 5 iki 10 minuciy, 36 (13,6%)
gyventojai priimamajame lauké nuo 10 iki 20 minuciy. Daugiau kaip 20 minuciy teko laukti 14
apklaustyju.

Kiekvienas klientas gali pasirinkti kokiu priimtinausiu biidu kreiptis {,,Sodra®. Yra sudaryta
galimybé gauti informacija telefonu. Pagrindinis klienty informavimo ir konsultavimo telefonu
tikslas yra operatyviai suteikti kvalifikuota ir i§samia informacija visais valstybinio socialinio
draudimo bei kitais klausimais, susijusiais su ,,Sodros* vykdomomis funkcijomis. Taciau ne visais
klausimais galima gauti informacija, kadangi sunku nustatyti Zmogaus tapatybg, negalima teikti
informacijos apie priskaiCiuotas ir iSmokétas sumas, pensijos dydi ir pan. Patikimiausias budas

kreiptis 1 ,,Sodrag* yra ateinant asmeniSkai. Internetu klientai kreipiasi ne taip daznai. Turbut
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visuomené dar nepasitiki informaciniy technologiju galimybémis. Klientai gana retai kreipiasi i
»Sodra‘ pastu, kadangi tai uzima daug laiko. Kokiu biidu Tauragés gyventojai dazniausiai kreipiasi

1,.50dra“ pateikta 8 paveiksle.

Pastu

3,00/ 1,1%

Internetu

29,00/ 10,9%

Telefonu

30,00/ 11,3%

Ateinu asmeni$kai

203,00/ 76,6%

8 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal kreipimosi 1 ,,Sodra* biidus

Net 203 respondentai teige, kad dazniausiai | ,,Sodra* kreipiasi ateinant asmeniskai, tai
sudaro 76,6% visy apklaustyjy. Toks didelis skaicius parodo, kad gyventojai renkasi patikimiausia
kontakta ,,akis i aki“. Internetu dazniausiai kreipési tik 29 respondentai. Galima daryti prielaida, kad
Sis buidas dar néra pakankamai paplitgs ir uzsitarnaves gyventojy pasitikéjimo. Mano manymu,
daugiausia internetinémis ,,Sodros* paslaugomis naudojasi imonés, kadangi tai labai patogus biidas
pateikti praneSimus (apie darbuotojuy priémima, atleidima, nemokamas atostogas ir t.t.). Kreipimasis
internetu ateityje turéty didéti, nes ,,Sodros® internetingje svetainéje yra nuolatos pleCiamas
paslaugy asortimentas ne tik jimonéms, bet ir gyventojams. 30 dalyvavusiyju pateiké, kad dazniausia
kreipiasi telefonu. Tai gana patogus biidas gauti reikiamos informacijos taupant laika, kurj
uztruktum nuvykstant { ,,Sodros* teritorinj skyriy bei laukiant kol biisi aptarnautas. Tik 3 apklausoje
dalyvave gyventojai teigé, kad dazniausiai kreipiasi pastu. Tai gali buti mokymosi pazymos,
prasymai dél mokéjimo biido pakeitimo, pazymos i§ imoniy.

»dodra® yra vieSoji istaiga, todé¢l informacija apie jos veikla turi biti atvira ir lengvai
randama. Nuo to priklauso gyventojy pasitikéjimas ,,Sodra* bei gero jvaizdzio kiirimas. Apklausoje
dalyvavusiy didzioji dalis (91,7%) gyventoju teigé, kad informacija apie ,,Sodra“ yra atvira ir

lengvai randama (zr. 9 pav.).
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Fespondentai
244

183
122

&1

Taip e
9 pav. Respondenty nuomoné apie ,,Sodros* informacijos atviruma ir prieinamuma
Sekantis anketos klausimas buvo ,Kur ieSkote informacijos apie “Sodros” teikiamas
paslaugas?‘(zr. 10 pav.). Informacijos Saltiniy apie vieSasias istaigas yra labai daug: televizija,
radijas, internetas, laikra$¢iai, jvairiis Zurnalai, lankstinukai, bukletai ir pan. Taip pat klientai gali
tiesiogiai kreiptis | vieSaja istaiga, skambinti telefonu ar raSyti paklausima. Respondentam buvo
pateiktas galimas informaciniy Saltiniy sarasas. Kiekvienas gal¢jo pasirinkti kur dazniausiai ieSko

informacijos apie ,,Sodra*.

Respondentai
116
2T |
58|
9|
] ) T = -
skambinate j IZeinate i Raiote leikote Klausiate
asodros® aaodros paklauzima, eodros pazystamy
teritoring skyriy  teritaring skyrig e roze interneto
teritoriniam svetaingje
sk rili

10 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal informacijos $altiniy naudojima

113 respondenty teigé, kad dazniausiai informacijos apie ,,Sodros* teikiamas paslaugas
ieSko uzeinant i ,,Sodros* teritorini skyriy, tai sudaro 42,6% visy apklaustyju. Tik 3% dalyvavusiyju
apklausoje pazyméjo, kad raso paklausima ,,Sodros‘ teritoriniam skyriui. Panasiai procenty surinko
likusios informacijos priemones: skambinate i ,,Sodros* teritorini skyriy pasirinko 17,7%; ieSkote

»Sodros® interneto svetaineje — 18,1% ir klausiate pazystamy pazyméjo 18,5%. Mano nuomone,
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pleciantis informaciném technologijom, ateityje turéty didéti ,,Sodros® internetinés svetainés
naudojimas, kaip informacijos paieskos priemoné.

Siekiant 1iSsiaiSkinti ,,Sodros® Tauragés skyriaus klienty aptarnavimo kokybés lygi,
respondentams buvo pateiktas klausimas ,,Kaip vertinate aptarnavimo kokybg “Sodroje”?“(zr. 11
pav.). Dauguma (52,5%) apklaustyju ,,Sodros* klienty aptarnavimo kokybe ivertino gerai. 94
(35,5%) respondentai teigeé, kad buvo aptarnauti labai gerai. Kaip kiekvienoje istaigoje, taip ir
»Sodroje pasitaiko dél vienos ar kitos prieZasties ne visiSkai patenkinty klienty, todeél 31 (11,7%)
respondentas klienty aptarnavimo kokybg ivertino vidutiniskai ir 1 apklaustasis {vertino — blogai. I$
pateikty duomeny matome, kad ,,Sodros* Tauragés skyriaus klienty aptarnavimo kokybé yra gana

auksto lygio.

Respondentai
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Labai gerai Geral Widutinizkai Blogai

11 pav. ,,Sodros* Taurages skyriaus klienty aptarnavimo jvertinimas

Siekiant nustatyti dél kokios prieZasties ne visi klientai gerai vertina klienty aptarnavimo
kokybe ,,Sodroje* anketoje pateiktas klausimas su kokiomis problemomis dazniausiai respondentai
susiduria?(zr. 12 pav.) Atlikto tyrimo metu gauti duomenys rodo, kad dazniausiai pasitaikancios
problemos lankantis ,,Sodros* Tauragés skyriuje yra informacijos stoka, taip teigé 59 respondentai,
tai sudaro 22,3% visy apklaustyjy. Nors 1§ anks¢iau gauty duomeny paaiskéjo, kad dauguma klienty
aptarnavimo laukti tenka ne ilgiau kaip 20 minuciy, taciau 19 respondenty kaip pagrinding
problema ivardino, kad tenka ilgai laukti. 1 klientas pazyméjo, kad nekvalifikuotas personalas, 2
apklaustieji — nepagarba klientui. Didzioji dalis (184) dalyvavusiyju pasirinko atsakymo varianta

»Neéra problemy®. Tai sudaro 69,4% visy apklaustyjy.
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Fespondentai

188

141

ad |

47 |

Tenka ilzai Mekvalifikuotaz Mepagarba Per mazai kéra
laukti perzonalas klientui suteikiama problemy
informacijos

12 pav. DazZniausiai pasitaikan¢ios problemos lankantis ,,Sodroje*

Pagal Klienty aptarnavimo standarta darbuotojai su visais klientais turi elgtis mandagiai,
pagarbiai, geranoriskai, kalba ar veiksmais nediskriminuoti klienty dél amziaus, lyties, socialinés ar
Seiminés padéties, kalbos, tautybés, rasés ar kity pozymiy. Darbuotojas privalo issiaiskinti, kokiu
klausimu klientas kreipiasi, kokia informacija ar paslauga jam reikalinga ir kokybiskai ja suteikti.
Kaip klientai vertina ,,Sodros* Tauragés skyriaus darbuotojuy sugeb¢jimus bendraujant su klientais

pateikta 13 paveiksle.
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13 pav. ,,Sodros* Tauragés skyriaus darbuotoju sugebéjimuy vertinimas

Kaip matyti i§ gauty tyrimo duomenuy, ,,Sodros* Tauragés skyriaus darbuotojai daZniausiai
buvo ivertinti kaip mandagis, kvalifikuotai aptarnaujantys bei iSmanantys savo darba. 92
respondentai teige, kad Sios jstaigos darbuotojai yra mandagiis, 91 apklaustasis mano, kad ,,Sodros*

darbuotojai kvalifikuotai pataria ir aptarnauja, 69 pazymé¢jo, kad iSmano savo darba. Taigi,
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»Sodros® Tauragés skyriaus darbuotojus teigiamai jvertino 95,1% visy apklaustyju. 12 respondenty
teigé, kad darbuotojai demonstruoja savo iSskirtinuma ir 1 pazyméjo, kad nemandagis. Gauti
duomenys rodo, kad ,,Sodros* darbuotojai yra uZsitarnave¢ visuomenés pasitikéjima ir vertinami
kaip savo darba iSmanantys specialistai.

Kaip kiekvienoje istaigoje, taip ir ,,Sodroje* siekiant patenkinti vartotojy likescius turi buti
naudojamas nuolatinio kokybés gerinimo principas. [staiga turi nuolatos stebéti ir analizuoti
vartotoju poreikius, spresti atsirandancias problemas, neatsilikti nuo informaciniy technologiju
plétros bei stengtis pranokti vartotoju liikesCius. Apklausoje dalyvavusiems ,,Sodros* klientams
buvo pateiktas papildomy priemoniy padedanciy gerinti klienty aptarnavimo kokybe¢ sarasas, i$
kurio respondentai gal€jo pasirinkti ju nuomone tinkamiausias priemones. IS visy pateikty
priemoniy respondentai galéjo pasirinkta viena arba keleta jiems priimtinausiy varianty. Taip pat
suteikta galimybé pasirinkti atsakyma ,,Kita® ir jraSyti savo nuomong, kokios papildomos

priemonés pagerinty klienty aptarnavimo kokybe (zr. 14 pav.).

Fespondentai
120
90|
&0 |
|
i} . 1 I
Galimybe Elektroning eiliy Platesznis Galimybe Kita
nemaok.amai reguliawimo elektrominiy laukiant
naudotis ziztema pazlaugy atzigerti kavos
aeodrost asortimentas
interneta
swetaine

14 pav. Papildomos priemonés klienty aptarnavimo kokybés gerinimui

119 apklausoje dalyvavusiyjy mano, kad klienty aptarnavimo kokybe pagerinty platesnis
elektroniniy paslaugy asortimentas. Tai rodo, kad Zmonés taupydami savo laika pradeda labiau
tiketi elektroniniy paslaugy naudingumu. ,,Sodros* elektroniniy paslauguy asortimentas Siuo metu
yra gana platus tiek gyventojam, tiek verslui. Kadangi respondentai teigé, kad dazniausiai kreipiasi 1
»Sodra™ ateidami asmeniSkai, galima manyti, kad gyventojai dar néra pilnai susipazing su ,,Sodros*
elektroniniy paslaugy teikimo galimybémis. Tam istaiga turéty skirti daugiau laiko. Elektroniniy
paslaugu teikimo metu klientas ir paslaugos teikéjas neturi tiesioginio kontakto, todél tai puiki

priemone¢ iSvengti nekokybisko klienty aptarnavimo. 100 respondenty mano, kad ,,Sodros*



58

Tauragés skyriuje reikalinga elektroniné eiliy reguliavimo sistema. Nors ,,Sodros* Tauragés
skyriaus klienty priémimo administratoré mano, kad Tauragés skyrius yra per mazas ir nemato
poreikio tokiai sistemai diegti. Kaip papildoma klienty aptarnavimo kokybés gerinimo priemong
galimybg laukiant atsigerti kavos pazyméjo 60 apklaustyjy. Tai reali aptarnavimo kokybés gerinimo
priemoné, kuria galima jgyvendinti pastaCius kavos aparata. Galimybé nemokamai naudotis
,Sodros* interneto svetaine pasirinko 40 respondenty. Si priemoné galéty bati naudinga apmokant
klientus kaip naudotis ,,Sodros* elektroninémis paslaugomis. 7 dalyvavusieji apklausoje pasirinko
atsakyma ,,Kita* ir paras¢ savo nuomong. Pateiktuose atsakymuose buvo parasyta, kad siekiant
pagerinti klienty aptarnavima turéty buti pateikiama daugiau informacijos spaudoje bei dométis
uzsienio vieSyju istaigy patirtimi. 1 respondentas para$¢, kad Sioje istaigoje nieko gerinti nereikia,
nes viskas yra gerai.

Siekiant iSsiaiSkinti kokie kriterijai ,,Sodros® klientams yra svarbiausi buvo pateiktas
saraSas, kuriame nurodyti tokie ,,Sodros* Tauragés skyriaus aptarnavimo kokybe itakojantys
kriterijai kaip: darbo laikas, aptarnavimo aplinka, darbuotojo iSvaizda ir amzius, aptarnavimo

kultiira ir greitis, informacijos pateikimas bei konfidencialumas (zr. 15 pav.).

Darbo laikas 74 55 )
Aptarnavimo aplinka 4 48 0
Aptarnaujanéio darbuotojo §vaizda [20 | 91 [7
Aptarnaujan¢io darbuotojo amzius |CINNGSEN 197 7
Kultaringas klienty aptarnavimas 147
Greitas klienty aptarnavimas 177
Konfidencialumas ir saugumas 195

Teisingas pretenzijy ir konflikty sprendimas 156

Ypatingas démesys nés¢iosioms ir nejgaliesiems |33 | I 79 [ 35

Teikiama informacija klienty aptarnavimo vietoje 131
Teikiama informacija telefonu, interneto svetaingje 124 :
‘D Labai svarbu B Svarbu O Nesvarbu 0 Neturiu nuomonés ‘

15 pav. ,,Sodros* Taurages skyriaus aptarnavimo kokybg itakojantys kriterijai

Darbo laikas labai svarbus yra 74 (27,9%) respondentam, svarbus — 136 (51,3%)
respondentam. ,,Sodros* Tauragés skyriaus darbo laikas nesvarbus 55 (20,8%) apklaustiesiems.
Darbo laikas gali biiti nesvarbus tiems klientams, kurie naudojasi elektroninémis paslaugomis bei
nedirbantiems Zmonéms. Kaip teigiama ,,Sodros* klienty aptarnavimo standarte, jstaiga turi biti
atidaroma ne véliau kaip 3 minutés iki klienty priimamojo darbo laiko pradzios. Prasidéjus darbo

laikui, turi biiti paruostos visos darbui reikalingos priemonés, darbuotojai turi biiti darbo vietoje ir
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pasiruosg darbui. [staiga uzdaroma ne anksc¢iau negu oficialiai istaigoje baigiamas darbas. Klienty
aptarnavimas turi biiti tgsiamas tol, kol aptarnaujami visi iki darbo pabaigos iéj¢ klientai. Klienty
priimamajame klientai aptarnaujami be piety pertraukos.

