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IVADAS

Varénos rajono savivaldybés (toliau — Savivaldybé) paslaugy kokybeés ir teikimo procesy
stebésenos bei vertinimo metodika (toliau — Metodika) nustato gaires ir procediiras Savivaldybés
administracijos ir Savivaldybés jstaigy paslaugy kokybés ir teikimo procesy stebésenos bei
vertinimo proceso (toliau — Kokybés stebésenos procesas) jgyvendinimui. Kokybés stebésenos
procesas apima kokybés standarty, tiksly, siektiny reikSmiy ir priemoniy planavimg, reguliary
duomeny rinkimg pagal nustatytus standarty rodiklius, analiz¢ ir panaudojima.

Metodikoje apibiidinami kokybés stebésenos duomeny rinkimo ir analizés metodai, kokybes
stebésenos rezultaty panaudojimo biidai, taip pat Kokybés stebésenos proceso veiksmy
reguliarumas ir atsakomybés uz veiksmus ir sprendimus Kokybés stebésenos procese paskirstymas.

Metodika parengta jgyvendinant projekta ,,Paslaugy teikimo ir asmeny aptarnavimo kokybeés
gerinimas Varénos rajono savivaldybéje“, projekto Nr. 10.1.3-ESFA-R-920-11-0001, finansuojama
pagal 2014-2020 mety Europos Sajungos fondy investicijy veiksmy programos 10 prioriteto
..Visuomenés poreikius atitinkantis ir paZangus vieSasis valdymas® priemong Nr. 10.1.3-ESFA-R-
920 ,,Paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés gerinimas savivaldybeése™.

Metodikoje pateiktos rekomendacijos uZtikrina Savivaldybés veiklos planavimo
dokumentuose (jskaitant Varénos rajono savivaldybés administracijos ir savivaldybeés jstaigy
teikiamy paslaugy kokybés ir aptarnavimo standarty rinkinyje (toliau — Standarty rinkinys))
suformuluoty vertybiy, principy ir jsipareigojimy jgyvendinima. Metodika parengta vadovaujantis
Strateginio planavimo metodika, patvirtinta 2002 m. birZelio 6 d. Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarimu Nr. 827, VieSujy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo
metodika, patvirtinta 2009 m. birZelio 30 d. Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro jsakymu
Nr. 1V-339, ir kitais nacionaliniais bei Savivaldybeés teisés aktais.
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1. KOKYBES STEBESENOS PROCESO APIBUDINIMAS

1.1. Kokybés stebésenos principai

o Metodika uiti}q‘ina, kad Savivaldybéje biity jgyvendinami principai ir vertybes:
pilietiSkumas, lyderyste ir bendrakira.

Kokybés .st_ebésena.S?vivaldybéje taip pat vykdoma vadovaujantis $iais principais:

- -nuolanmo tol_)ulmlmo: Kokybés stebésenos procesas uZtikrina, kad procesy ir paslaugy
kok_ybe biity nuolat gerinama, reguliariai renkant ir analizuojant duomenis apie paslaugy gavéjy ir
Sa.vwalc.iyl?és 'gyventojq poreikius ir likes¢ius, paslaugy kokybés problemas ir jas lemiancias
prieZastis ir tikslingai panaudojant kokybés stebésenos rezultatus; nuolat tobulinami turi biti ir
patys Kokybés stebésenos procesai bei jrankiai; orientuojamasi j veiklos rezultaty didinimg ir (arba)
istekliy efektyvesnj panaudojima;

- sisteminio poZiiirio: vykdant kokybés stebéseng vadovaujamasi suvokimu, kad skirtingi
procesai ir reiSkiniai Savivaldybeje yra tarpusavyje susij¢ sisteminiais rySiais, todél kokybes
problemos vienuose procesuose gali buti salygotos problemy kitose srityse; veiksmingi procesy ir
paslaugy kokybés patobulinimai galimi tik nustadius procesy ir reidkiniy tarpusavio priklausomybes
ir i jas atsizvelgus; veikloje uZtikrinama reikalavimy integracija, kuri prisideda prie veiklos
rezultaty didinimo ir (arba) efektyvesnio istekliy panaudojimo; teikiami detallis duomenys tik apie
paslaugas, kuriy apimtys yra reik§mingos, institucijos ir jstaigos néra apkraunamos nasta —
uitikrinamas subalansuotas duomeny rinkimo kasty ir naudos santykis; Kokybés stebésenos
procesas apima visas vieSojo valdymo sritis, o ne skirtas tik vienai konkreiai siaurai paslaugy
sri¢iai (pvz., Svietimo paslaugos) ar konkretios institucijos ar jstaigos veiklai stebéti;

- efektyvumo: kokybés stebésenos duomeny rinkimas ir analizé neturi buti savitiksles
veiklos, jos turi kurti vertg, todeél Kokybés stebésenos procesas turi biiti nuolat perzitirimas
atsisakant pertekliniy, vertés nekurian¢iy veikly, ieskant galimybiy sumaZinti ty veikly sanaudas; tai
pat vykdoma veiklos rezultaty santykio su i3tekliais stebésena; Kokybés stebésenos procese
analizuojama nedidelé rodikliy aibé — neapkraunamos institucijos ir jstaigos, didinama duomeny
surinkimo tikimybé bei atlickama nesudétinga ir vienareik¥miskai informatyvi analize;

- paprastumo: kokybés stebésenos rodikliai yra paprasti, suprantami ir lengvai pritaikomi,
stebésenos tikslai yra aiskiai suformuluoti, o rodikliai parinkti tik tie, kuriy pagrindu galima priimti
paslaugy teikimo procediiry tobulinimo sprendimus;

- suinteresuoty Saliu jtraukimo j stebésenos procesus: skirtinguose Kokybés stebésenos
proceso etapuose turi bati ieskoma galimybiy kaip j stebésenos veiklas jtraukti Savivaldybes
administracijos ir Savivaldybés jstaigy darbuotojus, paslaugy gavéjus, Savivaldybés gyventojus,
Savivaldybéje veikian¢iy verslo ir nevyriausybiniy organizacijy atstovus.

1.2. Kokybés stebésenos proceso etapai

Kokybés stebésenos procesas Savivaldybéje apibiidinamas kaip kokybes valdymo ciklas
Planuok — Daryk — Tikrink — Veik*. Kokybés stebésenos ciklo sudeétiniai etapai yra kokybeés
planavimas (reikalavimy veiklos rezultatams nustatymas), stebésenos duomeny rinkimas,
stebésenos duomeny analizé ir stebésenos rezultaty panaudojimas.

1.2.1. Kokybés planavimas

Kokybés planavimas apima strateging analizg, tiksly ir uzdaviniy nustatymg, standarty,
rodikliy (vertinimo kriterijy) ir siektiny rodikliy reik$miy nustatyma, kokybés stebésenos
planavima, kuris turéty biiti integruotas j Savivaldybes strateginj veiklos plang, kitus veiklos
planavimo dokumentus.
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1.2.2. Stebésenos duomeny rinkimas

_Kokybés stebésenos duomenys renkami reguliariai, vadovaujantis efektyvumo ir kitais
Metodikoje m.uo.dytais principais. Kokybés stebésenos duomenys gaunami i§ jvairiy S3altiniy:
paslaugy gavéjy ir gyventojy apklausy, fokusuoty grupiy diskusijy, gyventojy ir paslaugy gavéjy
forumg, paslaugy teikimo proceso ir paslaugy gavéjy stebéjimo, gyventojy atsiliepimy, komentary
ir pas.lﬁlqu Savivaldybés interneto svetaingje ir Facebook puslapyje, atsiliepimy ir pasidlymy
dézudiy, paslaugy teikimo trukmés ir neatitik&iy stebéjimo, statistikos apie suteiktas paslaugas ir
Savilvt:ldy)bés gyventojy biikle (pagal Savivaldybeés strateginio veiklos plano ir kity plany vykdymo
rezultatus).

1.2.3. Stebésenos duomeny analizé

Kokybés stebésenos duomeny analizéje panaudojami kokybiniy ir kiekybiniy duomeny
analizés metodai. Analizuojant kokybés stebésenos duomenis, siekiama geriau suprasti paslaugy
gavéjy ir Savivaldybés gyventojy poreikius ir likes¢ius, iSskirti paslaugy gavéjy ir Savivaldybes
gyventojy segmentus, pasirinkti prioritetinius segmentus, nustatyti paslaugy kokybés problemas ir
jas salygojandias prieZastis. | paslaugy kokybes problemy ir jas salygojan¢iy priezas¢iy analizg
jtraukiami paslaugy gaveéjy ir suinteresuoty Saliy atstovai.

1.2.4. Stebésenos rezultaty panaudojimas

Kokybés stebésenos rezultatai panaudojami tobulinant viedyjy ir administraciniy paslaugy
teikimo procesus, projektuojant naujas paslaugas ir perprojektuojant Savivaldybéje teikiamas
paslaugas, didinant paslaugy gavéjy pasitenkinimg bei identifikuojant sritis, kuriose galimi kasty
sutaupymai, informuojant Savivaldybés gyventojus ir suinteresuotgsias Salis apie pazanga gerinant
Savivaldybés gyventojy kokybe ir vieSyjy bei administraciniy paslaugy kokybe, ugdant
Savivaldybés administracijos ir Savivaldybeés jstaigy darbuotojy kompetencijas, atliekant strateging
analize, kuria remiantis formuluojami Savivaldybés strateginio veiklos plano tikslai ir uzdaviniai,
rengiami kiti Savivaldybés veiklos planavimo dokumentai.

1.3. Esamos kokybés stebésenos biiklés analizé

1.3.1. Svietimo paslaugos

Svietimo paslaugy kokybés stebésena Savivaldybéje iki 2019 m. buvo vykdoma Siais
biidais:

1) rengiamos ir Savivaldybés administracijos Svietimo skyriui teikiamos mokykly paZangos
ataskaitos, kuriose skelbiami mokiniy apklausy rezultatai; mokiniy elektroninés apklausos $iy
ataskaity parengimo tikslu vykdomos 1 kartg per metus;

2) rengiamos mokiniy pasiekimy suvestinés;

3) Nacionalinei mokykly vertinimo agentiirai teikiami mokykly jsivertinimo duomenys,
dalis §iy duomeny yra surenkami vykdant mokiniy, mokiniy tévy ir mokytojy elektronines
apklausas, kurios vykdomos 1 karta per metus lapkri¢io—gruodZio ménesiais naudojant H1QS
online* formq';

4) teikiami statistiniai duomenys Svietimo valdymo informacinéje sistemoje (toliau —

SVIS).

' 1QS Online Lietuva. Prieiga per interneta: <https://igesonline.It/index.cfm?id=d9al241a-44 le-a138-8254-8be87¢96882a>.
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1.3.2. Socialinés paslaugos

Socialiniy paslaugy kokybés stebésena Savivaldybéje iki Siol buvo vykdoma Siais budais:
o l_) kiekviena Savivaldybés jstaiga atlieka jsivertinima, tuo tikslu kasmet lapkri¢io—gruodZio
meénesiais vykdomos paslaugy gavéjy ir darbuotojy apklausos; Sios apklausos yra reprezentatyvios
nes apklausiami visi paslaugy gavéjai ir darbuotojai; ’

2) socialines paslaugas teikiangios jstaigos kasmet teikia statistinius duomenis Socialiniy
paslaugy prieziliros departamentui prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos dél teikiamy
paslaugy atitikimo reikalavimams;

3) kasmet lapkri¢io—gruodZio ménesiais rengiamas Socialiniy paslaugy planas; rengiant §j
plang panaudojami mety pabaigoje vykdomy gyventojy apklausy dél socialiniy paslaugy kokybés ir
poreikio duomenys, vertinami paslaugy teikimo normatyvuose nustatyti kokybiniai rodikliai;

4) vyksta reguliariis susitikimai su globos namy gyventojais, siekiant i3siaidkinti jy
poreikius, gauti pasiiilymy dél socialiniy paslaugy tobulinimo.

