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BSC — Subalansuoty rodikliy metodas

BVM — Bendrasis vertinimo modelis

EKVF — Europos kokybés vadybos fondas
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SAVOKU PAAISKINIMAS

Kokybas vadybos iin atadl Rokybés vadibos mprindipaid gristas veiklos

organizavimo budas, skirtas su kokybe susijusiai organizacijos veiklai nukreipti ir valdyti.

KVM:

ALi eknad or gani z fangl [ean /b siginajignietodas, taskomgsrgamgboje,
prekyboje, paslaugy sferoje, IT, logistikos ir kitose imonése, taip pat VA istaigose. , L1 ek na*
organizacija ir S e S $igmos dazniausiai derinami tarpusavyje ir naudojami kaip integrali
sistema. , Li ekna* ometpda magrindint itikslas — pateikti kokybiSkus produktus
(paslaugas) 1 reikiama vieta, tinkamu laiku, tinkamais kiekiais, tuo paciu mazinant pertekliniy
produktu (paslaugu) kieki. Pertekliniais nuostoliais Sio vadybos metodo taikymo metu laikoma
viskas, uz ka klientas ar vartotojas néra linkes mokéti. Se § i 0 S — satagnmio pagrista
strategija, nukreipta 1 nuolatinj procesy gerinimga ir nukrypimy maZinima, pasitelkus
veiksmingus statistinius metodus tam, kad biity suprasta, kokie pakeitimai sumazins defekty

(klaidy) skaiciy.

Bendrasis vertinimo modelis[angl. Common Assessment Framework (CAR) tai Europos
kokybés vadybos fondo tobulumo modelio pagrindu sukurtas modelis, naudojamas vieSujy
organizacijy savegs jvertinimui (leidZia nustatyti savo stipriasias ir silpnasias vietas ir dalinantis
geraja patirtimi palyginti gautus rezultatus su kity organizacijy rezultatais). BVM pagrindas yra
devyni kriterijai, kuriais remiantis vertinami organizacijos veiklos rezultatai. Penki kriterijai
(lyderysté, strategija ir planavimas, Zmogiskyju istekliy valdymas, partneryste ir iStekliai,
procesy ir poky¢iy vadyba) leidZia jvertinti organizacijoje vykdomus procesus, kurie gali padéti
uztikrinti kokybés valdyma. Kiti keturi kriterijai (i klienta / pilieti orientuoti rezultatai,
zmogiskieji rezultatai, visuomenés rezultatai, pagrindinés veiklos rezultatai) leidZia jvertinti

organizacijos veiklos rezultatus.

Eur opos vadgbksyfdndostobulumo model[angl. European Foundation for Quality
Management (EFQM)Excellence Modgl i tai tarptautiniu mastu pripazintas jmoniy veiklos
rezultaty tyrimo ir poky¢iy valdymo modelis, kurio pagrindas yra aStuoni kriterijai (orientacija i
vartotoja, partnerystés plétra, Zzmoniy ugdymas ir jtraukimas, valdymas, besiremiantis faktais ir
procesais, nuolatinis mokymasis, inovacijos ir tobuléjimas, i procesus orientuotas ir faktais
pagristas valdymas, vadovavimas ir tikslo pastovumas, organizacijy socialin¢ atsakomybe).

Modelis orientuotas | vartotojus ir nuolatini visy organizacijos procesu tobulinimg bei veiklos
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gerinimga jtraukiant visus darbuotojus. Siuo modeliu pripaZistama, kad Zmogiskieji istekliai yra
tos galimybés, kurios leidzia siekti rezultaty, o procesai yra naudojami kaip priemonés, kurios

leidzia iSlaisvinti ir panaudoti darbuotojy talentus.

ISO 9000 serijos standartai tai tarptautiniu lygiu pripazistami standartai, kuriy tikslas yra
uztikrinti, kad vartotojams teikiamos paslaugos atitikty tam tikrus kokybés reikalavimus.
Standartai yra apibréziami kaip apraSyti susitarimai, apimantys technines specifikacijas ir kitus
aiSkius kriterijus, kurie gali buti naudojami kaip gairés ar charakteristiky apibrézimai, siekiant

uztikrinti, kad procesai ir paslaugos atitikty nustatytus tikslus.

ISO 14001 standartas (aplinkosaugos vadybos sistein& ISO 14000 serijos dalis, susijusi
su aplinkos apsaugos vadyba. Standarto reikalavimai nurodo, kokius valdymo sistemos
elementus organizacija turi jgyvendinti, sickdama savo uzsibrézty tiksly aplinkos apsaugos
srityje. Modelio veikimo principai yra artimi kokybés vadybos standartui ISO 9001, todél Sias

sistemas galima integruoti tarpusavyje.

ISO 27000 standartas (informacijos saugumo rizikos valdyrsistema)— tai informacijos
apsaugos standartizavimui skirta serija, detaliai aprasanti visas informacijos saugumo valdymo
priemones, ju vykdymo tvarka ir sistemos diegimo Zingsnius (informacijos riiSiavima pagal
svarba, konfidencialumo ir praradimo rizikos lygius bei naudojimo paskirt;, duomeny

lokalizacija).

Subal ansuot O r[andli Balaricdd Scoredard BSE)] tai veiklos valdymo
priemone, leidZianti pamatuoti ir jvertinti organizacijos veiklos rodiklius ir juos palyginti su
strateginiy tiksly rodikliais. Veiklos matavimo ir vertinimo rodikliai dazniausiai taikomi Sioms
veiklos sritims, vadinamoms perspektyvoms: finansy, klienty, vidiniy procesy, mokymosi ir
augimo, personalo vystymo. Matavimai leidzia jvertinti, ar veiklos rodikliy reik§més atitinka
planuojamas strateginés veiklos kryptis. BSC metodas yra lengvai suderinamas su 1SO 9000

serijos standartais, todél nesunkiai gali biiti naudojamas kartu su jais.

Avieno langelidi principas i vie$ojo administravimo subjekty veiklos kokybés gerinimo
priemoné, kuria vadovaujantis asmeniui informacija suteikiama, praSymas, skundas ar
praneSimas priimamas ir atsakymas pateikiamas vienoje darbo vietoje. PraSyma, skunda ar
praneSima nagrinéja ir informacija i§ savo administracijos padaliniy, pavaldziy subjekty,
prireikus ir 1§ kity vieSojo administravimo subjekty prasyma, gauna, skunda ar praneSima
nagringjantis ir administracini sprendimg priimantis vieSojo administravimo Ssubjektas,

nejpareigodamas tai atlikti praSyma, skunda ar praneSima padavusi asmeni. [pareigojimas
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vieSojo administravimo institucijoms aptarnauti asmenis taikant ,,vieno langelio® principa yra

nustatytas Lietuvos Respublikos Viesojo administravimo jstatyme.
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IVADAS

Vidaus reikaly ministerija (toliau — VRM) nuo 2007 m. vykdo kokybés vadybos metody
(toliau — K\VVM) taikymo Lietuvos viesojo administravimo (toliau — VA) institucijose / istaigose
stebéseng ir kasmet atlieka apklausas, kuriy tikslas - iSaiskinti esama KVM diegimo situacija
(diegiamuy, jau idiegty ar planuojamu diegti KVVM spektra, modeliy taikymo sunkumus, nustatyti
priezastis, trukdancias taikyti, sertifikuoti ir vertinti kokybés vadybos modelius). Siekiant Sio
tikslo 2007 m.}, 2008 m.2 ir 2010> m. buvo atliekama Lietuvos VA institucijy / jstaigy apklausa,
kuri iki 2011 m. buvo pagrindinis KVM taikymo VA institucijose / istaigose stebésenos
instrumentas.

2009 m. VRM prad¢jo igyvendinti Europos socialinio fondo léSomis finansuojama
projekta ,,Kokybés vadybos modeliy diegimo ir vieSyjy paslaugy kokybés bei pilieciy
aptarnavimo gerinimo skatinimas viesojo administravimo institucijose ir jstaigose. Santrumpa.
VA sektoriaus kokybés iniciatyvos® (projekto Nr. VPI-4.3-VRM-01-V-01-018) (toliau —
projektas) pagal 2007-2013 m. Zmogiskuyjy istekliy plétros veiksmy programos 4 prioriteto
»2Administraciniy gebéjimy stiprinimas ir vieSojo administravimo efektyvumo didinimas®
priemong VP1-4.3-VRM-01-V ., VieSuju paslaugy kokybeés iniciatyvos®. Viena i$ projekto veikly
- KVM taikymo Lietuvos VA institucijose / jstaigose stebésena. Projekto igyvendinimo metu
nutarta tobulinti nuo 2007 m. vykdoma KVM taikymo Lietuvos VA institucijose / istaigose
stebésena, todél 2011 m. pradéta kurti KVM ir poveikio / poky¢iy matavimo Lietuvos VA
institucijose / istaigose stebésenos metodika®. Metodika parengta vadovaujantis prielaida, kad
KVM taikymas lemia geréjancia organizacijos procesy kokybeg, o tai savo ruozZtu turi jtakos
teikiamuy paslaugu kokybei. Buvo siekiama sukurti standartizuota jranki, leiziantj fiksuoti KVM
taikymo situacija visose VA institucijose / jstaigose, taip pat nustatyti teikiamu paslauguy

kokybés kaita organizacijose, tiesiogiai ir intensyviausiai kontaktuojanciose su paslaugy

! Kokybés vadybos metody di egi mo sena20 mjAlaskadadLieiuvosi st r a v i I

Respublikos vidaus reikaly ministerija, VieSosios politikos ir vadybos institutas, 2007.

. Kokybés vadybos metody diegimo vie3ojo adueiuosi stravir

Respublikos vidaus reikaly ministerija, VieSosios politikos ir vadybos institutas, 2008.

®Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos viedojo

2010 m. Ataskaita. Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija, UAB ,,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai®,
2011.

admi

‘*Kokybés vadybos metody taikymo ir poveikio / poky¢i.

j staigose st ebés ehbhiausos Respubliiod vidkuareikaldmirdserifaaUAB ,g&konominés
konsultacijos ir tyrimai, 2011.
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vartotojais / pilieCiais — savivaldybiy administracijose®. Nustatytos trys modeli sudarancios
tarpusavyje susijusios dalys:

5 Kar t o KVMVntaikymo Lietuvos VA ] st ai gose Ktelmssenawsi j
rezultatai (bendroji stebésena). Tyrimai skirti fiksuoti statisting KVM diegimo
situacija. Bendrosios stebésenos pagrindas yra Sioje ataskaitoje pristatomo kartotinio
tyrimo rezultatai;
5 VA organi gaeavival dybi yveaidkmiong steff 2&it jyyu mag
ki ekybiniuy r(podteikik ktabégena)r Veiklés iefoakyywimo kiekybiniy
rodikliy rinkinio paskirtis — realizuoti metodikos tiksla matuoti KVM taikymo
poveiki VA institucijai / istaigai ir poveiki vieSasias / administracines paslaugas
teikianc¢ios institucijos / istaigos vartotojams (pilieiams). Identifikuoti stebéjimo
objektai ir kriterijai, nustatyta, kokiais duomenimis remiantis bus apskai¢iuojami
KVM taikymo rezultate atsirad¢ pokyc¢iai / poveikis, atspindintys VA organizaciju
veiklos efektyvumo rodiklius;
5 VieSyjuy pasl augy var t dhowikia)stebpsen®).iVar@tojk i ni m
(pilieCiy) pasitenkinimui vieSosiomis paslaugoms matuoti metodikoje naudojamas
vieSyju paslaugy vartotoju patenkinimo indeksas (VPI), kuris apskaiciuojamas
remiantis kartotiniy vartotoju pasitenkinimo tyrimy rezultatais pagalViesyju paslaugy
vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika (placiau 3-iame skyriuje).
2011 m. remiantis Siuo stebésenos metodikos modeliu pradéta vykdyti kompleksine
KVM taikymo ir poveikio / poky¢iy matavimo Lietuvos VA istaigose / institucijose stebésena,
siekiant patikrinti metodikos efektyvuma ir nustatyti galimas koreguotinas sritis, kurios
sudétinés dalys atitinka auks¢iau nurodytas stebésenos modelio sudétines dalis:
5 KVM taikymo Lietuvos VA | st ai gose ¢t dmnésdan Geuliatpiyrs ie ma i
detali analiz¢ pateikiama Sioje ataskaitoje);
5 VAinstitucijy ir |Jstgbggi yer bUd@eaulkateidre k iy y v
detali analizé pateikiama ataskaitoje®).
5 Kokybinis ir kiekybinis rinkos tyrimai,
administrac i n épna sl augomi s i nt ensyvuma,(rezultaiaik e s € i

pristatomi §ios ataskaitos 3-iame skyriuje, detali analizé pateikiama tyrimy ataskaitose’).

> . Ataskaitos 4-ame priede pateikiami tyrime dalyvavusiy savivaldybiy administracijy apklausos rezultatai.
®.VieSojo administravimo institucijuy ir |stalieuws veiklI
Respublikos vidaus reikaly ministerija, UAB ,,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai, 2011.

"-Kokybinio savival dybi yLietpvassRlespubligoy vidiuy reikalmn ministerijaa §ABa i t a .
,,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai®, 2011. Vartotojy pasi t enki ni mo vieSosggomsmi s/ a

UAB ,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“
J. Jasinskio g. 16, Vilnius LT- 01112, T. (8-5) 252 6225, F. (8-5) 252 6226, ekt@ekt.lt, www.ekt.It
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Atsizvelgiant 1 Europos valstybiy geraja patirti analizuojant KVM taikyma vieSajame
sektoriuje VRM iniciatyva, jgyvendinant minéta projekta, KVM taikymo Lietuvos VA
institucijose / istaigose stebésenos apklausos klausimynas buvo nuolat tobulinamas, papildomas
naujais aktualiais klausimais. 2010 m. tyrimo anketoje papildomai jtraukta klausimy apie labiau
populiarius KVM (zr. 2.1.4 skyriu), taip pat jtrauktas klausimas dél specialiai KVM skirty IT
irankiy taikymo. Kadangi ipareigojimas VA institucijoms aptarnauti asmenis taikant ,,vieno
langelio* principa yra nustatytas Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme ir §i
KVM taiko itin didelis skai¢ius VA institucijy / istaigy, 2011 m. tyrimo duomeny analizés metu
su ,,vieno langelio* principo taikymu susijusi informacija buvo nagriné¢jama iSskiriant ja i$ kity
KVM konteksto. Tam, kad biity aiSkiau suprastos KVM taikymo paskatos ir motyvacija, { 2011
m. klausimyna itrauktas klausimas, kuriuo siekta nustatyti apsisprendima taikyti viena ar kita
KVM lémusius veiksnius. Taip pat, atsizvelgiant { ankstesniy tyrimy metu respondenty iSsakytus
pastebéjimus bei duomeny analizés metu pastebétas taisytinas vietas, anketa neZymiai
pakoreguota: pvz., atsisakyta ankstesniy tyrimy metu naudoty klausimy apie KVM zZinomuma,
kadangi 2008 m. ir 2010 m. apklausos metu absoliuti dauguma respondenty (95 proc.) teigé, kad
KVM jiems yra zinomi, ir vietoje to apklausos dalyviy klausta apie su kokybés vadyba susijusios
informacijos poreiki; patikslinti su konkrec¢iy modeliy diegimo biikle susij¢ klausimai; padarytos
kitos smulkios korekcijos. Nors pagrindiné klausimyno struktiira liko nepakitusi, kadangi tyrimu
siekta kiekvienos apklausos rezultatus palyginti su anks¢iau gautaisiais, taciau, siekiant surinkti
kiek imanoma tikslesng informacija apie KVM taikyma VA institucijose / istaigose, kuri leisty
aiSkiau formuluoti rekomendacijas ir tobulinti VRM iniciatyvas kokybés gerinimo srityje,
anketoje prapléstas teiginiy, skirty iSsiaiskinti daZniausiai pasikartojan¢ias KVM taikymo
problemas, pateikti teiginiai suskaidyti i smulkesnius elementus (pvz., taikymo rezultaty teiginiy
apibuidinimas suskaidytas | 5 kategorijas — ,,visiskai nesutinku‘-,,nesutinku‘-,,nei sutinku, nei

nesutinku®-,,sutinku-,,visiskai sutinku®).

Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos VA ir kitose institucijose / istaigose 2011 m.
stebésenos tyrimo ataskaita sudaro: ivadas, tyrimo rezultaty analizeé, Sios analizés pagrindu
suformuluotos iSvados ir rekomendacijos tolesnéms VRM iniciatyvoms skatinant kokybés
vadybos metody taikyma VA srityje. Taip pat pateikiami trumpas kiekvieno tyrime minimo

KVM apraSymas bei ataskaitos priedai.

savi val dy b é #taskaita. Ligtuvos Mesmiblikos vidaus reikaly ministerija, UAB ,,Ekonominés
konsultacijos ir tyrimai, 2011.

UAB ,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“
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1. METODOLOGIJA

Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos VA ir Kitose institucijose / istaigose
stebésenos tyrimo (toliau — KVM taikymo stebésenos tyrimas) duomenims surinkti 2011 m.
spalio 24 d. — lapkri¢io 10 d. atlikta internetiné VA ir kity jstaigy ir instituciju (toliau — VA
istaigos / institucijos) darbuotojy apklausa (1 priedas). Vidaus reikaly ministerijos rastas
kvie¢iant VA istaigas / institucijas dalyvauti tyrime ir atsakyti i anketos klausimus buvo
pateiktas 187 VA istaigoms / institucijoms, gautos 156 organizacijy atstovy uzpildytos anketos
(1 lentelé; 2 priedas). VA istaigu / instituciju buvo prasoma, kad anketas uzpildyty vadovai arba
uz kokybés vadyba atsakingi darbuotojai. Kaip ir ankstesniyjy tyrimy (2007 m., 2008 m., 2010
m.) metu, apklausa igyvendinta laikantis konfidencialumo reikalavimy: apklausos rezultatai
pateikiami apibendrintai, neminint konkre¢iy apklausoje dalyvavusiy organizacijy pavadinimy.
Apibendrinant 2011 m. tyrimo rezultatus démesys buvo skiriamas duomeny palyginimui tarp
institucijy (valstybés istaigy / institucijy ir savivaldybés administracijy, taip pat, esant
pakankamai atsakymy im¢iai — buvo detalizuoti duomenys pagal apklausoje i$skirtus VA istaigy
/ institucijy tipus), buvo siekiama sudaryti galimybg palyginti Siuos duomenis su VA instituciju
ir istaigy veiklos efektyvumo kiekybiniy rodikliy tyrimo bei kokybinio ir kiekybinio rinkos
tyrimy rezultatais, detaliau iSsiaiSkinti kokybés vadybos taikymo rezultate atsiradusi poveiki
paslaugy vartotojams / pilieCiams. Kadangi formuojant klausimyna buvo siekiama aukstesnio
informacijos detalumo lygio, taip pat atsizvelgiant | ankstesniyjy tyrimy metu iSaiSkéjusias
KVM taikymo tendencijas, pakoreguotos klausimuy formuluotés apie atskirus KVM, atskiry
apklausos daliy rezultatai lyginami su 2007 m., 2008 m. ir 2010 m. tyrimy rezultatais tik tais
atvejais, kai ta atlikti buvo galima korektiSkai, taCiau visais atvejais pateikiamas bendras

pastebéty pokyciy ir tendencijy vertinimas.

Lentelé 1. Apklausoje dalyvavusiy organizacijy tipas

Tipas Daznis Procentai

Istaiga prie ministerijos 52 33,3
Savivaldybés administracija 58 37,2
Seimui atskaitinga istaiga 11 7,1
Ministerija 10 6,4
Vyriausybés jstaiga* 10 6,4
Teismai, prokuratiira, nacionaliné teismy administracija 4 2,6
Viesoji istaiga 4 2,6
Kita** 7 4,5
IS viso 156 100,0

*-Jskaitant Prezi den®fior thiamicredd atrarjmybdg Ministro

*.] skaitant kitas ministerijai arba |jstaigai prie

UAB ,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“
J. Jasinskio g. 16, Vilnius LT- 01112, T. (8-5) 252 6225, F. (8-5) 252 6226, ekt@ekt.lt, www.ekt.It
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Statisting internetinés apklausos imtj sudaro 156 validzios anketos. Pus¢ ankety uzpildé

apklausty organizaciju padaliniy vadovai, | likusias atsaké vadovy deleguoti asmenys (2 lentel¢).

Tyrimo anketa sudaro bendryju klausimy grupé, kokybés vadybos metodams skirti klausimai,

sugrupuoti i 5 dalis, bei bendriesiems pastebéjimams skirta baigiamoji klausimyno dalis (3

priedas).

