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VIDAUS AUDITO ATASKAITA

2020-07-16 Nr. _VAA(2020)-4

Trakai
I. Vidaus audito jvadiné dalis':
Vidaus audito Lictuvos Respublikos administracinés nastos mazinimo jstatymo 7 straipsnio 3

atlikimo motyvai  dalis, Lietuvos Respublikos vidaus kontrolés ir vidaus audito jstatymu, Traky
rajono savivaldybés administracijos centralizuotos vidaus audito tarnybos
vidaus audito metodika ir kitais vidaus auditg reglamentuojanciais teises aktais,
2019 m. lapkrit¢io 25 d. Traky rajono savivaldybés administracijos
centralizuotos vidaus audito tarnybos 2020 —jy mety veiklos planu Nr. AUP-2.

Vertinimo nuo 2020 m. liepos 09 d. iki 2020 m. liepos 16 d.
atlikimo terminas

Vertinimo apimtis Audituojamas subjektas — Traky rajono savivaldybés administracija, kodas
181626536, Vytauto g. 33, Trakai. Audituojamas laikotarpis: 2020 m. pirmas
pusmetis.

Vertinimo tikslas  [vertinti administracinés naStos maZinimo priemoniy, numatyty Traky rajono
savivaldybés administracinés nastos maZinimo priemoniy plane 2015 — 2025
metams, jgyvendinimg per 2020 m. pirma pusmetj Traky rajono savivaldybes

administracijoje.
Vertinimo Vidaus auditas atlickamas atrankos biidu, taikant patikrinimo ir patvirtinimo bei
metodai kitas procediiras.
Vertinimo Vidaus auditas atlickamas remiantis $iais kriterijais:
kriterijai 1. Lietuvos Respublikos administracinés nastos maZinimo jstatymu,

Lietuvos Respublikos vidaus kontrolés ir vidaus audito jstatymu,
Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymu, Kkitais Lietuvos
respublikos teisés aktais.

2. Vidaus audito atlikimg reglamentuojandiais teisés aktais, vidaus audito
rekomendacijomis, VieSojo sektoriaus vidaus kontrolés standarty
gairemis (INTOSAI COV 9100), Rekomendacinémis vidaus kontroles
sukiirimo, veikimo ir tobulinimo, jos vertinimo gairémis vieSojo
sektoriaus subjektams.

3. Centralizuotos vidaus audito tarnybos vidaus audito metodika,
Centralizuotos vidaus audito tarnybos veiklos nuostatais, patvirtintais
Traky rajono savivaldybés administracijos direktoriaus jsakymais.

! Pavyzdinés vidaus audito metodikos, patvirtintos Finansy ministro 2018-05-31 jsakymu Nr.1K-207, 45.1. papunktis.
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Vidaus audito Savivaldybés centralizuotos vidaus audito tarnybos vedéja Violeta Vaitkiinieng.
vykdytojas

L

II.  Déstomoji dalis?

Dabartiné Savivaldybéje veikianti kokybés vadybos sistema ir teikiamos administracinés

paslaugos.

Traky rajono savivaldybés administracija (TRSA) yra biudZetine jstaiga, kurios veikla skirta

jstatymams ir kitiems norminiams teisés aktams jgyvendinti, vietos savivaldos institucijy sprendimams

jgyvendinti priimant administracinius sprendimus, teikiant jstatymy numatytas administracines

paslaugas, administruojant vie§yjy paslaugy teikimg Traky savivaldybéje ir atlickant Traky rajono

savivaldybés administracijos vidaus administravimg (www.trakai.lt/).

Traky rajono savivaldybés administracija teikia paslaugas interesantams (juridiniams ir fiziniams

asmenims). Traky rajono savivaldybe sudaro:

e Traky rajono savivaldybés taryba (atstovaujamoji institucija)

e Traky rajono savivaldybés administracijos direktorius ir administracijos direktoriaus

pavaduotojas (vykdomoji institucija). Traky rajono savivaldybes administracija sudaro struktiriniai

padaliniai, j Traky rajono savivaldybés administracijos padalinius nejeinantys specialistai ir struktiiriniai

teritoriniai padaliniai — seniiinijos.

Savivaldybés administracijos vadovybe, siekdama nuolat tobulinti vieSojo administravimo funkeijas ir

tinkamai jgyvendinti kokybés vadybos sistema, 2014 m. geguzés 14 d. Traky rajono administracijos

direktoriaus jsakymu Nr. P2-553, patvirtino kokybés vadybos sistemos kokybeés vadovg. Patvirtintoje

Kokybés politikoje Traky rajono savivaldybés administracija siekia:

L.

Uztikrinti  kokybiska, profesionaly, klienty poreikius ir teises akty reikalavimus atitinkantj
interesanty aptarnavimg ir savalaikj jy liikes¢iy sprendima.

Laikytis kokybes vadybos sistemos reikalavimy ir nuolat gerinti jos rezultatyvuma.

Kiekvienais metais nustatyti ir vadovybés vertinamosios analizés metu perZzitiréti kokybés tikslus ir
kokybés politika.

Uztikrinti, kad kokybés politika biity Zinoma ir suprantama darbuotojy — ja biity vadovaujamasi
kasdiengje veikloje.

Nuolat kelti darbuotojy profesing kvalifikacija ir kompetencija.

Uztikrinti darbuotojams palankias darbo salygas.

2 pavyzdinés vidaus audito metodikos, patvirtintos Finansy ministro 2018-05-31 jsakymu Nr.1K-207, 45.2. papunktis.
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Darbuotojy pavaldumas ir funkcijy pasiskirstymas reglamentuotas patvirtinta TRSA organizacine
struktiira. TRSA struktiira tvirtinama Savivaldybés tarybos sprendimais. TRSA direktoriaus jsakymu yra
paskirtas vadovybés atstovas kokybei (VAK) ir kokybes vadybos sistemai (KVS) prizitireti - darbo grupe.
Siekiama tinkamai jgyvendinti ir prizireti kokybés vadybos sistemg bei uZztikrinti, kad organizacijos
darbuotojai suprasty ir vadovautysi jos reikalavimais. Svarbu, kad TRSA vykty pasikeitimas informacija

tarp padaliniy apie KVS bei jos rezultatyvuma:

4 Ménesiniai
administracijos
direktoriaus ir

struktiriniy padaliniy

. vadovy pasitarimai

Padaliniy
Informavimas (l:ll‘lbuo‘tojl!
elektroniniu _pasitarimai
pastu (mfovrmamja ir
uzduotys
perduodamos
zodZiu)

VAK

inicijuojami
posédziai
(posédziai

protokoluojami)

Komisijy, darbo
grupiy poscdziai

1 pav. KVS informavimo budai
(%altinis: parengta remiantis TRSA Kokybés politika, 2014)

Siekiant uztikrinti KVS veiksmingumg ir rezultatyvuma, reguliariai, ne re¢iau kaip kartg per metus,
atliekama kokybés vadybos sistemos vertinamoji analizé. Sios vertinimo analizés metu nustatomos sistemos
gerinimo galimybeés, poreikis keisti KVS, perzitirima Traky rajono savivaldybés kokybés politika.

