SIAULIU MIESTO SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS
BENDRUJU REIKALU SKYRIAUS APTARNAVIMO IR E.PASLAUGU POSKYRIS

2017 METU ASMENU PRA§YMU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO
KOKYBES VERTINIMAS
Tyrimo metodika ir organizavimas

Tyrimo objektas — asmeny praSymy nagrinéjimo ir aptarnavimo Siauliy miesto
savivaldybés tarybos ir administracijos (toliau — Savivaldybé) priimamajame ir suteikty paslaugy
kokybé.

Tyrimo tikslas — nustatyti vartotojy pasitenkinimg Savivaldybés teikiamomis/
administruojamomis paslaugomis bei nustatyti pagrindines priezastis, darancias jtakg asmeny
pasitenkinimo ir nepasitenkinimo aptarnavimu lygiu, nagrin¢jimo rezultatu.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Nustatyti vartotojy pasitenkinimo Savivaldybés teikiamomis/ administruojamomis
indeksa;

2. Istirti teikiamy paslaugy kokybés lygi pagal pasirinktus kriterijus;

3. ISanalizuoti dokumentus bei identifikuoti veiksnius, kurie gali lemti asmeny
pasitenkinimg praSymy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybe.

Tyrimo metodas — tiesioginis interviu, Savivaldybés administracijos dokumenty ir
uzduoc€iy analizé.

Tyrimo instrumentas —klausimynas, kuris apémé Sias temas:

- Bendras gyvenamosios vietovés vertinimas,
- Bendras savivaldybés darbo vertinimas,

- Socialiniy paslaugy vertinimas,

- Paslaugy verslui vertinimas,

- Civilinés metrikacijos paslaugy vertinimas.

Tyrimo eiga. Vadovaudamasis ,,Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vies$ojo
administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis®,
patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjacio 22 d nutarimu Nr. 875
(Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2015 m. rugpjii¢io 26 d. nutarimo Nr. 913 redakcija), 2017 m.
lapkricio - gruodzio ménesj Savivaldybés administracijos Bendryjy reikaly skyriaus Aptarnavimo
ir e.paslaugy poskyris organizavo Vvartotojy pasitenkinimo vieSosiomis/ administracinémis
paslaugomis tyrima.

Tyrimo atranka buvo vykdoma taikant tikslinés atrankos principus. Visos imties (392 resp.)

ribiné statistiné paklaida yra +4,9 proc. Apklausa buvo atlickama paslaugy tiekimo vietose,



apklausiant tam tikromis paslaugomis pasinaudojusius gyventojus. Tyrima atliko 5 interviuotojai.
Tyrimo metu buvo apklausti 392 respondentai, 369 nuolatiniai suauge (18 mety ir vyresni)
Savivaldybés gyventojai bei 23 sveciai/atvykusieji i$ kity vietoviy (tyrimo rezultatai pridedami).

2018 m. vasario mén. atliktas asmeny pra§ymy skundy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybés
vertinimas analizuojant 2017 m. sausio 2 d. — gruodzio mén. 31 d. Savivaldybés administracijoje
gauty dokumenty ir jy pagrindu suformuoty uzduociy jvykdymo terminus.

Santrauka.

Bendrai gyvenamoji vietové (Siauliy miestas) vertinama ganétinai gerai (7,9 balo i§ 10
galimy), kai bendras Savivaldybés administracijos darbas vertinamas prasc¢iau t. y. 6,9 balo, toks
jvertinimas galéty buti jvardijamas kaip vidutinis.

Kalbant apie Savivaldybés teikiamy paslaugy svarba, pazymétina, kad daugelis paslaugy
vertinamos kaip pakankamai svarbios (visos paslaugos vidutiniS8kai vertinamos 7,4 balo 10 baly
skaléje). Labiausiai svarbiomis nurodomos komunalinio tikio (8,8 balo) ir aplinkos tvarkymo (8,8
balo) paslaugos. Maziausiai svarbiomis laikytinos Civilinés metrikacijos skyriaus paslaugos (6,6
balo), zemétvarkos srities ir statybos leidimy iSdavimo paslaugos (6,7 balo), archyvo paslaugos
(6,8 balo) bei paslaugos verslui (7 balai). Pastebétina, kad svarbos vertinimy vidurkis yra labai
panasus kaip ir apskritai Siy paslaugy bendras vidutinis vertinimas (vidutiniskai 7,5 balo i§ 10
galimy). ReikSmingai geriau jvertintos Civilinés metrikacijos skyriaus bei gyvenamosios vietos
deklaravimo paslaugos. Tuo metu praséiau jvertintos aplinkos tvarkymo paslaugos (6,8 balo),
paslaugos verslui (6,9 balo), zemétvarkos srities ir statybos leidimy iSdavimo paslaugos (7 balais)
bei socialinés paslaugos ir pasalpos (7,2 balo). Atkreiptinas démesys, kad aplinkos tvarkymo
paslaugy svarba nurodoma kaip viena didZiausiy, Sios paslaugos patenka tarp prasciausiai
vertinamy.

