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Kam skirtas leidinys?

Jei nuolat siekiate mazy, apcivopiamy
pergaliy savo veikloje ir iedkote naujy
budy geriau aptarnauti klientus, $is leidinys
yra skirtas Jums. Viliamés, kad perskaite

ii geriau suprasite, kaip pamatuotai siekti
poky¢iy savo jstaigoje. Siame leidinyje
pasakojame, kaip naujy, iki $iol Lietuvoje
nenaudoty veikimo bidy pagalba galite
pakeisti klienty nuomone apie jstaigos
korumpuotumq, pagerinti jstaigos

paslaugy kokybe bei skatinti nuosirdesn; ir
atviresnj bendravimq jstaigos viduje.

Kg naujo Jums papasakosime?

Siame leidinyje dalinamés savo patirtimi

ir izvalgomis jgyvendinus dvi socialinio
dizaino iniciatyvas Vilniaus miesto Lazdyny
poliklinikoje. Neabejojame, kad Jums

gali buti jdomu i3girsti, kaip pakeiéiant
gydymo jstaigos aplinkg galima teigiamai
paveikti gydymo jstaigos bendruomenés
tarpusavio santykius, klienty (pacienty)
nuomone apie gaunamy paslaugy kokybe
bei paskatinti abipusj dialogg tarp jstaigos
bendruomenés ir pacienty.

Atliekant panasaus pobidzio
tyrimus, svarbu atkreipti démes;j i
sivos klausimus:

* Kokig konkrecig problemq norite
iSsprestie

* ArJUsy jstaigos bendruomené yra
pasiruosusi bendradarbiauti iniciatyvos
metu?

IGYVENDINE INICIATYVAS
LAZDYNUY POLIKLINIKOJE
SUZINOJOME, KAD:

* Jos prisidéjo prie pacienty ir
gydytojy santykiy pageréjimo.
Po eksperimento pacientai teigé, kad
gydytojai su jais bendravo pagarbiau.
Vienas i§ trijy gydytojy pripazino,
kad iniciatyvy metu keitési gydytojy
tarpusavio bendravimas, o 10 i§ 25
gydytojy, kad keitési jy bendravimas su
pacientais.

* Pacientai, kurie mano, kad dovanos
ir neoficialUs atsiskaitymai poliklinikoje
nepadeda gauti geresnés paslaugos,
yra linke labiau rekomenduoti $ig
jstaigq kitiems. Taigi korupcijos
lygio poliklinikoje suvokimas yra
tiesiogiai susijes su pasiryzimu
istaigg rekomenduoti kitiems.

* Vitaminy laboratorijoje” sudalyvave
pacientai geriau vertina Lazdyny
poliklinikos paslaugas, jie re¢iau
nei kiti poliklinikos pacientai mano, kad
neoficialios dovanos ar materialinis
atlygis padeda gauti geresne paslaugg
Lazdyny poliklinikoje.

* Pacientai, kurie dalyvavo ,Vitaminy
laboratorijoje”, yra labiau linke
rekomenduoti poliklinikg kitiems.







PRADEKIME POKYCIUS NUO MAZU PERGALIY

LAZDYNU POLIKLINIKOS
TYRIMAS

Kodél émémés iniciatyvos sveikatos apsaugos sektoriuje?

Lietuvos gyventojai sveikatos apsaugos institucijas ir ligonines laiko labiausiai
korumpuotomis institucijomis Lietuvoje. Per pastaruosius penkerius metus kas antras
gyventojas yra daves kysj ligoninése, kas ketvirtas — poliklinikose'. Nors korupcijos
sveikatos apsaugoje klausimas sulaukia vis daugiau démesio, reiksmingais poky<iais
pasidziaugti negalime.

Pasitelkdami socialinio dizaino metodus, 2016 m. jgyvendinome tyrimq Lazdyny
poliklinikoje. Tyrimo metu, keisdami poliklinikos aplinkg, siekéme suprasti, kaip tai
netiesiogiai gali paveikti pacienty, gydytojy bei poliklinikos personalo elges;j, jy
poziurj j gydymo jstaigq, didinti skaidrumq ir mazinti ky3ininkavimg.

Lazdyny poliklinikoje vienu metu jgyvendinome Sias iniciatyvas:

¢ ,Vitaminy laboratorija”. Poliklinikos laukiamqjj dviems ménesiams pavertéme
interaktyvia paslaugy vertinimo erdve, kurioje visus pacientus aktyviai kvietéme
jvertinti savo apsilankymq gydymo jstaigoje.

