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1. PROCESY BANDOS VERTINIMO METODOLOGINIS PAGRINDIMAS

1.1. TIKSLAS
Tyrimo tikslas yra jvertinti Pasvalio rajono savivaldybés administracijos procesy brandos lygj,
siekiant identifikuoti vykdomy procesy tobulinimo sritis ir galimybes.

1.2. UZDAVINIAI

Identifikuoti Pasvalio rajono savivaldybés administracijos vykdomy baziniy procesy metu
teikiamy paslaugy grupes.

Jvertinti Pasvalio rajono savivaldybés administracijos vykdomy procesy metu teikiamy
paslaugy pasiekty brandos lyg;.

Apibrézti vyvkdomy procesy teikiamy paslaugy tobulinimo sritis ir galimybes.

1.3. AKTUALIOS NUORODOQOS
Tyrimo metodika ruoSiama vadovaujantis Zemiau nurodytais dokumentais:

1. Pasvalio rajono savivaldybés interneto puslapis: www.pasvalys.lt

2. Projekty ir procesy valdymo vieSojo valdymo institucijose gairés (2014). LR Vidaus reikaly
ministerija, 27 p.

3. ISO 18091:2014. Kokybés vadybos sistemos. 1ISO 9001:2008 taikymo gairés vietos valdzios
institucijose.

4. Boris Mutafelija, Harvei Stromberg, Process Improvement with CMMI v1.2 and ISO
Standarts. Taylor & Francis Group, 2009.

5. ISO/IEC PDTR 15504-7 Information Technology — Process Assessment — Part 7: Assessment
of Organization Maturity. ISO/IEC, 2007.

6. KPl — Key Performance Indicators. http://www.pnmsoft.com/resources/bpm-tutorial/key-
performance-indicators

1.4. ETAPAI

1. Paruosti Pasvalio rajono savivaldybés administracijos procesy brandos lygio vertinimo
metodika, remiantis aktualiose nuorodose pateiktais dokumentais ir tiriamosios institucijos
veiklos kontekstu.

1. Suderinti paruostg metodika su Pasvalio rajono savivaldybés administracijos jgaliotu
atstovu.

2. Pristatyti suderintg metodika savivaldybés administracijos darbo grupei, jgaliotai pateikti
duomenis procesy brandos lygio jvertinimui.

3. Duomeny surinkimas, analizé ir rezultaty dokumentavimas.

4. Rezultaty pristatymas.

1.5. METODAI

Procesy brandos lygio jvertinimo modelis sudarytas atlikus aktualiy informacijos Saltiniy analize.
Brandos lygmenys ir jy vertinimo kriterijai bei vertinimo principai nustatyti taikant dedukcijos,
indukcijos ir operacionalizacijos metodus.



Procesy brandos lygio jvertinimui atlikti taikytas kiekybinis metodas. Tyrimo duomenims surinkti
taikytas anketinés apklausos metodas. PoZzymiams matuoti naudota ranginé skalé, atspindinti
matuojamo pozymio kokybine bliseng. Tyrimo duomenys statistiSkai apdoroti taikant statistinés
duomeny analizés priemones.

Siekiant objektyvesnés tiriamos savivaldybés konteksto refleksijos analizéje naudotas ir kokybinio
tyrimo metodas — eksperty anketiné apklausa. Respondentams atrinkti vykdyta tiksliné atranka.

Kokybinio tyrimo rezultaty analizei taikytas surinktos medziagos turinio analizés metodas, pagrjstas
fenomenologijos paradigma. Tyrimo iSvados formuluotos taikant indukcijos metoda.



2. BRANDOS JVERTINIMO OBJEKTAS — BAZINIAI PROCESAI
Procesy brandos jvertinimui naudojamas BAZINIY procesy rinkinys. Tai procesy rinkinys is vykdomy
procesy visumos, kuris yra fundamentalus siekiant organizacijos tiksly. Sis rinkinys sudaromas i$
procesy, kurie orientuoti j paslaugos suteikimg vartotojui (3altinis: ISO/IEC PDTR 15504-7
Information Technology — Process Assessment — Part 7: Assessment of Organization Maturity.
ISO/IEC, 2007). Savivaldybés teikiama paslauga prilyginama procesui ir vertinama taikant procesui
keliamus reikalavimus.

Baziniy savivaldybés procesy rinkinys, orientuotas j paslaugos suteikimg vartotojui, yra sudarytas ir
pateikiamas Pasvalio rajono savivaldybés interneto svetainéje (3altinis: www.pasvalys.It).

Baziniy savivaldybés procesy visuma remiantis I1ISO 18091 standarte pateiktomis gairémis
planuojamas suskirstyti pagal keturias funkcines sritis (Saltinis: ISO 18091:2014. Kokybés vadybos

sistemos. ISO 9001:2008 taikymo gairés vietos valdzios institucijose):

INSTITUCINIS VYSTYMASIS GERAM VALDYMUI

TVARUS EKONOMINIS VYSTYMASIS

1.Atsakingas valdymas, planuojamas ir organizuojamas
kokybés vadybos principy pagrindu

1.Inovacijy skatinimas

2.Solidarumo ir sgsajumo principy jgyvendinimas

2.Darbo galimybiy skatinimas

3.Kompetentingi ir nepriekaiStingos reputacijos valstybeés
tarnautojai

3.Atsakomybé uZ maisto saugumg

4.Bendruomeneés jtraukimas j viesaja politika ir programas

4 .Vietos darbo mokymo skatinimas

5.Fiskaliné atsakomybé

5.Turizmo skatinimas

6.Civilinés saugos ir skubios pagalbos paslaugy viesinimas

6.Atsakomybé uz tvary mobiluma, komunikacijg ir
tarpusavio rysius

7.Sistemingas informaciniy ir komunikaciniy technologijy
panaudojimas

7.Pirminio ekonominio vystymosi skatinimas

8.Jgyvendinama ir atnaujinama teisiné sistema

9.Savivaldos teritorijoje vyraujanti jstatymy virSenybé

10.Skaidrumas ir informacijos prieiga, integralumas ir socialiné
atsakomybé

11. Patikimas finansy valdymas

12. Saugumo sgmoningumo ugdymas

8.Gamybos, prekybos paslaugy plétotés skatinimas
(visuose ekonomikos sektoriuose)

TVARUS APLINKOSAUGINIS VYSTYMASIS

|]TRAUKI SOCIALINE RAIDA

1.0ro kokybés gerinimas

1.Viesyjy paslaugy teikimas

2.Atsakingas atlieky tvarkymas

2.Sporto, poilsio ir socialinio sektoriaus plétros
skatinimas (vaiky, jaunimo ir suaugusiy asmeny
grupéms)

3.Rapinimasis supancios aplinkos vaizdiniu

3.Socialinés ir etninés integracijos skatinimas

4.Atsakingas rlpinimasis natdraliais istekliais

4.Lyciy lygybés skatinimas

5.Efektyvi Zemés valdymo sistema

5.Atsakomybé uZ rizikos grupes ir paZeidziamas
gyventojy grupes

6.Atsakinga vandens prieZilra

6.Visuomenés sveikatos gerinimo skatinimas

7.Atsakinga dirvoZemio priezilra

7.Kokybisko ugdymo skatinimas

8.Aplinkosaugos iSslavinimo propagavimas

8.Deramo busto idéjy skatinimas

9.Pilietinio ugdymo ir socialinés atsakomybés
kult@ros skatinimas
10.Kultdrinio ir istorinio paveldo iSsaugojimo

skatinimas

11.Skurdo maZinimas




Lentelé Nr. 1 Savivaldybés veiklos funkcinés sritys (Saltinis: ISO 18091:2014. Kokybés vadybos sistemos. ISO
9001:2008 taikymo gairés vietos valdZios institucijose)

Naudojant tokig procesy klasifikacijg galima jvertinti ne tik kiekvieno institucijos proceso brandos
lygmenj, bendrg institucijos procesy brandos lygmenj, taciau ir jvertinti kurioje institucijos
funkcinése srityse (i$ iSvardinty keturiy) formuojasi didzZiausias procesy tobulinimo poreikis.



3. PROCESO BRANDOS VERTINIMO MODELIS
Procesy brandos lygis yra apibréZziamas kaip jvertis diskrecioje skaléje, kuris charakterizuoja
organizacijos vykdomy procesy branda. Kiekvienas lygis konstruojamas ant Zemiau esancio brandos
lygio. Taikant procesy brandos lygio vertinimo modelj, nustatoma kaip vieSojo valdymo institucija
geba valdyti procesy realizavimui reikalingas veiklas: ar visi veiklos procesai yra identifikuoti,
standartizuoti, yra tinkamai planuojami ir vykdomi, ar atlikimo kokybé ir pasiekti rezultatai yra
sistemingai vertinami ir tobulinami.

Siekiant nustatyti konkretaus proceso brandos lygj reikia: apibrézti brandos lygiy visumag, nustatyti
proceso vertinamuosius aspektus ir apibrézti pagal kokius kriterijus proceso vertinamasis aspektas
bus priskirtas konkrec¢iam brandos lygiui ir kaip visas procesas bus priskirtas tam tikram brandos
lygiui. Taigi, proceso brandos lygio jvertinimo modelj sudaro Sios elementy grupés:

Brandos lygiy visuma.

