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SUTRUMPINIMAI 

 

BSC – Subalansuotų rodiklių metodas 

BVM – Bendrasis vertinimo modelis 

EKVF – Europos kokybės vadybos fondas  

IT – informacinės technologijos 

VLP – „vieno langelio“ principas 

KVM – kokybės vadybos modelis / metodas ar priemonė 

VRM – Lietuvos Respublikos vidaus reikalų ministerija 
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SĄVOKŲ PAAIŠKINIMAS 

 

Kokybǟs vadybos modelis / metodas ï tai kokybės vadybos principais grįstas veiklos 

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

 

KVM:  

ĂLieknañ organizacija / ġeġios sigmos [angl. Lean / 6 sigma] ï metodas, taikomas gamyboje, 

prekyboje, paslaugų sferoje, IT, logistikos ir kitose įmonėse, taip pat VA įstaigose. „Liekna“ 

organizacija ir šešios sigmos dažniausiai derinami tarpusavyje ir naudojami kaip integrali 

sistema. „Liekna“ organizacija metodo pagrindinis tikslas – pateikti kokybiškus produktus 

(paslaugas) į reikiamą vietą, tinkamu laiku, tinkamais kiekiais, tuo pačiu mažinant perteklinių 

produktų (paslaugų) kiekį. Pertekliniais nuostoliais šio vadybos metodo taikymo metu laikoma 

viskas, už ką klientas ar vartotojas nėra linkęs mokėti. Šešios sigmos – matavimais pagrįsta 

strategija, nukreipta į nuolatinį procesų gerinimą ir nukrypimų mažinimą, pasitelkus 

veiksmingus statistinius metodus tam, kad būtų suprasta, kokie pakeitimai sumažins defektų 

(klaidų) skaičių. 

Bendrasis vertinimo modelis [angl. Common Assessment Framework (CAF)] ï tai Europos 

kokybės vadybos fondo tobulumo modelio pagrindu sukurtas modelis, naudojamas viešųjų 

organizacijų savęs įvertinimui (leidžia nustatyti savo stipriąsias ir silpnąsias vietas ir dalinantis 

gerąja patirtimi palyginti gautus rezultatus su kitų organizacijų rezultatais). BVM pagrindas yra 

devyni kriterijai, kuriais remiantis vertinami organizacijos veiklos rezultatai. Penki kriterijai 

(lyderystė, strategija ir planavimas, žmogiškųjų išteklių valdymas, partnerystė ir ištekliai, 

procesų ir pokyčių vadyba) leidžia įvertinti organizacijoje vykdomus procesus, kurie gali padėti 

užtikrinti kokybės valdymą. Kiti keturi kriterijai (į klientą / pilietį orientuoti rezultatai, 

žmogiškieji rezultatai, visuomenės rezultatai, pagrindinės veiklos rezultatai) leidžia įvertinti 

organizacijos veiklos rezultatus. 

Europos kokybǟs vadybos fondo tobulumo modelis [angl. European Foundation for Quality 

Management (EFQM) Excellence Model] ï tai tarptautiniu mastu pripažintas įmonių veiklos 

rezultatų tyrimo ir pokyčių valdymo modelis, kurio pagrindas yra aštuoni kriterijai (orientacija į 

vartotoją, partnerystės plėtra, žmonių ugdymas ir įtraukimas, valdymas, besiremiantis faktais ir 

procesais, nuolatinis mokymasis, inovacijos ir tobulėjimas, į procesus orientuotas ir faktais 

pagrįstas valdymas, vadovavimas ir tikslo pastovumas, organizacijų socialinė atsakomybė). 

Modelis orientuotas į vartotojus ir nuolatinį visų organizacijos procesų tobulinimą bei veiklos 
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gerinimą įtraukiant visus darbuotojus. Šiuo modeliu pripažįstama, kad žmogiškieji ištekliai yra 

tos galimybės, kurios leidžia siekti rezultatų, o procesai yra naudojami kaip priemonės, kurios 

leidžia išlaisvinti ir panaudoti darbuotojų talentus. 

ISO 9000 serijos standartai ï tai tarptautiniu lygiu pripažįstami standartai, kurių tikslas yra 

užtikrinti, kad vartotojams teikiamos paslaugos atitiktų tam tikrus kokybės reikalavimus. 

Standartai yra apibrėžiami kaip aprašyti susitarimai, apimantys technines specifikacijas ir kitus 

aiškius kriterijus, kurie gali būti naudojami kaip gairės ar charakteristikų apibrėžimai, siekiant 

užtikrinti, kad procesai ir paslaugos atitiktų nustatytus tikslus.   

ISO 14001 standartas (aplinkosaugos vadybos sistema) ï tai ISO 14000 serijos dalis, susijusi 

su aplinkos apsaugos vadyba. Standarto reikalavimai nurodo, kokius valdymo sistemos 

elementus organizacija turi įgyvendinti, siekdama savo užsibrėžtų tikslų aplinkos apsaugos 

srityje. Modelio veikimo principai yra artimi kokybės vadybos standartui ISO 9001, todėl šias 

sistemas galima integruoti tarpusavyje.  

ISO 27000 standartas (informacijos saugumo rizikos valdymo sistema) – tai informacijos 

apsaugos standartizavimui skirta serija, detaliai aprašanti visas informacijos saugumo valdymo 

priemones, jų vykdymo tvarką ir sistemos diegimo žingsnius (informacijos rūšiavimą pagal 

svarbą, konfidencialumo ir praradimo rizikos lygius bei naudojimo paskirtį, duomenų 

lokalizaciją).  

SubalansuotȎ rodikliȎ metodas [angl. Balanced Scorecard (BSC)] ï tai veiklos valdymo 

priemonė, leidžianti pamatuoti ir įvertinti organizacijos veiklos rodiklius ir juos palyginti su 

strateginių tikslų rodikliais. Veiklos matavimo ir vertinimo rodikliai dažniausiai taikomi šioms 

veiklos sritims, vadinamoms perspektyvoms: finansų, klientų, vidinių procesų, mokymosi ir 

augimo, personalo vystymo. Matavimai leidžia įvertinti, ar veiklos rodiklių reikšmės atitinka 

planuojamas strateginės veiklos kryptis. BSC metodas yra lengvai suderinamas su ISO 9000 

serijos standartais, todėl nesunkiai gali būti naudojamas kartu su jais.  

ĂVieno langelioñ principas ï viešojo administravimo subjektų veiklos kokybės gerinimo 

priemonė, kuria vadovaujantis asmeniui informacija suteikiama, prašymas, skundas ar 

pranešimas priimamas ir atsakymas pateikiamas vienoje darbo vietoje. Prašymą, skundą ar 

pranešimą nagrinėja ir informaciją iš savo administracijos padalinių, pavaldžių subjektų, 

prireikus ir iš kitų viešojo administravimo subjektų prašymą, gauna, skundą ar pranešimą 

nagrinėjantis ir administracinį sprendimą priimantis viešojo administravimo subjektas, 

neįpareigodamas tai atlikti prašymą, skundą ar pranešimą padavusį asmenį. Įpareigojimas 
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viešojo administravimo institucijoms aptarnauti asmenis taikant „vieno langelio“ principą yra 

nustatytas Lietuvos Respublikos Viešojo administravimo įstatyme. 
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ĮVADAS 

 

 Vidaus reikalų ministerija (toliau – VRM) nuo 2007 m. vykdo kokybės vadybos metodų 

(toliau – KVM) taikymo Lietuvos viešojo administravimo (toliau – VA) institucijose / įstaigose 

stebėseną ir kasmet atlieka apklausas, kurių tikslas - išaiškinti esamą KVM diegimo situaciją 

(diegiamų, jau įdiegtų ar planuojamų diegti KVM spektrą, modelių taikymo sunkumus, nustatyti 

priežastis, trukdančias taikyti, sertifikuoti ir vertinti kokybės vadybos modelius). Siekiant šio 

tikslo 2007 m.1, 2008 m.2 ir 2010
3
 m.  buvo atliekama Lietuvos VA institucijų / įstaigų apklausa, 

kuri iki 2011 m. buvo pagrindinis KVM taikymo VA institucijose / įstaigose stebėsenos 

instrumentas. 

 2009 m. VRM pradėjo įgyvendinti Europos socialinio fondo lėšomis finansuojamą 

projektą „Kokybės vadybos modelių diegimo ir viešųjų paslaugų kokybės bei piliečių 

aptarnavimo gerinimo skatinimas viešojo administravimo institucijose ir įstaigose. Santrumpa. 

VA sektoriaus kokybės iniciatyvos“ (projekto Nr. VPI-4.3-VRM-01-V-01-018) (toliau – 

projektas) pagal 2007-2013 m. Žmogiškųjų išteklių plėtros veiksmų programos 4 prioriteto 

„Administracinių gebėjimų stiprinimas ir viešojo administravimo efektyvumo didinimas“ 

priemonę VP1-4.3-VRM-01-V „Viešųjų paslaugų kokybės iniciatyvos“. Viena iš projekto veiklų 

- KVM taikymo Lietuvos VA institucijose / įstaigose stebėsena. Projekto įgyvendinimo metu 

nutarta tobulinti nuo 2007 m. vykdomą KVM taikymo Lietuvos VA institucijose / įstaigose 

stebėseną, todėl 2011 m. pradėta kurti KVM ir poveikio / pokyčių matavimo Lietuvos VA 

institucijose / įstaigose stebėsenos metodika
4
. Metodika parengta vadovaujantis prielaida, kad 

KVM taikymas lemia gerėjančią organizacijos procesų kokybę, o tai savo ruožtu turi įtakos 

teikiamų paslaugų kokybei. Buvo siekiama sukurti standartizuotą įrankį, leižiantį fiksuoti KVM 

taikymo situaciją visose VA institucijose / įstaigose, taip pat nustatyti teikiamų paslaugų 

kokybės kaitą organizacijose, tiesiogiai ir intensyviausiai kontaktuojančiose su paslaugų 

                                                        
1
 - Kokybės vadybos metodų diegimo viešojo administravimo institucijose stebėsena 2007 m. Ataskaita. Lietuvos 

Respublikos vidaus reikalų ministerija, Viešosios politikos ir vadybos institutas, 2007. 

2
 - Kokybės vadybos metodų diegimo viešojo administravimo institucijose stebėsena 2008 m. Ataskaita. Lietuvos 

Respublikos vidaus reikalų ministerija, Viešosios politikos ir vadybos institutas, 2008. 

3
 - Kokybės vadybos metodų taikymo Lietuvos viešojo administravimo ir kitose institucijose / įstaigose stebėsena 

2010 m. Ataskaita. Lietuvos Respublikos vidaus reikalų ministerija, UAB „Ekonominės konsultacijos ir tyrimai“, 

2011. 

4
 - Kokybės vadybos metodų taikymo ir poveikio / pokyčių matavimo Lietuvos viešojo administravimo institucijose / 

įstaigose stebėsenos metodika. Ataskaita. Lietuvos Respublikos vidaus reikalų ministerija, UAB „Ekonominės 

konsultacijos ir tyrimai“, 2011. 
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vartotojais / piliečiais – savivaldybių administracijose5. Nustatytos trys modelį sudarančios 

tarpusavyje susijusios dalys:  

 ʁ Kartotinių KVM taikymo Lietuvos VA įstaigose / institucijose stebėsenos tyrimų 

rezultatai (bendroji stebėsena). Tyrimai skirti fiksuoti statistinę KVM diegimo 

situaciją. Bendrosios stebėsenos pagrindas yra šioje ataskaitoje pristatomo kartotinio 

tyrimo rezultatai; 

 ʁ VA organizacijų (savivaldybių administracijų) veiklos efektyvumą atspindinčių 

kiekybinių rodiklių rinkinys (poveikio stebėsena). Veiklos efektyvumo kiekybinių 

rodiklių rinkinio paskirtis – realizuoti metodikos tikslą matuoti KVM taikymo 

poveikį VA institucijai / įstaigai ir poveikį viešąsias / administracines paslaugas 

teikiančios institucijos / įstaigos vartotojams (piliečiams). Identifikuoti stebėjimo 

objektai ir kriterijai, nustatyta, kokiais duomenimis remiantis bus apskaičiuojami 

KVM taikymo rezultate atsiradę pokyčiai / poveikis, atspindintys VA organizacijų 

veiklos efektyvumo rodiklius;  

 ʁ Viešųjų paslaugų vartotojų pasitenkinimo indeksas (poveikio stebėsena). Vartotojų 

(piliečių) pasitenkinimui viešosiomis paslaugoms matuoti metodikoje naudojamas 

viešųjų paslaugų vartotojų patenkinimo indeksas (VPI), kuris apskaičiuojamas 

remiantis kartotinių vartotojų pasitenkinimo tyrimų rezultatais pagalViešųjų paslaugų 

vartotojų patenkinimo indekso apskaičiavimo metodiką (plačiau 3-iame skyriuje). 

 2011 m. remiantis šiuo stebėsenos metodikos modeliu pradėta vykdyti kompleksinė 

KVM taikymo ir poveikio / pokyčių matavimo Lietuvos VA įstaigose / institucijose stebėsena, 

siekiant patikrinti metodikos efektyvumą ir nustatyti galimas koreguotinas sritis, kurios 

sudėtinės dalys atitinka aukščiau nurodytas stebėsenos modelio sudėtines dalis: 

 ʁ KVM taikymo Lietuvos VA įstaigose / institucijose stebėsenos tyrimai (rezultatai ir 

detali analizė pateikiama šioje ataskaitoje); 

 ʁ VA institucijų ir įstaigų veiklos efektyvumo kiekybinių rodiklių tyrimas (rezultatai ir 

detali analizė pateikiama ataskaitoje6).  

 ʁ Kokybinis ir kiekybinis rinkos tyrimai, įvertinantys vartotojų naudojimosi viešosiomis / 

administracinėmis paslaugomis intensyvumą, lūkesčius ir pasitenkinimą (rezultatai 

pristatomi šios ataskaitos 3-iame skyriuje, detali analizė pateikiama tyrimų ataskaitose
7
). 

                                                        
5
 - Ataskaitos 4-ame priede pateikiami tyrime dalyvavusių savivaldybių administracijų apklausos rezultatai. 

6
 - Viešojo administravimo institucijų ir įstaigų veiklos efektyvumo kiekybinių rodiklių tyrimas. Ataskaita. Lietuvos 

Respublikos vidaus reikalų ministerija, UAB „Ekonominės konsultacijos ir tyrimai“, 2011. 

7
 - Kokybinio savivaldybių paslaugų tyrimo ataskaita. Lietuvos Respublikos vidaus reikalų ministerija, UAB 

„Ekonominės konsultacijos ir tyrimai“, 2011. Vartotojų pasitenkinimo  viešosiomis/ administracinėmis paslaugomis 
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 Atsižvelgiant į Europos valstybių gerąją patirtį analizuojant KVM taikymą viešajame 

sektoriuje VRM iniciatyva, įgyvendinant minėtą projektą, KVM taikymo Lietuvos VA 

institucijose / įstaigose stebėsenos apklausos klausimynas buvo nuolat tobulinamas, papildomas 

naujais aktualiais klausimais. 2010 m. tyrimo anketoje papildomai įtraukta klausimų apie labiau 

populiarius KVM (žr. 2.1.4 skyrių), taip pat įtrauktas klausimas dėl specialiai KVM skirtų IT 

įrankių taikymo. Kadangi įpareigojimas VA institucijoms aptarnauti asmenis taikant „vieno 

langelio“ principą yra nustatytas Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatyme ir šį 

KVM taiko itin didelis skaičius VA institucijų / įstaigų, 2011 m. tyrimo duomenų analizės metu 

su „vieno langelio“ principo taikymu susijusi informacija buvo nagrinėjama išskiriant ją iš kitų 

KVM konteksto. Tam, kad būtų aiškiau suprastos KVM taikymo paskatos ir motyvacija, į 2011 

m. klausimyną įtrauktas klausimas, kuriuo siekta nustatyti apsisprendimą taikyti vieną ar kitą 

KVM lėmusius veiksnius. Taip pat, atsižvelgiant į ankstesnių tyrimų metu respondentų išsakytus 

pastebėjimus bei duomenų analizės metu pastebėtas taisytinas vietas, anketa nežymiai 

pakoreguota: pvz., atsisakyta ankstesnių tyrimų metu naudotų klausimų apie KVM žinomumą, 

kadangi 2008 m. ir 2010 m. apklausos metu absoliuti dauguma respondentų (95 proc.) teigė, kad 

KVM jiems yra žinomi, ir vietoje to apklausos dalyvių klausta apie su kokybės vadyba susijusios 

informacijos poreikį; patikslinti su konkrečių modelių diegimo būkle susiję klausimai; padarytos 

kitos smulkios korekcijos. Nors pagrindinė klausimyno struktūra liko nepakitusi, kadangi tyrimu 

siekta kiekvienos apklausos rezultatus palyginti su anksčiau gautaisiais, tačiau, siekiant surinkti 

kiek įmanoma tikslesnę informaciją apie KVM taikymą VA institucijose / įstaigose, kuri leistų 

aiškiau formuluoti rekomendacijas ir tobulinti VRM iniciatyvas kokybės gerinimo srityje, 

anketoje praplėstas teiginių, skirtų išsiaiškinti dažniausiai pasikartojančias KVM taikymo 

problemas, pateikti teiginiai suskaidyti į smulkesnius elementus (pvz., taikymo rezultatų teiginių 

apibūdinimas suskaidytas į 5 kategorijas – „visiškai nesutinku“-„nesutinku“-„nei sutinku, nei 

nesutinku“-„sutinku“-„visiškai sutinku“).  

Kokybės vadybos metodų taikymo Lietuvos VA ir kitose institucijose / įstaigose 2011 m. 

stebėsenos tyrimo ataskaitą sudaro: įvadas, tyrimo rezultatų analizė, šios analizės pagrindu 

suformuluotos išvados ir rekomendacijos tolesnėms VRM iniciatyvoms skatinant kokybės 

vadybos metodų taikymą VA srityje. Taip pat pateikiami trumpas kiekvieno tyrime minimo 

KVM aprašymas bei ataskaitos priedai.  

                                                                                                                                                                                  
savivaldybėse  tyrimas. Ataskaita. Lietuvos Respublikos vidaus reikalų ministerija, UAB „Ekonominės 

konsultacijos ir tyrimai“, 2011. 
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1. METODOLOGIJA 

 Kokybės vadybos metodų taikymo Lietuvos VA ir kitose institucijose / įstaigose 

stebėsenos tyrimo (toliau – KVM taikymo stebėsenos tyrimas) duomenims surinkti 2011 m. 

spalio 24 d. – lapkričio 10 d. atlikta internetinė VA ir kitų įstaigų ir institucijų (toliau – VA 

įstaigos / institucijos) darbuotojų apklausa (1 priedas). Vidaus reikalų ministerijos raštas 

kviečiant VA įstaigas / institucijas dalyvauti tyrime ir atsakyti į anketos klausimus buvo 

pateiktas 187 VA įstaigoms / institucijoms, gautos 156 organizacijų atstovų užpildytos anketos 

(1 lentelė; 2 priedas). VA įstaigų / institucijų buvo prašoma, kad anketas užpildytų vadovai arba 

už kokybės vadybą atsakingi darbuotojai. Kaip ir ankstesniųjų tyrimų (2007 m., 2008 m., 2010 

m.) metu, apklausa įgyvendinta laikantis konfidencialumo reikalavimų: apklausos rezultatai 

pateikiami apibendrintai, neminint konkrečių apklausoje dalyvavusių organizacijų pavadinimų. 

Apibendrinant 2011 m. tyrimo rezultatus dėmesys buvo skiriamas duomenų palyginimui tarp 

institucijų (valstybės įstaigų / institucijų ir savivaldybės administracijų, taip pat, esant 

pakankamai atsakymų imčiai – buvo detalizuoti duomenys pagal apklausoje išskirtus VA įstaigų 

/ institucijų tipus), buvo siekiama sudaryti galimybę palyginti šiuos duomenis su VA institucijų 

ir įstaigų veiklos efektyvumo kiekybinių rodiklių tyrimo bei kokybinio ir kiekybinio rinkos 

tyrimų rezultatais, detaliau išsiaiškinti kokybės vadybos taikymo rezultate atsiradusį poveikį 

paslaugų vartotojams / piliečiams. Kadangi formuojant klausimyną buvo siekiama aukštesnio 

informacijos detalumo lygio, taip pat atsižvelgiant į ankstesniųjų tyrimų metu išaiškėjusias 

KVM taikymo tendencijas, pakoreguotos klausimų formuluotės apie atskirus KVM, atskirų 

apklausos dalių rezultatai lyginami su 2007 m., 2008 m. ir 2010 m. tyrimų rezultatais tik tais 

atvejais, kai tą atlikti buvo galima korektiškai, tačiau visais atvejais pateikiamas bendras 

pastebėtų pokyčių ir tendencijų vertinimas. 

Lentelė 1. Apklausoje dalyvavusių organizacijų tipas 

Tipas Dažnis Procentai 

Įstaiga prie ministerijos 52 33,3 

Savivaldybės administracija 58 37,2 

Seimui atskaitinga įstaiga 11 7,1 

Ministerija 10 6,4 

Vyriausybės įstaiga* 10 6,4 

Teismai, prokuratūra, nacionalinė teismų administracija 4 2,6 

Viešoji įstaiga 4 2,6 

Kita** 7 4,5 

Iš viso 156 100,0 

   * - įskaitant Prezidento kanceliariją ir Ministro Pirmininko tarnybą 

** - įskaitant kitas ministerijai arba įstaigai prie ministerijos pavaldžias įstaigas 
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 Statistinę internetinės apklausos imtį sudaro 156 validžios anketos. Pusę anketų užpildė 

apklaustų organizacijų padalinių vadovai, į likusias atsakė vadovų deleguoti asmenys (2 lentelė). 

Tyrimo anketą sudaro bendrųjų klausimų grupė, kokybės vadybos metodams skirti klausimai, 

sugrupuoti į 5 dalis, bei bendriesiems pastebėjimams skirta baigiamoji klausimyno dalis (3 

priedas). 

Lentelė 2. Respondentų pasiskirstymas pagal pareigas 

Pareigos Dažnis Procentai 

Padalinio (departamento, skyriaus) vadovas (-ė)  78 50,0 

Specialistas (-ė)  44 28,2 

Institucijos / įstaigos vadovo pavaduotojas (-a)  13 8,3 

Institucijos / įstaigos vadovas (-ė)  6 3,8 

Kita* 15 9,6 

Iš viso 156 100,0 

* - iš jų 4 nurodė su kokybės vadyba susijusias pareigas 

 

 Įvadinę klausimyno dalį sudaro bendrieji klausimai apie respondentus – pastarųjų 

pareigas ir atstovaujamos institucijos tipą. 

 Pirmąją klausimyno dalį sudaro klausimai, skirti išsiaiškinti, kokie KVM ir kokia 

apimtimi (visoje institucijoje / įstaigoje, keliuose struktūriniuose padaliniuose, viename 

struktūriniame padalinyje ir pan.) taikomi organizacijoje bei ketinimą / neketinimą juos diegti 

artimiausiu – 2012-2013 m. – laikotarpiu. 