+ ,Gero vizito pas Seimos gydytojq sudétis”. Sios iniciatyvos metu padéjome
suburti $eimos gydytojy bendruomene ir pirmq kartq diskutavome bei kvietéme
pasirinkti jiems svarbiausias vertybes dirbant su pacientais. Pasirinktas vertybes
pristatéme pacientams viedose erdvése pakabintuose plakatuose.

Norédami kuo tiksliau jvertinti $iy iniciatyvy poveikj, atlikome sociologinius tyrimus:
reprezentatyviq pacienty apklausq (i§ viso apklauséme beveik 800 poliklinikos
pacienty); gydytojy apklausq (apklauséme 30 gydytojy); giluminj interviu su
poliklinikos personalu; fokusuotas grupines diskusijas su iniciatyvos savanoriais bei
poliklinikos pacientais. Kartu su Lazdyny poliklinikos personalu, $eimos gydytojais bei
pacientais 2015 m. lapkri¢io, 2016 m. sausio bei kovo ménesiais rengéme kurybines
dirbtuves, kuriy metu gautomis jzvalgomis papildéme apklausy duomenis.

! LR Specialiyjy tyrimy tarnyba, , Lietuvos korupcijos zemélapis.”
Vilnius, 40, 2014. <http://www.stt.lt/documents/soc_tyrimai/Gyventojai_BENDRAS.pdf>.



lgyvendinty
iniciatyvy
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+~VITAMINU
LABORATORIJA”

Iniciatyvos trukmé: 5 mén.

Tiksliné auditorija: pacientai




~VITAMINY LABORATORIJA”

Kas yra ,Vitaminy laboratorija”? Poliklinikos laukiamajame jkaréme interaktyviq instaliacijq,
kur budintys iniciatyvos savanoriai aktyviai kvieté i§ poliklinikos iseinancius pacientus jvertinti jiems
suteiktas paslaugas. Pacientai gaudavo penkis kamuolivkus — , vitaminus”, kuriais galéjo jvertinti tq
dienq poliklinikoje gautas paslaugas, paskirstydami , vitaminus” j vienq ar kelias kategorijas:

e ACiU Jums”

* ,Aptarnavimas buvo malonus”
* ,Man nepatiko”

¢ Procediros buvo aiskios”

* ,Rekomenduoéiau 3iq poliklinikg kitiems”

,Vitaminy laboratorijoje” atsiliepimy dézéje pacientai galéjo palikti ir issamius radytinius atsiliepimus.

Poliklinikos laukiamasis iki iniciatyvos pradzios

Pasiruosimo darbai

VITAMINY
LAB®RAT®RIJA
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,Vitaminy laboratorija”




~VITAMINY LABORATORIJA”

Siekiant jvertinti ,Vitaminy laboratorijos” poveikj, atlikome dvi reprezentatyvias pacienty apklausas - pries
iniciatyvq ir po jos — apklauséme beveik 800 pacienty, bei surengéme fokusuotas grupines diskusijas su
pacientais ir iniciatyvos savanoriais. Anketose taip pat buvo taikomas , Palankiy klienty rodiklis” (toliau — PKR).

»Palankiy klienty rodiklis” padeda suZinoti, kiek tikétina, jog jstaigos klientai rekomenduos jiems
suteikiamas paslaugas savo draugams ir kolegoms. Daugiau informacijos apie §j rodiklj galite rasti priede nr. 3.
Lazdyny poliklinikoje pacienty buvo klausiama, ar jie rekomenduoty savo draugams ir pazjstamiems lankytis
poliklinikoje, kur 1 — tikrai nerekomenduoty, o 10 - tikrai rekomenduoty. Lazdyny poliklinikos PKR lygus 28,4
(skaléje nuo - 100 iki 100). Skai¢ivodami §j rodiklj pamatéme, kad kas trecias Lazdyny poliklinikos pacientas
yra pasyvus klientas, tad, siekdama didinti klienty skaiéiy, poliklinika turéty skirti dar daugiau démesio savo
paslaugy bei jvaizdzio gerinimui.

KA SUZINOJOME?