Lentelé 2. Respondenty pasiskirstymas pagal pareigas

Pareigos Daznis Procentai

Padalinio (departamento, skyriaus) vadovas (-¢) 78 50,0
Specialistas (-¢) 44 28,2
Institucijos / jstaigos vadovo pavaduotojas (-a) 13 8,3
Institucijos / istaigos vadovas (-¢) 6 3,8
Kita* 15 9,6
IS viso 156 100,0

*-i§ jy 4 nurodé su kokybés vadyba susijusias

parei ga:

] vadi ne k | asudsro imarydmejo klagsiendi japie respondentus — pastaryjy

pareigas ir atstovaujamos institucijos tipa.

Pirmagja kIl adudardo klausimai, sldr@ [Ssiaiskinti, kokie KVM ir kokia

apimtimi  (visoje institucijoje / istaigoje, keliuose struktiiriniuose padaliniuose, viename

struktiiriniame padalinyje ir pan.) taikomi organizacijoje bei ketinima / neketinima juos diegti

artimiausiu — 2012-2013 m. — laikotarpiu.

Antroji klausimyno dalis skirta nustatyti, kokie veiksniai turé¢jo daugiausiai jtakos KVM

idiegimui organizacijoje, taip pat iSsiaiSkinti pagrindines problemas, trukdziusias diegti

pasirinkta (-us) KVM.

TrecCiajag 1 r ket vudard specifiniai klaugmais skint YBVIN ir 18Ca | | S

9000 serijos standartams, kuriais buvo siekiama nustatyti pagrindines metody diegimo / taikymo

problemas ir teikiama nauda bei kokybés vadybos modeliams pritaikyty IT jrankiy taikyma.

Auksciau minétiems KVM apklausoje skirtas didesnis démesys nei kitiems KVM, kadangi BVM

yra rekomenduojamas VA istaigoms / institucijoms, kaip nedideliy kasty (diegimas nemokamas)

reikalaujantis, vieSajam sektoriui pritaikytas efektyvus kokybés vadybos instrumentas; ISO 9000

serijos standarty taikymui skirtas platesnis klausimy spektras, kadangi tai universalus, tinkamas

ir specifing veikla vykdancioms VA jistaigoms / institucijms, tod¢l yra ju placiai taikomas

rankis.

UAB ,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“
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Respondentai, kuriy organizacijose diegiami kiti KVM (,vieno langelio® principas,
Subalansuoty rodikliy metodas, Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis ir kt.),
atsaké 1 klausimus apie modeliy ir priemoniy diegimo / taikymo apimtis, diegimo pradzia,

vardijo diegimo metu iskilusias problemas.

Penktoji klausimyno dalis susideda i§ klausimuy apie kokybés valdymo modeliy /
priemoniy netaikymo priezastis ir bendrasias kokybés vadybos priemones (pilieciy / vartotojy
pasitenkinimo paslaugomis bei ju kokybe apklausas, organizacijos darbuotojy apklausas),
klausimy, skirty organizaciju kokybés vadybos tobulinimo paskatoms ir artimiausiems planams
(2012-2013 m.) kokybés gerinimo srityje iSsiaiSkinti, taip pat respondenty klausta, kokia
informacija apie kokybés vadyba ir KVM biity jiems reikalinga.

UAB ,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“
J. Jasinskio g. 16, Vilnius LT- 01112, T. (8-5) 252 6225, F. (8-5) 252 6226, ekt@ekt.lt, www.ekt.It



15

2. APKLAUSOS REZULTATAI
2.1. KOKYBES VADYBOS MODELIU TAIKYMAS

2.1.1. Bendrasis vertinimo modelis

Model i o papl it i mdadgiamari kldusna,kryorganizadijgjeujad yne .
idiegtas BVM, atsaké 14 (9,0 proc.) respondenty. Lyginant su 2008 m. ir 2010 m. apklausos
duomenimis, 2011 m. BVM isidiegusiy organizacijy skaicius padidéjo vienu atveju. Apklausos
duomenimis, §is modelis jdiegtas 4 savivaldybiy administracijose, dar beveik ketvirtadalis ju
nurodé ketinimus modelj jsidiegti. Siuo metu BVM diegiamas 5 VA jstaigose / institucijose,
organizacijose, i$ jy — 3 savivaldybiy administracijose ir 2 valstybés istaigose. Kaip ir ankstesniy
apklausu metu, didzioji dalis respondenty - 67 proc. visy organizaciju — nurodé, kad ju

institucijose BVM netaikomas ir jo neketinama diegti 2012-2013 m.? (3 lentel¢).

Lentelé 3. Ar organizacijoje taikomas BVM?

Taikymas Daznis  Procentai

Yra idiegta 14 9,0
Diegiama 5 3,2
Ketinama diegti 32 20,5
Neéra idiegta / neketinama diegti 2012-2013 m. 105 67,3
IS viso 156 100,0

Apklausa parodé, kad didziausia organizacijy dalis BVM pradéjo taikyti 2006 m., 0 nuo
2009 m. pastebéta taikymo augimo tendencija (4 lentel¢). Tikétina, kad §i augima paskatino
VRM vykdomos kokybés vadybos gerinimo iniciatyvos (BVM taikymo sklaidai skirti renginiai
bei leidiniai), taip pat Europos Sajungos struktiiriniy fondy léSos kokybés vadybos modeliy
diegimui..

Lentelé 4. Kelintais metais organizacijoje pradétas taikyti BVM?

Iki 2005
2006
2007
2008
2009
2010

2011
IS viso 19

A 0w DD DD O

8 . Klausimyno patikslinimas dél diegimo ketinimuy naudojamas nuo 2011 m.

UAB ,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“ ~ i -
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Taip pat kaip ankstesniy tyrimuy duomenimis, BVM dazniausiai taikomas visos
organizacijos mastu ir daug rec¢iau viename ar keliuose struktariniuose padaliniuose (i klausima

atsake ir tie respondentai, kuriy institucijose siuo metu vyksta BVM diegimas) (5 lentelé).

Lentelé 5. Kokiu mastu BVM taikomas organizacijoje?

Taikymo mastas Daznis
Visoje institucijoje/ istaigoje ir jos teritoriniuose padaliniuose 4
Visoje institucijoje/ istaigoje (iSskyrus teritorinius padalinius) 13

Keliuose struktiiriniuose padaliniuose (iSskyrus teritorinius)

Viename struktiiriniame padalinyje (i§skyrus teritorinius)

IS viso 19

Modelio diegimo motyvacija®’. Svarbiausiais apsisprendima diegti BVM lémusiais
veiksniais apklausos dalyviai daZniausiai ivardijo organizacijos siekj ivertinti savo stipriasias
puses ir sritis tobuléjimui bei sieki gerinti organizacijos veikla. Maziausia jtaka modelio diegimo
motyvacijai turin¢iais veiksniais laikomos politinio pasitikéjimo darbuotoju galimos iniciatyvos

ir ES fondy finansiné parama kokybés vadybos priemoniy ir modeliy diegimui (1 paveikslas).

Paveikslas 1. Apsisprendima taikyti BVM lemiantys veiksniai [N=19]

LOFdzata RIF NDbdz2 2 ‘ 0 S I

LY&adAGdzOA2E K qadh ATl &R SilierdShdi i G2 & 1
ANRGAA G2o0dzt TaAYdEA 1 I | ]

b2Nl & qiéN¥dzl A RINbdz2{G22d / : ] ‘ : ol % P2 a
¢lLA od2 O R2OEOTA SOINEYV RANAME 6 T )

{AS1AE LI ISNRYGA A A0 dzONZ 2 ko [ NASSENEEE Il ¢ I

LOIFdzata LIAEASGEA&RK DI NI 2| ‘ : : 33 f I 2

51 fedl GAYI & yIFOA2y Lt Ay Tea S| 3 kB8 _—tal 1 2YFTSNEY DAL

t2fAGAYA2 LI AAGALTE2AY : "'I'i""“"" *,'*F‘*I'oi"“"“ = S N

AyalaiaddzOreczak qald 24 OSALTD 1 1

YAlGe FyFrt23A01a& Ay : : ‘ ‘ il 232 - 0 AN A &
bSYy21FYlLa 121@&0Ta OFR - SEA RASINYE 3 7

9{ F2yRe& FAYIYyaAyT LI NI YI|-Rgtotufan—0-6-25——LaNI-Sv2 0 X o
Y o t T S L/}

Y2RSt A RASIAYdA P~ = 1# P — a———

o] 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

O Labai svarbus veiksnys
B Svarbus veiksnys

O MazZiau svarbus veiksnys
O Nesvarbu

° - Klausimas pirma karta jtrauktas 2011 m. tyrimo metu.

UAB ,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“ eclviTr
J. Jasinskio g. 16, Vilnius LT- 01112, T. (8-5) 252 6225, F. (8-5) 252 6226, ekt@ekt.lt, www.ekt.It




17

Modelio diegimo etapai. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad didZiausia dalis organizacijy
vykdo paskutini modelio diegimo etapa — igyvendina tobulinimo plana (6 lentel¢). Pazymétina,
kad dél labai mazo BVM taikanciy respondenty skaiCiaus nustatyti aiSkesnius rySius tarp Sios ir

anksciau vykusiy apklausy duomeny yra gana sudétinga.

Lentelé 6. Kuriame etape yra BVM taikymas?

Taikymo etapas ‘ Daznis
Isivertinimas yra suplanuotas, bet dar nepradétas
atlikti 3
Savgs isivertinimo etapas*®
Veiklos tobulinimo plano rengimas 1
Veiklos tobulinimo plano jgyvendinimas 11
IS viso 19

Vertinant BVM diegimo etapy sudétinguma respondenty atsakymu pasiskirstymas buvo
panasus i ankstesniy apklausy rezultatus — problemiskiausiais ivardyti su saves isivertinimu ir

veiklos tobulinimo plano rengimu bei jgyvendinimu susij¢ etapai (2 paveikslas).

Paveikslas 2. BVM diegimo etapy sudétingumas [N=18]

‘;zqu )\89 uI )\1Ip\69 [ITI

l LIAAALINBYRAYFA RTLI

'O Y2RStEAZ2Z RASIAYD Fd&al1Ay3 q\/ao6|1| NT\I\/"17\YI§3 AN]I@”{(

O Labai sudétingas etapas

W Sudétingas etapas

O Nei sudétingas, nei lengvas etapas
O Lengvas etapas

B Labai lengvas etapas

O 3is etapas dar néra jgyvendinamas

UAB ,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“ |
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Kadangi ankstesniy apklausu metu respondentai sudétingiausiais modelio diegimo
etapais {vardijo savgs isivertinimo etapa ir veiksmy tobulinimo plano rengima, 2011 m.
klausimynas buvo papildytas detalesne $iy etapy sunkumams nustatyti skirta informacija (Zr.
paveiksly 3 ir 4 teiginius).

Atsakydami i klausima, su kokiomis klititimis susidurta jgyvendinant saves isivertinimo
etapa, respondentai teigininius jvertino gana pozityviai: didzigja dauguma atvejy klausimyne
paminéti veiksniai neturéjo ar beveik neturéjo jokios jtakos, kaip didelé klititis dazniau paminéti
kile neaiSkumai dél saves vertinimo etapo tikslo ir rezultato bei mokymu ir kvalifikuoty
konsultaciju trikumas (pastaroji problema minéta ir iSsakant bendrasias pastabas; zr. 2.7 skyriy)
(3 paveikslas). Lyginant valstybés institucijy ir savivaldybiy administracijy pateiktus atsakymus,

reikSmingesniy jy tarpusavio skirtumy nepastebéta.

Paveikslas 3. Su kokiomis Kklititimis susidiiréte atlikdami saves vertinimg? [N=14]

+t R2@&oTa LI NI ‘ i Nf‘ﬁl d7\l|-|é ‘ 17 j il
{dzy1dzYb A 3l dzyl vy Ay T2 NIemeses ?i;ﬂﬁox“ 1é‘iﬂ
ySIFGEtAS I IY6Aa&e al Otla NI ATy A Y | ; ;
bSIAOldza &l @t a OSNIAYA A d

a2leYe ANI 1O tATFA] dz2
bSLIFTFY1FYF Ay&adAadlddOrde

informacija ir dirbti komandoje
Sunkumai suprantant Bendrojo vertinimo modelig

Savyt

O k6l A RARSET 1fAn
E5ARSET 1ftAndGAA
O~-Aa&a @SAalayea qil
OwW21A2a qial 124

Vertindami veiksmy tobulinimo plano rengimo klititis respondentai didele klifitimi
dazniausiai ivardijo sunkumus suprantant BVM esmg ir nauda ir nepatogia veiksmuy tobulinimo
plano forma. Kaip ir auk$¢iau minétu atveju, didzioji dauguma apklausos dalyviy nurod¢, kad su

didelémis klititimis rengdami veiksmy tobulinimo plang nesusidiiré (4 paveikslas).
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Paveikslas 4. Su kokiomis Klititimis susidiiréte rengdami veiksmy tobulinimo plana? [N=14]

Sunkumai suprantant Bendrojo vertinimo modelio esmeiir 7 I : 7 |‘

Nepakankama institucijos/jstaig%asugaiirtis dalintis informacija ir : i I §5 '

dirbti komandoje 1 g ‘

Mokymy ir kvalifikuoty konsultacijy trikumas I V4 ‘ I

Neaiskus veiksmy tobulinimo plano rengimo etapo tikslas ir I 41 I‘

rezultatai T

Sunkumai gaunant informacija/duomenis i$ kolegy, I 4‘ i

nerengianciy veiksmy tobulinimo plano [

Vadovybés paramos trikumas I ) I‘

Nebuvo paskirtas atsakingas asmuo (asmenys) uz veiksmy | vi "

tobulinimo plano rengima }

Nepatogi veiksmy tobulinimo pF ano forma (pavyzdziui, didelé T | vy l
apimtis irkt.) | | 7 |

8 10 12 14

O Llabai didelé kliatis
B Didelé kliatis

OSis veiksnys jtakos beveik neturéjo

O Jokios jtakos

Modelio taikymo apribojimai. Apklausos dalies, siekian¢ios nustatyti dazniausiai
pasitaikan¢ias modelio taikymo problemas (respondentai galé¢jo nurodyti ne daugiau kaip 3
problemas), rezultatai yra labai panasis i ankstesniy mety: kaip ir 2008 m. ir 2010 m. apklausy
metu, daugiausia problemy organizacijoms taikant BVM kelia padidéjes darbo kravis ir
darbuotojy palaikymo ir (ar) motyvacijos stoka (7 lentelé).

Lentelé 7. Su kokiomis problemomis susidurta taikant BVM?

Taikymo problemos ‘ Daznis
Labai padidéjes darbo kriivis 14
Darbuotojy palaikymo / motyvacijos stoka

[y
o

Nepakankamas vadovy palaikymas

Lésy trikumas

Nepakankamas darbuotojy gebéjimas

Informacijos apie institucijos / jstaigos vidinius
procesus trikumas

Jokiy problemy nebuvo

Paslauguy vartotoju / pilieciy suinteresuotumo stoka
Informacijos apie modelio diegimo procesa trikumas

Informacijos apie jvairiy KVM privalumus ir
trikumus stoka

P P NN W w w oo,

N
\l

IS viso
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Modelio taikymo rezultatai. Siekiant nustatyti BVM taikymo teikiama nauda,
respondenty buvo prasoma jvertinti teiginius apie modelio taikymo praktika (5 paveikslas). Kaip
ir 2008 m. bei 2010 m. tyrimy duomenimis, 2011 m. BVM didziausia teigiama jtaka BVM
taikymas turé¢jo paslaugu kokybei ir veiklos rezultatams, taip pat padéjo igyti naudingy Ziniy
apie organizacijos veikla. Respondenty nuomone, modelio taikymas i§ tyrime jvardyty sriciy
tur¢jo Maziausia teigiama poveiki 1€Sy taupymui ir santykiy su politikais gerinimui (2010 m.

duomenimis maziausiu teigiamu poveikiu laikytas poveikis organizacijos jvaizdziui).

Paveikslas 5. Kokiy rezultaty organizacijai davé BVM taikymas? [N=18]

Pagerino veiklos rezultatu
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tF3SNRY2 Ayadaddz b x qal] 12 5 '}IP@ =

tF RARAY2 RI NDdz Pa: vénﬁl@%ﬂ-m\j?n I 7
tF3ISNRAY2 12YdzyAll ?nz 0ot r\jn] R’jl-lNﬁjd7?|‘]j??§3j jll
Pagerino santykius su politikai ;14 ' 2
tRTe2 adz ‘an jfTola'ullj ‘ I =

dz ‘17\[1‘3\/'1 1 X\J[ﬁl“lf\‘lnlr’i7ﬁ7\?9‘v6\5‘l( ] i

tF3ASNAY2 LI NIYySNEB&GTAE NBOAdZA

tF RT22 q3&dAr yldzZRAyI& OAYA
tF RARAY 2 LIAEASG6A®E Kk O NI2G2
GASO2aA2YAa LI aftldzA2vYAasz

021 [1AS AyanAdidOoArc?2a k[ qadlkidp

PR S A VA IR SV (V.- T - RVl SV NI O

gt ¥ T 7 g A /]
alu’)\uCIJZUA dlxia I/K G]Iaul' IA":Iii’:t” folb"?\] tll'

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
B Nesutinku
O Nei sutinku, nei nesutinku
O Sutinku
O Visiskai sutinku
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Model i o I'T jrankiy t aBekeik duarstdaliairBVM @ilanciiy ni s
respondenty teigé, kad ju organizacija Siuo metu naudoja specialiai BVM pritaikytus IT jrankius

arba planuoja juos pasitelkti ateityje (8 lentelé).

Lentelé 8. Ar Siuo metu organizacijoje naudojama / planuojama naudoti specialiai BVM
pritaikytus IT jrankius?

IT jrankiy naudojimas Daznis
Naudojama §iuo metu*® 6
Nenaudojama §iuo metu, bet planuojama naudoti
ateityje**
Nenaudojama ir neplanuojama naudoti 7
IS viso 18

*-paminéta jungimasi s pri e B Vabessmantfe-0 o m &diaskaitéss si st e mo s,
*.paminéta techniniynfsarl magaqi mésan gdimmatse mdBsVM si gi j i mui

Didzioji dauguma respondenty néra apsisprendg atlikti BVM iSorinio vertinimo — Kaip ir
2010 m. apklausos metu, 2011 m. dauguma dalyviy teigé, kad iSorinj vertinima ju institucijose
atlikti ketinama ateityje (9 lentelé). Beveik du tre¢daliai BVM taikanciy apklausos dalyviy
ketina §] modelj taikyti ir ateityje™ (10 lentelé).

Lentelé 9. Ar ketinama ateityje atlikti BVM iSorinj vertinimg?

ISorinio vertinimo atlikimas ateityje ‘ Daznis
Ketinama 4
Neéra apsispresta 12
Neketinama* 2
IS viso 18

*-nurodytos priezastys: kity KVM taikymas

Lentelé 10. Ar ketinama toliau taikyti BVM institucijos / jstaigos veikloje? (2012-2013 m.)

BVM taikymas ateityje ‘ Daznis

Ketinama 11
Neéra apsispresta
Neketinama*

IS viso 18
*-nurodytos priezastys: kity KVM taikymas

Apibendrinant galima teigti, kad BVM naudojimo mastas, taikymo problematika ir

rezultatai yra panasiis { 2010 m. tyrimo metu jvardintuosius, o svarbiausiais apsisprendima diegti

10.2007, 2008 ir 2010 m. tyrimy metu BVM naudotojams klausimas apie ketinima taikyti modelj ir ateityje
uzduotas nebuvo.
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BVM lémusiais veiksniais laikoma organizacijos siekis jvertinti savo stiprigsias puses ir sritis
tobuléjimui bei siekis gerinti organizacijos veikla. Dauguma BVM taikan¢iy respondenty yra
apsisprendg ir toliau taikyti modeli, taciau néra apsisprendg dé¢l finalinio etapo — iSorinio vertinimo
atlikimo. Tikétina, kad toki neapsisprendima lemianti prieZastis — nepakankamos zinios apie

iSorinio vertinimo galimybes ir nauda.

2.1.2. 1SO 9000 serijos standartai
Model i o papl i ti madSO B000 sdrijasi standamad Lietuvoss WAne .

organizacijose diegiami panaSiu mastu kaip ir BVM: juos yra isidiege ar Siuo metu diegia 33
(21,2 proc.) i$ apklausty organizaciju, dar 23 (14,7 proc.) planuoja diegti ateityje (11 lentelé).

Sie rezultatai i§ esmés atspindi 2010 m. tyrimo metu uzfiksuota situacija.

Lentelé 11. Ar organizacijoje taikoma ISO 90007?

