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SANTRAUKA

Magistro baigiamajame darbe nagrinéjama ,,SODROS* informacijos centro darbuotojy vertinimo
sistema. Baigiamojo darbo tikslas — iSanalizuoti ir palyginti ,,SODROS* informacijos centro
darbuotojy veiklos vertinimo sistemas bei pateikti rekomendacijas darbuotojy veiklos vertinimo
sistemos efektyvumui pagerinti. Darbg sudaro dvi pagrindinés dalys.

Pirmoje dalyje iSanalizuota uZzsienio ir Lietuvos autoriy moksliné literatiira, kurioje nagriné¢jama
darbuotojy veiklos vertinimo samprata, vertinimo esmé, metodai, nauda ir reikSmingumas bei vertinime
pasitaikancios klaidos.

Antroje dalyje atlikta dokumenty ir teisés akty analizé. LR jstatymy ir kity norminiy teisés akty,
reglamentuojanc¢iy, darbuotojy veiklos vertinimg bei vieSy paslaugy teikima, analizé. Siekiant
identifikuoti darbuotojy vertinimo ypatumus ,,SODROS* informacijos centre, atlikta vidiniy oficialiy
dokumenty, susijusiy su darbuotojy veiklos vertinimu, analizé.

Kokybinio tyrimo metu, naudojant pusiau struktiruotg interviu buvo apklausti uz darbuotojy
vertinimg atsakingi valstybés tarnautojai. Buvo tiriamos jy nuostatos dél vertinimo sistemy tobulinimo
bei grjZztamojo rysio vertinimo procese naudojimo.

Kiekybinis tyrimas, kurio metu anketiniu btdu buvo apklausti vertinami darbuotojai, isreiské
pritarimg vertinimo sistemy poreikiui, jos tobulinimui, i$skyré reikiamas darbui kompetencijas bei
jvertino grjztamojo rysio svarba.

Kokybinio ir kiekybinio tyrimo metu gauti rezultatai iSanalizuoti ir palyginti, iSskiriant stiprigsias

ir silpngsias vertinimo sistemos sritis bei numatant galimas grésmes bei sistemos tobulinimo galimybes.

Raktiniai Zodziai: vertinimo sistema, vertinimo Kriterijai, vertinimo subjektai, vertinimo

klaidos, vertinimo metodai, grjztamasis rysys, formalus vertinimas.



Sandra Mikalauskiené. THE EVALUATION SYSTEM IMPROVEMENT POSSIBILITIES
FOR EMPLOYEES OF SODRA INFORMATION CENTRE. Final Master's degree thesis in Public
Management (spec. Public Administration). Supervisor — lect. dr. Kestutis Navickas. Siauliai

University, Department of Public Administration. Siauliai, 2017. 95 p. (123 p).

SUMMARY

Master's thesis examines the evaluation system of Sodra information center (SIC) staff. The
final goal of the thesis is to analyze and compare SIC staff performance evaluation systems and make
recommendations for employee performance evaluation system in order to improve efficiency. The
work consists of two main parts.

The first part researches foreign and Lithuanian authors’ scientific literature, which analyzes the
concept of employee performance evaluation, evaluation assessment, methods, benefits and errors
occurring in the evaluation.

The second part researches documents and legislation. Lithuanian Republic’s laws and other
normative legal acts, regulating employees’ performance evaluation and provision of public services
analysis. In order to identify the peculiarities of SIC employees’ evaluation, the analysis of official
internal documents, related to employees’ performance evaluation, was made.

During the qualitative study, public officials - responsible for staff evaluation - were interviewed while
using semi-structured interviews. Their provisions were examined regarding the evaluation systems’
improvement and the feedback used in the evaluation process.

The quantitative research, when employees were evaluated by the means of the questionnaire,

expressed its support for the evaluation systems’ demand and its improvement. It identified the
competencies necessary for work and evaluated the importance of the feedback.
The qualitative and quantitative results of the investigation are analyzed and compared, highlighting the
strengths and weaknesses of the evaluation system areas and foreseeing the threats and opportunities
for improvement. Qualitative and quantitative research was performed: a personnel manager’s
approach was studied by the means of interviews, a department managers’ and staff opinion was
studied while using questionnaire survey methods. Received results were analyzed and compared
highlighting the strengths and weaknesses of these organization’s personnel management areas.

Keywords: evaluation system, evaluation criteria, feedback, formal evaluation.
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IVADAS

Darbo aktualumas. Siame dinamiskame ir greit besikei¢ianéiame inovacijy ir technologijy
amziuje labai svarbu iSlikti visy permainy ir naujoviy siikuryje, neatsilickant nuo pazangios
visuomenés augimo. Kiekviena organizacija, stipréjant konkurencinei aplinkai ir vis labiau
pasireiSkiant globalizacijos procesams, privalo formuoti naujg pozitrj | ZmogiSkuosius iSteklius bei jy
valdyma. DazZnas privataus sektoriaus atstovas savo prioritetiniu tikslu jvardija pelno siekima, didesnés
rinkos dalies uzkariavimg, konkurencingumg, dominavimg rinkoje bei inovacijy kiirimg. Tuo tarpu
viesajame sektoriuje labai svarbu visuomenei sitilyti inovatyvias bei kokybiskas paslaugas, nuolat
gerinant jy kokybe, kurios labiau biity orientuotos j klientg bei pritaikomos prie jy poreikiy. Privatus
sektorius savo veiklos rezultatg lengvai iSmatuoja uzdirbtais pinigais, tuo tarpu, anot Stasiukyno
(2016), viesasis sektorius veiklos rezultatg jvertina per pilie¢iy gyvenimo kokybe bei jy laime.

Kiekviena organizacijos teikiama paslauga turéty pranokti kliento lukescius. Taigi, tobulinant
visuomenei sitilomas vie$gsias paslaugas svarbus klausimas yra kokybés uztikrinimas (Petukiené,
Raipa, 2009). Pasak Kotler (2014), dauguma klienty nori geresnés kokybés papildomy paslaugy,
didesnio patogumo, taikymosi prie jy poreikiy, privilegijy grazinant gaminius, garantijy — ir viso to
tikisi labai pigiai (Simanskien¢, Videikiené, 2014). Organizacija, tikédamasi tai jgyvendinti, turi
efektyviai disponuoti pagrindiniu konkurenciniu elementu bei svarbiausiu organizacijos turtu —
zmogisSkaisiais iStekliais. ISoraités (2011) teigimu, zmogiSkuosius iSteklius butina kryptingai ir
strategiSkai valdyti: suderinus atskiry darbuotojy ir pacios jstaigos tikslus yra gaunamas geriausias
rezultatas. Tai yra labai svarbi organizacijos funkcija, kuri padeda uZztikrinti jmonei konkurencinj
pranaSuma, efektyviai panaudojus darbuotojy kompetencijas bei jgudzius, pasiekti uZsibrézty
organizacijos tiksly (Price, 2007). Kalbant apie vie$gjj sektoriy, Domarko ir Juknevicienés (2007)
teigimu, viesojo administravimo specialistui svarbu pasizyméti profesionalumu, gebéti uztikrinti savo
darbo kokybe bei maksimaliai panaudoti savo teoriniy bei praktiniy ziniy lygj. Kiekvienas pilietis
vieSgsias paslaugas (Stasiukynas, 2016).

Pasak Puskoriaus ir Raipos (2002), viesojo sektoriaus efektyvumas suprantamas kaip kokybisky
viesyjy paslaugy teikimas naudojant tas pacias sgnaudas. Taip pat straipsnio autoriai teigia, kad tai yra
jmanoma didéjant paslaugy apimciai, jvairovei bei kokybei, kuomet jos yra sparciau teikiamos,
nekintant organizacijos darbuotojy skaiCiui bei mazéjant darbo ir iStekliy sgnaudoms nesikeicia

paslaugy apimtys, tadiau sutrumpéja paslaugy suteikimo laikas. Didinant vieSojo sektoriaus veiklos



efektyvumg, svarbu laiku suteikti daugiau geresnés kokybés paslaugy, neZzymiai padidinus sgnaudas.
Taigi, pasak Stasiukyno (2016), vieSyjy paslaugy teikimas galéty biiti tobulinamas kokybés poziiiriu ir
mazinant finansinius isteklius, kadangi vieSojo sektoriaus veiklos rezultaty negalime matuoti
kiekybiskai, daug kur svarbu vertinti procesus tikint, kad uztikrinus jy kokybe turéty rastis ir j piliecius
orientuoty pozityviy rezultaty. Organizacijos, didindamos veiklos efektyvuma, taiko jvairius metodus ir
ieSko sprendimy kaip pagerinti darbo procesus, patenkinti darbuotojy poreikius bei tinkamai juos
motyvuoti (Puskorius, Raipa, 2002).

Darbo naujumas. Siandien ,,SODRA®, atsizvelgdama j opiausias klienty sritis, orientuoja savo
veiklg ] savalaikj ir kokybiska klienty aptarnavimg. Buidama Siuolaikiska besimokancia institucija ji
kelia sau tikslus — bati institucija, kuri $vie€ia visuomene, turi efektyvius procesus, jsitraukusius
darbuotojus bei kokybiskai aptarnauja klientus. ,,SODRA* organizuodama savo veikla vadovaujasi
tokiomis vertybémis kaip pasitikéjimas, demokratiskumas ir atsakingumas’. Visa ,,SODROS* veikla
yra orientuota j tai, kaip sukurti saugig visuomenés socialing aplinkg. 2012 m. jkurtas ,,SODROS*
informacijos centras?® buvo pagrindiniy priemoniy, kuriant Lietuvoje vieninga sistema socialinio
draudimo srityje, kuri biity orientuota j klienty kokybiska ir savalaikj aptarnavima, teisés akty
pazeidimy skai¢iaus mazinimg, teikiamos informacijos skaidrumo didinimg, visuomeneés pasitik€jimo
institucija kélimg bei jstaigos veiklos optimizavima. Viena i§ efektyviy priemoniy Kryptingai siekti
uzsibrézty tiksly yra veikloje naudoti efektyviai ir tikslingai veikianciag darbo kokybés vertinimo
sistemg. Taigi, kad teikiamy paslaugy vertinimas biity rezultatyvus, reikalinga efektyvi darbuotojy
veiklos vertinimo sistema, kurig naudojant biity galima analizuoti, sisteminti ir vertinti suteikty
paslaugy (konsultacijy socialinio draudimo klausimais telefonu) kokybe.

Teoriniu pozitiriu darbuotojy veiklos vertinimas yra svarbi veiklos valdymo sudétine dalis,
kuri yra nukreipta j organizacijos tiksly siekimg. Pasak Zakarevi¢iaus (2000), tikslai, funkcijos bei
veiklos procesai yra tampriai susieti ir sudaro granding ,.tikslas — funkcija — procesas — rezultatas®.
Praktiniu pozitiriu kiekviena organizacija siekia veiklos efektyvumo, optimalumo bei kokybés visuose
veiklos procesuose. Kokybé tiesiogiai gali nulemti kiekvienos organizacijos sékme, kuri nuolat kinta ir

skiriasi, priklausomai nuo zmogaus veiklos pobudzio (Stoner, Freeman, Gilbert, 1999). Darbuotojo

1
www.sodra.lt

? Oficialus nagrinéjamos organizacijos pavadinimas -Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus
Konsultavimo telefonu skyrius, kuris Siame darbe yra trumpinamas dél per ilgo pavadinimo.
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veiklos vertinimas leidzia jvertinti ar jo atliekamas darbas atitinka patvirtintus veiklos standartus, ar jo
tikslai yra sietini su organizacijos tikslais bei iSgryninti stiprigsias ir tobulintinas darbuotojo puses,
kurias galéty efektyviau panaudoti organizacijos tiksly siekimui (Grazulis, Racelyté, Dacitulyté ir kt.,
2015).Vertinimo sistema taip pat leidzia jvertinti ir darbuotojo jdedamas pastangas ir nuopelnus savo
organizacijai (York, 2010).

Taigi, mokslininky jzvalgos leidzia daryti prielaida, kad Sis darbas tiek moksliniu, tiek praktiniu
pozitriu yra reik§mingas ir aktualus, kadangi vieSajam sektoriui svarbu nuolat ieSkoti btudy veiklos
procesy efektyvinimui bei kokybiniy veiklos rodikliy gerinimui. Kartu pazZymétina, kad Sio darbo tema
kaip atskira sritis yra itin mazai tyrinéta bei apraSyta, t. y. mazai tyrinétas ir aprasytas vie$ojo
sektoriaus darbuotojy veiklos vertinimo procesas, nors $i sritis, neabejotinai, yra aktuali ir svarbi
vieSojo sektoriaus efektyvumo didinimui.

Sio tiriamojo darbo metu gauti rezultatai gali bati naudingi ateityje tobulinant ,,SODROS*
informacijos centro darbuotojy veiklos vertinimo ir skatinimo sistemas, atsizvelgiant j pateiktas iSvadas
ir rekomendacijas. 2017 m. sausio 17 d. priémus nauja Lietuvos Respublikos Valstybés ir savivaldybiy
istaigy darbuotojy darbo apmokéjimo jstatyma, yra tikslinga keisti ir tobulinti ,,SODROS* informacijos
centro darbuotojy 2015 m. patvirtintg klienty aptarnavimo telefonu kokybés uztikrinimo metodika,
kadangi keiciasi skatinimo ir vertinimo tvarka: skatinimo periodiSkumas ir pagrindas.

Darbo problema: kaip patobulinti darbuotojy vertinimo sistema, kad ji tapty efektyvesné ir
objektyvesné?

Darbo tikslas — iSanalizuoti ir palyginti ,,SODROS* informacijos centro darbuotojy veiklos
vertinimo sistemas bei pateikti iSvadas ir rekomendacijas darbuotojy veiklos vertinimo sistemos
efektyvumui pagerinti.

Tyrimo objektas —,,SODROS* informacijos centro darbuotojy veiklos vertinimo sistemos.

Darbo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti ir apibendrinti moksling literattirg darbuotojy veiklos vertinimo tematika;

2. I$nagrinéti pagrindines darbuotojy vertinimo koncepcijas;

3. Atlikti empyrinj tyrimg, kurio metu buty palygintos ,,SODROS* informacijos centro
darbuotojy veiklos vertinimo sistemos;

4. Pateikti iSvadas ir rekomendacijas darbuotojy veiklos vertinimo sistemos efektyvumui

pagerinti.
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Tyrimo metodai.

e Mokslinés literatiiros analizé, nagrinéjant uzsienio bei Lietuvos autoriy mokslinius straipsnius
buvo naudojama, siekiant apibrézti darbuotojy veiklos vertinimo samprata, teoriskai pagrjsti
darbuotojy veiklos vertinimo metody pasirinkimo tikslinguma, nauda organizacijai ir
darbuotojams bei vertinimo sistemos klaidy jtaka vertinimo sistemos veiksmingumui.

e Dokumenty ir teisés akty analizé. Naudojant §j metoda buvo analizuoti teisés aktai ir
pagrindiniai jstaigos vidaus dokumentai, reglamentuojantys darbuotojy vertinimo procediiras ir
tvarka bei viesy paslaugy teikima.

e Pusiau struktiruotas interviu su ekspertais - kokybinis tyrimas. Naudojant §j metoda buvo
tikimasi atskleisti jstaigoje dirbanciy darbuotojy, atsakingy uz darbuotojy vertinima, pozilrj j
darbuotojy veiklos vertinimo sistemy tobulinima, analizuojant jstaigos vertinimo sistemas. Taip
pat siekiama iSsiaiSkinti vertintojy poziiirj | griZtamojo rySio svarba darbuotojy vertinimo
procese.

e Anketiné konsultanty apklausa - kiekybinis tyrimas. Siuo metodu siekiama itirti vertinamy
darbuotojy pozitrj bei lukesCius | darbuotojy veiklos vertinimo sistemas, reikiamas
kompetencijas bei jy tobulinimo svarba.

e SSGG analizés metodu, apdorojus interviu metu gauta informacija bei anketos duomentis,
siekiama i8skirti darbuotojy vertinimo sistemy privalumus ir trikumus bei grésmes ir sistemos
tobulinimo galimybes.

¢ Procentinis duomeny jvertinimas naudotas surinkty kiekybiniy duomeny jvertinimui t.y. buvo
vertinama kiek/ kaip respondentai atsake j uzduotus klausimus.

e Grafinis duomeny jvertinimas padeda glaustai pateikti turimg informacija. Tokiu budu
pateikta informacija yra lengviau suvokiama, jos galima perduoti daugiau ir vaizdziau.

Tyrimo rezultaty praktinis reik§Smingumas ir sklaida. Praktinés darbo dalies — anketinés
konsultanty apklausos rezultatai buvo pateikti Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos prie
Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (toliau — Fondo valdybos) Klienty aptarnavimo valdymo
skyriaus vedéjui elektroniniu pastu, kadangi gauti rezultatai bus reikSmingi, tobulinant darbuotojy

veiklos vertinimo sistema.
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Darbo struktura:

Magistro darbas yra sudarytas i§ trijy pagrindiniy daliy: teorinés dalies, metodinés dalies ir
tyrimo rezultaty, kurios yra sudarytos i$§ skyriy ir poskyriy, taip pat jvado, iSvady, rekomendacijy,
literatiiros sgraSo bei priedy. Priede yra pateiktas magistro darbo zemélapis.

Pasirinkimg analizuoti konkrecios organizacijos darbuotojy veiklos vertinimo sistemas, sglygojo
darbo autoriaus tiesioginis dalyvavimas naujosios darbuotojy veiklos vertinimo sistemos kiirime,
metodikos parengime bei kai kuriy procesy diegime: vertinimo sistemos kriterijy karime, testavime,
pasitlymy teikime, darbo procesy aprasyme, bandomojoje eksploatacijoje bei vertinimo sistemos
darbuotojams pristatyme. Si patirtis leido profesionaliai ir objektyviai jvertinti darbuotojy vertinimo

sistemos poky¢ius.
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1. DARBUOTOJU VEIKLOS VERTINIMAS TEORINIU POZIURIU

1.1. Darbuotojy vertinimo samprata

Organizacijoje vykstantys jvairlis procesai visuomet moksliniu poziliriu domino teoretikus.
Organizacija kaip vadybos moksly objektas buvo nagrin¢jamas jvairiais aspektais — per zmoniy
santykius, procesus, organizacines formas bei struktiiras, valdymo budus ir sistemas (Zakarevicius,
Kvedaravi¢ius, Augustauskas, 2004). Zmoniy santykiy organizacijoje kitima bei méginima juos
pakreipti organizacijai naudinga linkme nagringjo jvairios vadybos teorijos, pradedant mokslinio
valdymo mokykla, kurios tikslas buvo didinti darbo nasumg, keliant darbo efektyvumg (Stoner,
Freeman, Gilbert, 1999) ir baigiant Siuolaikinémis vadybos teorijomis, kurios skelbia, kad organizacija
turi tapti jos darbuotojy neatsiejama dalimi, skatinanti visuomenés keitimasi, tobuléjimg bei tampanti
sociumu (Zakarevicius, 2000). Taigi, dar nuo klasikinés vadybos teorijos laiky garsus bihevioristas
McGregoras teigé, kad i$ principo dauguma darbuotojy nemégsta savo darbo, todél biitina darbuotojus
nuolat prizitréti, grieztai kontroliuoti, priversti gerai dirbti, tiksliai reglamentuojant veiklos turinj,
nustatant procediiras bei jvedant racionaly kontrolés mechanizmg. Tik realizavus $ias priemones,
organizacijos veikla bus sékminga (Stoner, Freeman, Gilbert, 1999). Pasak Bakanauskienés (2008),
personalo veiklos vertinimas yra artimas kontrolés funkcijai, kuri per steb&jimo ir vertinimo procesus
leidzia jvertinti ar tai, kas vyksta organizacijoje atitinka vadovy tikslus. Taciau, anot Grazulio ir
Markuckienés (2013), darbuotojy kontrolé turi buti vykdoma saikingai, kadangi pernelyg daZnai
kontroliuojami darbuotojai pasiZymi mazZesne vidine motyvacija dirbti, o asmenys prarad¢ paskata
dirbti, paprastai dirba i$ pareigos arba sickdami i§vengti bausmiy.

Personalo vertinimas kaip procesas néra naujas reiSkinys, taciau keiciantis laikmeciui kinta
poziiiris ] Sio proceso tikslinguma. Jei darbuotojy vertinimo procesas anksCiau buvo daugiau
koncentruotas  darbuotojo kontrole, i priverstinj jo postim] siekti organizacijos tiksly, tai Siandien
personalo vertinimas suprantamas kaip veikla, kurios metu jvertinamas darbuotojy atlickamas darbas,
atitiktis einamoms ar numatomoms ateityje pareigoms, asmeniniy savybiy sulyginimas su
organizacijoje nustatytais standartais (Bakanauskiené , 2008), asmens charakterio savybiy vertinimu,
kurios turi biiti siejamos su tam tikrais darbais (Jucevi¢iené, 1994), darbuotojo dabartinés ar ankstesnés
veiklos lygio vertinimu pagal tam tikrus darbo atlikimo standartus, véliau uztikrinant grjztamajj rysj,

kurio metu darbuotojas supazindinamas su vertinimo rezultatais, kad motyvuotai iStaisyty darbo
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atlikimo trikumus ir geriau dirbty (Dessler, 2001). Anot, Garolienés ir Liukinevi¢ienés (2009), jvairis
autoriai mokslingje literatiiroje personalo vertinimg apibrézia, i§skirdami darbuotojy kompetencijas bei
veiklos rodiklius, taip pat vertinimg suvokiant kaip vadybinj veiksmg, kuomet taikant tam tikras
metodikas yra vertinamos darbuotojo zinios, kompetencijos, jgiidziai, asmeninés charakterio savybés
bei atitiktis nustatytiems veiklos standartams.

Personalo vertinimas yra labai subjektyvus dalykas, neatsiejamas nuo veiklos ir zmogiskyjy
iStekliy efektyvaus valdymo, kuris tiek privataus, tiek vieSojo sektoriaus organizacijai yra gyvybiskai
svarbus, siekiant nuolatos didinti ar uztikrinti organizacijos veiklos efektyvuma. Tinkamai valdant
didziausig organizacijos turtg — zmogiskuosius isSteklius, galima padidinti veiklos efektyvuma,
sékmingai jgyvendinti iSkeltus tikslus bei kiekybiskai nulemti organizacijos veiklos rezultatg (Grazulis,
Valickas ir kt. (2011), Sarkitinaité, Sal¢ius, (2011)). Taigi, zmogiskasis veiksnys, kuris kaip socialinis
aspektas yra ne maziau svarbus uz materialyjj ir daznai kaip tik jis lemia ekonominius organizacijos
veiklos rezultatus. Organizacijos efektyvumas labai priklauso nuo kiekvieno darbuotojo darbo
efektyvumo (Bartkiené, 2009). Norint tinkamai iSmatuoti darbuotojo efektyvumag bei atitikt]
uzimamoms pareigoms ir jvertinti ar darbuotojas atlicka darbg pagal patvirtintus veiklos standartus,
svarbu, kad organizacija savo veikloje naudoty darbuotojy veiklos vertinimo sistemas (Alonderiené,
Bakanauskiené, 2004), jas tobulinty bei diegty jvairias inovacijas vertinimo proceso efektyvumui
didinti. Darbuotojy vertinimas yra sistemingas procesas (Fletcher, 2001), kuris leidzia iSanalizuoti
darbuotojams skirty uzduoCiy, atsakomybés, ziniy lygj bei reikalaujamus jgiidzius (Korsakiene,
Lobanova, Stankevi¢iené, 2011). Si analizé taip pat gali prisidéti prie veiksmingo darbo dizaino
nustatant organizacinj turinj, darbo verte bei samdymo ir skatinimo procesus, teikiant darbo viety
analize, pagrista jgidziais ir kompetencijomis, kuriy reikia norint sékmingai patenkinti darbo

reikalavimus.

Apibendrinant darbuotojy vertinimo sampratos aiskinimg, galima teigti, kad personalo veiklos
vertinimas suprantamas kaip kontrolés funkcijai artimas sisteminis procesas, kuris yra neatsiejamas
nuo personalo valdymo veiklos ir yra nukreiptas j darbuotojo atliekamo darbo vertinimq lyginant su
organizacijoje nustatytais standartais bei vertinant darbuotojo atitiktj einamoms ar ateityje galimoms

eiti pareigoms.
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1.2.  Darbuotojy vertinimo esmé: subjektas, tikslai ir kriterijai

Kickvienai organizacijai ziniy ekonomikos sglygomis tampa iStkiu tinkamai adaptuotis prie
sparCiai besikeicianCios aplinkos bei joje iSlikti. Pasak Gimzauskienés (2006), svarbia salyga
organizacijai i$likti ir tinkamai adaptuotis galima jvardinti nuolatinji mokymasi ir naujy ziniy ktrimo
procesus. Veiklos vertinimo procesas mokymosi ir naujy Ziniy jgijimo procesuose vaidina svarby
vaidmenj, kadangi vertinimo proceso metu asmuo turi galimybe tobulinti savo kvalifikacijg bei
mokytis i§ savo klaidy. Taipogi, labai svarbu, kad vertinimo metu baty iSreik$tas ir siekis suderinti
organizacijos ir jos nariy tikslus bei interesus (Gimzauskien¢, 2007). Anot Zaptoriaus (2007), bet
kurios organizacijos tiksly siekimas yra neatsiejamas nuo organizacijos nariy ilgalaikio pasiaukojimo,
juy moralinio ir dvasinio pasitenkinimo savo veikla bei savo tiksly susiejimo su bendrais organizacijos
tikslais. Pasitaiko dazny atvejy, kuomet darbuotojai nesupranta kaip tai susije su organizacijos tikslais
bei §ioje situacijoje organizacijai yra svarbu padéti darbuotojams suprasti, ko i$ jy yra tikimasi (Jensen,
McMullen, Stark, 2008).

Analizuojant vadybos teoretiky jZvalgas apie vertinima, kaip bet kuriai organizacijai svarby
procesa veiklos valdymo kontekste (Grazulis, Racelyté, Dacialyté ir kt., 2015), reikty pabrézti, kad
vertinimo sistemos esmé yra surinkti aktualig informacija apie darbuotojg, Sig informacijg sisteminti,
analizuoti (Gimzauskiené, 2007) bei reikalingu momentu priimti atitinkama sprendima (Dessler, 2001):
darbuotoja paaukstinti (Zaptorius, 2007), atleisti, paskatinti materialiomis priemonémis, darbuotoja
ugdyti ar tiesiog patikrinti darbuotojo atitiktj einamoms pareigoms bei patikrinti ar darbas yra
atliekamas pagal nustatytus standartus (Bakanauskiené, 2008). Darbuotojy vertinimas organizacijose
gali buti dvejopas: neoficialus/ neformalus, kuris vyksta nuolat ir grindziamas kasdienés darbuotojy
veiklos rezultatais arba oficialus/formalus sisteminis, kuris organizacijoje vyksta tam tikru
periodiSkumu (kas pusmet], kasmet ar dar reciau) ir gali buiti vykdomas pasirinktinai vienu i§ 4
pagrindiniy vertinimo budy (Stoner, Freeman, Gilbert, 1999), kartu jvardijant ir galimus vertinimo
subjektus:

e pavaldinius vertina tiesioginis vadovas;
e pavaldinius vertina grup¢ vadovy;
e grup¢ kolegy vertina kolega;

e pavaldiniai vertina savo vadova;
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Organizacija formalaus vertinimo metu parinkdama vertintojus, turi jvertinti keletg aspekty.
Vertinimo subjektai turéty gerai iSmanyti vertinimo objekta, suprasti socialing aplinka, kurioje vyksta
vertinimas, gebéti bendrauti ir iSlaikyti gerus santykius su tais individais ir grupémis, kurie yra
suinteresuoti vertinimu (Bulajeva), taip pat itin pabréziamas vertintojy nepriklausomumas ir
darbuotojy, kurie naudoja vertinimo rezultatus, teiséta veiklos laisvé (Segaloviciené, 2012),
vertintojams svarbu zinoti organizacijos apibréztus kokybés standartus bei normatyvines nuostatas
(Serafinas, 2011), taipogi svarbu, kad vertintojas pasizyméty tokiomis savybémis kaip objektyvumas,
nesaliskumas, principingumas, profesionalumas (Sal¢ius, Sarkitnaite, 2011) bei biity gerai motyvuoti
(Korsakiené, Lobanova, Stankeviciené, 2011). Taigi, organizacija, parinkdama vertinimo subjektus,
pati sprendzia, kas geriausiai galéty atlikti vertinimo procesa: ar vidiniai ekspertai (tiesioginis vadovas,
aukstesnis vadovas, kolega, grupé kolegy ar ZIV specialistai) ar isorés ekspertai (samdomos personalo
jmonés ar kitos agentiiros, teikianGios personalo vertinimo paslaugas) (zr. 1.1 pav.). Zinoma, dél
vertinimo paslaugy brangumo, organizacijos yra linkusios pacios kurti vertinimo sistemas, apmokyti
vertintojus bei organizuoti vertinimo procesg. Taip pat, organizacija, rinkdamasi vertinimo subjektus,
turi apsispresti ir dél jy skai¢iaus. Pasak, Zuperkienés ir Zuperkos (2010), rekomenduojama apsibrézti
optimaly vertintojy skai¢iy dél to, kad pakankamai didelé¢ vertintojy grupé garantuoja pagrista
sprendimg. Autoriy manymu, né vieno nario nuomoné neuzgozia kity nuomonés bei didesné vertintojy
grupé sumazina galimybe¢ vertinamajam atspéti savo vertintojus. Optimalus vertintojy grupés dydis yra
3-5 asmenys.

Tiesioginis
vadovas

Aukséiau
Komisija stovintis

vadowvas

i\

specialistai Bendradarbiai

. Pavaldiniai
vertinimas

1.1 pav. Galimi vertinimo subjektai

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis I. Sarkitnaite, A. Sal¢iumi, E. A. Borisova ir S. Robbins (2011)

17



Siai dienai veiklos vertinime labai svarby vaidmen] atlieka ir klientas. Kuriant j klienta
orientuotg paslaugy teikima, Klientas tampa pagrindiniu darbuotojo veiklos vertintoju (Kazilitinas,
2004) ir galutiniu (Serafinas, 2011). Teigtina, jog darbuotojo pozitris j darbg kinta priklausomai nuo
rezultaty pripazinimo, kurie stipriai priklauso nuo kokybiskai suteiktos paslaugos ar nuo darbo
pobuidzio priklausancio santykio su klientais. Veiklos vertinimo svoris nebeturéty atitekti vien tik
vadovams. | vertinimo procesg siiloma jtraukti ir klienta, kadangi taip gaunama optimali visapusé
nauda: darbuotoja motyvuoja teigiamas jvertinimas, klientas gauna geros kokybés produkta,
organizacija pasiekia pagrindinj tiksla (Konferencija Amsterdame, 2017).

Moksliniuose Saltiniuose nagrinéjant darbuotojy veiklos vertinimo procesa, didziausias démesys
yra skiriamas formaliam veiklos vertinimui, kadangi $is procesas yra tampriai susij¢s su materialiomis
darbuotojy skatinimo priemonémis, karjeros planavimu, darbuotoju ugdymu bei turi jtakos
organizacijos veiklos efektyvumui. Esminiu skirtumu tarp formalaus ir neformalaus vertinimo
Bakanauskiené (2008) jvardija tai, jog neformalus darbuotojy vertinimas vyksta nuolat, stebint ir
vertinant darbuotojo elgesj ir darbo rezultatus, o gauti rezultatai néra fiksuojami jokiuose
dokumentuose. Cia yra labai svarbu uztikrinti grjztamajj rysj. Tuo tarpu formalaus vertinimo metu
darbuotojo veikla yra vertinama pagal grieztai reglamentuotas proceddras ir tam tikru apibréztu
periodisSkumu ( zr. 1.2 pav.).

N

DARBUOTOILS
VERTINIMAS

T

FORMAT.US NEFORMAILUS
\___/ \\______/

g Formaliruotas procesas

Nuolatinis griztamasis rysys

I Kaszdienis veiklos rezultaty

gl Vertina formaliai paskirtas asmuo _|

aptarimas

Deél glandans komunikavimo rviio
slopina nepageidaunjama darbo

md  Vvksta tam tikru periodizkumu

athkimo lygi r skatina norima

1.2 pav. Darbuotojy vertinimo rasys

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis Stoner, Freeman, Gilbert (1999)
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Moksliniuose Saltiniuose darbuotojy veiklos vertinimas yra nagrinéjamas daugiau kaip formalus
procesas, kuris apima metodiky analize, tiksly jvardijima, bei vertinimo proceso nuosekluma.

Kuriant ir diegiant organizacijoje formalig darbuotojy vertinimo sistemg, svarbu atsakyti j kelis
svarbius klausimus: kaip bus vertinami darbuotojai, kokiais kriterijais, kokiu tikslu, kas vertins, kokiu
periodiskumu bei kur bus vertinama? (Darbo ir organizaciné psichologija, 2005). Organizacija,
kurdama ir diegdama savo veikloje darbuotojy veiklos vertinimo sistemas, turi i$siaiSkinti kokiam
tikslui bus vykdomas darbuotojy veiklos vertinimo procesas, kas su gauta informacija bus daroma ir
kokiy rezultaty bus siekiama. Geresniy veiklos rezultaty pasieckiama, kai darbuotojo veikla yra
vertinama dazniau, taip uztikrinant gaunamos informacijos tikslumg (Lipinskiené, 2012). Optimalaus
vertinimo skaiciaus niekas negali reglamentuoti: kiekviena organizacija jvertindama savo laiko resursus
ir zmogiSkuosius iSteklius nusistato vertinimo periodiskumg. Taciau reikty atkreipti démes;j | tai, kad
daznesnis formalusis vertinimas gali daryti jtakg darbuotojo pozitriui j atsakingesnj darbo atlikima bei
geresniy rezultaty siekimg (Lipinskiené, 2012), o vertinimo metu uztikrinamas grjztamasis rySys dazng
darbuotoja veikty kaip motyvavimo priemoné (Bakanauskiené, 2008).

Organizacijoje darbuotojy veikla gali buti vertinama, tenkinant administracinius tikslus bei
darbuotojy ugdymo poreikius (Grazulis, Racelyté, Dacialyté ir kt., 2015) (zr. 1.3 pav.).
Administraciniai veiklos vertinimo tikslai orientuoti j administraciniy sprendimy pagrindima
(darbuotojy judéjimo klausimai organizacijoje, sprendimai dé¢l darbo atlygio bei sprendimai dél
darbuotojy planavimo, paieSkos, atranky, mokymo organizavimo), tuo tarpu kiti darbuotojy ugdymo
veiklos vertinimo tikslai nukreipti | poreikj igyti tam tikry ziniy, igidziy bei geb¢jimy (Korsakiené,

Lobanova, Stankevicieng, 2011).
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VEIKLOS VERTINIMO TIKSLAI

I
Darbuotojy ugdymo
poreikiai

Administraciniai

Dokumentavimas;

Stipriyjy darbuotojo pusiy
i¢ pareigy arba skatinir :

inimas;

alo sur

tobuléjimo sriciy

obulinimo planavimas;
avinimas;
ros planavimas;
a nustatant tikslus;
Geresné komunikacija;

Atrankos kriterijai;

Teisiniai reikalavimai;

Mokymo ir ugdymo poreikiy
efektyvumas;

Zmogiskyjy iEtekliy planavimas;

1.3 pav. Veiklos vertinimo tiksly klasifikavimas

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis Grazuliu, Ragelyte ir kt., (2015)

Anot, Korsakienés, Lobanovos, Stankevi¢ienés (2011) formalaus vertinimo metu organizacija
gaudama informacija:
e leidzia pavaldiniams formaliai suzinoti kaip jy veiklos atlikimo lygis dabar vertinamas;
e gali jvardyti darbuotojus, kurie nusipelno pareigy pazeminimo;
e turi galimybe iSsiaiSkinti, kuriuos darbuotojus reikia papildomai mokyti;
o gali nustatyti kandidatus pareigy paaukstinimui.
Taipogi, vertinimo metu gauta informacija gali suteikti pagrindg keliems esminiams darbo
atlikimo vertinimo tikslams:
* pagerinti darbo atlikima;
* nuspresti dél atlygio;
* Motyvuoti personalg;
* ugdyti pavaldinius;

* nustatyti potencialg;
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+ formaliai uZzregistruoti nepatenkinamus darbo rezultatus (Darbo ir organizaciné
psichologija, 2005).