Kiekvienam klientui yra malonu kai yra aptarnaujamas $varioje ir tvarkingoje aplinkoje.
Aptarnavimo aplinka labai svarbi 44 (16,6%) apklaustiesiems, svarbi - 173 (65,3%), nesvari — 48
(18,1%) klientams. Pagal ,,Sodros* klienty aptarnavimo standarta, {staigos aptarnavimo aplinka turi
biiti pritaikyta aptarnauti pagyvenusius asmenis ir asmenis su negalia; turi biti palaikoma Svara ir
tvarka klienty pritmamuosiuose bei higienos patalpose; klienty priimamojo patalpose turi pakakti
kédziy atsisésti daugumai eilé¢je laukianciy klienty. [staigos patalpose neturi buti maisto, kavos,
nikotino ir panasiy kvapuy. Darbuotojo darbo stalas taip pat turi buti Svarus bei tvarkingas. Ant stalo
— tik butini darbo ir biuro jrangos daiktai (kompiuteris, kanceliarinés priemonés ir pan.). Klientui
matomoje vietoje (ant darbo stalo ir aplink) neturi biiti asmeninés higienos priemoniy, kosmetikos,
kvepaly, asmeniniy daikty, zaisly, maisto produkty. Ant stalo turi biiti padétas gerai rasantis
raSiklis, dokumenty blankai bei informaciniai leidiniai.

VieSyju istaigy darbuotojams yra grieztai reglamentuota kaip jie turéty atrodyti. Pagal
»Sodros“ klienty aptarnavimo standarta darbuotojams privaloma dalykiSka apranga ir tvarkinga
iSvaizda: rekomenduojamas klasikinis kostiumas su kelnémis arba sijonu (vyrai turi ryséti
kaklaraisti); palaidiné arba marSkiniai — pageidautini vienos spalvos, su santiiria iSkirpte, neleistini
be rankoviy; motery sijono ar suknelés ilgis — ne trumpesnis nei 5 centimetrai vir§ keliy; negalima
aveéti sportiniy ar ispiriamy baty; tvarkinga Sukuosena, kukliis ir negausiis papuosalai ir t.t. Atlikto
tyrimo metu paaiskéjo, kad aptarnaujancio darbuotojo iSvaizda yra labai svarbi 20, svarbi — 147
apklaustiesiems. Bendrai paémus aptarnaujancio darbuotojo iSvaizda yra aktuali 63% respondenty.
Kad darbuotojo iSvaizda néra svarbi pazyméjo 91 apklaustasis, nuomonés neturé¢jo 7 apklausoje
dalyvavusieji.

Sekantis klausimas buvo ,,Ar svarbu aptarnaujancio darbuotojo amzius?* Kitaip nei
darbuotojo iSvaizda, aptarnaujan¢io darbuotojo amzius didziajai daliai (74,3%) respondenty néra
svarbus. Taciau buvo ankety, kuriose 8 respondentai nurod¢, kad jiems labai svarbus darbuotoju
amzius bei 53 respondentai pazyméjo, kad svarbu.

Nei vienas respondentas nenurod¢, kad jiems nesvarbu kulturingas klienty aptarnavimas.
Kulturingas klienty aptarnavimas labai svarbus - 147 (55,5%), svarbus — 118 (45,5%) respondenty.
Tai rodo, kad kultiiringas aptarnavimas yra svarbus visiems klientams imtinai. Greitas klienty
aptarnavimas labai svarbus — 177 (66,8%), svarbus — 87 (32,8%) apklaustiesiems. 1 respondentas
pazymejo, kad aptarnavimo greitis néra svarbus. Mano nuomone, to priezastis gali biiti jei klientas
naudojasi elektroniném paslaugomis jam néra aktualu kokios istaigoje eilés bei kaip greitai klientai

aptarnaujami.
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Klienty informacijos konfidencialumas ir saugumas surinko daugiausiai respondenty
atsakymuy ,,Labai svarbu®. Si atsakyma pasirinko 195 respondentai, tai sudaro 73,6% visu
apklaustyjuy. 69 respondentai pazymeéjo, kad — svarbu, nesvarbu — 1 klientas. Tai parodo, kad
klientams labai aktualu jyu duomeny saugumas bei informacijos nenutekéjimas tretiesiems
asmenims. Pagal ,Sodros® Klienty aptarnavimo standarta darbuotojas turi uZztikrinti, kad,
bendraujant su klientu, prie darbo vietos nebiity su klientu nesusijusiy asmeny. Taip pat grieztai
draudziama aptarinéti bet kokia informacija apie asmeni vieSai arba su asmenimis, kurie nesusij¢ su
jo aptarnavimu. Aptarnaujamy klienty dokumentai turi biiti padéti taip, kad juose esanti informacija
nebiity matoma kitiems klientams.

Kaip teigiama ,,Sodros* Klienty aptarnavimo standarte (zr. 5 priedas), sulaukus klienty
nusiskundimy pirmiausia reikia iSsiaiSkinti kliento nepasitenkinimo priezastis, po to darbuojas
privalo nedelsdamas spresti problema — pasitlyti sprendima ir pasitikslinti, ar jis klientui priimtinas.
Kaip paaiskéjo atlikus tyrima, objektyvus, visapusiSskas ir teisingas pretenziju bei konflikty
sprendimas yra labai svarbus - 156, svarbus — 101 respondentui. Sudéjus, tai sudaro 97% visy
apklaustyju. 1 respondentas pazyméjo, kad nesvarbu. Siuo klausimu nuomonés neturéjo 7
dalyvavusieji.

Klienty aptarnavimo standarte (zr. 5 priedas) nurodyta kaip darbuotojai turi aptarnauti
ypatingus klientus. ,,Sodroje* visi klientai turi biiti aptarnaujami eilés tvarka, nebent yra ypatingos
aplinkybés, verciancios elgtis kitaip. Be eilés aptarnaujami tik tie klientai, kurie kreipiasi dél
laidojimo i1Smoky. Taip pat darbuotojas turi atkreipti démesi i neigaliuosius, asmenis su mazais
vaikais, nés¢ias moteris, pagyvenusius asmenis, uztikrinti, kad jie galéty laukti savo eilés atsiseédg ir
juos pakviesti, kai ateis ju eilé. 33 (12,5%) apklaustieji mano, kad ypatingas démesys nés¢iosioms ir
nejgaliesiems yra labai svarbu, 118 (44,5%) respondenty paZyméjo - svarbu. 79 (29,8%)
dalyvavusieji apklausoje teigé, kad ypatingas démesys nésciosioms ir neigaliesiems néra svarbus ir
jie turéty biiti aptarnaujami kaip visi kiti laukiantieji. Nuomonés neturéjo 35 (13,2%) respondentai.

Teikiama informacija klienty aptarnavimo vietoje yra labai aktualus klausimas, tai parod¢ ir
atlikto tyrimo duomenys. Gaunamos informacijos pateikimas bei i§samumas labai svarbus pasirodé
49,4% apklausoje dalyvavusiyju nuomone. Kad S§is tai yra svarbu teigé 50,2% respondenty.
Darbuotojas aptarnaudamas klientus turi glaustai pateikiant esming informacija apie sprendimus,
kurie gali patenkinti kliento poreikius, pristatyti alternatyvas, suteikiant klientui galimybe laisvai
rinktis. Klientui iSsakius abejones ar pateikus klaidinga informacija, darbuotojas turi suteikti
teisinga informacija; pateikti klientui informacija apie istatymy pasikeitimus, susijusius su klientui
aktualiu klausimu. Taip pat Klienty aptarnavimo standarte nurodoma, kad ,,Sodros* priimamajame
turi buti aiSkiai matomoje vietoje netoli {¢jimo {rengtas informacinis stendas, kuriame nurodoma

visa naujausia informacija su skyriy pavadinimais, kabinety numeriais, telefonu numeriais bei
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naujausia informacija valstybinio socialinio draudimo klausimais. Klienty priimamojo patalpose
neturi biiti pasenusios, klaidingos informacijos, netvarkingai atrodanciu (sulankstyty, suplésyty)
dokumenty blanky, informaciniy leidiniy.

Ne maziau klientams svarbi informacija pateikiama telefonu bei interneto svetaingje. 46,8%
respondenty teigé, kad informacija pateikiama telefonu bei interneto svetainéje yra labai svarbu,
50,9% apklaustyju mano, kad svarbu. 2,3% dalyvavusiyjy apklausoje pazyméjo, kad jiems Sis
klausimas nesvarbus arba neturéjo savo nuomones.

Apibendrinus atlikto tyrimo duomenis galima teigti, kad didzioji dalis ,,Sodros* Taurageés
skyriaus klienty Sioje istaigoje lankosi reciau kaip 1 kartq per metus. Dazniau kaip 5 kartus arba 1
— 5 kartus per metus klientai lankosi dél tokiy priezasciy kaip ligos paSalpos gavimo, pensijos
paskyrimo arba mokéjimo pratesimo, pazZymy apie ismokas; savarankiskai dirbantys asmenys dél
informacijos gavimo, imonés deél pranesSimy pateikimo ir pan. Pagrindinés paslaugos dél kuriy
daugiausiai kreipiasi vartotojai yra informacijos gavimas bei ligos pasalpa. Dauguma klienty j
,Sodrq* kreipiasi ateidami asmeniskai ir yra aptarnaujami net greiciau nei reikalauja Klienty
aptarnavimo standartas. Kaip pagrindinj informacijos Saltini klientai dazniausiai renkasi jstaigos
darbuotojy konsultacijas. Mano nuomone, pleciantis informaciném technologijom, ateityje turéty
dideti ,,Sodros “ internetinés svetainés naudojimas, kaip informacijos paieskos priemoné. ,,Sodros “
Taurages skyriaus klienty aptarnavimo kokybé jvertinta gana gerai, o darbuotojai apibidinti kaip
mandagiis, kvalifikuotai aptarnaujantys bei iSmanantys savo darbq. Taip mano net 95,1%
respondenty. Dauguma klienty teigé, kad Sioje istaigoje néra problemy. Taciau 22,3% visy
apklaustyjy kaip dazniausiai pasitaikanciq problemq lankantis ,,Sodros *“ Taurageés skyriuje isskyré
informacijos stokq. Kaip pagrindine klienty aptarnavimo kokybés gerinimo priemone respondentai
iSrinko elektroniniy paslaugy plétrq. Dauguma respondenty pazZyméjo, kad jiems labai svarbu
lankantis ,,Sodros*“ Tauragés skyriuje kultiringas bei greitas klienty aptarnavimas, informacijos
konfidencialumas ir saugumas, teisingas pretenzijy ir konflikty sprendimas, gaunamos informacijos

pateikimas bei issamumas.

3.3 Darbuotojy interviu rezultaty analizé

Tyrimo metu naudojant interviu metoda buvo apklausti 4 “Sodros” Tauragés skyriaus
administracijos darbuotojai (5 lentelé), kurie tiesiogiai aptarnauja klientus, turi patirties Sioje srityje
bei turi informacijos apie visus istaigoje vykdomus procesus. Interviu metu siekiama iSsiaiSkinti
»Sodros* Tauragés skyriuje taikomus klienty aptarnavimo kokybés gerinimo metodus, priemones

bei ju naudinguma.
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Interviu charakteristika

5 lentelé

V. Pavardé Pareigos Darbo patirtis | ISsilavinimas Interviu data
7. Valan¢ius Direktorius 12 mety Aukstasis 2011-02-19
S. Genys Direktoriaus pavaduotojas 14 mety Aukstasis 2011-02-24
(imokuy ir nedarbingumo
kontrolei)
R. Pikoraitiené Klienty priémimo 18 mety Aukstasis 2011-02-24
administratoré
D. Andriuskiené Vyresnioji specialisté 7 metai AukStesnysis 2011-02-24
(nuotolinei darbo vietai)

Atlickant interviu buvo apklaustas ,,Sodros“ Tauragés skyriaus direktorius Zydriinas
Valanéius, kuris turi 12 mety darbo patirtj dirbant Sioje istaigoje. Z. Valan&ius turi teisinj
i8silavinima. Tauragés skyriaus direktorius vadovauja Tauragés skyriui, sprendzia jo kompetencijai
priskirtus klausimus, organizuoja, koordinuoja, kontroliuoja ir atsako uz skyriaus darba, pavesty
uzdaviniy jgyvendinima bei savo funkcijy ir pareigy vykdyma. Kartu su Finansy ir apskaitos
skyriaus vedéju uztikrina Tauragés skyriaus metiniy, ketvirtiniy ir kity finansiniy ataskaity
teisinguma ir ju pateikima Fondo valdybai nustatytais terminais bei atsiskaito uz skyriaus veikla
Fondo valdybos direktoriui. Direktoriaus rekomendavimu interviu buvo paimtas i§ direktoriaus
pavaduotojo (imoky ir nedarbingumo kontrolei) Stepo Genio. Jis yra kompetentingas spgsti
klausimus susijusius su imokuy, nedarbingumo bei skoly iSieskojimu. Anksciau S. Genys yra dirbes
vyriausiuoju specialistu skoly iSieskojimo klausimais. Taip pat buvo apklausta klienty priémimo
administratoré Rasa Pikoraitiené. Ji turi 18 mety darbo patirt] tiesiogiai priimant ir aptarnaujant
klientus. R. Pikoraitiené yra atsakinga uz ,,vieno langelio* principo taikyma Sioje istaigoje,
ataskaity teikima direktoriui, klienty aptarnavimo kokybés tyrimy atlikima ir ataskaity pateikima
Fondo valdybai, straipsniy ruoSima spaudai, elektroniniy paklausimy atsakymy vykdyma. Klienty
aptarnavimo administratoré rekomendavo pakalbinti vyresniaja specialiste¢ (nuotolinei darbo vietai)
Dalia Andriuskiene, kadangi $i darbuotoja aptarnauja klientus visais jmoky ir i¥moky klausimais. Si
darbuotoja turi 7 mety darbo patirtj dirbant ,,Sodros* klienty aptarnavimo sferoje.

