SIAULIU RAJONO SAVIVALDYBES 2025 METU ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES
IR PRASYMU NAGRINEJIMO VERTINIMO APKLAUSOS REZULTATU ANALIZE

Siauliy rajono savivaldybés administracijos Bendryjy reikaly skyrius, vadovaudamasis
Asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy, patvirtinty
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,Dél Asmeny
praSymy ir skundy nagrinéjimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo“, 11.7
punktu, kiekvienais metais atlieka Siauliy rajono savivaldybéje (toliau — Savivaldybé) ir senitinijose
asmeny aptarnavimo ir praSymy nagrinéjimo kokybés analize pagal gyventojy anoniminés anketinés
apklausos monitoringo rezultatus. Sio tyrimo tikslas — iSsiaiskinti gyventojy nuomone apie
teikiamas paslaugas, jvertinti aptarnavimo kokybe, informacijos prieinamumg bei identifikuoti
tobulintinas sritis.

Gyventojy apklausa buvo vykdoma Savivaldybéje / seniiinijoje arba jos elektronine
formq buvo galima uZpildyti naudojantis internetine platforma www.apklausa.lt. Popierine forma
uzZpildyta 360, elektronine forma uZpildytos 143 anketos. Anketa sudaré ne tik uZdari klausimai, bet
ir praSymas iSreikSti savo nuomone, pateikti pastabas ir pasitilymus. Tyrime dalyvavo 503
respondentai (355 moterys ir 148 vyrai).

GYVENTOJU AMZIAUS STRUKTURA

Apklausos duomenys rodo, kad daugiausia atsakiusiyjy priklauso darbingo amZziaus
grupéms, kurios dazniausiai kreipiasi dél administraciniy paslaugy. 36 % respondenty buvo nuo 31
iki 50 ir 33 % nuo 51 iki 64 mety amzZiaus. Tai leidZia daryti prielaida, kad vertinimai iS esmés
atspindi aktyviausiy Savivaldybés / senitinijy paslaugy naudotojy nuomone (Zr. 1 pav.).
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1 pav. Jiisy amZius.

GYVENTOJU VERTINIMAS APIE SAVIVALDYBES / SENIUNIJOS DARBO LAIKA IR
KREIPIMOSI BUDUS

54 % respondenty darbo laika ir galimus kreipimosi btidus jvertino ,labai gerai“, dar
33 % — ,gerai“. Tik 2 % vertino ,blogai“, o ,labai blogai“ — vos 1 %. Tai rodo, kad nustatyti
specialisty priémimo laikai ir kontaktavimo formos gyventojams yra tinkami ir patogus.


http://www.apklausa.lt/
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Nepatenkinami vertinimai buvo susije su ilgomis eilémis ir sudétingu susisiekimu su
reikiamu specialistu (Zr. 2 pav.).
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2 pav. Kaip Jiis vertinate Savivaldybés / senitinijos darbo laika ir galimus kreipimosi biidus?

GYVENTOJU NAUDOJAMI KREIPIMOSI [ SAVIVALDYBE / SENIUNIJA BUDAI

Dauguma respondenty kreipési j Savivaldybe / senitinija kontaktiniu bidu. 57 %
gyventojuy anketoje paZzyméjo, kad per pastaruosius metus j Savivaldybe / senitinija buvo atvyke ir
32 % skambino telefonu. Taciau tik 3 % asmeny nurodé, kad kreipési ripimu klausimu
uzsisakydami elektronine paslauga (Zr. 3 pav.). Tai rodo, kad dominuoja tradicinis gyvas kontaktas,
taCiau vis dar maZai naudojamasi elektroninémis paslaugomis, kurios sumazinty gyventojy srautus.
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3 pav. Kokiu biidu Jis kreipétés i Savivaldybe / senitinija?

GYVENTOJU PASKUTINIO KREIPIMOSI | SAVIVALDYBE / SENIUNIJA VERTINIMAS

Gyventojy buvo praSoma anketoje pateikti savo nuomone apie paskutinj kreipimasi j
Savivaldybe / senitinijg. Respondentai savivaldybés darbuotojus jvertino labai teigiamai. 93,6 %
respondenty nurodé, kad Savivaldybés /seniiinijos darbuotojai buvo paslaugiis, mandagis,
kompetentingi, tiek pat apklaustyjy paZzymeéjo, kad su jais susisiekti ar pas juos patekti buvo
nesudétinga. 92,8 % gyventojy pazyméjo, kad informacija apie praSymo / skundo nagrinéjimo eiga
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ir terminus buvo suteikta iSsami, o atsakymas pateiktas laiku, nustatytais terminais (87,5 %), aiSkus
ir iSsamus (91 %). Taip pat 94 % respondenty teigé, kad buvo informuoti, kur turi kreiptis, jei
klausimas ne Savivaldybés / seniiinijos kompetencijos. Tik labai nedidelé dalis asmeny nurodé
papildomy sunkumy, daZniausiai — poreikj kreiptis dar kartg dél to paties klausimo (Zr. 4 pav.).
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4 pav. [vertinkite paskutinj savo kreipimasi j Savivaldybe / seniiinija?