Vertinamyjy proceso aspekty visuma.

Proceso aspekty jvertinimo kriterijy visuma pagal brandos lyg;.
Proceso brandos lygio identifikavimas.

el

Toliau Sie brandos vertinimo modelio elementai bus aprasyti detaliau.

3.2 BRANDOS LYGIY VISUMA
TipisSkai yra iSskiriami 5 procesy brandos lygmenys: neapibréztumo, fragmentuotas, dokumentinis,
valdomas ir optimizuotas (Saltinis: B. Mutafelija, H. Stromberg, Process Improvement with CMMI
v1.2 and ISO Standarts. Taylor & Francis Group, 2009.).

1. Neapibréztumo lygmuo — tai lygmuo, kai procesas yra vykdomas darbuotojy nuozitra. Proceso
atlikimo tvarka, atsakomybés, reikalavimai (pvz. atlikimo terminas) — néra aiskiai apibreézti,
dokumentuoti. Proceso rezultatai priklauso tik nuo individualios darbuotojo kompetencijos ir
pastangy lygmens. Reikalavimai proceso rezultaty kokybei — neapibrézti.

2. Fragmentuotas lygmuo - proceso atlikimo tvarka, reikalavimai procesui ir laukiami rezultatai yra
apibrézti iS dalies. Taciau darbuotojai, vykdydami proceso veiklas daznai susiduria su
interpretacijy galimybe. Tuomet vadovaujamasi turima individualia kompetencija, nes néra
pakankamai aisku - kas turéty pateikti tikslias veiksmy atlikimo instrukcijas, alternatyvy
galimybes ir kaip turi atrodyti kokybiskas rezultatas.

3. Dokumentinis lygmuo — visas procesas yra aiskiai aprasytas, apibrézti proceso vykdymui keliami
reikalavimai, terminai, atsakomybés. Reikalavimai proceso rezultatui yra aiskas, jy jvertinimo
metodai — taip pat. Dirbama vadovaujantis dokumentuota informacija.

4. Valdomas lygmuo — visas procesas yra aiskiai aprasytas, apibrézti proceso vykdymui keliami
reikalavimai, terminai, atsakomybeés. Reikalavimai proceso rezultatui yra aiskas, jy jvertinimo
metodai — taip pat. Dirbama vadovaujantis dokumentuota informacija. Gebama identifikuoti



silpngsias proceso sritis, ieSkoma tobulinimo galimybiy. Procesas arba jo dalis vyra
automatizuota.

5. Optimizuotas lygmuo - visas procesas yra aiSkiai aprasytas, apibrézti proceso vykdymui keliami
reikalavimai, terminai, atsakomybés. Reikalavimai proceso rezultatui yra aiskas, jy jvertinimo
metodai — taip pat. Procesas yra automatizuotas tiek kiek reikalauja optimalus proceso vyksmas.
Procesas yra sistemingai vertinamas, analizuojamas ir s€kmingai tobulinamas.

3.3 PROCESO BRANDQOS VERTINIMO ASPEKTY VISUMA IR KRITERIJAI
Siekiant objektyviai jvertinti proceso brandg bitina detaliai jvertinti dvi proceso vertinimo aspekty
grupes: proceso rezultatus (zr. 3.2.1 poskyrj) ir proceso valdymo veiklg (zr. 3.2.1) (Saltinis: Boris
Mutafelija, Harvei Stromberg, Process Improvement with CMMI v1.2 and ISO Standarts. Taylor &
Francis Group, 2009.). Sios dvi vertinamy aspekty grupés bus aptariamos placiau.

3.3.1 PROCESO REZULTATAI IR JU VERTINIMAS
Proceso rezultatyvumui jvertinti aktualis duomenys suskirstyti j kelias grupes. Duomeny grupés
atspindi proceso vykdymo kontekstg (santykj su kitais procesais) ir brandos jvertinimui aktualius
proceso rezultaty aspektus (Key performance indicators (KPI)
http://www.pnmsoft.com/resources/bpm-tutorial/key-performance-indicators/).

Duomeny grupés suskirstytos j kiekybiniy, finansiniy ir kokybiniy rodikliy grupes.

Paslaugos teikimo kiekybiniai rodikiai leidzia jvertinti paslaugos suteikimo daznj ir paslaugos
aktualuma vartotojams. Sie rodikliai leidZia identifikuoti, kuriy paslaugy tobulinimui turi biti
skiriamas prioritetas.

1. | KIEKYBINIAI RODIKLIAI Matavimo
vienetai
1.1 | Metinis Sios paslaugos suteikimo skaicius VNT.

1.2 | Sios paslaugos suteikimo kiekio procentas, nuo i$ viso bendrai suteikty | PROC.
paslaugy skaiciaus.
1.3 | Vidutinis Sios paslaugos suteikimo karty skaicius per 1 d.d. VNT.
1.4 | Vieno darbuotojo vidutinis suteikty paslaugy skaicius per 1 d.d. VNT.

Paslaugos suteikimo finansiniai rodikliai leidzia jvertinti paslaugos teikimo kastus, jvertinti juos kity
paslaugy kasty kontekste, suZinoti kiek kainuoja prasta paslaugos teikimo kokybé. Siy rodikliy
analizé sudaro salygas veiklos sgnaudy mazinimo galimybiy paieskai.

2. | FINANSINIAI RODIKLIAI Matavimo
vienetai

2.1 | Metinis paslaugos teikimui skirtas biudzetas EUR

2.2 | Paslaugai skiriamo biudZeto procentas nuo bendro paslaugy teikimui PROC.

skiriamo biudZeto
2.3 | Paslaugos suteikimui panaudotas biudZetas (panaudojimo procentas) EUR ir PROC.
2.4 | Vienos paslaugos suteikimo (vienam vartotojui) kaina EUR




2.5 | Vienos paslaugos suteikimo (vienam vartotojui) kainos procentas nuo PROC.
vidutinés paslaugy suteikimo (vienam vartotojui) kainos
2.6 | Skundy (problemy) susijusiy su paslaugos teikimu sprendimo kastai EUR
per metus
2.7 | Skundy (problemy) susijusiy su paslaugos teikimu sprendimo kasty per | PROC.
metus procentas nuo bendry problemy sprendimo kasty

Paslaugos suteikimo kokybés rodikliai leidZia jvertinti paslaugos teikimo proceso kokybine blsena.
Pirminio jvertinimo atveju kokybiniai proceso rezultaty duomenys turi bati siejami su proceso
pasiektu brandos lygiu. llgainiui, tobulinant procesg ir matuojant kokybés rodiklius, Sie rodikliai
leidZia stebéti proceso tobulinimo pazangg. Rodikliy geréjimas laiko perspektyvoje liudija proceso
branda.

3. | KOKYBINIAI RODIKLIAI Matavimo
vienetai
3.1 | Paslaugos suteikimo vélavimo atvejy skaicius per metus VNT.
3.2 | Personalo, suteikiancio paslauga, klaidy skaicius per metus VNT.
3.3 | Nustatyti paslaugos teikimo proceso trikumai per metus VNT.
3.4 | IT sistemos, naudojamos paslaugos suteikimui, trikdziy kiekis per VNT.
metus
3.5 | Vartotojy pasitenkinimas suteikta paslauga (vartotojy
skaicius ir
pasitenkinimo
lygis)
3.6 | Skundy, gauty paslaugos adresu, kiekis per metus VNT.
3.7 | Kita.
Pastaba: tyrimas gali biti papildytas specifiniais, tik tam tikram
paslaugos teikimo procesui aktualiais kokybiniais aspektais.

Auksciau pateikti proceso rezultaty rodikliai aktualls proceso konteksto jvertinimui ir proceso
brandos bisenos kitimo stebésenai. Proceso brandos jvertinimui aktuali proceso valdymo veikly
analizé, aprasyta Zemiau.

3.3.2 PROCESO VALDYMAS ir VALDYMO VERTINIMAS
Sékmingas proceso valdymas yra vykdomas tuomet, kai yra tinkamai jgyvendinamos visos proceso
valdymo veiklos: identifikavimas, planavimas, vykdymas, analizé, tobulinimas. Proceso valdymo
veiklos ir sudaro proceso brandos jvertinimo aspekty visuma.

Identifikavimas Planavimas Vykdymas Analizé » Tobulinimas

Y 4
/

Paveikslas Nr. 1 Proceso brandos jvertinimo aspekty visuma (Proceso valdymo veiklos etapai.
Saltinis: Projekty ir procesy valdymo vie$ojo valdymo institucijose gairés (2014). LR Vidaus reikaly
ministerija, p. 23)



Vertinant proceso brandos lygmenj svarbu apsibrézti, kas turi bati atliekama proceso valdymo
veiklos etape ir sudaryti kiekvieng brandos lygmenj apibidinanciy kriterijy rinkinj.