Kalbant apie darbuotojus, reikia paZymeti, kad asmenys j valstybés tarnautojo pareigas priimami
konkurso biidu. Kiekvienais metais vyksta valstybés tarnautojy kvalifikacijos ir geb¢jimy atlikti pareigybés
apra§yme nustatytas funkcijas ir jgyvendinti organizacijos strateginius tikslus vertinimas. Einamaisiais
metais su TRSA direktoriumi yra suderinamas valstybés tarnautojy mokymy planas. Valstybés tarnautojy
mokymy planas yra sudaromas, atsizvelgiant j: valstybés tarnautojy kvalifikacijos ir gebejimy atlikti
pareigybés apraSyme nustatytas funkcijas ir jgyvendinti organizacijos strateginius tikslus bei vertinime
idreikitus pageidavimus dél mokymy. Mety pabaigoje specialistas, atsakingas uz valstybés tarnautojy
mokymy plano rengimg, parengia valstybés tarnautojy mokymy plano jgyvendinimo ataskaitg ir suderina su

TRSA direktoriumi.
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Kokybés vadybos sistema, jos nuostatai, reikalavimai ir jsipareigojimai yra privalomi visiems Traky
rajono savivaldybés administracijos darbuotojams: valstybés tarnautojams ir darbuotojams, dirbantiems
pagal darbo sutartis. Uz kokybés vadybos sistemos valdymo funkcionavima, perzitirg ir saugojimg atsakingi
kokybes vadybos sistemos darbo grupés nariai ir vadovybés atstovas kokybei. Siekiant kokybes vadybos
sistemos (KVS) rezultatyvumo buvo identifikuoti Traky rajono savivaldybés administracijoje vykstantys
procesai, kuriy sekos ir sgveikos grafin¢ idraiska pateikta Kokybés vadove.

KVS taikoma pagrindinio Savivaldybés veiklos produkto, administracinés paslaugos valdymo,
procesuose. Savivaldybé materialios produkcijos negamina, o administracinés paslaugos suteikimo
rezultatas yra interesantui iSduotas dokumentas, suteikus informavimo bei konsultavimo paslaugg. 1
lenteléje pateikiami savivaldybés administracinés veiklos rodikliy lyginamoji analize:

1 lentelé. Savivaldybés vieSyjuy paslaugy rodikliy lyginamoji analizé
(8altinis: Traky rajono savivaldybés administracijos 2019 m. veiklos ataskaita , 2019)

Pavadinimas 2016 m. 2017 m. 2018 m. 2019 m.
Pasiradyta direktoriaus jsakymuy,

i5 jy:

veiklos klausimais 1357 1357 1413 855
personalo klausimais 316 289 301 272
atostogy, komandiruociy klausimais 429 400 357 325
Pasiradyta mero potvarkiy,

i8 jy:

veiklos klausimais 144 126 109 116
personalo klausimais 63 55 76 123
atostogy, komandiruoéiy klausimais 190 194 188 196
UZregistruota rasty mero priimamajame,

is jy:

gauty i§ jmoniy, jstaigy, organizacijy 1612 1418 987 856
gauty piliediy pradymy, pareiSkimy, skundy 151 161 141 116
Uzregistruota radty direktoriaus priimamajame,

i8 jy:

gauty i§ jmoniy, jstaigy, organizacijy 5601 4854 4836 3528
gauty pilieciy praSymy, pareidkimy, skundy 2356 1917 2952 3091
UZregistruota siuncéiamy rasty mero 380 333 205 154
priimamajame

UZregistruota  siundiamy  rajty  direktoriaus 5417 5180 4300 3214
priimamajame

Parengta vidaus dokumenty 1774

Zemiau, pagal surinktus duomenis, pateikiamos sudarytos atskiry ra8iy dokumenty valdymo

diagramos 2016-2019 mety laikotarpyje (2 pav.):
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TRSA direktoriaus pasirasyti jsakymai
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Siunciami rastai
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2 pav. Savivaldybés vieSyjy paslaugy rodikliy diagramos
(3altinis: sudaryta pagal Traky rajono savivaldybés administracijos 2019 m. veiklos ataskaitg , 2019)

Pateikti TRSA viedyjy paslaugy dokumenty rodikliai rodo, kad uZregistruoty mero ir direktoriaus
priimamajame rasty, skundy i3 piliediy ir jmoniy kasmet mazéja. Tai pasiekta atnaujinus savivaldybéje
elektroning dokumenty valdymo sistema. Buvo i$pléstas rengiamy ir pasiraSomy dokumenty, naudojant
elektroninj parada, elektroniniy dokumenty saraSas, todél sutrumpéjo dokumenty siuntimo terminai ir
mazéjo jy rengimo kastai. Siekiant skatinti j savivaldybe besikreipian¢ius asmenis naudotis e-paslaugy
platforma, per 2019 metus atnaujinti 53 savivaldybés teikiamy elektroniniy paslaugy apraSymai. Atnaujinta
interneto svetainé www.trakai.lt. [diegtas interneto svetainés prieinamumas Zmonéms su negalia (Traky
rajono savivaldybés administracijos 2019 m. veiklos ataskaita, 2019).

Formuluojamas savivaldybei pagrindinis uzdavinys: teikti kokybiSkas administracines paslaugas ir
ju teikimas privalo bati tobulinamas ir gerinamas. Naujos administracinés paslaugos atsiranda priémus
naujus teisés aktus ir kai gerinama veikla bei pertvarkomos esamos administracinés paslaugos. Sis uzdavinys
gali biti jgyvendinamas turint vientisa, nenutriikstamg KVS. TRSA darbuotojai yra atsakingi uZ
savivaldybes teises akty reikalavimy jgyvendinima, turi vieSojo administravimo teises ir pareigas ir yra
jsipareigoje uztikrinti organizacijoje veikian¢ios KVS vientisumag bei nuolatinj jos rezultatyvumo gerinima.
Darbo grupés vadovy jsipareigojimai:

e Uztikrinti, kad organizacijos darbuotojai biity laiku informuoti apie fiziniy ir juridiniy asmeny,
teises akty, norminius ir kitus reikalavimus bei jy pakeitimus.

o Nustatyti kokybeés politika bei kokybes tikslus.

o Atlikti vadovybei vertinamajg analizg.

e Uztikrinti organizacijos darbuotojy apriipinima istekliais.

