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IVADAS

Vakary Salyse visuotinés kokybés vadybos principai taikomi daugiau kaip 30 mety. Lietuvoje
tai dar néra visuotinai priimta praktika, bet ji skinasi kelig paslaugy, aptarnavimo sferose, gamybos
imonése, prekybos sektoriuje bei mokslo institucijose. Visuotinés kokybés vadybos id¢jos nesvetimos
ir Lietuvos viesajam sektoriui (Dikavicius, Stoskus, 2003).

Remiantis visuotinés kokybés vadybos koncepcija organizacijos sukuria nuolatinio tobuléjimo
mechanizmg, paremtg pastoviu veiklos gerinimu, nenutriikstamu procesy tobulinimu, vartotojy
poreikiy bei likesciy tenkinimu maziausiais kastais (Vanagas, 2004).

Didéjantys visuomenés reikalavimai ne tik privac¢iam sektoriui, bet ir vieSojo sektoriaus
teikiamy paslaugy kokybei, suformavo poreiki tobulinti vie$aji valdyma. VieSojo sektoriaus
institucijos turi veikti atvirai; efektyviai ir atsakingai naudoti valstybés biudzeto 1ésas; ,,maZiausiomis
sgnaudomis priimti ir jgyvendinti vieSojo valdymo sprendimus, atitinkan¢ius visuomenés poreikius*
(LRV nutarimas ,,Dél vie$ojo, 2012). Siy principy laikymasis skatina vie3ajj sektoriy bati lankséiu,
démesingu pilieciy poreikiams ir jausti atsakomybe.

Vienas i§ prioritetiniy Lietuvos Respublikos Vyriausybés uzdaviniy, keliamy pilieciy
aptarnavimui viesojo sektoriaus institucijose — aptarnavimo kokybés gerinimas ir paslaugy
prieinamumo zmonéms didinimas (LRV nutarimas ,,Dél vieSojo, 2012). Pagrindiné priemoné
uzdaviniui jgyvendinti - asmeny aptarnavimo kokybeés uZtikrinimas taikant vieno langelio principa.

Vieno langelio principo taikymas yra privalomas visuose Lietuvos vieSojo sektoriaus
subjektuose, vykdanciuose asmeny aptarnavima, jskaitant Lietuvos savivaldybes (LR vieSojo
administravimo, 1999), kurios administruoja ir uztikrina vieSyjy paslaugy teikimg gyventojams, jy
teikiamy paslaugy spektras apima daugelj Zzmogaus gyvenimo sri¢iy (LR vietos, 1994). Vieno langelio
principo jgyvendinimo problemos Lietuvos savivaldybése tapo Sio magistro darbo tema.

Tiriamojo darbo poreikis ir pagrindimas

Vieno langelio principo jgyvendinimo tema nors ir yra aktuali, jai skiriama nepakankamai
daug démesio. DaZniausiai jj nagrin¢jama kity temy, tokiy, kaip elektroniniy paslaugy teikimas
vieSajame sektoriuje, VieSyjy paslaugy centry steigimas, vie$ojo administravimo raidos ypatybés, gero
valdymo principai arba viesojo sektoriaus tobulinimas, kontekste.

Galima drasiai teigti, kad triiksta moksliniy tyrimy apie vieno langelio principa, kurie biity
naudingi ne vien moksliniu, bet ir praktiniu pozitriu. Pavieniy savivaldybiy atvejy tyrimy metu
nustatyta, kad ,Raseiniy rajono savivaldybé yra jdiegusi vieno langelio principa,...teikiamos

elektroninés paslaugos, taciau neplétojamas jy teikimas dél 1éSy trukumo, neatlikti elektroniniy
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paslaugy poreikiy tyrimai“ (Ambrazas, 2011); Sakiy rajono savivaldybéje turi biti ne tik didinamas
paslaugy prieinamumas gyventojams, bet taip pat ir rengiami mokymai siekiant supazindinti
aplinkiniy kaimy gyventojus su elektroninés valdzios suteikiamomis galimybémis (Milé, Junevicius,
2013).

Nagrinéjant vieno langelio principo jgyvendinimo teisinj reglamentavima, darosi visiskai
akivaizdu, kad vieno langelio principo diegimas daugiau kaip deSimtmet] yra prievolé vieSojo
sektoriaus subjektams. Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos atlikty tyrimy rezultatai,
Lietuvos Respublikos valstybés kontrolés audito ataskaitose pateiktos iSvados leidzia daryti prielaida,
kad Sis principas nepilnai veikia Lietuvos institucijose, jskaitant ir savivaldybes (Valstybés audito
ataskaita, 2013).

2015 metais atlikty moksliniy tyrimy apie savivaldybése taikomus kokybés vadybos modelius
duomenimis: i$ 54 tirty savivaldybiy jdiegé vieno langelio principg — 40 savivaldybiy, tyrimo atlikimo
metu diegé — 3, ketino diegti 2016 - 2020 metais — 8, neplanavo diegti — 3 (Patapas, Zilionyté, 2016).

Tyrimo moksliné problema

Uzsienio mokslininkai atlieka tyrimus apie vieno langelio principg, dabartines Austrijos,
Estijos ir Australijos vyriausybiy teikiamas paslaugas, vykdo vartotojy apklausas apie jy
pasitenkinimo lygj vieSojo sektoriaus teikiamomis paslaugomis, sitilo naujus inovatyvius biidus
tobulinti paslaugy teikimg (Scholta, Mertens, Kowalkiewicz, Becker, 2019).

Lietuvoje vieno langelio principo tema sudaro pilnai jgyvendintos, iS§semtos, o gal ir
neprioritetinés temos vaizda. Teisinis reglamentavimas numato, kad aptarnaujant asmenis vieSojo
administravimo subjektai (iskaitant savivaldybes) privalo taikyti vieno langelio principg. Sékmingi
uzsienio institucijy ir vietinio verslo gerosios praktikos pavyzdziai nekelia abejoniy dél Sios darbo
organizavimo tobulinimo priemonés efektyvumo. Taciau Lietuvos atliktuose moksliniuose tyrimuose
randama priestaravimy, kurie veréia abejoti principo efektyviu veikimu, juo pilnu iSpildymu
savivaldybése. Moksliniy tyrimy Lietuvos mastu $ia tema triksta. Siekiant uzpildyti spragas dél
moksliniy tyrimy trikumo, Siame darbe tiriama, ar vieno langelio principas veikia kaip efektyvi
savivaldybiy darbo organizavimo tobulinimo priemone, svarstomos galimybeés pritaikyti uZsienio
patirtj ir jzvalgas Lietuvos savivaldybése.

Magistro darbo tikslas — nustatyti Lietuvos savivaldybiy darbo tobulinimo galimybes
organizuojant administraciniy paslaugy teikimg vieno langelio principu.

Magistro darbo uzdaviniai:

1. ISnagrinéti vieno langelio principo diegimo reglamentavimg Lietuvoje.



2.

3.

[$nagrinéjus sékmingo vieno langelio principo jgyvendinimo pavyzdzius ir principus,
jvertinti, kokie sprendimai (ne)pasiteisino jgyvendinant vieno langelio principa.
Istyrus esamg Lietuvos savivaldybése situacija igyvendinant vieno langelio principa,

identifikuoti pagrindines problemas.

Darbe panaudoti tyrimo metodai: moksliné literatiiros analizé (atlikta moksliniy Saltiniy

analizé), informaciniy $altiniy (statistiniy, vyriausybiniy, analitiniy apZvalgy) analizé. Sie metodai

naudojami visame magistro darbo raSymo procese, jskaitant ir empirinio tyrimo etapa. Empiriniam

tyrimui atlikti panaudotas kiekybinio tyrimo metodas. Kiekybinio tyrimo strategija realizuota per

interneting apklausg internetiniame puslapyje https://apklausa.lt/. Gautiems tyrimo duomenims

apdoroti naudota Microsoft Excel programa ir SPSS programinis paketas (26 versija). Panaudoti

statistiniai jrankiai: vidurkiy skai¢iavimas, Cronbacho alfa koeficientas — klausimyny patikimumui

jvertini, Pearson‘o Chi-kvadrato Kriterijus — kintamuyjy statistiniams rySiams jvertinti, atlikta teiginiy

faktoriy analizé su Varimax sukiniu, duomeny tinkamumui faktorinei analizei atlikti nustatymas -

Bartlett‘o sferiSkumo kriterijus ir Kaizerio-Mejerio-Olkino matas.

Darbo struktiira sudaro:

Ivadas — Sioje dalyje pristatoma vieSojo sektoriaus aptarnavimo kokybés svarba tenkinant
visuomenés poreikius visuotinés kokybés vadybos kontekste, tyrimo aktualumas,
problematika, magistro darbo tikslas ir su juo jgyvendinimu susij¢ uZzdaviniai, darbe panaudoti
tyrimo metodai;

Literatiiros analizé — pateikiama i$sami naujausios literatiiros apie vieno langelio principo
diegimg Lietuvoje analizé, nagrin¢jami vieno langelio principo jgyvendinimo gerosios
praktikos uzZsienio valstybése pavyzdziai, analizuojamos priemonés ir sprendimai, biitini
sékmingam vieno langelio principo jgyvendinimui ir veikimui, informaciniy technologijy
svarba vieno langelio principo diegimo procese, Lietuvos savivaldybiy veiklos ypatumai ir jy
taikomas interesanty aptarnavimo modelis, pateikiamas teorinis darbo tyrimo modelis;
Empirinis tyrimas — pristatoma tyrimo metodologija (metodas, imtis, instrumentai), autorinio
tyrimo rezultatai ir jy apibendrinimas;

ISvados ir pasitilymai — atsiZvelgiant j tyrimo uzdavinius pateikiamos darbo i§vados ir siekiant
darbo praktinio pritaikomumo — pasitlymai;

Literataros sgraSas — sudarytas naujausiy (didzigja dalimi ne senesniy kaip 2010 mety) Saltiniy

sgrasas;



6. Santraukos lietuviy ir angly kalbomis;
7. Priedai — pateikiama anketa (naudota tyrimui savivaldybése atlikti) ir statistiniai duomenys

(panaudoti atlickant duomeny analizg).



1. VIENO LANGELIO PRINCIPAS — VEIKLOS ORGANIZAVIMO
TOBULINIMO PRIEMONE

1.1. Vieno langelio principo diegimas Lietuvoje

,Diskusijose apie vieSojo valdymo efektyvumo, kokybés didinimg nemazai démesio yra
skiriama gero valdymo koncepcijai...Geras valdymas turi sudaryti prielaidas racionaliai tvarkyti
vieSuosius reikalus, efektyviai naudojant iSteklius ir siekiant visuomenés geroves® (Petrauskiené,
Predkelyté, 2014, p. 147). Tuo paciu jis suvokiamas kaip reikalavimas, keliamas vieSojo valdymo
subjektams.

1999 m. birzelio 17 d. priimtas Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatymas. Sio
jstatymo paskirtis — sudaryti ,,prielaidas jgyvendinti Lietuvos Respublikos Konstitucijos nuostatg, kad
visos valdzios jstaigos tarnauja zmonéms* (LR vie$ojo administravimo, 1999), garantuoti asmenims
jstatymais numatytas teises, jskaitant ,teis¢ ] jstatymais pagrista ir objektyvy asmeny prasymuy,
skundy ir pranesimy nagrinéjima“ (LR vieSojo administravimo, 1999). Igyvendinant §io jstatymo
nuostatas buvo siekiama aukstesnés kokybés paslaugy tiesioginiams jy vartotojams.

Nuo 2007 m. sausio 1 d. Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme jtvirtintas
vieno langelio vie$ojo administravimo principas; nustatytas reikalavimas vie$ojo administravimo
subjektams Sio principo laikytis, nagrinéjant asmeny praSymus ir skundus ir teikiant jy prasomas
paslaugas (LR viesojo administravimo, 1999).

Lietuvoje 2008 metais prasidéjusi ekonominé krizé pasiZyméjo biudZeto pajamy mazéjimu,
istaigoms skirty asignavimy mazinimu, be to krizé priverté ieSkoti neeiliniy problemy sprendimo biidy
personalo, finansy, materialiyjy iStekliy problemoms spresti (Civinskas, Dvorak, 2011). Vienos
jstaigos taiké tradicines krizés valdymo priemones - ¢&jo istekliy ribojimo keliu, kitos rinkosi
inovatyvias valdymo priemones, tokias kaip organizaciniy procesy konsolidavimas, tobulinimas,
vieno langelio principo diegimas kaip procesy tobulinimo priemoné.

2008 m. pabaigoje Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija atliko apklausas
ministerijose bei jstaigose prie ministerijy, Lietuvos Respublikos Vyriausybés ir savivaldybiy
jstaigose buvo nustatyta, kad ,neatsizvelgiant j 1éSy trikuma rySio sistemy modernizavimui,
kompiuterinés ir programinés jrangos jsigijimui, pasiekta zenkli pazanga jgyvendinant vieno langelio
principg® (VLP taikymo, 2012). Neliko nepastebétos institucijy pastangos kurti efektyvius asmeny
aptarnavimo modelius. Kaip pagrindiniai trikumai jgyvendinant vieno langelio principo diegima

buvo pazyméti:



1. nepakankamai reglamentuotas ir vangus bendradarbiavimas tarp vieSojo sektoriaus institucijy
kei¢iantis duomenimis;

2. prieigos prie integruoty duomeny baziy nebuvimas;

3. silpna specialisty, aptarnaujanciy interesantus, kompetencija (metodiniy ziniy apie vieno

langelio principo diegimg ir patirties stoka).

Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija sieké atkreipti valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy atstovy démesj, kad yra galimybé pasinaudoti Europos Sgjungos struktiiriniy
fondy parama vieno langelio principui jgyvendinti. ,,2007-2013 m. Zmogiskujy istekliy plétros
veiksmy programos 4 prioriteto ,,Administraciniy gebéjimy stiprinimas ir vie$sojo administravimo
efektyvumo didinimas* priemon¢ ,,VieSyjy paslaugy kokybés iniciatyvos“‘ (VLP taikymo, 2012)
VP1-4.3-VRM-01-V finansavimui buvo numatyta 52 018 323 Lt (15 065 547,67 Eur). Viena i§ 8
remiamy veikly buvo: vieno langelio principo jgyvendinimas. Pagal priemong¢ buvo finansuoti 55
projektai. IS jy vieno langelio principo diegimo, pilieiy aptarnavimo gerinimo projektus jgyvendino
20 savivaldybiy ir 7 valstybés jstaigos. Like projektai— atitinkamy kokybés vadybos modeliy diegimas
(VLP taikymo, 2012).

Lictuvos savivaldybése vieno langelio principas pradétas diegti remiantis Norvegijos gerosios
praktikos pavyzdziu (Norvegijos patirties, 2010). Norvegija vertinama kaip viena i§ lyderiy kuriant ir
diegiant elektronines paslaugas bei modernias technologijas savivaldybése. Norvegijoje elektroninés
savivaldybés strategija pilnu pajégumu buvo parengta bei pradéta jgyvendinti 2004 m.
Neatsizvelgiant j rekomendacinj dokumento pobidj, jis buvo teigiamai jvertintas Norvegijos vietos ir
regioninio lygmens administracijos bei aktyviai imtasi jgyvendinti dokumente numatytas priemones.

Vietos ir regioninés savivaldos sistema Norvegijoje sudaro 19 administraciniy regiony, Kurie
savo ruoztu dar padalinti j 433 savivaldybes. Norvegijos vietos ir regiony valdziy bei darbdaviy
asociacija (toliau norvegiskas trumpinys — KS) — viena pirmyjy Norvegijos organizacijy, sugebéjusiy
sutelkti valstybés ir savivaldybiy institucijy pastangas sukurti teikiamy administraciniy paslaugy
techninius standartus, parengti techninius jy apraSus, sukurti vientisa metodologija, jgyvendinti
Norvegijos e.savivaldybés 2009 strategija. Igyvendinus Sig strategija ir atsizvelgiant j naujas
aplinkybes, buvo atnaujinti prioritetai ir tikslai sukuriant naujg Norvegijos e.savivaldybés plétros iki
2012 m. strategija.

KS sukaupty zZiniy bagazas apie savivaldybiy teikiamy administraciniy paslaugy plétojima
neliko nepastebétas Lietuvos savivaldybiy asociacijos (toliau — LSA) specialisty, todél buvo glaudziai

bendradarbiaudama su KS atstovais kuriant perkélimo j Lietuva strategija. Remiantis Norvegijos
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patirtimi ir atsizvelgiant j Salies ypatybes bei vietos savivaldos poreikius Lietuvoje, 2010 metais vietos
savivaldos specialistai parengé jos perkélimo j Lietuva ,,Norvegijos patirties savivaldybiy teikiamy
administraciniy paslaugy perkélimo j elektroning terp¢ srityje adaptavimo perkélimo ir diegimo
Lietuvoje galimybiy studija“ (toliau — Studija).

Studijoje buvo pazyméta, kad Lietuvos Respublikos ,,vie$ojo administravimo jstatyme yra
jtvirtintas reikalavimas visoms vieSojo administravimo jstaigoms, tame tarpe ir savivaldybéms,
laikytis vieno langelio principo, néra jgyvendintas. Dél jvairiy priezas¢iy vieno langelio principas
daugelyje savivaldybiy néra taikomas* (Norvegijos patirties, 2010). Pagrindinés jvardytos prieZastys
- tai prastas vieno langelio principo suvokimas, nepakankamai aiSkus S§io principo teisinis
reguliavimas, finansiniy iStekliy trikumas, zemas informaciniy technologijy pritaikymas vieno
langelio principui jgyvendinti.

Kaip pagrindinis s€¢kmingo vieno langelio principo taikymo privalumas pazymétas greitesnis
ir patogesnis biidas aptarnauti vartotojus. VieSojo administravimo paslaugy vartotojui nereikia gaisti
laiko vykstant j skirtingas vie$ojo administravimo institucijas informacijos ar dokumenty, jis taupo
savo pinigus ir laikg, nededa pastangy aiSkinantis su paslaugy teikéjais ir tarpininkais, vartotojui
nebitina iSmanyti kaip veikia vieSojo administravimo institucijos, nes paslauga suteikiama prie vieno
langelio ir net gi vartotojui neiSeinat i§ namy, kai paslauga gali buti suteikta elektroniniy priemoniy
pagalba (LRV nutarimas ,,Dél vieSojo, 2012).

Vieno langelio principo taikymas teikia naudos ir vieSojo administravimo jstaigoms. Aukstos
kvalifikacijos savivaldybés darbuotojai gali skirti laika sudétingy uZduociy atlikimui, nes maziau
bendrauja su interesantais. Efektyvesnis dokumenty valdymas taupo savivaldybiy léSas, maZina
popieriniy dokumenty apyvartg. KokybiSkesnis vartotojy aptarnavimas kuria teigiama valdZios
institucijy jvaizdj visuomenéje (Norvegijos patirties, 2010).

Vieno langelio principo taikymas yra priemoné sukurta norint pasiekti auk$ta asmeny
aptarnavimo lygj bei kultlira vieSojo administravimo jstaigose, jgyvendinti valstybés tarnautojy
(vieSojo administravimo specialisty) pareigg tarnauti Zzmonéms kreipiantis j vieSojo administravimo
jstaigas su praSymais suteikti paslaugas (apginti teises) (Vieno langelio principo jgyvendinimo, 2009).

Institucijoms sékmingai jgyvendinant vieno langelio principg siekiama sudaryti sglygas
greitam, neSaliSkam ir skaidriam asmeny praSymy nagrin€jimui, sumazinti administracing nastg tuo
paciu prisidedant prie efektyvaus valstybés administravimo kasty mazinimo. Vieno langelio principas
dazniai minimas kaip prevenciné priemoné kovoje su kySininkavimu ir korupcija (Vieno langelio

principo jgyvendinimo, 2009).
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2012 m. geguzés 3 d. Vilniuje vykusio Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos

organizuoto seminaro (VLP taikymo, 2012) metu buvo paminétos subjektyvios priezastys,

trukdancios s¢kmingai jgyvendinti vieno langelio principa:

1.
2.
3.

neteisingas paties principo ir jo taikymo galimybiy supratimas;
nenoras bendradarbiauti, keisti pozitrj ir darbo metodus;

nepakankamas geb¢jimy lygis.

Kaip objektyvios priezastys, trukdancios valdzios institucijoms sékmingai diegti vieno

langelio principa, pazymétos Sios (VLP taikymo, 2012):

1.

teisiné bazé, reguliuojanti asmeny ir institucijy santykius, nesudaro pakankamy salygy
igyvendinti vieno langelio principa;

nepakankama teisiné bazé, reguliuojanti rySius tarp institucijy (nejtvirtinta pareiga teikti ir
teisé gauti informacija i§ valstybés registry ir duomeny baziy). 20 proc. savivaldybiy prieiga
prie valstybiniy registry ir duomeny baziy vertina kaip nepakankama (2010 m. gruodzio mén.
apklausos, 2011);

nepakankamas techninis apriipinimas (triiksta rySiy priemoniy, kompiuterinés ir programinés
jrangos, tinkamai jrengty darbo viety, nepakankamas sistemy suderinamumas);

institucijos privalo mokeéti uZ tam tikra informacijg, reikalingag praSymams iSnagrinéti ir
sprendimams priimti. Taciau atsiranda gery pavyzdziy: V] Registry centras nuo 2019 m.
sausio 1 d. atsisaké tam tikry mokesciy rinkimo (2019 m. sausio 1 d. jsigaliojo Lietuvos
Respublikos valstybés informaciniy istekliy valdymo jstatymo Nr. XI-1807 25, 27, 29, 35 ir
38 straipsniy pakeitimo jstatymas Nr. XIII-848 (toliau — Jstatymas). Pagal Jstatymo 3
straipsnio 1 dalj kei¢iamas Valstybés informaciniy iStekliy valdymo jstatymo 29 straipsnio 3
dalies 3 punktas, numatantis, kad tam tikra apimtimi registro duomenys ir informacija gali buti
teikiami valstybés institucijoms be atlygio;

vieno langelio principo jgyvendinimui triksta valstybés ir savivaldybiy biudzety 1ésy.

Lietuvos Respublikos Vyriausybés VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programoje

pabréziama, kad nuolat bus sickiama aukstos pilieCiy aptarnavimo kokybés. Informacija, reikalinga

asmeny prasymams nagrin€ti, bus renkama aptarnaujanciy valstybés tarnautojy be prasSytojy

dalyvavimo. Toliau bus tobulinamas Sios srities teisinis reglamentavimas, atliekamas aptarnavimo

kokybés nuolatinis vertinimas. Taip pat bus paskatintas bendradarbiavimas tarp institucijy keiciantis

registruose esama informacija. Informaciniai mainai bus jteisinti, toliau bus tobulinamos valdZios
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institucijy organizacinés ir techninés informacijos perdavimo priemonés (LRV nutarimas ,,Dél

viesojo, 2012).

1.2. Vieno langelio principo jgyvendinimo gerosios praktikos uZsienio valstybése
pavyzdziai

Mokslingje literaturoje pateikiama daugybé gerosios praktikos pavyzdziy diegiant vieno
langelio principg uZsienio valstybiy vieSajame sektoriuje.

Vienos pirmyjy valstybiy, pradéjusiy diegti §j principa kaip visuotinés kokybés vadybos
elementg buvo anglosaksy valstybés (Smalskys, 2010).