1.3.3. Kultiiros ir sporto paslaugos

Kultiiros ir sporto paslaugy kokybés stebésena Savivaldybéje iki Siol buvo vykdoma Siais
budais:

1) Facebook interneto svetainéje yra sukurtas Varénos rajono savivaldybés viesosios
bibliotekos, Varénos kultiiros centro, Varénos sporto centro, Merkinés krasto muziejaus puslapiai,
kuriuose skelbiama informacija apie 3iy jstaigy organizuojamus renginius ir kitus su jy veikla
susijusius klausimus, puslapio lankytojai po jrasais puslapyje gali raSyti komentarus;

2) Varénos rajono kultiiros ir sporto jstaigos organizuoja lankytojy apklausas (ankety ir
7odinés apklausos biidu);

3) Varénos kultliros centras organizuoja Zitrovy apklausas kasmet vykstan¢io Dalios
Tamuleviéiiités profesionaliy teatry festivalio metu, geriausiam Zitirovy jvertintam spektakliui
skiriamas ,,Zitirovy prizas";

4) kasmet teikiami statistiniai duomenys SVIS sistemoje bei statistinés ataskaitos Lietuvos
Respublikos $vietimo, mokslo ir sporto ministerijai, Lietuvos Respublikos kultiiros ministerijai arba

ju pavaldume esan¢ioms jstaigoms.

1.3.4. Administracinés paslaugos

Administraciniy paslaugy kokybés stebésena iki 2019 m. buvo vykdoma $iais biidais:

1) 1 karta per metus spalio ménesj Savivaldybés administracijos Ekonomikos ir turizmo
skyrius vykdo verslininky ir gyventojy elektronines apklausas dél administracinés nastos mazinimo;
ateityje planuojama apklausg atlikti 2 kartus per metus — spalio ir geguzes meénesiais; apklausa —
nereprezentatyvi, imtis sudaroma pagal patogumo kriterijy; tokios apklausos vykdomos jau 5
metus; paskutinés apklausos metu atsakymus pateiké 50 respondenty (i8 jy 23 verslininkai);
Savivaldybéje i$ viso registruota 430 verslo jmoniy;

2) buvo atlikta reprezentatyvi gyventojy apklausa telefonu dél ty paslaugy ar aptarnavimo
aspekty, kuriuos buvo numatoma gerinti projekto ,,Paslaugy teikimo ir asmeny aptarnavimo
kokybés gerinimas Varénos rajono savivaldybéje* vykdymo metu (apklausg atliko UAB
_Vilmorus”); planuojama panasia apklausa atlikti po 2 mety;

3) Savivaldybés interneto svetainéje vykdoma nereprezentatyvi apklausa apie gyventojy
pasitenkinima paslaugomis, siekiant gauti informacija apie Savivaldybés valdymo programos
vertinimo efekto kriterijaus ,,Asmeny, patenkinty Savivaldybeés darbu, dalis nuo visy aptarnauty ir
savo nuomone pareiSkusiy asmeny skai¢iaus, proc.”, pasiekimg (apklausos duomenimis,
Savivaldybéje teikiamomis paslaugomis yra patenkinti vir§ 80 proc. gyventojy);

4) seniiinijose gyventojy atsiliepimai ir pasitilymai buvo surenkami per pasitilymy dézZutes,
tadiau véliau jy buvo atsisakyta;
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5) Savivaldybés interneto svetainéje yra sukurtas puslapis ,Skelbimai/forumas*
(ww.w.varena.lt/diskusijos), kuriame gyventojai gali pateikti klausimus ir pasitlymus Savivaldybeés
administracijai jiems riipimais klausimais;

6) Savivaldybés interneto svetainégje 2019 m. pradéjo veikti ,,Problemy Zemélapis”
(https://problemos.varena.lt/), kuriame gyventojai gali uZregistruoti problemas ir nurodyti
Zemélapyje problemy vietas;

7) Facebook svetainéje yra sukurtas Savivaldybés administracijos puslapis, kuriame
skelbiama informacija apie Savivaldybéje vykstan¢ius renginius ir kitus Savivaldybés gyventojams
aktualius klausimus, puslapio lankytojai po jradais puslapyje gali raSyti komentarus.

1.3.5. Esamos kokybés stebésenos biiklés vertinimas

Atlikus esamos kokybés stebésenos biiklés analizg, Savivaldybés kokybés stebésenos
sistemoje nustatyti $ie trikumai:

1) Savivaldybéje néra vieningos stebésenos sistemos — vykdomos jvairios stebésenos
veiklos (gyventojy, verslininky, paslaugy gaveéju, renginiy dalyviy apklausos ir kt.), tafiau jos
tarpusavyje menkai koordinuojamos, kai kuriais atvejais dubliuojasi (pvz., tuo paiu metu
vykdomos dvejos socialiniy paslaugy gavéjy apklausos, dvejos mokiniy apklausos); apklausy
ankety sudarymas, apklausy vykdymas ir jy rezultatai kartais biina netinkami paslaugy kokybes
gerinimo sprendimy priémimui;

2) kiekybiniy stebésenos duomeny analizéje vyraujantis metodas yra dazniy pasiskirstymas,
kitos statistinés analizés metodai naudojami ribotai;

3) stebésenos rezultatai pateikiami metinése Savivaldybeés strateginio veiklos plano ir kitose
ataskaitose, taip pat i§ dalies jie naudojami strateginéje analizéje, tatiau triiksta duomeny apie
stebésenos rezultaty panaudojima tobulinant paslaugy teikimo procesus;

4) vykdomos apklausos daZniausiai néra reprezentatyvios (iSskyrus 2017 m. Varénos rajono
savivaldybés gyventojy telefoning apklausa, kurig atliko UAB ,,Vilmorus®), imtys sudaromos pagal
patogumo kriterijuy, apklausty respondenty skai¢iai yra nedideli;

5) nepakankamai i$naudojamos kokybiniy stebésenos metody (antriniy duomeny analizés,
fokusuoty grupiy diskusijy, gyventojy ir paslaugy gavéjy forumy ir kt.) galimybés tiek ,,paslaugy
gavéjy balsui* isgirsti, tiek paslaugy neatiktims ir tobulinimo kryptims nustatyti. Kituose Metodikos
skyriuose pateikiamos kokybés stebésenos gairés ir rekomendacijos, kurias igyvendinus minétus
triikumus biity galima paalinti. PaZymétina, kad kituose Metodikos skyriuose pateikiami metodai ir

priemonés néra privalomi.
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2. KOKYBES PLANAVIMAS

.Kokybés planavimas yra pirmasis Kokybés stebésenos proceso etapas. Siame etape rengiami
p.lan.awmo dokumentai, kuriuose nustatomi kokybés jsipareigojimai, tikslai, uzdaviniai, standartai ir
siekiniai. Kokybés planavimo dokumentams priskiriami: Savivaldybés strateginis plétros planas
strateginiai veiklos planai, socialiniy paslaugy planai, rengiama ir 2019 m. numatoma patvirtinti
Varénos rajono savivaldybés pilie¢iy chartija (toliau — Pilie¢iy chartija), Standarty rinkinys. Taip
pat rekomenduotina vykdyti kokybés stebésenos veikly planavimg bei procesy ir paslaugy
tobulinimo priemoniy planavima.

2.1. Strateginiy veiklos plany ir kity planavimo dokumenty rengimas

Pagrindinis kokybés planavimo dokumentas Savivaldybéje yra strateginis veiklos planas,
rengiamas trejy mety laikotarpiui. Siame dokumente, atsizvelgiant j Savivaldybés vizija, misija,
aplinkos analizés rezultatus, strateginius tikslus bei metinius veiklos prioritetus, apraSomos
Savivaldybés vykdomos programos, nurodomos preliminarios 1é3os joms igyvendinti,
suformuluojami kiekvienos programos vertinimo kriterijai (veiklos rezultatai). Strateginiai veiklos
planai rengiami kasmet rugséjo—spalio ménesiais, informacija apie $iy plany vykdyma — balandZio
meénesj.

Strateginiame veiklos plane turi biti nustatyti paslaugy stebésenos rodikliai®, kurie
apibiidinty paslaugos kokybe, prieinamuma, isteklius, reikalingus suteikti paslaugg.

Kiti kokybés planavimo dokumentai Savivaldybéje yra skirti specialioms paslaugy sritims —
tai socialiniy paslaugy planai bei neformaliojo suaugusiujy dvietimo ir testinio mokymosi veiksmy
planai. Siuose planuose pateikiama situacijos analizé atitinkamoje paslaugy srityje, iSdéstomi tikslai
ir uzdaviniai, priemonés, jy jgyvendinimo laikotarpiai ir atsakingi vykdytojai, laukiami rezultatai ir
vertinimo kriterijai.

Pilie¢iy chartija yra ilgalaikés trukmés kokybés planavimo dokumentas, kuriame nustatyti
Varénos krasto gyventojy bendros veiklos principai ir vertybeés, bendrieji jsipareigojimai,
Savivaldybés administracijos ir Savivaldybés jstaigy jsipareigojimai bei pagrindiniai Savivaldybés
administracijos ir gyventojy bendravimo ir bendradarbiavimo biidai. Standarty rinkinys yra su
Pilie¢iy chartija susijgs detalus Savivaldybés administracijos ir Savivaldybés jstaigy teikiamy
paslaugy kokybés ir aptarnavimo standarty ir ju pasiekimo rodikliy sarasas, kuriame taip pat
apibudinti kiekvieno standarto informacijos Saltiniai. Kasmet formuluojami Savivaldybés
strateginio veiklos plano tikslai, udaviniai ir priemonés turi biti kildinami iS Pilie¢iy chartijos
principy, vertybiy ir jsipareigojimy bei remtis patvirtintu Standarty rinkiniu. Taciau Pilie¢iy chartija
ir Standarty rinkinys neapima visy Savivaldybés strateginiame veiklos plane formuluojamy tiksly ir
uzdaviniy, o apsiriboja jsipareigojimais socialiniy, Svietimo, kultiiros ir sporto paslaugy ir
administraciniy paslaugy srityse.

Pilie¢iy chartija ir Standarty rinkinys tvirtinami neribotam laikotarpiui, tatiau gali bati
perzitirimi ir atnaujinami pagal poreiki (pvz., priemus sprendimg jtraukti j Pilie¢iy chartijg kitas
Savivaldybéje teikiamy paslaugy sritis). Pilie¢iy chartijos ir Standarty rinkinio perzitra turi bati
organizuojama Savivaldybes administracijoje jtraukiant Savivaldybés administracijos padaliniy
vadovus ir darbuotojus, Savivaldybeés jstaigy vadovus, Savivaldybeés teritorijoje veikianCiy verslo ir
nevyriausybiniy organizacijy atstovus bei kitus suinteresuotus gyventojus.