TRSA vadovybé savo siekius ir lukesgius, susijusius su vie$ojo administravimo paslaugy teikimu,
pateiké Traky rajono savivaldybés administracijos kokybés politikoje. Kokybes politikos perzilira
atlickama 1 kartg per metus, vadovybei vertinamosios analizés metu. TRSA kokybes tikslai ir uZdaviniai yra
suformuluojami Traky rajono savivaldybés strateginiame veiklos plane. Strateginio veiklos plano veiklos

kryptys, tolimesni veiksmai nustatomi pagal pragjusio laikotarpio strateginio plétros plano veiklos rezultatus
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bei strateginio plétros plano numatomus veiksmus ateinandiam laikotarpiui (strateginiame plétros plane
formuojamos Traky rajono savivaldybes veiklos vizija, prioritetai, tikslai ateinanCiam periodui).
Savivaldybés vadovybé nustato ilgalaikius ir trumpalaikius savivaldybés tikslus, atsizvelgdama j gyventojy
poreikius, vadovybei pateiktus vertinamosios analizés rezultatus, vartotojy poreikiy patenkinimo lygj,
sitilomas gerinimo galimybes ir jy istekliy poreikj. TRSA direktorius atsakingas uZ strateginio veiklos plano
rengima ir jgyvendinimg. Strateginio veiklos plano rengimo procese dalyvauja programy vykdytojai bei
programy koordinatoriai. Programy vykdytojai visg informacijg apie veiklg ir programas teikia programy
koordinatoriams. Programy koordinatoriai atsakingi uz atitinkamos strateginio veiklos plano programos
rengimg ir jgyvendinimo koordinavima. Esant finansiniy rodikliy pakitimams, programy koordinatoriai arba
Strateginio planavimo ir investicijy skyrius tikslina programoms skirtas finansines lé3as. Strateginio veiklos
plano jgyvendinimas yra analizuojamas ne retiau nei viena karta per metus pagal numatytus vertinimo
kriterijus. Programy vykdytojai, biudZetiniy mety pabaigoje, strateginio veiklos plano koordinatoriams
pateikia vykdomy priemoniy jgyvendinimo ataskaitas. Pagal pateiktas ataskaitas, programy koordinatoriai
parengia strateginio veiklos plano jgyvendinimo ataskaitas, kurie apibendrina Strateginio planavimo ir
investicijy skyrius. Parengta bendra strateginio veiklos plano jgyvendinimo ataskaita svarstoma strateginio
planavimo komisijoje. Strateginio planavimo komisija pateikia iSvadas ir pasifilymus d¢l tolimesnio
strateginio veiklos plano programy vykdymo. Strateginio planavimo komisijos idvados ir pasifilymai
pateikiami TRSA direktoriui ir programy koordinatoriams, kurie ateinanciu laikotarpiu privalo atsizvelgti j
jas.

Jvertinus patvirtintas Kokybes politikos nuostatas, apibendriname, kad TRSA kiekvienas struktrinis
padalinys, teikiantis administracines paslaugas, yra atsakingas uz tam tikro produkto kokybiSkg suteikima.
Kiekvienam skyriui kokybiniai tikslai atsispindi strateginiame veiklos plane bei kokybés tiksluose ir
uzdaviniuose. Kokybiniams tikslams yra nustatomi vertinimo kriterijai (siektinos reikSmes), kurie padeda
jvertinti, ar iSkelti kokybiniai tikslai pasiekti. PaZymétina, kad TRSA darbuotojai teikia paslaugas
naudojantis informacinémis technologijomis. Darbuotojai apripinami reikiama kompiuterine technika,
operacinemis sistemomis ir programomis.

TRSA sieckdama teikti kokybiskas paslaugas savivaldybés gyventojams yra patvirtinusi direktoriaus
jsakymu ,,Administraciniy paslaugy teikimo* procediirg. Esant poreikiui administracinés paslaugos yra
teikiamos ir telefonu. Siekiant kokybisko produkto realizavimo Savivaldybeje jdiegta elektroning
dokumenty valdymo sistema.

Produkto atitikimas keliamiems reikalavimams turi bti vertinamas pagal Kliento pasitenkinimo
apklausy ankety rezultatus. TRSA vadovybé analizuoja savivaldybés gyventojy bei suinteresuoty Saliy

likeséius ir poreikius, organizuoja jy apklausas, seka atsiliepimus interneto svetaingje, teikia informacija
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siniasklaidos priemonése, tiesiogiai bendrauja su gyventojais, kvietia juos pareiksti savo nuomong bei
pateikti pasiilymus dél paslaugy kokybés gerinimo. TRSA yra numatyti veiksmingumo kriterijai
(monitoringo rodikliai). Veiksmingumo kriterijai yra numatomi strateginiame veiklos plane bei kokybés
tiksluose ir uzdaviniuose. Kiekvienam skyriui ar TRSA struktiiriniam padaliniui strateginiame veiklos plane
yra numatyti tikslai, uz kuriy jgyvendinimg jie yra atsakingi. UZ tiksly pasiekima jie atsiskaito vadovui. Yra
pateikiamos patvirtinto strateginio veiklos plano jgyvendinimo ataskaitos, kuriose pateikiama informacija
apie pasiektus rodiklius ir panaudotus finansinius isteklius. KVS procesy Seimininkai yra atsakingi uZ jiems

priskirty veiksmingumo kriterijy pasiekima.

TAIP
~ad7i Gaunami skundai: = SO p ; »
PR —»|  atsiysti oficialiu pastu, v>| Ar registruoti ? »|  Registruojame Zurnale
jmesta j nuomoniy
dézute i
NE l Perduodama vykdymui
Pabaiga 'L

x Atliekami veilismai
Pabaiga < — buitini neatitik&iai
pasalinti
3 pav. TRSA neatitikties fiksavimas
(Zaltinis: parengta remiantis TRSA Kokybes politika, 2014)

4 pav. pavaizduotas TRSA koregavimo ir prevenciniy veiksmy valdymo procesas vidiniy procesy
perspektyvoje:

Pradzia » Numatomi p{ Korckeiniamsir | | Po koregavimo tikrinami atlikti
korekciniai ir prevenciniams veiksmai
prevenciniai veiksmams
veiksmai vykdyti

paskiriamas
darbuotojas \ 4

Ar koregavimo veiksmas
pasalino neatitikties priezastj ?

NE = l TAIP

I$siaiskinama, del kokiy
prieZastiy nepagalinta
neatitiktis, nurodomas

papildomas terminas
neatitikéiai pagalinti

Korekeinio veiksmo
Zyméjimas
Neatitik¢iy Zurnale ir
vertinimas

|:| - 7ymima vykdomi zingsniai vidiniy procesy perspektyvos poZiiriu.

4 pav. TRSA koregavimo ir prevenciniy veiksmy valdymas
(3altinis: parengta remiantis TRSA Kokybes politika, 2014)
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Veiksmingumo kriterijy pasiekimas, parodo analizuojamo proceso efektyvuma. Pasiekti rezultatai
aptariami vadovybés vertinamosios analizés metu. Renkant informacijg apie asmeny ir tkio subjekty
aptarnavima, nagrinéti procesai ir atsirandandiy neatitikéiy identifikavimas kliento perspektyvos (SRS)
pozitiriu. Neatitik&iy fiksavimo procesas pateiktas 3 pav.