Pacientai aktyviai vertino poliklinikos veiklg: poliklinikos veiklg jvertinusiy pacienty
skaicius iSaugo tris kartus. ,Vitaminy laboratorijos” iniciatyvos déka poliklinikos darbo kokybe
jvertino kas tredias pacientas, tuo metu kai iki tol tai buvo padares vienas i§ desimties. ,Vitaminy

o Laboratorijoje” jie paskirsté 17 054 vitaminus, poliklinikos paslaugas jvertino daugiau nei 3 400
karty bei paliko 199 rasytinius atsiliepimus.

Galimybe suteikti griztamgjj rysj pacientai vertino teigiamai: daugumai (68,1%) ,Vitaminy
laboratorija” patiko, daugiau nei pusé (63,5%) palikty rasytiniy atsiliepimy buvo teigiami.
Pacientams ,Vitaminy laboratorija” padéjo idsakyti ne tik pastabas, bet ir komplimentus, padékas.

Pacientai, manantys, kad dovanos ir neoficialTs atsiskaitymai poliklinikoje nepadeda gauti
geresnés paslaugos, yra daug labiau linke rekomenduoti $iq jstaigq kitiems.

Ar neoficialus smulkios dovanos davimas Lazdyny poliklinikoje,
Jusy nuomone, padeda gauti geresne paslaugg? (PKR)

Mano, kad dovanos padeda -1n,2
Mano, kad dovanos nepadeda 42,4
Nezino/negali atsakyti 26,9

Poliklinikos vidurkis 28,4



~VITAMINY LABORATORIJA”

Ar neoficialus pinigy davimas ar kitoks materialus atsilyginimas,
JUsy nuomone, padeda gauti geresne paslaugg? (PKR)

Mano, kad atsilyginimas padeda -6,5

Mano, kad atsilyginimas nepadeda 44,6
Nezino/negali atsakyti 33,1
Poliklinikos vidurkis 28,4

Galimybé suteikti griztamajj rysi prisideda prie geresnio jstaigos
paslaugy vertinimo. ,Vitaminy Laboratorijoje” sudalyvave pacientai palankiau
vertina Lazdyny poliklinikos paslaugas (palankiy klienty rodiklis siekia 40,6, lyginant
® su 26,4). Jie reciau nei kiti poliklinikos pacientai mano, kad neoficialios dovanos ar
materialinis atlygis padeda gauti geresne paslaugq Lazdyny poliklinikoje.




~VITAMINY LABORATORIJA”

Ar per pastaruosius 12 ménesiy JUs jvertinote savo apsilankymo
Lazdyny poliklinikoje kokybe? (PKR)

|vertino
Nejvertino

Poliklinikos vidurkis

Ar neoficialus pinigy davimas ar kitoks materialus atsilyginimas,
JUsy nuomone, padeda gauti geresne paslaugg?

Dalyvavo ,Vitaminy laboratorijoje” 62,6% 17,1%
Nedalyvavo ,Vitaminy laboratorijoje” 46,3% 22,4%
IS viso 51,6% 20,6%
B Taip Ne NeZinau

Ar neoficialus smulkios dovanos davimas Lazdyny poliklinikoje,
JUsy nuomone, padeda gauti geresne paslaugg?

Dalyvavo ,Vitaminy laboratorijoje” 61,8% 27,6%
Nedalyvavo ,Vitaminy laboratorijoje” 54,5% 25,9%
I3 viso 56,9% 26,5%

B Taip Ne Nezinau

1.
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~VITAMINY LABORATORIJA”

KAIP VISKAS VYKO?

,Vitaminy laboratorijos” iniciatyvg nusprendéme jgyvendinti po 2015 m. lapkri¢io mén.
vykusiy dirbtuviy, kurias poliklinikos bendruomenei vedé socialinés dizainerés, pasitelkdamos
taikomojo teatro bei kitus metodus. Dirbtuviy metu paaiskéjo, kad tiek pacientams, tiek

visai poliklinikos bendruomenei troksta grjztamojo rysio, informacijos apie teikiamy

paslaugy kokybe, jy privalumus ir trikumus. le3kojome budy, kaip pagerinti informacijos
sklaidg, suzinoti pacienty nuomone apie teikiamas paslaugas ir atkreipti j tai poliklinikos
bendruomenés démes;.

lgyvendindami $iq iniciatyvq pastebéjome, jog, renkant atsiliepimus, yra ypaé svarbu
pacientus aktyviai kviesti jvertinti gautas paslaugas, paaiskinti vertinimo kriterijus bei leisti
jiems pateikti savo vertinimus ramiai ir netrukdomai.