? paslaugy stebésenos rodikliy sarasas pateiktas Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2016 m. balandZio 8 d.
jsakymu Nr. 1V-272 patvirtintuose Vieduyjy ir administraciniy paslaugy stebésenos ir analizés informacinés sistemos

nuostatuose, 16.3 p.
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2.2. Kokybés stebésenos planavimas

Kokybés stebésenos planavimo paskirtis yra uZtikrinti, kad Savivaldybéje vykdomos
kokybés stebésenos veiklos — Savivaldybés strateginio veiklos plano ir kity veiklos plany jvykdymo
rezultaty analizé, paslaugy gavéjy apklausos, gyventojy apklausos ir kt. — biity koordinuojamos, kad
Kokybés stebésenos procesas biity nuoseklus, t. y. bty uZtikrinta, kad visi 8io proceso etapai —
kokybés planavimas, duomeny rinkimas, duomeny analizé ir stebésenos rezultaty panaudojimas —
vykty numatytu laiku ir bty priskirta atsakomybeé jstaigoms ir darbuotojams uz reikalingy veiksmy
Siame procese atlikima. Kokybés stebésenos planavimas turéty biiti integruotas j Savivaldybeés
strateginj veiklos plang.

2.3. Tobulinimo priemoniy planavimas

Procesy ir paslaugy tobulinimo priemoniy planavimas turi biti vykdomas atsizvelgiant |
nustatytas kokybés problemas (nepasiektus ar nepageidaujamus veiklos rezultatus arba istekliy
neefektyvy panaudojima) ir jy prieZastis, atlikus kokybés stebésénos duomeny analizg. Procesy ir
paslaugy tobulinimo priemonés turéty biiti integruojamos j Savivaldybeés strateginio veiklos plang ir
i specialiy paslaugy sri¢iy planus (pvz., socialiniy paslaugy planus). Tobulinimo priemoniy
planavimas vykdomas kasmet rugséjo-spalio ménesiais, t. y. tuo padiu metu, kai yra rengiamas
Savivaldybés strateginis veiklos planas.

2.4. Atsakomybés uz kokybés planavimg paskirstymas

Uz kokybés planavimg atsakingi Savivaldybés administracijos padaliniai ir Savivaldyl?és
istaigos, teikian¢ios paslaugas. Kokybes planavima koordinuoja Savivaldybes ad{ninistracijo:.s
padalinys, atsakingas uz strateginj planavima. Kokybeés planavimo ir strateginio planavimo procesal
turi biti integruoti. | kokybes planavimg jtraukiami Savivaldybés gyventojai ir suinteresuotosios

Salys.
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3. GALIMI DUOMENU RINKIMO BUDAI STEBESENOS PROCESE

3.1. Paslaugy gavéjy apklausos

. Vier}as i3 . b.ﬁdq . nnktl duor.nenis apie paslaugy gavéjy pasitenkinimg paslaugomis
Savwaldybes admm.xstracuqe ir Savivaldybés jstaigose — paslaugy gavéjy apklausos. Paslaugy
gavéjy apklausos, skirtos paslaugy kokybés savybiy svarbai, paslaugy gavéjy lukesciams ir patirtam
pasitenkinimui suteiktomis paslaugomis vertinti, turéty biiti vykdomos reguliariai, pagal klausimyng
.sudafor.nq i§ teiginiy, apibﬁd.inanéiq skirtingas paslaugy kokybés savybes, kuriuos respondentai gali
vertinti 10“ baly (arba kito dydZio) Likerto skaléje. Rekomenduojama, kad Savivaldybes
administracija ir Savivaldybés jstaigos paslaugy gavéjy pasitenkinimo tyrima atlikty bent karta per
metus. Galimi du tokiy apklausy atlikimo biidai:

1) paslaugy gavéjy pasitenkinimo apklausos is karto po paslaugos suteikimo. Vieng
kalendoriniy mety ménesj visiems paslaugy gavéjams, tuo laikotarpiu atvykusiems j Savivaldybeés
administracija ar j Savivaldybés jstaigas, i§ karto po paslaugy suteikimo juos aptarnaujantys
darbuotojai pateikia apklausos klausimynus. Tokiy apklausy privalumas — galimybé gauti griZztamajj
rysj apie suteiktas paslaugas i§ karto po to, kai jos buvo suteiktos, todél tokiu biidu gali bati
vertinama ir paslaugy gavéjus aptarnaujanéiy darbuotojy darbo kokybé. Kita vertus, tokio apklausos
biido trikumas — néra uZtikrinamas apklausos reprezentatyvumas, neatsizvelgiama j tokius
apklausos rezultatams jtakos galinCius turéti veiksnius kaip sezoniSkumas (skirtingu mety laiku
atlikty apklausy rezultatai gali biti skirtingi);

2) reprezentatyvios potencialiy paslaugy gavéjy pasitenkinimo apklausos internetu, telefonu
arba pastu. Kad biity jmanoma atlikti reprezentatyvias paslaugy gavéjy pasitenkinimo apklausas,
Savivaldybés administracija, kaip apklausos organizatorius, turi turéti pilng potencialiy paslaugy
gavéjy sarada ir jy kontaktinius duomenis. Tuomet atsitiktiniu biidu (generuojant atsitiktinius
skaitius ir j imtj atrenkant respondentus pagal tuos skaitius atitinkan&ius jy numerius sgrade) arba
sisteminés atrankos biidu (j imtj atrenkant kas 10-a (7-3, 6-3 ar pan.) respondentg i§ paslaugy gavejy
saraso), sudaroma reikalingo dydzio respondenty imtis. Imties dydis nustatomas pagal imties dydZio
nustatymo formules®. Jeigu nusprendZiama atlikti apklausg internetu, klausimynas jkeliamas j
internetiniy apklausy portala (pvz., apklausa.lt) ir nuoroda j klausimyng kartu su kvietimu dalyvauti
apklausoje siuntiama atrinktiems respondentams elektroniniu pastu. Apklausos telefonu atvejais
respondentams skambinama saraSo duomeny bazéje nurodytais telefono numeriais, apklausos pastu
atvejais respondentams siun¢iami laiskai, kuriuose kartu su klausimynais jdéti ir vokai su pasto
7enklais, ant kuriuo nurodytas atgalinis adresas. Reprezentatyvios paslaugy gavéjy pasitenkinimo
apklausos biidas yra tinkamesnis, tiriant potencialiy paslaugy gavéjy poreikius, lukes¢ius ir siekiant
geriau suprasti, kokj jvaizdj apie Savivaldybéje teikiamas paslaugas turi susidarg potenciallis ty
paslaugy gavéjai. Taciau tokio apklausos biido trilkumas — j apklausos imtj gali patekti ir tokie
respondentai, kurie netolimoje praeityje su Savivaldybes administracija ar jos jstaigomis
nekontaktavo, o nuomone apie Savivaldybéje teikiamas paslaugas yra susidare i§ savo bendravimo

.

su administracines ar vie$asias paslaugas jiems teikusiais darbuotojais prie$ daugelj mety patirties.

3 Kadangi Savivaldybéje tyrimo populiacija yra ribota (pavyzdziui, Varénos rajone gyventojy skaitius nesiekia 22000, o
paslaugy gavéjy pagal atskiras sritis yra reiksmingai maziau), tuomet imties dydis apskaitiuojamas pagal 3ig formule
(kuri yra taikoma iki 50 000 nariy):

n=p(1-p)/((e/z)*+(p(1-p)/N))
Gia: n — imties dydis; z-koeficientas, pasirenkamas pagal tai, kokj patikimuma norima gauti (esant 95 proc.
patikimumui, z=1,96; 98 proc. patikimumui — z=2,58); e-leistina paklaida; p — populiacijos proporcija, kuri atitinka
dominanias savybes (kokia dalis populiacijos nariy atsakys j norima klausima tam tikru biidu); N — populiacijos dydis.
Nustatant imties dydj, galima pasinaudoti ~portale apklausa.lt pateikiama imties dydzio skaiCiuokle:
http://www.apklausos.lt/imties-dydis
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3.1.1. Mokiniy apklausos

Mokiniq apklausas tikslinga atlikti kalendoriniy mety pabaigoje (gruodZio ménesj).
Bendrojo ugd¥m0 istaigos turi besimokan¢iy jose mokiniy sgraus ir kontaktinius duomenis
bendras r_noklmq skai¢ius Varénos rajone yra Zinomas, todeél i3 3iy sarady atsitiktiniu arba sisteminil;
biidu gali biiti atrinkta reprezentatyvi imtis, imties dydis nustatomas pagal formulg (Zr. 3 i8na3g).
Apklausos atlieckamos elektroniniu biidu ir atsakingo Savivaldybés administracijos skyriaus
darbuotojai atlieka duomeny apibendrinima.

3.1.2. Abiturienty apklausos

Abiturienty apklausos turéty biiti vykdomos gruodZio mén. elektroniniu budu kaip ir
bendros mokiniy apklausos, tatiau abiturientams pateikiamuose klausimynuose bity keletas
papildomy klausimy. Reprezentatyvi abiturienty imtis taip pat biity sudaroma atsitiktiniu arba
sisteminiu biidu, respondentus atrenkant i§ bendro abiturienty sarao Savivaldybéje, imties dydis
nustatomas pagal formulg (Zr. 3 i$na3g). Kadangi bendras abiturienty skaitius Savivaldybéje néra
didelis, galima pasirinkti atlikti visy Savivaldybés bendrojo ugdymo programy abiturienty apklausa.

3.1.3. Mokiniy tévy (globéjy) apklausos

Bendras mokiniy tévy (globéjy) saradas nustatomas pagal bendrojo ugdymo jstaigy turimus
duomenis, i$ §io saraSo atsitiktiniu arba sisteminiu budu sudaroma reprezentatyvi imtis, imties dydis
nustatomas pagal formulg (Zr. 3 i$nasg). Mokiniy tévy (globéjy) apklausa vykdoma elektroniniu
biidu, tatiau galimi ir kiti apklausos budai: skambinant respondentams telefonu, pakvieciant juos
atvykti i mokyklose organizuojamus renginius (pvz., tévy susirinkimus), prasant mokiniy, kad
klausimynus perduoty uZpildyti tévams.

3.1.4. Ikimokyklinio amZiaus vaiky tévy (globéjy) apklausos

Ikimokyklinio amZiaus vaiky tévy (globéjy) duomenimis disponuoja ikimokyklinio ugdymo
istaigos, todél i$ bendro ikimokyklinio amZiaus vaiky saraso atsitiktiniu arba sisteminiu budu gali
biiti atrinkta reprezentatyvi imtis, imties dydis nustatomas pagal formule (Zr. 3 i3nasa).
Ikimokyklinio amzZiaus vaiky tevy (globéjy) apklausas rekomenduotina vykdyti elektroniniu budu, o
nesant $ios galimybés — klausimynus ikimokyklinio ugdymo jstaigose tévams (globéjams), jiems
atvykus | jstaigas, turéty perduoti 3iy jstaigy darbuotojai, kurie turéty surinkti uzpildytus
klausimynus ir perduoti atsakingam Savivaldybés administracijos padaliniui.

3.1.5. Neformalaus §vietimo jstaigy paslaugy gaveéjy apklausos

Neformalaus $vietimo paslaugas teikianCios jstaigos disponuoja savo paslaugy gaveéjy
duomenimis, todél reikalinga, kad atsakingas Savivaldybés administracijos padalinys sudaryty
bendra §iy paslaugy gavéjy sarasa ir is jo atsitiktiniu arba sisteminiu budu atrinkty reprezentatyvig
Siy paslaugy gavéjy imtj, imties dydj apskaitiuojant pagal formulg (Zr. 3 i3na3g). Apklausos turety
biiti vykdomos elektroniniu biidu arba klausimynus paslaugy gavéjams turéty perduoti neformalaus
Svietimo paslaugas teikian¢iy jstaigy darbuotojai, apklausos galéty vykti tuo patiu metu kaip ir

mokiniy bei jy tévy apklausos.

