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Apklausos teisinis pagrindas - Prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo
vieSojo administravimo subjektuose taisykliy, patvirtinty Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m.
rugpjacio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,D¢él Prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo
administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo*, 44 punktas.

Apklausos tikslas - j Pasvalio rajono savivaldybés administracijg besikreipian¢iy asmeny
nuomoné apie asmeny aptarnavimo kokybe, teikiamos informacijos aiSkumg ir iSsamuma, praSymy
(skundy) priémimo tvarka, pilie¢iy konsultavimo laika.

Apklausos atlikimo eiga. Apklausa buvo atliekama dviem budais: elektroniniu budu,
paskelbus Asmeny aptarnavimo ir jy praSymy nagrin¢jimo Pasvalio rajono savivaldybeés
administracijoje anketa Pasvalio rajono savivaldybés interneto svetainéje, ir Anketos buvo isdalintos
asmenims atvykusiems j Pasvalio rajono savivaldybés administracijg. Apklausos atlikimo laikotarpis
- 2018 m. lapkri¢io meén. (30 kalendoriniy dieny). Po vieng elektroning anketa lankytojai uzpildé
2018 m. kovo 21 d. ir liepos 3 d.

ANONIMINES APKLAUSOS DEL ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO
REZULTATAI

Anoniminéje Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo apklausoje dalyvavo 42 respondentai,
kurie uzpildé 27 popierines anketas ir 15 elektroniniy ankety. Palyginti su 2017 m. buvo uzpildyta 8
anketomis daugiau: 6 popierinés ir 2 elektroninés. Darytina i§vada, kad pilieciai labiau linke pildyti
popierines anketas.

Vertinant respondenty pasiskirstyma pagal amzZiaus grupes, buvo nustatyta, kad didZioji dalis
—13 (30,95 proc.) apklausoje dalyvavusiy asmeny yra priskirti 40-50 m. amziaus grupei. MaZziausiai
ankety uzpildé respondentai, kurie priskirti iki 20 ir 20-30 m. amzZiaus grupéms (atitinkamai 1 (2,38
proc.) ir 2 (4,76 proc.) respondentai.)

Vertinant respondenty pasiskirstyma pagal iSsilavinimg ir gyvenamajg vieta, nustatyta, kad
didzioji dalis — 54,76 proc. pildziusiy anketas asmeny igije aukstaji iSsilavinima ir 59,52 proc. gyvena
Pasvalio rajone.

Analizuojant, kaip respondentai vertino asmeny aptarnavimg Pasvalio rajono savivaldybés
administracijoje, paaiskéjo, kad 26 respondentai (61,91 proc.) jvertino labai gerai, 14 respondenty
(33,33 proc.) jvertino gerai, 2 respondentai (4,76 proc.) — vidutiniskai. Lyginant 2018 m. ir 2017 m.
apklausy duomenis matyti, kad asmeny vertinan¢iy aptarnavima labai gerai ir gerai, padidé¢jo 12,89
proc.

I klausimg ,,Ar Jiis pakankamai informuotas apie Savivaldybés administracijos darbo laikg?*
40 respondenty (95,24 proc.) nurodé, kad yra informuoti apie Savivaldybés administracijos darbo
laika, 2 respondentai (4,76 proc.) nurodé¢, kad neturi nuomonés $iuo klausimu. Darytina iSvada, kad
respondentams pakanka informacijos apie Savivaldybés administracijos darbo laika. Si informacija
skelbiama Savivaldybés interneto svetain¢je ir Administracijos patalpose.

Kad Savivaldybéje patogus asmeny priémimo laikas nurodé 40 respondenty (95,24 proc.), 1
respondentas (2,38 proc.) nurodé - asmeny priémimo laikas néra patogus, 1 respondentas (2,38 proc.)
Siuo klausimu neturi nuomonés. Darytina iSvada, kad Savivaldybés administracijoje asmeny
priémimo laikas patogus. Ne Savivaldybés administracijos darbo laiku, Bendrojo skyriaus ,,Vieno



langelio* padalinio specialistai dvi papildomas valandas per savaite, antradieniais ir treciadieniais,
gyventojus priima nuo 7.30 val. iki 17.30 val. Gyventojai visomis darbo dienomis aptarnaujami be
piety pertraukos. Juridinio ir personalo skyriaus vyriausiasis specialistas antradieniais ir
penktadieniais nuo 7 val. teikia pirming teising pagalba.

