PASVALIO RAJONO SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS
BENDRASIS SKYRIUS

Administracijos direktoriui

ASMENU APTARNAVIMO IR JU PRASYMU NAGRINEJIMO PASVALIO RAJONO
SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOJE APKLAUSOS APIBENDRINIMAS

2016-01-19  Nr. ASI-54
Pasvalys

Vadovaujantis Asmeny praSymy nagringjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykliy, patvirtinty Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875, 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 kokybeg ir jy praSsymy nagrinéjima, atlikta anketiné apklausa
kaip administraciniy paslaugy gavéjai vertina asmeny aptarnavimo kokybe savivaldybés
administracijoje.

Vertinimo objektas. | Pasvalio rajono savivaldybés administracijg besikreipianéiy asmeny
nuomong¢ apie suteikty paslaugy kokybe.

Tyrimo laikotarpis — 2015 m. kovo - gruodZio mén.

Tyrimo btidas — popierinés ir elektroninés anketos.

Dalyvavo 22 respondentai. Uzpildyta 17 elektroniniy ankety ir 5 popierinés anketos.

Respondenty i$silavinimas: aukstasis —17, auk$tesnysis — 2, vidurinis — 3.

Respondenty amzius: 50-60 m. —4; 40-50 m. —7; 30-40 m. - 9; 20-30 m. - 2

Respondenty gyvenamoji vieta: Pasvalio rajonas — 8; Pasvalio miestas — 12, Joniskélio
miestas — 1, kita, Panevézior. - 1

Apklausos rezultatai.

Kaip vertinate asmeny aptarnavima Pasvalio rajono savivaldybés administracijoje?

Labai blogai
5 proc.

Elogai
5 proc.

Yidutiniskai
23 proc.

Labai gerai
49 proc.

Gerai
18 proc.

Bl abai gerai OGerai @Yidutiniskai MEBlogai @Labai blogai

Asmeny aptarnavimg Pasvalio rajono savivaldybés administracijoje 11 respondenty (49
proc.) jvertino labai gerai, 4 respondentai (18 proc.) — gerai, 5 respondentai (23 proc.) —
vidutiniskai. 2 respondentai nepatenkinti asmeny aptarnavimu jvertino blogai ir labai blogai (po 5
proc.). Anketoje pateikta pastaba: ,,Supratingumo, maziau diktatori§kos tvarkos*.



Ar patogus Savivaldybés administracijoje nustatytas asmeny priémimo laikas?

Meturiunuomones
14 proc.

Me
14 proc.

OTaip
arle

ANMeturiu nuomones

16 anketas uzpildziusiy respondenty (72 proc.) nurodé¢, kad Savivaldybés administracijoje
nustatytas asmeny priémimo laikas yra patogus, 3 respondentai (14 proc.) neturi nuomonés $iuo
klausimu, ir 3 respondentai (14 proc.) nurod¢, kad asmeny priémimo laikas néra patogus.

14 pilie¢iy nurodé, kad per pastaruosius 12 ménesiy j Savivaldybés administracija kreipési
nuo 2 iki 10 karty (63 proc.), 4 (18 proc.) — vieng kartg, 3 (14 proc.) — nuo 10 iki 20 karty, vienas
respondentas ] Savivaldybés administracijg kreipési daugiau kaip 20 karty.

Kokiu biidu kreipétés j Savivaldybés administracija?
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Buvote atvykes Telefonu Rastu Elektroniniu pastu

Gyventojai iSkilusias problemas dazniausiai Sprendzia atvykdami | Savivaldybés
administracijg arba kreipiasi telefonu. Kad kreipési rastu nurodé 4 respondentai, elektroniniu pastu
— 2. Respondentas pateiké pastaba: ,,Nejmanoma prisiskambinti‘.

Jus aptarnavo?