Vertinamosios analizés inicijavimas pateikiamas 5 pav.:

Pradzia |[—» Organizuojamas Parengiama Pateikiama surinkta medZiaga
VVA susirinkimas medziaga VVA [T Administracijos direktoriui

v

/

Parengiama VVA darbotvarké ir i§siun¢iama
administracijos vadovybei bei struktiiriniy
padaliniy vadovams

5 pav. TRSA vadovybés vertinamosios analizés inicijavimas
(3altinis: parengta remiantis TRSA Kokybés politika 2014)

Gauti vadovybés vertinamosios analizés rezultatai pristatomi darbuotojams:

KVS rezultatyvumo Paslaugy gerinimas, Apriipinimas = STy
gerinimas —p atsizvelgiant | _» reikalingais Darbuotojai supazu']dmatm su VVA
klienty istekliais protokolu
reikalavimus
Pabaiga

6 pav. TRSA vadovybés vertinamosios analizés rezultatai
(3altinis: parengta remiantis TRSA Kokybes politika 2014.)

Pagal Kokybés politikos vidaus dokumenty 3altinius: TRSA riipinasi savo savivaldybés pilieciy
poreikiais, analizuoja gyventojy bei kity tikio subjekty, esan¢iy Traky rajono savivaldybés teritorijoje,
lukestius, organizuoja gyventojy apklausas, sekami atsiliepimai interneto svetaingje, nuolat priimami ir
nagrinéjami gyventojy prasymai ir skundai, vykdomi projektai, skatinantys abipus¢ komunikacija. TRSA
kiekvieny mety pradzioje koreguoja strateginj veiklos plang ir atnaujina vykdomus ir numatomus vykdyti

projektus, kurie turi atitikti organizacijai suformuluotg misija ir tikslus.
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2. Duomeny tyrimui vinkimas ir imties charakteristikos

Atliktas tyrimas, kaip administracinés nadtos maZinimo priemonés Traky rajono savivaldybes
administracijoje prisideda prie Savivaldybés administracijos administravimo ir teikiamy vieSyjy paslaugy
kokybeés gerinimo. Planuojant pasirengimg tyrimui ir organizuojant jj, pasirinkta apklausa.

Siekiant apragyti ir paaidkinti konkregius savivaldybéje vykstanéius reiskinius susijusius su teikiamy
paslaugy kokybe ir administracine nadta, sudarytos 2 apklausos anketos (klienty ir darbuotojy poZitriams
paaiskinti). Pasiruodiant tyrimui, gauta pradin¢ informacija ir atlikta pradiné apZvalga apie kokybés vadybos
biikle savivaldybéje, KVS taikyma savivaldybéje, visuomenes poreikius atitinkan¢ios ir prisidedancios prie
paZangaus vieSojo valdymo. Tokiu budu, siekiama identifikuoti ir iSskirti problemas savivaldyb¢je, kurios
itakoja teikiamy paslaugy kokybg ir administracinés nastos maZzinima bei jos vertinima.

Tyrimo metodas. Sickiant idtirti ir jvertinti teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe ir administracing nasta
Subalansuoty rodikliy sistema (SRS) perspektyvy poZitriu, sudarytas ir taikomas konceptualus
Subalansuoty rodikliy sistemos perspektyvomis pagristas integruotas administracinés nastos vertinimo
(maZinimo) savivaldybéje modelis. Pasak, BileviGienés, T., Jonusausko, S., (2011) ,,Konceptualus modelis —
vaizdinis metodas (diagrama), vaizduojantis prieZastinius rysius tarp veiksniy (faktoriy), kurie, tyréjy
manymu, yra reikmingi nagrin¢jamai problemai ar objektui.” (11 p.)

Tyrimas vykdytas, remiantis moksliniais metodais: sudaryta imtis, klientai ir darbuotojai atsake j
klausimus ir tada nustatytas jy atsakymy daznis bei kitos statistinés atsakymy charakteristikos. Jeigu imtis
statistikai patikima, i§ jos gauti rezultatai taikomi visai organizacijai (savivaldybei). Taikomas tradicinis
empirinis kiekybinis tyrimy metodas — apklausa. Tikslas i§ pasirinktos imties gauti i$vadas apie
savivaldybéje teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe bei galimas problemas del administracinés nastos
mazinimo savivaldybes veiklos procesuose. Be to, siekiant paaiskinti klienty ar darbuotojy tam tikrg elgesj
ar suvokima, taikomas kokybinis tyrimas bei savivaldybés vidaus dokumenty analizé.

Tyrimo instrumentai. Anketinés apklausos vykdymui parengtos dvi anketos. Ankety klausimynas
sudarytas pagal nuostaty skalg (Likert‘o skalg), jj sudarys 4 blokai temy, atitinkan¢iy 4 perspektyvas pagal
subalansuoty rodikliy sistemos grupes: klienty, vidiniy procesy, finansy ir mokymy ir plétros perspektyvas.
Sio grupiy elementy vertinimu — siekiama jvertinti savivaldybés administracijos veiklos procesus ir gauti
kuo i§samesne informacijg apie kiekvienam bloke galimai atsirandanc¢ig administracing nastg. Kiekvienoje
grupéje pateikiami S teiginiai. Respondentai kickvieng teiginio atitikimg jy nuomonei jvertins pasirinkdami
labiausiai tinkantj atsakyma: ,,visiSkai nesutinku®, ,nesutinku®, ,nei sutinku, nei nesutinku®, ,sutinku‘ ir
,.visigkai sutinku®. Pasitenkinimo laipsnj vertinsime, matuojant savivaldybes klienty ir darbuotojy nuostatas,

jsitikinimus ir nuomones. Teiginiai pateikti tvirtinimo forma, su kuria respondentas sutinka arba nesutinka.
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Tyrimo imtis. Tyrime dalyvavo ir ankety pagalba apklausiami Savivaldybes administracijos skyriy ir
padaliniy, senitinijy vadovai ir darbuotojai. Kita respondenty grupé yra savivaldybeés administracijos viesuyjy
paslaugy gaveéjai — klientai. Sudaryta anketa, siekiant igsiaiSkinti paslaugy gavéjy nuomong - pasitenkinimo
laipsnj apie savivaldybés administracijos darbg ir teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe.

Apklausos nuomone siekiama gauti visos organizacijos lygiu. Respondentai pateiké nuomong apie
institucijos jvaizdj, veikla, paslaugy kokybe, darbuotojy Zziniy lygj ir kompetencija. Analizuojant i3
respondenty gautus duomenis, apZvelgiami rezultatai keturiy SRS perspektyvy poZitriu jtraukus
administracinés nastos elementg.

Tyrimo eiga.

Tyrimo laikas: 2019 m. spalio mén. — 2020 mety kovo meén.

« Tyrimo riigis: anketin¢ apklausa, duomeny sisteminis ir grafinis vaizdavimo metodas.

» Tyrimo duomeny fiksavimas: anoniminé anketa rastu.

« Rezultaty pateikimas: apra¥omoji statistika (lentelés, dazniy, vidurkiy skai¢iavimas, grafikai)
+ Etapai ir gauty duomeny apdorojimo biidai:

1. Duomeny rinkimas.

2. Duomeny kodavimas.

3. Duomeny grupavimas j SRS perspektyvas.

4. Duomeny padéties charakteristikos (dazniy, vidurkiy skai¢iavimas).

5. Darbuotojy apklausos regresiné analize, siekiant nustatyti vertinty rodikliy priklausomybes.
6. Hipoteziy apie vidurkiy lygybes tikrinimas (t-testas 2 imtims).