Kiekviena istaiga siekia uztikrinti kokybiska klienty aptarnavima. Siam tikslui pasiekti
naudojamos jvairios priemonés ir metodai. Viena i§ priemoniy yra darbuotojy mokymai. Interviu
metu apklausti ,,Sodros* Tauragés skyriaus darbuotojai teige, kad darbuotojy mokymai yra labai
reikalingi bei naudingi. R. Pikoraitien¢ mano, kad: ,,darbuotojy mokymai ne tik, kad reikalingi, bet
tiesiog privalomi. Dirbant su zmonémis atsiduri jvairiose situacijose, todél darbuotojas turi turéti
nemazai psichologiniy ziniy, kad s€ékmingai galéty valdyti jas, ypa¢ konfliktiniu atveju. Kiekvienas
valstybés tarnautojas ir darbuotojas privalo nuolat tobulinti savo kvalifikacija pagal jo pareigybei

nustatytus kvalifikacinius reikalavimus®. D. AndriuSkiené teigia, kad kasmet yra gaunami planiniai
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grafikai dél mokymy ir darbuotojai patys gali pasirinkti, kokia tema ir kokiuose mokymuose noréty
dalyvauti. Zinoma mokymai turi biiti pagal darbuotojo pareigybe.

Taip pat didelis démesys skiriamas Klienty aptarnavimo standartui. Tai priemoné padedanti
kontroliuoti kokybiska klienty aptarnavima, kadangi darbuotojai privalo klientus aptarnauti pagal
numatyta tvarka. Visi apklaustieji pritaria, kad Klienty aptarnavimo standartai yra reikalingi ir jie
padeda uztikrinti kokybiSka klienty aptarnavima. Kaip teigia S. Genys, Klienty aptarnavimo
standartas reikalingas tam, kad klientas kreipdamasis i bet kurig valstybing institucija galéty tikétis
vienodo, geros kokybés aptarnavimo. D. Andriuskiené mano, kad Klienty aptarnavimo standartas
yra klienty aptarnavimo pagrindas, kuriuo vadovaujantis darbuotojas turi dirbti pagal numatytas
normas. Klienty standartai padeda uztikrinti klienty aptarnavimo kokybg, nes juose yra numatyta
kaip specialistas turi elgtis, ka daryti, kaip spegsti klientui ripima klausima, kaip priimti
dokumentus ir t.t. Klienty standarty yra grieztai laikomasi ir klienty aptarnavimo administratore
nuolatos stebi ir fiksuoja specialisty darba. Jei yra pazeidimy turi informuoti vadova. Standarty
nesilaikymas neigiamai atsiliepia specialisto vertinimui ir tolimesniam darbui, taip pat istaigos
1vaizdziui.

,»Sodros* Taurageés skyriuje yra idiegtas ,,vieno langelio* principas. Uz $io principo taikyma
istaigoje yra atsakinga klienty aptarnavimo administratoré R. Pikoraitiené. Paklausta kaip ji verting
,vieno langelio® principo taikyma Sioje istaigoje administratoré atsaké, kad labai gerai, nes klientas
ne visada moka pasakyti ko tiksliai nori ir nezino kur jam kreiptis. Kiti apklaustieji taip pat
teigiamai atsiliep¢ dél Sio principo taikymo.

Kokybiskas klienty aptarnavimas priklauso ne vien nuo to kokias priemones bei metodus
istaiga naudoja kokybiSky paslaugy uztikrinimui, tam didelés jtakos turi ir asmeninés darbuotojy
savybés bei sugeb¢jimai. Interviu metu buvo paklausta: ,,Kokios darbuotoju asmeninés savybés
biitinos kokybiSkam klienty aptarnavimui?*. Kaip teigia R. Pikoraitiené: ,,Visy pirma darbuotojas
turi mégti bendravima su zmonémis. Buti mandagus, pagarbus geranoriskas, kantrus ir mokantis
iSklausyti ir iSsiaiskinti kliento poreiki, kompetentingai ir profesionaliai spresti klientui ripima
klausima.* Vyresnioji specialist¢ D. Andriuskiené taip pat pamin¢jo keleta pagrindiniy darbuotojy
savybiy reikalingy kokybiskam klienty aptarnavimui uZztikrinti, ty. komunikabilumas,
iniciatyvumas, naujoviy siekimas, polinkis plésti zinias, profesinis aktyvumas, supratingumas,
gebéjimas bendrauti su klientais. ,,Sodros® Tauragés skyriaus direktorius Z. Valandius trumpai
atsake 1 §i klausima: ,,Visos savybés, kurios nurodytos Klienty aptarnavimo standarte. Tam, kad
pasiekti kokybiska klienty aptarnavima pirmiausia darbuotojai turi gerai iSmanyti savo darba bei
gerbti klientus.

Darbuotoju pastangos aptarnauti klientus kokybiskai priklauso ir nuo istaigoje taikomuy

motyvavimo priemoniy. Egzistuoja platus skatinimo priemoniy spektras, taciau H. G. Rainey (2003)
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visas jas suskirsté i dvi dideles grupes: viding ir iSoriné motyvacija. Pats darbas, t. y. darbo turinys,
veiklos laisvé, darbo jvairove, tobulé¢jimo galimybés, priskiriamas prie vidinés motyvacijos. ISoriné
motyvacija siejama su materialinémis (atlyginimas, premijos ir visos kitos finansinés paskatos,
kurias savo noru moka institucija) ir nematerialinémis paskatomis. Akcentuojama, kad viesojo
sektoriaus darbuotoju veiklai daugiau jtakos turi vidiniai motyvatoriai, t. y. pats darbas, atsakomybé
igyvendinant ir darant jtaka valdZios politikai, riipinimasis bendrais visuomenés reikalais. Kaip
teigia D. Andriuskiené: ,,valstybés tarnautojo veikla yra kasmet vertinama. Darbuotojai gali biti
skatinami remiantis valstybés tarnybos istatymu 1999-07-08 Nr. VIII-1316 ir redakcija 2007m.
birzelio 23 d. VII skyriaus 27 straipsniu valstybés tarnautojai skatinami padéka, vardine dovana ir
kitomis priemonémis.“ Kaip matome S§ioje istaigoje yra numatyta kaip turéty biiti skatinami
darbuotojai. Pagrindinés skatinimo priemonés yra pagyrimo, padékos raStai. S. Genys pamingjo,
kad atsizvelgiant | kasmetinio vertinimo rezultatus, uz gera darba, darbuotojui gali biti suteikiama
kvalifikaciné klas¢ ar paaukstinimas pareigose.

Kad ir kaip kokybiskai darbuotojai atlikty savo darba, taciau visada pasitaiko problematisky
klienty. Interviu metu, kaip dazniausiai pasitaikanti problema, ivardinti nepatenkinti klientai, kurie
nori gauti jiems palanky sprendima, nors ir ne pagal istatyma. Kaip teigia D. Andriuskiené: ,kartais
klientai gave neteisingg ir netikslia informacija 18 tre¢iyjy asmeny atvyksta su iSankstine nuostata ir
nesiklauso specialisto paaiSkinimy, tuomet reikia rasti biida, kad klientas nusiteikty iSklausyti
Istatymais pagristo paaiSkinimo.* Tokie klientai turi galimybe savo nepasitenkinima pateikti raStu.
D. Andriuskienés teigia, kad tokiy situacijy kai skundas pateikiamas rastu biina labai retai, t.y. 1-2
kartus per metus, kurie dazniausiai biina nepagristi. Tokie skundai yra registruojami ir sprendziami
remiantis numatyta tvarka.

Pagrindiné priemoné padedanti gerinti klienty aptarnavimo kokybe tiek klienty, tiek
darbuotoju nuomone - elektroniniu paslaugy plétra. Siai sri¢iai pastaruoju metu skiriamas labai
didelis démesys. V. Abraitis (2007) mano, kad teikiant vieSasias paslaugas, informaciniy ir rySiy
technologijomis galima sutaupyti iki 20 procenty instituciju 1Sy, skirty vieSyju paslaugu teikimui
organizuoti. Interviu metu gauti duomenys parode, ,,Sodros* Tauragés skyriaus darbuotojai teigiamai
vertina elektroniniy paslaugy plétra, kadangi §i priemoné sumazina kliento gaiStamo laiko kieki,
pasalina galima neigiama Zmogiskojo faktoriaus poveiki bei mazina materialines sanaudas. Taciau ne
visi gyventojai zino ir moka naudotis elektroniniy paslaugy galimybémis, todél turéty buti stengiamasi
[vairiomis priemonémis mokyti visuomeng. Tam galéty biiti leidziami mokomieji leidiniai, kurie biity
pateikiami ,,Sodros* priimamuosiuose, rengiami seminarai, sudaroma galimybé¢ ,,Sodros* teritoriniame
skyriuje pamokyti klientus kaip naudotis elektroninémis paslaugomis ir kur galima rasti reikiama

informacija.
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Apibendrinant interviu metu gautus duomenis, galima teigti, kad , Sodros* Tauragés
skyriaus administracijoje dirba kvalifikuoti, didele darbo patirtj turintys bei savo darbq iSmanantys
darbuotojai, kurie gerai susipazine su vieSojo sektoriaus klienty aptarnavimo reikalavimais bei
,Sodros*  klienty aptarnavimo standartais. Tokie standartai yra reikalingi visoms vieSojo
sektoriaus jstaigoms, kadangi tai priemoné padedanti kontroliuoti kokybiskq ir vienodq klienty
aptarnavimgq. ,,Sodros*“ Tauragés skyriaus darbuotojai nuolat dalyvauja mokymuose bei mano, kad
Si priemoné yra reikalinga ir labai naudinga, nes kiekvienas valstybés tarnautojas ir darbuotojas
privalo nuolat tobulinti savo kvalifikacija pagal jo pareigybei nustatytus kvalifikacinius
reikalavimus. Tobuléjant informaciniy technologijy sistemai suteikiamos naujos galimybés
visuomenés poreikiy tenkinimui. , Sodroje” skiriamas didelis démesys elektroniniy paslaugy
plétrai. Sios istaigos darbuotojai mano, kad naudojantis elektroninémis paslaugomis yra
mazinamos materialinés islaidos (tiek istaigos, tiek klienty), sumazéja klienty aptarnavimo laiko
trukmé, pasalinamas galimas neigiamas zmogiskojo faktoriaus poveikis. Elektroniniy paslaugy

plétra yra laikoma pagrindine klienty aptarnavimo kokybés gerinimo priemone.



66

ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Viesajame sektoriuje kokybisky paslaugy teikimas yra uZztikrinamas jvairiais budais:
apibréziant paslaugy kokybés reikalavimus dokumentuose, diegiant kokybés vadybos modelius,
organizuojant kokybés konkursus ir taikant jvairias kitas kokybés uZztikrinimo priemones. Taciau
Sios priemonés dar neuztikrina kokybiSko klienty aptarnavimo. VieSajame sektoriuje taip pat labai
svarbu yra zmogiskieji iStekliai. Valdzios instituciju kokybé priklauso nuo darbuotojy turimy Ziniy
ir sugebéjimo jas panaudoti. VieSosios organizacijos siekia sistemingai dirbti motyvuojant
darbuotojus, rengiant kvalifikacijos kélimo mokymus bei taikant naujas technologijas. Tik derinant
visas imanomas kokybés gerinimo priemones galima uztikrinti kokybiSka klienty aptarnavima bei
ju poreikiy patenkinima.

Visuotiné kokybés vadyba susideda i§ Siy daliy: vartotoju esamy ir numatomuy poreikiy
tenkinimas maziausiais kastais, nuolatinis tobulinimas, visuotinis dalyvavimas tobulinimo procese
ir infrastruktiira. Visuotinés kokybés vadybos taikymas valstybés institucijy veikloje atitinka
pilieiy geresnés paslaugy kokybés poreikius, padeda valdzios struktiiroms efektyviau spresti
problemas, modeliuoti geresnius klienty — paslaugu teikéju santykius.

Kokybés vadybos modeliy bei priemoniuy pasirinkimas yra gana platus. Kiekviena jstaiga
gali laisvai pasirinkti tinkamiausia priemong, kuri jy nuomone labiausiai tinka laukiamam rezultatui
pasiekti. Institucijos diegdamos kokybés sistemas dazniausiai susiduria su problemomis,
susijusiomis su nepakankamu kokybés sistemy diegimo poreikiy suvokimu, zmogiskyjy istekliy
trikumu dalyvaujant koordinacingje veikloje, nepakankama komunikacijos tarp darbuotoju sklaida.
Viesojo sektoriaus istaigose turéty buti skatinamas kokybés vadybos modeliy diegimas, kadangi tai
padeda uztikrinti veiklos kokybg. Valstybés institucijose ir istaigose daugiausia diegiama ,,Vieno
langelio® principas ir ISO 9000 standartas.

Viesojo sektoriaus veikla, kitaip nei privataus, yra atviresné bei daugiau reglamentuojama
Istatymais ir varzoma teis€s normy aktais, o tai riboja veiklos lankstuma, veikimo laisve,
delegavima, vieting iniciatyva ir sprendimy priémima. VieSajame sektoriuje klienty aptarnavimui
keleli didesni reikalavimai nei privaciame, kadangi vieSosiose istaigose yra patvirtinti klienty
aptarnavimo standartai, kuriais siekiama tarnauti visuomenei bei patenkinti jos poreikius, o
privaciame sektoriuje siekiama pagrindinio tikslo — pelno.

Darbo pradzioje iSkelta hipoteze: ,,Sodros,, klienty aptarnavimo standartai padeda uZztikrinti
klienty aptarnavimo kokybg. Atlikus tyrima paaiskéjo, kad hipotezé pasitvirtino. ,,Sodros* Tauragés
skyriaus darbuotojai teigé, kad standartai yra reikalingi visoms vieSojo sektoriaus istaigoms,
kadangi tai priemoné padedanti kontroliuoti kokybiska ir vienoda klienty aptarnavima. Taciau

kokybiskam klienty aptarnavimui itakos turi ir asmeninés darbuotojy savybés. Visy pirma
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darbuotojai turi mégti bendravima su zmonémis, biiti mandagiis, pagarbiis, geranoriski, kantras ir
mokantys iSklausyti, kompetentingai ir profesionaliai spresti klientui ripima klausima.

Siekiant uZztikrinti ,,Sodros* Tauragés skyriaus veiklos efektyvuma istaigoje yra naudojamos
tvairios kokybés gerinimo priemonés. Darbuotojai skatinami nuolat tobulinti savo kvalifikacija,
dalyvauti mokymuose. Taip pat siekiant uztikrinti kokybiSka klienty aptarnavima yra vykdomi
kasmetiniai darbuotojy vertinimai. ,,Sodros Taurages skyriuje idiegtas ,,vieno langelio* principas.
Kaip pagrindiné kokybés gerinimo priemoné jvardinta — elektroniniy paslaugy plétra. Sia priemone
tikimasi sumazinti kliento gaiStamo laiko kiekj, paSalinti galima neigiama Zmogiskojo faktoriaus
poveiki bei sumazinti materialines sanaudas.

