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Linas Rugaitis. Privataus sektoriaus savivaldybei teikiamy paslaugy kokybés vertinimas:
Siauliy miesto savivaldybés ir telekomunikacinés bendroveés ,, Omnitel atvejis. VVadybos ir verslo
administravimo (Saka — vieSasis administravimas) magistrantiiros studijy baigiamasis darbas.
Mokslinis vadovas doc. dr. Laima Liukinevi¢iené. Siauliy universitetas, Vie$ojo administravimo
katedra. — Siauliai, 2015, 75 p. (81 p).

SANTRAUKA

Magistro baigiamajame darbe atskleisti paslaugy kokybés teoriniai aspektai bei atlikta
teikiamy bei gaunamy paslaugy kokybés analizé Siauliy miesto savivaldybés ir telekomunikacinés
bendrovés ,,Omnitel” atveju. Siekiant iStirti abiejy, paslaugos teikéjo ir gavejo, jsitraukimo |
paslaugos kokybés gerinimo procesus, galimybes, darbe aptarti paslaugy kokybés valdymo modeliy
ypatumai privaciame ir vieSajame sektoriuje. ISskirti viesojo ir privataus sektoriy bendradarbiavimo
aspektai, turintys jtakos paslaugy pirkime ir pardavime vieSuosiuose pirkimuose. Pateikti kokybiSky
paslaugy pirkimo aspektai savivaldybéje ir parduodamy kokybiSky paslaugy, pagal ISO, privaciame
sektoriuje, standartai. Panaudojus pusiau struktiiruoto interviu metoda ir apklausus abiejy institucijy
— Siauliy miesto savivaldybés administracijos ir bendrovés ,,Omnitel — atstovus apie perkamuy/
parduodamy paslaugy kokybés vertinima, surinkta medziaga leido pamatyti privataus ir vie$ojo
sektoriaus institucijy sgveikas.

Atlikus gauty pasisakymy turinio analize, padarytos iSvados, kad ilgalaikio
bendradarbiavimo rezultatai leidZia geriau paZinti paslaugy teikéja ir pirkéja, ju keliamus
reikalavimus. Be to, ilgalaikis bendradarbiavimas — tai glaudesnis rysys, kuris suteikia galimybe
teikéjui ir perkéjui bendrauti ne tik formaliais, bet ir neformaliais budais.Apibendrinus gautus
apklausos tyrimo rezultatus, buvo i$skirti pagrindiniai Siauliy miesto savivaldybés ir
telekomunikacinés bendrovés ,,Omnitel* gaunamy/teikiamy paslaugy kokybés vertinimo aspektai
bei numatytos rekomendacijos parduodamy/perkamy paslaugy  kokybés  vertinimui
bendradarbiaujant tarpusavyje.

ReikSminiai ZodZziai: paslaugy pirkimas savivaldybéje, paslaugos kokybés vertinimas,
gaunamy paslaugy kokybés vertinimas, teikiamy paslaugy kokybés vertinimas, privataus ir vie$ojo

sektoriaus bendradarbiavimas, tarpinstitucinis bendradarbiavimas siekiant veiklos kokybeés.



Linas Rugaitis. Private sector’s quality assessment of supplied services to municipality: case
of Siauliai city municipality and telecommunications company “Omnitel”. Final Master’s degree
thesis of management and business administration (direction — public administration).Research
manager doc. Laima Liukinevi¢ien¢, Siauliai university, Department of public administration.—
Siauliai, 2015, p. 75 (p. 81).

SUMMARY

Master’s degree thesis reveals aspects of quality services and accomplishes quality analysis
of supplied and available services of Siauliai city municipality and telecommunications company
“Omnitel”. Seeking to examine both services provider’s and customer’s involvement in the process
of developing of quality services, the thesis discusses features of quality services management
models in private and public sector. Thesis supplies standards of qualitative services of purchase
aspects in municipality and buyable quality services, by I1SO, in private sector. Cumulative material
allows to see interactions between private and public sectors of institutions. There were used semi-
structural method and questioning of both municipality administration’ of Siauliai city and
company ,,Omnitel*. Thesis has analysed the conception of quality services. Also it has provided
recommendations of purchase/sale services to quality assessment in collaboration. It also discusses
peculiarities of public management and quality models which directly influence assessment of
quality services.

After accomplishing the content of analysis it was concluded that long-term collaboration
results allow a better understanding between the service provider and the customer and their
requirements. Furthermore, long-term collaboration — it is a closer relation which gives an
opportunity to collaborate service provider and customer in both formal and informal ways.
Summarizing received results of survey, there were distinguished main differences of quality
services assessment in Siauliai city and “Omnitel”. There are distinguished public and private
sectors’ aspects of collaboration which influence purchase and sale of services in public buying.

Key words: assessment of quality services, buyable purchase in municipality, quality
assessment of available services, quality assessment of offering services, collaboration of private

and public sectors, interinstitutional collaboration on purpose of practice quality.
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SANTRUMPOS

Sutrumpinimai

AprasSymas

AKA

Aptarnavimo kokybés asociacija.

BVM Bendras vertinimo modelis.

CPO Centriné perkancioji organizacija.

CPVA Centriné projekty valdymo programa.

CVP IS Centring viesyjy pirkimy informacing sistema.

Eur Euras (-ai).

ISO Tarptautinés standarty organizacijos kokybés vadybos sistemy standartai.

LR Lietuvos Respublika.

PPP Angl. Public Private Partnership. Valstybinio ir privataus kapitalo
partnerystés principu vystomi projektai.

RRT Rysiy reguliavimo tarnyba.

UAB Uzdaroji akciné bendrové.

VPSP Viesojo ir privataus sektoriy partneryste.

VRM Vidaus reikaly ministerija.




IVADAS

Temos aktualumas. Pagrindiné kickvieno pilieCio pareiga yra laikytis valstybés, kurioje gyvena,
priimty jstatymy. Dirban¢iam bei pajamas gaunanciam pilieCiui - pareiga mokéti nustatytus
valstybés mokescius. Tode¢l kiekviena institucija turi ripintis gerais santykiais su jg supancia
aplinka.

Paslaugy versle jsitvirtina pozitris, kad ilgalaikiai jmonés santykiai su rinkos dalyviais,
palaikomi siekiant sparciai kintanciy vartotojy poreikiy geresnio tenkinimo ir vedantys ] jy
lojaluma, tampa svarbiausiu turtu, kur kas reikSmingesniu uz materialy ir finansinj kapitalg (L.
Bagdoniené, 2008).} Kiekviena valdzios institucija turi savo misija, bet visos jos bendrai apima
Zmoniy gerove. Visuomeneé, mokédama mokescius, nori, kad uz jos pinigus bty perkamos aukStos
kokybés paslaugos, kad valstybinés jstaigos, taip pat ir savivaldybés iSmintingai jas pirkty, vieSinty,
kaip ir uz kiek perka. Institucija, sieckdama visuomenés pritarimo ir palankumo, pirmiausia turi buti
vieSa ir prieinama. Privatus sektorius, sickdamas jsitvirtinti konkurencingoje teikiamy paslaugy
sektoriaus aplinkoje, savo paslaugas sitilo vieSajam sektoriui, siekia nuolat bendradarbiauti su
paslaugos gavéju, taip tikédamasis didesnio matomumo, laiméti vie$ajj pirkima, neprarasti kliento.

E. Ragelskaja, R. Korsakiené (2011, p. 70) teigia, kad greitai besikei¢ianti verslo aplinka ir
rinky globalizacija lemia vis didéjandia konkurencija visose paslaugy $akose.? Tiek savo 3alies, tiek
uzsienio rinkose jmonés yra priverstos nuolat analizuoti konkurenty veiksmus bei ieSkoti sau
patraukliy ir pelningy rinkos niSy. Lietuvos statistikos departamento duomenimis, paslaugy
sektorius auga ir tai patvirtina tokie faktai: Lietuvos transporto, apgyvendinimo ir paslaugy jmoniy
pardavimo pajamos antrgjj 2013 m. ketvirtj, palyginti su atitinkamu pra¢jusiy mety ketvirciu, iSaugo
9,5 proc. ir sudaré 11,4 mird. lity.® Per pirmajj 2013 m. pusmetj jose gauta pajamy net 18,6 proc.
daugiau nei atitinkamu 2012 m. laikotarpiu. Paslaugas teikian¢iy jmoniy analogiSku laikotarpiu
pajamos iSaugo 1,4 proc. iki 5,5 mird. lity. (Lietuvos ekonomikos apzvalga, 2014).* I3ankstiniais
duomenimis transporto, apgyvendinimo ir paslaugy jmoniy pardavimo pajamos (be PVM) 2014 m.
ketvirtaj] ketvirt], palyginti su 2013 m. ketvirtuoju ketvirciu, iSaugo 6,7 proc. ir sudaré 4,1 mlird.
EUR (14,2 mird. Lt). Per 2014 m. transporto, apgyvendinimo ir paslaugy jmoniy pardavimo
pajamos sudaré 15,4 mlrd. EUR (53,2 mlrd. Lt) ir, palyginti su 2013 m., iSaugo 7 proc. Abonenty

! Bagdoniené, L. (2008). Santykiy marketingo raiska paslaugy versle. Habilitacijos procediirai teikiamy darby
apzvalga, socialiniai mokslai, vadyba ir administravimas. Kaunas: Kauno technologijos universitetas.

Ragelskaja, E, Korsakiené, R. (2011). Integruotasis poZiiris j konkurencinj pranasumg. Mokslas — Lietuvos ateitis.
Vilnius: Vilniaus Gedimino technikos universitetas. P. 70-75.

3 Lietuvos statistikos departamentas (2014). Paslaugy sektoriaus statistiniai duomenys.

4 Lietuvos bankas. Lietuvos ekonomikos apzvalga 2014. Prieiga per internetg:
www. Ib.It/lietuvos_ekonomikos_apzvalga 1. (zitréta 2015-03-29)
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skaicius, kurie per 2014 m. IV ketvirt] naudojosi vieSuoju judriojo rySio tinklu teikiamomis
paketinio duomeny perdavimo paslaugomis (GPRS/EDGE, UMTS, UMTS HSDPA, LTE), skaicius
sudaré 2113 tikst. (4,0 proc. daugiau negu ankstesnj ketvirtj bei 10,3 proc. daugiau negu 2013 m.
IV ketvirt), 18 jy 127 tikst. (6,0 proc.) pasinaudojo pazangesnés judriojo rysio kartos technologija —
LTE, teigiama Lietuvos statistikos departamente (2015). Rysiy reguliavimo tarnybos duomenimis
(2015), pajamos, gautos uz vieSyjy judriojo rysio tinkly ir vieSyjy judriojo telefono rysio paslaugy
teikimg per 2014 m. IV ketvirtj, sudaré 185,52 mln. Lt, i$ jy paslaugy teikéjy pajamos sudaré 3,47
min. Lt (arba 1,9 proc.).

Konkurencijos didéjimas, siekiant pritraukti kuo daugiau paslaugos pirkéjy, skatina
privataus sektoriaus jmones kelti teikiamy paslaugy kokybe. Paslaugy sektoriui priklauso ir $iuo
metu Lietuvoje mobiliojo rySio paslaugas teikia 3 pagrindiniai mobiliojo rySio operatoriai: UAB
,Omnitel“, UAB ,,Bit¢ Lietuva®, UAB ,,Tele2*. Paprastai klientai daznai renkasi tai vieng
Operatoriy, tai kita, o UAB ,,Omnitel* turi savo daugiausiai lojaliy klienty, kurie nesirenka kity
imoniy, kadangi yra patenkinti teikiamomis paslaugomis ir aptarnavimo kokybe. 2013 mety
rugpjic¢io ménesio pabaigoje rinkos tyrimy bendrové ,,RAIT* atliko gyventojy nuomonés tyrima
»Kaip Lietuvos gyventojai vertina mobiliojo rySio operatorius?, kurio metu paaiskéjo, kad
vertinant mobiliojo rySio teikiamy paslaugy kokybe net 48 proc. apklaustyjy nurodé bendrove UAB
,Omnitel”, atitinkamai 44 proc. nurodé UAB ,,Bité Lietuva” ir 42 proc. UAB ,,Tele2“. Atlikto
tyrimo rezultatai patvirtina aukSta aptarnavimo kokyb¢ bendrovéje UAB ,,Omnitel” ir klienty
lojaluma, kartu didina kity jmoniy doméjimasi, kaip to pasiekia bendrové ,,Omnitel*.

UAB ,,Omnitel* iSsiskiria 1§ kity mobiliojo rySio operatoriy tiek tinklo apréptimi, tiek tinklo
teikiamy mobiliojo rysio paslaugy bei klienty aptarnavimo kokybe. Sie UAB ,,Omnitel* privalumai
ypac vertinami verslo klienty, kuriy numeriy migracijos tendencijos | UAB ,,Omnitel* pastaruoju
laiku yra teigiamos (V. Neverauskas, 2012).® UAB ,,Omnitel“ taip pat skiria daug démesio savo
darbuotojy mokymams, siekdama uztikrinti kokybiSka klienty aptarnavima, kaip vieng i§ lojalumo
didinimo salygy. 2007 m. gruodj ,,Omnitel” iniciatyva buvo jsteigta Aptarnavimo kokybés
asociacija (AKA). Jos tikslas — rapintis aptarnavimo kokybés ir kulttiros gerinimu Lietuvoje: kurti
Ziniy baze, skleisti informacija apie aptarnavimo kokybe¢ organizacijoms ir visuomenei, rengti
mokymus, ruoSti bendrus aptarnavimo kokybés standartus bei vykdyti aptarnavimo kokybés

tyrimus. Paslaugy sektorius yra nuolat augantis, todél konkurencija vercia saugoti lyderio pozicijas.

5 Lietuvos Respublikos Rysiy reguliavimo tarnyba. RRT skelbia iSankstinius elektroniniy ry$iy rinkos 2014 m.
IVketviréio duomenys. Prieiga per internety: http://www.rrt.It/It/pranesimai-spaudai/archive/rrt-skelbia-isankstinius-
nadd.html. (Zidréta 2015-03-29)

® Neverauskas, V. Rysio operatoriy kei¢ian¢ius vartotojus labiausiai vilioja ,,Tele 2* reklama? (2012, spalio 5 d.).
Prieiga per interneta: http://www.delfi.lt/mokslas/technologijos/rysio-operatoriu-keiciancius-vartotojus-labiausiai-
vilioja-tele-2-reklama.d?id=59693509#ixzz3aPtDvvAF
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Lietuvos Respublikos Rysiy reguliavimo tarnybos duomenimis, 2013 m. I ketvirtj 46,4 proc.
Lietuvos visy juridiniy asmeny (jmonés, jstaigos, organizacijos) naudojosi ,,Omnitel* teikiamomis
viesojo judriojo rysio paslaugomis, o 2014 mety I ketvirtj - 43,16 proc. visy juridiniy asmeny. 2013
m. IV ketvir¢io pabaigoje 43,99 proc. Lietuvos visy juridiniy asmeny (jmonés, jstaigos,
organizacijos) naudojosi ,,Omnitel* teikiamomis vieSojo judriojo rysio paslaugomis, o 2014 mety
IV ketvirCio pabaigoje 42,79 proc. visy juridiniy asmeny. Bendra ekonominé situacija Lietuvoje,
auganti konkurencija tarp rysio teikéjy nors ir [émé nezymy pokyti paslaugy pardavime, taciau 2014
mety VieSyjy pirkimo tarnybos duomenimis, vis dar nemazai valstybiniy jstaigy, savivaldybiy
naudojasi ,,Omnitel* paslaugomis. Tai Lietuvos Respublikos Zzemés iikio ministerija, Lietuvos
agrarinés ekonomikos institutas, Tauragés teritoriné darbo birza, Kino kultiiros ir sporto
departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés Lietuvos olimpinis sporto centras,
Nacionaliné Mikalojaus Konstantino Ciurlionio meny mokykla ir kt. Tarp pastoviy klienty
Ukmerges, Joniskio, Siauliy, Lazdijy, Pakruojo ir kity miesty bei rajony savivaldybiy

administracijos. Teikiamy paslaugy spektras yra platus, aprépia judriojo_telefono rysio, mobiliyjy

telefony ir GSM stacionariy terminaly, interneto paslaugas. '

Tyrime analizuojama tema yra aktuali, nes Lietuvoje vietos savivalda atsako uz jstatymais

jiems priskirty vieSyjy paslaugy teikima, pirkima ir jy kokybe¢.Tai atlikdamos jos siekia dviejy
pakankamai nelengvai tarpusavyje derinamy tiksly: vieSyjy paslaugy teikimo efektyvumo ir vietos
gyventojy (ty paslaugy vartotojy) visuotino poreikiy patenkinimo. Todél vis dazniau savivaldybés,
siekdamos kokybisky paslaugy, kurios tenkinty ir visuomeng, bendradarbiauja ir perka paslaugas i$
privataus sektoriaus. Egzistuojant vieSojo ir privataus sektoriaus bendradarbiavimo rySiams perkant
ir parduodant kokybiskas paslaugas, yra aktualu tirti ne vienerius metus matomas praktikas, giliau
analizuoti, kas nulemia tokius, kas keleri metai atnaujinamus paslaugos pirkéjo ir paslaugos teikéjo
sandorius.
Temos naujumas. Norint pasiekti sékmés versle, paslaugy srityje ar kitoje veikloje bitina
bendradarbiauti su kitomis jmonémis, organizacijomis, gerosios patirties sukaupusiais specialistais.
Privatus sektorius siekia parduoti kokybiSkas paslaugas, vieSasis sektorius siekia pirkti kuo
kokybiSkesnes ir uz mazing kaing siiilomas paslaugas.

Tarp privaciy organizacijy ir vieSojo sektoriaus organizacijy egzistuoja akivaizdis skirtumai
(Robert B Denhardt, 2001).8 Viesojo ir privataus organizacijy skirtumai pastebimi dél iSoriniy
aplinkos savybiy, jtakojanéiy organizacijy veikla, unikalumo. Z. Sutavi¢ien¢ (2011) teigia, kad tik
Jvertinus vieSojo ir privataus sektoriy pertnerystés poreikj Lietuvoje, biity galima iskelti bendra

vie$ojo ir privataus sektoriy partnerystés tiksla, kuris biity socialiai orientuotas ekonominei plétrai

"Lietuvos Respublikos Viesyjy pirkimy tarnybos 2013 mety ataskaita (2014).
8Denhardt, Robert B. (2001). Viesyjy organizacijy teorija. Vilnius: Algarve.
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jgyvendinat bendrus projektus, moderninant vieSojo sektoriaus administravimg bei siekiant
veiksmingos paslaugy kokybés.®

Lietuvoje ir uzsienyje yra atlickama daug klienty aptarnavimo bei paslaugos kokybés tyrimy
ir jy rezultatais yra naudojamasi, ne iSimtis ir Lietuvos telekomunikacijos bendrovés.
Telekomunikacijy salony vadovai savarankiSkai siekia iSsikelty tiksly, kuria planus, kaip pritraukti
klientus, todél kiekvieno jy asmeninis pozitris ] teikiamos pasaugos kokybe gali skirtis.

Teikiamy paslaugy ar produkty kokybé mokslingje literatliroje yra plaiai tyrin¢jama.
Kokybés samprata yra daugelio mokslininky démesio centre. Apie paslaugy kokybés ypatumus,
modelius ras$¢ I. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004), S. Nitin ir S. G. Deshmukh (2004), A.
Purickait¢ (2013), G. Jakstait¢, M. Varnauskas (2014); vieSojo ir privataus sektoriaus
bendradarbiavima - Steven J. Kelman (2002), E. S. Savas (2003), A. Raipa (2009), Z. Sutavigiené
(2011), J. Bucaite-Vilkeé, D. Motiejunaité (2011), H. A. Rahardjo, F. Suryani, S. T. Trikariastoto
(2014); paslaugy kokybés vertinimg nagrinéjo Robertt W. Palmatier (2008), C. B. Scott (2010), A.
Dirzyté, A. Patapas (2013), D. Labanauskaité, O. Sturalo (2014). Konkregios — telekomunikacijy
srities (teikiant ir nuolat stebint paslaugy kokybg) ir savivaldybiy administracijy (perkanciy ir
periodiskai tikrinan¢iy gaunamy paslaugy kokybe) sgveikos atvejy tyrimy Lietuvoje pastaraisiais
metais néra, todél Sis tyrimas bty naujas atvejo analizés aspektu ir taip galéty prisidéti prie
paslaugy kokybés valdymo saveikaujant parduodanciai ir perkanciai institucijai mokslinio diskurso
plétojimo.

Atliekamas atvejo tyrimas ,,Privataus sektoriaus savivaldybei teikiamy paslaugy kokybés
vertinimas: Siauliy miesto savivaldybés ir telekomunikacinés bendrovés "Omnitel" atvejis bus
naujas ir naudingas viesojo valdymo tematikos plétojimo aspektu, nes konkretaus atvejo, kai vienas
1§ dalyviy kokybés valdyme yra vieSojo sektoriaus institucija, perkanti privataus sektoriaus
teikiamas paslaugas, tyrimas naudingas patikrinti jau egzistuojancius savivaldybés ir privataus
sektoriaus atliekamus teikiamy paslaugy kokybés vertinimo mechanizmus, siekiant iSryskinti dar
neapraSytas patirtis. Tyrimo rezultatai, iSvados leis tobulinti vieSojo ir privataus sektoriy
bendradarbiavimo saly¢ius, parodys teisiniy akty tobulinimo aspektus. Yra mazai darby, kurie tirty
bei atskleisty gergsias vieSojo ir privataus sektoriy patirtis paslaugy kokybés vertinime.
Apibendrinti tyrimo rezultatai, konkregiu atveju, bus naudingi Siauliy miesto savivaldybei bei savo
teikiamy paslaugy kokybe nuolat besiriipinanc¢iai ,,Omnitel*.

Magistro baigiamojo darbo problema formuluojama Siais klausimais:
Kokios mokslininky jzZvalgos gali prisidéti prie paslaugos kokybés gerinimo, kai paslaugy

teikéjas yra privatus sektorius, o paslaugos pirkéjas ir naudotojas vieSojo sektoriaus institucija?

SSutavi¢iene, Z. (2011). Viesojo ir privataus sektoriy partnerystés poreikis ir galimybés Lietuvoje.Socialiniy moksly
studijos, 2011, 3(3), p. 789-815.
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Kaip Lietuvos Respublikos teisniai aktai reglamentuoja privataus sektoriaus teikiamy
paslaugy kokybés periodiskq stebéjimg ir vertinimg? Ar nacionaliniai dokumentai jgalina viesojo
sektoriaus institucijas dalyvauti perkamy is privataus sektoriaus paslaugy kokybés vertinime?

Kokios ,,Omnitel” teikiamy paslaugy Siauliy savivaldybei kokybés vertinimo gerinimo
galimybés, siekiant tenkinti savivaldybés litkescius?

Kaip Siauliy miesto savivaldybé dalyvauja perkamos telekomunikacijy paslaugos kokybés
vertinime?

Darbo objektas — paslaugy kokybés vertinimas vie$ojo sektoriaus ir privataus sektoriaus
institucijoje.

Darbo dalykas — paslaugy kokybés vertinimas paslaugos gavéjo — savivaldybés ir teikéjo —
privataus sektoriaus institucijoje.

Tyrimo tikslas — ianalizuoti ,,Omnitel” teikiamy paslaugy Siauliy miesto savivaldybei kokybés
vertinimo procesus ir numatyti galimybes proceso tobulinimui.

Tyrimo uzdaviniai:

e ISanalizuoti teorinius privataus sektoriaus vesSiajam sektoriui teikiamy paslaugy kokybeés, jos

vertinimo aspektus.

e Apzvelgti ir apibendrinti paslaugy kokybés ir jos vertinimo, kai perkancioji institucija yra

vieSojo sektoriaus institucija, reglamentavimg Lietuvos Respublikos teisés aktais.

e IStirti “Omnitel” teikiamy paslaugy kokybe Siauliy miesto savivaldybei ir nustatyti paslaugy

kokybés vertinimo proceso tobulinimo galimybes, jtraukiant j tg procesg ir savivaldybe.
Tyrimo metodai:

e Mokslinés lietuviy ir uzsienio autoriy literatiiros Saltiniy analizé reikalinga pasiekti pirma
uzdavinj. ISanalizuoti teoriniai paslaugy kokybés modeliai, visuomenei teikiamy paslaugy
kokybeés ir jos vertinimo aspektai, ypatumai, privataus ir vieSojo sektoriy paslaugy kokybes
vertinimo palyginimas, savivaldybiy paslaugy pirkimo motyvy, pasirenkant paslaugy tiekéja
identifikavimas ir apibendrinimas — visa tai tampa teoriniu pagrindu analizuoti tiriamo
objekto teisinj reglamentavima Lietuvoje ir konkrety Siauliy atvejj.

e Lietuvos Respublikos teisés akty ir dokumenty analizé: apZvelgti teisés aktus ir dokumentus,
reglamentuojanc¢ius vieSojo ir privataus sektoriy bendradarbiavimg bei paslaugy kokybés
vertinima.

e Tyrimui atlikti pasirinktas kokybinis metodas — pusiau struktiiruotas interviu, jo metu gauty
duomeny analizé. Kokybinio pusiau struktiiruoto metodo pasirinkima jtakojo iSkeltas tyrimo
klausimas, j kurj atsakant bus gaunama daugiausiai zodiniy apibtidinimy, laisvo pobiidzio
pastaby. Be to, kokybinis pusiau struktiiruotas tyrimo metodas padeda atskleisti asmening

nuomong, kreipiamas didesnis démesys informanto patir¢iai bei nuostatoms.
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e Lyginamoji analizé — tai pusiau struktiiruoto interviu metodu gauty duomeny skirstymas ir
kodavimas pagal kategorijas, tyrimo rezultaty panasumy ir skirtumy ieskojimas.
e Apibendrinimas — tai iSvados, galinCios patikrinti iSkeltus probleminius klausimus.
Atlikto tyrimo mokslinj naujuma liudys Sie rezultatai:
o Teoriskai pagristos privataus ir viesojo sektoriaus paslaugy kokybés vertinimo ypatumai.
e [Jvertintos ir nustatytos “Omnitel” teikiamy paslaugy Siauliy savivaldybei paslaugy kokybés
vertinimo proceso tobulinimo galimybés.
Ginamasis teiginys:
Nuolatinis teikiamos paslaugos kokybés vertinimas jtraukiant perkancigjq institucijq i paslaugos
kokybés gerinimo procesq lemia ilgalaikj savivaldybés pasitikéjimg paslaugos kokybe.
Tyrimo rezultaty praktinis reikSmingumas pasireiskia tuo, jog gautos darbo iSvados ir
rekomendacijos bus naudingos ne tik “Omnitel” ir Siauliy miesto savivaldybei, bet jomis galés
pasinaudoti ir kity Lietuvos miesty savivaldybés, kity telekomunikacijy vadovai bei numatyti
paslaugy kokybés vertinimo tobulinimo galimybes. Nauda mokslui ta, kad yra mazai darby, kurie
tirty bei atskleisty gergsias viesojo ir privataus sektoriy patirtis paslaugy kokybés vertinime. Todél
§is tyrimas suteiks galimybe kitiems tyréjams palyginti konkre¢iy savivaldybiy gerasias patirtis.
Darbo struktiira.santrauka lietuviy ir angly kalbomis, jvadas, 2 skyriai, iSvados ir rekomendacijos,
priedai, literatliros sgraSas (86 Saltiniy, i$ jy 18 angly kalba, 2 rusy kalba). Darbg iliustruoja 7
paveikslai ir 10 lenteliy. Prieduose pateikiamas interviu protokolas.
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1. TEORINIAI VISUOMENEI TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES IR JOS
VERTINIMO ASPEKTAI

1.1. Savivaldybés teikiamy paslaugy visuomenei valdymas ir jy kokybés vertinimas

Jeigu vartotojas apie produkto kokybe gali spresti 1§ savybiy ir pozymiy kiekio, tai kaip jis
jvertina vie$asias paslaugas bei ty paslaugy kokybe viesajame sektoriuje?

A. Maidyrova (2013, p. 213-214) nurodo, kad atsiradgs terminas ,,vieSosios paslaugos", tai
ne mados klausimas, o gilesnés priezastys, susijusios su vaidmeny pokyciais ir valstybés tiksly
visuomengje pasikeitimu, tai naujy vertybiy ir prioritety patvirtinimas. Valstybinés funkcijos
paslaugy sferoje néra savavaliSkas reiskinys, nes jis priklauso nuo visuomenés vystymosi ir jos
ekonominiy galimybiy lygio, poreikiy ir gyventojy intereso, visuomenés funkcijy. Pilietiné
visuomene¢ turi nustatyti, kas jai yra Siuo metu svarbu, o valstybé turéty atsizvelgti | visuomenés
poreikius. Tada ,,vieSosios paslaugos® bus tikroji santykiy tarp individo ir juridiniy asmeny
sistema.®

Reikia pastebéti, kad pagrindinis naujojo vieSojo valdymo ,,varikliukai* — yra pilie¢iai, todél
valdzios, savivaldybés atstovai turi sukurti tarp paslaugy teikéjy konkurencija, turi teikti iSteklius,
kuriais pilieciai galéty naudotis rinkdamiesi paslaugy teikéjus. Todél, kaip teigia A. Raipa (2009, p.
42), reikig pereiti nuo hierarchinio valdymo link horizontaliy rySiy tarp institucijy ir centrinés
vyriausybés galiy apribojimy. Didesnis valdymo funkcijy decentralizavimas suteikia daugiau
atsakomybés valdziai ir kitoms decentralizuotoms vieSosios valdzios struktiiroms.!* Priimant ir
jgyvendinant sprendimus, dalyvauja jvairios decentralizuotos vieSosios valdZios institucijos,
socialiai atsakingas privatus verslas, nevyriausybinés organizacijos, pilietinés bendruomenés,
vykdomos konsultacijos tarp §iy organizacijy. Vidaus reikaly ministerija (toliau VRM, 2010) atliko
studijg ,,Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy teikimo analize*. Tyrimu buvo siekiama
atskleisti savivaldybéms kylanciy viesyjy paslaugy administravimo ir teikimo problemy priezastis,
nustatyti esminius teisinio reglamentavimo trilkumus, taip pat pateikti rekomendacijas ir praktinius
pasitlymus, kaip jveikti kylanc¢ius sunkumus. Tyrimas atskleidé, kad nejtvirtintas sisteminis
poziuris ] vietos vieSyjy paslaugy organizavimg Lietuvos savivaldybése. Be to, tyrimu nustatyta,
kad vieSagsias paslaugas pirkti tikslinga pradéti tik tada, kada paslaugy sektoriuose susikurs
pakankamas konkurencingy paslaugy teikéjy skaicius. Todél viena i§ tyrimo rekomendacijy jvesti

kokybés standartus, nustatyti vietos vieSyjy paslaugy kokybés rodiklius savivaldybése.'? V.

