PASVALIO RAJONO SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS
BENDRASIS SKYRIUS

Administracijos direktoriui

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

2017-01-23 Nr. ASI-75
Pasvalys

Vadovaujantis Asmeny praSymy nagringjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose viesojo administravimo subjektuose taisykliy ir praSymo, skundo ar
kito kreipimosi priémimo faktg patvirtinan¢io dokumento formos patvirtinimo, patvirtinty Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2015 m. rugpjucio 26 d. nutarimu Nr. 913, 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
(su visais pakeitimais), siekiant gerinti asmeny aptarnavimo kokybe ir jy praSymy nagringjima,
atlikta anketiné apklausa kaip administraciniy paslaugy gavéjai vertina asmeny aptarnavimo
kokybe Savivaldybés administracijoje.

Vertinimo objektas. ] Pasvalio rajono savivaldybés administracijg besikreipian¢iy asmeny
nuomoné apie suteikty paslaugy kokybe.

Tyrimo laikotarpis — 2016 m. rugpjicio - spalio mén.

Tyrimo biidas — popierinés ir elektroninés anketos.

Dalyvavo 31 respondentas. Uzpildytos 25 elektroninés anketos ir 6 popierinés anketos.

Respondenty iSsilavinimas: aukStasis — 21, aukStesnysis — 7, pradinis — 1, respondentai
nepazymejo savo iSsilavinimo - 2.

Respondenty amzius: 50-60 m. — 7, 40-50 m. — 12; 30-40 m. — 8, 20-30 m. — 3, daugiau
kaip 60 m. — 1.

Respondenty gyvenamoji vieta: Pasvalio rajonas — 19, Pasvalio miestas — 11, Joniskélio
miestas — 1.

Apklausos rezultatai.

2016 m. asmeny aptarnavimg Pasvalio rajono savivaldybés administracijoje 14 respondenty
(45,1 proc.) jvertino labai gerai, 10 respondenty (32,3 proc.) jvertino gerai, 4 respondentai (12,9
proc.) — vidutiniskai. 3 respondentai nepatenkinti asmeny aptarnavimu, is jy: 2 respondentai nurodeé,
kad jie buvo aptarnauti blogai, vienas nurodé¢, kad labai blogai.

Viena respondenté, jvertinusi asmeny aptarnavimg labai gerai, anketoje iSreiSké padéka
Savivaldybés administracijos darbuotojams: ,,Dékoju uz iSsamy paaiskinima, kantrybe. Gera buty,
kad Lietuvos jaunimas imty pavyzd;j i$ jy. Esate aukStos erudicijos. Dékoju. G.V. Radzeviciené®.
,,Esu tikininké, garbaus amziaus, dékoju visiems darbuotojams uz kantrybe ir mandagy aptarnavima®.

I klausimg ,,Ar Jus pakankamai informuotas apie Savivaldybés administracijos darbo laikg?*
27 respondentai (87,1 proc.) nurodé, kad yra informuoti apie Savivaldybés administracijos darbo
laikg, 4 respondentai (12,9 proc.) nurodé, kad triksta informacijos. Kad Savivaldybéje patogus
asmeny priémimo laikas nurodé 25 respondentai (80,7 proc.), 5 respondentai (16,1 proc.) nurodé -
asmeny priémimo laikas néra patogus, 1 respondentas Siuo klausimu neturé¢jo nuomonés.

51,6 procentai respondenty (16) nurodé, kad j Savivaldybés administracija per pastaruosius
12 mén. kreipési nuo 2 iki 10 karty, 22,6 proc. (7) - vieng kartg ir po 12,9 proc. (po 4) - nuo 10 iki
20 karty bei daugiau kaip 20 karty.

28 respondentai (90,3 proc.) nurodé, kad dazniausiai rupimus klausimus sprendé atvyke j
Savivaldybés administracijg, taciau taip pat nurodé, kad rtupimais klausimais buvo kreiptasi



telefonu, elektroniniu pastu bei rastu. Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo anketose
respondentai nurode, kad dazniausiai kreipési | Bendrojo skyriaus ,,Vieno langelio® padalinio,
Socialinés paramos ir sveikatos, Zemés iikio, Vietinio fikio ir plétros, Svietimo ir sporto skyriy bei
senitinijy specialistus. Respondentai nurodé, kad 2016 m. j Savivaldybés administracijg daZniausiai
kreipési adresy suteikimo (8), socialinés paramos ir sveikatos (6), zemés tkio veiklos, kaimo plétros
(4), licencijy (3), likviduoty jmoniy archyviniy dokumenty (3), sveikatos priezitiros (3), leidimy (2),
statybos ir teritorijy planavimo, reklamos (2), teisinés pagalbos (2), savivaldybés institucijy dokumenty
kopijy (2), melioracijos ir drenazo jrenginiy remonto (2), aplinkos tvarkymo (1), kultiiros paveldo (1),
Svietimo ir sporto (1), vaiky teisiy apsaugos (1), gyvenamosios vietos deklaravimo (1), projekty (1)
klausimais.