Atlikto tyrimo duomenys parodé, kad ,,Sodros® Tauragés skyriaus klienty aptarnavimo
kokybé¢ vertinama gerai, o darbuotojai apibudinti kaip mandagiis, kvalifikuotai aptarnaujantys bei
iSmanantys savo darba. Nustatyti pagrindiniai veiksniai jtakojantys klienty aptarnavimo kokybe:
informatyvumas, konfidencialumas, aptarnavimo greitis bei kultira. Apibendrinus atlikto tyrimo
duomenis galima teigti, kad didzioji dalis ,,Sodros* Taurages skyriaus klienty Sioje istaigoje lankosi
reciau kaip 1 karta per metus. Pagrindinés paslaugos dél kuriy daugiausiai kreipiasi vartotojai yra
informacijos gavimas bei ligos pasalpa. Dauguma klienty { ,,Sodra™ kreipiasi ateidami asmeniskai ir
yra aptarnaujami net grei¢iau nei reikalauja Klienty aptarnavimo standartas. Kaip pagrindini
informacijos Saltinj klientai dazniausiai renkasi istaigos darbuotojuy konsultacijas.

ISanalizavus kokybés vadybos valdyma bei jvertinus klienty aptarnavimo kokybe ,,Sodros*
Tauragés skyriuje pateikiamos Sios rekomendacijos skirtos ,,Sodros Tauragés skyriaus vadovybei:

e ,.Sodroje* butina nuosekliai tobulinti Zmogiskujy istekliy sistema. Darbuotojai turéty
biiti labiau motyvuojami ir skatinami siekti kokybisky darbo rezultaty, savarankiskumo,
konkurencijos, ziniy gilinimo bei naujy idéju pateikimo. Reikéty ivesti naujuy darbuotoju skatinimo
priemoniy.

e Siekiant veiklos efektyvumo istaigoje turéty buti sudarytos galimybés klientam
pareiksSti savo nuomong bei pageidavimus naudojant jvairias priemones, tokias kaip: apklausos,
skundy bei pasiilymy knygos, internetinés prieigos ir pan. Taip pat skatinti gyventojy dalyvavima
istaigos veikloje.

e Labai svarbu skatinti elektroniniy paslaugy plétra. Tam galéty buti leidziami
mokomieji leidiniai, kurie biity pateikiami ,,Sodros* priimamuosiuose, rengiami seminarai, sudaroma
galimybé ,,Sodros* teritoriniame skyriuje pamokyti klientus kaip naudotis elektroninémis paslaugomis
ir kur rasti reikiama informacija. Taip pat reikéty supaprastinti elektroniniy paslaugy naudojimosi

tvarka.
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J. M. Juran kokybés vadybos procesai (Saltinis: A. Kazilitinas, 2007)
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2 priedas
Subalansuoty rodikliy sistemos kiirimo zingsniai

Saltinis: A. Svaraviius (2004)
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Klienty aptarnavimo sistemos struktiira
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4 priedas

ISAKYMAS
DEL VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMO FONDO ADMINISTRAVIMO
ISTAIGU TEIKIAMU PASLAUGU SARASO IR VALSTYBINIO SOCIALINIO
DRAUDIMO FONDO ADMINISTRAVIMO ISTAIGU TEIKIAMU PASLAUGU
APRASYMU PATVIRTINIMO
2010 m. rugpjicio 2d. Nr. V-316
Vilnius

Siekdama pagerinti Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigu
klienty aptarnavima ir vadovaudamasi Administraciniy paslaugu teikimo aprasymy rengimo
rekomendacijomis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2009 gruodzio 1 d.
isakymu Nr. 1V-644 (Zin., 2009, Nr. 145-6446):

1. Tvirtinu pridedamus:

1.1. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamy paslaugy
sqrasa;

1.2. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamy paslauguy
apraSymus:

1.2.1. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Visuomenés informavimas apie socialini draudima internete, spaudoje, radijuje,
televizijoje ir leidiniuose®;

1.2.2. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy teikiamos
paslaugos ,,Konsultavimas jvairiais socialinio draudimo klausimais®;

1.2.3. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Skundy, pranes$imy, praSymy nagrinéjimas®;

1.2.4. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigu teikiamos
paslaugos ,,Pazymy iSdavimas*;

1.2.5. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,Informacijos apie draudé¢ja, apdraustaji arba socialinio draudimo iSmokos gavéja
teikimas kitiems asmenims*;

1.2.6. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Seminary organizavimas®;

1.2.7. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Draudéjo kodo suteikimas ir draudéjo pazymejimo iSdavimas*;

1.2.8. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Socialinio draudimo praneSimy formu blanky i§davimas draudéjams®;

1.2.9. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Draudéjy teikiamy praneSimy apie apdraustuosius priémimas ir tvarkymas®;

1.2.10. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy teikiamos
paslaugos ,,Apdraustyjy valstybiniu socialiniu draudimu duomeny tikslinimas*;

1.2.11. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy teikiamos
paslaugos ,,Draudéju finansiniy ataskaity formavimas ir juy tikslinimas®;

1.2.12. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy teikiamos
paslaugos ,,Atveju, kai savarankiskai dirbantis asmuo turi teis¢ nemokéti socialinio draudimo
imokuy, jvertinimas*;

1.2.13. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Valstybinio socialinio draudimo imoky isiskolinimo sumokéjimo atidé¢jimas*;

1.2.14. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigu teikiamos
paslaugos ,,Delspinigiy, apskaic¢iuoty uz paveluotai sumokétas socialinio draudimo imokas,
iSieskojimo laiko atidé¢jimas®;
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1.2.15. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy teikiamos
paslaugos ,,Atleidimas nuo delspinigiy, apskai¢iuoty uz pavéluotai sumokétas valstybinio
socialinio draudimo jmokas*;

1.2.16. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Baudy, paskirty uz neteisétai sumazintas valstybinio socialinio draudimo imokas,
sumokéjimo laiko atidéjimas®;

1.2.17. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy teikiamos
paslaugos ,,Atleidimas nuo baudu, paskirty uz neteisétai sumazintas valstybinio socialinio draudimo
imokas*;

1.2.18. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Socialinio draudimo imokuy, delspinigiy ir baudy skoly pripazinimas beviltiSkomis ir ju
nuraSymas‘;

1.2.19. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy teikiamos
paslaugos ,,Draudéju skolu nurasymas, kai juridinis asmuo likviduotas priverstinai ar po bankroto
procediiros, arba fizinis asmuo miré ir néra galimybés padengti mokestinés nepriemokos i$ mirusio
asmens palikimo arba jpédinio turto*;

1.2.20. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy teikiamos
paslaugos ,,.Draudéju permokéty valstybinio socialinio draudimo imoky, baudu ir delspinigiu
grazinimas‘;

1.2.21. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Sitlymy teikimas juridiniy asmeny registro tvarkytojui inicijuoti juridiniy asmeny
likvidavima®;

1.2.22. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy teikiamos
paslaugos ,,Draudéju priskyrimas atitinkamai nelaimingy atsitikimy darbe ir profesiniy ligy
socialinio draudimo imokos tarifo grupei‘;

1.2.23. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Asmens socialinio draudimo numerio suteikimas;

1.2.24. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Valstybinio socialinio draudimo pazyméjimo iSdavimas ir keitimas*;

1.2.25. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Valstybinio savanoriskojo socialinio pensiju draudimo ar valstybinio savanoriSkojo
socialinio draudimo ligos ir motinystés pasalpoms sutarties sudarymas*;

1.2.26. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Profesing veiklos praktika istaigoje ar imonéje atliekanciy profesiniy mokykly mokiniy,
aukstyju mokykly studenty bei asmeny, teritoriniy darbo birzuy siysty profesiniam mokymui ar
profesinei reabilitacijai valstybinio socialinio draudimo valstybés 1éSomis vykdymas*;

1.2.27. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Asmeny, auginanciy vaika iki trejy mety, draudimo valstybés 1éSomis vykdymas®;

1.2.28. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,, Tradiciniy ir kity valstybés pripazinty religiniy bendruomeniy ir bendrijy dvasininky ir
tik vienuolyne dirban¢iy vienuoliy draudimo valstybés 1éSomis vykdymas*;

1.2.29. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Asmenuy, slaugan¢iy nejgaly asmenj, kuriam nustatytas specialusis nuolatinés slaugos
poreikis, draudimo valstybés léSomis vykdymas*;

1.2.30. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Lietuvos Respublikos kariuomenés privalomosios pradinés karo tarnybos kariy ir
asmeny, atliekanCiy alternatyviaja krasto apsaugos tarnyba, draudimo valstybés 1éSomis
vykdymas*;

1.2.31. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,.Nesukakusiy senatvés pensijos amziaus ir negaunanciy pajamy, susijusiy su darbo
santykiais, valstybés tarnautoju ir profesinés karo tarnybos kariy bei deleguoty asmenuy sutuoktiniy,
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privalomojo draudimo valstybiniu socialiniu pensijy draudimu pagrindinei ir papildomai pensijos
dalims ir nedarbo socialinio draudimo valstybés 1€Somis vykdymas®;

1.2.32. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy teikiamos
paslaugos ,,Pensiju kaupimo dalyviu asmens duomeny ir pensijy kaupimo sutar¢iy duomeny
tvarkymas pensiju kaupimo sutarciy registre®;

1.2.33. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Pensijy kaupimo dalyviy kaupiamyju pensiju imoky apskaic¢iavimas®;

1.2.34. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,LéSuy uz Europos Sajungos institucijy pensijy sistemoje jgytas pensines teises jskaitymas
1 Valstybinio socialinio draudimo fonda arba i Valstybinio socialinio draudimo fonda ir pensiju
kaupimo bendroves valdoma pensiju fonda*;

1.2.35. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigu teikiamos
paslaugos ,,E 101 LT, E 102 LT ir E 103 LT formos pazymuy ar atitinkamo struktiirizuoto
dokumento popierinés formos i1Sdavimas®;

1.2.36. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy teikiamos
paslaugos ,,E 104 LT formos pazymos ar atitinkamo strukttirizuoto dokumento popierinés formos
iSdavimas*;

1.2.37. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Valstybiniy socialinio draudimo pensiju (senatvés, netekto darbingumo, nasliy,
naslai¢iy) skyrimas ir mokéjimas®;

1.2.38. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy teikiamos
paslaugos ,,Valstybinés socialinio draudimo iSankstinés senatvés pensijos skyrimas ir mokéjimas®;

1.2.39. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy teikiamos
paslaugos ,,Valstybiniy socialinio draudimo pensiju (senatvés, iSankstinés senatvés, iStarnauto laiko,
netekto darbingumo (invalidumo), na$liy ir naSlai¢iy (maitintojo netekimo)) perskaiciavimas,
skyrimas i§ naujo, kitos risies pensijos (tiek socialinio draudimo, tiek valstybinés pensijos)
skyrimas, paskirty pensiju, kompensacijy mokéjimo aplinkybiy ir mokéjimo biido keitimas®;

1.2.40. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Mokslininky valstybinés pensijos skyrimas ir moké&jimas*®;

1.2.41. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Nukentéjusiu asmeny valstybiniy pensijos skyrimas ir mokéjimas*;

1.2.42. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,PraSymu skirti valstybing nasliy ir naslai¢iy pensija uz mirusi I ar II laipsniy valstybinés
pensijos gavéja priémimas ir paskirty I ar II laipsniy valstybiniy, personaliniy bei valstybiniy nasliy
ir naslai¢iy (maitintojo netekimo) pensiju mokejimas®;

1.2.43. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Kompensacijos uz ypatingas darbo salygas skyrimas ir mokéjimas*®;

1.2.44. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,, Transporto i§laidy kompensacijos skyrimas ir mok¢jimas*;

1.2.45. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Lengvyju automobiliy isigijimo, juy techninio pritaikymo iSlaidy kompensacijos
skyrimas ir mokéjimas*;

1.2.46. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,ISmokos skyrimas, apskaifiavimas ir mokéjimas asmeniui, laidojusiam valstybinés
socialinio draudimo pensijos, valstybinés pensijos ir/ar kompensacijos uz ypatingas darbo salygas
gaveja’;

1.2.47. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Pensijos gavéjo pazyméjimo iSdavimas ir keitimas®;

1.2.48. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Pensininkui apskai¢iuoty pensijuy sumy, kurios jam priklausé ir kuriy jis dél mirties
negavo, iSmokeéjimas pensininko jpédiniams*;
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1.2.49. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy teikiamos
paslaugos ,,Duomeny, pagal asmens pateiktus valstybinio socialinio pensijy draudimo staza ir
draudziamasias pajamas irodancius dokumentus, kaupimas*;

1.2.50. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Prognozuojamos valstybinés socialinio draudimo senatvés pensijos apskaiciavimas*;

1.2.51. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Pensijy skyrimas ir mokéjimas, jgyvendinant Europos Sajungos aktus, tarptautines
sutartis ir susitarimus, Lietuvos Respublikos istatymus ir kitus teisés aktus, reglamentuojancius
migruojanciy asmeny socialing apsauga‘;

1.2.52. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Ligos pasalpy skyrimas ir mokéjimas*;

1.2.53. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Motinystés, tévystés, motinystés (tévystés) pasalpy skyrimas ir mokéjimas*;

1.2.54. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Profesinés reabilitacijos pasalpy skyrimas ir mokéjimas®;

1.2.55. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Ligos dél nelaimingo atsitikimo darbe ar profesinés ligos pasalpy, netekto darbingumo
vienkartiniy ir periodiniy kompensaciju, vienkartiniy ir periodiniy draudimo iSmoky apdraustajam
mirus skyrimas ir mokéjimas*;

1.2.56. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,Zalos atlyginimo vienkartiniy ir periodiniy netekto darbingumo kompensaciju, Zalos
atlyginimo maitintojo netekimo atveju skyrimas ir mokéjimas®;

1.2.57. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy teikiamos
paslaugos ,,.Draudimo sumy, mokétiny valstybés 1éSomis draudziamiems asmenims ar juy $eimos
nariams nukentéjus dél nelaimingo atsitikimo tarnyboje, apskai¢iavimas*;

1.2.58. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy teikiamos
paslaugos ,,E 115, E 116, E 117, E 118 formos pazymuy ar atitinkamo strukttrizuoto dokumento
popierinés formos iSdavimas*;

2. Ipareigoju:

2.1. Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos prie Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos (toliau — Fondo valdyba) skyrius ir Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos
Uzsienio iSmoky tarnyba, pasikeitus valstybini socialini draudima reglamentuojantiems teisés
aktams, jvertinti, ar reikia keisti Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigu
teikiamy paslaugy saraSa (toliau — SaraSa) ir/ar Valstybinio socialinio draudimo fondo
administravimo istaigy teikiamy paslaugy aprasymus (toliau — ApraSymus), ir, konstatavus tokia
biitinybg, per 5 darbo dienas nuo teisés akty jisigaliojimo pateikti Fondo valdybos Veiklos
planavimo ir poky¢iu valdymo skyriui pasitilymus dél Saraso koregavimo ir/ar ApraSymy pakeitimo
projektus;

2.2. Fondo valdybos Veiklos planavimo ir poky¢iy valdymo skyriy per 5 darbo dienas
perzitréti pateiktus siilymus dél SaraSo koregavimo ir/ar ApraSymy pakeitimo projektus ir,
tvertinus ju tinkamuma, parengti SaraSo ir/ar ApraSymuy atnaujinimo projektus ir teikti Fondo
valdybos direktoriui tvirtinti;

2.3. Fondo valdybos Komunikacijos skyriy paskelbti Siuo isakymu patvirtinta Sarasa ir
Aprasymus Fondo valdybos interneto svetainéje;

2.4. Fondo valdybos Dokumenty tvarkymo skyriy elektroninius $io jsakymo nuorasus
iteikti Fondo valdybos direktoriaus pavaduotojams, Fondo valdybos skyriams, Fondo valdybos
Vidaus audito departamentui, Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos teritoriniams
skyriams ir kitoms Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigoms.
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isakymu Nr. V92

VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMO FONDO ADMINISTRAVIMO [ISTAIGU
KLIENTU APTARNAVIMO STANDARTAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy klienty aptarnavimo
standartas (toliau — Klienty aptarnavimo standartas) nustato pagrindinius klienty aptarnavimo
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdyboje prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
(toliau — Fondo valdyba), Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos teritoriniuose skyriuose
ir kitose Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigose (toliau — Fondo
administravimo {staigos) reikalavimus, kurie apibrézia klienty aptarnavimo salygas, darbuotoju
iSvaizda ir kalba, darbuotojy elgesio su klientais normas, tinkamus sprendimy variantus
nestandartinése situacijose.