3.1.6. Ikimokyklinio ugdymo jstaigy darbuotojy apklausos

Atsakingas Savivaldybés administracijos padalinys turéty kasmet organizuoti ikimokyklinio
ugdymo jstaigy darbuotojy apklausas, kad buty vykdoma ikimokyklinio ugdymo jstaigy veiklos
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kokyl.)és st_ebés;na. K'adangi ikimokyklinio ugdymo jstaigy darbuotojy skaiCius néra didelis,
klausnmypal turéty biiti pateikiami arba iSsiun¢iami elektroniniu pastu didZiajai daliai 3iy jstaigy
darbuotojy (esant galimybei ir tikslingumui — visiems).

3.1.7. Kultiiros renginiy dalyviy apklausos

Reprezentatyvia kultiiros renginiy dalyviy apklausg atlikti yra sudétinga, nes néra Zinoma
tiksli renginiy dalyviy populiacija — kiekvienais metais Savivaldybéje vyksta skirtingi renginiai,
juose dalyvauja skirtingi asmenys. Galima atlikti kultiros renginiy dalyviy apklausas sudarius
nereprezentatyvias imtis — i§ visy Savivaldybéje vykstan¢iy renginiy pagal tam tikrus pasirinktus
kriterijus atrinkti renginius (pvz., tradicinius kasmet vykstan¢ius renginius, renginius, kuriy dalyviy
skaitius yra didZiausias, ar pan.) ir $iy renginiy metu jy dalyviams pateikti ir prasyti uzpildyti
klausimynus). Kad skirtingais metais vykdomy apklausy duomenys biity tarpusavyje palyginami,
renginiy atrankos kriterijai skirtingy mety apklausose turéty islikti tie patys.

3.1.8. Biblioteky paslaugy gavéjy ir muziejy lankytojy apklausos

Biblioteky paslaugy gavéjy ir muziejy lankytoju apklausos gali buti vykdomos keliais
biidais:

1) Reprezentatyviose gyventojy apklausose gali biti jtrauktas filtruojantis klausimas ,,Ar jus
lankétés bibliotekoje (muziejuje) per pastaruosius metus (tris ménesius, ménesj ar pan.)?", ir | §j
klausima teigiamai atsakiusiems respondentams gali biti uzduota keletas klausimy, susijusiy su
bibliotekose arba muziejuose teikiamy paslaugy vertinimu. Taciau tokiu biidu gali biiti sudétinga
uztikrinti reprezentatyviai im¢iai reikalinga respondenty skaiciy.

2) Galima surinkti bibliotekose ar muziejuose mety bégyje apsilankiusiy Savivaldybés
gyventojy kontaktinius duomenis ir i§ sudaryto pilno biblioteky ar muziejy lankytojy sgraSo
atsitiktiniu arba sisteminiu biidu atrinkti reprezentatyvig imtj bei i§siuntinéti atrinktiems
respondentams klausimynus pastu, elektroniniu pastu arba skambinti telefonu. Sis biidas yra
patikimiausias, tatiau brangus.

3) Tam tikrg laikotarpj (du ménesius) bibliotekose ir muziejuose apsilankiusiy Savivaldybés
gyventojy 3iy jstaigy darbuotojai gali prasyti uZpildyti klausimynus.

3.1.9. Socialiniy paslaugy gavéjy (arba jy Seimos nariy) apklausos

Socialiniy paslaugy gavéjy arba jy Seimos nariy (tais atvejais, kai dél nejgalumo paslaugy
gavéjai patys negali atsakyti | klausimyno klausimus) apklausas rekomenduotina vykdyti i3 karto po
paslaugos suteikimo, siekiant gauti informacijg apie tai, kaip paslaugos gavéjai jvertino paslauga
tuo metu, kai ji buvo suteikta. Toks apklausos biidas tinkamas, kai kontaktai tarp socialiniy
darbuotojy ir paslaugos gavéjy yra trumpalaikiai (pvz., kai skiriamos socialinés idmokos, teikiamos
pagalbos | namus paslaugos, laikino apnakvindinimo paslaugos arba kitos socialinés pagalbos
paslaugos). Tokios apklausos gali biiti vykdomos pasirinkus laikotarpj (pvz., vieng ménesj), per
kurj visiems paslaugy gavéjams (arba ju Seimos nariams), su kuriais paslaugas teikian¢ios jstaigos
kontaktuoja, pateikiami apklausos klausimynai.

Vykdant apklausas, respondenty atsakymus surenka socialines paslaugas teikian¢iy jstaigy
darbuotojai ir juos pateikia atsakingam Savivaldybés administracijos padaliniui, kurio darbuotojai
juos sukelia j duomeny bazg, apdoroja ir parengia apibendrinimus.

3.1.10. NVO paslaugy gavéjy (arba jy Seimos nariy) apklausos

NVO paslaugy gavéjy apklausos turéty biti vykdomos vieng kartg per metus, iSplatinant
apklausos klausimynus visiems paslaugy gavéjams (arba jy Seimos nariams), kadangi tokiy

DV-404



paslaugy gaYéjq skai¢ius Savivaldybéje yra nedidelis. Vykdant apklausa, reikalingas
bendradarbiavimas su paslaugas teikian¢iomis nevyriausybinémis organizacijomis. Galimi
apklausos atlikimo biidai:
1) apklausa telefonu;
- 2) elektroniné apklausa (siun¢iant nuorodg j klausimyng interneto svetainéje elektroniniu
pastu);
3) apklausa perduodant k.lausimynq paslaugy gavéjams arba jy Seimoms nariams ,,j rankas*.
{\.pklaus.q .turé.tq vykdyti (surinkti respodenty atsakymus, suvesti juos j duomeny bazg,
apdoroti ir pateikti apibendrinimus) atsakingas Savivaldybés administracijos padalinys.

3.1.11. Administraciniy paslaugy gavéjy apklausos

Administraciniy paslaugy gavéjais gali biti visi Savivaldybés gyventojai, todél, siekiant,
kad respondenty atsakymai biity reprezentatyviis tyrimo populiacijos atzvilgiu, reikalinga atlikti kuo
didesnés dalies Savivaldybés gyventojy apklausas. Gyventojy apklausose galéty biti pateikiami
filtruojantys klausimai (pvz., ,,Ar per pastaruosius metus (ménesj ar pan.) kreipétés | Savivaldybés
administracijg dél administracinés paslaugos?®).

Siekiant suprasti, kaip vertinamos specifinés verslo jmonéms ar tikininkams teikiamos
administracinés paslaugos, gali biiti vykdomos Sioms tikslinéms grupéms priklausanciy paslaugy
gavéjy apklausos. Tokiais atvejais i$ pilny tyrimo populiacijy sarady atsitiktiniu arba sisteminiu
biidu turéty biiti atrenkamos reprezentatyvios imtys, imties dydj apskai¢iuojant pagal formulg (Zr. 3
i¥nadg), ir atrinktiems respondentams elektroniniu pastu issiuntinéjamos nuorodos j klausimynus
(pvz., interneto svetainéje apklausa.lt). Siuo biidu turéty biti vykdomos verslininky apklausos dél
administracinés nastos mazinimo.

Kad apklausy rezultatai galéty bati panaudoti rengiant Savivaldybés strateginj veiklos plana,
tikslinga Savivaldybés gyventojy ir verslininky apklausas vykdyti geguZés arba rugséjo meénesiais.

Kita vertus, siekiant gauti griztamajj ry$j apie aptarnavimo kokybe teikiant administracines
paslaugas, tikslinga pasirinkti paslaugy gavéjy pasitenkinimo apklausos i§ karto po paslaugos
suteikimo biida — pateikti apklausos klausimynus gyventojams (verslo jmoniy atstovams ir kt.),
pavyzdZiui, elektroniniu bidu ir (arba) jiems atvykus j vieng i§ Savivaldybés administracijos
buveiniy ar senitinijy. Tokios apklausos turéty biiti vykdomos viena ménesj per metus.

3.2. Fokusuoty grupiy diskusijos

Fokusuoty grupiy diskusijose paprastai dalyvauja 6-12 Zmoniy ir joms vadovauja nesaliski
moderatoriai. Fokusuoty grupiy diskusijos gali biiti organizuojamos su paslaugy gavéjais ir (arba)
ekspertais, siekiant gauti griZtamajj ry§j apie Savivaldybéje teikiamy paslaugy kokybe, paslaugy
gavéjy poreikius ir generuoti idéjas paslaugy tobulinimui. Savivaldybés administracijos
padaliniuose fokusuoty grupiy diskusijy organizavimui turéty bati paskirti atsakingi darbuotojai.
Fokusuoty grupiy diskusijy skai€ius ir daZnumas nustatomas pagal poreikj.

3.3. Paslaugy gavéjy forumai

Paslaugy gavéjy forumai taip pat gali bati reikimingas kokybés stebésenos informacijos
Saltinis. Tokie forumai suteikia galimybe paslaugy gavéjams jsitraukti j paslaugos planavimg ir
vertinima. Rekomenduojama forumo diskusijose taikyti jvairius grupinio darbo ir kirybinio
mastymo metodus (pvz., ,smegeny Sturmg®, ,,panaSumo diagrama®, ,,nominaliy grupiy technikg“ ir
kt.). Forumy dalyviy skai¢iy, kvietGiamy dalyviy charakteristikas, forumo trukme¢ ir darbotvarke
Savivaldybés administracija gali nustatyti savo nuoZitira, priklausomai nuo forumuose planuojamy
svarstyti klausimy. Paslaugy gavéjy forumai gali biiti organizuojami jvairiais klausimais, susijusiais
su kokybés stebésena Savivaldybéje (pvz., forumy metu gali biti isdiskutuoti klausimai apie
problemas, su kuriomis susiduria paslaugy gavéjai jvairiuose paslaugy teikimo proceso etapuose, ir
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ta_s problemas sukeli'anéius veiksnius, taip pat surinktos idéjos apie galimus problemy sprendimo
bu@us). Forumuose issakomos dalyviy mintys, idéjos, pasitilymai turéty biti fiksuojami garso ar
vaizdo jraSymo priemonémis ir protokoluojami. Forumai gali buti organizuojami skirtingose
paslaugy grupése (administraciniy, kultdiros ir sporto, Svietimo ir socialiniy) karta per metus
f.tlfb]és.enos rezultaty aptarimo, problemy identifikavimo ir paslaugy tobulinimo idéjy generavimo
ikslais.