I klausimg ,,Jei buvote atvykes, ar Jums ilgai teko laukti aptarnavimo pradzios? 71 proc.
respondenty atsaké, kad juos specialistai aptarnavo i$ karto, 19,3 proc. nurodé, kad teko laukti
ilgiau kaip 15 min. ir 9,7 proc. respondenty nurodé, kad lauké 5-15 min.

I klausimg ,,Kaip vertinate Jus aptarnavusio darbuotojo mandaguma ir paslaugumg?“ 20
respondenty (64,5 proc.) nurodé labai gerai, 6 (19,4 proc.) — gerai, 4 (12,9 proc.) — vidutini$kai, ir
vienas jvertino blogai. Respondentai nurodé, kad jiems rtpimi klausimai iSsprendziami kvalifikuotai
(74,2 proc.), atsakoma per nustatytg laikg (64,5 proc.), yra informuojami apie veiksmus, kuriy imamasi
sprendziant jiems rapimus klausimus (80,6 proc.), tenkina atsakymy turinys (64,5 proc.).

ISvados ir pasitilymai.

[$analizavus atsakymy rezultatus galima teigti, kad dauguma gyventojy, dalyvavusiy
apklausoje, patenkinti Pasvalio rajono savivaldybés administracijos teikiama paslaugy kokybe.
Asmeny aptarnavimas Pasvalio rajono savivaldybés administracijoje vertinamas teigiamai (90,3
proc. apklaustyjy jvertino labai gerai, gerai ir vidutiniskai).

Anketas pilde respondentai nurodé, kad iSkilusias problemas daZniausiai sprendzia
atvykdami j Savivaldybés administracijg, taip pat kreipiasi telefonu, rastu bei elektroniniu pastu.
Respondentai nurodé, kad aptarnaujami mandagiai, jiems rupimi klausimai i$sprendziami kvalifikuotai,
atsakoma per nustatytg laikg, yra informuojami apie veiksmus, kuriy imamasi sprendziant jiems ripimus
klausimus, tenkina atsakymy turinys.

Gyventojy patogumui, Savivaldybés administracijos pastato pirmajame aukste (100 kab.),
jrengtos 2 specialiai gyventojy aptarnavimui skirtos vietos. Gyventojams visa reikalinga informacija
ir pagalba yra suteikiama operatyviau ir grei¢iau, Zmonéms nereikia stoveti eilése ar klaidZioti tarp
kabinety. Nuo 2016 m. rugséjo 1 d. Pasvalio rajono savivaldybés administracijos Bendrojo skyriaus
»Vieno langelio* padalinyje asmenys priimami: pirmadienj, ketvirtadienj nuo 8.00 iki 17.00 val.,
antradien], treCiadienj nuo 7.30 iki 17.30 val., penktadienj nuo 8.00 iki 15.45 val. Gyventojai
aptarnaujami be piety pertraukos.

Bendrojo skyriaus vyresnioji specialisté Asta Pagojiené



APKLAUSOS ANKETU, PASKELBTU SAVIVALDYBES INTERNETO SVETAINEJE
WWW.PASVALYS.LT IR ISDALINTU RESPONDENTAMS, 2016 M. DUOMENYS

Buvo gauta 30 ankety. Anketos pateikti klausimai ir ju analizé:
1. Kaip vertinate asmeny aptarnavima Pasvalio rajono savivaldybés administracijoje?

Labai gerai 14 45,1 proc.
Gerai 10 32,3 proc.
Vidutiniskai 4 12,9 proc.
Blogai 2 6,5 proc.
Labai blogai 1 3,2 proc.

Pasitilymai, pastabos. Dékoju uz iSsamy paaiskinima, kantrybe. Gera biity, kad Lietuvos jaunimas imty
pavyzdj i$ jy. Esate aukstos erudicijos. Dékoju. G.V. RadzeviCiené

2. Ar Jis pakankamai informuotas apie Savivaldybés administracijos darbo laika?

Taip 27 87,1proc.

Ne 4 12,9 proc.

Neturiu nuomonés

Pasiulymai, pastabos.