2. Klienty aptarnavimo standarto tikslas — uztikrinti vienodai efektyvy, profesionaly ir
paslaugu klienty aptarnavima, jiems atvykus i Fondo administravimo istaigas ar paskambinus
telefonu, kurti teigiama Fondo administravimo istaigy ivaizdi visuomengje.

3. Klienty aptarnavimo standartas yra skirtas Fondo administravimo istaigy darbuotojams,
tiesiogiai aptarnaujantiems klientus.

II. APTARNAVIMO APLINKA

4. Fondo administravimo istaigos aplinka turi biiti Svari ir tvarkinga. Prie pagrindinio i¢jimo
privalo kabéti lauko iskaba su Fondo administravimo istaigos pavadinimu ir ,,Sodros* logotipu bei
iSkaba su Fondo administravimo istaigos ir klienty aptarnavimo priimamojo darbo laiku. Tamsiu
paros metu i¢jimas turi biti apSviestas.

5. Fondo administravimo istaigos patalpos turi biiti pritaikytos aptarnauti pagyvenusius
asmenis ir asmenis su negalia.

6. Klienty priimamojo patalpos turi buti Svarios ir tvarkingos. Klienty priémimo
administratorius ar kitas jgaliotas darbuotojas privalo uztikrinti, kad biity tvarkingas klienty
priimamasis, Svaris klientams skirti tualetai, juose biity higienos priemones.

7. Fondo administravimo istaigos patalpose neturi buti maisto, kavos, nikotino ir panasiy
kvapy.

8. Aiskiai matomoje vietoje netoli i¢jimo turi buti jrengtas informacinis stendas, kuriame
nurodomi Fondo administravimo istaigos skyriy pavadinimai, kabinety numeriai ir kita informacija.
Kabinety numeriai turi atspindéti, kuriame aukste yra kabinetas.

9. Klienty priimamajame matomoje vietoje turi biti:

9.1. klientams skirta informacija valstybinio socialinio draudimo klausimais;

9.2. informacija apie Fondo administravimo istaigos telefony numerius, skirtus klienty
konsultavimui arba bendra informacinj telefono numery;

9.3. institucijy, kuriy veikla susijusi su socialiniu draudimu (Valstybiné darbo inspekcija,
Valstybiné mokesciu inspekcija, Lietuvos darbo birza ir kitos) bei teikianciy socialing parama
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(savivaldybés socialinés paramos skyrius ir kitos) kontaktiniai duomenys (adresai, telefony
numeriai);

9.4. kliento apklausos anketos ir dézuté, skirta sudéti uzpildytas anketas;

9.5. pageidavimy, pasiiilymy ir pastaby knyga;

9.6. laikrodis, pirmosios pagalbos vaistinélé, geriamojo vandens pilstymo aparatai ar
grafinai su geriamuoju vandeniu ir vienkartinémis stiklinémis, Siuksliy dézé.

10. Klienty priimamojo patalpose neturi biiti pasenusios, klaidingos informacijos,
netvarkingai atrodanciy (sulankstyty, supléSyty) dokumenty blanky, informaciniy leidiniy. Taip pat
neturi biti kity organizacijy informaciniy ar reklaminiy leidiniy, nebent Fondo valdybos direktorius
raStu bty nurodgs kitaip.

11. Klientams skirta dokumenty pildymo vieta turi buti tvarkinga, padétos raSymo
priemonés, dokumenty pildymo pavyzdziai, praSymy, socialinio draudimo praneSimy ir kity
reikiamy dokumenty blanky formos.

12. Klienty priimamojo patalpose turi pakakti kédziy atsisésti daugumai eil¢je laukianciy
klientuy.

III. DARBO LAIKAS

13. Fondo administravimo istaiga turi biiti atidaroma ne véliau kaip 3 minutés iki klienty
priimamojo darbo laiko pradzios.

14. Prasidé¢jus darbo laikui, turi biiti paruoStos visos darbui reikalingos priemonés,
darbuotojai turi biiti darbo vietoje ir pasiruos¢ darbui.

15. Fondo administravimo istaiga uzdaroma ne anksCiau negu oficialiai Fondo
administravimo istaigoje baigiamas darbas.

16. Klienty aptarnavimas turi biiti tgsiamas tol, kol aptarnaujami visi iki darbo pabaigos i¢j¢
klientai.

17. Klienty priimamajame klientai aptarnaujami be piety pertraukos: privaloma laikytis
slankiojo grafiko, kurj sudaro Fondo administravimo {staigos direktorius ar jo igaliotas asmuo. Tuo
metu, kai darbuotojo néra darbo vietoje, turi buti padéta speciali kortelé su uzrasu — ,,Atsiprasome,
laikinai neaptarnaujame. Dirbs “ (uzrasSyti konkrety laika, pavyzdziui, 12.30).

18. Jeigu kabinete, kuriame aptarnaujami klientai, néra né¢ vieno darbuotojo, ant dury turi
biiti uzraSas su nuoroda, kur kreiptis.

IV. DARBO VIETA

19. Darbo stalas turi biiti Svarus ir tvarkingas. Ant stalo — tik bitini darbo ir biuro jrangos
daiktai (kompiuteris, kanceliarinés priemonés ir panasiai). Klientui matomoje vietoje (ant darbo
stalo ir aplink) neturi biiti asmeninés higienos priemoniy, kosmetikos, kvepaly, asmeniniy daikty,
zaisly, maisto produkty.

20. Klientui matomoje vietoje turi biiti:

20.1. gerai raSantis raSiklis klientui;

20.2. dokumenty blankai, privalomi pagal darbo pobiidi;

20.3. informaciniai leidiniai (pagal darbo pobtdi), padéti taip, kad klientas pats galéty juos
pasiimti.

21. Klienty aptarnavimo vietoje neturi buti pasenusios, klaidingos informacijos,
netvarkingai atrodanciy (sulankstyty, suplésyty) dokumenty blanky, informaciniy leidiniy. Taip pat
neturi biiti kity organizacijy informaciniy ar reklaminiy leidiniy, nebent Fondo valdybos direktorius
raStu bity nurodgs kitaip.

22. Kai darbuotojui reikia laikinai palikti darbo vieta, jis turi padéti | saugia vieta antspaudus
ir spaudus, grieztos atskaitomybés blankus, su klientais susijusius dokumentus ir uztikrinti, kad
kompiuterio ekrane nebiity matoma konfidenciali informacija.
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23. Po darbo ant stalo turi likti tik bendro naudojimo priemongés, nurodytos Sio Klienty
aptarnavimo standarto 19, 20 punktuose.

V. DARBUOTOJU ISVAIZDA

24. Darbuotojams privaloma dalykiska apranga ir tvarkinga iSvaizda:

24.1. rekomenduojamas klasikinis kostiumas su kelnémis arba sijonu (vyrai turi ryseti
kaklaraisti; jeigu Silta — leidziama nedévéti virSutinés kostiumo dalies (Svarko) bei kaklaraisc¢io);

24.2. palaidin¢é arba marskiniai — pageidautini vienos spalvos, su santiiria iSkirpte, neleistini
be rankoviy;

24.3. motery sijono ar suknelés ilgis — ne trumpesnis nei 5 centimetrai virs keliy.

24.4. negalima avéti sportiniy ar ispiriamy batuy;

24.5. tvarkinga Sukuosena, kuklis ir negausiis papuosalai;

24.6. manikitras ir makiazas — dieninis, saikingas.

25. Netoleruojami kvapai: prakaito, intensyvus kvepaly kvapas.

26. Darbuotojas privalo buti prisiseges ar pasikabings nustatytos formos identifikavimo
kortelg.

27. Darbuotojai, tiesiogiai neaptarnaujantys klienty, dévi dalykiskus, funkciskai tinkamus ir
kuklius drabuZzius.

VI. DARBUOTOJU ELGESYS SU KLIENTAIS

28. Darbuotojai su visais klientais turi elgtis mandagiai, pagarbiai, geranoriskai, kalba ar
veiksmais nediskriminuoti klienty dél amziaus, lyties, socialinés ar Seiminés padéties, kalbos,
tautybés, rasés ar kity pozymiu.

29. Klientui priéjus prie aptarnavimo langelio ar i¢jus i kabineta darbuotojas turi:

29.1. mandagiai (Sypsena, akiy kontaktas) pirmas pasisveikinti zodziais “Laba diena”
(,,Labas rytas‘“/“Labas vakaras®). Draudziama vartoti trumpinius, pavyzdziui, ,,Laba‘;

29.2. pasitlyti prisésti;

29.3. rodyti iniciatyva pradéti pokalbi (paklausti: “Kuo galéciau biiti naudingas®, ,,Klausau
Jusy”).

30. Darbuotojas su klientu turi pasisveikinti ne tik jam pri¢jus prie aptarnavimo langelio ar
i€jus 1 kabineta, bet ir susitikgs tarnybinése patalpose.

31. Bendraudamas su klientu darbuotojas turi:

31.1. kalbéti ramiu balso tonu, vartoti pagarbius kreipinius ,,Jus*, ,,Pone (-ia)*;

31.2. visa démesj skirti klientui (sidilyti sprendimy variantus, esant reikalui, pakviesti tuo
klausimu kompetentinga darbuotoja ir panasiai).

32. Esant butinybei kreiptis 1 kolega ar atsiliepti telefonu, pries tai biitina atsipraSyti kliento.
Esant bent vienam klientui, draudziama kalbéti telefonu asmeniniais klausimais.

33. Draudziama nepagarbiai elgtis su klientu: kalbéti pakeltu, jsakmiu balso tonu, ignoruoti
klienta ir panaSiai.

34. Pokalbiui baigiantis darbuotojas turi mandagiai atsisveikinti, palinkéti “Geros dienos”,
“Gero savaitgalio” ir pana$iai. DraudZiama vartoti trumpinius, pavyzdziui, ”Viso”. | kliento padéka
darbuotojas turi atsakyti “Acit Jums”.

35. Draudziama klienta skubinti - jam turi buti leidZiama ramiai susidéti daiktus,
dokumentus, net jei laukia eilé.
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VII. KLIENTU APTARNAVIMO PROCESAS

36. Darbuotojas privalo iSsiaiSkinti, kokiu klausimu klientas kreipiasi, kokia informacija ar
paslauga jam reikalinga ir kokybiskai ja suteikti.

37. Siekdamas i$siaiSkinti kliento poreikius, darbuotojas turi:

37.1. atidziai, nepertraukdamas iSklausyti klienta;

37.2. prireikus paprasyti patikslinti kreipimosi esmg. Papildomus, patikslinanc¢ius klausimus
uzduoti tik tuomet, kai klientas baigia kalbéti ar padaro pauzg;

37.3. klientui pateikus daug ivairios informacijos, neaiskiai suformulavus klausimus ar
problema, apibendrinti pateikta informacija ir gauti pritarima, kad klientas suprastas teisingai.

38. Jeigu Fondo administravimo istaiga nekompetentinga spresti klientui rapimo klausimo,
darbuotojas turi nurodyti institucijos, i kuria klientas turéty kreiptis, kontaktinius duomenis.

39. Aptarnaudamas klienta darbuotojas privalo:

39.1. priimti prasymus, skundus, praneSimus. Priimdamas praSyma darbuotojas turi
patikrinti, ar pateikti visi dokumentai, kuriy reikés sprendimui priimti. Prireikus paprasyti klienta
pateikti informacija ir dokumentus, kuriy Fondo administravimo jstaiga pati negali gauti i§ kity
Fondo administravimo istaigy ar kity institucijy arba kuriuos, pagal galiojancius teisés aktus,
privalo pateikti pats klientas;

39.2. i8duoti klientui uzpildyti reikiamus dokumenty blankus, prireikus padéti juos uzpildyti;

39.3. suteikti kliento praSoma informacija ar paslauga (iSduoti pazyma, iteikti atsakyma i
praSyma ar skunda ir panasiai);

39.4. konsultuoti klientui ripimais valstybinio socialinio draudimo klausimais, glaustai
pateikiant esming informacija apie sprendimus, kurie gali patenkinti kliento poreikius, pristatyti
alternatyvas, suteikiant klientui galimybe laisvai rinktis. Klientui iSsakius abejones ar pateikus
klaidinga informacija, darbuotojas turi suteikti teisinga informacija;

39.5. atsakyti i kliento klausimus.

40. Darbuotojas savo iniciatyva turi pateikti klientui informacija apie istatymy pasikeitimus,
susijusius su klientui aktualiu klausimu.

41. Jei kliento klausimo sprendimas reikalauja 1§ kliento papildomy veiksmuy, kurie tuoj pat
negali biiti ivykdyti Fondo administravimo istaigoje, darbuotojas turi jteikti standarting informacija
raStu. Jei tokios néra arba situacija nestandartiné, darbuotojas turi paraSyti, ko reikia tolimesniems
veiksmams atlikti, ir jteikti lapeli klientui.

42. Darbuotojas, aptarnaudamas klientus, turi vadovautis “vieno aptarnaujancio asmens*
principu. Kai darbuotojas neturi reikiamos kompetencijos ar jgaliojimy iSspresti kliento klausimo,
jis privalo:

42.1. issiaiskinti, kuris darbuotojas sprendzia klientui ripimus klausimus;

42.2. pakviesti ar paskambinti tam darbuotojui ir nusakyti jam klausimo esmg;

42.3. palydéti pas ta darbuotoja, arba tiksliai nurodyti, pas kuri darbuotoja (pavardeé,
kabineto numeris ar aptarnavimo langelis) klientas turéty kreiptis.