1. Identifikavimas. Siame etape procesas yra identifikuojamas, priskiriamas tam tikram tipui
(baziniams (paslaugy teikimo), pagalbiniams arba vadybiniams). Procesas aprasomas ir
vizualizuojamas. Siekiant objektyvaus proceso brandos lygio jvertinimo yra aktualu naudoti tiksly
kiekvieno proceso aspekto dedamuyjy vertinimo kriterijy sarasa.

1. IDENTIFIKAVIMO Brandos Brandos lygj apibiidinantys kriterijai (poZymiai)
vertinamieji aspektai lygis
1.1 Proceso atlikimo 1 Apraso néra
tvarkos aprasas 2 Aprasas ruoSiamas
3 Aprasas paruostas, tinkamas naudoti, yra aiSkus proceso
rySys su kitais procesais.
4 Aprasas paruostas, tinkamas naudoti, yra aisSkus proceso

rySys su kitais procesais, procesas arba jo dalis yra
automatizuota.

5 Procesas aprasytas, procesas arba jo dalis yra
automatizuota. Aprase atspindimi proceso
patobulinimai.

1.2 Uz proceso veiklas 1 Atsakingi asmenys nepaskirti, neaisku kas atsakingas uz
atsakingy asmeny proceso veiklas: identifikavimg, planavimg, vykdymag ir
paskyrimas stebéseng, analize bei tobulinima.

2 Atsakingi asmenys paskirti ne visoms proceso veikloms.

Pavyzdziui, yra aiSku, kas atsakingas uz vykdyma, bet
neaisku kas atsakingas uz tobulinima.

3 Atsakingi asmenys paskirti visoms proceso valdymo
veikloms jgyvendinti (identifikavimui, planavimui,
vykdymui ir stebésenai, analizei bei tobulinimui).
Asmenys, vykdantys veiklas Zino kas uz kg yra atsakingas,
vykdo veiklg pagal priskirtas atsakomybes.

4 Atsakingi asmenys paskirti visoms proceso valdymo
veikloms jgyvendinti (identifikavimui, planavimui,
vykdymui ir stebésenai, analizei bei tobulinimui), vykdo
veiklg pagal priskirtas atsakomybes, siekia kokybisky
proceso rezultaty.

5 Atsakingi asmenys paskirti visoms proceso valdymo
veikloms jgyvendinti (identifikavimui, planavimui,
vykdymui ir stebésenai, analizei bei tobulinimui), vykdo
veiklg pagal priskirtas atsakomybes, siekia kokybisky
proceso rezultaty, juos gerina.

1.3 Uz proceso veiklas 1 Atsakingi asmenys nepaskirti, neaisku kas atsakingas uz
atsakingy asmeny proceso veiklas: identifikavimg, planavimg, vykdymag ir
komunikacija stebéseng, analize bei tobulinimg. Komunikacija tarp

atsakingy asmeny nevyksta.
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2 Atsakingi asmenys paskirti ne visoms proceso veikloms.
Pavyzdziui, yra aiSku, kas atsakingas uz vykdyma, bet
neaisku kas atsakingas uz tobulinimg. Komunikacija
vyksta tada, kai to kuriam nors atsakingam asmeniui
reikia.

3 Atsakingi asmenys paskirti visoms proceso valdymo
veikloms jgyvendinti (identifikavimui, planavimui,
vykdymui ir stebésenai, analizei bei tobulinimui).
Asmenys, vykdantys veiklas Zino kas uz kg yra atsakingas
ir sistemingai komunikuoja.

4 Atsakingi asmenys paskirti visoms proceso valdymo
veikoms jgyvendinti (identifikavimui, planavimui,
vykdymui ir stebésenai, analizei bei tobulinimui) ir jie
aktyviai komunikuoja, siekdami kokybisky proceso
rezultaty.

5 Atsakingi asmenys paskirti visoms proceso valdymo
veikloms jgyvendinti (identifikavimui, planavimui,
vykdymui ir stebésenai, analizei bei tobulinimui) ir
bendradarbiaudami sékmingai jgyvendina proceso
patobulinimus.

2. Planavimas. Planavimo metu procesui nustatomi:

e aiskis, lengvai pamatuojami ir tiksliai rezultatg apibréziantys vertinimo kriterijai.

e visi sékmingam proceso vykdymui reikalingi istekliai: Zmogiskieji, finansiniai
materialiniai, informaciniai ir kt.

e Visos proceso suinteresuotosios Salys, jy poreikiai ir kur jmanoma, poreikiai susiejami
Ssu proceso rezultatais.

e identifikuojami reikalingi procesy vykdymo ir valdymo dalyviai, apraSomos jy
funkcijos, atsakomybés ir tarpusavio rysiai.

Proceso PLANAVIMO aspekto dedamosios ir jvertinimo kriterijai, X proceso brandos nustatymui
pateikti Zemiau:

2.PLANAVIMO Brandos Brandos lygj apibiidinantys kriterijai (poZzymiai)
vertinamieji aspektai lygis

2.1 Reikalavimy proceso 1 Reikalavimai procesui neapibrézti

jigyvendinimui 2 Reikalavimai procesui apibrézti nepakankamai tiksliai,

apibrézimas neaiskiai.

(pvz. atlikimo terminas, 3 Reikalavimai procesui yra apibrézti tiksliai ir aiskiai,

proceso jeitiniai darbuotojai jais vadovaujasi vykdydami process.

duomenys) 4 Reikalavimai procesui yra apibrézti tiksliai ir aiskiai,

darbuotojai jais vadovaujasi vykdydami process.
Vykdoma reikalavimy jgyvendinimo stebésena.

5 Reikalavimai procesui yra apibreézti tiksliai ir aiskiai,
darbuotojai jais vadovaujasi vykdydami process.
Vykdoma reikalavimy jgyvendinimo stebésena.
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Sistemingai gerinami reikalavimy jgyvendinimo
rezultatai.

2.2 Reikalavimy proceso
rezultatui apibrézimas
(iSeitiniai duomenys)

Reikalavimai rezultatui neapibrézti.

Reikalavimai proceso rezutatui apibrézti nepakankamai
tiksliai, neaiskiai, sunkiai pamatuojami.

Reikalavimai proceso rezultatui yra apibrézti tiksliai ir
aiSkiai, matuojami, darbuotojai jais vadovaujasi
vykdydami procesa.

Reikalavimai proceso rezultatui yra apibrézti tiksliai ir
aiskiai, darbuotojai jais vadovaujasi vykdydami process.
Vykdoma rezultaty jgyvendinimo stebésena.

Reikalavimai proceso rezultatui yra apibrézti tiksliai ir
aiskiai, darbuotojai jais vadovaujasi vykdydami process,
sistemingai gerinami rezultaty rodikliai.

2.3 Suinteresuotyjy Saliy
ir jy poreikiy
identifikavimas

Suinteresuotosios Salys ir jy poreikiai neidentifikuoti.

Suinteresuotosios Salys ir jy poreikiai analizuojami,
dokumentuojami.

Visos suinteresuotosios Salys yra identifikuotos, jy
poreikiai nustatyti. Informacija dokumentuota. Saliy
poreikiai susieti su proceso rezultatais ir jy vertinimu.

Visos suinteresuotosios Salys yra identifikuotos, jy
poreikiai nustatyti. Informacija dokumentuota. Saliy
poreikiai susieti su proceso rezultatais ir jy vertinimu.
Vykdoma sisteminga rezultaty stebésena ir analizé.

Visos suinteresuotosios Salys yra identifikuotos, jy
poreikiai nustatyti. Informacija dokumentuota. Saliy
poreikiai susieti su proceso rezultatais ir jy vertinimu.
Vykdoma rezultaty stebésena ir analizé. leSkoma
rezultaty pagerinimo (suinteresuoty Saliy poreikiy
patenkinimo) galimybiy. Jgyvendinami tobulinimo
sprendimai.

2.4 Zmogiskyjy istekliy
planavimas

Zmogiskujy istekliy poreikis procesui valdyti — objektyviai
nejvertintas.

Zmogiskujy istekliy poreikis procesui valdyti —
vertinamas.

Zmogiskuyjy istekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas, atitinka poreikius.

Zmogiskuyjy istekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas, atitinka poreikius.
Zmogiskujy istekliy poreikio objektyviam jvertinimui yra
vykdoma stebésena ir analizé.

Zmogiskuyjy istekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas, atitinka poreikius.
Zmogiskujy istekliy poreikio objektyviam jvertinimui yra
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vykdoma stebésena ir analizé. Tinkamai reaguojama j
poreikio pokycius, ieSkomos ir jgyvendinamos galimybés
optimizavimui.

2.5 Finansiniy istekliy
planavimas

Finansiniy iStekliy poreikis procesui valdyti — objektyviai
nejvertintas.

Finansiniy iStekliy poreikis procesui valdyti — vertinamas.

Finansiniy iStekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas pagal turimas
galimybes.

Finansiniy iStekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas pagal turimas
galimybes. Vykdomas finansiniy istekliy poreikio
monitoringas, reaguojama j poreikio pokycius.

