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Anotacija

Bendruosius vieSyju paslaugy tobulinimo poky¢ius paslaugy teikime, kaip ir visame vieSajame sektoriuje, veikia visa eilé veiksniy, pradedant
globaliais ekonominiais, politiniais, demografiniais pokyciais ir baigiant iSaugusiais pilieciy/paslaugy vartotoju luikesciais, vadybiniy bei pilieciy
igalinimu besiremian¢iy modeliy ir priemoniy taikymu. Sie paslaugy tobulinima apsprendziantys veiksniai skatina ne tik inovacijy taikyma, bet ir tuo
pasirinkti tinkamus organizacinius modelius bei priemones. Vis dazniau yra {zvelgiama vadybiniy priemoniy, tokiy kaip jungtiniy paslaugy centry
(arba vieSyju paslaugy centry), steigimo vieSajame sektoriuje nauda. Pagrindinis Sios inovacinés priemonés privalumas — universalus pritaikomumas
bei daugialypis funkcionalumas organizaciniu bei veiklos aspektais. Jungtiniy paslaugy centry steigimas dél savo daugialypio funkcionalumo leidzia
ne tik tobulinti paslaugy kokybg (priimtinumo didinimu, savalaikiSkumo didinimu, procediiriniu supaprastinimu), taciau ir sumazinti kastus bei
apjungti skirtingy institucijy (net ir skirtingo valdymo lygio, - centrinés — vietinés valdzios) ir zinyby paslaugas.

Daugelyje Vakary valstybiy Sios vadybinés inovacijos yra sékmingai jgyvendinamos jau keliolika mety ir gana sékmingai prisidéjo prie vieSojo
sektoriaus tobulinimo — ne tik pagerino teikiamy vieSuyjy paslaugy kokybg, prieinamuma, bet ir leido sutaupyti apie 20 procenty finansiniy resursy.
Galima teigti, jog Lietuvoje Siy centry steigimas zengia dar tik pirmuosius zingsnius. Todél reikia atsizvelgti { tai, jog Lietuvos vieSojo sektoriaus
poreikiai, galimybés, teisiné aplinka ir net organizaciné kultiira turi savitumy, todél net ir Vakary valstybiy sékmingos patirtys steigiant jungtinius
paslaugy centrus gali bati jgyvendinamos nebiitinai sékmingai. Siame straipsnyje bus ne tik analizuojamos viesyju paslaugy tobulinimo kryptis,
jungtiniy paslaugos centry sampratos, taciau ir Sios vadybinés priemonés pritaikomumas Lietuvos vieSajame sektoriuje - siekiant iSvengti
igyvendinimo ir taikymo grésmiy, reikia ne tik tinkamai pasiruosti, ta¢iau ir {vertinti Lietuvos vie$ojo sektoriaus galimybes.

PAGRINDINIAI ZODZIAL: vie$osios paslaugos, tobulinimas, viedasis sektorius, Lietuva, jungtiniai paslaugy centrai.

Ivadas

Akademinése vieSyju paslaugy studijose dazniausiai
problemos nagrinéjamos normatyvinéje perspektyvoje,
atskleidziant bendrasias paslaugy tobulinimo kryptis.
Daug reciau pereinama prie atskiry inovacijy paslaugy
teikime taikymo tyrimy. Tokia tyrimy praktika
apsprendzia ne tik akademiniy tyrimy tendencijos, bet ir
praktikos  i$Sukiai, susij¢ su paslaugy teikimu.
Pavyzdziui, pastaraisiais metais labai daug diskutuojama,
dazniausiai teoriniy prieigy perspektyvose, apie pilieciy
itraukima | paslaugy teikima. Tuo tarpu vadybinio
pobudzio  paslaugy tobulinimo  novacijos, dél
nepopuliarumo akademiniuose diskursuose nustumiamos
1 tyrimy parastes. Tokia novacija laikytinas jungtiniy
paslaugy centry steigimas (toliau JPC). Sios inovacinés
priemonés didziausias privalumas — jos universalus
pritaikomumas  bei  daugialypis  funkcionalumas
organizaciniu bei veiklos aspektais. Jos pritaikymas
leidzia suderinti taupancios, orientuotos | piliecius,
nebiurokratiskos, visuminés (perzengiancios institucines
— zinybines ribas, ivedanios nauja koordinavima)
sampratas. Svarbiausias Sios inovacijos privalumas yra
susijes su potencialiais veiklos rezultatais. JPC, remiantis
atliktais Vakary Salyse tyrimais, leidzia sutaupyti apie 20
procenty finansiniy resursy. Taip pat ju veikimas daznai
pagerindavo teikiamy paslaugy kokybe bei padidindavo
prieinamuma. Apie tokiy centry steigima galvojama ir
Lietuvoje — LR Vidaus reikaly ministerija, siekdama
pagerinti vieSyju paslaugy kokybg, prieinamuma bei
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sumazinti resursus, jau keleta mety svarsto apie Sia
naujovg. PraktiSkai tai bando jgyvendinti ir Vilniaus
miesto savivaldybé¢, taciau JPC steigimas Lietuvoje kol
kas dar yra gana komplikuotas ir pasyvus.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti vieSyju paslaugy
tobulinimo kryptis paslaugy integravimo bei JPC
steigimo Lietuvos vie$ajame administravime aspektais.

UZdaviniai:
1. ISstudijuoti paslaugy tobulinimo konceptualias ir
praktines kryptis;

2. I8nagrinéti JPC steigimo poreikius valstybés ir
savivaldybés  disponuojamuy  personalo ir
materialiyjy iStekliy panaudojimo aspektais.