Taikymas Daznis  Procentai

Yra idiegta 21 13,5
Diegiama 12 1,7
Ketinama diegti 23 14,7
Neéra idiegta / neketinama diegti 2012-2013 m. 100 64,1
IS viso 156 100,0

ISO 9000 serijos standarty diegimo proverzis, ypatingai savivaldybiy atveju, pastebimas
2010 — 2011 m. (sudaro beveik du trec¢dalius visy naudotoju) (12 lentelé). ISaugusi Sio modelio
vartotojuy skaiCiy greiciausiai lémé iSauges instituciju susidoméjimas kokybés vadybos
priemonémis apskritai, taip pat $iy standarty geras suderinamumas su kitomis KVM (pvz.,
aplinkosaugos vadybos standartu, subalansuoty rodikliy sistema), taip pat ES strukttriniy fondy
KVM diegimui skirta parama: finansavimas pagal Zmogiskuju istekliu plétros veiksmy

programos 4 prioriteto priemong “VieSyju paslaugy kokybés iniciatyvos”.

Lentelé 12. Kelintais metais organizacijoje pradéta taikyti ISO 9000?

Metai Daznis

Iki 2005 14
2006 10
2007 5
2008 5
2009 3
2010 3
2011 3
IS viso 33
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Kaip ir BVM atveju bei ankstesniy tyrimy duomenimis, dazniausiai ISO 9000 taikoma

visos organizacijos mastu, ir labai retai viename ar keliuose struktiiriniuose padaliniuose (13

lentelé).

Lentelé 13. Kokiu mastu ISO 9000 taikoma organizacijoje?

Taikymo mastas Daznis

Visoje institucijoje/ istaigoje ir jos teritoriniuose padaliniuose 16
Visoje institucijoje/ istaigoje (iSskyrus teritorinius padalinius) 14
Keliuose struktiiriniuose padaliniuose (iSskyrus teritorinius)
Viename teritoriniame padalinyje

IS viso 33

Modelio diegimo motyvacija. Pagrindiniais ISO 9000 diegima lémusiais veiksniais
respondentai nurod¢ organizacijos sieki gerinti organizacijos veikla ir vadovybés priimta
sprendima dél modelio diegimo, taip pat yra reikSmingas organizacijos siekis jvertinti savo
stiprigsias puses ir sritis tobul¢jimui. Ne itin reikSmingais veiksniais apklausos dalyviai laiko
politinio pasitiké¢jimo darbuotojy iniciatyva gerinti institucijos/ istaigos veikla, dalyvavima

nacionalinéje kokybés konferencijoje, kity analogiSky organizacijy patirti (6 pav.).

Paveikslas 6. Apsisprendima taikyti ISO 9000 lemiantys veiksniai [N=33]

RI NB dz2 G 2 m“ 13 Ed [ 5

LOI dzat a ; - ' ' ; i
LyadaiddzOrA2l k qadl A3l &A S|k ,é’"‘“il;,"“‘W’Jé}
AaNRGAA G20dzt TeA YA ; | ; | ; ;
b2N}a qGNIFdzl GA RFNDdz2 (2 2dia Sa B 3.4 AxIlqs il 2 W24
¢k A O0dzZ2 Ol R2JE0Ta BE v R mEE 11
{AS1Aa LI ISNAyGA ACABANGOASES 2w as il NSSISCIGIS |
LOFdzata LIAtASG6A£Lk O NI 2| =S N ACEL ). f ¥digs P2
5rtedl SAYI & ylrOA2yttAy([@BS oBeats oy RWNRyOredeS
t2fE AGAY A2 LI AaAGALT2AY 5 pB—clzR——2-2-gf- *,"‘%1*'““5 %éN
AyaidAaddzOaczak qad A _OS ALt T I I
YAlGae Fylt23a0] & Ay adgecinsy qatl a3 e 100 A NAIA
9{ F2yRa& FTAYlIyaAyT LI NI YI|=3 S ‘Aae
Y2RSt A& RASIAYdzA = : = . = = .'
o 5 10 15 20 25 30 35

O Labai svarbus veiksnys
B Svarbus veiksnys

O Maziau svarbus veiksnys
O Nesvarbu
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Modelio diegimo etapai. Apklausos rezultatai rodo, kad 21 (63,6 proc.) is 1SO 9000
taikanciy organizaciju modeli yra jau isidiegusios ir sertifikavusios. Organizacijy poreiki siekti
maksimalios kokybés rodo ir labai mazas neplanuojanciy sertifikuoti sistemos respondenty

skai¢ius (14 lentelé).

Lentelé 14. Kuriame etape yra 1SO 9000 taikymas?

Taikymo etapas DaZnis

Diegiama 1SO 9001, bet neplanuojama sertifikuoti 1
Diegiama 1SO 9001 ir planuojama sertifikuoti 11
KVS yra sertifikuota akredituotos sertifikacijos istaigos pagal 1SO

9001 21
IS viso 33

Vertindami ISO 9000 serijos standarty diegimo etapy sudétinguma respondentai taip pat
kaip 2008 ir 2010 m. apklausy metu sudétingiausiu etapu jvardijo organizacijos procesy

ivertinimo etapa (7 paveikslas).

Paveikslas 7. ISO 9000 diegimo etapy sudétingumas [N=33]

I LIBAALINBYRAYFA RTE OA32 ayz2
1O Y2RStA2k&0FYRENI & |RripSeasiitieier ; @ b oA S
parinkimas ir paskyrimas 1 3 T T T 3
LyaidAaddOreczak qai | Ze a A 20 5
+SA1E24 (20dd AYAY2Z &NAGA RS o ga2 0 dzf A Y A

plano parengimas
Vidaus auditas ir vidaus audito ataskaitos parengi

PLAGONI Ol @0SA1t2a G20df Ay L2

0 5 10 15 20 25 30 35

O Labai sudétingas etapas

B Sudétingas etapas

O Nei sudétingas, nei lengvas etapas
O Lengvas etapas

B Labai lengvas etapas

O Sis etapas darnéra jgyvendinamas
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Modelio taikymo apribojimai. ISO 9000 serijos standarty pagrindinés taikymo problemos

(respondentai gal¢jo pazyméti ne daugiau kaip tris problemas) atkartoja tieck BVM taikymo

barjerus, tiek ir ankstesniy mety tyrimy rezultatus: taikant modeli, daugiausia sunkumy

organizacijoms kelia padidé¢jes darbo kriivis ir darbuotojy palaikymo ir (ar) motyvacijos stoka,
taip pat nepakankama darbuotojy kompetencija (15 lent.).

Lentelé 15. Su kokiomis problemomis susidurta taikant 1ISO 9000?

Taikymo problemos ‘ Daznis

Labai padidéjes darbo kriivis 20
Darbuotojy palaikymo / motyvacijos stoka 19
Nepakankamas darbuotojy gebéjimas 14
Informacijos apie ivairiy KVM privalumus ir 11
trikumus stoka

Lésy trikumas 6
Nepakankamas vadovy palaikymas 3
Paslaugy vartotojy / pilie¢iy suinteresuotumo stoka 3
Informacijos apie modelio diegimo procesa trikumas 3
Informacijos apie institucijos / istaigos vidinius 1
procesus trilkumas

Jokiy problemy nebuvo 1
IS viso 81

Modelio taikymo rezultatai. ISO 9000 serijos standartus taikantys respondentai, kaip ir
BVM naudotojy atveju bei ankstesniyju tyrimy (2007 m., 2008 m. ir 2010 m.) metu, didZiausia
modelio taikymo itaka iZvelgia naudingy Ziniy apie organizacijos veikla igijimo srityje, taip pat
teigia, kad standarty taikymas padéjo gerinti paslaugy kokybeg ir veiklos rezultatus (8
paveikslas). Respondentai santykinai daZnai rinkosi ,nei sutinku, nei nesutinku“ pozicija:
tikétina, kad tokius rezultatus lémeé trumpas standarty taikymo laikotarpis daugumoje

organizacijy, todél nuo rezultaty vertinimo daZnai susilaikoma.
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Paveikslas 8. Kokiy rezultaty organizacijai dave ISO 9000 taikymas? [N=33]

Pagerino veiklos rezultatug] 5? |; —T6 ‘“
tE3ISNRY2 L il dPe | Bleor 1o 7
tFISNRY2 AyadalddgpiB2ax 0 & 0 4 - 11
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tFISNAY2 12YdzyA|[OXED GITN. RT ND dz2 [ 392 z ;
Pagerino santykius su politikai §sse 5 | ‘ 22 (39
ttRfe2 &adafj dZ@har (T O& 7 — —
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0 5 10 15 20 25 30 35
B Visiskai nesutinku
O Nesutinku
O Nei sutinku, nei nesutinku
O Sutinku

B Visiskai sutinku

| T kir@ nt alT jkaykimsansudoja beveik ketvirtadalis ISO 9000 taikanciy
respondenty. Beveik pusé ISO 9000 taikanciy respondenty teigé, kad juy organizacija IT irankiy

nenaudoja ir ateityje neketina naudoti (16 lentelé).

Lentelé 16. Ar Siuo metu organizacijoje naudojama / planuojama naudoti specialiai ISO 9000
pritaikytus IT jrankius?

IT jrankiy naudojimas ‘ Daznis
Naudojama §iuo metu* 8
Nenaudojama §iuo metu, bet planuojama naudoti
ateityje** 10
Nenaudojama ir neplanuojama naudoti 15
IS viso 33
*-pamineét a: ,Cameo Business Modeler ", QPR programine
atvejai), kokybés vadybos sistemos monitorinio pr oc
informaciné sistema,
*.paminéta: dokumenty valdymo sistema (2 atvejai), pt

si st emag

ISO 9000 serijos standartams skirtos tyrimo dalies rezultatai i§ esmés atkartojo 2010 m.
tyrimo rezultatus, kadangi tyrimus skyré nedidelis laiko tarpas. Naujai jtrauktas klausimas apie
KVM taikymo motyvacija atskleidé, kad pagrindiniais ISO 9000 diegima lémusiais veiksniais

laikoma organizacijos siekis gerinti organizacijos veikla ir vadovybés priimtas sprendimas dél
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modelio diegimo, taip pat yra reik§Smingas organizacijos siekis jvertinti savo stiprigsias puses ir

sritis tobuléjimui.
2.1.3. ,Vieno langelio” principas®

Princippopap!l i t i mas i rApktawsos ey mustatyta, rkad kvrar® langelio”
principa (toliau - VLP) taiko daugiau kaip pusé (50,6 proc.) apklausos dalyviy ir beveik
ketvirtadalis (23,8 proc.) $iuo metu pradeda taikyti ar planuoja taikyti jji ateityje (17 lentelé).
Savivaldybiuy atveju, VLP taiko mazesné dalis (41,4 proc.) respondenty, valstybés istaigy —
didesné (56,1 proc.).

Lentelé 17. Ar organizacijoje taikomas VLP?

Taikymas ‘ Daznis  Procentai
Yra idiegta 79 50,6
Diegiama 21 13,5
Ketinama diegti 16 10,3
Neéra idiegta / neketinama diegti 2012-2013 m. 40 25,6
IS viso 156 100,0

VLP turi giliausias taikymo tradicijas: net 16 respondenty nurodé jo taikymo
organizacijoje pradzia ankstesng nei 2005 m. 2007-2010 m. VLP taikymas tarp organizaciju
pasiskirsto gana tolygiai su pastebimu proverziu 2007-2008 m. (18 lentel¢). Sis proverzis
sietinas su Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme jtvirtintu jpareigojimu VA
institucijoms aptarnauti asmenis taikant ,,vieno langelio* principa, todé¢l VLP naudotoju skaicius

nuolat auga.

Lentelé 18. Kelintais metais organizacijoje pradéta taikyti VLP?

Metai Daznis ‘
Iki 2005 16
2005
2006
2007 19
2008 19
2009 14
2010 13
2011 5
IS viso 100

! . Kadangi 2010 m. tyrimas parodé, kad ,,vieno langelio* principa, kaip viena i§ pilie¢iy aotarnavimo kokybe
gerinanéiy priemoniy, taiko beveik pusé apklausoje dalyvavusiy organizacijy, ataskaitoje su ,vieno langelio
principu susij¢ duomenys analizuojami atskirai, iSskiriant juos i§ kity reciau naudojamy KVM.
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Pagrindiné VLP taikymo praktika yra naudojimas visos organizacijos mastu (19 lentelé).

Lentelé 19. Kokiu mastu VLP taikoma organizacijoje?

Taikymo mastas Daznis

Visoje institucijoje/ {staigoje ir jos teritoriniuose padaliniuose 27
Visoje institucijoje/ istaigoje (iSskyrus teritorinius padalinius) 57
Keliuose struktariniuose padaliniuose (iSskyrus teritorinius) 15
Viename teritoriniame padalinyje 1
IS viso 100

Principo taikymo apribojimai. Respondentai pagrindine VLP taikymo problema jvardijo
¢Sy trikuma, taip pat sunkumy organizacijoms kelia padidéjes darbo kriivis ir darbuotojy
palaikymo ir (ar) motyvacijos stoka. Pazymétina, kad su nepakankamu vadovy palaikymu
susidiiré vien savivaldybiy administracijy darbuotojai, taip pat Siy organizacijy atstovai tik vienu

atvejy nurodé, kad taikant VLP nebuvo jokiy problemy (20 lentelé).

Lentelé 20. Su kokiomis problemomis susidurta taikant VLP?

Taikymo problemos Daznis

Lésy trikumas 40
Labai padidéjes darbo kriivis 31
Darbuotojy palaikymo / motyvacijos stoka 26
Jokiy problemy nebuvo 23
Informacijos apie jvairiy KVM privalumus ir trikumus stoka 20
Paslaugy vartotoju / pilie¢iy suinteresuotumo stoka 15
Nepakankamas darbuotojy gebéjimas 14
Informacijos apie institucijos / istaigos vidinius procesus trikumas 11
Informacijos apie modelio diegimo procesa trikumas 11
Nepakankamas vadovy palaikymas 7
IS viso 198

Apibendrinant VLP taikymo rezultatus galima teigti, kad $i asmeny aptarnavimo
gerinimo priemonés platy taikyma lemia teisinis reglamentavimas: tai vienintel¢ priemoné, kurios

taikymo principai yra jtvirtinti jstatyminiu lygmeniu.

2.1.4. Kiti kokybés vadybos modeliai ir priemonés
Model iy papliti maApklaisos metu auistityyankad istkityuykimoe .

anketoje minimy modeliy (BSC, EKVF tobulumo modelis, LEAN/6 sigma, 1SO 14001, 27000
standartai), o taip pat anketoje neminimy, bet respondenty taikomy KVM?™ bent viena yra

isidiegusios ar Siuo metu diegia 22 organizacijos (9,0 proc.). Taigi kiti KVM Lietuvos VA

12 _ 4 respondentai nurodé, kad juy organizacijose taikomi ISO 17011, ISO 17020, ISO 17025 standartai bei
individuali veiklos valdymo (monitoringo) sistema
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institucijose ir jstaigose vis dar taikomi labai fragmenti$kai, nors dalis organizaciju (23
respondentai) nurodé ketinan¢ios kai kuriuos i§ minéty KVM diegti. Kadangi atsakymuy i
klausimus apie pastaruosius modelius ir priemones imtis labai maza (ypatingai savivaldybiy
administracijy atstovy, 1§ kuriy tik du nurodé¢, kad ju organizacijos taiko viena i$ apklausoje
nurodyty KVM (subalansuoty rodikliy metoda), gauti rezultatai néra reprezentatyviis, todél jie
ataskaitoje pateikiami apibendrintai, detaliau neskaidant pagal atskirus KVM ir priemones ir
neisskiriant savivaldybiy administracijy (21 lentelé). Bendraja KVM diegimo situacija zr. 2.2
skyriuje (9 paveikslas).

Lentelé 21. Ar organizacijoje taikomi Kiti KVM?*

Taikymas Daznis Procentai
Yra {diegta 14 9,0
Diegiama 8 51
Ketinama diegti 23 14,7
Neéra idiegta / neketinama diegti 2012-2013 m. 111 71,2
I§ viso 156 100,0

*j skaitant anketos klausimyne nepaminétus respondent

Rezultatai parodé, kad kity KVM taikymas organizacijose nuosekliai auga, taciau
nedidelis Siuos modelius taikanéiyjy skaiCius neleidzia daryti didesniy apibendrinimy (22
lentelé).

Lentelé 22. Kelintais metais organizacijoje pradéti taikyti kiti KVM?
Taikymas Daznis

1ki 2005

2005

2007

2009

2010

2011

IS viso 21

O N w N P W

Kaip ir populiaresnieji KVM, kiti modeliai dazniausiai taikomi visoje organizacijoje,
taCiau ju naudojimas viename ar keliuose struktiiriniuose padaliniuose yra santykinai daznesnis:
tai buty galima paaiskinti tuo, kad Sie modeliai daznai taikomi papildomai, Salia labiau paplitusiy

KVM, ir greiciausiai yra pritaikyti vieno ar kito padalinio specifinéms reikméms (23 lentelé).
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Lentelé 23. Kokiu mastu kiti KVVM taikomi organizacijoje?

Taikymo mastas Daznis

Visoje institucijoje/ istaigoje ir jos teritoriniuose padaliniuose 8
Visoje institucijoje/ istaigoje (i$skyrus teritorinius padalinius) 5
Keliuose struktiiriniuose padaliniuose (iSskyrus teritorinius) 4
Viename teritoriniame padalinyje 4
IS viso 21

Modeliy taikymo apribojimai. Daugiausiai respondenty pagrindinémis kity KVM
taikymo problemomis nurodé labai padidéjusi darbo kriivi ir nepakankama darbuotoju gebéjima.

Itin retai apklausos dalyviai minéjo su informacija apie KVM susijusias problemas (24 lentelé).

Lentelé 24. Su kokiomis problemomis susidurta taikant kitus KVM ir priemones?*

Taikymo problemos DEVAND Procentai
Labai padidéjes darbo kriivis 11 22,9
Nepakankamas darbuotojy gebéjimas 10 20,8
Darbuotoju palaikymo / motyvacijos stoka 8 16,7
Paslaugy vartotojy / pilie¢iy suinteresuotumo stoka 5 10,4
Lésy trikumas 4 8,3
Informacijos apie modelio diegimo procesa trikumas 4 8,3
Informacijos apie ivairiy KVM privalumus ir trikumus stoka 3 6,3
Jokiy problemy nebuvo 3 6,3
IS viso 48 100,0

Apibendrinant kity KVM (BSC, EKVF tobulumo modelis, LEAN/6 sigma, ISO 14001,
27000 standarty) naudojimo situacija, galima teigti, kad kaip ir 2008 m. ir 2010 m. Sie modeliai
vis dar taikomi gana fragmentiSkai. Kai kurie tyrime paminéti KVM (pvz., aplinkosaugos
vadybos standartas ISO 14001) yra maziau patrauklis dél savo specifikos ir aktualesni

konkrecioje srityje (pvz. aplinpkosauga) veikla vykdan¢ioms institucijoms.

2.2. KOKYBES VADYBOS MODELIU TAIKYMO APIBENDRINIMAS

KVM paplitimas. KVM taikymo organizacijose rezultatai parod¢, kad lyginant su 2010
m. santykinai padidéjo KVM taikanciy organizacijy kiekis — bent viena modeliy taiko 80,1 proc.
apklausos dalyviy (2010 m. — 67 proc.). Valstybés institucijose, lyginant su visomis
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organizacijomis, KVM taikoma dazniau — 85,7 proc., 0 savivaldybiy administracijose reCiau —

70,7 proc. (25 lentelé).

Lentelé 25. Ar organizacijoje taikomas bent vienas KVM?

Taikymas Visos organizacijos | Valstybés jstaigos Savivaldybés

Daznis |Procentail Daznis |Procentai| Daznis |Procentai
'Yra idiegtas / diegiamas bent vienas KVM 125 80,1 84 85,7 41 70,7
INéra idiegta / diegiama, bet ketinama diegti 2012-2013 m. 15 9,6 5 51 10 17,2
INéra idiegta / diegiama ir neketinama diegti 2012-2013 m. 16 10,3 9 9,2 7 12,1
IS viso 156 100,0 98 100,0 58 100,0

Kaip ir 2010 m., tarp 2011 m. apklausoje dalyvavusiy organizaciju populiariausia
kokybés vadybos priemoné yra VLP: savo organizacijose ji taiko (diegia ar jau yra isidiegg) Siek
tiek daugiau nei 50 proc. respondentu, ju skaicius, lyginant su 2010 m. apklausos duomenimis
iSaugo nuo 78 iki 100 organizacijy. Taip pat, lyginant su 2010 m., iSaugo BVM vartotoju
skaiCius (vienu vartotoju daugiau), taciau pokytis néra statistiSkai reikSmingas. Organizacijy,
naudojanciy ISO 9000 serijos standartus, 2011 m. apklausos duomenimis, yra 33, 2010 m.
duomenimis — 34. Kitus KVM taikanéiy institucijy skai¢ius iSaugo nuo 19 (2010 m.) iki 22
institucijy, $ie modeliai yra populiaresni tarp valstybés institucijy nei savivaldybiy

administracijy (9 paveikslas).
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Paveikslas 9. Bendra KVM taikymo situacija*
a) Visos VA jstaigos / institucijos [N=156]

1601 149 150
A 2 139
1404 = =
1204 B
105
) = 100 100 |
1004 ml
804" B
B Diegiama/yra jdiegta
60 B OKetinama diegti
40
33 - O Néra jdiegta / neketinama diegti 2012-2013 m.
2
1 |
10 10|
6 25 33 3 7

BVM ISO 9000 VLP BSC EKVF LEAN/6ISO 140080 27000
tobulumo Sigma
modelis

*-organizacijuy, tai kanc¢iy KVM, skai ¢ius yra mazesni s
apklausoje dalyvavusi os orngadreilziaci jos tai ko daugi au ne

b) Valstybés jstaigos [N=96]

1004

904" 86

B Diegiama/yra jdiegta

O Ketinama diegti

. O Nera jdiegta / neketinama diegti 2012-2013 m.

b 17
L >
BVM ISO 9000 VLP BSC EKVF LEAN/61SO 140080 27000

tobulumo Sigma
modelis
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¢) Savivaldybiy administracijos [N=58]

604 56

51 - =

501"

B Diegiama/yra jdiegta

O Ketinama diegti

O Néra jdiegta / neketinama diegti 2012-2013 m.