©¥Maiigpiposa, A.B. (2013). KoHTponbs Kak MeTOJ YIpaBjleHHs KauyeCTBOM TOCYAApCTBEHHBIX yciIyr B PecmyGiuke
Kasaxcran.Viesoji politika ir administravimas 2013 T. 12, Nr. 2. Vilnius: Vilniaus Riomerio universitetas. P. 212-225.
1Raipa, A. (2009). Siuolaikinio viesojo valdymo poky&iy kryptys ir tendencijos.Viesoji politika ir administravimas,
2009, Nr. 30. P. 22-32.

2] R Vidaus reikaly ministerija. Studija. Savivaldybiy organizuojamy viesyjy paslaugy teikimo analizé. Vilnius, 2010.
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Vaskelis (2012) sukonkretina minéto tyrimo rezultatus ir nurodo galimas VieSojo valdymo
tobulinimo kryptis, kurios turéty bati trys: visuomenés jtraukimas ir atvirumas, paslaugy kokybé bei
valdymo efektyvumas.®® Jei kalbéti apie paslaugy kokybe, tai, biitina paslaugy teikimg orientuoti i
vartotoja, siekiant aukstesnio paslaugy kokybés lygio ir didesnio paslaugy prieinamumo.

Taigi, Siuolaikiné pilietiSka visuomené nori, kad uz jos mokamus mokescius, vieSasis
sektorius pirkty kokybiSkas, nebrangias paslaugas.

E. Vitkiené (2004, p. 24-25) pastebi, kad apibtdinti kas yra paslauga gana sudétinga, nes
paslauga tuo pat metu yra ir veikla, ir rezultatas. Be to, paslauga - tai daugiau ar maziau
neapciuopiama veikla, paprastai pasireiSkianti vartotojui sgveikaujant su paslauga teikianciais
tarnautojais, fiziniais iStekliais, prekémis ar teikimo sistemomis, kurios uztikrina vartotojo
problemos i§sprendima. Siuo metu egzistuoja daug paslaugos apibiidinimy.**

IS daugybés Siandien paslaugas aktualizuojamy sampraty, P. Kotler, K. L. Keller, 2006,
i§skirtos produkto ar paslaugos ypatybiy ir charakteristikos, teikiant paslaugas klientui; J. Mikulio
(2007) aptariamas zmogaus suvokimo apie jam teikiama paslaugos kokybe; A. Kazilitino (2007)
vartotojy poreikiy patenkinimo lygio aisSkinimo galima susidaryti apie paslaugy kokybe bei jai
bidingas charakteristikas. Kiti autoriai, I. Bena, I. M. D. Sandru (2009), S. Zi¢kiené, I. Dasevskiené
(2009), analizuoja kokybiSkos paslaugos ir kainos santykio sarysj, o E. Taskin ir Y. Durmaz (2010)
nagrinéja paslaugy kokybés suvokima kliento pozitriu. Mokslinéje literatiroje, P. Ramseook-
Munhurrun, S. D. Lukea-Bhiwajee, P. Naidoo (2010), i$skiria ir aptaria pagrindinés klienty
pasitenkinimo gaunamomis paslaugomis aspektus, tac¢iau Siame darbe remiamasi D.Serafino (2009),
H. Daniel, M. . Gomez, E. W. McLaughlin, D. R. Wittink (2009), W. Scott (2010), A. Dirzytés ir
A. Patapo (2013), A. Maidyrova (2013), M. Urvikio (2014) paslaugos visuomenei aiskinimu, nes
autoriai analizuoja paslaugy kokybés samprata, ja aptaria jvairiais aspektais, platesniu poZiiiriu
(paslaugy teikéjy, gavéjy visuomenés poziliriu), remiamasi tyrimais.

Ivairias paslaugas perka tiikstanciai klienty individualiai, taciau visai kas kita, kai paslauga
perka institucijos savo reikméms uz biudZeto 1é3as, kai paslaugy pirkimas yra reglamentuotas, todél
paslauga jau yra pripaZinta kaip kokybiSka. Kitu atveju privatus sektorius negaléty dalyvauti
konkurse. VieSasis sektorius kai kuriais paslaugas perka i§ privataus sektoriaus, todé¢l darbe tai taip
pat bus aptarta minéty sektoriy bendradarbiavimas, bendradarbiavimo reglamentavimas, paslaugy

kokybés vertinimas.

BVaskelis, V. (2012). Nacionalinés pazangos programos prioritetas: Visuomenés poreikius atitinkantis ir paZangus
vieSasis valdymas. VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programa. Vilnius: VRM Vie$ojo valdymo politikos
departamento VieSojo administravimo politikos skyrius.

14Vitkiené, E. (2004). Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universitetas.
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1.1.1. Paslaugy kokybés samprata ir vertinimas

Interaktyviame lietuviy bei angly kalbos zodynuose néra apibréztos sgvokos ,,paslaugy
kokybé“. Yra apibréztos atskiros sgvokos: kokybé ir paslauga: ,kokybé - kategorija,

«l15

charakterizuojanti daiktus ir reiskinius pagal jy rasies esmg; ypatybe; verte“™, ,paslauga -

patarnavimas, pagalba; padaryti, suteikti, pasifilyti paslauga“.!® Angly kalbos interaktyviame

17 o paslauga

zodyne kokyb¢ apibréziama kaip iSskirtinis pozymis gaminio arba paslaugos,
apibidinama kaip naudinga veikla, pagalba; paslaugas teikia dirbantis asmuo pagal uzimamas
pareigas, organizacija, valdzia.'®

Taigi, kaip apibrézti paslaugy kokybe? E. Vitkiené (2004, p. 24) pastebi, kad paslauga néra
daiktas, o grupé veiksmy ar procesy, kurie atlickami vienu metu, tai gali biti atlickama net
skirtingose vietose, todél sunku paslaugy kokybe kontroliuoti i§ anksto, t.y., prie§ parduodant
paslaugas.!® M. Urvikis (2014, p. 291) atkreipia démesj, kad viesyjy paslaugy kokybés samprata
integruoja daugybe skirtingy elementy, o vieSyjy paslaugy vartotojai skiria prioriteta skirtingoms
kokybés dimensijoms. Vartotojy atsakymai | jiems pateiktus klausimynus negali atspindéti realios
paslaugy kokybés jau vien dél to, kad klienty lukesciai yra dinamiski, taip pat skirtingas yra pilieciy
suvokimas, kiek paslaugos galéty ir turéty biiti kokybiskesnés lyginant su esamu jy kokybés lygiu.?

Siuo metu néra vieno paslaugy kokybés apibrézimo. Taip yra todél, kad paslaugy jvairové
labai didelé, nuolat atsiranda naujy veiklos riiSiy, kurios visuotinai pripazjstamos paslaugomis, todél
skirtingi autoriai pateikia skirtingus paslaugy kokybés apibidinimus. Galima paZymeéti, kad
paslaugy kokybés samprata yra formuojama tiek kliento, tiek teikéjo poZiuriu. E. Taskin, Y.
Durmaz (2010) nurodo, kad paslaugy kokybé tai suteikty paslaugy galutinis rezultatas, Kuris
pasireiSkia klienty litkesciy jvairove, susijusia su paciy jy suvokimu ne tik apie paslaugy kokybe, bet
ir apie pacia paslaugg.?! Kad paslaugy kokybé yra formuojama kliento ir teikéjo pozifiriu teigia ir P.
Ramseook-Munhurrun, S. D. Lukea-Bhiwajee, P. Naidoo (2010). Minéti autoriai nurodo, kad
paslaugy kokybé yra bendras jmonés sprendimas, kuris yra pripaZjstamas visuomenes ir kurio
pagrindinis tikslas yra klienty pasitenkinimas gaunama paslauga.?? R. Urbanskienés, B. Clottey, J.

Jakscio (2000, p. 222) teigimu, norint pasiekti teikiamos paslaugos kokybe ir uZtikrinti teigiamus

15 Lietuviy Zodynas. Prieiga per internetg: http://zodynai.igloro.info/z/kokybe/. (Zitréta 2015-03-15)

16 Lietuviy Zodynas. Prieiga per internetg: http://zodynai.igloro.info/z/paslauga/. (Zidréta 2015-03-15)

" Dictionary. Prieiga per interneta: http:/dictionary.reference.com/browse/quality?s=t. (Ziiréta 2015-03-15)

18 Dictionary. Prieiga per internetg: http:/dictionary.reference.com/browse/service?s=t. (zifiréta 2015-03-15)

BVitkiene, E. (2004). Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universitetas.

DUrvikis, M. (2014). Viesyjy paslaugy tyrimy kryptys: kokybinio poZiiirio plétros poreikio pagrindimas. Vie$oji
politika ir administravimas, 2014, T. 13, Nr. 2. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

21Taskin, E., Durmaz, Y. (2010). The role of service quality of the logistic activities in creating customer value and a
research on the institutional customers of Yurtici Cargo. European journal of economics, finance and administrative
sciences, 2010, 23, 170-178.

22 Ramseok-Munhurrun, P., Lukea-Bhiwajee, S. D., Naidoo, P. (2010). Service Quality in the Public Service.
International Journal of management and marketing research, 2010, Vol. 3, No. 1. P. 37-50.
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santykius su klientu, butina atsizvelgti ir ] tokius veiksnius, kaip aplinka, sprendimo priémimo
procesas, sprendimo priémimo komanda.?®

Lietuvoje taip pat skiriamas démesys paslaugy kokybés gerinimui. Lietuvos pazangos
strategijoje ,,Lietuva 2030 (2012, p. 18) numatoma siekiamyb¢ ,,vieSasis sektorius uztikrina auksta
paslaugy kokybe ir tenkina paslaugy vartotojy poreikius. Teikiamos bendru sutarimu grjstos, geros
kokybés ir visuomenei aktualios vieSosios paslaugos. Paslaugy kokybé yra nuolat vertinama,
paslaugy vartotojai placiai jtraukiami i jy tobulinimo procesus. VieSyjy paslaugy teikimo mastas
atitinka visuomenés liikesCius, jos lengvai prieinamos visiems Lietuvos Zzmonéms jiems patogiu
biidu, atsizvelgiant j technologijy galimybiy poky&ius“.?*

Kalbant apie technologijas, vieSyjy paslaugy teikimas daznai vykdomas naudojant judriojo
rySio paslaugas. Todél, Rysiy reguliavimo tarnyba (toliau RRT), siekiant vartotojams suteikti
kokybiskas rysio paslaugas, 2009 metais kovo 3 d. RRT direktoriaus jsakymu Nr. 1V-260 patvirtino
,»VieSyjy judriojo telefono rySio paslaugy kokybés rodikliy jvertinimo metodika®, kuri apibrézia
paslaugy kokybés rodiklius ir jy jvertinimo metodus. Paslaugy kokybés rodikliy apibréztys ir
skai¢iavimo metodikos atitinka Europinius standartus ir specifikacijas.?®

Tesiant mintj, paslaugy kokybé yra aktuali ne tik privaciame sektoriuje, bet ir vieSajame,
taCiau, paslaugy kokybés jvertinimg apsunkina paslaugy bruozai (savybeés). V. Pranulis ir kt. (2008
p. 416) pastebi, kad paslaugy bruozai lemia tam tikrus sunkumus jmonéms ar paslaugy teiké¢jams,
vertinant jy teikiamy paslaugy kokybe:

¢ paslaugy neapc¢iuopiamumas;
e paslaugy nekaupiamumas;
e paslaugy neatskiriamumas.?®

Minéti paslaugy bruozai:neapciuopiamumas, nekaupiamumas ir neatskiriamumas — budingi
paslaugoms ir nebuidinga prekéms. Todél, paslaugy kokybe apibtidinti sunku, taciau daugeliu atveju
klientas ir jo pasitenkinimas laikomas pagrindiniu kriterijumi, pagal kurj sprendZiama apie
paslaugos kokybe. Paslaugy kokybés vertinimas yra aktualus ir vieSajame sektoriuje, tai matoma
Lietuvos Respublikos (toliau LR) Vyriausybés nutarime dél Lietuvos pazangos strategijos 2030. Jei
strategijoje numatyti tikslai bus jgyvendinti, yra didelé tikimybé¢, kad paslaugy kokybé bus nuolat
vertinama, ] vertinimg bus jtraukti vartotojai, vieSyjy paslaugy teikimo mastas atitiks visuomenés
lukescius, jos bus lengvai prieinamos visiems Lietuvos zmonéms jiems patogiu buidu, atsizvelgiant j

technologijy galimybiy poky¢ius. 2’

23 Urbanskiené, R., Clottey, B., Jakstys, J. (2000). Vartotojy elgsena. Kaunas: Technologija.

24 Lietuvos Respublikos Vyriausybé.Lietuvos pazangos strategija ,,Lietuva 2030%. Valstybés Zinios.2012, Nr. 61-3050.
% Rysiy reguliavimo tarnyba (2015). VieSyjy judriojo telefono rysio paslaugy kokybés rodikliy jvertinimas. Prieiga per
internetg: http://www.rrt.It/It/apzvalgos-ir-ataskaitos/viesuju-judriojo-telefono-rj7y.html (zidréta 2015-05-10)

26 Pranulis, V., Pajuodis, A., Urbonavi¢ius, S., Virvilaité, R. (2008). Marketingas. Kaunas: Garnelis.

2T Respublikos Vyriausybé.Lietuvos pazangos strategija ,,Lietuva 2030, Valstybés Zinios.2012, Nr. 61-3050.
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Biitina atkreipti démesj | tai, kad vartotojas paslaugos kokybe gali jvertinti tuo metu esancia
savo emocine busena. Ir kaip pastebi B. PriSmantiené (2010, 123 p.) ,,didziausig jtakg daugumai
paslaugy kokybei daro bendrasis arba tiesioginis jvaizdis. Jei paslaugos teikéjui vartotojas jaucia
simpatija, tai nedidelés klaidos bus uzmirstos. Didelés klaidos griauna jvaizdj. Ir prieSingai, jei
jvaizdis yra blogas, net maziausia klaida atrodys didesné, nei yra i§ tikryjy“.?® Todél, jmongs,
siekiancios i$likti konkurencingos, ypatingg démesj turéty skirti paslaugy kokybés veiksniy, kuriuos
vertina klientas, valdymui,nes siekiant pagerinti paslaugos kokybg labai svarbu yra tinkamai valdyti
teikiamy paslaugy kokybe.

H. Daniel, M. I. Gomez, E. W. McLaughlin, D. R. Wittink (2009, p. 27-28) nuomone,
Jmonés nesugebancios patenkinti kliento poreikiy gali buti nukonkuruotos ir prarasti rinkos dalj,
todél labai svarbu atkreipti démesj j klienty pasitenkinimg teikiamy paslaugy kokybe®. Ir kaip
nurodo D. Serafinas (2011, p. 5), tik produkto kokybé yra objektyviai iSmatuojamas dydis (savybiy
bei pozymiy kiekis). Taciau produkto kokybés sagvoka yra subjektyvi dél skirtingo vartotojy skonio
ir skirtingy jy poreikiy. Ir kaip autoriusapibrézia kokybisko produkto sukiirimo ir pateikimo procesg
— tai 1§ anksto numatyty parametry atitikimas, kurie iSreiSkiami standartais, techninémis sglygomis,
receptais ir kitais dokumentais, o produktas, kurio parametrai turi nukrypimy nuo standarty yra
neatitiktiniai.®® Jeigu produkto kokybés apibiidinimui yra numatyti i$ankstiniai standartai, tai
paslaugy kokybei apibudinti standartizuoty kriterijy néra.

Visi paslaugos kokybés vertinimo kriterijai yra svarbis visuose etapuose, norint identifikuoti
paslaugos kokybe. Todél, | paslaugy kokybe visose organizacijose turi biiti kreipiamas didziulis
démesys. Siekdamos iSlaikyti turimus ir pritraukti naujus ilgalaikius klientus, anot R. PalSaicio
(2010), reikia uztikrinti jy aptarnavima ne tik prie§ sandorj, bet ir po jo. IS paslaugy teikéjy tikimasi
garantijos ar pagalbos, kad naudojamas produktas ar paslauga tinkamai funkcionuoty ir suteikty
jiems laukiamos naudos.®! Privaciame sektoriuje, siekiant islikti konkurencingais rinkoje, nuolat yra
vertinama tiek produkto, tiek paslaugos kokybé. Lietuvoje, vieSajame sektoriuje, visai neseniai
pradeéta kalbéti apie paslaugy kokybe bei vertinima.

A. Dirzyt¢ ir A. Patapas (2013, p. 564) pirmieji Lietuvoje atliko tyrima vartotojy
pasitenkinimas vieSojo sektoriaus paslaugomis iSsiaiSkinti. Autoriai tyrimu nustaté, vartotojy

pasitenkinimas paslaugomis ir vartotojy pasitenkinimas paslaugy suteikimo terminais yra

2Prigmantiené, B. (2010). Prekybos ir laisvalaikio centro ,Tilzé* teikiamy paslaugy kokybés analizé vartotojy
pozitiriu.Akademinio jaunimo siekiai: ekonomikos, vadybos ir technologijy jzvalgos: studenty mokslinés-praktinés
konferencijos pranesimy medziaga. Siauliai, 2010.

ZQSimon, D.H., Gémez, M, . McLaughlin, .LE.W., Wittink D.R. (2009). Employee Attitudes, Customer Satisfaction, and
Sales Performance: Assessing the Linkages in US Grocery Stores. Journal of Managerial and Decision Economics,
2009, 30, 27-41.

30serafinas, D. (2011). Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas. Mokomoji knyga. Prieiga per internets:
http://www.kv.ef.vu.lt/wp-content/uploads/2010/10/MOKOMOJI-KNY GA-Kokybes-vadybos-teorijos-praktinis-
taikymas.pdf. (zitiréta2015-02-03)

S1paliaitis, R. (2010). Siuolaikiné logistika. Vadovélis. Vilnius: Technika.
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statistiSkai reikSmingi. Be to, vartotojy sgmoningumo charakteristikos gali lemti respondenty
pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis rodiklius. VieSojo sektoriaus atstovy nuomone, vartotojus
gali tenkinti vieSyjy institucijy teikiamos paslaugos, nes: jos nemokamos, teikiamos profesionaliali,
laikomasi teisés akty nustatyty terminy (gyventojai dél paslaugy suteikimo gali nemokamai
konsultuotis telefonu, rastu, elektroniniu pastu ar atéje ] pacig institucijg). Vartotojy
nepasitenkinimg ir skundus dazniausiai lemia per ilgas paslaugos suteikimo terminas, kuriam jtakos
turi bendras specialisty darbo kruvis, nors formaliai toks terminas nepazeidzia teisés akty
reikalavimy. Darbuotojy nuomone, teikiant kokybiskas paslaugas gyventojams, darba palengvinty:

e mazesnis kiekvienam darbuotojui pavesty uzduociy skaicius;

e kvalifikacijos kélimas bendravimo su pilieciais mokymai,

e etaty skaiCiaus didinimas;

o efektyvesnis informaciniy technologijy naudojimas;

e platesnis visuomenés informavimas ir §vietimas.*?

A. Maidyrova (2013) taip pat atliko tyrima, kurio tikslas iSsiaiSkinti kokiais buidais galima
kontroliuoti, vertinti viesasias paslaugas ir kaip $j procesa tobulinti. Autoré priéjo iSvados, kad
pagrindinis vaidmuo tenka visuomenei. Visuomen¢ vertindama vie$ojo sektoriaus paslaugy kokybe,
gali nustatyti ar paslaugos yra tinkamos, reikalingos, ar priimtinais buidais patenkins visuomenés
poreikius gauti paslaugas. Tik visuomenés kontrolés déka, valdzia dirbs Zmoniy labui ir
kokybiskam rezultatui gauti.® Kaip pastebi A. Jurkauskas (2003, p. 120), paslaugy kokybés
valdymo ir vertinimo procesas - dinamiSkas reiSkinys, nes reikia jvertinti, kad nauda, kurios ieSko
vartotojas, per laikg keiciasi, todél keiciasi ir vartotojo paslaugos kokybés suvokimas. Paslaugy
kokybes valdymas pirmiausia susij¢s su valdymo procesu, o ne su paslaugy struktira. Kai pablogéja
teikiamy paslaugy kokybé, tada prarandami vartotojai.3* E. Vitkiené pastebi (2004, p. 44), kad
paslaugy kokybé — tai turi biiti valdomas procesas, kur administracijos pagrindinis uzdavinys -
riipintis, kad kokybés gerinimo procesas nenustoty.®

Paslaugy kokybés gerinimas — tai néra vien apimties rodiklis, svarbus yra ir turinys. M.
Urvikis (2014, p. 303) pabréZia, kad organizuojant vieSyjy paslaugy teikima, biitina atkreipti démesj
1 vieSyjy paslaugy apimtj ir turinj, ir svarbu dalykas yra derinti kiekybinius ir kokybinius rodiklius.
Autorius taip pat pastebi, kad paslaugy kokybé daZznai yra suvokiama subjektyviai, tod¢l negali

atspindéti realios vieSyjy paslaugy sistemos biiklés, o visuomenés nepasitenkinimg ir pasitikéjimo

$2Dirzyte, A., Patapas, A. (2013). Vartotojy pasitenkinimo vieSojo sektoriaus paslaugomis ypatumai. VieSoji politika ir
administravimas, 2013, T. 12, Nr. 4. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas. P. 557-566.

BMaiigpiposa, A.B. (2013). KoHTposis Kak METOJ YNpPAaBJIEHHS KauyeCTBOM TOCYIApCTBEHHBIX YCIyr B PecrmyGnuke
Kasaxcran. Viesoji politika ir administravimas, 2013 T. 12, Nr. 2. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas. P. 212-225.
3Jurkauskas, A. (2003). Visuotiné kokybés vadyba. Kaunas: Technologija.

Vitkiené, E. (2004). Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universitetas.
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valdzios jstaigomis pokycius skatina ne tik paslaugy turinys, bet ir paslaugy gavéjy kaip pilieciy
nuostatos bei patyrimas paslaugos teikimo proceso metu.%

LR Vyriausybés Viesojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programoje (2012, 10.2 p.)
akcentuojama, kad vieSojo valdymo institucijos, vadovaujasi VieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis metodika ir gali nuolat vertinti visuomenés pasitenkinimo
paslaugy kokybe lygj, numatyti paslaugy kokybés tobulinimo btidus. Taciau neanalizuojama, kaip
$i metodika taikoma vieSojo valdymo institucijose.®” G. Jakstaité, M. Varnauskas (2014),
iSanalizave priéjo tokiy iSvady, kad paslaugy kokybé yra svarbi ne tik vartotojui, bet ir paslaugy
teik¢jui, kur pastarieji stengiasi suteikti kokybiSka paslaugg, siekiant iSsilaikyti konkurencinéje
rinkoje bei iSsaugoti vartotojg. Kalbant apie paslaugy kokybés modelius, autoriai daro iSvada, kad
jie yra orientuoti j paslaugos teikimo procesa, kurio rezultatas paslaugos kokybés vertinimas.3®

Paslaugy kokyb¢ yra aktuali ne tik privaciam sektoriui, atsizvelgiant j kliento poreikius, bet
ir vieSajam sektoriui, siekiant atsizvelgti ir patenkinti pilieciy poreikius. Taciau, remiantis minétos
strategijos sieckiamybe, galima daryti prielaida, kad vieSajame sektoriuje dar néra teikiamos aukstos
kokybés paslaugos, kurios pilnai tenkinty paslaugy vartotojus. Vadinasi, ir paslaugy kokybés
vertinimas néra apibréztas, nes tinkama paslaugy kokybé yra tada, kai visiSkai patenkinami

vartotojo likesciai bei keliami reikalavimai paslaugy kokybei.

Apibendrinant, galima teigti, kad prekes ar paslaugy kokybé yra subjektyvi dél skirtingy
vartotojy poziiiriy bei litkesciy. Kad vieSojo sektoriaus paslaugy kokybé tenkinty visuomene, biitina
J vertinimo procesq jtraukti ir pacius visuomenés narius, kurie ne tik leistu tobulinti viesojo
sektoriaus paslaugy kokybe, bet ir leisty suprasti ir prisitaikyti prie nuolat besikeicianciy vartotojo

paslaugos kokybés suvokimu.

1.1.2. Paslaugy kokybés valdymas Siuolaikiniame vieSajame valdyme

Paslaugy kokybés valdymas yra svarbus paslaugy teikéjams, nes kokybiSkos paslaugos
pritraukia daugiau paslaugy pirkéjy bei i$laiko nuolatinius. Kaip teigia Scott (2010, p.52), paslaugy
kokybés valdymas svarbus, nes informuoja personalg apie klienty poreikius bei padeda nustatyti

klientams svarbius paslaugy kokybés standartus.®

%6Urvikis, M. (2014). Viesyjy paslaugy tyrimy kryptys: kokybinio poZiiirio plétros poreikio pagrindimas. Viesoji politika
ir administravimas, 2014, T. 13, Nr. 2. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

37 Lietuvos Respublikos Vyriausubés Vie$ojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programa. Valstybés Zinios. 2012,
Nr. 22-1009.

38Jak§taité, G., Varanauskas, M. (2014). Paslaugy kokybés modeliai. Kaunas: Kauno tecnologijos universitetas.

%9Scott, G. (2010). Learning leaders in times of change. Sydney: NSW DET.
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M. Urvikis (2014, p.290-291) pabrézia, kad ,,vieSojo sektoriaus reformos yra nukreiptos j
pilieciy pasitik¢jimo valdzios institucijomis didinima, kurj didele dalimi lemia gaunamy vieSyjy
paslaugy atitiktis jy vartotojy likes¢iams*“.*> VRM Vie$ojo valdymo politikos departamento
Vie$ojo administravimo politikos skyriaus vedéjas V. Vaskelis (2012) atkreipia démes;j i tai, kad
vienas i§ vieSojo valdymo tobulinimo 2012 — 2020 mety programos tiksly yra gerinti paslaugy
kokybe ir priecinamumg visuomenei - kuriant aktualias vieSgsias ir administracines elektronines
paslaugas, plétojant elektronines paslaugas bei sprendimus jvairiose viesojo valdymo srityse
(sveikatos, socialinés apsaugos, $vietimo, transporto, erdviniy duomeny).*! J. Buskeviciiite, A.
Raipa (2011) iSskiria naujojo vieSojo valdymo pagrindin} uzdavinj: kurti palankig erdve
tiesioginiam pilieciy dalyvavimui formuojant vieSyjy sprendimy tikslus ir jgyvendinant viesgsias
programas ir projektus, plétojimas.*

Viesajame sektoriuje kaip ir bet kokiame kitame (vertinant kaip organizacija, institucija),
susiduriama su jvairiomis problemomis, ne iSimtis ir teikiant paslaugas visuomenei. Sprendziant
problemas, svarbu i$siaiSkinti jy prading (-es) priezastj (-is), nes kaip teigia D. Serafinas (2011, p.
16) ,,problema lyg piktzolé - su S$aknimis neiSrauta vél atgyja“. Autorius remiasi sisteminio
mastymo metodo tyrinétojais ir teigia, kad ,,priezasties — pasekmés® désniai kartojasi cikliskai, tik

skirtinguose kokybés lygmenyse (zr. 1 pav.).

. Pasekmi
PrieZastys Pirminé¢ Paslfkrplqp pasekmill;
; asekmé
Pasekmé pasekmé
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niai

=)
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M@l todai HQ[ G

1.1 pav. Organizacijos veiklos rezultatai ir jy priezastys

Saltinis:D.Serafinas. Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas. Metoding priemoné. Vilniaus universiteto
Ekonomikos fakulteto VVadybos katedra,2011, p. 16.

Nors vadovai, suprasdami pasekmes (zr. 1 pav., pvz., nepatenkinty paslaugy vartotojy

atsiliepimai), reaguoja ] gaunama informacijg ir imasi veiksmy pasekméms Salinti, taCiau toks

40Urvikis, M. (2014). Viesyjy paslaugy tyrimy kryptys: kokybinio pozifirio plétros poreikio pagrindimas. Viesoji
politika ir administravimas, 2014, T. 13, Nr. 2. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.
“Vagkelis, V. (2012). Nacionalinés paZangos programos prioritetas: Visuomenés poreikius atitinkantis ir paZangus
vieSasis valdymas. VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programa. Vilnius: VRM Vie$ojo valdymo politikos
departamento VieSojo administravimo politikos skyrius.
42 Buskeviciate, J., Raipa, A. (2011). Sprendimai Siuolaikinio vieSojo valdymo evoliucijoje. Viesoji politika ir
administravimas, 2011, T.10, Nr. 1. P. 17-26.
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sprendimas nesprendzia giluminiy problemy. Taigi, kiekviena pasekmé turi priezastj, ir kaip teigia
D. Serafinas (2011), atlikus gilesne¢ priezasties analize, priezastis gali tapti kitos pasekmés
priezastimi. Galime teigti, kad sumaniai valdant yra didel¢ tikimybé¢, kad vadovai gebés atlikti
gilesng priezasties (-¢iy) analize (darbuotojy aktyvumas, jmonés rezultatai, patenkinti darbuotojai,
investicijos).*® Tesiant minéto autoriaus mintj, galima teigti, kad gilesné priezas¢iy analizé apima
teikiamy paslaugy struktiiros tobulinimg, darbuotojy pasitenkinimg savo darbu, investicijos |
darbuotojy mokymus bei planavimo, vadovavimo ir koordinavimo procediry jvaldyma, taikant
naujus metodus.
H. Scholl ir M. Scholl (2014 p. 164-166) nagrinédami sumaniojo valdymo terming (ang.
Smart and open government), pabrézia, kad $i sgvoka menkai iSanalizuota tiek teorinéje plotméje,
tiek praktiky darbuose. Autorius i$skiria penkis sumaniojo valdymo bruozus:
1) atviras ir skaidrus sprendimy priémimas;
2) atviras informacijos dalijimasis;
3) suinteresuotyjy pusiy dalyvavimas ir jy tarpusavio bendradarbiavimas;
4) vyriausybés funkcijy jgyvendinimas;
5) viesyjy paslaugy teikimas integruojant i§manigsias informacines komunikacines technologijas**.
Kaip buvo minéta anks¢iau, naujajame vieSajame valdyme svarbu paslaugy gaveéjas ir
paslaugy kokybés valdymas, tai glaudziai siejasi su sumaniojo valdymo bruozais, nes sumanusis
valdymas aktualizuoja klienty, paslaugy vartotojy, visuomenés dalyvavimg planuojant,
apsisprendziant jas pirkti, vertinti.
A. Krupavi¢iaus (2013), L. Sarkutés (2009), ir kt.) jdirbj 2009-2014 metais plétojant gero valdymo
sampratg, iSskyré pagrindinius gero valdymo principus:
e atskaitomybé — asmenys, priimantys sprendimus vyriausybg¢je, privaciose ir
nevyriausybinése organizacijose, yra atskaitingi visuomenei ir suinteresuotosioms Salims;
o efektyvumas ir veiksmingumas — siekiama poreikius tenkinanciy rezultaty, geriausia
panaudojant turimus iSteklius;
e dalyvavimas — visi pilieciai turi turéti balsg priimant sprendimus tiesiogiai ar per atstovus.
Svarbiis yra konstruktyvaus dalyvavimo gebéjimai ir jy ugdymas;
e teises virSenybé — teisinis reglamentavimas turi buti teisingas ir neSaliSkas, paremtas

7mogaus teisémis.*

“3gerafinas, D. (2011). Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas. Mokomoji knyga. Prieiga per interneta:
http://www.kv.ef.vu.lt/wp-content/uploads/2010/10/MOKOMOJI-KNY GA-Kokybes-vadybos-teorijos-praktinis-
taikymas.pdf. (zitiréta2015-02-03)

#Scholl, H. J., Scholl, M. C. Smart Governance: A Roadmap for Research and Practice.In iConference 2014
Proceedings. 2014. P. 163-176.
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Sumanusis valdymas 1§ dalies papildo gerajj valdyma, nes jame aktualizuojami gerajame

valdyme jau minéti principai: dalyvavimas, informavimas, skaidrumas, vieSumas.