Bakanauskiené (2008) konstatuoja, kad vertinimas organizacijose yra vykdomas siekiant trijy
pagrindiniy tiksly, suteikiant darbuotojui grjztamajj rysj: (1) apie darbuotojo atlickama darbg, (2) apie
jo atitikimg uzimamoms pareigoms bei (3) apie atitikimg ateityje eiti numatomas pareigas. Scullen
(2011) pagrisdama veiklos vertinimo tikslingumg, akcentuoja griztamajj rysj kaip vieng pagrindiniy
vertinimo tiksly: informacijos suteikimas darbuotojui apie jo vietg organizacijoje, apie jo vystymasi,
t.y. stiprigsias savybes bei tobulintinas vietas, dokumentacijos surinkimas apie darbuotojo veiklos
vykdyma bei personalo valdymo skyriaus veiklos tobulinimas.

Nagrin¢jant autoriy (Bakanauskiené¢, 2008; Korsakiené, Lobanova, Stankeviciené, 2011; Jensen,
McMullen , Stark, 2008; Januleviciaté, Barsauskienée, 1999; Salcius, Sarkitinaité, 2011) nuostatas apie
veiklos vertinimo tikslus, darbuotojy veiklos vertinimo tiksly sarasg buty galima papildyti (Zr. 1.4
pav.):

e (gerinti vadovavimo procesa;

e (gerinti personalo jud¢jimo valdyma ar planuoti Zmogiskuosius isteklius;

e didinti bendradarbiavimo intensyvuma;

e darbuotojy mokymas ir vystymas;

e gerinti personalo motyvavimg, didinant darbuotojy pripazinima ir uztikrinus tinkama atlygj;

e priimti sprendimus d¢l atlygio uz darba;

e priimti sprendimus dél personalo paauk$tinimo ar atleidimo galimybiy (karjeros

planavimas);

e nustatyti ugdymo poreikius arba ka reikia papildomai mokyti;

e pagerinti organizacijos tikslus;

e nustatyti darbuotojo tikslus, susiejus juos su organizacijos tikslais;

e nustatyti darbo atlikimo lygj;

e vykdyti atranka;

e skatinti darbuotojus.
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Motyvuoti
darbuotoja

Darbo kokybei
gerinti

Darbo atlikimo
savijautg darbo aplinkoje tru.lfu ma.ms
salinti
Grjztamajam
atitiktj pareigoms rySiui uztikrinti

Darbuotojo veiklos lygiui
jvertinti pagal nustatytus
darbo atlikimo standartus

charakterio savybes

Ugdyti
erai planuo ) ) darbuotojg

paaukstinti/
pazeminti/ atleisti

1.4 pav. Darbuotojy veiklos vertinimo tikslai
Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis Bakanauskiene, (2008); Korsakiene, Lobanova, Stankevi¢iene, ( 2011); Jensen,

McMullen, Stark, (2008); Janulevicitte, BarSauskiene, (1999); galéiumi, Sarkitinaite, (2011)

Kitas svarbus ir reik§mingas formalaus darbuotojy veiklos vertinimo proceso etapas yra
vertinimo kriterijy parinkimas, Kuriais remiantis galima nustatyti ir palyginti darbo atlikimo
efektyvumg bei jvertinti kaip tinkamai panaudojamos vertingosios darbuotojy savybés organizacijos
strateginiams tikslams pasiekti (Jurevi¢iené, Komarova, 2010). Teigtina, kad jeigu vertinimo procesas
nevykty pagal i§ anksto nustatytus kriterijus, kai kurie produktyviai dirbantys darbuotojai negauty
atlygio, kurio nusipelno, o didesnj potencialg turintiems darbuotojams nebuty sudarytos salygos

tobuléti (Grazulis, Racelyté, 2015).

Renkantis kriterijus ir formuojant vertinimo kriterijy sqraSq, butina atsizvelgti | tam tikrus

reikalavimus (Bakanauskiené, 2008):
e sgraSas turi biiti optimalus: jis neturi biiti nei per trumpas, nei per ilgas;

e sgraSas turi nusakyti svarbiausius darbo momentus, reikiamas savybes ir kvalifikacijg;

e sgrasSas turi nurodyti darbo atlikimo standartus;

e sgrasas turi biiti paprastas ir visiems vienodai suprantamas: reikty vengti sunkiy formuluociy;
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e sgraSas turi biiti orientuotas j darbo rezultatus.

Siekiant tinkamai jvertinti darbuotojo atliktg veiklg, patartina sudaryti vertinimo Kriterijy
rinkinius pagal atskiras pareigybes bei vertinimo kriterijus suskirstanti j dvi grupes: jéjimo Kriterijai
(asmeninés savybés, kompetencija ir zinios) ir i$¢jimy kriterijai (konkretiis darbo rezultatai)
(Korsakiené, Lobanova, Stankevi¢iené, 2011; Bakanauskiené, 2008). Issamiau detalizuoti darbuotojy
veiklos jvertinimo Kriterijus galima pagal poreikj, atsizvelgiant j konkreCias darbo vietas ir joms
keliamus ypatumus, kuriems pagrinda davé 1950 metais Zenevoje priimti apibendrinti darbo viety
jvertinimo kriterijai (zr. 1.1 lentelé ).

1.1 lentelé

Zenevos schema

Pagrindiniai Zenevos schemos REFA reikalavimai Detalizavimas

reikalavimai

I. GALIMYBES 1. Zinios I§simokslinimas, ~ patyrimas, intelekto
(protinio i8sivystymo) lygis;
2. Fiziné buklé Sveikata, fizinis pasiruoSimas, veiksmy
koordinacija
Il. ATSAKOMYBE 3. Atsakomybé Uz save, uz kity darba, uz kity sauguma
I11. APKROVIMAS 4. Protinis Démesys, mastymo jtampa ir protinio darbo
intensyvumas;
5. Fizinis Dinaminis, statinis, vienpusis.
IV.DARBO SALYGOS 6. Aplinkos jtaka Klimatas, drégmé, Svara, dulkés, garai,
triukSmas, apSviestumas, darbo sauga.

Saltinis: Silingiené, Sakalas (2002)

Siekiant darbuotojy veiklos vertinimo procese i§vengti interpretacijy, patartina aprasyti Kriterijus,
kuriuos vertinimo subjektai suprasty vienodai, kadangi dviprasmiskas vertinimo kriterijy suvokimas
gali nepalankiai paveikti personalo valdymo sprendimus ir nesuteikti objektyviy vertinimo rezultaty
(Zuperkiené, Zuperka, 2010). Taipogi, svarbu pasirinkti tokius vertinimo kriterijus, kuriuos darbuotojai
asmeniskai galéty kontroliuoti, ir kurie turéty jtakos bendrai organizacijos sé¢kmei ( Jensen, McMullen,
Stark, 2008). Vertinimo kriterijy veiksmingumas, vertintojy profesionalumas, vertintojy savybés,
tinkamai parinkta vertinimo matavimo skalé: rangai, pazymiai, teiginiai (Bakanauskiené, 2008) gali
nulemti vertinimo sistemos rezultatyvuma. Vertinimo proceso metu nuspresti kokig kriterijy vertinimo
skale naudoti, siekiant tinkamai jvertinti darbuotojo darbo rezultatus, gali bti problematiska dél dviejy

priezasCiy: reikia pasirinkti optimaliausig vertinimo skalg (3, 5, 10, 100) bei tiksliai ir logiSkai aprasyti

> REFA - Vokietijos darbo studijy ir gamybos organizavimo susivienijimas
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diapazonus (Sakalas,1998). Dazniausiai praktikoje naudojamos vertinimo (reitingavimo) skalés
(dazniausiai 5 baly) yra isreiskiamos odZiais arba skai¢iais (Zuperkiené, Zuperka, 2010).

Vertinimo proceso naudingumas pasireiskia per gabumy ir motyvy pozidirj ,,GALETI IR
NORETI®, kuomet vertinamas darbuotojas ne tik geba veikloje naudoti savo jgytus gabumus,
iSsilavinimg, patyrimus, bet ir nori tobuléti ir lavintis jmonés motyvavimo Sistemos déka (Sakalas,
1998). Darbuotojy veiklos vertinimo paskirtis — rasti atsakymus apie veiklos produktyvuma,
efektyvuma, veiksminguma, ieSkant atsakymy j klausimg kodél?, kuomet pats procesas turéty biiti
aiSkus, detalus, skaidrus, pagrjstas efektyvia komunikacija, konsultavimusi ir kokybés uztikrinimu
(Segaloviciené, 2012).

Darbuotojy veiklos vertinimo procesg efektyviu galima laikyti tuomet, kuomet jis yra vykdomas
teisingai, sgziningai bei naudingai realizuoja vertinimo tikslus, kurie yra nukreipti ] sprendimy
priemimg dél atlygio uz darba, pareigy ar darbo vietos skyrimg bei | darbuotojy veiklos tobulinimg
(Lipinskiené D, 2012). Anot Grazulio, Racelytés ir kt. (2015),vertinimo procesg efektyviu jvardintume
tuomet, kuomet teigiamai atsakytume j Siuos pagrindinius klausimus: ar darbuotojai Zino, ko i§ jy
tikimasi, kaip jiems sekasi atlikti savo uzduotis, ar jie sulaukia pagalbos tobulindami savo veiklg bei ar
jie yra skatinami uz savo pasiektus rezultatus?

Apibendrinant, galima teigti, kad darbuotojy vertinimo esmé yra kuo efektyviau panaudoti
darbuotojy potencialg, kelti jy darbo nasumgq ir efektyvumgq, ugdyti geriausias darbuotojo savybes,
didinti darbo kokybe bei kurti palanky mikroklimatq. Taip pat vertinimo sistemos esmé yra griztamasis
rySys, kurio metu organizacija gali uzsitikrinti tinkamy sprendimy priéemimg, o darbuotojai patenkinti
Ziniy, jgudziy bei gebéjimy tobulinimo poreikj. Griztamasis rysys yra laikoma efektyvia priemone
darbuotojy ir organizacijos tobuléjimui.

Nagrinéty mokslininky jzvalgos leidZia teigti, kad vertinimo sistemos rezultatyvumq gali nulemti
tinkamai parinkti vertinimo kriterijai, vertintojai, vertinimo skalé bei darbuotojy vertinimo tikslus
suderinus su organizacijos ir joje dirbanciy darbuotojy tikslais. Darbuotojai gali bati vertinami

tenkinant administracinius veiklos vertinimo tikslus bei darbuotojy ugdymo poreikius.

1.3. Darbuotojy vertinimo metodai, jy pasirinkimo tikslingumas

Deramai jvertinti darbuotojo darbing veiklg ir gautus veiklos rezultatus atitinkamai susieti su

darbo uzmokes€iu yra vienas pagrindiniy veiklos vertinimo tiksly. Taciau, kad organizacijos
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darbuotojai teisingai suprasty gaunama atlygj bei teisingai priimty veiklos vertinimg, organizacija
turéty sukurti veiklos vertinimo sistemg (Lipinskiené, 2012). Veiklos vertinimas néra vienalytis
procesas: jis apima keletg svarbiy etapy, kuriy eiliSkumas rezultatyviam darbuotojo veiklos vertinimui
yra tikslingai pagrijstas. Pats veiklos vertinimo procesas yra skirtas ne tik informacijos surinkimui ir
apdorojimui, bet ir su tikslu generuoti naujg informacija, kuri biity panaudojama mokymosi tikslams
bei ziniy ktrimui (Gimzauskiené, 2007). Mokslinéje literatiroje daug démesio skiriama darbuotojy
veiklos vertinimo sistemy efektyvumo ir veiksmingumo analizei. Dauguma autoriy analizuodami
veiklos vertinimo sistemos sudétines dalis, stengiasi pagristi jy eiliSkuma, nuoseklumg ir tikslinguma
visoje sisteminéje terpéje. Lipinskienés (2012) teigimu, kuris paremtas Butkaus (1996) atliktais
tyrimais, efektyvi vertinimo sistema turi pasizyméti tam tikrais bruozais:
e Sistema suvokiama kaip pagrindas darbuotojui tobuléti ir buti ugdomam;
e veiklos rodikliai turi atitikti darbo procesa, atspindéti jo esme;
e vertinama daugiau veikla nei rezultatai;
e vertinimo sistema kuriama vadovui ir pavaldiniui glaudZiai bendradarbiaujant;
e sistema neturi iSskirti kokiy nors darbuotojy kategorijy, o turi biti platesnés veiklos su
personalu sistemos dalis;
e Sistema neturi buti griozdiSka, reikalauti daug laiko sgnaudy, biurokratinio darbo ir
popieriy.

Autoriai Grazulis, Racelyté, Dacitlyté ir kt. (2015) pagal Diane (2008) efektyvia veiklos
vertinimo sistema jvardija tokia, kuri pasizymi patikimumu, validumu, yra standartizuota, praktiska bei
veiksminga. Taip pat yra atvira darbuotojy veiklos tobulinimo pasitilymams. Tuo tarpu, Jucevitienés
(1994) teigimu, vertinimo sistema bus efektyvi, jei ji bus veiksminga, t. y., kad veiklos vertinimo
sistema veikty reikia pacios organizacijos, objektyviy darbo jvertinimo kriterijy, pagristos ir detalios
darbo analizés, kvalifikuoty specialisty darbo analizei atlikti, Vvisoje organizacijoje taikomos
objektyvios vertinimo sistemos bei jstatymus atitinkan¢ios ir neturincios jokio diskriminacinio
pobtuidzio vertinimo sistemos. Taipogi, kad sistema veikty efektyviai reikia apsibrézti, kurie veiklos
aspektai bus matuojami, kad bty sukurta ir veikloje naudojama efektyvi darbuotojy veiklos vertinimo
sistema. Lipinskiené (2012) iSskiria 4 vertinimo sistemy tipus, paremtus: 1. savybémis; 2. elgsena; 3.
Ziniomis (jgiidziais); 4. rezultatais.

Mokslinés literatiros autoriai (Grazulis, Racelyté, Dacialyté ir kt., 2015; Korsakieng,

Lobanova, Stankeviciené, 2011; Bakanauskiené, 2008) veiklos vertinimo procesus organizacijoje
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detalizuoja per tris pagrindinius etapus: techniniy standarty darbuotojo veiklai nustatymo (vertinimo
planavimo), veiklos jvertinimo ir grjiztamojo rysio suteikimo arba vertinimo rezultaty jtvirtinimo. Tuo
tarpu Lipinskiené (2012) vertinimo proceso schemg praturtina keliais reikSmingais etapais — veiklos
standarty ir kriterijy darbuotojams pristatymu bei korekciniy veiksmy inicijavimu. Autoriai Saléius ir
Sarkitnaité (2011) vertinimo procesa siilo pradéti nuo tiksly nustatymo organizacijos, organizacijos
padaliniy ir organizacijos padaliniy darbuotojy individualiy trumpalaikiy lygmenyse.

Konkretaus darbuotojy veiklos vertinimo modelio sukiirimas priklauso nuo konkrecios
organizacijos liikkesCiy: ko tikimasi veikloje sukiirus ir jdiegus darbuotojy veiklos vertinimo sistema,
kokiy i§ darbuotojy veiklos vertinimo sistemos tikimasi gauti rezultaty bei kokiy veiksmy bty imtasi,
iSanalizavus vertinimo rezultatus. Kiekviena organizacija yra individuali ir i$skirtiné socialiné sistema
(Grazulis, Valickas, Daciulyté, Sudnikas, 2012), kuri skiriasi i§ daugumos savo aplinka, kultira,
turimu intelektiniu kapitalu, turima darbuotojy kompetencija bei tikslais, tod¢l taikyti vieno darbuotojy
veiklos vertinimo modelio visoms organizacijoms ir visiems darbams vertinti, negalima (Lipinskiené,
2012). Organizacijai susikurti darbuotojy veiklos vertinimo modelj patartina remiantis teoretiku
pasitilytomis jZvalgomis apie veiklos vertinimo proceso elementus ar kreipiantis | kompetentingus
specialistus, kurie yra jvalde tiek teorinius, tiek praktinius darbuotojy veiklos vertinimo aspektus.
Kiekvienas darbuotojy veiklos vertinimo proceso elementas yra svarus visoje vertinimo sistemos
visumoje (zr. 1.2. lentelg.). Svarbu organizacijai susikurti tokig darbuotojy veiklos vertinimo sistema,
kuri baty funkcionali ir rezultatyvi. Anot, Gimzauskienés ( 2007), veiklos vertinimo sistema gali bati
funkcionali, kai ji organizacijoje yra pripazistama svarbia ir reikalinga vadybos dalimi bei vertinimo
sistemos turinys (taikomos vertinimo priemonés, procediiros, informacijos judé¢jimo tvarka, sistemos
integruotumas, tikslingumas) turi prasme¢, nes pati sistema atlicka savo funkcijas - generuoja
adekvacias zinias, kurios ypac reikalingos priimant atitinkamus sprendimus, reikSmingus visai

organizacijos visumai.

1.2 lentelé

Veiklos vertinimo proceso elementai

Organizacijos tiksly nustatymas
Organizacijos padaliniy tiksly nustatymas

Darbuotojo individualiy trumpalaikiy tiksly nustatymas 1.Vertinimo
Savybémis Jéjimy Vertinimo kriterijy procediiros
paremta veiklos kriterijai parinkimas pagal atskiras sukiirimas

vertinimo sistema pareigybes
Elgsena paremta
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veiklos vertinimo | I8¢jimy
sistema Kriterijai Vertinimo skalés
Ziniomis parinkimas
(igtdZziais) paremta
veiklos vertinimo
sistema
Rezultatais
paremta veiklos
vertinimo sistema
. Vertinimo daZznumo numatymas
Tiesioginis
Netiesioginis
Elektroninis stebéjimas

. Vertinimo budo
parinkimas

ApraSomasis (kokybinis)

- Individualus / grupinis vertinimo metodas
. Vertinimo metodo - - —
- metodas Kombinuotasis (tarpinis)
parinkimas
metodas

Kiekybinis metodas
Vertintojy skaiciaus
nustatymas

Vertina tiesioginis vadovas

. Vertintoju
parinkimas

Vertina auks$tesnysis vadovas
Vertina kolegos Vertintojy apmokymas
Vertina pats darbuotojas
Vertina iSorés ekspertai

. Vertinimo aptarimas

. Vertinimo informacijos surinkimas ir apdorojimas
Pranesti vertinamajam apie pokalbj
Pasiruo§imas vertinimo pokalbiui I1. Vertinimas
Tinkamo laiko ir vietos parinkimas

Pokalbio eiga

Pokalbio pabaiga

ISmatuotos veiklos rezultaty palyginimas su standartais ir
nukrypimy nuo jy isryskinimas

Derybinis grjztamasis rySys vertinant veiklg
Reikalingy korekciniy veiksmy inicijavimas

. Vertinimo
pokalbis

II1. GrjZtamasis
rySys/ vertinimo
rezultaty jtvirtinimas

IV. Veiklos tiksly

nustatymas

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis Lipinskiene (2012), Gimzauskiene (2007), Dessler (2001), Sakalu (1998),
Bakanauskiene (2008), R. Korsakiene ir kt. (2011), Sal¢iumi ir I. Sarkitinaite (2011), V. Grazuliu, Racelyte ir kt. (2015).

Viena svarbiy darbuotojy veiklos vertinimo proceso sudétiniy elementy, kuri mokslinéje
literatiroje klasifikuojama jvairiai yra vertinimo metodai (Dessler, 2001; Bakanauskiené, 2008;
Lipinskien¢, 2012; Korsakiené, Lobanova ir kt. 2011; Salgius, Sarkiinaité, 2011; Sakalas, 1998).
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Ivairlis autoriai pakankamai iSsamiai analizavo vertinimo metodus, kadangi tinkamai pasirinkus
vertinimo metodg galima iSgauti reik§mingg ir naudingg informacija tiek vadovui, tiek vertinamajam
darbuotojui ( Lipinskiené, 2012). Pati organizacija savo nuoziiira sprendzia kokj vertinimo metoda
pasirinkti, kadangi néra konkretaus metodo, kuris tikty vienam ar kitam tikslui pasiekti. Labai svarbu,
kad pasirinktas darbuotojy veiklos vertinimo metodas biity gerai suprantamas ir vertinamiesiems ir
vertinimg atliekantiems darbuotojams. Pasak autoriy Grazulio, Racelytés ir kt. (2015), renkantis
tinkamg darbuotojy veiklos vertinimo metoda, reikty atkreipti démesj j Siuos Kriterijus:

e metodo taikymas neturi buti sudétingas vadovybei,

e metodas turi buti lengvai suprantamas darbuotojams;

e metodas turi buti naudingas priimant sprendimus d¢l darbuotojy skatinimo;

e metodas turi biiti naudingas priimant sprendimus dé¢l darbuotojy atlyginimo;

e metodas turi biti susij¢s su darbuotoju ugdymu.

Taigi, analizuojant moksling literatiirg, galima aptikti jvairiy vertinimo metody, kurie yra
skirstomi j kokybinius, kiekybinius ir misrius. (Sal¢ius, Sarkitnaité, 2011). Autoriy teigimu,
kiekybinis metodas yra laikomas objektyviausiu, kadangi jy pagrindu priimti sprendimai yra
objektyvesni bei leidZzia nustatyti tendencijas, daryti kiekybing¢ analiz¢ bei palyginti. Tuo tarpu,
kokybiniai metodai néra pagrindZiami kiekybiniais vertinimo rodikliais, 0 miSriems vertinimo
metodams buidinga aprasomosios charakteristikos bei skaitmeninis vertinimas. Pagrindiniai ir
placiausiai praktikoje taikomi darbuotojy veiklos vertinimo metodai biity iSskiriami Sie: grafinés
vertinimo skalés, rangavimo, porinio palyginimo, kritiniy jvykiy, su poelgiais susijes, tikslinio
valdymo bei 360 laipsniy (SalGius, Sarkitinaité, 2011; Grazulis, Ragelyte, ir kt. 2015). Prie $iy veiklos
vertinimo metody galima priskirti ir dar vieng - priverstinio suskirstymo metoda, kuris naudojamas
skirstant darbuotojus j kategorijas pagal i§ anksto nustatytus procentus (Dessler, 2011). Sakalo (1998)
nuomone, veiklos vertinimo metodus galima sugrupuoti pirmiausiai j dvi stambis dalis: suminius ir
analitinius, tuo tarpu véliau juos klasifikuojant j laisvus (nestruktiiruotus), strukttrizuotus bei Kitus
metodus. Lipinskienés (2012) manymu, visus darbuotojy veiklos vertinimo metodus biity galima
suskirstyti | dvi dalis: absoliuty vertinimo metodq (darbuotojo veikla yra lyginama su uzsibréztais
veiklos standartais) ir santykinj vertinimo metodg ( darbuotojo veikla lyginama su kity darbuotojy
veikla). Prie absoliu¢iy vertinimo metody yra priskiriami tokie metodai kaip ese, kritiniy jvykiy
metodas, kontrolinis jvairiy budvardziy ar elgesio apibiidinimy sarasas, grafinés vertimo skalés,

priverstinis pasirinkimas bei elgesio vertinimo skalés. Tuo tarpu individualaus rangavimo metodas,
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priverstinis paskirstymas, porinis palyginimas ir Kkiti metodai, kuriais naudojantis darbuotojai yra
lyginami tarpusavyje — priskiriami prie santykinio vertinimo metody grupés.

Siai dienai vienu naujausiu, perspektyviausiu ir jvairiapusiskumu pasiZyminéiu vertinimo
metodu yra laikomas 360 laipsniy vertinimas, kuris daZniausiai taikomas sprendziant kvalifikacijos
kélimo problemas, o ne atlyginimo padidinimo klausimus (Alonderiené, Bakanauskiené¢, 2004).

Taigi, ne visi organizacijy veikloje naudotini darbuotojy veiklos vertinimo metodai yra vienodai
tinkami, kadangi vertinant darbuotoja rekomenduotina tarpusavyje derinti keletg tiek kiekybiniy, tiek
kokybiniy metody, tokiu biidu taikant daugiatikslj — daugiakriterinj vertinimo modelj (Zavadskas ir kt.
2008). Be to, kad ir kokie techniSkai kokybiski darbuotojy veiklos vertinimo metodai organizacijose
biity naudojami, jei Siame procese dalyvaujantys vertintojai ir vertinamieji nebus atsidave jo tikslams,
nedaug kas bus pasiekta (Darbo ir organizaciné psichologija, 2005). Prie§ nustatant tikslus, kuriy
sékmingai siekty darbuotojai, svarbu atkreipti démesj j kelias sudedamagsias dalis: aiskumg, kuomet
Zzmongs zino, ko i$ jy tikimasi ir kg daryti; gebéjimg — zmonés turi Zinoti kg ir kaip padaryti, turéti tam
priemoniy bei jsipareigojimo, kuomet zmonés jauciasi esg bendrame reikale ir uz jy pastangas bus
atlyginta (Jensen, McMullen, Stark, 2008). Kita vertus, darbuotojy veiklos vertinimo sistemomis
paprastai siekiama jgyvendinti daugelj, galbtit net per daug tiksly. D¢l susidariusios nuomonés, kad
veiklos vertinimo sistemos daznai nepajégia padidinti motyvacijos ir kartu pagerinti darbo rezultaty
taip, kaip buvo tikétasi, imta labiau koncentruotis } profesinj darbuotojy tobulé¢jimg (Darbo ir
organizacin¢ psichologija, 2005). Taipogi, organizacijoje kuriant darbuotojy veiklos vertinimo sistema
svarbu kurti tokias vertinimo sistemas, kurios jvertina darbuotojo nusiteikimg bendradarbiauti, jo
gebéjimg dirbti komandoje ir kiirybiSkuma (Lipinskien¢, 2012).

Apibendrinant galima teigti, kad darbuotojy veiklos vertinimo funkcija turi biiti nukreipta j
darbuotojy darbo atlikimo bei darbuotojy kompleksiniy savybiy vertinimg, atsizvelgiant j jgidZius,
pastangas, atsakomybe bei darbo sglygas. Taip pat organizacijoje naudojama veiklos vertinimo
sistema yra vienas iS budy padidinti bendrg organizacinj efektyvumg. Organizacija kurdama
darbuotojy veiklos vertinimo sistemq gali pasirinkti vieng ar keletq darbuotojy veiklos vertinimo
metody ir bidy. Siekdama uztikrinti nesaliskq, aisky ir efektyvy vertinimo procesqg, Kiekviena
organizacija turéty pasirinkti tinkamgq ir kryptingq poziiurj j darbuotojy veiklos vertinimg bei optimaly
vertinimo metodq, jvertinus visas galimas sqnaudas bei gebéjimg disponuoti vertinimo metu gauta

informacija. Tinkamas vertinimo metodo pasirinkimas gali sqlygoti rezultatyvy veiklos vertinimo
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procesq, kurio metu surinkta ir apdorota informacija, generuoja naujq informacijg, kuri panaudojama

mokymosi tikslams bei Ziniy kiirimui.

1.4. Darbuotojy veiklos vertinimo nauda ir reikSmingumas

Darbuotojy veiklos vertinimo sistemos paskirtis yra ne tik suteikti vadovams ir paciam
darbuotojui reikiamg informacija apie atlickama darbg, apie darbuotojo atitiktj einamoms ar
numatomoms ateityje eiti pareigoms, apie tai ar darbas atliekamas pagal patvirtintus veiklos standartus,
pagelbéti teisingai paskirstyti atlygius, tinkamai taikyti motyvacing sistema bei spresti darbuotojy
atleidimo klausimus, bet ir pagelbéti nustatant darbuotojy ugdymo tikslus bei jvertinti, kuriuos
darbuotojus reikia ugdyti. Darbuotojy veiklos vertinimo sistema neabejotinai teikia naudg ir paciai
organizacijai, ir vadovybei, ir patiems darbuotojams (zr.1.5 pav.). Lipinskiené (2012) iSskiria tris
veiklos vertinimo naudingumo lygius: darbuotojo lygmuo, vadovy lygmuo ir organizacijos lygmuo.
Darbuotojy veiklos vertinimo sistemos sukiirimas neabejotinai teikia nenuginéijamg naudg patiems
darbuotojams, skatindama jy iniciatyva, atsakomybés jausmg ir pastangas geriau dirbti, kartu
gerindama ir pavaldinio bei vadovo tarpusavio bendravimg (Lipinskiené, 2012). Grazulio, Racelytés,
Dacitlytés ir kt. (2015); Lipinskienés (2012) teigimu, veiklos vertinimo sistema paciam darbuotojui yra
naudinga dél to, kad jis gali:

e aiSkiau suprasti, ko i§ jo yra tikimasi;

e padeda aiSkiai nustatyti uzduotis, darbo rezultatus ir standartus;

e gaudamas objektyvy griztamajj rysj, suzinoti savo atlikto darbo jvertinimg ir atitiktj keliamiems
reikalavimams;

e laisvai iSreiksti susirfipinimg ar nuomong bet kuriuo su atlickamu darbu susijusiu klausimu;

e lengviau nustatyti savo asmeninio tobuléjimo kryptis bei karjeros perspektyvas;

e suzinoti, kad vadovams ripi ne tik rezultatai, bet ir darbuotojy gyvenimo kokybé¢;

e suvokti kokig vieta bendroje organizacijos strategijoje uzima jy asmeninis ir padalinio darbas.

Tuo tarpu, vertinimo sistema vadovams suteikia galimyb¢ suvokti ,,su kuo turi reikalg®,
identifikuoti bei panaikinti darbo produktyvumg mazinancias kliditis (Lipinskiene, 2012) bei
visapusiskai kontroliuoti savo darbuotojy veikla (Salgius, Sarkitinaite, 2011), atskleidziant jy

potencialias savybes ir galimybes.
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Opbimizuob personalo valdyma;
Optimizuot personalo struldiira;
Optimizeob darbo vEmokes by;
Gerian pafinti darbuotoja;

Slcatinti darny komanding darba;

Vadovams geriav paskirs byt darbus bet patikslint ats alomyb
Nulemt Sus, susjusi geresniais visos organizacijo:
Numatyh visos organizaci) rabyrmnosl gaires;

Darbuotojy talentai navdingai panavsdojami organizacijos tileslames.

. *  Suvokt suvlwo tur reilcala™;
VEIKLOS +  Identifilknob bei panaikinti darbo produkdywvoma maZinandias
VERTINIMO 2

Visam ssiflcai keontraliv ot savo darbuotojy veikla;

NAUDA *  Parinkt tinlkamas motyvavimo ir slabnimo priemones;
*  Parinlkt inlcarmus sprendinms d&l darbuotojy parinldmao;
Pateikti informacija apie darbuotojo vystymasi {gddziy,
tisilavinimo bet patirties prasméms.

wra tildmasi,
. darbo rezultats ir standartus;
cto darbo {vertinima ir atitilct] keeliamiems reilcalavimarms;
sirGpinima ar nuomons bet kurivosv atliskamuo darbu

i savo asmeninio tobuléfimoloryptis bed karjeros perspelktyvas;
vadovams ripi ne bk reznltatai, betir darbuotojy gyvenimo

padalinio darbas.

1.5 pav. Veiklos vertinimo naudos schema
Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis D. Lipinskiene (2012), V. Grazuliu, D. Ragelyte, R. Daciiilyte ir kt. (2015), A.

Sal¢iumi ir I. Sarkitinaite (2011), V. BarSauskiene ir B. Janulevicitte (1999).

Paciai organizacijai veiklos vertinimas leidzia geriau pazinti savo darbuotojus, remiantis
vertinimo rezultatais taikyti skirtingas skatinimo ir motyvavimo priemones, gerinti tarpusavio santykius
tarp vadovybés ir darbuotojy, skatinti darny komandinj darba bei leidzia vadovams geriau paskirstyti
darbus bei patikslinti atsakomybés sritis (Grazulis, Racelyté, Dacialyté ir kt. (2015). Vertinimo
sistemos sukiirimas organizacijai gali nulemti pokycCius, susijusius su geresniais visos organizacijos
veiklos rezultatais bei numatyti visos organizacijos vystymosi gaires (Sal¢ius, Sarkitinaite, 2011).
Lipinskienés (2012) teigimu, vertinimo naudingumas organizacijai gali bati iSmatuojamas,
optimizuojant personalo valdyma, personalo bei darbo uZzmokescio struktiiras.

Apibendrinant darbuotojy veiklos vertinimo reikSmingumgq, galima teigti, kad darbuotojy
veiklos vertinimas yra vienas pagrindiniy organizacijos augimq ir vystymgsi sqlygojanciy veiksniy.

Tikslinga ir efektyvi vertinimo sistema yra naudinga ne tik paciai organizacijai ir jos vadovybei,
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priimant svarbius su personalu susijusius sprendimus, bet ir paciam darbuotojui, leidziant jsivertinti

savo galimybes ir padeétj organizaciniame lygmenyje.

1.5. Darbuotojy veiklos vertinimo klaidos

Vertinimo procesas yra viena sudétingiausiy veikly, kurias organizacijoje yra reikSminga atlikti,
taciau kurios reikalauja isties detalios analizés, pasiruo$imo ir sutarimo. Kokia bebiity organizacijoje
diegiama vertinimo sistema, kokie bebiity taikomi vertinimo metodai ar kokiais kriterijais
vadovaujantis biity vertinami darbuotojai, pirmiausiai, vertinimo sistemos diegimas organizacijoje yra
rimtas pokytis, kuriame turéty dalyvauti visi organizacijoje dirbantys darbuotojai. Korsakienés (2006)
teigimu, poky¢iy sékmé priklauso kaip organizacijos vadovai sugeba sutelkti visus organizacijos narius
siekti bendry organizaciniy tiksly. Kadangi netinkamas organizacijos vadovy pasirengimas jsitraukti j
permainy procesg neretai daro neigiama poveikj darbuotojy pozitiriui j vykstantj procesg, kas gali
pasireiksti jy pasiprieSinimu permainoms dél siaury asmeniniy interesy pasekmiy atzvilgiu, menko
susikalb¢jimo, nesant juos dominancios informacijos, Zemo tolerancijos lygio bet kuriems pokyciams,
taip pat skirtingais vykstanéiy procesy vertinimais ( Grazulis, Valickas ir kt., 2012). Simanskienés ir
Videikienés (2014) manymu, svarbia poky¢io jgyvendinimo klititimi yra laikomas darbuotojy
pasiprieSinimas. Taigi, jei vertinimo sistemy diegimg ar tobulinimg laikysime reikSmingu poky¢iu visai
organizacijai, reikéty atkreipti démesj | priezastis, kurios lemia tokj darbuotojy elgesj. Kotler ir
Schlesinger mano, kad darbuotojy pasiprieSinima gali lemti nenoras prarasti kazka vertingo, ribotas
susidomé¢jimas pokyciais; klaidingas jgyvendinamo pokycio supratimas bei pasitikéjimo stoka tarp
inicijuojan¢iy pokycius kolegy; skirtingas situacijos jvertinimas tarp paciy darbuotojy ir vadovy;
nepakantumas pokyciams dél baimés neprisitaikyti bei baimés negebéti dirbti pagal naujai iSkeltus
kriterijus (Simanskiené, Videikiené, 2014). Taigi, prie§ diegiant organizacijoje pokytj, svarbu jvertinti
visas numanomas grésmes ir numatyti priemones, kad biity jy iSvengiama.

Kuriant organizacijoje patikimg vertinimo sistema reikia atkreipti démesj j keleta veiksniy, kurie
gali daryti jtaka vertinimo sistemos patikimumui: uzdaviniy, kuriuos biitina i§spresti, metody taikymo,
kriterijy objektyvumo, eksperty kvalifikacijos ir kity panasSiy, taciau tampriai susijusiy dalyky (Sakalas,
1998). Taip pat vertinimo procese svarbu tinkamai parinkti vertintojus, jvertinus jy privalumus,
trikumus bei vertinimo tiksla (Sal¢ius, Sarkitinaite, 2011). Pasirenkti vertintojus i§ organizacijos

darbuotojy, pasak Sakalo (1998) yra jvardijama trikumu, kadangi pazinimas yra paremtas subjektyvia
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nuomone, asmeniniais jsipareigojimais bei vargiai iSvengty vertinimo principo ,,man taip atrodo®.
Sioje situacijoje siekiant i§vengti subjektyvumo rekomenduotina apmokyti tiesioginius vadovus savo
grupés atestacijai vykdyti, pabréziant pagrindines klaidas, kurios pasitaiko vertinant personalg bei
parengti atestacijos forma (dokumentus), kuriais remiantis bity vertinami darbuotojai (Zuperkieng,
Zuperka, 2010). Sakalas (1998) mokslingje literatiiroje siilo mokyti vertintojus, supaZindinant juos su
dazniausiai daromomis klaidomis bei vertintojais rinktis kvalifikuotus savo srities zinovus, kurie gali
prisidéti prie vertinimo metodiky tobulinimo, kad bty iSvengta auk$¢iau iSvardinty vertinimo klaidy.
Taip pat, vertinimo metu vertinant darbuotoja, vertéty remtis tik konkreCiais faktais (BarSauskiené,
Janulevicitté, (1999), sudaryti vertinamajam galimybe pasiteisinti ir iSreik$ti savo pozicijg j vertinimo
rezultatus, taip sumazinant darbuotojy abejones vertinimo sistemos teisingumu bei pasiekti didesnio
darbuotojy jsitraukimo j veiklos vertinimo procesg (Lipinskiené, 2012).