Pietry¢iy Azijos nedemokratinés Salys — komunistiné Kinija, autoritarinis Singapiras,
nuolatiniy politiniy rieteny ir perversmy destabilizuojamas Tailandas - puikiai sugebéjo suderinti
viesyjy paslaugy modernizavimo elementus, tokius, kaip vieno langelio principas, su nedemokratine
valstybés santvarka; autoritarinése Baltarusijoje ir Rusijoje taip pat buvo pradétas diegti vieno
langelio principas perorientuojant vieSojo sektoriaus veiklg j rezultatus (Smalskys, 2010).

,2015 m. Suomijoje 35-iose savivaldybése pradéjo veikti vieno langelio principu grindziami
informacijos centrai, kurie daugiausia buvo finansuojami Europos socialinio fondo 1éSomis ir kuriems
buvo skirtas papildomas nacionalinis finansavimas. Jy paskirtis — pagerinti ir supaprastinti jaunimui
iki 30 mety skirtas paslaugas, teikiant asmenines konsultacijas ir rekomendacijas, padedant valdyti
savo gyvenimg, planuoti karjera ir ugdytis socialinius jgiidZius ir teikiant paramg Svietimo ir
uzimtumo srityje” (Komisijos komunikatas, 2016).

2013 m. atlikto ,,Eurobarometro* verslo tyrimo duomenimis, 32 proc. verslininky (Europos
Sajungos vidurkis — 43 proc.) nurodé, kad uzsiimant verslu Lenkijoje korupcija kelia problemy;
Lenkija padaré pazangg kovodama su aukSty rangy pareigiiny kySininkavimu: vietos valdZios
institucijose pradétas taikyti vieno langelio principas, sprendimy priéméjai buvo atskirti nuo
pareisSkéjy (Priedas prie, 2014).

2017 metais Europos Komisija pasitilé Europos Sajungos pridétinés vertés mokescio (toliau —
PVM) sistemos reformg (Europos Komisija, 2017). Dél tarpvalstybinio suk¢iavimo PVM kasmet
valstybiy, Europos Sajungos (toliau — ES) nariy, biudzetai praranda per 150 mlrd. eury PVM.
»Pateikiamu dokumenty rinkiniu Europos Komisija siiilé i§ esmés keisti dabarting PVM sistema:
vienos ES Salies prekes, parduodamas kitoje ES Salyje, apmokestinti taip pat kaip prekes,

parduodamas atskiry valstybiy nariy viduje. Taip buvo planuojama sukurti naujg galuting ES PVM
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sistemg. Komisija sieké susitarti dél keturiy pagrindiniy principy, arba naujos galutinés bendros ES
PVM erdvés kertiniy akmeny. Sie principai - nuolatiné kova su suké&iavimu, daugiau nuoseklumo,
maziau biurokratizmo ir vieno langelio principas® (Europos Komisija, 2017). Jvedus vieno langelio
principa, prekybininkai, uzsiimantys uzsienio prekyba, galéty savo gimtgja kalba atlikti su PVM
susijusigs prievoles (deklaruoti ir sumokéti mokestj) viename internetiniame portale. Tokiu badu ES
valstybés narés sumokéty PVM tiesiogiai viena kitai. Deja, reforma nejgyvendinta, nors reformos
iniciatyva sveikintina - ja bandoma spresti mokestinés sistemos ir finansiniy nusikaltimy problemas.

2002 metais Danijos vyriausybés inicijuotos reformos jgyvendinimo padarinys — tai 77
Danijos savivaldybése buvo jkurti vieno langelio centrai, teikiantys jdarbinimo paslaugas (Civinskas,
Dvorak, 2011). Kiek véliau buvo jkurta dar 12 antrojo lygio centry, 2009 m. §iy organizacijy funkcijos
buvo perduotos savivaldybéms. Pazymétina, kad Danijos savivaldybése vieno langelio principu
kuriami pilieiy priimamieji, teikiantys savivaldybés paslaugas, veiké jau 1989-2005 metais
(Civinskas, Dvorak, 2011).

Portugalijoje vieSyjy paslaugy centrai (toliau — VPC), veikiantys vieno langelio principu,
ikurti jau 1999 m. Portugalijos VPC modelis sulauké pripazinimo Europos Sajungoje, nes jy déka
paslaugy teikimas tapo prieinamas daugeliui pilie¢iy (Civinskas, Dvorak, 2011).

1999 mety tarptautinés organizacijos Transparency International atliktos apklausos apie
korupcijos lygj Salyse rezultatais Gruzija uzémé 84 vieta ir buvo laikoma Zlugusia valstybe
(Vashakidze, 2017). 2003 m. $alj iStiko politiné krizé. Nauja vyriausybé émési reformy, viena i$ kuriy
buvo Salies civilinés metrikacijos reforma. Ji prasidéjo 2004 m. ir buvo paremta tarptautine patirtimi
istaigose diegiant vieno langelio principg. Pasy iSdavimo biuras, Pilieciy registracija ir Civiliniy akty
registravimo biuras buvo sujungti, juos valdyti buvo pavesta Teisingumo ministerijai. Tai nebuvo
labai sklandus procesas, nes tokiam susiliejimui trukdé Gruzijos Vidaus reikaly ministerija, nes $ios
tarnybos tarnavo kaip ,,juodyjy‘ pajamy Saltiniai Sios ministerijos valstybés tarnautojams. Sukirus
nauja jstaiga, pilieciy ir juos aptarnaujancio personalo bendravimo ypatumai nepasikeité: Zzmones ir
toliau uz tam tikras paslaugas buvo linke atsilyginti ,,dovanomis®. Jstaigos biudzetas neleido gerinti
dirbanciyjy darbo salygy. Siekiant, kad sistema pradéty veikti taip, kaip buvo suplanuota, jstaigai
teko: 1. sukurti patobulintg teising sistema; 2. jgyvendinti zmogiskyjy istekliy sistema; 3. sukurti
naujas paslaugas ir pertvarkyti esamas; 4. idiegti naujos kartos biometring duomeny bazg; 5. integruoti
naujas technologijas | procesus; 6. tobulinti infrastruktiirg; 7. stiprinti finansinj savarankiskumg ir
finansy valdymo sistemg. 2013 m. vartotojy pasitenkinimo tyrimai parode¢, kad pilie€iai patenkinti

teikiamy paslaugy kokybe ir efektyvumu. O ypa¢ patenkinti turédami galimybe naudotis vieSomis
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paslaugomis neiseinat i§ namy, tokiu budu sumazinant transportavimo iSlaidas ir laiko sgnaudas. 2015
m. Transparency International ataskaitoje pagyré Gruzija uz zemg tolerancijos lygj korupcijai

vieSajame sektoriuje.

Gruzijos civilinés metrikacijos reformos pavyzdys yra jrodymas, kad vieno langelio principo
diegimas neatsiejamas nuo Vvisos sistemos tobulinimo ir yra efektyvi priemoné kovojant su korupcija

vieSajame sektoriuje (Vashakidze, 2017).

Nagrin¢jant vieno langelio principo diegimo prielaidas uZsienio valstybése, galima
apibendrinti, kad S$iy reformy pagrindiné¢ priezastis buvo tradicinio vieSojo administravimo
neefektyvumas ir stagnacija (Smalskys, 2010).

Istaigy, veikianciy vieno langelio principu, kiirimu buvo siekiama:

1. Supaprastinti paslaugy teikimo procediiras — paslaugos tampa labiau prieinamos vartotojams;
2. Uztikrinti maksimalig aptarnavimo kokybe pritraukiant i paslaugy teikimo procesa
kompetentingus darbuotojus;

3. Plétoti informaciniy technologijy ir pazangiy sprendimy taikyma.

1.3. Priemonés ir sprendimai, reikalingi sékmingam vieno langelio principo
jgyvendinimui (veikimui)

Daugelis galvodami apie vieno langelio principa sutelkia démesj tik | paslaugy teikimo
jrenginius ir ] fizine ty paslaugy suteikimo vieta. Vieno langelio principas yra Zymiai daugiau negu
tai, kg mato vartotojas. Svarbu pamatyti vieno langelio principg kaip organizacing formg su tam tikrais
darbo procesais ir atsakomybémis (Askim, Fimreite, Moseley, Pedersen, 2011).

Visu pirma, jgyvendinant vieno langelio principa konkreioje institucijoje, biitina teisingai
suvokti §io principo esme¢. Nuo to didzigja dalimi priklauso principo diegimo rezultatas ir jo
igyvendinimo sékmé. I§skiriami trys vieno langelio principo sampratos lygiai: elementarusis, ribotas
ir teisingas (Asmeny aptarnavimo, 2008).

Elementarusis lygis, kai interpretuojama, kad prasymas ar skundas pateikiamas ir atsakymas
gaunamas toje pacioje darbo vietoje. Visg praSymui nagrinéti informacijg surenka ir pateikia
pareiskéjas vykdytojo, nagrin¢jancio asmens praSyma, pareikalavimu (Asmeny aptarnavimo, 2008).

Ribotas lygis — vieno langelio principo taikymas siejamas su atskiro aptarnavimo padalinio

steigimu, praSymas (skundas) pateikiamas ir atsakymas gaunamas vienoje darbo vietoje, informacija
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reikalinga praSymui (skundui) nagrinéti atsakingo vykdytojo surenkama tik i$ tos jstaigos, kuriai

pateikiamas praSymas (skundas), o likusig informacijg, kuria praSyma nagrinéjanti jstaiga

nedisponuoja, pateikia pats pareiskéjas.

Teisingas lygis, kai yra pilnai jgyvendinami du paslaugai keliami reikalavimai:

1. PraSymas (skundas) pateikimas ir atsakymas gaunamas vienoje darbo vietoje;

2. Informacija, reikalingg praSymui nagrinéti ir turimg praSymg nagrinéjancioje ir Kkitose

institucijose, atsakingas vykdytojas surenka pats nedalyvaujant pareiskéjui. Pareiskéjas

privalo pateikti tik tokig informacija (dokumentus), kurios néra valstybés valdomose

registruose ir informacinése sistemose.

2010 m. vykusios Lietuvos savivaldybiy apklausos metu buvo nustatyta, kad ypatingais

atvejais 45 proc. savivaldybiy praso pareiskéja pateikti informacijg i§ kity institucijy; 51 proc.

savivaldybiy praSo pateikti informacija i§ pavaldziy institucijy; 35 proc. savivaldybiy praso pateikti

informacijg 1§ savo institucijos administracijos padaliniy (2010 m. gruodzio meén. apklausos, 2011).

1 lentelé

Vieno langelio principo sampratos lygiai

Vieno langelio
principo sampratos

lygiai

PraSymo pateikimo
ir atsakymo gavimo
vieta

Atskiro padalinio
isteigimas

Informacijos,
reikalingos
prasSymui nagrinéti,
rinkimas

Elementarusis

sutampa

neapibrézta

Pareiskéjas teikia visg
reikalingg infor-
macijg

Ribotas

sutampa

privalomas

Vykdytojas renka
Istaigoje esancig
informacija, pareis-
kéjas - likusig
informacija, kuria
prasyma nagrinéjanti
Jstaiga nedisponuoja

Teisingas

sutampa

neapibrézta

Vykdytojas surenka
pats nedalyvaujant
pareiskéjui, pa-
reiSkéjas - tik tokia
informacija, kurios
néra valstybés valdo-
mose registruose ir
informacinése sis-
temose

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Asmeny, 2008.
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1 lentel¢je pateikiami apibendrinti duomenys apie vieno langelio principo sampratg. Galima
pastebéti, kad sampratos lygiai turi panaSumo: prasymas teikiamas ir atsakymas gaunamas toje
pacioje darbo vietoje, atskiro padalinio steigimas néra esminis dalykas, privalomas tik ribotame
lygyje. Pagrindiniai $iy sampraty skirtumai pasireiSkia informacijos, reikalingos praSymui nagrinéti,
rinkimo etape.

I8siaiSkinus kokie reikalavimai keliami vieSosioms paslaugoms, teikiamoms vieno langelio
principu, galima pateikti vieno langelio principo apibrézima. ,,Sis principas reiskia, kad asmeniui
informacija suteikiama, praSymas ar skundas priimamas ir atsakymas j juos pateikiamas vienoje darbo
vietoje. PraSymg ar skundg nagriné¢ja ir informacijg i§ savo administracijos padaliniy, pavaldziy
subjekty, prireikus — ir i§ kity vieSojo administravimo subjekty gauna pats praSyma ar skunda
nagrin¢jantis ir administracinj sprendimg priimantis vieSojo administravimo subjektas,
nejpareigodamas tai atlikti pra§ymg ar skundg padavusj asmenj“ (LR vie$ojo administravimo, 1999).

2009 metais Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija, jpareigota Lietuvos Respublikos
Vyriausybés, parengé Vieno langelio principo jgyvendinimo savivaldybése metodines
rekomendacijas (VLP jgyvendinimo, 2009). Jose buvo iSskirti zemiau apraSyti penki vieno langelio
principo jgyvendinimo etapai.

Darbai, kuriuos turi atlikti institucija prie§ jgyvendinant vieno langelio principa:

1. Pasirengimo etapas: ,,institucijos vadovas, jvertings esama situacijg asmeny aptarnavimo
srityje, sudaro pasirengimo vieno langelio principo diegimui darbo grupe ir paslaugy valdymo
priezitiros komiteta. Darbo grupés uzdavinys — nuosekliai jgyvendinti vieno langelio principo diegimo
etapus. Paslaugy valdymo priezitiros komiteto uzdavinys — vertinti ir tvirtinti darbo grupés rezultatus®
(VLP jgyvendinimo, 2009).

2. Savivaldybés teikiamy paslaugy identifikavimas, inventorizavimas ir grupavimas.

Siekdami didesnio vieSojo sektoriaus efektyvumo bei kokybiSkesnio visuomenés poreikiy
tenkinimo bei parengdami Viesojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programg (toliau —
Programa) (patvirtinta 2012 m. vasario 7 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 171 ,,Dél
Viesojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programos patvirtinimo*‘), Lietuvos politikai i§kéle
tiksla: uztikrinti visuomenés poreikius atitinkanciy paslaugy teikima.

Bitinybe inventorizuoti teikiamas paslaugas pabrézé BileiSis (2012), kuris sukritikavo §j
Programos tikslg, nes jis (tikslas), ,,nustatantis vieSyjy paslaugy tobulinimo kryptis, konstatuoja, kad

valstybés zinios apie teikiamy vieSyjy paslaugy turinj yra nepakankamos* (Bileisis, 2012, p. 326). Tai
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reiskia, kad tikslus teikiamy paslaugy kiekis nenustatytas, jos nesuinventorizuotos, neapibrézta jy
apimtis, nejvertintas tokiy paslaugy teikimo tikslingumas.

Antrame vieno langelio principo diegimo etape turi bati ,,iISnagrinéjami visi kreipimaisi |
institucijg ir nustatoma, kokios paslaugos yra teikiamos institucijoje pagal visy riiSiy praSymus, véliau
paslaugos sugrupuojamos pagal pasirinktus kriterijus. Kiekviena institucija turi identifikuoti ir
inventorizuoti teikimas paslaugas. Siekiant nustatyti, kokias paslaugas teikia institucija, iSnagrinéjami
visi asmeny kreipimosi ] institucijg atvejai. Jie surGiSiuojami pagal kreipimosi pobidj“ (VLP
jgyvendinimo, 2009). Sugrupavus paslaugas pasidaro aiSku, koks institucijos padalinys atsakingas uz
tam tikry paslaugy teikima, taip pat uz aprasy tvarky parengimg. Grupavimo kriterijus (poZymius)
institucijos renkasi savarankiskai atsizvelgdamos j veiklos specifikg. Sugrupavus paslaugas, jstaiga
sudaro savo teikiamy paslaugy sarasa.

3. Asmeny aptarnavimo tvarkoes reglamentavimas. Siame etape nustatomos paslaugy
valdymo taisyklés, pagal poreikj gali buti steigiamas centralizuoto asmeny aptarnavimo Vieno
langelio principu padalinys (VLP jgyvendinimo, 2009). 33 proc. savivaldybiy pazyméjo, kad
tinkamam asmeny aptarnavimui joms reikalingas vieno langelio principu veikiantis asmeny
aptarnavimo padalinys, tac¢iau mazosiose savivaldybése su menku interesanty srautu atskiro padalinio,
veikiancio vieno langelio principu, steigimas nepasiteisino, pagrindiné priemon¢ aptarnavimui gerinti
— darbo organizavimo tobulinimas (2010 m. gruodzio mén. apklausos, 2011).

Galimos jvairios jstaigos darbo organizavimo formos jgyvendinant vieno langelio principa.
Tai gali biiti centralizuotas ir decentralizuotas asmeny aptarnavimo modeliai. GrafiSkai tie modeliai
atrodyty kaip pavaizduota paveiksle 1.

Centralizuota asmeny aptarnavimo forma — kai visus veiksmus, susijusius su konkretaus
asmens aptarnavimu, atlieka specialus jstaigos padalinys. Siekiant pagerinti interesanty aptarnavima,
Ju praSymy ir skundy nagrinéjima ir paslaugy teikima, jstaigos vadovybé nusprendzia jsteigti atskirg
padalinj, tai daroma tos jstaigos administracijos vadovo sprendimu. Asmeny aptarnavimo vieno
langelio principu padalinys savo veikloje vadovaujasi padalinio nuostatais kaip ir Kiti institucijos
administraciniai padaliniai. Padalinio nuostatus sudaro standartinés dalys: bendrosios nuostatos,
padalinio uzdaviniai ir funkcijos, padalinio veiklos organizavimas, baigiamosios nuostatos.

Vieno langelio principo jgyvendinimas nebiitinai reikalauja dideliy investicijy ir pertvarky.
Vykdant asmeny aptarnavimg vadovaujantis vieno langelio principu, atskiro padalinio steigimas néra
privalomas. Galima ir decentralizuota asmeny aptarnavimo forma. Tai reiskia, kad jstaigoje néra

specialaus padalinio, kuriam bty priskirta asmeny aptarnavimo funkcija. Asmeny aptarnavimas yra
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suglaudintas su kitomis valstybés tarnautojo (darbuotojo) atlickamomis funkcijomis. [staiga, gavusi
asmens praSyma nukreipia ji kompetentingam vykdytojui.

Esant dideliems interesanty srautams rekomenduojama steigti atskirg centralizuotg padalinj,
Kitaip asmeny praSymy nagrinéjimas uzima daugiau laiko ir atitraukia atsakingus vykdytojus nuo jy
tiesioginiy pareigy, mazina jy daro kokybe (Asmeny aptarnavimas, 2008).
1 paveikslas

Centralizuotas ir decentralizuotas asmeny aptarnavimas

1 vieno langelio principo reikalavimas: 2 vieno langelio principo reikalavimas:
aptarnavimas vienoje vietoje informacijos surinkimas patiems
Centralizuotas Saviva Idybe Duomeny bazé arba
asmeny

kolega i$ kito skyriaus

aptarnavimas .
ISoriné

-' institucija

Interesantas
Asmeny Paslaugos

aptarnavimo atlikéjas,
\specialistas

© ©

Decentralizuotas Saviva |dybe

asmeny

aptarnavimas .
ISorinis

registras

Duomeny bazé arba
kolega is kito skyriaus

Interesantas

Asmeny aptarnavi
Paslaugos atlikéj

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Konferencijos, 2011.
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Vieno langelio principui jgyvendinti Vilniaus miesto savivaldybéje reikéjo dideliy investicijy,
nes vieSyjy paslaugy teikimo padaliniai buvo iSsibarste po visg Vilniaus miesta. Gyventojams buvo
sunku susiorientuoti, | kokiag jstaigg ar institucija jie privalo kreiptis vienais ir kitais gyvenimo
atvejais. Vazinéjimas po miestg ir jstaigy dury varstymas daugeliui Vilniaus gyventojy sukeldavo
nepasitenkinimg vieSuoju sektoriumi. Jeigu savivaldybé bandyty jgyvendinti pertvarka vien
pasirengus teising bazg, tai netapty s€kmingo vieno langelio principo jgyvendinimo pavyzdziu.

2004 m. kovo ménesj Vilniuje atvéré duris naujasis Vilniaus miesto savivaldybés pastatas,
esantis Konstitucijos prospekte. Vienas i§ pagrindiniy visuomenei akcentuojamy tiksly perkeliant
Vilniaus miesto savivaldybe j §j pastatg buvo patogesnis pilieCiy aptarnavimas.

4. Teikiamy paslaugy aprasy parengimas. ,,2010 m. gruodzio mén. apklausos ,,Vieno
langelio principo jgyvendinimas valstybés ir savivaldybiy institucijose ir jstaigose* rezultaty
analitingje apzvalgoje* duomenimis: 53 proc. savivaldybiy yra parengti visy paslaugy aprasymai ir
paslaugos teikiamos pagal paslaugy apraSymus, 25 proc. savivaldybiy neapraSiusios iki 80 proc.
paslaugy (2010 m. gruodzio mén. apklausos, 2011).

Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos 2012 metais atliktos ,,Administraciniy
paslaugy teikimo vieno langelio principu biiklés vieSojo valdymo jstaigose analizés* duomenimis tik
3 1§ 60 savivaldybiy (arba 5 proc.) buvo parengusios teikiamy paslaugy sarasus bei jy aprasymus, 80
proc. savivaldybiy buklé paslaugy apraSymy rengimo srityje buvo patenkinama, tai reiskia, kad
parengti ne visy paslaugy apraSymai arba apraSymai turi esminiy trukumy. Like 15 proc. (9
savivaldybés) nebuvo apskritai parengusios paslaugy apraSymy ir tai reiSkeé, kad nejgyvendino
privalomy Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatymo nuostaty.

,»Kiekvienai paslaugai parengiamas jos aprasas, apibiidinantis konkrec¢ios paslaugos teikimo
eigg laikantis tam tikry strukttiros ir turinio reikalavimy®“ (VLP jgyvendinimo, 2009). Vieno langelio
principo jgyvendinimo savivaldybése metodinése rekomendacijose pateikta pavyzdiné apraso forma.
Joje nurodyta, kokia informacija bty tikslinga nurodyti apie teikiama paslauga: techniné informacija;
informacija interesantui; praSymo forma ir praSymo uzpildymo pavyzdys (numatant pareiga
aptarnaujan¢iam asmeniui padéti interesantui jeigu jis negali savarankiSkai uZpildyti prasymo);
paslaugos atlikimo proceso aprasymas; paslaugos teikimo proceso aprasymas (instrukcija - atmintiné
asmeny aptarnavimo padalinio specialistui).

Aprasai turi biiti parengti vadovaujantis Administraciniy paslaugy teikimo apraSymy rengimo
rekomendacijomis, patvirtintomis vidaus reikaly ministro 2009 m. gruodzio 1 d. jsakymu Nr. 1V-644
(Zin., 2009, Nr. 145-6446).
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5. PraSymui iSnagrinéti ir paslaugai suteikti reikalingos informacijos Saltiniy
identifikavimas ir informacijos gavimo uzZsitikrinimas: ,,nustatomi informacijos Saltiniai, i§ kuriy
gaus informacija pati praSyma ar skundg nagringjanti ir paslauga teikianti institucija; su informacijos
valdytojais dél informacijos teikimo sudaroma zodiné ar raSytiné sutartis* (VLP jgyvendinimo, 2009).

Auksciau buvo aptarti vieno langelio principo jgyvendinimo etapai. Jie labiau orientuoti |
teikiamy paslaugy suteikimo procediiras, teisinj paslaugy suteikimo aspekta bei reglamentavima. Be
Siy etapy savivaldybéms i8kilo ir daugiau problemy, kurias bandé nagrinéti Lietuvos Respublikos
vidaus reikaly ministerija, kaip atsakinga institucija (VLP taikymo, 2012).

