ROKISKIO RAJONO SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS ASMENU APTARNAVIMO
KOKYBES VERTINIMAS PAGAL ANONIMINES ASMENU APKLAUSOS, ATLIKTOS
2022 METAIS, REZULTATUS

Rokiskio rajono savivaldybés administracijos Bendrasis skyrius, vadovaudamasis Asmeny
praSymy ir skundy nagrinéjimo RokiSkio rajono savivaldybés administracijoje taisyklémis,
patvirtintomis Rokiskio rajono savivaldybés administracijos direktoriaus 2022 m. vasario 8 d.
isakymu Nr. AV-117 ,,Dél Asmeny prasymy ir skundy nagrin¢jimo Rokiskio rajono savivaldybés
administracijoje taisykliy patvirtinimo®, kiekvienais metais atlieka Rokiskio rajono savivaldybés
administracijoje (toliau — Savivaldybé) ir senilinijose asmeny aptarnavimo kokybés analize pagal
gyventojy anoniminés anketinés apklausos rezultatus.

Apklausa buvo vykdoma 2022 m. spalio 1 d. — lapkri¢io 30 d. Anoniminé anketa buvo
sudaryta i§ 15 klausimy. Popierinius klausimynus uzpildé 104 RokiSkio rajono savivaldybés
Klientai, o elektroningje sistemoje — 119 asmeny. IS 223 respondenty 35,87 proc. (80) yra jgije¢
auks$taji universitetinj iSsilavinimg, vidurinj iSsilavinima turéjo 13,91 proc. (31), profesinj
i§silavinimg — 19,73 proc. (44), aukstajj neuniversitetinj — 28,25 proc. (63), nebaigta aukstajj — 2,24
proc. (5) (zr. 1 pav.).
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Apklausoje dalyvavo jvairaus amziaus asmenys: iki 23 mety — 2,69 proc. (6), 24-35 mety
— 17,04 proc. (38), 36-50 mety — 39,01 proc. (87), 51-60 mety — 27,80 proc. (62), 61 metai ir
daugiau — 13,46 proc. (30) (zr. 2 pav.).
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TYRIMO REZULTATAI

Per pastaruosius 12 ménesiy j Savivaldybe ir senifinijas kreipési 89,69 proc. (200)
apklaustyjy. Dauguma respondenty anketoje pazyméjo po kelis atsakymy variantus, nurodydami,
kokiu budu kreipési j Savivaldybg ir senitinijas. Daugiausia asmeny — 53,04 proc. (152) — atvyko j
Rokiskio rajono savivaldybés administracijg konsultuotis tiesiogiai, 31,76 proc. (94) respondenty
pazyméjo, kad rupimais klausimais kreipési telefonu, o 10,14 proc. (30) apklaustyjy tai atliko
elektroniniu pastu. Maziausias respondenty skaicius — 0,68 proc. (2) — kreipési paprastu arba
registruotu laiSku (Zzr. 3 pav.). Manytina, kad konsultuojant tiesiogiai besikreipusj asmenj
bendravimas yra intensyvesnis ir iS$samesnis, uzmezgamas tvirtesnis grjztamasis rysys.
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Respondenty buvo teiraujamasi, ar jiems pakanka informacijos apie vieno langelio
principo aptarnavimo tvarka. 57,75 proc. (123) apklaustyjy nurodé, kad yra pakankamai informuoti
apie vieno langelio principo aptarnavimo tvarka, bet 42,25 proc. respondenty (pernai — 51 proc.) dar
triksta informacijos apie §io principo aptarnavimo tvarka.

Ivertinus atliktos anoniminés apklausos rezultatus, nustatyta, jog didziajai daliai (78,92 proc.)
apklaustyjy yra patogus asmeny aptarnavimo laikas, bet 21,17 proc. (47) atsakymus pateikusiy
asmeny 2021 m. pakeista Rokiskio rajono savivaldybés administracijos darbo laikg vis dar vertina
neigiamai, sitiloma grjzti prie ankstesnio Savivaldybés darbo laiko (pernai pakeistu administracijos
darbo laiku buvo nepatenkinti 37 proc. apklaustyjy).

Atliktos apklausos duomenimis, gautos informacijos aiSkuma teigiamai vertino 62,33 proc.
(139) apklaustyjy, 25,56 proc. (57) respondenty labai gerai ir 39,91 proc. (89) gerai jvertino suteikty
paslaugy operatyvuma. 74,88 proc. (167) apklaustyjy nurodé¢, kad Savivaldybés darbuotojai yra
mandagis ir paslaugiis. MaZiausiai palankiai vertinamas Rokiskio rajono administracijos darbuotojy
pasiekiamumas (atvykus, telefonu, elektroniniu pastu) (zr. 4 pav.).
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Tyrimo rezultatai parodé, kad dauguma apklaustyjy (65,47 proc.) buvo informuoti apie
veiksmus, kuriy bus imtasi sprendziant interesanto problemg. Daugumai besikreipianciyjy (77,13
proc.) i Savivaldybe buvo sudaryta galimybé konsultuotis su skyriaus ar senitinijos Specialistu.
28,83 proc. (64) respondenty buvo informuoti, kad sprendziant problemg teks kreiptis j kitas
institucijas.