Per pastaruosius 12 ménesiy | Savivaldybés administracijg kreipési apytiksliai 45 proc.
apklaustyjy (miesto gyventojy). Sie dazniausiai kreipdavosi tiesiogiai t. y. asmeniskai &jo j jiems
reikalingg institucijg/jstaiga (89,1 proc.). Kitais budais kreipési ganétinai menkas procentas
apklaustyjy.

Per pastaruosius 12 mén. | Savivaldybe daugiausia buvo kreipiamasi dél gyvenamosios
vietos deklaravimo (24,1 proc.) bei pazymy iSdavimo (22 proc.) paslaugy. Maziausiai démesio
susilauké gyvenamosios vietos deklaravimo iSvykstant i§ Lietuvos Respublikos (2,4 proc.) bei
juridiniy asmeny pasitlymy, prasymy ir/ar skundy nagriné¢jimo (4,1 proc.) paslaugos. Geriau nei
vidutiniSkai jvertintos gyvenamosios vietos deklaravimo (8,9 balo i§ 10 galimy) bei gyvenamosios
vietos deklaravimo iSvykstant i§ Lietuvos Respublikos paslaugas (9,1 balo). Prasciausiai jvertintas

gyventojy pasitilymy, praSymy ir/ar skundy nagrin¢jimas (6 balais).



Vertinant Siauliy miesto savivaldybés administracijos darbg ir jos teikiamas paslaugas,
bendrai vidutiniSkai teiginiai jvertinti 4,3 balo 5 baly skaléje. Labiausiai sutinkama, kad
savivaldybés darbo laikas jiems yra patogus (4,4 balo) ir maziau pritariama tam, kad kai kreipési j
Savivaldybés administracijoje darbo metu lengva rasti visus reikiamus specialistus (4,2 balo).

Bendras pasitenkinimas Savivaldybés teikiamomis paslaugomis yra ganétinai geras,
bendras pasitenkinimo paslaugomis indeksas yra 81,2 balo i§ 100 galimy. StatistiSkai reikSmingai
gyventojai labiau patenkinti Civilinés metrikacijos paslaugomis (91 balas), o maziau gyventojai
yra patenkinti paslaugomis verslui (72,9 balo).

Klausiant apie socialines paslaugas bei pasalpas, dél iy kreipési daugiausia penktadalis
apklaustyjy. Daugiausia kreiptasi dél socialiniy paSalpy, iSmoky ir kompensacijy skyrimo ir
mokéjimo bei kitos socialinés paramos teikimo (20,6 proc.). Dél tarpininkavimo ir atstovavimo
paslaugos kreipési tik 10 proc. apklausty gyventojy. Socialiniy paslaugy vertinimas pakankamai
geras, vir§ 8 baly i§ 10 galimy. Vis tik palankiausiai vertinamos tarpininkavimo ir atstovavimo
paslaugos (8,2 balo).

Kalbant apie paslaugas verslui, dél $iy kreipési itin mazas skai¢ius zmoniy (nesiekia 10
procenty). Daugiausia buvo kreipiamasi dé¢l leidimy prekiauti ir teikti paslaugas vieSose vietose
i8davimo (8,7 proc.), o maziausiai dél leidimy prekiauti dujomis, nefasuotais naftos produktais (0,3
proc., t.y. vienas zmogus). Vidutinis $iy paslaugy bendras vertinimas yra 6,9 balo 10 baly skal¢je.
Geriausiai vertinami leidimai prekiauti alkoholiu, tabaku (8 balai), prasCiausiai vertinama
konsultacija galimy investicijy klausimais (4,3 balo).

Civilinés metrikacijos skyriaus paslaugos kaip ir paslaugos verslui néra populiarios, jomis
naudojasi iki 10 proc. miesto gyventojy. Populiaresne paslauga galima biity jvardinti gimimo/
jvaikinimo registravima, Sia paslauga pasinaudojo 9,2 proc. apklaustyjy. Maziausiai pasinaudota
iStuokos bei asmens vardo, pavardes, tautybés keitimo registravimo paslaugomis (po 1,4 proc.
respondenty). Bendras Siy paslaugy vidutinis vertinimas yra labai geras (9,4 balo i§ 10 galimy).
Geriausiai vertinamas asmens vardo, pavardés ir tautybés keitimo registravimas bei iStuokos
registravimas, $ios paslaugos jvertintos po 9,8 balo, vis tik jomis naudojosi tik keletas asmeny (po

5 respondentus), o gimimo/ jvaikinimo registravimas maZziau palankiai nei kitos, t.y. 9 balais.



TYRIMO REZULTATAI

Gyvenamosios vietovés, Savivaldybés darbo vertinimas ir naudojimasis savivaldybés
teikiamomis paslaugomis. Pirmiausia, respondentai buvo prasomi bendrai jvertinti savo
gyvenamasias vietoves bei savivaldybés darbg. Respondentams buvo uzduodami klausimai: ,,kaip
Jis bendrai vertinate savo gyvenamaja vietove, Siauliy miesta?” ir ,kaip Jis bendrai vertinate
Siauliy savivaldybés darba?“. 67 proc. apklaustyjy Siauliy miesta vertino labai palankiai t.y. nuo 8
iki 10 baly, deSimties baly skal¢je. Pras¢iau jvertintas savivaldybés administracijos darbas, §j tik
49 proc. jvertino daugiau kaip 7 balais (Zr. diagramg Nr. 1.).