7. 13vady pateikimas.

Tyrimo etika. Visi respondentai anketingje apklausoje dalyvavo laisva valia, uztikrinant respondenty

anonimiskuma ir informacijos konfidencialuma.

3. Anketos

Siekiant atlikti Zvalgomajj tyrimg pateiktas klausimynas ,,PaZangaus vieSojo valdymo priemoniy
jgyvendinimas Traky rajono savivaldybés administracijoje. Sio etapo tikslas — atlikti paZinting analizg
savivaldybeje teikiamy vieSyjy paslaugy subalansuoty rodikliy sistemos perspektyvy pagalba
administracinés na$tos mazinimo kontekste.

Pilietiy/ klienty apklausa. Pilietiy/klienty poreikiy ir likes¢iy del paslaugy kokybes aiskinimas yra
esminis dalykas, norint suprasti esama organizacijoje vieSyjy paslaugy administravimo teikimo kokybes lygj
ir galima administracing na3ta klienty poZitiriu. Tada tai suteikia galimybg identifikuoti administracing nastg

organizacijoje.
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Gauti tyrimo rezultatai jtakoja sudarant organizacijos strateginj veiklos Zemélapj, kuriame jvedami
tam tikri elementai ir rodikliai, kurie turi biti planuoti ir pasiekti kokybisky paslaugy teikimui uZtikrinti,
kadangi nenumadius veiklos vertinimo rodikliy, deklaruojamas tiksly ir uzdaviniy vykdymas gali biti tik
formalus ir neparodyti, kaip realiai yra patenkinami pilieiy/ paslaugy vartotojy poreikiai. Taip pat labai
svarbi yra §iy rodikliy kokybé ir jy teisingas pasirinkimas numatytiems tikslams ir uzdaviniams pasiekti.

Anketos pavadinimas: Klausimynas ,Klienty nuomonés tyrimas apie aptarnavimo kokybg
savivaldybeje®. Tikslas — isiaidkinti respondenty nuomong apie Traky rajono savivaldybeje teikiamy
paslaugy kokybe ir identifikuoti administracing nasta teikiant Sias paslaugas. Atsakymai surinkti
anonimigkai ir konfidencialiai. Anketos jvadinéje dalyje formuluotas kreipimasis j respondentg, pateikiamos
apklausos sglygos ir taisyklés, klausimai apie socialing demografing respondento padeét;.

Klienty apklausoje sudalyvavo 148 respondentai: i§ kuriy 114 motery ir 34 vyrai. Respondenty amZius
iddestytas sekandioje diagramoje (7 pav.). Aktyviausi apklausos dalyviai iki 25 m. amzZiaus klientai, kurie
sudaro 37 proc. visy respondenty dalj, 36-45 m. amzZiaus respondentai — 21 proc., 26-35 m. amZiaus

respondentai — 18 proc., 46-55 m. amZiaus respondentai — 17 proc., 56-64 m. amZiaus respondentai — 7 proc.

RESPONDENTU AMZIUS

C1iki25 mety [1226-35 metai (13 36-45 metai [04 46-55metai (15 56-64 metai

7 pav. TRSA vie$yjy paslaugy klienty — respondenty amzZius
(3altinis: parengta vidaus auditoriaus)

Pateikiame respondenty atsakymus, kaip daznai jie kreipiasi j savivaldybg (8 pav.). DidZiausig dalj —
33 proc. sudaro atsitiktiniai kreipimaisi j savivaldybe, kartg j ketvirtj (4 kartus per metus) kreipiasi apie 30

proc. respondenty, mazg dalj sudaro respondentai, kuriems tenka kreiptis kartg per savaitg — 11 proc.
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KAIP DAZNAI KREIPETES | SAVIVALDYBE ?

(11 kartg per savaite (13 karta j ketvirtj (14 kartg per metus (15 atsitiktinai

8 pav. TRSA vieSyjy paslaugy klienty — respondenty kreipimysi daZnis
(8altinis: parengta vidaus auditoriaus)

Didesn¢ dalis respondenty komunikuoja su savivaldybés administracija, atvykdami | Traky rajono
savivaldybés administracines patalpas — 28 proc. respondenty, rastu kreipiasi — 26 proc., elektroniniu pastu
kreipiasi — 21 proc., reikiama informacija suranda savivaldybés svetainéje — 20 proc., skambindami

informacijg gauna — 5 proc. (9 pav.).

KLIENTO KOMUNIKAVIMO PRIEMONE SU
SAVIVALDYBE

11 buvau atvykes j Traky rajono savivaldybe
12 elektroniniu pastu info@trakai.lt

(13 radtu

(14 skambinau telefonu

(15 reikiama informacija radau Savivaldybés internetiniame puslapyje www.trakai.lt

9 pav. TRSA vieSyjy paslaugy klienty — respondenty komunikavimo priemoné
(3altinis: parengta vidaus auditoriaus)

Respondenty didziausia dalis kreipiasi norédami gauti tam tikrg informacija — 76 proc., del

nusiskundimy del suteiktos viesosios paslaugos nurodé — 5 proc. (10 pav.).
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KOKIU TIKSLU KLIENTAS KREIPIASI ] SAVIVALDYBE?

1 norédami gauti tam tikra informacija

12 dokumenty tvarkymas

13 nusiskundimas dél suteiktos vieSosios paslaugos
04 kita

10 pav. TRSA vieSyjy paslaugy klienty — respondenty kreipimosi tikslas
(3altinis: parengta vidaus auditoriaus)

Darbuotojy apklausa. Darbuotojy apklausos anketos pavadinimas: ,,PaZangaus vieSojo valdymo
priemoniy vertinimas savivaldybeés darbuotojy poZitiriu“. Tyrimo tikslas — atlikti vieSojo valdymo priemoniy
kokybés vertinima savivaldybés darbuotojy poZiiriu. Atsakymai anonimiski ir konfidencialus.

Darbuotojy dalyvavusiy apklausoje didZiausia dalis sudar¢ respondentai turintys didesnj negu 9 metai

darbo staza — 48 proc., stazas 1-4 mety sudaré 48 proc., staZas 5-8 mety sudare — 10 proc. (11 pav.).