Daznai organizacijose darbuotojo darbg vertina tiesioginis vadovas dél labai elementarios
priezasties — jis geriausiai iSmano kokj darbg turi dirbti darbuotojas ir uz ka jis yra atsakingas (Dessler,
2001). Kad vadovas tinkamai galéty jvertinti savo darbuotojo darba, jis pats turi gerai ji iSmanyti
(Liker, Meier, 2008). Vertinant darbuotojy veikla, vadovy sprendimams jtakos gali turéti organizaciné
politika ir tai gali biiti paaiSkinama keliomis prieZastimis, tarp kuriy vadovai:

e jvertina palankiau nei yra i§ tiesy, siekdami sudaryti teigiamga ispiidj ir apie savo padalinio, ir
apie savo paciy veikla;

e Vengia konfrontuoti su pavaldiniais ir bijo, kad véliau darbiniai santykiai gali pablogéti;

e nori pasirodyti esg rupestingi vadovai;

e (geriems darbuotojams neduoda per gery ranginiy jvertinimy, kad jy nepaaukstinty pareigose
tiek, jog tekty palikti komanda (Darbo ir organizaciné psichologija, 2005).

Darbuotojy veiklos vertinimo proceso efektyvumas priklauso nuo to, kaip darbuotojy veiklos
vertinimo sistema funkcionuoja. Jvairts autoriai (Bakanauskiené, 2008; Sakalas, 1998; Dessler, 2001;
Lipinskiené¢ D, 2012), mokslingje literatiiroje analizuodami personalo vertinimg, teigia, jog yra labai
svarbu vertinimo procese iSvengti klaidy, kadangi nuo to priklauso vertinimo patikimumas. Sakalas
(1998) vertinimo klaidas mokslinéje literatiiroje sugrupuoja j 4 grupes: asmenybés sglygotos klaidos,
sgmoningo vertinimo falsifikavimo klaidos, klaidos susijusios su stebéjimu bei socialinés aplinkos
situacijos jtakos klaidos. Bakanauskienés (2008) teigimu, vertinimo klaidas vertéty suskirstyti ]
detalesnes 5 grupes, asmenybés salygoty klaidy grupe suskirstydama j vertinimo sistemos ir vertinimo

klaidas. Vertinimo sistemos klaidy grupei priskiriamos klaidos, kurios susijusios su vertinimo sistemos
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ktirimu, formuluojant nerealius vertinimo Kriterijus, netinkamg matavimo skale¢ (Bakanauskiené,
2008), apskritai, sukuriant netinkamg vertinimo metodikg (Sakalas,1998). Tuo tarpu, prie vertinimo
klaidy grupés priskiriamos klaidos, kurios yra susijusios su vertintojy asmeninémis savybémis bei yra
vienos subjektyviausiy vertinimo klaidy, kadangi gana ryskiai dominuoja asmeninés vertintojy
nuostatos. Tokiomis klaidomis Bakanauskiené ( 2008) jvardija praktikoje pasitaikancius Aureolés
(Halo) efektq, Siurkstumo (rago) efektq, centristinj tendencinguma, §velnumo (atlaidumo) ir grieztumo
klaidas, iSankstinj nusistatymg, ectiketés priklijavimo efekta, hierarchijos efekta bei blogo
darbo/darbuotojo pazinimg. Sgmoningo vertinimo falsifikavimo klaidoms mokslingje literattroje
priskiriama situacija, kuomet vertinimo rezultatus méginama suorganizuoti i§ anksto. Siuo atveju
personalo vertinimas yra naudojamas ne pagal paskirtj, o kaip priemoné jrodyti nesanciy dalyky
(Sakalas, 1998). Klaidos, kurios susijusios su stebéjimais, gali iSrySkéti per informacijos gavimo ir
apdorojimo metodus, kuomet gali pasireiksti Aureolés efektas, Nikolajaus efektas ar Naujumo efektas
(Bakanauskiené, 2008). Socialinés aplinkos situacinés jtakos klaidos, Sakalo (1998) ir Bakanauskienés
(2008) pastebéjimu pasireiskia tuomet, kuomet vertinimo rezultatams jtakos turi vertintojo hobis,
aplinkiniy nuomoné, artimos aplinkos interesai ir net vyraujanti organizaciné kultiira.

Bakanauskiené (2008) vertinimo klaidy sarasa papildo dazniausiai pasitaikan¢iomis klaidomis
interviu metu, kurios kuo puikiausiai gali pasireiksti ir jprasto vertinamojo pokalbio metu: skuboto
vertinimo, pirmo jspiidZio, kultiirinio triuk§mo, vidinio jausmo, nuspé€jimo Zinojimo, neigiamo
nusiteikimo, ,,Panasus j mane* bei darbo neiSmanymo. Tuo tarpu, Jensen, McMullen, Stark (2008)
mano, kad vertinimo metu vadovai gali susidurti su dviem pavojais: jvertinti darbuotojq aukstu balu,
kuomet jis to nenusipelné bei susitikimo metu Zvalgytis atgal, o ne pirmyn ir nesugebéjimas galutinio
vertinimo panaudoti kaip kito ciklo iseities tasko, kuomet turédami vertinimo rezultatus apie juos
neinformuoja taip prarasdami progg pradéti kitg veiklos valdymo ciklo planavimo etapa.

Dessler (2001) teigia, kad darbuotojai apskritai labai optimistiskai vertina savo darbo atlikimo
lygi, taip sudarant prielaidas suabejoti ar darbuotojas teisingai buvo jvertintas. Vien dél Sios priezasties
yra sudétinga objektyviai jvertinti darbuotojo veikla, ta¢iau nemazai kéblumy kyla ir dél jvairiy
organizaciniy sunkumy.
iSvengti klaidy:

¢ niekada neskelbti darbuotojy jvertinimo rezultaty kity akivaizdoje;

e nediskutuoti su kitais apie darbuotojo jvertinima;
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e jvertinimo procediira vykdoma vieng kartg per metus;

e vertinti darbuotojo jglidzius pagal darbo reikalavimus;

e pasirinkti tinkama laika darbo jvertinimui;

e kviesti darbuotoja j jvertinimo pokalbj tada, kai tiksliai bus zinoma, apie ka bus kalbama;
e bati mandagiu ir tiesiu;

e Mmotyvuoti savo kritika;

e pasidométi ar pavyko po pokalbio iSspresti darbuotojo problema.

Vienas i§ pagrindiniy vertinimo sistemos tiksly yra motyvacinio pobiidzio (Lipinskien¢, 2012),
taciau kuriant motyvuojancia ir efektyviai veikiancig vertinimo sistemg yra rizika padaryti klaidy dél
kuriy vertinimo sistema nebus jvardijama kaip veiksminga. Knygos ,Darbo ir organizacinés
psichologijos® autoriaus Fletcher teigimu, S$ios priezastys gali nulemti vertinimo sistemos
neveiksminguma: vienas kitam prieStaraujantys tikslai, vertintojai susiduria su potencialiu vaidmeny
konfliktu, motyvacinés ir jvertinamosios funkcijy nesuderinamumas, ,,esminés atribucijos klaidos*
poveikis, kuomet manoma, jog zmoniy poelgius lemia jy vidinés nuostatos, o ne situacijos jtaka bei
baimé iSsakyti kritines pastabas.

Lipinskiené (2012) teigia, kad per didelés vertinamyjy grupés vienam vertintojui, per didelé
standarty ir skaliy jvairove, neuZtikrinamas veiklos vertinimo programos griztamasis rysys, darbuotojy
geresnis jvertinimas nei i§ tikryjy yra, negatyvios informacijos teikimas vertinimo metu, vadovo kaip
teis¢jo vaidmens pabrézimas, polinkis prisiminti neigiamus dalykus, jvykusius prie§ vertinimg yra
jvardijami vertinimo sistemos trikumais, kuriuos bitina vertintojui suvokti, kad iSvengty klaidy.

Apibendrinant galima teigti, kad vertinimo sistemy kiirimo ir tobulinimo procesas yra rimtas
organizacinis pokytis, kurio nuoseklus ir sékmingas jgyvendinimas priklauso nuo daugelio faktoriy,
pradedant vadovy pasirengimu ir poZiiriu j patj pokyciy procesq ir baigiant kliiiciy, trukdanciy
pokycio jgyvendinimui, identifikavimu. Svarbu, kad sio organizacinio pokycio jgyvendinime dalyvauty
dauguma darbuotojy is jvairiy organizacijos hierarchiniy sluoksniy, taip sumazinant darbuotojy
prieSpriesq ir skeptiSkumq bei didinant sékmés garantq, kad pokytis organizacijoje bus jgyvendintas
optimaliai ir duos didZiausiq pridéting verte. Nepaisant Sio svarbaus faktoriaus darbuotojy veiklos
vertinimo sistemos efektyvumas priklauso ir nuo to, kaip pavyksta isgryninti vertinimo sistemoje
pasitaikiusias klaidas, jas pripaZinti bei imtis priemoniy jas likviduoti. Norint isvengti darbuotojy

vertinimo klaidy, tikslinga suprasti kokiu tikslu, kokiomis priemonémis ir kas bus daroma.
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2. DARBUOTOJU VEIKLOS VERINIMO ,,SODROS*“ INFORMACIJOS
CENTRE TYRIMO METODOLOGIJA

2.1. Tiriamos organizacijos pristatymas

Tiriama organizacija ,,SODROS* informacijos centras (toliau — Centras) oficialiuose vidaus
dokumentuose jvardijamas Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus
Konsultavimo telefonu skyriumi, kuris buvo jkurtas 2012 m. Radviliskyje. Tuo metu Siame Centre
pradéjo dirbti 20 konsultanty (vyresnieji specialistai), 4 grupiy vadovai (vyriausieji specialistai),
skyriaus vedéjas bei direktoriaus pavaduotojas, kuruojantis S$ig sritj, t. y. uztikrinantis sklandy ir
efektyvy visuomenés konsultavima telefonu. Visi darbuotojai, iSskyrus konsultantus, kurie jstaigoje
dirba pagal darbo sutartis, yra valstybés tarnautojai, prie§ tai dirb¢ socialinio draudimo sistemoje ir
turintys darbo patirtj bei Ziniy Sioje srityje.

Nuo 2012 m. iki Sios dienos Centro organizacin¢ valdymo struktiira buvo koreguojama keletg
karty: 2014 m. jsteigta mokymy bei ziniy bazés specialisto pareigybé, panaikinta direktoriaus
pavaduotojo pareigybé; 2015 metais jsteigta proaktyvaus informavimo specialisto pareigybé, 2016 m.
panaikinta mokymy specialisto pareigybé bei sukurta skyriaus vedéjo pavaduotojo pareigybé. 2016 m.
Centre jau dirbo 46 konsultantai. ,,SODROS* informacijos centro valdymo struktiira pateikiama 2.1
paveiksle.

Poreikis didinti Centre dirbaniy darbuotojy skai¢iy 1émé iSaugusiy paslaugy paklausa bei
visuomenei naujai pradétos teikti paslaugos. Centro veiklos pradzioje visuomenei buvo teikiamos tik
bendro pobiidzio konsultacijos telefonu, tai Siai dienai nuolat augant klienty poreikiui visuomenei buvo

pasiiilyta keleta naujy paslaugy:

¢ konsultacijos telefonu, teikiant asmening ir bendro pobtidzio informacija;

e realaus laiko pokalbiai ,,Chatai‘;

e ruoSiami atsakymai ] elektroniniu biidu gautus paklausimus per info@sodra.lt,
Elektroning gyventojy aptarnavimo sistemg (EGAS) ir Elektroning draudéjy
aptarnavimo sistemg (EDAS).

e proaktyvus informavimas.
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A

SKYRIAUS VEDEJAS
organirueja Sodros™ informactjos centro veilda

VEDEJO PAVADUOTOJAS
uztikrina Centro sklandu darba
planoja, jgyvendina ir iformina moloymus, darbuotojuuzdyma ir vertinima

( LGRUPIT* VADOVAI (3)
koordinuoja konsultantu darba
\ vertinag konsultantu darba
r
ZINIU BAZES SPECIALISTAS (1)
atsakingas uz Ziniu bazés duomenuy kaupima, atnaujinima ir sisteminima

PROAKTYVAUS INFORMAVIMO SPECIALISTAS (1)
administuoja VEDF admimstravimo jstaigu elekironing pasto défute info@sodra lt
organizuoja rastu gautu Kientu paklausimuy atsakoymu rengima

I LYGIO KONSULTANTAI
vykdo Eientu konsultavima telefonuir realaus latko pokalbiais. nagnnéja elektroninms kienty
paklausimus i rengia atsaloymus, teilda pagalba konsultantams ir moko naujai priimtus specialistus

KONSULTANTAI
vykdo Eientu konsultavima ir informavima teleforuir realaus laiko pokalbiais
naginéa gautus elelktroninius Kientu paklausimus ir refigia atsakymus

2.1 pav. ,,SODROS* informacijos centro struktira nuo 2015 m. iki 2017 m. kovo 1 d.
Saltinis: sudaryta autoriaus
Pasirinkimas jkurti Centra biitent RadviliSkyje nebuvo atsitiktinis. Tam jtakos turéjo keletas
veiksniy:
o aktyviai vykdoma regioniné politika: darbo viety steigimas periferijoje;
e kvalifikuotos darbo jégos paruosimas (Siauliy Universitetas);
e galimybé pritaikyti laisvas patalpas po jstaigos reorganizacijos;
e rajono savivaldybés administracijos palaikymas, skiriant 1éSy darbuotojy apmokymams
(pritmami darbuotojai turéjo buti deklaruoti Radviliskio rajono savivaldybéje).
,SODROS* informacijos centras buvo kuriamas, siekiant socialinio draudimo srityje sukurti

vieningg kokybisko ir savalaikio klienty aptarnavimo bei konsultavimo sistema. Kadangi Centras yra
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neatsiejama valstybinio socialinio draudimo valdymo sistemos dalis (zr. 2.2 pav.), savo veiklg

organizuodamas vadovaujasi bendru visos organizacijos strateginiu tikslu, misija, vizija bei Siais

tikslais:
e teikti vieningg ir kokybiska konsultavima;
e sSumazinti teisé€s akty pazeidimy skaiciy;
e didinti pateikiamos informacijos skaidruma;
e Kelti visuomenés pasitikéjimg institucija;

e Optimizuoti jstaigos veikla.
Kad uzsibrézti organizacijos tikslai bty pasiekti, buvo numatytos ir veikloje naudojamos Sios
priemongs: Vieninga bendra Ziniy baz¢, skambuciy jraSymas, skambuciy analizé ir kontrolé bei klienty

poreikiy analize.

VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMO VALDYMO SISTEMA

Socialinés apsaugos ir darbo ministerija
Valstybinio socialinio draudimo fondo taryba

- -
- -
- -

(an.aaoco--

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

Valstybinio socialinio draudimo fondo
valdybos teritoriniai skyriai

Al O
5, v v

wie

Draudejai Apdraustieji ISmoku gaveéjai

2.2 pav. Valstybinio socialinio draudimo valdymo sistema
Saltinis: www.sodra.lt

Nagrinéti §] organizacijos skyriy pasirinkta neatsitiktinai, kadangi darbo autorius karjerg

socialinio draudimo sistemoje pradéjo 2012 m. ,,SODROS* informacijos centre konsultanto pareigose,
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véliau II lygio konsultanto pareigose, 0 2014 m. dirbo mokymy specialistu (valstybés tarnautoja). Sia
organizacija, jos teikiamas paslaugas, besikreipiancius klientus pazino i$ organizacijos vidinés puseés,
kartu prisidedant prie organizacijos jvaizdzio kirimo, paslaugy kokybés tobulinimo, konsultanty darbo

kokybés gerinimo ir kvalifikacijos kélimo.

2.2. Tyrimo metodika

Magistrinio darbo tyrimo metodika buvo parengta, remiantis Kardelio (2002), Bal¢itino,
Juozaitienés, Rudytés, Tijiinaitienés (2014), Bitino, Rupsienés, Zydzitinaités (2008), Tidikio (2003)

metodinémis rekomendacijomis bei metodologinémis nuostatomis.

2.2.1. Tyrimo logika ir instrumenty pagrindimas

Mokslinio tyrimo metu siekiant kryptingai ir nuosekliai jgyvendinti tyrimg buvo suformuluoti
tyrimo tikslai ir uzdaviniai bei sudaryta magistro darbo tyrimo loginé schema bei darbo Zemélapis (zZr.
2.3 pav. ir 2 prieda).

Pirmingje tyrimo stadijoje iSgryninus aktualig moksling problemg buvo iskeltas tyrimo tikslas -
iSanalizuoti ir palyginti ,,SODROS® informacijos centro darbuotojy veiklos vertinimo sistemas bei
pateikti rekomendacijas darbuotojy veiklos vertinimo sistemos efektyvumui pagerinti. Tyrimo tiksla
uzsibrézta pasiekti, suformulavus keletg tyrimo uzdaviniy:

1. iSanalizuoti ir apibendrinti moksling literatlira darbuotojy veiklos vertinimo tematika;

2. iSnagrinéti pagrindines darbuotojy vertinimo koncepsijas;

3. atlikti empyrinj tyrima, kurio metu bty palygintos ,,SODROS* informacijos centro
darbuotojy veiklos vertinimo sistemos;

4. pateikti iSvadas ir rekomendacijas darbuotojy veiklos vertinimo sistemos efektyvumui

pagerinti.
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literatiiros dokumenty Interviu N Apklausa > SSGG_ ™y

analizé analizé

REKOMENDACIIOS

Isvados

2.3 pav. Tyrimo loginé schema

Saltinis: sudaryta autoriaus

Tyrimas buvo vykdomas apjungiant kokybiniy ir kiekybiniy tyrimo metody strategijas. Tyrime
naudoti metodai: dokumenty, reglamentuojanciy darbuotojy vertinimo procediras ir tvarkg analizés
metodas; pusiau struktiruotas interviu; anketiné apklausa; SSGG analizés metodas, grafinis ir
procentinis duomeny jvertinimas.

Kokybinio tyrimo metu buvo analizuojami jstaigoje patvirtinti teisés aktai, reglamentuojantys
vertinimo procediiras ir tvarka, kiti teisiniai dokumentai bei moksliné literattira.

Dokumenty analizés metodas — pirminiy duomeny rinkimo (gavimo) metodas, kai dokumentai
naudojami kaip pagrindinis informacijos S$altinis, leidZiantis jvertinti surinkty duomeny tikslinguma,
siekiant iSanalizuoti tyrimo problema bei jgyvendinti tyrimo tiksla bei uzdavinius. Sis metodas
skirstomas: pagal informacijos fiksavimq, pagal tiksline paskirtj, pagal personifikacijos (jasmeninimo)
lygi, pagal dokumento Saltinio statusq bei pagal informacijos Saltinj. Tyrimo metu analizuojami
dokumentai gali biiti jvairaus patikimumo. Anot Bitino, Rupgienés bei Zydzitnaités (2008), naudojant
dokumenty analizés metoda bitina suformuluoti atrankos mastg ir atsirinkti informacijos Saltinius.
Oficialis dokumentai laikytini patikimesni negu neoficiallis, asmeniniai patikimesni negu

neasmeniniai, o pirminiai patikimesni negu antriniai. Juridiniai bei finansiniai dokumentai teikia
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patikimesniy duomeny nei oficialis dokumentai, kurie néra kontroliuojami teisiniy bei finansiniy
organy (Luobikieng, 2000).

Sio tyrimo metu buvo analizuojamos mokslinés knygos, jzvalgos ir straipsniai, oficialis vidiniai
organizacijos dokumentai - veiklos planai, teisés aktai: Fondo valdybos Siauliy skyriaus kolektyviné
sutartis, Fondo valdybos Siauliy skyriaus valstybés tarnautojy bei darbuotojy, dirbandiy pagal darbo
sutartis, pareigybés apra$ymai, Fondo valdybos Siauliy skyriaus nuostatai, Fondo valdybos Siauliy
skyriaus Konsultavimo telefonu skyriaus nuostatai, Valstybinio socialinio draudimo fondo
administravimo jstaigy valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, mokymo
organizavimo tvarkos aprasas, Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy naujai
priimty valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, adaptacijos programos
aprasas, Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus valstybés tarnautojy ir
darbuotojy, dirban¢iy pagal darbo sutartis, priedy, priemoky ir kity iSmoky skyrimo ir mokéjimo
tvarkos aprasas, Valstybinio socialinio draudimo Fondo administravimo jstaigy darbuotojy, dirbanciy
pagal darbo sutartis, darbinés veiklos vertinimo taisyklés, Valstybinio socialinio draudimo Fondo
administravimo jstaigy valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis etikos
kodeksas, Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus darbo reglamentas,
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus organizaciné valdymo struktira,
Klienty aptarnavimo telefonu kokybés uztikrinimo metodika, Valstybinio socialinio draudimo Fondo
administravimo jstaigy klienty aptarnavimo telefonu standartas, Valstybinio socialinio draudimo Fondo
valdybos ir jos jstaigy klienty aptarnavimo pagrindinés nuostatos, Valstybinio socialinio draudimo
Fondo valdybos ir jos jstaigy klienty aptarnavimo strategija ir kiti vidiniai dokumentai, kuriuose galéty
biti aptinkamos darbuotojy vertinimo bei kokybisko klienty aptarnavimo apraiSkos, Kokybés vadybos
vadovas, veiklos planai.

Tyrimui reikalingi duomenys taip pat buvo renkami atliekant pusiau struktiiruotq interviu.

Anot Cohen, Manion (1989), interviu metodas gali buiti taikomas kaip pagrindiné ir tiesioginé priemoné
informacijai gauti, hipotezei patikrinti bei naudojant kartu su kitais metodais, renkant informacija bei
jvertinant kitus tyrimo metodus - apklausa (Kardelis, 2002). Sio metodo lankstumas, atsizvelgiant j
esama situacijg leidZia i§ anksto paruoSta interviu klausimyng papildyti naujais klausimais. Tokiu budu
yra gaunama daugiau papildomos informacijos bei i§vengiama iSankstinio tyréjo nusistatymo. Pusiau
struktiiruoto interviu metu siekiama iSsiaiSkinti eksperty — valstybés tarnautojy, atsakingy uz

darbuotojy veiklos vertinimg, pozitrj j darbuotojy veiklos vertinimg, lyginant veikloje naudotas
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vertinimo sistemas bei nuostatas j vertinimo procese naudojamo grjztamojo rySio svarbg (zr. 2.1.

lentele). Ekspertu jvardijamas asmuo, kuris turi specialiy Ziniy bei reikiamg patirt;.

2.1 lentelé
Bendroji informacija apie tyrime dalyvavusius ekspertus
Ekspertai | Istaigos pavadinimas UZimamos Darbo patirtis Igytas iSsilavinimas
pareigos (metais)
El Fondo valdybos Siauliy | Vyriausiasis 9 Aukstasis universitetinis
skyrius specialistas (magistro kvalifikacinis
laipsnis)
E2 Fondo valdybos Siauliy | Vyriausiasis 8,5 Aukstasis universitetinis
skyrius specialistas (magistro kvalifikacinis
laipsnis)

Sudarant pusiau struktiiruoto interviu klausimus buvo iskelti $ie probleminiai klausimai:
1. Kokie i$skiriami pirminés (buvusios) darbuotojy vertinimo sistemos privalumai ir trikumai?
2. Kokie i$skiriami dabartinés darbuotojy vertinimo sistemos privalumai ir trilkumai?
3. Kuo darbuotojy veiklos vertinimo proceso metu yra svarbus griztamasis rySys?

Interviu metu ekspertams buvo pateikti pagrindiniai klausimai, kurie yra pateikti 2.2 lenteléje.

2.2 lentele

Eksperty interviu klausimyno struktira

Interviu klausimyno bloko pavadinimas Interviu tyrimo temos klausimai

1. Bendra informacija apie ekspert . - S .
Jaap pera e Istaigos pavadinimas, kurioje informantas dirba;

e Pareigos jstaigoje;
e Darbo stazas jstaigos padalinyje;

e I3silavinimas

2. Patirtis  darbuotoj ertinimo . . ) .
srityje uotojy v e Ar esate atsakingas uz konsultanty konsultacijy kokybés vertinima?
o Kiek laiko teko ar tenka vertinti jstaigos darbuotojy konsultacijy kokybe?

e Kokiomis vertinimo sistemomis teko dirbti bei kokiomis metodikomis
vadovautis, vertinant konsultacijy kokybeg?

3. Darbo su darbuotojy vertinimo
sistemomis situacija: buvusios
vertinimo sistemos analizé

o Kauria vertinimo sistema bei metodika vadovaujantis Jums buvo lengviau
ir paprasCiau dirbti, vertinant suteiktas konsultacijas? Kodel? Pagrjskite
pasirinkima.

e Jisy manymu, kokius privalumus ir kokius trikumus isskirtuméte
buvusios vertinimo sistemos bei metodikos?

e Kuo Jisy manymu buvusioji vertinimo sistema bei metodika galéty buti
pranaSesné uz dabarting?

o Kokiy sunkumy patyréte vertindami pagal buvusig vertinimo sistema bei
metodika?
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4. Darbo su darbuotojy vertinimo
sistemomis situacija: esamosios
vertinimo sistemos analizé

Kuo Jusy manymu dabartiné vertinimo sistema ir metodika yra
pranasesné uz buvusig vertinimo sistemg?

Kokius privalumus ir kokius trikumus galétuméte jvardinti dabartinés
vertinimo sistemos?

Kokiy sunkumy patyréte vertindami pagal patvirtintg dabarting vertinimo
sistemg ir metodika?

Kaip manote, ar sklandziai buvo pristatyta ir diegiama dabartiné
vertinimo sistema?

Koks buvo Jusy indélis kuriant konsultacijy vertinimo sistema bei
vertinimo metodikg?

Kaip manote, ar vertinimo sistemos sékminga naudojima veikloje galéty
lemti jos diegimo ir pristatymo sklandus organizavimas bei konkretus
darbuotojy indélis j jos kiirimg ir pavyzdziui testavima?

5. Grjztamojo rysio svarba
darbuotojy motyvacijai ir
konsultacijy kokybei

Ar yra uztikrinamas grijztamasis rySys vertinamajam, pateikiant pastabas
ar pastebéjimus dél vertinimo rezultaty?

Kaip manote ar grjztamasis rySys vertinamajam pateikiant pastabas dél
vertinimo rezultaty yra konstruktyvus ir savalaikis?

Kaip manote ar svarbu yra uztikrinti griztamaji rysj tarp vertintojo ir
vertinamojo? Pagriskite atsakyma.

Ar sutinkate su teiginiu, kad griztamasis rySys — tai priemoné darbuotojo
ir organizacijos tobuléjimui? Pagrjskite atsakyma.

Tyrimo klausimynas sudarytas i$ penkiy bloky:

o & w0 D

Bendra informacija apie eksperta.

Patirtis darbuotojy vertinimo srityje.
Darbo su darbuotojy vertinimo sistemomis situacija: buvusios vertinimo sistemos analizeé.
Darbo su darbuotojy vertinimo sistemomis situacija: esamos vertinimo sistemos analizé.

Grjztamojo rySio svarba darbuotojy motyvacijai ir konsultacijy kokybei.

Atsizvelgiant | interviu metu gautus atsakymus, i§ anksto paruostas klausimynas pagal poreikj

buvo papildomas naujais klausimais, j kuriuos gauti atsakymai yra reikSmingi tyrimui. Papildomi

Klausimai interviu protokole yra iSskiriami papunkciais. Interviu metodas buvo pasirinktas dél

konkrecioje organizacijoje dirbanciy keleto eksperty, turin€iy ziniy ir patirties darbuotojy vertinimo

srityje bei galimybés nesudétingai juos apklausti.

Interviu su ekspertais vyko Fondo valdybos Siauliy skyriaus patalpose, esandiose Radviliskyje ir

Siauliuose, kadangi interviu buvo imamas jy darbo vietose po darbo valandy. Formali aplinka neturéjo

jokios jtakos atviram pokalbiui, kadangi darbo autorius gerai pazjsta ekspertus. Interviu metu gauta

informacija buvo fiksuojama ranka, pokalbj protokoluojant. Surinkus interviu metu gautg informacija,
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atliekama kokybiné interviu turinio analizé, ko pasékoje nuspresta tyrimag papildyti kiekybiniu tyrimu —
anketavimu.

Anketavimas. Siuo metodu siekiama jvairiapusiskiau i§analizuoti darbuotojy vertinimo sistemas,
ju problemines bei tobulintinas sritis. Tyrimo duomeny surinkimui buvo naudojama darbuotojy
(konsultanty) anketiné apklausa, kuriy veikla buvo ar yra vertinama pagal patvirtintas vertinimo
sistemas. Tokiu btidu buvo siekiama suzinoti tiriamyjy pozitirj j vertinimo sistemos paskirtj, nauda bei
i$siaiskinti jy nuomone apie vertinimo sistemos privalumus, trukiimus bei sistemos tobulinimo esmg.

Anketa buvo sudaryta internetingje svetainéje www.manoapklausa.lt, kurios nuoroda respondentams

i8siysta elektroniniu pastu (Zr. 3 priedg). Tyrimas buvo atliekamas nuo 2017 m. kovo 1 d. iki 2017 kovo
13 d., pildant elektroning klausimyno forma, vidutiniskai pildymui skiriant 10-15 minuc¢iy. Anketinis
metodas sudaro galimyb¢ vienu metu apklausti visus organizacijoje dirbancius asmenis bei gauti
konkretesnius duomenis. Taip pat $is metodas pasirinktas dél patogaus ir greito atlikimo, nesudétingo
naudojimo, nedideliy kasty bei nesudétingo duomeny apdorojimo. Anoniminé anketa sudaryta is
uzdary klausimy, kartu pateikiant galimus atsakymy variantus. Anketoje pateikiamas ir vienas atviras
Klausimas, j kurj isreiksti savo nuomone turi patys respondentai. Atviro Klausimo tikslas — surinkti ir
iSanalizuoti respondenty pasitlymus kaip patobulinti vertinimo sistema, kad ji buty efektyvesné.
Anketos klausimai sudaryti, siekiant iStirti tiriamyjy pozitrj j tyrimo problema, prie§ tai iSanalizavus
moksling literatiirg bei teoretiky jzvalgas.

Taigi, siekiant gauti tikslius duomenis bei kokybiskus tyrimo rezultatus, tyrimo metu buvo
derinami keli metodai: dokumenty analiz¢, pusiau struktiiruotas interviu bei apklausa. Sie tarpusavyje
derinami kokybiniai ir kiekybiniai metodai leido palyginti teoriskai pagrista informacija su praktiskai
naudojama.

Toliau interviu ir apklausos metodais gauti duomenys buvo analizuojami SSGG analizés metodu.
Sio metodo paprastumas leidZia jvertinti tiriamo objekto stiprybes, silpnybes, grésmes ir galimybes,
gerinant jo efektyvuma, taip pat kartais naudojant ir paprastam jsivertinimui *. SSGG analizés paskirtis
— surinkti informacijg ir iSanalizuoti aplinka, apsiribojant stipriyjy ir silpnyjy viety identifikavimu bei
grésmiy ir galimybiy jvertinimu. SSGG analizés metodu apdorojant interviu ir anketavimo metu gauta
informacija — pildoma lentelé, tarpusavyje lyginant dviejy vertinimo sistemy stiprybes, silpnybes,
galimybes ir grésmes. Siuo metodu siekiama iSgryninti darbuotojy vertinimo sistemy privalumus,

trikumus, grésmes ir sistemos tobulinimo galimybes.

* http://www.saltinis.eu/patarimai/swot-pest-ir-prime-analize/
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2.3.  Tyrimo problema

Tyrimo problemg galima apibrézti probleminiu klausimu, kurio sprendimui pasirenkami

konkretis metodai ir instrumentai.

2.3.1. Problemuy medis

Tiriamojoje darbo dalyje sudaromas problemy medis yra tinkamas jrankis atlikti problemos
analiz¢ bei jvertinti jos sudétingumo lygj. Tokiu metodu galima nustatyti susidariusios situacijos
priezastis bei jvertinti santykius tarp esan¢iy problemy. Kiekvienai problemai yra sudaromas atskiras
problemy medis, kas jgalina identifikuoti pagrindines problemas, priezastis, pasekmes bei atitinkamai

juos tarpusavyje sujungus gauti konkrecios problemos medj (zr. 2.4 pav.).

. Mazas Abejotinas
Prastas Nekompetentingi Nepatraukli paslaugy padalinio Prastas
0rganizacijos darbuotojai organizacija paklausumas funkcionalumas || ©rganizacijos
mikroklimatas jivaizdis

NN T//

: Prasta teikiamy paslaugy
PASEKMES Nemotyvuoti darbuotojai kokybé

%
DARBUOTOJU VEIKLOS VERTINIMO SISTEMOS

PROBLEMA TOBULINIMAS

%

%l A A *
Nekompetentingi Netinkami Netinkamas
PRIEZASTYS vertintojai vertinimo Kriterijai vertinimo objektas
[ [ |

Subjektyvus pozitris Netinkami vertinimo tikslai Netinkami veiklos

] vertinamajj vertinimo metodai

2.4 pav. Problemy medis

Saltinis: sudaryta autoriaus
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Sio tyrimo pagrindine problema buvo aktualizuota — konkregios organizacijos struktirinio
padalinio darbuotojy veiklos vertinimo sistemos tobulinimas. Sio darbo autoriaus teigtina, kad
netinkamg darbuotojy veiklos vertinimo sistemos tobulinimg gali jtakoti Sios pagrindinés priezastys:
nekompetentingi vertintojai, netinkami vertinimo kriterijai, netinkamas vertinimo objektas, subjektyvus

pozilris | vertinamajj, netinkami vertinimo tikslai bei netinkami veiklos vertinimo metodai (zr. 2.5

pav.).

_— F

4 -

PRIEZASTYS

MNekompetetingi
wvertintojai

MNetinkami
vertinimo kriterijai

MNetinkamas
vertinimo objektas

Netinkami veiklos
vertinimo metodai

Subjektvvus poZitris Netinkami vertinimo tikslai

1 vertinamajj

2.5 pav. Problemy medis. Priezastys

Saltinis: sudaryta autoriaus

Tuo tarpu neefektyvi ir subjektyvi darbuotojy veiklos vertinimo sistema gali i$Saukti keleta
labai skaudziy pasekmiy: nemotyvuoti darbuotojai ir prasta teikiamy paslaugy kokybé. Istaigoje
dirbantys nemotyvuoti darbuotojai, darbo autoriaus nuomone, turi jtakos prastam organizacijos
mikroklimatui, nepatrauklios organizacijos jvaizdziui bei didéjan¢iam nekompetentingy darbuotojy
skaiCiui. Prasta teikiamy paslaugy kokybé¢ gali lemti bet kurios organizacijos prazitj, kadangi maZina
paslaugy paklausuma, mazina pasitik€¢jimg organizacija, nuvertina jos jvaizd] bei kelia abejones

konkretaus padalinio funkcionalumu ir reik§mingumu (zr. 2.6 pav.).

— Mazas Abejotinas
PTa!. stas :‘Ieknmpe.te.ungl Nepatraukl paslaugu padalinio P‘raf stas
ersamzacyos darbuotojai organizacija paklauzumas funkcionahwmas OIEAMZACY 0S5
mikroklimatas Ivaizdis
. Nemotvvuoti darbuotojai Prasta teilkiamu paslaugu /
PASEKMES kokvha

i

*

~

2.6 pav. Problemy medis. Pasekmés

Saltinis: sudaryta autoriau
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2.4. Tyrimo imties charakteristika

Pasak Kardelio (2002), tikslesnius tyrimo rezultatus gali nulemti tyrimo duomeny patikimumas ir
tikslumas. Taip pat labai svarbu, kad tyrimo rezultatai buty aktualiis. Sudarant tyrimo imtj, vienas
pagrindiniy imties formavimo reikalavimy yra reprezentatyvumas, kad gauti tyrimo rezultatai leisty
spresti apie tiriamajg visuma. Siekiant iSsiaiSkinti jstaigoje dirbanciy darbuotojy poziiirj bei nuostatas |
darbuotojy veiklos vertinimo sistemg bei jos tobulinimo poreikj ir reikSme, tyrimg tikslinga atlikti su
didesniu darbuotojy skai¢iumi. Tyrimo populiacija sudaro 46 jmonés darbuotojai. I§ viso buvo
apklausta 41 darbuotojas, kas sudaro 89 % populiacija. Taikant Paniotto formulg, jvertiname tyrimo
paklaida. Galima teigti, kad didziausia galima paklaida 5%, esant 95 % patikimumui.