Metodologija.  Analizuojant  vieSyju  paslaugy

tobulinimg steigiant jungtiniy paslaugy centrus Lietuvos
vieSajame sektoriuje buvo atliktas kokybinis tyrimas bei
jo metu gautos medziagos sisteminimas ir analizé.
Kokybinis tyrimas buvo pasirinktas dél to, jog
metodologiSkai tai yra tinkamiausias buidas jsigilinti {
nepakankamai i$tyrinéto reiskinio esme. Kadangi aiSkaus
supratimo, kas yra JPC, néra, Sios metodologijos
taikymas buvo neiSvengiamas. Respondenty atranka
apsprendé tai, jog apie vieSyju paslaugy tobulinimg ir
naujoves geriausiai iSmano vadovaujantys asmenys
(istaigy ar padaliniy vadovai). Tuo tarpu pasitelkiant
aptarnavimo srities ekspertus, buvo galima {jvertinti
pasitenkinima  paslaugomis, atskleisti  problemas,
susijusias su paslaugy organizavimo pokyciais, ju
sujungimo reikme. Pasitelkiant pusiau struktiiruota
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interviu ekspertams buvo uzduodami klausimai, susij¢ ne
tik su administraciniy paslaugy teikimo problemomis, bet
ir tarpinstitucinio bendradarbiavimo galimybémis, kokios
buty galimybés ir klititys steigti JPC.

Atrenkant ekspertus taikyti keli pagrindiniai kriterijai.
Pirmiausia — darbo patirtis aptarnaujant asmenis ir
dalyvavimas priimant sprendimus, kurie susij¢ su galimy
naujoviy taikymu. Antrasis kriterijus — istaigos, kuriai
atstovauja  ekspertas, veiklos pobudis (teikiamas
administraciniy  paslaugy skaiCius/sarasas). Trecias
kriterijus — savivaldybiy takoskyra. Be to, siekiant iStirti
paslauguy tobulinimo ir inovacijy taikymo poreikius, i

grupinius interviu kviesti ir inspekcines funkcijas
teikianCiy istaigy specialistai. Remiantis apraSytais
kriterijais atrinkti §iy institucijy atstovai:

e Savivaldybiy (Vilniaus ir Kauno)

administracijos vadovai,
vedéjai ir specialistai.

o Centrinés valdzios instituciju ir istaigy
(Valstybinés mokesciy inspekcijos (toliau VMI),
»Sodros* valdybos vadovai ir specialistai.

o Centrinés  valdzios teritoriniy  padaliniy
(teritoriniy VMI, ,,Sodros“ teritoriniy skyriy)
vadovai ir aptarnavimo skyriy specialistai.

e Valstybiniy imoniy ,Registry centras® ir
»Regitra®“ vadovai ir specialistai.

e Kitos institucijos (Lietuvos savivaldybiy
asociacijos (toliau LSA) specialistai.

IS viso atlikti 4 grupiniai ir 8 individuals interviu.
Tyrimas atliktas 2010 metais.

aptarnavimo  skyriy

VieSyju paslaugy sampratos ir juy kaita

VieSyju paslaugy sampraty sklaida yra pakankamai
komplikuota tiek konceptualiu, tiek instrumentiniu
aspektu. Antai atskiry paslaugy charakterizavimui
i$skiriama eilé skirtingy savybiy. Viesuyju paslaugy kaip
reiskinio nagrinéjimo sistemos grindZiamos
ideologinémis, vieSosios teisés doktriny, akademinémis
bei politinémis nuostatomis. Svarbu tai, kad Sie sampraty
kontekstai daro itaka praktiniams paslaugy kirimo,
teikimo, vertinimo modeliams. Tad Siame skyriuje bus
sickiama atskleisti paslaugy apibrézties problematika
vieSojo administravimo studijose, o taip pat apzvelgti ir
iSanalizuoti paslaugos teikimo procesa bei paslaugos
analizés ir vertinimo kriterijus.

Siuolaikiniuose akademiniuose diskursuose
administraciniy paslaugy analizé turi kelias skirtingas
pricigas. Dazniausiai ji remiasi paslaugy savybiy
apraSymu bei tam tikry tipologijy iSskyrimu. Studijose
prie specifiniy paslaugu savybiy priskiriama tai, kad jos
yra veiksmas ar procesas. Taip pat atkreipiamas démesys,
kad ju negalima saugoti, taip pat, kad ju kokybé kaitesné
nei prekiy (Hartley; Skelcher 2008). Kita akademiniy
tyrimy sritis yra susijusi su vieSyju paslaugy teikimo
proceso analize. Sioje perspektyvoje nagrinéjama
atsakomybés uz vieSujuy paslaugy teikima, organizavimo
modeliy taikymas, rySiai su vartotojais, paslauguy
politikos igyvendinimas, paslaugy kokybés aspektai bei
kitos problemos (Bevir 2006; Gastelaars 2009). Galima
pastebéti, kad savita vieta uzima vieSyju paslaugy teisinés
sampratos susijusios su paslaugy rezimo apibrézimu.

Nepaisant §iy akademiniy tyrimy dimensijy, paslaugy
kategorizavimo pagrindqa sudaro paslaugos savybiy
visuma bei juy tipologizavimas. Paskutiniuoju atveju
i$skirti atskiri ,,paslaugy saraSai® leidzia aiSkiau suvokti
ju bendrasias savybes, paslaugu organizavimo pobudi bei
kitas charakteristikas (Van de Walle 2006). Vis tik toks
pats bendriausias pozitris gali kiek supaprastinti
pozitrius { paslaugas.