Dauguma respondenty (91,47 proc.) pazyméjo, kad néra turéje konfliktiniy situacijy su
Savivaldybés darbuotojais. Likusi dalis apklaustyjy pakomentavo, kad kartais konfliktinés situacijos
kyla dél to, kad iskilusios problemos sprendziamos nekvalifikuotai, Savivaldybéje ir senitinijose
asmenys aptarnaujami nemandagiai, praSymy bei skundy nagrin¢jimas vykdomas nesklandziai,
specialistams triiksta kompetencijos.

Apklausos metu paaiskéjo, kad nepakanka informacijos, skelbiamos Savivaldybés
interneto svetainéje apie teikiamas administracines paslaugas. Informacijos trikumg pastebéjo
36,77 proc. (82) apklaustyjy.

I klausima ,,Ar naudojatés Savivaldybés elektroninémis paslaugomis (Elektroniniai
valdzios vartai, SPIS, MGVDIS, TPDRIS, ZPDRIS ar kt. sistema)?* beveik vienodas skaicius
respondenty atsaké teigiamai (49,33 proc.) ir neigiamai (50,67 proc.).

Dalis asmeny iSreiSké padékas uz suteiktas paslaugas, sékmingai iSsprestas problemas,
sklandy praSymy nagrin¢jima, darbuotojy paslauguma ir iniciatyvumg, malony aptarnavima
viename langelyje. Dalis asmeny buvo nepatenkinti, kad susidaro ,,gyvos‘ eilés prie klienty
aptarnavimo ,,langeliy®, todél buvo siiiloma jdiegti iSankstinés registracijos sistemg. Buvo gautas ne
vienas neigiamas komentaras, kuriame nurodoma, jog bitina kelti Savivaldybés darbuotojy
kompetencija, pageidaujama labiau argumentuoty konsultacijy, sitiloma klientus aptarnauti
uzdaruose kabinetuose, kad konfidencialios informacijos negirdéty paSaliniai asmenys. Buvo
pateiktas pasiiilymas atlikti ,,slaptojo kliento* tyrimus, Kurie galéty atskleisti stiprigsias ir silpnasias
aptarnavimo Rokiskio rajono savivaldybés administracijoje puses, padéty nustatyti tobulintinas
asmeny aptarnavimo sritis.

ISVADOS

Tyrime dalyvavo jvairaus amziaus respondentai, kuriy didzigja dalj sudaré 36 — 60 mety
asmenys. Atlikus asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo anoniming apklausg ir iSanalizavus
anketinius apklausos duomenis, nustatyta, kad yra teigiamai atsiliepiama apie aptarnavimo kokybe
jstaigoje. Respondentai yra pakankamai informuoti apie vieno langelio principo aptarnavimo tvarka



ir jiems yra patogus dabartinis klienty aptarnavimo laikas. Dauguma respondenty per pastaruosius
12 ménesiy kreipési | Savivaldybeg dél iskilusiy problemy. DazZniausiai jie tai daré¢ kontaktiniu biidu
ir telefonu. Daugumai apklaustyjy buvo sudaryta galimybé konsultuotis su Savivaldybés
specialistais, kurie mandagiai ir aiSkiai atsaké j jiems rapimus klausimus. Jei Savivaldybés
darbuotojai nebuvo kompetentingi atsakyti j jy klausimus, buvo suteikta informacija, j kokia
institucija reikia kreiptis. Konfliktinés situacijos su Savivaldybés darbuotojais jvyksta labai retai,
néra reikalaujama ,atsidékoti siekiant iSspresti klienty problemas. Savivaldybés interneto
svetainéje triksta informacijos apie teikiamas administracines paslaugas.

Dékojame respondentams, pasidalijusiems savo vertinimais ir jzvalgomis dél Rokiskio
rajono savivaldybés administracijos asmeny aptarnavimo kokybés. Remiantis tyrimo rezultatais,
respondentai reguliariai kreipiasi 1 Rokiskio rajono savivaldybés administracijg ir seniiinijas, seka
Savivaldybés svetaingje pateikta informacijg bei 1§ esmés yra patenkinti Savivaldybés teikiamy
paslaugy kokybe.

Visi gauti pasitilymai ir pastabos yra analizuojami ir, esant galimybei, jgyvendinami.
Savivaldybés administracija, tobulindama gyventojy aptarnavimo kokybe bei teikiamas paslaugas,
atsizvelgs ] gautus rezultatus, respondenty pasiiilymus bei pastabas. Siekiant padéti asmenims
lengviau suprasti teikiamas paslaugas, rasti jy atlikimo terminus ir reikiamas praSymy formas,
Rokiskio rajono savivaldybés interneto svetainés Www.rokiskis.lIt skiltyje ,,Paslaugos* ir toliau bus
atnaujinami ir skelbiami teikiamy administraciniy paslaugy apraSymai (kartu su veiksmy
schemomis ir prasymy formomis). Siuos Rokiskio rajono savivaldybés teikiamy administraciniy
paslaugy aprasymus 2023 m. bus galima rasti ne tik Savivaldybés interneto svetainéje, bet ir
Lietuvos paslaugy kataloge.



http://www.rokiskis.lt/