5 4 5

2
i ="u L b
BVM ISO 9000 VLP BSC EKVF LEAN/61SO 1400180 27000

tobulumo Sigma
modelis

Tyrimo metu nustatyta, kad i§ apklausoje dalyvavusiy organizacijy 39 taiko daugiau nei
vieng kokybés vadybos modeli (2010 m. duomenimis — 30 organizaciju): 2 organizacijos taiko
penkis, 1 organizacija — keturis, 9 organizacijos — tris, 27 organizacijos — du modelius (10
paveikslas).

Paveikslas 10. Vienoje organizacijoje taikomy KVM skaicius

1modelis ~ 2modeliai 3 modeliai 4 modeliai 5 modeliai

KVM taikymo ir organizacijos tipo santykis. Vertinant KVM taikymo situacija pagal
organizacijos tipa, nustatyta, kad bent viena KVM taiko visos 4 apklausoje dalyvavusios VA
istaigos (taip pat kaip 2010 m. duomenimis), 47 (90,4 proc.) istaigos prie ministerijos, 42 (72,4
proc.) savivaldybiy administracijos — pastaryjy dviejy tipy organizacijuy ~ KVM taikymas,
lyginant su 2010 m. duomenimis, iSaugo atitinkamai 13,2 ir 5,7 procentiniais punktais.

Santykinai maziausiai KVM naudojimas paplitgs tarp seimui atskaitinguy istaigy ir kitu VA
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organizacijy (25 lentel¢), taciau kai kurie Siy organizacijy atstovai nurodé su jstaigos veiklos

specifika ar dydziu susijusias KVM netaikymo priezastis: ju teigimu, KVM taikymas ju

organizacijose néra tikslingas, nes jstaiga yra labai nedidelé¢, jstaiga néra tipiné VA organizacija;

ir pan.

Lentelé 26. KVM taikan¢iy organizaciju skaicius pagal organizacijos tipa

KVM taikan¢iy

Respondenty sk. T g Procentai*
Istaiga prie ministerijos 52 47 90,4
Savivaldybés administracija 58 42 72,4
Seimui atskaitinga istaiga 11 4 36,4
Ministerija 10 9 90,0
Vyriausybés istaiga* 10 9 90,0
;Fde;ﬁlﬁslirﬁ?i)jlzuramm’ nacionaliné teismy 4 3 75.0
Viesoji istaiga 4 100,0
Kita** 7 3 42,9
I$ viso 156 121
* - nuo organizacijos tipo respondenty s kai ¢i aus
*_jskaitant Prezidento kanceliariij a Mi ni stro
***-jskaitant kitas ministerijai arba |staigai prie
Nustatyta, kad daugiausia BVM taikymo atvejy yra savivaldybiy administracijose —
modeli taiko 7 organizacijos, ISO 9000 serijos standartai ir VLP placiausiai taikomi istaigose
prie ministerijos (atitinkamai 17 ir 38 organizacijos) (26 lentelé¢). Lyginant su 2010 m. apklausos
duomenimis, modeliy rsiy pasiskirstymas pagal organizacijos tipa i$ esmés isliko nepakites.
Lentelé 27. Taikomy KVM rusys pagal organizacijos tipa
Tipas ReSp‘;E_de“t‘* Y s;g(% VLP  Kita
Istaiga prie ministerijos 52 5 17 38 8
Savivaldybés administracija 58 7 9 36 2
Seimui atskaitinga istaiga 11 0 0 3 1
Ministerija 10 1 1 8 4
Vyriausybes istaiga* 10 2 1 7 2
Teismai, prokuratiira, nacionaliné teismy
administracija 4 1 2 1
Vie$oji istaiga 3 3 3 3
Kita** 7 0 1 3
IS viso 156 19 33 100 21
*-jskaitant Pr egiidre nMion iksatnrcee lgiarrmijni nko tarnybag
| **-j skaitant kitas ministerijai arba |jstaigali pri e
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Taigi vertinant visy VA institucijy / {staigy mastu, KVM taikymas nuolat populiaréja. Si
augima skatina geréjanti informacijos apie KVM sklaida (VRM vykdomos kokybés vadybos
srities iniciatyvos), istatymiskai itvirtintas VLP taikymas, taip pat visuotinai did¢jantis KVM
zinomumas ir VA institucijy efektyvesnio veiklos valdymo taikant kokybés vadyba poreikis ir
ES struktiiriniy fondy KVM diegimui skirta parama pagal Zmogiskuyjy istekliy plétros veiksmuy

programos 4 prioriteto priemong “Viesuju paslaugu kokybés iniciatyvos”.

2.3. KOKYBES VADYBOS MODELIU DIEGIMO PROBLEMATIKA

Tyrimo rezultatai parodé, kad jokio KVM néra jsidiegusios ir Siuo metu nediegia 35
(22,4 proc.) organizacijos, i§ ju tik 16 (6 valstybés institucijy ir 10 savivaldybiy administraciju
atstovy) nurodé neketinancios diegti KVM 2012-2013 m. Taip pat kaip 2007 m., 2008m. ir 2010
m. apklausy metu, KVVM netaikantys respondentai nurodé $ias pagrindines modeliy netaikymo
priezastis: 1éSy trikuma, Ziniy ir igtdZziy, eksperty konsultacijy, zmogiskuju istekliy stoka (11

paveikslas).

Paveikslas 11. Kokios yra pagrindinés KVM netaikymo organizacijoje priezastys? [N=35]

bSOAY2YS Kk ySILBEAALNSyROM jvcv lh;dmn, van%fﬁ? -"ll-mla
50l NIAyTa 12180Ta dzOdA1 NA[ 10 IVl M N S B VAW |
CNR1&GE LI2EAGAYAZ LI i2 \;roﬁ'ef;in'a ﬁxcz—_
CNR1adGr (AGe& AyadaddO:es _n_z;l_z_ae VIROTi S szch;
CNR1EGH S1ELSNI & 12y adg M 56 (o vhas vorc G
¢NR1adr OAyAs&e ANJ q3n REM=IOl A1 Ty j:":;!f?)&;rhﬁ vj;p:“

CNRh1adGl FAYLyaAayrese AOl 22 : ; : ;
CNN1adl RINbdziz2s [IBEIR & VIROT I7e Ri S NN
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Kiekvieno tyrimo metu (2007 m., 2008 m., 2010 m.) jvardijamos vis tos pacios KVM
nenaudojimo organizacijose priezastys atskleidzia KVM diegimo poreikio tendencijas:
pagrindinémis priezastimis laikoma ne KVM taikymo netikslingumas (retai sutinkama su tokiais
teiginiais kaip ,,abejojame tokiu modeliy nauda“ arba ,dabartinés kokybés uztikrinimo
priemonés yra pakankamos®): svarbiausiomis klifitimis laikomi tam tikri trukdziai, ribojantys

KVM taikymo galimybes, tokie kaip 1¢Su, zmogiskujy iStekliy, kompetencijos trikumas.

2.4. KOKYBES GERINIMO PRIEMONES

Pilieciy [/ pasl auygino ramdtatai parddéo Kadypiliegip/lpdslaugns o s .

vartotoju apklausas dél paslaugy kokybés 2011 m. yra vykde 81 (51,9 proc.) respondenty (2007
m. — apie trecdalis, 2008 m. — apie 38 proc., 2010 m. — 44,3 proc.). Lyginant su visomis
organizacijomis, tokiy apklausy vykdymas populiaresnis tarp valstybés instituciju (58,2 proc.)
nei tarp savivaldybés administraciju (41,4 proc.), taciau didesnis nei valstybés institucijy
savivaldybiy administracijy procentas (atitinkamai 21,4 ir 46,6) planuoja apklausas vykdyti
artimiausiu metu. Beveik 31 proc. (2008 m. ir 2010 m. — tiek pat) tokias apklausas planuoja
atlikti per artimiausius metus, 27 proc. (2008 m. — apie 22 proc., 2010 m. — 25 proc.) tokiy
apklausy neatlieka ir per artimiausius metus vykdyti neplanuoja. (28 lentelé).

Lentelé 28. Ar organizacijoje buvo vykdytos apklausos apie piliefiy / paslaugy vartotoju
liikes€ius dél paslaugy kokybés?

Taikymas Visos organizacijos ‘ Valstybeés jstaigos Savivaldybés

Daznis |Procentail DazZnis |Procentai| Daznis |Procentai
TAIP 81 51,9 57 58,2 24 41,4
NE, bet planuojame atlikti per artimiausius metus 48 30,8 21 21,4 27, 46,6
NE, ir per artimiausius metus neplanuojame atlikti 27 17,3 20 20,4 7 12,1
I3 viso 156 100,0 98 100,0 58 100,0

Dar b u aepklaugosyTyrimas atskleidé, kad darbuotojy apklausas yra atlike 37 (23,7
proc.) dalyvavusiy organizacijy (2010 m. — 33,5 proc., 2008 m. — apie 21 proc.), 46,2 proc.
(2010 m. — 40,5 proc., 2008 m. — apie 41 proc.) tokias apklausas planuoja atlikti artimiausiu
metu, 30,1 proc. (2010 m. — beveik 25 proc. 2008 m. — apie 23 proc.) tokiy apklausy neatlieka ir
per artimiausius metus nenumato vykdyti. Pazymétina, kad savivaldybiy administraciju, kuriose
yra vykdytos darbuotoju apklausos, lyginant su valstybés institucijomis, santykinai yra daug
maziau — ju dalis sudaro tik 10,3 proc. nuo visy savivaldybiu, dalyvavusiy tyrime, tuo tarpu

valstybés institucijose darbuotojy apklausas yra vykde 31,6 proc. respondenty (29 lentelé).
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Lentelé 29. Ar organizacijoje buvo vykdytos darbuotojy apklausos?

Taikymas Visos organizacijos | Valstybés jstaigos Savivaldybés
Daznis |Procentail Daznis |Procentai| Daznis |Procentai
TAIP 37 23,7 31 31,6 6 10,3
NE, bet planuojame atlikti per artimiausius metus 72 46,2 37 37,8 35 60,3
NE, ir per artimiausius metus neplanuojame atlikti 47 30,1 30 30,6 17 29,3
IS viso 156 100,0 98 100,0 58 100,0

Tyrimo rezultatai rodo, kad pilieciy / paslaugy vartotojuy lukes¢iy tyrimai yra ganétinai
iSplites reiskinys, tuo tarpu darbuotojy apklausos VA institucijose / istaigose, ypatingai
savivaldybiy administracijose, vykdomos gana fragmentiskai. Tai rodo, kad nemaza dalis
institucijy veiklos kokybés indikatoriumi yra linkg laikyti galutinio paslaugos gavéjo vertinima,

0 saves vertinimo procesams skiriamas mazesnis démesys.

2.5.  KOKYBES GERINIMO PASKATOS IR PLANAI
Kokybes ger ilKaipm@010pm, spklaudosoreultatai parodé gana tolygu
pasiskirstyma tarp sitilomy teiginiy varianty, respondentai santykinai retai teigé, kad vienas ar

kitas veiksnys nepaskatinty tobulinti kokybés vadybos. (12 paveikslas).

Paveikslas 12. Kas organizacijg labiausiai paskatinty tobulinti kokybés vadyba?

a) Vsos organizacijos [N=156]
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b) Valstybés institucijos [N=98]
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c)savivaldybés [N=58]
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Kokybes ger Respondemty atgakyman deli organizacijos kokybés gerinimo
plany pasiskirsté panaSiomis proporcijomis kaip ir ankstesniy apklausy metu. Svarbia
siekiamybe isliko dalyvavimas kokybés vadybos renginiuose ir mokymuose, taip pat didzioji
dauguma respondenty ketina vykdyti pilieCiy / vartotojy apklausas, taip pat visos KVM
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taikanCios organizacijos ketina ir toliau taikyti dabartinius KVM. Savivaldybiy atveju iSryskéjo
pasyvesné S$iy organizacijy pozicija pilieCiy / vartotoju apklausy vykdymo atzvilgiu (13
paveikslas)

Paveikslas 13. Kokias pagrindines veiklas kokybés gerinimo srityje organizacija ketina vykdyti
2012-2013 m.?

a) visos organizacijos [N=156]
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c) Savivaldybés [N=58]
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Kokybés gerinimo paskatomis susijusiy teiginiy atveju atsakymai atskleidé gana aktyvia
respondenty pozicija: apklausos dalyviai dazniausiai sutiko, kad pateikti teiginiai (padidéjusi
valstybés institucijy parama kokybés gerinimui, kity panaSiy organizacijy s€ékmés pavyzdziai ir
kt.) tikrai paskatinty kokybés vadybos tobulinima organizacijoje. Veiklos kokybés vadybos

srityje planavimas dazniau yra ketinimy lygmenyje (neitraukta i veiklos plang).

2.6. INFORMACIJOS APIE KOKYBES VADYBOS MODELIUS POREIKIS

Tyrimas parodé¢, kad respondentams yra aktuali i§ esmés visa pateiktuose teiginiuose
tvardyta informacija, nezymiai iSsiskyré konkreCios, detalios ir pavyzdziais iliustruotos
informacijos apie skirtingy KVM etapy diegima poreikis. Taip pat apklausos dalyviai kiek

dazniau minéjo bendrosios informacijos apie kokybés vadyba pakankamuma (14 paveikslas).
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Paveikslas 14. Kokia informacija apie kokybés vadybg ir KVM yra reikalinga?

a) Visos organizacijos [N=156]
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¢) Savivaldybés [N=58]
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2011 m. apklausoje pirma karta jtrauktas klausimas apie VA institucijoms / istaigoms
aktualios su KVVM susijusios informacijos poreiki. Paaiskéjo, kad didzioji dauguma respondenty
pageidauty visuose anketoje pateiktuose teiginiuose ivardytos informacijos: kaip labai reikalinga
informacijos rai§j apklausos dalyviai daZniausiai minéjo konkrecios, detalios ir pavyzdZiais
iliustruotos informacijos apie skirtingy KVM etapu diegima poreiki. Tai rodo, kad neilgas KVM
taikymo laikotarpis lemia, jog organizacijoms stinga labai konkrecios informacijos apie KVM

taikymo procesus.

2.7. BENDROSIOS PASTABQOS

Apklausos baigiamojoje dalyje respondenty buvo praSoma pateikti bendry pastebéjimy
dél VRM jgyvendinamy VA sektoriaus kokybés iniciatyvy. Kaip ir 2010 m., apklausos dalyviali
aktyviai iSsakeé savo pastebéjimus, teigeé, kad vykdomos iniciatyvos yra reikalingos ir naudingos
(reiksmingiausi respondenty pastebéjimai pateikiami 5-ame priede. Respondenty pastebéjimai
dazniausiai buvo susij¢ su aktyvesnés informacijos apie KVM sklaidos, ypatingai organizaciju
vadovybei, poreikiu (minéta vadovaujanciy, sprendimus priimanciy asmeny svarba, todél
pageidauta daugiau informacinio pobiudzio renginiu istaigy vadovams), taip pat apklausos

dalyviai teigé jauCiantys seminary, gerosios patirties pavyzdziy, konkreciuy problemy analizei
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skirty renginiy poreiki (pastebéta, kad institucijoms, ketinanc¢ioms jgyvendinti VA sektoriaus
kokybés iniciatyvas projektus, biity tikslinga organizuoti seminarus apie jau igyvendintus
panasius projektus, paraiSky rengima, akcentuota gerosios patirties svarba), savivaldybiy
administracijy atstovai i$saké | savivaldybiy veiklos specifika orientuoty mokymuy poreiki
(respondentai pageidavo seminaro, kurio metu biity pateikiami rezultatai apie kokybés vadybos
metody idiegima konkrecioje savivaldybéje, bendro Lietuvos savivaldybéms projekto, kuriuo
bty skatinimas kokybés vadybos modeliy diegimas, ir kt.), daznai minétas finansiniy istekliu
problemos aktualumas ir kai kuriy instituciju orientacija { specifinius kokybés vadybos

sprendimus.
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ISVADOS

A Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos VA ir kitose institucijose bei jstaigose 2011
m. tyrimo metu gauti 156 organizacijy atsakymai | pateiktos anketos klausimus. 78
anketas uzpildé apklaustuy organizacijy padaliniy vadovai (50 proc. visu dalyviy), i

likusias atsaké vadovy deleguoti asmenys.

A IS 156 apklausoje dalyvavusiy instituciju bent vienas kokybés vadybos modelis yra
taikomas 125 organizacijose. Lyginant su 2010 m., santykinai padidéjo kokybés vadybos
modelius ir priemones taikan¢iy organizaciju kiekis — bent viena modeli ar priemong
(neskaitant organizacijos darbuotoju ir pilie¢iy / vartotoju apklausy) taiko 80,1 proc.
apklausos dalyviy (2010 m. — 67 proc.). Valstybés institucijose, lyginant su visomis
organizacijomis, KVM taikoma dazniau — 85,7 proc., 0 savivaldybiy administracijose
re¢iau — 70,7 proc. Sie rezultatai rodo, kad vieSojo sektoriaus organizaciju doméjimasis

kokybés vadybos metodais ir jy taikymo patirtis Lietuvoje ir toliau sparciai auga.

A Kaip ir 2010 m., tarp apklausoje dalyvavusiu organizacijy populiariausia asmeny
aptarnavimo gerinimo priemoné yra ,vieno langelio“ principas: Apklausos metu
nustatyta, kad ,,vieno langelio” principa (toliau - VLP) jau yra isidiege daugiau kaip pusé
(50,6 proc.) apklausos dalyviy ir beveik ketvirtadalis (23,8 proc.) Siuo metu diegia ar
planuoja taikyti ji ateityje. Savivaldybiy atveju, VLP taiko maZesné dalis (41,4 proc.)
respondenty, valstybés istaigy — didesné (56,1 proc.) savo organizacijose ji jau yra
isidiege Siek tiek daugiau kaip pusé (50,6 proc.) apklausos dalyviy ir beveik ketvirtadalis
(23,8 proc.) Siuo metu diegia ar planuoja taikyti ji ateityje. VLP vartotojy skaicius,
lyginant su 2010 m. apklausos duomenimis iSaugo nuo 78 iki 100 organizacijy. Taip pat,
lyginant su 2010 m., iSaugo Bendrojo vertinimo modelio vartotoju skaiCius (vienu
vartotoju daugiau), taCiau pokytis néra statistiSkai reikSmingas. Organizacijy,
naudojanciy ISO 9000 serijos standartus, 2011 m. apklausos duomenimis, yra 33, 2010
m. duomenimis — 34. Kitus modelius ir priemones taikanciy institucijy skaicius iSaugo

nuo 19 (2010 m.) iki 22 institucijy.

A Tyrimo metu nustatyta, kad i§ apklausoje dalyvavusiy organizaciju 39 taiko daugiau nei
viena kokybés vadybos modeli ar priemong (2010 m. duomenimis — 30 organizacijy): 2
organizacijos taiko penkis, 1 organizacija — keturis, 9 organizacijos — tris, 27

organizacijos — du modelius. Vertinant kokybés vadybos modeliy ir priemoniy taikymo

UAB ,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“
J. Jasinskio g. 16, Vilnius LT- 01112, T. (8-5) 252 6225, F. (8-5) 252 6226, ekt@ekt.lt, www.ekt.It



45
situacija pagal organizacijos tipa, nustatyta, kad bent viena ju taiko visos 4 apklausoje
dalyvavusios VA istaigos (taip pat kaip 2010 m. duomenimis), 47 istaigos prie
ministerijos (90,4 proc. visy istaigy prie ministerijuy), 42 savivaldybiy administracijos
(72,4 proc. visy savivaldybiy administraciju) — pastaryju dviejy tipy organizacijy
kokybés vadybos metody taikymas, lyginant su 2010 m. duomenimis, iSaugo atitinkamai
13,2 ir 5,7 procentiniais punktais. Santykinai maziausiai kokybés vadybos modeliy ir
priemoniy naudojimas paplites tarp kity VA organizacijy grupés respondenty, taciau kai
kurie Siy organizacijy atstovai nurodé su jstaigos veiklos specifika ar dydziu susijusias
metody netaikymo priezastis: ju teigimu, kokybés vadybos modeliy ir priemoniy
taikymas ju organizacijose néra tikslingas, nes istaiga yra labai nedidel¢, istaiga néra

tipiné VA organizacija; ir kt.