Nagrinéjant teorinius diskursus galima pastebéti, kad
vieSosios paslaugos sampratos néra vientisos. Antai
tyrinétojai J. Hartley, C. Donaldson bei D. Skelcher
atkreipia démesi { tai, kad paslaugos yra ne tik teikiamos
sutartiniu pagrindu, bet yra netoli nutolusios nuo rinky
(galimo privataus verslo isitraukimo), o ju tiekimo
Skelcher; Wallace 2008). Tokia | paslaugos teikimo
procesa ir rinkos vaidmeni orientuota apibréztis
supaprastina reiskinj, neleidzia iSskirti kity vieSosios
paslaugos teikimo aspekty. Tuo tarpu norvegu vieSuju
paslaugy tyrinétojas Trine Syvertsen savo
kompleksiniame Zzvilgsnyje iSskyré net tris vieSuju
paslaugy savokos reikSmes:

e vieSosios paslaugos kaip vie$oji nauda;

e vieSosios paslaugos - tai visos vieSosios sferos
teikiamos paslaugos, o vieSaja sfera atstovauja
institucijos, kurios priima sprendimus siekiant
bendro gério. VieSosios paslaugos garantuoja
visiems visuomenés nariams pri¢jima prie
informacijos ir ziniy, tereikia tik atlikti tam
tikras pilietines pareigas;

e trecia vieSyjuy paslaugy reikSmé yra susijusi su
tai, jog pirmenybé suteikiama individualiy
pilieciy interesy patenkinimui, o ne kolektyvo,
ne visiems pilie¢iams kartu (Syvertsen 1999).

Sioje apibréztyje yra integruoti ne tik bendro vie$ojo
intereso, bet ir socialinio reguliavimo bei mobilizavimo,
socialinés-pilietinés tapatybés, pagaliau kolektyvinio
vieSojo sektoriaus etoso klausimai.

Saveikos ir mainy reikSmes iSryskina Bill Jordan.
Brity tyrinétojas pastebi, kad paslaugos yra saveika tarp
dviejuy ar daugiau zmoniy, kurios metu ivyksta tam tikras
pasikeitimas. Jis  vieSasias paslaugas skirsto i
savanoriSkas,  komercines, teikiamas  valstybiniy
institucijy, individualias bei kolektyvines. Autorius teigia,
kad kiekviena i§ §iy paslaugy rusiy gali buti tam tikras
viena kitos pakaitalas (Jordan 2005). Nagriné¢jamuose
tekstuose akcentuojami mainy, sutartiniy santykiy bei
tam tikry rinky aspektai. Visgi retoriSkai galima klausti,
ar tai néra istoriskai 8 — 10 —ojo XX a. deSimtmeciy
neoliberalistinés  ideologijos  apsprgstos  sampratos.
Pastebétina, kad vieSyju paslaugy kontraktai (t.y.
paslaugu pirkimas) pastaryjy mety vieSyju institucijy
praktikose ir postvadybinése reformose islieka svarbiu
instrumentu. Sis rinkos mechanizmo taikymas siejamas
su vieSyjy ir privaciyjy santykiy partnerystémis (Greve
2008). Pastebétina, kad pirmasis iSoriniy kontrakty, kaip
vieSyju ir privaciyjy partnerysciy (toliau - VPP) pagrinda
apibrézé Stephen Osbornas. Si sasaja sulauké eilés
akademiky pritarimo ir nuo to laiko iSlieka pagrindine
pasakojimy apie kontraktus dimensija (Osborne 2000).
Naudojantis $ia koncepcija bei ja palaikanéiu teisiniu
rezimu, reguliavimo priemonémis siekiama iSbalansuoti
interesus tarp valdzios, rinkos ir pilieciy bei dalyvavima
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paslaugy teikimo procesuose (Greve 2008). Taigi,
nepaisant to, kad iSoriniy kontrakty taikymo sampratos ir
praktikos keiciasi, jie ir toliau iSlicka vieSyju paslaugu
tiekimo pagrindu.

ISties tyrinédami paslaugy pirkima i$ iSorés, idéjiniy
pasiju arba pagristy argumenty forma, akademikai
pasisako uz arba prie§ kontraktus. Siose, jau beveik
keliolika mety trunkanciose astriose diskusijose, svarby
vaidmeni vaidino irodymy trokumas. DaZzniausiai jie
buvo itin fragmentiski, skirti atvejy analizés arba tam
tikroms kontrakty formoms. Vis tik po Graeme Hodge
sintezés ,,Privatization® pasirodymo galima teigti, kad
argumentai uz yra kur kas tvirtesni. Tyrinétojas, jau
pasirodziusiu Vakary Salyse atlikty atveju analizés
pagrindu, parodé, kad iSoriniy kontrakty taikymas padéjo
sutaupyti uzsakovams vidutini§kai 6 procentus skiriamy
finansiniy resursy (Kontrakty taikymo vieSosioms
paslaugoms prooponentai teigdavo, kad sutaupoma turéty
buti 20-30 procenty) (Hodge 2000). Kita vertus, $i
fundamentali studija rodo, kad uzsakovas, rengdamasis
paslaugy kontraktavimui, turéty remtis atsargumo
nuostatomis bei ivertinti visas galimas rizikas bei
pernelyg entuziastingas eksperty ar vieSyju vadybininky
idéjas. Neveltui eilé tyrinétojy Siuo metu jveda bei
aktualizuoja kontrakty kultiiros, ,,atsargumo filosofijos®,
pasitikéjimo uzsakovo ir vykdytojo santykiuose (tai ir
VPP pagrindas), o taip pat mokymosi kontrakty taikyme
kategorijas.