Tyrimo imtis — tiksliné, kriteriné.

Esminiai interviu atrankos kriterijai ekspertui:
1. dirbti organizacijoje nuo 2012 mety (Skyriaus veiklos pradzios);
2. bti vertintojo pozicijoje;
3. turéti patirties, vertinant darbuotojus pagal jstaigoje patvirtintas darbuotojy veiklos
vertinimo sistemas;
4. turéti patirties darbuotojy vertinimo sistemy tobulinime;
Esminiai anketavimo atrankos kriterijai vertinamam darbuotojui:
1. dirbti organizacijoje ilgiau nei pus¢ mety;
2. biti vertinamojo pozicijoje;
3. buti vertinamam pagal jstaigoje patvirtintg darbuotojy veiklos vertinimo sistema.

Tyrimas yra reprezentatyvus, kadangi jame dalyvauja darbuotojy veiklos vertinime

dalyvaujancios abi suinteresuotos Salys — vertintojai, kurie vertina ir vertinamieji, kuriy darbas yra

vertinamas.

2.5. Tyrimo organizavimas ir tyrimo etika

Siekiant iSanalizuoti ir jvertinti ,,SODROS® informacijos centro darbuotojy veiklos vertinimo
sistemas bei pateikti pasitlymus jy tobulinimui buvo atliekamas vertinamy darbuotojy anketavimas bei
imamas interviu i§ vertinimo funkcijas atliekanciy specialisty. Interviu dalyvavo ekspertai — valstybés

tarnautojai, kurie organizacijoje vykdo darbuotojy vertinimo funkcijas, ,,SODROS* informacijos centre
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dirba nuo jo jsteigimo dienos bei turintys patirtj vertinimo sistemos kiirime. Interviu metu klausimai
formuluoti taip, kad jie atskleisty eksperty poziiirj i tiriamg objekta, o ne primesty darbo autoriaus
pozitrj. Ekspertams suteikti kodai E1 ir E2, taip uztikrinant jy anonimiskumg. Apklausoje dalyvavo
konsultantai — darbuotojai, dirbantys pagal darbo sutartj, kurie yra susipazine su darbuotojy skatinimo
ir vertinimo tvarka bei yra vertinami pagal patvirtinta darbuotojy vertinimo sistema.

Apklausoje dalyvavo 41 darbuotojas i§ galimy 46, strukttruoto interviu metodu apklausti 2
vyriausieji specialistai (valstybés tarnautojai), 1§ galimy 3 (neskaitant darbo autoriaus, kuris taip pat
dalyvavo darbuotojy vertinimo procese bei vertinimo sistemos kairime). Tyrimo dalyviai — respondentai
su atlickamo tyrimo tikslu supazindinami prie$ tyrimo atlikimg: respondentams elektroniniu pastu
siun¢iant anketos nuoroda j interneting svetaine, trumpai laiSke pateikiant informacijg apie anketos
pildymo trukme, terming bei tikslag. Mokslinio tyrimo problema ir tyrimo tikslas ekspertams buvo
1Sdéstytas prie$ imant interviu.

Atliekant tyrimg svarbu vadovautis tyrimy etikos principais. Tyrimas buvo atlieckamas remiantis
laisvanoriSkumo ir geranoriskumo principu. Tyrimo dalyviai turéjo laisvg galimybe apsispresti dél
dalyvavimo (jiems nebuvo daromas tiesioginis ar netiesioginis spaudimas), taciau dalyvaujantiems
tyrime buvo akcentuojama, kad tyrimo rezultatai bus aktualis, ateityje tobulinant darbuotojy vertinimo
sistema. Tyrimas buvo atliekamas remiantis lygiavertiSkumo principu, t. y. stengtasi islaikyti lygiavertj

santykj, tarp tyrimo dalyviy ir tyrimo vykdytojo.

3. DARBUOTOJU VEIKLOS VERTINIMO ,,SODROS* INFORMACIJOS
CENTRE TYRIMO REZULTATAI

3.1. ,,SODROS* informacijos centro darbuotojy veiklos vertinimo situacijos analizé

Siekiant tinkamai iSanalizuoti pasirinktos jstaigos darbuotojy veiklos vertinimo situacija,
tikslinga iSnagrinéti visas istakas, kurios reglamentuoja vieSo administravimo jstaigy kokybiska
paslaugy teikima bei darbuotojy veiklos vertinima, kadangi kaip jau buvo minéta darbo teorinéje
dalyje —paslaugas kokybiskai gali teikti tik kompetentingi ir motyvuoti darbuotojai. Dokumenty analize¢
tikslinga atlikti nuo norminiy akty analizés, kurie reglamentuoja vieSo administravimo jstaigy

kokybisky paslaugy teikima, orientuotg j klientus.
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Lietuvos Respublikos Konstitucijos 5 straipsnyje teigiama, kad kiekviena valdzios jstaiga turi
tarnauti zmogui. Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatymo 15 straipsnio 1 dalies 4 punkte
yra apibréziama, kad asmeny konsultavimas vieSojo administravimo kompetencijos klausimais yra
priskiriamas prie administraciniy paslaugy, kurias gali teikti tik vieSojo administravimo subjektai. Taip
pat Sis jstatymas atkreipia démesj i principus, kuriais turi vadovautis vie$ojo administravimo subjektai
konsultuodami asmenis: jstatymo virSenybés, objektyvumo, proporcingumo, nepiktnaudziavimo
valdzia, tarnybinio bendradarbiavimo, tarnybinés pagalbos, efektyvumo, subsidiarumo ir vieno
langelio. Taigi, asmeny konsultavimas vie$ojo administravimo subjekty kompetencijos klausimais yra
viena i$ vie$ojo administravimo subjekty vykdomy funkcijy, administraciné paslauga, kurios teikimas
turi bati tinkamai uztikrintas (Vienodos ir kokybiskos asmeny konsultavimo..). Kadangi ,,SODROS*
informacijos centras priklauso vie$ojo administravimo jstaigai ( tyrinéjamu laikotarpiu buvo priskirtas
Fondo valdybos Siauliy skyriui), tad §io skyriaus funkcijos yra nukreiptos j kokybiska bei savalaikj
vieSy paslaugy teikima.

Igyvendinant Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2010 m. geguzés 4 d. nutarimo Nr. 511 ,,Dél
institucijy atliekamy priezitros funkcijy optimizavimo® 4.3.3 punkto nuostatas, 2012 metais buvo
patvirtintos Vienodos ir kokybiskos asmeny konsultavimo praktikos uztikrinimo gairés, kurios buvo
orientuotos j konsultavimo telefonu centry diegimg ir veiklos optimizavima, kartu jose pagrindziant
vienodos konsultavimo praktikos poreikj, jo taikymo naudg, pateikiant pagrindinius Konsultacijy
organizavimo principus, uztikrinanc¢ius kokybiska ir vienoda konsultavimo praktika. Vienodos ir
kokybiskos asmeny konsultavimo praktikos uztikrinimo gairés buvo sukurtos tikintis, kad bendra
vienody ir kokybiSky konsultacijy praktikos jgyvendinimas padéty:

« efektyviai jgyvendinti priezitiros funkcijy optimizavimo uzdavinius;

* iSvengti klaidingy, nevienody konsultacijy;

+ uztikrinti mandagy ir kokybiska asmeny aptarnavima vieSojo administravimo institucijose,
taip skatinant didesnj asmeny pasitikéjima valdZios institucijy veikla;,

* sumazinti teisés akty nuostaty nesilaikymo atvejy skaiciy, dél ko atitinkamai sumazéty ir
teismy bei kity institucijy, ikiteismine tvarka sprendzZianciy asmeny ir vieSojo administravimo
institucijy gincus, darbo kriivis;

« uztikrinti teisinj tikruma atliekant jprastas tikines operacijas, taip sukuriant stabilesn¢ verslo

aplinkg ir didesnes galimybes pritraukti uzsienio investicijas (Vienodos ir kokybiskos asmeny

konsultavimo..).
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Kadangi Fondo valdybos ir jos administruojamy jstaigy veikla yra orientuota j kokybiska Klienty
aptarnavimg ir paslaugy teikimg, galima teigti, kad vienodos ir kokybiskos asmeny konsultavimo
praktikos uztikrinimo gairés pagelbéjo uztikrinant sklandy naujai kuriamo ,,SODROS* informacijos
centro darbo organizavima.

Analizuojant Fondo valdybos vidaus dokumentus - kokybiskai aptarnauti klientus yra vienas i$
prioritetiniy strateginiy tiksly. LR Socialinés apsaugos ir darbo ministro 2017 m. sausio 5 d. jsakymu
Nr. Al-11 patvirtintuose Fondo valdybos nuostatuose nustatyta, kad Fondo valdyba, siekdama
uztikrinti jai nustatyty uzdaviniy jgyvendinima, koordinuoja ir uztikrina Fondo valdybos teritoriniy
skyriy ir kity Fondo jstaigy efektyvy ir kokybiSka darba bei jas kontroliuoja, prireikus teikia Siems
skyriams ir jstaigoms metoding pagalba. Fondo valdybos administravimo jstaigos organizuodamos
savo veiklg ir jgyvendindamos funkcijas, vadovaujasi patvirtintu Kokybés vadybos sistemos kokybés
vadovu, kuriuo siekiama, kad Fondo administravimo jstaigose veikty bei bty atnaujinama su LST EN
ISO 9001 standarto reikalavimais susijusi kokybés vadybos sistema (toliau — KVS). KVS taikymas
apima visas vieSojo administravimo funkcijas, kurias vykdo Fondo administravimo jstaigos.
Zmogiskieji istekliai KVS kokybés vadove yra jvardijami vieni pagrindiniy Fondo administravimo
jstaigy iStekliy, kuriy valdymo procesa apima pareigybiy planavimas, apraSymas vertinimas,
darbuotojy priémimas bei perkélimas, adaptacija, atleidimas darbuotojy veiklos vertinimas,
kvalifikacijos tobulinimas ir kiti. Valstybinio socialinio draudimo Fondo administravimo jstaigy
darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, darbinés veiklos vertinimo taisyklése numatyta, kad Fondo
administravimo jstaigos darbuotojy veiklos vertinimas turi buti atliekamas kasmet tiesioginio
darbuotojo vadovo. Kasmetinio darbuotojo veiklos vertinimo metu yra pildomos darbuotojy tarnybinés
(darbinés) veiklos vertinimo iSvados, kuriose teikiami sitilymai ir rekomendacijos dél tolimesnio
darbuotojo tobuléjimo. ISanalizavus ,,SODROS* informacijos centro darbuotojy tarnybinés (darbinés)
veiklos vertinimo iSvadas, pastebéta, kad pasiiilymy dalyje néra teikiami pasitilymai darbuotojy
tobuléjimui bei visy Centro darbuotojy veikla jvertinama ,,Gerai“. Siuo atveju, galima teigti, kad
vadovaujantis patvirtintomis Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo jstaigy darbuotojy,
dirban¢iy pagal darbo sutartis, darbinés veiklos vertinimo taisyklémis, darbuotojy tarnybiné (darbiné)
veikla yra vertinama tik formaliai, nesigilinant j darbo trikumus ir darbuotojy tobulintinas sritis.

Istaigos patvirtiname KVS kokybés vadove darbuotojams ir teikiamoms paslaugoms yra
apibrézti tam tikri reikalavimai: zodinés konsultacijos yra teikiamos vadovaujantis patvirtintais

paslaugy teikimo reikalavimais ( Zodinés konsultacijos turi bati jraSomos, véliau jy kokybé, esant
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poreikiui, gali biiti svarstoma vadovybinés vertinamosios analizés metu) bei darbuotojams, teikiantiems
zodines konsultacijas, turi buti taikomi atitinkami nustatyti kvalifikaciniai reikalavimai, kurie turéty
buti apibrézti pareigybés apra§yme (Zr. 5, 6 prieda). ISanalizavus konsultanty pareigybés apraSymus
pastebéta, kad konsultantams yra keliami tik jprasti reikalavimai tokie, kaip turéti atitinkamg
iSsilavinima, biiti susipazinus su konkrecCiais teisés aktais, taisyklémis bei turéti tam tikrus gebé&jimus,
kaip planuoti ir organizuoti darba, valdyti, sisteminti, apibendrinti informacija ir rengti iSvadas ar dirbti
kompiuteriu. Taigi, jokie specialis reikalavimai Klientus aptarnaujantiems specialistams, néra keliami.
Analizuojama jstaiga riipindamasi savo darbuotojy kvalifikacija bei gerindama sitilomy paslaugy
kokybe, numato galimybe darbuotojams patiems pateikti pasitlymus veiklos gerinimui ir tobulinimui.
Fondo valdybos direktoriaus 2016 m. patvirtintuose kokybés vadybos tiksluose, prioritetai yra teikiami
veiklos kokybés gerinimui, siekiant klienty ir darbuotojy poreikio patenkinimo, klienty laukimo laiko
mazinimui bei efektyviam zmogiskyjy istekliy valdymui, jtraukiant darbuotojus j veiklos tobulinima.
Fondo valdybos Siauliy skyriaus nuostatuose yra apibrézta jstaigos funkcija - kokybiskas ir
efektyvus klienty konsultavimo ir informavimo jy pasirinktais biidais, uZztikrinimas. Taigi, jstaiga
organizuodama savo veiklg, turi numatyti priemones, kurios uztikrinty sklandy funkcijy vykdyma.
Fondo valdybos Siauliy skyrius kasmet tvirtinamame Veiklos plane, siekdamas efektyviai jgyvendinti
numatytas funkcijas jtraukia keletg priemoniy, susijusiy su efektyviu ir kokybisku klienty aptarnavimu:
analizuoti Konsultavimo telefonu skyriaus specialisty daromas klaidas, teikiant konsultacijas telefonu;
analizuoti Konsultavimo telefonu skyriaus specialisty daromas klaidas, raSant atsakymus ] klienty
paklausimus rastu; tikrinti konsultanty turimy ziniy bei naujos medziagos jsisavinimo lygj. Remiantis
patvirtintu jstaigos veiklos planu, galima daryti prielaida, kad jstaiga riipinasi savo teikiamy paslaugy
kokybe ir imasi priemoniy jy efektyviam ir kokybiSkam teikimui. Pagal jstaigos patvirtintg veiklos
plang, ,,SODROS* informacijos centras kas ketvirtj turi pateikti ataskaitas, kuriose buty nustatytos
konsultanty daromos klaidos, numatytos priemonés konsultacijy kokybés gerinimui bei patikrintos
konsultanty turimos Zinios. I3analizavus Fondo valdybos Siauliy skyriaus 2015 m. ir 2016 m. Veiklos
plano jvykdymo ataskaitas, ,,SODROS* informacijos centro skyriaus specialisty daromos klaidos,
teikiant konsultacijas telefonu bei rasant atsakymus j klienty paklausimus rastu buvo analizuojamos,
pagal atskiras konsultanty grupes. Konsultacijy kokybés gerinimui klaidos buvo aptariamos grupése ir
atskirai su konsultantais. Taip pat pradéta taikyti nauja klienty aptarnavimo kokybés gerinimo
priemon¢ - konsultanto darbo kokybés gerinimo veiksmy planas, kai konsultantas pats ieSko, kurioje

srityje jam reikia patobuléti, kokios reikia pagalbos ir su grupés vadovu suderina veiksmus bei
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terminus. Taigi, tieck Skyrius, tick Centras imasi priemoniy, siekdami uztikrinti kokybisky paslaugy
visuomenei teikimg bei riipindamiesi darbuotojy kvalifikacijos kélimu.

ISanalizavus ,,SODROS* informacijos centro nuostatus, matyti, kad Centro pagrindinis uzdavinys
yra kokybisko ir efektyvaus klienty aptarnavimo Vvalstybinio socialinio draudimo klausimais telefonu

bei Elektroningje gyventojy aptarnavimo sistemoje uztikrinimas ir bendro pobtidzio informacijos pagal

paklausimus, gautus j elektroning pasto dézute sodrainfo@sodra.lt, teikimas (zr. 7 prieda).

Visi organizacijos veikloje naudojami teisés aktai ir dokumentai liudija, kad organizacija savo
veiklg orientuoja | kokybiska ir efektyvy paslaugy klientams teikimg. Taciau, né viename analizuotame
dokumente nebuvo uzsiminta apie priemones, Kurias taikant yra analizuojama darbuotojy atlieckamo
darbo kokybé, kitaip tariant kokiu biudu ir kaip yra vertinama darbuotojy veikla. Nagrinétuose
dokumentuose akcentuojami jstaigos tikslai, prioritetiniai uzdaviniai ir funkcijos. Siuos nagrinéjamus
aspektus tikimasi rasti paties skyriaus vidiniuose dokumentuose, kadangi priemonés tiksly ir uzdaviniy
igyvendinimui gali buti detalizuojamos konkretaus skyriaus vidiniuose dokumentuose.

Atlikus detalesne jstaigos dokumenty analizg, pastebéta, kad ,,SODROS* informacijos centras
vertindamas darbuotojy veikla, vadovaujasi patvirtintais teisés aktais, kurie reglamentuoja teikiamy
konsultacijy kokybés uztikrinimg bei darbuotojy veiklos vertinimg. Kaip jau buvo minéta, ,,SODROS*
informacijos centras savo veiklg pradéjo 2012 metais. Kartu, organizuojant jstaigos veikla, tur¢jo biiti
numatytos ir priemonés, kurios uztikrinty teikiamy konsultacijy kokybe bei darbuotojy darbo kokybés
vertinimo tvarka. 2012 metais Fondo valdybos Siauliy skyriaus direktoriaus jsakymu Nr. V-333 buvo
patvirtintas tvarkos aprasas, kuris reglamentavo Fondo valdybos Siauliy skyriaus Konsultavimo
telefonu skyriaus darbuotojy teikiamy konsultacijy kokybés stebésena ir vertinima. Pagrindinis $io
apraso tikslas buvo nustatyti darbuotojy skatinimo priemones, motyvuojant juos kokybiskai ir
efektyviai aptarnauti klientus telefonu ir Elektroninése paklausimy sistemose valstybinio socialinio
draudimo klausimais. Sis tvarkos apraSas Siek tiek pakoreguotas ir Fondo valdybos Siauliy skyriaus
direktoriaus buvo naujai patvirtintas 2013 m. vasario 27 d. jsakymu Nr. V-41. IS esmés naujai
patvirtintas tvarkos apraSas nepasikeite, taciau buvo pakeistas priedy prie pareiginés algos skyrimo ir
mokéjimo daznumas: jei prie§ tai darbuotojai, dirbantys pagal darbo sutart] (konsultantai) priedais uz
auksta suteikty konsultacijy kokybe buvo skatinami kas ménesj, tai naujoji tvarka numateé priedy prie
pareiginés algos skyrimg ir mokéjima kas ketvirtj, uz praéjusio ketvir€io rezultatus apskaiciuojant ir

1Smokant su kito ketvir¢io pirmo ménesio alga.
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[$analizavus 2012 m. ir 2013 m. darbuotojy teikiamy konsultacijy kokybés stebéseng ir vertinima
reglamentuojancius tvarkos apraSus, galima teigti, kad juose pakankamai detaliai yra apibrézta
darbuotojy veiklos vertinimo organizavimo veikla, kuri lygiagreciai siejama su darbuotojy motyvacija:
numatytos skatinimo priemonés, darbuotojy veiklos vertinimo Kriterijai ir vertinimo sritys, vertinamas
laikotarpis, vertintojai, vertinimo skai¢iavimo btidas bei vertinimo apimtis (pokalbiy skai¢ius). Taip pat
numatyta, kad Skyriaus vedéjas kiekvienam vertinamam laikotarpiui nustato perklausomy pokalbiy
visoms grupéms vienodus atrankos kriterijus, taciau kokiais kriterijais ir kaip yra atrenkami pokalbiai
vertinimui — jokiuose dokumentuose néra apibrézta. Konsultacijy kokybés stebésenos ir vertinimo
tvarkos aprasas reglamentuoja, kad darbuotojo veikla vertinama, matuojant jos kokybe ir efektyvuma
per teisingos ir iSsamios informacijos (zinios) suteikimg ir aptarnavimg, tuo tarpu efektyvumas
aiSkinamas kaip priimty ir praleisty skambuciy santykis per vertinamg laikotarp;. Maksimalus
vertinimo rezultatas, kurj gali surinkti vertinamas darbuotojas yra 100 procenty: 70 proc. teisingos ir
iSsamios informacijos teikimas, 20 proc. — aptarnavimas bei 10 proc. — efektyvumas. Taigi, galima
daryti prielaida, kad vertinant darbuotojo veikla, didziausias démesys yra skiriamas darbuotojo igyty
ziniy ir perteikiamos informacijos teisingumo jvertinimui. Tuo tarpu, kitoms sritims, teikiamas
mazesnis reikSmingumas. Tvarkos aprase pakankamai detaliai yra apraSyta skatinimo tvarka, t.y. priedy
prie pareiginés algos skyrimo tvarka: darbuotojui surinkus nuo 60-80 proc. — priedai néra skiriami;
surinkus 81-85 proc. yra skiriamas 10 proc. dydzio priedas; surinkus 86-90 proc. skiriamas 15 proc.
pareiginés algos dydzio priedas; surinkus 91-95 proc. skiriamas 20 proc.; surinkus 96-100 proc.
skiriamas 30 proc. dydZio priedas. Taip pat konsultantai gali biiti skatinami priedais prie pareiginés
algos ir uz konsultacijy teikimg kitos grupes klausimais ( 20 proc. priedas) bei konsultacijy teikima
viena uzsienio kalba (10 proc. dydzio priedas).

Taigi, jgyvendinti uzsibréztus jstaigos tikslus buvo siekiama, jrasant konsultanty pokalbius su
klientais, juos analizuojant, kontroliuojant bei teikiant konsultacijas naudojantis vieninga ziniy baze.
Irasyty skambuciy analize ir kontrolg atlikti buvo patikéta grupiy vadovams (vyriausiesiems
specialistams), kurie atsakingi uz savo srities konsultanty darba: paSalpy, pensijy, elektroniniy
paslaugy ir jmoky srities grupés (2014 m. optimizuojant skyriaus veikla, elektroniniy paslaugy grupé
buvo sujungta su jmoku grupe). Siekdami jvertinti teikiamy konsultacijy kokybe, grupiy vadovai
kiekvieng ménesj turédavo atrinkti 20 pokalbiy, pagal Skyriaus vedéjo nustatytos pokalbiy atrankos

Kriterijus ir juos vertinti pagal paruo$tg vertinimo klausimyng (zr. 8 priedg). Taigi, kad suteikty
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konsultacijy vertinimas biity rezultatyvus reikéjo vertinimo sistemos, kurios pagalba bity galima
analizuoti, sisteminti ir vertinti suteikiamy konsultacijy kokybe.

ISanalizavus 2012 metais skurtg ir patvirtintg bei 2013 metais pakoreguota konsultacijy kokybés
stebésenos ir vertinimo tvarkos apra$a, kuris buvo parengtas su tikslu nustatyti Konsultavimo telefonu
skyriaus darbuotojy skatinimo priemones, kurios turéty darbuotojus motyvuoti kokybiskai ir efektyviai
aptarnauti Kklientus, galima teigti, kad Sis tvarkos aprasas buvo orientuotas daugiau j darbuotojy
skatinima nei jy darbo kokybés vertinimg. Kaip matyti, tam tikras vertinimo organizavimo procesas yra
apradytas, tatiau iki galo nedetalizuotas. Siame tvarkos aprase pasigendama tam tikry vertinimo
sistemai budingy elementy bei néra numatytas vertinimo proceso eiliSkumas, neapibréztas vertinimo
metodas, nenumatyta kokiu tikslu yra vertinama bei tikslai néra susieti su jstaigos ir darbuotojy tikslais.
Pasigendama svarbaus vertinimo sistemos elemento — grjztamojo rysio, vertinimo rezultaty jtvirtinimo
apraiSky bei kaip ir kokiu biidu yra surenkama ir apdorojama vertinimo informacija. Taip pat truksta
informacijos kaip po vertinimo procediiry yra tenkinami darbuotojy ugdymo poreikiai.

Konsultacijy kokybés stebésenos ir vertinimo tvarkos aprasu buvo vadovaujamasi nuo 2012 m.
iki 2014 m. Kurj laikg darbuotojy darbo kokybe vertinant pagal §j tvarkos parasa buvo pastebeta, kad
vertinimo kriterijai ,,taip®, ,,ne*, ,,nevisai* riboja patj vertinima, kadangi sudétinga iSgryninti vertinamy
darbuotojy silpnagsias vietas bei tobulintinas sritis. Vertinimo kriterijy sarasas yra per trumpas ir
neiSsamus, kadangi lieka tam tikros nejvertinamos sritys, pavyzdziui, skambuciy peradresavimo
poreikis. Darbo autorius, turintis asmenine patirtj naujos vertinimo sistemos kiirime, gali teigti, kad
naujos vertinimo sistemos kiirimas buvo inicijuotas su tikslu labiau identifikuoti konsultanto
tobulintinas sritis, Ziniy spragas bei aptarnavimo problemas. PapildZius naujaja vertinimo sistemag
daugiau vertinamy sri¢iy ir iS§samesniais vertinimo Kriterijais, tikétasi labiau atskleisti specialisty
daromas klaidas bei isryskinti sritis, kurias bitina tobulinti. Sios priemonés turéjo uztikrinti
efektyvesnj ir objektyvesnj darbo kokybés vertinima. Taipogi, tikétasi, kad naujai kuriama vertinimo
sistema galéty padidinti konsultanty darbo efektyvuma, kadangi iSgryninus silpngsias konsultanty
darbo sritis, bty galima efektyviau ir operatyviau jas Salinti.

2014 m. i§ esmés buvo kuriama naujoji darbuotojy vertinimo sistema. Sia sistema iStestavus ir
pristacius skyriaus darbuotojams buvo rengiama ir naujoji vertinimo metodika, kurioje turéjo biti
apibréztos visos sritys, uztikrinanéios konsultavimo telefonu kokybe. 2015 m. Fondo valdybos Siauliy
skyriaus direktoriaus jsakymu Nr. V-56 buvo patvirtinta klienty aptarnavimo telefonu kokybés

uztikrinimo metodika, kurios paskirtis buvo nustatyti kokybiSko klienty aptarnavimo telefonu,
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skambinant numeriu 1883 ir (+370 5) 250 0883, kriterijus bei darbo organizavimo principus, kuriy
nebuvo iki tol galiojusioje vertinimo tvarkoje. Sioje metodikoje ganétinai i§samiai apibrézti klienty
aptarnavimo telefonu principai, kurie turéty uztikrinti kokybiSkg paslaugy teikimg telefonu bei
patvirtinti aptarnavimo telefonu organizavimo principai, kurie leisty vertintojams lengviau ir
objektyviau jvertinti konsultanty darba, o konsultantams - suprasti, ko i§ jy yra tikimasi bei kaip turi
buti teikiamos paslaugos visuomenei. Kadangi, teisingos informacijos teikimas turi jtakos teikiamos
paslaugos kokybei, todél ypatingas démesys metodikoje buvo skiriamas vieningos informacijos
Saltinio — Ziniy bazés tvarkymo apra$ymui, t. y. apradyti informacijos pateikimo, talpinimo ir
atnaujinimo aspektai. Vertinant konsultacijy metu suteiktg informacijg, buvo jvertinamas ir suteiktos
informacijos teisingumas. Kad klientams teikiama informacija biity vieninga ir teisinga buvo kuriama
Ziniy bazé, kuria privaléjo naudotis konsultantai, teikdami konsultacijas. Taigi, vertinat konsultacijos
kokybe buvo vertinama ar konsultantas teikdamas informacija naudojosi Ziniy bazéje esanéia
informacija.

Nekelia abejoniy ir tai, kad paslaugos kokybe lemia ir kompetentingi darbuotojai, todél
metodikoje yra apra$ytas ir darbuotojy ugdymo procesas. Sioje dalyje svarbus vaidmuo tenka
darbuotojy Ziniy patikrinimui, mokymo proceso planavimui bei grjZztamojo ry$io ir vertinimo rezultaty
jtvirtinimui, taciau daugiau akcentuojant naujai priimty specialisty ugdymo procesg. Vélgi, Cia
pasigendama sagsajy tarp darbuotojy darbo kokybés vertinimo ir ugdymo, kadangi metodikoje néra
apraSytos priemonés ir biidai, kuriais darbuotojai turéty biiti ugdomi po darbinés veiklos vertinimo.

Naujai patvirtintoje klienty aptarnavimo telefonu kokybés uztikrinimo metodikoje yra aprasyta
konsultanty darbo kokybés vertinimo ir skatinimo tvarka, apibrézti vertintojai (vidiniai ir iSoriniai),
vertinimo periodiSkumas, vertinimo kriterijai, kuriais remiantis atliekamas darbuotojy veiklos
vertinimas, vertinimo sritys, pokalbiy atrankos kriterijai bei motyvacijos budai. Taip pat patvirtinti
pokalbiy scenarijai (pozityvaus, konfliktinio bei asmeninés informacijos teikimo), kurie yra lyg gairés,
uztikrinancios sklandy ir kokybiska pokalbio su klientu vedimg. Vertintojas, vertindamas konsultacijy
kokybe, jvertina ar konsultantas vadovavosi patvirtintais pokalbiy scenarijais, teikdamas konsultacijas.

2015 m. patvirtinta klienty aptarnavimo ir kokybeés uZtikrinimo metodika 1§ esmés pakeité pries
tai galiojusius vertinimo kriterijus ir sritis. Buvo tikétasi, kad jvedus naujas vertinimo sritis: zinias,
klienty aptarnavimo jgiidzius bei bendravimo kultiirg ir stiliy, jgalins vertintojus i§samiau iSanalizuoti
konsultanty daromas klaidas. Taip pat pasikeité vertinimo sri¢iy struktira: kiekviena vertinimo sritis

padalijama j 3 blokus, iskeliant pagrindinius klausimus (zr. 9 pried3). Pavyzdziui, vertinant
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konsultanto Zinias yra ieSkoma atsakymy ] iSkeltus klausimus: ar pateikta teisinga informacija?, ar
aiSkiai pateiktas atsakymas?, ar pateikta informacija atitinka kliento poreikius? Siekiant teisingali
jvertinti suteiktg konsultacija, kiekvienas klausimas yra detaliai aprasytas. Tokiu buidu konsultantai gali
jvertinti, kokie reikalavimai yra keliami kiekvienam pokalbiui. Pavyzdziui, démesys klientui
apibréziamas S$iais reikalavimais: konsultanto pozityviu nusiteikimu, noru padéti, démesingumu,
geranoriSka reakcija i kliento aplinka, jautrumu, atidziu klausymu, kliento iSklausymu iki galo bei
neskubotu aptarnavimu. Kiekvienas bloko klausimas yra aprasytas 10 kriterijy, kurie buvo sukurti,
remiantis kiekvienam bloko klausimui iSkeltais reikalavimais (zr. 9 prieda.). Taigi, vertintojas
jvertindamas darbuotojo suteiktos konsultacijos kokybe, 10 baly sistemoje turi parinkti atitinkama
jvertinimg, Kuris labiausiai atspindi pokalbio situacijg. Tokiu btidu parinkus vertinimo kriterijy, kuris
kartu atspindi ir vertinimo rezultata, galima aiskiai jvardinti darbo kokybés bei ziniy spragas bei
1Sgryninti tobulintinas konsultacijy sritis.

Pagal naujai patvirtinta vertinimo metodikg darbuotojy vertinimo rezultatui apskaiCiuoti yra

naudojama formulé:
(X+Y+Z)-N+R+A+V

X — Balas uz aptarnavimo jgtidziy jvertinima;

Y — Balas uz Ziniy jvertinima;

Z — Balas uz kalbos kultiiros jvertinima;

N — Balas uz netikslingai nukreiptus skambucius grupés konsultantams;
R — Balas uz konsultavima rusy kalba;

A — Balas uz konsultavimg angly kalba;

V — Balas uz papildomas konsultanto pastangas.

Maksimalus baly skaicius, kurj gali sutrinkti konsultantai yra 105 balai, uz kurj yra skiriamas
didziausias priedas prie pareiginés algos. Kaip ir prie§ tai buvusioje konsultacijy kokybés stebésenos ir
vertinimo tvarkos apraSe, darbuotojai yra skatinami pareiginés algos priedais, kuriy dydis priklauso nuo
galutinio rezultato, iSreikSto procentiniu dydziu.

Taigi, iSanalizavus nuo 2015 m. veikiancig klienty aptarnavimo telefonu kokybés uZztikrinimo
metodika, matyti, kad teikiamy paslaugy kokybé yra wuztikrinama per aptarnavimo telefonu
organizavimg, ziniy bazés tvarkyma, specialisty ugdyma, darbo kokybés vertinimg ir darbuotojy
skatinimg. Visos $ios sritys yra reikSmingos, kadangi jy tarpusavio derm¢ garantuoja kompetentingy
darbuotojy kokybiska ir savalaikj paslaugy teikima bei organizacijos uzsibrézty tiksly siekima. Sia

metodika palyginus su prie§ tai galiojusia, galima daryti iSvada, kad ji yra iSsamesné, apraSant
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vertinimo procesa, darbuotojui keliamus reikalavimus bei aptarnavimo telefonu organizavima. Taip pat
metodikoje yra didelis démesys skirtas vertinimo kriterijy apraSymui.

Apibendrinant atliktq jvairiy teisés akty ir jstaigos vidaus dokumenty analize, galima teigti, kad
vieSo administravimo jstaigos savo veiklas orientuodamos i klientg, turi siekti klienty aptarnavimo ir
paslaugy teikimo kokybés. ,,SODRA* siekdama patikimiausios, efektyviausios bei moderniausios
vieSojo sektoriaus institucijos pripazinimo, tarnauja zmogui, turédama efektyvius procesus,
isitraukusius darbuotojus bei kokybiskai aptarnaudama klientus. Siy tiksly ji siekia nuosekliai
apsibrézdama priemones: steigdama informacijos centrq, ugdydama darbuotojus, diegdama
aptarnavimui ir darbuotojy vertinimui skirtas efektyvias priemones, jas tobulindama bei kurdama
modernias ir efektyvias skatinimo priemones. Nuolatinis jstaigos veikloje naudojamy procesy
tobulinimas ir modernizavimas uztikrina kokybés gerinimq, optimizuoja veiklg bei labiau prisitaiko
prie klienty poreikiy, taip uztikrindama efektyvius procesus.

,SODROS* informacijos centre naudojamos darbuotojy kokybés vertinimo ir skatinimo tvarky
tobulinimai yra tikslingai orientuoti j jstaigos ir skyriaus uzdaviniy jgyvendinimgq. [vairis sistemy ar
procesy patobulinimai, pazangiy technologijy ir procesy veikloje naudojimas bei darbuotojy ugdymas
ir jy darbo kokybés stebésena yra efektyvios priemonés, kurios uztikrina tiek kokybisky paslaugy

teikimgq, tiek organizacijos jvaizdzio kiirimq.

3.2. Interviu duomeny analizé ir interpretacija

Atliekant interviu analize buvo siekiama issiaiskinti ,,SODROS* informacijos centro 2012-2014
m. ir 2015-2017 m. darbuotojy vertinimo sistemy privalumus ir trikumus bei iSsiaiskinti grjZztamojo
rySio svarbg vertinimo procese. Pirmaisiais interviu klausimais buvo siekiama issiaiskinti eksperty
patirt] darbuotojy vertinimo veikloje bei jvertinti ar pateikti duomenys, lyginant ,,SODROS*
informacijos centre patvirtintas darbuotojy vertintojy sistemas, bus patikimi (zr. 4 priedg). IS 3.1
lentel¢je pateiktos informacijos matyti, kad ekspertai gali objektyviai ir profesionaliai vertinti
patvirtintas darbuotojy veiklos vertinimo sistemas, vykstancius procesus bei pateikti racionalias

1zvalgas ir pasitilymus.
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3.1 lentelé

Ekspertuy patirtis darbuotoju vertinimo srityje

Kategorija

Empiriniai teiginiai

Patirtis darbuotoju vertinimo

srityje

El: ,,Tikrai taip, buvau atsakinga uz konsultanty pokalbiy perklausq ir suteikty
konsultacijy kokybés jvertinimgq. (...) konsultanty suteikty konsultacijy kokybe teko
vertinti nuo 2012 m. rudens iki 2015 m. balandzZio meénesio. (..)teko dirbti su
dvejomis konsultanty vertinimo sistemomis.