Daugelis savivaldybiy démesj telkia j dokumenty valdymo sistemy diegimg, o ne vieno
langelio principo taikymg (VLP taikymo, 2012). Rengiant paslaugy apraSymus neatsizvelgia j
Administraciniy paslaugy teikimo aprasymy rengimo rekomendacijas. Vykdant vieno langelio
principo paslaugy diegimo vieSuosius pirkimus i§ tiekéjy reikalauja informaciniy technologijy
iSmanymo, bet ne vieSojo sektoriaus procesy optimizavimo patirties. Néra tarpinstitucinio dalijimosi
geraja patirtimi.

Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos pasitilyti konkretis sprendimai Vvieno
langelio principui jgyvendinti:

1. esant centralizuotam interesanty aptarnavimo biidui — turéty biiti jsteigtas vieno langelio
asmeny aptarnavimo padalinys; esant decentralizuotam interesanty aptarnavimo biidui — paskirtas
atsakingas uz interesanty aptarnavimg tarnautojas/darbuotojas;

2. esant centralizuotam aptarnavimo telefonu biidui — Sig funkcijg turi atlikti pakankama
kvalifikacijg turintis tarnautojas/darbuotojas;

3. vieno langelio padalinyje ar kitoje matomoje institucijos vietoje jrengtas stendas ir kitokiu
budu pateikta svarbiausia informacija, reikalinga asmeny aptarnavimui;

4. jeigu ] institucija kreipiasi didelis srautas interesanty — jrengta eiliy valdymo sistema;

5. numatytos parkavimo vietos interesanty automobiliams (VLP taikymo, 2012).

Gerinant asmeny aptarnavimo kokybe biitina atkreipti démesj ir j galimus registratiiros (front-
office - angl.) sprendimus:

1. patogus privaziavimas/jé¢jimas nejgaliesiems;

2. sudarytos salygos konfidencialiam pokalbiui;

3. oficialioje institucijos svetainéje paskelbti teikiamy administraciniy (vieSyjy paslaugy)
sgraSas ir apraSymai;

4. nuolat/periodiskai atlieckamas interesanty aptarnavimo kokybés vertinimas;
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5. atlickamas tarnautojy/darbuotojy, susijusiy su asmeny aptarnavimu, kvalifikacijos
tobulinimas (VLP taikymo, 2012).

2010 mety vykdytos apklausos duomenimis: 75 proc. savivaldybiy jrengusios specialig prieiga
nejgaliesiems; 88 proc. savivaldybiy yra nemokamy automobilio parkavimo viety interesantams; 33
proc. savivaldybiy jrengusios kambarius, skirtus konfidencialiam pokalbiui (2010 m. gruodzio mén.
apklausos, 2011).

Uztikrinant operatyvy interesanty prasymy nagrinéjimg sitilomi efektyvis atgalinio biuro
(back-office, angl.) sprendimai:

1. kiek tai yra jmanoma, uZztikrintas informacijos ir dokumenty, reikalingy praSymui
iSnagrinéti ir administracinei paslaugai suteikti, gavimas (bendradarbiavimas jstaigos viduje ir tarp
institucijy sudaryty sutar¢iy pagrindu, prieigos prie informaciniy sistemy);

2. jstaigos dokumenty valdymo sistema, uztikrinanti informacijos, reikalingos praS§ymams ir
skundams nagrinéti, gavimg i$ kity organizacijos padaliniy, esant galimybei ir i§ institucijai pavaldziy
ar nepavaldziy kity institucijy, informacijos apie praSymy ar skundy nagrinéjimo bukle prieinamumag
ir pan.;

3. kur tikslinga, idiegti informaciniai sprendimai, leidZiantys teikti administracines (vie$gsias)
paslaugas elektroniniu biidu;

4. paskirti tarnautojai/darbuotojai, atsakingi uz teikiamy paslaugy kokybe (VLP taikymo,
2012).

1.4. Informaciniy technologijy svarba diegiant vieno langelio principa

Jau anksciau Siame darbe buvo abejojama, kad vieno langelio principo diegima pavyks
nagrinéti kaip atskirg temg. Atliekant iSsamig literatiros analize¢ rySkéjo Sios problemos
kompleksiskumas. Sios dienos realijose vieno langelio principo sékmingas jgyvendinimas, kokybisko
asmeny aptarnavimo sgvoka neatsiejami nuo informaciniy technologijy ir pazangos elektroninéje

erdvéje.

Naujos technologijos atvéré naujus kanalus valstybés ir pilieciy tarpusavio bendravimui (Pfeil,
Schott, Agarwal, 2017). Sie pokygiai taip pat suformavo didesnius pilie¢iy likeséius. Visuomenése,
kuriose yra aukstas interneto skvarbos ir naudojimosi iSmaniaisiais telefonais lygis, zmonés jprato
turéti tiesioging prieigg prie informacijos, tenkinancios jy interesus ir poreikius; lengvai ir greitai gauti

informacija; nedelsiant jg komentuoti ir gauti atsiliepimus.
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Vieno langelio principo diegimas neatsiejamas nuo efektyvios institucijy dokumenty valdymo
sistemos bei paslaugy teikimo perkélimo j elektroning erdve. Dél elektroniniy priemoniy skverbimosi

1 miisy gyvenimg keiciasi ir paslaugy teikimo procesai (Civinkas, Dvorak, 2011).

2014 m. The Canadian Institute for Citizen-Centered Service Delivery (Kanados j piliecius
orientuoty paslaugy teikimo institutas) atliko apklausg apie atotriikj tarp Kanados pilie¢iy likesciy ir
laiku teikiamy paslaugy. Kanados pilie€iai tikisi gauti paslaugg internetu per vidutini$kai 6,5 minutes.
Palyginimui, vidutinis gyventojy prieigos prie interneto laikas buvo 19 minuciy, taigi mazdaug tris
kartus ilgesnis (Pfeil et al., 2017).

Nepaisant pastangy patobulinti praS§ymy formga ir jkurti kontaktinius centrus, veikiancius vieno
langelio principu, pilieciai vis dar supranta formas kaip sudétingas. Pilieciai tikisi, kad vyriausybés
veiks proaktyviai, pacios inicijuodamos Vveikti tinkamas tarnybas, uzuot laukdamos pilie¢iy prasymy
dél paslaugy. Siekiant i$spresti Sias dvi problemas, mokslininkai pasitilé pereiti nuo vieno langelio
principo (one-stop shop) prie principo be langelio (no-stop shop), kur pilietis neprivalo atlikti jokiy
veiksmy ar pildyti jokiy formy norint gauti viesas paslaugas (Scholta et al., 2019).

Siuo metu jstaigos veikia reaktyviai, tai yra atlieka paslaugg tik gavus pilietio prasyma
(Scholta et al., 2019). Straipsnyje akcentuojama tai, kad dazniausiai piliecio tam tikri gyvenimo
jvykiai (gimimas, tuoktuvés, darbo netekimas, i$¢jimas j pensijg) yra Zinomi valdzios institucijoms ir
jos privaléty pacios inicijuoti paslaugos suteikimg pilie€iui (iSduoti liudijima, sumokéti pasalpg ir kt.).
Mokslininkai apibrézé tris tobulintinas sritis: duomeny rinkimo integracija, duomeny saugojimo
integracijg ir duomeny naudojimo tiksla.

Paslaugy perkélimas j elektroning erdve yra sudétingas procesas. PraktiSkai kiekvienos
paslaugos perkélimas reikalauja atskiro démesio. Didziausias paslaugy teikimo efektyvumas
pasiekiamas, kai praSymui pateikti naudojamos i§ duomeny baziy automatiskai dalinai uzpildytos
formos. Tai padeda sumazinti techninio darbo apimtis, sutrumpinti paslaugy teikimo terminus ir tokiu
budu padidinti teikiamy paslaugy produktyvumg iki 90 proc. Savivaldybés, siekdamos plétoti
interaktyvias paslaugas visuomenei bei suprasdamos , kad pilie¢iai vis dazniau pageidauja bendrauti
su valdzios institucijomis elektroniniu btdu, turi padidinti vidiniy procesy efektyvuma (KS e-
Savivaldybé, 2008).

Savivaldybés, kurios siekia perkelti paslaugy teikimg j elektroniné erdve, atsizvelgdamos |
vieting specifikg, parengia labai panaSius sprendimus. Todél savivaldybés turéty siekti

bendradarbiavimo kuriant tokio tipo sprendimus. Savivaldos Specialistai galéty plétoti aukstos
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kokybés paslaugy teikimg standartizuojant procesus ir procediras, rengiant bendras technines
specifikacijas, dalinantis technologijomis bei kompetencija.

Lietuvos savivaldybiy asociacija (toliau - LSA) parengé strateginj dokumentg Lietuvos
e.savivaldybés 2014 strategijg ir jtrauké ja ] ,Norvegijos patirties savivaldybiy teikiamy
administraciniy paslaugy perkélimo j elektroning terpg srityje adaptavimo perkélimo ir diegimo
Lietuvoje galimybiy studija“ (Norvegijos patirties, 2010). Siuo dokumentu buvo siekiama atkreipti
savivaldybiy démes;j | problemiskiausias informaciniy ir ry$iy technologijy sritis siekiant pateisinti
dabartinius ir artimiausios ateities Lietuvos vartotojy lukesc¢ius.

Lietuvos e.savivaldybés 2014 strategijoje atsispindéjo LSA ambicingi planai jtraukti
informacing visuomeng Visus Lietuvos gyventojus neatsizvelgiant j jy amziy, jgiidzius, geografinj
atstuma, kultdirinius skirtumus, fizine negalig.

2013 m. atlikto valstybinio audito metu buvo nustatyta, kad viesojo sektoriaus elektroninés
paslaugos ir informaciné aplinka tik i§ dalies pritaikyta Zzmonéms su negalia (Valstybés audito, 2013).
Audito metu buvo vertinta 20 elektroniniy paslaugy ir Elektroniniy valdzios varty atitiktis pritaikymo
nejgaliyjy reikalavimams. I$ 21 interneto svetainés 3 buvo pritaikytos nejgaliyjy poreikiams, 18
nustatyta trikumy. Taip pat auditoriy ataskaitoje buvo pazyméta, kad — Informacinés visuomenés
plétros komitetas prie Susisiekimo ministerijos ,,rengdamas pritaikymo nejgaliesiems metodikg pats
nesilaiko pritaikymo nejgaliesiems rekomendacijy — Elektroniniai valdzios vartai nepritaikyti
zmonems su negalia® (Valstybés audito, 2013).

Suprantamas ir prieinamas elektroniniy savivaldybiy svetainiy turinys, standartizuotas
dizainas suteiks didesnes galimybes kiekvienam pilieciui jaustis pilnaver¢iu bendruomenés nariu
(Norvegijos patirties, 2010). Informaciniy ir ry$iy technologijy vystymas yra ,.tinkamiausia priemoné
siekiant pastebimai pagerinti vieSyjy paslaugy kokybe. Ger¢jantis informacijos prieinamumas
internete, rutininiy procesy automatizavimas bei integruoty elektroniniy paslaugy sukiirimas gali iki
minimumo supaprastinti praSymo suteikti paslauga pateikima, sprendimo suteikti paslauga priémimo
procesa bei reikiamy dokumenty paruoSimg...Informacija gali biiti standartizuotai registruojama,
saugojama ir perduodama tarp savivaldybés bei kity vieSojo sektoriaus institucijy. Keitimasis
informacija leisty jgyvendinti integruoty bei prie individualiy gyventojy poreikiy pritaikyty paslaugy
teikimg. Tai zenkliai sutaupyty tiek savivaldybés, tiek gyventojy laikg ir pinigus® (Norvegijos
patirties, 2010).

2010 metais Europos Komisija, siekdama efektyvinti vieSojo sektoriaus institucijy ir

gyventojy bei verslo bendradarbiavima, ,.kad vieSojo sektoriaus institucijos biity lankscios, atviros bei
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palaikyty ry$j su pilieciais ir verslu, o institucijy teikiamos paslaugos biity lengvai pasiekiamos ir
atitikty paslaugy gavéjy poreikius* (Informacinés visuomenés, 2013), inicijavo 20 pagrindiniy viesyjy

ir administraciniy paslaugy, teikiamy gyventojams ir verslui, perkélimg j elektroning erdve.

2 lentel¢je pateikta 20 pagrindiniy vieSojo sektoriaus teikiamy pagrindiniy vieSyjy ir
administraciniy paslaugy, kurias Europos komisija rekomendavo Europos Sajungos valstybéms
naréms perkelti j elektroning erdve nacionaliniu lygiu. 12 paslaugy yra skirtos gyventojams ir apima
pagrindines zmogaus gyvenimo sritis: sveikatg, Svietima, demografinius procesus, migracija, turto ir
pajamy deklaravimo ir apsaugos sritis bei kitas. 8 paslaugos pagal savo specifika yra teikiamos
verslui, pradedant jo jregistravimu, leidimy verslui vykdyti gavimu, mokesc¢iy mokéjimo deklaravimu
ir sumoke¢jimu, baigiant statistiniy duomeny teikimu bei dalyvavimu vieSuosiuose pirkimuose.
Perkélimo esmé — standartizuojant dazniausiai teikiamy paslaugy procediiras, padidinti paslaugy
prieinamuma gyventojams ir verslo atstovams. Procesy skaitmenizavimo tikslas — suteikti galimybe
gyventojams ir verslui gauti paslaugas greifiau ir paprastesniu budu; vieSasis sektorius pasiekty
didesnj skaidruma teikiant vieSgsias paslaugas ir galéty sumazinti vieSyjy paslaugy teikimo sgnaudas.

Toliau pateikiamas §iy paslaugy sarasas.

2 lentelé

20 pagrindiniy viesyjy ir administraciniy paslaugy teikiamy gyventojams ir verslui

Eil. Nr. | Paslaugos pavadinimas | Paslaugos apraSymas

I. Paslaugos, teikiamos gyventojams
Standartinés dirbanc¢iyjy darbo pajamy mokescio deklaravimo procediiros
(informacija, biitina darbuotojo pajamy mokesciui deklaruoti, yra vieSai
prieinama interneto svetainéje, kurig tvarko paslaugy teikéjas. Paslaugy
teikéjas pasitlo kelias alternatyvas deklaruoti mokeséius — pateikiant
popiering  deklaracija;  gyventojas, deklaruojantis = mokescius,
savarankiskai uzpildo deklaracija portale arba paslaugos teikéjas uzpildo
visg biiting informacija. Deklaruojantis asmuo ja patikrina ir patvirtina)
Standartiné darbo pasitilymy procediira, kurig organizuoja oficialiis darbo
biurai, néra privacios rinkos iniciatyvy (informacija, reikalinga darbo
pasitilymams gauti, yra vie$ai prieinamoje interneto svetaingje, kurig
valdo paslaugy teikéjas)
Standartinés procediiros socialinés apsaugos iSmokoms gauti:
* Bedarbio iSmoka mokama norint gauti pakaitines pajamas nedarbo

1. Gyventojy pajamy
mokescio deklaravimas

2. Uzimtumo tarnyby darbo
paieskos paslaugos

3. Socialinés i$mokos:
» Bedarbio iSmokos

* [Smokos vaikams

* Medicinos iSlaidos
(kompensavimas  arba
tiesioginis atsiskaitymas)
* Studenty stipendijos

atveju;

* ISmokos vaikams: numatyti standartiniai atvejai, kada iSmokos
iSmokamos ir jy mokéjimo tvarka;

* Medicinos iSlaidos: nustatytos procediiros, kuriomis siekiama
kompensuoti apdraustyjy privalomuoju sveikatos draudimu islaidas;

« Studenty stipendijos: standartiné studenty stipendijy tvarka

Asmens dokumenty ir
vairuotojo  pazyméjimo
iSdavimo paslauga

Standartizuotos procediiros norint gauti tarptautinj pasa arba vairuotojo
pazymejima, skirta naudotis asmenine transporto priemone, neskirta
profesionaliam naudojimui
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2 lentelés tesinys

Eil. Nr. | Paslaugos pavadinimas |

Paslaugos apraSymas

I. Paslaugos, teikiamos gyventojams

5. Automobiliy registracija
(naujy, naudoty,
importuoty automobiliy)

Informacija, reikalinga naujam, naudotam ar importuotam automobiliui
uZregistruoti, yra vieSai prieinama svetainéje, kurig tvarko paslaugy
teikéjas. Paslaugy teikéjas sitilo galimybe sutvarkyti naujy, naudoty ar
importuoty automobiliy registravimo procediiras per svetaing. Byly
nagrinéjimas, sprendimas ir standartinés registravimo procediiros
atliekamos internetu. Viskas vyksta vieno langelio principu.

Standartiné procediira gauti leidimg individualiai statybai arba renovacijai
(nustatyta praSymo forma). Visa informacija vieSai prieinama paslaugy
teikéjo internetiniame puslapyje. PraSymo pateikimas, bylos nagrinéjimas
ir sprendimo priémimas vyksta internetu, nereikalaujant papildomy
pastangy i§ pareiskéjo.

Pavyzdziui, vagystés atveju nustatyta standartiné procediira, kaip
oficialiai pranesti apie asmeniniy daikty, turto (automobilio, namy turto)
vagyste nevykstant i policijos istaiga.

Standartizuotos vieSyjy biblioteky katalogy perzitiros procediiros norint
gauti konkrecios informacijos apie informacijos neSiklius (knygas,
kompaktinis diskus ir kt.).

6. Prasymas iSduoti leidima
statybai

7. Pranesimas policijai

8. VieSosios bibliotekos
(katalogy, paieskos
irankiy prieinamumas)

9. Liudijimai, pazZymos apie
gyvenimo faktus

(gimimas, santuoka, kt.):
praS§ymo pateikimas ir
paslaugos gavimas

Standartizuota gimimo ar santuokos liudijimo gavimo tvarka. Paslaugos
teikimas apima visa dokumento gavimo procesg internetu, nuo praSymo
pateikimo iki liudijimo iSdavimo, atsiunciant vartotojui elektroninémis
priemonémis.

10. Istojimas |  aukstaj]
mokslg / universiteta

Standartiné studenty priémimo | universitetg ar kita aukstojo mokslo
istaigg tvarka, kurig remia valstybés valdzia. Paslaugos teikimas
realizuotas elektroningje erdvéje ir gali buti pilnai jgyvendintas
elektroninémis priemonémis be fizinio asmens dalyvavimo.

statistikos tarnyboms

11. Gyvenamosios vietos | Standartiné S$alies viduje judan¢io privataus asmens adreso keitimo
deklaravimas prane§imo procediira.
12. Su sveikatos priezitira bei | Standartinés procediiros norint gauti sveikatos priezitiros bei gydymo
apsauga susijusios | paslaugas valstybinése gydymo jstaigose.
paslaugos (vizity
rezervavimas pas
gydytojus, interaktyvios
konsultacijos del
paslaugy  prieinamumo
jvairiose ligoninése,
konsultacinése
poliklinikose)
11. Paslaugos, teikiamos verslui
13. Socialinés jmokos uz | Paslauga teikiama verslui, draudZian¢iam socialinio draudimo mokesciais
darbuotojus savo jmoniy darbuotojus.
14. Pelno mokesCio | Standartiné pelno mokescio i$ jprastos jmonei veiklos deklaravimo tvarka.
deklaravimas
15. Pridétinés vertés | Standartiné PVM deklaravimo ir (arba) praneSimo apie sandorius,
mokescio (PVM) | susijusius su jprastine verslui veikla, procediiros.
deklaravimas
16. Naujo verslo registracija | Maksimaliai supaprastinta naujo verslo jregistravimo procediira perkelta i
elektroning erdve, suteikianti galimybg kaip jmanoma greiciau jregistruoti
nauja jmong.
17. Duomeny pateikimas | Standartinés procediiros teikiant duomenis arba atsakant j nacionaliniy

statistikos biury sudarytus klausimynus.

26



2 lentelés tesinys

Eil. Nr. | Paslaugos pavadinimas | Paslaugos apraSymas
I1. Paslaugos, teikiamos verslui
18. Muitinés deklaracijos Paslaugy teikéjas sitilo galimybe tvarkyti muitinés deklaracijas

elektroniniu biidu. Byly nagrinéjimas, sprendimas ir standartinés muitinés
deklaravimo procediiros atlickamos elektroninéje erdvéje.

19. Su aplinkosauga susijusiy | Standartizuotos leidimy iSdavimo procediiros perkeltos i elektroning
leidimy iSdavimas erdve.
20. Viesieji pirkimai Viesyjy pirkimy konkursai skelbiami vieSai nacionaliniu lygiu.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis European Commission, 2010.

2013 metais Informacinés visuomenés plétros komiteto prie Lietuvos Respublikos
susisiekimo ministerijos iniciatyva atlikto pagal Europos Komisijos patvirtinta metodika (European
Commission, 2010) 20 ,,Pagrindiniy vieSyjy ir administraciniy paslaugy vertinimo® duomenimis,
,»pagrindiniy vieSyjy ir administraciniy paslaugy gyventojams perkélimo j interneta brandos procentas
2013 m. sudaré 86 proc.”, ,,dauguma pagrindiniy vieSyjy ir administraciniy paslaugy verslui jau
visiSkai perkeltos j elektroning erdve. Pagrindiniy vieSyjy ir administraciniy paslaugy verslui
perkélimo | elektroning erdve brandos procentas siekia 98 proc.“ (Informacinés visuomenés, 2013).
Darytina iS§vada, kad Lietuvos vieSyjy ir administraciniy paslaugy perkélimo lygis i elektronine erdve

yra labai aukstas.

Lietuvoje veikiantis elektroniniy paslaugy portalas ,Elektroniniai valdzios vartai*
(www.epaslaugos.It) — tai vieno langelio principu veikianti prieiga prie elektroniniy paslaugy, skirta
gyventojams, verslui ir vieSajam sektoriui. | elektroning erdve perkelta daugelis aktualiy paslaugy,
gyventojams vis reciau tenka varstyti institucijy duris. Tai ypac¢ aktualu Siandien, kai pasaulj uzvalde
kvépavimo taky ligos COVID-19, kurig sukelia virusas SARS-CoV-2, pandemija. Gyventojai daugelj
veiksmy gali atlikti neiSeidami 1§ namy: uZsakyti metrikacijos paslaugas (uZregistruoti vaiko gimima,
teikti jvairaus pobiidZio praSymus — uZzregistruoti vaikg ] ugdymo jstaiga, registruoti mirties fakta,
uzsisakyti dokumentus, jy nuoraSus, kopijas ir daugel; kity), atlikti automobilio registravimo
(iSregistravimo) procediiras, deklaruoti gyvenamajg vieta ir gauti kitas paslaugas. ,,Lietuvoje sparciai
daugéja administraciniy ir vieSyjy paslaugy, perkelty i skaitmening erdve, ir vis daugiau paslaugy
gavejy jomis naudojasi. Statistikos departamento duomenimis, 2016 metais tokiomis paslaugomis

naudojosi visos Lietuvos jmongs ir 45 procentai gyventojy* (LRV nutarimas Nr. 244, 2014).