B"ieno langelio" padalinio
specialistas

"Wieno langelio" padalinio Tamtikros srities specialistas
specialistas

Norédami pateikti praSymus, gauti informacijg ar pasikonsultuoti, apklaustieji nurodo, kad
tenka kreiptis ] Tam tikros srities specialistus bei j ,,Vieno langelio padalinio specialistg. Dazniau




kreiptasi ] Tam tikros srities specialistus — 14 karty, j ,,Vieno langelio padalinio specialistg kreipési
11 karty.

Jei buvote atvykes, ar Jums ilgai teko laukti aptarnavimo pradzios?

BAptarnavo i5 karto  @Laukeéte 2-15 min.  OLaukete ilgiau kaip 15 min.

Laukete ilgiau kaip 15
min
G proc.

Laukéte 5-15 min.

38 proc. Aptarnavo (5 karto

56 proc.

I klausimg ,,Jei buvote atvykes, ar Jums ilgai teko laukti aptarnavimo pradzios?* 12
respondenty (56 proc.) atsaké, kad aptarnavo i8$ karto, 7 (33 proc.) nurodé, kad lauké 5-15 min., 2
(10 proc.) — laukeé ilgiau kaip 15 min.

16 respondenty (72 proc.) jvertino labai gerai ir gerai aptarnavusiy specialisty mandagumg ir
paslauguma, 4 respondentai (18 proc.) nurodé, specialisto paslauguma ir mandagumg vertinantys
vidutini$kai. 2 respondentai jvertino blogai ir labai blogai.

Kokiais klausimais dazniausiai kreipetés | Savivaldybés administracija?
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Apklausos duomenys parodé, kad 2015 m. j Savivaldybés administracijg pilieciai
dazniausiai kreipési dél socialinés paramos, socialiniy paslaugy — 7 (31 proc.); dél $vietimo ir sporto
— 6 (27 proc.); dél savivaldybés institucijy dokumenty kopijy isdavimo — 5 (22 proc.); dél adresy
suteikimo — 4 (18 proc.), dél statyby, teritorijy planavimo ir reklamos — 4 (18 proc.); dél teisinés
pagalbos suteikimo — 4 (18 proc.); dél licencijy ir leidimy i8davimo — 3 (13 proc).

Ar Jis esate patenkintas rezultatais. t.y. suteiktainformacija, dokumenty tvarkymu,
reagavimuj skunda?

epatenkintas Labai patenkintas
10 proc. 38 proc.

Olahai patenkintas
OFatenkintas
ONepatenkintas

BLabai nepatenkintas

17 respondenty (80 proc.) nurodé, kad yra labai patenkinti ir patenkinti Savivaldybés
administracijos darbuotojy suteikta informacija ar tvarkomais dokumentais, 4 respondentai (20
proc.) nurodé, kad liko nepatenkinti ir labai nepatenkinti kreipimosi rezultatais. Vienas
respondentas nepatenkintas rezultatais pateiké pastaba: ,,Labai ilgai visa tvarka trunka*.

IS ankety duomeny matyti, kad Savivaldybés administracijos darbuotojai  pilieCius
informuoja, apie veiksmus, kuriy imasi sprgsdami klausimus, tai nurodé 17 respondenty (77 proc.).
5 respondentai (23 proc.) nurodé, kad nebuvo informuoti. 2 respondentai nepatenkinti ir labai
nepatenkinti Savivaldybés administracijoje teikiamy paslaugy kokybe ir juos aptarnavusiy
specialisty mandagumu bei paslaugumu.

Ar Jias buvote informuotas apie veiksmus, kuriy Savivaldybés administracija émaési
spresdamadJisy klausimus?

BTaip
aMe




ISvados ir pasiiilymai.

Susumavus kiekvieno klausimo rezultatus galima teigti, kad dauguma gyventojy,
dalyvavusiy apklausoje, patenkinti Pasvalio rajono savivaldybés administracijos teikiama paslaugy
kokybe. Asmeny aptarnavimas Pasvalio rajono savivaldybés administracijoje vertinamas teigiamai
(90 proc. apklaustyjy jvertino labai gerai, gerai ir vidutini§kai). Anketas pild¢ respondentai nurodé,
kad Savivaldybés administracijoje patogus darbo laikas, asmenims nereikia ilgai laukti priémimo,
jie aptarnaujami paslaugiai ir mandagiai. Gyventojai iSkilusias problemas dazniausiai sprendzia
atvykdami  Savivaldybés administracijg arba kreipiasi telefonu.