E2: , Kadangi esu grupés vadove, atsakinga uz jmoky grupés konsultanty darbo
kokybe bei viena is daugelio mano atliekamy funkcijy yra konsultanty pokalbiy
perklausymas ir konsultacijy jvertinimas. Vertintojo funkcijg atlieku nuo pat
Skambuciy centro jsteigimo. PradZioje vertinimas buvo vykdomas daugiau
neformaliai, norint jvertinti konsultanty pasiruosimq viesy paslaugy teikimui, véliau
idiegus oficialigjq vertinimo sistemq, vertinome jau oficialiai, su tikslu isgryninti
konsultanty daromas klaidas bei juos tokiu biidu paskatinant, mokant priedus prie
atlyginimo. Siai dienai, taip pat vertinu konsultanty darbg, taciau jau su kita naujai
sukurta skambuciy vertinimo sistema, nuo 2014 m. pabaigos.

Toliau buvo norima i$siaiSkinti kokius ekspertai jzvelgé 2012-2014 m. darbuotojy vertinimo

sistemos privalumus ir traikumus. Eksperty jZvalgos pateikiamos 3.2 lenteléje.

3.2 lentelé

Ekspertu nuostatos, vertinant 2012-2014 m. darbuotoju veiklos vertinimo sistema

Kategorija

Empiriniai teiginiai

2012-2014 m. darbuotojy

vertinimo sistemos analizé

PRIVALUMAL:

El: ,(..) lengviau vertinti konsultanty suteikty konsultacijy kokybe dél sistemoje
naudojamy keliy esminiy vertinimo sriciy, konkreciy vertinimo kriterijy bei
paprastumo vertinant konsultacijas ir argumentuojant (...). (...) ji buvo labiau
objektyvesné ir tikslesné. (...) konkrecios vertinamos sritys - Zinios, aptarnavimas ir
efektyvumas, taip pat naudojami paprasti vertinimo kriterijai: taip, ne, nevisai. (...)
greitai ir lengvai galima jvertinti suteiktas konsultacijas, ji buvo objektyvi bei tiksli
dél konkreciy vertinamy sriciy ir konkreciy kriterijy. Pats vertinimo procesas
nereikalauja dideliy laiko sqnaudy. (...) paprastumu ir konkretumu, nereikalaujanti
dideliy laiko sqnaudy, pasirenkant vertinimo kriterijus pokalbio vertinimo metu. (...)
patrauklesné dél didesnio objektyvumo vertinant, efektyvumo ir tikslumo. Vertinimo
metu gauti rezultatai buvo tikslesni ir mazai kada keldavo diskusijas ar
prieStaravimus.

E2: , darbas su pirmgjq vertinimo sistema buvo daug lengvesnis, paprastesnis ir
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suprantamesnis. Vertinimo kriterijai buvo paprasti dél to maziau laiko reikédavo
skirti pasirenkant vertinimo kriterijy, juos perprantant. (...) paprasti konkretis
vertinimo kriterijai: taip, ne, nevisai bei pats jvertinimo paprastumas ir greitumas.
Nereikia ilgai gilintis j vertinimo kriterijus. Retai, kada teko konsultantui pasiteisinti
dél vieno ar kito vertinimo kriterijaus parinkimo. Jie pakankamai krastutiniski (...).

TRUKUMAI:

El: (...) per mazai vertinamy sriciy, pakankamai retai buvo uztikrinamas griztamasis
rysys konsultantui dél per didelio darbo krivio tiek paciam konsultantui, tiek paciam
vertintojui. (...) vertinimo sistema nebuvo integruota j informacing sistemq, Vvisi
vertinimai buvo fiksuojami Excel programoje, reikéjo skirti nemazai laiko ataskaity
ruoSimui ir duomeny analizei .

E2: (..) pokalbius vertinimui reikédavo atsirinkti patiems bei, kad vertinimo
rezultatai buvo fiksuojami primityviai — Excel lenteléje (...). (...) tritksta objektyvumo
ir Saliskumo, kadangi vertina tik vienas specialistas. (...) rezultatai biity objektyvesni

ir iSsamesni, jei buty vertinama daugiau pokalbiy (...). (...) vertinimo kriterijai galéty

biiti jvairesni (...).

ISanalizavus eksperty jzvalgas, galima teigti, kad 2012-2014 m. darbuotojy vertinimo sistemos
pagrindinis pranasumas tas, jog ji buvo paprasta, konkreti, objektyvesné ir tikslesné. Vertinimo
procesas nereikalavo 1§ vertintojy dideliy laiko sgnaudy, kadangi darbuotojai buvo vertinami pagal
konkreCius ir esminius vertinimo kriterijus, kurie buvo lengvai suprantami ir argumentuojami
vertinamam darbuotojui. Tuo tarpu pagrindiniais §ios darbuotojy vertinimo sistemos trikumais
ekspertai jvardija per maza skaiCiy vertintojy, kadangi tokiu biidu rezultatai gali biti atvaizduoti
nekorektiskai bei neobjektyviai, per retai uztikrinamg grjztamagjj rySj, primityvy gauty vertinimo
rezultaty fiksavimg bei jy pateikima, teikiant ataskaitas.

Patobulinus darbuotojy veiklos vertinimo sistema, ji gali neduoti laukiamy rezultaty arba gali
atskleisti naujas problemas, todél buvo norima suzinoti eksperty jzvalgas apie 2015-2017 m. darbuotojy
vertinimo sistemg, kuri buvo tobulinama 2012-2014 m. vertinimo sistemos pagrindu. Eksperty
pasisakymai uzfiksuoti 3.3 lenteléje.

3.3 lentele

Ekspertu nuostatos, vertinant 2015-2017 m. darbuotoju veiklos vertinimo sistema

Kategorija Empiriniai teiginiai
2015-2017 m. darbuotojy PRIVALUMAI:
vertinimo sistemos analizé El: , integruota j informacine sistemq, kurioje patogu Zyméti vertinimus, pati sistema
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atrenka pokalbius, vertinimo eigq gali stebéti ir pats konsultantas. (...) tinkamai
isskirtos vertinimo sritys: zinios, bendravimo kultira ir stilius bei klienty
aptarnavimo jgudziai. (...) daugiau vertinimo kriterijy, kurie yra atvaizduoti 10 baly
sistemoje ir kiekvienas Siy kriterijy aprasytas.(...) kad vertintojy yra ne vienas, kaip
buvo pagal seng vertinimo tvarkq, bet net trys, kurie vertina skirtingas sritis(...)
netinkamai parinktos ir kai kurios vertinimo sritys, pavyzdziui, ar klientas yra
patenkintas? (...) yra daugiau vertinamy pokalbiy, kadangi tai leidZia geriau
perprasti konsultanto daromas klaidas ir turimas Ziniy ar jgudziy spragas. (...)
objektyvesnis vertinimas yra, kai vertina konsultantq keli specialistai.

E2: , Pranasesné dél integracijos i informacing sistemq, dél didesnio vertintojy
skaiciaus, kuomet yra perklausoma vertinimui ir daugiau vieno konsultanto pokalbiy;
deél automatiniy pokalbiy atrinkimo, dél daugiau vertinimo kriterijy, kurie yra
iSsamiis, taciau jie labai panasis vienas j kitq. (...) perklausoma daugiau vieno
konsultanto pokalbiy, kadangi tokiu biidu as galiu susidaryti aiskesnj vaizdg apie
konsultanto atliekamq darbg, jo turimgq Ziniy lygj bei kompetencijq. (...) skirtingai
suvertinome bei skirtingai interpretavome vertinimo kriterijus. (...) sunkumas -
perprasti vertinimo kriterijus bei jvertinus konsultanty pokalbius, argumentuoti (...) “.

TRUKUMALI:

El: , aprasyti vertinimo kriterijai yra labai subjektyviis ir sunkiai argumentuojami
vertinamajam. (...) jy apraSymai mazai kuo skiriasi ir tikrai sukelia nemazai
priespriesos tarp vertinamojo ir vertintojo dél atitinkamo balo parinkimo(...), sunku
argumentuoti. (...) biity teisingiausia ir rezultatyviausia visiems specialistams,
atsakingiems uz vertinimq  vertinti vienq ir tq patj pokalbj, kad jis bity
,,apciupinétas *‘ is visy pusiy. vertintojams tikrai kai kuriose srityse labai tritko tiek
Ziniy, tiek jgudZiy. (...) sunkiausia buvo perprasti vertinimo kriterijus. Sudétinga
buvo konsultantams paaiskinti jy prasme ir tikslingumgq, kurie turéjo biiti vertinami
pagal siuos vertinimo kriterijus. Mes visi, tiek vertintojai, tiek konsultantai, skirtingai
supratome vertinimo kriterijus ir sunkiai galéjome juos pritaikyti konkrecioje
situacijoje “.

E2: , pokalbius vertina ir ne savo srities specialistai, yra tikimybé, kad gali biti
nepastebétos konsultanto klaidos. (...) tobulinti buty galima pacius vertinimo
kriterijus. Reikia skirti nemazai laiko, kol suvertini vieng pokalbj pagal visas sritis,

posrites, parenkant 10 baly sistemoje reikiamq balg “.

Pagrindiniu  2015-2017 m. darbuotojy vertinimo sistemos trikumu ekspertai jvardijo
subjektyvius, sunkiai paaiSkinamus ir argumentuojamus vertinimo kriterijus, kuriuos pasirinkus yra

sunku darbuotojams pagrjsti vertinimo rezultatus. Tuo tarpu, eksperty nuomone, pastaroji vertinimo
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sistema suteikia didesnes galimybes i8ryskinti konsultanty tobulintinas sritis klienty aptarnavimo srityje
bei turimy ziniy lygj dél didesnio skaiCiaus vertinimo sri¢iy ir kriterijy. 2015-2017 m. darbuotojy
vertinimo sistema giriama d¢l didesnio objektyvumo, kadangi konsultanty jgiidzius ir Zinias vertina trys
uz jvairias sritis atsakingi specialistai. Vélgi, ekspertai pastebi, kad vertintojai turi pasizyméti
konkre€iomis specifinémis ziniomis ir turéti tam tikry jgtidziy srityje, kurig vertina. Vertinamieji turi
visiSkai pasitikéti vertintojo kompetencija, kad nesukelty priesiskumo vertinimo sistemai bei abejoniy
vertinimo sistemos teisingumu.

Kadangi griztamasis rySys yra labai svarbus veiksnys, salygojantis organizacijos bei darbuotojy
progresa, todél eksperty buvo prasoma pareiksti savo poziiirj | tai, kiek reikSmingas grjztamasis rySys
yra darbuotojy motyvacijai ir paslaugy kokybei. Pateiktuose atsakymuose (3.4 lenteléje) galima
1zvelgti, jog ekspertai turi teisingg poziiirj | griztamojo rysio svarbg. Jy teigimu, griztamasis rySys gali
padéti tobuléti, jeigu abi pusés yra tinkamai pasiruo$¢ dalyvauti Siame procese, supranta to tikslingumag

bei yra vykdomas savu laiku ir konstruktyviai.

3.4 lentelé
Eksperty nuostatos, vertinant griZtamojo rySio svarba
Kategorija Empiriniai teiginiai
Grijztamojo rysio svarba El: , (..) daznai stengiasi po vertinimo aptarti vertinimo metu pastebétas klaidas ir
darbuotojy motyvacijai ir neatitikimus, aptarti pacius vertinimo rezultatus, (...) individualiam pokalbiui, kurio
konsultacijy kokybei metu perklausome pokalbius, kuriuose buvo wuzfiksuotos jvairios klaidos —

aptarnavimo ar Ziniy, taip pat jvairis neatitikimai pagal patvirtintus konsultavimo
scenarijus ar procediiras. Diskutuodavome (...) ir bendru sutarimu apsibréZdavome
galimus problemy sprendimy variantus bei kq ir kaip ateityje biity galima tobulinti.
ISgryninus visy konsultanty padarytas klaidas stengiamés pagal iSgales daryti
grupinius aptarimus, kuomet akcentuojamos pagrindinés pasitaikiusios Klaidos ir
ieSkomi sprendimai (...) Stengiamés kartg j ménesj susitikti su darbuotoju
vertinamajam pokalbiui, taciau dél laiko stygiaus ir didelio darbo krivio pavyksta
aptarti tik esmines klaidas ir problemas (...). Visuomet stengiuosi (...) uZtikrinti
savalaikj ir konstruktyvy griztamgjj rysj, kadangi tik taip galima siekti geresniy
rezultaty, uztikrinti ateityje darbo kokybe bei Skatinti darbuotojq tobuléti. (...) pats
vertinimo procesas netekty prasmés, kadangi vertinimo metu gauti rezultatai nebiity
analizuojami ir perduodami konkreciam vertinamajam. Toks vertinimas biity grynai
mechaninis procesas, neduodantis nei organizacijai, nei paciam darbuotojui jokios
naudos.”  GriZtamasis rysSys ,vienas iS pagrindiniy priemoniy uztikrinanciy

darbuotojo, o kartu per jo rezultatus ir organizacijos tobuléjimg. (...) tai viena
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efektyviausiy priemoniy, (...) jei tas grizZtamasis rysys uztikrinamas teisingai. (...)
teisingas ar tinkamas rysys. (...) kai jis yra konstruktyvus, vykdomas savo laiku — tuoj
po vertinimo, kai pokalbio metu dalyvaujantys vertintojas ir vertinamasis yra
pozityviai nusiteike bei linke diskutuoti ir ieskoti bendry sprendimy “.

E2: |, Vertinimo rezultatai aptariami su tais konsultantais, kuriems sunkiau sekasi
dirbti. Nustatomos ziniy spragos, sudaromas mokymosi planas. Bendros klaidos
aptariamos grupés susirinkimy metu. (...) stengiuosi, kad pokalbis su konsultantu
biity konstruktyvus, nes jis turi suprasti ko is jo yra tikimasi, aptarti kokie miisy ir jo
likesciai, kokiy rezultaty turime siekti. Dazniausiai pokalbiui su konsultantu
susitinkame tuoj po konkretaus probleminio pokalbio jvertinimo, nelaukiant galutinio
visy jvertinimo rezultaty. Vertinimo rezultaty apibendrinimus retai kada tenka
organizuoti. Bendravimas (...) yra svarbus, kad galétume patys tobuléti, ir kad

teikiamos miisy paslaugos bty kokybiskos “.

Grjztamais rySis tarp vertintojo ir vertinamojo yra viena efektyviausiy priemoniy skatinanciy
konsultanty ugdyma bei leidzianciy pasiekti auksty rezultaty klienty aptarnavimo telefonu srityje. Patys
respondentai pabréze, kad esat dideliam darbo kriiviui ir esant dideléms vertinamyjy grupéms sunku
uztikrinti savalaikj griztamajj rysj visiems konsultantams vienodai. Didesnis démesys yra skiriamas
iSrySkéjus tik didesnéms problemoms arba pastebéjus Zymius ziniy triikumus ar konsultanty jgudziy
spragas. Kaip antai, pasidziaugti padaryta pazanga ar puikiu aptarnavimu — nebelieka laiko. Patys
respondentai pastebéjo, kad uztikrinti griztamajj rysj yra labai svarbu, kadangi tik tokiu bidu iSlieka
tiesioginis rySys su vertinamuoju analizuojant pokalbiy vertinimo rezultatus. Respondenty apklausos
metu, pateikus klausima apie vertinimo sistemos kiirimg ir diegima, buvo isreikStas pasteb¢jimas, kad
vertinimo sistemos kriterijai buvo kuriami vieno atsakingo asmens — mokymy specialisto, véliau
kriterijus pristatant grupei Zmoniy, kurie turéty tiesiogiai dirbti su naujai kuriama vertinimo sistema.
Interviu metu ekspertai nuogastavo, kad siekiant pateikti pastabas dél pacios sistemos tobulinimo ar
ieSkojimo kitos vertinimo sistemos formy, kuri jy manymu galéty biti objektyvesné, nebuvo
skatinamos jokios diskusijos, nebuvo isklausoma nuomoné bei argumentai.

Apibendrinus interviu metu gautg informacijq, galima daryti prielaidg, kad tiek 2012-2014 m.,
tiek 2015-2017 m. darbuotojy vertinimo sistema turi keletq esminiy tritkumy: minimaliai uZtikrinamas
griztamasis rySys bei tobulintini vertinimo kriterijai. [vertinus tai, kad 2015 m. sukurta darbuotojy
vertinimo sistema yra patobulinta atsizvelgus j 2012-2014 m. vertinimo sistemos tritkumus, ji isryskino

kitas dideles spragas. Jei 2012-2014 m. darbuotojy vertinimo sistema buvo vertinama dél paprastumo
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ir tikslumo, tai 2015-2017 m. darbuotojy vertinimo sistema daugiau vertinama dél jos integravimo j
informacineg sistemq. Reikty pabrézti, jog 2015 m. vertinimo sistemos kiirime dalyvavo ne visos
suinteresuotos Salys, kurios neturéjo galimybés ir progos isdiskutuoti ir priimti sprendimus dél naujos
darbuotojy vertinimo sistemos kiirimo. Dél to, galima teigti, kad naujoji vertinimo sistema néra iki galo
patobulintina, o kai kurie atlikti patobulinimai nedavé laukty rezultaty. Visgi, pastebéta, kad 2015-
2017 m. vertinimo sistema yra diskusijy objektas - kq ir kaip reikéty tobulinti, kad vertinimo procesas

buty efektyvesnis ir objektyvesnis.

3.3.  Apklausos duomeny analizé ir interpretacija

Kiekybinio tyrimo metu buvo atliekamas ,,SODROS* informacijos centro darbuotojy —
konsultanty nuomonés tyrimas, kurio tikslas — iSanalizuoti darbuotojy vertinimo sistemos paskirtj,
naudingumg bei iSsiaiskinti jstaigoje patvirtintos darbuotojy veiklos vertinimo sistemos privalumus,
trakumus bei tobulintinas vertinimo sistemos sritis. Siekiant gauti tikslesnius duomenis, anketos
klausimai buvo formuluojami taip, kad respondentai galéty jvertinti 2015-2017 m. darbuotojy
vertinimo sistema, kadangi daugiau nei pusé respondenty buvo vertinami tik pagal vieng vertinimo
sistema (51% apklausiamyjy jstaigoje dirba ne ilgiau kaip 2 metai). | anoniminés anketos klausimus
atsakymus pateiké 41 respondentas. Atsakinéjusiy j anketos klausimus respondenty vidutinis amzius
32,3 metai (23-58 metai). 76 proc. apklausoje dalyvavusiy respondenty turi jgije aukstajj universitetinj

1§silavinima, kiti 24 proc. turi aukstajj koleginj ir nebaigta koleginj iSsilavinima (Zr. 3.5 lentelg).

3.5 lentele
Respondenty iSsilavinimas
ISsilavinimas Kiekis | Santykis %
Aukstasis universitetinis iSsilavinimas (magistro kvalifikacinis
laipsnis) B 3
Aukstasis universitetinis iSsilavinimas (bakalauro
kvalifikacinis laipsnis) 18 “
Aukstasis koleginis iSsilavinimas 9 22
Kita 1 2
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26,8 % apklausoje dalyvavusiy darbuotojy ,,SODROS* informacijos centre buvo vertinami
daugiau nei viena patvirtinta darbuotojy vertinimo sistema, 51,2 % respondenty atsaké, kad viena, o
22 % - néra tikri pagal kelias darbuotojy vertinimo sistemas buvo vertinama jy darbo kokybé (zr. 3.1
pav.).

Keliomis darbuotojy vertinimo sistemomis Sioje |staigoje buvote/esate vertintas (-amas)?

60%

51.2%

50%

40%

30%

26.8%
22%

20%

10%

0%

0%
Viena Daugiau nei viena Kol kas dar nesu vertinamas Megaliu tiksliai atsakyti

3.1 pav. Vertinamyjy darbuotojy santykis pagal jstaigoje patvirtintas vertinimo sistemas

Daugiausia apklausoje dalyvavusiy respondenty (48 %) ,,SODROS* informacijos centre dirba
3-4 metus, dél to galima teigti, jog darbuotojai turi buiti gerai susipazin¢ su jstaigos vidaus tvarka
reglamentuojanciais dokumentais, turi susiformavusias nuostatas j konkre¢ius jstaigoje vykstancius
procesus bei gebéti juos objektyviai jvertinti (zr. 3.2 pav.).

50% 48.8%

45%
40% 39%

35%

25%
20%
12.2%
10%
5%

ay ay
0% 0% 0%

iki G ménesiu virs 5 metu 7 -12 ménesiu 1-2 metus 3-4 metus

3.2. pav. Respondenty darbo patirtis ,,SODROS* informacijos centre
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Tuo tarpu, uzdavus klausimg ,,Ar esate patenkintas savo dabartiniu darbu?* tik 41,5 % Centre
dirbanciy darbuotojy yra patenkinti darbu, 39 % - nevisai patenkinti, o 17,1% atsakiusiyjy — keisty
darbg pasitaikius pirmai galimybei (zr. 3.3 pav.). Apklausos analizé liudija, kad darbuotojai menkai
jaucia pasitenkinimg darbu, ko pasékoje galima daryti iSvadas, jog darbuotojy skatinimo priemonés
mazai motyvuoja darbuotojus.

Ar esate patenkintas savo dabartiniu darbu?

45%

41.5%

40% 39%

35%

30%
25%
20%

17.1%

15%
10%

5% 2.4%

0% [

Taip MNe MNevisai Pasitaikius pirmai galimybei keisci

3.3 pav. Respondenty nuostatos dél pasitenkinimo darbu

Tokiai santykinai didelei daliai Centre dirban¢iy darbuotojy nuostatai dél menko pasitenkinimo
darbu taip pat jtakos gali turéti ir nepakankamas darbuotojy atlickamo darbo jvertinimas, kadangi net
29,3 % respondenty j klausimg ,,Kaip manote, ar Jisy darbas yra pakankamai jvertintas? atsake, jog
nepakankamai ir 29,3% atsaké, jog nezino (zr.3.4 pav.)

Kaip manote, ar Jusy darbas yra pakankamai jvertinamas?

30% 29.3% 29.3%

25%

22%
20% 19.5%
15%
10%
5%
0%
Esu vertinamas nepakankamai Taip Ne NeZinau

3.4 pav. Darbuotojy nuostatos dél darbo jvertinimo
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Ivertinus apklausos rezultatus, galima teigti, kad darbuotojy vertinimo srityje biitina atlikti tam
tikrus korekcinius veiksmus, siekiant pakelti darbuotojy pasitenkinimo darbu lygj bei formuojant
darbuotojy teigiamas nuostatas j darbo jvertinima.

Atliekant kokybinj tyrimg buvo aktualu iSsiaiskinti kaip gerai darbuotojai yra susipazing su
darbuotojy vertinimo tvarka reglamentuojan¢iais dokumentais. Si informacija yra svarbi, siekiant
jvertinti kiek jie yra jsigiling | naudojamg darbuotojy vertinimo sistemg. Reikty paminéti, kad
kiekvienas naujai ] jstaiga priimamas darbuotojas pirmg darbo dieng yra supazindinamas su visais
jstaigos veikla reglamentuojanciais dokumentais, tame tarpe ir su veiklos vertinimo ir skatinimo
tvarkos aprasu bei kokybés uztikrinimo metodika. Darbuotojai susipazing su visais reikalingais
dokumentais rastiSkai pasiraso ant naujo darbuotojo dokumenty susipazinimo deklaracijos bei esant
poreikiui darbuotojui reikalingas dokumentas gali buti nukreiptas Dokumenty valdymo sistemoje
(DVS). Taigi, j klausimg ,,Ar esate susipazings (-usi) su jstaigoje naudojama vertinimo sistema?
beveik pusé apklausos dalyviy (56,1%) teigia, kad yra susipazing, 24,4 % pageidauty susipazinti dar
karta, tuo tarpu 2,4% néra susipazin¢ su darbuotojy vertinimo sistema, o 17,1% respondenty néra tikri

ar tai yra padare (zr. 3.5 pav.).

Ar esate susipaZines (-usi) su jstaigoje naudojama darbuotojy vertinimo sistema?

60%

56.1%

50%

40%

30%
24.4%

20% 17.1%
10%

2. 4%
I

Taip Pageidauéiau dar susipaZinti Mesu tikras Ne

0%

3.5 pav. Darbuotojy susipazinimo su vertinimo sistema Santykis

Taigi, apklausos rezultatai liudija, kad respondentai yra menkai susipazing ar tik pavirSutini$kai
isigilina ] iSties jiems atrodyty aktualius dokumentus, kurie apibrézia skatinimo bei darbuotojy
vertinimo tvarka.

Siekiant jvertinti darbuotojy doméjimasi veikloje vykdomais procesais bei informacijos sklaida,

susijusia su vertinimu, anketoje buvo pateiktas klausimas ,,Ar $iuo metu esate vertinamas pagal Centre
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naudojamg darbuotojy vertinimo sistema?“. Net 9,8 % respondenty mano, jog jy darbo kokyb¢ néra
vertinama (zr. 3.6 pav.). Jvertinus tai, kad darbuotojai pradedami vertinti nuo jsidarbinimo pradzios
praégjus 3 ménesiams po darbuotojo adaptacijos ir mokymosi laikotarpio ir tai, kad apklausoje
dalyvaujantys darbuotojai dirba ilgiau nei 7 ménesiai, galima jzvelgti problema, jog jstaigoje dirbantys
darbuotojai néra tinkamai supazindinami su jstaigos veikloje vykstanciais procesais arba ] juos
isigilinama pavirSutiniSkai. Taip pat, Sie rezultatai byloja apie menkai uztikrinamg griztamaji rysj,

kadangi beveik 10 % respondenty galimai nebuvo supazindinami su vertinimo rezultatais.

Ar suo metu esate vertinamas pagal Centre naudojama darbuotojy vertinimo sistemg?

100%
90.2%

50%
40%
30%

20%

or
10% 9.8%

Me Taip

3.6 pav. Vertinamy darbuotojy santykis pagal Centre naudojamg vertinimo sistema

Dauguma respondenty (70,7%) teigia, kad Centre jie yra vertinami formaliuoju biidu pagal
jstaigoje patvirtintg vertinimo tvarkg, oficialiai fiksuojant vertinimo rezultatus, tuo tarpu 17,1 %
respondenty néra tikri kuriuo btidu jstaigoje yra vertinami (zr. 3.7 pav.). Remiantis gautais atsakymais
galima teigti, kad darbuotojams triiksta informacijos apie jstaigoje vykdoma darbuotojy vertinima. Taip
pat jvertinus gautus rezultatus galima manyti, kad jstaigoje yra taikomas miSrus vertinimas, kartu

derinant tiek formaly, tiek ir neformaly darbuotojy veiklos vertinima.
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patvirtintg vertinimo
tvarka, vertinimo
rezultatai yra
fiksuojami)

Kaip Jasuy jstaigoje vykdomas darbuotoju vertinimas?

17 1%
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Meformaliai (pagal Abiem bidais MNezinau

vadovuy subjekiyvius
|Okescius, vertinimo
rezultatai néra
fiksuojami)

0%

Kita

3.7 pav. Istaigoje naudojamos darbuotojy vertinimo rasys

Pagal 2015 m. patvirtintag vertinimo metodika, darbuotojy veikla vertina trys vertinimo

subjektai: grupés vadovas, mokymy specialistas ir ziniy bazés specialistas, todél vélgi buvo siekiama

jsitikinti ar darbuotojai pakankamai yra susipazing su darbuotojy vertinimo sistema ir ar pakankamai

yra glaudus bendravimas aptariant vertinimo rezultatus su vertintojais. Tuo tikslu respondentams

pateikus klausima ,,Ar galétuméte jvardinti, kas Jusy jstaigoje vertina Jisy atliekamo darbo kokybe?*

82,9 % apklaustyjy galéty jvardinti savo vertintojus, kiti beveik 17 % nezino, kas juos vertina arba

negaléty jy jvardinti (zr. 3.8 pav.).
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Ar galetumete jvardinti, kas Jusy jstaigoje vertina Jusy atliekamo darbo kokybe?

82.9%

Taip

4.9%

Ne

3.8 pav. Vertinimo subjektai

12.2%

Tiksliai neZinau
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Veélgi, gauti apklausos rezultatai liudija, kad Skyriuje yra menkai uztikrinamas griztamasis
rySys, kadangi beveik 17 % respondenty negali jvardinti jy darbo kokybe vertnanciy specialisty. Tai
taip pat byloja apie menka informacijos sklaidg bei tarpusavio bendradarbiavimga, analizuojant ir
aptariant vertinimo rezultatus.

Kadangi bet koks darbuotojy veiklos vertinimas turéty buti glaudziai susij¢s su darbuotoju
skatinimu, Sios apklausos metu buvo siekiama i$siaiskinti ar po veiklos vertinimo darbuotojai yra
skatinami, kokiomis priemonémis yra skatinami ir ar $ios skatinimo priemonés motyvuoja juos siekti
geresniy rezultaty. 70,7% respondenty teigia, kad po veiklos vertinimo jie yra skatinami, tuo tarpu 19,5
% néra tuo tikri (zr. 3.9 pav.).

Ar po veiklos vertinimo esate kaip nors skatinamas?
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70.7%

70%
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Taip Me Mesu tikras

3.9 pav. Respondenty nuostatos dél skatinimo

Tuo tarpu 75,6 % apklaustyjy teigia, kad po veiklos vertinimo yra skatinami materialiomis
priemonémis, 7,3% teigia, kad yra saktinami tiek materialiomis, tiek nematerialiomis skatinimo
priemonémis, o kiti 14,6 % atsakiusiyjy néra tikri dél jstaigoje taikomy skatinimo priemoniy (zZr. 3.10
pav.). Vélgi, gauti rezutatai leidzia teigti, kad jstaigoje darbuotojai daugiausiai yra skatinami

materialiomis skatinimo priemonémis, t.y. didesniu darbo uZmokesciu.

69



Kokiomis priemonémis po veiklos vertinimo esate skatinamas?

80% 75.6%

T0%
60%
50%
40%
30%

20%
14.6%

10% 7.3%

o
g% 0% —————

Nematerialiomis Kita Abejomis Mesu tikras Materialiomis

3.10 pav. Respondenty nuomoné dél skatinimo priemoniy taikymo

Daugiausia respondenty (beveik 66 % ) nurodé, kad po veiklos vertinimo naudojamos
skatinimo priemonés juos skatina tobuléti bei siekti geresniy rezultaty, 14,6 % atsakiusiyjy néra tikri ar
naudojamos skatinimo priemonés juos skatina siekti geresniy rezultaty, beveik 10 % teigia, kad Sios
priemongés jy nemotyvuoja geresniy rezutaty siekimui (zr. 3.11 pav.). Sie apklausos rezultatai liudija,
kad darbuotojy skatinimo priemonés néra pakankamai motyvuojancios arba jos turéty biiti jvairesnés,

kadangi vienus darbuotojus motyvuoja materi skatinimo iSraiska, kitus - nematerialiis dalykai.

Ar skatinimo priemonés naudojamos po veiklos vertinimo motyvuoja Jus siekti geresniy rezultaty?
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41.5%

40%
35%
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25% 24.4%

20%
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10%
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5% 24%
o N

Tikrai ne Me Kita MeZinau Tikrai taip Taip

3.11. pav. Respondenty nuomoné apie naudojamas veikloje motyvuojancias skatinimo priemones
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Siekiant issiaiskinti darbuotojy nuostatas dél veikloje naudojamos darbuotojy veiklos vertinimo
sistemos, 41 respondento buvo paprasyta 10 baly sistemoje jvertinti darbuotojy vertinimo sistemos
funkcionalumg. Respondenty gauty jvertinimo vidurkis sudaré 6,4 balo ( Zr. 3.12 pav.).

Silpnai Puikiai

3.12 pav. Vertinimo sistemos funkcionalumo jvertinimas

Kadangi darbuotojy vertinimas leidzia jvertinti darbuotojo atlickamo darbo atitiktj pagal
patvirtintus veiklos standartus bei spresti ar jo tikslai yra sietini su organizacijos tikslais kartu
iSgryninant ir Stiprigsias bei tobulintinas darbuotojo puses, svarbu iSsiaiskinti kaip darbuotojai,
dalyvaujantys apklausoje supranta vertinimo prasme¢. Respondentai turédami galimybe pasirinkti keletg
atsakymy varianty, daugiausiai pripazino, jog vertinimas - tai yra buidas analizuoti klaidas (20,1%),
biidas mokytis i§ savo klaidy (16,5%), priemoné gerinti darbo kokybe ir kelti savo kvalifikacija
(12,2%). Taip pat respondenty nuomone vertinimas yra glaudziai susij¢s su darbuotojy skatinimu
(12,2%) bei biidas motyvuojantis darbuotojg siekti geriausiy rezultaty (11,6%). Galima teigti, kad
respondentai turi teisingg pozilirj j vertinimo prasme, kadangi jie nemano, kad vertinimas tai yra laiko
gaiS§imas ar jokios naudos nei organizacijai, nei darbuotojui neduodantis procesas. Gauti rezultatai
nustebino, jog darbuotojai menkai pripazino, kad darbuotojy vertinimas yra buidas dalintis informacija,
uztikrinant griztamajj rysj (zr. 3.13 pav.)

Kuris apibadinimas labiausiai atspindi darbuotojy vertinimo prasme? PaZymekite artimiausius variantus.
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59 4.3%
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HE Tai bidas planuoti karjera
I Tai laiko gai$imas
I Tai jokios naudos nei organizacijai, nei darbuotojui neduodantis procesas
Tai bldas uZtikrinti griztamajj rysi
Tai efektyvi drausminimo priemoné
Tai galimybé bausti darbuotoja
Tai efektyvus saveo stipriu ir tobulintiny pusiu nustatymas
I Tai tinkamas bOdas gerinti teikiamu paslaugy kokybe
I T=i biidas nenukrypti nuo darbo atlikimo standarty
I T=i biidas motyvuojantis darbuotojg siekti geriausiu rezultaty
E Tai glaudZiai susije su darbuotojy skatininimu
I Tz priemoné gerinti darbo kokybe ir kelti kvalifikacijg
I Tai budas mokytis i§ savo klaidu

Tai bidas analizuoti klaidas

3.13 pav. Respondenty nuostatos dél darbuotojy vertinimo sistemos prasmingumo
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Siekiant jvertinti kaip darbuotojy vertinimo procese yra uztikrinamas griZztamasis rysys,
respondentams anketoje buvo pateiktas klausimas ,,Ar po veiklos vertinimo aptariate savo ir kolegy
vertinimo rezultatus?” ( zr. 3.14 pav.).

Ar po veiklos vertinimo aptariate savo ir kolegu vertinimo rezultatus?
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problemos ir klaidos

3.14 pav. Darbuotojy veiklos vertinimo rezultaty aptarimo daZznumas jvertinimas
61,1% respondenty teigia, kad vertinimo rezultatai retai yra aptariami po kiekvieno vertinimo
proceso, 14,6% mano, kad vertinimo rezultaty neaptaria niekada, o 9,8 % apklaustieji tvirtina, kad

tokio poreikio juos aptarti neturi (zr. 3.15 pav.).

Ar veiklos vertinimo rezultatai yra aptariami po kiekvieno veiklos vertinimo?

T0%
60%
50%
40%
30%

20%
14.6% 14.6%

9.8%
0%

Retai Me, niekada Taip, daznai Méra tokio poreikio Kita

10%

0%

3.15 pav. Darbuotojy veiklos rezultaty aptarimo daznumo jvertinimas
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Taigi, jvertinus 3.14 ir 3.15 pav. pateiktus rezultatus galima teigti, jog veikloje po vertinimo
proceso Skyriuje retai yra naudojamas griZztamasis rySys. Tai sglygoja neiSbaigta vertinimo procesa,
kadangi po vertinimo néra aptariami darbuotojy vertinimo rezultatai, néra jvardijamos klaidos bei néra
numatomi ugymo tikslai.

Paprasius darbuotojy apibudinti darbuotojy vertinimo sistema, tik 14,6 % respondenty vertinimo
sistemg laiko objektyvia, 39 % teigia, kad sistema yra subjektyvi ir 41,5 % atsakiusiyjy negaléjo jos
apibudinti, kadangi neturi nuomonés (zr. 3.16 pav.). Pateikti rezultatai leidzia teigti, kad vertinimo
sistema laikoma menkai funkcionali dél subjektyvumo faktoriaus.