Diagrama Nr. 1. Bendri gyvenamosios vietovés ir Savivaldybés administracijos darbo

vertinimo pasiskirstymai

Gyvenamosios vietovés vertinimas

Savivaldybés administracijos darbo vertinimas

mNuo 1iki4 m5 ué6 7 m8 u9 m10

KI. 2. Kaip Jiis bendrai vertinate savo gyvenamgjq vietove, Siauliy miestq? [vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai nepatinka,
10 — labai patinka:

KI. 4. Kaip Jiis bendrai vertinate Siauliy savivaldybés darbg? Jvertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai:
N=369

Pasitenkinimg miesto ir Savivaldybés administracijos darbu geriau atskleidZia vertinimy
vidurkiai, kai gyvenamoji vietové vertinama 7,9 balo i§ 10 galimy, o tai yra ganétinai geras
jvertinimas, kai savivaldybés administracijos darbas vertinimas pakankamai patenkinamai t.y. 6,9

balo (zr. lentelg Nr. 1.).

Lentelé Nr. 1. Bendri gyvenamosios vietovés ir savivaldybés administracijos darbo

vertinimai

Vidurkis N
Gyvenamosios vietovés vertinimas 7.9 369
Savivaldybés administracijos darbo vertinimas 6.9 369

KI. 2. Kaip Jiis bendrai vertinate savo gyvenamgjg vietove, Siauliy miestg? Jvertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai
nepatinka, 10 — labai patinka:

KI. 4. Kaip Jiis bendrai vertinate Siauliy savivaldybés darbg? Jvertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai:
PASTABA: N=369



Atkreipiant démesj vertinimy paskirstymus pagal demografines charakteristikas galima
bty isskirti lytj, moterys savivaldybés administracijos darbg yra linkusios vertinti beveik vienu
balu geriau nei vyrai (vyrai — 7,3 balo, vyrai — 6,4 balo i§ 10 galimy).

Klausiant respondenty apie Savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy svarbg, turime
pastebéti, kad daugelis paslaugy, apklaustyjy nuomone, yra ganétinai svarbios (vidutiniskai svarba
vertinama 7,4 balo 10 baly skal¢je). Nepaisant to, statistiSkai reikSmingai svarbiausiomis laikomos
Sios: komunalinio ikio (8,8 balo) ir aplinkos tvarkymo (8,8 balo) paslaugos. Kai maziausiai
svarbiomis (statistiskai reik§mingai) nurodomos Civilinés metrikacijos skyriaus paslaugos (6,6
balo), zemétvarkos srities ir statybos leidimy iSdavimo paslaugos (6,7 balo), archyvo paslaugos
(6,8 balo) bei paslaugos verslui (7 balai) (zr. lentele Nr. 2.).

Lentelé Nr. 2. Bendra savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy svarba

Paslaugos Vidurkis N

Komunalinio tkio paslaugos (atlieky tvarkymo paslaugos, vandens tiekimas, 8.8 339
nuoteky valymas, avariné tarnyba)

Aplinkos tvarkymo paslaugos (sSvara, gatviy valymas Ziemq, apsvietimas, vaiky 8.8 345
Zaidimo aikstelés, gyviiny vedZiojimo aikstelés)

Socialinés paslaugos ir pasalpos 7.3 339

Paslaugos verslui (leidimy verstis prekyba isdavimas, nekilnojamojo turto 7.0 331
mokescio lengvatos teikimas juridiniams asmenims, leidimy reklamai, keleiviy
veZimui isdavimas)

Zemétvarkos srities ir statybos leidimy iSdavimo paslaugos (konsultacijos dél 6.7 326
teritorijy planavimo, statybos leidimy isdavimy tvarkos, statybos leidimy

iSdavimas, teritorijy ir Zemés sklypy planavimo paslaugos, statinio adreso
suteikimas/keitimas)

Civilinés metrikacijos skyriaus paslaugos (civilinés biklés akty registravimas: 6.6 328
gimimo, jvaikinimo, santuokos, istuokos, mirties registravimas ir pan.)

Archyvo paslaugos (pazymy iSdavimas, dokumenty kopijy iSdavimas) 6.8 328

K. 5. Kiek jums yra bendrai svarbios Siauliy savivaldybés teritorijoje teikiamos paslaugos? [vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 —
visiSkai nesvarbu, 10 — labai svarbu. PASTABA: N=369

Zvelgiant j Savivaldybés teikiamy paslaugy svarba pagal amziy taip pat vertinama atitinkamai, 55
mety ir jaunesniems gyventojams (apytiksliai svarba vertina vir§ 7 baly) labiau nei 66 m. ir
vyresniems gyventojams svarbios (apytiksliai svarbg vertina 5 balais) paslaugos verslui,
zemétvarkos srities ir statybos leidimy iSdavimo paslaugos, civilinés metrikacijos skyriaus,

archyvo paslaugos.