3.4. Paslaugos teikimo proceso ir paslaugy gavéjy stebéjimas

o Dar vienas stebésenos metodas yra paslaugy gavéjo, kurio praSoma garsiai iSsakyti savo
mintis tuomet, kai paslaugos teikimo eigoje jis atlicka tam tikrus veiksmus, isklausymas ir jo
mindiy uzraSymas. Tokio stebéjimo tikslas — geriau suprasti paslaugy gavéjo patirtis paslaugy
teikimo procese. Sj metodg galima taikyti ir tuomet, kai su paslaugos teikéju vienu metu kalbasi
keletas paslaugy gavéjy. Tokiu budu stebedami paslaugy gavéjus vertintojai siekia gauti atsakymus
i Siuos klausimus: ,,Kokius veiksmus atlieka paslaugy gavéjai ir kodél? Kokias priemones jie
naudoja ir su kokiais Zmonémis bendrauja? Kokiose erdvése teikiama paslauga? Kokia informacija
yra prieinama $iems paslaugy gavéjams? Kas jiems nepatinka? Kokie yra jy poreikiai ir norai?.
Paslaugy teikimo proceso ir paslaugy gavéjy stebéjimo metoda tikslinga taikyti siekiant gauti
griztamajj rySj apie socialines paslaugas ir muziejy bei biblioteky teikiamas kultiiros paslaugas,
kitoms paslaugy grupéms jis yra maZiau tinkamas. Paslaugy gavéjy stebéjimo metodas gali bati
taikomas pagal poreikj paslaugy gaveéjy apklausy bidais nusta¢ius problemines paslaugas, kuriomis
paslaugy gavéjai néra patenkinti, ar gavus paslaugy gavéjy atsiliepimy ir pasialymy dézuteése,
interneto svetainése arba Facebook puslapiuose. Paslaugy gavéjy stebéjima turéty atlikti paslaugas
teikian&iose jstaigose sudaryta darbuotojy grupé.

3.5. Gyventojy atsiliepimai, komentarai ir pasiiilymai interneto svetainése ir Facebook
puslapiuose

Savivaldybés ir Savivaldybeés jstaigy interneto svetainése bei Facebook puslapiuose
pateikiami gyventojy atsiliepimai, komentarai ir pasitilymai turéty buti fiksuojami ir analizuojami
kaip galimas kokybes stebésenos informacijos S3altinis. Savivaldybés ir Savivaldybes jstaigy
(socialiniy paslaugy jstaigu, bendrojo ugdymo jstaigy) interneto svetainése turéty biiti elektroninés
formos, kuriose gyventojai galéty pateikti savo atsiliepimus apie savivaldybéje vykusius renginius,
pateikti savo skundus ar pasiilymus deél teikiamy paslaugy kokybés. Gyventojai taip pat turi turéti
galimybeg komentuoti Savivaldybés ar jos jstaigy Facebook puslapiuose. Savivaldybeés
administracijos ar Savivaldybeés jstaigy darbuotojai, atsakingi uZ svetainiy prieZilirg ir Facebook
puslapiy turinj, turéty kiekviena diena perZilréti gyventojy jraSus svetainése bei Facebook
puslapiuose ir persiysti Savivaldybeés administracijos padaliniams ar jstaigoms, su kuriy veiklos
sritimi tie gyventojy jrasai yra susijg. Savivaldybés administracijos padaliniy ar jstaigy darbuotojai,

gave Siuos duomenis, turéty priimti sprendimus  ir i gyventojy jraSus reaguoti i§ karto (pvz.,
pateikiant atsakymg Facebook puslapyje ar interneto svetaingje).

3.6. Atsiliepimy ir pasitilymy déZutés

Gyventojai ir paslaugy gavéjai turi turéti galimybe anonimikai pateikti atsiliepimus ir
pasitilymus dél teikiamy paslaugy kokybés. Vienas i§ kanaly ,.paslaugy gavéjy balsui* isgirsti yra
atsiliepimy ir pasitilymy déZutes. Dézutés, j kurias biity galima jmesti popieriaus lapus su jradytais
atsiliepimais ar pasitilymais dél paslaugy tobulinimo, turéty biiti pastatytos Savivaldybeés
administracijos, senitinijy ir Savivaldybés jstaigy patalpose, kuriose aptarnaujami gyventojai. Kartg
per ménesj déZutés turéty biiti atidaromos, ir jy turinj atsakingas darbuotojas turéty uzfiksuoti ir
apibendrinti.
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3.7. Duomeny apie paslaugy suteikimo trukmeg ir neatitikimus rinkimas

Standarty rinkinyje kai kuriuose standartuose numatyta, jog paslaugos bus suteikiamos per
tam tikrg nustatytg laika (pvz., ,,Leidima rengti kompleksinj, specialuji plang iSduosime greiciau nei
per 15 darbo dieny“), taip pat, jog bus siekiama iSvengti neatitik¢iy (pvz., standarto rodiklis ,,0
atvejy dél asmens duomeny paZeidimo per nustatyta laikotarpj®). Tokio pobiidZio standarty
uztikrinimo stebésenai reikalinga reguliariai fiksuoti duomenis apie paslaugy suteikimo laikg ir
atitikima nustatytiems techniniams parametrams. Siekiant geriau suprasti probleminiy procesy,
kuriuose pasitaiko nukrypimai nuo nustatyty trukmés ir techniniy reikalavimy, eiga, reikalinga, kad
kiekvienas paslaugy teikimo procese dalyvaujantis darbuotojas fiksuoty ty procesy atskiry etapy
trukme ir neatitiktis.

3.8. Statistiniy duomeny apie suteiktas paslaugas ir Savivaldybés gyventojy biiklg rinkimas

Standarty rinkinio kai kuriy standarty igyvendinimo rodikliy stebésena vykdoma
Savivaldybés administracijos padaliniuose, renkant duomenis apie per tam tikrg laikotarpj suteiktas
paslaugas (jy skaiciy ir apimtis) (pvz., .Per metus jkurta ne maZiau kaip 10 bisty ir namy®, »Per
metus jkurto socialinio biisto bendras plotas ne mazesnis kaip 500 m>*), paslaugy gavéjus (ju
skai¢iy) (pvz., ,,Per metus renginiuose, seminaruose, kursuose sudalyvavo ne maziau kaip 200 (du
Simtai) dalyviy“), paslaugy teikéjus (ju skai¢iy) (pvz., ,Ne maZiau kaip 10 (deSimt) socialines
paslaugas teikian¢iy NVO per metus®), tiksliniy grupiy buklg ir probleminius atvejus (skai¢iy,
procentg) (pvz., ,,Savizudybiy skaitiaus Varénos rajone mazéjimas (2023 m. reikSme — ne daugiau
4; 2028 m. reiksmé — 0), ,,Daugiau kaip 50 proc. abiturienty (5 metai po bendrojo ugdymo jstaigos
baigimo) kuria savo ir bendruomenés gerove Varénos rajone*). Statistiniai duomenys iy rodikliy
stebésenai yra gaunami i3 Savivaldybés administracijos, Savivaldybés jstaigy bei jvairiy
informaciniy sistemy (pvz., Statistikos departamento, SVIS ir kt.)

3.9. Atsakomybés uZ stebésenos duomeny rinkimg paskirstymas

Kokybés stebésenos duomeny rinkimas Savivaldybéje turi biti vykdomas koordinuotai,
todél svarbus duomeny rinkimo veikly planavimas ir komunikacija tarp jvairius duomeny rinkimo
veiksmus atliekangiy darbuotojy.

Renkant duomenis $iame skyriuje apraSytais budais, duomeny rinkimo veiklos paskirstomos
uz paslaugy teikimg ir (arba) administravima atsakingiems Savivaldybés administracijos
padaliniams‘, stebésenos veiklos — koordinuojan¢iam padaliniui5 (stebésenos kontrole).

4 Savivaldybés administracijos padaliniai, atsakingi uz paslaugy teikima arba administravima tam tikrose srityse —

Svietimo, socialinés paramos, kultiiros ir sporto.
% Savivaldybés administracijos padalinys, atsakingas uZ strateginj planavima.
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4. DUOMENU ANALIZE IR VIZUALIZAVIMAS STEBESENOS PROCESE

Surinkus stebésenos duomenis apie paslaugy gavéjy poreikius ir paslaugy teikimo procesa i$
jvairiy 3altiniy, pradedamas stebésenos duomeny analizés etapas. Duomeny analizés metody
pasirinkimas priklauso nuo stebésenos duomeny pobiidZio ir analizés tiksly. Duomeny pobudis
lemia, ar bus atlickama kokybiné arba kiekybiné duomeny analizé. Pagrindiniai stebésenos
duomeny analizés tikslai yra idskirti paslaugy gavéjy ir gyventojy segmentus ir pasirinkti
prioritetinius segmentus, nustatyti sprestinas kokybés problemas ir jas sukelian¢ius veiksnius,
nustatyti pazangg gerinant teikiamy paslaugy kokybg.

Analizuojant duomenis ir pristatant duomeny analizés rezultatus, gali biti panaudojami
jvairis duomeny vizualizavimo jrankiai — diagramos ir Zemélapiai. Stebésenos duomeny
vizualizavimas yra reikalingas, norint aiSkiau ir efektyviau komunikuoti analizuojama informacija.
Skirtingi vizualizavimo jrankiai gali buti panaudojami tieck komunikuojant tarpusavyje stebésenos
duomenis analizuojantiems Savivaldybés administracijos ir Savivaldybés jstaigy darbuotojams, kai
sickiama, kad darbuotojai geriau suprasty paslaugy gavéjy poreikius bei teikiamy paslaugy
trikumus bei galimas jy prieZastis, tiek pristatant analizés rezultatus Savivaldybés administracijos
vadovams, Savivaldybés tarybos nariams ir Savivaldybés gyventojams.

4.1. Kokybiniy duomeny analizé

JPaslaugy gavéjy balso“ stebésenos duomenys, kuriems priklauso paslaugy gavéjy ir
procesy stebéjimo duomenys (fotonuotraukos, stebétojy uZrasai, paslaugy gavéjy pasisakymy
protokolai), pokalbiy su paslaugy gavéjais duomenys, fokusuoty grupiy diskusijy ir paslaugy gaveéjy
forumy dalyviy pasisakymai, komentarai interneto svetainése ir Facebook puslapiuose, atsiliepimai
ir pasitilymai, pateikti tam skirtose déZutése, yra kokybiniy duomeny 3altiniai. Kad Sie stebésenos
duomenys galéty biiti analizuojami, jie turéty buti tinkamai paruosti ir apdoroti — garso jrasy atvejy
transkribuoti, t. y. perkelti i§ garso jraSy j radytinj teksta, atsiliepimy ir komentary internete ir
specialiose déZutése atvejais suvesti | lenteles, stulpelyje 3alia atsiliepimo (pasitilymo ir kt.)
nurodant atsiliepimy pateikimo laika, sunumeruoti ir suriisivoti nurodant pokalbiy (diskusijy ir kt.)
trukme, respondenty charakteristikas. Kokybiniy duomeny analizé susideda i3 keliy etapy: tekstiniy
duomeny kodavimo, ry3iy tarp kody nustatymo ir interpretavimo.

4.1.1. Kodavimas

Kodavimas yra tekstiniy duomeny kategorizavimas, i¥skiriant juose prasminius vienetus
arba kategorijas — bendras temas, idéjas, sgvokas, raktazodzius. Kodavimas suteikia galimybg
paprastiau vykdyti duomeny paieska, atlikti duomeny palyginimus ir i3skirti tendencijas, kurias
reikéty patyrinéti giliau. Koduojant ,paslaugy gavéjo balso* stebésenos duomenis, rekomenduotina
naudoti tokig lentelg (Zr. 1 lentelg).