Transformatyviy sampraty apie vieSasias paslaugas
pobiidi apsprendzia ne tik neoliberalizmo, rinkos,
vartotojiskumo idéjomis gristy instrumenty saulélydis.
Jau gera deSimtmet] Zzinojimo apie vieSyju reikaly
tvarkyma pagrindai klojami dalyvaujancio vieSojo
valdymo (angl. governance) , tinklinio valdymo (angl.
networked governance) (Stoker; Chhotray 2009) ar
Naujosios vieSosios paslaugos (Dendorfy koncepcija)
koncepcijy pagrindu  (Denhardt; Denhardt 2007).
Zvelgiant { naujasias paziliry sistemas vieSuju paslaugy
aspektu galima pastebéti, kad jos kuriamos ne tik
remiantis  pilie¢iy  dalyvavimo, vieSojo intereso
itvirtinimo, demokratinés atsakomybés idé¢jomis (Vigoda
2002; Clarke; Newman; Smith; Vidler; Westmorland
2007). Pastaruoju metu vis populiaresné tampa piliecio,
kaip paslaugy bendrateikéjo (angl. co-producer)
samprata. Sios sampratos $alininkas Johnas Alfordas tai
apibidina: ,ne tik klientai gali dalyvauti bendrame
paslaugu teikime. Jais gali tapti savanoriai, privacios
kompanijos, bendruomeninés organizacijos, ... [...] Visi,
kurie potencialiai gali tapti dalyviais* (Alford 2009).
Siame pastebéjime siekiama suderinti du dalyvavimo
paslaugy teikimo procese vaidmenis, - vartotojo/kliento
bei suinteresuoty veikéjy.

Administraciniy paslaugy tobulinimo modeliai ir
priemonés

Bendruosius poky€ius paslaugy teikime, kaip ir
visame vie$ajame sektoriuje, veikia visa eilé veiksniy,
pradedant  globaliais ekonominiais, politiniais,
demografiniais pokycCiais ir baigiant iSaugusiais
pilie¢iw/paslaugy vartotoju likesciais, vadybiniy bei
pilie¢iy jgalinimu besiremianc¢iy modeliy ir priemoniy
taikymu (Osborne; Brown 2005). Sie paslaugy tobulinima
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apsprendziantys veiksniai skatina novacijy taikyma.
Galima pastebéti, kad paslaugy poky¢iai ir inovacijos yra
persidengiantys reiSkiniai. Tyrinétojui, o i§ dalies ir
praktikui yra svarbu nustatyti kur jie susilieja ir kur
i$siskiria, nukreipti juos tam tikra linkme ir nustatyti ju
daroma poveiki vadybai bei vieSyju paslaugy teikimui
(Osborne ; Brown 2005).Vienas i§ svarbiausiy aspekty
inovacijy taikyme yra ju taikymo tikslai bei gaunami
rezultatai. Pastebétina, kad daznai susiduriama su
»headekvaciy lukes¢iy“ fenomenu, kuris yra sudétiné
administraciniy pokyciy, kaip reiSkinio dalis (Hartley;

Skelcher 2008). Dazniausiai apriori inovacijos yra
suprantamos, kaip nauda neSanCios  priemonés,
konstruktyviai  sprendziancios prie§ tai egzistavusias

problemas. Vis tik, inovaciju bei reformy taikymo
studijos atskleidzia, kad susiduriama su tam tikrais
naratyvais apie garantuotus sé¢kmés nulemtus pokycius
(Hartley; Skelcher 2008). Vis tik, veiksniy, kurie
apsprendzia naujy priemoniy taikymo sékme aibé yra
pakankamai plati. Pereinant prie vieSyju administraciniy
paslaugu novacijy krepselio galima pastebéti, kad jis yra
pakankamai didelis, jgalinantis skirtingus pasirinkimus.
Neabejotina, kad jau daugiau nei deSimtmeti taikomos
informacinés technologijos (IT) padaré revoliucija
paslaugy teikime. Tiesa, galima diskutuoti su kai kuriais
mokslininkais, teigianciais, kad elektroniniy paslaugy
sukiirimas yra visiskai savarankiSka paradigma vieSajame
administravime. Antrajai grupei galima buty priskirti jau
daugiau negu tris deSimtmecius placiai taikomus kokybés
vadybos modelius, sistemas ir atskiras priemones.
Pastebétina, kad greta i§ verslo perimty ir adaptuoty
inovacijy pavyzdziy yra ir originalios kokybés tobulinimo
naujoveés, kaip antai Pilieciy chartijos, Bendrasis
vertinimo modelis, pilie¢iy pasitenkinimo paslaugomis
matavimas (pvz., kanadieciy ,,Citizens First™ programa ir
kt.). T atskira kategorija galima grupuoti organizacines
naujoves susijusias su ,,Vieno kontakto”“ principo
taikymu. ,,Vieno kontakto principas, kitaip dar
ivardinamas ,,vieno langelio®, ,,i§ vienu ranky®, ,,vienu
zingsniu®, ,,vienu mostu®, imtas taikyti atskirose Vakary
valstybése  (Pranciizijoje, Jungtingje  Karalystéje,
Kanadoje bei kitur) mazdaug aStuntojo deSimtmecio
viduryje (Flumian; Coe; Kernaghan 2007; Kubicek;
Hagen 2000). Isties Sio chrestomatinio fakto galima bty
ir neminéti, vis tik principas, kuriuo remiantis kuriamos ir
pleCiamos inovacinés priemonés yra pakankamai
universalus taikymo aspektu. Viena vertus jos gali apimti
visus komunikacijos su pilieciais kontakty lygius, t.y.
fizinj aptarnavima, tradicinius elektroninius (telefonas),
elektroniniy paslaugu. Be to, universaluma apsprendzia ir
§io principo pagrindu kuriamy modeliy gausa bei
nuolatinis jy tobulinimas (The United Nations Centre for
Trade Facilitation and Electronic Business 2006).
Organizaciniu aspektu $io principo taikymas reiskia
paslauguy bei informacijos apie jas integravima.