Aukstaji iSsilavinimg turintiems labiau nei turintiems vidurinj ar spec. profesinj iSsilavinima
svarbios socialinés paslaugos ir paSalpos, paslaugos verslui bei zemétvarkos srities ir statybos
leidimy iSdavimo paslaugos (svarbg vertina vir§ 7 baly). Galiausiai apzvelgiant pajamy grupes
galima iSskirti tuos respondentus, kuriy pajamos vienam Seimos nariui per ménesj yra 251-450
eur., Siems labiausiai svarbios komunalinio tkio ir aplinkos tvarkymo paslaugos (svarbg vertina
virs 9 baly), o apklaustiesiems, kuriy pajamos vienam Seimos nariui yra 451 eur. ir didesnés labiau
nei kitoms pajamy grupéms priklausantiems respondentams svarbios paslaugos verslui bei

zemétvarkos srities ir statybos leidimy iSdavimo paslaugos (svarba vertinama apytiksliai 8 balais).

Lentelé Nr. 3. Bendras savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy vertinimas

Paslaugos Vidurkis N

Komunalinio Gkio paslaugos (atlieky tvarkymo paslaugos, vandens tiekimas, 7.3 332
nuoteky valymas, avariné tarnyba)

Aplinkos tvarkymo paslaugos (Svara, gatviy valymas Ziemgq, apsvietimas, vaiky 6.8 339
Zaidimo aikstelés, gyviiny vedZiojimo aikstelés)

Socialinés paslaugos ir pasalpos 7.2 211

Paslaugos verslui (leidimy verstis prekyba isSdavimas, nekilnojamojo turto 6.9 187
mokescio lengvatos teikimas juridiniams asmenims, leidimy reklamai, keleiviy
veZimui isdavimas)

Zemétvarkos srities ir statybos leidimy iSdavimo paslaugos (konsultacijos dél 7.0 177
teritorijy planavimo, statybos leidimy iSdavimy tvarkos, statybos leidimy

isdavimas, teritorijy ir Zemés sklypy planavimo paslaugos, statinio adreso
suteikimas/keitimas)

Civilinés metrikacijos skyriaus paslaugos (civilinés baklés akty registravimas: 8.1 184
gimimo, jvaikinimo, santuokos, iStuokos, mirties registravimas ir pan.)

Archyvo paslaugos (pazymy iSdavimas, dokumenty kopijy iSdavimas) 7.8 175

Kl. 8. Kaip Jiis bendrai vertinate Siauliy savivaldybes teikiamas paslaugas? Jvertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10
— labai gerai: PASTABA: N=369

Tarp vertinimy pasiskirstymy pagal demografines charakteristikas, pastebima, kad moterys daugelj
paslaugy yra linkusios vertinti geriau nei vyrai, o statistiSkai reikSmingai iSsiskiria beveik pusés
iISvardinty paslaugy. Vertinimai priklausomai pagal demografines charakteristikas varijuoja kali
kalbama apie komunalinio @ikio paslaugas, Sios prasCiau vertinamos vyry, 46-55 m. amZziaus
kategorijai priklausanciyjy, turinciy aukstajj iSsilavinimg bei ty, kuriy pajamos tenkancios vienam

Seimos nariui per ménesj yra 451 eur. ir didesnés.



I Savivaldybés administracija per pastaruosius 12 ménesiy kreipési apytiksliai 45 proc.
apklaustyjy (zr. diagramg Nr. 2.) Paminétina, kad tolesnius bendrus savivaldybés administracijos
vertinimus sudaro tik ty respondenty atsakymai, kurie per pastaruosius 12 ménesiy kreipési |
savivaldybe.

Diagrama Nr. 2. Per pastaruosius 12 mén. kreipési i savivaldybe

H Taip

H Ne

Kl. 7. Ar per pastaruosius 12 mén. kreipétés j savivaldybe? PASTABA: N=369
Kreipimosi pasiskirstymai pagal demografines charakteristikas nurodo, kad iki 35 m.

amziaus asmenys dazniau nei vyresni kreipési | Savivaldybe (57 proc.), 66 m. ir vyresni kreipési
re¢iausiai (30 proc.). Dazniau kreipési ir aukstajj iSsilavinimg turintys asmenys (54 proc.).

Daugiausiai buvo kreipiamasi tiesioginiu biidu t.y. respondentai asmeniskai atéjo j jiems
reikalingg institucija/istaiga (89,1 proc. besikreipusiyjy, kreipési biitent Siuo biidu). Daug maziau
kreiptasi rastu (18,8 proc.), o elektroniniu pastu/ per uzklausg internetu ir rastu kreipési dar maziau
respondenty (Zr. diagramg Nr. 3.).