Pirmasis Informacinés visuomenés plétros 2014-2020 mety programos ,Lietuvos
Respublikos skaitmeniné darbotvarké”, patvirtintos 2014 m. kovo 12 d. Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarimu Nr. 244 “D¢l Informacinés visuomenés plétros 2014-2020 mety programos

,Lietuvos Respublikos skaitmeniné darbotvarké® patvirtinimo®, uzdavinys — ,,mazinti Lietuvos
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gyventojy skaitmenine atskirtj ir skatinti juos jgyti daugiau ziniy ir jgiidziy, kad jie saugiai, sumaniai
ir naudingai naudotysi informacinémis ir rysiy technologijomis* (LRV nutarimas Nr. 244, 2014).
Siekiant suteikti pagalba ir iSmokyti atlikti kasdienes uzduotis elektroninéje erdvéje, ankséiau
paminétame nutarime i$skirtos tikslinés grupés, j kurias turéty biiti nukreipta daugiausia démesio, tai:
vyresni gyventojai, kadangi ,,2016 metais Lietuvoje 26,3 procento 65-74 mety amziaus gyventojy
naudojosi kompiuteriu, 26,1 procento naudojosi internetu (2016 metais kompiuteriais ES naudojosi
vidutini$kai 47 procentai, o internetu — 51 procentas $ios amziaus grupés gyventojy)* LRV nutarimas
Nr. 244, 2014); nejgalieji; uzimtumo tarnyby dalyviai; mazas pajamas gaunantys gyventojai; kaimo

gyventojai; niekur nesimokantis ir nedirbantis jaunimas; vyresnio amziaus pedagogai.

Visuomenés skaitmeninio raStingumo jgiidziai turi biiti lavinami ir tobulinami nuolat.
Valdzios démesys turi biiti sutelktas ne tik | vieSyjy paslaugy gerinimo procesus, kurie tiesiogiai susij¢
su informaciniy technologijy tobulinimu, bet ir Lietuvos gyventojy skaitmeninio rastingumo
didinima, nes priesingu atveju idiegty inovatyviy technologijy potencialas nebus iSnaudotas, valstybés
biudzeto ir Europos Sajungos paramos léSos, skirtos elektroniniy paslaugy tobulinimui, bus

panaudotos neracionaliai ir neefektyviai.

,Efektyviai sgveikai tarp vieSojo sektoriaus institucijy ir gyventojy ar verslo bitina, kad
vieSojo sektoriaus institucijos biity lankscCios, atviros ir palaikyty rysj su pilieiais bei verslu, o
institucijy teikiamos paslaugos biity lengvai pasiekiamos ir atitikty paslaugy gavejy poreikius. Tokia
sgveika padeda uZtikrinti informaciniy ir rySiy technologijy (IRT) naudojimas vieSojo sektoriaus
veikloje ir vieSyjy bei administraciniy paslaugy teikimas elektroniniu badu®“ (Lietuvos

demokratiSkumo, 2017).

1.5. Lietuvos Respublikos savivaldybiy veiklos ypatumai

Neatsizvelgiant | tai, kad per pastargj; trisdeSimtmet] (nuo Lietuvos nepriklausomybés
atkiirimo dienos) Salies gyventojy gyvenimo kokybé pageréjo, Lietuvos zmonéms nesvetimos
uzimtumo, nedarbo, migracijos, socialinés nelygybés, skurdo, Svietimo, sveikatos problemos.
»Pilieciy gerové — kiekvienos modernios demokratinés valstybés tikslas ir egzistavimo saglyga“
(Lietuvos demokratiSkumo, 2017). Kadangi savivaldybé tai arCiausiai zmoniy veikianti valdZios
institucija, kuri, jgyvendindama priskirtas valstybines ir savarankiskasias savivaldybiy funkcijas,
teikia vietos gyventojams administracines ir vie$asias paslaugas (LR valstybés kontrol¢, 2019), Siy

problemy sprendimas yra savivaldybiy kasdienis darbas ir riipestis.
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2019 mety Lietuvos Respublikos valstybés kontrolés atlikto valstybinio audito duomenimis
savivaldybés vykdo 36 valstybines (valstybés perduotas savivaldybéms) funkcijas, kuriy veikla
apibrézia valstybés institucijy sprendimai. Siy funkcijy jgyvendinimas yra nustatytas jstatymuose ir
teisés aktuose, jj kuruoja 13 ministerijy (Vidaus reikaly, Aplinkos, Finansy, Energetikos, Kultiiros,
Sveikatos apsaugos, Socialinés apsaugos ir darbo, Susisickimo, Svietimo, mokslo ir sporto,
Teisingumo, Ekonomikos ir inovacijy, Zemés iikio, Krasto apsaugos). Kuruojancios institucijos
formuoja politikg joms pavestose srityse ir nustato savivaldybéms valstybés biudzeto 1¢Sy planavimo,
naudojimo ir atsiskaitymo tvarka (LR valstybés kontrol¢, 2019).

Taip pat savivaldybés vykdo 44 savarankiSkgsias funkcijas, kuriy vykdymui 2017 metais
auksCiau paminétos ataskaitos duomenimis buvo skirta 162,9 min. Eur. Atlikdamos Sias funkcijas
savivaldybés turi sprendimy iniciatyvos priémimo ir jgyvendinimo laisve bei atsakomybe uz jy
atlikima (LR valstybés kontrol¢, 2019).

Dazno verslo s¢kmé priklauso nuo to, kaip jis geba patenkinti vartotojo poreikius. Todél ir
savivaldybés, kaip subjektai, teikiantys viesgsias paslaugas, turéty savo teikiamy paslaugy vartotoja
— gyventoja laikyti karaliumi, kurio poreikius jos tenkina. Siekiant geriau patenkinti tiesioginiy
paslaugy vartotojy poreikius, nattiraliai i$kils kasdiené biitinybé gerinti teikiamy paslaugy kokybe.
»Didéjantys vieSojo sektoriaus organizacijy klienty .... lukesciai bei reikalavimai §ias organizacijas
skatina keistis, prisitaikyti prie naujy i$Stkiy ir siekti vis aukStesnio veiklos kokybeés lygio*
(Lukauskien¢, Ruzevic¢ius, 2013, p. 91).

Brandzioje demokratinéje visuomenéje vyrauja ir kitas alternatyvus pozitiris j pilietj bei jo
poreikiy tenkinimg — tai pilie¢iy jtraukimas, dalyvavimas bendrai kuriant vie$aja paslauga (angl. co-
production, co-creation). Tas dalyvavimas suprantamas kaip aktyvus, o ne pasyvus pilie¢io elgesys,
turintis tam tikry privalumy: 1) pilie¢iams sudaroma galimybé aktyviai jsitraukti j paslaugos teikimo
procesa, o ne vien vadovautis nuostata, kad valstybés tarnautojai privalo suteikti paslaugas; 2) abi
suinteresuotos pusés yra lygiavertés partnerés ir prisideda turimais iStekliais; 3) geriau iSnaudojami
bendruomenés resursai; 4) ir paslaugos teikéjas ir gavéjas palaiko tarpusavio rysj ir pasitikéjimag; 5)
mazinama jtampa tarp visuomenés ir vie$ojo sektoriaus (Stumbraité-Vilkisiené, 2013). Esant tokiam
savivaldos ir pilieio bendradarbiavimo modeliui bei siekiant auk$tesnés aptarnavimo kokybés,
savivaldybés, kaip valdzios subjektai, privalo sudaryti saglygas prasmingam ir veiksmingam pilieciy
dalyvavimui sprendziant problemas.

Po Nepriklausomybés atktirimo 1990 metais Lietuvos savivaldybés yra pagrindinis

administracinis-teritorinis vienetas Lietuvos Respublikoje. Siekiant performuoti Lietuvos
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administracinio suskirstymo sistemg 1994-1999 metais vyko Savivaldybiy reforma. 1999 m.
gruodzio 21 d. buvo priimtas jstatymas dél reformos (LR teritorijos administraciniy, 1999). Reformos
esme sudaré tai, kad didelés savo plotu ir (arba) gyventojy skai¢iumi rajony savivaldybés, kurios
turéjo po kelis aiskius centrus, buvo suskaidytos j dalis, atskiriant nuo jy naujas savivaldybes. Prie
mazy miesty savivaldybiy buvo prijungtos apylinkes, i§ savivaldybiy pavadinimy iSbrauktas zodis
,miesto*. Kai kurios sienos tarp savivaldybiy pakeistos. IS viso yra 60 savivaldybiy.

Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatyme savivaldybés savoka apibréziama, kaip
valstybés teritorijos administracinio vieneto, turin¢io ,juridinio asmens statusg bei Lietuvos
Respublikos Konstitucijos laiduotg savivaldos teisg, jgyvendinamg per savivaldybés tarybg“ (LR
vietos, 1994). Savivaldybé yra viesasis juridinis asmuo.

Vadovaujantis auk$¢iau paminéto jstatymo 5 straipsniu, ,,Savivaldybiy funkcijos pagal veiklos
pobiud;j skirstomos j vie$ojo administravimo ir vieSyjy paslaugy teikimo. VieSojo administravimo
funkcijas jstatymy nustatyta tvarka atlieka savivaldybés taryba, savivaldybés kontrolierius, valdyba,
meras, savivaldybés administracija, kitos jstaigos, tarnybos, savivaldybés tarnautojai, kuriems teisés
aktai ar savivaldybés tarybos sprendimai suteikia vieSojo administravimo teises savivaldybés
teritorijoje* (LR vietos, 1994).

VieSyjy paslaugy teikima Savivaldybés organizuoja per esancius vieSyjy paslaugy teikéjus
(biudZetines ir vieSasias jstaigas, savivaldybés jmones, akcines bendroves ir kitus subjektus) arba
sudarydamos vieSyjy paslaugy teikimo sutartis su fiziniais ir juridiniais asmenimis* (LR vietos, 1994).

Savivaldybéms priskirty funkcijy diapazonas labai platus (LR vietos, 1994). Tai vaiky ir
jaunimo ugdymas, profesinis mokymas, uzimtumas, vaiky maitinimo ikimokyklinio ugdymo bei
bendrojo lavinimo jstaigose organizavimas, suaugusiyjy neformalusis Svietimas, gyventojy
uzimtumas, verslo plétros skatinimas, sporto ir kiino kultiros plétojimas, sveikatos prieziiiros
rémimas, ,,sveikatos programy rengimas ir jgyvendinimas, socialiniy paslaugy istaigy steigimas,
bendrojo lavinimo organizavimas, moksleiviy nemokamo pavezéjimo j mokyklas ir | namus
organizavimas, vaiky ir jaunimo teisiy apsauga, savivaldybés teritorijoje gyvenanciy vaiky iki 16
mety mokymosi bendrojo lavinimo ar kitokioje Svietimo sistemos mokykloje uztikrinimas, socialiniy
paslaugy (socialinés paramos) teikimas, nejgaliyjy integravimas, teritorijy planavimas, savivaldybés
teritorijos bendrojo plano ir detaliyjy plany sprendiniy jgyvendinimas, alkoholio ir tabako reklamos
kontrol¢, vieSyjy biblioteky steigimas ir priezitra, aplinkos kokybés gerinimas ir apsauga, socialiniy
busty suteikimas, Vvalstybés paramos bistui jsigyti tvarkymas, ritualiniy paslaugy teikimo

uztikrinimas, kapiniy prieziliros organizavimas, vietineés reikSmés keliy ir gatviy priezitira, taisymas,
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tiesimas bei saugaus eismo sglygy uztikrinimas, statiniy naudojimo priezitra, leidimy statyti,
rekonstruoti, remontuoti ar griauti statinius iSdavimas pagal kompetencija, prekybos ir kity paslaugy
teikimo tvarkos turgavietése bei vieSosiose vietose nustatymas, civilinés saugos organizavimas® (LR
vietos, 1994). Sis saradas néra baigtinis, nes savivaldybés kompetencijai priskiriama daugybé kity
funkcijy.

Savivaldybiy vykdomos funkcijos praktiSkai apima visas gyventojy gyvenimo  sritis,
pradedant zmogaus gimimu ir jo i$¢jimu i§ Sio pasaulio — sveikatos ir socialiniy reikaly,
aplinkosaugos, Svietimo, kultiros, sporto, miesto plétros, transporto, miesto ikio, energetikos,
jaunimo problemy. Straipsnio autoriai Patapas ir Zilionyt¢ (2016) pabrézia vieSojo sektoriaus
organizacijy teikiamy paslaugy svarbg kiekvieno zmogaus kasdieniam gyvenimui ir laiko jas
neatskiriama zmogaus gyvenimo dalimi.

Didel¢é savivaldybiy teikiamy paslaugy apimtis leidzia pasinaudoti masto ekonomijos
teikiamomis galimybémis, kurios pasireiskia 1éSy taupymy vykdant centralizuota vieSyjy paslaugy
teikimg. Bet tokio centralizavimo kritikai jzvelgia ir neigiamy $io reiskinio aspekty, tokiy kaip
,mokesCiy karai“, tai yra savivaldybiy tarpusavio konkuravimas, varzymasis dél pagrindiniy
mokesCiy surinkimo, lengvaty taikymo siekiant pritraukti daugiau gyventojy i savivaldybes
(Babravicius, Dzemyda, 2012).

Administruodamos viesasias paslaugas bei organizuodamos jy tiekima gyventojams,
savivaldybés privalo wuztikrinti nepertraukiamg kokybiSky paslaugy prieinamumg visiems
savivaldybés gyventojams, siekti, kad vieSyjy mokamy paslaugy teikimas biity ekonomiskai
racionalus, uzmokestis uz iy paslaugy teikimg padengty $iy paslaugy teikimo sgnaudas, bet $i veikla
netapty veikla, i$ kurios siekiama uzdirbti pelno. VieSojo sektoriaus organizacijy teikiamos paslaugos
taip pat kaip ir privataus sektoriaus turi buti kokybiSkos ir pateisinti vartotojy likes¢ius (Patapas,
Zilionyte, 2016).

Vieno langelio sistemos efektyvus veikimas leidZia savivaldybéms orientuotis j veiklos
rezultatus, t. y. pilieciy (klienty) poreikiy tenkinima, jy problemy sprendimg, o ne j procediiras ir
formalumy laikymasi. Jis padeda uZtikrinti kokybiSka interesanty aptarnavimg minimaliomis
vartotojo pastangomis ir kaStais, didina jstaigos naSumg, lankstumg, tuo paciu ir pilieciy

pasitenkinimg vieSuoju sektoriumi.
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1.6. Lietuvos Respublikos savivaldybiy aptarnavimo modelis

Atlikus Lietuvos Respublikos teisés akty, Lietuvos Respublikos Vyriausybés strateginiy
plany, kompetentingy institucijy atlikty tyrimy ir pateikty rekomendacijy, Lietuvos ir uzsienio autoriy
moksliniy publikacijy analiz¢ buvo iSnagrinéta vieno langelio principo (kaip vienos i§ pagrindiniy
gyventojy aptarnavimo kokybés gerinimo priemoniy) sgvoka, jo (principo) teisinis reglamentavimas,
jgyvendinimo etapai, efektyvios priemonés ir sprendimai, informaciniy technologijy svarba diegiant
vieno langelio principg, Lietuvos savivaldybiy veiklos ypatumai, sékmingo vieno langelio principo

diegimo praktika uzsienio valstybése.

»diekdamas atliepti kintanCios aplinkos diktuojamas sglygas ir dabartinius visuomenés
lukescius, vieSasis valdymas jgauna naujy ir (ar) patobulinty formy, bruozy ir specifikos. Kaita,
atsirandanti vieSojo administravimo praktikoje, suponuoja ir prielaidas, skatinancias vieSojo
administravimo mokslo (teorijos) transformacijg. Tradiciniais laikyti vieSojo administravimo
modeliai ir metodai jvardijami kaip neveiksmingi, o mokslininkai ir praktikai ieSko naujy prieigy,
jgalinanciy tobulinti ir keisti vieSojo valdymo sistema‘ (Jonikaité, Juknevicien¢, Mikolaityte, 2016,

p. 39).

Nuolatiniai mokslininky naujy galimybiy vieSojo sektoriaus aptarnavimui gerinti ieSkojimai
salygoja ivairiy asmeny aptarnavimo modeliy atsiradimg. Scholta (2019) sitilomas proaktyvios
valstybés modelis reiskia, kad pacios tarnybos turéty inicijuoti vieSyjy paslaugy teikima gyventojams
uzuot laukdamos pilieciy praSymy d¢l paslaugy. Pasitilyta pereiti nuo vieno langelio principo (one-
stop shop) prie principo be langelio (no-stop shop), kur pilietis neprivalo atlikti jokiy veiksmy ar

pildyti jokiy formy norint gauti vieSas paslaugas.

Dar viena 1§ jdomesniy koncepcijy yra jungianti visas viesgsias paslaugas i ,,vieno langelio
vyriausybe®. Tai reiskia vieng prieigos taska prie visy elektroniniy paslaugy ir informacijos, kurig
sitilo skirtingos valdzios institucijos. Internetiné ,,vieno langelio vyriausybé reikalauja, kad visos
valdzios institucijos buity sujungtos, ir klientas (gyventojas, jmoné ar Kitas juridinis asmuo) galéty
naudotis vieSosiomis paslaugomis per vieng prieigg, net jei Sias paslaugas teikia skirtingos valdZios
institucijos arba privaciy paslaugy teikéjai. Nacionalinius portalus sukiiré Anglija, Austrija,
Pranciizija (Www.service-public.fr), Sveicarija (www.ch.ch) (Wimmer, 2010). Pastaryjy dviejy

valstybiy portalai veikiantys.

Norvegijos vieno langelio sistema tapo Lietuvos vieno langelio principo siektinu pavyzdziu.

Mokslinés literatiiros ir Lietuvos teisés akty, reglamentuojanciy vieno langelio principo diegima bei
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veikima, metaanalizé¢ padéjo sukurti Lietuvos vieno langelio principo koncepcijg ir pazvelgti | ja

Lietuvos atsakingy uz vieno langelio principo jgyvendinimg institucijy ir Vyriausybés zvilgsniu.

Vieno langelio principu paremtas aptarnavimo modelis savivaldybése ir kitose institucijose galéty

atrodyti taip:

1. ISvystyta savivaldybés infrastruktiira (patogus privaziavimas, patogios parkavimo vietos
interesanty automobiliams, jéjimas/i$éjimas pritaikytas nejgaliyjy poreikiams);

2. Sutvarkyta jstaigos maloniai nuteikianti aplinka (suremontuotos patalpos, jrengtos laukimo
vietos, priimamasis, atskira patalpa konfidencialiam pokalbiui, informacinis stendas su
atnaujinama aktualia lankytojams informacija, klienty srauty reguliavimo sistema);

3. Reglamentuota savivaldybiy teikiamy vieSyjy paslaugy suteikimo gyventojams tvarka (aiSkus
teikiamy vieSyjy paslaugy saraSas, praSymy nagringjimo procesai bei procediiros orientuoti |
rezultata, bet ne | biurokratija);

4. Malonus savivaldybés kompetentingo darbuotojo, priimancio (nagring¢jancio) praSymus,
aptarnavimas esant pokalbiui gyvai ir telefonu, bendraujant laiskais;

5. PraSymo nagrinéjimas trumpiausiais, bet ne jstatymo nustatytais terminais;

6. Auksto prieinamumo informacinés sistemos, leidzian¢ios interesantams net su zemu
iSsilavinimo lygiu pateikti praSyma informaciniy technologijy pagalba per kelias minutes;

7. Proaktyviis institucijy veiksmai — informacija reikalinga praSymui (skundui) nagrinéti
surenkama be gyventojo dalyvavimo ir net gi jam nepraSant. Tokie Zmogaus gyvenimo faktai,
kaip vaiko gimimas, ugdymo jstaigy lankymas yra valstybés institucijoms zinomi. Belieka
sumokeéti tévams i1Smokg uz vaikus arba suteikti nemokamo maitinimo paslaugg pradinukui ,
ir tg galima padaryti be Zmogaus formalaus prasymo;

8. Savivaldybés teikiamy administraciniy (vieSyjy) paslaugy sarasas ir apraSymai skelbiami
institucijos interneto svetainéje;

9. Istaigy interneto svetainés informacija atitinka jai nustatytus bendrus reikalavimus (LRV

nutarimas Nr. 1261):

9.1. Istaigy interneto svetainése informacija pateikta vadovaujantis trijy pelés paspaudimy

taisykle, pagal kurig jstaigos interneto svetainés lankytojas turi rasti ieSkoma informacija

trimis pelés paspaudimais (LRV nutarimas Nr. 1261);

9.2. Istaigos interneto svetainés struktiira turi buti aiski, paprasta ir patogi, meniu antrastés tikslios

ir ne ilgesnés kaip keturi reikSminiai zodziai (LRV nutarimas Nr. 1261);
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9.3. Interneto svetainés ar mobiliosios programos informacija turi bati (D¢l vieSojo sektoriaus
institucijy interneto, 2016):

» suvokiama (informacija turi biiti pasiekiama naudotojams priimtinais buidais),

» valdoma (interneto svetainé ar mobilioji programa neturi reikalauti i$
naudotojo veiksmy, kuriy jis negali atlikti),

» suprantama (informacija arba veiksmas negali virSyti naudotojo suvokimo
galimybiy),

» tvari (vystantis technologijoms interneto svetainé ar mobilioji programa turi
iSlikti pasiekiama) (Prieinamumo reikalavimai, 2015). ,.Prieinamumas —
elektroninés informacijos savybé — elektroniné informacija gali biiti tvarkoma
reikiamu metu® (LRV nutarimas Nr. 716).

10. Vadovaujantis 3 kriterijais (konfidencialumas, prieinamumas, vientisumas), uztikrinamas
visiSkas pilie¢io ir visuomenés saugumas naudojantis valstybés informaciniais iStekliais.
,,Konfidencialumas — elektroninés informacijos savybé — su informacingje sistemoje tvarkoma
elektronine informacija gali susipazinti tik tg daryti jgalioti asmenys® (LRV nutarimas Nr.
716). Prieinamumas — paaiskinta auksc¢iau. ,,Vientisumas — elektroninés informacijos savybé
— elektroniné informacija nebuvo atsitiktinai ar neteisétai pakeista ar sunaikinta® (LRV
nutarimas Nr. 716). Asmens duomenys tvarkomi vadovaujantis nuostata ,,Kiekvienas asmuo
turi teise j savo asmens duomeny apsauga™ (Dél fiziniy, 2016).

11. Savitarna — pilie¢iai daugelj vieSyjy paslaugy gali uzsakyti neiSeidami i§ namy.

Sio konceptualaus modelio jgyvendinimas nejmanomas be patobulinimy, susijusiy su
interesanty praSymy nagrin¢jimu bei informacijos, reikalingos praSymui nagrinéti, gavimo
uztikrinimo:

Visos teikiamos paslaugos identifikuotos, atlikta jy analizé, parengti sgrasai ir apraSai;
Uztikrintos prieigos, prie informacijos, kurios savivaldybé¢ nevaldo;
Uztikrintas informacijos gavimas tarp savivaldybés padaliniy ir jai pavaldZiy jstaigy;

Idiegta dokumenty valdymo sistema, leidZianti keistis informacija tarp padaliniy;

o ~ W e

Keiciantis reikalinga informacija su kitomis jstaigomis, uztikrintas informaciniy sistemy
sgveikumas;

6. Uztikrintas apmokéjimas uz gaunamg informacija (LR VRM, 2012).
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ISnagrinéjus, kaip galéty atrodyti vieno langelio principu paremtas asmeny aptarnavimo

modelis Lietuvos savivaldybése, buvo siekiama nustatyti vieno langelio principo vietg savivaldybiy

aptarnavimo kokybés sistemoje. Tam tikslui sudaryta K. ISikavos (K. Ishikawa) PriezasCiy —

pasekmés ,,Zuvies kaulo“ diagrama (2 paveikslas). Nustatytos 5 priezas¢iy (veiksniu), daranéiy jtaka

asmeny aptarnavimui Lietuvos savivaldybése, kategorijos:

1.