Finansiniy iStekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas pagal turimas
galimybes. Vykdomas finansiniy istekliy poreikio
monitoringas, reaguojama j poreikio pokycius. leSkomos
ir jgyvendinamos galimybés optimizavimo sprendimams.

2.6 Materialiniy iStekliy
planavimas

Materialiniy istekliy poreikis procesui valdyti — objektyviai
nejvertintas.

Materialiniy istekliy poreikis procesui valdyti -
vertinamas.

Materialiniy istekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas pagal turimas galimybes.

Materialiniy istekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas pagal turimas galimybes.
Yra vykdoma materialiniy poreikiy stebésena ir analizé,
reaguojama j poreikio pokytj.

Materialiniy istekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas pagal turimas galimybes.
Sistemingam materialiniy iStekliy poreikio jvertinimui yra
vykdoma poreikiy stebésena ir analizé. leSkomos ir
igyvendinamos galimybés optimizavimo sprendimams.

3. Vykdymas. Vykdymo metu yra teikiama paslauga ir jgyvendinamas proceso stebésenos ir
kontrolés mechanizmas. Stebésenos ir kontrolés metu yra objektyviai vertinama, ar procesas ir jo
rezultatas atitinka institucijos veiklos tikslus ir suinteresuotyjy Saliy poreikius, ar veikla vykdoma
taip, kaip aprasyta proceso aprase ir pavaizduota jo schemoje. UZ procesy stebéseng ir kontrole yra
paskirti atsakingi asmenys. Proceso VYKDYMO aspekto dedamosios ir jvertinimo kriterijai, X proceso
brandos nustatymui pateikti Zemiau:

3.VYKDYMO
vertinamieji aspektai

Brandos
lygis

Brandos lygj apibtidinantys kriterijai (poZzymiai)
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3.1 Proceso vykdymas

Procesas neformalizuotas, darbuotojai paslaugg suteikia
savo nuotZiura.

Proceso aprasas ruoSiamas, jvedama paslaugos teikimo
standartizuota tvarka.

Paslaugos teikimas aprasytas pagal paslaugos teikimo
reikalavimus ir geriausig veiklos praktikg. Darbuotojai
paslaugg teikia pagal aprasa.

Paslaugos teikimas aprasytas pagal paslaugos teikimo
reikalavimus ir geriausig veiklos praktikg. Darbuotojai
paslaugg teikia pagal aprasa. Vykdoma paslaugos teikimo
stebésena ir kontrolé.

Paslaugos teikimas aprasytas pagal paslaugos teikimo
reikalavimus ir geriausig veiklos praktikg. Darbuotojai
paslaugg teikia pagal aprasa. Vykdoma paslaugos teikimo
stebésena ir kontrolé. Darbuotojai teikia pasitlymus
paslaugos teikimo tobulinimui ir juos sékmingai
igyvendina.

3.1 Kompetencijy
identifikavimas ir
stiprinimas

Reikiamos  kompetencijos  proceso  jgyvendinimui
nenustatytos.

Reikiamos  kompetencijos proceso jgyvendinimui,
analizuojamos.

Proceso jgyvendinimui aktualios kompetencijos vyra
apibréztos.

Proceso jgyvendinimui aktualios kompetencijos vyra
apibréztos ir sistemingai vertinamas poreikis kompetencijy
stiprinimui.

Proceso jgyvendinimui aktualios kompetencijos vyra
apibréztos, sistemingai vertinamas poreikis kompetencijy
stiprinimui. Kompetencijos stiprinamos.

3.2 Darbuotojy
jtraukimas j proceso
tobulinima

Darbuotoijai, atliekantys proceso veiklas néra jtrauktij
proceso tobulinima.

Darbuotoijai, atliekantys proceso veiklas skatinami, bet
néra pakankamai jsitrauke j proceso tobulinima.

Darbuotoijai, atliekantys proceso veiklas sistemingai
pateikia proceso tobulinimo galimybiy variantus.

Darbuotoijai, atliekantys proceso veiklas sistemingai
pateikia proceso tobulinimo galimybiy variantus ir domisi
jy jgyvendinimo galimybémis.

Darbuotoijai, atliekantys proceso veiklas sistemingai
pateikia proceso tobulinimo galimybiy variantus ir aktyviai
jsitraukia j proceso tobulinimo veiklg, sékmingai
jgyvendina patobulinimus.

3.3 Proceso stebésenos
mechanizmas (stebésenos

Néra sukurto proceso stebésenos mechanizmo.
Sisteminga proceso stebésena nevykdoma.
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rodikliy sistema ir
duomeny rinkimo ir
analizés metodikos)

Proceso vertinimo kriterijai formuluojami. Planuojama
sisteminga proceso stebésena.

Proceso stebésenos mechanizmas sukurtas ir yra aiskus.
Vykdoma sisteminga proceso stebésena.

Proceso stebésenos mechanizmas sukurtas ir yra aiskus.
Vykdoma sisteminga proceso stebésena.Vykdoma
sisteminga proceso stebésena ir rezultaty analizé,
vertinamos tobulinimo galimybés.

Proceso stebésenos mechanizmas sukurtas ir yra aiskus,
nuolat tobulinamas. Vykdoma sisteminga proceso
stebésena. Priimami ir sékmingai jgyvendinami proceso
tobulinimo sprendimai.

3.4 Atsakomybeé uis
stebéseng ir kontrole

Néra paskirto uz proceso stebéseng ir kontrole
darbuotojo.

Svarstoma, kas galéty bti atsakingas uZ proceso
stebéseng ir kontrole. Stebésena ir kontrolé vykdoma
darbuotojy iniciatyva.

Yra paskirtas darbuotojas, atsakingas uz proceso
stebéseng ir kontrole. Siam darbui atlikti sukurtos
reikiamos priemonés.

Yra paskirtas darbuotojas, atsakingas uz proceso
stebéseng ir kontrole. Siam darbui atlikti sukurtos
reikiamos priemoneés (stebésenos rodikliy sistema ir
duomeny rinkimo metodikos). Duomenys renkami ir
analizuojami, teikiami pasitlymai tobulinimui

Yra paskirtas darbuotojas, atsakingas uz proceso
stebéseng ir kontrole. Siam darbui atlikti sukurtos
reikiamos priemoneés (stebésenos rodikliy sistema ir
duomeny rinkimo metodikos). Duomenys renkami ir
analizuojami, naudojami tobulinimo sprendimams
igyvendinti.

4. Analizé. Proceso vykdymo ir stebésenos metu surinkti duomenys sistemingai analizuojami.
Analizé leidzia identifikuoti perteklinius, su kitais procesais besidubliuojancius veiksmus, o taip pat
parodo kitus proceso trukumus. Atliekant kompleksine visy vieSojo valdymo institucijos procesy
analize, sudaroma galimybé matyti bendrg procesy vaizdg ir priimti sisteminius sprendimus
institucijos procesams patobulinti. Atliekant procesy analize, rekomenduojama vadovautis tokia
seka: 1) iSanalizuoti visus proceso veiksmus; 2) jvertinti kiekvieno proceso veiksmo reikalingumag; 3)
nustatyti proceso veiksmo pridétine verte galutiniam proceso rezultatui; 4) jvertinti veiksmo
atsisakymo pasekmes; 5) jvertinti keliy veiksmy apjungimo galimybes ir pan. Proceso ANALIZES

aspekto dedamosios ir jvertinimo kriterijai, X proceso brandos nustatymui pateikti Zemiau:

4. ANALIZES
vertinamieji aspektai

Brandos
lygis

Brandos lygj apibtidinantys kriterijai (poZzymiai)

14




4.1 Proceso veiksmy
analizeé:

Nei vienas proceso veiksmas detaliai nebuvo analizuotas,
siekiant proceso optimizavimo.

Buvo bandoma atlikti keliy proceso veiksmy analize, bet ji
neuzbaigta ir rezultatai nepanaudoti.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami, siekiant
proceso optimizavimo. Surinkti reikiami duomenys
proceso tobulinimui.

Visi proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami, siekiant
proceso optimizavimo ir numatytos galimybés proceso
tobulinimui.

Visi proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami, siekiant
proceso optimizavimo ir numatytos galimybés proceso
tobulinimui. Dalis galimybiy jgyvendinta.

4.2 Proceso veiksmy
reikalingumo jvertinimas

Nei vienas proceso veiksmas detaliai nebuvo analizuotas,
siekiant proceso reikalingumo jvertinimo.

Buvo bandoma atlikti analize, bet analizés rezultatai
nepanaudoti.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami, siekiant
jvertinti veiksmy reikalinguma. Surinkti reikiami
duomenys proceso tobulinimui.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami, siekiant
jvertinti veiksmy reikalinguma. Surinkti reikiami
duomenys proceso tobulinimui. Planuojami tobulinimo
veiksmai.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami, siekiant
jvertinti veiksmy reikalinguma. Surinkti reikiami
duomenys proceso tobulinimui. Planuojami tobulinimo
veiksmai. Dalis patobulinimy jgyvendinta.