Kaip apibadintuméte |staigoje naudojama darbuotojuy vertinimo sistemag?
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3.16 pav. Respondenty nuostatos apie darbuotojy veiklos vertinimo sistema

Kadangi Siuo tyrimu siekiama jvairiapusiSkai iSanalizuoti darbuotojy vertinimo sistemas, todél
yra labai svarbu iSsiaiSkinti darbuotojy nuomone kokius jstaigos darbuotojy vertinimo sistemos
privalumus ir triikumus jie jZvelgia. Respondentai mano, kad didZiausias darbuotojy vertinimo sistemos
privalumas yra tas, jog ji skatina darbuotojus tobuléti (zr. 3.17 pav.). Taip pat vertinimo sistemos
privalumais jvardija, jog tikslingai yra parinktos vertinimo sritys, atskleidZia tikruosius darbo trikumus
ir spragas bei yra lengva stebéti vertinimo procesa. Reikty paminéti, kad respondentai vertino

tirilamuoju metu Skyriuje naudojamg darbuotojy vertinimo sistema.
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3.17 pav. Respondenty nuomoné apie vertinimo sistemos privalumus

0%

Tuo tarpu, respondentai didziausiu darbuotojy vertinimo sistemos trikumu jvardija minimaliai

uztikrinamg griztamajj ry$j. Taip pat pateikti duomenys liudija, kad subjektyviis vertinimo kriterijai,

vertinimo metu menka galimybé iSgryninti darbo klaidas ir Ziniy spragas bei ribota vertintojy

kompetencija yra jvardijami esminiais vertinimo sistemos trikumais ( Zr. 3.18 pav.).
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Kokius esminius Centre naudojamos darbuotojy vertinimo sistemos trikumus jvardintumete?
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3.18 pav. Respondenty nuostatos apie vertinimo Sistemos trikumus

0.7%
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I[Ssanalizavus gautus rezultatus j anketoje pateiktus klausimus ,, Kokius esminius vertinimo
sistemos privalumus jvardintuméte?* ir ,,Kokius esminius Centre naudojamos darbuotojy vertinimo
sistemos trilkumus jvardintuméte?* pastebimas tam tikras prieStaravimas. Kai didziausiu vertinimo
sistemos privalumu yra jvardijamas ,,vertinimo sistema skatina tobuléti®, tuo tarpu, esminiu trilkumu
i$skyré minimaliai uZtikrinamg griztamaji ry$i. Ivertinus Siuos rezultatus galima daryti prielaida, kad
darbuotojai yra labai iniciatyvis ir patys ieSko galimybiy tobuléti, analizuodami savo vertinimo metu
gautus rezultatus.

Kadangi veiklos vertinimo sistema pa¢iam darbuotojui gali buti naudinga dél to, kad jis gali
lengviau nustatyti savo asmeninio tobuléjimo kryptis, todél respondenty buvo praSoma pateikti
nuomone¢ apie tai, ar jstaigoje naudojama vertinimo sistema skatina juos tobuléti ir ar keldami
kvalifikacijg jie atsizvelgia } vertinimo metu gautus rezultatus. Tik 26,8% respondenty tobulé¢ja
jstaigoje naudojamos vertinimo sistemos déka, tuo tarpu 29,3 % apklaustyjy mano, kad darbuotojy
vertinimas neturi nieko bendro su jy tobuléjimu. 36,6 % respondenty neturi nuostatos kiek vertinimo
sistema lemia jy profesinj tobuléjima (zr. 3.19 pav.)

Ar Siuo metu naudojama vertinimo sistema skatina Jus tobuléti?
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3.19 pav. Respondenty vertinimas dél tobuléjimo galimybés

Ivertinus gatus rezultatus galima teigti, kad darbuotojy vertinimo sistema menkai skatina
darbuotojus tobuléti, kadangi net 65,9% respondenty teigia, kad jie nekelia kvalifikacijos atsizvelgus |
vertinimo rezulttaus. Tik apie 12 proc. respondenty keldami kvalifikacijg jvertina vertinimo metu

gautus rezultatus ir juos tikslingai panadoja (Zr. 3.20 pav.).
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Ar keliate kvalifikacijg atsizvelgdami | savo vertinimo rezultatus?
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3.20 pav. Vertinimo rezultaty jtaka kvalifikacijos kélimui

Tuo tarpu, analizuojant 3.17, 3.19 ir 3.20 pav. gautus rezultatus, galima pastebéti nemenkus
prieStaravimus. Jei respondentai jvardina, kad vertinimo sistema juos skatina tobuléti, tai 3.20 pav.
pateikti duomenys liudija, kad darbuotojus menkai skatina tobuléti darbuotojy vertinimo sistema bei jie
nesinaudoja vertinimo metu gautais rezultatais, keldami savo kvalifikacijg. Taigi, biity galima daryti
prielaida, kad vertinimo sistema néra veiksminga ir funkcionali, 0 vertinimo metu gauti rezulttaai
mazai reikSmingi. Tuo tarpu, Sie rezultatai liudija ir teisinga konsultanty pozitirj | tai, kokia vertinimo
sistema turéty bati: skatinanti tobuléti bei atskleidzianti tikragsias konsultanto darbo tobulintinas sritis
bei Ziniy spragas.

2015 m. klienty aptarnavimo kokybés uztikrinimo metodikoje yra reglamentuojama jstaigoje
dirbanciy specialisty mokymo tvarka, taciau 58,5% respondenty teigia, kad jstaigoje néra kvalifikacijos
kélimo sistemos, o 39% respondenty néra tikri ar tokia sistema jstaigoje veikia (Zr. 3.21 pav.).
Remiantis gauta informacija, matyti, kad jstaigoje egzistuojanti kvalifikacijos kélimo sistema yra

nepakankamai funkcionali.

Ar Jasy jstaigoje yra sukurta kvalifikacijos kélimo sistema®?
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3.21 pav. Respondenty nuomoné apie tai, ar egzistuoja jstaigoje kvalifikacijos kélimo sistema
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Siekiant iSsiaiskinti darbuotojy poziiirj | tai, kokie vertinimo kriterijai yra svarbils, vertinant jy
darbo kokybe, prioritetiniais kriterijais respondentai jvardijo pozitirj | klienta, dalykines srities Zinias
bei geb¢jima jas pritaikyti praktikoje,darbo kokybe, darbuotojo jgudzius bei atsakomybe (Zr. 3.22 pav.).
Pateikti rezultatai liudija, kad darbuotojai aiSkiai supranta, kurios sritys yra svarbios siekiant
visuomenei uztikrinti aukstos kokybés paslaugy teikima bei ko i$ jy yra tikimasi.

Kaip manote, kokie vertinimo kriterijai yra svarbds, vertinant Jasy darbo kokybe?
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3.22 pav. Rrespondenty nuomoné¢ apie tai, kokie vertinimo kriterijai yra svarbis

Pagrindinis ,,SODROS* informacijos centro uzdavinys yra uztikrinti kokybiska ir efektyvy
klienty konsultavimg ir informavima jy pasirinktais budais, tad labai svarbu parinkti priemones siems
tikslams pasiekti. Viena i§ tokiy priemoniy yra darbuotojy veiklos vertinimo sistemos kiirimas ir
tobulinimas, todé¢l buvo svarbu iSsiaiskinti darbuotojy nuomone dél vertinimo sistemos tobulinimo
itakos teikiamy paslaugy kokybei. Pateikus klausimg ,,Kaip manote, ar darbuotojy vertinimo sistemos
tobulinimas turi jtakos teikiamy paslaugy kokybei?* 61% respondenty sutinka, kad vertinimo sistemos
tobulinimas jtakoja teikiamy paslaugy kokybe, tuo tarpu tik 4 % apklaustyjy mano, kad sistemos
tobulinimai neturi jokios jtakos paslaugy kokybei (zZr. 3.23 pav.).
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Kaip manote, ar darbuotojuy vertinimo sistemos tobulinimai turn jtakos teikiamuy paslaugu kokybei?
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3.23 pav. Respondenty nuomoné dél vertinimo sistemos tobulinimo jtakos paslaugy kokybei
Apklausos analizé liudija, kad didzioji dalis respondenty supranta, kad vertinimo sistemos
tobulinimai turi jtakos ne tik teikiamy paslaugy, bet ir jy atlickamo darbo kokybei. Net 63,4 %
respondenty patvirtino, kad darbuotojy vertinimo sistemos tobulinimai gerina paciy darbuotojy
atlickamo darbo kokybe ir tik maza dalis atsakiusiyjy (9,8%) teigia, kad tai neturi jokios jtakos darbo
kokybei (zr. 3.24). Taigi, gauti rezultatai, liudija, kad darbuotojai turi teisingg nuostatg j darbuotojy
vertinimo sistemos tobulinimg bei suprantg to reikSme, jog tai gerina paciy darbuotojy atliekamo darbo

kokybe bei turi jtakos kokybiskesniy paslaugy teikimui.

Kaip manote, ar darbuotojy vertinimo sistemos tobulinimai gerina Jasu atliekamo darbo kokybe?
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3.24 pav. Respondenty nuomoné dél vertinimo sistemos tobulinimo jtakos atlieckamo darbo kokybei

Tuo tarpu dauguma respondenty (68,1 %) atsakydami i klausimg ,,Kokig jtaka paslaugy kokybei
turi darbuotojy vertinimo sistemos tobulinamai?* sutinka, kad vertinimo sistemos tobulinimai gerina
pacios paslaugos kokybe, taip didindami teikiamos paslaugos paklausa. 14,9 % atsakiusiyjy mano, kad

darbuotojy vertinimo sistemos tobulinimai neturi jokios jtakos paslaugy kokybei (zr. 3.25 pav.)
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Kaip manote kokia itaka paslaugu kokybei turi darbuotoju vertinimo sistemos tobulinimai?
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3.25 pav. Respondenty nuomon¢ dél vertinimo sistemos tobulinimo jtakos paslaugy kokybei

Teoretiky teigimu, bet koks organizacijoje vykstantis pokytis bus jgyvendintas sékmingai, jei jo
kiirimo ir diegimo procese dalyvaus visos suinteresuotos Salys. Kadangi tai salygoja darbuotojy
tikéjimg pokycio sékme bei reik§mingumu paciam darbuotojui ir visai organizacijai. Tuo tikslu buvo
sickiama i$siaiskinti ar ,,SODROS* informacijos centro darbuotojai taip pat mano, kad jy indélis
kuriant darbuotojy vertinimo sistemg gali salygoti vertinimo sistemos efektyvuma. Taigi, beveik 60 %
respondenty mano, kad darbuotojo indélis j darbuotojy vertinimo sistemos kiirimg tikrai gali jtakoti jos

efektyvuma, tuo tarpu beveik 22 % atsakiusiyjy nesutinka, kad tai tam gali turéti jtakos (zr. 3.26 pav.).

Kaip manote, ar darbuotoju vertinimo sistemos efektyvumas priklauso nuo darbuotojo tiesioginio indélio
ja kuriant?
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3.26 pav. Respondenty nuomoné apie tai, kaip darbuotojy dalyvavimas vertinimo sistemos kiirime jtakoja jos

efektyvuma
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Taigi, apklausos metu gauti rezultatai liudija, kad darbuotojams yra svarbu dalyvauti vertinimo
sistemos kiirime ir jos tobulinime, kadangi tai ne tik jtakoja jy darbo ir teikiamy paslaugy kokybe,
suteikia galimybe tobuléti, veikia motyvuojanciai, didina paslaugy paklausa, taciau gali nulemti ir visos
organizacijos produktyvumg. IS 3.27 pav. matyti, kad né vienas respondentas neturéjo galimybes
prisidéti prie ,,SODROS* informacijos centre kuriamos darbuotojy vertinimo sistemos. Tod¢l biity
galima daryti prielaida, kad arba Sis faktorius arba nepakankamas darbuotojy jsigilinimas j vertinimo
tvarka reglamentuojancius dokumentus gal¢jo jtakoti, kad nemaza dalis respondenty j kai kuriuos
pateiktus klausimais apie darbuotojy vertinimo sistema neturi nuomonés. Galima biity daryti prielaida,
kad darbuotojy jsitraukimas j vertinimo sistemos kiirimg ir tobulinimg galéty jtakoti ir kai kurias jy

nuostatas, susijusias su darbuotojy vertinimo sistemos vertinimu.

Ar turégjote galimybe prisidéti prie Centre naudojamos darbuotoju vertinimo sistemos kdrimo?
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3.27 pav. Respondenty dalyvavimo vertinimo sistemos kiirime santykis

Respondentai gausiai pateikdami pasitilymus dél darbuotojy vertinimo sistemos tobulinimo,
leido pripazinti, kad Siuo metu naudojama vertinimo sistema turéty biiti i§ esmes tobulinama, kad ji
bty efektyvesné ir funkcionuoty tinkamai. Respondenty atsakymai pateikti 3.6 lenteléje.

3.6 lentele

Respondenty pasiilymai kaip patobulinti darbuotojy vertinimo sistema

Eil. Nr. | Kaip Jisy manymu, biity galima patobulinti veiklos vertinimo sistema, kad ji biity

efektyvesné?

1. »luri vertinti neSaliskas, kompetentingas asmuo, kuris néra susij¢s su konsultantais jokiais rySiais. Taip
pat vertintojas turi biiti draugiskas, j kurj visuomet biity galima kreiptis pasiteirauti dél vertinimo rezultaty.
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Vertinimas neturéty biiti traktuojamas kaip konsultanto menkinimas, Zeminimas. Neturéty biiti keliamas
klausimas "kodél", vertintojas turéty kelti klausimg "kaip ir ka galima padaryti, kad tokia klaida daugiau
nepasikartoty.”

3. Jtraukti darbuotojus i tokios sistemos kiirimg.*

4, »luréty buti labiau atsizvelgiama j konsultanto bendravimga ir suteikta informacija, o ne j tai, ar klientas
liko patenkintas ar ne. Klientai ne visada licka patenkinti iSgirde tiesg ar tokig informacija, kokios jie
nesitikéjo iSgirsti, todél supyksta, lieka nepatenkinti ir konsultanto jvertinimas dél to nukencia.*

5. ,»P0 vertinimo turéty biati su kiekvienu darbuotoju aptarti rezultatai - kas gerai, kas blogai, kas gali bati
tobulinama.*

6. »Reikalingas grjZtamasis ry$ys, aptarimai.*

7. »Daugiau bendry sprendimy priémimo, darbuotojy nuomonés reikalavimo, nes tik kartu priimami
sprendimai, padeda siekti gery darbo rezultaty.*

8. »,Moketi didesnius priedus.*

0. ,Vertinti suteikiamg papildoma nauda: pagalbg kolegoms, keliy sri¢iy iSmanymas, pagalba sprendziant
sudétingas situacijas.*

10. .. Vertinimo sistemoje turi biiti aiskiai ir tiksliai nurodoma, kokie kriterijai taikomi vertinime. Siuo metu
kriterijai daznai nebtina i$gryninti, kuo vertintojas gali pasinaudoti jvairioms interpretacijoms. Aiskis
vertinimo kriterijai, aiSkiis vertinimas.*

11. »Skatinti darbuotojus.*

12. ,Vertinti didesn] kieki pokalbiy.*

13. »Daugiau griZztamojo ry§io, vertinimo sistema turéty turéti konkre¢ius etapus. Dabar po vertinimo jokio
atgalinio rySio, klaidos retai analizuojamos... Triiksta tarp visy etapy ry$io ir tgstinumo.*

14. ,Parinkti labiau kompetentingus vertintojus.*

15. ,Reikalingas individualus rezultaty aptarimas.*

16. »Nusta¢ius darbuotojo silpnasias vietas, reikalingas testinumas - papildomi mokymai, papildomos
informacijos pateikimas tam darbuotojui ir pan.*

17. »Nurodyti konkrecias klaidas ir jy sprendimy buidus.*

18. ,»Luri biiti kazkoks vertinimo i$baigtas procesas, o ne pasibaigti ties vertinimu ir tiek. Reikia pokalbiy
analizes, griztamojo rysio ir dar kazkoks mokymui skirtas laikas turi buti.*

19. ,,Tobulinti vertinimo kriterijus, geriau maZziau, bet tiksliau parinkti. Ir BUTINA uztikrinti grjZztamajj ry$j,
nes kaip tobuléti, jei nezinai kur klysti.

20. ,Rezultatai turéty biti nuolat aptariami su vadovais. Taciau tai jokiu biidu neturéty biti kaip bausmé. Tai
turéty bti labiau kaip pagalba darbuotojui siekti geriausio rezultato. Vertinimo kriterijai turéty biiti nuolat
tobulinami. Taip pat biity aktualus bendras metinis rezultaty aptarimas ir darbuotojo tobuléjimo tendencija
(t. y., ar darbuotojas tobuléja atsizvelgdamas j savo klaidas, ar rezultatai tik lieka rezultatais ir darbuotojas
daro tas pacdias klaidas sistemingai).*

21. »Nesame supazindinti su vertinimo sistema, dél to sunku rinktis prioritetinius kriterijus atlickant savo
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tiesioginj darba.*

ISanalizavus respondenty pateiktus pasitilymus, galima teigti, kad labiausiai vertinimo procese
darbuotojai pasigendama grjztamojo rysSio i§ vertintojy: néra analizuojamos klaidos, néra aptariami
vertinimo rezultatai, neieSkomi bendri sprendimai klaidy prevencijai. Taip pat darbuotojai iSreiskia
pageidavimag bati jtraukiami j vertinimo sistemos kiirimo ar tobulinimo procesg bei sitilo tobulinti
vertinimo Kriterijus, kurie jy manymu yra labai subjektyviis ir jvairiai interpretuojami. Respondenty
manymu, darbuotojy vertinimo sistema néra galutinai iSbaigta, tad tobulinant vertinimo sistema reikty
apgalvoti visg vertinimo procesa: nuo tiksly iSkélimo, pasiruoS§imo pokalbiui iki griztamojo rySio

uztikrinimo ir rezultaty apibendrinimo.

3.4 SSGG analizé

Atliekamo tyrimo tikslas buvo iSanalizuoti ,,SODROS* informacijos centro darbuotojy veiklos
vertinimo sistemas ir pasitelkus SSGG analizg, jas palyginti. Ivertinus interviu ir apklausos metu gautg
informacija buvo atlickama darbuotojy vertinimo sistemy SSGG analizé. Atskirai lentelése (Zr. 3.7 ir
3.8 lentelése) pateikiamos 2012-2014 m. ir 2015-2017 m. darbuotojy vertinimo sistemy stiprybiy,
silpnybiy, grésmiy ir galimybiy analizés, siekiant iSsiaiskinti Siy sistemy tobulintinas sritis bei
pasinaudojus galimybémis, patobulinti darbuotojy vertinimo sistemg. Atkreiptinas démesys ] tai, kad
2015-2017 m. vertinimo sistema buvo patobulinta, jvertinus 2012-2014 m. darbuotojy vertinimo
sistemos trikumus. SSGG analizés metodu siekiama jvertinti ,,SODROS® informacijos centro
darbuotojy vertinimo sistemas, atliktus jose pokyc¢ius bei identifikuoti iSkilusias grésmes ir naujus
vertinimo sistemos trukumus.

3.7. lentelé

2012-2014 m. Darbuotojy vertinimo sistema

SILPNYBES

STIPRYBES
. Darbuotojy  vertinimo  sistema lengvesné,
paprastesné, tikslesné, suprantamesné ir
objektyvesné;

. Paprasti, lengvai suprantami ir konkretiis vertinimo
Kriterijai: taip, ne, nevisai;

. Konsultanto darbas jvertinamas paprastai ir greitai;

. Gilinimasis j vertinimo kriterijus nereikalauja

Sistema primityvi, nes pokalbiai atrenkami rankiniu
biidu, vertinimo rezultatai fiksuojami — Excel
lenteléje;

Vertinimo sistema neintegruota | informacing
sistema;

Pokalbiy perklausa ir rezultaty fiksavimas néra
susietas vienoje sistemoje — tai vyksta skirtingose
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papildomy pastangy;

. Vertinimo kriterijai lengvai argumentuojami;

. Lengvesnis vertinimas dél sistemoje naudojamy
keliy konkre¢iy vertinimo sri¢iy -  Zinios,
aptarnavimas ir efektyvumas;

. Pats vertinimo procesas nereikalauja dideliy laiko
sgnaudy;

. Efektyvi vertinimo sistema dél vertinimo metu
gaunamy tikslesniy vertinimo rezultaty, kurie retai
kélia diskusijas ar prieStaravimus tarp vertintojy ir
vertinamyjy;

terpése;

Ataskaitos ir suvestinés
programoje, tam skiriant nemazai laiko, norint gauti
reikiamg informacija,

Neobjektyvi ir SaliSka, kadangi vertina vienas
specialistas;

Vertinama per mazai pokalbiy, dél to vertinimo

formuojamos  Excel

rezultatai néra objektyvis ir i§sams;

Per mazai vertinimo kriterijy, dél to sunku iSgryninti
ir uzfiksuoti klaidas;

Per mazai vertinamy sriciy, dél to ne visuomet
galima jvertinti konkrecig situacija;

Retai uztikrinamas grjztamasis rysys;

GALIMYBES

GRESMES

. Jvedus daugiau vertinimo sri¢iy ir papildzius
vertinimo Kriterijy sgraSg, vertinimo rezultatai biity
tikslesni ir objektyvesni, labiau i§gryninat tobulintinas
konsultanty vietas;

. Laiku suteikiant tinkama grjZztamaji ry$j buty
didinamas darbuotojy ir organizacijos
produktyvumas, operatyviai mokantis i§ padaryty
klaidy bei ieskant tinkamy sprendimy iskilusioms
problemoms spresti;

. Vertinimo subjekty skai¢iy padidinus iki 3, sistema
bty objektyvesné ir teisingesné.

Mazai vertinamy sri¢iy, nekonkretlis vertinimo
kriterijai gali nekorektisSkai atvaizduoti situacijg dél
konsultanty tinkamo pasirengimo darbui bei turimy
ziniy lygio;

D¢l primityvaus vertinimo rezultaty fiksavimo
Excel programoje galimos jvairios paklaidos ir
netikslumai dél netiksliai ir nekorektiskai jvesty
formuliy ar suvedamy rezultaty;

Galimas subjektyvus vertinimas dél salisko ir
subjektyvaus  vieno vertintojo  santykio su
vertinamuoju;

Retai suteikiamas griZztamasis rySys neuZztikrins
darbuotojo, o tuo paciu ir jmonés produktyvumo,
uzkirs kelig mokytis 1§ klaidy.

3.8. lentelé

2015 - 2017m. Darbuotoju vertinimo sistema

STIPRYBES

SILPNYBES

. Patogi vertinimo sistema, kadangi ji integruota j
informacing sistema, kurioje dirba vertintojas
vertindamas ir perklausydamas pokalbiy ir
konsultantai stebédami vertinimo rezultatus bei
pagal juos analizuodami savo pokalbius.

. Didesnis vertintojy skaiciaus perklauso daugiau
pokalbiy vertinimui;

. Vertinimas  rezultatyvesnis  dél didesnio
perklausomy pokalbiy skaiciaus;
. Automatinis pokalbiy atrinkimas vertinimo

1. Nekonkretiis, subjektyvis, tarpusavyje panasis ir

sunkiai ~ perprantami  bei
vertinimo Kriterijai;
Sudétinga parinkti vertinimo Kkriterijus, vertinant

argumentuojami

konkrecias situacijas;

Didelis skaiCius vertinimo posri¢iy ir kriterijy
reikalauja didesniy laiko sgnaudy vertinimo
procese;

Sunkiai suprantami ir skirtingai darbuotojy
interpretuojami vertinimo Kriterijai;
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procese sumazina vertintojy laiko sanaudas; 5. Daznai nekorekti§kai interpretuojami vertinimo
. Daugiau i$samesniy vertinimo Kriterijy, kurie rezultatai;

tiksliau ir efektyviau leidzia jvertinti konsultanto | 6. Ne visi vertintojai  pasizymi tam tikromis

pasiruosSimo lygj ir atlickama darba; kompetencijomis ir Zziniomis, jiems triiksta

. Kiekviena vertinimo sritis turi po tris posrites, taip

igudziy;

suteikiant galimybe atlikta darbg jvertinti giliau. 7. Netinkamai parinktos kai kurios vertinimo sritys,
. Tinkamai parinktos vertinimo sritys: Zinios, pagal kurias sunku tinkamai ir objektyviai
bendravimo kultira ir stilius bei klienty jvertinti;
aptarnavimo jgudziai. 8. Subjektyvi ir netiksli vertinimo sistema;
. Objektyvesnis vertinimas dél didesnio vertintojy | 9. Skirtingi vertintojai vertina skirtingus pokalbius,
skaiCiaus, kurie atsakingi uz skirtingas vertinamas tokiu btidu darbg jvertinant nekompleksiskai;
sritis; 10. Sistema i§ dalies funkcionali (jvertinta 6,39 balo

. Vertinimas skatina tobuléti;

11.
12.

i§ 10).
Uztikrinamas minimalus griztamasis rysys;
Vertinimas neiSgrynina klaidy bei spragy darbe;

13. Vertinamy pokalbiy kiekis neatskleidzia tikros
situacijos dél turimy jgiidziy ir Ziniy lygio;
GALIMYBES GRESMES
. Objektyvius ir rezultatyvius vertinimo rezultatus | 1. Skirtingiems specialistams vertinant skirtingus
galéty nulemti sistemingas pokalbiy vertinimas: pokalbius  susidaro tikimybé nepastebéti
visi vertintojai vertinty tuos pacius pokalbius; konsultanto klaidy;
. Konkreciau aprasant mazesnj vertinimo kriterijy | 2. Skirtingas kriterijy interpretavimas kelia grésme

skai¢iy, biity sudaryta galimybé vertinimo sistemag

netinkamai ir subjektyviai jvertinti atliktg darba;

padaryti labiau objektyvesne ir efektyvesneg; 3. Skirtingas vertinimo kriterijy interpretavimas gali
sukelti prieSprie§g vertinimo sistemai, vertintojui
bei  sukelti abejones vertinimo  sistemos
teisingumu;
4. Netinkamai parinkti nekompetentingi vertintojai

formuoja priesiskumg vertinimo sistemai, kelia
abejones jos teisingumu bei gali iSprovokuoti
konfliktines situacijas;

Stiprybés.  2012-2014 m. vertinimo sistemos privalumais buvo jvardijamas sistemos
paprastumas, objektyvumas ir tikslumas dél vertinime naudojamy tinkamai parinkty darbuotojy veiklos
vertinimo kriterijy, kurie buvo konkretis ir lengvai suprantami. Vertinimo sistemoje naudojamas
konkretus, ne perdétas vertinimo kriterijy skai¢ius, suformavo palanky pozitirj j vertinimo procesa kaip
paprastg ir efektyvy dél nedideliy laiko sgnaudy vertinant darbuotojy atlickamg darba, vertinimo
2012-2014 m.

vertinimo sistema buvo jvardijama efektyvia dél tinkamai parinkty vertinimo kriterijy, tai 2015-2017

rezultaty tikslumo ir nesudétingo rezultaty argumentavimo vertinamiesiems. Jei

m. vertinimo sistema buvo jvardijama objektyvia dél parinkto didesnio skaiCiaus vertintojy bei
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rezultatyvesne dé¢l daugiau perklausomy pokalbiy. Pastaroji sistema jvardijama kaip skatinanti tobuléti,
kadangi tinkamai parinktos vertinimo sritys ir i§samesni detalesni kriterijai suteikia galimybe atlikta
darbg jvertinti nuosekliau ir detaliau. Vienu reikSmingiausiu 2015-2017 m. vertinimo sistemos
privalumu galima jvardinti jos integravima j informacine sistemg, kas supaprastina pokalbiy atrinkimag
vertinimui, pat] vertinimo procesg bei vertinimo rezultaty steb¢jima. Tobulinant pastargja vertinimo
sistemg pagal uzsakyma buvo sukurta nauja pazangi vertinimo platforma (programa).

Silpnybés. 2012-2014 m. darbuotojy vertinimo sistemos pagrindiniu trilkumu jvardijamas
vertinimo proceso ir duomeny nepakankamas integravimas j pazangia vertinimo platforma, ko pas¢koje
yra skiriama nemazai laiko pokalbiy atrankai, duomeny fiksavimui bei suvestiniy ir ataskaity
formavimui. Galima teigti, kad tai gali turéti jtakos grjztamajam rySiui, kuris uztikrinamas per retai.
Vertinimo sistema jvardijama neobjektyvia dél parinkto per mazo skaifiaus vertintojy ir per mazai
parinkty pokalbiy vertinimui. Vertinimo rezultaty tikslumui ir objektyvumui taip pat jtakos turi per
mazas patvirtintas vertinimo kriterijy kiekis bei sritys, kadangi sudétinga identifikuoti darbuotojy
padarytas Kklaidas ar tinkamai jas jvertinti. 2015-2017 m. vertinimo sistema dél per didelio skai¢iaus
nekonkreciy ir tarpusavyje panasiy vertinimo kriterijy jvardijama subjektyvia bei netiksliai pateikiancia
vertinimo rezultatus, kuriuos sudétinga argumentuoti. Dél to yra sudaromos prielaidos vertinamiesiems
abejoti vertinimo rezultaty teisingumu. Per didelis ir netinkamai parinktas vertinimo sri¢iy ir kriterijy
kiekis bei sudétingumas vertinimo metu atsirinkti tinkama, reikalauja 1§ vertintojy skirti daugiau laiko
vertinimo procedurai. Taipogi, didesnis vertintojy skaiius negarantuoja kokybiskesnio ir
kompleksiSkesnio vertinimo, kadangi skirtingi vertintojai vertina skirtingus pokalbius bei ne visi
vertintojai pasizymi reikalingomis kompetencijomis ir ziniomis, jiems triksta jgtidziy.

Grésmés. 2012-2014 m. darbuotojy vertinimo sistemos viena i§ grésmiy yra jvardijamas
nekorektiSkas situacijos dél konsultanty tinkamo pasirengimo darbui ir turimy Ziniy lygio
atvaizdavimas. Siai grésmei jtakos turi per maZas vertinimo sri¢iy skai¢ius, nekonkretiis vertinimo
kriterijai, galimai subjektyvus ir SaliSkas vieno vertintojo vertinimas bei per retai suteikiamas
griztamasis rySys, kuris jtakoja darbuotojo tobuléjima bei jstaigos produktyvuma. Taip pat kyla grésmeé
neteisingai atvaizduoti vertinimo rezultatus Excel programoje, kadangi galimos jvairios suvesty
vertinimo rezultaty paklaidos ir netikslumai dél neteisingai suvesty formuliy ar suvesty rezultaty.
2015-2017 m. vertinimo sistemos nesékme¢ gali nulemti jos nerezultatyvumas ir netikslingumas,
kadangi vertinimo metu gauti rezultatai gali neatspindéti tikrosios situacijos. ISkreipti situacija,

pateikiant neobjektyvius ir netikslius darbuotojy vertinimo rezultatus, gali parinkti nekompetentingi
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vertintojai, kurie neturi ziniy ir jgiidziy reikalingy darbuotojy vertinimui. D¢l to gali kilti grésmé
nepastebéti konsultanto daromy klaidy. Taip pat galima daryti i§vada, kad nekorektiskus ir subjektyvius
rezultatus gali nulemti ir skirtingai interpretuojami kriterijai. Sios jvardijamos vertinimo sistemos
grésmés gali sukelti prieSprieSg vertinimo sistemai, vertintojams bei sukelti abejones vertinimo
sistemos teisingumu.

Galimybés. 2012-2014 m. vertinimo sistema, patobulinus griztamojo ry$io procesa, ivedus
daugiau vertinimo sri¢iy, papildzius vertinimo Kkriterijy sgraSg bei optimaliai padidinus vertinimo
subjekty skaiCiy, turi perspektyva lygiuotis 1 objektyvig ir teisingg vertinimo sistemg, kadangi biity
galimybé nuodugniau jvertinti atlikto darbo kokybe. Taip biity gaunami tikslesni darbuotojy vertinimo
rezultatai.

Galimybé i§ dalies optimizuoti 2015-2017 m. vertinimo sistemg jzvelgiama, jvedus sistemingg
pokalbiy vertinimg, vertinimo subjektams vertinant tuos pacius pokalbius bei tikslingiau aprasius
sukonkretintg vertinimo kriterijy skaiciy.

Apibendrinus eksperty interviu rezultaty analize, pastebéta, kad tiek 2012-2014 m., tiek 2015-
2017 m. darbuotojy vertinimo sistema turi keletq esminiy trikumy. Interviu metu ekspertai isreiské
nuogqstavimgq, kad pagrindinis dabartinés vertinimo sistemos tritkumas yra subjektyviis, sunkiai
paaiskinami ir argumentuojami vertinimo Kriterijai, kuriuos pasirinkus yra sunku darbuotojams
pagristi vertinimo rezultatus. Taip pat ekspertai teigé, kad naujoji vertinimo sistema suteikia didesnes
galimybes isryskinti konsultanty tobulintinas sritis klienty aptarnavimo srityje bei turimy Ziniy lygyje
dél didesnio vertinimo sriciy ir kriterijy skaiciaus. Dabartiné darbuotojy vertinimo sistema giriama
dél didesnio objektyvumo, kadangi konsultanty jgudzius ir Zinias vertina trys uz jvairias sritis atsakingi
specialistai. Vélgi, ekspertai pastebi, kad vertintojai, atsakingi uz darbuotojy veiklos vertinimq turi
pasizyméti konkreciomis specifinéemis Zziniomis ir turéti tam tikry jgudziy srityje, kurig vertina.
Vertinami darbuotojai turi visiskai pasitikéti vertintojo kompetencija, kad nesukelty priesiskumo
vertinimo sistemai bei neturéty abejoniy dél vertinimo sistemos teisingumo ir efektyvumo. Tuomet toks
vertinimas prarasty savo tikslingumg.

Grijztamasis rysis tarp vertintojo ir vertinamojo yra viena efektyviausiy priemoniy, skatinanciy
konsultanty ugdymq bei leidZianciy pasiekti auksty rezultaty klienty aptarnavimo telefonu srityje.
Ekspertai pabrézé, kad esat dideliam darbo kriviui ir esant dideléms vertinamyjy grupéms, sunku
uztikvinti savalaikj griztamgqjj rysj visiems konsultantams vienodai. Didesnis démesys yra skiriamas

iSryskéjus tik didesnéms problemoms arba pastebéjus zymius Ziniy trikumus ar konsultanty jgidziy
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spragas. Kaip antai, pasidziaugti padaryta pazanga ar puikiu aptarnavimu — nebelieka laiko. Patys
respondentai pastebéjo, kad uztikrinti griztamgjj rysi yra labai svarbu, kadangi tik tokiu biidu islieka
tiesioginis rysys su vertinamuoju, analizuojant pokalbiy vertinimo rezultatus. Eksperty apklausos
metu, pateikus klausimq apie vertinimo sistemos kirimq ir diegimq, buvo isreikstas pastebéjimas, kad
vertinimo sistemos kriterijai buvo kuriami vieno atsakingo asmens — mokymy specialisto. Kiti vertinimo
proceso dalyviai neturéjo galimybés prisidéti prie vertinimo sistemos kiirimo ir tobulinimo arba tiK
menkai galéjo prisidéti. Interviu metu ekspertai nuoggstavo, kad siekiant pateikti pastabas dél
darbuotojy vertinimo sistemos kiirimo ir tobulinimo, nebuvo skatinama diskusija: nebuvo isklausoma
nuomoné ir argumentai.

Taigi, galima teigti, kad isanalizavus respondenty ir eksperty poziurj  2012-2014 m. ir 2015-
2017 m. vertinimo sistemy praktini panaudojimq yra iSskiriami konkreciai sistemai biidingi
pranasumai bei tritkumai. Abejose vertinimo sistemose yra identifikuojama nemazai tritkumy, kurie
gali sukelti nemenkq grésme vertinimo sistemos reiksmingumui ir efektyvumui. Tikslinga akcentuoti,
kad 2015-2017 m. vertinimo sistema buvo tobulinama atsizvelgiant j 2012-2014 m. vertinimo sistemos
tritkumus. Taip pat jvertinus 2012-2014 m. vertinimo sistemos galimas grésmes, t. y. nekorektiskai
atvaizduoti vertinimo rezultatus bei neteisingai interpretuoti darbuotojy pasirengimo situacijg, buvo
imtasi priemoniy tobulinti vertinimo sistemg. Zinoma nepakanka tik identifikuoti stiprybes, silpnybes,
grésmes ir galimybes, taciau rekomenduotina silpnybes paversti stiprybémis, kaip ir grésmes -
galimybémis. Efektyvesnés vertinimo sistemos kirimui yra svarbu suderinti stiprybes ir galimybes.

Reiksminga konstatuoti tai, kad kiekvienas naujas esamos situacijos ar proceso tobulinimas turi
biiti atitinkamai jvertintas, kadangi atlikus kai kuriuos patobulinimus galima nejzvelgti ir tam tikry
grésmiy, kaip Siuo atveju padidintas vertinimo kriterijy ir vertintojy skaicius iskelia kitus probleminius

klausimus.
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ISVADOS

Atlikta mokslinés literatiiros Saltiniy analizé parode, kad:

Savaime darbuotojy vertinimas neturi savarankiskos paskirties, tai yra tik jrankis sprendziant
jvairias problemas, todél prie§ pradedant kurti darbuotojy veiklos vertinimo sistemg, svarbu nusistatyti
darbuotojy vertinimo tikslus bei juos susieti su organizacijos ir darbuotojy tikslais.