DARBO STAZAS SAVIVALDYBEJE

m21-4mety [35-8mety [14daugiaunei9 metai

11 pav. TRSA darbuotojy — respondenty darbo stazas institucijoje
(%altinis: parengta vidaus auditoriaus)
Didziausia dalj dalyvavusiy apklausoje respondenty sudaré vyriausieji specialistai — 34 proc.,

specialistai — 31 proc., vidurinio lygio vadovai — 28 proc. (12 pav.).
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UZIMAMOS PAREIGOS SAVIVALDYBEJE

11 auk3tiausio lygio vadovas

0 2 viduriniojo lygio vadovas (skyriaus vedéjai ir jy pavaduotojai)
[113 vyriausiasis specialistas

04 vyresnysis specialistas

15 specialistas

12 pav. TRSA darbuotojy — respondenty pareigos institucijoje
(3altinis: parengta vidaus auditoriaus)

Gauty respondenty anketiniai duomenys suteikia galimybg atlikti sekantj etapa duomeny statisting
analize.
4. Duomeny analizé
Tolesné apklausos duomeny analizé atlikta, naudojant specializuotg SPSS programing jrangg.
Pirminés statistinés analizés metu taikomas apraSomosios statistikos metodas: duomeny grupavimas,
dazniy lentelés, vidurkiy lentelés, statistiniy charakteristiky skai¢iavimas, grafinis steb¢jimy atvaizdavimas.
Klienty tyrimo analizé. Faktidkai apklaustyjy klienty skai¢ius sudaro 148. Apklausos duomeny

daZniai atvaizduoti skritulinémis diagramomis.

SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS PERSONALO
KOMPETENCIJU VERTINIMAS

@2 patenkinamai  [13 neturiu nuomonés 14 gerai  [15 labai gerai

13 pav. TRSA personalo kompetencijy vertinimas
(3altinis: parengta vidaus auditoriaus)
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Klientai savivaldybés administracijos personalo kompetencijas vertina teigiamai: gerai — 64,9 proc. ir

labai gerai — 8 proc.

SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS PERSONALO
KOMUNIKACIJA

02 patenkinamai  [13 neturiu nuomonés (14 gerai  [5 labai gerai

14 pav. TRSA personalo komunikacijos vertinimas
(Zaltinis: parengta vidaus auditoriaus)

Respondentai savivaldybés administracijos personalo komunikacijg vertina jvairiai. Sis vertinimas
igsiskiria tuo, kad respondenty neutraliis vertinimai sudaré didelg dalj — 33,1 proc., neigiami vertinimai
sudaro 15,5 proc., panasios procentings dalys tenka teigiamam vertinimui: gerai — 38,5 proc., labai gerai —
12,8 proc.

SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS TEIKIAMOS
PASLAUGOS LAIKU

[12 patenkinamai  [3 neturiu nuomonés (14 gerai OS5 labai gerai

15 pav. TRSA teikiamy paslaugy terminy vertinimas
(3altinis: parengta vidaus auditoriaus)

Daugelis respondenty atliko teigiamus vertinimus apie suteikty paslaugy terminus: gerai vertino — 64,9
proc., labai gerai — 5,4 proc., patenkinamai vertino 15,5 proc. Savivaldybés administracijos darbuotojai

laikosi teisés aktais nustatyty paslaugos suteikimo terminy.
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Suskaitiuoti klienty visy duomeny aibés elementy vidutinés, gauti vidurkiy rezultatai pavaizduoti

stulpeline diagrama.

KLIENTU PASITENKINIMAS TEIKTOMIS PASLAUGOMIS
(VIDURKIAI)

El.paslaugos patrauklesnés
Savivaldybés puslapio aiskumas ir informatyvumas
Savivaldybés teikiama informacija prieinama ir aktuali

Informacija pateikiama be papildomu pradymy

Pradymy formos ir jy pildymas aidkus ir konkretus

Gauta informacija buvo pakankama
Laiku suteikiamos paslaugos

Personalo komunikacijos vertinimas

Personalo turimy kompetencijy vertinimas

Pasitenkinimas suteikta paslauga

00 05 1,0

16 pav. TRSA pasitenkinimo suteiktomis paslaugomis vertinimas
(3altinis: parengta vidaus auditoriaus)
Klientai mano, kad elektroninés paslaugos yra patrauklesnés (visy respondenty reikSme statistiSkai

reikdmingai didesné nei vidutiné su 95 proc. tikimybe, vidurkis - 4,0), be to jy nuomone praSymy formos ir
jy pildymas yra aiskis ir konkretlis (visy respondenty reikdmé statistiskai reikSmingai didesné nei vidutiné
su 95 proc. tikimybe, vidurkis — 3,9), palankiai vertinamas personalo turimos kompetencijos (reikSmé
statisti¥kai reikimingai didesné nei vidutiné su 95 proc. tikimybe, vidurkis — 3,8). Administracinés nastos
vertinimui atkreiptinas démesys j klienty atsakymus, apie informacijos pateikimg be papildomy prasymy
(vidurkis — 3,6). I§ klienty SPSS vidurkiy lentelés matyti, kad klientai, kurie kreipiasi del dokumenty
tvarkymo ir nusiskundimy, vertindami teiginj, apie informacija pateikimo be papildomy prasymy, vertina
reik&mes statistikai maZesnes nei vidutiné (vidurkis — 3,3). Svarbu paminéti, kad klienty vertinimo reikSmes
apie savivaldybés puslapio ai¥kumg ir informatyvuma statistiSkai reikSmingai maZesnes nei vidutine,
(vidurkis - 2,7).

Darbuotojy tyrimo analizé. Anketoje yra jvesti 6 blokai, kurie atitinka SRS perspektyvas su
integruotu administracinés nastos vertinimu: savivaldybés darbo ir aplinkos kokybe, savivaldybes
informacinés sistemos, savivaldybés riziky valdymas, informacija ir komunikacija, administracin¢ nasta
savivaldybéje, vidaus ir finansy kontrole.

Statistinés analizés metu taikomas aprasomosios statistikos metodas: duomeny grupavimas, dazniy
lentelés, vidurkiy lentelés, statistiniy charakteristiky skai¢iavimas, grafinis stebéjimy atvaizdavimas.

Fakti$kai apklaustyjy darbuotojy skaiCius sudaro 131. Sie dazniai atvaizduoti stulpelinémis

diagramomis (17 pav.).
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Bendras vertinimas | NS M SN o

Darbo kokybés vertinimas 4
Vidaus v fansd kontrolts - N

vertinimas 21 .

R o 2L

vertinimas

Komunikacijos vertinima | I TN 0

Administracinés naStos s

i EETEEETE—— ] o

vertinimas :

m Visifkai sutinku  ® Sutinku = Nei sutinku, nei nesutinku = Nesutinku Visiskai nesutinku

17 Ea???ﬁgA darﬂumﬁ_s_iféﬁk"inimo paslaugy kokybe vertinimas
(Zaltinis: parengta vidaus auditoriaus)
Respondentai bendrai darbo kokybg ir aplinka vertina teigiamai: visiSkai sutinka - 51 proc.

respondenty ir sutinka - 29 proc. respondenty. MaZiau teigiami vertinimai sudaro teiginiai
administracinés nastos vertinimo srityje: visiSkai sutinka - 18 proc. respondenty ir sutinka - 46 proc.

respondenty, tuo tarpu nei sutinka, nei nesutinka — 28 proc. respondenty.