Apklaustieji turéjo nusiskundimy ir pateiké S$ias pastabas: ,,Supratingumo, maziau
diktatoriSkos tvarkos*; ,,Neimanoma prisiskambinti*; ,,Labai ilgai visa tvarka trunka*.

ISreikSta pastaba zodziu, kad Savivaldybés administracijos pastate triiksta informacinés
rodyklés. Dél $io pastebéjimo informuotas Ukio ir transporto skyriaus tikio dalies specialistas.

Vadovaudamasi LR Vyriausybés 2015 m. rugpjii¢io 26 d. nutarimu Nr. 913 , D¢l asmeny
praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose
vieSojo administravimo subjektuose taisykliy ir praSymo, skundo ar kito kreipimosi priémimo fakta
patvirtinan¢io dokumento formos patvirtinimo* sitilau Pasvalio rajono savivaldybés interneto
svetaingje paskelbti atnaujinta Asmeny prasymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo Pasvalio rajono
savivaldybés administracijoje kokybés vertinimo anketg (pridedama).

Bendrojo skyriaus vyresnioji specialisté Asta Pagojiené



APKLAUSOS ANKETU, PASKELBTU SAVIVALDYBES INTERNETO SVETAINEJE
WWW.PASVALYS.LT, 2015 M. DUOMENYS

Buvo gauta 22 anketos

1. Kaip vertinate asmeny aptarnavimg Pasvalio rajono savivaldybés administracijoje?

Labai gerai 11 49 proc.
Gerai 4 18 proc.
Vidutiniskai 5 23 proc.
Blogai 1 5 proc.
Labai blogai 1 5 proc.

Pasitilymai, pastabos. Supratingumo, maziau diktatoriskos tvarkos.

2. Ar patogus Savivaldybés administracijoje nustatytas asmeny priémimo laikas?

Taip 16 72 proc.
Ne 3 14 proc.
Neturiu nuomonés 3 14 proc.
Kita

3. Kiek karty per pastaruosius 12 ménesiy kreipétés i Savivaldybés administracija?

Vieng kartg 4 18 proc.
Nuo 2 iki 10 karty 14 63 proc.
Nuo 10 iki 20 karty 3 14 proc.
Daugiau kaip 20 karty 1 5 proc.

4. Kokiu biidu kreipétés i Savivaldybés administracija?

Buvote atvykes 21
Telefonu 11
Rastu 4
Elektroniniu pastu 2
Kita

Pasiiilymai, pastabos. Nejmanoma prisiskambinti.

5. Jei buvote atvykes, ar Jums ilgai teko laukti aptarnavimo pradZios?

Aptarnavo iS karto 12 57 proc.
Laukéte 5-15 min. 7 38 proc.
Laukéte ilgiau kaip 15 min. 2 6 proc.

Kita

Pastaba. Vienas respondentas nieko nepazyméjo.

6. Kaip vertinate Jus aptarnavusio darbuotojo mandagumag ir paslaugumg?

Labai gerai 12 54 proc.
Gerali 4 18 proc.
Vidutiniskai 4 18 proc.
Blogai 1 5 proc.
Labai blogai 1 5 proc.
Neatsaké