Individai (darbuotojai). | S$ig kategorija jtrauktos priezastys, tiesiogiai susijusios su
savivaldybiy darbuotojais, aptarnaujanciais interesantus ir nagrin¢janéius jy praSymus
(darbuotojy kompetencija, zinios, geb¢jimai suteikti kokybiskas paslaugas, jy motyvacija ir
gebéjimas bendradarbiauti tarpusavyje, komunikuoti teikiant paslaugg);

Aplinka. Aplinkai priskirta fiziné interesanty aptarnavimo aplinka (tai patalpos,
privaziavimas, stove¢jimo vietos), elektroniné erdve (praSymo pateikimo ir nagrinéjimo
galimybés elektroniniu budu) bei teisiné aplinka (aptarnavimo teisinis reglamentavimas
Lietuvoje);

Informacija. Ji suprantama, kaip tinkama ir laiku gaunama informacija ir apima viding
komunikacijg tarp skyriy (ypa¢ svarbi esant decentralizuoto aptarnavimo formai), vidaus
teisés aktus (vidinés tvarkos, aprasai, taisyklés, apibréZianc¢ios aptarnavima), tarpinstitucinj
bendradarbiavimg (informaciniai mainai su valstybés mastu valdomais registrais, informacijos
biitinos praSymui nagrinéti pateikimas);

Matavimai. [staigos matavimo sistema apima praSymy nagrinéjimo terminus, nustatytus
iSoriniy ir vidaus teises akty, skundy kiekj (kaip kokybés matavimo vieneto) ir praSymy kiekj
(kaip darbo apim¢iy nustatymo matg).

Metodai (priemonés). Siai kategorijai priskirti jrankiai (priemonés, metodai), kuriais siekiama
aukSta aptarnavimo kokyb¢ — tai jstaigoje naudojamos kokybés vadybos, dokumenty valdymo
sistemos, stebésenos ir kontrolés veiksmai (kaip prevenciné priemon¢). Prie Sios kategorijos

priskirtas ir vieno langelio principas, kurio taikymas uztikrina aukstg aptarnavimo kokybe.
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2 paveikslas
Priezasciy, daranciy jtakq interesanty aptarnavimo (prasymy nagrinéjimo) kokybei (pasekmé)

Lietuvos savivaldybése (Priezasciy — pasekmés ,, Zuvies kaulo ), diagrama

|

Metodal (priemoneés) Matavimai

l Individal (darbuotojal)
Darbuotojy KVS, dokum.\ Nagrinémo |\
kompetencia |\ valdymas terminai
Darbuotojy \ Kontrolés \ Prasymy
\ motyvacija \ veiksmai \ kiekis
\
Tarpusavio |\ Vieno langelio\ Skundy kiekis \ Problem / Effect
bendradarbiav \ principas > N
\
\
\ INTERESANTY
\ APTARNAVIMO
(PRASYMU
NAGRINEJIMO)
Teisinis regla- | Tarpinstitucinis KOKYBE LIETUVOS
mentavimas  / bendradabiav. / SAVIVALDYBESE
/
/Elenronme yidaus teises
jerdve faktai
/
Fiziné aplinka / Vidine

/ komunikacija

Aplinka Informacifa |

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis 47 Great Fishbone.

Vieno langelio principg galima nagrinéti dviem aspektais:

1. kaip neatsiejamg organizacijos aptarnavimo kokybés sistemos dalj;

2. kaip atskirg sistema, veikiamg organizacijos veiksniy.

Fishbone Diagram

Vieno langelio sistemos jdiegimas savivaldybése garantuoja kokybiska asmeny aptarnavima,

bet tuo paciu jos veikimas nejmanomas be kity aptarnavimo proceso dalyviy ir daliy. 3 paveiksle

galima pamatyti, kokie veiksniai garantuoja sklandy ir sékmingg vieno langelio principo veikima.
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3 paveikslas

Veiksniai, darantys jtakq vieno langelio principui

Kas suteikia?
Kvalifikuoti
darbuotojai,
turintys reikiamy
ziniy

Kur suteikiama Kokios priemonés

paslauga? Fizinéje na;JeC:%:rr]TtIOS
darbo vietoje, )
elektroningje paslkgugas.
erdvéje Dokumenty
valdymo sistema,

KVS

Kokiu badu

Kaip jvertinama ir

gaunama
iSmatuojama, ar _reikalinga
paslauga suteikta informacija?

kokybiskai?
Atliekama analizeé,
stebésena, kontrolé

Vidaus teisés aktai,
tarpinstitucinis
bendradarbiavimas

Saltinis: sudaryta autorés remiantis atlikta literatiiros analize

Vieno langelio principo supratimas kaip atskiros sistemos ir tuo paciu kaip organizacijos
dalies (vieno langelio principo suvokimas organizacijos aptarnavimo kokybés sistemoje), pasitarnavo

nustatant empirinio tyrimo gaires bei parengiant tyrimo jrankj — Lietuvos savivaldybiy anketine
apklausa.
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2. INTERESANTU APTARNAVIMO VIENO LANGELIO PRINCIPU
LIETUVOS SAVIVALDYBESE TYRIMAS

2.1. Tyrimo metodologija

Antras magistro darbo skyrius skirtas empiriniam tyrimui, kuriam buvo iskeltas tikslas —
atlikus esamos Lietuvos savivaldybése situacijos jgyvendinant vieno langelio principa analizg,
identifikuoti pagrindines problemas, su kuriomis susiduria savivaldybés aptarnaudamos interesantus

vieno langelio principu.

Tyrimo metodologija grindziama Lietuvos ir uzsienio mokslininky V. Smalskio (2010),
R.Petrauskienés ir E. Predkelytés (2014), M. Bileisio (2012), N. Cerniauskienés (2011), J.
Babraviciaus ir I. Dzemydos (2012), V. Raksnio ir A. Guogio (2016), A. Raipos (2016), V. Nakrosio
ir R. Cernitités (2010), V. Domarko (2011), R. Civinsko ir J. Dvorako (2011) ir kity idéjomis apie
vieSojo administravimo tobulinimg taikant pazangius kokybés vadybos metodus, viesojo sektoriaus
teikiamy paslaugy kokybés gerinima visuotinés kokybés vadybos kontekste bei vieno langelio
principo koncepcija kaip apie efektyvig darbo organizavimo formg. Apibendrinimai ir iSvados,
padaryti atlikus mokslinés literatiiros i§samig analize, padéjo sukurti empirinio tyrimo metodologijos
konceptualy (teorinj) pagrindima, strategija, apsibrézti tyrimo gaires, suformuluoti tikslg bei

uzdavinius.

Administraciniy paslaugy teikimo apraSymy rengimo rekomendacijos, Asmeny aptarnavimo
ir jy prasSymy ir skundy nagrinéjimo taikant vieno langelio principg institucijose ir jstaigose praktinis
vadovas, Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatymas, Lietuvos Respublikos Vyriausybés
2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimas Nr. 875 ,Dél praSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny
aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo®, kiti teisés aktai, kurie
reglamentuoja asmeny aptarnavimg taikant vieno langelio principg, bei valdzios institucijy
kompetencijos ribose iSleisti vidaus dokumentai neleido nukrypti nuo empirinio tyrimo objekto, t. y.
vieno langelio principo, teisinio reglamentavimo. Kompetentingy institucijy rekomendacijos dél

darbo organizavimo vieno langelio principu pasitarnavo sudarant apklausos klausimyna.

Vieno langelio principo sékmingo taikymo uzsienyje pavyzdziai, iSnagrinéti uZsienio
mokslininky G. Vashakidze (2017), H. Scholta et al. (2019), H. Pfeil et al. (2017), J. Askim et al.
(2011), padé¢jo sukurti siektino Lietuvos Respublikos savivaldybiy aptarnavimo modelj, aprasyta

ankstesniame §io darbo poskyryje.
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Empiriniam tyrimui atlikti panaudotas kiekybinio tyrimo metodas. Metodas parinktas siekiant
uzpildyti spragas dél kiekybiniy tyrimy apie Lietuvos savivaldybiy darbo organizavimg trikumo.
Kaip ir buvo paminéta pirmoje magistro darbo dalyje, Lietuvoje yra pavieniy kokybiniy savivaldybiy

moksliniy tyrimy, bet tokiy, kurie apimty visas Lietuvos savivaldybes, vienetai.

Kiekybinio tyrimo strategija realizuota per interneting apklausg internetiniame puslapyje
https://apklausa.lt/. Anketa padéjo istirti Lictuvos savivaldybése esamg situacijg gyventojus
aptarnaujant vieno langelio principu. Siekiant nustatyti vieno langelio principo taikymo problemas
bei tobulinimo galimybes, tyrimo metu surinkti duomenys buvo vertinami, lyginami bei analizuojami.

Duomenims apdoroti naudota Microsoft Excel ir SPSS programiné jranga.

Tyrimo ribos (imtis) — atlickant tyrima, buvo planuota apklausti 60 savivaldybiy atstovus (po
vieng nuo i§ kiekvienos savivaldybés).

Istaigy ir administracijos padaliniy vadovai geriausiai iSmano apie teikiamy paslaugy naujoves
(Civinskas, Dvorak, 2011). Jy kompetencija yra auksc¢iausio lygio teikiant informacija apie vieno
langelio principo veikimo problemas, Sios priemonges tobulinimo galimybes vieSyjy paslaugy teikimo
srityje, apie galimus pokyCiy procesus, jy mastg ir galimas grésmes. Tuo tarpu renkant ir
interpretuojant statisting informacija apie teikiamas paslaugas, paslaugy poreikj, vartotojy
pasitenkinimo lygj, bitina jtraukti asmeny aptarnavimo padaliniy vadovus bei specialistus,
aptarnaujancius klientus (Civinskas, Dvorak, 2011).

Tyrimui atlikti buvo isskirta tiksliné respondenty grupé. Teikiant skirtingo pobiidzio
informacijg gali pasitarnauti skirtingy atsakomybés lygiy darbuotojai, taciau Sio tyrimo metu buvo
praSoma pateikti uzpildyti anketa vieno savivaldybés atstovo. Viesojo sektoriaus jstaigos (jskaitant
savivaldybes) savo veikloje vadovaujasi Lietuvos Respublikos jstatymais, teisés aktais,
reglamentuojanciais jy veikla, jstaigos nuostatais, vidinémis tvarkomis. PraSymy ir skundy
nagrin€jimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose taisyklése yra jtvirtintos
nuostatos kokias terminais ir kokia tvarka (jskaitant praSymo persiuntimg vykdymui pagal
kompetencijg) turi biiti nagrinéjami interesanty praSymai. Tai turé¢jo uztikrinti, kad atsiystg ]
savivaldybe anketg gaus vykdymui savivaldybés darbuotojas, ekspertas, kompetentingas atsakyti |
anketos klausimus. Papildomy veiksmy dél eksperty parinkimo nebuvo atliekama, buvo palikta
savivaldybiy kompetencijai nuspgsti, kas teiks atsakyma.

Atliekamo tyrimo apimtyje nebuvo prasoma pateikti anketos pildytojo asmeninés
informacijos, tokios, kaip amzius, lytis, uzimamos pareigos, darbo patirtis Siose pareigose. Buvo

renkama bendroji informacija apie tiriamas savivaldybes: jy pavadinimai, gyventojy skaifius
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savivaldybése, valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, savivaldybése
skaiCius.

2018 m. birzelio 30 d. isigaliojus naujai Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés
apsaugos jstatymo redakcijai, asmens duomeny apsaugai skiriamas ypatingas démesys, visuomené
daug jautriau reaguoja j asmens duomeny rinkimg. Neprasant anketos respondenty pateikti jokios
asmeninés informacijos, neatskleidziant respondenty tapatybiy net netiesioginiais biidais, tikétasi
sulaukti atviresniy ir nuoSirdesniy atsakymy tyréjo riipimais klausimais.

Tiriamoji imtis nustatyta remiantis Paniotto formule (Valackiené, Mikiené, 2008) su 95 proc.

patikimumu ir 5 proc. paklaida:

kur:
n — imties dydis;
A - imties paklaidos dydis ( =0,05, siekiant gauti tikslesnius rezultatus);

N — generalinis visumos dydis.

1

1 1
+ 5 +20

Kad apklausos rezultatus galima biity vertinti, kaip patikimus, buvo iSkeltas tikslas apklausti

n= = 52,08

A? - 0,052
maziausiai 52 savivaldybes. Tyrimo metu nepavyko apklausti nustatyto savivaldybiy skaiCiaus:
dalyvavo 49 savivaldybés ir tai padidino paklaidos dydj iki 6 proc. (kuris leidzia laikyti tyrimo
rezultatus patikimais).

Tyrimo instrumentai. Tyrimui atlikti parinktas kiekybinis tyrimo metodas — anketiné
apklausa. Metodas pasirinktas dél patikimumo ir gana paprasto jgyvendinimo.

Anketiné apklausa buvo vykdoma 2020 m. gruodzio — 2021 m. vasario ménesiais, truko 90
dieny. Internetiniame puslapyje www.apklausa.lt sudarytas klausimynas, kuris i$siystas j 60 Lietuvos
savivaldybiy. Kvietimai dalyvauti apklausoje siysti j elektroninius pastus, skelbiamus savivaldybiy
oficialiuose internetiniuose svetainése.

Neatsizvelgiant j tai, kad tyrimo tema yra pakankamai sudétinga ir ,,biurokratiska* (tai buvo
nustatyta klausimyno aprobavimo darbo aplinkoje metu), sudarant anketa, buvo stengiamasi nevartoti

sunkiy formuluociy bei terminy, siekiama laikytis anketoms taikomy reikalavimy:

1. Relevantiskumo, kai respondenty klausiama tik apie tuos reiSkinius, kurie jiems yra
Zinomi, turi apie juos susiformavusiag nuomong;
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2. Priimtinumo — respondentas turi gebéti suprasti klausimus, turi biiti susipazings su anketos
tematika,;

3. Objektyvumo — klausimai neturi kreipti respondento mastymo viena kryptimi, turi pateikti
alternatyvy (Dik¢ius, 2011).

Kartu su anketa (1 priedas) respondentams buvo teiktas trumpas tyrimo apraSymas: tyrimo
vykdymo laikotarpis, tikslas, informacija apie tai, kad apklausa yra anoniminé, uztikrinanti
konfidencialumg, nebus renkami asmeninai respondenty duomenys. Siekiant iSsiaiskinti respondenty
nuomong arba faktus, sudarytas respondento administruojamas klausimynas i§ 20 uzdary klausimy.
Formuluojant anketos klausimus ir galimus atsakymus, 4 klausimuose panaudota intervaliné plataus
pasirinkimo skalé, 5 klausimuose galima pasirinkti keletg atsakymo varianty, 11 klausimy biitina
pateikti vieng atsakymo variantg.

1-3 klausimuose buvo prasoma pateikti informacijag apie savivaldybe: jos pavadinima,
gyventojy skai¢iy 2020 m. sausio 1 d. duomenimis bei kiek darbuotojy dirba savivaldybéje 2020 m.
spalio 31 d. duomenimis (pagal Sodrai teikiama ataskaita SAM). Sie duomenys buvo reikalingi atlikti
tyrimo imties statisting aprasomaja analiz¢. SkaiCiavimams atlikti naudojama Microsoft Excel
programa, duomenys atvaizduojami lentelémis ir (arba) diagramomis.

4-7 klausimai buvo skirti iSsiaiskinti, ar savivaldybés taiko vieno langelio principg teikiant
gyventojams viesgsias paslaugas, kokiais metais pradéjo taikyti $ig darbo organizavimo forma, ir kokj
gyventojy aptarnavimo modelj pasirinko — centralizuota ar decentralizuota. Siekiant nustatyti, ar
respondentas yra kompetentingas dalyvauti Sioje apklausoje, buvo pateiktas klausimas — filtras,
kuriuo buvo patikrinta, ar savivaldybiy atstovai teisingai supranta vieno langelio principo sgvoka.

8-11 klausimai pateikti siekiant i$siaiskinti, kaip sekési savivaldybéms diegti vieno langelio
principa: kokius veiksmus prie$ jgyvendinant vieno langelio principg atliko savivaldybé pagal
Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos 2009 metais parengtas ,,Vieno langelio principo
1gyvendinimo savivaldybése metodines rekomendacijas®, kokiy i$laidy patyré savivaldybé siekdama
tinkamai pasirengti interesanty aptarnavimui, jrengti fizing gyventojy aptarnavimo vieno langelio
principu vieta, kokiy islaidy, susijusiy su zmogiskaisiais istekliais, turéjo, kokius sprendimus,
susijusius su informacinémis technologijomis (jskaitant dokumenty valdymo sistemos diegima bei
tobulinimg), teko priimti.

Siekiant i$siaiskinti savivaldybiy darbo kriivj, susijusj su asmeny aptarnavimu, 12-13
klausimuose buvo praSoma pateikti informacija apie gyventojy aptarnavima savivaldybéje, t. V.
pateikti, kiek prasymy vidutiniskai per ménesj gauna savivaldybé, taip pat buvo domimasi, ar visus

41



praSymus savivaldybé spéja iSnagrinéti jstatymy nustatytais terminais. Klausimas apie aptarnavimo
terminy laikymasi padéjo suformuoti nuomong¢ ne tik apie savivaldybés darbo krivj, bet ir apie
aptarnavimo kokybe savivaldybéje.

Like 14-20 klausimai buvo skirti asmeny aptarnavimo kokybei bei jo gerinimui savivaldybéje.
Vienas i§ svarbesniy rodikliy vertinant asmeny aptarnavimg yra interesanty skundy kiekis.
Savivaldybés turéjo atsakyti j klausima, kiek vidutiniS$kai per ménesj skundy jos gauna. Taip pat
savivaldybés tur¢jo jvertinti teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe, gyventojy aptarnavimo salygas
savivaldybéje. Vertinimui pateiktas pasirinkimas nuo 1 balo (blogai) iki 10 baly (gerai). Taip pat
respondentai atsaké j klausima, kokius pokyc¢ius paskatino pradétas taikyti vieno langelio principas
savivaldybéje, buvo prasoma pateikti jzvalgas dél asmeny aptarnavimo vieno langelio principu
gerinimg (kokias problemas reikéty iSspresti savivaldybéje ir kokias priemones taikyti siekiant
geresnés asmeny aptarnavimo kokybés).

Surinktiems kiekybiniams duomenims analizuoti naudojama Microsoft Excel ir SPSS (26

Versija) programiné jranga.

2.2. Tyrimo rezultatai ir ju apibendrinimas

2020 m. gruodzio — 2021 m. vasario ménesiais buvo atlikta savivaldybiy apklausa. Anketa
buvo iSsiysta | visas 60 Lietuvos savivaldybiy. Ankstesniy analogisky tyrimy autoriy teigimu
apklausos vykdavo gana sklandZiai. Taciau reikéty pazymeéti, kad vykdant §; tyrimg buvo tam tikry
nesklandumy dél duomeny rinkimo. Per pirmaj] ménesj pavyko surinkti vos 5 atsakymus, po keliy
praSymy rastu, pokalbiy telefonu per kitus 1,5 ménesio pavyko surinkti dar 44 atsakymus.

Apklausoje dalyvavo 49 savivaldybés. Testi tyrimo nebebuvo prasminga, kadangi paskutines
2 savaites vykes susirasingjimas ir pokalbiai telefonu buvo nerezultatyviis. Buvo susidurta su tokiais
veiksniais, kaip atviras savivaldybiy atstovy iSsisukin¢jimas (,,mes jau atsakéme®, ,,mes
neprivalome®), jy baime, kad duomenys bus paviesinti (,,jeigu duomenys anoniminiai, tai i§ kur Jis
zinote, kad mes neatsakéme*), nenoras padéti (,,mes Jusy anketg iStryném, kadangi Jis tik studente®).

Zemiau pateikiama autorinio tyrimo apZvalga.

Anketos 1 klausime buvo praSoma respondenty pateikti savivaldybés pavadinimg. Duomenys
buvo renkami siekiant kontroliuoti, kokios savivaldybés pateiké atsakymus, nustatyti, kurias dar

galima biity paraginti atsakyti j klausimyna.
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Buvo atlikta savivaldybiy analizé pagal jy tipa: didmiestis, miesto savivaldyb¢ arba rajono
savivaldybé. Didmies¢iams priskirti Vilnius, Kaunas, Klaipéda, Siauliai ir Panevézys. 3 lenteléje

galima pamatyti, kad didziausias aktyvumas buvo tarp miesto savivaldybiy (sudaré 91,7 proc.).

3 lentelé
Savivaldybiy, dalyvavusiy apklausoje, statistika pagal savivaldybiy tipus

Eil. Nr.| Savivaldybés tipas Savivaldybiy, Savivaldybiy, Saivaldybiy Savivaldybiy
dalyvavusiy dalyvavusiy skaiCius i§ viso | aktyvumas pagal
apklausoje, apklausoje, tipus, proc.

skaiius santyKis, proc.
1 Didmiestis 4 8,2% 5 80,0
2  |Miesto savivaldybé 11 22,4% 12 91,7
3 Rajono savivaldybé 34 69,4% 43 79,1
IS viso: 49 100,0% 60

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

2 klausime buvo prasoma pateikti informacijg apie savivaldybés gyventojy skai¢iy 2020 m.
sausio 1 d. duomenimis. Atsakant j 2 klausimg savivaldybés turéjo 5 galimus variantus. Kadangi
oficialaus savivaldybiy suskirstymo j grupes pagal dydj nepavyko rasti, $io darbo apimtyje jos bus

suskirstytos i:

1. mazas (iki 30000 gyventojy, sujungti du atsakymo variantai),
2. vidutines (nuo 30001 iki 100000 gyventojy, taip pat sujungti du atsakymo variantai),
3. dideles (nuo 100001 gyventojo).

4 lentelé

Savivaldybiy, dalyvavusiy apklausoje, statistika pagal gyventojy skaiciy

Eil. Nr.| Atsakymo variantas Pasirinkimy skaicius Santykis, proc.
1 |iki 10000 4 8%
2 |10001-30000 27 55%
3 |30001-60000 14 29%
4 160001-100000
5 {100001 ir daugiau 4 8%
IS viso: 49 100%

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.



Tyrime dalyvavo 63 proc. mazy savivaldybiy, 29 proc. vidutiniy ir 8 proc. dideliy savivaldybiy
(4 lentelé). 2020 mety VI ,Registry centras® skelbimais duomenimis Lietuvoje yra 6 didelés
savivaldybés (tyrime dalyvavo 4), 23 vidutinés (tyrime dalyvavo 14) ir 31 maza savivaldybé (visos
dalyvavo) (V] ,,Registry centras®, 2 priedas).

Didziausias procentinis aktyvumas atsakant j anketos klausimus buvo mazyjy savivaldybiy
tarpe.

Savivaldybiy, dalyvavusiy apklausoje, grafinj paskirstymg galima pamatyti 4 paveiksle.
Analizuojant paveikslg galima pamatyti, kad apklausoje nedalyvavo savivaldybés i§ grupés ,,nuo
60001 iki 100000*. Remiantis auks¢iau paminétais V] ,,Registry centras* statistiniais duomenimis,

Lietuvoje yra bent 3 savivaldybés, priskirtinos $iai grupei, taciau nei viena jy nedalyvavo apklausoje.

4 paveikslas

Savivaldybiy, dalyvavusiy apklausoje, statistika pagal gyventojy skaiciy

Savivaldybiy, dalyvavusiy apklausoje, statistika pagal

gyventojy skaiciy
30 27
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, ]
iki 20000 10001-30000 30001-60000 60001-100000 100001 ir daugiau

Gyventojy skaicius
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.
Tyrimo metu siekiant i$siaiskinti, kokig jtaka daro savivaldybés dydis pagal gyventojy skaiciy
tam tikriems kintamiesiems, buvo suformuluotos 3 hipotezés. Dvi 1§ jy pasitvirtino ir buvo nustatyta:

kad savivaldybése, kuriose yra didesnis gyventojy skaiCius, yra daugiau asmeny dirbanciy

savivaldybése ir daZniausiai gaunamas didesnis skundy kiekis. Tre¢ia hipotezé nepasitvirtino: rysio
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tarp savivaldybiy gyventojy skaiCiaus ir savivaldybése gaunamy interesanty prasymy skaiciaus
nenustatyta. Placiau gauti rezultatai pristatomi darbe chronologine tvarka pagal klausimyna.