GYVENTOJU APTARNAVIMO SAVIVALDYBEJE / SENIUNIJOJE KOKYBES
VERTINIMAS

<

289 respondentai aptarnavima Savivaldybéje/ seniiinijoje jvertino ,labai gerai
(58 %), o 166 respondentai ,gerai“ (33 %). Svarbu pabrézti, kad ,labai blogai“ ir ,blogai®
vertinusiyjy aptarnavimo kokybe gyventojy skaicius sieké tik 1 % (Zr. 5 pav.).
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5 pav. Kaip Jis vertinate asmeny aptarnavimo Savivaldybéje / senitinijose kokybe?

Sis klausimas parodé tiek teigiamas tendencijas, tiek tam tikras tobulintinas vietas.
Neigiamus vertinimus pateike gyventojai daZniausiai minéjo:
e ilgesnj nei tikétasi aptarnavimo laika,
* specialisty nekompetencijos atvejus,
® bendravimo trakumus,
¢ kylancius sunkumus dirbant su elektroniniais dokumentais.

GYVENTOJU SIULYMAI PASLAUGU KOKYBEI GERINTI

Gyventojai anketoje prie klausimo, kaip biity galima pagerinti asmeny aptarnavimo
Savivaldybéje / senitinijoje kokybe, pateiké konkreciy pasitilymy, pastaby ir rekomendacijy:

e uztikrinti greitesnj konsultavima ir gyventojy problemy aptarimq telefonu ar
vietoje,

¢ sudaryti galimybes registruotis konsultacijoms internetu ar telefonu;

e Savivaldybéje / senitnijoje dirbantiems specialistams organizuoti papildomus
kvalifikacijos kélimo mokymus,

¢ nekurti pertekliniy reikalavimy ir vadovautis jstatymais,

e uZztikrinti lankstesnj darbo laika gyventojy patogumui,

¢ operatyviau informuoti apie triikstamus dokumentus ir jy pateikimo tvarka,

e katinti glaudesnj gyventojy jtraukima | sprendimy priémimo procesus
bendruomenéje.

TYRIMO ISVADOS

Apibendrinant rezultatus galima teigti, kad 2025 m. gyventojy apklausa atskleidZia
aukstq pasitenkinimg Savivaldybés / senitinijy darbu:

e aptarnavimo kultiira ir specialisty bendravimas vertinami labai gerai,
¢ informacija teikiama aiskiai ir laiku,
* gyventojai iS esmés patenkinti paslaugy prieinamumu.

Teigiami gyventojy atsiliepimai, pvz.: ,,Viskas labai gerai“, , ACiu senilnijai uZ
darbq“, , Savivaldybés darbuotojai labai maloniis ir viskq paaisSkinantys®, patvirtina auksta
aptarnavimo kultiirg. Taciau tuo paciu tyrimas iSrySkino tobulintinas sritis: elektroniniy paslaugy
naudojimo skatinima, maZesnes eiles pas specialistus, aiSkesne komunikacijq dél dokumenty.

REKOMENDACIJOS SAVIVALDYBES / SENIUNIJU SPECIALISTAMS

1. Skatinti skaitmenizavimg, aktyviau vieSinant galimybe naudotis elektroninémis
paslaugomis bei parengiant aiSkius vaizdinius gidus, kaip pateikti praSymus internetu.

2. Organizuoti gyventojy priémimo gerinima, jvedant iSankstine registracijg |
konsultacijas bei apsvarstant galimybe tam tikromis savaités dienomis prailginti gyventojy
priémimo darbo laika.

3. Stiprinti specialisty kompetencijas, organizuojant mokymus apie konflikty
valdyma, bendravimo etika, elektroniniy dokumenty tvarkyma, tam, kad biity uZtikrintas vienodas
aptarnavimo standartas Savivaldybéje bei visose seniiinijose.
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4. Supaprastinti administracinius procesus, perZirint perteklinius dokumenty
reikalavimus bei aiSkiau apibréZiant atsakymo terminus ir uztikrinant jy laikymasi.

5. Stiprinti tarpusavio komunikacija, reguliariai informuojant gyventojus apie
paslaugy pakeitimus ir naujoves bei aiSkiai nurodant, j kurj specialistg kreiptis pagal klausimo tema.

6. Itraukti gyventojus j problemy sprendima ir aktualijy aptarima, organizuojant
periodinius susitikimus su bendruomenémis bei skatinant gyventojus teikti pasitlymus per
internetines platformas.

Siauliy rajono savivaldybés administracija, siekdama tobulinti gyventojy aptarnavimo
kokybe bei teikiamas paslaugas, atsiZvelgs j gautus 2025 m. anketinés apklausos rezultatus,
respondenty pasitilymus bei pastabas.