4.3 Proceso veiksmy
pridétinés vertés
galutiniam rezultatui
nustatymas

Nei vienas proceso veiksmas detaliai nebuvo analizuotas,
siekiant veiksmo pridétinés vertés nustatymo.

Buvo bandoma atlikti analize, bet analizés rezultatai
nepanaudoti.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami, siekiant
jvertinti jy pridétine verte galutiniam rezultatui. Surinkti
reikiami duomenys proceso tobulinimui.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami, siekiant
jvertinti jy pridétine verte galutiniam rezultatui. Surinkti
reikiami duomenys proceso tobulinimui. Planuojami
tobulinimo veiksmai.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami, siekiant
jvertinti jy pridétine verte galutiniam rezultatui. Surinkti
reikiami duomenys proceso tobulinimui. Planuojami
tobulinimo veiksmai. Dalis patobulinimy jgyvendinta.
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4.4 Veiksmo atsisakymo 1 Nei vienas proceso veiksmas detaliai nebuvo analizuotas,

galimy pasekmiy siekiant jo atsisakymo galimybiy jvertinimo.
jvertinimas 2 Buvo bandoma atlikti analize, bet analizés rezultatai
nepanaudoti.
3 Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami, siekiant

jvertinti veiksmo atsisakymo galimas pasekmes. Surinkti
reikiami duomenys proceso tobulinimui.

4 Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami, siekiant
jvertinti veiksmo atsisakymo galimas pasekmes. Surinkti
reikiami duomenys proceso tobulinimui. Planuojami
tobulinimo veiksmai.

5 Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami, siekiant
jvertinti veiksmo atsisakymo galimas pasekmes. Surinkti
reikiami duomenys proceso tobulinimui. Planuojami
tobulinimo veiksmai. Dalis patobulinimy jgyvendinta.

4.5 Keliy veiksmy 1 Nei vienas proceso veiksmas detaliai nebuvo analizuotas,
apjungimo galimybiy siekiant jo atsisakymo galimybiy jvertinimo.
jvertinimas 2 Buvo bandoma atlikti analize, bet analizés rezultatai
nepanaudoti.
3 Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami, siekiant

jvertinti keliy veiksmy apjungimo galimybes. Surinkti
reikiami duomenys proceso tobulinimui.

4 Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami, siekiant
jvertinti keliy veiksmy apjungimo galimybes. Surinkti
reikiami duomenys proceso tobulinimui. Planuojami
tobulinimo veiksmai.

5 Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami, siekiant
jvertinti keliy veiksmy apjungimo galimybes. Surinkti
reikiami duomenys proceso tobulinimui. Planuojami

tobulinimo veiksmai. Dalis patobulinimy jgyvendinta.

5. Tobulinimas. Atlikus proceso analize ir nustacius proceso trikumus — batina numatyti proceso
tobulinimo veiksmus. VieSojo valdymo institucija gali pasirinkti jai priimting proceso tobulinimo
blda ir priemones. Zemiau pateikiama keletas galimy proceso tobulinimo varianty:

proceso supaprastinimas (optimizavimas) — kai atsisakoma besidubliuojanciy,
persidengianciy, pasikartojanciy proceso veiksmy; procesas yra tobulinamas
atsizvelgiant j suinteresuotyjy Saliy poreikius (pvz. taikant LEAN metodikg, 6 Sigma
metoda, Subalansuoty rodikliy metodg, Bendrojo vertinimo modelj ir kt.);

proceso automatizavimas — kai standartizuojami procesy veiksmai ir jiems atlikti
naudojamos informaciniy ir rysSiy technologijy priemonés (pvz. diegiamos
informacinés veiklos valdymo sistemos);

proceso pertvarkymas — taikomas, kai nepavyksta optimizuoti proceso ir reikalinga jj
iS esmés pakeisti. Proceso pertvarkymas daZniausiai siejamas su institucijos
struktUrine pertvarka ar kitais esminiais organizaciniais pokyciais. Pasirinkus proceso
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tobulinimo badg ir
rekomenduojama parengti procesy tobulinimo plana.

numacius konkrecius proceso tobulinimo veiksmus,

Proceso TOBULINIMO aspekto dedamosios ir jvertinimo kriterijai, X proceso brandos nustatymui.

5.TOBULINIMO Brandos Brandos lygj apibidinantys kriterijai (poZymiai)
vertinamieji aspektai lygis
5.1 Proceso 1 Nebuvo jgyvendinti proceso supaprastinimo sprendimai.

supaprastinimas, tam 2 Buvo/vyksta bandymas jgyvendinti proceso

tikry veiksmy supaprastinimo sprendimus.

eliminavimas 3 Proceso supaprastinimo sprendimas jgyvendintas.

(optimizavimas) 4 Proceso supaprastinimo sprendimas jgyvendintas pagal
»Planuok atlik tikrink veik” metoda.

5 Proceso supaprastinimo sprendimas jgyvendintas pagal
,Planuok atlik tikrink veik” metodg. Nustatyta, kad
optimizacija sukdré laukiama efekts.

5.2 Proceso 1 Nebuvo jgyvendinti proceso automatizavimo sprendimai.

automatizavimas 2 Buvo/vyksta bandymas jgyvendinti proceso

(paslaugos teikimas automatizavimo sprendimus.

elektroniniu badu) 3 Proceso automatizuotas. Paslauga teikiama elektroniniu
badu.

4 Paslauga teikiama elektroniniu bidu. Proceso
automatizavimo sprendimas jgyvendintas pagal ,planuok
atlik tikrink veik” metoda.

5 Paslauga teikiama elektroniniu bidu. Proceso
automatizavimo sprendimas jgyvendintas pagal ,planuok
atlik tikrink veik” metoda. Nustatyta, kad
automatizavimas sukdré laukiama efekts.

5.3 Paslaugos teikimo 1 Nebuvo jgyvendinti proceso pertvarkymo sprendimai.
proceso brandos lygio 2 Buvo/vyksta bandymas jgyvendinti proceso pertvarkymo
identifikavimo rezultatai. sprendimus.

3 Proceso pertvarkymo sprendimas jgyvendintas.

4 Proceso pertvarkymo sprendimas jgyvendintas pagal
»Planuok atlik tikrink veik”“ metoda.

5 Proceso pertvarkymo sprendimas jgyvendintas pagal

,Planuok atlik tikrink veik” metodg. Nustatyta, kad
pertvarkymas sukireé laukiamg efekta.

3.3.3 PROCESO BRANDOS LYGIO IDENTIFIKAVIMAS
Proceso brandos lygis vertinamas pirmiausia nustatant kiekvienos proceso valdymo veiklos brandos

lygmenj pagal sudarytg ir 3.2.2. poskyryje pateiktg vertinamy aspekty rinkinj. Vertinant aspektg, jam

priskiriamas 1 i$ 5 brandos lygiy pagal aspekto brandos lygj apibtdinantj kriterijy. Jvertinus visus

proceso valdymo veiklos aspektus, brandos lygmuo pagal jvertinty kriterijy vidurk;j.
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Proceso brandos lygis yra nustatomas jvertinus procesy visumos vykdomos konkretaus skyriaus
brandos lygmenj ir nustacius jverciy vidurkj.

Visy analizuoty procesy brandos lygis pagal proceso veiklas nustatomas jvertinus visy procesy
brandos lygmenj ir nustacius jverciy vidurkj.

Institucijos veiklos sferos procesy brandos lygmuo nustatomas jvertinus visy sferai priklausanciy
baziniy procesy brandos lygmenj ir pagal proceso jverciy vidurk;j.

Pagal auksciau pateiktg informacijg, darytina iSvada, jog batina ir pakankama salyga, jog
organizacijos procesai bty jvertinti brandos lygiu n, formuojasi tada kai daugiau nei 60 procenty
teikiamy administraciniy paslaugy (procesy) yra jvertinami n-tuoju brandos lygiu.

Duomeny surinkimo jrankis proceso brandos lygio identifikavimui yra pateiktas Sio dokumento
priede , Savivaldybés procesy brandos vertinimo ANKETA",

REZULTATAI IR JUY PATEIKIMAS
Pagal Sig metodika atlikus Pasvalio rajono savivaldybés baziniy procesy vykdymo metu teikiamy
paslaugy brandos vertinimg bus pateikti Sie dokumentuoti rezultatai:

Nr. Veikla Veiklos rezultatas™
1. | Savivaldybés skyriy procesy brandos jvertinimas, rezultato | PAGAL SKYRIUS procesy
komentarai, iSvados ir rekomendacijos. brandos jvertinimo ataskaita
—1vnt.
2. | Savivaldybés skyriy priskyrimas specifinéms veiklos sritims: | PAGAL SRITIS procesy
1. Institucinis vystymas geram valdymui brandos jvertinimo ataskaita
2. Tvarus ekonominis vystymasis —1vnt.

3. Jtrauki socialiné raida
4. Tvarus aplinkosauginis vystymasis
Skyriy, priskirty tam tikrai veiklos sriciai, procesy brandos

jvertinimas, rezultato komentarai, iSvados ir
rekomendacijos.