Atsakydamos j 3 klausima, savivaldybiy ekspertai turéjo pateikti informacija apie darbuotojy,
dirbusiy savivaldybéje (jskaitant senitinijas) 2020 m. spalio 31 d. duomenimis (pagal Sodrai teikiama
ataskaita SAM), skaiciy.

Pagal dirbanciyjy skai¢iy aktyviausiai apklausoje dalyvavo tos savivaldybés, kuriose
darbuotojy skai¢ius svyruoja nuo 55 iki 199 darbuotojy ribose, tai sudaré 25 savivaldybes arba 51
proc. (N=49) (5 paveikslas).

5 paveikslas

Savivaldybiy darbuotojy skaicius 2020 m. spalio 31 d. (iskaitant senitinijas)

Savivaldybiy darbuotojy skaicius 2020 m. spalio
31 d. (jskaitant seniinijas)
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o

Darbuotojy skaicius
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Siekiant patikrinti hipotezg, kad esant didesniam gyventojy skai€iui savivaldybéje did¢ja ir
savivaldybés darbuotojy skaicius, buvo apskaiCiuotas Pearson‘o Chi-kvadrato kriterijus. Buvo
suformuluotos hipotezés:

Ho — savivaldybe¢je dirbanciyjy skaicius nepriklauso nuo savivaldybés gyventojy skaiciaus;
Hi — didesnése pagal gyventojy skaiciy savivaldybése daugiau asmeny, dirbanciy savivaldybése.

Kaip pasiskirsté¢ savivaldybiy darbuotojy skaicius priklausomai nuo savivaldybés dydzio

galima pamatyti 5 lenteléje.
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5 lentelé
Savivaldybiy darbuotojy skaiciaus pasiskirstymas pagal savivaldybiy dydj

Savivaldybés Savivaldybéje dirbanciu skaicius

dydis 55-199 200-399 Daugiau 400 IS viso:

Maza 20 11 31
80,0 % 50,0 % 63,3 %

Vidutiné ) 9 14
20,0 % 40,9 % 28,6 %

Didelé 2 2 4

9,1 % 100,0 % 8,1 %

IS viso: 25 22 2 49

100,0 % 100,0 % 100,0 % 100,0 %

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Atlikus 5 lenteléje pateikty duomeny analizg, buvo nustatyta, kad 80 proc. atsakymy, kad
savivaldybéje dirba nuo 55 iki 199 darbuotojy, priklausé¢ mazoms savivaldybéms, ir 20 proc. vidutiniy
savivaldybiy. Daugiau kaip 400 darbuotojy dirba tik 2 didelése savivaldybése ir tai sudaré 100 proc.
Nuo 200 iki 399 darbuotojy dirba 11 mazy savivaldybiy (50,0 proc.), 9 vidutinése savivaldybése (40,9
proc.) ir 2 didelése savivaldybéje (9,1 proc.)

6 lentelé

Pearson ‘o Chi-kvadrato testo rezultatai

Value df Asymptotic
Significance (2-
sided)
Pearson Chi-Square 35,3182 4 0,000
Likerhood Ratio 17,268 4 0,002
N of Valid Cases 49

25 langeliuose (55,6 %) yra tikétinas daznis, kuris mazesnis uz 5. MaZiausiai tikétinas daznis 0,12

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

ISvada: kadangi p=0,000<0,05 (Pearson ‘o Chi-kvadrato) nuliné hipotezé atmetama. Stebéti dydziai

statistiSkai reikSmingai priklausomi.
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7 lentelé

Kintamyjy rysio stiprumo matai

Value Approximate
Significance
Nominal by Nominal Phi 0,849 0,000
Cramer‘s V 0,600 0,000
N of Valid Cases 49

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

I§vada: Kadangi p=0,000<0,05, tai Ho atmetame ir galime teigti, kad kintamieji yra statistiskai
reikSmingai priklausomi ir tarp jy yra vidutinis rysys, nes Kramerio (Cramer‘s V) rySio stiprumo
koeficientas lygus 0,600 (7 lentelé). Savivaldybése, kuriose yra didesnis gyventojy skai¢ius, daugiau
asmeny dirbanciy savivaldybése.

Kitas anketos klausimas buvo skirtas i$siaiSkinti, ar gyventojai aptarnaujami savivaldybése

vieno langelio principu (8 lentelé).

8 lentelé
Ar savivaldybés, dalyvavusios apklausoje, aptarnauja gyventojus vieno langelio principu
Eil. Nr. Atsakymo variantas Pasirinkimy skaicius Santykis, proc.
1 taip 41 84%
2 ne 8 16%
3 nezinau 0 0%
I§ viso: 49 100%

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Vieno langelio principo taikymas yra privalomas vieSojo sektoriaus subjektams daugiau kaip
deSimtmet]. Taciau apklausos rezultatai liudija apie tai, kad iki Siol savivaldybés néra 100 procenty
pasiruosusios aptarnauti gyventojus vieno langelio principu (8 lentelé).

Tyrimo metu buvo nustatyta, kad i§ 49 savivaldybiy, atsakiusiy i klausima, 41 savivaldybé
aptarnauja gyventojus ,,vieno langelio* principu, 8 neaptarnauja. 2015 metais vykusio tyrimo metu
buvo nustatyta, kad i§ 54 tirty savivaldybiy jdiegé vieno langelio principg — 40 savivaldybiy, tyrimo
atlikimo metu diegé — 3, ketino diegti 2016 - 2020 metais — 8, neplanavo diegti — 3 (Patapas, Zilionyté,
2016). Kadangi vykusiy tyrimy klausimai buvo suformuluoti skirtingai, tyrimuose dalyvavo
skirtingas savivaldybiy skai€ius, tyrimy rezultaty nejmanoma palyginti. Taciau galima daryti
prielaida, kad per 5-6 mety laikotarpj situacija i§ esmés nepasikeite.
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Toliau respondentams buvo pateiktas klausimas su praSymu nurodyti metus, kada
savivaldyb¢je pradétas taikyti arba ketinama pradéti taikyti vieno langelio principg (9 lentele).
Atsakyma pateiké 43 savivaldybiy atstovai. 4 i$ jy nezinojo atsakymo ] klausimg — kaip buvo
paaiskinta dél to, kad pakankamai neseniai pradéjo dirbti savivaldybéje arba neatsiminé, kadangi tai

jau seniai vyko.

9 lentelé
Savivaldybiy, pradéjusiy (ketinanciy pradéti) taikyti vieno langelio principg aptarnaujant

gyventojus, skaicius pagal metus

Eil. Nr. Atsakymo variantas Pasirinkimy skaicius Santykis, proc.
1 2001 1 2%
2 2004 1 2%
3 2005 1 2%
4 2006 1 2%
5 2007 7 16%
6 2008 6 14%
7 2009 1 2%
8 2010 6 14%
9 2012 3 7%
10 2013 1 2%
11 2014 2 5%
12 2016 1 2%
13 2018 1 2%
14 2019 1 2%
15 2020 3 7%
16 2021 1 2%
17 2022 1 2%
18 2023 1 2%
19 Nezinau 4 9%

IS viso: 43 100%

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Didziausias proverzis vieno langelio principo diegime buvo 2007, 2008 bei 2010 metais (9
lentel¢). Pirmoje magistro darbo dalyje atlikus iSsamig teisinio vieno langelio principo
reglamentavimo analizg, buvo nustatyta, kad nuo 2007 m. sausio 1 d. Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo jstatyme jtvirtintas vieno langelio vieSojo administravimo principas, tai yra nustatytas

reikalavimas vieSojo administravimo subjektams Sio principo laikytis, nagrin€¢jant asmeny praSymus
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ir skundus ir teikiant jy praSomas paslaugas. Teisinio reglamentavimo pasikeitimas galéjo paskatinti
savivaldybes aktyviau imtis vieno langelio principo jgyvendinimo aptarnaujant interesantus.

Per 2007-2008 mety laikotarpj 13 savivaldybiy buvo jdiegtas vieno langelio principas. Si
pazanga atsispindé€jo ir Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos, kuruojancios §ig sritj,
ataskaitose. Neatsizvelgiant j finansiniy iS$tekliy trikuma, informaciniy technologijy nepritaikomuma,
butiny kompetencijy nebuvimg bei siekiant gerinti interesanty aptarnavimg, savivaldybés kiré
efektyvius gyventojy aptarnavimo modelius.

2008 mety pabaigoje prasidejusi ekonominé krizeé gal¢jo jtakoti 2009 mety savivaldybiy
pasyvuma diegiant vieno langelio principa.

Remiantis Norvegijos patirtimi ir atsizvelgiant | Salies ypatybes bei vietos savivaldos
poreikius, 2010 metais vietos savivaldos specialistai parengé jos perkélimo | Lietuva ,,Norvegijos
patirties savivaldybiy teikiamy administraciniy paslaugy perkélimo j elektroning terpe srityje
adaptavimo perkélimo ir diegimo Lietuvoje galimybiy studijg“. Ir tai galéjo paskatinti 2010 mety
savivaldybiy aktyvuma diegiant vieno langelio princip3.

Neatsizvelgiant ] tai, kad principo taikymas yra privalomas daugiau kaip deSimtmetj, 3
apklausoje dalyvavusios savivaldybés tik planuoja diegti vieno langelio principg 2021-2023 metais.

Kitas anketos klausimas buvo apie savivaldybéje taikoma interesanty aptarnavimo modelj.

63 procentai savivaldybiy nurodé taikancios decentralizuotg asmeny aptarnavimo formg (10
lentel¢). Tokj pasirinkimg gal¢jo jtakoti Sio modelio salyginis ekonomiskumas, kadangi galima
atsisakyti dideliy investicijy patalpoms jrengti, darbo vietoms pertvarkyti. Kadangi asmeny
aptarnavimas yra suglaudinamas su kitomis valstybés tarnautojo (darbuotojo) atlickamomis
funkcijomis, nereikia papildomos darbo jégos, taip pat modelis nereikalauja ir zenkliy struktiriniy
organizaciniy pertvarky.

1 savivaldybés atstovas negaléjo atsakyti j klausimg, koks modelis taikomas savivaldybe¢je.
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10 lentelé

Savivaldybiy skaicius pagal taikomgq interesanty aptarnavimo modelj

Eil. Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis,
Nr. skaicius proc.

Centralizuota asmeny aptarnavimo forma — kai
visus veiksmus, susijusius su konkretaus asmens
1 aptarnavimu, atlieka specialus jstaigos padalinys 17 35%

Decentralizuota asmeny aptarnavimo forma -
istaigoje néra specialaus padalinio, kuriam biity
priskirta asmeny aptarnavimo funkcija. Asmeny
aptarnavimas yra suglaudintas su kitomis valstybés
tarnautojo (darbuotojo) atliekamomis funkcijomis.
Istaiga, gavusi asmens praSyma nukreipia ji

2 kompetentingam vykdytojui 31 63%
3 Nezinau 1 2%
IS viso: 49 100%

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Atliekant apklausos analiz¢ buvo pastebéta, kad gana daznai savivaldybiy atsakymuose
pasitaik¢ atsakymas ,nezinau“. Sudarant anketa, toks atsakymo variantas buvo pasirinktas ne
atsitiktinai, bet atlikus pana$iy tyrimy perzitirag. Tafiau gavus rezultatus, norétysi atkreipti démes;,
kad toks atsakymo variantas neskatina respondento déti pastangas atsakyti j klausimg. Tai yra
lengviausias pasirinkimas ir respondentas dazniausiai eina lengviausiu keliu. Vietoj to, kad
pasidométi §iuo klausimu, pasitelkti kolegy pagalba ar kitais buidais ieskoti atsakymo j klausima,
nuspaudziama ,,neZinau.

Kaip ir buvo minéta anksc¢iau, apklausos anketoje buvo pateiktas klausimas — filtras, kuriam
buvo keliamas tikslas nustatyti, ar respondentas yra kompetentingas dalyvauti Sioje apklausoje:
patikrinti, ar savivaldybiy atstovai teisingai supranta vieno langelio principo savoka (11 lentelé).
Taciau klausimas buvo performuluotas taip, kad respondentai atsakyty ne apie savo vieno langelio
sgvokos supratimg, bet apie savivaldybés taikomg aptarnavimo model;.

Pirmas atsakymo variantas atitiko elementaryjj vieno langelio principo suvokimo lygj, antras
variantas — ribota, treCias — teisingg. Teisingg varianta pasirinko 73 procentai respondenty,
elementaryjj — 8 procentai, dvigubai daugiau rinkosi ribotg lygj ir vienas respondentas prisipazino

neZinantis teisingo atsakymo.
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11 lentelé

"Vieno langelio" sqvokos supratimas

Eil. Nr. Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis,
skaicius proc.

Prasymas ar skundas pateikiamas ir atsakymas
gaunamas toje pacioje darbo vietoje. Visa
praSymui nagrinéti informacijg surenka ir pateikia
pareiskéjas vykdytojo, nagrin¢jancio asmens

1 praSyma, pareikalavimu 4 8%

PraSymas (skundas) pateikiamas ir atsakymas
gaunamas vienoje darbo vietoje, informacija
reikalinga praSymui (skundui) nagrinéti atsakingo
vykdytojo surenkama tik i$ tos jstaigos, kuriai
pateikiamas prasymas (skundas), o likusig
informacija, kuria praSyma nagrinéjanti jstaiga

2 nedisponuoja, pateikia pats pareiskéjas 8 16%

Prasymas (skundas) pateikimas ir atsakymas
gaunamas vienoje darbo vietoje. Informacija,
reikalingg praSymui nagrinéti ir turimg praSyma
nagrinéjancioje ir kitose institucijose, atsakingas
vykdytojas surenka pats nedalyvaujant
pareiskejui. Pareiskéjas privalo pateikti tik tokia
informacijg (dokumentus), kurios néra valstybés

3 valdomose registruose ir informacinése sistemose 36 73%
4 NezZinau 1 2%
IS viso: 49 100%

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

8-11 anketos klausimai pateikti siekiant i$siaiskinti, kaip sekési savivaldybéms diegti vieno
langelio principg. Tam tikslui jgyvendinti buvo suformuluoti 4 klausimai su galimais atsakymy
variantais.

Analizuojant atsakymus j 8 klausimg, kokius veiksmus atliko savivaldybés pagal Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministerijos 2009 metais parengtas ,,Vieno langelio principo
igyvendinimo savivaldybése metodines rekomendacijas® pries§ igyvendinant vieno langelio principa
(12 lentelé). Respondentai galéjo rinktis i§ 6 galimy atsakymy. IS tyrimo buvo eliminuotos
savivaldybés, kurios neatsaké j klausimus (1 savivaldybé) ir savivaldybés pasirinkusios atsakyma

,hezinau® (6 savivaldybés). Tyrimo imtis sumazéjo iki 42 savivaldybiy.
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12 lentelé
Kokius veiksmus atliko savivaldybés pagal Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos 2009

metais parengtas ,, Vieno langelio principo jgyvendinimo savivaldybése metodines rekomendacijas “

I$laidy rusis Atvejy skailius Santykis
Vieno langelio principo diegimui sudaryta darbo grupé, kurios
uzdavinys - nuosekliai jgyvendinti vieno langelio principo diegimo

etapus 19 16,0%
Sudarytas paslaugy valdymo komitetas, kuris vertino ir tvirtino

darbo grupés rezultatus 2 1,7%
Siekiant sudaryti savivaldybés teikiamy paslaugy sarasa atlikta

savivaldybés teikiamy paslaugy inventorizacija ir analizé 27 22,7%
Reglamentuota paslaugy valdymo tvarka 20 16,8%
Parengti teikiamy paslaugy aprasai 39 32,8%
Identifikuoti praSymui (skundui) nagrinéti reikalingos informacijos

Saltiniai, pasiraSytos sutartys su $ios informacijos teikéjais 12 10,1%

IS viso: 119 100,0%

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Siekiant patikrinti, kiek faktoriy sudaro klausimyno teiginiai, buvo atlikta teiginiy faktoriy
analizé su Varimax sukiniu. I§ pradziy patikrinta, ar duomenys tinkami analizei atlikti: nustatytas
Bartlett‘o sferiSkumo kriterijus p=0, t.y. p<0,05 ir Kaizerio-Mejerio-Olkino matas KMO=0,667, kas
reiSkia, kad duomenys tinkami faktorinei analizei. MSA reikSmés yra 0,557-0,822, kas reiskia, kad
visi kintamieji tinka faktorinei analizei. Buvo i$skirti du faktoriai, paaiSkinantys 56,911 procento
bendros kintamyjy dispersijos (duomeny iSsibarstymo). Pirmasis faktorius, koreliuoja su
kintamaisiais, kurie tiesiogiai susij¢ su teikiamy paslaugy reglamentavimu (teikiamy paslaugy saraSo
sudarymas, paslaugy apraSy parengimas, paslaugy valdymo tvarkos reglamentavimas, sutar¢iy su
informacijos teikéjais pasiraSymas), o antrasis — su organizaciniais dalykais (darbo grupés
igyvendinancios paslaugy diegima sudarymas, komiteto, tikrinancio ir tvirtinanc¢io darbo grupés
rezultatus).

Analizuojant atsakymus ] 9 klausima, kokiy iSlaidy patyré savivaldybé siekdama tinkamai
jrengti fizing gyventojy aptarnavimo vieno langelio principu vieta, buvo nustatyta, kad 10
savivaldybiy pasirinko atsakyma ,,nezinau“. Tyrimo imtis sumazéjo iki 39 savivaldybiy. Anketoje
buvo pateikta 11 galimy atsakymo varianty (13 lentelé).

Kaip ir 8 klausime buvo patikrinta, ar duomenys tinkami analizei atlikti: nustatytas Bartlett‘o
sferiSkumo kriterijus p=0, t.y. p<0,05 ir Kaizerio-Mejerio-Olkino matas KMO=0,689 , kas reiskia,
kad duomenys tinkami faktorinei analizei. MSA reikSmés yra 0,564-0,907, kas reiskia, kad visi

kintamieji tinka faktorinei analizei. Buvo i$skirti 3 faktoriai, paaiskinantys 61,256 procento bendros
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kintamyjy dispersijos (duomeny iSsibarstymo). Pirmasis faktorius labiau koreliuoja su kintamaisiais,
kurie susij¢ su materialaus turto jsigijimu arba pagerinimu (patalpy remontas, laukiamojo jrengimas,
baldy jsigijimas, kompiuterinés ir programinés jrangos jsigijimas), antrasis — su materialaus turto
nuoma, treéiasis — patogumai Klientui (informacinis stendas, atskira patalpa pokalbiui, patogus

privaziavimas).

13 lentelé
Kokiy islaidy patyré savivaldybés siekdamos tinkamai jrengti fizine gyventojy aptarnavimo vieno

langelio principu vietg

ISlaidy rasis Atvejy skailius Santykis

kompiuterings ir biuro technikos jsigijimas 30 17,0%
baldy jsigijimas 27 15,3%
programinés jrangos jsigijimas 24 13,6%
patalpy remontas 21 11,9%
laukiamojo (priimamojo) jrengimas 21 11,9%
atskiros patalpos konfidencialiam pokalbiui jrengimas 13 7,4%
informacinio stendo apie aptarnavima jrengimas 13 7,4%
klienty srauty (eiliy) valdymo sistemos jdiegimas 12 6,8%
patogaus privaziavimo/jéjimo nejgaliesiems jrengimas 10 57%
naujy patalpy jsigijimas (nuoma) 3 1,7%
parkavimo viety, skirty interesantams, jrengimas (nuoma) 2 1,1%

I§ viso: 176 100%

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Atlikta savivaldybés islaidy analizé padéjo iSsiaiskinti pagrindinius savivaldybiy islaidy
straipsnius, taciau neleidzia spresti apie i§laidy masta.

Anketos 10 klausimu buvo siekiama iSsiaiSkinti kokiy i$laidy, susijusiy su ZmogiSkaisiais
iStekliais, turéjo savivaldybés diegdamos vieno langelio principg (14 lentel¢). 16 savivaldybiy
pasirinko atsakyma ,,neZinau®. Tiriamoji imtis sumaze¢jo iki 33 savivaldybiy. Jeigu tekty vykdyti dar
vieng apklausg apie aptarnavimo kokybe savivaldybése, Sis klausimas nebiity traukiamas j anketa,
kadangi labiau orientuotas ] finansy valdymo specialistus, o ne i specialistus, kuriy darbas susijes su
asmeny aptarnavimu. Pastarieji negaléjo atsakyti j klausimg tinkamai. Taip pat tikétina, kad atsakymai
nebuvo pateikti ir dél nenoro atskleisti savivaldybiy finansinius reikalus.

Atlikus duomeny analize, buvo nustatyta, kad 24,6 proc. savivaldybiy patyré islaidy
darbuotojy kvalifikacijai kelti (darbuotojams perkvalifikuoti), taciau tai nereiskia, kad tai sudaré

didZiausig savivaldybiy i$laidy dalj, kadangi nebuvo praSoma pateikti konkreéiy skaiciy.
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14 lentelé

Kokiy islaidy, susijusiy su zmogiSkaisiais iStekliais, patyré savivaldybé siekdama jdiegti vieno
langelio principg

Atsakymo variantai Atveju skaicius | Santykis, proc.

teko samdyti naujus darbuotojus 10 14,5%
i8laidos darbuotojy kvalifikacijos kélimui (perkvalifikavimui) 17 24,6%
motyvaciniai priedai, priemokos, premijos darbuotojams 6 8,7%
konsultanty, eksperty i§ Salies samda 6 8,7%
pagerinta darbuotojy fiziné darbo aplinka (jrengtos patogios darbo vietos, poilsio zonos) 14 20,3%
nezinau 16 23,2%

IS viso: 69 100%

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Atsakant j 11 anketos klausimg apie jgyvendintus sprendimus, susijusius SU informacinémis
technologijomis, diegiant vieno langelio principg, buvo pastebétas didesnis respondenty aktyvumas
(178 pasirinkimai) (6 paveikslas). Is 49 apklausoje dalyvavusiy savivaldybiy atsakymus pateiké 45

savivaldybés, 4 savivaldybés pasirinko atsakyma ,,nezinau®.
6 paveikslas
Savivaldybiy jgyvendinti sprendimai, susije su informacinémis technologijomis

Savivaldybiy jgyvendinti sprendimai, susije su informacinémis
technologijomis

45 a0 41
) 40 34 34
3> 29
2 30
(1]
= 25
= 20
2 15
2
< 10
5
0
informacija apie jdiegta dokumenty jdiegti informaciniai jdiegti informaciniai atnaujinta pasenusi
teikiamas paslaugas valdymo sistema sprendimai, leidZiantys sprendimai, leidZiantys darbuotojy
paskelbta savivaldybés pateikti prasyma paslaugas teikti kompiuteriné technika ir
interneto svetaingje (skunda) elektroniniu elektroniniu budu programiné jranga
budu
Sprendimai

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Prioriteto tvarka atsakymai iSsidésté sekanciai: 41 respondentas idiegé dokumenty valdymo

sistemg, 40 respondenty savivaldybés interneto svetainéje paskelbé informacija apie teikiamas
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paslaugas, 34 respondentai jdiegé informacinius sprendimus, leidzian¢ius pateikti praSyma (skundg)
elektroniniu biidu ir atnaujino pasenusig darbuotojy kompiutering technika bei programing jrangg, 29
respondentams teko jdiegti sprendimus, leidziancius paslaugas teikti elektroniniu budu.