J. Buskeviciute (2014, p. 367), siekdama pristatyti sumaniojo valdymo samprata,

apibendrino uZsienio autoriy jdirbj $io koncepto analizéje (Zr. 1 lentele).*®

1.1 lentele

Sumaniojo vieSojo valdymo bruozZai

Bruozas

Autorius

Greitas prisitaikymas prie kintanéios aplinkos salygy ir adekvadiy sprendimy
priémimas.

H. Willke (2007, 2009); E.Johnston ir D.
Hansen (2011).

Informaciniy komunikaciniy technologijy taikymas ne tik vieSyjy paslaugy
teikimo, bet ir kitose vieSojo administravimo srityse.

H. Scholl ir M. Scholl (2014).

Pilieciy jsitraukimas j vie$gjj valdyma ir jy jgalinimas dalyvauti sprendimy
priémimo procese.

H. Scholl ir M. Scholl (2014); D. Farrell ir A.
Goodman (2013).

Tarpsektorinio ir bendradarbiavimo butinumas  skatinant

ekonomikos augima.

tarpinstitucinio

D. Farrell ir A. Goodman (2013).

Vyriausybés vaidmuo diegiant inovacijas, skatinant konkurencija bei jgyvendinant
darnaus vystymosi principus

H. Scholl ir M. Scholl (2014).

Irodymais gristas sprendimy priémimas.

D. Farrell ir A. Goodman (2013); H. Scholl ir
M. Scholl (2014).

Sumaniosios infrastruktiiros kirimas
prieinama informacija ir pan.).

(investavimas | ZzmogiSkaji kapitala,

H. Willke (2007, 2009); H. Scholl ir M. Scholl
(2014); E. Johnston ir D. Hansen (2011).

Gero valdymo principy uztikrinimas — atvirumo, skaidrumo, atskaitomybés,
teisétumo ir kt.

H. Willke (2007, 2009); H. Scholl ir M. Scholl
(2014).

Atviras ir skaidrus sprendimy priémimas.

H. Scholl ir M. Scholl (2014).

VieSoji politika ir administravimas, 2014T. 13, Nr. 3. Kaunas: Kauno technologijos universitetas, p. 367

Apibendrinant 1 lenteléje autoriy minimus bruozus, galima sumaniojo viesojo valdymo

bruozus suskirstyti  tris pagrindinius aspektus. Visy pirma, tai skaidrus ir atviras sprendimy

priémimas, pilie¢iy jsitraukimas | vie$aji valdyma, tarpsektorinis ir tarpinstitucinis

bendradarbiavimas. Antra, greitas prisitaikymas prie kintan¢ios aplinkos sglygy. Tretia, inovacijy
diegimas, informaciniy komunikaciniy technologijy taikymas vieSajame administravime. H. Scholl ir M.
Scholl (2014) nuomone, esminis sumanaus valdymo bruoZzas — vyriausybés vaidmuo diegiant
inovacijas.*” A. Raipa (2013, p. 525), taip pat pritaria nuomonei, kad §iuolaikinis viesasis valdymas

turi biiti pasirenges poky¢iams, o esminis viesojo sektoriaus pokytis — inovacijos (Zr. 2 pav.).*®

“Buskevidiite, J. (2014). Sumaniojo vieSojo valdymo koncepcijos paieskos: skirtingy teoriniy prieigy kritiné
analizé.VieSoji politika ir administravimas, 2014 T. 13, Nr. 3. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas. P. 359-372.
4Bugkeviciiite, J. (2014). Sumaniojo vieSojo valdymo koncepcijos paieskos: skirtingy teoriniy prieigy kritiné analize.
Viesoji politika ir administravimas,2014 T. 13, Nr. 3. Kaunas: Kauno technologijos universitetas. P. 359-371.
47Scholl, H. J., Scholl, M. C. Smart Governance: A Roadmap for Research and Practice.In iConference 2014
Proceedings. 2014.P. 163-176.
“8Raipa, A. (2013). Organizacijy pasirengimo poky¢iy valdymui dekompozicija. VieSoji politika ir administravimas,
2013, T. 12, Nr. 4.Vilnius: Mykolo Romerio universitetas. P. 523-540
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PARADIGMA
(mentalinis modelis)

ﬁ PRODUKTAS
PROCESAS (—
— INOVACIJA =1 (PASLAUGOS)
POZICIJA

1.2 pav. Pokyc¢iy proceso erdvés suvokimas
Saltinis: A. Raipa. Organizacijy pasirengimo poky¢iy valdymui dekompozicija. Viesoji politika ir administravimas
2013, T. 12, Nr. 4. Vilnius: Vilniaus Romerio universitetas, p. 527.

Plétojant jau anksCiau minétus sumaniojo vieSojo valdymo aspektus, verta paminéti —
inovacija. Inovacija (Zr. 2 pav.) apima paradigma, produkta ar paslaugas, pozicija bei procesa.
Taigi, pagrindiniai inovaciniai pokyciai vyksta intelektiniy veiklos modeliy pokyciuose
(paradigmos), tada pradeda vykti ir veiklos rezultaty pokyciai (paslaugos ar produktai). Ivykus
esminiams rezultaty pokyciams, paslaugos (ar produktai) yra pristatomi (pozicija). Paskutinis
zingsnis - veiklos proceso poky¢iai teikiant paslaugas.

E. Gaulé (2014) taip pat iSskiria sumanaus vieSojo valdymo bruozus, taCiau juos jvardija
kaip dimensijas: strateginis judrumas, horizontalus valdymas, bendradarbiavimas saveikoje,
igalintas pilietiSkumas. Kaip teigia E. Gaulé (2014, p. 378-379) ,,sumanus vieSasis valdymas apima
tam tikras sgveikos formas ir veiklos metodus, kurie yra taikomi formuojant ir jgyvendinant
politika, teikiant vieSgsias paslaugas®. Autoré sumanyjj viesaji valdyma vadina modeliu, kuriame
pavaizduotos dimensijos yra biitinos, ta¢iau, atsizvelgiant j sglygas valstybéje ir valdzios gebéjimus,
bus skirtingas.*®

Paslaugy kokybés modeliai bus aptarti kitoje dalyje.

Siekdama gerinti viesgjj valdymg ir tuo paciu paslaugy teikimg, Lietuvos Respublikos
Vyriausybé 2012 m. vasario 7 d. priima nutarimg Dél vieSojo valdymo tobulinimo 2012 — 2020 mety
programos patvirtinimo, kuriame pagrindinis programos strateginis tikslas — uztikrinti visuomenés
poreikius atitinkancios viesosios politikos nustatymg, formavimg ir efektyvy jgyvendinima: didinti
vieSojo valdymo procesy atvirumg ir skatinti visuomene aktyviai juose dalyvauti. (Valstybés Zinios,

2012-02-18, Nr. 22-1009, 11 skirsnis, 7 punktas).>

“9Gaulé, E. (2014). Sumanus viesasis valdymas: samprata ir dimensijos. VieSoji politika ir administravimas,2014T. 13,
Nr. 3. Kaunas: Kauno technologijos universitetas. P. 372-386.

% Lietuvos Respublikos Vyriausubés Viesojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programa. Valstybés Zinios. 2012,
Nr. 22-1009
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Apibendrinant galima teigti, kad keiciantis visuomenés poreikiams, didéjant pilietiSkumui,
VieSajam valdyme nepakanka teikti tik paslaugas, nes Siuolaikinis vieSasis valdymas turi biiti
atviras, suprantamas, ir prieinamas paprastiems zmonéms. Atsiradus jvairioms pilieciy
iniciatyvoms, atsirado poreikis juos jtraukti j vieSyjy reikaly sprendimq. Tokiu biidu, teikiamose
paslaugose atsiranda skaidrumas, viesumas, aiskumas. Taciau sumanus vieSasis valdymas yra ne
paremtas tik skaidrumu ir atvirumu bei pilieciy jtraukimu j viesqjj valdymgq, bet apima ir

tarpsektorinj bendradarbiavimgq, inovacijy diegimg ir inovaciniy technologijy taikymaq.

1.1.3. Paslaugy kokybés modeliy valdymo ypatumai

Pasak Raipos (2011, p. 170) ,,vieSojo valdymo praktikoje Siandien, kaip ir anks¢iau, néra
nieko pastovesnio, kaip poky¢iai ir reformos*.> Jvairiy technologijy plétra, profesionaliy Ziniy
poreikis bei vis didéjantys reikalavimai paslaugy kokybei, skatina nuolating kaitg vieSajame
sektoriuje. A. Guogis (2010) atkreipia démesj j tai, kad naujajame vieSajame sektoriuje jsigali nauja
3E koncepcija: socialinis teisingumas (angl. equity), lygybé (angl. equality) ir etika (angl. ethics).
Naujame vieSojo sektoriaus modelyje efektyvumas pasiekiamas pasitelkiant zmogiSkaji kapitala,
motyvacija, nuosirdumg ir kiirybiskuma. Siame nuolatiniy poky¢iy kontekste bendradarbiavimas
tampa pagrindine prielaida sékmingam jvairiy prevenciniy programy (sveikatos, §vietimo, saugaus
eismo ir kitas), socialiniy projekty igyvendinimui, teikiant jvairias paslaugas, siekiant geresnés
vieSojo administravimo kokybés paslaugy srityje.>? Paslaugy kokybés tyrimams pladiai taikomi
jvairis modeliai, sujungiantys teorijg su praktika. Kokybés modelio pasirinkimg lemia paslaugos
prigimtis ir tyrimo tikslas.

2 lenteléje pateikti paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomi jvairGs kokybés modeliai,
taiau paslaugy kokybés tyr¢jai nesutaria, kuris paslaugy kokybés vertinimo modelis yra
objektyviausias, Jy nuomone, tiriant kokybe, teikiant paslaugas, reikia taikyti ne vieng, o kelis
modelius.Paslaugy kokybés valdymo modeliy jvairové yra didelé, taciau vieni modeliai labiau
tinkami priva¢iam sektoriui (pvz., ISO - tarptautinés standarty organizacijos kokybés vadybos

sistemy standartai), Kiti — vieSajam (pvz., BVM — bendras vertinimo modelis).

lRaipa, A. (2011). Naujojo vieSojo valdymo indikatoriy diagnozavimo galimybés. VieSoji politika ir
administravimas,2011, 10(2). P. 167-182.

%2Guogis, A. (2010). Naujasis viesasis valdymas. VieSasis valdymas: vadovélis. Vilnius: Mykolo Romerio universiteto
Leidybos centras. P. 137-149.
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1.2 lentelé

Paslaugos kokybés modeliai®>

Modelio pavadinimas

Apibiidinimas

E.Gummesson 4Q
kokybés modelis
(1985)

Jo esmé- vartotojo suvokiama kokybé, veikiama vartotojy lukescCiy, patirties ir paslaugy
tiekéjy jvaizdzio.Sis modelis atspindi 4 kokybés Saltinius: projektavimas, gamyba,
pateikimasir ry$iai. Gummesson E.4Q modelis yra orientuotas ir j vartotoja, ir j procesa.
Modelis gali buti taikomas tik toms paslaugoms, kurios turi materialy baigtinj rezultatq.

E.Gummesson ir
Ch.Groénroos
integruotas kokybés
modelis (1987)

Sis modelis svarbus toms organizacijoms, kuriy paslaugos neatskiriamos nuo prekiy, nes
vartotojui svarbi pasitilos visumos, o ne atskirai prekés ar paslaugos.
Modelis gali buti taikomas tik toms paslaugoms, kurios turi materialy baigtinj rezultatq.

E.Gummesson
iSpléstinis 4Q modelis
(1988)

Pasak mokslininko, naujojo modelio pradinis taSkas tas, kas paslaugos ir prekés-
lygiavertés bendros pasitilos dalys. Tai reiskia, kad biitina apgalvoti ir nagrinéti iSoring ir
vidine kokybg¢. Naujame modelyje gamybos ir pateikimo kokybé sujungta. Ji rodo, kiek
pasitilymo jgyvendinimas skiriasi nuo suprojektuotojo. Pateikti modeliai, nepaisant
skirtingo pobiidzio, yra vienodai reikSmingi.

Sudeétingas praktinis pritaikymas tiriant paslaugy kokybe.

R.Normann ydingo ir
pozityvaus raty
modelis (1994)

Paslaugy teikimo sistema ir joje vykstantys procesai yra glaudziai susije, todél, ieSkant
ydingo rato priezasc¢iy identifikuojama ne viena problema, o keletas.R.Normann pateikto
ydingo ir pozityvaus rato medelis atskleidzia vartotojy ir personalo pasitenkinimo sasaja.
Orientuotas | personalo motyvacijos bei gery darbo sqlygy sukiirimg.

A.Parasuraman,

Kokybe formuoja du subjektai- vartotojas ir paslaugos teikéjas- ir kaip jvairios spragos

V.A.Zeithaml ir paslaugy procese gali paveikti vartotojo kokybés suvokima.

L.L.Berry kokybés Sis modelis taikytinas organizacijoms, kuriy galutiné paslaugy produkcija orientuota j
spragy modelis (1985) | prekes.

A.Meyer ir | Autoriai akcentuoja, kad kokybei jtakg daro dalinés kokybés reik§mingos ir paslaugos

R.Mattmiiller kokybés
modelis (1987)

tiekéjui ir paslaugos vartotojui. I$skiriamos keturios dalinés kokybés:

# potenciali paslaugos teikéjo (organizacijos pasirengimas ir darbuotojy gebéjimai);

¢ potenciali paslaugos vartotojo (jos objektas-tai vartotojo jtraukimas i saveika su
paslauga. Svarbiausias vaidmuo uztikrinant kokybe tenka paslaugy organizacijos
kontaktiniam personalui);

¢ proceso kokybé- tai dviejy anksCiau aptarty potencialiy kokybiy (vartotojo ir teikéjo)
funkcija. Cia atskleidziama vartotojo svarba ir poveikis paslaugy efektyvumui);

¢ rezultato kokybé. Paslaugos teikimo proceso poveikis vartotojui nulemia, kaip bus
vertinama rezultato kokybé.

Sudétingas praktinis pritaikymas tiriant jrenginiy kokybe.

W .Miiller
modelis (1993)

kokybés

Jis atspindi kokybés vertinimg iki paslaugos vartojimo, jg vartojant ir po vartojimo.
Atskleidziamas kokybés vertinimo ir vartotojo elgsenos sarysis. W.Miiller nurodo, kad
individualiy kokybés vertinimg salygoja: suvoktos kokybés vertinimas; kognityvinis
palyginimas (lukeséiai ir jgyta patirtis); reagavimas po psichologinio jvertinimo.
Paslaugos kokybés vertinimas prasideda jau sitilymo fazéje.

Per didelis déemesys skiriamas kliento psichologiniams poreikiams.

B.Edvardsson ir
B.O.Gustavsson
vertinimo modelis
(1990)

Jis padeda i$samiai iSnagrinéti kokybés problemas.
Sudétingas praktinis pritaikymas tiriant paslaugy kokybe.

Ch. Gronroos bendrai

suvoktos kokybés
modeliu (1990)

Sis modelis apibrézia du vertinimo kriterijus: laukiama kokybeé ir patirta kokybe.

Saltinis: Bagdoniené L. Hopeniené R. (2004).Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija. P.119.

Taip pat modeliai gali biiti vienkartiniai (pvz., klienty apklausa, nusiskundimy analize).

Lietuvos mokslininkai, P. Vanagas (2004), J. Ruzevicius (2006), D. Serafinas (2011), apibendring

%3Bagdoniené L. Hopeniené R. (2004).Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija.
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uzsienio teoretiky ir praktiky patirtis, analizuoja kokybés valdymo modeliy taikymg Lietuvos
privataus ir vieSojo sektoriaus institucijose.

D. Serafinas (2011) pateikia paslaugy kokybés valdymo modelj pagal 1SO 9004-2
standartus (zr. 3 pav.). ISO 9000 tai serijos standartai (angl. International Organization of
Standartization). Minétas standartas leidzia pasiekti pasauliniu mastu pripaZintos organizacijos

registravimo statusa (E. Leonardi, 1999; E.Ferone, 1999).%*

ORGANIZACIJA

Paslaugos
apraSymas

TrL:mpas Projektavimo Paslaugos teiki-

paslaugos procesas Mo apraSymas ’
aprasas
Kokybés valdy-
Mo apraSymas Teikéjas i Klientas

Klientas ; Teikéjas
o e T

Paslaugos Paslauga
Paslaugos Marketingo suteikimo [ 9
poreikis procesas procesas
Teikéejo Kliento
ivertinimas ivertinimas
Paslaugos rezultaty
analiz¢ ir gerinimas ~—

1.3 pav. Paslaugy kokybés valdymo modelis (pagal ISO 9004-2)

Saltinis: Serafinas, D. (2011). Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas. Mokomoji knyga. Prieiga per interneta:
http://www.kv.ef.vu.lt/wp-content/uploads/2010/10/MOKOMOJI-KNY GA-Kokybes-vadybos-teorijos-praktinis-
taikymas.pdf. (zitréta2015-02-03), p. 38

3 pav. iliustruoja pagrindines paslaugy procesy grupes, kurios dazniausiai biina $ios:
marketingas, projektavimas, pacios paslaugos, paslaugos teikimo, paslaugos kokybés valdymo
paslaugos teikimas. Grjztamajam rySiui uztikrinti, D. Serapino (2011) teigimu, reikia:paciam
teikéjui atlikti paslaugos iSorinj bei vidinj vertinima (kokybés vadybos sistemos audita).>® Sis
paslaugy kokybés valdymo modelis taikytinas labiau privaciam sektoriui. Taikant kokybés
valdyma, galima integruoti atskirus metodus, priemones paslaugy kokybés vertinimui nustatyti.

Vienas i$ tokiy metody yra bendrojo vertinimo modelis, zr. 4 pav.

5 Serafinas, D. (2011). Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas. Mokomoji knyga. Prieiga per interneta:
http://www.kv.ef.vu.lt/wp-content/uploads/2010/10/MOKOMOJI-KNY GA-Kokybes-vadybos-teorijos-praktinis-
taikymas.pdf. (zitréta2015-02-03)

% Serafinas, D. (2011). Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas. Mokomoji knyga. Prieiga per interneta:
http://www.kv.ef.vu.lt/wp-content/uploads/2010/10/MOKOMOJI-KNY GA-Kokybes-vadybos-teorijos-praktinis-
taikymas.pdf. (zitréta2015-02-03)
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BVM modelis
GALIMYBES REZULTATAI

| Zmones
. Zmones  __ —  orientuoti  —
rezultatai
1
| piliecius/
Vadovy  _ Stategiiair  __ procesai Klientus
veikla planavimas ; - orientuoti

NAUJOVIY DIEGIMAS IR MOKYMASIS

) 1.4 pav. Bendrojo vertinimo modelio struktiira
Saltinis:Lietuvos vie$ojo administravimo institutas. Bendrasis vertinimo modelis (BVM). Prieiga per interneta:
http://www.livadis.lt/?content_id=58&top_id=58.

BVM yra priemoné, padedanti vieSojo sektoriaus organizacijoms naudoti kokybés vadybos
metodus veiklai tobulinti.>® 4 pav. pateikta BVM struktiira apima devyniy bloky svarbiausius
aspektus, kuriuos turéty analizuoti bet kuri organizacija. Galimybés penki kriterijai nagrinéja
organizacijos galimybiy poZymius. Jais nustatoma, kg organizacija daro ir kaip jos iSkelti uzdaviniai
priartina ja prie sickiamo rezultato. Rezultato kriterijais matuojami j klientus, piliecius, vartotojus ir
1 zmones orientuoti rezultatai, poveikis visuomenei ir pagrindinés veiklos rezultatai bei nustatomos
vidiniy rodikliy vertés. L. Liukinevi¢iené, E. Katiliuté, T. TamoSitnas, A. Ambras (2012)
jgyvendino projekta ,,Unig-mas (university quality manegement system) — Siauliy universiteto
vidinés studijy kokybés vadybos sistemos sukiirimas ir jdiegimas® bei parengé metoding priemone,
kurioje iSsamiai pristatomas vadyboje praktikuojamas kokybés bendrojo vertinimo modelis. Dél
paprasto $io modelio naudojimo ir darbovietés atsakomybés paciai jsivertinant savo veikla, jos
kokybe, Sis modelis rekomenduojamas viesajam sektoriui. Taikant BVM atsiranda ,,sveika“
konkurencija ir poreikis kritiSkai vertinti institucijos pasiekimus ne tik savianalizés aspektu, bet ir
kity organizacijy kontekste.>’

Atliekant tiek vidinj, tiek iSorinj paslaugy kokybés jvertinimg, vienas 1§ labiausiai paplitusiy
metody yra SERVQUAL. SERVQUAL modelio esmé - neatitikimy matavimas tarp vartotojo
suvoktos kokybés ir vartotojo likes¢iy. D. Serafinas (2011) pastebi, kad nepaisant kritiniy
pasteb¢jimy, SERVQUAL pripazintas tinkama paslaugy kokybés vertinimo priemone, kadangi

skirtumo tarp vartotojy lukesCiy ir suvoktos kokybés nustatymas sudaro prielaidas gerinti paslaugy

%  Lietuvos vieSojo administravimo institutas.Bendrasis vertinimo modelis (BVM). Prieiga per internet:
http://www.livadis.lt/?content_id=58&top _id=58. (zitréta 2015-04-28)

SLiukinevigiené, L., Katilitite, E., Tamositinas, T., Ambras A. (2012). Bendrojo vertinimo ir kity kokybés vadybos
modeliy diegimas aukstojoje mokykloje.Metodiné priemoné. Siauliai: Siauliy universitetas.
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kokybe jvairiose paslaugu srityse.’® M. Urvikis (2014, p. 297) teigia, kad SERVQUAL modelis yra
vienas 1§ dazniausiy pritaikomy vieSajame valdyme, nes Sio modelio pagalba vertinama viesyjy
paslaugy kokybé. Autorius atkreipia démesj | tai, kad ,privaciy paslaugy kokybe lemia tik
paslaugas teikiancios jmonés ir kliento rysiai, o teikiant vieSgsias paslaugas svarbis ne tik galutiniai
paslaugos gavéjai,bet ir mokesCiy mokétojai, bendruomenés, suinteresuotos verslo jmongés,
nevyriausybinés organizacijos, politikai, paslaugas teikiantys darbuotojai ir Kiti subjektai,turintys
skirtingus vieSosios politikos formavimo ir vieyjy gérybiy paskirstymoorganizavimo interesus*.>°

Kokybinius metodai, kaip teigia P. C. Smith, A. Street (2005) turi tris pagrindinius
privalumus - lankstuma, tinkamuma procesy suvokimui.®® T. G. Shilston (2008) nuomone,
kokybiniai metodai duoda galimybe vertinti paslaugy teikimo procesg i§ personalo perspektyvos,
teikiant vieSasias paslaugas. Tod¢l jvardinti kokybiniy metody privalumai yra reikSmingi visiems su
viesyjy paslaugy teikimu susijusiems pasirinkimams.®! Jvairiy vie$yjy paslaugy teikimo procesy
priezastiniy ry$iy nustatymas yra itin svarbus, nes leidzia suprasti, kodé¢l problemos atsiranda, kaip
jos vystosi ir kokig jtakg daro laukiamiems paslaugy teikimo rezultatams.

E. Gaulé (2014, p. 377) pateikia EBPO - Ekonominio bendradarbiavimo ir plétros
organizacijos (angl. Organisation for Economic Co-operation and Development, ) apzvalgy analize,
kurioje prieita i§vados, kad néra vieno modelio, kuris leisty visoms valstybéms i$spresti problemas,
iveikti i$8iikius ir pasiektinumatomus rezultatus. Autorés jzvalgos leidzia teigti, kad vieno modelio
negalima pritaikyti visoms $alims ir vienas modelis negali tikti visoms Salims, nes reikia remtis

bendromis jzvalgomis nustatant svarbiausius tarpusavyje susijusius dalykus.®?

Apibendrinant galima teigti, kad vartotojo kokybés vertinimas remiasi pagrindinémis
paslaugy teikéjo charakteristikomis (profesionalumu, lankstumu, sqzZiningumu ir kt., taciau
mokslinéje literatiiroje klasifikuojami paslaugy kokybés modeliai, kurie yra vieSyjy paslaugy
valdymo pagrindas, nes jy pagalba galima gauti kokybiskq ir savalaike informacijq apie vartotojus,
Jjy nuomong apie paslaugy teikimo kokybe, o tai leidZia issiaiSkinti vieSyjy paslaugy vartotojy

poreikius ir litkescius.

% Serafinas, D. (2011). Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas. Mokomoji knyga. Prieiga per interneta:
http://www.kv.ef.vu.lt/wp-content/uploads/2010/10/MOKOMOJI-KNY GA-Kokybes-vadybos-teorijos-praktinis-
taikymas.pdf. (zitréta2015-02-03)

¥Urvikis, M. (2014). Viesyjy paslaugy tyrimy kryptys: kokybinio poziiirio plétros poreikio pagrindimas. Viesoji
politika ir administravimas, 2014, T. 13, Nr. 2. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

80Smith, P. C., Street, A. Measuring the Efficiency of Public Services: The Limits of Analysis. Journal of the Royal
Statistical Society, 2005, Vol. 168, No. 2, 401-417.

®1shilston, T. G. (2008). One, Two, Three, What Are We Still Counting for? Police PerformanceRegimes, Public
Perceptions of Service Delivery and the Failure of Quantitative Measurement. Policing, 2008, Vol. 2, No. 3, 359-366.
®2Gaule, E. (2014). Sumanus vieSasis valdymas: samprata ir dimensijos. VieSoji politika ir administravimas, 2014 T. 13,
Nr. 3. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas. P. 372-386.
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1.2. Verslo teikiamy paslaugy savivaldybei valdymas: teikéjo ir gavéjo aspektai

Pasak Vidaus reikaly ministerijos atliktos savivaldybiy administracijy struktiiry analizés
studijos (2010), Siuolaikinés sglygos valstybéje lemia tai, kad savivaldybéms, kaip arciausiai
zmogaus esancioms institucijoms, nuolat tenka patirti vis did¢jant; funkcijy, uzduocCiy srauta,
pilie¢iai vis aiSkiau pradeda suprasti, kad biitent savivaldybése priimami sprendimai dé¢l jy
svarbiausiy kasdieniniy reikaly. Todel savivaldybéms ypac svarbu efektyviai ir greitai reaguoti |
poky¢ius, prie jy pritaikyti ir nuolat tobulinti savo struktiiras, veikla, ugdyti savivaldybiy valstybés
tarnautojus. Tik tokiu biidu bus veiksmingai uztikrinama, kad savivaldybéms keliami tikslai ir
uzdaviniai bus jgyvendinti, esant ribotiems finansiniams istekliams ir galimybéms®.

Savivaldybiy viesyjy paslaugy teikéjais gali biiti ne tik vietos savivaldybiy organizacijos, bet
ir privatus verslas, ir nevyriausybinés organizacijos. VieSyjy paslaugy teikimg vietos savivaldybés
lygiu pagal kompetencija reguliuoja savivaldybés administravimo subjektai. Sie vieSojo
administravimo subjektai formuoja ir jgyvendina vieSyjy paslaugy politikg, nustato vieSyjy
paslaugy teikimo taisykles ir rezimg, vieSosioms paslaugoms teikti steigia biudZetines ir Kitas
savivaldybés tarnybas, jstaigas ar organizacijas arba iSduoda leidimus teikti vieSasias paslaugas
privatiems asmenims, nevyriausybinéms organizacijoms, taip pat visais atvejais (nepriklausomai ar
Sias paslaugas teikia savivaldybés tarnybos tiesiogiai ar jy teikimas perduotas kitiems asmenims)
vykdo vieSyjy paslaugy teikimo priezitrg ir kontrole. Taciau savivaldybiy vykdomos vieSojo
administravimo funkcijos negali biiti perduotos privatiems asmenims ir/ar tapti vieSojo pirkimo
objektais. Savivaldybés vieSyjy paslaugy administravimas jgyvendinamas atlickant jvairias
vadybines funkcijas — planavima, organizavima, finansavima, veiklos priezitirg ir kontrole.