 Antroji klausimyno dalis skirta nustatyti, kokie veiksniai turėjo daugiausiai įtakos KVM 

įdiegimui organizacijoje, taip pat išsiaiškinti pagrindines problemas, trukdžiusias diegti 

pasirinktą (-us) KVM.   

 Trečiąją ir ketvirtąją klausimyno dalį sudaro specifiniai klausimai, skirti BVM ir ISO 

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

problemas ir teikiamą naudą bei kokybės vadybos modeliams pritaikytų IT įrankių taikymą.  

Aukščiau minėtiems KVM apklausoje skirtas didesnis dėmesys nei kitiems KVM, kadangi BVM 

yra rekomenduojamas VA įstaigoms / institucijoms, kaip nedidelių kaštų (diegimas nemokamas) 

reikalaujantis, viešąjam sektoriui pritaikytas efektyvus kokybės vadybos instrumentas; ISO 9000 

serijos standartų taikymui skirtas platesnis klausimų spektras, kadangi tai universalus, tinkamas 

ir specifinę veiklą vykdančioms VA įstaigoms / institucijms, todėl yra jų plačiai taikomas 

įrankis. 
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 Respondentai, kurių organizacijose diegiami kiti KVM („vieno langelio“ principas, 

Subalansuotų rodiklių metodas, Europos kokybės vadybos fondo tobulumo modelis ir kt.), 

atsakė į klausimus apie modelių ir priemonių diegimo / taikymo apimtis, diegimo pradžią, 

įvardijo diegimo metu iškilusias problemas. 

 Penktoji klausimyno dalis susideda iš klausimų apie kokybės valdymo modelių / 

priemonių netaikymo priežastis ir bendrąsias kokybės vadybos priemones (piliečių / vartotojų 

pasitenkinimo paslaugomis bei jų kokybe apklausas, organizacijos darbuotojų apklausas), 

klausimų, skirtų organizacijų kokybės vadybos tobulinimo paskatoms ir artimiausiems planams 

(2012-2013 m.) kokybės gerinimo srityje išsiaiškinti, taip pat respondentų klausta, kokia 

informacija apie kokybės vadybą ir KVM būtų jiems reikalinga.  
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2. APKLAUSOS REZULTATAI  

2.1. KOKYBĖS VADYBOS MODELIŲ TAIKYMAS 

2.1.1. Bendrasis vertinimo modelis 

 Modelio paplitimas ir taikymo trukmė. Teigiamai į klausimą, ar organizacijoje jau yra 

įdiegtas BVM, atsakė 14 (9,0 proc.) respondentų. Lyginant su 2008 m. ir 2010 m. apklausos 

duomenimis, 2011 m. BVM įsidiegusių organizacijų skaičius padidėjo vienu atveju. Apklausos 

duomenimis, šis modelis įdiegtas 4 savivaldybių administracijose, dar beveik ketvirtadalis jų 

nurodė ketinimus modelį įsidiegti. Šiuo metu BVM diegiamas 5 VA įstaigose / institucijose,  

organizacijose, iš jų – 3 savivaldybių administracijose ir 2 valstybės įstaigose. Kaip ir ankstesnių 

apklausų metu, didžioji dalis respondentų - 67 proc. visų organizacijų – nurodė, kad jų 

institucijose BVM netaikomas ir jo neketinama diegti 2012-2013 m.
8
 (3 lentelė).  

Lentelė 3. Ar organizacijoje taikomas BVM? 

Taikymas Dažnis Procentai 

Yra įdiegta 14 9,0 

Diegiama 5 3,2 

Ketinama diegti 32 20,5 

Nėra įdiegta / neketinama diegti 2012-2013 m. 105 67,3 

Iš viso 156 100,0 

 Apklausa parodė, kad didžiausia organizacijų dalis BVM pradėjo taikyti 2006 m., o nuo 

2009 m. pastebėta taikymo augimo tendencija (4 lentelė). Tikėtina, kad šį augimą paskatino 

VRM vykdomos kokybės vadybos gerinimo iniciatyvos (BVM taikymo sklaidai skirti renginiai 

bei leidiniai), taip pat Europos Sąjungos struktūrinių fondų lėšos kokybės vadybos modelių 

diegimui..  

Lentelė 4. Kelintais metais organizacijoje pradėtas taikyti BVM? 

Metai Dažnis 

Iki 2005 1 

2006 5 

2007 2 

2008 2 

2009 2 

2010 3 

2011 4 

Iš viso 19 

                                                        
8
 - Klausimyno patikslinimas dėl diegimo ketinimų naudojamas nuo 2011 m. 
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 Taip pat kaip ankstesnių tyrimų duomenimis, BVM dažniausiai taikomas visos 

organizacijos mastu ir daug rečiau viename ar keliuose struktūriniuose padaliniuose (į klausimą 

atsakė ir tie respondentai, kurių institucijose šiuo metu vyksta BVM diegimas) (5 lentelė). 

Lentelė 5. Kokiu mastu BVM taikomas organizacijoje? 

Taikymo mastas Dažnis 

Visoje institucijoje/ įstaigoje ir jos teritoriniuose padaliniuose 4 

Visoje institucijoje/ įstaigoje (išskyrus teritorinius padalinius) 13 

Keliuose struktūriniuose padaliniuose (išskyrus teritorinius) 1 

Viename struktūriniame padalinyje (išskyrus teritorinius) 1 

Iš viso 19 

 

 Modelio diegimo motyvacija9. Svarbiausiais apsisprendimą diegti BVM lėmusiais 

veiksniais apklausos dalyviai dažniausiai įvardijo organizacijos siekį įvertinti savo stipriąsias 

puses ir sritis tobulėjimui bei siekį gerinti organizacijos veiklą. Mažiausią įtaką modelio diegimo 

motyvacijai turinčiais veiksniais laikomos politinio pasitikėjimo darbuotojų galimos iniciatyvos 

ir ES fondų finansinė parama kokybės vadybos priemonių ir modelių diegimui (1 paveikslas). 

 

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

5 3 2 9

4 6 4 5

2 6 3 8

2 1 6 10

1 4 6

6 5 3 5

12 6 1

9 2 6

3 11 3 2

314 2

3 9 5 2

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

LǑŀǳƎťǎ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǽ ǇƻǊŜƛƪƛǎ ƪƻƪȅōŜƛ 
LƴǎǘƛǘǳŎƛƧŀκ ƣǎǘŀƛƎŀ ǎƛŜƪŤ ƣǾŜǊǘƛƴǘƛ ǎŀǾƻ ǎǘƛǇǊƛŊǎƛŀǎ ǇǳǎŜǎ ƛǊ

ǎǊƛǘƛǎ ǘƻōǳƭŤƧƛƳǳƛ
bƻǊŀǎ ƣǘǊŀǳƪǘƛ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǳǎ ƣ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŀƭŘȅƳŊ
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9{ ŦƻƴŘǽ ŦƛƴŀƴǎƛƴŤ ǇŀǊŀƳŀ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ǇǊƛŜƳƻƴƛǽ ƛǊ

ƳƻŘŜƭƛǽ ŘƛŜƎƛƳǳƛ

Labai svarbus veiksnys

Svarbus veiksnys

Mažiau svarbus veiksnys

Nesvarbu

 

                                                        
9
 - Klausimas pirmą kartą įtrauktas 2011 m. tyrimo metu. 
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 Modelio diegimo etapai. Tyrimo rezultatai atskleidė, kad didžiausia dalis organizacijų 

vykdo paskutinį modelio diegimo etapą – įgyvendina tobulinimo planą (6 lentelė). Pažymėtina, 

kad dėl labai mažo BVM taikančių respondentų skaičiaus nustatyti aiškesnius ryšius tarp šios ir 

anksčiau vykusių apklausų duomenų yra gana sudėtinga. 

Lentelė 6. Kuriame etape yra BVM taikymas? 

Taikymo etapas Dažnis 

Įsivertinimas yra suplanuotas, bet dar nepradėtas 

atlikti 3 

Savęs įsivertinimo etapas*  4 

Veiklos tobulinimo plano rengimas 1 

Veiklos tobulinimo plano įgyvendinimas 11 

Iš viso 19 

 

 Vertinant BVM diegimo etapų sudėtingumą respondentų atsakymų pasiskirstymas buvo 

panašus į ankstesnių apklausų rezultatus – problemiškiausiais įvardyti su savęs įsivertinimu ir 

veiklos tobulinimo plano rengimu bei įgyvendinimu susiję etapai (2 paveikslas). 

 

Paveikslas 2. BVM diegimo etapų sudėtingumas [N=18] 
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UǎƛǾŜǊǘƛƴƛƳƻ ǇƭŀƴŀǾƛƳŀǎ

{ŀǾťǎ ƣǎƛǾŜǊǘƛƴƛƳŀǎ

UǎƛǾŜǊǘƛƴƛƳƻ ŀǘŀǎƪŀƛǘƻǎ ǊŜƴƎƛƳŀǎ

Veiklos tobulinimo plano rengimas

¢ƻōǳƭƛƴƛƳƻ Ǉƭŀƴƻ ƣƎȅǾŜƴŘƛƴƛƳŀǎ

Labai  sudėtingas  etapas

Sudėtingas  etapas

Nei  sudėtingas , nei  lengvas  etapas

Lengvas  etapas

Labai  lengvas  etapas

Šis  etapas  dar nėra  įgyvendinamas
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 Kadangi ankstesnių apklausų metu respondentai sudėtingiausiais modelio diegimo 

etapais įvardijo savęs įsivertinimo etapą ir veiksmų tobulinimo plano rengimą, 2011 m. 

klausimynas buvo papildytas detalesne šių etapų sunkumams nustatyti skirta informacija (žr. 

paveikslų 3 ir 4 teiginius).  

 Atsakydami į klausimą, su kokiomis kliūtimis susidurta įgyvendinant savęs įsivertinimo 

etapą, respondentai teigininius įvertino gana pozityviai: didžiąja dauguma atvejų klausimyne 

paminėti veiksniai neturėjo ar beveik neturėjo jokios įtakos, kaip didelė kliūtis dažniau paminėti 

kilę neaiškumai dėl savęs vertinimo etapo tikslo ir rezultato bei mokymų ir kvalifikuotų 

konsultacijų trūkumas (pastaroji problema minėta ir išsakant bendrąsias pastabas; žr. 2.7 skyrių) 

(3 paveikslas). Lyginant valstybės institucijų ir savivaldybių administracijų pateiktus atsakymus, 

reikšmingesnių jų tarpusavio skirtumų nepastebėta.  

 

Paveikslas 3. Su kokiomis kliūtimis susidūrėte atlikdami savęs vertinimą? [N=14] 
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3 2 9
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4 3 7

1 3 10

2 5 7
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Sunkumai suprantant Bendrojo vertinimo modelio

ŜǎƳť

bŜǇŀƪŀƴƪŀƳŀ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκƣǎǘŀƛƎƻǎ ǇŀǘƛǊǘƛǎ Řŀƭƛƴǘƛǎ

informacija ir dirbti komandoje

aƻƪȅƳǽ ƛǊ ƪǾŀƭƛŦƛƪǳƻǘǽ ƪƻƴǎǳƭǘŀŎƛƧǽ ǘǊǹƪǳƳŀǎ

bŜŀƛǑƪǳǎ ǎŀǾťǎ ǾŜǊǘƛƴƛƳƻ ŜǘŀǇƻ ǘƛƪǎƭŀǎ ƛǊ ǊŜȊǳƭǘŀǘŀƛ

{ǳƴƪǳƳŀƛ Ǝŀǳƴŀƴǘ ƛƴŦƻǊƳŀŎƛƧŊκŘǳƻƳŜƴƛǎ ƛǑ ƪƻƭŜƎǽΣ

ƴŜŀǘƭƛŜƪŀƴőƛǽ ǎŀǾťǎ ǾŜǊǘƛƴƛƳƻ

±ŀŘƻǾȅōŤǎ ǇŀǊŀƳƻǎ ǘǊǹƪǳƳŀǎ

[ŀōŀƛ ŘƛŘŜƭŤ ƪƭƛǹǘƛǎ

5ƛŘŜƭŤ ƪƭƛǹǘƛǎ

~ƛǎ ǾŜƛƪǎƴȅǎ ƣǘŀƪƻǎ ōŜǾŜƛƪ ƴŜǘǳǊŤƧƻ

Wƻƪƛƻǎ ƣǘŀƪƻǎ

 
  

 Vertindami veiksmų tobulinimo plano rengimo kliūtis respondentai didele kliūtimi 

dažniausiai įvardijo sunkumus suprantant BVM esmę ir naudą ir nepatogią veiksmų tobulinimo 

plano formą. Kaip ir aukščiau minėtu atveju, didžioji dauguma apklausos dalyvių nurodė, kad su 

didelėmis kliūtimis rengdami veiksmų tobulinimo planą nesusidūrė (4 paveikslas). 
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Paveikslas 4. Su kokiomis kliūtimis susidūrėte rengdami veiksmų tobulinimo planą? [N=14] 

5 5 4

3 4 7

1 2 6 5

1 9 4

1 9 4

1 3 3 7

2 9 3

1 5 4 4

0 2 4 6 8 10 12 14

Sunkumai suprantant Bendrojo vertinimo modelio esmę ir

naudą
Nepakankama institucijos/įstaigos patirtis dalintis informacija ir

dirbti komandoje

Mokymų ir kvalifikuotų konsultacijų trūkumas

Neaiškus veiksmų tobulinimo plano rengimo etapo tikslas ir

rezultatai
Sunkumai gaunant informaciją/duomenis iš kolegų,

nerengiančių veiksmų tobulinimo plano

Vadovybės paramos trūkumas

Nebuvo paskirtas atsakingas asmuo (asmenys) už veiksmų

tobulinimo plano rengimą
Nepatogi veiksmų tobulinimo plano forma (pavyzdžiui, didelė

apimtis  ir kt.) 

Labai  didelė kl iūtis

Didelė kl iūtis

Šis  veiksnys  įtakos  beveik neturėjo

Jokios  įtakos

 

 Modelio taikymo apribojimai. Apklausos dalies, siekiančios nustatyti dažniausiai 

pasitaikančias modelio taikymo problemas (respondentai galėjo nurodyti ne daugiau kaip 3 

problemas), rezultatai yra labai panašūs į ankstesnių metų: kaip ir 2008 m. ir 2010 m. apklausų 

metu, daugiausia problemų organizacijoms taikant BVM kelia padidėjęs darbo krūvis ir 

darbuotojų palaikymo ir (ar) motyvacijos stoka (7 lentelė).  

Lentelė 7. Su kokiomis problemomis susidurta taikant BVM? 

Taikymo problemos Dažnis 

Labai padidėjęs  darbo krūvis 14 

Darbuotojų palaikymo / motyvacijos stoka 10 

Nepakankamas vadovų palaikymas 5 

Lėšų trūkumas 5 

Nepakankamas darbuotojų gebėjimas 3 

Informacijos apie institucijos / įstaigos  vidinius 

procesus trūkumas  
3 

Jokių problemų nebuvo 3 

Paslaugų vartotojų / piliečių suinteresuotumo stoka 2 

Informacijos apie modelio diegimo procesą trūkumas 1 

Informacijos apie įvairių KVM privalumus ir 

trūkumus stoka 
1 

Iš viso 47 
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 Modelio taikymo rezultatai. Siekiant nustatyti BVM taikymo teikiamą naudą, 

respondentų buvo prašoma įvertinti teiginius apie modelio taikymo praktiką (5 paveikslas). Kaip 

ir 2008 m. bei 2010 m. tyrimų duomenimis, 2011 m. BVM didžiausią teigiamą įtaką BVM 

taikymas turėjo paslaugų kokybei ir veiklos rezultatams, taip pat padėjo įgyti naudingų žinių 

apie organizacijos veiklą. Respondentų nuomone, modelio taikymas iš tyrime įvardytų sričių 

turėjo mažiausią teigiamą poveikį lėšų taupymui ir santykių su politikais gerinimui (2010 m. 

duomenimis mažiausiu teigiamu poveikiu laikytas poveikis organizacijos įvaizdžiui).  

 

Paveikslas 5. Kokių rezultatų organizacijai davė BVM taikymas? [N=18] 
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Nesutinku
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 Modelio IT įrankių taikymas ir išorinis vertinimas. Beveik du trečdaliai BVM taikančių 

respondentų teigė, kad jų organizacija šiuo metu naudoja specialiai BVM pritaikytus IT įrankius 

arba planuoja juos pasitelkti ateityje (8 lentelė).  

Lentelė 8. Ar šiuo metu organizacijoje naudojama / planuojama naudoti specialiai BVM 

pritaikytus IT įrankius? 

IT įrankių naudojimas Dažnis 

Naudojama šiuo metu* 6 

Nenaudojama šiuo metu, bet planuojama naudoti 

ateityje** 5 

Nenaudojama ir neplanuojama naudoti 7 

Iš viso 18 

 

* -  paminėta jungimasis prie BVM informacinės sistemos, „CAF self-assessment e-Tool“, e-ataskaitos 
 ** - paminėta techninių sąlygų rengimas  BVM informacinės sistemos įsigijimui 

 

 Didžioji dauguma respondentų nėra apsisprendę atlikti BVM išorinio vertinimo – kaip ir 

2010 m. apklausos metu, 2011 m. dauguma dalyvių teigė, kad išorinį vertinimą jų institucijose 

atlikti ketinama ateityje (9 lentelė). Beveik du trečdaliai BVM taikančių apklausos dalyvių 

ketina šį modelį taikyti ir ateityje10 (10 lentelė). 

Lentelė 9. Ar ketinama ateityje atlikti BVM išorinį vertinimą? 

Išorinio vertinimo atlikimas ateityje Dažnis 

Ketinama 4 

Nėra apsispręsta 12 

Neketinama* 2 

Iš viso 18 

* - nurodytos priežastys: kitų KVM taikymas 

 

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

BVM taikymas ateityje Dažnis 

Ketinama 11 

Nėra apsispręsta 6 

Neketinama* 1 

Iš viso 18 

 * - nurodytos priežastys: kitų KVM taikymas 

 

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

rezultatai yra panašūs į 2010 m. tyrimo metu įvardintuosius, o svarbiausiais apsisprendimą diegti 

                                                        
10

 - 2007, 2008 ir 2010 m. tyrimų metu BVM naudotojams klausimas apie ketinimą taikyti modelį ir ateityje 

užduotas nebuvo. 
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BVM lėmusiais veiksniais laikoma organizacijos siekis įvertinti savo stipriąsias puses ir sritis 

tobulėjimui bei siekis gerinti organizacijos veiklą. Dauguma BVM taikančių respondentų yra 

apsisprendę ir toliau taikyti modelį, tačiau nėra apsisprendę dėl finalinio etapo – išorinio vertinimo 

atlikimo. Tikėtina, kad tokį neapsisprendimą lemianti priežastis – nepakankamos žinios apie 

išorinio vertinimo galimybes ir naudą. 

 

2.1.2. ISO 9000 serijos standartai 

 Modelio paplitimas ir taikymo trukmė. ISO 9000 serijos standartai Lietuvos VA 

organizacijose diegiami panašiu mastu kaip ir BVM: juos yra įsidiegę ar šiuo metu diegia 33 

(21,2 proc.) iš apklaustų organizacijų, dar 23 (14,7 proc.) planuoja diegti ateityje (11 lentelė). 

Šie rezultatai iš esmės atspindi 2010 m. tyrimo metu užfiksuotą situaciją.   

Lentelė 11. Ar organizacijoje taikoma ISO 9000? 

Taikymas Dažnis Procentai 

Yra įdiegta 21 13,5 

Diegiama 12 7,7 

Ketinama diegti 23 14,7 

Nėra įdiegta / neketinama diegti 2012-2013 m. 100 64,1 

Iš viso 156 100,0 

 

 ISO 9000 serijos standartų diegimo proveržis, ypatingai savivaldybių atveju, pastebimas 

2010 – 2011 m. (sudaro beveik du trečdalius visų naudotojų) (12 lentelė). Išaugusį šio modelio 

vartotojų skaičių greičiausiai lėmė išaugęs institucijų susidomėjimas kokybės vadybos 

priemonėmis apskritai, taip pat šių standartų geras suderinamumas su kitomis KVM (pvz., 

aplinkosaugos vadybos standartu, subalansuotų rodiklių sistema), taip pat ES struktūrinių fondų 

KVM diegimui skirta parama: finansavimas pagal Žmogiškųjų išteklių plėtros veiksmų 

programos 4 prioriteto priemonę “Viešųjų paslaugų kokybės iniciatyvos”. 

Lentelė 12. Kelintais metais organizacijoje  pradėta taikyti ISO 9000? 

Metai Dažnis 

Iki 2005 14 

2006 10 

2007 5 

2008 5 

2009 3 

2010 3 

2011 3 

Iš viso 33 
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 Kaip ir BVM atveju bei ankstesnių tyrimų duomenimis, dažniausiai ISO 9000 taikoma 

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

lentelė). 

Lentelė 13. Kokiu mastu ISO 9000  taikoma organizacijoje? 

Taikymo mastas Dažnis 

Visoje institucijoje/ įstaigoje ir jos teritoriniuose padaliniuose 16 

Visoje institucijoje/ įstaigoje (išskyrus teritorinius padalinius) 14 

Keliuose struktūriniuose padaliniuose (išskyrus teritorinius) 1 

Viename teritoriniame padalinyje 2 

Iš viso 33 

  

 Modelio diegimo motyvacija. Pagrindiniais ISO 9000 diegimą lėmusiais veiksniais 

respondentai nurodė organizacijos siekį gerinti organizacijos veiklą ir vadovybės priimtą 

sprendimą dėl modelio diegimo, taip pat yra reikšmingas organizacijos siekis įvertinti savo 

stipriąsias puses ir sritis tobulėjimui. Ne itin reikšmingais veiksniais apklausos dalyviai laiko 

politinio pasitikėjimo darbuotojų iniciatyvą gerinti institucijos/ įstaigos veiklą, dalyvavimą 

nacionalinėje kokybės konferencijoje, kitų analogiškų organizacijų patirtį (6 pav.). 