Diagrama Nr. 3. Kreipimosi j savivaldybe budai

89.1%

18.8%
13.9%
Asmeniskai (gjote j lums Telefonu El.pastu/ per uiklausg Rastu (pateikéte prasyma
reikalingg institucija/ jstaiga) internetu pastu)

Kl. 8. Kokiu biidu kreipétés j savivaldybe Jums ripimais klausimais? PASTABA: N=165



Siauliy miesto gyventojai buvo paklausti ar per pastaruosius 12 mén. naudojosi Zemiau
nurodytomis paslaugomis. Rezultatai atskleidé, kad iSvardintomis paslaugomis naudojosi nedidelis
procentas asmeny, daugiausia iki ketvirtadalio apklaustyjy. Daugiausia buvo naudojama
gyvenamosios vietos deklaravimo (24,1 proc.) bei pazymy iSdavimo (22 proc.) paslaugomis.
Maziausiai démesio susilauké gyvenamosios vietos deklaravimo iSvykstant i§ Lietuvos
Respublikos (2,4 proc.) bei juridiniy asmeny pasitilymy, praS§ymy ir/ar skundy nagrin¢jimo (4,1
proc.) paslaugos (zr. diagramg Nr. 4.).

Diagrama Nr. 4. Per pastaruosius 12 mén. naudojosi Siomis Savivaldybés teikiamomis

paslaugomis

Gyvenamosios vietos deklaravimas 24.1%

22.0%

PaZzymy isdavimas

Konsultavimas ir informavimas jvairiais klausimais 18.4%

Leidimy iSdavimas 16.5%

Gyventojy pasidlymy, prasymy ir/ar skundy nagrinéjimas 11.7%

Nuomos mokestio u? valstybine Zeme administravimas 7.9%

6.5%

Archyviniy pazymy, kopijy, nuorady, israsy isdavimas

Juridiniy asmeny pasitulymy, praSymy ir/ar skundy nagrinéjimas 4.1%

Gyvenamosios vietos deklaravimas iSvykstant i$ Lietuvos Respublikos - 2.4%

KI. 9. 4r per paskutinius 12 mén. naudojotés Siomis savivaldybés teikiamomis paslaugomis. Kaip vertinate Siy paslaugy teikimg
Siauliy savivaldybéje? (vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai): PASTABA: N=369

Paklausti, kaip vertina Sias suteiktas paslaugas, respondentai geriausiai jvertino
gyvenamosios vietos deklaravimo (8,9 balo i§ 10 galimy) bei gyvenamosios vietos deklaravimo
1Svykstant 1§ Lietuvos Respublikos paslaugas (9,1 balo) (statistiSkai reikSmingai). Prasciausiai
jvertintas gyventojy pasiiilymy, prasymy ir/ar skundy nagrin¢jimas (6 balais)(statistiskai
reik§mingai), taip pat pras€iau jvertintas ir juridiniy asmeny pasiilymy, praSymy ir/ar skundy
nagrinéjimas (6,1 balo)(zr. lentele Nr. 4.).

Lentelé Nr. 4. Siy savivaldybés teikiamy paslaugy vertinimas

Paslauga Vidurkis N
PaZiymy iSdavimas 8.0 81
Leidimy iSdavimas 7.6 61

Gyvenamosios vietos deklaravimas 8.9 89




Gyvenamosios vietos deklaravimas iSvykstant i$ Lietuvos Respublikos 9.1 9
Konsultavimas ir informavimas jvairiais klausimais 7.6 68
Gyventojy pasitlymy, prasymy ir/ar skundy nagrinéjimas 6.0 43
Archyviniy pazymy, kopijy, nuorasy, israsy iSdavimas 8.2 24
Nuomos mokescio uz valstybine Zeme administravimas 7.7 29
Juridiniy asmeny pasitlymy, prasymy ir/ar skundy nagrinéjimas 6.1 15

KI. 9. Ar per paskutinius 12 mén. naudojotés Siomis savivaldybés teikiamomis paslaugomis. Kaip vertinate Siy paslaugy teikimg
Siauliy savivaldybéje? (vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur I — labai blogai, 10 — labai gerai): PASTABA: N=369

Respondentai buvo pragomi ir vertinant Siauliy miesto savivaldybés administracijos darba
ir jos teikiamas paslaugas, jvertinti kiekvieng i$ teiginiy. Apzvelgiant duomenis, pastebéta, kad
apklaustieji daznai sutinka su iSvardintais teiginiais. Vis tik, pazymétina, jog statistiSkai
reikSmingai labiausiai sutinkama, kad Savivaldybés darbo laikas jiems yra patogus (4,4 balo i§ 5
galimy), taip pat labiau pritariama, kad Savivaldybés administracijos piety pertraukos laikas
nesukelia sunkumy kreipiantis dél paslaugy (4,4 balo) bei Savivaldybés administracijos specialistai
yra mandagiis ir maloniai bendrauja su klientais (4,4 balo). Maziausiai sutinkama, kad kai kreipési
1 Savivaldybés administracijoje darbo metu lengva rasti visus reikiamus specialistus (4,2 balo)(Zr.
lentele Nr. 5.).