Tarp privaciy organizacijy ir vieSojo sektoriaus organizacijy egzistuoja akivaizdis skirtumai
(Denhardt, 1991).%* Vie$ojo ir privataus organizacijy skirtumai pastebimi dél iSoriniy aplinkos
savybiy, jtakojan¢iy organizacijy veiklg, unikalumo. Daznai priva¢iam sektoriui suteikiant teise
sukurti ir (ar) eksploatuoti minétoms paslaugoms teikti reikalingus infrastruktiiros objektus.
Privataus sektoriaus dalyvavimas tokiuose projektuose padeda spresti opias valstybés, savivaldybiy
problemas:

v’ privataus sektoriaus investicijos suteikia galimybe | vieSyjy paslaugy teikimqg jdiegti

pazangiausias technologijas,

83Lietuvos Respublikos Vidaus reikaly ministerija. Savivaldybiy organizuojamy viesyjy paslaugy teikimo analizé.
Studija. Vilnius, 2010.
®4Denhardt, Robert B. (2001). VieSyjy organizacijy teorija. Vilnius: Algarve.
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v stiprina valstybés konkurencinguma tarptautiniu lygmeniu, nes globalizacijos sglygomis tai
nuo privacios nuosavybes ir rinkos mechanizmy plétros. (Lietuvos Respublikos Valstybeés

kontrol¢, 2008, p. 14-15, 19).%°

1.2.1. VieSojo ir privataus sektoriaus bendradarbiavimo reglamentavimas

Viesojo ir privataus sektoriy partnerysté (angl. public private partneship) placigja prasme
suprantama kaip vieSojo ir privataus sektoriy bendradarbiavimas, jgyvendinant infrastruktiiros
projektus vieSosioms paslaugoms teikti.

1999 m. LR Seimo priimtas ir nuolat atnaujinamas LR investicijy jstatymas (1999-07-30,
Valst. zinios Nr. 66-2127) vieSojo ir privataus sektoriy partnerystés sgvoka (15 punktas) apibrézia
taip: tai valstybés arba savivaldybés institucijos ir privataus subjekto teisés aktais nustatyti
partnerystés biidai, kuriais valstybés arba savivaldybés institucija perduoda jos funkcijoms priskirtg
veiklg privaciam subjektui, o privatus subjektas investuoja i Sig veiklg ir jai vykdyti reikalingg turta,
uz tai gaudamas teisés aktais nustatyta atlyginimg®® Pats terminas ,,vieSojo ir privataus sektoriy
partnerysté“, minétame jstatyme, atsirado tik 2009 terminas birzelio 16 d. Kiek véliau privataus ir
viesojo sektoriaus partnerystés terminas atsiranda ir LR Koncesijy jstatyme.

2003 m. birzelio 24 d. priimtame Koncesijy jstatymo pakeitimo jstatyme apibréziant
Koncesijos sampratg atsiranda terminas ,,vieSosios paslaugos®, o nuo 2009 m. birzelio 30 d.,
terminas - ,,vieSojo ir privataus sektoriy partnerysté“. 8’ Koncesijy jstatymas numato vieSojo ir
privataus sektoriau partneryste bei galimybe¢ jgyvendinant bendrus projektus. Instituciné vieSojo ir
privataus sektoriy partnerystéreglamentuota ir Lietuvos Respublikos Valstybés irsavivaldybiy turto
valdymo, naudojimo ir disponavimo jstatyme.5®

Viesojo ir privataus sektoriy partnerystés skatinimo 2010— 2012 mety programos pagrindinis
tikslas jgyvendinamas organizuojant partnerystés skatinimo veiksmus dviem kryptimis: vie$ojo
sektoriaus skatinimas ir privataus sektoriaus skatinimas dalyvauti jgyvendinant partnerystés
projektus.%® Sia programa siekiama spartinti vieSojo ir privataus sektoriy partneryste. Lietuvos
Respublikos iikio ministro 2010 m. liepos 16 d. jsakyme ,,Dél vieSojo ir privataus sektoriy
partnerystés tikslingumo kriterijy nustatymo ir metodiniy rekomendacijy dél vieSojo ir privataus

sektoriy partnerystés taikymo tikslingumo Kkriterijy patvirtinimo* skelbiama, kad partnerystés

8 Lietuvos Respublikos Valstybés kontrolé (2008). Valstybinio audito ataskaita. Viefojo ir privataus sektoriaus
bendradarbiavimas. 2008 m. sausio 15 d. Nr. VA-P-30-5-1, Vilnius.

%6ietuvos Respublikos Investicijy jstatymas. Valstybés Zinios. 1999, Nr. 66-2127.

®7Lietuvos Respublikos koncesijy jstatymas. Valstybés zinios. 1996, Nr. 92-2141, aktuali redakcija nuo 2009-06-16 Nr.
X1-302.

881 ietuvos Respublikos Seimo 2010 m. gruodzio 23 d. Valstybés ir savivaldybiy turto valdymo, naudojimo ir
disponavimo juo jstatymo 2 ir 19 straipsniy papildymo jstatymas Nr. XI-1258. Valstybés Zinios. 2010, Nr. 158-8020.
®9Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2010 m. balandZio 7 d. nutarimas Nr. 415 Dél VieSojo ir privataus sektoriy
partnerystés skatinimo 2010— 2012 mety programos patvirtinimo. Valstybés Zinios. 2010, Nr. 46-2212
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skatinimo 2010-2012 metais nustatyti vieSojo ir privataus sektoriy partnerystés taikymo tikslingumo
kriterijai investicijy projektams.’®

LR Vyriausybés kanceliarija pateiké pazyma dél LR Vyriausybés nutarimo ,,Dél Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2009 m. lapkri¢io 11 d. nutarimo Nr. 1480 ,,D¢l vieSojo ir privataus
sektoriy partnerystés® pakeitimo projekto (Nr. 14-0689-02-N) (14-6225(4)). Sia pazyma yra
siiloma patobulinti vieSojo ir privataus sektoriy partnerystés projekty ir jgyvendinimo taisykles,
kad projekty rengimas biity paprastesnis, efektyvesnis bei spartesnis. Dokumentas numato
kokybisky paslaugy pirkimo bei pardavimo aspektus, ju kontrole, kas yra labai svarbu
savivaldybéms. Savivaldybiy veikla turi biiti administruojama taip, kad biity taikomos naujausios,
pazangiausios valdymo formos, uZztikrinama reikalinga bei kokybiSka personalo struktiira,
pakankama darbuotojy kvalifikacija, darbo kriivis ir galiausiai, kad maksimaliai buty jgyvendinti
institucijos tikslai bei plétros strategija. Todél, savivaldybéms svarbu gauti kokybiskas paslaugas,
kad patys galéty dirbti kokybiskai.”

Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2009 m. spalio 14 d. nutarime, dél metodinés ir
konsultacinés pagalbos teikiancio vieSojo juridinio asmens jgaliojimo ir jo funkcijy nustatymo,
vieSoji jstaiga Centriné projekty valdymo agentiira jgaliota teikti metoding ir konsultacing pagalba
koncesijy suteikimo klausimais rengiant ir jgyvendinant valdZios ir privataus subjekty partnerystés
projektus.’? Ukiniy operacijy ir tikiniy jvykiy, susijusiy su koncesijos, viesojo ir privataus sektoriy
partnerystés ir kitomis panaSaus pobiuidZio sutartimis, registravimo apskaitoje ir pateikimo
finansinése ataskaitose tvarka numatyta viesosios jstaigos Audito ir apskaitos tarnybos direktoriaus

2009 m. gruodzio 29 d. jsakyme Nr. VAS-11.7

Apibendrinant galima teigti, kad Lietuvos Respublikos jstatymuosenéra apibréziamas
vieSojo ir privataus sektoriy bendradarbiavimas, jstatymuose minima viesojo ir privataus sektoriy
partnerysté (toliau VPSP). VPSP — tai siauresné bendradarbiavimo sritis, todél partneryste galime
traktuoti kaip bendradarbiavimg. LR jstatymuose vieSojo ir privataus sektoriaus bendradarbiavimo
rusys yra instituciné (konkreciai veiklai vykdyti paskiriama misraus kapitalo jmoné) ir sutartiné

(veikla vykdoma sutarciy forma).

Lietuvos Respublikos iikio ministro 2010 m. liepos 16 d. jsakymas Nr. 4-538 , Dél vieSojo ir privataus sektoriy
partnerystés tikslingumo kriterijy nustatymo ir metodiniy rekomendacijy dél vieSojo ir privataus sektoriy partnerystés
taikymo tikslingumo kriterijy patvirtinimo®. Valstybés Zinios. 2010, Nr. 87-4620

M ietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimo ,,Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2009 m. lapkricio 11 d.
nutarimo Nr. 1480 ,,Dél vieSojo ir privataus sektoriy partnerystés® pakeitimo projekto. Valstybés zZinios. 2014, Nr. NV -
3660.

"Ljetuvos Respublikos Vyriausybés 2009 m. spalio 14 d. nutarimas ,,Dél metoding ir konsultacing pagalba teikiancio
viesojo juridinio asmens jgaliojimo ir jo funkcijy nustatymo®. Valstybés Zinios. 2009, Nr. 124-5339.

73VieSosios jstaigos Audito ir apskaitos tarnybos direktoriaus 2009 m. gruodzio 29 d. jsakymas Nr. VAS-11 ,Dél 27-
ojo verslo apskaitos standarto ,,koncesijos sutartys® tvirtinimo*. Valstybés Zinios. 2009, Nr. 159-7269.
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1.2.2. VieSojo ir privataus sektoriy bendradarbiavimas ir konkurencija paslaugy teikime

,,Viesojo ir privataus sektoriy partnerysté — tai viena geriausiy partnerysciy, susijungianciy
»du pasaulius“: privatus sektorius ir jo iStekliai, valdymo jgudziai, technologijos, ir vieSasis
sektorius su jo reguliuojamaja veikla ir visuomenés interesy apsauga“ buvo pasakyta Zenevoje
(JTEEK, Jungtinés Tautos, Zeneva, 2008). Ir tai tiesa, nes vieSojo ir privataus sektoriy
bendradarbiavimas suteikia galimybe vykdyti didelés apimties visuomenei ir valstybei svarbius
projektus.”

Valstybés kontrolé, atlikusi auditg (2008, p. 17) pastebi, kad daugelyje pasaulio valstybiy
masiSkai taikomos kai kurios VPSP formos Lietuvoje taikomos fragmentiskai, nors toks poreikis
yra.” Z. Sutavi¢iené (2011) teigia, kad tik jvertinus vieSojo ir privataus sektoriy partnerystés poreikj
Lietuvoje, biity galima iskelti bendra vieSojo ir privataus sektoriy partnerystés tiksla, kuris bty
socialiai orientuotas ekonominei plétrai jgyvendinat bendrus projektus, moderninant vieSojo
sektoriaus administravima bei siekiant veiksmingos paslaugy kokybés.”®

Tesiant mintj apie bendradarbiavimg tarp privataus ir vieSojo sektoriy, butina skirti didesnj
démes;j privataus, vieso ir bendruomeniy bendradarbiavimui, teigiaH. A. Rahardjo, F. Suryani, and S.
T. Trikariastoto (2014), nes minétas bendradarbiavimas suteikia didesnes galimybes teikti kokybiSkesnes
paslaugas vieSajame sektoriuje.”” Kita vertus, mokslininkai pastebi ne vien tokio bendradarbiavimo
nauda, bet ir trukdzius, kurie kyla dél nevienody salygy privaciam ir vieSajam sektoriui
konkurencinéje rinkoje. Pvz., skelbiamy konkursy, teikti paslaugas, iSkelti reikalavimai labiau
tinkami vieSajam sektoriui nei privaciam.

E. S. Savas (2003), pastebi, kad vieSas ir privatus sektoriai ne tik bendradarbiauja
tarpusavyje, taCiau tarp jy vyksta ir konkurencija. VieSajam ir privaciam sektoriamsturi biiti
sudarytos vienodos salygos konkuruoti, kad vieSasis sektorius galéty saziningai konkuruoti, su
privad¢iu sektoriumi ir atvirk$&iai, dél paslaugy teikimo.’®

Steven J. Kelman (2002, p. 285-289) detaliai apraso, kas budinga sg¢Ziningai konkurencijai,
tiksliau j ka reikéty atkreipti ir kokias salygas turéty tenkinti projekto dalyviai:

e atrankos kandidatas: paslaugos, tinkamos autsorsingui (uzsakomosioms paslaugoms);

e pasirinktas Saltinis: vienintelis, ribotos konkurencijos ar atviros konkurencijos;

74HpaKTI/I'-IeCKOC PYKOBOJACTBO MO BompocaM 3(QEKTHBHOTO YIpaBIeHHS B cdepe TOoCYZapCTBEHHO-YaCTHOTO
naptrepctsa. ESK OOH, OOH, Hero-Mopxk / Kenesa, 2008.

> Lietuvos Respublikos Valstybés kontrolé (2008). Valstybinio audito ataskaita. VieSojo ir privataus sektoriaus
bendradarbiavimas. 2008 m. sausio 15 d. Nr. VA-P-30-5-1, Vilnius.

SSutavi¢iene, Z. (2011). Viesojo ir privataus sektoriy partnerystés poreikis ir galimybés Lietuvoje.Socialiniy moksly
studijo.s 2011, 3(3). P. 789-815.

""Rahardjo, H.A., Suryani, F., Trikariastoto, S. T. Key Success Factors for Public Private Partnership in Urban
Renewal in Jakarta.lACSIT International Journal of Engineering and Technology, Vol. 6, No. 3, June 2014, p. 217-219
8Savas, E. S. (2003). Privatisation and Public-Private Partnerships. Indian Journal of Industrial Relations Vol. 38, No.
3 (Jan., 2003), P. 381-385.
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e sutarties tipas: fiksuotos kainos arba sgnaudy kompensavimas; sutarties uzbaigimas
(sutarties naSumas) arba maksimaliy salygy sutartis;

e daugkartinio naudojimo sutarties pristatymas: prekiy pristatymas, uzsakymo reikalavimai,
arba neribotas kiekis pirkimy;

e sutarties paskatinimai ir modifikacijos, pretenzijy ir gin¢y sprendimas;

o paraisky vertinimo kriterijai;

e oficialiai leistinas sutarties perziiréjimo laipsnis;

e pobiidis ir kontrolés laipsnis."®

John D. Donahue (1989, p. 90-91) nurodo, kad konkurso metu, vykstant sveikai
konkurencijai, galimi reikalavimy aptarimai i§ anksto, prie$ skelbiant konkursus ir tai duoda naudos
konkurse besirengianc¢iai dalyvauti privaéiai firmai ar firmoms:

1) tikslios uzduotys ir rezultatai gali biti aptarti i§ anksto;

2) nasumas gali biiti lengviau nustatomas ir jvertinamas;

3) konkursas vyksta tarp potencialiy tiekéjy;

4) mazesnis aktyvumas yra pagrindiné agenttiros misija;

5) didesné paslaugy paklausa laikui bégant kinta;

6) privatis paslaugy teikéjai gali samdyti Zmones su reikiamais jgudziais lengviau nei
valstybinés jstaigos;

7) privatiis paslaugy teikéjai turi didesnio masto serviso ekonomija.

Paminéti sveikos konkurencijos principai leidzia priva¢iam ir vieSam sektoriui
bendradarbiauti, kelti darbuotojy motyvacija dalyvaujant projektuose, konkursuose. Aiskiis
reikalavimai didina privataus sektoriaus galimybe laiméti konkursg ar projekta, tenkinant keliamus
vieSojo sektoriaus poreikius.

E. S. Savas (2003) pastebi, kad vieSojo ir privataus sektoriy konkursy tikslas yra
konkurencingi santykiai, taciau nebiitinai sutarties pasiraSymas jvyks su privacia jmone. Juolab, kad
vieSojo sektoriaus vadovai skatina savo darbuotojus teikti sifilymus, projektus ir lygiagre€iai su
priva¢iu sektoriumi dalyvauti konkursuose. Tai vadinama ,,kontroliuojama konkurencija“ arba
»konkurentiniai Saltiniai“. Terminas ,,kontroliuojama konkurencija‘“ dazniausiai naudojami vietinése
valdzios organuose (pavyzdziui, savivaldybése). 3 lenteléje yra pateiktos salygos lygios

konkurencijos tarp vieso — privataus sektoriy, kurig adaptavo E. S. Savas (2003, p. 6).8

Kelman, S.J. (2002). “Contracting,” in Lester M. Salamon, ed., The Tools of Government: A Guide to the New
Governance (New York: Oxford University Press, 2002). P. 282-318.

8Donahue, J.D. (1989). The Privatization Decision, New York: Basic Books.

81Savas, E. S. (2003). Privatisation and Public-Private Partnerships. Indian Journal of Industrial Relations Vol. 38, No.
3 (Jan., 2003), P. 381-385.
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1.3 lentelé

VieSo ir privataus sektoriy lygiu konkurenciniy galimybiu projektavimas

I. PROJEKTAVIMO KLAUSIMAI

A. VieSo ir privataus sektoriaus paraiskos turi biiti pateiktos paraleliskai, o ne viena paskui kita.
B. Valstybés atstovai turi turéti galimybe¢ gauti pagalba i§ konsultanto.
C. Nepriklausoma institucija turi jvertinti vieSojo sektoriaus sitilyma ir jkainius.
D. Valstybinis pirkéjas ir valstybinis tiekéjas turi biiti atskiri institutai.
I1. KAINOS KLAUSIMAS
A. Vyriausybés atstovai neturi gauti pajamy ar atlyginima privaciame sektoriuje ar turéti nauda.
B. Vyriausybé neturi nustatyti minimalaus taupymo riba.
C. Savoka ,galima i§vengti sagnaudy* apskaiciavimas galimas vieSajame sektoriuje, o ,,visiskai paskirstytos 1éSos*

— privaciame sektoriuje.
D. Sandério islaidos turi biiti nejtrauktos arba jtrauktos simetriskai, tai yra, jtraukti j vie$aji sektoriy, kai tickimas
vyksta i§ privataus sektoriaus ir privac¢iame sektoriuje, jei tiekimas vyksta i§ valstybinio sektoriaus.

E. Sutarties administravimas ir monitoringo iSlaidos turi buiti arba nejtrauktos arba jtrauktos simetriskai, kaip
sandorio sgnaudos.
1. ADMINISTRACINES SUTARTYS
A. Jei sutartis sudaroma valstybinéje agentiiroje, terminas turi biiti jrayti j susitarimo memoranduma.
B. Funkcijy jgyvendinimas vieS$ojo arba privataus tiekéjy turi bati patikrinti.
C. Sutarties salygose, vieSojo arba privataus tiekéjo, turi biiti numatytos baudos uz sglygy nejvykdyma ir bauda

turi buti paskirta, kai tai pasitvirtina.

Saltinis: adaptuota E.S. Savas (2003, p. 5), remiantis Lawrence Martin, “Determining a Level Playing Field for Public-
Private Competition,” presented at the Northeast Regional Conference of the American Society for Public
Administration, New York, NY, October 29, 1999.

Kaip matoma 3 lentel¢je vienody salygy sudarymas privaciam ir vieSam sektoriui sudaro
tinkamas salygas sveikai konkurencijai. Galima daryti prielaida, kad projektai laimimi konkursy
metu ir tenkinantys salygas, nurodytoje lentel¢je, suteikia galimybe savivaldybés ar valstybés

Istaigoms gauti optimaliai naudingg sutartj su projekta laiméjusiu tiekéju.

Apibendrinant galima teigti, sveikq konkurencijq stabdo vieSojo ir privataus sektoriaus
skirtingos galimybés. Pazymeétina, kad vieSojo sektoriaus galimybés yra ribojamos LR teisiniais
aktais, dokumentais ir veikla vykdoma tenkinant viesqji interesq. Privatus sektorius savo veiklg
organizuoja, vadovaudamasis LR teisine baze, taciau siekdamas ekonominés naudos sau. Todél,
siekiant sveikos konkurencijos reikia numatyti abipuse vieSojo ir privataus sektoriy naudg:
privataus sektoriaus investuoja j vieSqjj sektoriy, o vieSasis sektorius pasinaudodamas teikiamomis

investicijomis tenkina viesqjj interesq teikdamas kokybiskas paslaugas.

1.2.3. VieSieji pirkimai ir jy reglamentavimas

Remiantis Lietuvos Respublikos viesyjy pirkimy jstatymu, vieSasis pirkimas suprantamas
kaip perkanciosios organizacijos atlickamas prekiy, paslaugy ar darby pirkimas, kurio tikslas —
sudaryti vie$ojo pirkimo — pardavimo sutartj. VieSieji pirkimai yra susij¢ su prekiy ir paslaugy
pirkimu bei darby uzsakymu, kuriuos perka arba uZzsako paprastai vieSieji subjektai (pvz.,

valstybinés arba vietinés valdzios jstaigosir joms pavaldzios organizacijos). (Lietuvos Respublikos
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vieSyjy pirkimy jstatymas, 2013).82

Apibendrinusi ankstesniy mokslininky jzvalgas, teisiniy akty
nuostatas, S. Ereminaité (2014, p. 276) vieSyjy pirkimy procesg apibiidina kaip ypatinga tarpusavio
rySiais tarp perkanCiyjy organizacijy ir tiekéjy salytj bei darant] jtaka ekonominei raidai
valstybéje.8® Autoré nurodo, kad institutas viesyjy pirkimy procese susideda i§ dviejy krypéiy:

1) formaliy taisykliy, reglamentuojanciy vieSyjy pirkimy tvarkg, bei neformaliy santykiy tarp
perkanciyjy organizacijy ir tiekéjy, turiniy poveikj tiek jy tarpusavio rySiams, tiek jy bendriems
susitarimams bei tikinés veiklos vystymui;

2) prievartos priemoniy, uztikrinanc¢iy nustatyty viesyjy pirkimy tvarkos normy laikymasi, sankcijy
bei valstybinés prievartos ignoruojant Lietuvos Respublikos viesujy pirkimy teisine baze.®*

Neformaliis santykiai tarp privataus ir viesSojo sektoriy suteikia didesn¢ galimybe priva¢iam
sektoriui patenkinti vieSojo sektoriaus reikalavimus, o vieSam sektoriui gauti priimtinas, kokybiskas
ir nebrangias jiems teikiamas paslaugas.

Mokslo istirta, kad dominuoja vieSyjy pirkimy tarnybos vaidmuo, siekiant jgyvendinti
vieSosios politikos tikslus bei patenkinti pilieting visuomeng. Pastebéta, kad vieSojo sektoriaus
organizacijy pirkimy apimtis per vieSyjy pirkimy tarnybg yra daug platesné nei privaciame
sektoriuje.®®

Moksliniai tyrimai rodo, kad naujosios vieSosios vadybos idéjos perimtos tik iki tam tikro
laipsnio, nors viesieji pirkimai siejami su valstybés 1éSy taupymu ir efektyviu jy paskirstymu. Be to,
vieSuosiuose pirkimuose yra susiduriama su problemomis, nes:

1) nuo vieSyjy pirkimy teisinio reglamentavimo pradzios $i prekiy, paslaugy ar darby jsigijimo
tvarka susilaukia visuomenés kritikos dél neadekvaciai dideliy prekiy, paslaugy ar darby
kainy, kurias sumoka perkanciosios organizacijos i§ mokes¢iy mokeétojy pinigy;

2) nepakankamai uztikrintos tiekéjy konkuravimo dél sutaréiy salygos bei skaidrumo
problema. (S. Ereminaités, 2014, p. 285-286).5°
Viesyjy pirkimy tarnybos 2013 mety ataskaitoje (2014) akcentuojama, kad vieSieji pirkimai

yra vienas 1§ instrumenty, galinciy prisidét prie 2020 mety Europos pazZangaus, tvaraus ir
integracinio augimo strategijos prioritety — pazangaus augimo, o tam tikros VieSyjy pirkimy

jstatymo nuostatos sudaro salygas vykdyti inovatyvius vieSuosius pirkimus, perkancioji

82| jetuvos Respublikos vieSyjy pirkimy jstatymas. Valstybés Zinios, 2013-10-26,Nr. 1491. Redakcija: 42 - 2014.09.25
(nuo 2015.01.01).

8Ereminaité, S (2014).Institucinés ekonomikos teorijy raiska vieSyjy pirkimy procese. VieSoji politika ir
administravimas, 2014, T. 13, Nr. 2. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas. P. 275-289.

8Freminaité, S (2014).Institucinés ekonomikos teorijy raiska viedyjy pirkimy procese. Viesoji politika ir
administravimas, 2014, T. 13, Nr. 2. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas. P. 275-289.

85Erridge, A. (2007). Public procurement, public value and the Northern Ireland unemployment pilot Project. Public
Administration, 2007, Vol. 85, No 4, 1023-1043.

®Ereminaité, S (2014).Institucinés ekonomikos teorijy raiska vieSyjy pirkimy procese. Viesoji politika ir
administravimas, 2014, T. 13, Nr. 2. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas. P. 275-289.

37



organizacija gali konsultuotis su potencialiais tiekéjais dél Siuolaikiskiausiy sprendiniy

igyvendinant projekta.®’

Nuo 2015 mety sausio 1 d. jsigaliojo naujos VieSyjy pirkimy jstatymo nuostatos, pagal
kurias, perkanciosios organizacijos, iSskyrus Lietuvos Respublikos diplomatines atstovybes,
konsulines jstaigas uzsienyje ir Lietuvos Respublikos atstovybes prie tarptautiniy organizacijy,
privalés jsigyti prekes, paslaugas ir darbus i§ centrinés perkanciosios organizacijos (toliau CPO)
arba per ja, jei negali jy atlikti efektyvesniu biidu racionaliai naudodama tam skirtas 1éSas, o
sprendima neatlikti CPO kataloge siiilomy prekiy, paslaugy ar darby pirkimo privalés motyvuoti.®

Lietuvos Respublikos Vyriausybé patvirtino nacionaline reformy darbotvarke 2015 metams
ir pateike ja Europos Komisijai. Darbotvarkéje yra pastebéjimas, kad:

. sumazéjusios vieSyjy finansy apimtys tapo nauju postimiu modernizuoti viesajj
administravimg  plétojant  elektroninius  vieSuosius  pirkimus, uZtikrinant vieSojo
administravimo skaitmeninima;

e 2014 m. Centrinés perkanciosios organizacijos elektroninis katalogas iSpléstas naujais pirkimy
moduliais. 2014 m. perkanéiyjy organizacijy, uzsiregistravusiy CPO elektroniniame kataloge,
skaiCius iSaugo nuo 2151 iki 3310, CPO elektroniniame kataloge;

e sudaryty sutarciy skaicius ir verté padidéjo beveik 3 kartus (nuo 5168 sutarc¢iy 2013 m. iki
15263 sutar¢iy 2014 m., o bendra sutar¢iy verté nuo 152 min. Eur 2013 m. ir 392 min. Eur
2014 m.).%

Taip pat, atsizvelgdama | vieSyjy pirkimy efektyvumo ir skaidrumo didinimg, Lietuvoje
2015 metais LR Vyriausyb¢ planuoja Sias prioritetines priemones:

» {teisinti prievol¢ nurodytoms perkanciosioms organizacijoms nustatytuose vieSuosiuose
pirkimuose teikti tik elektronines saskaitas faktiras;

» iteisinti prievole perkanciosioms organizacijoms visy tarptautiniy pirkimy skelbimus,
konkursy salygas, susirasinéjimo dokumentus, tiekéjy pasitilymus teikti tik elektroninémis
priemonémis;

» toliau plésti CPO elektroninj katalogg naujais pirkimy moduliais.

J. Kuklieriene (2012), CPVA pirkimy sprendimy skyriaus virSininké pateiké savo
pastebéjimus po atlikto tyrimo, kad centralizuotuose pirkimuose per CPO tiekéjy konkurencija yra

didesné nei decentralizuotuose.Vadinasi, tiekéjai irgi mato prasme¢ CPO veikloje, tiki skaidriomis

87LR Viesyjy pirkimy tarnybos 2013 mety veiklos ataskaita. Vilnius: 2014.

8 jetuvos Respublikos viesyjy pirkimy jstatymas. Valstybés zinios, 2013-10-26,Nr. 1491. Redakcija: 42 - 2014.09.25
(nuo 2015.01.01)

8LR Vyriausybe. Lietuva: 2015 m. Nacionaliné reformy darbotvarke. Prieiga per
interneta:http://ec.europa.eu/europe2020/pdf/csr2015/nrp2015_lithuania_lt.pdf. (zitréta 2015-05-01)
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konkurso taisyklémis, nes laimétojg vertina ir nustato elektroniné sistema. Patrauklesnius tiekéjy
pasitilymus taip pat lemia dviejy etapy konkurencija.*®°

LR Finansy ministerijos VieSojo ir privataus sektoriy statistikos (VPSP) suvestinéje nurodomos
vieSojo ir privataus sektoriy partnerystés sutartys (koncesijos bei valdzios ir privataus subjekty
partnerystés sutartis) parengtoS pagal partnerystés projektus igyvendinanciy institucijy
vadovaujantis Lietuvos Respublikos finansy ministro 2009 m. gruodzio 24 d. jsakymu Nr. 1K-489
»D¢€l informacijos apie vieSojo ir privataus sektoriy partnerystés projekty igyvendinimo eiga
teikimo Finansy ministerijai taisykliy patvirtinimo*.°* Statistiniai duomenys rodo, kad pagal VPSP
projektus jgyvendinanciy institucijy pateiktg informacijg apie VPSP sutartis, sudarytas iki 2014 m.
sausio 1 d., pazymétina, kad tendencija dél daugiausiai VPSP sudaryty sutarCiy vietos valdzios
lygmeniu ir toliau islieka. Pagal pateiktus duomenis VPSP sutartys yra jgyvendinamos 22-0se
savivaldybése. IS viso —35 VPSP sutartys, 1§ kuriy 33 yra koncesijy sutartys, 2 — valdzios ir
privataus subjekty partnerystés sutartys. Reikia pastebéti, kad koncesijos sutarties atveju privatus
partneris prisiima visg arba didzigja dalj su vykdoma veikla susijusios rizikos. Mokumo rizikos
prasme koncesijos sutartis nuo PPP skiriasi tuo, kad jeigu PPP projekto atveju atlyginimg privaciam
subjektui moka valdzios sektoriaus subjektas (t.y. atsiranda valdzios subjekto mokumo rizika), tai
pagal koncesijos sutart] privatus subjektas turi teis¢ rinkti jmokas i§ galutiniy vartotojy (t.y.
atsiranda makroekonominé gyventojy mokumo rizika).%?

Taigi, savivaldybés perka paslaugas, o privatus sektorius parduoda savo sitilomas paslaugas

per CPO ir Centring vieSyjy pirkimy informacing sistema (toliau - CVP IS).