Néra aiSkaus sprendimo —,,lyderio, kuriam savivaldybés skyré didziausig démesj, o atsakymy
aktyvumg j pateiktg klausima galima traktuoti, kaip prioriteting savivaldybiy sritj, kuriai buvo skirti
savivaldybiy resursai (6 paveikslas).

Kitas 12 klausimas buvo uzduotas siekiant iSsiaiskinti, kiek prasymy vidutiniskai per ménesj
gaunama savivaldybése. 3 savivaldybés i§ 49 pateiké atsakyma ,,nezinau®. Todél tolimesné duomeny

analiz¢ buvo atliekama su 46 respondentais (15 lentelé).

15 lentelé
Savivaldybiy gaunamy vidutiniskai per ménesj prasymy statistika
Atsakymo variantai Savivaldybiy skaicius Santykis
1-50 11 24%
51-100 7 15%
101-200 9 20%
daugiau kaip 201 19 41%
IS viso: 46 100%

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Didzioji dalis 41 proc. respondenty pazymeéjo, kad savivaldybéje kas ménesj gaunama daugiau
kaip 201 prasymas. Buvo ir savivaldybiy, kuriose praS§ymy kiekis svyravo nuo 1 iki 50 (24 proc.
respondenty).

Siekiant patikrinti hipotezg, kad esant didesniam gyventojy skai€iui savivaldybéje didéja ir
gaunamy praSymy skaiCius, buvo apskaiCiuotas Pearson‘o Chi-kvadrato kriterijus. Buvo
suformuluotos hipotezes:

Ho — savivaldybése gaunamy praSymy skaicius nepriklauso nuo savivaldybés gyventojy skaiciaus;
H1 — didesnése pagal gyventojy skaiciy savivaldybése gaunama daugiau interesanty praSymy.
Kaip pasiskirsté interesanty praSymy skaicius priklausomai nuo savivaldybés dydzio galima

pamatyti 16 lenteléje.
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16 lentelé

Interesanty prasymy skaiciaus pasiskirstymas pagal savivaldybiy dydj

Savivaldybés Interesanty prasymuy skaicius
dydis 1-50 51-100 101-200 Daugiau kaip | IS viso:
201
Maza 9 5 6 9 29
81,8 % 71,4 % 66,7 % 47,4 % 63,0 %
Vidutiné 2 2 3 6 13
18,2% 28,6 % 33,3% 31,6 % 28,3 %
Didelé 0 0 0 4 4
0,00 % 0,00 % 0,00 % 21,0 % 8,7 %
IS viso: 11 7 9 19 46
100,0 % 100,0 % 100,0 % 100,0 % 100,0 %

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Atlikus 16 lentel¢je pateikty duomeny analize, buvo nustatyta, kad 81,8 proc. atsakymy, kad
savivaldybéje gaunama nuo 1 iki 50 praSymy per ménesj, priklaus¢é mazoms savivaldybéms, ir 18,2
proc. vidutiniy savivaldybiy. Apklausoje dalyvavo 4 didelés savivaldybés ir visose gaunamy per

ménesj praSymy skaicius virsijo 201.

17 lentelé

Pearson ‘o Chi-kvadrato testo rezultatai

Value df Asymptotic
Significance (2-
sided)
Pearson Chi-Square 7,6882 6 0,262
Likerhood Ratio 9,142 6 0,166
N of Valid Cases 46

&8 langeliuose (66,7 %) yra tikétinas daznis, kuris mazesnis uz 5. MaZiausiai tikétinas daznis 0,61

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

ISvada: kadangi p=0,262>0,05 (Pearson ‘o Chi-kvadrato), néra pagrindo atmesti nuline hipotezg.

Stebéti dydziai néra statistiSkai reikSmingai priklausomi.
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18 lentelé

Kintamyjy rysio stiprumo matai

Value Approximate
Significance
Nominal by Nominal Phi 0,409 0,262
Cramer‘s V 0,289 0,262
N of Valid Cases 46

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

I§vada: Kadangi p=0,262>0,05, tai Ho atmesti negalime ir galime teigti, kad kintamieji néra
statistiskai reik§mingai priklausomi, tarp jy yra silpnas rysys, kadangi Kramerio (Cramer‘s V) rysio
stiprumo koeficientas lygus 0,289. Savivaldybése, kuriose yra didesnis gyventojy skai¢ius, nebiitinai
gaunamas didesnis interesanty praSymy skaicius.

13 klausimas ,,Ar visus pateiktus praSymus savivaldybéje spéjama iSnagrinéti teisés akty
nustatytais terminais?* isryskino savivaldybiy aptarnavimo kokybés problemas (19 lentelé).

37 proc. apklausty savivaldybiy (N=49) pazymé¢jo, kad nespéja iSnagrinéti teisés akty
nustatytais terminais visy pateikty prasSymy. 2007 m. rugpjucio 22 d. Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarimas Nr. 875 ,,Dél PraSymy ir skundy nagriné¢jimo ir asmeny aptarnavimo viesojo
administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo* numato, kad praSymai turi biiti iSnagrinéjami per
20 darbo dieny nuo praSymo gavimo institucijoje dienos su galimybe pratesti terming dar 20 darbo
dieny. Apklausos rezultatai parodé, kad tik 59 proc. savivaldybiy atlieka darbus numatytais terminais
ir tai gali biiti viena didZiausiy vartotojy nepasitenkinimo aptarnavimo kokybe savivaldybése
priezastimi.

2013 metais Dirzyté ir Patapas, tyr¢ vartotojy pasitenkinimg vieSojo sektoriaus paslaugomis,
nustate, ,.kad 10 proc. vartotojy néra patenkinti vieSyjy paslaugy kokybe; 9 proc. vartotojy néra

patenkinti vieSyjy paslaugy suteikimo terminais® (Dirzyté, Patapas, 2013, p. 557).

19 lentelé

Ar visus pateiktus prasymus savivaldybéje spéjama isnagrinéti teisés akty nustatytais terminais

Atsakymo variantai | Savivaldybiy skaifius | Santykis
taip 29 59%
ne 18 37%
nezinau 1 2%
Neatsakeé j klausima 1 2%

IS viso: 49 100%

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.



14-20 klausimai buvo skirti asmeny aptarnavimo kokybei bei jo gerinimui savivaldybéje.

Vertinant vartotojy pasitenkinimg aptarnavimo kokybe, vienas i§ svarbiausiy rodikliy yra

gaunamy skundy kiekis. 14 klausimu buvo siekiama issiaiskinti, kiek skundy dél paslaugy atlikimo

kokybés gaunama savivaldybéje vidutiniSkai per ménesj (20 lentelg).

20 lentelé

Savivaldybése gaunamy skundy statistika

Atsakymo variantai | Kiekis Santykis
nuo 0 iki 5 38 78%
nuo 6 iki 10 0 0%
daugiau kaip 11 2 4%
apskaita nevedama 5 10%
nezinau 4 8%

IS viso: 49 100%

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Siekiant patikrinti hipoteze, ar esant didesniam gyventojy skai¢iui savivaldybéje didéja ir

savivaldybése gaunamy skundy skai¢ius, buvo apskaiciuotas Pearson ‘o Chi-kvadrato kriterijus.

Buvo suformuluotos hipotezés:

Ho — savivaldybése gaunamy skundy kiekis nepriklauso nuo savivaldybés gyventojy skaiciaus;

Hi — didesnése pagal gyventojy skai¢iy savivaldybése gaunama daugiau gyventojy skundy.

Hipotezes buvo tikrintos vertinant savivaldybiy, nurodziusiy skundy kiekj. Atsakymai

,»apskaita nevedama®, ,,nezinau“ nebuvo vertinami. Tiriamoji imtis sumaz¢jo iki 40 savivaldybiy (21

lentele).
21 lentelé
Gaunamo skundy kiekio pasiskirstymas pagal savivaldybiy dydj
Savivaldybés Gaunamy skundy Kkiekis
dydis Nuo 0 iki 5 Daugiau kaip 11 IS viso:
Maza 26 0 26
68,4 % 0,0% 65,0 %
Vidutiné 10 1 11
26,3 % 50,0 % 275%
Didelé 2 1 3
53% 50,0 % 7,5 %
IS viso: 38 2 40
100,0 % 100,0 % 100,0 %

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.
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Atlikus pateikty duomeny analize, buvo nustatyta, kad né viena savivaldybé nepateike
atsakymo varianto nuo 6 iki 10 skundy. Tikétina, savivaldybés salyginai nedaug gauna skundy,

kadangi tik po vieng viduting ir didele savivaldybe pazyméjo, kad gauna daugiau kaip 11 skundy.

22 lentelé

Pearson ‘o Chi-kvadrato testo rezultatai

Value df Asymptotic
Significance (2-
sided)
Pearson Chi-Square 6,826% 2 0,033
Likerhood Ratio 5,360 2 0,069
N of Valid Cases 40

&4 langeliuose (66,7 %) yra tikétinas daznis, kuris mazesnis uz 5. MaZiausiai tikétinas daznis 0,15

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

ISvada: I$vada: kadangi p=0,033<0,05 (Pearson‘o Chi-kvadrato), nulin¢ hipotezé atmetama. Stebéti

dydziai statistiSkai reikSmingai priklausomi.

23 lentelé

Kintamyjy rysio stiprumo matai

Value Approximate
Significance
Nominal by Nominal Phi 0,413 0,033
Cramer‘s V 0,413 0,033
N of Valid Cases 40

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

ISvada: Kadangi =0,033<0,05, tai Ho, atmetama ir galime teigti, kad Kintamieji yra statistiskai
reik§mingai priklausomi, taciau tarp jy yra vidutinio stiprumo rysys, kadangi Kramerio (Cramer‘s V)
rySio stiprumo koeficientas lygus 0,413. Savivaldybése, kuriose yra didesnis gyvenanciy zmoniy
skaiCius, dazniausiai gaunamas didesnis skundy kiekis.

Anketos 15-18 klausimai sudaryti i$ klausimyny, kuriais buvo siekiama jvertinti aptarnavimo
kokybe savivaldybése. Klausimyny patikimumui jvertinti buvo apskai¢iuotas Cronbacho alfa (o)

koeficientas. Duomenys pateikiami 24 lenteléje.
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Atlikus skai¢iavimus, buvo nustatyta, kad pirmi trys konstruktai patikimi, ketvirtajame

konstrukte teko sumazinti klausimy kiekj, kad Cronbacho alfa (o) koeficientas ne biity Zemesnis uz

0,6.

24 lentelé

Klausimyny patikimumas

Vertinamas kriterijus

Teiginiy skaicius

Cronbacho alfa (o)
koeficientas

siekiant geresnés aptarnavimo kokybés

Gyventojy aptarnavimo salygos 6 0,871
savivaldybéje

Sprestinos problemos siekiant 9 0,757
kokybiskesnio aptarnavimo savivaldybése

Kokius pokyc¢ius paskatino (galéty 8 0,907
paskatinti) vieno langelio principo

diegimas savivaldybéje

Priemonés, kurias sitilytumeéte taikyti 4 0,617

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Sio tyrimo apimtyje nebuvo numatyta tirti vartotojy nuomonés, tadiau buvo klausiama

savivaldybiy atstovy, kaip jie vertina gyventojy aptarnavimo sglygas savivaldybéje. Tam buvo skirtas

15 anketos klausimas. Klausimynas ,,Kaip vertinate gyventojy aptarnavimo saglygas savivaldybéje®

patikimas vertinimui atlikti.

Atsakydamos j §j klausimg savivaldybés tur¢jo jvertinti 5 atsakymy skaléje nuo ,,tikrai taip*

iki ,.tikrai ne* gyventojy aptarnavimo sglygas savivaldybéje (25 lentelé).
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25 lentelé

Gyventojy aptarnavimo sglygos savivaldybéje

Pavadinimas Trumpinys Atsakymas

A X — IS viso
tikrai taip taip neZinau ne tikrai ne

Patalpos pilnai | Patalpos
pritaikytos
gyventojy
aptarnavimui

18(36.7%) | 24 (49.0%) | 0(0.0%) 7 (14.3%) 0 (0.0%) 49

Kompiuterinés | Technika
ir
organizacinés
technikos
pakanka
kokybiskam
interesanty
aptarnavimui
Pilnai PraSymai
igyvendinti elektroniniu
sprendimai, budu
leidziantys
pateikti
praSyma
elektroniniu
biidu
Pilnai Atsakymai
igyvendinti elektroniniu
sprendimai, budu
leidziantys
g’iigne“ 1r 16 (32.7%) | 24 (49.0%) 2 (4.1%) 6 (12.2%) 1(2.0%) 49
atsakymus
interesantams
elektroniniu
btdu
Pakankama Kompetencija
aptarnaujanciy
specialisty
kompetencija

24 (49.0%) | 21(42.9%) | 0(0.0%) 3 (6.1%) 1 (2.0%) 49

16 (32.7%) | 25(51.0%) | 1(2.0%) 5 (10.2%) 2 (4.1%) 49

18(36.7%) | 25(51.0%) | 3(6.1%) 2 (4.1%) 1 (2.0%) 49

Viesyjy Teisinis
paslaugy reglamentavimas
teikimas
pakankamai
teisiskai
reglamentuotas
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

10 (20.4%) | 25(51.0%) | 9 (18.4%) 3 (6.1%) 2 (4.1%) 49

Atlikus i$samig savivaldybiy atstovy nuomonés apie gyventojy aptarnavimo salygas
savivaldybéje analize, darytina iSvada, kad savivaldybés pakankamai palankiai jas vertina (7

paveikslas). Kiek pras¢iau vertinamas vieSyjy paslaugy teisinio reglamentavimo pakankamumas.

61



7 paveikslas

Gyventojy aptarnavimo sqlygos savivaldybéje

Gyventojy aptarnavimo salygos savivaldybéje

Patalpos Technika Prasymai Atsakymai Kompetencija Teisinis
elektroniniu budu elektroniniu badu reglamentavimas

N w
€] o

N
o

Savivaldybiy skaicius
= [
o (6]

(€]

Kriterijaus pavadinimas

B Atsakymas tikrai taip B Atsakymas taip B Atsakymas neZinau Atsakymas ne

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Nagrin¢jant atsakymus j 16 klausima, buvo siekiama nustatyti pagrindines problemas, Su
kuriomis susiduria savivaldybés. Kaip ir buvo nustatyta anksciau, klausimynas ,,Sprestinos problemos
siekiant kokybiSkesnio aptarnavimo savivaldybése* yra patikimas vertinimui atlikti.

Atsakydamos ] §j klausimg savivaldybés tyréjo jvertinti 5 atsakymy skaléje nuo ,,tikrai taip*
iki ,.tikrai ne* problemas, kurias reikéty spresti konkrecioje savivaldybéje (8 paveikslas).

Atlikta analizé padéjo nustatyti 3 pagrindines savivaldybiy problemas. Tai ,,VieSyjy paslaugy
teikimo perkélimas j elektroning erdve®, ,, Tarpinstitucinio bendradarbiavimo gerinimas keiciantis
informacija, reikalinga interesanty praSymams nagrinéti®, ,,Patalpy jrengimas, pritaikymas nejgaliyjy

reikméms, patalpy remontas, pertvarkymas®.
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8 paveikslas

Kokias problemas reikéty spresti siekiant kokybiskesnio gyventojy aptarnavimo savivaldybéje

30

25

20

Savivaldybiy skaicius
= =
(=) [5a)

[%a]

Patalpos
m Atsakymas tikrai taip 13
m Atsakymas taip 17
m Atsakymas neZinau 1
Atsakymas ne 13
M Atsakymas tikrai ne 3

W Atsakymas tikrai taip

Savivaldybése sprestinos problemos

Kompetencu
a

4
9
8

27
1

Personalas

3
14
5
24
3

W Atsakymas taip

|r:’|’2|dac1i'\\:fa Motyvacija
4 1
9 14
9 10
22 22
5 2

7
16
3
20
3

Kriterijaus pavadinimas

M Atsakymas neZinau

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Atsakymas ne

erdvé

9
22
5
11
2

W Atsakymas tikrai ne

15
20
7
6
2

||| III ‘II IIIl ‘I I‘II || ‘l' I||

Ele ktronlne Be ndradarbl
avimas

10
12
17

17 klausimas buvo skirtas i$siaisSkinti, kokius pokyc¢ius paskatino (galéty paskatinti) vieno

langelio principo diegimas savivaldybése. Atsakymai gauti i$ 49 savivaldybiy.

Savivaldybiy ekspertai teigiamai vertino pokycius, jvykusius savivaldybése. ISnagrinéjus 9

paveiksle pateiktus duomenis, galima pazyméti, kad savivaldybés didziaja dalimi palankiai vertina

poky¢ius, paskatintus vieno langelio principo diegimo.
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9 paveikslas

Pokyciai paskatinti vieno langelio principo

Pokyciai paskatinti vieno langelio principo

30
" 25
-
W
© 20
(7]
=
5 15
>
-
g 10
>
a
Laikas Kiekis Skundai Kastai Srautai Skaidrumas Motyvacija Pasmkepma
B Atsakymas tikrai taip 12 7 6 5 8 9 6 5
W Atsakymas taip 27 20 28 24 26 23 15 17
W Atsakymas neZinau 3 6 11 13 5 11 19 22
Atsakymas ne 6 14 4 7 8 4 5 4
m Atsakymas tikrai ne 1 2 0 0 2 2 4 1
Poky¢io pavadinimas
M Atsakymas tikrai taip MW Atsakymas taip W Atsakymas neZinau Atsakymas ne W Atsakymas tikrai ne

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Atsakydamos j 18 klausimg savivaldybés tur¢jo jvertinti jy teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe
pasirinkdamos atsakyma nuo 1 balo (blogai) iki 10 baly (gerai) (26 lentel¢). 10 baly sistema parinkta
neatsitiktinai, kadangi buvo siekiama sukelti respondentams asociacijas su mokslo rezultaty
vertinimais.

Zemiausias vertinimas buvo 5 balai (1 savivaldyb¢), dazniausiai pasitaikes atsakymas 8 balai
— 27 savivaldybés arba 55 proc. apklaustyjy. Vertinimy vidurkis sudaré 8,27 balo. Tai reiskia, kad
savivaldybés pakankamai gerai vertina jy teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe. Tikétina, kad vykdant
paslaugy vartotojy apklausg, rezultatai nebiity tokie optimistiniai, kadangi kaip jau buvo nustatyta,
kad 37 proc. apklausty savivaldybiy (N=49) pazyméjo, kad nespéja iSnagrinéti teisés akty nustatytais
terminais visy pateikty prasymy.
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26 lentelé
Savivaldybiy teikiamy viesyjy paslaugy kokybés vertinimas

Vertinimas | Atveju skaifius | Santykis, proc.

1 balas

2 balai

3 balai

4 balai

5 balai 1 2%
6 balai 1 2%
7 balai 3 6%
8 balai 27 55%
9 balai 13 27%
10 baly 4 8%
IS viso: 49 100%

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Atsakydamos j 19 klausima ,,Kokias priemones sitlytuméte taikyti siekiant aukStesnés Jiisy

savivaldybés teikiamy paslaugy kokybés?*, savivaldybés rinkosi priemones aptarnavimo kokybei

savivaldybése gerinti. Anksciau apskaiciavus konstrukto patikimuma, buvo nustatyta, kad tik 4 jo

teiginiai sudaro vidutinio patikimo konstrukta kokybés gerinimo priemonéms vertinti. Sie teiginiai

paZyméti Zemiau esancioje 27 lentel¢je pilka spalva.

27 lentelé

Priemoneés siiilytinos taikyti siekiant aukstesnés savivaldybés teikiamy paslaugy kokybés

Atsakymo variantai Kiekis Santykis
Papildomo finansavimo savivaldybei skyrimas 21 9,8%
Darbuotojy motyvavimas priedais, priemokomis, premijomis 35 16,4%
Vadovybés ryztas ir nusiteikimas spresti problemas 20 9,3%
Savivaldybés darbuotojy kompetencijy tobulinimas 35 16,4%
Naujy darbuotojy su nauju pozitiriu até€jimas j savivaldybe 20 9,3%
Visuomenés kompiuterinio raStingumo didinimas 37 17,3%
Savivaldybés organizaciniai pokyciai (reorganizacija, optimizavimas, darbuotojy funkcijy 9 4.2%
sugretinimas)
Kokybés vadybos sistemos diegimas (tobulinimas) savivaldybéje 16 7,5%
Savivaldybés gyventojy apklausy apie savivaldybés aptarnavimg vykdymas 21 9,8%
IS viso: 214 100%

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.
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Neatsizvelgiant j atliktus konstrukto patikimumo skaic¢iavimus, sulaukus didelio savivaldybiy
aktyvumo atsakant j klausimg (nepateiké atsakymo 1 savivaldybé), buvo atlikta gauty duomeny
analizé.

Kaip vieng i§ pagrindiniy priemoniy vieSyjy paslaugy kokybei gerinti savivaldybés 37 kartus
(N=214) pazyméjo, kad turi bati didinamas visuomenés kompiuterinis rastingumas. Atkreiptinas
démesys, kad $i priemoné néra savivaldybiy taikoma priemoné, taciau galima daryti iSvada, kad
savivaldybés, teikdamos vie$asias paslaugas, susiduria su prasytojy (interesanty) Zemu kompiuterinio
rastingumo lygiu.

20 anketos klausimas ,,Ar Jiisy savivaldybéje atlickami gyventojy aptarnavimo stebésenos ir
kontrolés veiksmai? buvo skirtas i$siaiskinti, kaip daznai savivaldybés atlicka veiksmus, susijusius

su aptarnavimo kokybés stebésena ir kontrole. Apklausos rezultatai pateikti 28 lenteléje.

28 lentelé
Stebésenos ir kontrolés veiksmy daznumas
Pavadinimas Trumpinys Atsakymas
niekada |1 karta per2 | 1 karta per | 1 kartaper | 1 karta per IS viso
metus metus pusme tj ménesj
Vykdoma interesanty | 5 oo 7 3 26 4 5 45
anoniminé apklausa
Atlickamas asmeny
aptarnavimo kokybés Vertinimas 7 5 24 5 4 45
vertinimas
Atliekami neplanini | o imai 21 5 6 4 1 37
patikrinimai
Atliekama pras§ymy
skaiCiaus, formos ir Analizé 11 1 20 7 5 44
pateikimo biido analizé
I$nagrinéjamos
interesanty nuomonés ir Tyrimai 5 2 20 6 13 46
pageidavimai

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimo Nr. 875 ,,Dél PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir
asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo* 43.7 papunktyje yra
numatyta vieno langelio asmeny aptarnavimo padalinio prievolé bent karta metuose atlikti ,,asmeny
aptarnavimo taikant vieno langelio principa kokybés analiz¢ ir Sios analizés rezultatus, prireikus

pasitlymus dél asmeny aptarnavimo gerinimo pateikti institucijos vadovui® (LRV, 2007).
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2010 metais buvo nustatyta, kad 39 proc. savivaldybiy atlieka metinj asmeny aptarnavimo
vertinima, like 61 proc. savivaldybiy asmeny aptarnavimo vertinimo nevykdo (2010 m. gruodzio mén.
apklausos, 2011).

Sios apklausos rezultatai parodé, kad auk$¢iau paminétame teisés akte numatyty minimaliy
reikalavimy laikosi 26 savivaldybés (N=45) vykdydamos interesanty anonimines apklausas bei 24
savivaldybés (N=45) atlikdamos asmeny aptarnavimo kokybés vertinima 1 karta per metus. Po 20
savivaldybiy 1 kartg per metus atlieka praSymy skaiciaus, formos ir pateikimo biido analizg¢ (N=44)
bei nagrinéja interesanty nuomong bei pageidavimus (N=46).