Zinojome, jog svarbu tinkamai pacientams papasakoti, kas konkreiai vyks, todél pacientus
infomavome jvairiais budais: poliklinikos koridorivose pakabinome informacinius plakatus,
registratiros erdvéje bei lifte priklijavome informacinius lipdukus. Informacija apie ,Vitaminy
laboratorijg” buvo rodoma ir poliklinikos televizoriy ekranuose.

Iniciatyvos pabaigoje, norédami surinkti kuo daugiau
jzvalgy, be pacienty apklausy taip pat surengéme
dvi fokusuotas grupines diskusijas su pacientais ir

iniciatyvos savanoriais. .
Fokusuotos grupinés

diskusijos - tai sociologinio tyrimo
dalis. Konfidencialaus susitikimo metu,
kurj moderuoja profesionalus sociologas,
diskusijos dalyviai aptaria konkrecias temas,
i$sako savo nuomone, dalinasi patirtimi.
Fokusuotos grupinés diskusijos yra ypaé
naudingos norint suZinoti Zmoniy jvertinimus,
suprasti, ar tam tikra veikla, eksperimentas
jiems buvo naudingi, ar jiems viskas buvo
aidku, kg, jy manymu, bty verta
daryti kitaip.



APIE KA VERTA
PAGALVOTI?

 Korupcijos tema yra jautri tiek
pacientams, tiek gydytojams,
todél ypac svarbu uztikrinti,

kad tyrimo metu vykdomos
apklausos buty anoniminés ir
konfidencialios;

 Norint gauti tikslius rezultatus
ir nustatyti realias tendencijas
bttina uztikrinti, kad apklausos

bty reprezentatyvios;

* ,Vitaminy laboratorijos”
kategorijos turéty bati pritaikytos
gydymo jstaigos aplinkai ir
atspindéti kasdienes pacienty
patirtis.

PACIENTY ATSILIEPIMAI

,Cia grazu, kq jis darot. Tai keicia , poliklinikos veidg”.

,Kuo ji patinka, 3ita sistema, kad &ionai visi skuba, visi
béga, tai va ¢ia labai greit, paprastai, nereikia nei radyti
nieko, pildyti. Praeidamas jvertini ir praeini.”



_GERO VIZITO
PAS SEIMOS

GYDYTOJA
SUDETIS”




»GERO VIZITO PAS SEIMOS GYDYTOJA SUDETIS”

Iniciatyva siekéme sukurti ir iSgryninti bendrg seimos gydytojy zinute, kuria medikai viesai
deklaruoty, kas jiems svarbiausia teikiant paslaugas pacientams. Nuspresta, kad tai yra
profesionalumas, , gydome visus”, jsiklausymas, démesingumas.

Lazdyny poliklinikos aukste, kur dirbo tyrime dalyvaujantys Seimos gydytojai, pakabinome plakatus su 3ia
Zinute, o $eimos gydytojai dalino specialius iniciatyvos kalendorius bei vizito lapelius savo pacientams.

GYDOME VISUS

. GERO VIZITO PAS
SEIMOS GYDYTUJA SUDETIS: g Siekiant jvertinti iniciatyvos
poveikj, buvo atliekamos

gydytojy apklausos (pries ir
po iniciatyvos), apklausiant

tiek gydytojus, kurie dalyvavo
iniciatyvoje, tiek tuos, kurie
nedalyvavo. Daugiau apie
apklausas kvieciame skaityti

01 .
15 16 17 18 prlede nr. 2.

510
22324252627 1920 21 22 23 2425
26/27 28 29 30 31

|SIKLAUSYMAS

DEMESINGUMAS J'Z 15 14

PROFESIONALUMAS

68 10 Il IZ 131 15

2,25 1718 19 20 21 2223 21 2
242526 27 28 2930 28 29 30
31

10 14

0
1920 2122 23
2627 28 29 30

Kiseninis kalendorius su gydytojy Zinute pacientams.

KA SUZINOJOME?

Po mUsy inciatyvos beveik dvigubai daugiau pacienty (39,5% lyginant su 22,7%)
teigia pamate, kokios vertybés svarbios jy gydytojams.

15.