Teikiant paslaugas istaigos gali panaudoti bendrus
resursus, techning infrastruktiira. Apskritai, §i priemoné
apima palaikanciuosius procesus (aptarnavima, personalo
ar finansy valdyma). Tuo tarpu pagrindiniai procesai
(paslaugy teikimas, programy administravimas ar pan.)
yra atskiry istaiguy ar imoniy atsakomybés srityje. Kita
vertus, §i priemoné atitinka ne tik organizacing, bet ir
kelias kitas veiklos tobulinimo dimensijas: 1) i vartotojus,
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ju poreikius orientuotos valdzios, o kartu paslaugy
kokybe; 2) administraciniy procediiry supaprastinimo ir
nastos pilieCiams (ar atskiroms juy grupéms pvz., verslui
mazinimas); 3)tarpzynybiSkumo mazinimas; 4) kasty
mazinimas. Zvelgiant { vieno kontakto principu sukurty
priemoniy privalumus galima pastebéti, kad jos susijusios
su: paslaugy prieinamumo, patogumo/priimtinumo
pilieciams didinimu, jurisdikciniy/instituciniy skirtumy
iveikimu (Bent; Kernaghan; Marson 1999).

Galima biity testi aprasant atskirus vieno kontakto
principu besiremianc¢ius modelius, gilinantis 1 ju
privalumus ir trikumus. Vis tik kyla klausimas, kokie gi
yra ju taikymo rezultatai. Pirmieji sintetiniai tyrimai buvo
pradéti daugiau kaip prie$ deSimtmetj. Antai, vokieCiy
tyrinétoju Herbert Kubicek, Martin Hagen atlikta tyrimy
sintezé atskleidé, kad vieno sustojimo valdZios taikymas
susidare su klittimis, kadangi daugelis pradéty projekty
nepasieké savo tiksly (Kubicek; Hagen 2000). Kiek
véliau atlikti kity autoriy tyrimai rodé, kad atskiry, vienu
kontaktu grindziamy priemoniy taikymas nebtinai yra
tinkamas, duodantis norimus rezultatus (Kernaghan;

Bernardi 2001).
Apibendrinant  galima  pastebéti, kad  vieno
kontakto/langelio principas tapo vieSosiose

organizacijose dominuojanciy sampraty bei praktiky
dalimi. Daugelis Vakary valstybiy pritaiké vieno
kontakto principu besiremiancius susitarimus siekdamos
pagerinti paslaugy kokybg bei kalbédamos apie kasty
efektyvuma. Tiesa, tiksly pasickimas bei veiklos
rezultatai ne visuomet biina akivaizdis, daznai priklauso
nuo atskiry atveju. Paveikslas, diagrama ar schema
iterpiama | teksta kaip teksto dalis naujoje tusioje
pastraipoje, kurioje jis centruojamas, paliekant 6 pt tarpa
pries paveiksla ir 6 pt tarpa po paveikslu. Pavadinimas
raSomas po paveikslu centre, 10 pt dydzio Time New
Roman Sriftu.

Jungtiniy paslaugy centry koncepcija ir ju
steigimo Lietuvoje galimybés disponuojamy
iStekliy panaudojimo aspektais

JPC samprata. Mokslingje literatiiroje pastebima,
kad JPC terminas néra integralus, organizaciniu, veiklos,
teisinio statuso aspektais (Brenner; Schulz 2010). Viena
vertus tai reiSkia paslaugu centralizavima (Fischer;
Sterzenbach 2006). Kita vertus, tikslesnis terminas
atspindintis paslaugy teikimo procesa biity jungtiné
paslaugy centry arba/ir organizacijos (angl. Shared
Service Center, Shared Service Organisation) savoka. Tai
reiksty paslaugy teikima tam tikro, dazniausiai sutartinio,
bendradarbiavimo  forma  (Bergeron  2003).  Sis
bendradarbiavimas gali biiti skirtingo teisinio statuso ir
organizacinio tipo. JPC steigimas dazniausiai siejamas su
keliais  tikslais:  paslaugy  kokybés  tobulinimu
(priimtinumo  didinimo,  savalaikiSkumo  didinimu,
procediirinis supaprastinimas) ir kasty mazinimu bei
skirtingy institucijy (net ir skirtingo valdymo lygio, -
centrinés vietinés valdzios), zinybu paslaugy
apjungimu.

JPC gali buti steigiami sickiant perkelti keliolika
veiklos procesy, apjungiant aptarnavima (angl. first line
services), vidaus ir iSorés informacijos apsikeitima,
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elektronines paslaugas bei paslaugy rengima (angl second
line services).

JPC steigimo Lietuvoje galimybés: Apriipinimo
materialiniais iStekliais aspektas

JPC steigimas, kaip ir daugelis kity asmeny
aptarnavimo  priemoniy, susijusiy su  priimamuyjy
sukiirimu, reikalauja nemazy istekliy. Kokybinio tyrimo
metu paaiskéjo, kad JPC steigimui yra kelios palankios ir
nepalankios aplinkybés. Nuo 2009 m. daugelis valstybés
zinyby ir savivaldybiy administracijy istaigy taupo, o tai
daznai jgyvendinama mazinant aptarnavimo skyriy
darbuotoju skaiciy, atsisakoma paslaugy pirkimo i§ iSorés
(Sodros perkamy paslaugy i§ UAB ,Lintel” atvejis),
sujungiami padaliniai (Darbo birzos atvejis). Istaigy
politikos tikslas — taupymas, ver¢ia vertinti inovacijas,
kurioms reikia kapitalo kasty. Kita vertus, kaip rodo
tyrimo medziaga, palankiai vertinamos priemonés, kurios
gali sumazinti neigiamus taupymo padarinius (Regitros
fokus grupé 2010; SOCMIN viceministre¢, individualus
interviu 2010; VMI departamentas, individualus interviu
2010). Be to, dél elektroniniy paslaugy plétros kai
kuriose institucijose (patvirtino duomenis VMI ir
Registry centro atstovai) mazéja asmeny aptarnavimo
priimamuosiuose  poreikiai (VMI  departamentas,
individualus interviu 2010; Registry centras, individualus
interviu 2010; Kauno fokus grupé 2010).