Lentelé Nr. 1. ,,Paslaugy gavéjo balso” stebésenos duomeny kodavimo lentelé

Duomeny 3altinis | Paslaugy gavéjo | Kategorija Apibendrinanti | Interpretavimas
(respondento balsas  (pasisakymy | (poreikis, kategorija
numeris ir pan.) istraukos, atsiliepimai, | skundas,

komentarai, pasiiilymas ir kt.)

pasiiilymai ir kt.)
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. Pirr_najame etape, pakartotinai skaitant tekstinius duomenis, j lentelg¢ perkeliamos paslaugy
gayéjq pasisakymy (atsiliepimy, komentary ir kt.) istraukos. Kitame stulpelyje Sioms iStraukoms
pnsl.(iriamos jas apibiidinan¢ios kategorijos. Kategorijos gali biiti parinktos i$ anksto (pvz., jeigu
ana!lzés tikslas yra nustatyti paslaugy gavéjy poreikius, paslaugy kokybés problemas ir tobulinimo
pasitilymus, galima pasirinkti kategorijas ,,Poreikis“, ,,Problema®, ,,Pasiillymas", ir atitinkamai jas
priskirti tekstiniy duomeny i3traukoms) arba kildamos i§ paties teksto. Galima tiems patiems
duomenims priskirti keliy lygmeny kategorijas (pvz., i8skyrus poreikius, problemas ir pasiiilymus,
toliau galima iskirti kategorijas, apibiidinantias poreikiy, problemy ir pasitilymy turinj). Siekiant
igskirti paslaugy gavéjy segmentus, galima i3skirti kategorijas, apibiidinantias skirtingus paslaugy
gavéjus (pvz., kategorijos ,,Vyrai®, ,Moterys®), ir kategorijas, apibiidinancias, kuriame paslaugos
teikimo procese etape paslaugos gavéjas iSsake kokj nors poreikj (pvz., kategorijos ,Pateikiant
pradymg*, ,Laukiant sprendimo* ir pan.). Atitinkamai kiekvienam kategorijy lygmeniui lenteléje
gali biiti sukuriamas atskiras stulpelis.

4.1.2. Rysiy tarp kategorijy nustatymas

Antrajame analizés etape i3skirtos kategorijos grupuojamos, tokiu budu idskiriant
apibendrinantias kategorijas, sudarant kategorijy hierarchines grandines, nustatant rySius tarp
skirtingy kategorijy lygmeny. Apibendrinancios kategorijos jraSomos atskirame lentelés stulpelyje.
PaZymétina, kad pirmasis ir antrasis analizés etapai nebiitinai turéty nuosekliai sekti vienas po Kkito.
Nustatant ryius tarp kategorijy, gali kilti jZvalgy ir apie naujus kategorizavimo budus.

4.1.3. Duomeny interpretavimas

Tretiasis analizés etapas, kuris taip pat persipina su kitais etapais, yra duomeny
interpretavimas. Siame etape formuluojamos pirminés izvalgos apie kategorijy tarpusavio rysius,
paslaugy gavejy segmentus, paslaugy kokybés problemas ir jas lemian¢ias prieZastis. Sios jzvalgos
jraSomos paskutiniame lentelés stulpelyje.

4.1.4. Duomeny vizualizavimas

Kokybiniy duomeny vizualizavimo jrankiai pasirenkami atsizvelgiant i tai, kokiu tikslu
atliekama kokybiniy duomeny analizé. Jeigu siekiama iSskirti paslaugy gavéjy segmentus,
identifikuoti jy poreikius ir apradyti juy profilius, taip pat geriau suprasti, kokius veiksmus paslaugy
gavéjai atlieka paslaugy teikimo procese saveikaudami su paslaugy teikéjais, tuomet tinkami
vizualizavimo jrankiai yra paslaugy gavejy profiliy sudarymas, paslaugy gaveéjy kelionés Zemelapis,
poreikiy Zemélapis (placiau apie $iuos jrankius Zr. 4.3 poskyri). Jeigu siekiama nustatyti paslaugy
kokybés problemas ir jas lemian¢ias prieZastis, tuomet rekomenduotina pasirinkti tokius
vizualizavimo jrankius kaip prieZas¢iy-pasekmiy diagrama (,,zuvies kaulo* diagrama), vertes srauto
7emélapis, paslaugos kopija (platiau apie $iuos jrankius Zr. 4.4 poskyrj). Taip pat jZvalgy gali
suteikti ir jau minétas paslaugy gavéjy kelionés Zemélapis.

4.2. Kiekybiniy duomeny analizé

Kiekybiniy stebésenos duomeny (statistiné) analizé atlickama tuomet, kai buvo surinkti
duomenys paslaugy gavéjy apklausy biidais, taip pat duomenys apie paslaugy teikimo trukmg ir
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neatitiktis i§ patikrinimy lapy, statistiniai duomenys i$ jvairiy duomeny baziy. Statistinés analizés
techniky pasirinkimas priklauso nuo to, koks yra analizuojamy duomeny tipas — ar duomenys yra
nominaliniai, ranginiai, intervaliniai ar santykiniai®. Taip pat techniky pasirinkimg lemia skirtingi
statistinés analizés tikslai.

4.3. Paslaugy gavéjy segmentavimas

Vienas i§ kokybés stebésenos duomeny analizés tiksly yra geriau suprasti paslaugy gavéjy
poreikius ir likes¢ius. Skirtingy paslaugy gavéjy poreikiai ir lukes¢iai gali skirtis, todel tiek
kokybiniy, tiek kiekybiniy duomeny analizé turéty pateikti jZvalgas apie tuos galimus skirtumus.
Paslaugy gavéjy suskirstymas j grupes pagal jiems budingas sociodemografines charakteristikas,
nuostatas, poreikius, elgseng ir gyvenimo biidg vadinamas segmentavimu. Skirtingy paslaugy (tiek
vieSujy, tiek administraciniy) teikimo atvejais gali buti iSskiriami skirtingi segmentai. Nustacius
paslaugy gavéjy segmentus, turéty biiti priimami sprendimai dél prioritetiniy segmenty, t. y.
segmenty, kuriems teikiamas paslaugas numatoma tobulinti, pasirinkimo ir paslaugy teikimo Siems
segmentams tobulinimo. Segmentuojant paslaugy gavéjus, gali biti panaudojami jvairls tiek
kokybiniy, tiek kiekybiniy duomeny analizés metodai.

4.3.1. Paslaugy gavéjy profiliy sudarymas

Paslaugy gavéjy profiliy sudarymas yra vienas i$ segmentavimo metody. Paslaugos gavéjo
profilis yra tam tikra paslaugy gavéjy grupg apibiidinantis, jos tipines savybes jkiinijantis
personaZas, kuris sukuriamas interpretuojant ,,paslaugy gavéjy balso™ stebésenos, taip pat paslaugy
gavéjy apklausy ir kity duomeny Saltiniy informacija. Sudarant paslaugy gavéjy profilius, nurodomi
vardas, amzZius, profesija, gyvenamoji vieta, laisvalaikio praleidimo biidai, pomégiai ir interesai,
taip pat poreikiai ir likesiai teikiamy paslaugy atZvilgiu. Profiliy sudarymui gali bati
panaudojamos nuotraukos, istraukos i§ tyrimy metu surinktos medziagos (pokalbiy iSrady ir kt.),
vaizdai i§ zurnaly ir interneto. Paslaugy gavéjy profiliai gali biti kuriami stebésenos duomeny
analizei skirto susirinkimo, kuriame dalyvauty uZ paslaugy teikima ir (arba) administravimg
atsakingo Savivaldybés administracijos padalinio ir paslaugas teikian¢iy jstaigy darbuotojai, metu,
. y. tokiy profiliy sukiirimas tuomet bty grupinio darbo rezultatas.

4.3.2. Paslaugy gavéjo kelionés Zemélapis

Geresniam paslaugy gavéjy poreikiy ir likesciy supratimui taip pat naudojamas paslaugy
gavéjo kelionés Zemélapio metodas. Paslaugos gavéjo Zzemélapis apima tipinio paslaugos gaveéjo
veiksmus skirtinguose paslaugos teikimo etapuose — nuo etapo, kai paslaugos gavéjas pirmg kartg
suzino apie paslauga, iki etapo, kai paslauga jam baigiama teikti. Zemélapyje turéty bati atvaizduoti
visi paslaugos gavéjo sgveikos taskai — su kuo kalbéta, kokia informacija ir produktais naudotasi,
kokiose vietose apsilankyta. Zemélapiuose gali buti pateikiamos nuotraukos, istraukos i$ paslaugy
gavéjy pasisakymy, komentarai i§ interneto svetainiy ir netgi paslaugy gavéjy biiseny skirtingais
saveikos su paslauga momentais apibtidinimai.

Paslaugy gavéjy Zemélapiai gali buti kuriami grupése stebésenos duomeny analizés
susirinkimy metu.

® Platiau apie 3ioje dalyje apraSomas statistiniy duomeny analizés technikas, #r. Malhotra N. K. Birks D. F., Nunan D.
Marketing research: an applied approach. Harlow: Pearson, 2017: Pranulis, V. Rinkodaros tyrimai: teorija ir praktika. Vilnius:

Vilniaus universiteto leidykla, 2012.
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4.3.3. Klasteriné analizé

Paslaugy gavéjy segmentavimas gali biiti vykdomas panaudojant specialig statistinés
duomeny analizés technika, vadinamg klasterine analize. Klasteriné analizé sugrupuoja apklausos
respondentus taip, kad vienos grupés respondentai yra labiau panasts tarpusavyje savo atsakymais |
tam tikrus apklausos klausimus nei respondentai, priskirti kitoms grupems. Klasterinés analizés
rezultatai gali biiti panaudojami sudarant paslaugy gavéjy profilius.

4.4. Problemy nustatymas ir problemy prieZas¢iy analizé

Dar vienas svarbus stebésenos duomeny analizés tikslas yra kokybés problemy nustatymas
ir tas problemas salygojantiy prieZasciy analizé. Nustatyti problemas ir jy prieZastis galima
interpretuojant kokybiniy ir kiekybiniy duomeny analizés rezultatus. Problemas lemiantys
priezastiniai veiksniai gali biti nustatomi panaudojant specialias statistinés analizes procediiras —
koreliacinés ir regresinés analizés biidais tikrinant hipotezes apie priezastinius rySius tarp jvairiy
kintamuyjy. Tadiau ir $iais atvejais reikalinga Sios analizés rezultaty interpretacija.

Problemy ir jy prieZas¢iy analizé gali biiti vykdoma stebésenos duomeny analizés
susirinkimy metu, dalyvaujant uZ paslaugy teikima ir (arba) administravima atsakingy Savivaldybeés
administracijos padaliniy ir paslaugas teikiandiy jstaigy darbuotojams. Taip pat | susirinkimus gali
biiti kvietiami paslaugy gavéjy ir kity suinteresuoty Saliy atstovai. Problemos ir jy prieZastys
nustatomos panaudojant tokius grupinio darbo ir vizualizavimo metodus kaip priezas¢iy-pasekmiy
diagrama, ,,5 kodel?* metodas, panadumy diagrama, paslaugos kopija, vertés srauto Zemélapis,
komunikacijos Zemélapis, veikéjy zemélapis, procesy analize ir kt.