43. Kai kliento klausimo negalima i$spresti 1§ karto, priimamas rasytinis kliento prasymas.

44. Klientui pareiSkus nora, kad ji aptarnauty kitas specialistas - tuoj pat sudaroma tokia
galimybé, neklausingjant apie tokio pasirinkimo priezastis. Klientas informuojamas, kad pastabas
dél aptarnavimo jis gali irasyti kliento apklausos anketoje arba pageidavimuy, pasitilymy ir pastaby
knygoje.

VIII. APTARNAVIMO LAIKAS
45. Darbuotojas klienta turi aptarnauti nedelsdamas, atidédamas kitus darbus.

46. Jeigu susidaro klienty eilé ir aptarnavimo tenka laukti ilgiau nei 15 minuciy, biitina apie
tai informuoti Fondo administravimo istaigos direktoriy arba jo igaliota asmeni. Fondo
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administravimo istaigos direktorius arba jo igaliotas asmuo turi papildomai paskirti darbuotojuy,
kurie neuzimti neatidéliotinais darbais, aptarnauti klientus.

IX. KONFIDENCIALUMO IR SAUGUMO UZTIKRINIMAS

47. Darbuotojas turi uztikrinti, kad, bendraujant su klientu, prie darbo vietos nebiity su
klientu nesusijusiy asmeny. Kiti klientai, priéj¢ per arti, mandagiai papraSomi pasitraukti nurodytu
atstumu (uz linijos, i laukimo zong ir panasiai).

48. Ant darbuotojo stalo turi biti tik aptarnaujamo kliento dokumentai. Baigus aptarnavimo
procediira, dokumentai padedami taip, kad juose esanti informacija nebiitu matoma kitiems
klientams. Kompiuterio ekrane klientai neturi matyti informacijos apie kitus asmenis.

49. Grieztai draudziama aptarinéti bet kokia informacija apie asmenj vieSai arba su
asmenimis, kurie nesusij¢ su jo aptarnavimu.

X. YPATINGI KLIENTAI

50. Darbuotojas turi atkreipti démesi i nejgaliuosius, asmenis su mazais vaikais, néscias
moteris, pagyvenusius asmenis, uztikrinti, kad jie galéty laukti savo eilés atsisédg ir juos pakviesti,
kai ateis juy eile.

51. Asmenims su psichikos ar sensoriniy ir motoriniy sistemu sutrikimais (klausos, regos
sutrikimai, rySkus ranky dreb¢jimas ir panaSiai) darbuotojas turi padéti uzpildyti arba uz juos
uzpildyti dokumenty blankus.

52. Visi klientai turi buti aptarnaujami eilés tvarka, nebent yra ypatingos aplinkybés,
verc¢iancios elgtis kitaip. Be eilés aptarnaujami tik tie klientai, kurie kreipiasi dél laidojimo iSmoky.

53. Esant reikalui, asmenys, turintys klausos ar kalbos negalia, aptarnaujami raStu ar
pasikvietus vert¢ja. Darbuotojas pats turi pasirtipinti jo dalyvavimu ir suderinti su klientu laika.

54. Bitina uztikrinti, kad klientas gauty reikiama informacija ir biity aptarnautas ne
valstybine kalba. Esant reikalui, darbuotojas pats turi pasirtpinti vertéjo dalyvavimu ir suderinti su
klientu laika.

55. Darbuotojas privalo biiti ypa¢ démesingas su asmenimis, turin¢iais psichikos sutrikimy.
Esant keblumams, praSyti informacijos apie asmeni, kuris galéty padéti sutvarkyti dokumentus,
nusiysti jam reikiama informacija, prasyti ateiti kartu.

56. Agresyvis klientai turi biiti isp€jami laikytis tvarkos ir sprgsti problema priimtinais
buidais. Situacijai nesikeiciant, persp¢jami, kad bus iSkviesta policija (apsauga). Situacijai toliau
nesikei¢iant — kvie¢iama policija (apsauga).

57. Klientai, aiSkiai apsvaigg nuo alkoholio ar narkotiniy medZiagy, neaptarnaujami. Jie
prasomi iSeiti i§ Fondo administravimo istaigos. Jiems atsisakius, kvieCiama policija (apsauga).

XI. DARBUOTOJU ELGESYS SU DARBUOTOJAIS
KLIENTU APTARNAVIMO METU

58. Darbuotojy bendravimas turi biiti mandagus ir taktiskas. Darbuotojui kreipiantis { kita
darbuotoja pagalbos, ji turi biiti geranoriskai suteikta.

59. Aptarnaudami klientus darbuotojai neturi kalbéti vieni su kitais su darbu nesusijusiais
klausimais.

60. Draudziama iSsakyti kritines pastabas bendradarbiams ir kritikuoti kity Fondo
administravimo istaigy darbuotojus girdint klientams.

XII. PRETENZIJU IR KONFLIKTU SPRENDIMAS

61. Darbuotojas turi iSsiaiskinti kliento nusiskundimo priezasti:



S priedo tesinys

61.1. démesingai isklausyti, ka sako klientas. Neleistina nutraukti klienta, ypa¢ konflikto
pradzioje, kol jis neiSsaké savo nepasitenkinimo ar/ir jo priezasciy.

61.2. jei nepasitenkinimo priezastis neaiski, uzduoti patikslinancius klausimus (pavyzdziui,
,»(Gal galétuméte paaiskinti...“, ,,Noréciau pasitikslinti ...*).

61.3. isitikinti, kad teisingai suprato kliento problema, apibendrindamas nepasitenkinimo
priezast] (pavyzdziui, ,,Kaip suprantu, ...“, ,,Ar teisingai Jus supratau, ...).

62. Viso pokalbio metu darbuotojas turi rodyti démesj ir pagarba (ziuréti i klienta, skatinti ji
kalbeéti: ,,Klausau Jusy®, ,,Supratau Jus, pone (-ia)“ ir panasSiai), santiiriai elgtis.

63. Neleistina nuvertinti ar ignoruoti kliento problema, rodyti nekantrumag ir
nedémesinguma. Neleistina kaltinti kitus padalinius ar darbuotojus net ir tais atvejais, jei ju
veiksmai sukélé konflikta, problema — tokiu atveju bitina kliento atsiprasyti.

64. Darbuotojas turi padékoti klientui uz iSsakyta pastaba ar pretenzija (pavyzdziui, ,,ACid,
kad informavote...).

65. ISsiaiSkings kliento nepasitenkinimo priezastis darbuojas privalo nedelsdamas spresti
problema — pasitlyti sprendima ir pasitikslinti, ar jis klientui priimtinas.

66. Kai darbuotojas yra nekompetentingas iSspresti konflikta jis privalo:

66.1. pakviesti kompetentinga darbuotoja ar palydéti pas ji klienta;

66.2. kreiptis pagalbos i tiesiogini vadova (ji pakviesti ar palydéti pas ji klienta).
Darbuotojas, kreipdamasis pagalbos i kita asmeni (vadova ar kita kompetentinga darbuotoja), turi
trumpai paaiskinti problema.

67. Kai kliento pretenzijos yra nepagristos, darbuotojas turi pasakyti klientui, kad supranta
jo situacija, ir pateikti pagristus argumentus bei nurodyti priezastis, dé¢l kuriy kliento pretenziju
negalima patenkinti.

68. Jei klientas tgsia nepagristy reikalavimy déstyma, darbuotojas turi teis¢ priminti, kad
pretenzijy negalima patenkinti, ir informuoti apie galimybe pretenzija iSdéstyti raStu (paraSyti
skunda ar pretenzija pageidavimy, pasiiilymy ir pastaby knygoje). Klientui reikalaujant, jam reikia
nurodyti atsakingo asmens telefono numerj ar paprasyti atsakingo asmens, kad nedelsdamas
susitikty su klientu.

69. Jei klientas agresyvus — perspéti, kad jo elgesys yra neleistinas. Jei nenurimsta, pakviesti
apsaugos darbuotoja (vadova, policijos darbuotoja).

XIII. APTARNAVIMAS TELEFONU

70. Pagrindinis klienty informavimo ir konsultavimo telefonu tikslas yra operatyviai
suteikti kvalifikuota ir i§samig informacija visais valstybinio socialinio draudimo bei kitais
klausimais, susijusiais su Fondo administravimo jstaigy vykdomomis funkcijomis.

71. Aptarnaudamas klienta telefonu darbuotojas turi laikytis iy taisykliy:

71.1. pakelti telefono rageli pries trecia skambuti;

71.2. prisistatyti skambinan¢iajam, pasakydamas Fondo administravimo istaigos trumpa
suprantama pavadinima (pavyzdziui, Alytaus ,,Sodra‘“), savo pareigas ir pavardg;

71.3. 1 skambinanciojo pasisveikinima atsakyti ,.Laba diena“ (,,Labas rytas“/“Labas
vakaras®). Draudziama vartoti trumpinius, pavyzdziui, ,,Laba“;

71.4. kalbeti ramiu balso tonu, vartoti pagarbius kreipinius ,,Jis®, ,,Pone (-ia)*, visuomet
i8likti mandagus, net ir tuo atveju, kai klientas kalba pakeltu balso tonu;

71.5. atidziai, nepertraukdamas iSklausyti klienta. Prireikus, papraSyti patikslinti kreipimosi
esmg. Papildomus, patikslinancius klausimus uzduoti tik tuomet, kai klientas baigia kalbéti ar
padaro pauzg;

71.6. darbuotojui leistina nutraukti klienta tik tais atvejais, jei klientas kalba ilgai (daugiau
negu 3 minutes ir neaiSkiai, nerisliai. Nutraukiant klienta, privalu atsipraSyti (‘“Atsiprasau, noréciau
patikslinti...”).



5 priedo tesinys

72. Pagrindinis darbuotojo, aptarnaujancio asmeni telefonu, uzdavinys — suteikti asmens
prasoma informacijq jam rapimu klausimu:

72.1. trumpai ir suprantamai paaiskinti, ar Fondo administravimo istaiga kompetentinga
spresti klientui ripima klausima;

72.2. nurodyti institucija (jos adresg ir telefono numeri), 1 kurig klientas turéty kreiptis, jeigu
Fondo administravimo istaiga nekompetentinga spresti klientui riipimo klausimo;

72.3. paaiskinti, kokius dokumentus (paZyma, pareiskima, kitus dokumentus) ir kokiu budu
(asmeniskai, pastu ar elektroniniu biidu) reikia pateikti, kad kliento klausimas biity iSnagrinétas ir
iSsprestas;

72.4. suteikti kliento pageidaujama vie$aja informacija, kuria disponuoja Fondo
administravimo istaiga ir kuria asmuo turi teis¢ gauti pagal Lietuvos Respublikos teisés gauti
informacija i$ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir istaigy istatyma;

72.5. aiSkiai ir tiksliai atsakyti 1 kliento klausimus.

73. Neleistina atsisakyti i§ karto aptarnauti klienta, motyvuojant tuo, jog darbuotojas turi
kity neatidéliotiny darby, Siuo metu aptarnauja 1 Fondo administravimo istaiga atvykusius klientus
ar panasiai.

74. Jeigu i§samiam atsakymui parengti reikia daugiau laiko, darbuotojas turi tiksliai nurodyti
kito pokalbio telefonu laika, kada klientui bus perskambinta ir atsakyta | jo uzduotus klausimus,
arba pasitlyti perduoti atsakyma kita komunikacijos priemone. Jeigu iki nurodyto laiko nebuvo
gauta visa reikiama informacija, darbuotojas vis tiek privalo paskambinti klientui, pranesti apie tai,
ka suzinojo ir informuoti, kada vél perskambins ir pranes§ galutini atsakyma.

75. Kai klientui skambina Fondo administravimo jistaigos darbuotojas, jis turi mandagiai
pasisveikinti ir prisistatyti, pasakydamas Fondo administravimo istaigos trumpa suprantama
pavadinima (pavyzdziui, Alytaus ,,Sodra®), savo pareigas ir pavardg. Prie§ pradedant pokalbi,
biitina pasiteirauti kliento, ar jis gali skirti kelias minutes. Klientui sutikus, tgsiamas pokalbis.

76. Pokalbiui baigiantis darbuotojas turi mandagiai atsisveikinti — palinkéti “Geros dienos”,
“Gero savaitgalio” ir panasSiai. DraudZiama vartoti trumpinius, pavyzdziui, ”Viso”. [ kliento padéka
darbuotojas turi atsakyti “Acit Jums”.

XIV. [VAIZDZIO KURIMAS

77. Fondo administravimo istaigas darbuotojai turi apibudinti kaip patikima institucija,
kurios pagrindinis uzdavinys — teisingai vykdyti jstatymus bei uztikrinti kokybiska, greita ir
kultiiringa klienty aptarnavima.

78. Bendraudami su klientais darbuotojai turi naudoti tik tikslius, patikrintus faktus ir
duomenis, mintis reik$ti vengiant daugiaprasmisko ju suvokimo, atsizvelgti i tai, kad vieSai
reiSkiama asmeniné nuomoné apie valstybés valdzios vykdoma politika gali biiti suvokiama kaip
oficiali Fondo administravimo istaigy nuomoné. (http://www.sodra.lt/get.php?f.12522)



http://www.sodra.lt/get.php?f.12522

Paslaugy teikimo standartai

6 priedas

Schema Standartas/Planas Ivertinimas/Esamas
Apdorojimo laikas
Senatvés pensijos skyrimas 20 dieny 95%
Invalidumo pensijos skyrimas 20 dieny 95%
Nedarbingumo iSmokos skyrimas 5 dienos 90%
Laidojimo iSmokos skyrimas Ta pacia diena 95%
Ligos paSalpos skyrimas 15 dieny 95%
Kliento laukimo laikas:
Laukimas priimamajame 15 min. 80%
Laukimas paskambinus 10 min. 90%
RastiSko atsakymo laukimas 10 dieny 85%
Atsakymas i skambutj 3 skambuciai 90%
Atsakymas i skambuti, jei reikia 1 diena 90%
papildomos informacijos
% keédziy, skirty laukiantiems eilése 75% 100%
Perkélimas i kita skyriy 10 dieny 95%
Adreso/mokéjimo biido keitimas 10 dieny 95%
Pensijos gavéjo pazymejimo iSdavimas 10 dieny 95%
Darbo kriivis
Nauju pensiju byly skai¢ius vienam 30 40
darbuotojui per ménesi
Naujy iSmoky byly skai¢ius vienam 60 55
darbuotojui per ménesi
Telefonu konsultuoty asmeny skaicius per 120 150
ménesi, jei informacija klientui buvo
suteikta i§ karto
Telefonu konsultuoty asmeny skaicius per 30 30

ménesi, jei darbuotojas turi surinkti
papildomos informacijos

Tikslumas

Skundy, kai dél kliento neteisingai
suteiktos informacijos teko keisti
sprendima, skai€ius per ménesj

5 (arba 1% TS ménesinio
darbo kriivio)

10 (arba 2% TS
ménesinio darbo
kriivio)

Skundy, kai dé¢l neteisingo apskai¢iavimo
teko keisti sprendima, skai€ius per ménesi

1 (arba 0,2% TS ménesinio
darbo kriivio)

5 (arba 1% TS
ménesinio darbo
kriivio)

Skunduy, kai dél istatymy interpretavimo
teko keisti sprendima, skaicius per ménesi

2 (arba 0,4% TS ménesinio
darbo kriivio)

2 (arba 0,4% TS
ménesinio darbo
kriivio)




7 priedas
Klienty aptarnavimo kokybé "Sodros" Tauragés skyriuje

Gerbiamasis (-0ji), prasome Jus sutikti dalyvauti tyrime ir atsakyti i pateikiamus klausimus. Siauliy
universiteto Socialiniy moksly fakulteto Viesojo administravimo magistranté atlieka tyrima, kurio
tikslas — nustatyti, ar ,,Sodros* klientai patenkinti aptarnavimo kokybe. Apklausa anoniminé.