 

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

15 6 2 10

3 10 11 9

0

5 7 21

3

5 8 20

11 13 4 5

22 11

00

19 11 2 1

5 14 11 3

17 12 3 1

11 13 4 5

0 5 10 15 20 25 30 35

LǑŀǳƎťǎ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǽ ǇƻǊŜƛƪƛǎ ƪƻƪȅōŜƛ 

LƴǎǘƛǘǳŎƛƧŀκ ƣǎǘŀƛƎŀ ǎƛŜƪŤ ƣǾŜǊǘƛƴǘƛ ǎŀǾƻ ǎǘƛǇǊƛŊǎƛŀǎ ǇǳǎŜǎ ƛǊ

ǎǊƛǘƛǎ ǘƻōǳƭŤƧƛƳǳƛ

bƻǊŀǎ ƣǘǊŀǳƪǘƛ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǳǎ ƣ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŀƭŘȅƳŊ

¢ŀƛ ōǳǾƻ ǾŀŘƻǾȅōŤǎ ǎǇǊŜƴŘƛƳŀǎ

{ƛŜƪƛǎ ǇŀƎŜǊƛƴǘƛ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŜƛƪƭŊ

LǑŀǳƎťǎ ǇƛƭƛŜőƛǽκ ǾŀǊǘƻǘƻƧǽ ǇƻǊŜƛƪƛǎ ǇŀǎƭŀǳƎǽ ƪƻƪȅōŜƛ

5ŀƭȅǾŀǾƛƳŀǎ ƴŀŎƛƻƴŀƭƛƴŤƧŜ ƪƻƪȅōŤǎ ƪƻƴŦŜǊŜƴŎƛƧƻƧŜ

tƻƭƛǘƛƴƛƻ ǇŀǎƛǘƛƪŤƧƛƳƻ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǽ ƛƴƛŎƛŀǘȅǾŀ ƎŜǊƛƴǘƛ

ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŜƛƪƭŊ

Yƛǘǽ ŀƴŀƭƻƎƛǑƪǽ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧǽκ ƣǎǘŀƛƎǽ ǇŀǘƛǊǘƛǎ
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 Modelio diegimo etapai. Apklausos rezultatai rodo, kad 21 (63,6 proc.) iš ISO 9000 

taikančių organizacijų modelį yra jau įsidiegusios ir sertifikavusios. Organizacijų poreikį siekti 

maksimalios kokybės rodo ir labai mažas neplanuojančių sertifikuoti sistemos respondentų 

skaičius (14 lentelė).  

 

Lentelė 14. Kuriame etape yra ISO 9000 taikymas? 

Taikymo etapas Dažnis 

Diegiama ISO 9001, bet neplanuojama sertifikuoti 1 

Diegiama ISO 9001 ir planuojama sertifikuoti  11 

KVS yra sertifikuota akredituotos sertifikacijos įstaigos pagal ISO 

9001  21 

Iš viso 33 

 

 

 Vertindami ISO 9000 serijos standartų diegimo etapų sudėtingumą respondentai taip pat 

kaip 2008 ir 2010 m. apklausų metu sudėtingiausiu etapu įvardijo organizacijos procesų 

įvertinimo etapą (7 paveikslas). 

 

Paveikslas 7. ISO 9000 diegimo etapų sudėtingumas [N=33] 

4 11 14 4

2 14 12 1 4

3 16 11 1 2

9 17 4 2 1

2 11 9 8 2 1

4 8 15 4 2

0 5 10 15 20 25 30 35

!ǇǎƛǎǇǊŜƴŘƛƳŀǎ ŘŤƭ Ǒƛƻ ƳƻŘŜƭƛƻκǎǘŀƴŘŀǊǘǽ ǘŀƛƪȅƳƻ

¦Ȍ ƳƻŘŜƭƛƻκǎǘŀƴŘŀǊǘǽ ŘƛŜƎƛƳŊ ŀǘǎŀƪƛƴƎǽ ŀǎƳŜƴǽ

parinkimas ir paskyrimas

LƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ǇǊƻŎŜǎǽ ƣǾŜǊǘƛƴƛƳŀǎ

±Ŝƛƪƭƻǎ ǘƻōǳƭƛƴƛƳƻ ǎǊƛőƛǽ ƴǳǎǘŀǘȅƳŀǎκ ǾŜƛƪƭƻǎ ǘƻōǳƭƛƴƛƳƻ

plano parengimas

Vidaus auditas ir vidaus audito ataskaitos parengimas

!ǇƛōǊŤȌǘǽ ǾŜƛƪƭƻǎ ǘƻōǳƭƛƴƛƳƻ ǊŜƪƻƳŜƴŘŀŎƛƧǽ ƣƎȅǾŜƴŘƛƴƛƳŀǎ

Labai  sudėtingas  etapas

Sudėtingas  etapas

Nei  sudėtingas , nei  lengvas  etapas

Lengvas  etapas

Labai  lengvas  etapas

Šis  etapas  dar nėra  įgyvendinamas
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 Modelio taikymo apribojimai. ISO 9000 serijos standartų pagrindinės taikymo problemos 

(respondentai galėjo pažymėti ne daugiau kaip tris problemas) atkartoja tiek BVM taikymo 

barjerus, tiek ir ankstesnių metų tyrimų rezultatus: taikant modelį, daugiausia sunkumų 

organizacijoms kelia padidėjęs darbo krūvis ir darbuotojų palaikymo ir (ar) motyvacijos stoka, 

taip pat nepakankama darbuotojų kompetencija (15 lent.).  

 

Lentelė 15. Su kokiomis problemomis susidurta taikant ISO 9000? 

Taikymo problemos Dažnis 

Labai padidėjęs  darbo krūvis 20 

Darbuotojų palaikymo / motyvacijos stoka 19 

Nepakankamas darbuotojų gebėjimas 14 

Informacijos apie įvairių KVM privalumus ir 

trūkumus stoka 
11 

Lėšų trūkumas 6 

Nepakankamas vadovų palaikymas 3 

Paslaugų vartotojų / piliečių suinteresuotumo stoka 3 

Informacijos apie modelio diegimo procesą trūkumas 3 

Informacijos apie institucijos / įstaigos  vidinius 

procesus trūkumas  
1 

Jokių problemų nebuvo 1 

Iš viso 81 

 

 

 Modelio taikymo rezultatai. ISO 9000 serijos standartus taikantys respondentai, kaip ir 

BVM naudotojų atveju bei ankstesniųjų tyrimų (2007 m., 2008 m. ir 2010 m.) metu, didžiausią 

modelio taikymo įtaką įžvelgia naudingų žinių apie organizacijos veiklą įgijimo srityje, taip pat 

teigia, kad standartų taikymas padėjo gerinti paslaugų kokybę ir veiklos rezultatus (8 

paveikslas). Respondentai santykinai dažnai rinkosi „nei sutinku, nei nesutinku“ poziciją: 

tikėtina, kad tokius rezultatus lėmė trumpas standartų taikymo laikotarpis daugumoje 

organizacijų, todėl nuo rezultatų vertinimo  dažnai susilaikoma. 
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Paveikslas 8. Kokių rezultatų organizacijai davė ISO 9000 taikymas? [N=33] 

18 11 4

5 18 10

1 20 10 2

11 22

3 5 22 3

3 11 19

1 3 21 6 2

8 14 11

1 9 16 7

1 9 16 7
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Pagerino veiklos rezultatus

tŀƎŜǊƛƴƻ ǇŀǎƭŀǳƎǽ ƪƻƪȅōť

tŀƎŜǊƛƴƻ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ƣǾŀƛȊŘƣ

tŀŘƛŘƛƴƻ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǽ ƳƻǘȅǾŀŎƛƧŊ

tŀƎŜǊƛƴƻ ƪƻƳǳƴƛƪŀŎƛƧŊ ǘŀǊǇ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǽ

Pagerino santykius su politikais

tŀŘŤƧƻ ǎǳǘŀǳǇȅǘƛ ƭŤǑǽ

tŀƎŜǊƛƴƻ ǇŀǊǘƴŜǊȅǎǘŤǎ ǊȅǑƛǳǎ ǎǳ ƪƛǘƻƳƛǎ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻƳƛǎκ ƣǎǘŀƛƎƻƳƛǎ

tŀŘŤƧƻ ƣƎȅǘƛ ƴŀǳŘƛƴƎǽ Ȍƛƴƛǽ ŀǇƛŜ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŜƛƪƭŊ
tŀŘƛŘƛƴƻ ǇƛƭƛŜőƛǽκ ǾŀǊǘƻǘƻƧǽ ǇŀǎƛǘŜƴƪƛƴƛƳŊ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀŎƛƴŤƳƛǎ ƛǊ

ǾƛŜǑƻǎƛƻƳƛǎ ǇŀǎƭŀǳƎƻƳƛǎΣ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŜƛƪƭŀ

Visiškai nesutinku

Nesutinku

Nei sutinku, nei nesutinku

Sutinku

Visiškai sutinku

 
  IT įrankių taikymas. IT įrankius naudoja beveik ketvirtadalis ISO 9000 taikančių 

respondentų. Beveik pusė ISO 9000 taikančių respondentų teigė, kad jų organizacija IT įrankių 

nenaudoja ir ateityje neketina naudoti (16 lentelė). 

Lentelė 16. Ar šiuo metu organizacijoje naudojama / planuojama naudoti specialiai ISO 9000 

pritaikytus IT įrankius? 

IT įrankių naudojimas Dažnis 

Naudojama šiuo metu* 8 

Nenaudojama šiuo metu, bet planuojama naudoti 

ateityje** 10 

Nenaudojama ir neplanuojama naudoti 15 

Iš viso 33 

* -  paminėta: „Cameo Business Modeler“, QPR programinė įranga (4 atvejai), dokumentų valdymo sistemos (2 

atvejai), kokybės vadybos sistemos monitorinio programa, individualiai sukurta kokybės vadybos sistemos 

informacinė sistema,  
** -  paminėta: dokumentų valdymo sistema (2 atvejai), procesų valdymo integravimas į esamą dokumentų valdymo 

sistemą. 

 

 ISO 9000 serijos standartams skirtos tyrimo dalies rezultatai iš esmės atkartojo 2010 m. 

tyrimo rezultatus, kadangi tyrimus skyrė nedidelis laiko tarpas. Naujai įtrauktas klausimas apie 

KVM taikymo motyvaciją atskleidė, kad pagrindiniais ISO 9000 diegimą lėmusiais veiksniais 

laikoma organizacijos siekis gerinti organizacijos veiklą ir vadovybės priimtas sprendimas dėl 
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modelio diegimo, taip pat yra reikšmingas organizacijos siekis įvertinti savo stipriąsias puses ir 

sritis tobulėjimui. 

2.1.3.  „Vieno langelio” principas11 

 
 Principo paplitimas ir taikymo trukmė. Apklausos metu nustatyta, kad „vieno langelio” 

principą (toliau - VLP) taiko daugiau kaip pusė (50,6 proc.) apklausos dalyvių ir beveik 

ketvirtadalis (23,8 proc.) šiuo metu pradeda taikyti ar planuoja taikyti jį ateityje (17 lentelė). 

Savivaldybių atveju, VLP taiko mažesnė dalis (41,4 proc.) respondentų, valstybės įstaigų – 

didesnė (56,1 proc.).  

Lentelė 17. Ar organizacijoje taikomas VLP? 

Taikymas Dažnis Procentai 

Yra įdiegta 79 50,6 

Diegiama 21 13,5 

Ketinama diegti 16 10,3 

Nėra įdiegta / neketinama diegti 2012-2013 m. 40 25,6 

Iš viso 156 100,0 

 

 VLP turi giliausias taikymo tradicijas: net 16 respondentų nurodė jo taikymo 

organizacijoje pradžią ankstesnę nei 2005 m. 2007-2010 m. VLP taikymas tarp organizacijų 

pasiskirsto gana tolygiai su pastebimu proveržiu 2007-2008 m. (18 lentelė). Šis proveržis 

sietinas su Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatyme įtvirtintu įpareigojimu VA 

institucijoms aptarnauti asmenis taikant „vieno langelio“ principą, todėl VLP naudotojų skaičius 

nuolat auga. 

Lentelė 18. Kelintais metais organizacijoje pradėta taikyti VLP? 

Metai Dažnis 

Iki 2005 16 

2005 6 

2006 8 

2007 19 

2008 19 

2009 14 

2010 13 

2011 5 

Iš viso 100 

 

                                                        
11

 - Kadangi 2010 m. tyrimas parodė, kad „vieno langelio“ principą, kaip vieną iš piliečių aotarnavimo kokybę 

gerinančių priemonių, taiko beveik pusė apklausoje dalyvavusių organizacijų, ataskaitoje su „vieno langelio“ 

principu susiję duomenys analizuojami atskirai, išskiriant juos iš kitų rečiau naudojamų KVM.  
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 Pagrindinė VLP taikymo praktika yra naudojimas visos organizacijos mastu (19 lentelė). 

Lentelė 19. Kokiu mastu VLP taikoma organizacijoje?  

Taikymo mastas Dažnis 

Visoje institucijoje/ įstaigoje ir jos teritoriniuose padaliniuose 27 

Visoje institucijoje/ įstaigoje (išskyrus teritorinius padalinius) 57 

Keliuose struktūriniuose padaliniuose (išskyrus teritorinius) 15 

Viename teritoriniame padalinyje 1 

Iš viso 100 

 

 Principo taikymo apribojimai. Respondentai pagrindine VLP taikymo problema įvardijo 

lėšų trūkumą, taip pat sunkumų organizacijoms kelia padidėjęs darbo krūvis ir darbuotojų 

palaikymo ir (ar) motyvacijos stoka. Pažymėtina, kad su nepakankamu vadovų palaikymu 

susidūrė vien savivaldybių administracijų darbuotojai, taip pat šių organizacijų atstovai tik vienu 

atvejų nurodė, kad taikant VLP nebuvo jokių problemų (20 lentelė). 

Lentelė 20. Su kokiomis problemomis susidurta taikant VLP? 

Taikymo problemos Dažnis 

Lėšų trūkumas 40 

Labai padidėjęs  darbo krūvis 31 

Darbuotojų palaikymo / motyvacijos stoka 26 

Jokių problemų nebuvo 23 

Informacijos apie įvairių KVM privalumus ir trūkumus stoka 20 

Paslaugų vartotojų / piliečių suinteresuotumo stoka 15 

Nepakankamas darbuotojų gebėjimas 14 

Informacijos apie institucijos / įstaigos  vidinius procesus trūkumas  11 

Informacijos apie modelio diegimo procesą trūkumas 11 

Nepakankamas vadovų palaikymas 7 

Iš viso 198 

  Apibendrinant VLP taikymo rezultatus galima teigti, kad ši asmenų aptarnavimo 

gerinimo priemonės platų taikymą lemia teisinis reglamentavimas: tai vienintelė priemonė, kurios 

taikymo principai yra įtvirtinti įstatyminiu lygmeniu. 

2.1.4. Kiti kokybės vadybos modeliai ir priemonės  

 Modelių paplitimas ir taikymo trukmė. Apklausos metu nustatyta, kad iš kitų tyrimo 

anketoje minimų modelių (BSC, EKVF tobulumo modelis, LEAN/6 sigma, ISO 14001, 27000 

standartai), o taip pat anketoje neminimų, bet respondentų taikomų KVM
12

 bent vieną yra 

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

                                                        
12

 - 4 respondentai nurodė, kad jų organizacijose taikomi ISO 17011, ISO 17020, ISO 17025 standartai bei 

individuali veiklos valdymo (monitoringo) sistema 
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institucijose ir įstaigose vis dar taikomi labai fragmentiškai, nors dalis organizacijų (23 

respondentai) nurodė ketinančios kai kuriuos iš minėtų KVM diegti. Kadangi atsakymų į 

klausimus apie pastaruosius modelius ir priemones imtis labai maža (ypatingai savivaldybių 

administracijų atstovų, iš kurių tik du nurodė, kad jų organizacijos taiko vieną iš apklausoje 

nurodytų KVM (subalansuotų rodiklių metodą), gauti rezultatai nėra reprezentatyvūs, todėl jie 

ataskaitoje pateikiami apibendrintai, detaliau neskaidant pagal atskirus KVM ir priemones ir 

neišskiriant savivaldybių administracijų (21 lentelė). Bendrąją KVM diegimo situaciją žr. 2.2 

skyriuje (9 paveikslas). 

Lentelė 21. Ar organizacijoje taikomi kiti KVM?* 

Taikymas Dažnis Procentai 

Yra įdiegta 14 9,0 

Diegiama 8 5,1 

Ketinama diegti 23 14,7 

Nėra įdiegta / neketinama diegti 2012-2013 m. 111 71,2 

Iš viso 156 100,0 

*- įskaitant anketos klausimyne nepaminėtus respondentų nurodytus KVM 

 

 Rezultatai parodė, kad kitų KVM taikymas organizacijose nuosekliai auga, tačiau 

nedidelis šiuos modelius taikančiųjų skaičius neleidžia daryti didesnių apibendrinimų (22 

lentelė). 

Lentelė 22. Kelintais metais organizacijoje pradėti taikyti kiti KVM? 

Taikymas Dažnis 

Iki 2005 3 

2005 1 

2007 2 

2009 3 

2010 7 

2011 5 

Iš viso 21 

  

 

 Kaip ir populiaresnieji KVM, kiti modeliai dažniausiai taikomi visoje organizacijoje, 

tačiau jų naudojimas viename ar keliuose struktūriniuose padaliniuose yra santykinai dažnesnis: 

tai būtų galima paaiškinti tuo, kad šie modeliai dažnai taikomi papildomai, šalia labiau paplitusių 

KVM, ir greičiausiai yra pritaikyti vieno ar kito padalinio specifinėms reikmėms (23 lentelė). 
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Lentelė 23. Kokiu mastu kiti KVM taikomi organizacijoje? 

Taikymo mastas Dažnis 

Visoje institucijoje/ įstaigoje ir jos teritoriniuose padaliniuose 8 

Visoje institucijoje/ įstaigoje (išskyrus teritorinius padalinius) 5 

Keliuose struktūriniuose padaliniuose (išskyrus teritorinius) 4 

Viename teritoriniame padalinyje 4 

Iš viso 21 

 

 Modelių taikymo apribojimai. Daugiausiai respondentų pagrindinėmis kitų KVM 

taikymo problemomis nurodė labai padidėjusį darbo krūvį ir nepakankamą darbuotojų gebėjimą. 

Itin retai apklausos dalyviai minėjo su informacija apie KVM susijusias problemas (24 lentelė). 

  

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

Taikymo problemos Dažnis Procentai 

Labai padidėjęs darbo krūvis 11 22,9 

Nepakankamas darbuotojų gebėjimas 10 20,8 

Darbuotojų palaikymo / motyvacijos stoka 8 16,7 

Paslaugų vartotojų / piliečių suinteresuotumo stoka 5 10,4 

Lėšų trūkumas 4 8,3 

Informacijos apie modelio diegimo procesą trūkumas 4 8,3 

Informacijos apie įvairių KVM privalumus ir trūkumus stoka 3 6,3 

Jokių problemų nebuvo 3 6,3 

Iš viso 48 100,0 

 

 Apibendrinant kitų KVM (BSC, EKVF tobulumo modelis, LEAN/6 sigma, ISO 14001, 

27000 standartų) naudojimo situaciją, galima teigti, kad kaip ir 2008 m. ir 2010 m. šie modeliai 

vis dar taikomi gana fragmentiškai. Kai kurie tyrime paminėti KVM (pvz., aplinkosaugos 

vadybos standartas ISO 14001) yra mažiau patrauklūs dėl savo specifikos ir aktualesni 

konkrečioje srityje (pvz. aplinpkosauga) veiklą vykdančioms institucijoms.  

 

 

2.2. KOKYBĖS VADYBOS MODELIŲ TAIKYMO APIBENDRINIMAS 

  

 KVM paplitimas. KVM taikymo organizacijose rezultatai parodė, kad lyginant su 2010 

m. santykinai padidėjo KVM taikančių organizacijų kiekis – bent vieną modelių taiko 80,1 proc. 

apklausos dalyvių (2010 m. – 67 proc.). Valstybės institucijose, lyginant su visomis 
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organizacijomis, KVM taikoma dažniau – 85,7 proc., o savivaldybių administracijose rečiau – 

70,7 proc. (25 lentelė).  

 

Lentelė 25. Ar organizacijoje taikomas bent vienas KVM? 

Taikymas Visos organizacijos Valstybės įstaigos Savivaldybės 

 Dažnis Procentai Dažnis  Procentai Dažnis Procentai 

Yra įdiegtas / diegiamas bent vienas KVM  125 80,1 84 85,7 41 70,7 

Nėra įdiegta / diegiama, bet ketinama diegti 2012-2013 m. 15 9,6 5 5,1 10 17,2 

Nėra įdiegta / diegiama ir neketinama diegti 2012-2013 m. 16 10,3 9 9,2 7 12,1 

Iš viso 156 100,0 98 100,0 58 100,0 

 

 

 Kaip ir 2010 m., tarp 2011 m. apklausoje dalyvavusių organizacijų populiariausia 

kokybės vadybos priemonė yra VLP: savo organizacijose jį taiko (diegia ar jau yra įsidiegę) šiek 

tiek daugiau nei 50 proc. respondentų, jų skaičius, lyginant su 2010 m. apklausos duomenimis 

išaugo nuo 78 iki 100 organizacijų. Taip pat, lyginant su 2010 m., išaugo BVM vartotojų 

skaičius (vienu vartotoju daugiau), tačiau pokytis nėra statistiškai reikšmingas. Organizacijų, 

naudojančių ISO 9000 serijos standartus, 2011 m. apklausos duomenimis, yra 33, 2010 m. 

duomenimis – 34. Kitus KVM taikančių institucijų skaičius išaugo nuo 19 (2010 m.) iki 22 

institucijų, šie modeliai yra populiaresni tarp valstybės institucijų nei savivaldybių 

administracijų (9 paveikslas). 
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Paveikslas 9. Bendra KVM taikymo situacija*  

a) Visos VA įstaigos / institucijos [N=156] 
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* - organizacijų, taikančių KVM, skaičius yra mažesnis nei bendras taikomų modelių kiekis, kadangi kai kurios 

apklausoje dalyvavusios organizacijos taiko daugiau nei vieną modelį. 
 

b) Valstybės įstaigos [N=96] 
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с) Savivaldybių administracijos [N=58] 
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 Tyrimo metu nustatyta, kad iš apklausoje dalyvavusių organizacijų 39 taiko daugiau nei 

vieną kokybės vadybos modelį (2010 m. duomenimis – 30 organizacijų): 2 organizacijos taiko 

penkis, 1 organizacija – keturis, 9 organizacijos – tris, 27 organizacijos – du modelius (10 

paveikslas).  

Paveikslas 10. Vienoje organizacijoje taikomų KVM skaičius 
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 KVM taikymo ir organizacijos tipo santykis. Vertinant KVM taikymo situaciją pagal 

organizacijos tipą, nustatyta, kad bent vieną KVM taiko visos 4 apklausoje dalyvavusios VA 

įstaigos (taip pat kaip 2010 m. duomenimis), 47 (90,4 proc.) įstaigos prie ministerijos, 42 (72,4 

proc.) savivaldybių administracijos – pastarųjų dviejų tipų organizacijų  KVM taikymas, 

lyginant su 2010 m. duomenimis, išaugo atitinkamai 13,2 ir 5,7 procentiniais punktais. 

Santykinai mažiausiai KVM naudojimas paplitęs tarp seimui atskaitingų įstaigų ir kitų VA 



 

UAB „Ekonominės 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.lt  

 

34 

organizacijų (25 lentelė), tačiau kai kurie šių organizacijų atstovai nurodė su įstaigos veiklos 

specifika ar dydžiu susijusias KVM netaikymo priežastis: jų teigimu, KVM taikymas jų 

organizacijose nėra tikslingas, nes įstaiga yra labai nedidelė, įstaiga nėra tipinė VA organizacija; 

ir pan. 