»GERO VIZITO PAS SEIMOS GYDYTOJA SUDETIS”

Ar vizito metu Lazdyny poliklinikoje pastebéjote poliklinikos gydytojy
deklaruojamas vertybes (plakatuose, vizito lapelivose ir pan.)?

| apklausa 51,7% 25,6%

Il apklausa 52,1% 8,4%

mTaip ®™ Ne  ® Nezinau / negaliv atsakyti

Anot pacienty, iniciatyvos metu gydytojai su jais pradéjo bendrauti pagarbiau.
10 i§ 25 gydytojy taip pat pripazino, kad jy bendravimas su pacientais keitési.

Kaip, JUsy nuomone, vizito Lazdyny poliklinikoje metu su Jumis
bendravo gydytojas, pas kurj lankétés?

100% . 87,6%
80% 79,6% = | apklausa Il apklausa
60%
40%
18,5%
9 ! 9,8%
20% ° 0,4% 1,6%
0%
Pagarbiai Grei¢iau pagarbiai Greiciau nepagarbiai/
nepagarbiai

Pacienty apklausa, N=789

16.



»GERO VIZITO PAS SEIMOS GYDYTOJA SUDETIS”

Ar pritariate Siems teiginiams?

Iniciatyvos metu gydytojai tarpusavyije

o . - 15
bendravo kitaip nei ankséiau
Iniciatyvos metu pacientai bendravo su 19
manimi kitaip nei anksciau
Iniciatyvos paskatino mane bendrauti 15
su pacientais kitaip nei anksciau
m Sutinku/i$ dalies sutinku Nesutinku/i$ dalies nesutinku

Gydytojy apklausa, N=28

GYDOME VISUS

~ GERO VIZITO PAS
SEIMOS GYDYTOJA SUDETIS:

ISIKLAUSYMAS
DEMESINGUMAS

PROFESIONALUMAS
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»GERO VIZITO PAS SEIMOS GYDYTOJA SUDETIS”

KAIP VISKAS VYKO?

Iniciatyvg nusprendéme jgyvendinti po 2015 m. lapkri¢io mén. vykusiy kirybiniy
dirbtuviy, po kuriy tai pat paaidkéjo, kad pacientams daznai gali biti neaisku,

kq veikia Seimos gydytojai ir kokios yra jy atsakomybés. Nusprendéme skirti
daugiau démesio gydytojy vertybéms igryninti bei tokiu bidu paskatinti atviresnj
bendravimg.

| iniciatyvg aktyviai jsitrauké ir Lazdyny poliklinikos administracija, nusprendusi
seimos gydytojy vertybes atspausdinti ir ant vizito lapeliy, kurivos Seimos gydytojai
jteikdavo pacientams jy vizito metu.

GYDOME VISUS

. GERO VIZITO PAS
VIZITO LAPELIS SEIMOS GYDYTOJA SUDETIS:

Paciento vardas, pavarde

~

Vizito data, laikas
Gydytojo pavarde

ISIKLAUSYMAS

DEMESINGUMAS
Kabineto Nr. Talonélio Nr.

PROFESIONALUMAS
w—ﬁimmﬁummuﬁ.]l-mm“
i pnlknes isrsatng TogAIOCH o aseg . pa Bsjeay
Belaher LY1L002008 L 818000l

regiakuatis: Aeztyacpel M regitiracie
A\

Viechilylchy 3. T7), BB ) 290 4070 [P30), L. pacilens infuglairmpel B

Zinojome, jog svarbu tinkamai poliklinikos bendruomenei papasakoti, kas
konkreciai vyks, todél 2016 m. sausio mén. Seimos gydytojams pristatéme
iniciatyvos idéjg. Gydytojai diskutavo, kokie, jy manymu, yra svarbiausi raktiniai
ZodZiai, apibUdinantys jy santykj su pacientais. Gydytojai rinkosi i§ pateikty ZodZiy
bei sitlé savo variantus. Atsizvelgiant j jy pasirinkimus buvo suformuluota Zinuté
pacientams: , Gero vizito pas $eimos gydytojq sudétis: profesionalumas, gydome
visus, jsiklausymas, démesingumas.”



APIE KA VERTA
PAGALVOTI?