DARBO KOKYBES - [VAIRIU SRICIU VERTINIMAS (VIDURKIAI)

6 Vidaus ir finansy kontrolés vertinimas ; mﬁ
5 Administracinés nastos vertinimas :"—_ﬁﬁ

4 Komunikacijos vertinimas

3 Savivaldybéje riziky valdymo vertinimas

2 Informaciniy sistemy vertinimas

1 Darbo kokybés vertinimas

\
3,2 3,4 3,6 3,8 4,0 4,2 4,4 4,6

18 pav. TRSA darbuotojy pasitenkinimo darbo kokybe vertinimas
(3altinis: parengta vidaus auditoriaus)

Skai¢iuojant vidurkius visy sri¢iy: paZzymetina, kad labiau teigiami atsakymai yra darbo
kokybés vertinimo srityje (4,5), Informaciniy sistemy (4,4), vidaus ir finansy kontroles kokybes
vertinimas (4,4), savivaldybés riziky vertinimo srityje (4,3), komunikacijos vertinimas (4,2),

administracinés nastos (3,7) vertinimas.

18



Administracinés nastos mazinimo Traky
rajono savivaldybés administracijoje
2020 mety vidaus audito ataskaita

Suteikdamas paslaugg klientui akty viai
i R R N 85 IS
gilinuosi | jo situacijg ir problema.
Darbe vadovaujuosi Savivaldybés
R s S S 84 16 )
administracijos skyriaus nuostatais..
commetenciost sty v oczre, R T
kompetencijos: Ziniy ir jglidZiy. 75 21 m
it aonn it oo A
| darbuotojai gerai informuoti, clgiasi.. 2 g 21 P
\ i ; e o
 itamasis ysvs su darvuoteris. S '
} grjztamasis rySys su darbuotojais. 27 29 44 .
\
L

m Visi§kai sutinku m Sutinku m Nei sutinku, nei nesutinku “ Nesutinku VisiSkai nesutinku l

19 pav. TRSA darbuotojy pasitenkinimo darbo kokybe vertinimas
(Zaltinis: parengta vidaus auditoriaus)
Beveik visi respondentai atsake, kad suteikdami paslaugas klientai aktyviai gilinasi j jo situacijg ir

problemg (visiskai sutinka — 85 proc., sutinka — 15 proc.) ir savo darbe vadovaujasi Savivaldybes

administracijos skyriaus nuostatais ir teisés aktais (visiskai sutinka — 84 proc., sutinka — 16 proc.). Daugelis

respondenty siekia kompetencijos: ziniy ir jgiidZiy (visiSkai sutinka — 73 proc., sutinka —21 proc.).
Labiausiai respondentai neuztikrinti dél savivaldybés grjztamojo ry$io su darbuotojais (visiSkai sutinka

— 27 proc., sutinka — 29 proc. nei sutinka, nei nesutinka — 44 proc.).

|

 iemiotn nomen pactrinca... NN ST
| jgalioty asmeny patikrinty... 6 i€
rogromnir datuments i .. AR A

programy ir dokumenty turiu tik.. fif “ 8
omos wompitery prograny.. N NN NER N |

saugomos kompiuteriy programy.. 7 n 21 P |

el —— o5 ‘

klaidg, taisymo procediirg atlieku... gs 21 p

| .

i tiems aarpams e nruos.. NN T -

\

| tik tiems darbams atlikti, kuriuos... 50 43 n

(i e rumsioisic i 2

problemos tarp savivaldybés...

m Visi$kai sutinku m Sutinku m Nei sutinku, nei nesutinku © Nesutinku Visi$kai nesutinku

20 pav. TRSA darbuotojy pasitenkinimo informacinémis sistemomis vertinimas
(Zaltinis: parengta vidaus auditoriaus)
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Bendras informaciniy sistemy vertinimas yra teigiamas: visiskai sutinka — 62 proc., sutinka — 23 proc.

v e T 0 o
vertinimas

Vianus e tmansy koncrois.. AR (7 S T
vidaus ir finansy kontrolés... &3 22 : (e
pesoni wviots s L T - |
operacija, vyksta einamoji.. M 22 ;
i —— |8 ] 2
drausmés paZzeidimg, visada... '
aterins apsiatos potcic,.. N [ O e
buhalterinés apskaitos politika,... 63 18 il P
racticon o, - I R |
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21 pav. TRSA darbuotojy pasitenkinimo vidaus ir finansy kontrole vertinimas
(3altinis: parengta vidaus auditoriaus)

Bendrai vidaus ir finansy kontrolé vertinama teigiamai: visiskai sutinka — 66 proc., sutinka — 13 proc.
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22 pav. TRSA darbuotojy pasitenkinimo riziky valdymu vertinimas
(8altinis: parengta vidaus auditoriaus)
Bendras savivaldybéj riziky teigiamas vertinimas sudaro: visidkai sutinka — 51 proc., sutinka — 28

proc. Be to, nei sutinka, nei nesutinka respondenty vertinimai sudaro — 21 proc.
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23 pav. TRSA darbuotojy pasitenkinimo komunikacija vertinimas
(8altinis: parengta vidaus auditoriaus)
Bendras savivaldybés komunikacijos teigiamas vertinimas sudaro: visiskai sutinka — 46 proc.,

sutinka — 39 proc. MaZiausiai teigiamy vertinimy surinko teiginys, kad savivaldybés interneto svetaingje
garantuojamas abipusis ry8ys tarp interneto vartotojo ir savivaldybés administracijos visiSkai sutinka — 8

proc., sutinka — 56 proc., nei sutinka, nei nesutinka — 21 proc., nesutinka — 15 proc.
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24 pav. TRSA darbuotojy administracinés naStos vertinimas
(8altinis: parengta vidaus auditoriaus)
Bendras respondenty administracinés nastos teigiamas vertinimas sudaro: visiSkai sutinka — 18 proc.,

sutinka — 46 proc. Be to, 28 proc. respondenty nesutinka, nei nesutinka su teiginiais.
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ADMINISTRACINES NASTOS VERTINIMAS (VIDURKIAI PROC.)
1
7%

4
27%

1-Savivaldybés darbuotojai skatina gyventojus ir verslo atstovus naudotis elektroninémis priemonémis teikiant dokumentus.
2- Savivaldybéje vyksta kokybiski duomeny mainai tarp Savivaldybes ir jai pavaldziy jmoniy ir jstaigy.
3- Savivaldybéje paslaugy procesai optimizuojami perkeliant juos j elektronines paslaugas.
4- Savivaldybéje nustatytos dokumenty formos yra ai8kios ir lengvai pildomos.
5- Savivaldybéje administraciniai procesai supaprastinami: néra pertekliniy reikalavimy.
25 pav. TRSA darbuotojy administracinés nastos vertinimas
(3altinis: parengta vidaus auditoriaus)

Respondenty vidurkiai rodo, kad (vidurkis 3,9) 33 proc. apklaustyjy teigia, jog savivaldybeje
administraciniai procesai supaprastinami: néra pertekliniy reikalavimy, 27 procentai sutinka, kad
savivaldybéje nustatytos dokumenty formos yra aiskios ir lengvai pildomos, 20 proc. sutinka, kad

savivaldybéje paslaugy procesai optimizuojami perkeliant juos j elektronines paslaugas.