Lentelė 26. KVM taikančių organizacijų skaičius pagal organizacijos tipą 

Tipas Respondentų sk. 
KVM taikančių 

organizacijų sk. 
Procentai* 

Įstaiga prie ministerijos 52 47 90,4 

Savivaldybės administracija 58 42 72,4 

Seimui atskaitinga įstaiga 11 4 36,4 

Ministerija 10 9 90,0 

Vyriausybės įstaiga* 10 9 90,0 

Teismai, prokuratūra, nacionalinė teismų 

administracija 
4 3 75,0 

Viešoji įstaiga 4 4 100,0 

Kita** 7 3 42,9 

Iš viso 156 121  

     * - nuo organizacijos tipo respondentų skaičiaus 

   ** - įskaitant Prezidento kanceliariją ir Ministro pirmininko tarnybą 

*** - įskaitant kitas ministerijai arba įstaigai prie ministerijos pavaldžias įstaigas 

  

 Nustatyta, kad daugiausia BVM taikymo atvejų yra savivaldybių administracijose – 

modelį taiko 7 organizacijos, ISO 9000 serijos standartai ir VLP plačiausiai taikomi įstaigose 

prie ministerijos (atitinkamai 17 ir 38 organizacijos) (26 lentelė). Lyginant su 2010 m. apklausos 

duomenimis, modelių rūšių pasiskirstymas pagal organizacijos tipą iš esmės išliko nepakitęs.  

Lentelė 27. Taikomų KVM rūšys pagal organizacijos tipą 

Tipas 
Respondentų 

sk. 
BVM 

ISO 

9000 
VLP Kita 

Įstaiga prie ministerijos 52 5 17 38 8 

Savivaldybės administracija 58 7 9 36 2 

Seimui atskaitinga įstaiga 11 0 0 3 1 

Ministerija 10 1 1 8 4 

Vyriausybės įstaiga* 10 2 1 7 2 

Teismai, prokuratūra, nacionalinė teismų 

administracija 4 1 1 2 1 

Viešoji įstaiga 4 3 3 3 3 

Kita** 7 0 1 3   

Iš viso 156 19 33 100 21 

   * - įskaitant Prezidento kanceliariją ir Ministro pirmininko tarnybą 

 ** - įskaitant kitas ministerijai arba įstaigai prie ministerijos pavaldžias įstaigas 
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 Taigi vertinant visų VA institucijų / įstaigų mastu, KVM taikymas nuolat populiarėja. Šį 

augimą skatina gerėjanti informacijos apie KVM sklaida (VRM vykdomos kokybės vadybos 

srities iniciatyvos), įstatymiškai įtvirtintas VLP taikymas, taip pat visuotinai didėjantis KVM 

žinomumas ir VA institucijų efektyvesnio veiklos valdymo taikant kokybės vadybą poreikis ir 

ES struktūrinių fondų KVM diegimui skirta parama pagal Žmogiškųjų išteklių plėtros veiksmų 

programos 4 prioriteto priemonę “Viešųjų paslaugų kokybės iniciatyvos”.  

 

2.3. KOKYBĖS VADYBOS MODELIŲ DIEGIMO PROBLEMATIKA 

 Tyrimo rezultatai parodė, kad jokio KVM nėra įsidiegusios ir šiuo metu nediegia 35 

(22,4 proc.) organizacijos, iš jų tik 16 (6 valstybės institucijų ir 10 savivaldybių administracijų 

atstovų) nurodė neketinančios diegti KVM 2012-2013 m. Taip pat kaip 2007 m., 2008m. ir 2010 

m. apklausų metu, KVM netaikantys respondentai nurodė šias pagrindines modelių netaikymo 

priežastis: lėšų trūkumą, žinių ir įgūdžių, ekspertų konsultacijų, žmogiškųjų išteklių stoką (11 

paveikslas). 

 
Paveikslas 11. Kokios yra pagrindinės KVM netaikymo organizacijoje priežastys? [N=35] 
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 Kiekvieno tyrimo metu (2007 m., 2008 m., 2010 m.) įvardijamos vis tos pačios KVM 

nenaudojimo organizacijose priežastys atskleidžia KVM diegimo poreikio tendencijas: 

pagrindinėmis priežastimis laikoma ne KVM taikymo netikslingumas (retai sutinkama su tokiais 

teiginiais kaip „abejojame tokių modelių nauda“ arba „dabartinės kokybės užtikrinimo 

priemonės yra pakankamos“): svarbiausiomis kliūtimis laikomi tam tikri trukdžiai, ribojantys 

KVM taikymo galimybes, tokie kaip lėšų, žmogiškųjų išteklių, kompetencijos trūkumas. 

 

2.4. KOKYBĖS GERINIMO PRIEMONĖS  

 Piliečių / paslaugų vartotojų apklausos. Tyrimo rezultatai parodė, kad piliečių / paslaugų 

vartotojų apklausas dėl paslaugų kokybės 2011 m. yra vykdę 81 (51,9 proc.) respondentų (2007 

m. – apie trečdalis, 2008 m. – apie 38 proc., 2010 m. – 44,3 proc.). Lyginant su visomis 

organizacijomis, tokių apklausų vykdymas populiaresnis tarp valstybės institucijų (58,2 proc.) 

nei tarp savivaldybės administracijų (41,4 proc.), tačiau didesnis nei valstybės institucijų 

savivaldybių administracijų 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.) tokių 

apklausų neatlieka ir per artimiausius metus vykdyti neplanuoja. (28 lentelė).  

Lentelė 28. Ar organizacijoje buvo vykdytos apklausos apie piliečių / paslaugų vartotojų 

lūkesčius dėl paslaugų kokybės? 

Taikymas Visos organizacijos Valstybės įstaigos Savivaldybės 

 Dažnis Procentai Dažnis  Procentai Dažnis 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 

Iš viso 156 100,0 98 100,0 58 100,0 

 

 Darbuotojų apklausos. Tyrimas atskleidė, kad darbuotojų apklausas yra atlikę 37 (23,7 

proc.) dalyvavusių organizacijų (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.) tokių apklausų neatlieka ir 

per artimiausius metus nenumato vykdyti. Pažymėtina, kad savivaldybių administracijų, kuriose 

yra vykdytos darbuotojų apklausos, lyginant su valstybės institucijomis, santykinai yra daug 

mažiau – jų dalis sudaro tik 10,3 proc. nuo visų savivaldybių, dalyvavusių tyrime, tuo tarpu 

valstybės institucijose darbuotojų apklausas yra vykdę 31,6 proc. respondentų (29 lentelė). 
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Lentelė 29. Ar organizacijoje buvo vykdytos darbuotojų apklausos? 

Taikymas Visos organizacijos Valstybės įstaigos Savivaldybės 

 Dažnis Procentai Dažnis  Procentai Dažnis 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 

Iš viso 156 100,0 98 100,0 58 100,0 

 Tyrimo rezultatai rodo, kad piliečių / paslaugų vartotojų lūkesčių tyrimai yra ganėtinai 

išplitęs reiškinys, tuo tarpu darbuotojų apklausos VA institucijose / įstaigose, ypatingai 

savivaldybių administracijose, vykdomos gana fragmentiškai. Tai rodo, kad nemaža dalis 

institucijų veiklos kokybės indikatoriumi yra linkę laikyti galutinio paslaugos gavėjo vertinimą, 

o savęs vertinimo procesams skiriamas mažesnis dėmesys. 

2.5.  KOKYBĖS GERINIMO PASKATOS IR PLANAI 

 Kokybės gerinimo paskatos. Kaip ir 2010 m., apklausos rezultatai parodė gana tolygų 

pasiskirstymą tarp siūlomų teiginių variantų, respondentai santykinai retai teigė, kad vienas ar 

kitas veiksnys nepaskatintų tobulinti kokybės vadybos. (12 paveikslas). 

 

Paveikslas 12. Kas organizaciją labiausiai paskatintų tobulinti kokybės vadybą?   

a) Vsos organizacijos [N=156] 
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b) Valstybės institucijos [N=98] 
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c)savivaldybės  [N=58] 
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tŀŘƛŘŤƧťǎ ƻǊƎŀƴƛȊŀŎƛƧƻǎ ǾŀŘƻǾƻ ŘŤƳŜǎȅǎ ƪƻƪȅōŤǎ

klausimams

YƛǘǽΣ ǇŀƴŀǑƛǽ ƻǊƎŀƴƛȊŀŎƛƧǽ ǎŤƪƳŤǎ ǇŀǾȅȊŘȌƛŀƛ

tŀƴŀǑƛǽ ǳȌǎƛŜƴȅƧŜ ǾŜƛƪƛŀƴőƛǽ ƻǊƎŀƴƛȊŀŎƛƧǽ ǎŤƪƳŤǎ ǇŀǾȅȊŘȌƛŀƛ 

¢ƛƪǊŀƛ Ǉŀǎƪŀǘƛƴǘǽ

¢ǳǊōǹǘ Ǉŀǎƪŀǘƛƴǘǽ

bŜǇŀǎƪŀǘƛƴǘǽ

 

 Kokybės gerinimo planai. Respondentų atsakymai dėl organizacijos kokybės gerinimo 

planų pasiskirstė panašiomis proporcijomis kaip ir ankstesnių apklausų metu. Svarbia 

siekiamybe išliko dalyvavimas kokybės vadybos renginiuose ir mokymuose, taip pat didžioji 

dauguma respondentų ketina vykdyti piliečių / vartotojų apklausas, taip pat visos KVM 
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taikančios organizacijos ketina ir toliau taikyti dabartinius KVM. Savivaldybių atveju išryškėjo 

pasyvesnė šių organizacijų pozicija piliečių / vartotojų apklausų vykdymo atžvilgiu (13 

paveikslas) 

Paveikslas 13. Kokias pagrindines veiklas kokybės gerinimo srityje organizacija ketina vykdyti 

2012-2013 m.?  

 

a) visos organizacijos [N=156] 

50 81 25

15 72 69

19 20 117

24 98 34

2 29 125

31 113 12

51 72 33

0 20 40 60 80 100 120 140 160

¢ƻƭƛŀǳ ǘŀƛƪȅǘƛ ŘŀōŀǊǘƛƴƣ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ƳƻŘŜƭƣκ ǇǊƛŜƳƻƴŜǎ

5ŀƭȅǾŀǳǘƛ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ǊŜƴƎƛƴƛǳƻǎŜΣ ƳƻƪȅƳǳƻǎŜ

{ƛŜƪǘƛ ƪƻƪȅōŤǎ ŀǇŘƻǾŀƴƻƧƛƳƻ

!ǘƭƛƪǘƛ ƣŘƛŜƎǘƻ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ƳƻŘŜƭƛƻ ƛǑƻǊƛƴƣ ǾŜǊǘƛƴƛƳŊ

!ǘƭƛƪǘƛ ƣŘƛŜƎǘƻ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ƳƻŘŜƭƛƻ ǎŜǊǘƛŦƛƪŀǾƛƳŊ

5ŀƭƛƴǘƛǎ ƪƻƪȅōŤǎ ƎŜǊƛƴƛƳƻ ǇŀǘƛǊǘƛƳƛ ǎǳ ƪƛǘƻƳƛǎ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻƳƛǎκ

ƣǎǘŀƛƎƻƳƛǎ 
±ȅƪŘȅǘƛ ŀǇƪƭŀǳǎŀǎ ŀǇƛŜ ǇƛƭƛŜőƛǽκ ǾŀǊǘƻǘƻƧǽ ǇŀǎƛǘŜƴƪƛƴƛƳŊ ƛǊ

ƭǹƪŜǎőƛǳǎ ŘŤƭ ǇŀǎƭŀǳƎǽ ƪƻƪȅōŤǎ

¢ƛƪǊŀƛ ƪŜǘƛƴŀƳŜ όȅǊŀ ƣǘǊŀǳƪǘŀ ƣ ǾŜƛƪƭƻǎ ǇƭŀƴŊύ

Ketiname (planuojame)

Neketiname

 

b) Valstybės institucijos [N=98] 

32 56 10

10 40 48

14 12 72

19 78 1

1 14 83

18 71 9

36 44 18
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¢ƻƭƛŀǳ ǘŀƛƪȅǘƛ ŘŀōŀǊǘƛƴƣ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ƳƻŘŜƭƣκ ǇǊƛŜƳƻƴŜǎ

5ŀƭȅǾŀǳǘƛ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ǊŜƴƎƛƴƛǳƻǎŜΣ ƳƻƪȅƳǳƻǎŜ

{ƛŜƪǘƛ ƪƻƪȅōŤǎ ŀǇŘƻǾŀƴƻƧƛƳƻ

!ǘƭƛƪǘƛ ƣŘƛŜƎǘƻ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ƳƻŘŜƭƛƻ ƛǑƻǊƛƴƣ ǾŜǊǘƛƴƛƳŊ

!ǘƭƛƪǘƛ ƣŘƛŜƎǘƻ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ƳƻŘŜƭƛƻ ǎŜǊǘƛŦƛƪŀǾƛƳŊ

5ŀƭƛƴǘƛǎ ƪƻƪȅōŤǎ ƎŜǊƛƴƛƳƻ ǇŀǘƛǊǘƛƳƛ ǎǳ ƪƛǘƻƳƛǎ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻƳƛǎκ

ƣǎǘŀƛƎƻƳƛǎ 
±ȅƪŘȅǘƛ ŀǇƪƭŀǳǎŀǎ ŀǇƛŜ ǇƛƭƛŜőƛǽκ ǾŀǊǘƻǘƻƧǽ ǇŀǎƛǘŜƴƪƛƴƛƳŊ ƛǊ

ƭǹƪŜǎőƛǳǎ ŘŤƭ ǇŀǎƭŀǳƎǽ ƪƻƪȅōŤǎ

¢ƛƪǊŀƛ ƪŜǘƛƴŀƳŜ όȅǊŀ ƣǘǊŀǳƪǘŀ ƣ ǾŜƛƪƭƻǎ ǇƭŀƴŊύ

Ketiname (planuojame)

Neketiname
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c) Savivaldybės  [N=58] 

18 25 15

5 32 21

5 8 45

5 20 33

1 15 42

13 42 3

15 28 15
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¢ƻƭƛŀǳ ǘŀƛƪȅǘƛ ŘŀōŀǊǘƛƴƣ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ƳƻŘŜƭƣκ ǇǊƛŜƳƻƴŜǎ

5ŀƭȅǾŀǳǘƛ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ǊŜƴƎƛƴƛǳƻǎŜΣ ƳƻƪȅƳǳƻǎŜ

{ƛŜƪǘƛ ƪƻƪȅōŤǎ ŀǇŘƻǾŀƴƻƧƛƳƻ

!ǘƭƛƪǘƛ ƣŘƛŜƎǘƻ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ƳƻŘŜƭƛƻ ƛǑƻǊƛƴƣ ǾŜǊǘƛƴƛƳŊ

!ǘƭƛƪǘƛ ƣŘƛŜƎǘƻ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ƳƻŘŜƭƛƻ ǎŜǊǘƛŦƛƪŀǾƛƳŊ

5ŀƭƛƴǘƛǎ ƪƻƪȅōŤǎ ƎŜǊƛƴƛƳƻ ǇŀǘƛǊǘƛƳƛ ǎǳ ƪƛǘƻƳƛǎ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻƳƛǎκ

ƣǎǘŀƛƎƻƳƛǎ 
±ȅƪŘȅǘƛ ŀǇƪƭŀǳǎŀǎ ŀǇƛŜ ǇƛƭƛŜőƛǽκ ǾŀǊǘƻǘƻƧǽ ǇŀǎƛǘŜƴƪƛƴƛƳŊ ƛǊ

ƭǹƪŜǎőƛǳǎ ŘŤƭ ǇŀǎƭŀǳƎǽ ƪƻƪȅōŤǎ

¢ƛƪǊŀƛ ƪŜǘƛƴŀƳŜ όȅǊŀ ƣǘǊŀǳƪǘŀ ƣ ǾŜƛƪƭƻǎ ǇƭŀƴŊύ

Ketiname (planuojame)

Neketiname

 

  

 Kokybės gerinimo paskatomis susijusių teiginių atveju atsakymai atskleidė gana aktyvią 

respondentų poziciją: apklausos dalyviai dažniausiai sutiko, kad pateikti teiginiai (padidėjusi 

valstybės institucijų parama kokybės gerinimui, kitų panašių organizacijų sėkmės pavyzdžiai ir 

kt.) tikrai paskatintų kokybės vadybos tobulinimą organizacijoje. Veiklos kokybės vadybos 

srityje planavimas dažniau yra ketinimų lygmenyje (neįtraukta į veiklos planą). 

 

 

2.6. INFORMACIJOS APIE KOKYBĖS VADYBOS MODELIUS POREIKIS

  

 Tyrimas parodė, kad respondentams yra aktuali iš esmės visa pateiktuose teiginiuose 

įvardyta informacija, nežymiai išsiskyrė konkrečios, detalios ir pavyzdžiais iliustruotos 

informacijos apie skirtingų KVM etapų diegimą poreikis. Taip pat apklausos dalyviai kiek 

dažniau minėjo bendrosios informacijos apie kokybės vadybą pakankamumą (14 paveikslas). 
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Paveikslas 14. Kokia informacija apie kokybės vadybą ir KVM yra reikalinga?  

a) Visos organizacijos [N=156] 

38 93 25

67 74 15

33 96 27

60 81 15

60 85 11

62 84 10

40 79 37
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.ŜƴŘǊŀ ƛƴŦƻǊƳŀŎƛƧŀ ŀǇƛŜ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōŊ

LƴŦƻǊƳŀŎƛƧŀ ŀǇƛŜ ǎƪƛǊǘƛƴƎǽ Y±a ǇǊƛǾŀƭǳƳǳǎ ƛǊ ǘǊǹƪǳƳǳǎ

LƴŦƻǊƳŀŎƛƧŀ ŀǇƛŜ Y±a ǇǊƛǘŀƛƪȅǘǳǎ L¢ ƣǊŀƴƪƛǳǎ

DŜǊƻǎƛƻǎ ǇǊŀƪǘƛƪƻǎ ǇŀǾȅȊŘȌƛŀƛ ǘŀƛƪŀƴǘ Y±a [ƛŜǘǳǾƻƧŜ

DŜǊƻǎƛƻǎ ǇǊŀƪǘƛƪƻǎ ǇŀǾȅȊŘȌƛŀƛ ǘŀƛƪŀƴǘ Y±a ǳȌǎƛŜƴƛƻ

ǑŀƭȅǎŜ
YƻƴƪǊŜǘƛΣ ŘŜǘŀƭƛ ƛǊ ƛƭƛǳǎǘǊǳƻǘŀ ǇŀǾȅȊŘȌƛŀƛǎ ƛƴŦƻǊƳŀŎƛƧŀ

ŀǇƛŜ ǎƪƛǊǘƛƴƎǽ Y±a ŜǘŀǇǽ ŘƛŜƎƛƳŊ
LƴŦƻǊƳŀŎƛƧŀ ŀǇƛŜ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ƛǊ ƛǑƻǊƛƴƛǽ

ƪƻƴǎǳƭǘŀƴǘǽ ƛƴŘŤƭƣ όŦǳƴƪŎƛƧŀǎύ ŘƛŜƎƛŀƴǘ Y±a

Labai reikalinga

Reikalinga

Tokios informacijos pakanka

 

 

b) Valstybės institucijos [N=98] 
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DŜǊƻǎƛƻǎ ǇǊŀƪǘƛƪƻǎ ǇŀǾȅȊŘȌƛŀƛ ǘŀƛƪŀƴǘ Y±a [ƛŜǘǳǾƻƧŜ

DŜǊƻǎƛƻǎ ǇǊŀƪǘƛƪƻǎ ǇŀǾȅȊŘȌƛŀƛ ǘŀƛƪŀƴǘ Y±a ǳȌǎƛŜƴƛƻ ǑŀƭȅǎŜ

YƻƴƪǊŜǘƛΣ ŘŜǘŀƭƛ ƛǊ ƛƭƛǳǎǘǊǳƻǘŀ ǇŀǾȅȊŘȌƛŀƛǎ ƛƴŦƻǊƳŀŎƛƧŀ ŀǇƛŜ

ǎƪƛǊǘƛƴƎǽ Y±a ŜǘŀǇǽ ŘƛŜƎƛƳŊ
LƴŦƻǊƳŀŎƛƧŀ ŀǇƛŜ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ƛǊ ƛǑƻǊƛƴƛǽ ƪƻƴǎǳƭǘŀƴǘǽ

ƛƴŘŤƭƣ όŦǳƴƪŎƛƧŀǎύ ŘƛŜƎƛŀƴǘ Y±a

Labai reikalinga

Reikalinga

Tokios informacijos pakanka
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с) Savivaldybės  [N=58] 

21 29 8

29 24 5
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.ŜƴŘǊŀ ƛƴŦƻǊƳŀŎƛƧŀ ŀǇƛŜ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōŊ

LƴŦƻǊƳŀŎƛƧŀ ŀǇƛŜ ǎƪƛǊǘƛƴƎǽ Y±a ǇǊƛǾŀƭǳƳǳǎ ƛǊ ǘǊǹƪǳƳǳǎ

LƴŦƻǊƳŀŎƛƧŀ ŀǇƛŜ Y±a ǇǊƛǘŀƛƪȅǘǳǎ L¢ ƣǊŀƴƪƛǳǎ

DŜǊƻǎƛƻǎ ǇǊŀƪǘƛƪƻǎ ǇŀǾȅȊŘȌƛŀƛ ǘŀƛƪŀƴǘ Y±a [ƛŜǘǳǾƻƧŜ

DŜǊƻǎƛƻǎ ǇǊŀƪǘƛƪƻǎ ǇŀǾȅȊŘȌƛŀƛ ǘŀƛƪŀƴǘ Y±a ǳȌǎƛŜƴƛƻ ǑŀƭȅǎŜ

YƻƴƪǊŜǘƛΣ ŘŜǘŀƭƛ ƛǊ ƛƭƛǳǎǘǊǳƻǘŀ ǇŀǾȅȊŘȌƛŀƛǎ ƛƴŦƻǊƳŀŎƛƧŀ ŀǇƛŜ

ǎƪƛǊǘƛƴƎǽ Y±a ŜǘŀǇǽ ŘƛŜƎƛƳŊ
LƴŦƻǊƳŀŎƛƧŀ ŀǇƛŜ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ƛǊ ƛǑƻǊƛƴƛǽ ƪƻƴǎǳƭǘŀƴǘǽ

ƛƴŘŤƭƣ όŦǳƴƪŎƛƧŀǎύ ŘƛŜƎƛŀƴǘ Y±a

Labai reikalinga

Reikalinga

Tokios informacijos pakanka

 

 

 2011 m. apklausoje pirmą kartą įtrauktas klausimas apie VA institucijoms / įstaigoms 

aktualios su KVM susijusios informacijos poreikį. Paaiškėjo, kad didžioji dauguma respondentų 

pageidautų visuose anketoje pateiktuose teiginiuose įvardytos informacijos: kaip labai reikalingą 

informacijos rūšį apklausos dalyviai dažniausiai minėjo konkrečios, detalios ir pavyzdžiais 

iliustruotos informacijos apie skirtingų KVM etapų diegimą poreikį. Tai rodo, kad neilgas KVM 

taikymo laikotarpis lemia, jog organizacijoms stinga labai konkrečios informacijos apie KVM 

taikymo procesus. 