Apibendrinus, galima teigti, kad viesieji pirkimai yra reglamentuoti LR VieSyjy pirkimo
istatymu, kuris skatina ir vieSojo bei privataus sektoriy bendradarbiavimg viesuosiuose pirkimuose.
Viesyjy pirkimy skaicius auga, nes bendradarbiaujant viesojo ir privataus sektoriams, pirkimai bei
pardavimai vyksta per CPO bei CVP IS, nes tokie pirkimai yra skaidresni ir aiskesni. 2015 m. LR

Vyriausybés vienas is prioritetuose numatytas vieSyjy pirkimy efektyvumo ir skaidrumo didinimas.
1.2.4. Paslaugy kokybés valdymas: teikéjo ir gavéjo pozicijos

Paslaugy kokybés valdymas yra svarbus tiek teikiant, tieck naudojant jgytas paslaugas. Kad
paslaugy kokybé¢ biity vertinama objektyviai, jos valdyme turi dalyvauti tiek tiekéjas, tiek gavejas.
Tokiu biidu yra didelé¢ tikimybé, kad paslaugos bus kokybiskos ir esant kazkokiems paslaugy

OKuklieriené, J. (2012). Naujasis CPO katalogas — platesnis prekiy asortimentas ir patogesnis valdymas.
CURRICULUM VITAE, Nr. 2. Vilnius: VSI Centrine projekty valdymo agentiira. P. 63-64.

Lietuvos Respublikos finansy ministro 2009 m. gruodzio 24 d. jsakymu Nr. 1K-489 , Dél informacijos apie vie$ojo ir
privataus sektoriy partnerystés projekty jgyvendinimo eiga teikimo Finansy ministerijai taisykliy patvirtinimo®.

92 Lietuvos Respublikos Finansy ministerija. Statistika. Prieiga per internetg:
http://www.finmin.lt/web/finmin/ppp/statistika. (zitréta 2015-04-28)
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kokybés nesklandumams, jos bus greitai paSalintos. VieSojo ir privataus paslaugy kokybés
valdymas skiriasi.

VieSyjy pirkimuy valdymas savivaldybéje. Lietuvos Respublikos Konstitucijoje (1992, str.
119) savivaldybé¢ apibréziama kaip jstatymo numatyto administracinio vieneto bendruomeng, turinti
Konstitucijoje laiduotg savivaldos teis¢. Nors savivaldybés veikia laisvai ir savarankiSkai (120 str. 2
d.) bei sudaro ir tvirtina savo biudzetg (121 str. 1 d.), ta¢iau ar savivaldybés laikosi Konstitucijos ir
jstatymy, ar vykdo Vyriausybés sprendimus prizitiri Vyriausybés atstovai (123 str. 2 d.). Vietos
savivaldos jstatymo (1994) 30 str. 1 d. nuostata nustato savivaldybés administracijos sagvoka - tai
savivaldybés jstaiga, kurig sudaro struktiiriniai padaliniai, ] struktiirinius padalinius nejeinantys
valstybés tarnautojai ir savivaldybés administracijos filialai — senilinijos (savivaldybés
administracijos struktiiriniai teritoriniai padaliniai), tiesiogiai padedanti vykdomajai institucijai
(savivaldybés administracijos direktoriui) atlikti vykdomosios institucijos funkcijas.®® Vietos
savivalda Siandieniniame demokratijos pasaulyje igyja vis daugiau galiy spresti vietos
bendruomenéms aktualius klausimus, o taip pat jgauna vis daugiau savarankiSkumo perkant
paslaugas ir jvertinant gaunamy paslaugy kokybe. Uz savarankisky kompetencijy jgaliojimy
vykdymg meras ir jo pavaduotojas yra atsakingi tarybai. Savivaldybés taryba yra ne nuolat
veikianti atstovaujamoji institucija, ji savo darba organizuoja per sudaromy komitety, komisijy ir
kity LR jstatymais numatyty organy veiklg. Tarybos struktiirg ir veiklos tvarkag nustato tarybos
veiklos reglamentas. Realizuojant vieng i§ savivaldos principy — savivaldos institucijy bei jy
pareigiiny atskaitinguma gyventojams, taryba ne reCiau kaip karta per metus turi informuoti
gyventojus apie institucijy veiklg, Salinti darbo trikumus bei jgyvendinti konstruktyvius
pasitilymus. Pazymétina, kad atsiskaitoma pateikiant savivaldybés veiklos ataskaita, jskaitant
atliktus vieSuosius pirkimus, jy valdyma.

Viena i§ savivaldybés tarybos kompetencijy ,,sprendimy dél partnerystés su privaciais subjektais
tikslingumo priémimas; gavus savivaldybés kontrolieriaus i§vada iki vieSyjy pirkimy, reikalingy partnerystei
su privaciais subjektais jgyvendinti, paskelbimo, vieSyjy pirkimy sglygy, budo ir pagrindiniy sutarties dél
partnerystés su privaciais subjektais salygy tvirtinimas; gavus savivaldybés kontrolieriaus i§vada, pritarimas
galutiniam partnerystés su privaciais subjektais sutarties projektui iki tokios sutarties pasiraéymo“.94 Taryba
savo jgaliojimy laikui i§ tarybos nariy sudaro kolegialia vykdomaja institucija — wvaldybg.
Savivaldybés administracija. Savivaldybés administracija — tai jstaiga, savivaldybés teritorijoje
organizuojanti ir kontroliuojanti savivaldybés institucijy sprendimy jgyvendinimg bei
administruojanti vieSyjy paslaugy teikimg, pirkimg. Administracijosvadovas — Administracijos

direktorius. Administracijos struktiira, kompetencijas ir darbo organizavimo tvarka nustato

%Lietuvos Respublikos Konstitucija. Valstybés zinios, 1992, Nr. 33-1014.
% Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymas. Valstybés Zinios, 2008, Nr. 113-4290. Aktuali redakcija nuo
2015.04.14.
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kiekviena savivaldybe, vadovaujantis savivaldybés administracijos nuostatais. Biitina pazyméti, kad
savivaldybés administracija vykdo savivaldybés tarybos suformuluotus uzdavinius ir priimtus
sprendimus bei jgyvendina savo parengtas savivaldybés teritorijos plétros ir vieSojo administravimo
programas. Turto valdymo skyriaus vieSyju pirkimuy poskyris planuoja einamaisiais metais
viesyjy pirkimy suvesting ir kasmet jg paskelbia Centrinéje vieSyjy pirkimy informacingéje sistemoje
bei savo interneto tinklalapyje tais metais planuojamus vykdyti vieSuosius pirkimus (i$skyrus mazos
vertés pirkimus). Pirkimy suvestin¢ ir pirkimy planas rengiami vadovaujantis Informacijos apie
planuojamus vykdyti vieSuosius pirkimus skelbimo Centringje vieSyjy pirkimy informacingje
sistemoje tvarkos apra$u, patvirtintu Viesyjy pirkimy tarnybos direktoriaus jsakymu.®® Kokybisky

pirkimy plany sudarymo etapus iliustruoja 5 pav.

Savivaldybés administracijos padaliniai
(pirkimo iniciatoriai)

[l

Turto valdymo skyriaus VieSyjy
pirkimy poskyris

i}

Administracijos direktorius

I

Administracijos direktoriaus jsakymu
paskirtas asmuo

[

Turto valdymo skyriaus VieSyjy
pirkimy poskyris

Komisija.
Komisijos pirmininkas

[

Pirkimai.

Supaprastinti Mazos vertés
pirkimai pirkimai
CVP IS

1.5 pav. Kokybisky pirkimy planysudarymo etapai savivaldybéje

A

A 4

A

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis Respublikos vietos savivaldos jstatymas. Valstybés Zinios, 2008, Nr. 113-4290.
Aktuali redakcija nuo 2015.04.14.

%Siauliy miesto savivaldybés administracijos direktoriaus 2014 m. spalio 1 d. jsakymo Nr. A-1310 "D¢l Siauliy miesto
savivaldybés administracijos supaprastinty viesuyjy pirkimy taisykliy, patvirtinty Siauliy miesto savivaldybés
administracijos direktoriaus 2013 m. rugséjo 18 d. jsakymu Nr. A-1096 ,Dél Siauliy miesto savivaldybés
administracijos supaprastinty vieSyjy pirkimy taisykliy patvirtinimo®, pakeitimo" pakeitimo.
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Savivaldybés administracijos padaliniai (Zr. 5 pav.) teikia poreikj jsigyti paslaugy Valdymo
skyriui. Valdymo skyrius surenka informacija apie paslaugy poreikj, nurodydamasiy prekiy,
paslaugy ar darby pavadinimus, kiekius ar apimtis, pirkimo pradzig, ketinamos sudaryti pirkimo
sutarties trukme ir orientacing kaing. Tada direktoriaus jsakymu paskirtas asmuo, vadovaudamasis
Viesyjy pirkimy jstatymunumatomo vieSojo pirkimo vertés nustatymo metodika (aktualia jos
redakcija), apskai¢iuoja numatomy pirkimy vertes,remiantis sudaryty sutarCiy faktinémis ir
numatomy sudaryti sutarCiy planuojamomis vertémis bei pateikia pirkimy suvesting pirkimo
Iniciatoriams.

Kai numatomo pirkimo sutarties verté virSijanurodytas vertes pirkimo iniciatorius dél
supaprastinto  pirkimo atlikimo teikia tarnybinj prane$ima administracijos direktoriui.
Supaprastintus pirkimus vykdo perkanciosios organizacijos vadovo jsakymu. Mazos vertés
pirkimus vykdo komisija arba pirkimo organizatorius. Tuo paciu metu atlickamiems keliems
supaprastintiems pirkimams gali buti sudarytos kelios komisijos ar paskirti keli pirkimo
organizatoriai. Sudarant komisija, rekomenduojama jtraukti teisés ir personalo administravimo
skyriaus ir buhalterinés apskaitos skyriaus darbuotojus. Komisijos sekretoriumi skiriamas vienas i§
komisijos nariy. Jei supaprastinto projekto konkurso dalyviams keliami profesiniai reikalavimai, tai
ne maziau kaip tre¢dalis komisijos nariy turi biiti tokios padios arba artimos kvalifikacijos.%

Perkancioji organizacija apie pradedama bet kurj pirkima, taip pat nustatyta laimétojq ir
ketinama sudaryti bei sudarytg pirkimo sutart] nedelsdama, taciau ne anksc¢iau negu skelbimas bus
paskelbtas Centringje vieSyjy pirkimy informacinéje sistemoje, informuoja savo tinklalapyje bei
leidinio ,,Valstybés zinios* priede ,,Informaciniai praneSimai‘. Siekiant jsitikinti, ar tiekéjas bus
pajégus jvykdyti pirkimo sutart], vadovaujantis VieSyjy pirkimy jstatymo 32-38 straipsniy
nuostatomis ir atsizvelgiant | VieSyjy pirkimy tarnybos direktoriaus jsakymu patvirtintas Tiekéjy
kvalifikacijos vertinimo metodines rekomendacijas (aktualig jy redakcijg), pirkimo dokumentuose
nustatomi tiekéjy kvalifikacijos reikalavimai ir vykdomas tiekéjy kvalifikacijos patikrinimas.
Pirkimai gali bati atlieckami Siais budais: supaprastinto atviro konkurso, supaprastinto riboto
konkurso, supaprastinty skelbiamy deryby, supaprastinto konkurencinio dialogo, supaprastinto
atviro projekto konkurso, apklausos.

Pazymétina, kad savivaldybé pirkdama paslaugas valdo ir vertina gaunamy paslaugy kokybe
vykdydama gyventojy anonimines apklausas, analizuodama jy nusiskundimus ir kt.

Privataus sektoriaus kokybés valdymas. Privaciame sektoriuje veikia vienokia ar Kkitokia

valdymo ar vadybos sistema, apimanti svarbiausius tvarkomos srities (pavyzdziui, kokybeés,

%Siauliy miesto savivaldybés administracijos supaprastinty vieSyjy pirkimy taisykliy, patvirtinty $iauliy miesto
savivaldybés administracijos direktoriaus 2013 m. rugséjo 18 d. jsakymu Nr. A-1096 ,,D¢él Siauliy miesto savivaldybes
administracijos supaprastinty vieSyjy pirkimy taisykliy patvirtinimo®, pakeitimas
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aplinkos apsaugos ir kt.) aspektus. Dazniausiai bendrovés turi raSytas arba neraSytas veiklos
taisykles ar nusistovéjusig tvarka, pagal kurig kasdien dirba. Nesvarbu, kokia yra pati sistema,
svarbiausia, kad ji veikty maksimaliai efektyviai: jmonés turimi iStekliai biity iSnaudoti geriausiali,
sukurti procesai iskeltiems tikslams pasiekti, o jmonés gaminamy produkty ar teikiamy paslaugy
kokybé biity auksciausia.

Privatus sektorius siekia 1SO vadybos sistemy standarty (pvz., 1SO 9000, ISO 14000, ISO
22000, ISO 20000, ISO 27000ir kt.), nes jie perteikia geraja vadybos praktika, pateikdami
visuotinai pripazintag modelj kaip sukurti ir vystyti vadybos sistemg jmong¢je. Praktika rodo, kad,

pavyzdziui, vadybos sistemos [ISO sertifikatas (angl. International Organization for

Standardization) daznai tampa vienu i§ konkurenciniy pranaSumy, o neretai net ir butina sglyga,

imonéms, sitilan¢ioms ar tiekian¢ioms produktus j Europos Sajungos ar kitas Salis. Be to, oficialus
sertifikatas sustiprina kompanijos jvaizdj tick visuomenés, tiek partneriy, tiek klienty, tiek ir savy
darbuotojy akyse, nes sistemos standartas rodo, kad jmoné¢ teikia kokybiSkas prekes ar/ir
paslaugas. Siekdama vadybos sistemos sertifikavimo, jmoné pereina $iuos etapus:
o jsitikina, kad standartuose iSdéstyti principai yra priimtini jmonei (atsizvelgdama j esamg savo
darbo kultiira, strategija ir pan.), beiapsisprendziajuostaikyti;

o ]diegiavadybos sistema;
o sertifikuojavadybos sistema.®’

Kai jmonés vadovybé nusprendzia, kad jau laikas diegti vadybos sistema, atlickami
pagrindiniaisistemos diegimo veiksmai:

v"sudaroma projekto valdymo ir darbo grupé;

v vykdoma atitinkamy (kokybés, aplinkosaugos arba darby saugos) vadybos principy
komunikacija bendrovés viduje ir darbuotojai mokomi, kaip diegti sistema, ja tobulinti ir
audituoti;
atliekamas esamos sistemos tyrimas;
sudaromas sistemos jdiegimo veiksmy planas;

sukuriama nauja sistema;

D N N NN

sistema jdiegiama.%

Idiegus sistemg, prasideda josveikimo jvadinis laikotarpis, per kurj turi buti atlikti tam tikri
veiksmai:vadybos sistemos vidaus auditas, kurj atlicka jmonés vidaus auditorius(-iai), numatomi
koregavimo - prevenciniai veiksmai ir vadovybés analiz¢, priimant sprendimus sistemos tobulinimui.

Kai sistema jau sukurta ir jdiegta, jg galima sertifikuoti.Siekiant i§vengti bet kokio SaliSkumo,

butina, kad abi proceso dalis — vadybos sistemos diegimg (jei sistemg diegti padéjo iSoriniai

97150 900 - Quality management. Prieiga per interneta:http://www.iso.org/iso/iso_9000. (zitréta 2015-04-15)
98|_eonardi, E.How I1SO 9004-2 can be of servicein the ‘moments of truth’.1SO 9000 + 1SO 14000 NEWS, 1/1999. P. 27-
3L
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http://dev7.www.bureauveritas.lt/wps/wcm/connect/bv_lt/local/services+sheet/iso-22000-sertifikavimas?presentationtemplate=bv_master_v2/Services_sheet_full_story_presentation_v2
http://dev7.www.bureauveritas.lt/wps/wcm/connect/bv_lt/local/services+sheet/iso-20000-sertifikavimas-ir-it-paslaugu-valdymas?presentationtemplate=bv_master_v2/Services_sheet_full_story_presentation_v2
http://dev7.www.bureauveritas.lt/wps/wcm/connect/bv_lt/local/services+sheet/iso-27001-sertifikavimas?presentationtemplate=bv_master_v2/Services_sheet_full_story_presentation_v2
http://www.iso.org/
http://www.iso.org/
http://www.bureauveritas.lt/wps/wcm/connect/bv_lt/local/home/about-us/our-business/certification
http://www.iso.org/iso/iso_9000

konsultantai) ir jos sertifikavimg — atlikty skirtingos jmonés. Sistemas jvertina ir sertifikatus iSduoda
sertifikacijos jstaigos, tokios kaip ,,Bureau Veritas*.%® Minétas sertifikatas aktualus ir judriojo rysio
tieck¢jams, nes sertifikatas jvertina teikiamy paslaugy kokybe. Kad paslaugy kokybé tenkinty
vartotojus, privatus sektorius atlieka kokybés valdyma ir vertinimg jvairiais biidais: klienty anketiné
paslauga, slapto pirkéjo tyrimas ir kt. Tai atlikti biitina, nes kokybés vadybos sistemos sertifikatas
iSduodamas trejy mety laikotarpiui, per kurj sertifikacijos jstaiga atlieka priezitiros auditus. Jy metu
tikrinama, ar jmonés vadybos sistema atitinka standarto reikalavimus. Tokiu btidu uztikrinama, kad
vadybos sistema bendrovéje nuolat atitikty pasirinktojo 1SO standarto reikalavimus.

Judriojo rySio paslaugy kokybés valdymo problematika. Taciau ne visada galima apie
paslaugas spresti 1§ ISO standarty, ypac, jei kalbama apie judriojo rysio paslaugas. Todél, RySiy
reguliavimo tarnyba (toliau — RRT, 2014), nuolat teikia ir atnaujina informacija, kad Lietuvoje
veikiantys ir vieSgsias judriojo telefono rySio paslaugas teikiantys paslaugy teikéjai placiai
informuoja apie paslaugas, taciau informacijos apie teikiamy paslaugy kokybe praktiSkai néra.
RRT, siekdama suteikti paslaugy vartotojams daugiau informacijos apie teikiamy vieSyjy judriojo
telefono rySio paslaugy kokybe, nuo 2004 m. atlieka pasirinkty paslaugy kokybés rodikliy
palyginamuosius jvertinimus ir vieSai skelbia metines ataskaitas. Kad $i veikla biity standartizuota
(kalbant apie paslaugy kokybe), RRT 2009 m. kovo 3 d. direktoriaus jsakymu Nr. 1V-260
patvirtino ,,VieSyjy judriojo telefono rysio paslaugy kokybés rodikliy jvertinimo metodika®, kuri
apibrézia paslaugy kokybés rodiklius ir jy jvertinimo metodus. Paslaugy kokybés rodikliy
apibréztys ir skai¢iavimo metodikos atitinka Europinius standartus ir specifikacijas.®

Paslaugy organizacijos kokybés vadyboje naudojamos Sios kokybés valdymo priemonés:

e paslaugos kontakty valdymas;

e kritiniy zony valdymas;

e SERVQUAL kokybés uztikrinimo modelis;

e kokybés vadybos sistema, atitinkanti ISO standarty reikalavimus. esmé —vadybos sistemos,
uztikrinancios kokybisky prekiy arba paslaugy projektavimg, gamybg bei pateikimg (arba
paslaugos suteikima) ir nuolatinj tobulinima. Si sistema paremta procesy, procediry bei
normatyvy  nustatymu,  dokumentavimu, nuolatiniu  veiklos  vertinimu ir
tobulinimu.Paslaugos vartotojams svarbus dar vienas kokybe¢ atspindintis kriterijus —

kaina.10t

%Ferone, E. (1999). Small business takes 1SO 9000, 1ISO 14000 and EMAS in its stride — and improves results!ISO
9000 + 1SO 14000 NEWS, 1/1999.P. 9-15.

100 Rysiy reguliavimo tarnyba (2015). VieSyjy judriojo telefono rysio paslaugy kokybés rodikliy jvertinimas. Prieiga per
internetg: http://www.rrt.It/It/apzvalgos-ir-ataskaitos/viesuju-judriojo-telefono-rj7y.html (zidréta 2015-05-10)
Wlpaslaugos  kokybés  vadyba. Servqual ~ kokybés  uztikrinimo  modelis.Prieiga  per  interneta:
http://ututi.com/subject/vu/ef/prekybos_ir_paslaugu/file/9460/get. (zitréta 2015-04-30)
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Kaip buvo

minéta,

tiek vieSasis,

tieck privatus

sektorius

siekdamas

jvertinti

gaunamy/teikiamy paslaugy kokybe, naudoja anketing apklausa. Todél paslaugos kokybés vadyboje
naudojamas SERVQUAL kokybés uztikrinimo modelis (Zr. 6 pav.).

| Kity klientn kliento norai ir Ankstesné kliento Konkurenty
I atsiliepimai poreikiai patirtis veikmai
| 1 .
| > Paslauga, kurios tikisi *
| Fe===p klientas +
| i [
| i Jatomilis o
I ( KLIENTAS ':} ! Kliento suvokiama »
| T —————— paslauga
| [y A
T T T T e A R
| :
- ) o Paslaugos Elienty
I ,-/ E;SGL;I:I{E{ \\, feikimas *"""* informavimas
| 5 - / 'y Y . 3
I \ﬂJﬁ _____,,/ atorikis ¢ 4 atofriias
I Rekalavin paslaugai
| 1 atofritiis ! 3 nusmlwmaﬁ
: i Zatomikis 5
| [— Vadowy suvokimas apie klienty
I norus ir poreikius
1.6 pav. Servqual kokybés uztikrinimo modelis
Saltinis: Paslaugos kokybés vadyba. Servqual kokybés uztikrinimo modelis.Prieiga per

http://ututi.com/subject/vu/ef/prekybos_ir_paslaugu/file/9460/get. (zitréta2015-04-30)

interneta:

SERVQUAL metodika yra naudojama jvertinti, kaip klientai suvokia paslaugy kokybe.

Kokybé gali biiti iSmatuojama ne tik kaip visuma, bet ir pagal atskiras savybes, darancias jtaka

klienty bendram kokybés vertinimui - jos pagrinda sudaro penki paslaugy kokybés pozymiai,

kuriais remiantis yra palyginama kliento laukiama kokybe, siejama su idealiu paslaugos teikéju, su

konkreciai patirta kokybe. Servqual skalé turi 5 pagrindinius paslaugy kokybés poZymius, kurios

galima trumpai apibadinti taip:

1. Empatiskumas (angl. emphathy).

2
3
4.
5

Uztikrinimas (angl. assurance).

Patikimumas (angl. reliability).

Apéiuopiamumas (angl.tangibles).102

Atsakomumas (angl. responsiveness).

Norint atlikti Servqual kokybés paslaugy analize, bitina apklausti klientus anketine

apklausa, kurig sudaro dvi dalys:

1) bandoma i$siaiskinti, kokiy paslaugos savybiy tikisi klientas ir kaip jis vertina Siy savybiy

svarbg;

192Khan, N., Ghouri, A., Siddqui, U., Shaikh, A., Alam, I. (2010). Determinants analysis of customer switching
behavior in private banking sector of Pakistan. Interdisciplinary Journal of Contemporary Research in Business,

Nov2010, Vol. 2 Issue 7.
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2) klientas vertina jau realiai patirtos paslaugos analogiSkas kokybés savybes patirtg ir laukiama
kokybe galima isreiksti kiekybiniais parametrais ir palyginti §iuos jvertinimus.®

Sio proceso eigoje isryskéja bendrosios kliento suvoktos kokybés vaizdas bei jos gerinimo kryptys.
Modelis atskleidzia penkias spragas:

Pirmoji kokybés spraga parodojog jmonés vadovai klaidingai suvokia klienty likes¢ius. Si
spraga atsiranda dél netikslios gaunamos informacijos ir nepakankamos vadovy ir jy klienty
saveikos. Antroji kokybés spragaatsiranda dél netinkamai valdomo kokybés planavimo proceso,
neaiskiai suformuluoty organizacijos tiksly bei nepakankamo auksciausiyjy vadovy démesio
paslaugy kokybés klausimams. 1% Trecios kokybés spragos atsiradima lemia paslaugos teikimo
metu nesilaikoma kokybés normatyvy. Sia spraga gali lemti profesiné nekompetencija, normatyvy
nebuvimas ir pan.1% Klaidy atsiradimo priezastj gali lemti ribotos technologinés galimybés, kurios
neleidzia teikti kokybiskas paslaugas pagal nustatytus kriterijus.’% Ketvirtoji spraga — tai
neatitikimas tarp jmonés teikiamos paslaugos ir to, kas skelbiama vartotojams jos komunikacijos
priemonémis. D¢l to, jog imonés daznai zada per daug, taciau nesuteikia visy zadamy paslaugy ir
atsiranda §i spraga.!®” Kad minéta spraga biity pasalinta, reikia gerinti vidine ir iSorine
komunikacija, duodami saikingi pazadai ir jy laikomasi.'® Penktoji paslaugy spraga laikoma padia
pagrindine, nes ji daro didziausia poveikj paslaugy kokybés vertinimui. Si spraga parodo
neatitikima tarp kliento laukiamos ir patirtos kokybes. % Si spraga apibréziama kaip visy anks&iau
minéty spragy funkcija, todel, norint ja panaikinti, biitina iStaisyti klaidas, salygojancias anksciau
minéty spragy atsiradima.

Naudodamasis Servqual metodika ir remdamasis kokybés spragomis, jmonés gali nustatyti ir

patobulinti savo teikiamy paslaugy kokybe.

Apibendrinant galima teigti, kad kokybés valdyme dalyvauja tiek privatus, tiek viesasis
sektoriai. Nors kokybés valdyme sektoriai vertina kokybe skirtingais metodais, taciau yra metody,
kurie tinkami tiek privaciam, tiek vieSam sektoriui. Vienas is tokiy metody anketiné apklausa,

taikant Servqual metodikg, vertinant teikiamy ir gaunamy paslaugy kokybe.

108Yrvikis, M. (2014). Viesyjy paslaugy tyrimy kryptys: kokybinio poZifirio plétros poreikio pagrindimas. VieSoji
politika ir administravimas, 2014, T. 13, Nr. 2. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

104 Pranulis, V., Pajuodis, A., Urbonaviéius, S., Virvilaité, R. (2008). Marketingas. Kaunas: Garnelis.

105 Bagdoniené, L., Hopenieng, R. (2009). Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija.

106 Vitkieng, E. (2008). Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla.

107 Urban, W. (2010). Customers,, experiences as a factor affecting perceived service quality. Economics &
Management, 2010. P. 820-826.

108 pranulis, V., Pajuodis, A., Urbonavi¢ius, S., Virvilaité, R. (2008). Marketingas. Kaunas: Garnelis.

109 Vitkieng, E. (2008). Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla.
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2. SIAULIU MIESTO SAVIVALDYBES IR TELEKOMUNIKACINES
BENDROVES ,,OMNITEL“ SAVEIKOS VERTINANT PASLAUGU KOKYBE
TYRIMAS

2.1. Veiklos kokybés vertinimo metody taikymas Siauliy miesto savivaldybéje ir
»Omnitel*

Lietuvoje jvairios iniciatyvos, skirtos skatinti kokybés vadyba vieSajame sektoriuje, pradétos
taikyti palyginti vélai, palyginti su kitomis ES $alimis. Siy iniciatyvy apréptis néra didele.!'
Savivaldybé, siekianti atvirumo, turi tobulinti savo jstaigos veiklg, teikdama paslaugas bei
atsiskaityti uz panaudotas léSas gyventojams.

Siauliy miesto savivaldybés pagrindinis uzdavinys - tenkinti vietos gyventojy poreikius.
Gyventojai pageidauja gauti kokybiskas ir jy poreikius atitinkan&ias paslaugas. Siekiant Siauliy
miesto savivaldybés teikiamy administraciniy paslaugy gyventojams kokybés, kai kurios paslaugos
yra perkamos 1§ privataus sektoriaus (pvz., judriojo rySio paslaugos). IS privataus sektoriaus
perkamos paslaugos tik atsiradus pakankamam konkurencingy paslaugy teikéjy skaicius.
Nusipirkusi paslaugas, savivaldybé, visu sutarties laikotarpiu, vertina gaunamy paslaugy kokybe.

P. Vanagas (2007, p. 62), remdamasis nacionalinés kokybés programos vizija, teigia ,,kokybé
palaipsniui taps kiekvieno Lietuvos pilieCio svarbiausia mastymo filosofija ir veiklos budu.
Gaminiy, paslaugy ir gyvenimo kokybés lygis pakils iki pirmaujanciy Europos valstybiy kokybés
lygio“.!'! Pragjus astuoneriems metams po issakytos P. Vanago minties (2007), galima teigti, kad
Siuolaikiné visuomené yra pakankamai pilietiSka ir siekia, kad savivaldybeés teikty kokybiSkas
paslaugas pirkty jas kuo mazesne kaina, tac¢iau kokybiskas.

Siauliy miesto savivaldybé, vertindama gaunamy bei teikiamy paslaugy kokybe naudoja
gyventojy, darbuotojy apklausas, nagrinéja gyventojy nusiskundimus bei atsiliepimus, o veiklos
kokybés vertinimas panasu paremtas Servgal metodu. Siauliy miesto savivaldybés administracija
siekia gerinti pilieCiy aptarnavima ir teikiamy paslaugy kokybe, diegiant kokybés vadybos sistema,
atitinkanc¢ig LST EN ISO 9001:2008 standarto reikalavimus, bei vieno langelio principu veikiancig

sistema.

110 Nakrogis, V., Cerniiité R. (2010). Kokybés vadyba Lietuvos viesajame administravime: svarbiausios iniciatyvos ir jy
taikymas. Viesoji politika ir administravimas. Nr. 31. P. 63-76.

111 Vanagas, P. (2007). Naujosios vieSosios vadybos taikymo prielaidos Lietuvos Respublikos savivaldos sistemoje.
Viesoji politika ir administravimas. Nr. 20. P. 58-69.