Darbuotojy veiklos vertinimas suprantamas kaip sisteminis procesas, artimas kontrolés funkcijai
ir yra neatsiejamas nuo personalo valdymo veiklos, nukreiptas j darbuotojo atlickamo darbo vertinima,
jo atitikties vertinimg einamoms ir ateityje numatomoms eiti pareigoms, asmeniniy savybiy sulyginima
su organizacijoje nustatytais standartais. Taip pat tai padeda nustatyti konkretaus darbuotojo
efektyvuma bei jvertinti kaip yra laikomasi darbui keliamy reikalavimy.

Darbuotojy Vveiklos vertinimo esmé yra kuo efektyviau panaudoti darbuotojy potenciala, kelti jy
darbo naSuma ir efektyvuma, ugdyti geriausias darbuotojo savybes, didinti darbo kokybe bei kurti
palanky organizacijos mikroklimata.

Siekiant gauti tikslius ir patikimus darbuotojy vertinimo rezultatus, reikia aiSkiai apsibrézti
parametrus — vertinimo Kriterijus, kuriais bus vertinami darbuotojai. Tinkamai parinkti vertinimo
kriterijai padeda jvertinti darbuotojo atliekamo darbo lygj, leidzia jam suprasti, ko i§ jo yra tikimasi bei
padeda vadovams priimti teisingus sprendimus.

Tinkamai parinkti vertinimo metodai duoda naudos ne tik paciai organizacijai ir jos vadovybei,
priimant svarbius su personalu susijusius sprendimus, bet ir pac¢iam darbuotojui, leidziant jam jvertinti
savo galimybes ir padét] organizaciniame lygmenyje. Pati organizacija sprendzia kokj vertinimo
metodg pasirinkti, kadangi tik tinkamai pasitrinktas vertinimo metodas leidzia iSgauti reikSminga
informacijg, kuri aktuali organizacijai ir darbuotojui.

Vertinimo sistemy kiirimo ir tobulinimo procesas yra rimtas organizacinis pokytis, kurio
igyvendinime turi dalyvauti visi darbuotojai, kad buty iSvengiamas darbuotojy pasiprieSinimas ir
skeptiSkumas.

Darbuotojy veiklos vertinimo sistemos efektyvumas priklauso nuo to, kaip yra identifikuojamos
vertinimo proceso klaidos, kurios gali atsirasti dél jvairiy priezasCiy: reikiamy priemoniy stokos,
nekvalifikuoty specialisty, formalaus pozitrio j vertinimo procediira bei netinkamai nustacius

darbuotojy vertinimo tikslus ir uzdavinius.
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Isanalizavus tyrimo rezultatus, galima daryti isvadas, kad:

e Siekiant veiklos skaidrumo, savalaikio ir kokybisko paslaugy teikimo, ,,Sodros“ informacijos
centre kuriamas instrumentas, kuris susieja darbuotojo veiklos vertinimg su teikiamos paslaugos —
konsultacija telefonu — kokybe. Itin svarbiis paslaugy kokybés uztikrinimo veiksniai yra darbuotojy
profesionalumas, gebéjimas bendrauti su vartotoju bei efektyvus veiklos organizavimo uZztikrinimas.
Siekiant profesionaliai tenkinti vartotojo poreikius bei uztikrinti kokybiSky paslaugy teikima,
organizacija ir darbuotojas turi riipintis kompetencija ir profesionalumu.

e Tobulinant ,,SODROS* informacijos centro darbuotojy vertinimo sistemas daug démesio
skiriama procesui, bet ne paciam rezultatui.

e Tobulinant darbuotojy vertinimo sistema buvo nepakankamai su darbuotojais aptartas vertinimo
sistemos poreikis pac¢iam darbuotojui ir organizacijai, tad tai saglygoja darbuotojy neigiamos nuostatos
susiformavima.

e Vertinimo metu daugiau akcentuojami atskiri darbuotojy veiklos vertinimo epizodai, néra ViSO
laikotarpio integralaus vertinimo.

e Vertinimo procese menkai uztikrinamas grjZztamasis rySys vertinimo rezultatams aptarti: retai
aptariami vertinimo etape pastebéti darbuotojy trikumai, néra su darbuotoju nustatomi ir
identifikuojami neatitikimai, apibréZiami vertinimo ir ugdymo tikslai.

e Darbuotojy vertinimo procesas néra susietas su darbuotoju ugdymu: po vertinimo néra
aptariami darbuotojy vertinimo rezultatai, néra jvardijamos klaidos bei néra numatomi ugymo tikslai.

e Tirtoje organizacijoje sukurti darbuotojy vertinimo kriterijai néra efektyviis, kadangi vertinimo

rezultatas neatsipindi realios situacijos bei yra sunkiai argumentuojamas.
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REKOMENDACIJOS

Svarbu suvokti, kad vertinimo sistemy tobulinimo paskirtis — veiklos procesy gerinimas, tad
darbuotojy veiklos vertinimg rekomenduojama nukreipti ne tik j darbuotojy veiklos matavima,
bet ir i jy veiklos tobulinima, susiejus vertinimo procesg su ugdymu.

Siekiant uztikrinti darbuotojy veiklos vertinimo sistemos efektyvumg, rekomenduojama j
vertinimo sistemos tobulinimo procesg jtraukti visus jstaigos darbuotojus.

Rekomenduojama nustatyti darbuotojy vertinimo tikslus, kurie biity susieti su darbuotojy ir
pacios organizacijos tikslais bei kurie saglygoty tolimesnius veiksmus.

Rekomenduojama sudaryti vertinimo proceso veiksmy plang, kuomet kiekvienam
dalyvaujanc¢iajam biity zinoma kas kada yra daroma.

Siekiant iSvengti subjektyvumo ir darbuotojy priesiSkumo, rekomenduojama apmokyti
specialistus, atsakingus uz darbuotojy vertinimg, akcentuojant pagrindines darbuotojy vertinime
pasitaikancias klaidas.

Rekomenduojama tobulinti vertinimo kriterijus, pasirenkant tik tuos kriterijus, kurie tikrai yra
svartis ir tinkami darbuotojy vertinimui bei aiSkiai suprantami visiems vertinimo proceso
dalyviams.

Rekomenduojama darbuotojams po vertinimo uztikrinti privaty ir neSaliSka grjztamajj rysj,

kuriam buty skiriama pakankamai laiko vertinimo rezultaty aptarimui su vertintoju.
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1 priedas

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus organizaciné valdymo struktiira

iki 2017-03-01

DIREKTORIUS

Teisés ir
personalo
skyrius

Ukio skyrius

Finansy ir
apskaitos
skyrius

|
Direktoriaus Direktoriaus Direktoriaus
pavaduotojas pavaduotojas pavaduotojas
| | | |
Klienty Dokumenty Pasalpy ir
Pensijy Konsultavimo aptarnavimo Registro tvarkymo nedarbingumo
skyrius telefonu skyrius skyrius skyrius skyrius kontrolés
skyrius
| |
Imoky
iSieskojimo Informaciniy
skyrius sistemy skyrius
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2 priedas

VADAS

iSanalizuoti ir palyginti ,,SODROS* informacijos centro darbuotojy veiklos vertinimo sistemas bei pateikti iSvadas ir

rekomendacijas darbuotojy veiklos vertinimo sistemos efektyvumui pagerinti

e

DARBUOTOJU VEIKLOS VERTINIMO

Darbuotojy veiklos vertinimo
Veiklos vertinimo nauda ir

Vertinimo esmé: subjektas, tikslai ir
Veiklos vertinimo metodai, jy

1L

I TYRIMO METODOLOGIJA I

TYRIMO METODAI

Dokumenty analizé

Eksperty interviu

Anketiné apklausa

J L

Vidiniy Eksperty dirbanciy
organizacijos nuomoniy ilgiau nei
veiklos

dokumenty ir

Konsultanty,

13

o)

13
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3 priedas

»SODROS“ INFORMACIJOS CENTRO DARBUOTOJU VERTINIMO SISTEMOS
TOBULINIMO GALIMYBES

Gerb. respondente,

esu Sandra Mikalauskiené, Siauliy universiteto Viesojo valdymo studijy programos magistranté, atliekanti tyrima,
kurio tikslas istirti ,,SODROS* informacijos centro darbuotojy veiklos vertinimo sistemas, atlikti jy analizg bei
pateikti rekomendacijas darbuotojy veiklos vertinimo sistemos efektyvumui pagerinti. Apklausa yra anoniminé,
atsakymai - konfidencialtis. Surinkti duomenys bus analizuojami apibendrintai ir panaudoti rengiant baigiamajj
magistro darbg. Prasome uzpildyti $ig anketa, atsakant j kiekvieng klausimg. Nuosirdziai dékoju uz atsakymus ir
Jusy skirtg laika.

Lytis M
Amzius -

I$silavinimas | Pradinis Bsilavinimas E
1. Kiek laiko dirbate ,,SODROS* informacijos centre?

D ki 6 ménesiy

N ménesiy

"1 metus

: 3-4 metus

-

virs 5 mety

2. Ar esate patenkintas savo dabartiniu darbu?

= Taip

I Ne

I Nevisai
-

Pasitaikius pirmai galimybei keis¢iau

3. Ar Suo metu esate vertinamas pagal Centre naudojama darbuotojy vertinimo sistema?
Taip

rNe

4. Ar esate susipaZines (-usi) su istaigoje naudojama darbuotoju vertinimo sistema?
r

Taip
I Ne
I Nesu tikras
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Pageidauciau dar susipazinti

5. Kokiu balu (10 baly sistemoje) galétuméte jvertinti darbuotojy vertinimo sistemos funkcionaluma? Bala
jrasykite.

1 10

2 3 4 5 6 7 8 9
Silpnai! [ T ¢ T T puikiai

6. Kaip apibadintuméte jstaigoje naudojama darbuotojuy vertinimo sistema?

r

-
-
-

Objektyvi
Subjektyvi

Neturiu nuomonés

Kita

7. Kaip Jusy istaigoje vykdomas darbuotoju vertinimas?

r

I . .

8. Kuris apibuidinimas labiausiai atspindi darbuotojy vertinimo prasme? Pazymékite artimiausius

Formaliai (pagal patvirtinta vertinimo tvarka, vertinimo rezultatai yra fiksuojami)

Neformaliai (pagal vadovy subjektyvius lukescius, vertinimo rezultatai néra fiksuojami)

Abiem budais

Nezinau

Kita

variantus. (keli galimi atsakymai)

[ S R [ R A B R BN R B .

Tai galimybé bausti darbuotoja

Tai priemoné gerinti darbo kokybe ir kelti kvalifikacijg
Tai buidas analizuoti klaidas

Tai budas mokytis i$ savo klaidy

Tai laiko gaiSimas

Tai glaudziai susije su darbuotojy skatinimu

Tai biidas nenukrypti nuo darbo atlikimo standarty

Tai biidas planuoti karjera

Tai buidas uztikrinti griztamajj rysj

Tai efektyvus savo stipriy ir tobulintiny pusiy nustatymas
Tai efektyvi drausminimo priemoné

Tai biidas motyvuojantis darbuotoja siekti geriausiy rezultaty

Tai jokios naudos nei organizacijai, nei darbuotojui neduodantis procesas
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9.
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

10. Keliomis darbuotoju vertinimo sistemomis §ioje jstaigoje buvote/esate vertintas (-amas)?

I . .

Tai tinkamas biidas gerinti teikiamy paslaugy kokybe

Dalykinés srities zinios

Darbstumas ir poziiiris j darba

Elgsena su bendradarbiais ir vadovais

Orientacija j rezultata
Patikimumas

Greita orientacija
Saves pateikimas
Greitas darbo tempas
Analitinis mastymas
Asmeninés savybés
Poziiris | klienta
Atsakomybé

Vadovy subjektyviis lukesciai
Lankstumas

Darbo kokybé
Iniciatyvumas
Igtdziai
Operatyvumas

Gebéjimas Zinias pritaikyti praktikoje

Gebé¢jimas dirbti savarankiskai

Tarpasmeniniai ir bendravimo jgiidziai
Gebéjimas prisitaikyti prie naujy situacijy

Gebéjimas analizuoti ir sisteminti informacija

Kita

Viena
Daugiau nei viena
Kol kas dar nesu vertinamas

Negaliu tiksliai atsakyti

Kaip manote, kokie vertinimo Kkriterijai yra svarbiis, vertinant Jiisy darbo kokybe? (keli galimi atsakymai)
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11. Ar galétuméte jvardinti, kas Jusy jstaigoje vertina Jusy atlieckamo darbo kokybe?

-
-
-

12. Kaip manote, ar Jiisy darbas yra pakankamai jvertinamas?

r

-
-
-

13. Ar po veiklos vertinimo esate kaip nors skatinamas?

-
-
-

14. Kokiomis priemonémis po veiklos vertinimo esate skatinamas?

r

-
-
-
-

15. Ar skatinimo priemonés naudojamos po veiklos vertinimo motyvuoja Jus siekti geresniy rezultaty?

0 D R R N R

16. Ar Siuo metu naudojama vertinimo sistema skatina Jus tobuléti?

-
-

Taip
Ne

Tiksliai nezinau

Taip
Ne
NezZinau

Esu vertinamas nepakankamai

Taip
Ne

Nesu tikras

Materialiomis
Nematerialiomis
Abejomis

Nesu tikras

Kita

Tikrai taip
Taip

Ne

Tikrai ne

Nezinau

Kita

Taip
Ne

NezZinau
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r

Kita

17. Kokius esminius Centre naudojamos darbuotojuy vertinimo sistemos triikumus jvardintuméte? (keli
galimi atsakymai)

-

[ R R (R N I A R AN R R .

Subjektyvis vertinimo kriterijai

Sunkiai suprantami vertinimo kriterijai

Sunkiai argumentuojami vertinimo kriterijai

Ribota vertintojy kompetencija

Uztikrinamas minimalus grjZtamasis rysys

Vertinimo procesas kelia prieSpriesa tarp vertintojo ir vertinamojo

Sistema neskatina tobuléti

Vertinimas neisgrynina klaidy bei spragy darbe

Mazai vertinimo kriterijy ir jie néra iSsamus

Pasirinktas vertinamy pokalbiy kiekis neatskleidzia tikros situacijos dél turimy jgudziy ir ziniy lygio
Vertinamos ne tos sritys (kalbos kultiira ir stilius, Zinios, klienty aptarnavimo jgtidziai)

Netinkamai paskirti vertintojai

Kita

18. Kokius esminius vertinimo sistemos privalumus jvardintuméte? (keli galimi atsakymai)

I [ R A (N N (N RN I (A R NN B R

Tinkamai vertinimo kriterijai

Lengva analizuoti jvertinimo rezultatus

Tikslingai parinktos vertinimo sritys: bendradarbiavimo kultiira ir stilius, zinios, klienty aptarnavimo jgiidziai

ISsamiis vertinimo kriterijai

Vertinimo kriterijai tiksliai nustato daromas klaidas bei darbo spragas
Objektyvus vertinimas dél didesnio skaiCiaus vertintojy

Didina atliekamo darbo efektyvuma

Lengva stebéti vertinimo procesg

Vertina kompetentingi specialistai

Vertinimas skatina tobuléti

Po vertinimo visuomet uztikrinamas grjZztamasis rysSys

AtskleidZia tikruosius mano darbo trikumus ir Ziniy spragas
Tinkamai jvertina mano jgidzius ir kompetencija

Niekuomet nepalieka vietos abejonéms
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I Kita

19. Kaip manote, ar darbuotojy vertinimo sistemos tobulinimai turi jtakoes teikiamy paslauguy kokybei?
= Taip
Ne

Nesu tikras

Kita

20. Kaip manote kokia jtaka paslaugy kokybei turi darbuotoju vertinimo sistemos tobulinimai? (keli galimi
atsakymai)

-
-
-

Gerina kokybe

Didina paslaugos paklausa
Mazina paslaugos paklausa
Blogina kokybe

Jokios jtakos neturi

Kita

0 D R R N R

21. Kaip manote, ar darbuotoju vertinimo sistemos tobulinimai gerina Jusy atliekamo darbo kokybe?
Taip
Ne

Nesu tikras

Kita

22. Kaip manote, ar darbuotojy vertinimo sistemos efektyvumas priklauso nuo darbuotojo tiesioginio
indélio ja kuriant?
I

I . .

Tikrai taip
Taip

Ne

Tikrai ne

Neturiu nuomonés

Kita

23. Ar turéjote galimybe prisidéti prie Centre naudojamos darbuotoju vertinimo sistemos kiirimo?
r

r

B I R I .

Taip
Ne

Mano indélis buvo nereik§mingas
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24. Ar Jiusy jstaigoje yra sukurta kvalifikacijos kélimo sistema?

= Taip

T Ne

I NezZinau
L Kita

25. Ar Kkeliate kvalifikacija atsiZvelgdami j savo vertinimo rezultatus?
Tikrai taip

Taip

Ne

Tikrai ne

I§ dalies atsizvelgiu

Kita

0 D R R N R

26. Ar po veiklos vertinimo aptariate savo ir kolegy vertinimo rezultatus? (keli galimi atsakymai)

= Taip, daznai

= Ne, niekada

= Retai

= Aptariami kiekvieno individualiai
-

Grupéje aptariamos bendrai pasitaikancios problemos ir klaidos

27. Ar veiklos vertinimo rezultatai yra aptariami po kiekvieno veiklos vertinimo?
I Taip, daznai
Ne, niekada
Retai

Néra tokio poreikio

Kita

28. Kaip Jisu manymu, biuity galima patobulinti veiklos vertinimo sistema, kad ji buty efektyvesné?

I . .
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4 priedas

PUSIAU STRUKTURUOTO INTERVIU KLAUSIMYNAS EKSPERTAMS

Gerb. respondente,

Tyrimo tikslas istirti ,,SODROS* informacijos centro veikloje naudotas darbuotojy veiklos
vertinimo sistemas ir metodikas, atlikti jy analize bei pateikti rekomendacijas darbuotojy veiklos
vertinimo sistemos efektyvumui pagerinti. Tyrimo metu sickiama atsakyti j klausimus:

1. Kokie i$skiriami pirminés (buvusios) darbuotojy vertinimo sistemos privalumai ir triikumai?
2. Kokie iSskiriami dabartinés darbuotojy vertinimo sistemos privalumai ir trikumai?
3. Kuo darbuotojy veiklos vertinimo proceso metu yra svarbus griztamasis rySys?

Interviu klausimyno bloko
pavadinimas

Interviu tyrimo temos klausimai

1. Bendra informacija apie
informantg

Istaigos pavadinimas, kurioje informantas dirba;
Pareigos jstaigoje;
Darbo staZas jstaigos padalinyje;

I$silavinimas

2. Patirtis darbuotojy vertinimo
srityje

Ar esate atsakingas uz konsultanty konsultacijy kokybés
vertinimg?

Kiek laiko teko ar tenka vertinti jstaigos darbuotojy
konsultacijy kokybe?

Kokiomis vertinimo sistemomis teko dirbti bei kokiomis
metodikomis vadovautis, vertinant konsultacijy kokybe?

3. Darbo su darbuotojy
vertinimo sistemomis
situacija: buvusios vertinimo
sistemos analizé

Kuria vertinimo sistema bei metodika vadovaujantis Jums
buvo lengviau ir paprasc¢iau dirbti, vertinant suteiktas
konsultacijas? Kodél? Pagriskite pasirinkima.

Jisy manymu, kokius privalumus ir kokius trikumus
iSskirtuméte buvusios vertinimo sistemos bei metodikos?

Kuo Jisy manymu buvusioji vertinimo sistema bei metodika
galéty biiti pranasesné uz dabarting?

Kokiy sunkumy patyréte vertindami pagal buvusig vertinimo
sistemg bei metodika?

4. Darbo su darbuotojy
vertinimo sistemomis

Kuo Jusy manymu dabartiné vertinimo sistema ir metodika yra
pranasesn¢ uz buvusig vertinimo sistemg?
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situacija: esamosios
vertinimo sistemos analizé

Kokius privalumus ir kokius trikumus galétuméte jvardinti
dabartinés vertinimo Sistemos?

Kokiy sunkumy patyréte vertindami pagal patvirtintg dabarting
vertinimo sistema ir metodika?

Kaip manote, ar sklandziai buvo pristatyta ir diegiama
dabartiné vertinimo sistema?

Koks buvo Jusy indélis kuriant konsultacijy vertinimo sistema
bei vertinimo metodika?

Kaip manote, ar vertinimo sistemos sékmingg naudojima
veikloje galéty lemti jos diegimo ir pristatymo sklandus
organizavimas bei konkretus darbuotojy indélis i jos kiirimg ir
pavyzdziui testavima?

5. Grjztamojo rySio svarba
darbuotojy motyvacijai ir
konsultacijy kokybei

e Ar yra uztikrinamas griZztamasis rySys vertinamajam,
pateikiant pastabas ar pasteb&jimus dél vertinimo
rezultaty?

e Kaip manote ar griztamasis rySys vertinamajam pateikiant
pastabas dél vertinimo rezultaty yra konstruktyvus ir
savalaikis?

e Kaip manote ar svarbu yra uztikrinti griZtamajj ry$j tarp
vertintojo ir vertinamojo? Pagrjskite atsakyma.
e Ar sutinkate su teiginiu, kad griztamasis rySys - tai

priemoné¢ darbuotojo ir organizacijos tobul¢jimui?
Pagriskite atsakyma.
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5 priedas

PATVIRTINTA

Valstybinio socialinio draudimo fondo
valdybos Siauliy skyriaus direktoriaus
2016 m. sausio 11 d. jsakymu Nr. VE-9

KONSULTAVIMO TELEFONU SKYRIAUS VYRESNIOJO SPECIALISTO
PAREIGYBES APRASYMAS

I. PAREIGYBES CHARAKTERISTIKA

1. Konsultavimo telefonu skyriaus vyresniojo specialisto (toliau — darbuotojas) pareigybé
yra darbuotojo, dirbancio pagal darbo sutartj (toliau — darbuotojas), pareigybe.

Il. PASKIRTIS

2. Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos (toliau — Fondo valdyba) Siauliy
skyriaus (toliau — Siauliy skyrius) Konsultavimo telefonu skyriaus (toliau — Skyrius) vyresniojo
specialisto pareigybé reikalinga uZztikrinti kokybiska, savalaikj ir efektyvy klienty konsultavimo Fondo
valdybos informaciniu telefono numeriu, elektroniniu pastu ir elektroninése informacinése sistemose
procesa.

I11. VEIKLOS SRITIS

3. Sias pareigas einantis darbuotojas vykdo funkcijas specialiojoje veiklos srityje — klienty
aptarnavimo srityje.

IV. SPECIALUS REIKALAVIMAI SIAS PAREIGAS EINANCIAM DARBUOTOJUI

4. Darbuotojas, einantis §ias pareigas, turi atitikti Siuos specialius reikalavimus:

4.1. Turéti aukstaji neuniversitetinj arba aukStesnjji iSsilavinima, arba iki 1995 mety igyta
specialyjj vidurinj iSsilavinima.

4.2. Buti susipazings su Lietuvos Respublikos Konstitucija, Europos Sajungos teisés aktais,
Lietuvos Respublikos tarptautinémis sutartimis, Lietuvos Respublikos jstatymais, kitais Lietuvos
Respublikos Seimo priimtais teisés aktais, Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimais, Lietuvos
Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymais, Valstybinio socialinio draudimo fondo
tarybos nutarimais, Fondo valdybos nuostatais, Fondo valdybos direktoriaus jsakymais,
reglamentuojanciais klienty aptarnavimg ir valstybinio socialinio draudimo paslaugy teikima, gebéti juos
taikyti praktiskai.

4.3. Gebeti planuoti ir organizuoti darbg, valdyti, sisteminti, apibendrinti informacijg ir
rengti iSvadas.

4.4. Moketi dirbti Microsoft Office programiniu paketu.

4.5. Biti susipazings su dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisyklémis, gebéti sklandziai
déstyti mintis zodziu ir rastu.
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V. SIAS PAREIGAS EINANCIO DARBUOTOJO FUNKCIJOS

5. Sias pareigas einantis darbuotojas vykdo $ias funkcijas:

5.1. Vykdo klienty konsultavimg ir informavimg telefonu bei realaus laiko pokalbiais.

5.2. Esant poreikiui, teikia konsultacijas klientams sudétingais klausimais.

5.3. Nagrin¢ja | Apdraustyjy, iSmoky gavéjy ir draudéjy informavimo sistema (toliau —
ADIS) gautus klienty paklausimus ir rengia atsakymus.

5.4. Teikia pasialymus dél Ziniy bazés pildymo, siiilo jrasy pakeitimus.

5.5. Ruosia informavimo uzduotis ir perduoda jas patvirtinimui.

5.6. Tvarko informavimo praneSimus.

5.7. Teikia pasiilymus Skyriaus vyriausiajam specialistui ar Skyriaus vedéjui dél ADIS
veiklos taisykliy papildymo, keitimo ir jy taikymo.

5.8. Nustatyta tvarka anuliuoja kliento identifikavimo koda, atsizvelgdamas i kliento
praSyma.

5.9. Teikia sitilymus Skyriaus vedéjui del aktualiy mokymy temy.

5.10. Teikia pagalbg Skyriaus specialistams, konsultuojantiems telefonu.

5.11. Esant poreikiui, teikia pagalbg naujai priimtiems Skyriaus specialistams.

5.12. Nustatyta tvarka vertina Skyriaus vyresniyjy specialisty aptarnavimo jgudzius, zinias,
kalbos kulttira, nukreipty skambuciy savo grupés konsultantams tikslinguma, Skyriaus vedéjui pavedus.

5.13. Rengia nustatytos formos ataskaitas bei suvestines, teikia pasitilymus ir pastabas
Skyriaus vedéjui dél klienty aptarnavimo kokybés gerinimo ir Skyriaus veiklos tobulinimo.

5.14. Nagrin¢ja duomenis, norminius dokumentus bei metoding medZiaga, reikalinga
pavestoms funkcijoms atlikti.

5.15. Dalyvauja jgyvendinant veiklos planavimo, veiklos vertinimo, rizikos ir kokybés
valdymo, korupcijos ir kitos nesaziningos veiklos prevencijos procediiras pagal Skyriaus kompetencija.

5.16. Kaupia normin¢ ir metoding medZiaga, gerosios praktikos pavyzdzius, sistemina ir
nagrinéja pagal Skyriaus kompetencija.

5.17. Formuoja bylas ir jose kaupia, sistemina ir saugo dokumentus, susijusius su S§ios
pareigybés funkcijy vykdymu, ruoSia bylas archyviniam saugojimui ir teisés akty nustatyta tvarka
perduoda jas j Siauliy skyriaus archyva pagal patvirtinta dokumentacijos plana.

5.18. Analizuoja pareigybes funkcijy vykdymui reikalingy duomeny poreikj, formuluoja
pasitilymus ir rengia uzduotis programings jrangos kirimui ir tobulinimui, dalyvauja testuojant sukurta
programing jrangg.

5.19. Vykdo kitas teisés akty nustatytas funkcijas, Skyriaus vedéjo pavedimus.

VI. SIAS PAREIGAS EINANCIO DARBUOTOJO PAVALDUMAS

6. Sias pareigas einantis darbuotojas tiesiogiai pavaldus Skyriaus vedéjui.

Susipazinau

(Parasas)

(Vardas ir pavarde)

(Data)
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6 priedas
PATVIRTINTA
Valstybinio socialinio draudimo fondo
valdybos Siauliy skyriaus direktoriaus
2016 m. kovo 25 d. jsakymu Nr. VE-114

KONSULTAVIMO TELEFONU SKYRIAUS VYRESNIOJO SPECIALISTO
PAREIGYBES APRASYMAS (I lygis)

I. PAREIGYBES CHARAKTERISTIKA

7. Konsultavimo telefonu skyriaus vyresniojo specialisto pareigybé (toliau — vyresnysis
specialistas) yra darbuotojo, dirbanc¢io pagal darbo sutartj, pareigybé.

Il. PASKIRTIS

8. Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos (toliau — Fondo valdyba) Siauliy skyriaus
(toliau — Siauliy skyrius) Konsultavimo telefonu skyriaus (toliau — Skyrius) vyresniojo specialisto
pareigybé reikalinga uZztikrinti kokybiSka, savalaikj ir efektyvy klienty konsultavimo Fondo valdybos
informaciniu telefono numeriu, elektroniniu pastu ir elektroninése informacinése sistemose procesa.

I11. VEIKLOS SRITIS

9.Sias pareigas einantis darbuotojas vykdo funkcijas specialiojoje veiklos srityje — klienty
aptarnavimo srityje.

IV. SPECIALUS REIKALAVIMAI SIAS PAREIGAS EINANCIAM DARBUOTOJUI

10.  Darbuotojas, einantis $ias pareigas, turi atitikti Siuos specialius reikalavimus:

4.1. Turéti ne Zemesn;] kaip aukstajj neuniversitetinj arba aukstesnjj; i$silavinimg, arba iki 1995
mety jgyta specialyjj vidurinj iSsilavinima, arba jiems prilyginta iSsilavinima.

4.2. Biti susipazings su Lietuvos Respublikos Konstitucija, Europos Sajungos teisés aktais,
Lietuvos Respublikos tarptautinémis sutartimis, Lietuvos Respublikos jstatymais, kitais Lietuvos
Respublikos Seimo priimtais teisés aktais, Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimais, Lietuvos
Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymais, Valstybinio socialinio draudimo fondo
tarybos nutarimais, Fondo valdybos nuostatais, Fondo valdybos direktoriaus jsakymais,
reglamentuojanciais klienty aptarnavimg ir valstybinio socialinio draudimo paslaugy teikima, gebéti juos
taikyti praktiskai.

4.3. Gebéti planuoti ir organizuoti darba, valdyti, sisteminti, apibendrinti informacija ir rengti
iSvadas.

4.4. Moketi dirbti Microsoft Office programiniu paketu.

4.5. Biti susipazings su dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisyklémis, gebéti sklandziai déstyti
mintis zodziu ir rastu.

V. SIAS PAREIGAS EINANCIO DARBUOTOJO FUNKCIJOS
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11.  Sias pareigas einantis darbuotojas vykdo §ias funkcijas:

11.1.  Vykdo klienty konsultavimg ir informavimg telefonu ir realaus laiko pokalbiais.

11.2.  Nagringja | Apdraustyjy, iSmoky gavéjy ir draudejy informavimo sistema (toliau —
ADIS) gautus klienty paklausimus ir rengia atsakymus.

11.3.  Teikia pasifilymus dél Ziniy bazés pildymo, sitlo jrady pakeitimus.

11.4. Tvarko informavimo praneSimus, rengia informavimo uzduotis ir perduoda jas
patvirtinimui.

11.5.  Teikia pasitulymus Skyriaus vyriausiajam specialistui ar Skyriaus vedéjui dél ADIS
veiklos taisykliy papildymo, keitimo ir jy taikymo.

11.6. Nustatyta tvarka anuliuoja kliento identifikavimo koda, atsizvelgdamas ] kliento
praSyma.

11.7.  Teikia siilymus Skyriaus vyriausiesiems specialistams ar Skyriaus vedéjui del aktualiy
mokymy temy.

11.8.  Teikia pagalba naujai priimtiems Skyriaus vyresniesiems specialistams.

11.9.  Registruoja klienty telefonu pateiktas uzklausas, kurias sprendziant reikia i§samesneés
analizés ar kity sriciy specialisty kompetencijos, nustatyta tvarka informuoja klienta bei pateikia jam
atsakyma.

11.10. Rengia nustatytos formos ataskaitas bei suvestines, teikia pasitlymus ir pastabas
Skyriaus vedéjui dél klienty aptarnavimo kokybés gerinimo ir Skyriaus veiklos tobulinimo.

11.11. Nagriné¢ja duomenis, norminius dokumentus bei metoding medziaga, reikalingg
pavestoms funkcijoms atlikti.

11.12. Dalyvauja jgyvendinant veiklos planavimo, veiklos vertinimo, rizikos ir kokybés
valdymo, korupcijos ir kitos nesgziningos veiklos prevencijos procediras pagal Skyriaus kompetencija.

11.13. Kaupia normin¢ ir metoding medZiaga, gerosios praktikos pavyzdZius, sistemina ir
nagrinéja pagal Skyriaus kompetencijg.

11.14. Formuoja bylas ir jose kaupia, sistemina ir saugo dokumentus, susijusius su $ios
pareigybés funkcijy vykdymu, ruoSia bylas archyviniam saugojimui ir teisés akty nustatyta tvarka
perduoda jas j Siauliy skyriaus archyva pagal patvirtinta dokumentacijos plana.

11.15. Analizuoja pareigybés funkcijy vykdymui reikalingy duomeny poreikj, formuluoja
pasiilymus ir rengia uzduotis programinés jrangos kirimui ir tobulinimui, dalyvauja testuojant sukurta
programing jranga.

11.16. Bendradarbiauja su Skyriaus specialistais darbo klausimais.

11.17. Pavaduoja kitg Skyriaus vyresnjjj specialista, jo nesant darbe.

11.18. Vykdo kitas teisés akty nustatytas funkcijas, Skyriaus vedéjo pavedimus.

VI. SIAS PAREIGAS EINANCIO DARBUOTOJO PAVALDUMAS

12.  Sias pareigas einantis darbuotojas tiesiogiai pavaldus Skyriaus vedéjui.

Susipazinau

(Parasas)

(Vardas ir pavarde)

(Data)
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7 priedas

PATVIRTINTA

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos
Siauliy skyriaus direktoriaus

2014 m. lapkricio 26 d. jsakymu Nr. V-323
(Nuostatai pakeisti 2015-10-05 jsakymu Nr. VE-224)

KONSULTAVIMO TELEFONU SKYRIAUS NUOSTATAI
I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Konsultavimo telefonu skyriaus nuostatai (toliau - Nuostatai) nustato Konsultavimo telefonu skyriaus
(toliau - Skyrius) statusg, uzdavinius, funkcijas, teises, veiklos organizavimg ir atsakomybe bei veiklos
kontrole.

2. Skyrius yra Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus (toliau - Siauliy skyrius)
administracijos padalinys, pavaldus Siauliy skyriaus direktoriaus pavaduotojui.

(Nuostatai pakeisti 2015-10-05, jsakymu Nr. VE-224)

3. Skyrius savo veikloje vadovaujasi Lietuvos Respublikos Konstitucija, Europos Sgjungos teisés aktais,
Lietuvos Respublikos tarptautinémis sutartimis, Lietuvos Respublikos jstatymais, kitais Lietuvos
Respublikos Seimo priimtais teisés aktais, Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimais, Lietuvos
Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymais, Valstybinio socialinio draudimo fondo
tarybos nutarimais, Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos prie Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos (toliau - Fondo valdyba) direktoriaus jsakymais, reglamentuojanciais klienty aptarnavimg ir
valstybinio socialinio draudimo paslaugy teikimg, direktoriaus jsakymais, kitais teisés aktais, susijusiais
su nustatyty funkcijy vykdymu, ir Siais Nuostatais.

4. Skyriaus struktiira nustatoma vadovaujantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu ir
direktoriaus patvirtintu Siauliy skyriaus pareigybiy sarasu. Skyriaus valstybés tarnautojy ir darbuotojy,
dirbanciy pagal darbo sutartis, (toliau — darbuotojai) kompetencija, funkcijas ir pavaldumg nustato jy
pareigybiy aprasSymai.

II. SKYRIAUS UZDAVINIAI IR FUNKCIJOS

5. Pagrindinis Skyriaus uzdavinys - uztikrinti kokybiska ir efektyvy klienty aptarnavimg valstybinio
socialinio draudimo klausimais telefonu bei Elektroningje gyventojy aptarnavimo sistemoje ir teikti
bendro pobiidzio informacijg pagal paklausimus, gautus j elektroning pasto dézut¢ sodrainfo@sodra.lt.

6. Igyvendindamas jam nustatytus uzdavinius, Skyrius vykdo Sias funkcijas:

6.1. Igyvendina Fondo valdybos strategijos nuostatas, susijusias su klienty aptarnavimu, pagal Skyriaus
kompetencija.

,0.11. Uztikrina kokybiska ir efektyvy klienty konsultavimg ir informavima jy pasirinktais budais.*
Nuostatai papildyti 6.1! p. (2015-05-14 jsakymas Nr. V-72)

6.2. Kaupia, sistemina, nagrin¢ja norming ir metoding medziaga, gerosios praktikos pavyzdZius ir rengia
metodinius dokumentus pagal Skyriaus kompetencija.