 

2.7. BENDROSIOS PASTABOS 

 Apklausos baigiamojoje dalyje respondentų buvo prašoma pateikti bendrų pastebėjimų 

dėl VRM įgyvendinamų VA sektoriaus kokybės iniciatyvų. Kaip ir 2010 m., apklausos dalyviai 

aktyviai išsakė savo pastebėjimus, teigė, kad vykdomos iniciatyvos yra reikalingos ir naudingos 

(reikšmingiausi respondentų pastebėjimai pateikiami 5-ame priede. Respondentų pastebėjimai 

dažniausiai buvo susiję su aktyvesnės informacijos apie KVM sklaidos, ypatingai organizacijų 

vadovybei, poreikiu (minėta vadovaujančių, sprendimus priimančių asmenų svarba, todėl 

pageidauta daugiau informacinio pobūdžio renginių įstaigų vadovams), taip pat apklausos 

dalyviai teigė jaučiantys seminarų, gerosios patirties pavyzdžių, konkrečių problemų analizei 
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skirtų renginių poreikį (pastebėta, kad institucijoms, ketinančioms įgyvendinti VA sektoriaus 

kokybės iniciatyvas projektus, būtų tikslinga organizuoti seminarus apie jau įgyvendintus 

panašius projektus, paraiškų rengimą, akcentuota gerosios patirties svarba), savivaldybių 

administracijų atstovai išsakė į savivaldybių veiklos specifiką orientuotų mokymų poreikį 

(respondentai pageidavo seminaro, kurio metu būtų pateikiami rezultatai apie kokybės vadybos 

metodų įdiegimą konkrečioje savivaldybėje, bendro Lietuvos savivaldybėms projekto, kuriuo 

būtų skatinimas kokybės vadybos modelių diegimas, ir kt.), dažnai minėtas finansinių išteklių 

problemos aktualumas ir kai kurių institucijų orientacija į specifinius kokybės vadybos 

sprendimus.  
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IŠVADOS 

 

Á Kokybės vadybos metodų taikymo Lietuvos VA ir kitose institucijose bei įstaigose 2011 

m. tyrimo metu gauti 156 organizacijų atsakymai į pateiktos anketos klausimus. 78 

anketas užpildė apklaustų organizacijų padalinių vadovai (50 proc. visų dalyvių), į 

likusias atsakė vadovų deleguoti asmenys.  

Á Iš 156 apklausoje dalyvavusių institucijų bent vienas kokybės vadybos modelis yra 

taikomas 125 organizacijose. Lyginant su 2010 m., santykinai padidėjo kokybės vadybos 

modelius ir priemones taikančių organizacijų kiekis – bent vieną modelį ar priemonę 

(neskaitant organizacijos darbuotojų ir piliečių / vartotojų apklausų) taiko 80,1 proc. 

apklausos dalyvių (2010 m. – 67 proc.). Valstybės institucijose, lyginant su visomis 

organizacijomis, KVM taikoma dažniau – 85,7 proc., o savivaldybių administracijose 

rečiau – 70,7 proc. Šie rezultatai rodo, kad viešojo sektoriaus organizacijų domėjimasis 

kokybės vadybos metodais ir jų taikymo patirtis Lietuvoje ir toliau sparčiai auga. 

Á  Kaip ir 2010 m., tarp apklausoje dalyvavusių organizacijų populiariausia asmenų 

aptarnavimo gerinimo priemonė yra „vieno langelio“ principas: Apklausos metu 

nustatyta, kad „vieno langelio” principą (toliau - VLP) jau yra įsidiegę daugiau kaip pusė 

(50,6 proc.) apklausos dalyvių ir beveik ketvirtadalis (23,8 proc.) šiuo metu diegia ar 

planuoja taikyti jį ateityje. Savivaldybių atveju, VLP taiko mažesnė dalis (41,4 proc.) 

respondentų, valstybės įstaigų – didesnė (56,1 proc.) savo organizacijose jį jau yra 

įsidiegę šiek tiek daugiau kaip pusė (50,6 proc.) apklausos dalyvių ir beveik ketvirtadalis 

(23,8 proc.) šiuo metu diegia ar planuoja taikyti jį ateityje. VLP vartotojų skaičius, 

lyginant su 2010 m. apklausos duomenimis išaugo nuo 78 iki 100 organizacijų. Taip pat, 

lyginant su 2010 m., išaugo Bendrojo vertinimo modelio vartotojų skaičius (vienu 

vartotoju daugiau), tačiau pokytis nėra statistiškai reikšmingas. Organizacijų, 

naudojančių ISO 9000 serijos standartus, 2011 m. apklausos duomenimis, yra 33, 2010 

m. duomenimis – 34. Kitus modelius ir priemones taikančių institucijų skaičius išaugo 

nuo 19 (2010 m.) iki 22 institucijų. 

Á Tyrimo metu nustatyta, kad iš apklausoje dalyvavusių organizacijų 39 taiko daugiau nei 

vieną kokybės vadybos modelį ar priemonę (2010 m. duomenimis – 30 organizacijų): 2 

organizacijos taiko penkis, 1 organizacija – keturis, 9 organizacijos – tris, 27 

organizacijos – du modelius.  Vertinant kokybės vadybos modelių ir priemonių taikymo 
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situaciją pagal organizacijos tipą, nustatyta, kad bent vieną jų taiko visos 4 apklausoje 

dalyvavusios VA įstaigos (taip pat kaip 2010 m. duomenimis), 47 įstaigos prie 

ministerijos (90,4 proc. visų įstaigų prie ministerijų), 42 savivaldybių administracijos 

(72,4 proc. visų savivaldybių administracijų) – pastarųjų dviejų tipų organizacijų 

kokybės vadybos metodų taikymas, lyginant su 2010 m. duomenimis, išaugo atitinkamai 

13,2 ir 5,7 procentiniais punktais. Santykinai mažiausiai kokybės vadybos modelių ir 

priemonių naudojimas paplitęs tarp kitų VA organizacijų grupės respondentų, tačiau kai 

kurie šių organizacijų atstovai nurodė su įstaigos veiklos specifika ar dydžiu susijusias 

metodų netaikymo priežastis: jų teigimu, kokybės vadybos modelių ir priemonių 

taikymas jų organizacijose nėra tikslingas, nes įstaiga yra labai nedidelė, įstaiga nėra 

tipinė VA organizacija; ir kt. 

Á Nustatyta, kad daugiausia Bendrojo vertinimo modelio taikymo atvejų yra savivaldybių 

administracijose – modelį taiko 7 organizacijos, ISO 9000 serijos standartai ir VLP 

plačiausiai taikomi įstaigose prie ministerijos (atitinkamai 17 ir 38 organizacijos). 

Lyginant su 2010 m. apklausos duomenimis, modelių rūšių pasiskirstymas pagal 

organizacijos tipą iš esmės išliko nepakitęs. 

Á Apklausos rezultatų analizės pagrindu išskirtinos šios pagrindinės kokybės vadybos 

modelius diegiančių organizacijų patirtį apibendrinančios tendencijos: 

Á apklausoje dalyvavusiose organizacijose kokybės vadybos modeliai daugiausia 

pradėti taikyti – 2010 metais. Pastebima bendra modelių taikymo didėjimo 

tendencija - šį augimą skatina gerėjanti informacijos apie KVM sklaida (VRM 

vykdomos kokybės vadybos srities iniciatyvos), įstatymiškai įtvirtintas VLP 

taikymas, taip pat visuotinai didėjantis KVM žinomumas ir VA institucijų 

efektyvesnio veiklos valdymo taikant kokybės vadybą poreikis; 

Á išliko tendencija diegti kokybės vadybos modelius visos organizacijos mastu, o 

ne atskiruose struktūriniuose padaliniuose; 

Á kaip ir 2007 m., 2008 m. ir 2010 m. apklausų metu, pagrindinėmis kokybės 

vadybos modelių taikymo problemomis respondentai dažniausiai minėjo itin 

padidėjusį darbo krūvį ir darbuotojų palaikymo / motyvacijos stoką. „Vieno 

langelio“ principo taikymo atveju nustatyta nauja tendencija: svarbiausia 

problema įvardytas lėšų trūkumas.  
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Á Jokių kokybės vadybos modelių nėra įsidiegusios ir šiuo metu nediegia 35 organizacijos, 

iš jų tik 16 nurodė neketinančios diegti kokybės vadybos metodų 2012-2013 m. 

Respondentai nurodė šias pagrindines modelių ir priemonių netaikymo priežastys: lėšų, 

žinių ir įgūdžių trūkumą, taip pat ekspertų konsultacijų, žmogiškųjų išteklių stoką. 

Mažiausiai reikšmingomis priežastimis laikoma organizacijos vadovų ir darbuotojų 

galimas nepritarimas tokioms iniciatyvoms ir abejojimas modelių ir priemonių teikiama 

nauda. 

Á Rezultatai parodė, kad piliečių / paslaugų vartotojų apklausas dėl paslaugų kokybės yra 

vykdę 81 (51,9 proc.) respondentų (2007 m. – apie trečdalis, 2008 m. – apie 38 proc., 

2010 m. – 44,3 proc.). Lyginant su visomis organizacijomis, tokių apklausų vykdymas 

populiaresnis tarp valstybės institucijų (58,2 proc.) nei tarp savivaldybės administracijų 

(41,4 proc.), tačiau didesnis nei valstybės institucijų savivaldybių administracijų 

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.) tokių apklausų neatlieka ir 

per artimiausius metus vykdyti neplanuoja. Darbuotojų apklausas yra atlikę 37 (23,7 

proc.) dalyvavusių organizacijų (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.) tokių 

apklausų neatlieka ir per artimiausius metus nenumato vykdyti. Pažymėtina, kad 

savivaldybių administracijų, kuriose yra vykdytos darbuotojų apklausos, lyginant su 

valstybės institucijomis, santykinai yra daug mažiau – jų dalis sudaro tik 10,3 proc. nuo 

visų savivaldybių, dalyvavusių tyrime, tuo tarpu valstybės institucijose darbuotojų 

apklausas yra vykdę 31,6 proc. respondentų  

Á Respondentų atsakymai dėl organizacijos kokybės gerinimo planų pasiskirstė panašiomis 

proporcijomis kaip ir 2007 m., 2008 m. ir 2010 m. apklausų metu. Svarbia siekiamybe 

išliko dalyvavimas kokybės vadybos renginiuose ir mokymuose, taip pat didžioji 

dauguma respondentų ketina vykdyti piliečių / vartotojų apklausas, taip pat visos 

kokybės taikančios organizacijos ketina ir toliau taikyti dabartinius modelius ir 

priemones. Savivaldybių atveju išryškėjo pasyvesnė šių organizacijų pozicija piliečių / 

vartotojų apklausų vykdymo atžvilgiu. 

Á Kaip ir 2010 m., apklausos dalyviai aktyviai išsakė komentarus, teigė, kad vykdomos 

iniciatyvos yra reikalingos ir naudingos. Bendruosius respondentų pastebėjimus dėl 
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VRM įgyvendinamų VA sektoriaus kokybės iniciatyvų galima sugrupuoti į šias 

kategorijas: poreikis aktyvesnei informacijos apie kokybės vadybą sklaidai (ypatingai 

organizacijų vadovybei), seminarų, gerosios patirties pavyzdžių, konkrečių problemų 

analizei skirtų renginių poreikis, į savivaldybių veiklos specifiką orientuotų mokymų 

poreikis, finansinių išteklių problemos aktualumas, orientacija į specifinius kokybės 

vadybos sprendimus. 
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REKOMENDACIJOS 

 

 Atsižvelgiant į kokybės vadybos metodų taikymo Lietuvos VA institucijose / įstaigose 

stebėsenos tyrimo metu surinktus duomenis ir respondentų išsakytus pastebėjimus bei 

pageidavimus, tarp kurių dažnai buvo minima VRM vykdomų iniciatyvų svarba ir nauda, 

rekomenduojama: 

Á Tęsti aktyvią kokybės vadybos viešinimo veiklą: periodiškai organizuoti 

informacinius renginius (konferencijas, seminarus, gerosios patirties sklaidą), 

kurių metu būtų teikiama naujausia ir aktualiausia kokybės vadybai skirta 

informacija; 

Á Didinti organizacijų galimybes efektyviai naudotis informacijos šaltiniais: tęsti 

VA kokybės iniciatyvų sklaidą internete (www.vakokybe.lt), ir šio tinklalapio 

pagrindu plėsti kokybės iniciatyvų žinių bazę. Ypatingai svarbu tiesiogiai 

kontaktuoti su organizacijomis: rengti ir periodiškai platinti elektroninius 

naujienlaiškius, kuriuose būtų pateikiama naujausia ir aktualiausia kokybės 

vadybos srities informacija; 

Á Siekiant užtikrinti kokybės vadybos modelių diegimo ir taikymo tęstinumą, 

rekomenduojama toliau vystyti aktyvias kokybės vadybos kompetencijų ugdymui 

skirtas veiklas, orientuojantis į atskirų organizacijų tipų (ypatingai savivaldybių 

administracijų) veiklos specifiką: periodiškai organizuoti praktinius mokymus, 

atvejų analizių grupes, konferencijas, diskusijas, forumus; 

Á Organizacijoms sudaryti galimybę glaudžiai bendradarbiauti keičiantis gerosios 

praktikos patirtimi: organizuoti specializuotus gerųjų pavyzdžių pristatymo 

renginius arba sukurti, palaikyti ir vystyti diskusijoms ir gerosios praktikos 

sklaidai elektroninėje erdvėje pritaikytą įrankį; 

Á Inicijuoti sėkmingo kokybės vadybos metodų taikymo skatinimą: įsteigti kokybės 

prizą ir nominacijas sėkmingai kokybės vadybą taikančioms organizacijoms ir 

kartą per metus planuojamų kokybės vadybos renginių metu įteikti kokybės 

prizus viešojo sektoriaus organizacijoms ir užtikrinti organizacijų pasiekimų 

kokybės vadybos srityje viešinimą. 

Á Siekiant fiksuoti bendrąją informaciją apie Lietuvos VA institucijų / įstaigų 

situaciją kokybės vadybos gerinimo srityje, rekomenduojama būsimųjų tyrimų 

http://www.vakokybe.lt/
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metu rinkti duomenis apie visų ataskaitoje minimų KVM, įskaitant VLP, taikymą, 

o detalesnę su VLP susijusią informaciją rinkti ir sisteminti VRM kiekvienais 

metais atliekamų valstybės ir savivaldybių institucijų ir įstaigų apklausų apie jose 

taikomą „vieno langelio“ principą metu. 
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SANTRAUKA 

 

 Vidaus reikalų ministerija 2009 m. pradėjo įgyvendinti Europos Socialinio fondo ir 

Lietuvos valstybės biudžeto lėšomis finansuojamą projektą „Kokybės vadybos modelių 

diegimo ir viešųjų paslaugų kokybės bei piliečių aptarnavimo gerinimo skatinimas viešojo 

administravimo institucijose ir įstaigose. Santrumpa. Viešojo administravimo sektoriaus 

kokybės iniciatyvos“ pagal 2007-2013 m. Žmogiškųjų išteklių plėtros veiksmų programos 4 

prioriteto „Administracinių gebėjimų stiprinimas ir viešojo administravimo efektyvumo 

didinimas“ priemonę „Viešųjų paslaugų kokybės iniciatyvos“. Ataskaitoje pateikiami vieno 

sudėtinių projekto dalių – kartotinio kokybės vadybos metodų taikymo Lietuvos viešojo 

administravimo ir kitose institucijose bei įstaigose stebėsenos 2011 m. tyrimo rezultatai. 

 Tyrimo metu gauti 156 organizacijų atsakymai į pateiktos anketos klausimus. Pusę 

anketų užpildė apklaustų organizacijų padalinių vadovai, į likusias atsakė vadovų deleguoti 

asmenys. Iš 156 apklausoje dalyvavusių institucijų bent vienas kokybės vadybos modelis yra 

taikomas 125 organizacijose. Lyginant su 2010 m., santykinai padidėjo kokybės vadybos 

modelius ir priemones taikančių organizacijų kiekis – bent vieną modelį ar priemonę 

(neskaitant organizacijos darbuotojų ir piliečių / vartotojų apklausų) taiko 80,1 proc. 

apklausos dalyvių (2010 m. – 67 proc.). Savivaldybių administracijose, lyginant su visomis 

organizacijomis, kokybės vadybos modeliai taikomi rečiau – 70,7 proc. Kaip ir 2010 m., tarp 

apklausoje dalyvavusių organizacijų populiariausias kokybės vadybos metodas yra vieno 

langelio principas: savo organizacijose jį taiko (diegia ar jau yra įsidiegę) šiek tiek daugiau 

nei 50 proc. respondentų, jų skaičius, lyginant su 2010 m. apklausos duomenimis išaugo nuo 

78 iki 100 organizacijų. Kitų modelių ir priemonių vartotojų skaičius pakito nežymiai. 

 Vertinant kokybės vadybos modelių ir priemonių taikymo situaciją pagal organizacijos 

tipą, nustatyta, kad bent vieną jų taiko visos 4 apklausoje dalyvavusios viešojo 

administravimo įstaigos (taip pat kaip 2010 m. duomenimis), 47 (90,4 proc.) įstaigos prie 

ministerijos, 42 (72,4 proc.) savivaldybių administracijos – pastarųjų dviejų tipų organizacijų 

kokybės vadybos metodų taikymas, lyginant su 2010 m. duomenimis, išaugo atitinkamai 

13,2 ir 5,7 procentiniais punktais. Santykinai mažiausiai kokybės vadybos modelių ir 

priemonių naudojimas paplitęs tarp kitų viešojo administravimo organizacijų, tačiau kai 

kurie šių organizacijų atstovai nurodė su įstaigos veiklos specifika ar dydžiu susijusias 

metodų netaikymo priežastis: jų teigimu, kokybės vadybos modelių ir priemonių taikymas jų 
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organizacijose nėra tikslingas, nes įstaiga yra labai nedidelė, įstaiga nėra tipinė viešojo 

administravimo organizacija; ir kt.  

 Jokių kokybės vadybos modelių nėra įsidiegusios ir šiuo metu nediegia 35 organizacijos, 

iš jų tik 16 nurodė neketinančios diegti kokybės vadybos metodų 2012-2013 m. 

Respondentai nurodė šias pagrindines modelių ir priemonių netaikymo priežastys: lėšų, žinių 

ir įgūdžių trūkumą, taip pat ekspertų konsultacijų, žmogiškųjų išteklių stoką. Mažiausiai 

reikšmingomis priežastimis laikoma organizacijos vadovų ir darbuotojų galimas nepritarimas 

tokioms iniciatyvoms ir abejojimas modelių ir priemonių teikiama nauda. 

 Bendruosius respondentų pastebėjimus dėl VRM įgyvendinamų viešojo administravimo 

sektoriaus kokybės iniciatyvų galima sugrupuoti į šias kategorijas: poreikis aktyvesnei 

informacijos apie kokybės vadybą sklaidai (ypatingai organizacijų vadovybei), seminarų, 

gerosios patirties pavyzdžių, konkrečių problemų analizei skirtų renginių poreikis, į 

savivaldybių veiklos specifiką orientuotų mokymų poreikis, finansinių išteklių problemos 

aktualumas, orientacija į specifinius kokybės vadybos sprendimus. 

 Atsižvelgiant į tyrimo metu surinktus duomenis ir respondentų išsakytus pastebėjimus 

bei pageidavimus, tarp kurių dažnai buvo minima VRM vykdomų iniciatyvų svarba ir nauda, 

rekomenduojama tęsti aktyvią kokybės vadybos viešinimo veiklą periodiškai organizuojant 

informacinius renginius kurių metu būtų teikiama naujausia ir aktualiausia kokybės vadybai 

skirta informacija, užtikrinti organizacijų pasiekimų kokybės vadybos srityje viešinimą, 

didinti organizacijų galimybes efektyviai naudotis informacijos šaltiniais 

(www.vakokybė.lt), tiesiogiai kontaktuoti su organizacijomis periodiškai platinant 

elektroninius naujienlaiškius, vystyti aktyvias kokybės vadybos kompetencijų ugdymui 

skirtas veiklas, orientuojantis į atskirų organizacijų tipų (ypatingai savivaldybių 

administracijų) veiklos specifiką, organizacijoms sudaryti galimybę glaudžiai 

bendradarbiauti keičiantis gerosios praktikos patirtimi, inicijuoti sėkmingo kokybės vadybos 

metodų taikymo skatinimą įsteigiant kokybės prizą ir nominacijas sėkmingai kokybės 

vadybą taikančioms organizacijoms. Siekiant fiksuoti bendrąją informaciją apie Lietuvos 

viešojo administravimo institucijų / įstaigų situaciją kokybės vadybos gerinimo srityje, 

rekomenduojama būsimųjų tyrimų metu rinkti duomenis apie visų ataskaitoje minimų KVM, 

įskaitant „vieno langelio“ principą, taikymą, o detalesnę su šia priemone susijusią 

informaciją rinkti ir sisteminti VRM kiekvienais metais atliekamų valstybės ir savivaldybių 

institucijų ir įstaigų apklausų apie jose taikomą „vieno langelio“ principą 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 reikalų ministerijos raštas dėl 

kokybės vadybos metodų taikymo Lietuvos viešojo administravimo 

institucijose / įstaigose stebėsenos klausimyno pildymo  
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2 priedas. Kokybės vadybos metodų taikymo Lietuvos viešojo 

administravimo institucijose / įstaigose stebėsenos tyrimo respondentų 

sąrašas 

Eil. 

Nr. Institucija / Įstaiga Institucijos / įstaigos tipas 

1.  Aplinkos projektų valdymo agentūra  Įstaiga prie ministerijos 

2.  

Asmens dokumentų išrašymo centras prie Vidaus reikalų 

ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

3.  Centrinė hipotekos įstaiga Įstaiga prie ministerijos 

4.  Ekstremalių sveikatai situacijų centras Įstaiga prie ministerijos 

5.  

Europos teisės departamentas prie LR Teisingumo 

ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

6.  

Finansinių nusikaltimų tyrimo tarnyba prie Vidaus reikalų 

ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

7.  Generalinė miškų urėdija prie AM Įstaiga prie ministerijos 

8.  Gyventojų registro tarnyba prie Vidaus reikalų ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

9.  

Įmonių bankroto valdymo departamentas prie Ūkio 

ministerijos  Įstaiga prie ministerijos 

10.  

Informacinės visuomenės plėtros komitetas prie 

Susisiekimo ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

11.  