47



2.1 lentelé

Siauliy miesto savivaldybés visuomenés poreikius tenkinantis valdymas

Rezultato vertinimo Kriterijaus pavadinimas ir mato vienetas 2013 m. 2014 m.
E-02-01 Atlikty tyrimy skaiius apie teikiamas savivaldybés paslaugas |1 1
E-02-02 Teikiamy elektroniniy paslaugy skaicius >3 >3
E-02-03 Patvirtinty teritorijy planavimo dokumenty skaicius >66 >66
E-02-04 Idiegta el. demokratijos priemoniy 2 2
E-02-05 Igyvendinty vieSojo ir privataus sektoriaus partnerystés|>1 >1
projekty skaicius

E-02-06 Veikianciy socialiniy struktiiry skaicius >4 >4

Informaciniu technologiju ir telekomunikacijuy infrastruktira. Siauliy miesto
savivaldyb¢je idiegta moderni kompleksiné telekomunikacijos paslaugy sistema, kuri iSsiskiria
funkcionalumu, paprastu administravimu, galimybe lengvai ja i$plésti. Siuo metu visi Siauliy
miesto savivaldybés skyriai naudojasi bendra vidinio duomeny perdavimo ir telekomunikacijy
infrastruktiira, kuri uztikring patikimga ir saugy rysj.!*2

Siauliy miesto savivaldybéje jgyvendintas elektroniniy paslaugy diegimo projektas. Minéto
projekto vykdymo metu Savivaldybés administracijai buvo jdiegta finansy valdymo sistema. Siauliy
miesto savivaldybéje 2011 m. pradéta naudotis kompiuterine dokumenty apskaitos ir pavedimy
kontrolés programa ,,Avilys®“, kuri apima visus Savivaldybés administracijos struktiirinius
padalinius.

Vidaus darbo kontrolé. Savivaldybés kontrolés ir audito tarnyba atlicka Savivaldybés
administracijos, Savivaldybés administravimo subjekty ir Savivaldybés kontroliuojamy jmoniy
finansinj ir veiklos audita. Savivaldybés kontrolés ir audito tarnybos atliekamo audito iSoring
perzitrg atlieka Valstybés kontroleé.

Centralizuotas vidaus audito skyrius, kuris yra tiesiogiai pavaldus ir atskaitingas Savivaldybés
administracijos direktoriui, savo veikloje vadovaujasi Vidaus kontrolés ir vidaus audito jstatymo
nuostatomis bei kitais teisés aktais, reglamentuojanciais vidaus audita.

Telekomunikaciné bendrové ,,Omnitel“ savo veikloje naudoja ne vieng kokybés valdymo
metoda (pvz., slaptas pikéjas, klienty apklausa ir kt.). Kaip teigia Labanauskaité, D. Sturlo, O.
(2014), paslaugy ar prekés kokybé, tai vienas svarbiausiy momenty, nes paslaugy ar prekés kokybé

jmonéms leidzia sékmingai konkuruoti, i§laikyti ar uzimti naujas rinkas.''® Vienas i§ ,,Omnitel*

112 Siauliy miesto savivaldybés 2014-2016 mety veiklos planas. Situacijos analizé. Prieiga per internet:
http://edem.siauliai.lt/wp/subsystems/dhs/preview/2014/10/20/2743/WPPreview.htm (Zitiréta 2015-04-29)

113 Labanauskaité, D. Sturlo, O. (2014). Paslaugos kokybés jtakos veiklos pelningumo rodikliams vertinimas. Tiltai, 3,
P. 91-107
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siekia iSsaugoti teikiamy paslaugy kokybés gautg jvertinimg - 1SO vadybos sistemy standarta,

atitinkantj Europos Sajungos reikalavimus.

2.2. Tyrimo metodika ir organizavimas

Atliekant tyrimg, iSanalizuota moksliné literatiira, atlikta dokumenty analizé¢, naudoti
kokybinio tyrimo metodai (interviu, teksto turinio analiz¢).

Teoriniai paslaugy kokybés vertinimo, modeliy taikymo, vieSojo ir privataus sektoriy
bendradarbiavimo aspektai pateikti pirmojoje darbo dalyje, analizuoti remiantis Lietuvos vadybos
autoriy (D.Serafino, 2009; J. Buskeviciiiteés, A. Raipos, 2011; A. Dirzytés ir A. Patapo, 2013; M.
Urvikio, 2014 ir kt.) bei uzsienio Saliy (H. Daniel, M. I. Gomez, E. W. McLaughlin, D. R. Wittink,
2009; W. Scott, 2010; A. Maidyrovos, 2013 kt.) paslaugy kokybés vertinimo bei valdymo analize.
Apie paslaugy kokybés vertinima Lietuvoje yra iSleista ne viena studija, monografijy (A. Raipa, D.
Urbonavicius, 2001; A. Mikalauskiené, R. Tijiinien¢, M. Vekteryte, 2002; Dirzyté, A. Patapas,
2013; L. Sajien¢, R. Tamulien¢, 2011; D. Labanauskaité, O. Sturalo, 2014; G. Jakstaite, M.
Varanauskas, 2014), teoriSkai nagrinéjamas procesas jau keletg deSimtmeciy, tad galima pastebéti,
kad informacijos yra labai daug ir lengvai prieinamos. Taciau paslaugy kokybés vertinimo taikymas
praktikoje, pirmiausia vie$ojo sektoriaus institucijoms vis dar atrodo sudétingas.

Dokumenty analizé buvo atlickama siekiant i$siaiSkinti vieSojo ir privataus sektoriy
bendradarbiavimg bei paslaugy teikimo reglamentavimg. Nagrin¢jant Lietuvos Respublikos teisine
baze¢ paaiskéjo, kad vieSojo ir privataus sektoriaus bendradarbiavimas yra placiai reglamentuotas.
Kitas dalykas — kaip remiantis jstatymine baze vyksta tas bendradarbiavimas perkant, parduodant,
valdant ir vertinant teikiamy ir gaunamy paslaugy kokybe. Sis pastebéjimas bus nagrinéjamas
empirin¢je dalyje, analizuojant konkrety bendradarbiavimo pavyzdj tarp vieSojo ir privataus
sektoriy. Dokumenty analizé parodé, kad paslaugy pirkime, jos kokybés vertinime, kai kuriais
atvejais, paCioms savivaldybéms ir privataus sektoriaus institucijoms, yra suteikiama galimybe,
pacioms spresti kokias paslaugas norima pirkti, kokias paslaugas pageidaujama teikti.

Tyrimui pasirinktas kokybiniy duomeny rinkimo metodai — dokumenty analizé bei interviu.
Kokybinis tyrimas — tai giluminis vienos nedidelés socialinés realybés pjuvis, kai detaliai ir
nestruktiiruotai, bet sistemingai renkamos zinios apie reiskinj ar individg. Pagrindinis kokybiniy
duomeny rinkimo biidas interviu (angl. interwiev — pokalbis), naudojamas kalbant su nepazZjstamais
zmoneémis, kai norima gauti i8 jy reikiamg informacija, leidZia atrasti tai, kg kiti jaucia ir mano apie
tam tikrg reiSkinj. Pokalbio vedantysis vadinamas intervuotoju, o atsakingjantis j klausimus —
respondentu. Kokybiniy tyrimy pagrindinis veikéjas yra respondentas, nes jis yra tiriamo dalyko

Zinovas. Interviueris su respondentu uzmezga kontakta, tikédamasis sulaukti patikimy atsakymuy,
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kalba i§ anksto numatyta tema ir pagal paruostg plang (S. Girdzijauskien¢, 2006). Kokybiniuose
tyrimuose yra ilgesnis, lankstesnis rySys su respondentu, tod¢él gauti duomenys turi gilesnj ir
turtingesnj turinj - kas taip pat reiskia didesng galimybe pazvelgti | esme¢ ir perspektyvas.
Respondenty skaicius yra mazas ir tik dalinai reprezentuojantis tiksling populiacija, leidziant jiems
pateikti informacijg, reikalingg tolimesnei apklausai.

Pasirinktas interviu metodas, kuris leido atskleisti vieSojo, privataus sektoriaus
bendradarbiavimo privalumus, trikumus, galimybes, ateities planus ir kita. Kardelis (2007, p. 99-
101) teigia, kad interviu stilius gali biiti jvairus, taciau interviu pagrindas yra susitarimas tarp
klausianc¢iojo ir atsakanciojo. Interviu procesas - gana sudétingas reiSkinys, ir tyréjas j tai turi
atsizvelgti. Interviu apima informanty klausinéjimg ir jdémy klausymasi. Interviu kaip kokybiniy
duomeny rinkimo metodo taikymas yra grindziamas prielaida, kad prasminga zinoti informanty
pozitirius, vertinimus ir nuomones (B.Bitinas, L. Rupiené, V. Zydzianaitée, 2008).

Interviu tyrimo instrumentarijus. Struktiirizuotas interviu jpareigoja tyréja visiems
tiriamiesiems uzduoti vienodus klausimus, t.y. visiems tiriamiesiems naudojamas tas pats interviu
planas. Sis interviu turi grieta plang — klausimai uzduodami tam tikra seka, vienodi visiems.
Pasirinktas interviu metodas, nes $is metodas leidzia betarpiskai bendrauti su respondentu, galima
daryti lengvesnes interpretacijas, atsizvelgiant j respondenty atsakinéjimg. Interviu metu pateikti
konkretus, tiksliis klausimai, kurie yra aktualiis tyréjui ir iSlieka galimybé papildomai uzduoti
klausimg, reikiamai informacijai patikslinti. Atliekant tyrimg pasinaudota komunikacinémis
technologijomis — interviu internetu. Sis metodas pasirinktas, nes lengviau suderinamas interviu
laikas (galima jj atlikti ir namuose), savaitgaliais ir pan.

Interviu klausimai suskirstyti i penkis blokus:

| klausimy blokas. Teikiamy paslaugy kokybés vertinimas, gerinimas.

Il klausimy blokas. Perkamy paslaugy kokybés vertinimas.

Il klausimy blokas. Pirkéjo ir paslaugos teikéjo bendradarbiavimas vertinant paslaugy
kokybe po to, kai jau jteisintas pirkimas.

IV klausimy blokas. Ilgalaikio bendradarbiavimo tarp paslaugy teikéjo ir pirkéjo nauda.

V klausimy blokas. Ilgalaikio bendradarbiavimo tarp Siauliy savivaldybés administracijos ir
,Omnitel* jtaka paslaugy kokybei.

Tyrimo imtis. Tyrimo imtis buvo sudaryta remiantis Siais atrankos kriterijais:

1) darbas susijes su paslaugy pirkimu/pardavimu arba veiklos kokybés vertinimu;
2) darbo tiriamoje institucijoje ne maziau kaip 3 metai patirtis.
Tyrimui pagal numatytus kriterijus buvo atsirinkti asmenys i§ abiejy institucijy (Siauliy
miesto savivaldybes ir ,,Omnitel*), kurie vienaip ar kitaip susij¢ su MD analizuojama paslauga ir

gali kompetentingai atsakyti j pateiktus klausimus. | klausimus atsaké 6 respondentai (5 lentel¢): 3
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Siauliy miesto savivaldybés administracijos darbuotojai ir 3 telekomunikacinés bendrovés

”Omnitel” darbuotojai. Interviu protokolas pateikiamas priede.

Informacija apie tyrime dalyvavusius respondentus

2.2 lentele

grupés vadovas.

Respondentas Pareigos Koda Darbo patirtis
metais
S
Jolanta Nabaziené | Siauliy miesto savivaldybés administracijos Turto | S1 7
valdymo skyriaus privatizavimo ir vieSyjy pirkimy
poskyrio vyr. specialisté.
Irena Bilkstiené Siauliy miesto savivaldybés administracijos Kontrolés | S2 7
ir audito tarnybos vyresnioji pataréja
Snieguolé Siauliy  miesto savivaldybés administracijos | S3 5
Pundziené Centralizuoto vidaus audito skyriaus vyriausioji vidaus
auditore.
Renata Tutlyté Telekomunikacinés bendrovés ,,Omnitel“ regiono | P1 6
kokybés koordinatoré.
Danguolé Telekomunikacinés bendrovés ,,Omnitel verslo | P2 10
Bulachiené klienty skyriaus sprendimy vadové.
Valdas Kuodis Telekomunikacinés bendrovés ,,Omnitel salony | P3 5

Tyrimo duomenys apibendrinti remiantis tyrimo metu uzduoty klausimy nuoseklumu,

pristatoma kiekviena bendradarbiavimo sgveika pristatancio respondento nuomone, remiantis ja, Si

sgveika aprasoma. Pateikiama rezultaty analizé, modeliavimas, pasakojimas, ir jo interpretacija,

i§skiriant pagrindinius aspektus, cituojant ar apibendrinant atstovy pasisakymus.

2.3. Interviu rezultatai ir analizé

2.3.1. Teikiamy paslaugy kokybés vertinimas

Respondenty buvo teiraujamasi apie institucijoje vykdomos veiklos kokybés vertinimo

teisin] reglamentavimg: Kokie LR dokumentai jgalina Jusy institucijg periodiSkai vertinti teikiamy

paslaugy kokybe? Kokia numatyta atsakomyb¢ uz Sios veiklos jgyvendinimg?

Savivaldybés administracijos respondenty nuomone teikiamy paslaugy kokybés vertinimui

apribojimy néra nustatyta. Tai priklauso nuo pacios institucijos, kurioje yra teikiama paslauga,

poreikio tai atlikti bei sutartiniy jsipareigojimy reglamentavimo. Atsakomybé uz teikiamy paslaugy

kokybés vertinimq, kaip ir jos kontrolés vykdymq, gali buti numatyta tik sutartiniuose

isipareigojimuose, kurie paprastai reglamentuoti abiejy Saliy teikiamy paslaugy sutartyje,

pasirasytos sutartys su paslaugy teikéjais (S3 pasisakymai). ,,Omnitel* atstovai nurodé LR

jstatymus, dokumentus, reglamentuojancius vertinti teikiamy paslaugy kokybe (Zr. 2.2 lentele).
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2.3 lentele

Telekomunikacinés bendrovés ,,Omnitel* darbe vadovaujamasi LR dokumentais

LR dokumentai

Respondentas

Rysiy reguliavimo tarnybos aktai.

Ekonominiy sankcijy skyrimo taisyklés, patvirtintos Lietuvos Respublikos
ry$iy reguliavimo tarnybos direktoriaus 2004 m. rugséjo 16 d. jsakymu Nr.
1V-293 (Zin., 2004, Nr.141-5172; 2007, Nr. 111-4556)

P1
P2, P3

Informacijos, reikalaujamos skelbti nustadius skaidrumo jpareigojima,
apimties, jos detalumo reikalavimy, paskelbimo btdo ir kity paskelbimo
salygy apraSas, patvirtintas Lietuvos Respublikos rySiy reguliavimo tarnybos
direktoriaus 2006 m. sausio 4 d. jsakymu Nr. 1V-4 (Zin., 2006, Nr. Nr. 6-236)

P2, P3

Dél  Reikalavimy  kvalifikuotus  sertifikatus sudarantiems  sertifikavimo
paslaugy teikéjams, Reikalavimy elektroninio paraso jrangai, Kvalifikuotus
sertifikatus sudaranciy sertifikavimo paslaugy teikéjy registravimo tvarkos ir
Elektroninio paraso priezZiiiros reglamento patvirtinimo (Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2002 m. gruodzio 31 d. nutarimas Nr. 2108)

P2, P3

ViesSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskaiiavimo metodika,
patvirtinta vidaus reikaly ministro 2009 m. birzelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-3309.

P2, P3

Abonento teisés islaikyti abonentinj numerj, keiciant telefono rysio paslaugy
teikéja ar paslaugy teikimo vieta bei buida, uztikrinimo sglygos, patvirtintos
RysSiy reguliavimo tarnybos prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés
direktoriaus 2003 m. spalio 16 d. jsakymu Nr.1V-129 (Zin., 2003. Nr. 100-
4528)

P2, P3

RRT 2009 m. kovo 3 d. direktoriaus jsakymu Nr. 1V-260 patvirtino ,, Viesyjy
Judriojo telefono rysio paslaugy kokybés rodikliy jvertinimo metodikq “.

P2, P3

Tarptinkliniy numeriy apsikeitimo tarp vieSojo telefono rySio operatoriy ir
(arba) paslaugy teikéjy taisyklés, patvirtintos RySiy reguliavimo tarnybos prie
Lietuvos Respublikos Vyriausybés direktoriaus 2004 m. vasario 3 d. jsakymu
Nr.1V-12 (Zin., 2004, Nr. 22-680)

P2, P3

Abonenty ir (ar) paslaugy gavéjy skambuéiy siuntimo j Bendrojo pagalbos
centro ir (ar) pagalbos tarnyby numerius tvarkos ir sglygy aprasas, patvirtintas
Lietuvos Respublikos rysiy reguliavimo tarnybos direktoriaus 2005 m.
balandzio 21 d. jsakymu Nr. 1V-389 (Zin., 2005, Nr. 55-1918)

P2, P3

Abonento teisés naudotis bet kurio vieSyjy telefono rySio paslaugy teikéjo
teikiamomis telefono rysio paslaugomis uztikrinimo tvarkos ir sglygy aprasas,
patvirtintas Lietuvos Respublikos rySiy reguliavimo tarnybos direktoriaus
2005 m. lapkri¢io 28 d. jsakymu Nr. 1V-1037 (Zin., 2005, Nr. 144-5272)

P2, P3

Ikurta aptarnavimo kokybés asociacija (AKA). Siekiama kurti Ziniy baze,
skleisti informacija apie aptarnavimo kokybe¢ organizacijoms ir visuomenei,
rengti mokymus, ruosti bendrus aptarnavimo kokybés standartus bei vykdyti
aptarnavimo kokybés tyrimus Lietuvoje

P1, P2, P3

2.2 lentelé iliustruoja, kad LR teisés aktus, dokumentus telekomunikacinés bendrovés

,,Omnitel* atstovai, puikiai zino. I$ i§vardinty dokumenty teikiamy paslaugy kokybés vertinima

reglamentuoja: Dél Reikalavimy kvalifikuotus sertifikatus sudarantiems sertifikavimo paslaugy

teikéjams, Reikalavimy elektroninio paraSo jrangai, Kvalifikuotus

sertifikatus  sudaranciy

sertifikavimo paslaugy teikeéjy registravimo tvarkos ir Elektroninio paraso prieziiiros reglamento

patvirtinimo (Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. gruodzio 31 d. nutarimas Nr. 2108); RRT
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2009 m. kovo 3 d. direktoriaus jsakymu Nr. 1V-260 patvirtino ,,VieSyjy judriojo telefono rysio

paslaugy kokybés rodikliy jvertinimo metodika“.

2.4 lentele

Siauliy miesto savivaldybés administracijos darbe vadovaujamasi LR dokumentais

LR dokumentai

Lietuvos Respublikos Konstitucija.

Siauliy miesto savivaldybés administracijos direktoriaus 2014 m. spalio 1 d.
jsakymo Nr. A-1310 "Dél Siauliy miesto savivaldybés administracijos
supaprastinty viesyjy pirkimy taisykliy, patvirtinty Siauliy miesto savivaldybés
administracijos direktoriaus 2013 m. rugs¢jo 18 d. jsakymu Nr. A-1096 ,,Dél
Siauliy miesto savivaldybés administracijos supaprastinty viesyjy pirkimy
taisykliy patvirtinimo®, pakeitimo" pakeitimo.

Respondentas

S1,S2,S3
S1,S2,S3

Siauliy miesto savivaldybés administracijos supaprastinty vieSyjy pirkimy
taisykliy, patvirtinty Siauliy miesto savivaldybés administracijos direktoriaus
2013 m. rugséjo 18 d. jsakymu Nr. A-1096 ,,Dél Siauliy miesto savivaldybés
administracijos supaprastinty vieSyjy pirkimy taisykliy patvirtinimo®,
pakeitimas.

S1, 82, S3

Siauliy miesto savivaldybés Tarybos veiklos reglamentas. Siauliy miesto
savivaldybés tarybos 2011 m. rugséjo 29 d. sprendimu Nr. T-253.

S1

LR Vietos savivaldy jstatymas. 1994 m. liepos 7 d. Nr. I-533 Zin., 1994, Nr.
55-1049
Nr. X-1722, 2008-09-15, Zin., 2008, Nr. 113-4290 (2008-10-01), atitaisymas
skelbtas: Zin., 2011, Nr. 45.

S1, S2

LR koncesijy jstatymas. 1996 m. rugsejo 10 d. Nr. I-1510, 1996 m. rugsejo 10
d. Nr. I-1510Vilnius. Nr. IX-1647, 2003-06-24, Zin., 2003, Nr. 70-3163 (2003-
07-16).

S1,S8

LR VieSojo administravimo jstatymas. 1999 m. Birzelio 17 d. Nr. VIII-1234
Vilnius. Nr. X-736, 2006-06-27, Zin., 2006, Nr. 77-2975 (2006-07-14)

S2,S3

Siauliy miesto savivaldybés jmoniy ir jstaigy kuravimo taisyklés. Patvirtinta
Siauliy administracijos direktoriaus jsakymu 2010 birzelio 10 d. Nr. A-683.

S1,S82,S3

Kiti LR teisés aktai, savivaldybés dokumentai..

S1,S82,S3

2.2 lentelé iliustruoja, kad Siauliy miesto savivaldybés administracijoje vadovaujamasi LR ir

Siauliy miesto savivaldybés dokumentais.

,, Teikiamy paslaugy kokybés vertinimas atliekant konkrety tyrimq ar taikant kazZkurj kitg

paslaugos kokybés vertinimo metodq, miisy institucijoje yra vykdomi pagl poreikj. Taciau, jei

paslauga yra teikiama neuztikrinant tinkamy sutartyje reglamentuoty reikalavimy paslaugos

kokybei laikymosi, pagal tos pacios sutarties nuostatas yra vykdomos joje reglamentuotos

procediiros, jpareigojancios paslaugos teikéjg arba uZtikrinti tinkamq paslaugos kokybe, arba

inicijuojamas jos nutraukimas “(S2, S3 pasisakymai).

,,Omnitel atstovai pateikia ne vieng teikiamy paslaugy kokybés vertinima:

e Klienty pasitenkinimo apklausa (P1 pasisakymas); NPS tyrimas — kas ménesj, NPS

reliationship tyrimai — 2 kartus j metus (P3 pasisakymas). ,,Esamy vartotojy baze NPS tyrimas
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daromas kas ménesj pagal paruostq TeliaSoneros'*

apklausos metodikq. Pagal tai daromos
isvados, sitilymai* (P1 pasisakymas).

o Klienty atsiliepimai. Slapto pirkéjo tyrimas. Slapto pirkéjo tyrimas vykdomas kartg per
ménesj apklausiant n klienty skaiciy, kuris buvo aptarnautas kiekviename salone, klienty
aptarnavimo centre ir apklausiami verslo klientai (P2 pasisakymas).

e Daromos iSorinés bendros RRT reikalavimu apklausos (P1 pasisakymas).

o Klienty atsiliepimai vertinami einamuoju laikotarpiu tik juos gavus ir stengiamasi kuo
operatyviau isspresti jiems kilusiu klausimus arba pasalinti priezastj, dél kurios klientas liko
nepatenkintas Omnitel teikiamomis paslaugomis® (P2 pasisakymas).

o Paslaugos kokybés tyrimai, apklausos, stebéjimai vyksta nuolat, kas ménesj. Atlieka,
aptarnavimo kokybés asociacija (AKA), atsakingi asmenys. Nuolat atliekama analizé
Jjudriojo rysio paslaugy teikime, pardavimy kitimas, Omnitel Kokybés ir klienty patirties
valdymo skyrius* (P3 pasisakymas).

Siauliy miesto savivaldybé, remiantis atstovy atsakymais, paslaugos gavéjus informuoja apie
paslaugas jvairiomis komunikavimo priemonémis (S2 pasisakymas). Privatus sektorius taip pat
naudoja jvairias komunikavimo priemones bei ziniasklaida. (P1; P2; P3 pasisakymai). Siekiant
gerinti paslaugy kokybe, ,,daromos apklausos pagal Teliasonera patvirtinancius dokumentus* (P1
pasisakymas), ,,viesajam sektoriui teikiamos palankesnés sqlygos, stengiamasi atsizvelgti j jy
pateiktus judriojo rysio perkamy paslaugy reikalavimus* (P2; P3 pasisakymai) .

Teikiamy (parduodamy) paslaugy kokybés valdymas svarbus, nes informuoja personalg apie
klienty poreikius bei padeda nustatyti klientams svarbius paslaugy kokybés standartus**

Pagal Vietos savivaldos jstatymo 10 straipsnio 1 dalj savivaldybé yra atsakinga uz vieSyjy
paslaugy teikimg gyventojams. Vie$gsias paslaugas teikia savivaldybiy jsteigti paslaugy teikéjai
arba, pagal su savivaldybémis sudarytas sutartis, kiti fiziniai bei juridiniai asmenys, pasirenkami

viesai (Vietos savivaldos jstatymo 5 straipsnio 2 dalies nuostata).'1®

14 TeliaSonera - rysio ir telekomunikacijy paslaugas teikianti bendrové, padedanti zmonéms ir organizacijoms
bendrauti lengvai, veiksmingai ir nekenkiant aplinkai.

115 Scott, G. (2010). Learning leaders in times of change. Sydney: NSW DET.

116 | R Vietos savivaldy jstatymas. 1994 m. liepos 7 d. Nr. I-533 Zin., 1994, Nr. 55-1049 Nr. X-1722, 2008-09-15, Zin.,
2008, Nr. 113-4290 (2008-10-01), atitaisymas skelbtas: Zin., 2011, Nr. 45.
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2.5 lentelé
Teikiamy paslaugy kokybés vertinimas

Institucija Reglamentuoja dokumentai Taikomos priemonés

Omnitel 2009 m. kovo 3 d. RRT direktoriaus | Klienty pasitenkinimo apklausa;
jsakymu Nr. 1V-260 patvirtinta ,,Viesyjy | slapto pirkéjo metodas;

judriojo telefono rySio paslaugy kokybés | atlickama judriojo rySio teikiamy
rodikliy  jvertinimo  metodika®“, kuri | paslaugy analizé;

apibrézia paslaugy kokybés rodiklius ir jy | sutarties perzitir¢jimas.
jvertinimo metodus.

Pasirasyta pardavimo-pirkimo sutartis.

Siauliy miesto | Pasira§yta pardavimo-pirkimo sutartis. Stebimas sutarties salygy
. . vykdymas, kokybés reikalavimy
savivaldybé laikymasis.

2.3.2. Perkamy paslaugy kokybés vertinimas

Ivertinus tai, kad pagal LR VieSyjy pirkimy jstatymo nuostatas Savivaldybés administracija
yra perkanCioji organizacija, ,tai visas, bet kokio pobidzio paslaugas, tame tarpe ir
telekomunikacijos paslaugas perka vadovaujantis VieSyjy pirkimy jstatymo ir su juos susijusiy
pojstatyminiy teisés akty nuostatomis® (S2; S3 pasisakymai). Pirkdama paslaugas savivaldybé
naudojasi Centrinés perkanciosios organizacijos (toliau - CPO) elektroniniu katalogu. O paslaugy
kokybe vertina savivaldybés Turto valdymo skyriaus vieSyjy pirkimy poskyris, remdamasis Turto
valdymo skyriaus VieSyjy pirkimy poskyrio numatyta veikla. Atkreiptinas démesys, kad
savivaldybé perka paslaugas i§ CPO, naudodama Centring vieSyjy pirkimy informacing sistemag
(toliau — CVP 1S), kur teikiamos paslaugos yra patikrintos ir jau teikiamos kokybiskos. ,,Jei
vwkdomi supaprastinti pirkimai, tai telekomunikacinés bendroves teikia siillymus, o savivaldybés
komisija atrenka pigiausiq, kokybiskiausiq ir priimtiniausiq paslaugy teikimq ir tada pasirasoma
trumpalaiké ar ilgalaiké sutartis® (S1; P1l; P3 pasisakymai). ,,Visus pirkimus, vykdomus
savivaldybéje, reglamentuoja LR VieSyjy pirkimy jstatymas ir su juo susije teisés aktai bei kiti
Savivaldybés administracijoje vieSyjy pirkimy inicijavimo, planavimo, organizavimg bei vykdymqg
reglamentuojantys teisés aktai* (S2 pasisakymas).

Perkant paslaugas, savivaldybés atstovai patikrina paslaugy teikéjy kokybe ,,Centrinés
perkanciosios organizacijos CPO LT elektroniniame kataloge. Savivaldybés perka paslaugas, o
privatus sektorius parduoda savo sitilomas paslaugas per CPO ir CVP IS, todél paslaugos jau yra
kokybiskos. Pacioje savivaldybéje tai reglamentuoja Turto valdymo skyriaus VieSyjy pirkimy
poskyrio numatyta veikla.* (S1 pasisakymas).

Savivaldybés privalo pirkti paslaugas, o privatus sektorius parduoti savo sitilomas paslaugas
per CPO ir Centring vieSyjy pirkimy informacing sistema, nes nuo 2015 mety sausio 1 d. jsigaliojo
naujos VieSyjy pirkimy jstatymo nuostatos, pagal kurias perkanciosios organizacijos privalo jsigyti
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prekes, paslaugas ir darbus i centrinés perkanciosios organizacijos arba per ja, jei negali jy atlikti
efektyvesniu btidu racionaliai naudodama tam skirtas 1éSas, o sprendimg neatlikti CPO kataloge
sitilomy prekiy, paslaugy ar darby pirkimo privalés motyvuoti.'!’

Siauliy miesto savivaldybés supaprastinty viesyjy pirkimy dokumente ,,Siauliy miesto
savivaldybés administracijos direktoriaus 2014 m. spalio 1 d. jsakymo Nr. A-1310 "D¢l Siauliy miesto
savivaldybés administracijos supaprastinty vie$yjy pirkimy taisykliy, patvirtinty Siauliy miesto savivaldybés
administracijos direktoriaus 2013 m. rugséjo 18 d. jsakymu Nr. A-1096 ,,Dél Siauliy miesto savivaldybés
administracijos supaprastinty vieSyjy pirkimy taisykliy patvirtinimo®, pakeitimo" pakeitimo (toliau-
Supaprastinty vieSyjy pirkimy dokumentas) numatyta, kad uz Savivaldybés administracijoje
vykdomy vieSyjy pirkimy planavima, apskaita, koordinavima, tarptautiniy ir supaprastinty pirkimy
procediiry organizavima, techninj vieSyjy pirkimy komisijy (toliau — Komisija) aptarnavimg ir
procediiry, Komisijai baigus darba, uz vykdyma yra atsakingas Turto valdymo skyrius. UZ maZos
vertés pirkimy organizavima, vykdyma, vieSojo pirkimo-pardavimo sutar¢iy rengimg ir jy vykdymo
kontrole yra atsakingas Savivaldybés administracijos padalinys, kuris inicijuoja pirkima.