17 respondenty (40,48 proc.) nurodé, kad j Savivaldybés administracija per pastaruosius 12
meén. kreipési vieng karta, 19 respondenty (45,24 proc.)) - nuo 2 iki 10 karty, 2 (respondentai (4,76
proc.) - nuo 10 iki 20 karty, 4 respondentai (9,52 proc.) nurodé, kad j Savivaldybés administracija
kreipési daugiau nei 20 karty.

38 respondentai (90,48 proc.) nurodé, kad dazniausiai ripimus klausimus sprendé atvyke j
Savivaldybés administracijg, taciau taip pat nurodé, kad ripimais klausimais Kreipési ir telefonu (19
respondenty — 45,24 proc.), rastu — 2 respondentai (4,76 proc.), elektroniniu pastu — 5 respondentai
(11,91 proc.) bei kita nurodé - 1 respondentas (2,38 proc.).

I klausimg ,,Jei buvote atvykes, ar Jums ilgai teko laukti aptarnavimo pradzios?* 30
respondenty (71,43 proc.) atsaké, kad juos specialistai aptarnavo i§ karto, 10 respondenty (23,81
proc.) nurodé, kad lauké 5-15 min., 1 respondentas (2,38 proc.) nurodé kita ir 1 respondentas (2,38
proc.) i klausimg neatsaké. Darytina i§vada, kad pilieCiai dazniausiai aptarnaujami i$ karto, kartais
tenka palaukti 5-15 min.

Atsakymai | pateiktg klausimg ,,Kas Jus aptarnavo?" pasiskirsté taip: Bendrojo skyriaus
,»Vieno langelio® padalinio specialistai — 17; Bendrojo skyriaus specialistai — 5; Civilinés metrikacijos
skyriaus specialistai — 2; Juridinio ir personalo skyriaus specialistai (pirminé teisiné pagalba) - 4;
Socialinés paramos ir sveikatos skyriaus specialistai — 11; Strateginio planavimo ir investicijy
skyriaus specialistai — 1; Svietimo ir sporto skyriaus specialistai — 2; Vietinio @ikio ir plétros skyriaus
specialistai — 2; Zemés iikio skyriaus specialistai — 2; seniiinijy specialistai — 4; Kultiiros ir jaunimo
skyriaus specialistai — 2; Apskaitos skyriaus specialistai — 1; kita — 2. Pagal gautus rezultatus galima
teigti, kad dazniausiai pilie¢iai kreipiasi ] Bendrojo skyriaus specialistus ir j Socialinés paramos ir
sveikatos skyriaus specialistus.

Respondentai nurodé, kad j Savivaldybés administracija dazniausiai Kreipiasi dél: archyviniy
pazymy iSdavimo — 3; adresy suteikimo — 10; aplinkos tvarkymo — 3; civilinés biiklés akty jrasy — 2;
kultiiros paveldo — 4; kultiiros ir jaunimo reikaly — 3; licencijy — 3; leidimy — 5; melioracijos, drenazo
jrenginiy remonto — 1; Savivaldybés institucijy dokumenty kopijy — 4; socialinés paramos, socialiniy
paslaugy — 15; socialinio biisto — 1; statyby, teritorijy planavimo, reklamos — 7; sveikatos priezitros — 1;
Svietimo ir sporto — 3; teisinés pagalbos — 6; vaiko teisiy apsaugos — 1; valstybinés zemés nuomos
mokes¢iy — 1; Zeldiniy apsaugos — 3; zemés tkio veiklos, kaimo plétros — 3, gyvenamosios vietos
deklaravimo — 1; dél buto remonto — 1; kita — 6.