Patalpy panaudojimo galimybés

Kokybinio tyrimo metu, nagrinéjant patalpy
panaudojimo (sukurti priimamieji asmeny informavimui,
patalpos kaimiskose senitinijose) klausima paaiskéjo, kad
kai kuriuose didmies¢iuose ir rajono centruose atsiranda
(Ministerijy pavaldumo teritorinése istaigose ir valstybés
imonése vieno langelio tarnybose) nenaudojamos arba
neiSnaudojamos patalpos. [vardindama pokycius S$iy
procesu igyvendinime, viena respondenté pastebéjo jog:
»Milsuy ¢ia buvo pirminiai pasvarstymai, ka Cia reikty
daryti su paslaugy centrais kai kuriuose rajony centruose.
Isties patalpos yra irengtos. Tuo tarpu elektroninés
paslaugos yra pleciamos (o ju poreikis maz¢ja). Vis tik
daliai zmoniy reikia fizinio kontakto, tad reikia jas
iSlaikyti [...] manome, kad apie 20 proc. Zmoniy reikty
fizinio kontakty. Tas procentas i§ deklaracijy ir misy
patirties. Beje, Siemet kiek mazesniam nuoSimciui
zZmoniy reikéjo tiesioginio kontakto.“(VMI
departamentas, individualus interviu 2010).

Si i$sakyta nuomoné atskleidzia, kad Zenklus fizinio
pilieiy aptarnavimo poreikiy mazéjimas atveria JPC
steigimo galimybes atskiry jstaigy patalpose. Kity
centrinio pavaldumo teritoriniy padaliniy atstovai
(Sodros, Darbo Birzos, Teritoriniy archyvy), pastebéjo,
kad fizinio asmeny aptarnavimo poreikiai i§ esmés
nekinta ar net Siek tiek didéja, iSskyrus kai kuriuos
rajonus, kuriuose Zenkliai pasikeité demografiné padétis.

Nagrinéjant savivaldybiy galimybes tapti pagrindiniu
steigéju galima pastebéti, kad ju galimybés kooperuotis
su partneriais  perleidziant asmeny aptarnavimo
priimamuosius (i$skyrus Vilniaus miesto) yra ribotos dél
riboty galimybiy panaudoti pastatus. Panasi padétis yra ir
rajoniniy  savivaldybiy senitinijose. Kaip atskleidé
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kokybinis tyrimas, dalj senitinijoms skirty pastaty galima
panaudoti JPC centro plétrai, o kity ne. Tyrime
dalyvavusiy Kauno ir Vilniaus savivaldybiu atstovai
atskleidé, kad priimamyjy problema yra pagrindiné
klititis centralizuojant asmeny aptarnavima. Tuo tarpu
Vilniaus savivaldybés priimamajame yra laisvos 18 darbo
viety. Sios istaigos atstovai pozityviai jvertino
kooperavimasi su kitomis istaigomis. Prieny savivaldybé,
kaip ir beveik pusé savivaldybiy néra isteigusi vieno
langelio tarnybos. Kokybinio tyrimo metu, jos atstovas
pareiske, kad nemato tam poreikiy ir galimybiy.

JPC centry jkiirimo kaStai

Nagringjant JPC finansavimo poreikius galima
pastebéti, kad jie priklausyty nuo pasirinkto modelio.
Pastebétina, kad kuriant JPC kaip savarankiska
organizacija neiSvengiamai kapitalo kastus didinty
patalpy irengimas ar rekonstravimas. Nagrinéjant prie$
kelerius metus rekonstruoty patalpy finansavimo apimtis
galima pastebéti, kad i§laidos rekonstruoti apie 200 m’
gali siekti kelis Simtus tiikstancius lity (zr. 1 lentelg).

Pastebétina, kad Kauno ir Klaipédos savivaldybés
atsisaké sumanymuy pritaikyti eiliy valdymo sistemas (ju
irengimas kainuoja apie 20-30 tikst. lity). Investicijy
poreiki galéty sumazinti patalpy nuoma prekybos

centruose. Bet tai nebiity optimaliausias sprendimas,
kadangi jis zenkliai padidinty einamasias iSlaidas.

Steigimo kapitaliniai ka$tai biity zenkliai mazesni,
jeigu JPC bty kuriamas vienos istaigos (savivaldybés
priimamojo, mokes¢iy inspekcijos ar kito padalinio
pagrindu), kuri biity turto operatorius. Pasirinkus §i JPC
organizavimo modelj istekliai materialiam apripinimui
zenkliai sumazéty. IS esmés i i$laidas galima buity jtraukti
tik skirtas remontui ir/ar rekonstrukcijai, eiliy valdymo
sistemai bei priimamojo baldy panaudojimui. Kitomis
komunikacinémis, organizacinémis priemonémis galéty
apripinti JPC veiklos partneriai, pavyzdziui perkeldami
jas i§ ankstesniy darbo viety.

Pastebétina, kad savotiSkas Gordijaus mazgas dalies
paslaugy administravime gali biiti pra§ymuy registravimo
ir kity duomeny valdymo sistemy panaudojimas.
Respondenty nuomone, duomeny sistemy perkélimui
reikalingi  techniniai sprendimai bei papildomos
priemonés uztikrinanc¢ios sprendimus (Kauno fokus grupé
2010). Zinoma, yra pavyzdziy, kurie rodo, kad Gordijaus
mazga galima perkirsti ir taip panaikinti kliditis. Vienu i§
investiciju 1 techninius sprendimus pavyzdziy galima
laikyti pazymy rengimo ir pateikimo notarams funkcijy
perleidima su teise jungtis prie VI “Registry centro
duomeny baziy (Registry centras, individualus interviu
2010). Siuo atveju, visus nemazus techninius sprendimy
kastus perémé notarai.