4.4.1. Priezas¢iy-pasekmiy diagrama

Vienas i§ metody, panaudojamy analizuojant kokybés problemy prieZastis, yra priezasCiy-
pasekmiy diagrama, dar vadinama ..zuvies kaulo® arba Ishikavos diagrama (zr. 1 paveiksla).
Priezas¢iy-pasekmiy diagrama yra vizualizavimo technika, kuri padeda sugrupuoti galimai kokig
nors kokybés problema sukeliandius veiksnius. Kokybés problema nustatoma, analizuojant
kokybinius arba kiekybinius stebésenos duomenis (pvz., padaZnéja gyventojy nusiskundimy
teikiamomis paslaugomis interneto svetainéje ar Facebook puslapyje, atsiliepimy ir pasialymy
dézutése; apklausos rodo, jog paslaugy gavéjai yra nepatenkinti paslaugomis; padaZnéja atvejy, kai
paslaugy suteikimo trukmé yra ilgesné nei numato procesy kontrolés ribos ir pan.) PriezasCiy-
pasekmiy diagramoje nagrinégjama kokybés problema jrafoma ,Zuvies kaulo® smaigalyje.
Pagrindinés diagramos atSakos nurodo galimai problema sukelian¢iy veiksniy kategorijas —
laikomasi prielaidos, kad kokybés problemas sukeliantys veiksniai gali biiti susij¢ su Zmonémis,
procesais, jranga, medZiagomis, fizine aplinka arba valdymu. Taciau paslaugy atvejais galimos ir
kitos kokybés problemas sukeliantiy veiksniy grupés. Kiekvienoje grupéje galima pazyméti po
kelis probleminius veiksnius, taip pat galima paZyméti ir giuos veiksnius sukelian¢ias prieZastis
(antrines prieZastis).

Paveikslas Nr. 1. Priezas¢iy-pasekmiy diagramos Sablonas
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Procesal Zmones

v bt

Jranga
l i —» Problema

Mediiagos Fizine aplinka Valdymas

Problemy prieZas¢iy analizé panaudojant ,Zuvies kaulo® diagramg gali buti atlieckama
stebésenos duomeny analizés grupés susirinkimo metu, jtraukiant Savivaldybés administracijos
padaliniy, Savivaldybés jstaigy, paslaugy gaveéjy ir kity suinteresuoty 3aliy atstovus.

4.4.2. ,,5 kodél?*

Dar vienas platiai taikomas problemy priezas¢iy analizés jrankis yra ,,5 kodél?** metodas (Zr.
2 paveikslg). Sis jrankis gali biti taikomas kartu su priezas¢iy-pasekmiy diagrama stebésenos
duomeny analizés grupés susirinkimo metu. Problema salygojanciy veiksniy paieska iuo atveju
vykdoma pakartotinai keliant klausimus ,.kodél tai jvyko?* tol, kol bus surasta pagrindiné prieZastis.
Pateikus atsakyma i pirmajj klausima ,kodél?”, nustatomas pirmojo lygmens prieZastinis veiksnys.
Tuomet keliamas klausimas apie tai, kas nulémeé §j veiksnj, ir atsakymas nurodo antrojo lygmens
priezastinj veiksnj. Taip keliami ,.kodél? klausimai penkis kartus, bet klausinéjima galima testi ir
ieSkant prieZasCiy SeStame ar net septintame lygmenyje. Kita vertus, klausinéjima galima nutraukti
anks&iau, bet kuriame i3 lygmeny nustacius pagrinding priezastj.

Paveikslas Nr. 2. ,,5 kodél?*“ jrankio Sablonas
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5 kodél? e
Kokia yra problema?
<3
Kodél tall Pagrindiné
Ivyko? . prieiastis?
Kodél tai <| pagrindiné Ne
jvyko? prieiastis?
Kodél tai | "] pagrinding
jvyko? | priezastis?
Kodél tai <1 Pagrindiné
ivyko? ‘ | prietastisz ~ N®
"°“'?"' <! Pagrindiné
Ivyko prieastis?
Ialdl.
Galimi sprendimai
Lodel?
—

4.4.3. PanaSumy diagrama

Pana$umy diagrama yra grupinio darbo jrankis, kuris gali biti panaudojamas problemy
nustatymui ir analizuojant problemy priezastis kokybés stebésenos duomeny analizés grupéje. Si
technika gali bati taikoma kartu su kitomis jau aptartomis priezas¢iy-pasekmiy diagramos ir ,,5
kodél?* technikomis, tadiau gali biiti naudojama ir kitais atvejais.

Paveikslas Nr. 3. Pana¥umy diagramos Sablonas

1 kategorija 2 kategorija 3 kategorija 4 kategorija

Sitilomi panadumy diagramos taikymo Zingsniai:
1) grupés nariai 5 minutes skiria tam, kad kiekvienas jy ant lipniy lapeliy uZrasyty kiek

galima daugiau su svarstoma problematika susijusiy idéjy (probleminiy veiksniy, galimy atsakymy |

klausima);
2) lapeliai klijuojami ant didelio lapo atsitiktine tvarka ir tuomet perkeliami taip, kad greta

vienas kito biity lapeliai, kuriuose uZrasytos id¢jos yra tarpusavyje susijusios;

DV-404



3) sugrupavus visas idéjas, kiekvienai grupei suteikiamas pavadinimas — ant lapelio
paZzymima idéjas apibendrinanti kategorija;

4) tuomet grupés gali biiti skaidomos j pogrupius arba jungiamos j stambesnes grupes;

5) tokiu biidu nustatytos idéjos, idéjy grupés ir pogrupiai toliau gali biiti naudojami sudarant
priezas¢iy-pasekmiy diagrama.

4.4.4. Paslaugos kopija

Paslaugos kopija yra vizualizavimo jrankis, kuriuo atvaizduojamas paslaugos teikimo
procesas (Zr. 4 paveikslg). Sioje paslaugos teikimo proceso schemoje atvaizduojami paslaugos
gavéjo veiksmai ir sgveikos su paslaugos teikéju, darbuotojy, tiesiogiai bendraujan¢iy su paslaugy
gavéjais, veiksmai, paslaugos teikimo procese naudojamos techninés priemonés, taip pat darbuotojy
atliekami paslaugy gavéjams nematomi veiksmai, kuriuos nuo matomy veiksmy paslaugy kopijoje
skiria matomumo linija, ir paramos procesai (3iuos procesus nuo kity procesy atskiria vidines
saveikos linija). Paslaugos teikimo proceso etapai yra isdestyti laiko skaléje, kurioje nurodoma, kiek
laiko kiekvienas etapas uztrunka.

Paveikslas Nr. 5. Paslaugy kopijos Sablonas

Duomenys

Laiko skalé

Paslaugy
P#vejo
kelioné

....................................................................................... sqveikos linija

Darbuotojy
velksmal

Techninés
priemonés
W linija

Nematomi
veiksmal
........................................................................................ Vidinés sqwikos
linija
Paramos procesal

Kaip ir kiti aptarti problemy ir jy prieZas¢iy nustatymo jrankiai, paslaugos kopija gali bati
rengiama grupinio darbo sesijose.

Paslaugos kopijos jrankis gali buti panaudojamas tiek esamy paslaugy teikimo procesy
atvaizdavimui siekiant suprasti, kodél atsiranda jvairios kokybés problemos (pvz., kodél paslaugy
teikimo trukmé yra ilgesné nei nustatyta stardarte), tiek ir paslaugy teikimo procesy tobulinimui.
Tokiais atvejais yra parengiama ne tik esamo paslaugy teikimo proceso schema, bet, nustatius
kokybés problemas sukeliantias prieZastis, ir sitilomo patobulinto ar naujo paslaugy teikimo
proceso schema.

4.5. Atsakomybés uZ stebésenos duomeny analizg ir vizualizavimg paskirstymas
Pirmojo etapo kokybiniy ir kiekybiniy stebésenos duomeny analizé skirtingose paslaugy

srityse — $vietimo, kultlros, sporto, socialiniy ir administraciniy — turéty bati vykdoma uz
atitinkamy paslaugy teikima ir (arba) administravimag atsakinguose Savivaldybés administracijos
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padaliniuose. Tokia analizé reikalauja duomeny analizés metody iSmanymo, todél kiekviename
padalinyje $ioms veikloms atlikti turéty buti paskirti darbuotojai, turintys tokias kompetencijas.

Antrajame analizés etape, kuriame vykdomas paslaugy gavéjy poreikiy nustatymas,
paslaugy gavéjy segmentavimas, paslaugy kokybés problemy ir jy prieZastiy nustatymas
interpretuojant pirmojo etapo analizés rezultatus, kiekvienai paslaugy sri¢iai turéty buti sudaromos
kokybés stebésenos duomeny analizés grupés, j kurias turéty biti jtraukti paslaugas teikiantys
darbuotojai, paslaugy gavéjy atstovai, suinteresuoty 3aliy (pvz., savivaldybéje veikian¢iy verslo,
nevyriausybiniy organizacijy, bendruomeniy) atstovai, esant poreikiui, kvie¢iami atitinkamy
paslaugy sri¢iy ekspertai.
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5. STEBESENOS REZULTATU PANAUDOJIMAS NUOLATINIAM VEIKLOS KOKYBES
GERINIMUI

Apie kokybés stebésenos duomeny analizés rezultatus turéty biiti informuojami
savivaldybés gyventojai — stebésenos rezultatus pateikiant Savivaldybés administracijos ir
Savivaldybés jstaigy metinése veiklos ataskaitose, jas skelbiant $iy jstaigy interneto svetainése ar
kitais biidais. Stebésenos rezultatai taip pat gali biiti panaudojami tobulinant paslaugas ir procesus,
priimant personalo valdymo ir organizacinés struktiiros pertvarkos sprendimus. Taip pat stebésenos
rezultatai gali bati informacijos 3altinis atliekant strateging analizg, kuria remiantis, gali biti
priiminéjami strateginiai sprendimai — atnaujinami tikslai ir uzdaviniai, standartai, siekiniai,
priemoniy planai. Dar vienas stebésenos rezultaty panaudojimo biidas — iSorinis ir vidinis
sugretinimas, kai pagal jvairius rodiklius, vadovaujantis stebésenos informacija, tarpusavyje
lyginamos paslaugas teikiantios jstaigos ar Savivaldybés administracijos padaliniai, vykdomi
palyginimai su kitomis savivaldybémis ir analogiskomis ty savivaldybiy jstaigomis ar
administracijy padaliniais.

5.1. Gyventojy ir suinteresuoty 3aliy informavimas apie stebésenos rezultatus

Pilie¢iy chartija jtvirtina bendrakiros principg — nuostatg, jog gyvenimo kokybe
savivaldybéje kuriama bendromis Savivaldybés institucijy ir jstaigy ir savivaldybés gyventojy
pastangomis. Pilietiy chartijoje nustatyti bendros Savivaldybés institucijy ir jstaigy bei gyventojy
veiklos jsipareigojimai. Kad bendrakiros principas ir bendros veiklos isipareigojimai nelikty tik
deklaratyviomis tezémis, bet bity i$ tikryjy jgyvendinami, labai svarbu gerinti komunikacijg tarp
Savivaldybés institucijy ir jstaigy bei gyventojy, tokiu biidu stiprinant gyventojy pasitikéjima
Savivaldybés institucijomis ir jstaigomis.

Vienas i§ budy gerinti $ig komunikacija yra reguliarus gyventojy ir suinteresuoty Saliy
informavimas apie kokybés stebésenos rezultatus. Stebésenos rezultatai, skelbiami Savivaldybés
administracijos ir Savivaldybés jstaigy metinése veiklos ataskaitose, turéty buti vieSai prieinami
Savivaldybés interneto svetaingje. Taip pat turéty biti organizuojami susitikimai su gyventoju,
paslaugy gavéjy ir kity suinteresuoty 3aliy atstovais, kuriuose stebésenos rezultatai biity pristatomi
ir aptariami (pavyzdZiui, ataskaity pristatymui gali biti skiriama laiko gyventojy ir paslaugy gavejy
forumy metu). Ataskaitos gali buti i¥leistos atskiru leidiniu ir siunéiamos Savivaldybés gyventojams
padtu arba platinamos savivaldybéje organizuojamuose renginiuose, Savivaldybés administracijos

pagrindinéje buveinéje, esantioje Vytauto g. 12, Varénoje, ar dalinamos j seniinijas atvykusiems
interesantams.