Informatikos ir ryšių departamentas prie Vidaus reikalų 

ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

12.  Jaunimo reikalų departamentas prie SADM Įstaiga prie ministerijos 

13.  Kalėjimų departamentas prie LR teisingumo ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

14.  Kultūros paveldo departamentas prie Kultūros ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

15.  Lietuvos aplinkos apsaugos investicijų fondas Įstaiga prie ministerijos 

16.  

Lietuvos automobilių kelių direkcija prie Susisiekimo 

ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

17.  Lietuvos geologijos tarnyba prie AM Įstaiga prie ministerijos 

18.  Lietuvos hidrometeorologijos tarnyba prie AM Įstaiga prie ministerijos 

19.  Lietuvos metrologijos inspekcija   Įstaiga prie ministerijos 

20.  Lietuvos Respublikos valstybinis patentų biuras Įstaiga prie ministerijos 

21.  Lietuvos saugios laivybos ad-ja Įstaiga prie ministerijos 

22.  Lietuvos standartizacijos departamentas prie AM Įstaiga prie ministerijos 

23.  Lietuvos teismo ekspertizės centras Įstaiga prie ministerijos 

24.  LR Valstybinė darbo inspekcija Įstaiga prie ministerijos 

25.  Migracijos departamentas prie Vidaus reikalų ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

26.  Mokslo inovacijų ir technologijų agentūra  Įstaiga prie ministerijos 

27.  Muitinės departamentas prie LR FM Įstaiga prie ministerijos 

28.  

Nacionalinė mokėjimo agentūra prie Žemės ūkio 

ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

29.  Nacionalinė žemės tarnyba prie Žemės ūkio ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

30.  Nacionalinis akreditacijos biuras prie AM Įstaiga prie ministerijos 

31.  Neįgalumo ir darbingumo nustatymo tarnyba prie SADM Įstaiga prie ministerijos 

32.  Policijos departamentas prie Vidaus reikalų ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

33.  

Priešgaisrinės apsaugos ir gelbėjimo departamentas prie 

VRM Įstaiga prie ministerijos 

34.  Radiacinės saugos centras Įstaiga prie ministerijos 
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35.  

Socialinės globos įstaigų adminstravimo tarnyba prie 

SADM Įstaiga prie ministerijos 

36.  Socialinių paslaugų priežiūros departamentas prie SADM Įstaiga prie ministerijos 

37.  

Valstybės dokumentų technologinės apsaugos tarnyba prie 

FM Įstaiga prie ministerijos 

38.  Valstybės sienos apsaugos tarnyba Įstaiga prie ministerijos 

39.  

Valstybės tarnybos departamentas prie Vidaus reikalų 

ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

40.  

Valstybinė kelių transporto inspekcija prie Susisiekimo 

ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

41.  Valstybinė ligonių kasa prie SAM Įstaiga prie ministerijos 

42.  Valstybinė metrologijos tarnyba Įstaiga prie ministerijos 

43.  Valstybinė miškų tarnyba Įstaiga prie ministerijos 

44.  Valstybinė mokesčių inspekcija prie LR FM Įstaiga prie ministerijos 

45.  Valstybinė saugomų teritorijų tarnyba prie AM Įstaiga prie ministerijos 

46.  

Valstybinė teritorijų planavimo ir statybos inspekcija prie 

AM Įstaiga prie ministerijos 

47.  Valstybinė vaistų kontrolės tarnyba prie SAM Įstaiga prie ministerijos 

48.  

Valstybinė visuomenės sveikatos priežiūros tarnyba prie 

SAM Įstaiga prie ministerijos 

49.  Valstybinis turizmo departamentas prie Ūkio ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

50.  Viešojo saugumo tarnyba prie Vidaus reikalų ministerijos Įstaiga prie ministerijos 

51.  Viešųjų pirkimų tarnyba  Įstaiga prie ministerijos 

52.  Žuvininkystės tarnyba prie ŽŪM Įstaiga prie ministerijos 

53.  Finansų ministerija Ministerija 

54.  Krašto apsaugos ministerija Ministerija 

55.  Socialinės apsaugos ir darbo ministerija Ministerija 

56.  Susisiekimo ministerija Ministerija 

57.  Sveikatos apsaugos ministerija Ministerija 

58.  Teisingumo ministerija Ministerija 

59.  Ūkio ministerija Ministerija 

60.  Užsienio reikalų ministerija Ministerija 

61.  Vidaus reikalų ministerija Ministerija 

62.  Žemės ūkio ministerija Ministerija 

63.  LR Prezidento kanceliarija 

Prezidento kanceliarija, Seimo 

kanceliarija, Ministro Pirmininko 

tarnyba 

64.  Ministro Pirmininko tarnyba 

Prezidento kanceliarija, Seimo 

kanceliarija, Ministro Pirmininko 

tarnyba 

65.  Akmenės raj. Savivaldybė 

66.  Alytaus m. Savivaldybė 

67.  Alytaus raj. Savivaldybė 

68.  Anykščių raj. Savivaldybė 

69.  Birštono m. Savivaldybė 

70.  Biržų raj. Savivaldybė 

71.  Druskininkų m. Savivaldybė 

72.  Elektrėnų sav. Savivaldybė 

73.  Ignalinos raj. Savivaldybė 
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74.  Jonavos raj. Savivaldybė 

75.  Joniškio raj. Savivaldybė 

76.  Jurbarko raj. Savivaldybė 

77.  Kaišiadorių raj. Savivaldybė 

78.  Kalvarijos sav. Savivaldybė 

79.  Kauno m. Savivaldybė 

80.  Kazlų Rūdos sav. Savivaldybė 

81.  Kėdainių raj. Savivaldybė 

82.  Kelmės raj. Savivaldybė 

83.  Klaipėdos m. Savivaldybė 

84.  Klaipėdos raj. Savivaldybė 

85.  Kretingos raj. Savivaldybė 

86.  Kupiškio raj. Savivaldybė 

87.  Lazdijų raj. Savivaldybė 

88.  Marijampolės m. Savivaldybė 

89.  Mažeikių raj. Savivaldybė 

90.  Molėtų raj. Savivaldybė 

91.  Neringos m. Savivaldybė 

92.  Pagėgių sav. Savivaldybė 

93.  Pakruojo raj. Savivaldybė 

94.  Palangos m. Savivaldybė 

95.  Panevėžio m. Savivaldybė 

96.  Panevėžio raj. Savivaldybė 

97.  Pasvalio raj. Savivaldybė 

98.  Plungės raj. Savivaldybė 

99.  Prienų raj. Savivaldybė 

100.  Radviliškio raj. Savivaldybė 

101.  Raseinių raj. Savivaldybė 

102.  Rietavo sav. Savivaldybė 

103.  Rokiškio raj. Savivaldybė 

104.  Skuodo r. Savivaldybė 

105.  Šakių raj. Savivaldybė 

106.  Šiaulių m. Savivaldybė 

107.  Šiaulių raj. Savivaldybė 

108.  Šilalės raj. Savivaldybė 

109.  Šilutės raj. Savivaldybė 

110.  Širvintų raj. Savivaldybė 

111.  Švenčionių raj. Savivaldybė 

112.  Tauragės raj. Savivaldybė 

113.  Telšių raj. Savivaldybė 

114.  Trakų raj. Savivaldybė 

115.  Ukmergės raj. Savivaldybė 

116.  Utenos raj. Savivaldybė 

117.  Varėnos raj. Savivaldybė 

118.  Vilkaviškio raj. Savivaldybė 
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119.  Vilniaus  raj. Savivaldybė 

120.  Vilniaus m. Savivaldybė 

121.  Visagino m. Savivaldybė 

122.  Zarasų raj. Savivaldybė 

123.  Valstybinė lietuvių kalbos komisija Seimui atskaitinga valstybės įstaiga 

124.  Vaiko teisių apsaugos kontrolieriaus įstaiga Seimui atskaitinga valstybės įstaiga 

125.  Valstybinė kainų ir energetikos kontrolės komisija Seimui atskaitinga valstybės įstaiga 

126.  LR Valstybės kontrolė Seimui atskaitinga valstybės įstaiga 

127.  Etninės kultūros globos taryba Seimui atskaitinga valstybės įstaiga 

128.  Lygių galimybių kontrolieriaus tarnyba Seimui atskaitinga valstybės įstaiga 

129.  Lietuvos mokslo taryba Seimui atskaitinga valstybės įstaiga 

130.  Vyriausioji tarnybinės etikos komisija Seimui atskaitinga valstybės įstaiga 

131.  LR Specialiųjų tyrimų tarnyba Seimui atskaitinga valstybės įstaiga 

132.  LR Konkurencijos taryba Seimui atskaitinga valstybės įstaiga 

133.  Valstybinė kultūros paveldo komisija Seimui atskaitinga valstybės įstaiga 

134.  Generalinė prokuratūra 

Teismas, prokuratūra, nacionalinė 

teismų ad-ja 

135.  Lietuvos Aukščiausiasis teismas 

Teismas, prokuratūra, nacionalinė 

teismų ad-ja 

136.  Lietuvos Respublikos Konstitucinis teismas 

Teismas, prokuratūra, nacionalinė 

teismų ad-ja 

137.  Nacionalinė teismų administracija 

Teismas, prokuratūra, nacionalinė 

teismų ad-ja 

138.  Lietuvos VA institutas Viešoji įstaiga 

139.  Viešoji įstaiga Centrinė projektų valdymo agentūra Viešoji įstaiga 

140.  Viešoji įstaiga Europos socialinio fondo agentūra Viešoji įstaiga 

141.  Viešoji įstaiga Lietuvos verslo paramos agentūra Viešoji įstaiga 

142.  Lietuvos vyriausiojo archyvaro tarnyba Vyriausybės įstaiga 

143.  LR Draudimo priežiūros komisija Vyriausybės įstaiga 

144.  LR Ryšių reguliavimo tarnyba Vyriausybės įstaiga 

145.  Mokestinių ginčų komisija prie LRV Vyriausybės įstaiga 

146.  Narkotikų kontrolės departamentas prie LRV Vyriausybės įstaiga 

147.  Statistikos departamentas prie LRV Vyriausybės įstaiga 

148.  Valstybinė lošimų priežiūros komisija Vyriausybės įstaiga 

149.  Valstybinė maisto ir veterinarijos tarnyba Vyriausybės įstaiga 

150.  Nacionalinis egzaminų centras Kita įstaiga 

151.  Studijų kokybės vertinimo centras Kita įstaiga 

152.  Transporto investicijų direkcija Kita įstaiga 

153.  Valstybinė kalbos inspekcija Kita įstaiga 

154.  Valstybinė vartotojų teisių apsaugos tarnyba Kita įstaiga 

155.  Valstybinė atominės energetikos saugos inspekcija Kita įstaiga 

156.  Vyriausioji administracinių ginčų komisija  Kita įstaiga 
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3 priedas. Kokybės vadybos metodų taikymo Lietuvos viešojo 

administravimo institucijose / įstaigose stebėsenos tyrimo anketa 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KOKYBĖS VADYBOS METODŲ TAIKYMO LIETUVOS 

VIEŠOJO ADMINISTRAVIMO IR KITOSE 

INSTITUCIJOSE/ĮSTAIGOSE 

STEBĖSENOS TYRIMO ANKETA 

2011 m. 

 



 

UAB „Ekonominės 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.lt  

 

63 

 
APKLAUSOS OBJEKTAS 

Vidaus reikalų ministerija (toliau – VRM), siekdama paskatinti VA institucijas ir įstaigas savo veikloje 

efektyviau taikyti kokybės vadybos metodus ir priemones (pvz. Bendrasis vertinimo modelis, ISO 9000 

serijos standartai, „vieno langelio“ principas ir kt.), gerinti piliečių aptarnavimą ir administracinių bei 

viešųjų paslaugų teikimą, nuo 2007 m. vykdo kokybės vadybos metodų ir priemonių taikymo VA 

sektoriuje stebėseną. Stebėsenos tyrimais įvertinama kokybės vadybos metodų taikymo esama situacija, 

taip pat nustatomos problemos ir kliūtys, stabdančios VA sektoriaus veiklos efektyvumą ir kokybę. Ši 

stebėsenos apklausa yra sudėtinė VRM įgyvendinamo  Europos socialinio fondo lėšomis finansuojamo 

projekto „VA sektoriaus kokybės iniciatyvos“ dalis. 

 

APKLAUSOS TIKSLAS 

Apklausos metu siekiama įvertinti kokybės vadybos metodų taikymo 2011 m. situaciją, rezultatus, 

problematiką bei parengti rekomendacijas dėl intensyvesnio ir efektyvesnio kokybės vadybos metodų ir 

priemonių taikymo VA institucijose ir įstaigose. Ši apklausa yra kartotinė, todėl  apklausos metu gauti 

rezultatai bus palyginti su ankstesnių apklausų rezultatais. Tyrimų ataskaitos skelbiamos VRM interneto 

svetainėje „VA kokybės iniciatyvos“ (www.vakokybe.lt) skiltyje „Kokybės vadybos metodų diegimo VA 

institucijose ir įstaigose stebėsena“. 

 

APKLAUSOS DALYVIAI  

Apklausos metu siekiama, kad anketas užpildytų VA ir kitų institucijų ir įstaigų vadovai arba darbuotojai, 

atsakingi  už kokybės vadybos metodų diegimą organizacijoje, piliečių aptarnavimo ir paslaugų kokybės 

gerinimą. 

 

APKLAUSOS ORGANIZATORIAI  

Apklausą VRM užsakymu atlieka UAB „Ekonominės konsultacijos ir tyrimai“.  

 

ANKETOS PILDYMO INSTRUKCIJA  

Anketa pildoma internete. Anketos pildymas turėtų trukti apie 20 min. Spauskite nuorodą „Pradėti“ ir 

atsakykite į klausimus. Atsakymai pasirenkami pelės pagalba arba reikiamose vietose įvedant informaciją 

klaviatūra. Jeigu nespėjate atsakyti į visus anketos klausimus, galite pratęsti anketos pildymą vėliau, 

http://www.vakokybe.lt/
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prisijungus tuo pačiu Jūsų įstaigai priskirtu slaptažodžiu (kodu). Ankstesniojo pildymo metu pažymėti 

atsakymai bus išsaugoti automatiškai, anketos pildymą tęsite nuo tos dalies, kurioje sustojote. Apklausa 

baigiama „Siųsti“ paspaudimu paskutiniame anketos lape. 

Apklausa įgyvendinama laikantis konfidencialumo reikalavimų – konkrečių institucijų/ įstaigų 

duomenys nebus viešinami. Apklausos rezultatai analizuojami ir pateikiami viešai tik apibendrinta forma, 

kur apklausoje dalyvavusių institucijų/ įstaigų pavadinimai nebus minimi.  
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O. BENDRIEJI KLAUSIMAI 

 

 

O1. Jūsų institucijos/įstaigos tipas:  

 

a) Prezidento kanceliarija, Seimo kanceliarija, Ministro Pirmininko tarnyba 

b) Seimui atskaitinga įstaiga 

c) Ministerija 

d) Įstaiga prie ministerijos 

e) Kita ministerijai arba įstaigai prie ministerijos pavaldi įstaiga 

f) Vyriausybės įstaiga 

g) Teismai, Prokuratūra, Nacionalinė teismų administracija 

h) Savivaldybės administracija 

i) Viešoji įstaiga 

j) Kita: ____________________________________  

 

 

O2. Jūsų pareigos: 

 

a) Institucijos/įstaigos vadovas (-ė)  

b) Institucijos/įstaigos vadovo pavaduotojas (-a)  

c) Padalinio (departamento, skyriaus) vadovas (-ė)  

d) Specialistas (-ė)  

e) Kita (detalizuokite): _____________________ 

 

 

O3. Jūsų vardas ir pavardė (įrašykite): _______________________________ 
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I. BENDRIEJI KLAUSIMAI APIE KOKYBĖS VADYBOS METODUS  

 

 

 

1.1. Kokius kokybės vadybos metodus Jūs taikote (esate įsidiegę (vykdę), šiuo metu diegiate 

(vykdote), ketinate diegti (vykdyti) 2012-2013 m., nesate įsidiegę/neketinate diegti (vykdyti)  2012-

2013 m.) savo institucijos/ įstaigos veikloje? 

 

 a)  

Esame įsidiegę 

(vykdę) 

b)  

Šiuo metu 

diegiame 

(vykdome) 

c)  

Ketiname 

diegti/vykdyti 

2012-2013 m.  

d)  

Nesame 

įsidiegę/neketiname diegti 

(vykdyti) 2012-2013 m.  

1. BVM – Bendrasis 

vertinimo modelis 
    

2. Vieno langelio 

principas 
    

3. ISO 9000 serijos 

standartai 
    

4. Subalansuotų 

rodiklių metodas (angl. 

Balanced Scorecard - 

BSC) 

    

5. EFQM – Europos 

kokybės vadybos fondo 

tobulumo modelis 

    

6. „Liekna“ 

organizacija / 6 SIGMA 

(angl. LEAN/6 SIGMA) 

    

7. ISO 14001 

(aplinkosaugos vadybos 

sistema) 

    

8. ISO 27000 (rizikos 

valdymo sistema) 
    

9. Piliečių (vartotojų) 

lūkesčių dėl paslaugų 

kokybės ir 

pasitenkinimo 

administracinėmis ir 

viešosiomis paslaugomis 

tyrimai  

    

10. Kita (prašome 

įrašyti): __________ 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

Toliau: 

Filtras: Jeigu 1.1. klausimo 1-10 alternatyva yra a arba b 
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1.2.  Kelintais metais Jūsų institucijoje/įstaigoje pradėti taikyti kokybės vadybos modeliai ir 

priemonės?  

  

 Metai (pasirinkite): 

1. BVM – Bendrasis vertinimo modelis  

2. Vieno langelio principas  

3. ISO 9000 serijos standartai  

4. Subalansuotų rodiklių metodas (angl. Balanced Scorecard - BSC)  

5. EFQM – Europos kokybės vadybos fondo tobulumo modelis  

6. „Liekna“ organizacija / 6 SIGMA (angl. LEAN/6 SIGMA)  

7. ISO 14001 (aplinkosaugos vadybos sistema)  

8. ISO 27000 (rizikos valdymo sistema)  

9. Piliečių (vartotojų) lūkesčių dėl paslaugų kokybės ir pasitenkinimo 

administracinėmis ir viešosiomis paslaugomis tyrimai  

 

10. Kita (prašome įrašyti): ________________  

 

 

 

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

 

1.3. Kokia apimtimi Jūsų institucijoje/ įstaigoje taikomi kokybės vadybos modeliai ir priemonės?  

 

 
 a) 

Visoje 

institucijoje/ 

įstaigoje 

(išskyrus 

teritorinius 

padalinius, jei 

tokie yra) 

b) 

Keliuose 

struktūriniuos

e padaliniuose 

(išskyrus 

teritorinius) 

 

c) 

Viename 

struktūriniam

e padalinyje 

(išskyrus 

teritorinius) 

 

d) 

Visoje 

institucijoje/ 

įstaigoje ir jos 

teritoriniuose 

padaliniuose 

e) 

Viename 

teritoriniame 

padalinyje 

f) 

Keliuose 

teritoriniuose 

padaliniuose 

1. BVM – 

Bendrasis 

vertinimo 

modelis 

      

2. Vieno 

langelio 

principas 

      

3. ISO 9000 

serijos 

standartai 

      

4. 

Subalansuot

ų rodiklių 

metodas 

(angl. 

Balanced 

Scorecard - 

BSC) 

      

5. EFQM – 

Europos 

kokybės 

vadybos 

fondo 

tobulumo 

modelis 

      

6. „Liekna“ 

organizacija / 

6 SIGMA 

(angl. 

LEAN/6 

SIGMA) 

      



 

UAB „Ekonominės 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.lt  

 

68 

7. ISO 14001 

(aplinkosaug

os vadybos 

sistema) 

      

8. ISO 27000 

(rizikos 

valdymo 

sistema) 

      

9. Piliečių 

(vartotojų) 

lūkesčių dėl 

paslaugų 

kokybės ir 

pasitenkinim

o 

administraci

nėmis ir 

viešosiomis 

paslaugomis 

tyrimai  

      

10. Kita 

(prašome 

įrašyti): _ 
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II. KLAUSIMAI APIE KOKYBĖS VADYBOS MODELIŲ IR PRIEMONIŲ DIEGIMĄ 

INSTITUCIJOJE/ ĮSTAIGOJE 

Filter off 

2.1. Kaip manote, kokią įtaką turi (turėjo) žemiau išvardinti veiksniai kokybės vadybos modelių 

ir priemonių įdiegimui (arba neįdiegimui) Jūsų institucijoje/įstaigoje: 

 a) 

Šis veiksnys labai trukdo 

(trukdė) modelio/priemonės 

įdiegimui 

b) 

Šis veiksnys trukdo (trukdė) 

modelio/priemonės įdiegimui 

c) 

Šis veiksnys  modelio/priemonės 

diegimui jokios įtakos neturi 

(neturėjo) 

1. Nepakankamas 

vadovų palaikymas 
   

2. Nepakankami 

darbuotojų gebėjimai 
   

3. Labai padidėjęs  

darbo krūvis 
   

4. Lėšų trūkumas    

5. Darbuotojų 

palaikymo / 

motyvacijos stoka 

   

6. Paslaugų vartotojų / 

piliečių 

suinteresuotumo stoka 

   

7. Informacijos 

trūkumas apie 

institucijos/ įstaigos 

vidinius procesus 

   

8. Informacijos 

trūkumas apie modelio 

diegimo procesą 

   

9. Trūksta informacijos 

apie įvairių kokybės 

vadybos modelių 

privalumus ir trūkumus 

viešojo sektoriaus 

institucijai/įstaigai 

   

10. Kita (detalizuokite)    

 

 

 

 

 

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

2.2. Išskirkite tris svarbiausias problemas, su kuriomis susidūrėte taikydami kokybės vadybos 

modelius ir priemones? (galima žymėti ne daugiau 3 problemų Jūsų institucijoje/ įstaigoje 

taikomam kokybės vadybos metodui/ priemonei) 
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 a) 
Nepakank

amas 

vadovų 
palaikym

as 

b) 
Nepakank

amas 

darbuotoj
ų 

gebėjimas 

c) 
Labai 

padidėjęs  

darbo 
krūvis 

d) 
Lėšų 

trūkumas 

e) 
Darbuotoj

ų 

palaikym
o / 

motyvacij

os stoka 

f) 
Paslaugų 

vartotojų / 

piliečių 
suinteresu

otumo 

stoka 

g) 
Informaci

jos 

trūkumas 
apie 

institucijo

s/ įstaigos  
vidinius 

procesus 

h) 
Informaci

jos 

trūkumu 
apie 

modelio 

diegimo 
procesą 

i) 
Informaci

jos apie 

įvairių 
kokybės 

vadybos 

modelių 
privalumu

s ir 

trūkumus 
viešojo 

sektoriaus 

institucija
i/įstaigai 

stoka 

j) 
Jokių 

problemų 

nebuvo 

1. BVM – 

Bendrasis 

vertinimo modelis 

          

2. Vieno langelio 

principas 
          

3. ISO 9000 serijos 

standartai 
          

4. Subalansuotų 

rodiklių metodas 

(angl. Balanced 

Scorecard - BSC) 

          

5. EFQM – 

Europos kokybės 

vadybos fondo 

tobulumo modelis 

          

6. „Liekna“ 

organizacija / 6 

SIGMA (angl. 