Lentelé Nr. 5. Vertinant savivaldybés administracijos darbg ir jos teikiamas paslaugas,

kiekvieno i§ teiginiy vertinimas

Teiginys Vidurkis N
Savivaldybés administracijos darbo laikas Jums yra patogus 4.4 218
Savivaldybés administracijos piety pertraukos laikas nesukelia sunkumy kreipiantis 4.4 211
dél paslaugy

Kai kreipétés j savivaldybés administracija, j Jisy problemg buvo reaguota is karto 4.2 203
Kai kreipétés j savivaldybés administracija, Jisy problema buvo iSspresta be reikalo 4.2 203

»hesiuntinéjant i$ vieno kabineto j kita”

Kai kreipétés j savivaldybés administracijg, Jisy problema buvo iSspresta laiku (per 4.3 202
institucijos nurodytg laik3)

Savivaldybés administracijoje darbo metu lengva rasti visus reikiamus specialistus 4.2 202

Savivaldybés administracijos specialistai yra kompetentingi ir iSmano savo darbg 4.2 203
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Savivaldybés administracijos specialistai yra mandagis ir maloniai bendrauja su 4.4 210
klientais

Savivaldybés administracijoje teikiama informacija yra iSsami 4.3 200
Savivaldybé informavo apie veiksmus, kuriy émeési spresdama jusy klausimus 4.3 185
Aptarnavimas vieno langelio principu savivaldybéje veikia gerai 4.4 168

Kl. 10. Vertindami savivaldybés administracijos darbq ir jos teikiamas paslaugas, kaip vertinate kiekvienq is teiginiy (skaléje nuo 1
iki 5, kur 1 — visiskai nesutinku, 5 — visiskai sutinku): PASTABA: N=369

Analizuojant duomenis pasitelkiant demografines charakteristikas vélgi pastebima, kad
moterys daugeliui teiginiy statistiSkai reikSmingai labiau pritaria negu vyrai. Teiginius kritiSkiau
linke vertinti ir asmenys su auks$tuoju iSsilavinimu bei respondentai, kuriy pajamos tenkancios
vienam $eimos nariui per ménesj yra didesnés kaip 450 eury.

Socialiniy paslaugy vertinimas. D¢l socialiniy paslaugy bei paSalpy kreipési daugiausia
penktadalis apklaustyjy, tai nurodo, kad Sios paslaugos néra labai populiarios tarp gyventojy. Vis
tik paklausesnémis galima biity jvardinti socialiniy pasalpy, iSmoky ir kompensacijy skyrimg ir
moké&jimg bei kitos socialinés paramos teikimg (20,6 proc.). Kreipési dél tarpininkavimo ir

atstovavimo paslaugos tik 10 proc. apklausty gyventojy (Zr. diagrama Nr. 5.).

Diagrama Nr. 5. Per pastaruosius 12 mén. kreipési dél socialiniy paslaugy:

Socialiniy pasalpy, iSmoky ir kompensacijy skyrimas ir mokéjimasir

(+)
kitos socialinés paramos teikimas 20.6%

Informacija/ konsultacija / dokumentacijos tvarkymas (dokumentu ir

prasymy priéemimas) dél socialiniy paslaugy skyrimo 16.3%

Tarpininkavimo ir atstovavimo paslaugos 10.0%

KI.
1. Ar per pastaruosius 12 mén. kreipétés dél socialiniy paslaugy ir pasalpy? Kaip vertinate socialines paslaugas ir pasalpas
Siauliy savivaldybéje? (vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai): PASTABA: N=369

Socialiniy paslaugy vertinimas pakankamai geras, vir§ 8 baly 1§ 10 galimy. Vis tik palankiausiai

vertinamos tarpininkavimo ir atstovavimo paslaugos (8,2 balo) (Zr. lentel¢ Nr. 6.).
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Lentelé Nr.6. Socialiniy paslaugy vertinimas

Socialinés paslaugos Vidurkis N

Informacija/ konsultacija / dokumentacijos tvarkymas (dokumentu ir prasymy 8.3 60
priémimas) dél socialiniy paslaugy skyrimo

Socialiniy pasalpy, iSmoky ir kompensacijy skyrimas ir mokéjimas ir kitos socialinés 8.3 76
paramos teikimas

Tarpininkavimo ir atstovavimo paslaugos 8.4 37

Kl. 11. Ar per pastaruosius 12 mén. kreipétés dél socialiniy paslaugy ir paSalpy? Kaip vertinate socialines paslaugas ir pasalpas
Siauliy savivaldybéje? (vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 —labai blogai, 10 — labai gerai): PASTABA: N=369

Analizuojant duomenis pagal demografines charakteristikas iSskirti galima tik informacija/
konsultacija/ dokumentacijos tvarkyma dél socialiniy paslaugy skyrimo, Sias paslaugas moterys
jvertino statistiSkai reikSmingai palankiau nei vyrai (moterys — 8,6 balo, vyrai — 7,3 balo 10 baly
skal¢je).