3. | Pasvalio savivaldybés procesy brandos lygio jvertinimas, Institucinio brandos lygio
rezultato komentarai, iSvados ir rekomendacijos. jvertinimo ataskaita — 1 vnt.

*Visi numatyti veiklos rezultatai yra bendros paslaugy brandos vertinimo ataskaitos dalis.
X paslaugos brandos lygio jvertinimo ataskaitos struktira:

1. Kiekybiniy paslaugos teikimo proceso rodikliy pristatymas ir komentaras.
2. Finansiniy paslaugos teikimo proceso rodikliy pristatymas ir komentaras.
3. Paslaugos teikimo proceso brandos lygio identifikavimo rezultatai ir komentaras.

VEIKLA BRANDOS RODIKLIAI BRANDOS
LYGIS
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1.1 Proceso atlikimo
tvarkos apraas

5
i3]
3

Identifikavimas 2 lygis,
(pereinantis
i3lygi)
2 2
1.3 Ui proceso veiklas 1.2 Uz proceso veiklas
atsakingy asmeny atsakingy asmeny
komunikacija paskyrimas
2.1 Reikalavimy proceso
igyvendinimui apibréZimas
4
2.6 Materialiniy istekliy 3 2.2 Reikalavimy proceso
) planavimas rezultatui apibrézimas 3
Planavimas 2 lygis,
(pereinantis
i3lygi)
2.5 Finansiniy istekliy 2.3 Suinteresuotyjy Saliy ir jy
planavimas poreikiy identifikavimas
2.4 Zmogigkyjy istekliy
planavimas
3.1Proceso vykdymas
5
4
3
Vykdymas 3.4 Atsakomybé uis 2 21 Kompetenciy i
-4 Atsakomy [4]dentifikavimas ir 2 lygis,
stebéseng ir kontrole stiprinimas
(pereinantis
i3lygi)
3.3 Proceso 3.2 Darbuotojy
stebésenos jtraukimas j proceso
mechanizmas tobulinimg
4.1 Proceso veiksmy
analizé
5
4
.. 32 .
Anallze 4.5 Keliy veiksmy 4.2 Proceso veiksmy 2 IygIS,
apjungimo galimybiy reikalingumo ereinantis
jvertinimas jvertinimas p . i
i3lyg
4.4 Veiksmo 4.3 Proceso veiksmy

atsisakymo galimy

pridétinés vertés
galutiniam rezultatui

pasekmiy jvertinimas

nustatymas




Tobulinimas

5.3 Proceso
pertvarkymas

5.1 Proceso
optimizavimas

5.2 Proceso

automatizavimas
(paslaugos teikimas
elektroniniu bidu)

2 lygis
(pereinantis

i3lygj

4. Paslaugos teikimo proceso brandos lygis ir jo komentaras

5. Tobulinimas

1. Identifikavimas

2. Planavimas

[>]
[~]

4. Analizé 3. Vykdymas

5. Kokybiniy paslaugos rodikliy pristatymas ir komentaras, rodikliy sgsajos su nustatyta branda

jvertinimas.

6. ISvados ir rekomendacijos.
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Priedas A.

PASVALIO RAJONO SAVIVALDYBES

procesy brandos vertinimo

Gerbiamas Respondente,

Si anketa yra skirta duomeny, Pasvalio savivaldybés baziniy procesy brandos vertinimui, surinkimui.
UZpildydamas Sig anketg JUs padésite jvertinti proceso orientuotos j paslaugos suteikimg vartotojui,

ANKETA

brandg ir numatyti tobulinimo galimybes. Dékojame uz skirtg laika.

1. Nurodykite paslaugos, apie kurig pateiksite informacijg, kodg ir pavadinima:

2. Pateikite kiekybinius duomenis apie paslaugg Zemiau pateiktoje lenteléje (jei nurodyty
duomeny nerenkate, jrasykite j duomeny stulpelj ,,duomenys nerenkami®):

1. | KIEKYBINIAI RODIKLIAI Matavimo DUOMENYS
vienetai
1.1 | Metinis Sios paslaugos suteikimo VNT.
skaicius
1.2 | Sios paslaugos suteikimo kiekio PROC.
procentas, nuo i$ viso bendrai suteikty
paslaugy skaiciaus.
1.3 | Vidutinis Sios paslaugos suteikimo VNT.
karty skaicius per 1 d.d.
1.4 | Vieno darbuotojo vidutinis suteikty VNT. Kiek darbuotojy dirba prie Sios
paslaugy skaicius per 1 d.d. paslaugos teikimo

3. Pateikite finansinius duomenis apie paslaugg Zemiau pateiktoje lenteléje (jei nurodyty duomeny

nerenkate, jrasykite j duomeny stulpelj ,duomenys nerenkami®):

2. FINANSINIAI RODIKLIAI Matavimo DUOMENYS
vienetai
2.1 | Metinis paslaugos teikimui skirtas EUR
biudZetas
2.2 | Paslaugai skiriamo biudZeto procentas PROC.
nuo bendro paslaugy teikimui
skiriamo biudZeto
2.3 | Paslaugos suteikimui panaudotas EUR ir
biudzetas (panaudojimo procentas) PROC.
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2.4

Vienos paslaugos suteikimo (vienam
vartotojui), kaina

EUR

2.5

Vienos paslaugos suteikimo (vienam
vartotojui) kainos procentas nuo
vidutinés paslaugy suteikimo (vienam
vartotojui) kainos

PROC.

2.6

Skundy (problemuy) susijusiy su
paslaugos teikimu sprendimo kastai
per metus

EUR

2.7

Skundy (problemuy) susijusiy su
paslaugos teikimu sprendimo kasty
per metus procentas nuo bendry
problemy sprendimo kasty

PROC.

3. Pateikite kokybiniua duomenis apie paslaugg Zemiau pateiktoje lenteléje (jei nurodyty duomeny
nerenkate, jrasykite j duomeny stulpelj ,duomenys nerenkami®):

3. KOKYBINIAI RODIKLIAI Matavimo DUOMENYS
vienetai
3.1 | Paslaugos suteikimo vélavimo atvejy VNT.
skaicius per metus
3.2 | Personalo, suteikiancio paslaugg, VNT.
klaidy skaicius per metus
3.3 | Nustatyti paslaugos teikimo proceso VNT.
trdkumai per metus
3.4 | IT sistemos, naudojamos paslaugos VNT.
suteikimui, trikdziy kiekis per metus
3.5 | Vartotojy pasitenkinimas suteikta (vartotojy
paslauga skaicius ir
pasitenkinimo
lygis)
3.6 | Skundy, gauty paslaugos adresu, VNT.
kiekis per metus
3.7 | Kita.

Pastaba: tyrimas gali biti papildytas
specifiniais, tik tam tikram paslaugos
teikimo procesui aktualiais kokybiniais
aspektais. Jrasykite juos Zemiau.
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4.Brandos lygio stulpelyje apibrézkite 1 iS 5 brandos lygio rodikliy, pagal geriausiai vertinama
aspektg atspindintj apibtdinima.

1. IDENTIFIKAVIMO Brandos | Brandos lygj apibldinantys kriterijai (poZzymiai)

vertinamieji aspektai lygis
1.1 Proceso atlikimo 1 Apraso néra
tvarkos aprasas 2 Aprasas ruoSiamas
3 Aprasas paruostas, tinkamas naudoti, yra aiskus
proceso rysys su kitais procesais.
4 Aprasas paruostas, tinkamas naudoti, yra aiskus

proceso rysys su kitais procesais, procesas arba jo
dalis yra automatizuota.

5 Procesas aprasytas, procesas arba jo dalis yra
automatizuota. Aprase atspindimi proceso
patobulinimai.

1.2 Uz proceso veiklas 1 Atsakingi asmenys nepaskirti, neaisku kas
atsakingy asmeny atsakingas uz proceso veiklas: identifikavimg,
paskyrimas planavima, vykdyma ir stebéseng, analize bei
tobulinima.
2 Atsakingi asmenys paskirti ne visoms proceso

veikloms. Pavyzdziui, yra aisku, kas atsakingas uz
vykdyma, bet neaisku kas atsakingas uz
tobulinima.

3 Atsakingi asmenys paskirti visoms proceso
valdymo veikloms jgyvendinti (identifikavimui,
planavimui, vykdymui ir stebésenai, analizei bei
tobulinimui). Asmenys, vykdantys veiklas Zino kas
uz kg yra atsakingas, vykdo veiklg pagal priskirtas
atsakomybes.

4 Atsakingi asmenys paskirti visoms proceso
valdymo veikloms jgyvendinti (identifikavimui,
planavimui, vykdymui ir stebésenai, analizei bei
tobulinimui), vykdo veiklg pagal priskirtas
atsakomybes, siekia kokybisky proceso rezultaty.