1. Kaip daZnai lankotés ,,Sodroje*?

Dazniau kaip 5 kartus per metus

3 1-5 kartus per metus
T karta per metus
-

Reciau kaip 1 karta per metus

2. Dél kokios priezasties paskutinj karta lankétés?
Pazymos gavimo

Ligos pasalpos

Motinystés pasalpos

Pensijos skyrimo

Informacijos gavimo

Pranesimy pateikimo

1 1 1 1 71 71 7

Kita priezastis

3. Kiek laiko laukéte kol Jus aptarnaus?
a 0 — 5 min.
" 510 min.
" 1020 min.
|— .
20 — 30 min.
-

4. Kokiu biidu daZniausiai kreipiatés j ,,Sodra*?
3 Ateinu asmeniskai
3 Telefonu
2 Internetu
2 Pastu

5. Ar informacija apie "Sodra" yra atvira ir lengvai randama?
- .
Taip

'_Ne



7 priedo tesinys
6. Kur ieskote informacijos apie “Sodros” teikiamas paslaugas?
a Skambinate 1 ,,Sodros* teritorini skyriy
Uzeinate 1 ,,Sodros* teritorinj skyriy
Rasote paklausima ,,Sodros* teritoriniam skyriui

Ieskote ,,Sodros* interneto svetaingje

I D B

Klausiate pazystamy

7. Kaip vertinate aptarnavimo kokybe “Sodroje”?
" Labai gerai
" Gerai

" Vidutinigkai

2 Blogai

8. Ka manote apie ""Sodros" darbuotojy sugebéjimus bendrauti su klientais?
2 Mandagiis
" Kuvalifikuotai pataria ir aptarnauja

3 ISmano savo darba

3 Demonstruoja savo iSskirtinuma

= Nemandagiis

9. Dazniausiai pasitaikancios problemos lankantis ,,Sodroje“?
" Tenka ilgai laukti

Nekvalifikuotas personalas

.

Nepagarba klientui

.

Per mazai suteikiama informacijos

.

Neéra problemuy

10. Kokios papildomos priemonés pagerinty klienty aptarnavimo kokybe ,,Sodroje“? (daug
galimy atsakymy)

2 Galimybé nemokamai naudotis ,,Sodros* interneto svetaine
Elektronin¢ eiliy reguliavimo sistema

Platesnis elektroniniy paslaugy asortimentas

Galimybé¢ laukiant atsigerti kavos

Kita

I D B



7 priedo tesinys
11. Ar Jums svarbu lankantis ,,Sodroje“?

Ej;iiu Svarbu Nesvarbu Irjlf(?rl;i)lilés
Darbo laikas I r r a
Aptarnavimo aplinka I r r [
Aptarnaujancio darbuotojo i§vaizda I a a u
Aptarnaujanéio darbuotojo amzius I a a u
Kultiiringas klienty aptarnavimas I a a u
Greitas klienty aptarnavimas I a a u
Klienty informacijos konfidencialumas ir saugumas | r I r
g:g;l;lt(}gl\;l;sp;rzlils;p;;lsiékas Ir teisingas pretenzijy ir - - r
Ypatingas démesys nés¢iosioms ir nejgaliesiems | a N a
Teikiama informacija klienty aptarnavimo vietoje | r I r

[ [ [ I

Teikiama informacija telefonu, interneto svetainéje

12. Jusy lytis.
= Vyras

Moteris
13. Jusy amZius.

Iki 20 mety

21 — 30 mety
31 — 40 mety
41 — 50 mety
51 — 60 mety
61 - 70 mety

1 71 1 1 1 17

Virs 71 mety
14. Gyvenamaoji vieta.

.

Miestas

.

Kaimas
15. Jasy iSsilavinimas.

Vidurinis

Aukstesnysis

Aukstasis neuniversitetinis
Aukstasis universitetinis
Magistras

Kita

1 71 1 1 1T



8 priedas
Interviu

Esu Siauliy universiteto Socialiniy moksly fakulteto VieSojo administravimo

magistranté, raSau magistro darba, tema ,,Klienty aptarnavimo kokybé vieSajame sektoriuje:

Valstybinio socialinio draudimo fondo Tauragés skyriaus atvejis“. Noréciau Jums pateikti

keleta klausimy susijusiy su klienty aptarnavimo kokybe.

—

D A R

e e e T T Y
wm A W NN = O

Kokia Jusy darbo patirtis bendraujant su klientais?

Ar reikalingi darbuotoju mokymai klienty aptarnavimo kokybei gerinti?

Kaip daznai vyksta darbuotoju mokymai? Kokie?

Kaip sprendziami klienty skundai?

Su kokiomis pagrindinémis problemomis susiduriate aptarnaudami klientus?

Ar reikalingi Klienty aptarnavimo standartai? Kodel?

Ar ,,Sodros* darbuotojai laikosi Klienty aptarnavimo standarty?

Ar Klienty aptarnavimo standartai padeda uztikrinti klienty aptarnavimo kokybg?

Kaip vertinate ,,Vieno langelio* principo taikyma Sioje istaigoje?

. Kokiomis priemonémis buty galima pagerinti klienty aptarnavimo kokybeg?

. Kokiais buidais darbuotojai yra skatinami geriau aptarnauti klientus?

. Kokios darbuotojy savybés biitinos kokybiskam klienty aptarnavimui?

. Kaip vertinate elektroniniy paslaugy plétra siekiant pagerinti klienty aptarnavima?
. Kaip apibuidintuméte Siandienini klientg?

. Ar vieSajame sektoriuje klienty aptarnavimui keliami didesni reikalavimai negu

privaciame?

Dékoju uz atsakymus!



9 priedas

Klienty aptarnavimo kokybé "Sodros" Tauragés skyriuje (apklausos suvestiné)

1. Kaip daZnai lankotés ,,Sodroje*?
Dazniau kaip 5 kartus per

14 i 5.3%
metus
1-5 kartus per metus 40 [ 15.1%
1 karta per metus 58 - 21.9%
Reciau kaip 1 karta per 153 5770,
metus
Viso atsakymu 265

2. Dél kokios priezasties paskutinj karta lankétés?

Pazymos gavimo 11 i 4.2%
Ligos pasalpos 69 [ 26%
Motinystés paSalpos 17 [ 6.4%
Pensijos skyrimo 27 [ 10.2%
Informacijos gavimo 74 — 27.9%
Pranesimy pateikimo 22 [ 8.3%
Kita priezastis 45 - 17%
Viso atsakymu 265

3. Kiek laiko laukéte kol Jus aptarnaus?

0 — 5 min. 103 . 38.9%
5 — 10 min. 112 . 42.3%
10 — 20 min. 36 [ 13.6%
20 — 30 min. 10 i 3.8%
> 30 min. 4 1.5%

Viso atsakymuy 265

4. Kokiu budu daZniausiai kreipiatés j ,,Sodra*?

Ateinu asmeniSkai 203 B 76.6%
Telefonu 30 = 11.3%
Internetu 29 [ 10.9%
Pastu 3 1.1%
Viso atsakymuy 265

5. Ar informacija apie ""Sodra' yra atvira ir lengvai randama?
Talp 243 B 91.7%

Ne 22 E 8.3%
Viso atsakymuy 265



6. Kur ieSkote informacijos apie “Sodros” teikiamas paslaugas?

Skambinate | ,,Sodros
teritorini skyriy
Uzeinate | ,,Sodros
teritorini skyriy
Rasote paklausima
,,Sodros* teritoriniam
skyriui

Ieskote ,,Sodros‘ interneto
svetaingje

Klausiate pazystamy
Viso atsakymuy

47 [ 17.7%
113 s 42.6%
8 i 3%
48 [ 18.1%
49 - 18.5%
265

7. Kaip vertinate aptarnavimo kokybe “Sodroje”?

Labai gerai
Gerai
Vidutiniskai
Blogai

Viso atsakymuy

8. K3 manote apie ""Sodros' darbuotojy sugebéjimus bendrauti su klientais?

Mandagiis
Kvalifikuotai pataria ir
aptarnauja

ISmano savo darbg
Demonstruoja savo
1§skirtinuma
Nemandagiis

Viso atsakymuy

9. Dazniausiai pasitaikancios problemos lankantis ,,Sodroje“?

Tenka ilgai laukti

Nekvalifikuotas
personalas

Nepagarba klientui

Per mazai suteikiama
informacijos

Neéra problemy
Viso atsakymuy

94 — 35.5%
139 s 52.5%
31 - 11.7%
1 = 0.4%
265

92 — 34.7%
91 — 34.3%
69 - 26%
12 i 4.5%

1 [ 0.4%
265

19 [ 7.2%

1 [ 0.4%
2 [ 0.8%
59 [ 22.3%
184 69.4%
265

9 priedo tesinys



9 priedo tesinys

10. Kokios papildomos priemonés pagerinty klienty aptarnavimo kokybe ,,Sodroje“? (daug
galimy varianty)
Galimybé nemokamai

naudotis ,,Sodros 40 [ | 12.3%
interneto svetaine

Elektroniné eiliy 100 - 30.7%
reguliavimo sistema

Platesnis elektroniniuc 119 s 36.5%
paslaugy asortimentas

Ga}imy‘pé laukiant 60 - 18.4%
atsigerti kavos

Kita 7 i 2.1%
Viso atsakymu 326

Kiti atsakymai:

spaudoje paskelbta informacija

skelbimai laikrasciuose

informacijos spaudoje

informacija spaudoje

informacija spaudoje

viskas gerai

Turéty daugiau dométis uzsienio patirtimi

11. Ar Jums svarbu lankantis ,,Sodroje“?

Darbo laikas

Labai svarbu 74 [ 27.9%
Svarbu 136 — 51.3%
Nesvarbu 55 [ 20.8%
Neturiu nuomonés 0 [ 0%
Aptarnavimo aplinka

Labai svarbu 44 [ 16.6%
Svarbu 173 I 65.3%
Nesvarbu 48 [ 18.1%
Neturiu nuomonés 0 = 0%
Aptarnaujancio darbuotojo iSvaizda

Labai svarbu 20 [ | 7.5%
Svarbu 147 — 55.5%
Nesvarbu 91 [ 34.3%
Neturiu nuomonés 7 i 2.6%
Aptarnaujancio darbuotojo amzZzius

Labai svarbu 8 i 3%
Svarbu 53 [ 20%
Nesvarbu 197 I 74.3%
Neturiu nuomonés 7 i 2.6%



Kultiiringas klienty aptarnavimas

Labai svarbu 147 S 55.5%
Svarbu 118 — 44.5%
Nesvarbu 0 [ 0%
Neturiu nuomonés 0 = 0%
Greitas klienty aptarnavimas

Labai svarbu 177 66.8%
Svarbu 87 — 32.8%
Nesvarbu 1 = 0.4%
Neturiu nuomonés 0 [ 0%

Klienty informacijos konfidencialumas ir saugumas

Labai svarbu 195 e 73.6%
Svarbu 69 [ 26%
Nesvarbu 1 [ 0.4%
Neturiu nuomonés 0 = 0%

Objektyvus, visapusiSkas ir teisingas pretenzijy ir konflikty sprendimas

Labai svarbu 156 58.9%
Svarbu 101 — 38.1%
Nesvarbu 1 = 0.4%
Neturiu nuomonés 7 i 2.6%

Ypatingas démesys nésc¢iosioms ir nejgaliesiems

Labai svarbu 33 = 12.5%
Svarbu 118 — 44.5%
Nesvarbu 79 — 29.8%
Neturiu nuomonés 35 = 13.2%

Teikiama informacija klienty aptarnavimo vietoje

Labai svarbu 131 — 49.4%
Svarbu 133 — 50.2%
Nesvarbu 1 = 0.4%
Neturiu nuomonés 0 [ 0%

Teikiama informacija telefonu, interneto svetainéje

Labai svarbu 124 e 46.8%
Svarbu 135 — 50.9%
Nesvarbu 4 | 1.5%

Neturiu nuomonés 2 = 0.8%

12. Jusy lytis.
Vyras 79 - 29.8%
Moteris 186 I — 70.2%

Viso atsakymu 265

9 priedo tesinys



13. Jiisy amZius.

Iki 20 mety

21 — 30 mety
31 — 40 mety
41 — 50 mety
51 — 60 mety
61 - 70 mety

Virs 71 mety
Viso atsakymu

14. Gyvenamaoji vieta.
Miestas

Kaimas
Viso atsakymuy

15. Jasy iSsilavinimas.
Vidurinis
Aukstesnysis

Aukstasis
neuniversitetinis

Aukstasis universitetinis
Magistras

Kita

Viso atsakymuy

10
76
103
47
14
14

265

198
67
265

41
71

62
65

21
265

3.8%
28.7%
38.9%
17.7%
5.3%
5.3%
0.4%

74.7%
25.3%

15.5%
26.8%

23.4%

24.5%
1.9%
7.9%

9 priedo tesinys



10 priedas
Interviu (Z. Valancius)

1. Kokia Jusy darbo patirtis bendraujant su klientais?

12 metuy.

2. Ar reikalingi darbuotojy mokymai klienty aptarnavimo kokybei gerinti?

Taip, be abejonés reikalingi.

3. Su kokiomis pagrindinémis problemomis susiduriate aptarnaudami klientus?

Nebendrauju su klientais tiesiogiai ir §i klausima jums gali atsakyti specialistai dirbantys
tiesiogiai su klientais, t.y. specialistai dirbantys priimamuosiuose i§moky ir imoky klausimais.

4. Ar reikalingi Klienty aptarnavimo standartai? Kodél?

Taip. Kadangi jais vadovaujasi dirbantys specialistai.

5. Ar Klienty aptarnavimo standartai padeda uZtikrinti klienty aptarnavimo
kokybe?

Taip, kadangi reglamentuoja klienty priémima.

6. Kaip vertinate ,,Vieno langelio* principo taikyma Sioje jstaigoje?

Pas mus veikia vieno langelio principas. Vertinu teigiamai, kadangi yra 5 klienty
priimamieji.