A Nustatyta, kad daugiausia Bendrojo vertinimo modelio taikymo atveju yra savivaldybiy
administracijose — modelj taiko 7 organizacijos, ISO 9000 serijos standartai ir VLP
placiausiai taikomi jstaigose prie ministerijos (atitinkamai 17 ir 38 organizacijos).
Lyginant su 2010 m. apklausos duomenimis, modeliy risiuy pasiskirstymas pagal

organizacijos tipa i§ esmes iSliko nepakites.

A Apklausos rezultaty analizés pagrindu i$skirtinos $ios pagrindinés kokybés vadybos

modelius diegianciy organizacijy patirti apibendrinancios tendencijos:

A apklausoje dalyvavusiose organizacijose kokybés vadybos modeliai daugiausia
pradeti taikyti — 2010 metais. Pastebima bendra modeliy taikymo didéjimo
tendencija - §i augima skatina geréjanti informacijos apie KVM sklaida (VRM
vykdomos kokybés vadybos srities iniciatyvos), istatymiSkai itvirtintas VLP
taikymas, taip pat visuotinai didéjantis KVM Zzinomumas ir VA institucijy

efektyvesnio veiklos valdymo taikant kokybés vadyba poreikis;

A 1Sliko tendencija diegti kokybés vadybos modelius visos organizacijos mastu, o

ne atskiruose struktiiriniuose padaliniuose;

A kaip ir 2007 m., 2008 m. ir 2010 m. apklausy metu, pagrindinémis kokybés
vadybos modeliy taikymo problemomis respondentai dazniausiai min¢jo itin
padidéjusi darbo kriivi ir darbuotoju palaikymo / motyvacijos stoka. ,,Vieno
langelio* principo taikymo atveju nustatyta nauja tendencija: svarbiausia

problema jvardytas 1Sy trukumas.
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A Jokiy kokybés vadybos modeliy néra jsidiegusios ir §iuo metu nediegia 35 organizacijos,
i§ ju tik 16 nurodé neketinancios diegti kokybés vadybos metody 2012-2013 m.
Respondentai nurodé Sias pagrindines modeliy ir priemoniy netaikymo priezastys: 1éSy,
ziniy ir jgudziy trukuma, taip pat eksperty konsultacijy, zmogiskuyju iStekliy stoka.
Maziausiai reikSmingomis priezastimis laikoma organizacijos vadovy ir darbuotoju
galimas nepritarimas tokioms iniciatyvoms ir abejojimas modeliy ir priemoniy teikiama

nauda.

A Rezultatai parodé, kad pilie¢iy / paslaugy vartotojy apklausas dél paslaugy kokybés yra
vykde 81 (51,9 proc.) respondenty (2007 m. — apie trecdalis, 2008 m. — apie 38 proc.,
2010 m. — 44,3 proc.). Lyginant su visomis organizacijomis, tokiy apklausuy vykdymas
populiaresnis tarp valstybés instituciju (58,2 proc.) nei tarp savivaldybés administraciju
(41,4 proc.), taciau didesnis nei valstybés instituciju savivaldybiy administracijy
procentas (atitinkamai 21,4 ir 46,6) planuoja apklausas vykdyti artimiausiu metu. beveik
31 proc. (2008 ir 2010 m. — tiek pat) tokias apklausas planuoja atlikti per artimiausius
metus, 27 proc. (2008 m. — apie 22 proc., 2010 m. — 25 proc.) tokiy apklausy neatlieka ir
per artimiausius metus vykdyti neplanuoja. Darbuotojy apklausas yra atlike 37 (23,7
proc.) dalyvavusiy organizacijuy (2010 m. — 33,5 proc., 2008 m. — apie 21 proc.), 46,2
proc. (2010 m. — 40,5 proc., 2008 m. — apie 41 proc.) tokias apklausas planuoja atlikti
artimiausiu metu, 30,1 proc. (2010 m. — beveik 25 proc. 2008 m. — apie 23 proc.) tokiy
apklausy neatlieka ir per artimiausius metus nenumato vykdyti. Pazymeétina, kad
savivaldybiy administracijuy, kuriose yra vykdytos darbuotojy apklausos, lyginant su
valstybés institucijomis, santykinai yra daug maziau — ju dalis sudaro tik 10,3 proc. nuo
visy savivaldybiy, dalyvavusiy tyrime, tuo tarpu valstybés institucijose darbuotoju

apklausas yra vykde 31,6 proc. respondenty

A Respondenty atsakymai dél organizacijos kokybés gerinimo plany pasiskirsté panasiomis
proporcijomis kaip ir 2007 m., 2008 m. ir 2010 m. apklausy metu. Svarbia siekiamybe
iSliko dalyvavimas kokybés vadybos renginiuose ir mokymuose, taip pat didZioji
dauguma respondenty ketina vykdyti pilie¢iy / vartotoju apklausas, taip pat visos
kokybés taikancios organizacijos ketina ir toliau taikyti dabartinius modelius ir
priemones. Savivaldybiuy atveju iSrySkéjo pasyvesné Siy organizacijy pozicija pilieciy /

vartotoju apklausuy vykdymo atzvilgiu.

A Kaip ir 2010 m., apklausos dalyviai aktyviai i§saké komentarus, teigé, kad vykdomos

iniciatyvos yra reikalingos ir naudingos. Bendruosius respondenty pastebéjimus dél
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VRM jgyvendinamuy VA sektoriaus kokybés iniciatyvy galima sugrupuoti | Sias
kategorijas: poreikis aktyvesnei informacijos apie kokybés vadyba sklaidai (ypatingai
organizacijy vadovybei), seminary, gerosios patirties pavyzdziy, konkreciy problemy
analizei skirty renginiy poreikis, 1 savivaldybiu veiklos specifika orientuoty mokymuy
poreikis, finansiniy iStekliy problemos aktualumas, orientacija i specifinius kokybés

vadybos sprendimus.
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REKOMENDACIJOS

Atsizvelgiant | kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos VA institucijose / istaigose
stebésen0s tyrimo metu surinktus duomenis ir respondenty iSsakytus pastebéjimus bei
pageidavimus, tarp kuriy daznai buvo minima VRM vykdomy iniciatyvy Svarba ir nauda,

rekomenduojama:

A Testi aktyvia kokybés vadybos vieSinimo veikla: periodiSkai organizuoti
informacinius renginius (konferencijas, seminarus, gerosios patirties sklaida),
kuriy metu buty teikiama naujausia ir aktualiausia kokybés vadybai skirta

informacija;

A Didinti organizacijy galimybes efektyviai naudotis informacijos Saltiniais: tgsti

VA kokybés iniciatyvy sklaida internete (www.vakokybe.lt), ir Sio tinklalapio

pagrindu plésti kokybés iniciatyvy ziniy baze. Ypatingai svarbu tiesiogiai
kontaktuoti su organizacijomis: rengti ir periodiskai platinti elektroninius
naujienlaiSkius, kuriuose biity pateikiama naujausia ir aktualiausia kokybés

vadybos srities informacija;

A Siekiant uztikrinti kokybés vadybos modeliy diegimo ir taikymo tgstinuma,
rekomenduojama toliau vystyti aktyvias kokybés vadybos kompetencijy ugdymui
skirtas veiklas, orientuojantis { atskiry organizacijy tipy (ypatingai savivaldybiy
administracijy) veiklos specifika: periodiSkai organizuoti praktinius mokymus,

atvejy analiziy grupes, konferencijas, diskusijas, forumus;

A Organizacijoms sudaryti galimybg glaudziai bendradarbiauti keiciantis gerosios
praktikos patirtimi: organizuoti specializuotus geryju pavyzdziy pristatymo
renginius arba sukurti, palaikyti ir vystyti diskusijoms ir gerosios praktikos

sklaidai elektroningje erdveéje pritaikyta jranki;

A Inicijuoti s¢kmingo kokybés vadybos metody taikymo skatinima: jsteigti kokybeés
priza ir nominacijas sékmingai kokybés vadyba taikanc¢ioms organizacijoms ir
karta per metus planuojamy kokybés vadybos renginiy metu ijteikti kokybés
prizus vieSojo sektoriaus organizacijoms ir uZtikrinti organizacijy pasiekimy

kokybés vadybos srityje vieSinima.

A Siekiant fiksuoti bendraja informacija apie Lietuvos VA instituciju / istaigy

situacija kokybés vadybos gerinimo srityje, rekomenduojama biisimyjy tyrimy
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metu rinkti duomenis apie visy ataskaitoje minimy KVM, iskaitant VLP, taikyma,
o detalesng su VLP susijusia informacija rinkti ir sisteminti VRM kiekvienais
metais atlickamy valstybés ir savivaldybiy institucijy ir istaigu apklausy apie jose

taikoma ,,vieno langelio* principa metu.
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SANTRAUKA

Vidaus reikaly ministerija 2009 m. prad¢jo igyvendinti Europos Socialinio fondo ir
Lietuvos valstybés biudzeto 1éSomis finansuojama projekta ,,Kokybés vadybos modeliy
diegimo ir vieSyjuy paslaugy kokybés bei pilieciy aptarnavimo gerinimo skatinimas vie$ojo
administravimo institucijose ir istaigose. Santrumpa. VieSojo administravimo sektoriaus
kokybés iniciatyvos“ pagal 2007-2013 m. Zmogiskyjy istekliy plétros veiksmy programos 4
prioriteto ,,Administraciniy gebéjimy stiprinimas ir vieSojo administravimo efektyvumo
didinimas* priemong ,,VieSuju paslaugy kokybés iniciatyvos®. Ataskaitoje pateikiami vieno
sudétiniuy projekto daliy — kartotinio kokybés vadybos metodu taikymo Lietuvos vieSojo
administravimo ir kitose institucijose bei jstaigose stebésenos 2011 m. tyrimo rezultatai.

Tyrimo metu gauti 156 organizacijy atsakymai | pateiktos anketos klausimus. Pusg
ankety uzpildé apklausty organizacijy padaliniy vadovai, i likusias atsaké vadovy deleguoti
asmenys. IS 156 apklausoje dalyvavusiy institucijy bent vienas kokybés vadybos modelis yra
taikomas 125 organizacijose. Lyginant su 2010 m., santykinai padidéjo kokybés vadybos
modelius ir priemones taikanciy organizacijy kiekis — bent viena modeli ar priemong
(neskaitant organizacijos darbuotojy ir pilieCiu / vartotoju apklausy) taiko 80,1 proc.
apklausos dalyviu (2010 m. — 67 proc.). Savivaldybiy administracijose, lyginant su visomis
organizacijomis, kokybés vadybos modeliai taikomi rec¢iau — 70,7 proc. Kaip ir 2010 m., tarp
apklausoje dalyvavusiy organizacijy populiariausias kokybés vadybos metodas yra vieno
langelio principas: savo organizacijose ji taiko (diegia ar jau yra isidiege) Siek tiek daugiau
nei 50 proc. respondenty, ju skaicius, lyginant su 2010 m. apklausos duomenimis iSaugo nuo
78 iki 100 organizacijuy. Kity modeliy ir priemoniy vartotojy skaicius pakito nezymiai.

Vertinant kokybés vadybos modeliy ir priemoniy taikymo situacija pagal organizacijos
tipa, nustatyta, kad bent viena ju taiko visos 4 apklausoje dalyvavusios vieSojo
administravimo jstaigos (taip pat kaip 2010 m. duomenimis), 47 (90,4 proc.) istaigos prie
ministerijos, 42 (72,4 proc.) savivaldybiy administracijos — pastaryjy dviejy tipy organizacijy
kokybés vadybos metody taikymas, lyginant su 2010 m. duomenimis, iSaugo atitinkamai
13,2 ir 5,7 procentiniais punktais. Santykinai maziausiai kokybés vadybos modeliy ir
priemoniy naudojimas paplitgs tarp kity vieSojo administravimo organizacijy, taciau kai
kurie Siy organizacijy atstovai nurodé su istaigos veiklos specifika ar dydziu susijusias

metody netaikymo priezastis: ju teigimu, kokybés vadybos modeliy ir priemoniy taikymas ju
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organizacijose néra tikslingas, nes istaiga yra labai nedidel¢, istaiga néra tipiné vieSojo
administravimo organizacija; ir kt.

Jokiy kokybés vadybos modeliy néra isidiegusios ir §iuo metu nediegia 35 organizacijos,
18 ju tik 16 nurodé neketinanCios diegti kokybés vadybos metody 2012-2013 m.
Respondentai nurod¢ Sias pagrindines modeliy ir priemoniy netaikymo priezastys: 1éSu, ziniy
ir igidziy trikuma, taip pat eksperty konsultacijy, zmogiskyjy istekliy stoka. Maziausiai
reik§mingomis priezastimis laikoma organizacijos vadovy ir darbuotojy galimas nepritarimas
tokioms iniciatyvoms ir abejojimas modeliy ir priemoniy teikiama nauda.

Bendruosius respondenty pastebéjimus dél VRM jgyvendinamy vieSojo administravimo
sektoriaus kokybés iniciatyvy galima sugrupuoti | Sias kategorijas: poreikis aktyvesnei
informacijos apie kokybés vadyba sklaidai (ypatingai organizaciju vadovybei), seminary,
gerosios patirties pavyzdziy, konkreciy problemy analizei skirty renginiy poreikis, 1
savivaldybiy veiklos specifika orientuoty mokymuy poreikis, finansiniy iStekliy problemos
aktualumas, orientacija i specifinius kokybés vadybos sprendimus.

Atsizvelgiant { tyrimo metu surinktus duomenis ir respondenty iSsakytus pastebéjimus
bei pageidavimus, tarp kuriy daznai buvo minima VRM vykdomuy iniciatyvy svarba ir nauda,
rekomenduojama testi aktyvia kokybés vadybos vieSinimo veikla periodiskai organizuojant
informacinius renginius kuriy metu buty teikiama naujausia ir aktualiausia kokybés vadybai
skirta informacija, uztikrinti organizacijy pasiekimy kokybés vadybos srityje vieSinima,
didinti  organizacijy = galimybes  efektyviai  naudotis  informacijos  Saltiniais
(www.vakokybe.lt), tiesiogiai kontaktuoti su organizacijomis periodiSkai platinant
elektroninius naujienlaiskius, vystyti aktyvias kokybés vadybos kompetenciju ugdymui
skirtas veiklas, orientuojantis 1 atskiry organizaciju tipy (ypatingai savivaldybiy
administracijy) veiklos specifika, organizacijoms sudaryti galimybg glaudZiai
bendradarbiauti keiciantis gerosios praktikos patirtimi, inicijuoti s€kmingo kokybés vadybos
metody taikymo skatinima isteigiant kokybés priza ir nominacijas sékmingai kokybés
vadyba taikanCioms organizacijoms. Siekiant fiksuoti bendraja informacija apie Lietuvos
vie$ojo adminiStravimo institucijy / istaigy situacija kokybés vadybos gerinimo srityje,
rekomenduojama biisimyjy tyrimy metu rinkti duomenis apie visy ataskaitoje minimy KVM,
iskaitant ,,vieno langelio® principa, taikyma, o detalesng su S§ia priemone susijusia
informacija rinkti ir sisteminti VRM kiekvienais metais atlickamy valstybés ir savivaldybiy

institucijy ir {staigy apklausy apie jose taikoma ,,vieno langelio* principa metu.
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SUMMARY

In 2009, the Ministry of the Interior started implementing the project co-financed by the
European Social Fund and the Lithuanian state "Promoting implementation of quality
management models and improving the quality of public services and service to citizens at
public administration authorities and institutions. Abbreviation. Quality initiatives of the
public administration sector” under the measure “Quality initiatives of public services” of
Priority 4 “Building administrative capacity and improving the efficiency of public
administration” of the Operational Programme for the Development of Human Resources
2007-2013. The report provides findings from one of the components of the project — the
2011 multiple survey to monitor the application of quality management methods at
Lithuanian public administration and other authorities and institutions.

The survey questionnaires were returned by 156 organisations. Half of the questionnaires
were filled out by department heads of the surveyed organisations and the rest by persons
delegated by their line managers. As many as 125 of the 156 surveyed institutions were
applying at least one quality management model. Compared with 2010, there was a relative
increase in the number of organisations applying quality management models and tools:
80.1% of respondents were using at least one of the models or tools (67% in 2010) (survey
of the users of the public services and survey of the workers of the public administration
authorities and institutions are not included). Municipal administrations apply quality
management models not as frequently as all organisations in general: their usage rate stands
at 70.7%. Likewise in 2010, the “one-stop shopping” principle was the most popular quality
management method among the surveyed organisations: slightly over 50% of respondents
use it at their organisations (are in the process of introducing or have already introduced it)
and their number, compared with the findings from the 2010 survey, rose from 78 to 100.
The count of those using other models and tools changed only slightly.

Evaluation of the situation of applying quality management models and tools by type of
organisation showed that at least one was used by all 4 surveyed public administration
institutions (same findings as in 2010), 47 (90.4%) institutions under a ministry, and 42
(72.4%) municipal administrations; the application of quality management methods of the
two latter types of organisations, compared with 2010 figures, grew by 13.2 and 5.7
percentage points respectively. The use of quality management models and tools is relatively

the lowest among other public administration organisations, but some of their representatives
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named reasons for not applying those methods relating to the specific character of operations
or size of the institution: they argue that the application of quality management models and
tools is not expedient for their organisations as the institution is very small, not a typical
public administration organisation, etc.

Thirty-five organisations have no quality management models introduced and are not
introducing them at the moment, and only 16 said they were not intending to launch quality
management methods in 2012-2013. The respondents named the following main reasons for
not applying the models and tools: shortage of funds, knowledge and skills, as well as lack of
expert consultations and insufficient human resources. Reasons like possible disapproval of
such initiatives from organisational management and staff are considered the least
significant.

The general observations of respondents regarding the quality initiatives of the public
administration sector being implemented by the Ministry of the Interior can be categorized as
follows: the need for more proactive dissemination of information on quality management
(particularly to organisational management), the need for workshops, best practice examples
and events devoted to addressing specific issues, the need for training focused on the specific
character of municipal activities, relevance of the financial resources issues and focus on
specific quality management solutions.

In the light of the survey findings and feedback from respondents, which in many
instances pointed to the importance and benefits of the current initiatives undertaken by the
Ministry of the Interior, it is recommended to continue proactive dissemination of quality
management through recurrent informational events, which provide latest and state-of-the-art
quality management information, ensuring publicity for organisational achievements in the
area of quality management, improving organisations’ efficient access to sources of
information (www.vakokybe.lt), direct contacts with organisations facilitated by periodic
distribution of electronic newsletters, developing proactive initiatives to enhance quality
management competences, focusing on the specific character of individual types of
organisations (particularly municipal administrations), ensuring the opportunity for
organisations to cooperate closely in sharing best practice, and initiating promotion of
successful application of quality management methods by setting up a quality prize and
nominations for organisations that apply quality management with success. To ensure the
collection of information concerning the initiatives to enhance quality management in public
administration institutions, it is recommended for further researches to collect data about all

quality managent methods and tools mentioned in this report, including “single window”
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service; for detailed information related to this service it is recommended to use annual

research on “single window” principle, performed by the Ministry of the Interior.
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1 priedas. Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos rastas dél
kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos vieSojo administravimo
institucijose / jstaigose stebésenos klausimyno pildymo

LIETUVOS RESPUBLIKOS VIDAUS REIKALU MINISTERLIA

Valstybes biud2eting jstaiga  Sventoragio g. 2, LT-01510 Vilnius  Tel.: (8 5) 271 7154 /271 7178
Faks. (8 5) 271 8551 El p. bendrasisd@vrm.lt Duomenys kaupiami ir ssugomi Juridiniy asmeny registre
Kodas 188601464  PYM moktojo kodas 1.TRE6014610

Institucijoms pagal sarasq 2011-10- ¢4 Nr.1D- #/£4 (31}

DEL KOKYBES VADYBOS METODU TAIKYMO VIESOJO ADMINISTRAVIMO
INSTITUCLJOSE IR ISTAIGOSE STEBESENOS KLAUSIMYNO PILDYMO

Vidaus reikaly ministerija (toliaw — VRM), siekdama paskatinti vieSojo administravimo
institucijas ir istaigas savo veikloje taikyti kokybés vadybos priemones (pvz., Bendrasis vertinimo
modelis, ISO 9000 serijos standartai, .,vieno langelio™ principas ir kt.), gerinti pilietiy aptamavimg
ir administraciniy bei viesujy paslaugy teikimo kokybe, nuo 2007 m. kasmet vykdo kokybés
vadybos metody taikymo vieSojo administravimo sekloriuje stebésena. Stebésenos tyrimais
vertinama kokybés vadybos priemoniy diegimo esama situacija, nustatomas kokybés vadybos
metody  taikymo intensyvumas, jvardijamos problemos ir kliltys. stabdandios vieSojo
administravimo scktoriaus veiklos efektyvy valdyma. Visy VRM vykdomy stebésenos apklausy
rezultaty ataskaitos skelbiamos interneto svetainéje |, Viesojo administravimo kokybés iniciatyvos”
adresu www.vakokybe.lt (skiltis: Kokybés vadybos metody diegimo viesojo administravimo
institucijose ir jstaigose stebésena),

8. m. spalio 24 d. - lapkricio 10 d, VRM uzsakymu vykdoma kokybes vadybos metody
taikymo vieSojo administravimo institucijose ir jstaigose stebésenos apklausa (toliau — stebésenos
apklausa) yra sudétiné VRM jgyvendinamo projekto ,,Viedojo administravimo sektoriaus kokybes
iniciatyvos®, finansuojamo Europos socialinio fondo ir valstybés biudZeto léSomis, dalis.
Stebésenos apklausos tikslas — jvertinti kokybes vadybos iniciatyvy taikymo esama situacija,
rezultatus ir problematikg. Stebésenos apklausos vykdytojas — UAB | Ekonominés konsultacijos ir
tyrimai®. Stcbésenos apklausos klausimynas ir jo pildymo instrukcija paskelbti internete adresu
http:/fapklausa.e-tyrimai. VK VM/survey.php.