1 lentelé. Kapitalo kastai steigiant vadinamuosius vieno langelio priimamuosius (ttkst. lity)

Panevézio sav. (2005 -

Jurbarko sav. Siauliy raj. s. (2010 m.)

207 m.) (2008-2009 m.)
Patalpy remontas ir/ar 280 (9 darbo vietos, 68 (2 darbo vietos; nenumatyta
pertvarkymas priimamasis apie 270 priimamasis apie

m?) 25 m?, kabinetas)
Valdymo sistemos, baldai, néra duomeny 370 330

organizaciné technika ir kitos
paruo$iamosios veiklos

Saltinis: Tlgalaikés paskolos dél &y Savivaldybeés istaigy pastaty avarinei biiklei likviduoti ir kitiems neatidéliotiniems darbams.
Patvirtinta PanevéZio miesto savivaldybés tarybos, 2005.06.02,Nr.1-33-10; Jurbarko rajono savivaldybés tarybos sprendimas dél
2009 m. biudzeto ivykdymo ataskaitos patvirtinimo, 2010.06.29, Nr. T2-198; Projekto vieno langelio principo igyvendinimas

Siauliy rajono savivaldybés administracijoje  sutarties

Kitas biuidas, kuris sumazinty investiciju kastus, yra
ribojimasis  ties praSymy registravimo  sistemy
panaudojimu. JPC istaigy darbuotojai turéty jungtis prie
prasymy registravimo  sistemos nuotoliniu  budu
(dazniausiai tai dokumenty valdymo sistemy moduliai).
Tai néra numatyta visose sistemose. Kita vertus,
unifikuoti registravima ir panaudoti specialia sistema
neimanoma, kadangi dabar veikianCios tarpusavyje néra
integruojamos  (pvz., populiariausios ,Avilio”“ ir
,Kontoros*) (Kauno m. sav., individualus interviu 2010).
Be to, tokios sistemos panaudojimas Zenkliai padidinty
steigimo kastus (Zr. 1 lentelg).

JPC steigimo problemas gali palengvinti struktiiriniy
fondy paramos panaudojimas. Tuo sékmingai naudojasi
nemazai istaigy (ypatingai savivaldybiy administracijos).
Siuo metu projektai remiami pagal 2007-2013 m.
Zmogiskujy iStekliu plétros veiksmy programa (4
prioritetas ,,Administraciniy geb¢jimy stiprinimas ir
vie$ojo administravimo efektyvumo didinimas®).

pristatymas,

Projekto  kodas VP1-4.3-VRM-01-V-01-046.

Apskritai dauguma respondenty akcentavo asmeny
aptarnavimo procesy unifikavimo biitinybg. Jie pastebéjo,
kad dalis ijstaigu (daZzniausiai savivaldybés) neturi
paslauguy aprasy (kadangi pacios savivaldybés neturi
resursy juy parengimui). Be to, maté visy kity asmeny
aptarnavimo ir administraciniy paslaugy procesy
unifikavimo bitinybg (Klaipédos m. sav., individualus
interviu 2010).

Personalo iStekliai

Kokybinis tyrimas atskleidé, kad dalis Lietuvos
istaigy susiduria su personalo trikumo problema.
Pradétos taupymo iniciatyvos nulémé dalies aptarnavimo
padaliniy darbuotojy atleidimus (Vilniaus, Kauno,
Klaipédos miesty savivaldybés, Apskrities valstybinés
mokesCiy inspekcijos). Respondentai, minéty istaigy
darbuotojai, rezervuotai vertino galimybes deleguoti
asmenis i JPC. Sios abejonés gristos tuo, kad JPC centrai
gali nenukreipti dalies lankytoju, o paciose istaigose
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atsiras spragos asmeny aptarnavimo funkcijy vykdyme.
Kaip buvo pastebéta dalyje, skirtoje Vakary Saliy
praktiky analizei, reikiamas tarnautojy skai¢ius yra vienas
i§ se¢kmingo JPC veiklos garanty.

Kokybisko asmeny konsultavimo (atsakymo j
Zodinius prasymus) problema

Interviu metu grupése diskutuojant ir individualiai
aptariant praktinio JPC steigimo problemas, daznai
respondentai iSkeldavo kompetentingo konsultavimo
problema, atkreipdami démesi i centro veiklos pobudi,
teikiamy paslaugy apimtis ir galima darbuotojy skaiciy,
vartotojy poreikius bei iSankstinius likes¢ius (Kauno m.
sav., individualus interviu 2010; LSA individualus
interviu 2010). Pirmiausiai jie atkreipé démesi i tai, kad
JPC galéty veikti kaip:

e asmeny pirminio aptarnavimo  (praSymo
priémimo bei pirminis konsultavimas) centras;
asmeny visapusisko konsultavimo
administraciniy paslaugy suteikimo centras.

Pasak respondenty, pirmojo modelio jkiirimas,
deleguojant {staigy atstovus | centra biity salyginai
nesudétingas. JPC priimamojo darbuotojai galéty atlikti
pirminj informavima -konsultavima, o tolimesniam
nukreipti | paslaugas rengiancia istaiga arba tam galéty
buti panaudotas vietoje esantis konsultavimo telefonu

° ir

kanalas. Tai tikriausiai neblty priimtina visiems
interesantams, neatitikty aukS¢iausiy konsultavimui
keliamy standarty, bet buty tarpinis sprendimas.