5. Rezultatai

Darbuotojy apklausos daugialypé regresing analizé. Regresija — statistine priklausomybe,
isreiskiama lygtimi. Ta lygtis vadinama regresijos funkcija.

Galima paraSyti tiesinés regresijos lygtj, idreiSkianCig kintamojo Kokybeés vertinimo tiesing
priklausomybe nuo kintamyjy: informaciniy sistemy vertinimas, vidaus ir finansy kontrolés vertinimas,
administracinés nagtos vertinimas, Riziky vertinimas, Komunikacijos vertinimas. Tiesinés regresijos lygtis,
atspindinti kintamojo ,,Kokybés vertinimas™ priklausomybg nuo informacinés sistemos, vidaus ir finansy

kontrolés, administracinés nastos, rizikos, komunikacijos vertinimuy.
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Koeficientai?

Modelis Nestandartizuoti koeficientai | Standartizuoti t Sig.
koeficientai
B Std. Error Beta
(Pastovus) 1.546 195 .000 7.936 .000
Informaciniy sistemy
- .393 067 .000 5.830 .000
vertinimas
Vidaus ir finansy kontrolés .000
1 - 461 057 .000 8.068
vertinimas
AdNasta 219 .091 017 2.419 017
RizVert -.259 122 .036 -2.114 .036
Komunikacijos vertinimas -.150 .084 076 -1.788 .076

a. Priklausomas kintamasis: Darbo kokybés vertinimas

Kokybés_vertinimas = 1,546 + 0,393 - IS_vertinimas + 0,461 - VFK _vertinimas + 0,219 -
AN vertinimas — 0,259 ' Riz_vertinimas — 0,150 - Kom_vertinimas + £

Tyrimo rezultatai parod¢, kad administracinés nastos mazinimo priemoniy vertinimas prisideda prie
teikiamy paslaugy kokybés vertinimo: administracija turéty susikoncentruoti j komunikacijg bei riziky
valdyma. I§ kitos pusés administracinés nastos vertinimas, galbtt kartu su komunikacijos bei riziky valdymo
gerinimu turéty mazinti ir administracing nasta, o tai ne tik pagerinty paslaugy kokybg, bet ir darbuotojy
pasitenkinimg. Analizuoti klienty ir darbuotojy kokybés vertinimo skirtumai savivaldyb¢je. Atliekant
palyginimg skirtingy respondenty grupiy, dalyvavusiy tyrime, siekta nustatyti, ar yra reikSmingas skirtumas
tarp apklausoje dalyvavusiy respondenty. Statistiné procedfira - t kriterijus leido nustatyti skirtumus tarp
kintamuyjy vidurkiy (t - kriterijus taikomas nustatant dviejy respondenty grupiy skirtumus). I8tirtos klienty ir
darbuotojy atskiros imtys ir vertinta, ar §iy im&iy vidurkiai skiriasi. Atliktas t-testas parode, kad vidutinis
kokybés vertinimas tarp darbuotojy ir klienty skiriasi: darbuotojai yra linkg paslaugy kokybg vertinti geriau
nei klientai. Darbuotojy kompetencijy stiprinimas, motyvacija, Zinios, Svietimas prisidéty prie
administracinés nastos maZinimo ir kokybés stiprinimo, teikiant vie$asias paslaugas.

Isvados
Savivaldybés administracijai jgyvendinant administracinés naStos vertinimo modelj
uztikrinamas  Savivaldybés administracinés naStos maZ¢jimas informaciniy = sistemy, rizikos,
komunikacijos, administracinés nastos, vidaus ir finansy kontrolés srityse. Vidaus kontrol¢ vertinama
.gerai®,
Administracinés nastos maZinimas Savivaldyb¢je susijgs su geresniu darbuotojy ir klienty
administravimo ir viedyjy paslaugy kokybes vertinimu. Suformuluota hipotezé: jeigu savivaldybés

darbuotojai palankiai vertina teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe, tai ir klienty poZiiiris j savivaldybes
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teikiamas paslaugas yra taip pat palankus. Atliktas t-testas parodé, kad vidutinis kokybés vertinimas tarp

darbuotojy ir klienty skiriasi. Gauti rezultatai, kad darbuotojai yra link¢ savo darbg vertinti geriau nei

klientai, todel Savivaldybés administracijai svarbu gerinti teikiamy paslaugy kokybe. O atlikta regresine
analizé parodé, kad reikty stiprinti darbuotojy kompetencijas, motyvacija, Zinias, Svietima, daugiau
kalbeéti apie administracing nasta ir kokybes stiprinima, teikiant vieSgsias paslaugas.

Gauti statistinés analizés rezultatai parodé, kad SRS perspektyvy pagrindu parengtas
administracinés na$tos vertinimo modelis yra tinkamas vertinti savivaldybéje administracing nastg ir
todél gali prisidéti prie administracinés naStos matavimo ir maZzinimo. Tyrimo modelis jrodé¢: kai
Savivaldybéje yra valdomas administraciné naStos mazinimas, tai neleidZiama augti administracinés
nastos sukeliamoms laiko ir finansinéms sgnaudoms, geréja gyventojams ir verslui teikiamy paslaugy
kokybeé ir vieSasis administravimas.

REKOMENDACIJOS

1. Vidiniy procesy perspektyvoje: Savivaldybés administracijai stiprinti komunikacijg bei riziky
valdymg. Administracinés nastos vertinimas, kartu su komunikacijos bei riziky valdymo gerinimu
turéty mazinti ir administracing nasta, o tai pagerinty teikiamy viesyjy paslaugy kokybe.

2. Klienty perspektyvoje: sukurti savivaldybés interneto svetainéje bendrg ,platformg™ vie3gsias
paslaugas teikiandiy savivaldybés ir savivaldybes jmoniy, kurioje klientai-paslaugy vartotojai
pateikty vertinimus ir skundus del suteiktos paslaugos kokybés. Taip savivaldybés administracija
prisidéty prie administracinés nastos, atsirandancios pilieiams ir verslui, vykdant jpareigojimus,
mazinimo. UZtikrinti klienty griztamajj ry$j su administracijos darbuotojais: periodiskai atliekant
klienty apklausas apie suteikiamas savivaldybeje paslaugas ir vertinti jas kokybés ir administracinés
nastos aspektais.

3. Personalo ir mokymosi perspektyvoje: stiprinti darbuotojy kompetencijas, motyvacijg, Zinias bei
§vietimg apie atsirandanCig administracing nastg; skatinti lyderyst¢ vieSyjy paslaugy kokybes
valdymo ir administracinés nastos mazinimo srityse.

4. Finansy perspektyvoje: nuolatinis Savivaldybés interneto svetainés informacijos atnaujinimas:
vykdyti jos stebéseng, prieZitira, savalaikj aktualios informacijos pilieCiams ir verslui pateikima;

siekti sukurti ir jdiegti skundy registravimo ir apskaitos sistemos duomeny bazg savivaldybéje.

Traky rajono savivaldybes centralizuotos Violeta Vaitkiiniené
vidaus audito tarnybos vedéja 1
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