LEAN/6 SIGMA) 

          

7. ISO 14001 

(aplinkosaugos 

vadybos sistema) 

          

8. ISO 27000 

(rizikos valdymo 

sistema) 

          

9. Piliečių 

(vartotojų) 

lūkesčių dėl 

paslaugų kokybės 

ir pasitenkinimo 

administracinėmis 

ir viešosiomis 

paslaugomis 

tyrimai  

          

10. Kita (prašome 

įrašyti):  
          

11. Kita (prašome 

įrašyti): 
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III. SPECIFINIAI KLAUSIMAI APIE BENDRĄJĮ VERTINIMO MODELĮ  

 

Klausti, jei institucija/įstaiga taiko arba šiuo metu diegia Bendrąjį vertinimo modelį arba ISO 9000 

serijos kokybės vadybos standartus 

Filtras: 1.1.1. a arba b 

 

3.1. Kas lėmė Jūsų institucijos/ įstaigos apsisprendimą taikyti Bendrąjį vertinimo modelį? Prašome 

įvertinti žemiau pateiktų veiksnių svarbą. 

 

 Labai 

svarbus 

veiksnys 

Svarbus 

veiksnys 

Mažiau 

svarbus 

veiksnys 

Nesvarbu 

1. Išaugęs darbuotojų poreikis kokybei      

2. Institucija/ įstaiga siekė įvertinti savo 

stipriąsias puses ir sritis tobulėjimui 
    

3. Noras įtraukti darbuotojus į institucijos/ 

įstaigos valdymą 
    

4. Tai buvo vadovybės sprendimas     

5. Siekis pagerinti institucijos/įstaigos veiklą     

6. Išaugęs piliečių/ vartotojų poreikis paslaugų 

kokybei 
    

7. Dalyvavimas nacionalinėje kokybės / 

Bendrojo vertinimo modelio konferencijose 
    

8. Politinio pasitikėjimo darbuotojų iniciatyva 

gerinti institucijos/ įstaigos veiklą 
    

9. Kitų analogiškų institucijų/ įstaigų patirtis     

10. Nemokamas kokybės vadybos modelio 

diegimas 
    

11. ES fondų finansinė parama kokybės 

vadybos priemonių ir modelių diegimui 
    

12. Kita (įrašykite): ______________     

 

3.2. Kokioje įgyvendinimo stadijoje šiuo metu yra Bendrasis vertinimo modelis Jūsų 

institucijoje/įstaigoje?  

 

a) 

Įsivertinimas yra 

suplanuotas, bet dar 

nepradėtas atlikti 

b) 

Savęs įsivertinimo etapas 
(atliekamas arba atliktas 

savęs įsivertinimas, rengiama 

(parengta) įsivertinimo 

rezultatus aprašanti 

ataskaita) 

c) 

Veiklos tobulinimo plano 

rengimas  
 

(rengiamas/parengtas veiklos 

tobulinimo planas) 

d) 

Tobulinimo plano 

įgyvendinimas  

 

(įgyvendinamas/įgyvendintas 

tobulinimo planas) 

 

    

 

 

 

Filtras:  jeigu  pažymėta 3.2. b, c arba d  
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3.2.1. Kelintą kartą jūsų institucijoje/ įstaigoje atliekamas/ buvo atliktas savęs įsivertinimas? 

(parašykite skaičių) _______________ 

 

 

3.2.2. Su kokiomis kliūtimis susidūrėte atlikdami savęs vertinimą? Įvertinkite iškilusių kliūčių 

svarbą. 
 Labai didelė 

kliūtis 

Didelė kliūtis Šis veiksnys 

įtakos beveik 

neturėjo 

Jokios įtakos 

1. Sunkumai suprantant Bendrojo 

vertinimo modelio esmę 
    

2. Nepakankama institucijos/įstaigos 

patirtis dalintis informacija ir dirbti 

komandoje 

    

3. Mokymų ir kvalifikuotų konsultacijų 

trūkumas 
    

4. Neaiškus savęs vertinimo etapo tikslas 

ir rezultatai 
    

5. Sunkumai gaunant 

informaciją/duomenis iš kolegų, 

neatliekančių savęs vertinimo 

    

6. Vadovybės paramos trūkumas     

7. Kita (įrašykite): ______________     

 

 

Filtras: 3.2.c ir d 

 

 

3.2.3. Su kokiomis kliūtimis susidūrėte rengdami veiksmų tobulinimo planą? Įvertinkite iškilusių 

kliūčių svarbą. 

 
 Labai didelė 

kliūtis 

Didelė kliūtis Šis veiksnys 

įtakos beveik 

neturėjo 

Jokios įtakos 

1. Sunkumai suprantant Bendrojo 

vertinimo modelio esmę ir naudą 
    

2. Nepakankama institucijos/įstaigos 

patirtis dalintis informacija ir dirbti 

komandoje 

    

3. Mokymų ir kvalifikuotų konsultacijų 

trūkumas 
    

4. Neaiškus veiksmų tobulinimo plano 

rengimo etapo tikslas ir rezultatai 
    

5. Sunkumai gaunant 

informaciją/duomenis iš kolegų, 

nerengiančių veiksmų tobulinimo plano 

    

6. Vadovybės paramos trūkumas     

7. Nebuvo paskirtas atsakingas asmuo 

(asmenys) už veiksmų tobulinimo plano 

rengimą 

    

8. Nepatogi veiksmų tobulinimo plano 

forma (pavyzdžiui, didelė apimtis  ir kt.)  
    

9. Kita (įrašykite): ______________     

 

 

 

Filtras: 1.1.1. a arba b 

 

3.3. Įvertinkite Bendrojo vertinimo modelio diegimo etapų sudėtingumą: 

 
 a) b) c) d) e) f) 
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Labai 

sudėtingas 

etapas 

Sudėtingas 

etapas 

Nei 

sudėtingas, 

nei lengvas 

etapas 

Lengvas 

etapas 

Labai 

lengvas 

etapas 

Šis etapas dar 

nėra 

įgyvendinamas 

1. Apsisprendimas 

dėl šio modelio 

taikymo 

      

2. Už modelio 

diegimą atsakingų 

asmenų parinkimas 

ir paskyrimas 

      

3. Įsivertinimo 

planavimas 
      

4. Savęs 

įsivertinimas 
      

5. Įsivertinimo 

ataskaitos rengimas 
      

6. Veiklos 

tobulinimo plano 

rengimas 

      

7. Tobulinimo plano 

įgyvendinimas 
      

8. Kita 

(detalizuokite) 
      

 

3.4.  Kokių rezultatų Jūsų institucijai/įstaigai davė Bendrojo vertinimo modelio taikymas? 

Įvertinkite kiekvieną teiginį. 

 
 Visiškai 

nesutinku 
Nesutinku 

Nei sutinku, 

nei nesutinku 
Sutinku 

Visiškai 

sutinku 

1. Pagerino veiklos rezultatus      

2. Pagerino paslaugų kokybę      

3. Pagerino institucijos/ įstaigos 

įvaizdį 
     

4. Padidino darbuotojų motyvaciją      

5. Pagerino komunikaciją tarp 

darbuotojų 
     

6. Pagerino santykius su politikais      

7. Padėjo sutaupyti lėšų      

8. Pagerino partnerystės ryšius su 

kitomis institucijomis/ įstaigomis 
     

9. Padėjo įgyti naudingų žinių 

apie Jūsų institucijos/įstaigos 

veiklą 
     

10. Padidino piliečių/ vartotojų 

pasitenkinimą administracinėmis 

ir viešosiomis paslaugomis, 

institucijos/ įstaigos veikla 

     

 

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

pritaikytus IT įrankius? Jei taip arba ketinate naudoti, detalizuokite. 
a)  

Diegiame/ naudojame šiuo metu 

 

b) 

Nenaudojame šiuo metu, bet 

planuojame diegti ateityje 

 

c) 

Nenaudojame ir neplanuojame 

naudoti 

 

 

 

________________________________

_____________________ 

 

 

________________________________

_____________________ 

 

 

 

3.6. Ar ketinate 2012- 2013 m. atlikti Bendrojo vertinimo modelio išorinį vertinimą? 

 



 

UAB „Ekonominės 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.lt  

 

74 

a) Ketiname b) Neketiname, nes 

(detalizuokite): 

c) Nesame apsisprendę 

 
________________________________

______________________ 

 

 

 

 

3.7. Ar ketinate 2012-2013 m. toliau taikyti Bendrojo vertinimo modelį institucijos/ įstaigos 

veikloje? 

 
a) Ketiname b) Neketiname, nes 

(detalizuokite): 

c) Nesame apsisprendę 

 
________________________________

______________________ 
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IV. SPECIFINIAI KLAUSIMAI APIE ISO 9000 SERIJOS KOKYBĖS VADYBOS 

STANDARTUS 

 

 

Filtras 1.1.3 a arba b  

 

4.1. Kas lėmė Jūsų institucijos/ įstaigos apsisprendimą taikyti ISO 9000 serijos kokybės vadybos 

standartus? Prašau įvertinkite žemiau pateiktų veiksnių svarbą. 

 

 Labai 

svarbus 

veiksnys 

Svarbus 

veiksnys 

Mažiau 

svarbus 

veiksnys 

Nesvarbu 

1. Išaugęs darbuotojų poreikis kokybei      

2. Institucija/ įstaiga siekė įvertinti savo 

stipriąsias puses ir sritis tobulėjimui 
    

3. Noras įtraukti darbuotojus į institucijos/ 

įstaigos valdymą 
    

4. Tai buvo vadovybės sprendimas     

5. Siekis pagerinti institucijos/įstaigos veiklą     

6. Išaugęs piliečių/ vartotojų poreikis paslaugų 

kokybei 
    

7. Dalyvavimas nacionalinėje kokybės 

konferencijoje 
    

8. Politinio pasitikėjimo darbuotojų iniciatyva 

gerinti institucijos/ įstaigos veiklą 
    

9. Kitų analogiškų institucijų/ įstaigų patirtis     

10. ES fondų finansinė parama kokybės 

vadybos priemonių ir modelių diegimui 
    

11. Kita (įrašykite): ______________     

 

 

 

4.2. Kokioje įgyvendinimo stadijoje yra ISO 9000 serijos kokybės vadybos standartų diegimas Jūsų 

institucijoje/įstaigoje?  

 

a) 

Ieškome, renkame 

žinias, mokomės, bet 

planingai 

nediegiame/netaikom

e 

b) 

Diegiame kokybės 

vadybos sistemą 

pagal ISO 9001 (LST 

EN ISO 9001), bet 

neplanuojame 

sertifikuoti 

c) 

Diegiame kokybės 

vadybos sistemą 

pagal ISO 9001 (LST 

EN ISO 9001) ir 

planuojame 

sertifikuoti 

d) 

Kokybės vadybos 

sistema jau 

sertifikuota 

akredituotos 

sertifikacijos įstaigos 

pagal ISO 9001 (LST 

EN ISO 9001) 

 

e) 

Diegiame kokybės 

vadybos sistemą 

pagal ISO 9004 (LST 

EN ISO 9004) 

     

 

 

 

 

 

 

4.3. Įvertinkite ISO 9000 serijos standartų diegimo etapų sudėtingumą:  

 
 a) 

Labai 

sudėtingas 

b) 

Sudėtingas 

etapas 

c) 

Nei 

sudėtingas, 

d) 

Lengvas 

etapas 

e) 

Labai 

lengvas 

f) 

Šis etapas dar 

nėra 
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etapas nei lengvas 

etapas 

etapas įgyvendinam

as 

1. Apsisprendimas dėl šio 

modelio/standartų taikymo 
      

2. Už modelio/standartų 

diegimą atsakingų asmenų 

parinkimas ir paskyrimas 
      

3. Institucijos/ įstaigos 

procesų įvertinimas 
      

4. Veiklos tobulinimo sričių 

nustatymas/ veiklos 

tobulinimo plano 

parengimas 

      

5. Vidaus auditas ir vidaus 

audito ataskaitos 

parengimas 
      

6. Apibrėžtų veiklos 

tobulinimo rekomendacijų 

įgyvendinimas 
      

 

 

4.4. Kokių rezultatų Jūsų institucijai/įstaigai davė ISO 9000 serijos standartų diegimas/ taikymas? 

Įvertinkite kiekvieną teiginį. 

 
 Visiškai 

nesutinku 
Nesutinku 

Nei sutinku, 

nei nesutinku 
Sutinku 

Visiškai 

sutinku 

1. Pagerino veiklos rezultatus      

2. Pagerino paslaugų kokybę      

3. Pagerino institucijos/ įstaigos įvaizdį      

4. Padidino darbuotojų motyvaciją      

5. Pagerino komunikaciją tarp 

darbuotojų 
     

6. Pagerino santykius su politikais      

7. Padėjo sutaupyti lėšų      

8. Pagerino partnerystės ryšius su 

kitomis institucijomis/ įstaigomis 
     

9. Padėjo įgyti naudingų žinių apie Jūsų 

institucijos/ įstaigos  veiklą 
     

10.Padidino piliečių/ vartotojų 

pasitenkinimą administracinėmis ir 

viešosiomis paslaugomis, institucijos/ 

įstaigos veikla 

     

 
 

4.5. Ar šiuo metu naudojate/planuojate naudoti specialiai ISO serijos standartų modeliams 

pritaikytus IT įrankius? Jei taip arba ketinate naudoti, detalizuokite. 

 
a)  

Diegiame/ Naudojame šiuo metu  

 

b) 

Nenaudojame šiuo metu, bet 

planuojame naudoti ateityje 

 

c) 

Nenaudojame ir neplanuojame 

naudoti 

 

 

________________________________

______________________ 

 

 

________________________________

______________________ 
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V. BENDRI KLAUSIMAI APIE KOKYBĖS GERINIMĄ INSTITUCIJOJE/ ĮSTAIGOJE 

 

Filtras:  

Jeigu 1.1. klausimo 1-10 alternatyva yra c arba d (jei institucijoje/ įstaigoje nėra įdiegtas / nėra 

diegiamas kokybės vadybos modelis.  

 

5.1. Įvertinkite žemiau išvardintus veiksnius, trukdančius Jūsų institucijoje/ įstaigoje taikyti 

kokybės vadybos modelius ir priemones: 

 
 

Visiškai 

nesutinku 
Nesutinku 

Šis veiksnys 

kokybės 

vadybos 

modelių ir 

priemonių 

taikymui 

mūsų 

institucijoje

/įstaigoje 

neturi 

Sutinku 
Visiškai 

sutinku 

1. Nežinome / neapsisprendžiame kurį 

modelį taikyti 
     

2. Dabartinės kokybės užtikrinimo 

priemonės mūsų institucijoje/ įstaigoje 

yra pakankamos 
     

3. Trūksta politinio palaikymo tokių 

modelių diegimui 
     

4. Trūksta kitų institucijų/ įstaigų 

paramos tokių modelių diegimui 
     

5. Trūksta ekspertų konsultacijų apie 

tokius modelius 
     

6. Trūksta žinių ir įgūdžių taikant 

tokius modelius  
     

7. Trūksta finansinių išteklių tokių 

modelių diegimui 
     

8. Trūksta darbuotojų tokių modelių 

diegimui 
     

9. Trūksta informacijos apie kokybės 

vadybą 
     

10. Abejojame tokių modelių nauda      

11. Institucijos/ įstaigos vadovai 

nepritartų tokiai iniciatyvai 
     

12. Institucijos/ įstaigos darbuotojai 

nepritartų tokiai iniciatyvai 
     

13. Tokių modelių diegimas nėra 

apibrėžtas teisės aktuose 
     

 

 

Toliau visi respondentai 

 

5.2. Ar 2011 m. Jūsų institucijoje/ įstaigoje buvo vykdyta: 

 
 TAIP NE, bet planuojame 

atlikti per artimiausius 

metus 

NE, ir per artimiausius 

metus neplanuojame 

atlikti 

1. Apklausos apie piliečių/ paslaugų 

vartotojų lūkesčius dėl paslaugų 

kokybės/ apie pasitenkinimą paslaugų 

kokybe 

   

2. Jūsų institucijos/ įstaigos  

darbuotojų apklausos 
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5.3. Kas Jūsų institucijoje/ įstaigoje labiausiai paskatintų tobulinti kokybės vadybą? Įvertinkite 

kiekvieną žemiau pateiktą teiginį. 
 Tikrai paskatintų Turbūt paskatintų Nepaskatintų 

1. Išaugę piliečių / paslaugų vartotojų reikalavimai    

2. Gauta ES struktūrinių fondų parama kokybės 

gerinimui 
   

3. Padidėjusi valstybės institucijų parama kokybės 

gerinimui 
   

4. Padidėjęs politinis palaikymas kokybės gerinimui    

5. Padidėjęs institucijos/ įstaigos vadovo dėmesys 

kokybės klausimams 
   

6. Kitų, panašių institucijų/ įstaigų sėkmės diegiant 

kokybės vadybą pavyzdžiai 
   

7. Panašių užsienyje veikiančių institucijų/ įstaigų 

sėkmės pavyzdžiai diegiant kokybės vadybą 
   

 

5.4. Pažymėkite, kokias pagrindines veiklas kokybės gerinimo srityje Jūsų institucija/įstaiga ketina 

vykdyti 2012-2013 m.:  

 
 Tikrai ketiname 

(yra įtraukta į 

veiklos planą) 

Ketiname 

(planuojame) 

Neketiname 

1. Toliau taikyti dabartinį kokybės vadybos modelį/ 

priemones 
   

2. Dalyvauti kokybės vadybos renginiuose, mokymuose    

3. Siekti kokybės apdovanojimo    

4. Atlikti įdiegto kokybės vadybos modelio išorinį 

vertinimą 
   

5. Atlikti įdiegto kokybės vadybos modelio sertifikavimą    

6. Dalintis kokybės gerinimo patirtimi su kitomis 

institucijomis/ įstaigomis  
   

7. Vykdyti apklausas apie piliečių/ vartotojų pasitenkinimą 

ir lūkesčius dėl paslaugų kokybės 
   

8. Kita (detalizuokite): ____________    

 

 

5.5. Kokia informacija apie kokybės vadybą ir kokybės vadybos metodus/ priemones būtų Jums 

reikalinga?  

 
 Labai reikalinga Reikalinga Tokios informacijos 

pakanka 

1. Bendra informacija apie kokybės 

vadybą 
   

2. Apie skirtingų kokybės vadybos 

metodų/ priemonių privalumus ir 

trūkumus 

   

3. Informacijos apie IT įrankius, 

pritaikytus kokybės vadybos sistemoms  
   

4. Gerosios praktikos pavyzdžių, taikant 

kokybės vadybos metodus/ priemones, 

Lietuvoje 

   

5. Gerosios praktikos pavyzdžių, taikant 

kokybės vadybos metodus/ priemones, 

užsienio šalyse 

   

6. Konkreti, detali ir iliustruota 

pavyzdžiais informacija apie skirtingų 

kokybės vadybos modelių etapų diegimą 

   

7. Informacija apie institucijos/ įstaigos ir 

išorinių konsultantų indėlį (funkcijas) 

diegiant kokybės vadybos modelius 

   

8. Kita (įrašykite): ______________    
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VI. Prašome įrašyti bendrus pastebėjimus dėl Vidaus reikalų ministerijos įgyvendinamų VA 

sektoriaus kokybės iniciatyvų: 

____________________________________________________________________________

______________________________________________________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dėkojame už Jūsų atsakymus 
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4 priedas. Kokybės vadybos metodų taikymo Lietuvos viešojo 

administravimo institucijose / įstaigose stebėsenos tyrimo savivaldybių 

administracijų rezultatai 

 

  

 Priede pateikiami tyrimo rezultatų savivaldybių administracijų suvestiniai duomenys, 

detalizuojantys atskirtų KVM taikymo situaciją, kurie yra svarbūs VA institucijų ir įstaigų 

(savivaldybių administracijų) veiklos efektyvumo kiekybinių rodiklių tyrimo ir Kokybinio ir 

kiekybinio rinkos tyrimų (žr. Ataskaita, p. 8) integraliai analizei. Skliausteliuose nurodyta 

lentelių ir paveikslų numeracija atititinka Ataskaitos tekstinėje dalyje esančią tos pačios rūšies 

klausimų numeraciją. 

 

Lentelė 1 (3). Ar organizacijoje taikomas BVM? 

Taikymas Visos organizacijos Savivaldybės 

 Dažnis Procentai Dažnis Procentai 

Yra įdiegta 14 9,0 4 6,9 

Diegiama 5 3,2 3 5,2 

Ketinama diegti 32 20,5 14 24,1 

Nėra įdiegta / neketinama diegti 2012-2013 m. 105 67,3 37 63,8 

Iš viso 156 100,0 58 100,0 

 
Lentelė 2 (4). Kelintais metais organizacijoje pradėtas taikyti BVM? 