6.3. UZztikrina Vieno langelio principo jgyvendinima.

6.4. Organizuoja klienty aptarnavimg telefonu:
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6.4.1. jgyvendina Fondo administravimo jstaigy klienty aptarnavimo vieningu informaciniu telefono
numeriu standartus, metodikas, taisykles, instrukcijas ir kitus dokumentus;

6.4.2. konsultuoja klientus telefonu Vieno langelio principu valstybinio socialinio draudimo klausimais;
6.4.3. organizuoja, kontroliuoja ir koordinuoja kuruojamy programiniy jrangy naudojima, uZztikrina
tinkama jy turinio administravima, inicijuoja atnaujinimus, keitimus, veiklos procesy ir funkcionalumy
tobulinimg bei plétra, teikia siilymus darbo su informacinémis sistemomis gerinimui pagal Skyriaus
kompetencija;

6.4.4. uztikrina Skyriaus veiklai reikalingos konsultacinés medziagos duomeny bazés darbingumo
palaikyma, tvarkyma ir administravimg bei organizuoja metodiniy dokumenty rengima Skyriaus veiklos
srityje;

6.4.5. registruoja klienty telefonu pateiktas uzklausas (kurias sprendziant reikia iSsamesnés analizés);
6.4.6. analizuoja konsultavimosi poreikio priezastis ir teikia sitilymus dél jy mazinimo;

6.4.7. analizuoja skambuciy srautus bei jy tendencijas, dalyvauja valdant ir mazinant konsultacijy srautus
,»,pikus‘;

6.4.8. vykdo klienty apklausas telefonu.

6.5. Rengia atsakymus j gautus paklausimus Elektroninéje gyventojy aptarnavimo sistemoje.

6.6. Fondo valdybos direktoriaus nustatyta tvarka administruoja bendrg Valstybinio socialinio draudimo
fondo administravimo jstaigy elektroning pasto dézute sodrainfo@sodra.lt, teikia bendro pobidzio
informacija pagal paklausimus, gautus j Sig dézute.

,0.7. Teikia pasitilymus atsakingam Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos (toliau — Fondo
valdyba) skyriui dél poreikio informuoti klientus apie teisés akty, susijusiy su Fondo administravimo
istaigoms nustatyty funkcijy vykdymu, pokyc€ius ar biitinybés naujg teisés akta jtraukti j Apdraustyjy,
iSmoky gavéjy ir draudéjy informavimo interaktyviy elektroniniy paslaugy sistemos (toliau — ADIS)
stebimy teisés akty sarasa pagal Fondo valdybos teritorinio skyriaus kompetencijg.

Nuostatai papildyti 6.7 p. (2015-05-14 jsakymas Nr. V-72)

,0.8. Teikia pasiiilymus atsakingam Fondo valdybos skyriui dél ADIS veiklos taisykliy papildymo,
keitimo ir jy taikymo pagal Fondo valdybos teritorinio skyriaus kompetencijg.

Nuostatai papildyti 6.8 p. (2015-05-14 jsakymas Nr. V-72)

,»,0.9. Atsako 1 ADIS gautus klienty paklausimus.*

Nuostatai papildyti 6.9 p. (2015-05-14 jsakymas Nr. V-72)

,0.10. Tvarko ir naujina ADIS Ziniy baze, informavimo praneSimy Sablonus, ADIS veiklos taisykles,
stebimy teisés akty, susijusiy su Fondo administravimo jstaigoms nustatyty funkcijy vykdymu, sarasa,
fiziniy 1ir juridiniy asmeny kontaktinius duomenis, renka ir tvarko fiziniy asmeny balso Zymeny
duomenis.*

Nuostatai papildyti 6.10 p. (2015-05-14 jsakymas Nr. V-72)

7. Skyrius taip pat atlieka ir Sias funkcijas:

7.1. Uztikrina Skyriaus veikloje naudojamy duomeny apsauga.

7.2. Dalyvauja darbo grupiy ir komisijy veikloje, pasitarimuose klienty aptarnavimo klausimais.

7.3. Rengia ir teikia duomenis, kita informacija pagal Skyriaus kompetencija Siauliy skyriaus direktoriui
arba direktoriaus pavaduotojui.

(Nuostatai pakeisti 2015-10-05, jsakymu Nr. VE-224)

7.4. Dalyvauja rengiant Siauliy skyriaus metinius veiklos planus.

7.5. Rengia teisés akty ir kity dokumenty projektus pagal Skyriaus kompetencija.

7.6. Nagringja praSymus, pareiskimus ir skundus bei rengia atsakymy i juos projektus Siauliy skyriaus
direktoriui arba direktoriaus pavaduotojui pavedus pagal Skyriaus kompetencijg.

(Nuostatai pakeisti 2015-10-05, jsakymu Nr. VE-224)
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7.7. Dalyvauja jgyvendinant veiklos planavimo, veiklos vertinimo, rizikos ir kokybés valdymo,
korupcijos ir kitos nesaziningos veiklos prevencijos procediras.

7.8. Formuoja bylas bei jose kaupia, sistemina ir saugo dokumentus, susijusius su Skyriaus funkcijy
vykdymu, ruoSia jas archyviniam saugojimui ir teisés akty nustatyta tvarka bei terminais perduoda j
Siauliy skyriaus archyva.

7.9. Kaupia Skyriaus funkcijy vykdymui reikalingus duomenis bei formuluoja pasitlymus programinés
jrangos kiirimui ir tobulinimui.

7.10. Teikia pastabas bei pasiiilymus dél informacinés sistemos sukiirimo, jos tobulinimo bei dalyvauja
rengiant, vertinant, priimant ir diegiant naujg programing jranga Skyriaus kompetencijos ribose.

7.11. Nustato Skyriaus poreikj pirkimams ir teikia paraiSkas pirkimy planui sudaryti, rengia perkamy
prekiy, paslaugy, darby vieSojo pirkimo paraiskas.

7.12. Bendradarbiauja su valstybés valdzios ir valdymo institucijomis bei jstaigomis, savivaldybés
institucijomis ir jstaigomis bei kitomis jstaigomis, institucijomis ar organizacijomis, teikia duomenis
pagal Skyriaus kompetencija.

7.13. Atstovauja Siauliy skyriui valstybés valdzios ir valdymo institucijose bei jstaigose, savivaldybiy
institucijose ir jstaigose, kitose jstaigose, jmonése bei organizacijose pagal Skyriaus kompetencija Siauliy
skyriaus direktoriui arba direktoriaus pavaduotojui pavedus.

(Nuostatai pakeisti 2015-10-05, jsakymu Nr. VE-224)

7.14. Vykdo kitas teisés akty nustatytas funkcijas, Siauliy skyriaus direktoriaus arba direktoriaus
pavaduotojo pavedimus.

(Nuostatai pakeisti 2015-10-05, jsakymu Nr. VE-224)

III. SKYRIAUS TEISES

8. Skyrius, jgyvendindamas jam nustatytus uZdavinius ir vykdydamas nustatytas funkcijas, turi teise:

8.1. Teikti sitilymus Siauliy skyriaus direktoriui arba direktoriaus pavaduotojui dél teisés akty ir kity
dokumenty tobulinimo.

(Nuostatai pakeisti 2015-10-05, jsakymu Nr. VE-224)

8.2. Gauti i3 Siauliy skyriaus administraciniy padaliniy pasitilymus, pastabas ar i§vadas dél Skyriaus
rengiamy teises akty ir kity dokumenty projekty.

8.3. Gauti Skyriaus funkcijoms vykdyti reikalingg informacijg i§ kity Siauliy skyriaus administraciniy
padaliniy.

8.4.Teikti Siauliy skyriaus direktoriui arba direktoriaus pavaduotojui pasitilymus Skyriaus darbo
tobulinimo klausimais.

(Nuostatai pakeisti 2015-10-05, jsakymu Nr. VE-224)

IV. SKYRIAUS VEIKLOS ORGANIZAVIMAS IR ATSAKOMYBE

9. Skyriaus darbas organizuojamas vadovaujantis Siauliy skyriaus metiniu veiklos planu ir kitais veiklos
planais, §iais Nuostatais, Siauliy skyriaus direktoriaus, direktoriaus pavaduotojo ir Skyriaus vedéjo (toliau
- Ved¢jas) pavedimais.

(Nuostatai pakeisti 2015-10-05, jsakymu Nr. VE-224)

10. Skyriui vadovauja ir jo veiklg organizuoja Vedéjas.

11. Ved¢jas yra tiesiogiai pavaldus direktoriaus pavaduotojui.

(Nuostatai pakeisti 2015-10-05, jsakymu Nr. VE-224)

12. Ved¢jas:
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12.1. Uztikrina Siuose Nuostatuose Skyriui nustatyty uzdaviniy ir funkcijy vykdyma.

12.2. Organizuoja, koordinuoja ir kontroliuoja Skyriaus darba, teikia pasidlymus Siauliy skyriaus
direktoriui, direktoriaus pavaduotojui dé¢l veiklos tobulinimo.

(Nuostatai pakeisti 2015-10-05, jsakymu Nr. VE-224)

12.3. Uztikrina Skyriaus veiklos planavima, veiklos vertinima, vidaus kontrolg, veiklos rizikos, kokybés
valdyma, korupcijos ir kitos nesgziningos veiklos prevencijg pagal Skyriaus kompetencija

12.4. Uztikrina, kad Skyriaus veikloje buty laikomasi ir vykdomi Lietuvos Respublikos jstatymai,
Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimai, Fondo valdybos direktoriaus jsakymai, direktoriaus
isakymai ir kiti teisés aktai

12.5. Teikia pasialymus Siauliy skyriaus direktoriui arba direktoriaus pavaduotojui dél Skyriaus darbo
organizavimo, darbo procesy ir procediiry bei Skyriaus nuostaty tobulinimo pagal Skyriaus kompetencija.
(Nuostatai pakeisti 2015-10-05, jsakymu Nr. VE-224)

12.6. Analizuoja rodiklius, susijusius su Skyriaus funkcijy vykdymu, teikia Siauliy skyriaus direktoriaus
pavaduotojui sitilymus dél veiklos tobulinimo.

(Nuostatai pakeisti 2015-10-05, jsakymu Nr. VE-224)

12.7. Vizuoja dokumenty, kuriuos pasira$o Siauliy skyriaus direktorius arba direktoriaus pavaduotojas,
projektus pagal Skyriaus kompetencija.

(Nuostatai pakeisti 2015-10-05, jsakymu Nr. VE-224)

12.8. Sudaro Skyriaus darbuotojy kasmetiniy atostogy eilg.

12.9. Teikia pasitilymus dél Skyriaus valstybés tarnautojy ir darbuotojy perkelimo ] kitas pareigas,
skatinimo, tarnybiniy nusizengimy ar darbo drausmés pazeidimy tyrimy pradéjimo, vertina Skyriaus
valstybés tarnautojy tarnybing ir darbuotojy darbing veikla, inicijuoja Skyriaus valstybés tarnautojy ir
darbuotojy mokymus ir kvalifikacijos tobulinima.

12.10. Dalyvauja priémimo ] Skyriaus valstybés tarnautojy laisvas pareigybes konkursy komisijose bei
Skyriaus darbuotojy atrankose.

12.11. Organizuoja Skyriaus darbuotojy darbo laiko apskaitos tvarkyma.

12.12. Uztikrina Skyriuje esan¢iy dokumenty ir byly saugojima, iki jie bus perduoti j Siauliy skyriaus
archyva.

12.13. Rengia Skyriaus darbuotojy pareigybiy apraSymus.

12.14.Vykdo kitas teisés akty nustatytas funkcijas, Siauliy skyriaus direktoriaus arba direktoriaus
pavaduotojo pavedimus.

(Nuostatai pakeisti 2015-10-05, jsakymu Nr. VE-224)

13. Laikinai nesant Vedégjo, teisés akty nustatyta tvarka jo funkcijas laikinai vykdo (jj pavaduoja)
direktoriaus paskirtas asmuo.

14. Skyriaus darbuotojai yra tiesiogiai pavaldiis Vedéjui.

15. Skyriaus darbuotojai privalo tinkamai ir laiku atlikti pareigybés apraSyme nustatytas funkcijas,
vykdyti pavedamas uzduotis, laikytis teisés akty, vidaus ir darbo tvarka reglamentuojanc¢iy dokumenty,
taip pat dokumenty rengimo taisykliy ir kity teisés akty reikalavimy.

V. SKYRIAUS VEIKLOS KONTROLE

16. Skyriaus veiklg kontroliuoja Siauliy skyriaus direktoriaus pavaduotojas teisés akty nustatyta tvarka.
(Nuostatai pakeisti 2015-10-05, jsakymu Nr. VE-224)
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8 priedas

PATVIRTINTA

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos
Siauliy skyriaus direktoriaus 2012 m. gruodzio

20 d. jsakymu Nr. V-333

(\Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos
Siauliy skyriaus direktoriaus 2013 m. vasario 27 d.
jsakymo Nr. V- 41 redakcija)

VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMO FONDO VALDYBOS SIAULIU SKYRIAUS
KONSULTAVIMO TELEFONU SKYRIAUS DARBUOTOJU TEIKIAMU KONSULTACIJU
KOKYBES STEBESENOS IR VERTINIMO TVARKOS APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1.  Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Siauliy skyriaus (toliau —Skyrius)
Konsultavimo telefonu skyriaus darbuotojy teikiamy konsultacijy kokybés stebésenos ir vertinimo
tvarkos aprasas (toliau — Aprasas) reglamentuoja Konsultavimo telefonu skyriaus (toliau — Konsultavimo
telefonu skyrius) teikiamy konsultacijy kokybe, jos vertinimo tvarka, darbuotojy, dirbanc¢iyjy pagal darbo
sutartis (toliau — darbuotojai) skatinimo priemones bei $iy skatinimo priemoniy taikymo tvarka.

2. Apradas parengtas vadovaujantis Lietuvos Respublikos darbo kodeksu (Zin., 2002, Nr. 64-
2569) ir Lietuvos Respublikos Vyriausybés 1993 m. liepos 8 d. nutarimu Nr. 511 ,,Dél biudzetiniy jstaigy
ir organizacijy darbuotojy darbo apmokéjimo tvarkos tobulinimo® (Zin., 1993, Nr. 28-655).

3. Apraso tikslas — nustatyti Konsultavimo telefonu skyriaus darbuotojy skatinimo
priemones, motyvuojant juos kokybiskai ir efektyviai aptarnauti klientus telefonu ir Elektroninése
paklausimy sistemose valstybinio socialinio draudimo klausimais.

4.  ApraSe vartojamos savokos:

4.1. Praleisti skambuciai — kai darbuotojas galéjo, bet neatsiliepé.

4.2. Efektyvumas — konsultanto priimty ir praleisty skambuéiy kiekis per ataskaitinj laikotarpj.

4.3. Grupés klausimai — pasalpy, pensijy, jmoky, e-paslaugy grupés.

Il. DARBUOTOJU VERTINIMAS IR SKATINIMO PRIEMONES

5. Konsultavimo telefonu skyriaus darbuotojai skatinami priedais prie pareiginio atlyginimo,
kuriy dydis nustatomas pagal jy darbo vertinimo kriterijus.

6. Konsultavimo telefonu skyriaus darbuotojy darbas vertinamas pagal tokius kriterijus:

6.1. Konsultavimo pokalbiy kokybé ir efektyvumas:

6.1.1. Suteikta teisinga ir iSsami informacija (zinios);

6.1.2. Aptarnavimas;

6.1.3. Priimti skambuciai;

6.1.4. Praleisti skambucdiai;

6.2. Konsultacijy teikimas uZsienio kalba.

6.3. Konsultacijy teikimas kitos grupés klausimais.
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7. Konsultavimo telefonu skyriaus darbuotojy darbo vertinamasis lakotarpis yra kalendortinis
ménuo.

8. Konsultavimo telefonu skyriaus darbuotojy darba vertina vyriausieji specialistai.

9. Konsultavimo pokalbiy kokybé ir efektyvumas vertinamas procentais. Suteikta teisinga ir
iSsami informacija (zinios) sudaro 70 procenty, aptarnavimas — 20 procenty, efektyvumas — 10 procenty.

10. Konsultavimo telefonu skyriaus vedéjas kiekvienam vertinamui laikotarpiui nustato
perklausomy pokalbiy visoms grupéms vienodus atrankos Kriterijus.

11. Konsultavimo telefonu skyriaus darbuotojo darbas pagal 6.1.1. ir 6.1.2. punktus vertinamas
perklausius ne maziau kaip 20 pokalbiy per vertinamg laikotarpi (skai¢iuojama proporcingai darbuotojo
dirbtam dieny skaic¢iui) ir juos jvertinus pagal pridedamas darbuotojy ziniy ir aptarnavimo vertinimy
lenteles (1 priedas, 2 priedas).

12. Efektyvuma sudaro: 70 procenty primti skambuciai ir 30 procenty praleisti skambuciai.
Efektyvumas apskaiciuojamas taip:

12.1. Darbuotojui priémusiam daugiausiai skambuciy per vertinamaji laikotarpj skiriama 70
procenty. Kitiems darbuotojams procentai skai¢iuojami taip: darbuotojo priimty skambuciy kiekis per
vertinamajj laikotarpi padauginamas i§ 70 procenty ir padalinamas 1§ darbuotojo daugiausiai priémusio
skambuciy kiekio per vertinamajj laikotarpij.

12.2. Darbuotojui nepraleidusiam nei vieno skambucio per vertinamaji laikotarpj skiriama 30
procenty. Darbuotojams, praleidusiems skambucius, procentai skai¢iuojami taip: darbuotojo praleisty
skambuciy kiekis per vertinamajj laikotarpi dauginamas i§ 30 procenty ir padalinamas i§ jo priimty
skambucio kiekio per vertinamgji laikotarpj. Gauta rezultata atimant i§ 30 procenty.
Skai¢iavimo rezultatai apvalinami iki Simtyjy.

13. Konsultavimo pokalbiy kokybés ir efektyvumo vertinimo kriterijus nuo 60 iki 80 procenty
yra patenkinamai (priedai neskiriami).

14. Darbuotojas, kurio suteikty telefonu konsultacijy kokybé jvertinta gerai ir labai gerai yra
skatinamas, jam uz pragjusio ketvir¢io rezultatus skiriamas pareiginés algos priedas, kuris
apskaiciuojamas ir iSmokamas su kito ketvir€io pirmo ménesio alga:

14.1. Jei konsultavimo pokalbiy kokybés ir efektyvumo vertinimo Kriterijus nuo 81 iki 85
procenty gali biiti skiriamas 10 procenty pareiginés algos priedas;

14.2. Jei konsultavimo pokalbiy kokybés ir efektyvumo vertinimo kriterijus nuo 86 iki 90
procenty gali biiti skiriamas 15 procenty pareiginés algos priedas;

14.3. Jei konsultavimo pokalbiy kokybés ir efektyvumo vertinimo kriterijus nuo 91 iki 95
procenty gali biti skiriamas 20 procenty pareiginés algos priedas;

14.4. Jei konsultavimo pokalbiy kokybés ir efektyvumo vertinimo Kriterijus nuo 96 iki 100
procenty gali biiti skiriamas 30 procenty pareiginés algos priedas.

15. UZ konsultacijy teikima kitos grupés klausimais gali buti skiriamas 20 procenty priedas prie
pareigines algos.

16. UZ konsultacijy teikimg viena uzsienio kalba gali biiti mokamas 10 procenty priedas prie
pareiginés algos.

1. SKATINIMO TEIKIMAS
17. Konsultavimo telefonu skyriaus vedéjas, gaves vyriausiyjy specialisty atliktus vertinimus,

parengia motyvuotg tarnybinj praneSima, kurj DVS priemonémis vizuoja Skyriaus direktoriaus
pavaduotojas pagal kuravimo sritj.
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18. Tarnybinis praneSimas skatinti Konsultavimo telefonu skyriaus darbuotojus priedais prie
pareiginés algos, Skyriaus direktoriui pateikiamas DVS priemonémis.

19. Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Skyriaus direktoriaus sprendimas dél
Konsultavimo telefonu skyriaus darbuotojy skatinimo jforminamas direktoriaus jsakymu.

IV. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

20. Skyriaus direktoriaus pavaduotojas kuruojantis Konsultavimo telefonu skyriy ir
Konsultavimo telefonu skyriaus vedéjas gali teikti teikimus ir kitomis nei nurodyta Siame ApraSe
skatinimo priemonémis ar formomis, kurios neprieStarauja galiojanCiy teisés akty nuostatoms ir
reikalavimams.
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Konsultavimo telefonu skyriaus darbuotojy
teikiamy konsultacijy kokybés stebésenos
irvertinimo tvarkos aprasas

1 priedas
DARBUOTOJU ZIN IU VERTINIMO LENTELE
Vertinimo laikotarpis
Darbuotojo vardo | Pokalbio | Pokalbio | Ar darbuotojas | Ar darbuotojas Ar teisingai Ar iSsamiai Ar
raidé, pavardeé data Laikas tinkamai klientui darbuotojas atsako | darbuotojas atsako | darbuotojas
iSsiaiSkina aiSkiai pateikia i visus kliento j visus kliento sugeba
kliento informacija? klausimus? klausimus? atskirti
klausimo esme? »SODROS*
kompetencijos
klausima?
Taip Ne Taip | Ne | Ne | Taip Ne Ne | Taip | Ne Ne Taip Ne
10% 0 14% | visai | O | 50% | visai | O | 16% | visai 0 10% 0
7% 25% 8%
Vidurkis |

Klausimy paaiskinimai:

Ar darbuotojas tinkamai iSsiaiSkina kliento klausimo esme? Darbuotojas aisSkinasi, gilinasi j kliento situacija, poreikius, papraso detaliau
apibiudinti situacija; klausiama aiSkiai ir paprastai; uzduodami klausimai yra tikslingi.
Ar darbuotojas klientui aiSkiai pateikia informacija? Mintys déstomos nuosekliai, neSokingja nuo vieno klausimo prie kito; kai klientas abejoja,

darbuotojas pasidomi ar klientas viska suprato.

Ar teisingai darbuotojas atsako j visus kliento klausimus? Teisingai suteikiama informacija; tiksliai komentuojami teisés aktai; nurodomi tiksliis

teikiamos informacijos

Saltiniai.

Ar iSsamiai darbuotojas atsako i visus kliento klausimus? ISsamiai atsakoma ] klausimg; atsakoma ] visus kliento uzduotus papildomus
klausimus, nesukeliant klientui abejoniy; paaiskinamos visos aplinkybés, susijusios su pateiktu klausimu.
Ar darbuotojas sugeba atskirti ,,SODROS“ kompetencijos klausima? Darbuotojas neteikia informacijos, kuri nesusijusi su SODROS

kompetencija.




Vertinimo laikotarpis

DARBUOTOJU APTARNAVIMO VERTINIMO LENTELE

Konsultavimo telefonu skyriaus
darbuotojy teikiamy konsultacijy kokybés stebésenos
ir vertinimo tvarkos aprasSas

2 priedas

Darbuotojo | Pokalbio | Pokalbio | Ar darbuotojas | Ar darbuotojas | Ar darbuotojas Ar darbuotojas Ar darbuotojas
vardo raidé, data Laikas tinkamai »valdo* tyla? ,valdo“ démesingas ir pagarbiai tinkamai
pavardé pasisveikina ir pokalbio kalba? atsisveikino?
prisistato? trukme?
Taip Ne Taip Ne Taip Ne Taip Ne Ne Taip Ne
20% 0 10% 0 10% 0% 40% visai 0 20% 0%
20%
Vidurkis

Klausimy paaiSkinimai:

Ar darbuotojas tinkamai pasisveikina ir prisistato? Pasisveikina ir prisistato pagal Standarty reikalavimus.
Ar darbuotojas ,,valdo“ tyla? Kai tyla trunka ilgiau, darbuotojas mandagiai papraSo palaukti (nepraSoma ,,palaukti sekunde®); po pauzés
darbuotojas padékoja klientui uz kantrybg.
Ar darbuotojas ,,valdo* pokalbio trukme? Kai pokalbis trunka ilgiau nei 5 minutes ar reikia ieSkoti medziagos pateikiant atsakyma, darbuotojas
pasiiilo, kad klientui perskambins véliau.
Ar darbuotojas démesingas ir pagarbiai kalba? Kalbama trumpais sakiniais, dalykiSku tonu, mandagiai; paaiSkinami nesuprantami terminai,
nedaromos Siurk$cios kalbos klaidos; intonacijos kei¢iamos pagristai, pabréziant pagrindinius dalykus; kalbama tokiu garsu ir tempu, kad klientas jj
aiSkiai girdéty ir suprasty; sugebama spresti konfliktines situacijas, kontroliuoti ir valdyti savo emocijas.
Ar darbuotojas tinkamai atsisveikino? Atsisveikina pagal Standarty reikalavimus.
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Klienty aptarnavimo telefonu kokybés uztikrinimo metodikos
APTARNAVIMO IGUDZIU VERTINIMO KRITERIJAI

9 priedas

KAIP GREITAI ISAISKINTAS

PROFESIONALUS SPRENDIMAS

REZULTATYVUS SPRENDIMAS

Vertinami: KLIENTO POREIKIS? o o o
(patenkintas klientas, maloni kliento reakcija j
APTARNAVIMO (operatyvus Kliento poreikio suvokimas, (pasiiilytas racionalus sprendimas, pasiiilyti jvairiis aptarnavima ir pasidlyta sprendima, iireikta
IGUDZIAI klausimo igryninimas, tinkamai iSsiaiskino | yvariantai) o)
kliento klausimo esme)
0 Kliento poreikis neiSaiskintas Pasiulytas neteisingas sprendimas Nepatenkintas (supykdytas) klientas dél konsultanto
kaltés
1 UZduodami netikslingi klausimai, kliento Nepasitlytas sprendimas Nepatenkintas klientas dél konsultanto kaltés, kai
poreikis neisaiskintas konsultantas nededa pastangy situacijos pagerinimui
2 NE Bandoma aiskintis, bet ne visi klausimai tikslingi, | Pasitlytas neracionalus ir neprofesionalus sprendimas Nepatenkintas klientas dél konsultanto kaltés,
(BLOGAS klausimas nesuprastas, kliento poreikis konsultantas nesikiSa, apati§kas, nededa pastangy
APTARNAVIMAS) neiai$kintas rezultatyviam sprendimui
3 Klausimo i$gryninimas j nesudétingg klausimg Pasiulytas neracionalus sprendimas Nepatenkintas klientas dél konsultanto kaltés,
trunka ilgai, kliento poreikis iSaikintas tik i$ konsultantas nesikisa, apatiskas, maZai stengiasi dél
dalies situacijos pagerinimo
4 Suvokia kliento poreikj tik pateikus papildomy Pasitlyti sprendimai neatitinka kliento poreikiy Klientas tik i§ dalies patenkintas aptarnavimu ir
klausimy ir klientui pakartojus informacija sprendimo pateikimu, klientas nusivyles
keletg karty. Poreikis iSaiSkintas tik i$ dalies
5 NEVISAI Klausimo i$gryninimas j nesudétingg klausimg Ne visi pasitilyti sprendimai yra teisingi Klientas abejoja rezultatyviu sprendimu, abejotina
(PASYVUS GERAS trunka per ilgai kliento reakcija
6 APTARNAVIMAS) Suvokiamas kliento poreikis, bet netikslingai Pasitlyti ne visi galimi sprendimai Abejinga kliento reakcija
uzduodami papildomi klausimai
7 Suvokiamas klausimas, taciau ne visi klausimai i§ | Ne visi pasitilyti sprendimai yra racionaliis Klientas patenkintas aptarnavimu, ta¢iau pateikia
karto buvo iSgryninti, kliento poreikis iSaiskintas pastabas dél sprendimy pateikimo
) Kliento poreikis isaiskintas, naudojant tikslingai Pasitilytas profesionalus sprendimas, bet nepasiiilytos Klientas patenkintas aptarnavimu, informacijos ir
uzduodamus patikslinamuosius klausimus galimos alternatyvos sprendimy_pateikimu
9 TAIP Kliento poreikis isaiskinamas greitai, naudojant Pasitlytas profesionalus sprendimas, atitinkantis kliento Klientas visi$kai patenkintas suteikta informacija,
(AKTYVUS GERAS patikslinamuosius klausimus poreikj sprendimu bei aptarnavimu. Maloni kliento reakcija
APTARNAVIMAS) . . . L . . - o . . o
10 Greitai iaiskintas kliento poreikis Pasiiilytas profesionalus sprendimas, atitinkantis kliento Klientas aptarnautas taip, kaip nesitikéjo
poreikj, su galimomis alternatyvomis
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Klienty aptarnavimo telefonu kokybeés uztikrinimo metodikos

ZINIU VERTINIMO KRITERIJAI

Vertinamos:

ZINIOS

AR PATEIKTA TEISINGA
INFORMACIJA?

(informacija neiSkraipoma dél savo ziniy trukumo,
klientui pasitilomas teisingas sprendimas, nurodomi

teisingi informacijos $altiniai)

AR AISKIAI PATEIKTAS
ATSAKYMAS?

(atsakymas pateiktas paprasta, klientui
suprantama kalba, néra pazodziui skaitoma

7B esanti informacija)

AR PATEIKTA INFORMACIJA
ATITINKA KLIENTO POREIKIUS?

(patikslinamas kliento klausimas, nenaudojama

pertekliné ir neteikiama nereikSminga informacija)

1 NE
(BLOGAS
2 APTARNAVIMAS)

Nepateikta informacija

Nepateiktas atsakymas

Informacija nepateikta, kliento poreikis neiSaiskintas

Neteisingai pateikta informacija, pasitilytas netinkamas

sprendimas

Neaiskiai pateiktas atsakymas

Neapibendrinamas pokalbis, neakcentuojami klausimai,

informacija nepateikta

Neteisingai pateikta informacija, sprendimas nepasiiilytas

Nezinau, perskambinsiu (elementariam

klausimui)

Neapibendrinamas pokalbis, neakcentuojami klausimai,

kliento poreikis nepatenkintas

Neteisingai pateikta informacija, neteisingai

pakomentuota, taiau nurodyti teisingi teisés aktai

Nesu tikra, pasitikslinsiu ir perskambinsiu

(elementariam klausimui)

Neteisingai akcentuojami kliento klausimai, todél pateikta

informacija neatitinka kliento poreikiy

5 NEVISAI
(PASYVUS GERAS

APTARNAVIMAS)

Informacija pateikta i$ dalies teisingai, nurodyti
neteisingi informacijos $altiniai, neteisingai pakomentuoti

teisés aktai.

Neaiskiai paminéti esminiai duomenys

Akcentuojami ne svarbiausi kliento klausimai, todél

pateikta informacija i§ dalies atitinka kliento poreikius

Informacija pateikta i$ dalies teisingai, nurodyti ne tie
informacijos $altiniai arba nevisi§kai teisingai

pakomentuoti teisés aktai

Neaiskiai paminéti svarbiis duomenys

Sunkiai iSaiskintas kliento poreikis, neai$kiai pateikta

informacija, daug nereik§mingos informacijos

Informacija pateikta i§ dalies teisingai, pagal poreikj

nenurodyti informacijos $altiniai

Neaiskiai paminéti netiesiogiai jtakojantys

klausimg duomenys

Akcentuoti ne visi svarbiausi klausimai, pateikta daug

nereik§mingos informacijos, poreikis dalinai patenkintas

Suteikta teisinga informacija, tadiau triiksta tikslumo ir

pagal poreikj nenurodyti informacijos Saltiniai

NeaiSkiai paminéti nejtakojantys kliento

duomenys

Teisingai akcentuoti pagrindiniai klausimai, ta¢iau pateikta

informacija nekonkreti, i§ dalies atitinka kliento poreikius

9 TAIP
(AKTYVUS GERAS
APTARNAVIMAS

10 )

Suteikta tiksli ir teisinga informacija, triiksta iSsamumo,

pasiilyti teisingi sprendimai

Aiskiai pateiktas atsakymas su nereikalinga
pertekline informacija

Aiskiai ir konkreciai pateiktas atsakymas, neakcentavus
Kkliento klausimy. Kliento poreikis patenkintas

Suteikta tiksli ir iSsami informacija, pasitlyti teisingi

sprendimai

AiSkiai pateiktas atsakymas

Suteikta aiski ir konkreti informacija. Kliento poreikis

patenkintas

Suteikta tiksli ir i$sami klienta dominanti informacija,
siilomi geriausiai kliento poreikius atitinkantys

sprendimai

Aiskiai pateiktas atsakymas, parenkant klientui

priimting pateikimo buda

Suteikta aiski ir konkreti informacija. Kliento poreikis

visi§kai patenkintas
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Klienty aptarnavimo telefonu kokybés uztikrinimo metodikos
BENDRAVIMO KULTUROS IR STILIAUS VERTINIMO KRITERIJAI

VTR DEMESYS KLIENTUI KALBOS KULTURA POKALBIO VALDYMAS
BENDRAVIMO (konsultanto pozityvus nusiteikimas, noras padéti, (kalba mandagiai, atitinkama intonacija, kalba aikiai, uztikrintai ir létai, (konsultantas yra aktyvus, iniciatyvus, veda pokalbj, valdo
KULTURA IR STILIUS démesingumas, geranori$ka reakcija j kliento aplinka, taisyklingai, pilnais sakiniais, nevartoja zargony, dviprasmybiy, kalbos tylos pauzes, adekvaciai reaguoja | stresine ar konfliktine
jautrus, atidus klausymas, kliento isklausymas iki galo, $iuksliy, agresyviy fraziy, aiSkiis glausti ir trumpi teiginiai, kalba situacija, iSlaiko vienoda pokalbio eiga iki pabaigos,
neskubotas aptarnavimas) sklandziai) naudojami visi sekmingo, pozityvaus pokalbio Zingsniai)
0 Visi$kai nedémesingas Nekulturingas pokalbis Pokalbis nevaldomas
1 Jauciamas negatyvus konsultanto nusiteikimas Kalba neuztikrintai, nesklandziai, sunkiai délioja sakinius, Konsultantas nevaldo pokalbio, nepagristai
vartoja daug kalbos $iuksliy, zargony ir svetimybiy, iSprovokuojamas kliento nepasitenkinimas
NE pavartojamos agresyvios frazés, kalba pakelta intonacija
2 (BLOGAS Nedémesingas, nejautrus, negeranoriskas, ,,negirdi Kalba neuztikrintai, nesklandziai, vartoja daug kalbos Siuksliy, Pokalbis nestruktiiruotas, neisbaigtas, konsultantas
APTARNAVIMAS) kliento* zargony ir svetimybiy, kalba pakelta intonacija nevaldo situacijos
3 Nedémesingas, nejautrus, klientas skubotai Kalba neuztikrintai, nesklandziai, vartoja daug kalbos Siuksliy, Pokalbis nestrukttiruotas, daug pauziy, uzduodami
aptarnautas, taciau iSklausytas zargony ir svetimybiy, kalba netaisyklingai netikslingi klausimai, iniciatyva i$ kliento pusés
4 Ignoruojamos kliento pastabos, jas pertraukiant, Vartojamos kalbos §iukslés, sakiniai netaisyklingi, ilgi, Pokalbis pasyvus, nevaldo tylos pauziy, nevaldo
nejsigilina j kliento situacija, ,,kiekvienas §neka »suplakti j viena“: pateikta informacija klientas supranta ne situacijos, konsultantas greitai sutrinka
sau“ iskarto
5 Neislaiko démesio iki pokalbio pabaigos, neatidus Kalba monotoniskai ir neuztikrintai, pasitaiko kalbos $iuksliy, Pokalbio eiga nenuosekli, nevaldo tylos pauziy,
NEVISAI klientui, neisklauso iki galo zargony. Sakiniai ilgi, nekonkretiis konsultantas greitai sutrinka, iniciatyvumas i§ kliento
(PASYVUS GERAS ;
pusés
APTARNAVIMAS ST . o . . . .. . . . . . . PN L.
6 ) Sunkiai iSlaikomas démesys iki pokalbio pabaigos, Kalba su intonacija, tac¢iau greitai, ne visada suprantamai, Tinkamai veda pokalbi, taciau pokalbio eiga
triiksta atidumo, klientas neisklausomas iki galo pasitaiko kalbos $iuksliy nenuosekli, daugiau iniciatyvus klientas
7 Triiksta geranoriSkumo, per greitai stengiamasi Kalba su intonacija, ta¢iau greitai ir neuztikrintai Tinkamai veda pokalbj, ta¢iau nevaldo tylos pauziy,
baigti pokalbj iprastu klausimu klientas aptarnaujamas per ilgai
8 Paslaugus aptarnavimas, taciau skubotas, per anksti Kalba su intonacija, kartais skubotai, ne visada suprantamai Pokalbis aktyvus, klausimai orientuoti j situacija,
jsiterpiama j pokalbj nevaldo tylos pauzi
TAIP isiterp 1p 1 ylos p y
9 (AKTYVUS GERAS Aptarnavimas paslaugus, orientuotas j klienta iki Kalba sklandi, Siek tick monotoniska Pokalbis aktyvus, klausimai orientuoti j situacija,
APTARNAVIMAS) pokalbio pabaigos, tadiau skubotai uZzbaigtas valdo tylg
10 Démesingas aptarnavimas Kultiiringas aptarnavimas Konsultantas valdo visa pokalbj
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