I anketoje pateikta klausima ,,Kaip vertinate Jus aptarnavusio darbuotojo mandagumg ir
paslauguma?“ 32 respondentai (76,19 proc.) atsaké labai gerai, 9 respondentai (21,43 proc.) — gerai,
1 respondentas (2,38 proc.) | klausima neatsakeé.

I klausimg ,,Ar Jus buvote informuotas apie veiksmus, kuriy Savivaldybés administracija
émeési spresdama Jiisy klausimus?““ 41 respondentas (97,62 proc.) atsakeé ,,Taip®, 1 respondentas (2,38
proc.) atsaké ,,Ne®.

41 respondentas (97,62 proc.) nurodé, kad jiems riipimi klausimai i§sprendziami kvalifikuotai, 1
respondentas (2,38 proc.) neturi nuomonegs.

I klausimag ,,Ar Jus tenkino atsakymy j prasymus, pareiskimus, skundus pateikimo terminai ir
turinys?* 38 respondentai (90,48 proc.) nurodé ,,Taip*, 4 respondentai neturi nuomonegs.

I pateikta klausima ,,Ar Savivaldybés administracijos darbuotojas uzuominomis arba kitaip leido
suprasti, kad uz palanky Jusy klausimo sprendimg ar paslaugos suteikimg Jiis turétuméte jam atsidékoti?“
visi 42 respondentai (100 proc.) atsaké ,,Ne“.

ISvados ir pasiilymai.

Anonimingje Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo apklausoje dalyvave pilieciai asmeny
aptarnavima Pasvalio rajono savivaldybés administracijoje vertina labai gerai ir gerai (95,24 proc.)
Asmeny aptarnavimas, lyginant su 2017 metais (82,35 proc.), vertinamas 12,89 proc. geriau.



Anketas pilde respondentai nurod¢, kad riipimus klausimus pilieciai dazniausiai sprendzia
atvykdami j Savivaldybés administracijg arba kreipiasi telefonu, kad iSspresti riipimus klausimus
Savivaldybés administracijoje dazniausiai tenka apsilankyti nuo 2 iki 10 karty. Respondentai nurodé,
kad dazniausiai kreipiasi j Savivaldybés administracijos Bendrojo skyriaus ir Socialinés paramos ir
sveikatos skyriaus specialistus. PilieCiai, dalyvave apklausoje, j Savivaldybés administracijg
dazniausiai kreipiasi dél administraciniy paslaugy suteikimo: archyviniy pazymy iS§davimo — 3; adresy
suteikimo — 10; aplinkos tvarkymo — 3; civilinés buklés akty jrasy — 2; kultiiros paveldo — 4; kultiiros ir
jaunimo reikaly — 3; licencijy — 3; leidimy — 5; melioracijos, drenaZo jrenginiy remonto — 1; Savivaldybés
institucijy dokumenty kopijy — 4; socialinés paramos, socialiniy paslaugy — 15; socialinio bisto — 1,
statyby, teritorijy planavimo, reklamos — 7; sveikatos priezitiros — 1; Svietimo ir sporto — 3; teisinés
pagalbos — 6; vaiko teisiy apsaugos — 1; valstybinés Zemés nuomos mokes¢iy — 1; Zeldiniy apsaugos — 3;
zemés tkio veiklos, kaimo plétros — 3, gyvenamosios vietos deklaravimo — 1; dél buto remonto — 1; Kita
- 6.

Apklausoje dalyvave pilie¢iai nurodé, kad yra informuoti apie Savivaldybés administracijos darbo
laikg (95,24 proc.), asmeny priémimo laikas patogus (95,24 proc.), paslaugas teikiantys specialistai
aptarnauja mandagiai (97,62 proc.), jiems ripimi klausimai sprendziami kvalifikuotai (97,62 proc.),
atsakymai pateikiami per nustatyta laikg (90,48 proc.), yra informuojami apie veiksmus, kuriy imamasi
sprendziant jiems rupimus klausimus (97,62 proc.).
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