7. Jus aptarnavo?

,,Vieno langelio* padalinio specialistas 11

Tam tikros srities specialistas 14

Kita



http://www.pasvalys.lt/

8. Kokiais klausimais daZniausiai kreipétés j Savivaldybés administracija?

Adresy suteikimas 4 18 proc.
Aplinkos tvarkymas 1 5 proc.
Civilinés bukles akty jrasai 2 9 proc.
Komunalinis tikis 1 5 proc.
Licencijos, leidimai 3 13 proc.
Likviduoty jmoniy archyviniai dokumentai 0 0
Melioracija 0 0
Savivaldybés institucijy dokumenty kopijos 5 22 proc.
Socialiné parama, socialinés paslaugos 7 31 proc.
Socialinis biistas 1 5 proc.
Statyba, teritorijy planavimas, reklama 4 18 proc.
Sveikatos prieziiira 0 0
Svietimas ir sportas 6 27 proc.
Teisiné pagalba 4 18 proc.
Vaiky teisiy apsauga 2 9 proc.
Valstybinés zemés nuomos mokesciai 1 5 proc.
Zeldiniy apsauga 1 5 proc.
Zemés tikio veikla, kaimo plétra 2 9 proc.
Kita:

9. Ar Jus esate patenkintas rezultatais, t. y. suteikta informacija, dokumenty tvarkymu,

reagavimu j skundg?

Labai patenkintas 8 38 proc.
Patenkintas 9 42 proc.
Nepatenkintas 2 10 proc.
Labai nepatenkintas 2 10 proc.

Reikéjo kreiptis pakartotinai

Pasiiilymai, pastabos. Vienas respondentas nepatenkintas rezultatais: ,,Labai ilgai visa tvarka trunka“.

Vienas respondentas nieko nepazymeéjo.

10. Ar Jis buvote informuotas apie veiksmus, kuriy Savivaldybés administracija émési spresdama

Jiisy klausimus?

Taip

17

77 proc.

Ne

5

23 proc.

Pasiiilymai, pastabos. Vienas respondentas pateiké pastabg: ,,Baigti kolektyviai gerti kavg pirmam

aukste soc. par. skyriuj...”.

11. Jiisy amZius

Iki 20 m.

20-30 m.

30-40 m.

40-50 m.

50-60 m.

AINOIN

daugiau nei 60m.

12. Jiusy iSsilavinimas

Aukstasis

AukStesnysis

N

Vidurinis

Pradinis

Kita:

13. Gyvenamoji vieta

Pasvalio rajonas

Pasvalio miestas




Joniskélio miestas 1

Kita: Paneveézio . 1

Bendrojo skyriaus vyresnioji specialisté Asta Pagojiené




Siekdami gerinti asmeny prasymy nagrinéjimq ir jy aptarnavimo kokybe, vykdome apklausq ir sicilome
atsakyti j anketoje pateiktus klausimus.

ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR JU APTARNAVIMO PASVALIO RAJONO
SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOJE KOKYBES VERTINIMO ANKETA

1. Kaip vertinate asmeny aptarnavimg Pasvalio rajono savivaldybés administracijoje?
O Labai gerai
O Gerai
O Vidutiniskai
O Blogai
O Labai blogai
O Neturiu nuomonés

2. Ar Jis pakankamai informuotas apie Savivaldybés administracijos darbo laika?
O Taip
O Ne
O Neturiu nuomonés

3. Ar Jums patogus Savivaldybés administracijoje nustatytas asmeny priémimo laikas?
O Taip
O Ne
O Neturiu nuomonés

4. Ar Jums tenka ilgai laukti priémimo?
O Taip
O Ne
O Neturiu nuomonés

5. Ar buvote atidziai iSklausytas Jus aptarnavusiy valstybés tarnautojy?
O Taip
O Ne
O Neturiu nuomonés

6. Ar Jums riapimi klausimai buvo iSspresti kvalifikuotai?
O Taip
O Ne
O Neturiu nuomonés

7. Ar Jus tenkino atsakymuy j praSymus, pareiSkimus, skundus pateikimo terminai ir turinys?
O Taip
O Ne
O Neturiu nuomonés

8. Ar Jus buvote informuoti apie veiksmus, kuriy Savivaldybés administracija émési
spresdama Jisy klausimus?

O Taip

O Ne

O Neturiu nuomonés

JUSU PASTABOS, PAGEIDAVIMAI IR PASIULYMAL:

Dékojame uz atsakymus!