3. Ar patogus Savivaldybés administracijoje nustatytas asmeny priémimo laikas?

Taip 25 80,7 proc.
Ne 5 16,1 proc.
Neturiu nuomoneés 1 3,2 proc.
Kita

4. Kiek kartuy per pastaruosius 12 ménesiy kreipétés i Savivaldybés administracija?

Viena karta 7 22,6 proc.
Nuo 2 iki 10 karty 16 51,6 proc.
Nuo 10 iki 20 karty 4 12,9 proc.
Daugiau kaip 20 karty 4 12,9 proc.
5. Kokiu biidu kreipétés i Savivaldybés administracija?

Buvote atvykes 28 90,3 proc.
Telefonu 13 41,9 proc.
Rastu 5 16,1 proc.
Elektroniniu pastu 7 22,6 proc.
Kita

Pasiulymai, pastabos.

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

Aptarnavo i§ karto 22 71 proc.
Laukéte 5-15 min. 3 9,7 proc.
Laukéte ilgiau kaip 15 min. 6 19,3 proc.
Kita

Pastaba. Atsaké per nustatyta laika

7. Kaip vertinate Jus aptarnavusio darbuotojo mandagumg ir paslaugumg?

Labai gerai 20 64,5 proc.
Gerali 6 19,4 proc.
Vidutiniskai 4 12,9 proc.
Blogai 1 3,2 proc.



http://www.pasvalys.lt/

Labai blogai

Neatsaké

8. Kas Jus aptarnavo?

Bendrojo skyriaus ,,Vieno langelio* padalinio 13
specialistas

Civilinés metrikacijos skyriaus specialistas

Juridinio ir personalo skyriaus specialistas 1

Socialinés paramos ir sveikatos skyriaus 6
specialistas

Strateginio planavimo ir investicijy skyriaus
specialistas

Svietimo ir sporto skyriaus specialistas

Vaiko teisiy apsaugos skyriaus specialistas

Vietinio tikio ir plétros skyriaus specialistas

Zemes iikio skyriaus specialistas

ATV PR TSN N

Senitinijy specialistai

Kita

Pastebéjimai: Esu tkininké, garbaus amziaus, dékoju visiems darbuotojams uz kantrybe ir mandagy
aptarnavima.

9. Kokiais klausimais daZniausiai kreipétés j Savivaldybés administracija?

Adresy suteikimas 8

Aplinkos tvarkymas 1

Civilinés buklés akty jrasai

[EN

Kultiiros paveldas

Kulttra ir jaunimo reikalai

Licencijos

Leidimai

Likviduoty jmoniy archyviniai dokumentai

Melioracija, drenazo jrenginiy remontas

Savivaldybés institucijy dokumenty kopijos

DININ|WIN[W

Socialin¢ parama, socialinés paslaugos

Socialinis bustas

Statyba, teritorijy planavimas, reklama

Sveikatos priezilira

Svietimas ir sportas

Teisiné pagalba

RPINFPIWIN

Vaiky teisiy apsauga

Valstybinés zemés nuomos mokesciai

Zeldiniy apsauga
Zemés iikio veikla, kaimo plétra

Kita

Gyvenamosios vietos deklaravimas

Rl |w|s

Dél projekty

10. Ar Jas buvote informuotas apie veiksmus, kuriy Savivaldybés administracija émési spresdama
Jiisy klausimus?

Taip 25 80,6 proc.

Ne 6 19,4 proc.

Pastabos ir pasiiilymai




11. Ar Jums riipimi klausimai buvo iSspresti kvalifikuotai?

Taip 23 74,2 proc.
Ne 6 19,4 proc.
Neturiu nuomos 2 6,4 proc.

12. Ar Jus tenkino atsakymu j praSymus, pareiSkimus, skundus pateikimo terminai ir turinys?

Taip 20 64,5 proc.
Ne 6 19,4 proc.
Neturiu nuomones 5 16,1 proc.

13. Ar Savivaldybés administracijos darbuotojas uZuominomis arba Kkitaip leido suprasti, kad uz
palanky Jisy klausimo sprendimg ar paslaugos suteikimg Jus turétuméte jam atsidékoti?

Taip 1 3,2 proc.

Ne 30 96,8 proc.

Pastabos ir pasitlymai Tiesiogiai buvo pasa..., Pazadéta, bet neiSteséta

14. Jusuy amZius

Iki 20 m.

20-30 m. 3
30-40 m. 8
40-50 m. 12
50-60 m. 7
daugiau nei 60m. 1

15. Jisy issilavinimas

Aukstasis 21

Aukstesnysis 7

Vidurinis

Pradinis 1

Kita

Pastabos. 2 respondentai nepazymegjo issilavinimo

16. Gyvenamoji vieta

Pasvalio rajonas 19
Pasvalio miestas 11
Joniskeélio miestas 1

Kita

Bendrojo skyriaus vyresnioji specialisté

Asta Pagojiené