Taciau, ar taip perkamos paslaugos yra kokybiskos? ,,Jei potencialus minéty paslaugy
pirkimo konkurso dalyvis atitinka nustatytus reikalavimus, tuomet teigti, kad perkama paslauga
galimai gali biiti nekokybiska, néra pagrindo. Visi reikalavimai planuojamai jsigyti paslaugai yra
pateikti pirkimo sqlygose, kuriose nurodyti ir kokybiniai reikalavimai buitini paslaugos kokybei
uztikrinti* (S2 pasisakymas). Pazymétina, kad ,siai dienai akcentuojama, kad turi vyrauti
ekonominis naudingumas, o ne maziausia kaina. CPO — maziausia kaina su minimaliu
aptarnavimu, minimaliomis paslaugy galimybémis (pvz., mobiliajam internetui ribojama greita
veika, parduodamos ne visos paslaugos, pvz., mobilus internetas kompiuteryje, papildomos
paslaugos “ (P2 pasisakymas).

Vadinasi, perkant paslaugas per CPO Siauliy miesto savivaldybé jsigyja reikiamas paslaugas
maziausia kaina. MaZiausia kaina, remiant ,,Omnitel* atstovu, garantuoja minimalias perkamy
paslaugy galimybes bei minimaly aptarnavimg. Savivaldybé turi galimybe (maZaverciuose
pirkimuose) savarankiSkai skelbti konkursg pageidaujamay paslaugy pirkimui. Tokiu atveju,
savivaldybe¢ skelbiant konkursa judriojo rySio paslaugoms jsigyti, gali nusimatyti visus techninius
bei Kkitus reikalavimus ir nebitinai su minimaliomis paslaugy galimybémis bei aptarnavimu. Kita
vertus, savivaldybe, taupydama léSas, stengiasi pirkti judriojo rySio paslaugas, kurios suteikty
galimybe teikti kokybiskas paslaugas gyventojams mobiliuoju rySiu, internetu, galimybe naudoti
elektroninj parasa (taupant laika) ir kita. Bet kuriuo atveju savivaldybés darba, paslaugy pirkimus ir

kita veiklg reglamentuoja LR teisine teisiné bazé.

117 Lietuvos Respublikos vieSyjy pirkimy jstatymas. Valstybés Zinios, 2013-10-26,Nr. 1491.Redakcija: 42 - 2014.09.25
(nuo 2015.01.01).
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Mokslinéje literatiiros analizéje jau buvo minéta, kad savivaldybé vykdydama vie$ajj
pirkimg vadovaujasi LR VieSyjy pirkimy jstatymo nuostatomis, pagal kurias tiek vieSojo (jei
Lietuvos Respublikoje S$io sektoriaus organizacijos teikia telekomunikacijy paslaugas), tiek
privataus sektoriaus institucijoms galimybés dalyvauti perkamos paslaugos konkurse teikti minétas
paslaugas yra vienodos, vadovaujantis LR Viesyjy pirkimy jstatymo ir kitais vieSyjy pirkimy
vykdyma reglamentuojanciais teisés aktais.

Privac¢iame sektoriuje, Siuo atveju, telekomunikacinés bendrovés ,,Omnitel” teikia savo
paslaugas CPO, kur teikiamy paslaugy kokybé yra patikrinama (P1; P2; P3 pasisakymai). Taip pat
paminétina, kad ,,Omnitel* yra numatyti dokumentai, kurie reglamentuoja tik Europoje nustatytus
standartus dél kokybés (P1 pasisakymas). ,,Paslaugy pirkimo mastas ir sumos yra konfidenciali
informacija ir viesai ji neteikiama dél konkurencijos su kitomis telekomunikacijy bendrovémis “ (P3
pasisakymas).

Mokslingje literatiroje jau buvo aptarti Europoje nustatyti kokybés standartai. Bitina
pazymeéti, kad siekiant gauti Europos kokybés standarta, reikia atitikti visus keliamus reikalavimus.
“Omnitel” jau yra jvertinta ir turi Europos sertifikata. Sertifikatus isduoda sertifikacijos jstaigos.!®
2.5 lenteléje apibendrinatai patekta kaip vertinama poerkamy paslaugy kokybé, kas

atsakingas ir kokiu buidu perkamos paslaugos.

2.6 lentelé
Perkamu paslauguy kokybés vertinimas
Institucija Reglamentuoja dokumentai, Tarpininkas paslaugos Paslaugos pirkimo
standartai kokybés uztikrinime biidas
Omnitel ISO standartas; RRT dokumentai; | RRT; “Omnitel” kokybés | Supaprastintas atviras
CPO, CVPA, CVPIS; skyriaus vadovas, | konkursas;
Pardavimo-pirkimo sutartis. atsakingi darbuotojai ir | Apklausos procediira;
aptarnavimo kokybés | CPO katalogas.
asociacija (AKA);

vadybininkas.

Siauliy miesto | Siauliy miesto  savivaldybés | Savivaldybés Viesyjy = Supaprastintas  atviras
administracijos supaprastinty | pirkimy komisija, turto | konkursas;

vieSyjy pirkimy taisykliy, | valdymo skyriaus | Apklausos procedira;
patvirtinty Siauliy miesto | atsakingi darbuotojai; Mazos vertés
savivaldybés administracijos | CPO  katalogas, kuris | neskelbiamas pirkimas
direktoriaus 2013 m. rugséjo 18 d. | garantuoja kokybiskas | CPO

jsakymu Nr. A-1096 ,,Dél Siauliy | paslaugas.
miesto savivaldybés
administracijos supaprastinty
viesyjy pirkimy taisykliy
patvirtinimo®, pakeitimas.

Viesyjy pirkimy jstatymas.
Pardavimo-pirkimo sutartis.

savivaldybé

118 Ferone, E. (1999). Small business takes 1SO 9000, 1SO 14000 and EMAS in its stride — and improves results! 1SO
9000 + I1SO 14000 NEWS, 1/1999.P. 9-15.
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2.3.3. Pirkéjo ir paslaugos teikéjo bendradarbiavimas vertinant paslaugy kokybe po to, kai
jau jteisintas pirkimas

LR wvieSyjy pirkimy jstatymas numato vieSyjy pirkimy tiksla — sudaryti vieSojo
pirkimo—pardavimo sutartj. VieSieji pirkimai yra susije su prekiy ir paslaugy pirkimu bei darby
uzsakymu, kuriuos perka arba uzsako paprastai viesieji subjektai (pvz., valstybinés arba vietinés
valdzios jstaigos ir joms pavaldzios organizacijos). Minétame jstatyme numatyta, kad vieSasis
sektorius paslaugas gali pirkti tick i3 vieSojo sektoriaus, tiek ir i§ privataus sektoriaus.!®

Savivaldybé, pirkdama paslaugas i$ privataus sektoriaus, pasiraso paslaugy pirkimo —
pardavimo sutartj. Todél pirkdama paslaugas, savivaldybé nurodo ,,visus reikalavimus, tame tarpe
ir kokybés. Viskas yra numatyta sutartyje, jei atsiranda kokiy neaiskumy ar nesklandumy, visuomet
Kreipiamasi j paslaugy teikéjq ir viskas sutvarkoma pagal miisy reikalavimus ir poreikius. Be to,
nuolat palaikomas rySys su priskirtu konsultantu* (S1 pasisakymas). Sutartyje yra numatytos
paslaugos: ,,su paslaugy teikéju yra pasirasyta paslaugy teikimo ir paslaugy naudojimo sutartis ,
kurioje yra numatutos visos sqlygos: kokybiskas aptarnavimas bei paslaugy teikimas, paslaugy
teikimo priezitira, gincitiny klausimy sprendimas, sutarties sqlygy keitimas, sutarties nutraukimo
sqlygos ir kiti dalykai“ (S1; S2 pasisakymai).

Visos paslaugos yra reglamentuotos sutartimi ar/ir bendradarbiavimu nepriklausomai nuo
sektoriaus (S1, S2, P1, P2 pasisakymai). Savivaldybéje kokybés vertinimui néra numatytos jokios
konkrecios priemonés (S2; S3 pasisakymai). Sutarties salygose yra numatyta gauti informacija apie
naujesnes paslaugas bei uzsisakyti jas papildomai (S3, P2).

E. Taskin, Y. Durmaz (2010) nurodo, kad paslaugy kokybé — tai suteikty paslaugy galutinis
rezultatas, kuris pasireiskia klienty likesCiy jvairove, susijusia su paciy jy suvokimu ne tik apie
paslaugy kokybe, bet ir apie pacig paslaugg.'?

Visos paslaugos yra reglamentuotos LR jstatymais, pasiraS§ytomis sutartimis, bei
bendradarbiavimu nepriklausomai nuo sektoriaus (S1 pasisakymas), kaip teigia S2 ir S3,
,bendradarbiavimo su paslaugos teikéju mechanizmas néra formalizuotas *.

Privataus ir vieSojo sektoriaus bendradarbiavimg reglamentuoja jvairGis Lietuvos
Respublikos, istatymai, nutarimai, aktai, dokumentai (zr. 1.2.1 poskyri), mokslininkai taip pat

akcentuoja privataus ir vieso sektoriaus bendradarbiavimg (pvz., E. S. Savas).

119 T jetuvos Respublikos vieSyjy pirkimy jstatymas. Valstybés Zinios, 2013-10-26,Nr. 1491.Redakcija: 42 - 2014.09.25
(nuo 2015.01.01)

120 Taskin, E., Durmaz, Y. (2010). The role of service quality of the logistic activities in creating customer value and a
research on the institutional customers of Yurtici Cargo. European journal of economics, finance and administrative
sciences, 2010, 23, 170-178.
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Telekomunikaciné bendrové ,,Omnitel, po paslaugy pardavimo-pirkimo pasiraSymo
sutarties, nuolat domisi, ar savivaldybé patenkinta teikiamomis paslaugomis. Sis nuolatinis
doméjimasis teikiamy paslaugy kokybe, uztikrina, kad nebiity nusiskundimy i§ paslaugy pirkéjo.
Tokiu budu ,,Omnitel* CPO palaikyma, geresnius RRT tyrimy rezultatus.

Visos Sminétos priemonés gerina ,,Omnitel* jvaizd] visuomengje. Savivaldybé, nusipirkusi
paslaugas, taip pat bendradarbiauja su telekomunikacine bendrove ,,Omnitel”: domisi kaip
vystomos paslaugos, domisi naujovémis, judriojo rySio funkcijomis, kurios galéty palengvinti
savivaldybés darba. Be to, bendravimas ir bendradarbiavimas tarp Siauliy miesto savivaldybés
administracijos (ir ne tik) bei telekomunikacinés bendrovés ,,Omnitel* neapsiriboja viena paslaugy
pirkimu-pardavimu. ,,Omnitel* yra jtraukiama j jvairius socialinius projektus (pvz., beglobiams
vaikams ir sporto mokykly auklétiniams — ,,Omnitel* ateities cempionai® — padovanoti bilietai j
krepsinio varzybas; saugesnis internetas; sporto renginiai ir kita). kaip partnerius ar réméjus. Sis
faktas rodo, kad Siauliy miesto savivaldybé ,,Omnitel“ laiko patikimu partneriu ir jtraukia j kitas
veiklas bendram darbui.

Telekomunikacinés bendrovés ,,Omnitel” dalyvavimg Lietuvos visuomeniniame gyvenime
lemia bendrovés strateginis siekis. Vienas i§ siekiy - diegiamomis inovacijomis, paslaugomis ir
patirtimi prisidéti prie Salies socialinés aplinkos gerinimo, ziniy visuomenés kiirimo ir skaitmeninés
atskirties mazinimo. Minétas siekis yra jgyvendinamas per socialinés partnerystés projektus,
socialinius rémimus. Socialiniais projektais siekiama skaitmeninés atskirties maZzinanciy paslaugy
diegimas, prieinamumo didinimas, dalijimasis patirtimi ir ziniomis su visuomeniniais partneriais.

Bendradarbiavimu esmé — teikti kokybiskas paslaugas ir vykdyti jy stebéseng, kad partneris
nenusivilty nusipirktomis paslaugomis. Savivaldybés atstovai pazyméjo, kad ,formalus
bendravimas vyksta pagal reglamentuotas nuostatas, o neformalus bendravimas — savitarpio
supratingumo ir geranoriskumo pagrindais . (S2; S3 pasisakymai). Tokiu btadu, galime patvirtinti
Taskin ir Durmaz jzvalgas (2010), kad egzistuoja sgveikos tarp paslaugos pirkejo ir teikéjo,
dazniausiai siekiant geriaus suvokti pacios paslaugos esme. Nezitrint | tai, kad LR savivaldybés
perka paslaugas per CPO, neformalaus bendradarbiavimo su paslaugos teikéjais atvejy yra.

VieSyjy pirkimy procese tarp perkanciyjy organizacijy ir teikéjy yra viena Kkryptis, kuri
reglamentuoja formaly bendravimg bei neformaly - tarp perkanciyjy organizacijy ir tiekejy, turinciy
poveikj tiek jy tarpusavio rySiams, tiek jy bendriems susitarimams bei tkinés veiklos vystymui.
Todél ,,Omnitel”, teikdama paslaugas pardavimui, nurodo visus keliamus reikalavimus, tame tarpe
ir kokybei — visa tai numatyta sutartyje (P1; P2 pasisakymai). ,,Omnitel“, kaip ir savivaldybés
atstovai, nurodo, kad bendradarbiavimo sglygos gali bati formalios, kurios yra apibréztos sutartimi,

taciau ,visada yra galimybé neformaliomis sqveikomis (Zodziu, pokalbiu, prasymy patiekimu ir
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pan.) aptarti galimus sutarties sqlygy pakeitimus“ (P1; P2; P3; S1; S2; S3 pasisakymai), taciau
neformalios sgveikos — tai jau susitarimo dalykas.

Neformalus bendravimas ir bendradarbiavimas sudaro galimybe paslaugos teikéjui ir
paslaugos pirkéjui kalbétis atviriau, leidzia geriau vienas kitg pazinti paslaugos pirkéja ar pardavéja,
18siaiskinti ,,pageidaujamy paslaugy spektrq bei kokios priemonés leisty kokybiskiau atlikti
teikiamas paslaugas gyventojams ““ (S2, S3 pasisakymai). ,,Omnitel“ neformalaus bendravimo btdu,
turi galimybe detaliau iSsiaiSkint, kokias paslaugas teikia savivaldybé¢, kokios naujovés palengvinty
jos darbg bei pagerinty savivaldybés teikiamy paslaugy kokybe visuomenei (P2 pasisakymas).

Foormaliy ir neformaliy bendravimo ir bendradarbiavimo priemoniy saveika tarp Siauliy
miesto savivaldybés administracijos bei telekomunikacinés bendrovés ,,Omnitel* leidzia uZztikrinti
ne tik glaudesnj bendradarbiavima ir pasitikéjima tarp institucijy, bet ir leidzia nuolat atnaujinti
teikiamas-perkamas paslaugy, jdiegti naujoves. Galima teigti, kad bendravimas ir
bendradarbiavimas paremtas ne vien formaliomis, bet ir neformaliomis sgveikomis, leidzia paslaugy
teikéjui ir paslaugy pirkéjui (telekomunikaciné bendrové ,,Omnitel” ir Siauliy miesto savivaldybé)
rasti lankstesnes bei universalesnes priemones paslaugy teikime-pardavime, kurios leity
savivaldybei teikti kokybiskas paslaugas visuomenei. Kita vertus, buitina nepamirsti, kad ne visada
galima jgyvendinti neformalius susitarimus, jei jie nesutampa su jstatyminiais aktais.
Dominuojantis teisinis reglamentas (pvz., pirkimai per CVO), pavercia privataus ir vie$ojo
sektoriaus (§iuo atveju ,,Omnitel* ir Siauliy miesto savivaldybe) bendradarbiavima formaliu, o tai
sumazina lankstuma ir mazina inovacijy, kurioms butinos tam tikros salygos, skatinima.

Telekomunikacinés bendrovés ,,Omnitel ir Siauliy miesto savivaldybés atstovy buvo
teiraujamasi: ,,Ar skiriasi paslaugos kokybé, kai paslaugos teikéjas yra privataus sektoriaus, viesojo
sektoriaus institucija?“.

Siauliy miesto savivaldybés atstovy nuomone, ,, nepriklausomai nuo sektoriaus, teikiamy
paslaugy kokybé yra vienoda, nes visos sqlygos bus numatytos paslaugy pirkimo-pardavimo
sutartyje* (S1, S3 pasisakymai). ,,Jei pirkimai organizuojami per CPO ir pan. — jokio teikiamy
kokybés paslaugy skirtumo nebus“ (S2). Siai nuomonei pritaria ir vienas ,,Omnitel“ atstovas (P3).
Kiti ,,Omnitel* atstovai mano kitaip: ,,privataus ir vieSo sektoriaus paslaugy teikimo kokybé skirsis*
(P1), ,paslaugy kokybé, privaciame sektoriuje, orientuota ne tik j kliento pasitenkinimg
gaunamomis paslaugomis, bet ir j didesnj pelng, vieSajame sektoriuje manau, kad paslaugy kokybé
orientuota j vartotojo pasitenkinimq gaunamomis paslaugomis *“ (P2).

VieSyjy pirkimy jstatymas numato sandorj, kuris apiforminamas sutartimi. Sutarties
pasiraS§ymas apsprendzia formaly bendravimg tarp institucijy. Bendradarbiavimas jau ne pirkimo
objektas, institucijos tai gali formalizuoti kitais dokumentais arba neformaliai vystyti

bendradarbiavimg siekdama savo konkreciy tiksly.
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2.3.4. llgalaikio bendradarbiavimo tarp paslaugy teikéjo ir pirkéjo nauda

Interviu gauti atsakymai i$ savivaldybés atstovy liudija, kad tiesioginés naudos pirkdami
paslaugas i$ to paties paslaugos teikéjo jie nemato: ,,paslaugas perkame taikant LR VieSyjy pirkimy
istatyme jtvirtintu maziausios kainos kriterijumi, nauda néra gaunama” (S2; S3 pasisakymai)
»HInstitucija néra paslaugy pardavéjas, todél islaikyti tuos pacius paslaugos pirkéjus realiai neturi
Jjokios galimybés” (S3 pasisakymas).

Mokslininky (Palsaitis, 2010) nuomone, institucijos sickdamos iSlaikyti turimus ir pritraukti
naujus ilgalaikius klientus, turéty uztikrinti jy aptarnavima ne tik prie§ sandorj, bet ir po jo.!?! Tai
matyti ir misy tyrime — privataus verslo atstovy pasisakymuose. Telekomunikacijos bendroveés
,Omnitel“ atstovai mato ilgalaikio bendravimo ir bendradarbiavimo nauda, nes ilgalaikis
bendravimas rodo, kad ,,nuolatinis klientas — lojalus klientas, mums yra Zinomi nuolatiniy klienty
norai, palaikomas pakankamai glaudus rySys ir bendradarbiavimas* (Pl pasisakymas).
LPasitikédami mumis, paslaugy pirkéjai neformaliai vertina miisy paslaugas kaip kokybiskas “ (P1;
P2; P3 pasisakymai). Pasibaigus sutartims, kiekvieng karta yra skelbiami vieSi konkursai, o
nugalétojai yra renkami pagal kainos ir kokybés santyki, kadangi ,, “Omnitel” laimi jau ne pirmg
kartq, tai rodo, kad kainos ir kokybés santykis tenkina Siauliy miesto savivaldybe* (P3
pasisakymas). Savivaldybés atstovo S1 nuomone ,,paslaugy teikéjas Zino miisy reikalavimus ir
norus, lengvesnis ir lankstesnis bendradarbiavimas, nuolat gaunamos paslaugy teikimo naujoves,
atsizvelgiama j miisy pageidavimus bei norus *.

Matomi esminiai skirtumai tarp savivaldybés ir ,,Omnitel* dél pozitrio j ilgalaikius klientus/
paslaugy teikéjus. Tarp privaCiy organizacijy ir vieSojo sektoriaus organizacijy egzistuoja
akivaizdis skirtumai (R. B. Denhardt, 1991).1? Nors ,,Omnitel“ ir Siauliy miesto savivaldybe sieja,
bendravimas, bendradarbiavimas ir partnerystés rysiai, kurie suvokiami kaip abipusé nauda abiems
organizacijoms:

1) vieSasis sektorius turi galimybe pasinaudoti privataus sektoriaus kompetencija;

2) privatus sektorius turi galimybe turéti finansinés ir kitokios naudos.

Dar vienas aspektas, atsiranda minétame bendravime ir bendradarbiavime tarp vies$ojo ir
privataus sektoriy, atsiranda ne tik jvairiy galimybiy, bet ir tam tikry apribojimy, kurie susije su
vieSosiomis organizacijomis. VieSojo ir privataus organizacijy skirtumai pastebimi dél iSoriniy

aplinkos savybiy, jtakojanc¢iy organizacijy veikla, unikalumo (2.5 lentelé¢).

121 palgaitis, R. (2010). Siuolaikiné logistika. Vadovélis. Vilnius: Technika.
122 Denhardt, Robert B. (2001). Viesyjy organizacijy teorija. Vilnius: Algarve.
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2.7 lentele

VieSojo ir privataus sektoriy organizacijy skirtumai

Skirtumai Institucija
Omnitel Siauliy miesto savivaldybé
Bendravimas ir | Neformalus, formalus. Formalus, neformalus.
bendradarbiavimas
Veikla Laisvesné, nevarzo  konkretlis | Reglamentuojantys jstatymai, jsakymai,
Istatymai, norminiai aktai. norminiai aktai riboja veiklos lankstumg.
Lygybés principas Skirtingas pozitiris ] skirtingus | Vienodas pozitris i visus klientus.
klientus.
Klientai Galimas vienas Klientas. Nuolat besikei¢iantys klientai.
Paslaugos/pelnas Orientuota j pelna. Orientuota j paslaugas.

Bendravimas ir bendradarbiavimas. Privaciame sektoriuje (telekomunikacinés bendrovés
,»Omnitel“ atveju) bendravimas ie bendradarbiavimas pirma remiasi neformaliai, véliau jformintas —
formaliai. VieSajame sektoriuje (Siauliy miesto savivaldybé) visy pirma bendravimas ir
bendradarbiavimas remiasi formaliais santykiais ir véliau, po sutarties pasira§ymo, neformaliais
budais. ,, Suzinojus, kad Siauliy savivaldybé skelbia konkursq judriojo rysio paslaugoms pirkti, j
savivaldybe yra nukreipiamas konsultantas/vadybininkas. Pastarasis neformalaus pokalbio metu
issiaiskina, kokiy paslaugy pageidauja perkancioji organizacija* (P2 pasisakymas). ,, Vadybininkas
stengiasi palaikyti neformalius bendradarbiavimo rySius su savivaldybés atstovais, kad geriau
pazinti paslaugy uzsakovg (P1 pasisakymas). ,, Iki sutarties pasirasymo, kartais vyksta neformalys
susitikimai su savivaldybés atstovais,supazindinami su judriojo rysio naujovemis, jy diegimo
galimybémis savivaldybéje (P3 pasisakymas). Po sutarties pasiraSymo bendradarbiavimas tampa
formaliu, bet supaZindinimas su naujovémis, doméjimasis paslaugy kokybe remiasi ir neformaliu
bendradarbiavimu (P1, P2 pasisakymai). Siauliy miesto savivaldybés atstovai labiau akcentuoja
formaly bendravimg ir bendradarbiavima: ,, bendradarbiavimas su ,,Omnitel“ yra reglamentuotas
pasirasyta paslaugy pirkimo-pardavimo sutartimi“ (S1 pasisakymas); ,, bendradarbiavimas yra
reglamentuotas LR jstatyminiais aktais, pasirasyta sutartimi* (S3 pasisakymas); ,,nors
savivaldybés veikla yra jsprausta j rémus, Ziirint is teisinés bazés, taciau pageidaujant ir norint
pirkti, suzinoti naujas paslaugas, neformalus bendradarbiavimas yra suprantamas, palaikomas su
., Omnitel * ir kitomis privaciomis organizacijomis ir miisy savivaldybéje** (S2 pasisakymas).

Veikla. Privaciame sektoriuje veikla yra Siek tiek laisvesné nei vieSame sektoriuje. ,,Omnitel*
atstovas P2 teigia, kad ,,mes vadovaujamés jstatymais, norminiais aktais, bet esant neapibréztoms
sitacijoms, veikla organizuojama pagal aplinkybes* (P2 pasisakymas). ,,Kokybés reikalavimus,
paslaugy teikime, mes atitinkame pagal ISO standartus, kokybés tyrimus atliekame nuolat, bet

veiklg formuojame pagal situacijq — jstatyminé bazé nenumato vienodo standarto kaip turime
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aptarnauti klientus (P3 pasisakymas); ,,sprendimy priémime nesame ribojami jstatymais, juos
priimame savarankiskai, pagal situacijg” (P1 pasisakymas). Viesojo sektoriaus (Siauliy miesto
savivaldybés) atstovai akcentuoja, kad jy veikla yra ribojama LR teisine baze (S1; S2; S3
pasisakymai). ,, Teisiné bazé riboja savivaldybés veikimo laisve bei tam tikry sprendimy priémimg
(S2 pasisakymas); ,, savivaldybé ne privati organizacija, jvairis dalykai, sprendimai yra vertinami
nustatytais budais, vadovaujantis jstatymais, norminiais aktais* (S3 pasisakymas); ,,viskas
jgyvendinama tiksliai nurodyta tvarka “ (S1 pasisakymas).

Siauliy miesto savivaldybés internetiniame puslapyje skelbiama, kad savivaldybés Taryba —
tai bendruomenés atstovaujamoji savivaldos institucija, atsakinga uz savivaldos teises, Savo
funkcijas ir bendruomenés iskelty uzdaviniy jgyvendinima savivaldybés teritorijoje. Tai taip pat
rodo, kad savivaldybés veikla kontroliuoja ir $iek tiek kontroliuoja ne tik jstatymai bei norminiai
aktai, bet ir pilieciai, atstovaujantys bendruomeneg.

Lygybés principas. Telekomunikaciné bendrové nesivadovauja lygybés principu
aptarnaudama klientus. ,,Omnitel* kaip privatus sektorius kiekvieng klienta priima skirtingai,
priklausomai nuo kliento poreikiy, perkamy paslaugy lygio ir pan., visa tai nulemia verslo sékme.
Siauliy miesto savivaldybé vadovaujasi lygybés principu ir yra reikalaujama, kad vieSajame
sektoriuje bty lygus poziiris i visus klientus, neatsizvelgiant | jo socialing, psiching, materialine ar
kitokia padéti. ,, Paslaugy kokybés vertinimas yra svarbus, nes mes teikiame paslaugas jvairiy
socialiniy grupiy ir lygiy gyventojams, institucijoms* (S2 pasisakymas). ,,Paslaugas teikiame
visiems pageidaujantiems, aptarnavimo laikas ir lygis priklauso nuo kliento, jo poreikiy, pirkimo
masty ir t.t.*“ (P2 pasisakymas).

Klientai. VieSajame sektoriuje reikia subalansuoti nuolat besikeiian¢ius ir daznai
prieStaringy klienty interesus, o privaciame sektoriuje galima paprasciausiai susitelkti prie vieno
didelio kliento, ir vien tik jo patenkinimas uZztikrins verslo sekme.

Paslaugos/pelnas. Siauliy miesto savivaldybé, kaip vieSasis sektorius, yra orientuota j
paslaugy teikimg. Mokslininky jzvalgos (mokslinés literatiiros dalyje) leidzia teigti, kad paslaugg
apibudinti néra lengva, nes ji yra neapciuopiama veikla, kuri pasireiskia tik vartotojui saveikaujant
su paslaugas teikiancia institucija, tarnautoju. Tod¢l, egzistuoja daug paslaugos apibiidinimy.
,»Omnitel”, kaip privatus sektorius, orientuojasi ] gaunamg pelng. Pelnas gaunamas i$ klienty:
individualiy, privataus sektoriaus (jmoniy, UAB ir kt.), vieSojo sektoriaus organizacijy
(savivaldybiy, ugdymo jstaigy ir kity). Kliento lojalumas ,,Omnitel* leidzia tikétis ir gauti didesniy
nuolaidy, tam tikry lengvaty, papildomy paslaugy mazesne kaina.

llgalaikis privataus ir vieSojo sektoriy bendradarbiavimas suteikia galimybe abiems
sektoriams geriau pazinti vienas kita. Artimesnis bendravimas — pasitikéjimo vienas kitu dalykas,

kuris suteikia galimybe¢ bendrauti ir bendradarbiauti tiek formaliai, tiek neformaliai. Kita vertus,
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privataus sektoriaus tikslas — pelnas, vieSojo — paslaugos, todél iSliecka tam tikri skirtumai tarp
viesojo ir privataus sektoriy: bendravime ir bendradarbiavime, veikloje, lygybés principe, pozitirio ]

klientg.

2.3.5. Ilgalaikio bendradarbiavimo tarp Siauliy savivaldybés administracijos ir ,,Omnitel*
itaka paslaugy kokybei

Savivaldybés ir ,,Omnitel palaiko nuolatinius rySius, pasitelkdama visas jmanomas
komunikavimo priemones (S3 pasisakymas). Visy perkamy paslaugy pirkimg lemia ne konkretus
paslaugos teikéjas, o pagal VieSyjy pirkimy jstatyma vykdyto vieSojo pirkimo konkurse dalyvaves
ir maziausig kaing bei visus pirkimo salygose nurodytus reikalavimus atitinkantis ir konkursa
laiméjes paslaugos teikéjas (S3 pasisakymas).

,Omnitel“ nuolat domisi, ar teikiamos paslaugos tenkina savivaldybe bei ,,nuolatinis
sutarties sqlygy perziiréjimas, teikiamy paslaugy kokybés vertinimas (is darbuotojy pusés —
atsiliepimai)“ (P2; P3 pasisakymai), ,.darbuotojai nuolat naudoja judriojo rySio paslaugas
aptarnaudami klientus, bendraudami su valstybinémis, privaciomis ir nevyriausybinémis jstaigomis,
organizacijomis“ (S1 pasisakymas). Tod¢l, ,tiek savivaldybés darbuotojai, tiek skambinantys
klientai turi galimybé pareiksti nuomong apie judriojo rysio trikdzius “ (S3; S2 pasisakymai). ,, Jei
taip jvyksta viskas yra derinama su ,, Omnitel , kurie Salina nesklandumus *“ (S1; S3 pasisakymai).