* Vykdant tokias iniciatyvas
svarbus jstaigos bendruomenés
palaikymas, kadangi nuo jy
noro jsitraukti priklauso visos
iniciatyvos sékmeé.

e Tikslesniam iniciatyvos
poveikiui pamatuoti yra
naudinga atskirai pasikalbéti su

j veiklas jsitraukusiais gydytojais,
iSgirsti jy pastebéjimus.
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PRAVARTU ZINOTI

c TYRIMO METODOLOGIJA

Iniciatyvas jgyvendinome ir rekomendacijas gydymo jstaigoms parengéme Vilniaus Lazdyny poliklinikoje atlike
sivos tyrimus:

Kiekybiniai tyrimai:

* Reprezentatyvi pacienty apklausa (kvotiné atranka). 2 etapai: 2016 m. sausio 6-12 d. (apklausta 416
pacienty) ir 2016 m. kovo 16-23 d. (apklausta 380 pacienty);

* Gydytojy apklausa. 2 etapai: 2016 m. sausio 6-8 d. (apklausta 30 gydytojy), 2016 m. kovo 21-30 d.
(apklausti 28 gydytojai).

Kokybiniai tyrimai:
* Giluminis interviu su poliklinikos personaly;
* Fokusuota grupiné diskusija su iniciatyvos savanoriais;

* Fokusuota grupiné diskusija su Lazdyny poliklinikos pacientais.

Taip pat naudojome jzvalgas, kurias surinkome karybiniy dirbtuviy metu:
* 2015 m. lapkri¢io 17 d., dalyvavo: poliklinikos personalas, administracijos atstovai, pacientai;

* 2016 m. sausio 7d., dalyvavo: $eimos gydytojai, administracijos atstovai;

* 2016 m. kovo 8 d., dalyvavo: poliklinikos personalas, administracijos atstovai, pacientai.

e APKLAUSY ATLIKIMAS

Pagrindiniai Zingsniai atliekant apklausas:

* Norint daryti pagrjstas isvadas bei matyti tendencijas, palyginti duomenis, bitina uztikrinti apklausy
reprezentatyvumg;

* Norint gauti reprezentatyvius duomenis, vien tik didelio respondenty skai¢iaus nepakanka - bitina tinkamai
pasirinkti imtj ir apklausti reikiamgq skirtingy Zmoniy skaiciy, atsizvelgiant j pacienty amziy, lytj ir kitus kriterijus;

* Svarbu uztikrinti atsakymy konfidencialumq ir anonimidkumq, klausimai turi biti aidkds ir suprantami
respondentui, klausimo formuluoté tiksli.



PRAVARTU ZINOTI

e PALANKIY KLIENTY RODIKLIS

Palankiy klienty rodiklis (angl. Net Promoter Score) leidzia lengvai pamatyti, kaip jstaigos klientai vertina
teikiamas paslaugas. Sio rodiklio reikimé gali svyruoti nuo -100 iki 100 baly. Kuo ar&iau 100 - tuo jstaiga turi
daugiau aktyviyjy klienty, jos paslaugos vertinamos palankiau. Palankiy klienty rodiklio pritaikymas, atliekant

reprezentatyvias apklausas, galéty leisti lengvai palyginti skirtingy gydymo jstaigy veiklg Lietuvoje.

Rodikliui nustatyti musy atliktame tyrime buvo naudojamas Sis klausimas:

Ar rekomenduotuméte savo draugams ir paZjstamiems lankytis Lazdyny poliklinikoje? (1 - tikrai
nerekomenduociau, 10 - tikrai rekomenduociau)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Atsizvelgiant | atsakymus, respondentai skirstomi j kategorijas:

Aktyvieji - respondentai, pasirinke atsakymo variantg 9-10. Tai istikimi pacientai, kurie ne tik yra patenkinti
paslaugomis, bet ir jas rekomenduoja kitiems;

Pasyvieji — respondentai, pasirinke atsakymo variantq 7-8. Tai patenkinti, bet ne entuziastingi klientai.
Paslaugos juos tenkina, bet susikloscius tam tikroms aplinkybéms lengvai pereity j kitg gydymo jstaigg;

Kritikai - respondentai, pasirinke atsakymo variantq 1-6. Tai paslaugomis nepatenkinti klientai, kurie blogai
atsiliepia apie jstaigq.

Palankiy klienty rodiklis paskaicivojamas pagal 3ig formule: PKR = %Aktyviyjy - %Kritiky.
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Lietuvos skyrius
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»Transparency International” Lietuvos skyrius
Didzioji g. 5, LT-01128

Vilnius, Lietuva

Tel.: +370 5 212 69 51
info@transparency.lt
www.skaidrumas. |t

www.facebook.com/Tllietuva