 Visos organizacijos Savivaldybės 

Metai Dažnis 

Iki 2005 1 0 

2006 5 2 

2007 2 1 

2008 2 1 

2009 2 0 

2010 3 1 

2011 4 2 

Iš viso 19 7 
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Paveikslas 1 (1). Apsisprendimą taikyti BVM lemiantys veiksniai [N=7] 

4 1 2

1 4 1 1

0 4 2 1

1 1 4 1

0 3 3

3 3 1

1

3 4

3 3

1 6

6 1

2 4 1

1

0 1 2 3 4 5 6 7

LǑŀǳƎťǎ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǽ ǇƻǊŜƛƪƛǎ ƪƻƪȅōŜƛ 
LƴǎǘƛǘǳŎƛƧŀκ ƣǎǘŀƛƎŀ ǎƛŜƪŤ ƣǾŜǊǘƛƴǘƛ ǎŀǾƻ ǎǘƛǇǊƛŊǎƛŀǎ ǇǳǎŜǎ ƛǊ ǎǊƛǘƛǎ

ǘƻōǳƭŤƧƛƳǳƛ
bƻǊŀǎ ƣǘǊŀǳƪǘƛ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǳǎ ƣ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŀƭŘȅƳŊ

¢ŀƛ ōǳǾƻ ǾŀŘƻǾȅōŤǎ ǎǇǊŜƴŘƛƳŀǎ

{ƛŜƪƛǎ ǇŀƎŜǊƛƴǘƛ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŜƛƪƭŊ

LǑŀǳƎťǎ ǇƛƭƛŜőƛǽκ ǾŀǊǘƻǘƻƧǽ ǇƻǊŜƛƪƛǎ ǇŀǎƭŀǳƎǽ ƪƻƪȅōŜƛ

5ŀƭȅǾŀǾƛƳŀǎ ƴŀŎƛƻƴŀƭƛƴŤƧŜ ƪƻƪȅōŤǎ κ .±a ƪƻƴŦŜǊŜƴŎƛƧƻǎŜ
tƻƭƛǘƛƴƛƻ ǇŀǎƛǘƛƪŤƧƛƳƻ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǽ ƛƴƛŎƛŀǘȅǾŀ ƎŜǊƛƴǘƛ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ

ƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŜƛƪƭŊ
Yƛǘǽ ŀƴŀƭƻƎƛǑƪǽ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧǽκ ƣǎǘŀƛƎǽ ǇŀǘƛǊǘƛǎ

bŜƳƻƪŀƳŀǎ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ƳƻŘŜƭƛƻ ŘƛŜƎƛƳŀǎ
9{ ŦƻƴŘǽ ŦƛƴŀƴǎƛƴŤ ǇŀǊŀƳŀ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ǇǊƛŜƳƻƴƛǽ ƛǊ

ƳƻŘŜƭƛǽ ŘƛŜƎƛƳǳƛ

Labai svarbus veiksnys

Svarbus veiksnys

Mažiau svarbus veiksnys

Nesvarbu

 

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

 Visos organizacijos Savivaldybės 

Taikymo etapas Dažnis 

Įsivertinimas yra suplanuotas, bet dar nepradėtas 

atlikti 3 1 

Savęs įsivertinimo etapas*  4 2 

Veiklos tobulinimo plano rengimas 1 1 

Veiklos tobulinimo plano įgyvendinimas 11 3 

Iš viso 19 7 
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Paveikslas 2 (2). BVM diegimo etapų sudėtingumas [N=7] 

 

1 2 4

1 3 2 1

2 2 2 1

2 3 2

1 1 4 1

1 3 3

1 1 2 2 1

0 1 2 3 4 5 6 7

!ǇǎƛǎǇǊŜƴŘƛƳŀǎ ŘŤƭ Ǒƛƻ ƳƻŘŜƭƛƻ ǘŀƛƪȅƳƻ

¦Ȍ ƳƻŘŜƭƛƻ ŘƛŜƎƛƳŊ ŀǘǎŀƪƛƴƎǽ ŀǎƳŜƴǽ ǇŀǊƛƴƪƛƳŀǎ ƛǊ ǇŀǎƪȅǊƛƳŀǎ

UǎƛǾŜǊǘƛƴƛƳƻ ǇƭŀƴŀǾƛƳŀǎ

{ŀǾťǎ ƣǎƛǾŜǊǘƛƴƛƳŀǎ

UǎƛǾŜǊǘƛƴƛƳƻ ŀǘŀǎƪŀƛǘƻǎ ǊŜƴƎƛƳŀǎ

Veiklos tobulinimo plano rengimas

¢ƻōǳƭƛƴƛƳƻ Ǉƭŀƴƻ ƣƎȅǾŜƴŘƛƴƛƳŀǎ

Labai  sudėtingas  etapas

Sudėtingas  etapas

Nei  sudėtingas , nei  lengvas  etapas

Lengvas  etapas

Šis  etapas  dar nėra  įgyvendinamas

 
 

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

 
Visos 

organizacijos 
Savivaldybės 

Taikymo problemos Dažnis 

Labai padidėjęs  darbo krūvis 14 6 

Darbuotojų palaikymo / motyvacijos stoka 10 4 

Nepakankamas vadovų palaikymas 5 4 

Lėšų trūkumas 5 2 

Nepakankamas darbuotojų gebėjimas 3 0 

Informacijos apie institucijos / įstaigos  vidinius procesus 

trūkumas  
3 2 

Jokių problemų nebuvo 3 0 

Paslaugų vartotojų / piliečių suinteresuotumo stoka 2 0 

Informacijos apie modelio diegimo procesą trūkumas 1 1 

Informacijos apie įvairių KVM privalumus ir trūkumus stoka 1 0 

Iš viso 47 19 
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Paveikslas 3 (5). Kokių rezultatų organizacijai davė BVM taikymas? [N=7] 

 

2 5

1 3 3

5 2

5 2

1 6

3 3 1

4 3

3 4

1 5 1

1 5 1

0 1 2 3 4 5 6 7

Pagerino veiklos rezultatus

tŀƎŜǊƛƴƻ ǇŀǎƭŀǳƎǽ ƪƻƪȅōť

tŀƎŜǊƛƴƻ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎ κ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ƣǾŀƛȊŘƣ

tŀŘƛŘƛƴƻ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǽ ƳƻǘȅǾŀŎƛƧŊ

tŀƎŜǊƛƴƻ ƪƻƳǳƴƛƪŀŎƛƧŊ ǘŀǊǇ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǽ

Pagerino santykius su politikais

tŀŘŤƧƻ ǎǳǘŀǳǇȅǘƛ ƭŤǑǽ

tŀƎŜǊƛƴƻ ǇŀǊǘƴŜǊȅǎǘŤǎ ǊȅǑƛǳǎ ǎǳ ƪƛǘƻƳƛǎ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻƳƛǎ κ ƣǎǘŀƛƎƻƳƛǎ

tŀŘŤƧƻ ƣƎȅǘƛ ƴŀǳŘƛƴƎǽ Ȍƛƴƛǽ ŀǇƛŜ  ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎ κƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŜƛƪƭŊ
tŀŘƛŘƛƴƻ ǇƛƭƛŜőƛǽ κ ǾŀǊǘƻǘƻƧǽ ǇŀǎƛǘŜƴƪƛƴƛƳŊ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀŎƛƴŤƳƛǎ ƛǊ

ǾƛŜǑƻǎƛƻƳƛǎ ǇŀǎƭŀǳƎƻƳƛǎΣ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎ κ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŜƛƪƭŀ

Nesutinku

Nei sutinku, nei nesutinku

Sutinku

Visiškai sutinku

 
 

* -  paminėta jungimasis prie BVM informacinės sistemos, „CAF self-assessment e-Tool“, e-ataskaitos 
 ** - paminėta techninių sąlygų rengimas  BVM informacinės sistemos įsigijimui 

 
 

Lentelė 6 (9). Ar ketinama ateityje atlikti BVM išorinį vertinimą? 

 Visos organizacijos Savivaldybės 

Išorinio vertinimo atlikimas ateityje Dažnis 

Ketinama 4 1 

Nėra apsispręsta 12 6 

Neketinama* 2 0 

Iš viso 18 7 

 * - nurodytos priežastys: kitų KVM taikymas 

Lentelė 5 (8). Ar šiuo metu organizacijoje naudojama / planuojama naudoti specialiai BVM 

pritaikytus IT įrankius? 

 Visos organizacijos Savivaldybės 

IT įrankių naudojimas Dažnis 

Naudojama šiuo metu* 6 2 

Nenaudojama šiuo metu, bet planuojama naudoti ateityje** 5 5 

Nenaudojama ir neplanuojama naudoti 7 0 

Iš viso 18 7 
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Lentelė 7 (10). Ar ketinama toliau taikyti BVM institucijos / įstaigos veikloje? (2012-2013 

m.) 

 Visos organizacijos Savivaldybės 

BVM taikymas ateityje Dažnis 

Ketinama 11 5 

Nėra apsispręsta 6 2 

Neketinama* 1 0 

Iš viso 18 7 

 * - nurodytos priežastys: kitų KVM taikymas 

 

 

Lentelė 8 (11). Ar organizacijoje taikoma ISO 9000? 

Taikymas Visos organizacijos Savivaldybės 

 Dažnis Procentai 
Dažni

s 

Procenta

i 

Yra įdiegta 21 13,5 4 6,9 

Diegiama 12 7,7 5 5,2 

Ketinama diegti 23 14,7 10 24,1 

Nėra įdiegta / neketinama diegti 2012-2013 m. 100 64,1 39 63,8 

Iš viso 156 100,0 58 100,0 

 

 

Lentelė 9 (12). Kelintais metais organizacijoje  pradėta taikyti ISO 9000? 

 Visos organizacijos Savivaldybės 

Metai Dažnis 

Iki 2005 4 0 

2006 3 0 

2007 4 1 

2008 1 0 

2009 1 0 

2010 6 1 

2011 14 7 

Iš viso 33 9 
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Paveikslas 3 (6). Apsisprendimą taikyti ISO 9000 lemiantys veiksniai [N=9] 
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5 4

21 6 2

5 4

1

2 4 2 1
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LǑŀǳƎťǎ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǽ ǇƻǊŜƛƪƛǎ ƪƻƪȅōŜƛ 

LƴǎǘƛǘǳŎƛƧŀκ ƣǎǘŀƛƎŀ ǎƛŜƪŤ ƣǾŜǊǘƛƴǘƛ ǎŀǾƻ ǎǘƛǇǊƛŊǎƛŀǎ ǇǳǎŜǎ ƛǊ ǎǊƛǘƛǎ

ǘƻōǳƭŤƧƛƳǳƛ

bƻǊŀǎ ƣǘǊŀǳƪǘƛ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǳǎ ƣ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŀƭŘȅƳŊ

¢ŀƛ ōǳǾƻ ǾŀŘƻǾȅōŤǎ ǎǇǊŜƴŘƛƳŀǎ

{ƛŜƪƛǎ ǇŀƎŜǊƛƴǘƛ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŜƛƪƭŊ

LǑŀǳƎťǎ ǇƛƭƛŜőƛǽκ ǾŀǊǘƻǘƻƧǽ ǇƻǊŜƛƪƛǎ ǇŀǎƭŀǳƎǽ ƪƻƪȅōŜƛ

5ŀƭȅǾŀǾƛƳŀǎ ƴŀŎƛƻƴŀƭƛƴŤƧŜ ƪƻƪȅōŤǎ ƪƻƴŦŜǊŜƴŎƛƧƻƧŜ

tƻƭƛǘƛƴƛƻ ǇŀǎƛǘƛƪŤƧƛƳƻ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǽ ƛƴƛŎƛŀǘȅǾŀ ƎŜǊƛƴǘƛ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ

ƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŜƛƪƭŊ

Yƛǘǽ ŀƴŀƭƻƎƛǑƪǽ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧǽκ ƣǎǘŀƛƎǽ ǇŀǘƛǊǘƛǎ

9{ ŦƻƴŘǽ ŦƛƴŀƴǎƛƴŤ ǇŀǊŀƳŀ ƪƻƪȅōŤǎ ǾŀŘȅōƻǎ ǇǊƛŜƳƻƴƛǽ ƛǊ

ƳƻŘŜƭƛǽ ŘƛŜƎƛƳǳƛ

Labai svarbus veiksnys

Svarbus veiksnys

Mažiau svarbus veiksnys

Nesvarbu

 
 

 

Lentelė 10 (14). Kuriame etape yra ISO 9000 taikymas? 

 Visos organizacijos Savivaldybės 

Taikymo etapas Dažnis 

Diegiama ISO 9001, bet neplanuojama sertifikuoti 1 1 

Diegiama ISO 9001 ir planuojama sertifikuoti  11 4 

KVS yra sertifikuota akredituotos sertifikacijos įstaigos 

pagal ISO 9001  21 4 

Iš viso 33 9 
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Paveikslas 4 (7). ISO 9000 diegimo etapų sudėtingumas [N=9] 
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!ǇǎƛǎǇǊŜƴŘƛƳŀǎ ŘŤƭ Ǒƛƻ ƳƻŘŜƭƛƻκǎǘŀƴŘŀǊǘǽ ǘŀƛƪȅƳƻ

¦Ȍ ƳƻŘŜƭƛƻκǎǘŀƴŘŀǊǘǽ ŘƛŜƎƛƳŊ ŀǘǎŀƪƛƴƎǽ ŀǎƳŜƴǽ

parinkimas ir paskyrimas

LƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ǇǊƻŎŜǎǽ ƣǾŜǊǘƛƴƛƳŀǎ

±Ŝƛƪƭƻǎ ǘƻōǳƭƛƴƛƳƻ ǎǊƛőƛǽ ƴǳǎǘŀǘȅƳŀǎκ ǾŜƛƪƭƻǎ ǘƻōǳƭƛƴƛƳƻ

plano parengimas

Vidaus auditas ir vidaus audito ataskaitos parengimas

!ǇƛōǊŤȌǘǽ ǾŜƛƪƭƻǎ ǘƻōǳƭƛƴƛƳƻ ǊŜƪƻƳŜƴŘŀŎƛƧǽ ƣƎȅǾŜƴŘƛƴƛƳŀǎ

Labai  sudėtingas  etapas

Sudėtingas  etapas

Nei  sudėtingas , nei  lengvas  etapas

Lengvas  etapas

Labai  lengvas  etapas

Šis  etapas  dar nėra  įgyvendinamas

 
 

Lentelė 11 (30). Su kokiomis problemomis susidurta taikant ISO 9000? 

 Visos organizacijos Savivaldybės 

Taikymo problemos Dažnis 

Labai padidėjęs  darbo krūvis 20 6 

Darbuotojų palaikymo / motyvacijos stoka 19 2 

Nepakankamas darbuotojų gebėjimas 14 3 

Informacijos apie įvairių KVM privalumus ir trūkumus stoka 11 3 

Lėšų trūkumas 6 2 

Nepakankamas vadovų palaikymas 3 3 

Paslaugų vartotojų / piliečių suinteresuotumo stoka 3 1 

Informacijos apie modelio diegimo procesą trūkumas 3 0 

Informacijos apie institucijos / įstaigos  vidinius procesus 

trūkumas  
1 0 

Jokių problemų nebuvo 1 1 

Iš viso 81 21 

 



 

UAB „Ekonominės 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.lt  

 

87 

Paveikslas 5 (8). Kokių rezultatų organizacijai davė ISO 9000 taikymas? [N=9] 
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1 4 4

1 7 1

3 3 3
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Pagerino veiklos rezultatus

tŀƎŜǊƛƴƻ ǇŀǎƭŀǳƎǽ ƪƻƪȅōť

tŀƎŜǊƛƴƻ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ƣǾŀƛȊŘƣ

tŀŘƛŘƛƴƻ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǽ ƳƻǘȅǾŀŎƛƧŊ

tŀƎŜǊƛƴƻ ƪƻƳǳƴƛƪŀŎƛƧŊ ǘŀǊǇ ŘŀǊōǳƻǘƻƧǽ

Pagerino santykius su politikais

tŀŘŤƧƻ ǎǳǘŀǳǇȅǘƛ ƭŤǑǽ

tŀƎŜǊƛƴƻ ǇŀǊǘƴŜǊȅǎǘŤǎ ǊȅǑƛǳǎ ǎǳ ƪƛǘƻƳƛǎ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻƳƛǎκ ƣǎǘŀƛƎƻƳƛǎ

tŀŘŤƧƻ ƣƎȅǘƛ ƴŀǳŘƛƴƎǽ Ȍƛƴƛǽ ŀǇƛŜ  ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŜƛƪƭŊ
tŀŘƛŘƛƴƻ ǇƛƭƛŜőƛǽκ ǾŀǊǘƻǘƻƧǽ ǇŀǎƛǘŜƴƪƛƴƛƳŊ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀŎƛƴŤƳƛǎ ƛǊ

ǾƛŜǑƻǎƛƻƳƛǎ ǇŀǎƭŀǳƎƻƳƛǎΣ ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƧƻǎκ ƣǎǘŀƛƎƻǎ ǾŜƛƪƭŀ

Visiškai nesutinku

Nesutinku

Nei sutinku, nei nesutinku

Sutinku

Visiškai sutinku
 

 

Lentelė 12 (16). Ar šiuo metu organizacijoje naudojama / planuojama naudoti specialiai ISO 

9000 pritaikytus IT įrankius? 

 Visos organizacijos Savivaldybės 

IT įrankių naudojimas Dažnis 

Naudojama šiuo metu* 8 2 

Nenaudojama šiuo metu, bet planuojama naudoti ateityje** 10 4 

Nenaudojama ir neplanuojama naudoti 15 3 

Iš viso 33 9 

* -  paminėta: „Cameo Business Modeler“, QPR programinė įranga (4 atvejai), dokumentų valdymo sistemos (2 

atvejai), kokybės vadybos sistemos monitorinio programa, individualiai sukurta kokybės vadybos sistemos 

informacinė sistema,  
 ** -  paminėta: dokumentų valdymo sistema (2 atvejai), procesų valdymo integravimas į esamą dokumentų 

valdymo sistemą 

 

Lentelė 13 (17). Ar organizacijoje taikomas VLP? 

Taikymas Visos organizacijos Savivaldybės 

  Dažnis Procentai Dažnis Procentai 

Yra įdiegta 79 50,6 24 41,4 

Diegiama 21 13,5 12 20,7 

Ketinama diegti 16 10,3 9 15,5 

Nėra įdiegta / neketinama diegti 2012-2013 m. 40 25,6 13 22,4 

Iš viso 156 100,0 58 100,0 
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Lentelė 14 (18). Kelintais metais organizacijoje pradėta taikyti VLP? 

 Visos organizacijos Savivaldybės 

Metai Dažnis 

Iki 2005 16 3 

2005 6 1 

2006 8 3 

2007 19 6 

2008 19 6 

2009 14 8 

2010 13 6 

2011 5 3 

Iš viso 100 36 

 

 
Lentelė 15 (20). Su kokiomis problemomis susidurta taikant VLP? 

 
Visos 

organizacijos 

Savivaldybės 

Taikymo problemos Dažnis 

Lėšų trūkumas 40 21 

Labai padidėjęs  darbo krūvis 31 12 

Darbuotojų palaikymo / motyvacijos stoka 26 16 

Jokių problemų nebuvo 23 1 

Informacijos apie įvairių KVM privalumus ir trūkumus stoka 20 8 

Paslaugų vartotojų / piliečių suinteresuotumo stoka 15 8 

Nepakankamas darbuotojų gebėjimas 14 7 

Informacijos apie institucijos / įstaigos  vidinius procesus trūkumas  11 7 

Informacijos apie modelio diegimo procesą trūkumas 11 3 

Nepakankamas vadovų palaikymas 7 7 

Iš viso 198 90 
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5 priedas. Kokybės vadybos metodų taikymo Lietuvos VA institucijose / 

įstaigose stebėsenos tyrimo respondentų bendrieji pastebėjimai dėl 

VRM įgyvendinamų VA sektoriaus kokybės iniciatyvų
13

 

 
 

Poreikis aktyvesnei informacijos apie KVM sklaidai, ypatingai organizacijȎ vadovybei: 

Á „Manyčiau kad turėtų būti sukurtas efektyvesnis įrankis, paskatinantis diegti vadybos sistemas VA 

įstaigose”; 

Á „Neturime informacijos apie iniciatyvas, išskyrus pastarąją anketą”; 

Á „Kol kas iniciatyvas pastebime padidejusiu apklausų skaičiumi”; 

Á „Labai reikėtų, kad informacija apie kokybės vadybos modelius, naudą ir galimybes įdiegti būtu 

plačiau skleidžiama tarp VA institucijų vadovų. Kaip galima priimti sprendimą, kad institucijoje 

turime taikyti KV modelį, jei apie ji nieko vadovybė nežino? O be vadovybės palaikymo tai sunkiai 

įmanoma. Vadovai ne visada turi pakankamai laiko domėtis naujovėmis. Todėl geros praktikos 

pavyzdžiai turi būti platinami per vadovybę, o tik tuomet analizuojami žemesnėse grandyse”;  

Á „Galėtų būti organizuojama daugiau informacinio pobūdžio renginių apie kokybės vadybą įstaigų 

vadovams”. 

 

SeminarȎ, gerosios patirties pavyzdģiȎ, konkreļiȎ problemȎ analizei skirtȎ renginiȎ poreikis: 

Á „Organizuoti apmokymus, konkrečių problemų sprendimui diegiant KV metodus reikėtų 

centralizuotai, gal net nemokamai. Juk VA institucijoms yra sudėtinga su mokymų apmokėjimais. 

Dalinimasis patirtimi, geros praktikos pavyzdziais labai svarbūs ir vertingi, nes tuo pačiu padeda 

isvengti panašių klaidų ir nesusipratimų”; 

Á „Manytumėm, kad institucijoms, ketinančioms įgyvendinti VA sektoriaus kokybės iniciatyvas 

projektus, prieš tai tikslinga būtų organizuoti seminarus, apie jau įgyvendintus panašius projektus, 

gerąją patirtį, paraiškų rengimą ir pan.”; 

Á „Trūksta gerosios patirties pasidalinimo VA sektoriuje, informacijos apie jau įgyvendintas kokybės 

iniciatyvas”. 

 

ǰ savivaldybiȎ veiklos specifikŃ orientuotȎ mokymȎ poreikis: 

Á „Reikalinga informacijos sklaida labiau priartinta prie savivaldybių veiklos”; 

Á „Reikėtų bendro Lietuvos savivaldybėms projekto, kuriuo būtų skatinimas kokybės vadybos modelių 

diegimas”; 

Á „Prašytume seminaro, kurio metu būtų pateikiami rezultatai apie kokybės vadybos metodų įdiegimą 

konkrečioje savivaldybėje, apie rezultatus, problemas”; 

Á „Per mažai skiriama dėmesio savivaldybėms, kad jos galėtų labiau susipažinti su ES valstybių ir kitų 

Lietuvos savivaldybių gerąja patirtimi,ja pasinaudoti, nes tai labiausiai skatintų geresnį savivaldybių 

viešųjų paslaugų teikimą”; 

Á „Viskas lyg ir šaunu, tik reikėtų dar plačiau skleisti info apie kokybės vadybos metodus 

savivaldybėse (pabrėžiu savivaldybių administracijose), pakviečiant savivaldybių tarnautojus ir 

darbuotojus (ypač jų vadovus) į seminarus, organizuoti išvykas į ten(gal ir į užsienį), kur jau puikiai 

                                                        
13

 - pateikiami reikšmingiausi respondentų pastebėjimai, sugrupuoti pagal pasisakymų pobūdį (kalba netaisyta). 
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veikia kokybės vadybos modelis. Nors aš abejoju, ar kuri nors Lietuvos savivaldybė turi ką įdiegusi 

(apart vieną langelį)”. 

 

FinansiniȎ iġtekliȎ problemos aktualumas: 

Á „Vidaus reikalų ministerijos įgyvendinamos VA sektoriaus kokybės iniciatyvos yra pagirtinos, 

teigiamos, tačiau mūsų savivaldybėje kokybės vadybos priemonių diegimą riboja finansiniai 

ištekliai”; 

Á „Pasiūla įvairi, tačiau brangi”. 

 

Orientacija Ǳ specifinius kokybǟs vadybos sprendimus: 

Á „Anketoje įvardintų modelių nesame įsidiegę, be to, abejojame, ar jie atitiktų įstaigos specifiką. 

Atliekamų funkcijų kokybę siekiame gerinti vadovaujantis bendraisiais VA principais bei gerąja 

tarptautine praktika, kuri taikoma analogiškose instucijose”;  

Á „Mūsų įstaigos specifika reikalauja specializuotų kokybės vadybos sprendimų. Daugiausiai 

informacijos apie tokius sprendimus mes gauname keisdamiesi patirtimi su panašiomis įstaigomis 

užsienio šalyse ir iš užsienio konsultantų”.  

 
 