Paslaugy verslui vertinimas. Kaip matome i§ Zemiau pateiktos diagramos kreipési dél
paslaugy verslui itin mazas skaicius zmoniy (nesiekia 10 procenty). Vis tik galima iSskirti leidimy
prekiauti ir teikti paslaugas vieSose vietose iSdavimg kaip labiausiai paklausy (8,7 proc.). Dél
likusiy paslaugy verslui kreipési tik keletas respondenty, maziausiai: leidimy prekiauti dujomis,
nefasuotais naftos produktais (0,3 proc.), konsultacijy galimy investicijy klausimu (1,1 proc.),
leidimy gabenti stambiagabaricius krovinius per miesta (1,9 proc.) (zr. diagramg Nr. 6.).
Diagrama Nr. 6. Per pastaruosius 12 mén. kreipési dél paslaugy verslui:

Leidimy prekiauti ir teikti paslaugas vieSose vietose

e g - 8.7%
isdavimas

Leidimo iSorinei vaizdinei reklamai jrengti iSdavimas
Leidimy transporto, keleiviy perveZimo paslaugoms teikti
iSdavimas

Leidimai prekiauti alkoholiu, tabaku

Leidimai gabenti stambiagabaricius krovinius per miesta

Konsultacijos galimy investicijy klausimais

Leidimai prekiauti dujomis, nefasuotais naftos produktais 0.3%

KI. 12. Ar per pastaruosius 12 meén. kreipétés dél paslaugy verslui. Kaip vertinate Siauliy savivaldybés teikiamas paslaugas
verslui? (vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai): PASTABA: N=369

Vidutinis $iy paslaugy bendras vertinimas yra 6,9 balo 10 baly skal¢je, tai rodo, kad respondentai
néra labai patenkinti Siomis Savivaldybés teikiamomis paslaugomis (jy kokybe). Esant tokiam

maZzam procentui besikreipusiyjy dél paslaugy verslui galima buty iSskirti tik tas geriausiai/



12

prasCiausiai vertinamas paslaugas, kurios yra statistiSkai labiau reikSmingos. Tokiu atveju
geriausiai vertinami leidimai prekiauti alkoholiu, tabaku (8 balai 10 baly skaléje), prasciausiai
vertinama konsultacija galimy investicijy klausimais (4,3 balo)(Zr. lentele Nr. 7.).

Lentelé Nr. 7. Paslaugy verslui vertinimas

Viesoji paslauga Vidurkis N
Leidimy prekiauti ir teikti paslaugas viesSose vietose iSdavimas 7.2 32
Leidimo iSorinei vaizdinei reklamai jrengti iSdavimas 6.6 22
Leidimy transporto, keleiviy pervezimo paslaugoms teikti 8.0 11
iSdavimas

Konsultacijos galimy investicijy klausimais 4.3 4
Leidimai gabenti stambiagabaricius krovinius per miesta 6.6 7
Leidimai prekiauti alkoholiu, tabaku 8.0 9
Leidimai prekiauti dujomis, nefasuotais naftos produktais 8.0 1

K1 12. Ar per pastaruosius 12 mén. kreipétés deél paslaugy verslui. Kaip vertinate Siauliy savivaldybés teikiamas paslaugas
verslui? (vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 —labai blogai, 10 — labai gerai): PASTABA: N=369

Civilinés metrikacijos paslaugy vertinimas. Apskritai Civilinés metrikacijos skyriaus paslaugos
néra populiarios, jomis naudojosi iki 10 proc. Siauliy mieto gyventojy. Populiaresne paslauga
galima buty jvardinti gimimo/ jvaikinimo registravimg (9,2 proc. apklaustyjy). Maziausiai
naudotasi iStuokos registravimo ir asmens vardo, pavardés, tautybés keitimo registravimo
paslaugomis — po 1,4 proc. respondenty (Zr. diagramg Nr. 7.).

Diagrama Nr. 7. Per pastaruosius 12 mén. naudojosi civilinés metrikacijos skyriaus

paslaugomis:

Gimimo/ jvaikinimo registravimas

9.2%

Mirties registravimas 6.2%

Santuokos registravimas

4.3%

IStuokos registravimas 1.4%

Asmens vardo, pavardés ir tautybés keitimo registravimas 1.4%

KI.
13. Ar per paskutinius 12 mén. naudojotés civilinés metrikacijos skyriaus paslaugomis (tai yra civilinés biiklés akty registravimas:
registravote gimimgq, jvaikinimg, santuokq, istuokq, mirties registravimg ir pan.)? (vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai
blogai, 10 — labai gerai): PASTABA: N=369
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Apzvelgiant vertinimus galima pastebéti, kad bendras Siy paslaugy vidutinis vertinimas yra labai
geras (9,4 balo i§ 10 galimy). Su maziausia paklaida esantis paslaugos vertinimas yra gimimo/
jvaikinimo registravimas, $is vertinamas ir pras¢iausiai, t.y. 9 balais. Geriausiai vertinamas asmens
vardo, pavardés ir tautybés keitimo registravimas bei iStuokos registravimas, S§ios paslaugos
jvertintos po 9,8 balo, vis tik jomis naudojosi tik keletas asmeny (Zr. lentelg Nr. 8.).