Maloniai prasome iki 8. m. lapkritio 10 d.. naudojant Jisy institucijai suteikta prisijungimo
kodg (slaptazodj), atsakyti j stebésenos apklausos klausimus, pateiktus minétoje internelc
svetaintie. Atkreipiame démesj, kad kickvienai apklansiamai jstaigai kartu su iuo radtu
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pateikiamas unikalus anketos pildymo internete kodas. PaZymime, kad 8is radtas siunciamas tik
faksu.

Tyrimo rezultatai bty naudingesn, jeigu j kiausimus atsakyty Jiisy institucijos darbuotojas,
atsakingas uz kokybés vadyba, pilietiy aptarnavimg, veiklos valdymg. Dél ifsamesnés informacijos
apie klausimyno pildyma praome kreiptis j Jurgity Zukauskaite (UAB ,,Ekonominés konsultacijos
ir tyrimai*) telefonu (8 5) 252 6231 arba el. pastu jurgita@eckt.t.

PRIDEDAMA. [staigai suteiktas unikalus anketos pildymo internete (http://apklausa.e-
tyrimai.lVKVM/survey.php) slaptazodis, | lapas,

e ——

Vidaus reikaly viceministras = — < Tmpa~ £ae? /40n Sigitas Siupsinskas

L. Semetulskyte, tel. 271 8992, el. p. lina.semetulskyte@vrm.It
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2 priedas. Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos vieSojo

administravimo institucijose / jstaigose stebésenos tyrimo respondenty

58

sarasas

Eil.

Nr. Institucija / Istaiga Institucijos / istaigos tipas

1. Aplinkos projekty valdymo agentiira [staiga prie ministerijos
Asmens dokumenty iSraSymo centras prie Vidaus reikaly
ministerijos Istaiga prie ministerijos
Centriné hipotekos istaiga Istaiga prie ministerijos
Ekstremaliy sveikatai situacijy centras [staiga prie ministerijos
Europos teisés departamentas prie LR Teisingumo

5. ministerijos Istaiga prie ministerijos
Finansiniy nusikaltimy tyrimo tarnyba prie Vidaus reikaly
ministerijos Istaiga prie ministerijos
Generaliné misky urédija prie AM Istaiga prie ministerijos
Gyventojy registro tarnyba prie Vidaus reikaly ministerijos | Istaiga prie ministerijos
Imoniy bankroto valdymo departamentas prie Ukio

9. ministerijos Istaiga prie ministerijos
Informacinés visuomenés plétros komitetas prie

10. Susisiekimo ministerijos Istaiga prie ministerijos
Informatikos ir ry$iy departamentas prie Vidaus reikaly

11. ministerijos Istaiga prie ministerijos

12. Jaunimo reikaly departamentas prie SADM Istaiga prie ministerijos

13. Kaléjimy departamentas prie LR teisingumo ministerijos Istaiga prie ministerijos

14. Kultiiros paveldo departamentas prie Kultiiros ministerijos | Istaiga prie ministerijos

15. Lietuvos aplinkos apsaugos investicijy fondas Istaiga prie ministerijos
Lietuvos automobiliy keliy direkcija prie Susisiekimo

16. ministerijos Istaiga prie ministerijos

17. Lietuvos geologijos tarnyba prie AM [staiga prie ministerijos

18. Lietuvos hidrometeorologijos tarnyba prie AM Istaiga prie ministerijos

19. Lietuvos metrologijos inspekcija Istaiga prie ministerijos

20. Lietuvos Respublikos valstybinis patenty biuras Istaiga prie ministerijos

21. Lietuvos saugios laivybos ad-ja Istaiga prie ministerijos

22, Lietuvos standartizacijos departamentas prie AM Istaiga prie ministerijos

23. Lietuvos teismo ekspertizés centras Istaiga prie ministerijos

24, LR Valstybiné darbo inspekcija Istaiga prie ministerijos

25. Migracijos departamentas prie Vidaus reikaly ministerijos | Istaiga prie ministerijos

26. Mokslo inovacijy ir technologijy agentiira Istaiga prie ministerijos

27. Muitinés departamentas prie LR FM [staiga prie ministerijos
Nacionaliné mokéjimo agentiira prie Zemés tkio

28. ministerijos Istaiga prie ministerijos

29. Nacionaliné Zemés tarnyba prie Zemés {ikio ministerijos [staiga prie ministerijos

30. Nacionalinis akreditacijos biuras prie AM Istaiga prie ministerijos

31. Nejgalumo ir darbingumo nustatymo tarnyba prie SADM Istaiga prie ministerijos

32. Policijos departamentas prie Vidaus reikaly ministerijos [staiga prie ministerijos
Priesgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo departamentas prie

33. VRM [staiga prie ministerijos

34. Radiacinés saugos centras Istaiga prie ministerijos
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Socialinés globos istaigy adminstravimo tarnyba prie

35. SADM [staiga prie ministerijos
36. Socialiniy paslaugy prieziiiros departamentas prie SADM | [staiga prie ministerijos
Valstybés dokumenty technologinés apsaugos tarnyba prie
37. FM Istaiga prie ministerijos
38. Valstybés sienos apsaugos tarnyba Istaiga prie ministerijos
Valstybés tarnybos departamentas prie Vidaus reikaly
39. ministerijos Istaiga prie ministerijos
Valstybiné keliy transporto inspekcija prie Susisiekimo
40. ministerijos Istaiga prie ministerijos
41. Valstybiné ligoniy kasa prie SAM Istaiga prie ministerijos
42. Valstybiné metrologijos tarnyba Istaiga prie ministerijos
43. Valstybiné misky tarnyba [staiga prie ministerijos
44, Valstybiné mokes¢iy inspekcija prie LR FM [staiga prie miniSterijos
45, Valstybiné saugomy teritorijy tarnyba prie AM [staiga prie ministerijos
Valstybiné teritorijy planavimo ir statybos inspekcija prie
46. AM Istaiga prie ministerijos
47. Valstybiné vaisty kontrolés tarnyba prie SAM Istaiga prie ministerijos
Valstybiné visuomenés sveikatos priezitros tarnyba prie
48. SAM Istaiga prie ministerijos
49, Valstybinis turizmo departamentas prie Ukio ministerijos Istaiga prie ministerijos
50. Vie$ojo saugumo tarnyba prie Vidaus reikaly ministerijos | Istaiga prie ministerijos
51. Viesyjy pirkimy tarnyba Istaiga prie ministerijos
52. Zuvininkystés tarnyba prie ZUM Istaiga prie ministerijos
53. Finansy ministerija Ministerija
54. Kra$to apsaugos ministerija Ministerija
55. Socialinés apsaugos ir darbo ministerija Ministerija
56. Susisiekimo ministerija Ministerija
57. Sveikatos apsaugos ministerija Ministerija
58. Teisingumo ministerija Ministerija
59. Ukio ministerija Ministerija
60. Uzsienio reikaly ministerija Ministerija
61. Vidaus reikaly ministerija Ministerija
62. Zemés iikio ministerija Ministerija
Prezidento kanceliarija, Seimo
kanceliarija, Ministro Pirmininko
63. LR Prezidento kanceliarija tarnyba
Prezidento kanceliarija, Seimo
kanceliarija, Ministro Pirmininko
64. Ministro Pirmininko tarnyba tarnyba
65. Akmenés raj. Savivaldybé
66. Alytaus m. Savivaldybé
67. Alytaus raj. Savivaldybe
68. Anyks¢iy raj. Savivaldybé
69. Bir§tono m. Savivaldybé
70. Birzy raj. Savivaldybe
71. Druskininky m. Savivaldybé
72. Elektrény sav. Savivaldybé
73. Ignalinos raj. Savivaldybé
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74. Jonavos raj. Savivaldybé
75. Joniskio raj. Savivaldybé
76. Jurbarko raj. Savivaldybé
77. Kaisiadoriy raj. Savivaldybé
78. Kalvarijos sav. Savivaldybé
79. Kauno m. Savivaldybé
80. Kazly Rudos sav. Savivaldybé
81. Kédainiy raj. Savivaldybé
82. Kelmés raj. Savivaldybé
83. Klaipédos m. Savivaldybé
84. Klaipédos raj. Savivaldybé
85. Kretingos raj. Savivaldybé
86. Kupiskio raj. Savivaldybé
87. Lazdijy raj. Savivaldybé
88. Marijampolés m. Savivaldybé
89. Mazeikiy raj. Savivaldybé
90. Moléty raj. Savivaldybé
91. Neringos m. Savivaldybé
92. Pagégiy sav. Savivaldybé
93. Pakruojo raj. Savivaldybé
94, Palangos m. Savivaldybé
95. Panevézio m. Savivaldybé
96. Panevézio raj. Savivaldybé
97. Pasvalio raj. Savivaldybé
98. Plungés raj. Savivaldybé
99. Prieny raj. Savivaldybé
100. Radpviliskio raj. Savivaldybé
101. Raseiniy raj. Savivaldybé
102. Rietavo sav. Savivaldybé
103. Rokiskio raj. Savivaldybé
104. Skuodo r. Savivaldybé
105. Sakiy raj. Savivaldybé
106. Siauliy m. Savivaldybé
107. Siauliy raj. Savivaldybé
108. Silalés raj. Savivaldybé
109. Silutés raj. Savivaldybé
110. Sirvinty raj. Savivaldybé
111. Sven¢ioniy raj. Savivaldybé
112. Taurages raj. Savivaldybe
113. TelSiy raj. Savivaldybé
114, Traky raj. Savivaldybé
115. Ukmergeés raj. Savivaldybe
116. Utenos raj. Savivaldybé
117. Varénos raj. Savivaldybe
118. Vilkaviskio raj. Savivaldybé
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119. Vilniaus raj. Savivaldybé
120. Vilniaus m. Savivaldybé
121, Visagino m. Savivaldybé
122. Zarasy raj. Savivaldybé
123. Valstybiné lictuviy kalbos komisija Seimui atskaitinga valstybés istaiga
124, Vaiko teisiy apsaugos kontrolieriaus jstaiga Seimui atskaitinga valstybés jstaiga
125. Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komisija Seimui atskaitinga valstybés jstaiga
126. LR Valstybés kontrolé Seimui atskaitinga valstybés jstaiga
127. Etninés kultiiros globos taryba Seimui atskaitinga valstybés istaiga
128. Lygiy galimybiy kontrolieriaus tarnyba Seimui atskaitinga valstybés staiga
129. Lietuvos mokslo taryba Seimui atskaitinga valstybés istaiga
130. Vyriausioji tarnybinés etikos komisija Seimui atskaitinga valstybés istaiga
131. LR Specialiyjy tyrimy tarnyba Seimui atskaitinga valstybés staiga
132. LR Konkurencijos taryba Seimui atskaitinga valstybés jstaiga
133. Valstybiné kulttiros paveldo komisija Seimui atskaitinga valstybés istaiga
Teismas, prokuratiira, nacionaliné
134. Generaliné prokurattira teismy ad-ja
Teismas, prokuratiira, nacionaliné
135. Lietuvos Auksciausiasis teismas teismy ad-ja
Teismas, prokuratiira, nacionaliné
136. Lietuvos Respublikos Konstitucinis teismas teismy ad-ja
Teismas, prokuratiira, nacionaliné
137. Nacionaliné teismy administracija teismy ad-ja
138. Lietuvos VA institutas Viesoji staiga
139. Vie$oji istaiga Centriné projekty valdymo agentiira Vie$oji jstaiga
140. Vie$oji istaiga Europos socialinio fondo agentiira Vie$oji istaiga
141. VieSoji istaiga Lietuvos verslo paramos agentiira Vie$oji jstaiga
142, Lietuvos vyriausiojo archyvaro tarnyba Vyriausybés jstaiga
143. LR Draudimo priezitiros komisija Vyriausybés istaiga
144, LR Rysiy reguliavimo tarnyba Vyriausybés istaiga
145. Mokestiniy gin¢y komisija prie LRV Vyriausybés istaiga
146. Narkotiky kontrolés departamentas prie LRV Vyriausybés istaiga
147. Statistikos departamentas prie LRV Vyriausybés jstaiga
148. Valstybiné lo§imy priezitiros komisija Vyriausybés istaiga
149. Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba Vyriausybés istaiga
150. Nacionalinis egzaminy centras Kita istaiga
151. Studijy kokybés vertinimo centras Kita jstaiga
152. Transporto investicijy direkcija Kita istaiga
153. Valstybiné¢ kalbos inspekcija Kita jstaiga
154, Valstybiné vartotoju teisiy apsaugos tarnyba Kita jstaiga
155. Valstybiné atominés energetikos saugos inspekcija Kita jstaiga
156. Vyriausioji administraciniy gincy komisija Kita jstaiga
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3 priedas. Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos vieSojo
administravimo institucijose / jstaigose stebésenos tyrimo anketa

Kuriame Lietuvos ateit]

VIDAUS REIKALU
MINISTERIJA

KOKYBES VADYBOS METODU TAIKYMO LIETUVOS
VIESOJO ADMINISTRAVIMO IR KITOSE
INSTITUCIJOSE/[STAIGOSE
STEBESENOS TYRIMO ANKETA
2011 m.
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APKLAUSOS OBJEKTAS

Vidaus reikaly ministerija (toliau — VRM), siekdama paskatinti VA institucijas ir istaigas savo veikloje
efektyviau taikyti kokybés vadybos metodus ir priemones (pvz. Bendrasis vertinimo modelis, ISO 9000
serijos standartai, ,,vieno langelio® principas ir kt.), gerinti pilieiy aptarnavima ir administraciniy bei
vieSyju paslaugy teikima, nuo 2007 m. vykdo kokybés vadybos metody ir priemoniy taikymo VA
sektoriuje stebésena. Stebésenos tyrimais {vertinama kokybés vadybos metody taikymo esama situacija,
taip pat nustatomos problemos ir kliiitys, stabdanéios VA sektoriaus veiklos efektyvuma ir kokybe. Si
stebésenos apklausa yra sudétiné VRM igyvendinamo Europos socialinio fondo 1éSomis finansuojamo

projekto ,,VVA sektoriaus kokybés iniciatyvos* dalis.

APKLAUSOS TIKSLAS

Apklausos metu siekiama jvertinti kokybés vadybos metody taikymo 2011 m. situacija, rezultatus,
problematika bei parengti rekomendacijas dél intensyvesnio ir efektyvesnio kokybés vadybos metody ir
priemoniy taikymo VA institucijose ir istaigose. Si apklausa yra kartotin¢, todél apklausos metu gauti
rezultatai bus palyginti su ankstesniy apklausy rezultatais. Tyrimy ataskaitos skelbiamos VRM interneto

svetainéje ,,VA kokybés iniciatyvos* (Www.vakokybe.It) skiltyje ,,Kokybés vadybos metody diegimo VA

institucijose ir jstaigose stebésena®.

APKLAUSOS DALYVIAI

Apklausos metu siekiama, kad anketas uzpildyty VA ir kity institucijy ir istaigu vadovai arba darbuotojai,
atsakingi uZz kokybés vadybos metoduy diegima organizacijoje, pilie¢iuy aptarnavimo ir paslaugy kokybés

gerinima.

APKLAUSOS ORGANIZATORIAI

Apklausa VRM uzsakymu atlieka UAB ,,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai‘.

ANKETOS PILDYMO INSTRUKCIJA

Anketa pildoma internete. Anketos pildymas turéty trukti apie 20 min. Spauskite nuoroda ,,Pradéti* ir
atsakykite i klausimus. Atsakymai pasirenkami pelés pagalba arba reikiamose vietose jvedant informacija

klaviatiira. Jeigu nespéjate atsakyti 1 visus anketos klausimus, galite pratgsti anketos pildyma véliau,
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prisijungus tuo paciu Jiisy istaigai priskirtu slaptazodziu (kodu). Ankstesniojo pildymo metu pazyméti
atsakymai bus i$saugoti automatiskai, anketos pildyma tesite nuo tos dalies, kurioje sustojote. Apklausa
baigiama ,,Siysti paspaudimu paskutiniame anketos lape.

Apklausa jgyvendinama laikantis konfidencialumo reikalavimy — konkreCiy instituciju/ istaigu
duomenys nebus vieSinami. Apklausos rezultatai analizuojami ir pateikiami vieSai tik apibendrinta forma,

kur apklausoje dalyvavusiy institucijy/ istaigy pavadinimai nebus minimi.
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O. BENDRIEJI KLAUSIMALI

O1. Jusy institucijos/jstaigos tipas:

a) Prezidento kanceliarija, Seimo kanceliarija, Ministro Pirmininko tarnyba
b) Seimui atskaitinga istaiga

c) Ministerija
d) Istaiga prie ministerijos
e) Kita ministerijai arba istaigai prie ministerijos pavaldi istaiga
f) Vyriausybés istaiga
Q) Teismai, Prokuratura, Nacionaliné teismy administracija
h) Savivaldybés administracija
i) Viesoji istaiga
i) Kita:
02. Jisy pareigos:
a) Institucijos/istaigos vadovas (-¢)
b) Institucijos/istaigos vadovo pavaduotojas (-a)
c) Padalinio (departamento, skyriaus) vadovas (-¢)
d) Specialistas (-¢)
e) Kita (detalizuokite):

03. Jisy vardasirpavardée ( ] r aSy ki t e)
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I. BENDRIEJI KLAUSIMAI APIE KOKYBES VADYBOS METODUS

1.1. Kokius kokybés vadybos metodus Jiis taikote ( e s at e | si di ege (vykde), 8§
(vykdote), ketinate diegti (vykdyti) 2012-2 013 m. , nesate |jsidiege/ neket
2013 m.) savo institucijos/ jstaigos veikloje?

a) b) 9 d)

Esame isidiege Siuo metu Ketiname Nesame

(vykde) diegiame diegti/vykdyti isidiege/neketiname diegti
(vykdome) 2012-2013 m. (vykdyti) 2012-2013 m.

1. BVM - Bendrasis
vertinimo modelis

O

U O O
2. Vieno langelio
principas [ [ [

O

3. 1SO 9000 serijos [ 0 N ]

standartai

4. Subalansuoty
rodikliy metodas (angl.

Balanced Scorecard - [ O O Ol
BSC)

5. EFQM - Europos
kokybés vadybos fondo O O | O
tobulumo modelis

6. ,,Liekna*
organizacija / 6 SIGMA O O O O
(angl. LEAN/6 SIGMA)

7. 1SO 14001
(aplinkosaugos vadybos
sistema)

8. 1SO 27000 (rizikos
valdymo sistema)

9. Pilie¢iy (vartotojy)
liikes¢iy dél paslaugy
kokybés ir
pasitenkinimo O O | Ol
administracinémis ir
vieSosiomis paslaugomis
tyrimai

10. Kita (prasome

jrasyti): O O 0 O

Toliau:

Filtras: Jeigu 1.1. klausimo 1-10 alternatyva yraa arba b
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1.2. Kelintais metais Jusy institucijoje/jstaigoje pradéti taikyti kokybés vadybos modeliai ir
priemonés?