Buvo nustatyta, kad reciausiai atlickamas veiksmas tai neplaniniai patikrinimai. 1 kartg per
metus juos vykdo 6 savivaldybés i§ 37, niekada nevykdo 21.

Reikia pazyméti, kad yra savivaldybiy, kurios nuolat (1 kartg per ménesj) vykdo aptarnavimo
kokybés stebéseng ir kontrolg. 13 savivaldybiy nagrinéja interesanty nuomong¢ bei pageidavimus
(N=46), po 5 savivaldybés vykdo interesanty anonimines apklausas (N=45) bei atlicka prasymy

skaiciaus, formos ir pateikimo biido analize (N=44).
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ISVADOS IR PASIULYMAI

Siuo baigiamuoju magistro darbu buvo siekiama uzpildyti spragas dél tyrimy trikumo
nagrinéta tema, taciau tai pavyko jgyvendinti tik i§ dalies, kadangi buvo surinkta maziau savivaldybiy
atsakymy negu buvo numatoma. Atlikus naujausios literatiros apie vieno langelio principo
jgyvendinimg analize ir empirinj tyrimg suformuluotos ir Zemiau pateiktos i§vados.

1. ISnagringjus vieno langelio principo diegimo reglamentavimg Lietuvoje buvo nustatyti
trikumai, | kuriuos turéty biiti sutelktas savivaldybiy démesys gerinant gyventojy aptarnavimo

kokybe:

» nepakankamai reglamentuoti santykiai tarp vieSojo administravimo institucijy
(jstaigy) ir jy vangus tarpusavio bendradarbiavimas kei¢iantis duomenimis;

» prieigos prie integruoty duomeny baziy nebuvimas;

» silpna specialisty, aptarnaujanciy interesantus, kompetencija (metodiniy ziniy apie

vieno langelio principo diegimag ir patirties stoka).

Kadangi nustatyty problemy sprendimai tik i§ dalies susij¢ su savivaldybiy kompetencija,
savivaldybéms sitlytina kreiptis j Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija, kurios veiklos
sri¢iai priskirtas vieno langelio principo kuravimas ir kuri galéty imtis lyderystés ir inicijuoti reikiamy

teis¢s akty pakeitimus.

2. I8nagrinéjus s€¢kmingo vieno langelio principo jgyvendinimo pavyzdzius ir principus bei
jvertinus, kokie sprendimai (ne)pasiteisino jgyvendinant vieno langelio principa, darytina i§vada, kad
vieno langelio principo nauda neabejotina ir negincytina. Tac¢iau nuolat ieSkoma naujy galimybiy ir
priemoniy gerinti gyventojy aptarnavima ir tos priemonés vis daZniau susijusios ne su fizinés asmeny
aptarnavimo vietos gerinimu, bet su paslaugy perkélimu j elektroning erdve, jy tobulinimu internete,
naujy darbo organizavimo tobulinimo priemoniy paieSkomis, kur pilietis neprivalo atlikti jokiy
veiksmy ar pildyti jokiy formy norint gauti vieSas paslaugas (paslaugos suteikimas be langelio ,,no-
stop shop*) arba pilietis aktyviai dalyvauja paslaugos suteikimo procese (,,co-production®, ,,co-
creation). Lietuvos savivaldybés turéty laikyti vieno langelio principa vienu i§ pirmyjy piramidés
laipteliy ir nesustoti, ieSkoti naujy sprendimy siekiant aukStos gyventojy aptarnavimo kokybés

nuolatinio tobul¢jimo kelyje.

3. Istyrus esamg Lietuvos savivaldybése situacija jgyvendinant vieno langelio principa buvo
nustatytos 3 pagrindinés savivaldybiy problemos (prioriteto tvarka):
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» ,,VieSyjy paslaugy teikimo perkélimas j elektronine erdve®,

» Tarpinstitucinio bendradarbiavimo gerinimas keiciantis informacija, reikalinga
interesanty praSymams nagrinéti‘,

» ,Patalpy jrengimas, pritaikymas nejgaliyjy reikméms, patalpy remontas,

pertvarkymas®.

Vieno langelio sistema daznai tapatinama su fizine vieno langelio samprata. Taciau vieno
langelio principas - ne vien tai, kg mato vartotojas. Tai sudétingy procesy visuma, kurig sudaro
jstaigos kokybés vadybos sistema, zmogiskyjy istekliy valdymo, dokumenty valdymo sistemos,
informaciniy technologijy sprendimai ir Kitos jstaigos darbo organizavimo ir infrastruktiros
priemonés. Sios dienos realijose vis dazniau viesyjy paslaugy suteikimas informaciniy technologijy
pagalba perkeliamas ] vartotojui nematomag zong, paslaugos suteikimas nuasmeninamas ir vartotojas
mato tik $ios paslaugos suteikimo galutinj rezultatg. Tai patvirtino atlikto empirinio tyrimo rezultatai.
Todél Lietuvos savivaldybéms sitilytina formuojant biudzetg bei renkantis elektroninius sprendimus
vieSyjy paslaugy perkélimg j elektroning erdve laikyti prioritetine sritimi.

4. Atlikus empirinj esamos Lietuvos savivaldybése situacijos jgyvendinant vieno langelio
principg tyrima, kaip vieng 1§ pagrindiniy priemoniy vieSyjy paslaugy kokybei gerinti 37 savivaldybiy
ekspertai (N=49) pazym¢jo, kad turi buti didinamas visuomenés kompiuterinis raStingumas. Darytina
iSvada, kad savivaldybés teikdamos viesasias paslaugas susiduria su prasytojy (interesanty) zZemu
kompiuterinio rastingumo lygiu, j ka turéty buti atkreiptas démesys nacionaliniu lygiu.

Pazymétina, kad ankstesniy tyrimy (vertinimy) metu buvo nustatyta, kad Lietuvos vieSyjy ir
administraciniy paslaugy perkélimo lygis | elektroning erdve yra labai aukStas. Jau 2013 metais
paslaugy, skirty gyventojams, perkélimo j internetg brandos procentas sieké 86 proc., o verslui skirty
paslaugy net 98 proc. Tai reiskia, kad esant Zemam Lietuvos visuomenés rastingumo lygiui

potencialas paslaugy, kuriy suteikimas jmanomas elektroniniu biidu, neiSnaudojamas.
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SANTRAUKA
88 puslapiai, 28 lentelés, 9 paveikslai, 62 literatiiros $altiniy nuorodos.

Magistro darbo tikslas - atlikus naujausios literatiiros apie vieno langelio principo
jgyvendinimg analize ir empirinj tyrima, nustatyti Lietuvos savivaldybiy darbo tobulinimo galimybes
organizuojant administraciniy paslaugy teikimg vieno langelio principu.

Darbe panaudoti tyrimo metodai: moksliné literatiiros analizé (atlikta moksliniy Saltiniy
analizé), informaciniy $altiniy (statistiniy, vyriausybiniy, analitiniy apZzvalgy) analizé. Sie metodai
naudojami visame magistro darbo raS§ymo procese, jskaitant ir empirinio tyrimo etapg. Empiriniam
tyrimui atlikti panaudotas kiekybinio tyrimo metodas. Kiekybinio tyrimo strategija realizuota per
interneting apklausg internetiniame puslapyje https://apklausa.lt/. Gautiems tyrimo duomenims
apdoroti naudota Microsoft Excel ir SPSS programinis paketas (26 versija). Panaudoti statistiniai
jrankiai: vidurkiy skai¢iavimas, Cronbacho alfa koeficientas — klausimyny patikimumui jvertini,
Pearson‘o Chi-kvadrato kriterijus — kintamyjy statistiniams rySiams jvertinti, atlikta teiginiy faktoriy
analizé su Varimax sukiniu, duomeny tinkamumui faktorinei analizei atlikti nustatymas - Bartlett‘o
sferiskumo kriterijus ir Kaizerio-Mejerio-Olkino matas.

Atlikus literatiiros Saltiniy analiz¢, buvo nustatyti pagrindiniai trikumai siekiant aukstos
gyventojy aptarnavimo kokybés: nepakankamai reglamentuoti santykiai tarp viesojo administravimo
institucijy, prieigos prie integruoty duomeny baziy nebuvimas, silpna aptarnaujanciy specialisty
kompetencija.

Atlikus empirinj tyrimg savivaldybése, buvo i$skirtos 3 problemos — tai vieSyjy paslaugy

teikimo perkélimas | elektroninge erdve, tarpinstitucinio bendradarbiavimo gerinimas, patalpy
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jrengimas. Kaip vieng i§ pagrindiniy priemoniy vieSyjy paslaugy kokybei gerinti savivaldybés
pazymejo visuomenés kompiuterinio rastingumo didinima.
Reik$miniai ZodZiai: vieno langelio principas, vieno langelio sistema, savivaldybé, vieSosios

paslaugos, aptarnavimo kokyb¢, vieSasis sektorius, tarpinstitucinis bendradarbiavimas.
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SUMMARY
88 pages, 28 tables, 9 figures, 62 references.

The purpose of the master's thesis is to determine the possibilities of improving the work of
Lithuanian municipalities by organizing the provision of administrative services on a one-stop-shop
basis after analysing the latest literature on the implementation of the one-stop-shop principle.

Following research methods were used in the work: scientific analysis of the literature
(analysis of scientific sources), and analysis of information sources (statistical, governmental,
analytical reviews). These methods were used throughout the master’s thesis writing process,
including the empirical research phase. The method of quantitative research was used for the empirical
research. The quantitative research strategy was implemented through an online survey on the website
https://apklausa.lt/. Microsoft Excel and SPSS software package (version 26) were used to process
the obtained research data. Statistical tools used: calculation of means, Cronbach's alpha coefficient
— for assessing the reliability of the questionnaires, Pearson's Chi-square criterion - to evaluate
statistical relationships of variables, analysis of positive factors with Varimax spin, determination of
data suitability for factorial analysis - Bartlett's sphericity criterion and Kaiser-Meyer-Olkin measure.

The analysis of literature sources revealed the main shortcomings in order to achieve a high
quality of service to the population: insufficiently regulated relations between public administration
institutions, lack of access to integrated databases, low competence of clerks providing public
services.

After an empirical study in municipalities, 3 problems were identified: the transfer of the

provision of public services to the virtual space, the improvement of inter-institutional cooperation,
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and the arrangement of suitable premises. As one of the main measures to improve the quality of
public services, municipalities noted the need to increase the public computer literacy.
Keywords: one-stop-shop principle, one-stop-shop system, municipality, public services,

service quality, public sector, inter-institutional cooperation.
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PRIEDAI

1 priedas. Lietuvos savivaldybiy apklausos anketa
1. Jusy savivaldybés pavadinimas.

- pasirinkti - ~|

2. Gyventojy skaicius savivaldybéje.

f.,

iki 10000

f.,

10001-30000

f-

30001-60000

f.,

60001-100000

f.,

100001 ir daugiau
3. Kiek darbuotoju dirba Juisy savivaldybéje 2020 m. spalio 31 d. duomenimis (jskaitant seniiinijas)?
PraSome jrasyti skaiciy.

| | _I_I

4. Ar Jiisy savivaldybé aptarnauja gyventojus "vieno langelio" principu?

‘ - pasirinkti - j
5. Irasykite metus, kada Jusy savivaldybé pradéjo arba ketina pradéti taikyti ""vieno langelio"
principa aptarnaujant gyventojus.

6. Koks asmeny aptarnavimo modelis taikomas (bus taikomas) Jusy savivaldybéje?

f-

Centralizuota asmeny aptarnavimo forma — kai visus veiksmus, susijusius su konkretaus asmens aptarnavimu, atlieka
specialus jstaigos padalinys

f-

Decentralizuota asmeny aptarnavimo forma - jstaigoje néra specialaus padalinio, kuriam biity priskirta asmeny
aptarnavimo funkcija. Asmeny aptarnavimas yra suglaudintas su kitomis valstybés tarnautojo (darbuotojo) atliekamomis
funkcijomis. Istaiga, gavusi asmens prasyma nukreipia ji kompetentingam vykdytojui

f.,

nezinau
7. Kuris teiginys geriausiai tinka (tikty) , kalbant apie gyventojuy aptarnavimg Jusy savivaldybéje?

f-

PraSymas ar skundas pateikiamas ir atsakymas gaunamas toje pacioje darbo vietoje. Visa praSymui nagrinéti informacija
surenka ir pateikia pareiSkéjas vykdytojo, nagrinéjancio asmens prasyma, pareikalavimu

f.,

Prasymas (skundas) pateikiamas ir atsakymas gaunamas vienoje darbo vietoje, informacija reikalinga prasymui (skundui)
nagrinéti atsakingo vykdytojo surenkama tik iS tos jstaigos, kuriai pateikiamas prasymas (skundas), o likusig informacija,
kuria pra§yma nagrinéjanti jstaiga nedisponuoja, pateikia pats pareiskéjas
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C

PraSymas (skundas) pateikimas ir atsakymas gaunamas vienoje darbo vietoje. Informacija, reikalingg prasymui nagrinéti
ir turimg praSyma nagrinéjancioje ir kitose institucijose, atsakingas vykdytojas surenka pats nedalyvaujant pareiskéjui.
Pareiskéjas privalo pateikti tik tokia informacija (dokumentus), kurios néra valstybés valdomose registruose ir
informacinése sistemose

c

nezinau
8. Kokius veiksmus atliko savivaldybé pries jgyvendinant "vieno langelio" principa?

-
"Vieno langelio" principo diegimui sudaryta darbo grupé, kurios uzdavinys - nuosekliai jgyvendinti "vieno langelio"
principo diegimo etapus

=

Sudarytas paslaugy valdymo komitetas, kuris vertino ir tvirtino darbo grupés rezultatus

-

Siekiant sudaryti savivaldybés teikiamy paslaugy sarasg atlikta savivaldybés teikiamy paslaugy inventorizacija ir analizé
-

Reglamentuota paslaugy valdymo tvarka

-

Parengti teikiamy paslaugy aprasai

-

Identifikuoti praSymui (skundui) nagrinéti reikalingos informacijos $altiniai, pasirasytos sutartys su Sios informacijos
teikéjais

[

nezinau

9. Kokiy iSlaidy patyré savivaldybé siekdama tinkamai jrengti gyventoju aptarnavimo 'vieno
langelio" principu vietg?

-
patalpy remontas

-

naujy patalpy jsigijimas (nuoma)

-

laukiamojo (priimamojo) jrengimas

[

parkavimo viety, skirty interesantams, jrengimas (nuoma)
-

patogaus privaziavimo/jéjimo nejgaliesiems jrengimas
-

atskiros patalpos konfidencialiam pokalbiui jrengimas
-

kompiuterinés ir biuro technikos jsigijimas

-

baldy jsigijimas

-

klienty srauty (eiliy) valdymo sistemos jdiegimas

-

programinés jrangos jsigijimas

r

informacinio stendo apie aptarnavimg jrengimas
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-
nezinau

10. Kokiy islaidy, susijusiy su Zmogiskaisiais iStekliais patyré savivaldybé siekdama jdiegti "vieno
langelio" principa?

-
teko samdyti naujus darbuotojus

[

iSlaidos darbuotojy kvalifikacijos kélimui (perkvalifikavimui)

[

motyvaciniai priedai, priemokos, premijos darbuotojams

-

konsultanty, eksperty i Salies samda

-

pagerinta darbuotojy fiziné darbo aplinka (jrengtos patogios darbo vietos, poilsio zonos)

-

nezinau

11. Kokie sprendimai, susije su informacinémis technologijomis jgyvendinti diegiant 'vieno
langelio" principa?

-
informacija apie teikiamas paslaugas paskelbta savivaldybés interneto svetaingje

[

idiegta dokumenty valdymo sistema

-

jdiegti informaciniai sprendimai, leidziantys pateikti praSyma (skunda) elektroniniu biidu
-

idiegti informaciniai sprendimai, leidziantys paslaugas teikti elektroniniu badu

-

atnaujinta pasenusi darbuotojy kompiuteriné technika ir programiné jranga

-

nezinau

12. Kiek prasymuy vidutiniSkai per ménesj gaunama Jiisy savivaldybéje?

f.,

1-50

f.,

51-100

f-

101-200

f.,

daugiau kaip 201

f.,

apskaita nevedama

nezinau

13. Ar visus pateiktus prasymus savivaldybéje spéjama iSnagrinéti teisés aktuy nustatytais
terminais?

f-
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nezinau
14. Kiek skundy dél paslaugy atlikimo kokybés gaunama savivaldybéje vidutiniSkai per ménesj?

c

nuo 0 iki 5

nuo 6 iki 10

daugiau kaip 11

apskaita nevedama

o

nezinau

15. Kaip vertinate gyventojuy aptarnavimo salygas savivaldybéje?

tikrai  taip nezinau ne tikrai

taip ne

Patalpos pilnai pritaikytos gyventojy aptarnavimui . C C . r
Kompiuterinés ir organizacinés technikos pakanka kokybiskam interesanty . . C . C
aptarnavimui

Pilnai jgyvendinti sprendimai, leidziantys pateikti praSymg elektroniniu biidu . C C C C
Pilnai jgyvendinti sprendimai, leidziantys nagrinéti ir teikti atsakymus . . C . C
interesantams elektroniniu bidu

Pakankama aptarnaujanéiy specialisty kompetencija . C C . r
Viesyjy paslaugy teikimas pakankamai teisiSkai reglamentuotas . C C C r

16. Kokias problemas, Jiisu manymu, reikéty spresti siekiant kokybiSkesnio gyventojy aptarnavimo
savivaldybéje?

tikrai  taip nezinau ne tikrai

taip ne
Patalpy jrengimas, pritaikymas nejgaliyjy reikméms, patalpy remontas, . . . " r
pertvarkymas
Aptarnaujanciy specialisty Ziniy ir kompetencijy stoka . . . " r
Darbuotojy trikumas - - - . .
Nepakankama vadovy iniciatyva gerinti aptarnavimo kokybe . . . " r
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Nepakankama aptarnaujanciy specialisty motyvacija teikti kokybiskas
paslaugas

Dokumenty valdymo sistemos tobulinimas

Viesuyjuy paslaugy teikimo perkélimas j elektroning erdve

Tarpinstitucinio bendradarbiavimo gerinimas keiciantis informacija,
reikalinga interesanty praSymams nagrinéti

Kokybés vadybos sistemos diegimas (tobulinimas) jstaigoje

tikrai
taip

~

~

taip nezinau ne

~

tikrai

ne

17. Kokius poky¢ius Jusu manymu paskatino (galéty paskatinti) "vieno langelio" principas Jusy

savivaldybéje?

Trumpesnis asmeny praSymy nagrinéjimo laikas

Mazesnis dokumentacijos kiekis

Maziau interesanty nusiskundimy dél aptarnavimo kokybés

Mazesni interesanty aptarnavimo kastai

Sureguliuoti interesanty srautai (eilés)

Pasiektas didesnis interesanty aptarnavimo ir paslaugy teikimo skaidrumas
Padidéjusi savivaldybés darbuotojy motyvacija

ISauges savivaldybés gyventojy pasitikéjimas vietine valdzia

tikrai taip

taip nezinau ne tikrai ne

~

~

~

18. Kaip vertinate Jiisy savivaldybés teikiamy vieSuju paslauguy kokybe skaléje nuo 1 (blogai) iki 10

(gerai)? Prasyciau jrasyti skaiciu.

19. Kokias priemones sitilytuméte taikyti siekiant aukStesnés Jiisy savivaldybés teikiamy paslaugy

kokybés?

-
Papildomo finansavimo savivaldybei skyrimas

-

Darbuotojy motyvavimas priedais, priemokomis, premijomis
=

Vadovybés ryztas ir nusiteikimas spresti problemas

-
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Savivaldybés darbuotojy kompetencijy tobulinimas

=

Naujy darbuotojy su nauju poziiiriu até¢jimas i savivaldybe

-

Visuomenés kompiuterinio rastingumo didinimas

-

Savivaldybés organizaciniai pokyciai (reorganizacija, optimizavimas, darbuotojy funkcijy sugretinimas)
=

Kokybés vadybos sistemos diegimas (tobulinimas) savivaldybéje

-

Savivaldybés gyventojy apklausy apie savivaldybés aptarnavimg vykdymas

-

nezinau

20. Ar Jusy savivaldybéje atliekami gyventoju aptarnavimo stebésenos ir kontrolés veiksmai?

niekada 1 kartag per2 1 kartg per 1 kartg per 1 kartg per

metus metus pusmetj ménesj

Vykdoma interesanty anoniminé apklausa C C C T C
Atlickamas asmeny aptarnavimo kokybés . . - . .
vertinimas

Atliekami neplaniniai patikrinimai C f‘“ C T C
Atliekama prasymy skaiciaus, formos ir C f‘“ C T C
pateikimo biido analizé

ISnagrinéjamos interesanty nuomones ir C C C T C

pageidavimai



2 priedas. Lietuvos gyventoju skaifius pagal savivaldybes 2020 m. sausio 1 d. duomenimis
Eil. nr. Savivaldybés pavadinimas Bendras gyventojy skaicius
1 Birstono sav. 4502
2 Neringos sav. 5063
3 Rietavo sav. 8140
4 Pagégiy sav. 8880
5 Kalvarijos sav. 11147
6 Kazly Ridos sav. 11887
7 Ignalinos r. sav. 16167
8 Sirvinty r. sav. 16452
9 Zarasy r. sav. 16744
10 Palangos m. sav. 17990
11 Kupiskio r. sav. 18097
12 Skuodo r. sav. 18694
13 Moléty r. sav. 19020
14 Lazdijy r. sav. 20453
15 Pakruojo r. sav. 20458
16 Akmenés r. sav. 21210
17 Druskininky sav. 21625
18 Visagino sav. 22497
19 Joniskio r. sav. 22988
20 Varénos r. sav. 23140
21 Silalés r. sav. 24471
22 Svenéioniy r. sav. 25234
23 Anyks¢iy r. sav. 25645
24 Pasvalio r. sav. 25693
25 Elektrény sav. 26150
26 Birzy r. sav. 26169
27 Prieny r. sav. 27750
28 Jurbarko r. sav. 28060
29 Alytaus r. sav. 28543
30 Kelmés r. sav. 28708
31 Sakiy r. sav. 29801
32 Kaisiadoriy r. sav. 30524
33 Rokiskio r. sav. 31009
34 Raseiniy r. sav. 33859
35 Salgininky r. sav. 33950
36 Traky r. sav. 34526
37 Plunges r. sav. 36678
38 Ukmerges r. sav. 36906
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39 Radviliskio r. sav. 38261
40 Vilkaviskio r. sav. 38896
41 Panevézio r. sav. 39169
42 Utenos r. sav. 40227
43 Kretingos r. sav. 40264
44 Tauragés r. sav. 42427
45 Silutés r. sav. 43840
46 Siauliy r. sav. 43876
47 Telsiy r. sav. 44199
48 Jonavos r. sav. 44435
49 Kédainiy r. sav. 50514
50 Alytaus m. sav. 55472
51 Mazeikiy r. sav. 56661
52 Marijampolés sav. 58962
53 Klaipédos r. sav. 62310
54 Panevézio m. sav. 94233
55 Kauno r. sav. 101039
56 Vilniaus r. sav. 105122
57 Siauliy m. sav. 111271
58 Klaipédos m. sav. 166649
59 Kauno m. sav. 310940
60 Vilniaus m. sav. 580020

IS viso: 3027617
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