5.2. Paslaugy ir procesy tobulinimas

Stebésenos duomeny analizés etape nustadius paslaugy gavéjy poreikius ir likes¢ius, taip
pat paslaugy teikimo kokybés problemas ir jas lemian¢ias prieZastis, tolimesni Zingsniai yra Sie:
generuoti ir atrinkti idéjas, kaip tuos poreikius ir likesCius patenkinti, kaip iSspresti kokybés
problemas tobulinant paslaugy teikimo procesus; parengti suprojektuoty paslaugy prototipus; atlikti
prototipy pilotinj testavima; idiegti patobulintus procesus ir toliau vykdyti $iy patobulinty procesy ir
paslaugy stebésena (nustatyti neatitiktis, vertinti paslaugy gavéjy griztamajj rysi).

Siekiant patobulinti paslaugy teikimo procesus, turéty buti sukurtos paslaugy ir procesy
kokybés tobulinimo grupés socialiniy, $vietimo, kulttiros, sporto ir administraciniy paslaugy srityse.
Siy grupiy susitikimuose turety biiti kvietiami dalyvauti atitinkamos srities paslaugas teikianCiy
Savivaldybés jstaigy ir administracijos padaliniy darbuotojai, paslaugy gavéjy ir kity suinteresuoty
Saliy atstovai. Tikslinga, kad grupés, kurios buvo sudarytos stebésenos duomeny analizés —
paslaugy gavejy poreikiy nustatymo, problemy ir jy priezasCiy nustatymo — tikslais, toliau testy
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savo veikla. Tolimesniuose grupiy susitikimuose buty generuojamos ir atrenkamos procesy ir
paslaugy tobulinimo idéjos, aptariamas Siy idéjy jgyvendinimas.

Grupiy susitikimuose, skirtuose procesy ir paslaugy tobulinimo idéjy generavimui, gali biti
panaudoti jvairiis grupinio darbo ir vizualizavimo metodai. Kiirybinio mastymo, kuris reikalingas
keliant naujas idéjas, skatinimui gali bati taikomi tokie metodai kaip ,,Smegeny Sturmas® arba
Sesios kepurés“, ,Provokavimas®, ,Naujas Zvilgsnis™ ir kt. Idéjy atrankai gali biiti pritaikytos
jvairios balsavimo ir idéjy grupavimo technikos (pvz., PanaSumy diagrama).

Minéti grupiy susitikimai néra vienintelis budas generuoti procesy ir paslaugy tobulinimo
idéjas. Savivaldybés administracijoje ir Savivaldybés jstaigose galéty biiti sukurta visus darbuotojus
i paslaugy ir procesy tobulinimg jtraukianti kaizen’ sistema. Savivaldybés administracijos ir
Savivaldybés jstaigy darbuotojai turéty biti skatinami reguliariai teikti savo pasitilymus, kaip
galima biity patobulinti Savivaldybes veiklos procesus ir pagerinti teikiamy paslaugy kokybe.
Darbuotojy pateikti pasitilymai galéty bt svarstomi procesy ir paslaugy tobulinimo grupiy
susitikimuose, pateikusiems daugiausiai pasialymy ir ypa¢ pasitlymy, kurie buvo jgyvendinti,
turéty biiti numatytos jvairios skatinimo priemoneés.

5.3. Zmogiskyjy iStekliy plétros sprendimai

Daugeliu atvejy, atlikus kokybes problemy ir jy prieZas¢iy analizg, paaiskéja, kad problemy
Saknys yra paslaugas teikian¢iy darbuotojy kompetencijy spragos, motyvacijos trikumai arba
netinkama komunikacija jvairiose paslaugy teikimo procesy grandyse. Tokiais atvejais galimi
kokybés gerinimo sprendimai yra darbuotojy mokymo organizavimas, darbo sglygy, kurios
uztikrinty auk3ta darbuotojy motyvacija, sukiirimas ir formalios bei neformalios komunikacijos
srauty perziiira. Siekiant nustatyti darbuotojy kompetencijy spragas ir mokymo poreikius, taip pat
darbuotojus motyvuojancius veiksnius, kai kuriais atvejais gali bati reikalinga atlikti darbuotojy
apklausas.

Moksliniais tyrimais yra nustatyta®, kad darbuotojus motyvuojancioms darbo salygoms
biidingas uzduodiy reikSmingumas (darbuotojai turi jausti, kad juy veikla prisideda prie vertes
kiirimo), uzduogiy tikslingumas (darbuotojai turi suprasti, kokie yra galutiniai jy atliekamy veiksmy
tikslai ir rezultatai), jgiidZiy jvairove (darbuotojai turi panaudoti ir lavinti jvairius savo gebéjimus),
autonomija (darbuotojai turi turéti daugiau galimybiy patys priimti sprendimus dél to, kaip atlikti
vienas ar kitas uzduotis) ir griztamojo rysio suteikimas (svarbu, kad vadovai darbuotojams
paaidkinty, ko i8 jy tikisi ir kaip vertina jy darbg). Teikiant rmogiskuyjy istekliy plétros pasiulymus,
turéty biti jvertinta, ar $ios motyvuojancios salygos Savivaldybés administracijoje ir Savivaldybes
jstaigose uztikrintos.

5.4. Strateginé analizé

Vienas i§ Savivaldybeés strateginio veiklos plano rengimo etapy yra strateginé analize, kuria
vadovaujantis nustatoma, kokios bus Savivaldybés administracijos ir Savivaldybés jstaigy veiklos
kryptys ateinaniais metais. Strateginé analizé apima aplinkos veiksniy ir vidaus veiksniy analizg,
taip pat $iy veiksniy raidos prognozavimg remiantis praeities rodikliy duomenimis. Strateginiuose
planuose numatomos Savivaldybés intervencijos, kurios galéty pakeisti galimus neigiamus
Savivaldybés ateities raidos scenarijus ir padidinti teigiamy scenarijy tikimybe.

Kokybés stebésenos duomeny analizés etape nustatytos paslaugy kokybés problemos ir ju
priezastys nurodo vidaus veiksniy trilkumus, kuriy 3alinimas turi biti numatytas strateginiuose

planuose. Kita vertus, statistiniy duomeny apie suteiktas paslaugas analizé suteikia informacijos tiek

7 Japony kalbos Zodis, reiskiantis ,tobulinima®. Platiai naudojamas kokybés vadyboje. Kaizen metodas — Lean sistemos dalis,
padedanti panaudoti visg darbuotojy potencialg organizacijos tobuléjimui, pagerinti paslaugy kokybg ir padidinti efektyvuma, taupyti

resursus ir mazinti nuostolius.
$Hackman J.R, Oldman G.R. ,Motivation Through the Design of Work™, Work Redesign. Reading, MA: Addison- Wesley, 1980.
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apie vidaus, tiek apie aplinkos veiksnius ir leidZia prognozuoti analizuojamy rodikliy pokycius
ateityje.

Strateginé analizé, kaip strateginio planavimo proceso sudétinis etapas, vykdoma kasmet
rugséjo-spalio ménesiais, todél rengiant ja galima panaudoti kokybés stebésenos duomenis,
renkamus sausio-geguZés ménesiais, ir stebésenos analizés rezultatus bei procesy ir paslaugy
tobulinimo pasiiilymus, rengiamus birZelio-rugpjii¢io ménesiais.

5.5. Sugretinimas

Kokybés stebésenos rezultatai gali buti panaudojami palyginant Savivaldybéje teikiamy
paslaugy vertinimus, gautus atlikus paslaugy gavéjy apklausas, ir paslaugy kokybés rodikliy
reik§mes skirtinguose Savivaldybés administracijos padaliniuose ir paslaugas teikian¢iose jstaigose
(tokie palyginimai vadinami vidiniu sugretinimu), taip pat palyginant Savivaldybéje teikiamas
paslaugas su kitose Lietuvos savivaldybése teikiamomis paslaugomis (tokie palyginimai vadinami
iSoriniu  sugretinimu). PavyzdZiui, remiantis stebésenos informacija, gali biti sudaromi
Savivaldybéje veikian¢iy bendrojo ugdymo jstaigy, socialines ar kultiiros paslaugas teikianciy
jstaigy reitingai, pagal tai, kaip kokybiskai jos aptarnauja gyventojus, teikdamos paslaugas.
Sugretinimas neturéty bati savitikslis, bet turéty buti naudojamas tikslingai, siekiant nustatyti
jstaigas ir padalinius, kuriuose paslaugy kokybé yra geresné, ir paskatinti dalinimasi gerosiomis
patirtimis tiek pacioje savivaldybéje, tiek tarp savivaldybiy.

5.6. Atsakomybés uZ stebésenos rezultaty panaudojimg paskirstymas

Kokybés stebésenos rezultaty panaudojimas, kaip pagrindiné stebésenos proceso grandis,
uztikrinant nuolatinj veiklos kokybés gerinima, turéty buti Savivaldybés tarybos, Savivaldybeés
administracijos vadovy ir Savivaldybés jstaigy vadovy atsakomybeé. Skirtingy stebésenos rezultaty
panaudojimo veikly koordinavimas ir organizavimas galéty buti paskirstytas skirtingiems
Savivaldybés administracijos padaliniams.

Gyventojy ir suinteresuoty Saliy informavima apie stebésenos rezultatus turéty vykdyti
Savivaldybés administracijos padalinys, atsakingas uZ bendrasias valdymo funkcijas. Procesy ir
paslaugy tobulinimg turéty koordinuoti ir organizuoti Savivaldybés administracijos padalinys,
atlickantis bendrasias valdymo funkcijas. Procesy ir paslaugy tobulinimo pasitilymus turéty
generuoti i§ skirtingy Savivaldybeés administracijos padaliniy darbuotojy, Savivaldybés istaigy
darbuotojy, paslaugy gavéjy ir suinteresuoty Saliy atstovy sudarytos darbo grupés.

Stebésenos rezultaty panaudojima strateginéje analizéje turéty koordinuoti ir prizitreéti
Savivaldybés administracijos padalinys, atsakingas uz strateginj planavimg. Strateging analizg
turéty atlikti uz atskiry paslaugy administravima ir teikima atsakingi Savivaldybeés administracijos
padaliniai ir Savivaldybeés jstaigos, teikianc¢ios paslaugos.

Paslaugas teikiangiy jstaigy tiek vidinj, tiek iSorinj sugretinima turéty vykdyti 3ias jstaigas
kuruojantys Savivaldybés administracijos padaliniai. Savivaldybés administracijos padaliniy vidinj
ir iSorinj sugretinima turéty vykdyti padalinys, atsakingas uz bendrasias valdymo funkcijas.
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6. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

Metodikos jgyvendinimag koordinuoja, organizuoja, kontroliuoja bei faktiskai pasiekty
rodikliy vieSinima suinteresuotoms 3alims vykdo Savivaldybes administracijos padalinys,
atsakingas uZ bendrasias valdymo funkcijas.

Metodika gali biiti kei¢iama pagal porelk\{f\
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