Metai (pasirinkite):

BVM — Bendrasis vertinimo modelis

. Vieno langelio principas

1SO 9000 serijos standartai

. Subalansuoty rodikliy metodas (angl. Balanced Scorecard - BSC)

EFQM - Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis

. »Liekna* organizacija / 6 SIGMA (angl. LEAN/6 SIGMA)

. 1SO 14001 (aplinkosaugos vadybos sistema)

. 1SO 27000 (rizikos valdymo sistema)

olo|~Nan o |w |-

. Pilie¢iy (vartotojuy) liikes¢iy dél paslaugy kokybés ir pasitenkinimo
administracinémis ir vieSosiomis paslaugomis tyrimai

10. Kita (prasome jrasyti):

Filtras: Jeigu 1.1. klausimo 1-10 yra a arba b

1.3. Kokia apimtimi Jusy institucijoje/ jstaigoje taikomi kokybés vadybos modeliai ir priemonés?

a) b) 0) d) €) f)

Visoje Keliuose Viename Visoje Viename Keliuose

institucijoje/
istaigoje

struktiiriniuos
e padaliniuose

struktdiriniam
e padalinyje

institucijoje/
istaigoje ir jos

teritoriniame
padalinyje

teritoriniuose
padaliniuose

teritoriniuose
padaliniuose

(iSskyrus
teritorinius)

(i8skyrus
teritorinius)

(i8skyrus
teritorinius
padalinius, jei
tokie yra)

1.BVM -
Bendrasis 0 ] 0 ] 0 ]

vertinimo
modelis

2. Vieno
langelio O O | O Ol l

principas

3. 1SO 9000
serijos O O O O O O

standartai

4,
Subalansuot
y rodikliy
metodas

(angl. O O O O O O
Balanced
Scorecard -
BSC)

5. EFQM —
Europos
kokybés
vadybos O O O O O O
fondo
tobulumo
modelis

6. ,,Liekna“
organizacija/
6 SIGMA

ity O O O O O O
LEAN/6
SIGMA)
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7. 1SO 14001
(aplinkosaug 0 ] 0 ]

os vadybos
sistema)

8. 1SO 27000
(rizikos 0 ] 0 ]

valdymo
sistema)

9. Pilieciy
(vartotoju)
liikes¢iy dél
paslaugy
kokybés ir
pasitenkinim

o O U O U
administraci
némis ir
vieSosiomis
paslaugomis
tyrimai

10. Kita
(prasome O O O Il

jrasyti):
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II. KLAUSIMAI APIE KOKYBES VADYBOS MODELIU IR PRIEMONIU DIEGIMA
INSTITUCIJOJE/ J[STAIGOJE

Filter off

2.1. Kaip manote, kokia jtaka turi (turéjo) Zemiau iSvardinti veiksniai kokybés vadybos modeliy
ir priemoniy jdiegimui (arba nejdiegimui) Jusy institucijoje/jstaigoje:

a)

Sis veiksnys labai trukdo
(trukdé) modelio/priemonés
idiegimui

b)
Sis veiksnys trukdo (trukdé)
modelio/priemonés idiegimui

c)

Sis veiksnys modelio/priemonés
diegimui jokios jtakos neturi
(neturéjo)

1. Nepakankamas
vadovy palaikymas

O

O

O

2. Nepakankami
darbuotojy gebéjimai

3. Labai padidéjes
darbo kriivis

4. Lésy trikumas

5. Darbuotoju
palaikymo /
motyvacijos stoka

O Oo0|0

O Oo|O

O Oo0|0

6. Paslaugy vartotoju /
pilieciy
suinteresuotumo stoka

O

O

O

7. Informacijos
trikumas apie
institucijos/ {staigos
vidinius procesus

8. Informacijos
trikumas apie modelio
diegimo procesa

9. Triksta informacijos
apie jvairiy kokybés
vadybos modeliy
privalumus ir trikumus
vies$ojo sektoriaus
institucijai/jstaigai

10. Kita (detalizuokite)

Filtras: Jeigu 1.1. klausimo 1-10 yra a arba b

2.2. I8skirkite tris svarbiausias problemas, su kuriomis susidiiréte taikydami kokybés vadybos
modelius ir priemones? (galima Zyméti ne daugiau 3 problemy Jiisy institucijoje/ jstaigoje
taikomam kokybés vadybos metodui/ priemonei)
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a) b) ) d) €) f) g h) i) i)
Nepakank | Nepakank | Labai Lésy Darbuotoj | Paslaugy Informaci | Informaci | Informaci | Jokiy
amas amas padidéjgs | trikumas | u vartotojy / | jos jos jos apie problemy
vadovy darbuotoj | darbo palaikym | pilieciy trikumas | trikumu jvairiy nebuvo
palaikym | u kravis o/ suinteresu | apie apie kokybés
as gebéjimas motyvacij | otumo institucijo | modelio vadybos
0s stoka stoka s/ istaigos | diegimo modeliy
vidinius procesa privalumu
procesus sir
trikumus
vie$ojo
sektoriaus
institucija
i/istaigai
stoka
1.BVM -
Bendrasis O
vertinimo modelis
2. Vieno langelio
principas m
3. 1SO 9000 serijos
standartai m m m m m m m m m m
4. Subalansuoty
rodikliy metodas
(angl. Balanced O O O O O O O O O O
Scorecard - BSC)
5. EFQM —
Europos kokybés
vadybos fondo O O O O O O O O O O
tobulumo modelis
6. ,,Liekna*
organizacija/ 6
SIGMA (angl. O O O O O O O O O o
LEAN/6 SIGMA)
7. 1SO 14001
(aplinkosaugos O O O O O O O O O O
vadybos sistema)
8. 1SO 27000
(rizikos valdymo O O O O O O O O O O
sistema)
9. Pilietiy
(vartotojy)
likesciy dél
paslaugy kokybés
ir pasitenkinimo O O O O O O O O O O
administracinémis
ir vieSosiomis
paslaugomis
tyrimai
10. Kita (prasome
irasyti): O O O O O O O O O o
11. Kita (prasome 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0O

jrasyti):
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I111. SPECIFINIAI KLAUSIMAI APIE BENDRAJ] VERTINIMO MODEL]

Klausti, | ei i nstitucijaljstaiga taiko @rba Siuc
serijos kokybés vadybos standartus
Filtras: 1.1.1. aarba b

3.1. Kas lémé Jiisy institucijos/ jstaigos apsisprendimg taikyti Bendrajj vertinimo modelj? Prasome

jvertinti Zemiau pateikty veiksniy svarba.

Labai Svarbus Maziau Nesvarbu
svarbus veiksnys svarbus
veiksnys veiksnys
1. Isauges darbuotojy poreikis kokybei | | | |
2. Institucija/ jstaiga sieké jvertinti savo
stiprigsias puses ir sritis tobuléjimui [ [ [ [
3. Noras jtraukti darbuotojus i institucijos/
istaigos valdyma [ [ [ [
4. Tai buvo vadovybés sprendimas | | | |
5. Siekis pagerinti institucijos/jstaigos veikla | | | |
6. [sauggs pilieciw/ vartotojuy poreikis paslaugy
kokybei [ [ [ [
7. Dalyvavimas nacionalinéje kokybés /
Bendrojo vertinimo modelio konferencijose [ [ [ [
8. Politinio pasitikéjimo darbuotojy iniciatyva
gerinti institucijos/ jstaigos veikla [ [ [ [
9. Kity analogisky institucijy/ istaigy patirtis ] ] ] L]
10. Nemokamas kokybés vadybos modelio
diegimas [ [ [ [
11. ES fondy finansiné parama kokybés
vadybos priemoniy ir modeliy diegimui [ [ [ [
12. Kita (jrasykite): ] ] ] ]

3.2. Kokioje jgyvendinimo stadijoje Siuo metu yra Bendrasis vertinimo modelis Jiisy

institucijoje/jstaigoje?

a) b) C) d)
Isivertinimas yra Saves jsivertinimo etapas Veiklos tobulinimo plano Tobulinimo plano
suplanuotas, bet dar (atliekamas arba atliktas rengimas igyvendinimas
nepradétas atlikti saves |jsivert
(parengta) | s| (rengiamas/parengtasveiklos | (j ggverAamas/ j g
rezul tatus a p| tobulinimo planas) tobulinimo planas)
ataskaita)
] ] ] L]
Filtras: j eigu pazyméta 3.2. b, ¢ arba d
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3.2.1. Kelintg kartg jusy institucijoje/ jstaigoje atlieckamas/ buvo atliktas saves jsivertinimas?

(parasyKkite skaiciy)

3.2.2. Su kokiomis klititimis susidiiréte atlikdami saves vertinima? [vertinkite iSkilusiy klitic¢iy

svarba.

Labai didelé
kliaitis

Didelé Kliutis

Sis veiksnys
itakos beveik
neturéjo

Jokios jtakos

1. Sunkumai suprantant Bendrojo
vertinimo modelio esme

2. Nepakankama institucijos/istaigos
patirtis dalintis informacija ir dirbti
komandoje

3. Mokymuy ir kvalifikuoty konsultacijy
trikumas

4. Neaiskus saves vertinimo etapo tikslas
ir rezultatai

5. Sunkumai gaunant
informacija/duomenis i$ kolegy,
neatliekanciy saves vertinimo

O ojg| 0o |Od

O ojg| 0o |Od

o oo oo

o oo oo

6. Vadovybés paramos trikumas

7. Kita (jrasykite):

Filtras: 3.2.cird

3.2.3. Su kokiomis klititimis susidiiréte rengdami veiksmy tobulinimo plana? [vertinkite iSkilusiy

kliaciy svarbg.

Labai didelé
kliutis

Didelé kliuitis

Sis veiksnys
itakos beveik
neturéjo

Jokios jtakos

1. Sunkumai suprantant Bendrojo
vertinimo modelio esmg¢ ir nauda

2. Nepakankama institucijos/istaigos
patirtis dalintis informacija ir dirbti
komandoje

3. Mokymuy ir kvalifikuoty konsultaciju
trikumas

4. Neaiskus veiksmy tobulinimo plano
rengimo etapo tikslas ir rezultatai

5. Sunkumai gaunant
informacija/duomenis i§ kolegu,
nerengianc¢iy veiksmy tobulinimo plano

6. Vadovybés paramos trikumas

I I I B I

I I I B I

I R I N Y N R

I R I N Y N R

7. Nebuvo paskirtas atsakingas asmuo
(asmenys) uz veiksmy tobulinimo plano
rengima

8. Nepatogi veiksmy tobulinimo plano
forma (pavyzdziui, didelé apimtis ir kt.)

O

O

9. Kita (jrasykite):

Filtras: 1.1.1. aarbab

3.3. Ivertinkite Bendrojo vertinimo modelio diegimo etapy sudétinguma:

| | a)

[ b) [ )

[ d)

[e)

[ f)
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Labai
sudétingas
etapas

Sudétingas
etapas

Nei
sudétingas,
nei lengvas
etapas

Lengvas
etapas

Labai
lengvas
etapas

Sis etapas dar
néra
igyvendinamas

1. Apsisprendimas
dél $io modelio O
taikymo

O

O

O

O

O

2. UZ modelio
diegimg atsakingy
asmeny parinkimas
ir paskyrimas

O

O

O

O

O

O

3. Isivertinimo
planavimas

4. Saves
isivertinimas

5. Isivertinimo
ataskaitos rengimas

6. Veiklos
tobulinimo plano
rengimas

7. Tobulinimo plano
igyvendinimas

Oo| 0O |ggo|o

ool o oojo

8. Kita
(detalizuokite)

oo o ojg|o

ool o oojo

ool o oojo

ool o oojo

3.4. Kokiy rezultaty Jusy institucijai/jstaigai davé Bendrojo vertinimo modelio taikymas?

Ivertinkite kiekvieng teiginj.
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Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Sutinku

VisiSkai
sutinku

1. Pagerino veiklos rezultatus

2. Pagerino paslaugy kokybe

3. Pagerino institucijos/ istaigos
ivaizdj

4. Padidino darbuotojy motyvacija

5. Pagerino komunikacija tarp
darbuotoju

6. Pagerino santykius su politikais

7. Padéjo sutaupyti 1éSy

8. Pagerino partnerystés rySius su
kitomis institucijomis/ jstaigomis

9. Padéjo igyti naudingy ziniy
apie Jusy institucijos/istaigos
veikla

O 00000 oi.d

O 00O oOo.od

O 00000 oi.d

O 00000 oi.d

O 00000 oi.d

10. Padidino pilie¢iw/ vartotoju
pasitenkinima administracinémis
ir vieSosiomis paslaugomis,
institucijos/ istaigos veikla

O

O

O

O

O

3.5. Ar Siuo metu naudojate/planuojate naudoti specialiai Bendrajam vertinimo modeliui

ritaikytus IT jrankius? Jei taip arba ketinate naudoti, detalizuokite.

a)
Diegiame/ naudojame Siuo metu

b)

Nenaudojame Siuo metu, bet
planuojame diegti ateityje

c)

Nenaudojame ir neplanuojame

naudoti

O

O

3.6. Ar ketinate 2012- 2013 m. atlikti Bendrojo vertinimo modelio iSorinj vertinima?
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a) Ketiname

b) Neketiname, nes
(detalizuokite):

c) Nesame apsisprende

O

O

3.7. Ar ketinate 2012-2013 m. toliau taikyti Bendrojo vertinimo modelj institucijos/ jstaigos

veikloje?

a) Ketiname

b) Neketiname, nes

¢) Nesame apsisprende

O

(detalizuokite):
U

O
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IV. SPECIFINIAI KLAUSIMAI APIE ISO 9000 SERIJOS KOKYBES VADYBOS
STANDARTUS

Filtras 1.1.3aarbab

4.1. Kas 1émé Jusy institucijos/ jstaigos apsisprendimg taikyti ISO 9000 serijos kokybés vadybos

standartus? PraSau jvertinkite Zemiau pateikty veiksniy svarba.

Labai
svarbus
veiksnys

Svarbus
veiksnys

Maziau
svarbus
veiksnys

Nesvarbu

1. I$auges darbuotojy poreikis kokybei

2. Institucija/ istaiga sieké jvertinti savo
stiprigsias puses ir sritis tobuléjimui

istaigos valdyma

3. Noras jtraukti darbuotojus i institucijos/

4. Tai buvo vadovybés sprendimas

5. Siekis pagerinti institucijos/istaigos veikla

kokybei

6. ISauges pilieciy/ vartotojy poreikis paslaugy

konferencijoje

7. Dalyvavimas nacionalinéje kokybés

8. Politinio pasitikéjimo darbuotojy iniciatyva
gerinti institucijos/ istaigos veikla

9. Kity analogisky institucijy/ istaigy patirtis

10. ES fondy finansiné parama kokybés
vadybos priemoniy ir modeliy diegimui

oOoogoooo|om

oOoogoooo|om

oOoogoooo|om

oOoogoooo|om

11. Kita (jrasykite):

4.2. Kokioje jgyvendinimo stadijoje yra ISO 9000 serijos kokybés vadybos standarty diegimas Jiisy
institucijoje/jstaigoje?

a) b) c) d) e)
IeSkome, renkame Diegiame kokybés Diegiame kokybés Kokybés vadybos Diegiame kokybés
Zinias, mokomeés, bet | vadybos sistema vadybos sistema sistema jau vadybos sistema
planingai pagal 1ISO 9001 (LST | pagal ISO 9001 (LST | sertifikuota pagal 1ISO 9004 (LST
nediegiame/netaikom | EN I1SO 9001), bet EN ISO 9001) ir akredituotos EN 1SO 9004)
e neplanuojame planuojame sertifikacijos jstaigos
sertifikuoti sertifikuoti pagal 1ISO 9001 (LST
EN 1SO 9001)
U U U U U
4.3. Ivertinkite ISO 9000 serijos standarty diegimo etapy sudétingumg:

a) _ b) C) ) d) e) ) f)

Labai Sudétingas Nei Lengvas Labai Sis etapas dar

sudétingas etapas sudétingas, etapas lengvas néra

UAB ,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“
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etapas nei lengvas etapas igyvendinam
etapas as

1. Apsisprendimas dél §io [ [
modelio/standarty taikymo
2. UZ modelio/standarty
diegima atsakingy asmeny O O O O
parinkimas ir paskyrimas
3. Institucijos/ istaigos
procesy jvertinimas O O
4. Veiklos tobulinimo sri¢iy
nustatymas/ veiklos
tobulinimo plano [ [ O O O O
parengimas
5. Vidaus auditas ir vidaus
audito ataskaitos O O O O O O
parengimas
6. Apibrézty veiklos
tobulinimo rekomendacijy O O O O O O
igyvendinimas

4.4. Kokiy rezultaty Jusy institucijai/jstaigai davé ISO 9000 serijos standarty diegimas/ taikymas?

Ivertinkite kiekvieng teiginj.

Visiskai Nesutinku Nei sutinku, sutinku Visiskai
nesutinku nei nesutinku sutinku
1. Pagerino veiklos rezultatus [] [] [] [ ] [ ]
2. Pagerino paslaugy kokybe L] L] U Ll []
3. Pagerino institucijos/ jstaigos jvaizdj ] ] L] L] L]
4. Padidino darbuotojy motyvacija L] L] Ll Ll Ll
5. Pagerino komunikacija tarp
darbuotoju O O O O O
6. Pagerino santykius su politikais ] ] L] L] L]
7. Padéjo sutaupyti 1éSy [l [l [l Ll U
8. Pagerino partnerystés rysius su
kitomis institucijomis/ istaigomis [ [ [ [ [
9. Pad¢jo igyti naudingy Ziniy apie Jisy
institucijos/ istaigos veikla O O O O O
10.Padidino pilie¢iw/ vartotoju
pasitenkinima administracinémis ir
vieSosiomis paslaugomis, institucijos/ O O O O O
istaigos veikla

4.5. Ar Siuo metu naudojate/planuojate naudoti specialiai ISO serijos standarty modeliams
pritaikytus IT jrankius? Jei taip arba ketinate naudoti, detalizuokite.

a)
Diegiame/ Naudojame Siuo metu

b)
Nenaudojame §iuo metu, bet
planuojame naudoti ateityje

c)

Nenaudojame ir neplanuojame
naudoti

O

O
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V. BENDRI KLAUSIMAI APIE KOKYBES GERINIMA INSTITUCIJOJE/ [STAIGOJE

Filtras:
Jeigu 1.1. klausimo 1-1 O
di egi amas

alternatyva

kokybeées vadybos

yra c

ar ba

model i s.

d (jei i

5.1. Ivertinkite Zemiau iSvardintus veiksnius, trukdancius Jiisy institucijoje/ jstaigoje taikyti
kokybés vadybos modelius ir priemones:

Sis veiksnys
kokybés
vadybos
modeliy ir
Visiskai . priemoniy . VisiSkai
nesutinku Nesutinku taikymui Sutinku sutinku
miisy
institucijoje
/istaigoje
neturi
1. Nezinome / neapsisprendziame kuri
modelj taikyti [ [ [ [ [
2. Dabartinés kokybés uztikrinimo
priemonés miisy institucijoje/ istaigoje | O | O |
yra pakankamos
3. Truksta politinio palaikymo tokiy
modeliy diegimui [ [ [ [ [
4. Truksta kity instituciju/ istaigy
paramos tokiy modeliy diegimui [ [ [ [ [
5. Truksta eksperty konsultacijy apie
tokius modelius O O O O O
6. Truksta Ziniy ir jgidziy taikant
tokius modelius O O O O O
7. Truksta finansiniy iStekliy tokiy
modeliy diegimui [ [ [ [ [
8. Triiksta darbuotojy tokiu modeliy
diegimui O [ O [ O
9. Truksta informacijos apie kokybés
vadyba 0 O O O ]
10. Abejojame tokiy modeliy nauda O | O | O
11. Institucijos/ istaigos vadovai
nepritarty tokiai iniciatyvai O [ O [ O
12. Institucijos/ istaigos darbuotojai
nepritarty tokiai iniciatyvai [ [ [ [ [
13. Tokiy modeliy diegimas néra
apibréztas teisés aktuose [ [ [ [ [

Toliau visi respondentai

5.2. Ar 2011 m. Jasy institucijoje/ jstaigoje buvo vykdyta:

nst

TAIP NE, bet planuojame NE, ir per artimiausius
atlikti per artimiausius metus neplanuojame
metus atlikti
1. Apklausos apie pilieiy/ paslaugy
vartotojy liikesCius dél paslaugy ] 0
kokybés/ apie pasitenkinima paslaugy
kokybe
2. Jusy institucijos/ istaigos 0 0
darbuotojy apklausos
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5.3. Kas Jiisy institucijoje/ jstaigoje labiausiai paskatinty tobulinti kokybés vadyba? Ivertinkite

kiekviena Zemiau pateikta teiginij.