5 Atsakingi asmenys paskirti visoms proceso
valdymo veikloms jgyvendinti (identifikavimui,
planavimui, vykdymui ir stebésenai, analizei bei
tobulinimui), vykdo veiklg pagal priskirtas
atsakomybes, siekia kokybisky proceso rezultaty,

juos gerina.
1.3 Uz proceso veiklas 1 Atsakingi asmenys nepaskirti, neaisku kas
atsakingy asmeny atsakingas uz proceso veiklas: identifikavimg,
komunikacija planavimg, vykdyma ir stebéseng, analize bei
tobulinimga. Komunikacija tarp atsakingy asmeny
nevyksta.

23



Atsakingi asmenys paskirti ne visoms proceso
veikloms. Pavyzdziui, yra aisku, kas atsakingas uz
vykdyma, bet neaisku kas atsakingas uz
tobulinima. Komunikacija vyksta tada, kai to
kuriam nors atsakingam asmeniui reikia.

Atsakingi asmenys paskirti visoms proceso
valdymo veikloms jgyvendinti (identifikavimui,
planavimui, vykdymui ir stebésenai, analizei bei
tobulinimui). Asmenys, vykdantys veiklas Zino kas
uz kg yra atsakingas ir sistemingai komunikuoja.

Atsakingi asmenys paskirti visoms proceso
valdymo veikloms jgyvendinti (identifikavimui,
planavimui, vykdymui ir stebésenai, analizei bei
tobulinimui) ir jie aktyviai komunikuoja, siekdami
kokybisky proceso rezultaty.

Atsakingi asmenys paskirti visoms proceso
valdymo veikloms jgyvendinti (identifikavimui,
planavimui, vykdymui ir stebésenai, analizei bei
tobulinimui) ir bendradarbiaudami sékmingai
jgyvendina proceso patobulinimus.

2.PLANAVIMO
vertinamieji aspektai

Brandos
lygis

Brandos lygj apibldinantys kriterijai (poZymiai)

2.1 Reikalavimy proceso
jigyvendinimui
apibrézimas

(pvz. atlikimo terminas,
proceso jeitiniai
duomenys)

Reikalavimai procesui neapibrézti

Reikalavimai procesui apibrézti nepakankamai
tiksliai, neaiskiai.

Reikalavimai procesui yra apibreézti tiksliai ir aiskiai,
darbuotojai jais vadovaujasi vykdydami process.

Reikalavimai procesui yra apibreézti tiksliai ir aiskiai,
darbuotojai jais vadovaujasi vykdydami process.
Vykdoma reikalavimy jgyvendinimo stebésena.

Reikalavimai procesui yra apibreézti tiksliai ir aiskiai,
darbuotojai jais vadovaujasi vykdydami process.
Vykdoma reikalavimy jgyvendinimo stebésena.
Sistemingai gerinami reikalavimy jgyvendinimo
rezultatai.

2.2 Reikalavimy proceso
rezultatui apibrézimas
(iSeitiniai duomenys)

Reikalavimai rezultatui neapibrézti.

apibreézti
sunkiai

Reikalavimai proceso rezutatui
nepakankamai tiksliai, neaiskiai,
pamatuojami.

Reikalavimai proceso rezultatui yra apibrézti tiksliai
ir aiskiai, matuojami, darbuotojais jais vadovaujasi
vykdydami procesa.
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Reikalavimai proceso rezultatui yra apibreézti tiksliai
ir aiskiai, darbuotojai jais vadovaujasi vykdydami
procesg. Vykdoma rezultaty jgyvendinimo
stebésena.

Reikalavimai proceso rezultatui yra apibreézti tiksliai
ir aiskiai, darbuotojai jais vadovaujasi vykdydami
procesg, sistemingai gerinami rezultaty rodikliai.

2.3 Suinteresuotyjy Saliy
ir jy poreikiy
identifikavimas

Suinteresuotosios Salys ir jy poreikiai
neidentifikuoti.

Suinteresuotosios Salys ir jy poreikiai analizuojami,
dokumentuojami.

Visos suinteresuotosios Salys yra identifikuotos, jy
poreikiai nustatyti. Informacija dokumentuota.
Saliy poreikiai susieti su proceso rezultatais ir jy
vertinimu.

Visos suinteresuotosios Salys yra identifikuotos, jy
poreikiai nustatyti. Informacija dokumentuota.
Saliy poreikiai susieti su proceso rezultatais ir jy
vertinimu. Vykdoma sisteminga rezultaty
stebésena ir analizé.

Visos suinteresuotosios Salys yra identifikuotos, jy
poreikiai nustatyti. Informacija dokumentuota.
Saliy poreikiai susieti su proceso rezultatais ir jy
vertinimu. Vykdoma rezultaty stebésena ir analizée.
leSkoma rezultaty pagerinimo (suinteresuoty Saliy
poreikiy patenkinimo) galimybiy. Jgyvendinami
tobulinimo sprendimai.

2.4 Zmogiskyjy istekliy
planavimas

Zmogiskujy istekliy poreikis procesui valdyti —
objektyviai nejvertintas.

Zmogiskujy istekliy poreikis procesui valdyti —
vertinamas.

Zmogiskuyjy istekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas, atitinka
poreikius.

Zmogiskuyjy istekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas, atitinka
poreikius. Zmogiskujy istekliy poreikio objektyviam
jvertinimui yra vykdoma stebésena ir analizé.

Zmogiskuyjy istekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas, atitinka
poreikius. Zmogiskujy istekliy poreikio objektyviam
jvertinimui yra vykdoma stebésena ir analizé.
Tinkamai reaguojama j poreikio pokycius,
ieSkomos ir jgyvendinamos galimybeés
optimizavimui.
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2.5 Finansiniy istekliy
planavimas

Finansiniy iStekliy poreikis procesui valdyti —
objektyviai nejvertintas.

Finansiniy iStekliy poreikis procesui valdyti —
vertinamas

Finansiniy iStekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas pagal turimas
galimybes.

Finansiniy iStekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas pagal turimas
galimybes. Vykdomas finansiniy istekliy poreikio
monitoringas, reaguojama j poreikio pokycius.

Finansiniy iStekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas pagal turimas
galimybes. Vykdomas finansiniy istekliy poreikio
monitoringas, reaguojama j poreikio pokycius.
leSkomos ir jgyvendinamos galimybeés
optimizavimo sprendimames.

2.6 Materialiniy iStekliy
planavimas

Materialiniy istekliy poreikis procesui valdyti —
objektyviai nejvertintas.

Materialiniy istekliy poreikis procesui valdyti —
vertinamas.

Materialiniy iStekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas pagal turimas
galimybes.

Materialiniy iStekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas pagal turimas
galimybes. Yra vykdoma materialiniy poreikiy
stebésena ir analizé, reaguojama j poreikio pokyt;.

Materialiniy iStekliy poreikis procesui valdyti yra
objektyviai jvertintas ir paskirtas pagal turimas
galimybes. Sistemingam materialiniy istekliy
poreikio jvertinimui yra vykdoma poreikiy
stebésena ir analizé. leSkomos ir jgyvendinamos
galimybés optimizavimo sprendimams.

3.VYKDYMO
vertinamieji aspektai

Brandos
lygis

Brandos lygj apibidinantys kriterijai (poZymiai)

3.1 Proceso vykdymas

Procesas neformalizuotas, darbuotojai paslauga
suteikia savo nuozitra.

Proceso aprasas ruoSiamas, jvedama paslaugos
teikimo standartizuota tvarka.
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Paslaugos teikimas aprasSytas pagal paslaugos
teikimo reikalavimus ir geriausig veiklos praktika.
Darbuotojai paslaugg teikia pagal aprasa.

Paslaugos teikimas aprasSytas pagal paslaugos
teikimo reikalavimus ir geriausig veiklos praktika.
Darbuotojai paslaugg teikia pagal aprasa. Vykdoma
paslaugos teikimo stebésena ir kontrolé.

Paslaugos teikimas aprasSytas pagal paslaugos
teikimo reikalavimus ir geriausig veiklos praktika.
Darbuotojai paslaugg teikia pagal aprasa. Vykdoma
paslaugos teikimo stebésena ir kontrolé.
Darbuotoijai teikia pasitlymus paslaugos teikimo
tobulinimui ir juos sékmingai jgyvendina.

3.2 Kompetencijy
identifikavimas ir
stiprinimas

Reikiamos kompetencijos proceso jgyvendinimui
nenustatytos.

Reikiamos kompetencijos proceso jgyvendinimui,
analizuojamos.

Proceso jgyvendinimui aktualios kompetencijos yra
apibréztos.

Proceso jgyvendinimui aktualios kompetencijos yra
apibréztos ir sistemingai vertinamas poreikis
kompetencijy stiprinimui.

Proceso jgyvendinimui aktualios kompetencijos yra
apibréztos, sistemingai vertinamas poreikis
kompetencijy stiprinimui. Kompetencijos
stiprinamos.

3.3 Darbuotojy
jtraukimas j proceso
tobulinima

Darbuotoijai, atliekantys proceso veiklas néra
jtraukti j proceso tobulinima.

Darbuotoijai, atliekantys proceso veiklas skatinami,
bet néra pakankamai jsitrauke j proceso
tobulinima.