Savivaldybés atstovy nuomone, jy ir ,,,,Omnitel * atstovai galéty kartu vykdyti apklausas ir
jas aptarti abipusiu Saliy susitikimo metu. Tokiu biidu bus nuolat vertinama ir siekiama geresnés
paslaugy kokybés* (S2; S3 pasisakymai). Pazymétina, kad ,.institucija gaunamos paslaugos
Vertinime Siuo metu nedalyvauja* (S1 pasisakymas). Manao nuomone, netikslinga neperzitiréti ir
nevertinti teikiamy paslaugy kokybés, net jei jos yra perkamos per CPO, ar kita organizacija,
garantuojancig jau kokybiska paslaugy kokybe. Visada gali nutikti nenumatyti atvejai, kurie gali
priklausyti nuo paslaugos teikima organizuojancios jmonés, gali ir nepriklausyti. Todé¢l. Bitna
sistemingai vertinti teikiamy/gaunamy paslaugy kokybe, kad nejvykty jokiy nesusipratimy.

,,Omnitel* atstovai nurodo, kad teikiamos paslaugos kokybés vertinimas galimas abipusiu
susitarimu (jei klientui yra poreikis — ,, Siauliy savivaldybei, keldama konkurso sqlygas, ji gali
nusimatytitai “) (P1 pasisakymas). ,,Tal paprasciausiai yra susitarimo dalykas, numatomos tam
tikros sqlygos sutartyje “ (P3 pasisakymas).

,,Omnitel“ atstovy nuomone, ilgalaikj bendradarbiavima su Siauliy miesto savivaldybe
lemia:

e teikiamy paslaugy bei aptarnavimo kokybé (P1; P2);
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e nuolatiniai sutarties saglygy perzitir¢jimai, teikiamy paslaugy kokybés vertinimas (i$ darbuotojy
pusés — atsiliepimai) (P2; P3);
e teikiamy paslaugy kokybé, lankstumas tenkina savivaldybés reikalavimus ir poreikius (P3).

,, Viena is priemoniy, bendrai vertinant teikiamy/gaunamy paslaugy kokybe, galéty biti,
pvz., kas ketvirtj, vykdomi bendri paslaugy teikimo bei gaunamy paslaugy vertinimai bei
jvertinimai. Atliekamos gaunamos bei teikiamos paslaugos klienty apklausos apie aptarnavimo,
Jjudriojo rysio paslaugy kokybe *“ (P2; S2)

Jei Siauliy miesto savivaldybés ir ,,Omnitel* paslaugy kokybés vertinimas remtysi Servqual
metodika, tai respondenty atsakyma leidzia teigti, kad Sis paslaugy kokybés vertinimas paremtas
uztikrintumumu, atsakomumu, patikimumu, apéiuopiamumu bei empatiSkumu (Servqual metodika
buvo apzvelgta 29-30 psl.). VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo
metodikoje (2010) pazymima, kad ,,teikiamy paslaugy kokybé turéty biti gerinama orientuojantis j
paslaugy vartotojus®. Nurodoma, kad orientacija j auksStos kokybés reikalaujantj vartotojg — viena
svarbiausiy Sio proceso daliy.

Servqual metodika galima taikyti vieSajame sektoriuje vertinant teikiamy/gaunamy paslaugy
kokybe. Si metodika (jos pagrindiniai kriterijai) leidzia vertinti jvairias paslaugy savybes, atskleisti
stiprigsias ir silpnasias jy puses, svarbu parinkti tinkamus kriterijus. Kaip jau buvo minéta

mokslinés literatiiros apzvalgoje, Servqual metodika vertina penkis pagrindinius Kriterijus (1.7

pav.).

APCIUOPIAMUMAS PATIKIMUMAS
SERVQUAL METODIKA.
KOKYBE
A
ATSAKOMUMAS UZTIKRINTUMAS
\ 4
EMPATISKUMAS

2.1 pav. Serviqual metodikos rodikliai vertinant kokybe

Servqual metodikos kokybés vertinimo 5 kriterijai:
1) apciuopiamumg; Tai objekty (pvz., patalpos) ir subjekty (pvz., darbuotojy iSvaizda)
aplinka;
2) patikimumag; bruozai suteikiantys pasitikéjima (pvz., darbo iSmnymas, mandagu elgesys);
3) atsakomuma; ar paslaugy teikéjas vykdo jsipareigojimus;

4) uztikrintinumg; uztikrinti skuby ir efektyvy paslaugos atlikima;
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5) empatiSkuma; pasirengimas ir geb&jimas suteikti kiekvienam pirkéjui asmenines paslaugas;

Naudojant $iuos kriterijus, “Omnitel” ir Siauliy miesto savivaldybé gali kartu, vertinti
teikiamy/gaunamy paslaugy vertinima. Sio metodo pagalba yra galimybé objektyviai jvertinti
trikiamy/gaunamy paslaugy kokybe: Servqual metodu sudaroma anketa, todél ,,Omnitel* ir Siauliy
miesto savivaldybe, jvertinusi savo pozicijas kaip paslaugy teikéjas ir kaip paslaugy gavéjas,
bendradarbiaudami turéty sudaryti bendrg apklausos anketa. Anketa leis iSsiaiSkinti teikiamy ir
gaunamy paslaugy kokybe, trikumus, numatyti tolimesnius paslaugy kokybés vertinimo aspektus,
pasalinti vartotojy lukesCius neatitinkancias spragas. Toks teikiamy/gaunamy paslaugy kokybés

vertinimo metodas leis glaudziau bendradarbiauti teikiamy/gaunamy paslaugy kokybés vertinime.

2.4. Tyrimo rezultaty apibendrinimas

Empirinio tyrimo duomenys atskleidé, kad bendradarbiavimas tarp telekomunikacinés
bendrovés ,,Omnitel” ir Siauliy miesto savivaldybés administracijos vyksta jau ne vienerius metus.
,»Omnitel”“ neapsiriboja vien formaliu bendravimu ir bendradarbiavimu, naudoja ir neformalius
biidus. Siauliy miesto savivaldybé , nors ir yra ribojama jvairiy LR teisiniy dokumenty, bet
bendrauja ir bendradarbiauja (su ,,Omnitel*) ir neformaliais budais.

Apklausos duomenys atskleidé, kad gaunamy/teikiamy paslaugy vertinimas yra naudingas
tiek privaciam, tiek vieSajam sektoriui. Sistemingas gaunamy/perkamy paslaugy vertinimas leidzia
gauti ir teikti kokybiskas paslaugas, kas teigiamai atsiliepia tiek privaiam sektoriui, vieSajam.
Geras vardas, geri atsiliepimai apie organizacija, tai vienas i§ kokybés rodikliy, kad organizacija
teikia kokybiskas paslaugas. Ilgalaikis bendradarbiavimas, taip pat, yra vienas i§ geros organizacijos
rodikliy, kuris parodo, kad organizacija yra patikima, jos teikiamos paslaugos aukSto lygio.
Savivaldybés institucijai ilgalaikis bendradarbiavimas su telekomunikacine bendrove ,,Omnitel*
suteikia galimybe lanksC¢iau, paprasCiau bendrauti su ,,Omnitel* atstovais, pasitelkiant ne tik
formalius,be ir neformalius bendravimo bei bendradarbiavimo buidus.

Telekomunikacinés bendrovés ,,Omnitel“ ir Siauliy miesto savivaldybés bendras
gaunamy/perkamy paslaugy kokybés vertinimas vyksta neformaliais buidais (teiraujantis, ar
teikiamos paslaugos tenkina paslaugy gavéjus; iskilus judriojo rySio nesklandumams kreipiamasi |
konsultanta, kuris sprendzia iskilusig problemg).

Zinant, kad savivaldybés siekia biiti atviros ir prieinamos visuomenei, bendras
telekomunikacinés bendrovés ,,Omnitel“ ir Siauliy miesto savivaldybés administracijos
teikiamy/gaunamy paslaugy vertinimas (bendros apklausos, apklausy analize, iSvady pateikimas,
tolimesniy veiksmy gaunamy/perkamy paslaugy kokybés vertinime numatymas), leisty pateikti

konkrecias studijas visuomenei (pvz., institucijy internetiniuose puslapiuose), kuri taip pat galkéty
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jvertinti Sio bendradarbiavimo rezultatus teikiant/perkant paslaugas bei verinant jy kokybe. Tai
leisty pilieCiams iSreiksti nuomong, pastebéjimus, kg dar biity galima numatyti gaunamy/perkamy
paslaugy kokybés gerinimui, vertinimui. Tokios studijos biity pavyzdys kitoms telekominikacinéms
bedrovéms (ir ne tik) bei gerosios patirties sklaida kitoms savivaldybéms, kitoms viesojo sektoriaus
institucijoms.

Bendradarbiavimas ir bendras telekomunikacinés bendrovés “Omnitel” ir Siauliy miesto
savivaldybés kokybés vertinimas buty puikus ilgalaikio bendradarbiavimo pavyzdys
teikiant/perkant kokybiskas paslaugas.

Telekomunikaciné bendrové “Omnitel” judriojo rySio paslaugas teikia ugdymo, ministerijy
jstaigoms. ,,Omnitel*“ atstovai pateikia bendradarbiavimo naudg, bendrai vertinant teikiamy
paslaugy kokybe, pavyzdzius:

, Ugdymo jstaigos, atsizvelgdamos j tévy nerimgq, psichology rekomendacijas, prdagogy
pastebéjimus dél nesaugaus interneto, ,,Omnitel“, kartu su minétais atstovais aptaré ir perziiiréjo,
kq galéty padaryti, gerinant internetu teikiamy paslaugy kokybe, siekiant apsaugoti vaikus nuo
neigiamos informacijos. Rezultatas: ,, Omnitel“ jdiegé saugaus interneto programéle mobiliuosese
telefonuose. Sis Zingsnis leido numatyti tolimesnius veiksmus ir buvo jdiegta saugi bankininkysté bei
,,Omnitel“ pirmq kartqg Lietuvoje jdiegé saugaus mobiliojo elektroninio paraso funkcijas* (P1
pasisakymas).

,,Bendras projektas su policija, siekiant atokiai gyvenanciy visuomenés nariy saugumo,
leido suteikti mobiliojo rysio paslaugas vienkiemiuose gyvenantiems senyvo amziaus zmonéms. Sis
projektas jpareigojo telekomunikacine bendrove ,, Omnitel “ plésti savo rysio paslaugas, nemaZinant
teikiamy kokybés reikalavimy “ (P3 pasisakymas).

,, Bendradabiaujant su LR ministerijomis, ne pelno siekianciomis organizacijomis, ugdymo
istaigomis (mokyklomis, darzeliais, vaiky globos namais), jgyvendina bendrus projektus, kurie
suteikia galimybe ne tik prisideti prie jvairiy labdaringy veikly, bet ir pastebéti miisy teikiamy
paslaugy kokybés tritkumus, pvz., saugus internetas “ (P2 pasisakymas).

Apibendrinus tyrimo rezultatus galima daryti i§vadas ir teikti rekomendacijas.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

ISvados

Savivaldybiy viesyjy paslaugy teikéjais gali bati ne tik vietos savivaldybiy organizacijos, bet
ir privatus verslas, ir nevyriausybinés organizacijos. VieSyjy paslaugy teikimg vietos savivaldos
lygiu pagal kompetencijg reguliuoja savivaldybés administravimo subjektai. Taciau savivaldybiy
vykdomos vie$ojo administravimo funkcijos negali biiti perduotos privatiems asmenims ir/ar tapti
vieSojo pirkimo objektais. Savivaldybés vieSyjy paslaugy administravimas jgyvendinamas atliekant
jvairias vadybines funkcijas — planavima, organizavima, finansavima, veiklos priezitirg ir kontrole.
Lietuvos Respublikos jstatymuose yra apibréziamas vieSojo ir privataus sektoriy
bendradarbiavimas, bet néra reglamentuojama kaip tas bendradarbiavimas turi vykti, jstatymuose
minima ir vieSojo ir privataus sektoriy partnerysté. VPSP — tai siauresné bendradarbiavimo sritis,
todel partneryste galime traktuoti kaip bendradarbiavimg. LR jstatymuose vieSojo ir privataus
sektoriaus bendradarbiavimo rasys yra instituciné (konkreciai veiklai vykdyti paskiriama misraus
kapitalo jmoné) ir sutartiné (veikla vykdoma sutarciy forma).

Paslaugy kokybé¢ yra aktuali ne tik privaciame sektoriuje, bet ir vieSajame, taciau, paslaugy
kokybés jvertinimg apsunkina paslaugy bruozai: neapciuopiamumas, nekaupiamumas,
neatskiriamumas, tai lemia tam tikrus sunkumus jmonéms ar paslaugy teikéjams, vertinant jy
teikiamy paslaugy kokybe. Privaciame sektoriuje, siekiant i$likti konkurencingais rinkoje, nuolat
yra vertinama paslaugos kokybé. Lietuvoje, vieSajame sektoriuje, visai neseniai pradéta kalbéti apie
paslaugy kokybe bei vertinimg.

Atlikus gauty pasisakymy turinio analize, padarytos iSvados, kad ilgalaikio bendradarbiavimo
rezultatai leidZia geriau pazinti paslaugy teikéja ir pirkeja, jy keliamus reikalavimus. Be to,
ilgalaikis bendradarbiavimas — tai glaudesnis rySys, kuris suteikia galimybe teikéjui ir pirkéjui
bendrauti ne tik formaliais, bet ir neformaliais budais. Apibendrinus gautus apklausos tyrimo
rezultatus, buvo isskirti pagrindiniai Siauliy miesto savivaldybés ir telekomunikacinés bendrovés
,Omnitel* gaunamy/teikiamy paslaugy kokybés vertinimo aspektai bei numatytos rekomendacijos
parduodamy/perkamy paslaugy kokybés vertinimui bendradarbiaujant tarpusavyje.

Siauliy miesto savivaldybé teikiamy paslaugy kokybés vertinimas ir jos kontrolés vykdymas
numatas sutartiniuose jsipareigojimuose, kurie paprastai reglamentuoti abiejy Saliy teikiamy
paslaugy sutartyje. Taip pat perkamy paslaugy kokybe vertina remiantis darbuotojy, klienty
nusiskundimais, atsiliepimais. Siauliy miesto savivaldybés administracijos veikla grieztai
reglamentuota LR norminiais dokumentais. Tuo tarpu telekomunikaciné bendrové ,,Omnitel* nors ir
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vadovaujasi LR jstatyminiais aktais, turi daugiau laisvés teikiamy paslaugy kokybés vertinimui ir
gerinimui uZztikrinti (slapto pirkéjo tyrimas, paslaugos gaveéjy apklausa, daromos iSorinés bendros
RRT reikalavimu apklausos ir kt.). Siauliy miesto savivaldybé perka paslaugas per CPO ir pasitiki
perkamy paslaugy kokybe. Telekomunikaciné bendrové “Omnitel” kokybés reikalavimai yra
tikrinami RRT, CPO, todél telekomunikaciné bendrové siekia ne tik teikti, bet ir i§laikyti teikiamy
paslaugy kokybés reikalavimus, atitinkancius ES kokybés standartus.

Telekomunikacinés bendrovés ,,Omnitel* parduodamy paslaugy kokybés apibrézima, mano
nuomone, geriausiai atspindi P. Ramseook-Munhurrun, S. D. Lukea-Bhiwajee, P. Naidoo (2010)
pateiktas kokybisky paslaugy teikimo ir grjztamojo rySio apibrézimas: paslaugy kokybé yra bendras
jmonés sprendimas, Kuris yra pripazjstamas visuomenés ir kurio pagrindinis tikslas yra klienty
pasitenkinimas gaunama paslauga.

Siauliy miesto savivaldybés ir telekomunikacijos bendrovés apklausa atskleide, kad
gaunamy/teikiamy paslaugy kokybés vertinimas, kiekvienoje minéty institucijy, atliekamas
individualiai, néra bendro vertinimo modelio. ,,Omnitel* savo teikiamy paslaugy kokybés vertinima
atlicka sistemingai, Siauliy miesto savivaldybé gaunamy paslaugy kokybés vertinimg atlicka
epizodiskai (iSkilus problemoms, gavus klienty nusiskundimus ir kt.). Apklausos rezultatai rodo,
kad Siauliy miesto savivaldybés atstovai pageidauty bendry su ,,Omnitel” teikiamy/gaunamy
paslaugy kokybés verinimy, pasitelkiant bendras apklausas. ,,Omnitel* atstovai labiau linke, kad
tokie tyrimai buty iSkelti perkamy paslaugy salygose ir véliau apibrézti paslaugy pirkimo-
pardavimo sutartyje. Telekomunikacinés bendrovés ,,Omnitel” atstovai nuolat palaiko ry$j su

savivaldybe ir teiraujamasi, ar teikiamy paslaugy kokybé juos tenkina.

Rekomendacijos

Siauliy miesto savivaldybés administracijai inicijuoti gaunamy paslaugy kokybés vetinima

kartu su teikéju, numatant laikotarpyj, kas kiek laiko ir kokia forma bus vertinama teikiamy/gaunamy
paslaugy kokybés analizé, vertinimas ir kita, numatant tai paslaugy pirkimo/pardavimo sutartyje.
Siauliy miesto savivaldybés administracijai vertinant teikiamy/gaunamy paslaugy kokybe,
rekomenduojama naudoti Servqual metodika. Apklausos anketa, vertinimg, analiz¢ organizuoti
kartu su paslaugos teikéju. Tyrimo i$vadas pavieSinti Siauliy savivaldybés administracijos
internetiniame puslapyje.
Telekomunikaciné bendrove ,,Omnitel “, atlikus teikiamy paslaugy kokybés vetinima, gautus

apklausos rezultatus ir i§vadas, aptarti su paslaugas perkancios institucijos atstovais.
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Lietuvos Respublikos Konstitucija. Valstybés Zinios, 1992, Nr. 33-1014.

Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymas. Valstybés Zinios, 2008, Nr. 113-4290. Aktuali
redakcija nuo 2015.04.14.

Siauliy miesto savivaldybés administracijos direktoriaus 2014 m. spalio 1 d. jsakymo Nr. A-
1310 ,,D¢l Siauliy miesto savivaldybés administracijos supaprastinty viesyjy pirkimy taisykliy,
patvirtinty Siauliy miesto savivaldybés administracijos direktoriaus 2013 m. rugséjo 18 d.
jsakymu Nr. A-1096 ,,Dé¢l Siauliy miesto savivaldybés administracijos supaprastinty viesyjy
pirkimy taisykliy patvirtinimo®, pakeitimo* pakeitimo.

Siauliy miesto savivaldybés administracijos supaprastinty viesyjy pirkimy taisykliy, patvirtinty
Siauliy miesto savivaldybés administracijos direktoriaus 2013 m. rugs¢jo 18 d. jsakymu Nr. A-
1096 ,,Dél Siauliy miesto savivaldybés administracijos supaprastinty viesyjy pirkimy taisykliy
patvirtinimo®, pakeitimas.

Siauliy miesto savivaldybés 2014-2016 mety veiklos planas. Situacijos analizé. Prieiga per
internetg: http://edem.siauliai.lt/wp/subsystems/dhs/preview/2014/10/20/2743/\WPPreview.htm
(ziuréta 2015-04-29)
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PRIEDAI

1 priedas

»Omnitel“ teikiamos paslaugos

.Omnitel* (lot. omni — reiskia visa apimantis, tel- Zodzio telekomunikacijos trumpinys) —
Lietuvos telekomunikacijy bendrové, mobiliojo rySio operatorius, ,,TeliaSonera®“ grupés naré.
,»Omnitel“ 3G paslaugos prieinamos 86 proc. Salies teritorijos, o0 4G LTE tinklas — 40 proc. Salies
gyventojy  (http://www.omnitel.It/ziniasklaidai/omnitel-4g-rysiu-gali-naudotis-40-proc-lietuvos-gyventoju-/64081).
2013 m. pabaigoje  ,,Omnitel“ paslaugomis  naudojosi 1,63 mln.  vartotojy

(http://vz.lt/Default.aspx?Publicationld=b0dedfle-b1c4-45d6-90f3-bbd70blda7dc).

,Omnitel“ — teikia patikimas, naujoviskas, lengvai ir paprastai naudojamas plataus spektro
telekomunikacijy paslaugas, skirtas perduoti balsa, vaizdus, duomenis, informacija, pramogas ir
finansines operacijas. ,,Omnitel” siekia, kad kiekvienas klientas gauty tinkamiausias paslaugas,
kuriomis lengva biity naudotis, auk$¢iausig produkty ir aptarnavimo kokybe bei maksimalig nauda.
,,Omnitel” rySio kokybe ir sparty mobilyjj internetg uztikrina pladiausi Lietuvoje 3G ir 4G LTE
ry$io tinklai. Bendrové turi placiausig Lietuvoje 3G sparciojo mobiliojo interneto tinklg ir uzima
apie 80 proc. Lietuvos mobiliojo interneto nesiojamuosiuose kompiuteriuose rinkos. ,,Omnitel” 4G
LTE rysiu gali naudotis 70 proc. Lietuvos gyventojy. Bendrové pirmoji Lietuvoje pradéjo teikti
komercines 4G LTE rysio paslaugas 2011 m. balandj. Nuo 2014 mety birzelio ,,Omnitel* klientai
naudojasi 4G LTE tarptinkliniu rysiu uzsienyje — Danijoje, Suomijoje, Svedijoje, Norvegijoje ir
Estijoje. ,,Omnitel* 3G tinklas dengia beveik 100 proc. Lietuvos teritorijos

(http://www.omnitel.It/ziniasklaidai/omnitel-pradejo-teikti-4g-lte-advanced-komercines-paslaugas/66 767).

Bendrovés abonentai gali naudotis ,,Omnitel* klienty lojalumo programa ,,Omni ID* ir gauti
nuolaidy, specialiy pasitilymy, dalyvauti iSskirtiniuose renginiuose. Klasiking ,,Omni ID* kotele
klientai gauna iSkart, Sidabring — kartu su ,,Omnitel® praleide 5 ir daugiau mety, o Auksing — 10 ir
daugiau mety (http://www.omniid.It).

Taip pat ,,Omnitel“ salonuose teikiamos paslaugos:

v’ naujy vartotojy jjungimas j ,,Omnitel tinklg;

v mobiliyjy telefony ir jy priedy pardavimas;

v" mobiliyjy telefony pardavimas lengvatinémis sglygomis esamiems vartotojams;
v" SIM korteliy keitimas, naujy isdavimas;

v' savininko keitimas (perraSymas);
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v’ telefono numerio keitimas;

v’ paslaugy ,,Sava komanda®, ,,Verslo lyga‘“ jjungimas;

v' Extra“ migracija j nuolatinius vartotojus;

v duomeny perdavimo (mobiliojo interneto) paslaugy jjungimas;
v privaciy klienty duomeny keitimas;

v" kliento sutarties atnaujinimas;

v mobiliojo interneto ,,Omni Connect* vartotojo jjungimas.

Imonéms sitiloma trumpyjy numeriy paslauga — tai paslauga, sudaranti galimybes jmonéms,
teikian¢ioms paslaugas telefonu, jsigyti keturzenklj trumpajj numerj, j kurj gali skambinti arba siysti
SMS zinutes UAB ,,OMNITEL vartotojai. Trumpaisiais numeriais teikiamos SMS paslaugos,
skirtos jmonéms, kurios:

» apmokestina teikiamas paslaugas/turinj;
» oOrganizuoja rinkodarinius Zaidimus;

» vykdo balsavimus.
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Sauliy miesto savivaldybés struktiira

TARYBA Komitetai

Komisijos

Tarybos sekretoriatas MERAS Frakcijos
! Savivakdybeés kontroles Ir

audito tamyba

SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS DIREKTORIUS
SAVIVALDYBES ADMINISTRACLIOS DIREKTORIAUS SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS DIREKTORIAUS
PAVADUOTOJAS PAVADUOTOJAS

APLINKOS SKYRIUS APSKAITOS SKYRIUS ‘ CIVILINES METRIKACIJOS SKYRIUS
ARCHITEKTUROS IR URBANISTIKOS CENTRALIZUOTAS VIDAUS AUDITO 1
SHYRATS SKYRIUS i KULTOROS SKYRIUS
SYATNIV ARCHTEKTOROS B
PAVEL DOSAUGOS POSKYRIS EKONOMIKOS SKYRIUS { WONO KULTOROS IR SFORTO
TERITORLY PLANNANG POSKYRIS |
v P FINANSY SKYRIUS SOCIALINES PARAMOS SKYRIUS
SOCIALING PASLALGY POGKYRIS
INVESTICIJY IR MIESTO PLETROS
INFORMATIKOS SKYRIUS SKYRIUS
MIESTO INFRASTRUKTUROS it i o i
pdaeclils KANCELIARIJA '
ASNERL APTARNAVIND FOSKYRIS |
STATYBOS SKYRIUS | BVEIKATOS SKYRIUG
|
PERSONALO SKYRIUS | SVIETIMO SKYRIUS
VIESOSI0S TVARKOS IR (KIO POSKYRIS FORMALICJO UGDYMO POSKYRIS

CIVILINES SAUGOS SKYRIUS
VEMLOE ANALIZES IR

TEISES SKYRIUS NEFORMALIUO LGOYMIO FOSKYRIS

TURTO VALDYMO SKYRIUS 1
TURTO POSKYRIS VIESUJU RYSIU SKYRIUS VAIKO TEISIU APSAUGOS SKYRIUS

|

NOSTO FONDO POSKYRIS SENIONIJOS
PRIVATIZAVING 1R VIESUUY FIRKIMY MEDELYNO SENIUNIJA
POGKYRIS
REKYVOS SENIONIA

2 priedas
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3 priedas

Interviu klausimai Siauliy miesto atsakingiems darbuotojams

Interviu klausimais siekiama nustatyti Privataus sektoriaus savivaldybei teikiamy paslaugy
kokybés vertinimq: Siauliy miesto savivaldybés ir telekomunikacijos bendrovés "Omnitel” atvejis.
Apklausq atlieka Siauliy universiteto Socialiniy moksly fakulteto magistrantas Linas Rugaitis.
Gauti atsakymai, juos apibendrinus, bus panaudoti magistro baigiamojo darbo kontekste.
Tikimasi, kad Jiisy nuoSirdis atsakymai padés gauti teisingus ir objektyvius tyrimo rezultatus.

Tyréjo tel.: +370 61480707

I. Teikiamy paslaugy kokybés vertinimas, gerinimas

1. Kokie LR dokumentai jgalina Jusy institucija
periodiskai vertinti teikiamy paslaugy kokybe?
Kokia numatyta atsakomybé uZ Sios veiklos
igyvendinimg?

Kokie jstatymai, pojstatyminiai aktai? Jeigu
turite, kokie Jusuy organizacijos dokumentai
tai numato, reglamentuoja?

2. Kaip Jusy institucija vykdo teikiamy
paslaugu kokybés vertinimg?

Kokie metodai naudojami? Kokiais periodais

atliekami? Kas atlieka? Kokie per
pastaruosius metus yra atlikti Juasy
institucijos teikiamy paslaugy kokybés

tyrimai? Kaip vyksta paslaugos kokybés

tobulinimas  atsiZvelgiant |  vertinimo
rezultatus?
3. Kaip paslaugos gavéjas suzino apie Jusu | Kokias naudojate griZtamojo rySio
veiksmus jgyvendinant pokycius gerinant | priemones? Kaip informuojate paslaugos
paslaugu kokybe? gavéjus? Ar skiriasi Sie veiksmai, kai
paslaugos gavéjas yra vieSojo sektoriaus
institucija, privataus sektoriaus institucija?
I1. Perkamy paslaugy kokybés vertinimas
4. Kokie LR dokumentai ir kaip | Kokie jstatymai, pojstatyminiai aktai? Jeigu

reglamentuoja, kaip galite prie§ pirkdami
patikrinti perkamos paslaugos kokybe?

turite, kokie Jusu organizacijos dokumentai
tai numato, reglamentuoja?

5. Kaip Jusy organizacija, pirkdama
paslaugas, jsitikina, kad perka kokybiska
paslauga?

Kokias galimybes turi Jisy institucija
vieSajame pirkime greta maziausios kainos
kriterijaus jdéti kokybinius Kriterijus?

Ar skiriasi Sios galimybés, kai paslaugos
perkamos iS privataus sektoriaus?

6. Kaip Jusuy institucijoje yra atliekamas
paslaugy pirkimas?

Kas atsakingas? Kiek mazZdaug ir kokiy
paslaugy perkate per metus, uz kokia sumag?

II1. Pirkéjo ir paslaugos teikéjo bendradarbiavimas vertinant paslaugu kokybe po to, kai jau

jteisintas pirkimas

7. Kokias nupirktos paslaugos kokybés \ Ar turi susikiirusi bendradarbiavimo su
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vertinimo priemones naudoja Jusy
institucija, norédama nuolat gauti kokybiskg
paslauga?

paslaugos teikéju mechanizma, koks jis, ar
formalizuotas? Ar skiriasi paslaugos kokybé,
kai paslaugos teikéjas yra privataus
sektoriaus, vieSojo sektoriaus institucija?

Jeigu rinkoje atsiranda nauji teikiamos
paslaugos produktai, instrumentai, kaip gali
perkandioji institucija gauti naujesnius
produktus?

8. Kokias turite galimybes atsisakyti jau

nusipirktos paslaugos, jeigu netenkina juy
kokybé?

Kokias formaliais ir neformalias saveikos
priemones naudojate?

IV. Ilgalaikio bendradarbiavimo tarp paslaugos teikéjo ir pirkéjo nauda

9. Kokios naudos turi Jusy institucija nuolat
pirkdama paslaugas iS to paties paslaugos
pardavéjo?

10. Kokios naudos turi
sieckdama iSlaikyti tuos
pirkéjus?

Jiisy
pacius

institucija
paslaugos

V. Ilgalaikio bendradarbiavimo tarp Siauliy savivaldybés administracijos ir ,,Omnitel“ jtaka
paslaugos kokybei

11. Kokiomis priemonémis yra palaikomas
bendradarbiavimas tarp Siy institucijy?

Ar be vieSyju pirkimy metu sudaromy
sutarc¢iy esama ir Kity sutarciu, kokios jos?
Kokia veiksniai, Jusy nuomone, lemia, kad
Siauliy  savivaldybé perka ,,Omnitel*
paslaugas?

12. Kaip Siauliy miesto savivaldybé,
nusipirkusi ,,Omnitel“ paslaugas, dalyvauja
gaunamos paslaugos kokybés vertinime?

13. Kaip galéty abi pusés jsitraukti j
teikiamos (gaunamos) paslaugos kokybés
vertinima, siekiant geresnés kokybés? Kokias
matote galimybes, priemones?
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