Tikrai paskatinty

Turbiit paskatinty Nepaskatinty

1. ISaugg pilieciy / paslaugy vartotojy reikalavimai

2. Gauta ES strukttiriniy fondy parama kokybés
gerinimui

OO

OO

3. Padidéjusi valstybés institucijy parama kokybés
gerinimui

4. Padidéjgs politinis palaikymas kokybés gerinimui

5. Padidéjgs institucijos/ istaigos vadovo démesys
kokybés klausimams

6. Kity, panasiy institucijy/ istaigy sékmés diegiant
kokybés vadyba pavyzdziai

7. Panasiy uzsienyje veikiandiy instituciju/ istaigy
sékmés pavyzdziai diegiant kokybés vadyba

Oloogoo

Oloogoo

Ogoooiopnm

5.4. PazyméKkite, kokias pagrindines veiklas kokybés gerinimo srityje Jiisy institucija/jstaiga ketina

vykdyti 2012-2013 m.:

Tikrai ketiname
(yra jtraukta j
veiklos plang)

Ketiname
(planuojame)

Neketiname

1. Toliau taikyti dabartini kokybés vadybos modely/
priemones

2. Dalyvauti kokybés vadybos renginiuose, mokymuose

3. Siekti kokybés apdovanojimo

4. Atlikti idiegto kokybés vadybos modelio iSorini
vertinima

5. Atlikti jdiegto kokybés vadybos modelio sertifikavima

6. Dalintis kokybés gerinimo patirtimi su kitomis
institucijomis/ jstaigomis

7. Vykdyti apklausas apie pilie¢iy/ vartotojy pasitenkinima
ir likescCius dél paslaugy kokybés

O oQooOo

O oQooOo

O oQooOo

8. Kita (detalizuokite):

5.5. Kokia informacija apie kokybés vadybg ir kokybés vadybos metodus/ priemones biity Jums

reikalinga?

Labai reikalinga

Reikalinga

Tokios informacijos
pakanka

vadyba

1. Bendra informacija apie kokybés 0

2. Apie skirtingy kokybés vadybos
metody/ priemoniy privalumus ir
truikumus

O

pritaikytus kokybés vadybos sistemoms

O

4. Gerosios praktikos pavyzdziy, taikant
kokybés vadybos metodus/ priemones,
Lietuvoje

O
3. Informacijos apie IT jrankius, 0
O

O o Oo|O

O

5. Gerosios praktikos pavyzdziy, taikant
kokybés vadybos metodus/ priemones,
uzsienio Salyse

O

O

O

6. Konkreti, detali ir iliustruota

kokybés vadybos modeliy etapy diegima

pavyzdziais informacija apie skirtingy O

7. Informacija apie institucijos/ istaigos ir
iSoriniy konsultanty indélj (funkcijas)
diegiant kokybés vadybos modelius

O

O

O

8. Kita (jrasykite): ]
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VI. PraSome jrasyti bendrus pastebéjimus dél Vidaus reikaly ministerijos jgyvendinamy VA
sektoriaus kokybés iniciatyvy:

Dékojame uz Jisy atsakymus
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4 priedas. Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos vieSojo
administravimo institucijose / jstaigose stebésenos tyrimo savivaldybiy
administracijy rezultatai

Priede pateikiami tyrimo rezultaty savivaldybiuy administraciju suvestiniai duomenys,
detalizuojantys atskirty KVM taikymo situacija, kurie yra svarbis VA instituciju ir istaigy
(savivaldybiy administracijy) veiklos efektyvumo kiekybiniy rodikliy tyrimo ir Kokybinio ir
kiekybinio rinkos tyrimuy (zr. Ataskaita, p. 8) integraliai analizei. Skliausteliuose nurodyta
lenteliy ir paveiksly numeracija atititinka Ataskaitos tekstinéje dalyje esancia tos pacios riisies
klausimy numeracija.

Lentele 1 (3). Ar organizacijoje taikomas BVM?

Taikymas Visos organizacijos Savivaldybés
Daznis | Procentai | Daznis | Procentai
Yra idiegta 14 9,0 4 6,9
Diegiama 5 3,2 3 52
Ketinama diegti 32 20,5 14 24,1
Neéra idiegta / neketinama diegti 2012-2013 m. 105 67,3 37 63,8
IS viso 156 100,0 58 100,0
Lentelé 2 (4). Kelintais metais organizacijoje pradétas taikyti BYM?
Visos organizacijos Savivaldybés
Metai Daznis
Iki 2005 1 0
2006 5 2
2007 2 1
2008 2 1
2009 2 0
2010 3 1
2011 4 2
I§ viso 19 7
UAB ,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai* IViES
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Paveikslas 1 (1). Apsisprendima taikyti BVM lemiantys veiksniai [N=7]

o LOFdzat a RFNDdz2 G2 L 121 :
LyadAaiddOaeltk qadla3alr aasyT BSMEA it LN
20dzZt T2A Ydzh ‘ ‘ ‘ ‘

¢FA 060dz2 O R20Q F\T!:}KSI‘II\II'R}/‘PRLV‘I-E:} 3 [ 17
{AS1Aa LIIASNARYGA A 0 1
LOFdzat a LAt ASSA®k @ NI €
5rte@l @aYla ylLOAaA2ylLtAayTe 2 1 = 1 : c 2
t2f AGAYA2 LI &AGATT2AY2 REN 22 T e e
qaidlrAadza GSALEDN | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
YAlGe&e Iyl £ Z

bSy21lvYla {2 K : 1
9{ TF2yR& FTAYlIYy&aAYyT LI NIY 12155
Y2RSt A A %

O Nesvarbu

O Labai svarbus veiksnys
B Svarbus veiksnys
O MaZiau svarbus veiksnys

Lentelé 3 (6). Kuriame etape yra BVM taikymas?

Visos organizacijos Savivaldybés

Taikymo etapas Daznis
Isivertinimas yra suplanuotas, bet dar nepradétas
atlikti 3 1
Saves jsivertinimo etapas™ 2
Veiklos tobulinimo plano rengimas 1 1
Veiklos tobulinimo plano igyvendinimas 11 3
IS viso 19 7
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Paveikslas 2 (2). BVM diegimo etapy sudétingumas [N=7]

82

' LIAAALINBYRAYL & St AZ (Lhleavp

'O Y2RStA2 RASIAYN Fdal1Ay3g

(I &t &

O Labai sudétingas etapas

B Sudétingas etapas

O Nei sudétingas, nei lengvas etapas
Olengvas etapas

O 3is etapas dar néra jgyvendinamas

Lentelé 4 (7). Su kokiomis problemomis susidurta taikant BVM?

Visos
organizacijos

Taikymo problemos Daznis
Labai padidéjes darbo kriivis
Darbuotojy palaikymo / motyvacijos stoka

Savivaldybés

= e
[ JNN

Nepakankamas vadovy palaikymas
Lésy trikumas
Nepakankamas darbuotojy gebéjimas

Informacijos apie institucijos / istaigos vidinius procesus
trikumas

Jokiy problemy nebuvo
Paslaugy vartotoju / pilie¢iy suinteresuotumo stoka
Informacijos apie modelio diegimo procesa truikumas

R PN W w w oo
O P O O N ON M o

Informacijos apie jvairiy KVM privalumus ir trikumus stoka

N
\l
=
©

IS viso
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Paveikslas 3 (5). Kokiy rezultaty organizacijai davé BVM taikymas? [N=7]

83

Pagerino veiklos rezultatus 1 [ : —2 [ 1 l
tF3ISNAY2 LI BT 1 ;. 160 t 5 1T l
tFISNAY2 Ayaiaiddhrzszs 3« zrrli’\ul';}\:I;!' mﬁl-ill‘\’jn’ I
tI RARAY2 RINDdO22z vmjnamjox 2 —3 ‘ I
t13SNAY2 l2YVdyAll|0REn BINIT RI NG & (B as o)
Pagerino santykius su politikai ‘ ‘ } } : i
tFRT22 4&dzi i
tF3ISNAY2 LI NIYySNRBAGTA NEBOA dz4 i : ] K
ttRTe2 g3edAr yhdRAy3Ise OAyY OA 2% waAab:
tFRARAY2 LAtAS6A® k OFNI2{ -EVEY =g O
JASO2aAz2YAa LI atldz@32YAazx OSA
0 1 2 3 4 5 6 7
B Nesutinku
O Nei sutinku, nei nesutinku
O Sutinku
@ Visiskai sutinku
Lentelé 5 (8). Ar Siuo metu organizacijoje naudojama / planuojama naudoti specialiai BVM
pritaikytus IT jrankius?
Visos organizacijos = Savivaldybés
IT jrankiy naudojimas Daznis
Naudojama $iuo metu* 6 2
Nenaudojama §iuo metu, bet planuojama naudoti ateityje** 5 5
Nenaudojama ir neplanuojama naudoti 7 0
IS viso 18 7
*-paminéta | i i st emos,

ungi
**.pami néta techniniy salyguy rengi

Lentelé 6 (9). Ar ketinama ateityje atlikti BVM iSorinj vertinima?

ma s

BV M

masi s pri e B VaMessmantfe-0 b m&dtakaitéss s
n

nf or maci

Visos organizacijos Savivaldybés
ISorinio vertinimo atlikimas ateityje Daznis
Ketinama 4 1
Néra apsispresta 12 6
Neketinama* 2 0
IS viso 18 7

*-nurodytos priezastys: kity KVM
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Lentelé 7 (10). Ar ketinama toliau taikyti BVM institucijos / jstaigos veikloje? (2012-2013
m.)

Visos organizacijos Savivaldybés

BVM taikymas ateityje Daznis
Ketinama 11
Néra apsispresta
Neketinama*

IS viso 18
*-nurodytos priezastys: kity KVM taikymas

~N O N O

Lentelé 8 (11). Ar organizacijoje taikoma 1SO 90007?

Taikymas Visos organizacijos Savivaldybés
Daznis Procentai Daszm Procienta
Yra idiegta 21 13,5 4 6,9
Diegiama 12 7,7 5 52
Ketinama diegti 23 14,7 10 241
Neéra idiegta / neketinama diegti 2012-2013 m. 100 64,1 39 63,8
IS viso 156 100,0 58 100,0
Lentelé 9 (12). Kelintais metais organizacijoje pradéta taikyti ISO 9000?
Visos organizacijos Savivaldybés
Metai Daznis

Iki 2005 4 0

2006 3 0

2007 4 1

2008 1 0

2009 1 0

2010 6 1

2011 14 7

IS viso 33 9
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Paveikslas 3 (6). Apsisprendimg taikyti ISO 9000 lemiantys veiksniai [N=9]

LOI dzat a RI Nb dz2

u E A |
LyaidaiadzOraagltk qadlA3dal aasiy Z £ & “'”"W S=ti= ‘ & ;

G26dzs T2A YdzA
b2N} & qdN}dzZl GA RINDdz2 (2 2

CLA odB2 OF R2 Off BTN VA= A w s |
AS1A& LI ISNXyGA RN WM N - W, s 3 )

LO 6 ]

5IfegdBAYlLAa ylLOAZ2YIlfA T SNBYOAZ229

t2tAGAYAR2 L} AAGALIT2AY2 RIND = : 8T S NIy g A
qadlA3daza OSALEDN T T I I I

YAGeae Fyrt23aadle AY £ EWTE z B T Ak

9{ F2yRe& FAYlIYaAyT LI NIY e ST

Y2RSt A& RASIAAYdA] D S - - - ——

@ Labai svarbus veiksnys

B Svarbus veiksnys

O Maziau svarbus veiksnys
O Nesvarbu

Lentelé 10 (14). Kuriame etape yra 1SO 9000 taikymas?

Taikymo etapas Daznis
Diegiama 1SO 9001, bet neplanuojama sertifikuoti 1 1
Diegiama 1SO 9001 ir planuojama sertifikuoti 11 4
KVS yra sertifikuota akredituotos sertifikacijos istaigos
pagal 1ISO 9001 21
IS viso 33 9
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Paveikslas 4 (7). ISO 9000 diegimo etapy sudétingumas [N=9]

I LBAAALINBYRAYEA RTE OA RS ‘ v 2
'O Y2ZRStAZkaldl yRI NI & ‘ : S-S T S = U R S o
parinkimas ir paskyrimas I
LyaidArddOrezax G]é[']
+SA1t248 (20dzf AYAY2 &ANAGATH dzt Ay A

plano parengimas
Vidaus auditas ir vidaus audito ataskaitos parengi

I LIAONIF Olice @SA1f248 (26dzf Ay

1’/
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

O Labai sudétingas etapas

B Sudétingas etapas

O Nei sudétingas, nei lengvas etapas
O Lengvas etapas

B Labai lengvas etapas

O 3is etapas dar néra jgyvendinamas

Lentelé 11 (30). Su kokiomis problemomis susidurta taikant 1SO 9000?

Visos organizacijos Savivaldybés

Taikymo problemos DazZnis

Labai padidéjes darbo kriivis 20 6
Darbuotoju palaikymo / motyvacijos stoka 19 2
Nepakankamas darbuotojy gebéjimas 14 3
Informacijos apie ivairiy KVM privalumus ir trilkumus stoka 11 3
Lésy trikumas 6 2
Nepakankamas vadovy palaikymas 3 3
Paslaugy vartotoju / pilie¢iy suinteresuotumo stoka 3 1
Informacijos apie modelio diegimo procesa trikumas 3 0
Informacijos apie institucijos / jstaigos vidinius procesus 1 0
trikumas

Jokiy problemy nebuvo 1 1
IS viso 81 21
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Paveikslas 5 (8). Kokiy rezultaty organizacijai davé ISO 9000 taikymas? [N=9]

Pagerino veiklos rezultatu 4; : I : 5
tF3SNAY2 L {fFdd® 121 8o — % :
tF3SNRY2 Ayatadd ) ‘ ‘ ;
t RARAY2 RINDd % Y2080 0A2N ‘ 1
tFISNAY2 12YdyAll[0AZD GFNIJARI Nbdz loes 4
Pagerino santykius su politikai : : : B A— : : 1
ttRTe2 &diff ARG T T0& 6
tF3ISNAY2 LI NIYySNRAGTA NBOAdJZ 3 A XV Al z
thRT22 q3edA yldRAy3dse OAy : : ‘ ] ‘ R
tFRARAY2 LIAfASOA®K OF NIi 2 (i 2 Sflo—tdhddiiSy Ay AR R e it Oy
PGrSO2aArA2YAa LFhatldaAz2zyrasz (A 01 ;
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

B Visiskai nesutinku

O Nesutinku

O Nei sutinku, nei nesutinku
0 Sutinku

B Visiskai sutinku

Lentelé 12 (16). Ar Siuo metu organizacijoje naudojama / planuojama naudoti specialiai [SO
9000 pritaikytus IT jrankius?

Visos organizacijos Savivaldybés

IT jrankiy naudojimas Daznis

Naudojama §iuo metu* 8 2
Nenaudojama $iuo metu, bet planuojama naudoti ateityje** 10 4
Nenaudojama ir neplanuojama naudoti 15 3

IS viso 33 9
*~-pamineéet a: , Cameo Business Modeler*“, QPR programine
atvejai), kokybés vadybos siatemokumbani kKokybee padygbe
informaciné sistema,

*.pami neét a:
val dy mo

dokumentuy
si st emg

val dymo sistema (2 atvejai), p

Lentelé 13 (17). Ar organizacijoje taikomas VLP?

Taikymas Visos organizacijos Savivaldybés
Daznis | Procentai | Daznis | Procentai
Yra idiegta 79 50,6 24 41,4
Diegiama 21 13,5 12 20,7
Ketinama diegti 16 10,3 9 15,5
Néra jdiegta / neketinama diegti 2012-2013 m. 40 25,6 13 22,4
I8 viso 156 100,0 58 100,0
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Lentelé 14 (18). Kelintais metais organizacijoje pradéta taikyti VLP?

Visos organizacijos Savivaldybés
Metai Daznis
Iki 2005 16 3
2005 6 1
2006 3
2007 19 6
2008 19 6
2009 14 8
2010 13 6
2011 5 3
IS viso 100 36
Lentelé 15 (20). Su kokiomis problemomis susidurta taikant VLP?
Visos Savivaldybés
organizacijos
Taikymo problemos Daznis
Lésy trukumas 40 21
Labai padidéjes darbo kriivis 31 12
Darbuotojy palaikymo / motyvacijos stoka 26 16
Jokiy problemy nebuvo 23 1
Informacijos apie jvairiy KVM privalumus ir trikumus stoka 20 8
Paslaugy vartotoju / pilieciy suinteresuotumo stoka 15 8
Nepakankamas darbuotojy gebéjimas 14 7
Informacijos apie institucijos / istaigos vidinius procesus trikumas 11 7
Informacijos apie modelio diegimo procesa trikumas 11 3
Nepakankamas vadovy palaikymas 7 7
I3 viso 198 90
UAB ,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai" ,’ 'E l M e |
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5 priedas. Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos VA institucijose /
jstaigose stebésenos tyrimo respondenty bendrieji pastebéjimai dél
VRM jgyvendinamy VA sektoriaus kokybés iniciatyvq13

Poreikis aktyvesnein f or maci j os api e KVM sklaidai, ypatinga

A, Many¢iau kad turéty bati sukurtas efektyvesnis jrankis, paskatinantis diegti vadybos sistemas VA
istaigose”;

>

»~Neturime informacijos apie iniciatyvas, i§skyrus pastaraja anketa”;

b

Kol Kkas iniciatyvas pastebime padidejusiu apklausy skai¢iumi”;

b

»Labai reikéty, kad informacija apie kokybés vadybos modelius, nauda ir galimybes idiegti butu
placiau skleidziama tarp VA instituciju vadovy. Kaip galima priimti sprendima, kad institucijoje
turime taikyti KV modelj, jei apie ji nieko vadovybé neZino? O be vadovybés palaikymo tai sunkiai
imanoma. Vadovai ne visada turi pakankamai laiko dométis naujovémis. Todél geros praktikos
pavyzdziai turi biiti platinami per vadovybg, o tik tuomet analizuojami zemesnése grandyse”;

A ,,Galéty biiti organizuojama daugiau informacinio pobiidzio renginiy apie kokybés vadyba istaigu
vadovams”.

Seminar O, gerosios patirties pavyzdgi O, konkrel.

A ,,Organizuoti apmokymus, konkreciy problemy sprendimui diegiant KV metodus reikéty
centralizuotai, gal net nemokamai. Juk VA institucijoms yra sudétinga su mokymy apmokéjimais.
Dalinimasis patirtimi, geros praktikos pavyzdziais labai svarbiis ir vertingi, nes tuo paciu padeda
isvengti panasiy klaidy ir nesusipratimy”;

A ,Manytumém, kad institucijoms, ketinanCioms jgyvendinti VA sektoriaus kokybés iniciatyvas
projektus, pries tai tikslinga biity organizuoti seminarus, apie jau igyvendintus panasius projektus,
geraja patirti, paraisky rengima ir pan.”;

A, Truksta gerosios patirties pasidalinimo VA sektoriuje, informacijos apie jau igyvendintas kokybés
iniciatyvas”.

savivaldybi O veiklos specifikN orientuotO moky

>

,Reikalinga informacijos sklaida labiau priartinta prie savivaldybiy veiklos”;

>

»Reikéty bendro Lietuvos savivaldybéms projekto, kuriuo buty skatinimas kokybés vadybos modeliu
diegimas”;

>

,PraSytume seminaro, kurio metu biity pateikiami rezultatai apie kokybés vadybos metody idiegima
konkrecioje savivaldybéje, apie rezultatus, problemas”;

A ,Per mazai skiriama démesio savivaldybéms, kad jos galéty labiau susipazinti su ES valstybiy ir kity
Lietuvos savivaldybiy geraja patirtimi,ja pasinaudoti, nes tai labiausiai skatinty geresnj savivaldybiy
vieSyju paslaugy teikima”;

A ,Viskas lyg ir Saunu, tik reikéty dar placiau skleisti info apie kokybés vadybos metodus
savivaldybése (pabréziu savivaldybiy administracijose), pakvieCiant savivaldybiy tarnautojus ir
darbuotojus (ypa¢ ju vadovus) | seminarus, organizuoti i§vykas i ten(gal ir i uZsienj), kur jau puikiai

13 . pateikiami reik§mingiausi respondentuy pastebéjimai, sugrupuoti pagal pasisakymuy pobidi (kalba netaisyta).
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veikia kokybés vadybos modelis. Nors a$ abejoju, ar kuri nors Lietuvos savivaldybé turi ka jdiegusi
(apart vieng langelj)”.

Finansini O igtekli O problemos aktual umas:

A, Vidaus reikaly ministerijos jgyvendinamos VA sektoriaus kokybés iniciatyvos yra pagirtinos,
teigiamos, taCiau misy savivaldybéje kokybés vadybos priemoniy diegima riboja finansiniai
iStekliai”;

A, Pasiiila jvairi, taiau brangi”.

Orientacija DZspecifinius kokybas vadybos sprenc

A, Anketoje ivardinty modeliu nesame jisidiegg, be to, abejojame, ar jie atitikty istaigos specifika.
Atliekamy funkcijy kokybe siekiame gerinti vadovaujantis bendraisiais VA principais bei geraja
tarptautine praktika, kuri taikoma analogiSkose instucijose”;

A ,Misy istaigos specifika reikalauja specializuoty kokybés vadybos sprendimy. Daugiausiai
informacijos apie tokius sprendimus mes gauname keisdamiesi patirtimi su panaSiomis jstaigomis
uzsienio Salyse ir i§ uzsienio konsultanty”.
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