Darbuotoijai, atliekantys proceso veiklas
sistemingai pateikia proceso tobulinimo galimybiy
variantus.

Darbuotoijai, atliekantys proceso veiklas
sistemingai pateikia proceso tobulinimo galimybiy
variantus ir domisi jy jgyvendinimo galimybémis.

Darbuotoijai, atliekantys proceso veiklas
sistemingai pateikia proceso tobulinimo galimybiy
variantus ir aktyviai jsitraukia j proceso tobulinimo
veikla, sékmingai jgyvendina patobulinimus.

3.4 Proceso stebésenos
mechanizmas (stebésenos

Néra sukurto proceso stebésenos mechanizmo.
Sisteminga proceso stebésena nevykdoma.
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rodikliy sistema ir
duomeny rinkimo ir
analizés metodikos)

Proceso vertinimo kriterijai formuluojami.
Planuojama sisteminga proceso stebésena.

Proceso stebésenos mechanizmas sukurtas ir yra
aisSkus. Vykdoma sisteminga proceso stebésena.

Proceso stebésenos mechanizmas sukurtas ir yra
aisSkus. Vykdoma sisteminga proceso stebésena.
Vykdoma sisteminga proceso stebésena ir
rezultaty analizé, vertinamos tobulinimo
galimybés.

Proceso stebésenos mechanizmas sukurtas ir yra
aiskus, nuolat tobulinamas. Vykdoma sisteminga
proceso stebésena. Priimami ir sekmingai
jgyvendinami proceso tobulinimo sprendimai.

3.5 Atsakomybeé uis
stebéseng ir kontrole

Néra paskirto uz proceso stebéseng ir kontrole
darbuotojo.

Svarstoma, kas galéty buti atsakingas uZ proceso
stebéseng ir kontrole. Stebésena ir kontrolé
vykdoma darbuotojy iniciatyva.

Yra paskirtas darbuotojas, atsakingas uz proceso
stebéseng ir kontrole. Siam darbui atlikti sukurtos
reikiamos priemonés.

Yra paskirtas darbuotojas, atsakingas uz proceso
stebéseng ir kontrole. Siam darbui atlikti sukurtos
reikiamos priemonés (stebésenos rodikliy sistema
ir duomeny rinkimo metodikos). Duomenys
renkami ir analizuojami, teikiami pasitlymai
tobulinimui.

Yra paskirtas darbuotojas, atsakingas uz proceso
stebéseng ir kontrole. Siam darbui atlikti sukurtos
reikiamos priemonés (stebésenos rodikliy sistema
ir duomeny rinkimo metodikos). Duomenys
renkami ir analizuojami, naudojami tobulinimo
sprendimams jgyvendinti.

4.ANALIZES
vertinamieji aspektai

Brandos
lygis

Brandos lygj apibidinantys kriterijai (poZzymiai)

4.1 Proceso veiksmy
analizeé:

Nei vienas proceso veiksmas detaliai nebuvo
analizuotas, siekiant proceso optimizavimo.

Buvo bandoma atlikti keliy proceso veiksmy
analize, bet ji neuzbaigta ir rezultatai nepanaudoti.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami,
siekiant proceso optimizavimo. Surinkti reikiami
duomenys proceso tobulinimui.
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Visi proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami,
siekiant proceso optimizavimo ir numatytos
galimybés proceso tobulinimui.

Visi proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami,
siekiant proceso optimizavimo ir numatytos
galimybés proceso tobulinimui. Dalis galimybiy
jgyvendinta.

4.2 Proceso veiksmy
reikalingumo jvertinimas

Nei vienas proceso veiksmas detaliai nebuvo
analizuotas, siekiant proceso reikalingumo
jvertinimo.

Buvo bandoma atlikti analize, bet analizés
rezultatai nepanaudoti.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami,
siekiant jvertinti veiksmy reikalinguma. Surinkti
reikiami duomenys proceso tobulinimui.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami,
siekiant jvertinti veiksmy reikalinguma. Surinkti
reikiami duomenys proceso tobulinimui.
Planuojami tobulinimo veiksmai.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami,
siekiant jvertinti veiksmy reikalinguma. Surinkti
reikiami duomenys proceso tobulinimui.
Planuojami tobulinimo veiksmai. Dalis
patobulinimy jgyvendinta.

4.3 Proceso veiksmy
pridétinés vertés
galutiniam rezultatui
nustatymas

Nei vienas proceso veiksmas detaliai nebuvo
analizuotas, siekiant veiksmo pridétinés vertés
nustatymo.

Buvo bandoma atlikti analize, bet analizés
rezultatai nepanaudoti.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami,
siekiant jvertinti jy pridétine verte galutiniam
rezultatui. Surinkti reikiami duomenys proceso
tobulinimui.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami,
siekiant jvertinti jy pridétine verte galutiniam
rezultatui. Surinkti reikiami duomenys proceso
tobulinimui. Planuojami tobulinimo veiksmai.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami,
siekiant jvertinti jy pridétine verte galutiniam
rezultatui. Surinkti reikiami duomenys proceso
tobulinimui. Planuojami tobulinimo veiksmai. Dalis
patobulinimy jgyvendinta.
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4.4 Veiksmo atsisakymo
galimy pasekmiy
jvertinimas

Nei vienas proceso veiksmas detaliai nebuvo
analizuotas, siekiant jo atsisakymo galimybiy
jvertinimo.

Buvo bandoma atlikti analize, bet analizés
rezultatai nepanaudoti.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami,
siekiant jvertinti veiksmo atsisakymo galimas
pasekmes. Surinkti reikiami duomenys proceso
tobulinimui.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami,
siekiant jvertinti veiksmo atsisakymo galimas
pasekmes. Surinkti reikiami duomenys proceso
tobulinimui. Planuojami tobulinimo veiksmai.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami,
siekiant jvertinti veiksmo atsisakymo galimas
pasekmes. Surinkti reikiami duomenys proceso
tobulinimui. Planuojami tobulinimo veiksmai. Dalis
patobulinimy jgyvendinta.

4.5 Keliy veiksmy
apjungimo galimybiy
jvertinimas

Nei vienas proceso veiksmas detaliai nebuvo
analizuotas, siekiant jo atsisakymo galimybiy
jvertinimo.

Buvo bandoma atlikti analize, bet analizés
rezultatai nepanaudoti.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami,
siekiant jvertinti keliy veiksmy apjungimo
galimybes. Surinkti reikiami duomenys proceso
tobulinimui.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami,
siekiant jvertinti keliy veiksmy apjungimo
galimybes. Surinkti reikiami duomenys proceso
tobulinimui. Planuojami tobulinimo veiksmai.

Proceso veiksmai buvo detaliai analizuojami,
siekiant jvertinti keliy veiksmy apjungimo
galimybes. Surinkti reikiami duomenys proceso
tobulinimui. Planuojami tobulinimo veiksmai. Dalis
patobulinimy jgyvendinta.

5.TOBULINIMO
vertinamieji aspektai

Brandos
lygis

Brandos lygj apibldinantys kriterijai (poZzymiai)

5.1 Proceso
supaprastinimas, tam
tikry veiksmy

1

Nebuvo jgyvendinti proceso supaprastinimo
sprendimai.

Buvo/vyksta bandymas jgyvendinti proceso
supaprastinimo sprendimus.
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eliminavimas
(optimizavimas)

Proceso supaprastinimo sprendimas jgyvendintas.

Proceso supaprastinimo sprendimas jgyvendintas
pagal ,,planuok atlik tikrink veik” metoda.

Proceso supaprastinimo sprendimas jgyvendintas
pagal ,,planuok atlik tikrink veik” metoda.
Nustatyta, kad optimizacija sukireé laukiama
efekts.

5.2 Proceso
automatizavimas
(paslaugos teikimas
elektroniniu biidu)

Nebuvo jgyvendinti proceso automatizavimo
sprendimai.

Buvo/vyksta bandymas jgyvendinti proceso
automatizavimo sprendimus.

Proceso automatizuotas. Paslauga teikiama
elektroniniu badu.

Paslauga teikiama elektroniniu bidu. Proceso
automatizavimo sprendimas jgyvendintas pagal
»planuok atlik tikrink veik”“ metoda.

Paslauga teikiama elektroniniu bidu. Proceso
automatizavimo sprendimas jgyvendintas pagal
,Planuok atlik tikrink veik” metodg. Nustatyta, kad
automatizavimas sukdré laukiama efekts.

5.3 Paslaugos teikimo
proceso brandos lygio
identifikavimo rezultatai.

Nebuvo jgyvendinti proceso pertvarkymo
sprendimai.

Buvo/vyksta bandymas jgyvendinti proceso
pertvarkymo sprendimus.

Proceso pertvarkymo sprendimas jgyvendintas.

Proceso pertvarkymo sprendimas jgyvendintas
pagal ,,planuok atlik tikrink veik” metoda.

Proceso pertvarkymo sprendimas jgyvendintas
pagal ,,planuok atlik tikrink veik” metoda.
Nustatyta, kad pertvarkymas sukireé laukiama
efekts.
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