7. Kokiomis priemonémis biity galima pagerinti klienty aptarnavimo kokybe?

Platesnis elektroniniy paslaugy asortimentas. (EGAS)

8. Kokiais biidais darbuotojai yra skatinami geriau aptarnauti klientus?

Pagyrimo, padékos rastais.

9. Kokios darbuotojy savybés biitinos kokybiskam klienty aptarnavimui?

Labai daug galima vardinti, komunikabilumas, geb¢jimas bendrauti su klientais ir t.t.
Visos savybes, kurios nurodytos Klienty aptarnavimo standartuose.

10. Kaip vertinate elektroniniy paslaugy plétra siekiant pagerinti Kklienty
aptarnavima?

Tik teigiamai.

11. Ar vieSajame sektoriuje klienty aptarnavimui keliami didesni reikalavimai negu
privaciame?

VieSajame sektoriuje yra remiamasi valstybés tarnybos istatymais ir nuostatomis
(valstybés tarnautojas tarnauja Zmogui, o privaciame sektoriuje yra siekiama pelno, todél turi buti

uztikrintas kokybiskas klienty aptarnavimas).



11 priedas
Interviu (S. Genys)

1.  Kokia Jusy darbo patirtis bendraujant su klientais?

14 mety.

2.  Ar reikalingi darbuotojy mokymai klienty aptarnavimo kokybei gerinti?

Mokymai labai padeda bendraujant su priekabiais, aikstingais klientais.

3.  Su kokiomis pagrindinémis problemomis susiduriate aptarnaudami klientus?

Klienty noras gauti jiems palankius atsakymus, nors ir istatymai numato ka kita.

4.  Ar reikalingi Klienty aptarnavimo standartai? Kodél?

Taip. Kad klientas kreipdamasis i bet kuria valstybing institucija galéty tikétis vienodo,
geros kokybés aptarnavimo.

5. Ar Klienty aptarnavimo standartai padeda uZtikrinti klienty aptarnavimo
kokybe?

Padeda, nes standarty reikalavimai nustato tik butinas elgesio normas, taciau neapriboja
kirybinés laisvés ir iSradingumo.

6.  Kaip vertinate ,,Vieno langelio“ principo taikyma Sioje jstaigoje?

Labai gerai, nes klientas ne visada iSsilavings Zmogus ir ne visada zino kur jam kreiptis
rupimais klausimais.

7.  Kokiomis priemonémis buity galima pagerinti klienty aptarnavimo kokybe?

Rengti busimiems ir esamiems klientams seminarus, teikti informacija ziniasklaidos
priemonémis, kad sumazinti butinybg klientui kreiptis konsultacijy jvairiais klausimais.

8.  Kokiais buidais darbuotojai yra skatinami geriau aptarnauti klientus?

Specialistai yra sistemingai vertinami kaip aptarnauja klientus ir i Siuos vertinimus
atsizvelgiama kasmetinio valstybés tarnautojy veiklos vertinimo metu. Atsizvelgiama suteikiant
kvalifikacing klasg ar paaukStinant pareigose.

9. Kokios darbuotojy savybés biitinos kokybiSkam klienty aptarnavimui?

Kompetencija, santiirumas, betarpiSkumas, gebéjimas ir noras isigilinti { kliento problemas.

10. Kaip vertinate elektroniniy paslaugy plétra siekiant pagerinti klienty
aptarnavimg?

Sumazéja kliento gaiStamo laiko kiekis, pasSalinamas neigiamas galimo Zzmogiskojo

faktoriaus poveikis.
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11. Ar vieSajame sektoriuje klienty aptarnavimui keliami didesni reikalavimai negu
privaciame?

Taip.



12 priedas

Interviu (R. Pikoraitiené)

1. Kokia Jiisy darbo patirtis bendraujant su klientais? 18 m.

2. Ar reikalingi darbuotojy mokymai klienty aptarnavimo kokybei gerinti?

Darbuotoju mokymai ne tik, kad reikalingi, bet tiesiog privalomi. Dirbant su Zmonémis
atsiduri jvairiose situacijose, todél darbuotojas turi turéti nemazai psichologiniy ziniy, kad
sékmingai galéty valdyti jas, ypa¢ konfliktiniu atveju. Kiekvienas valstybés tarnautojas ir
darbuotojas privalo nuolat tobulinti savo kvalifikacija pagal jo pareigybei nustatytus kvalifikacinius
reikalavimus. Mokymai vykdomi Lietuvos Respublikos valstybés tarnybos istatymo, Lietuvos
Respublikos darbo kodekso ir kity norminiu teisés akty nustatyta tvarka bei Fondo valdybos
direktoriaus tvirtinamu Mokymo organizavimo tvarkos aprasu.

3. Su kokiomis pagrindinémis problemomis susiduriate aptarnaudami klientus?

Klienty noras gauti jam palanky sprendima, nors ir ne pagal istatyma, todé¢l biina pikti, o
kartais net ir agresyvis.

4. Ar reikalingi Klienty aptarnavimo standartai? Kodél?

Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigy (toliau — Fondo
administravimo istaigos) klienty aptarnavimo standartai reikalingi, kad uztikrinty vienodai
efektyvy, profesionaly ir paslaugy klienty aptarnavima, jiems atvykus i Fondo administravimo
istaigas ar paskambinus telefonu, kurty teigiama Fondo administravimo istaigy ivaizdi visuomeng¢je.

5. Ar Klienty aptarnavimo standartai padeda uZtikrinti klienty aptarnavimo
kokybe?

Klienty aptarnavimo standartas nustato pagrindinius klienty aptarnavimo Valstybinio
socialinio draudimo fondo valdyboje prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (toliau — Fondo
valdyba), Fondo valdybos teritoriniuose skyriuose ir kitose Fondo administravimo istaigose
reikalavimus, kurie apibrézia klienty aptarnavimo salygas, darbuotojy iSvaizda ir kalba, darbuotoju
elgesio su klientais normas, tinkamus sprendimy variantus nestandartinése situacijose. Tod¢l Sie
standartai leidzia uztikrinti klienty aptarnavimo kokybe.

6. Kaip vertinate ,,Vieno langelio* principo taikyma Sioje jstaigoje?

Labai gerai, nes klientas ne visada moka pasakyti ko tiksliai nori ir nezino kur jam kreiptis.
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7. Kokiomis priemonémis biity galima pagerinti klienty aptarnavimo kokybe?

Fondo valdyba teritoriniuose skyriuose diegia naujas arba atnaujina esamas informacines
technologijas, programing iranga ir informacines sistemas. Tai leidzia iSplésti teikiamy paslaugy
spektra, greiciau ir kokybiskiau aptarnauti klientus, pagreitinti reikalingos informacijos paieska.

Vis daugiau skyriaus draudéju naudojasi Elektronine draudéju aptarnavimo sistema (
EDAS), o gyventojai Elektronine gyventoju aptarnavimo sistema (EGAS).

8. Kokiais budais darbuotojai yra skatinami geriau aptarnauti klientus?

Valstybés tarnautojai ir darbuotojai skatinami Lietuvos Respublikos valstybés tarnybos
Istatymo, kituose norminiuose teisés aktuose bei Fondo valdybos direktoriaus patvirtinta Fondo
administravimo valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, skatinimo ir
sveikinimo tvarkos apraso nustatyta tvarka.

9. Kokios darbuotojy savybés biitinos kokybiSkam klienty aptarnavimui?

Visy pirma darbuotojas turi mégti bendravima su Zmonémis. Biiti mandagus, pagarbus
geranoriskas, kantrus ir mokantis iSklausyti ir iSsiaiSkinti kliento poreiki, kompetentingai ir
profesionaliai spresti klientui ripima klausima.

10. Kaip vertinate elektroniniy paslaugy plétra siekiant pagerinti klienty
aptarnavima?

Elektroniniy paslaugy plétra vertinu tik teigiamai, nes S$iy paslaugy teikimas tapo
neatsiejama bet kurios valstybinés institucijos veiklos dalimi. Elektroninés paslaugos leidZia taupyti
laika ir mazinti materialines sgnaudas.

Klienty patogumui veikia nuolat atnaujinama interneto svetainé (www.sodra.lt), kurioje
galima rasti i§samig informacija visais valstybinio socialinio draudimo klausimais. Klientai taip pat
gali kreiptis ir elektroniniu pastu sodrainfo@sodra.lt.

11.  Kaip apibudintuméte Siandieninj klienta?

Siandieninis klientas yra gana reiklus, daugiau apsiskaitgs. Norima informacija gali suZinoti
ne tik per informacines Ziniasklaidos priemones, bet ir interneto svetainéje, per Elektroning
gyventojy aptarnavimo sistema (EGAS). Tik ne visada teisingai supranta gauta informacija, todél
yra daugiau suirzg, nekantriis. Taip pat tam turi jtakos susidariusi ekonomin¢ situacija Salyje.

12.  Ar vieSajame sektoriuje klienty aptarnavimui keliami didesni reikalavimai
negu privaciame?

VieSajame sektoriuje klienty aptarnavimui taip pat turétu buti keliami dideli reikalavimai,

nes priesingu atveju bus prarastas klientas.


http://www.sodra.lt/

13 priedas
Interviu (D. Andriuskiené)

1.Kokia Jusy darbo patirtis bendraujant su klientais?

Su klientais dirbu jau 7 metai.

2.Ar reikalingi darbuotoju mokymai klienty aptarnavimo kokybei gerinti? Kaip
daznai vyksta mokymai? Kokie?

Labai reikalingi, klienty aptarnavimo kokybei gerinti ir yra numatyti valstybés tarnybos
istatymo X skyriaus 45 straipsnyje (Valstybés zinios 1999, Nr.66-2130). Kasmet yra gaunami
planiniai grafikai dél mokymy ir galima pasirinkti kokia tema ir kokiuose mokymuose norétumém
dalyvauti. AS dalyvauju kasmet mokymuose, pavyzdziui 2010m. geguzés 18 d. dalyvavau Klienty
aptarnavimo ir konflikty valdymo seminare.

3. Kokiy priemoniy imatés gave klienty skundus?

Skundy per metus btina vienas ar du misy skyriuje, o kartais per metus nebiina né vieno.
Siaip vadovaujamés aptarnavimo tvarkos, nustatytos Valstybinio socialinio draudimo fondo
administravimo istaigy klienty aptarnavimo standartuose, patvirtintuose Fondo valdybos
direktoriaus 2010 m. vasario 19 d. isakymu Nr. V-92, Asmeny praSymy nagrinéjimo ir ju
aptarnavimo Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo istaigose taisykliy, patvirtinty
Fondo valdybos direktoriaus 2008 m. vasario 1 d. isakymu Nr. V-69 ir kity teisés akty,
reglamentuojanéiy  klienty aptarnavima. Skundus nagrinéjame nedelsiant remiantis
reglamentuojancio teisés akto nustatyta tvarka. . Elektroniniu pastu gauty klausimy, praSymuy ir
skundy registravimo, nagrinéjimo ir atsakymy rengimo Valstybinio socialinio draudimo fondo
valdyboje prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos taisyklés nustato, kaip turi biti
registruojami ir nagrinéjami bendruoju Fondo valdybos elektroniniu pasStu sodrainfo@sodra.lt
(toliau vadinama bendrasis elektroninis pastas) gauti pra§ymai ir rengiami bei teikiami atsakymai 1
juos, vadovaujantis Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos prie Socialinés apsaugos ir
darbo ministerijos direktoriaus 2008 m. geguzés 16 d. isakymu Nr. V-245.

4. Su kokiomis pagrindinémis problemomis susiduriate aptarnaudami klientus?

Klientai gave neteisinga ar netikslia informacija 1S treciyju asmeny ar kaimyny atvyksta {
skyriy su iSankstine nuostata ir nesiklauso specialisto paaiSkinimy , tuomet reikia rasti buda, kad
klientas nusiteikty iSklausyti istatymais pagristo paaiskinimo.

5. Ar reikalingi Klienty aptarnavimo standartai? Kodél?

Savaime aiSku, kad taip. Tai darbo su klientais pagrindas. Standartuose numatyta kaip

kokybiSkai aptarnauti klientus, bendravimo jgudziy lavinimas, pozityvus elgesys, konflikty
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samprata ir sprendimo strategija, kaip dirbti su sunkiais klientais, lankstus problemy

sprendimas.

6. Ar Klienty aptarnavimo standartai padeda uZtikrinti klienty aptarnavimo kokybe?

Klienty standartai padeda uZztikrinti kienty aptarnavimo kokybg, nes juose yra numatyta kaip
specialistas turi elgtis, ka daryti, kaip spesti klientui riipima klausima, kaip priimti dokumentus ir
t.t. Klienty standarty grieztai laikomasi ir klienty aptarnavimo administratoré fiksuoja — stebi
specialistus , kad biity ju laikomasi. Jei yra pazeidimy turi informuoti vadova. Standarty
nesilaikymas neigiamai atsiliepia specialisto vertinimui ir tolimesniam darbui, taip pat istaigos
tvaizdziui. Ko negali biiti!

7. Kaip vertinate ,,Vieno langelio* principo taikyma Sioje jstaigoje?

Teigiamai, nes atvykus klientui i skyriy klienty aptarnavimo administratoré, jai neesant
pavaduojantis specialistas, nukreipia pas reikiama specialista, nereikia blaskytis po patalpas
skaitant ant dury uzrasus.

8. Kokiomis priemonémis buty galima pagerinti klienty aptarnavimo kokybe?

Mokymai klienty kaip naudotis elektroninémis paslaugomis, informacijos operatyvus
pateikimas spaudoje ir elektroniniuose tinklalapiuose.

9. Kokiais buidais darbuotojai yra skatinami geriau aptarnauti klientus?

Kasmet vertinama valstybés tarnautojo veikla .Darbuotojai gali buti skatinami remiantis
valstybés tarnybos istatymu 1999-07-08 Nr. VIII-1316 ir redakcija 2007m. birzelio 23 d. VII
skyriaus 27 straipsniu valstybés tarnautojai skatinami padéka, vardine dovana ir kitomis
priemonémis.

10. Kokios darbuotojy savybés biitinos kokybiSkam klienty aptarnavimui?

Komunikabilumas, iniciatyvumas, naujoviy siekimas, polinkis plésti zinias, profesinis aktyvumas,
supratingumas , geb¢jimas bendrauti su klientais.

11. Kaip vertinate elektroniniy paslaugy plétra siekiant pagerinti klienty
aptarnavima?

Tiktai teigiamai. Kuo maziau reikia gaisti laiko lankantis istaigose , o galima sau patogiu
laiku pateikti praSymus ar kita. Operatyviai ir greitai gauti reikiama informacija.

12. Ar vieSame sektoriuje klienty aptarnavimui keliami didesni reikalavimai negu
privaciame?

Many¢iau, kad taip. VieSajame sektoriuje tai numatyta teises aktais ir grieztai laikomasi.
Riipinamasi , kad biity geras istaigos jvaizdis ir kokybiskas klienty aptarnavimas, o privaciame

sektoriuje ne visada keliami Sie reikalavimai.
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