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PASLAUGŲ VALDYMO POLITIKA

Vilniaus miesto paslaugų valdymo politikos tikslas - standartizuoti vykdomų paslaugų valdymo

principus, užtikrinant, kad visos Savivaldybės įmonių grupės teikiamos paslaugos turėtų:

• apibrėžtus kokybinius matavimo rodiklius;

• nurodytus įsipareigojimus dėl paslaugų teikimo kokybės paslaugų gavėjams.

Politikos pagrindinės nuostatos aptaria:

• paslaugų apibrėžimą;

• procesą bei jos dalyvius;

• SLA;

• paslaugų valdymo principus;

• paslaugų valdymo standartizavimą;

• nuolatinio paslaugų kokybės tobulinimo principus.



SAVIVALDYBĖS ĮMONIŲ GRUPĖ TEIKIA PASLAUGAS
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Administracinės paslaugos Viešosios paslaugos



Klientas
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TIKSLAS 3 RODIKLIAI



PASLAUGOS APIBRĖŽIMAS

Paslaugos vadovas Paslaugos kaina KPI SLA (papildomas f-lumas)Paslaugos teikimas
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PASLAUGOS PROCESAS
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8 PASLAUGŲ VALDYMO PRINCIPAI

Kokybės
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PASLAUGŲ OPERATYVUMAS (SLA)
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PASLAUGŲ KOKYBĖS STANDARTIZAVIMAS

Paslaugų kokybės standartas - dokumentas, kuriame nurodyti kokybės
parametrai ir Savivaldybės padalinių įsipareigojimai dėl šių parametrų
laikymosi.

Mimimalus paslaugos kokybės standartas – sudėtinė paslaugų kokybės 
standarto dalis, numatanti minimalius kokybės įsipareigojimus paslaugos 
gavėjui, kurių vienodai laikosi Savivaldybės padaliniai, teikdami paslaugas.
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NUOLATINIO PASLAUGŲ KOKYBĖS 

TOBULINIMO PRINCIPAI

Nuolatinis paslaugų kokybės tobulinimas reiškia, kad, net ir numačius minimalų paslaugos kokybės

standartą, paslaugos kokybė turi būti nuolat sekama, matuojama vertinant paslaugos kokybės rodiklius,

imantis priemonių optimizuoti paslaugos teikimo procesus taip, kad, paslaugos kokybė gerėtų.
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MIESTO RODIKLIAI
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From Smart Cities to Intelligent 2IN Communities


