ASMENU APTARNAVIMO IR JU PRASYMU NAGRINEJIMO APKLAUSOS
APIBENDRINIMAS UZ 2013 M.

Vadovaujantis Asmeny praSymy nagringjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose viesojo administravimo subjektuose taisykliy, patvirtinty Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjiic¢io 22 d. nutarimu Nr. 875 (Zin., 2007, Nr. 94-3779), VII
skyriaus ,,Asmeny praSymy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybés vertinimas* nuostatomis, Asmeny
aptarnavimo ,,Vieno langelio® principu ir informacijos teikimo Pasvalio rajono savivaldybés
administracijoje tvarkos aprasu, patvirtintu Administracijos direktoriaus 2008 m. vasario 13 d.
jsakymu Nr. DV-105, siekiant gerinti asmeny aptarnavimo kokybe ir jy praSymy nagrinéjima,
atlikta anketiné apklausa kaip administraciniy paslaugy gavéjai vertina asmeny aptarnavimo
kokybe savivaldybés administracijoje.

Vertinimo objektas — j Pasvalio rajono savivaldybés administracijg besikreipianciy
asmeny nuomong¢ apie suteikty paslaugy kokybe.

Tyrimo laikotarpis — 2013 m. liepos — gruodzio mén.

Tyrimo btidas — elektroninis.

Dalyvavo 38 respondentai.

Respondenty issilavinimas: aukstasis —27, aukstesnysis — 8, vidurinis — 3.

Respondenty amzius: virs 60 m. — 2; 50-60 m. — 10; 40-50 m. —-17; 30-40 m. — 6; 20-30 -3.

Apklausos rezultatai

Didziausias procentas (74 proc.) respondenty nurodé¢, kad j savivaldybés administracija per
pastaruosius 12 mén. kreipési nuo 2 iki 10 karty, 24 proc. viena kartg ir 2 proc. daugiau kaip 20
karty. Dazniausiai nurodytas kreipimosi btidas - buvo atvyke (90 proc.), taip pat nurode¢, kad
kreipési telefonu, elektroniniu pastu, raStu. Dazniausiai kreipési | tam tikros srities specialistus |
,» Vieno langelio® padalinio specialistg kreipési 29 proc. anketas uZpildZiusiy respondenty.

I klausima jei buvote atvykes, ar Jums ilgai teko laukti aptarnavimo pradzios 53 proc.
respondenty atsaké, kad aptarnavo i$ karto, po 21 proc. nurodé, kad teko laukti ilgiau kaip 15 min.
ir lauké 5-15min.

Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo anketose respondentai nurodé, kad juos
darbuotojai aptarnavo mandagiai, tik 3 respondentai juos aptarnavusio darbuotojy mandagumg ir
paslauguma jvertino blogai.

Respondentai nurod¢, kad dazniausiai j savivaldybés administracijg kreipési socialinés
paramos, socialiniy paslaugy; svietimo ir sporto; zemés tikio veiklos, kaimo plétros; statybos,
teritorijy planavimo, reklamos klausimais.

I klausima, ar buvo informuoti apie veiksmus, kuriy émési Savivaldybés administracija
spresdama jy problema, 65 proc. (2012 m. - 52 proc.) respondenty atsaké teigiamai.

Asmeny aptarnavima savivaldybés administracijoje 47 proc. respondenty jvertino
vidutiniskai (2012 m. — 48 proc.), 32 proc. - labai gerai (2011 m. 15 proc.), 16 proc. — gerai (2012
m.- 33 proc.) ir 5 proc. - blogai.

2013 m. apklausos duomenys parodé, kad daugumai (66 proc.) anketas uzpildziusiy
respondenty Savivaldybés administracijoje nustatytas asmeny priémimo laikas yra patogus.

ISvada

Asmeny aptarnavimas savivaldybés administracijoje vertinamas teigiamai (95 proc.
apklaustyjy jvertino labai gerai, gerai ir vidutiniSkai). Anketas pildé respondentai nusiskundimy
neturéjo: asmeny aptarnavimo paslaugos jiems priimtinos dél patogaus darbo laiko ir dél klausimy
sprendimo operatyvumo — asmenims nereikia ilgai laukti priémimo, jie aptarnaujami mandagiai,
rupimi klausimai sprendziami pakankamai kvalifikuotai.
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