Kompetencijas galéty palaikyti darbuotoju rotacija i
priimamyjy | rengimo postus, taciau tam gali kilti
organizaciniy problemy. Problema sprestu darbuotoju
skaiiaus  priimamuosiuose  padidinimas. Dalis
respondenty pastebéjo, kad teikiant kai kurias, salyginai
nesudétingas paslaugas, pasiekti ,.gera konsultavima*
néra sudétinga (Kauno m. sav., individualus interviu
2010; Vilniaus m. sav., specialistas 2010). Tuo tarpu
Sodros, VMI atstovai aiSkino apie kokybiska
konsultavima, kaip kliti teikiant lukesCius atitinkanti
interesanty aptarnavima. Beje, priezastys Cia sietos ne su
personalo  klausimais, o su pastaraisiais metais
besikei¢ianciais istatymais bei paciy paslaugy pobtidziu.
Tyrimo metu iS$sakytos problemos apie konsultavima
priimamuosiuose  rodo, kad sukurti visapusisko
konsultavimo ir administraciniy paslaugy suteikimo
centra bty salyginai sudétinga.

ISvados

Steigiant JPC Lietuvoje, kaip atskleidé atliktas
tyrimas, galima pasinaudoti Valstybés ir savivaldybiy
istaigy disponuojamais iStekliais — laisvomis erdvémis ar
sukurtomis asmeny aptarnavimo vietomis
priimamuosiuose. Kai kurie VMI, VI , Registry centras®
ar kity istaigy padaliniai galéty buti itraukti JPC steigima
bei panaudai perleisti infrastruktiira. Tokiy galimybiy yra
nedideliuose rajoniniuose centruose ir miestuose. Kiek
sudétingiau bty patalpas atrasti savivaldybéms (iSskyrus
Vilniaus miesta, jeigu bty steigiamas vienas centras).
Steigiant JPC priimamuyjuy pagrindu kastai nebiity dideli.
Juos sudaryty tik nedidelés iSlaidos organizacinei
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technikai (nuorody, eiliy valdymo sistemos, baldai,
einamasis remontas). Administraciniuose vienetuose, kur
tinkamy patalpy néra, galima numatyti jy sukiirimg
naudojantis ES struktiirine parama.

Steigiant JPC, kaip keliy istaigy organizacija, galima
susidurti su personalo trikumo problemomis. Tyrimas
atskleidzia, kad istaigos per pastaruosius metus sumazino
darbuotoju, vykdan¢iy asmeny aptarnavimo funkcijas,
skai¢iy. Taigi, deleguoti net ir viena darbuotoja i JPC
bty gana sudétinga. Vis délto esant palankioms
politinéms ir administracinéms nuostatoms S§i problema
istaigose galéty buti iSspresta. Kiek sunkiau buty i$spresti
priimamyjy darbuotojy, interesantus konsultuojanciy
7odziu, kompetencijos problemas. Siuo atveju centry
darbuotojai, kaip aptarnavimo specialistai, galéty suteikti
pirmines konsultacijas, priimti praSymus bei tolimesniam
konsultavimui nukreipti i istaigas teikiancias paslaugas.
Tokiu budu JPC veikty kaip informavimo — pirminio
konsultavimo centrai.
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MODERNISATION OF THE PUBLIC SERVICES:
ESTABLISHMENT OF THE SHARED PUBLIC
SERVICE CENTRES

Summary

Single-window, public quality and strategic management
has moved to the forefront of the public sector reform agenda.
There are large number of innovations which should improve
quality of the public services. Shared public services centres
are one of these innovative models. The Western Countries
were the pioneers for the implementation of the public services
centres and have decade of the practical implementation
experience. However, there are still some problems in the front
line public service provision related to the accessibility,
acceptability and fulfilment of the citizen needs. In order to
avoid some threats, the practical implementation of the shared
public services centres will require additional preparation and
feasibility assessment. The aim of this study is to analyse trends
of the modernisation in public services and to assess the
feasibility of using the shared public service centres for the
modernisation of the front line processes in the Lithuanian
public sector.

The first part presents the theoretical background of the
public services, also, attention is given to the theoretical
analysis of the shared public service centers and how it could
improve the quality of public services. The main theoretical
aspect of the establishment the front office shared centres is
based on the idea of citizens’ participation in the service
provision, creation of user-friendly service facilities, joining up
fragmented government institutions and in this way to become
more cost —effective governance.

The second part of the paper offers a qualitative research
(individual and focus group interviews was used). The essential
criteria for the selection of respondents involved - the work
practices in applying innovations on provision of the first line
public services. Interviews were used to gain knowledge in-
depth of the issues raised and also for the exploration of feasible
obstacles for the establishment of shared public service centres
in Lithuania.

According to results of the qualitative research the citizens
orientation could be the most appropriate (in terms of
accessibility, acceptability, fulfilment of the citizens needs)for
the establishment of the public service centres.

The results of the qualitative research also show that the
lack of resources is one of the critical success factors for
establishment of the public service centres. This problem could
be solved by using redundant material resources in Lithuanian
authorities. The need of first line service personnel could be
solved by delegating employees from the each institution, which
was a founder of the public service centre. However it would be
still only a partial solution in the establishment of the public
service centres, i.e. a new service unit would need more labour
force in order to provide a high quality services. Eventually,
Lithuanian public institutions will need to experience some
capital costs on the reconstructions or renovation of the offices
and equipment used in the rendering of the first line services.
The amount of the costs experienced is directly correlated with
the establishment of public centres as new units.Straipsnio
santrauka pateikiama angly kalba, rasant straipsnj kita kalba —
lietuviy. Santraukos apimtis — ne maziau kaip 3000 spaudos
Zenkly.

KEYWORDS: public services, modernization, Lithuania,
shared public services centers.
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