Lentelé Nr. 8. Civilinés metrikacijos skyriaus paslauguy vertinimas

Viesoji paslauga Vidurkis N
Asmens vardo, pavardés ir tautybés keitimo registravimas 9.8 5
Gimimo/ jvaikinimo registravimas 9.0 34
Santuokos registravimas 9.4 16
IStuokos registravimas 9.8 5
Mirties registravimas 9.1 23

Kl 13. Ar per paskutinius 12 mén. naudojotés civilinés metrikacijos skyriaus paslaugomis (tai yra civilinés biklés akty
registravimas: registravote gimimgq, jvaikinimgq, santuokq, istuokq, mirties registravimgq ir pan.)? (vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur
1 - labai blogai, 10 — labai gerai): PASTABA: N=369

Pasitenkinimo paslaugomis indeksai Analizuojant duomenis buvo skai¢iuojami vartotojy
pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis indeksai, naudojant Vidaus reikaly ministerijos patvirtintg
metodika!. Pasitenkinimo paslaugomis indeksai apskaiGiuoti pagal klausimyno klausimus
(indeksus sudaro):

1. Pasitenkinimo socialinémis paslaugomis indeksa sudaro 11.1 — 11.3 klausimai;

2. Pasitenkinimo paslaugomis verslui indeksas 12.1 — 12.7 klausimai;

3. Pasitenkinimo civilinés metrikacijos paslaugomis indeksas 13.1 — 13.5 klausimai;

4. Bendrg pasitenkinimo paslaugomis indeksa sudaro 11.1 — 11.3, 12.1 — 12.7, 13.1 — 13.5

klausimai.

Lentelé Nr. 9. Vartotoju pasitenkinimo skirtingomis paslaugomis indeksai

VPI pavadinimas Indeksas N

Pasitenkinimo socialinémis paslaugomis indeksas 82.4 92
Pasitenkinimo paslaugomis verslui indeksas 72.9 55
Pasitenkinimo civilinés metrikacijos paslaugomis indeksas 91.0 71
Bendras pasitenkinimo paslaugomis indeksas 81.2 181

! Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2009 m. birzelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339

patvirtinta ,,Viesyjypaslaugyvartotojypatenkinimoindeksoapskaic¢iavimometodika“. Valstybés
Zinios, 2009, Nr. 81 — 3391.
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Bendras pasitenkinimas Savivaldybés teikiamomis paslaugomis yra ganétinai geras,
bendras pasitenkinimo paslaugomis indeksas yra 81,2 balo i§ 100 galimy. StatistiSkai reikSmingai
gyventojai labiau patenkinti civilinés metrikacijos paslaugomis (91 balas). ReikSmingai maziau
gyventojai yra patenkinti paslaugomis verslui (72,9 balo)(Zr. lentele Nr. 6.). Analizuojant pagal
indeksy dydj pagal demografines charakteristikas iSsiskiria motery vertinimas apskai¢iuoto bendro
pasitenkinimo paslaugomis indekso atveju. Bendras motery pasitenkinimas paslaugomis yra

statistiSkai reikSmingai didesnis nei vyry (motery — 84,8 balo, vyry — 75,1 balo).

Dokumenty ir uZduoc¢iy analizé

2018 m. vasario mén. atliktas asmeny praS§ymy skundy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybés
vertinimas nagrinéjant 2017 m. sausio 2 d. — gruodzio mén. 31 d. Savivaldybés administracijoje
gauty dokumenty ir jy pagrindu suformuoty uzduociy jvykdymo terminus. Tyrimas atliktas
vadovaujantis dokumenty valdymo sistemos “Avilys” 2018 m. vasario 2 d. ataskaitomis.
Dokumentai ir uzduotys vertintos pagal pasirinkus Siuos kriterijus:

1. Kiek praSymy per 2017 m. iSnagrinéta per teisés aktuose nustatytus terminus;

2. Kiek nustatyta atvejy, kai atsakymai j praSymus pateikti véliau, nei nustatyta teisés
aktuose;

3. Kiek uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési skysdami pateikta atsakyma | jy praSyma
arba juos aptarnavusj valstybés tarnautoja.

2017 m. Savivaldybéje gauti ir dokumenty valdymo sistemoje uzregistruoti 66 261
dokumentas (2016 m. - 55 471), i$ jy 7,38 proc. gauty dokumenty jvykdyta véliau nei nustatyta
teisés aktuose. 92,62 proc. Savivaldybéje gauty dokumenty yra jvykdyta laiku - tai svarus
argumentas vertinant asmeny  suteikty paslaugy pasitenkinimo kokybe. Gauty dokumenty
pagrindu suformuota 79 671 (2016 m. - 68 977) wuzduociy, i§ jy 91,85 proc. jvykdyta laiku,
pavéluota - 8,15 proc. 783 uzduotys suformuotos ne dokumenty pagrindu, i$ jy net 310 uzduotys
(39,59 proc.) jvykdytos pavéluotai. Vadovaujantis LR VieSojo administravimo jstatymo 31 str.
13 uzduociy jvykdymas pratestas.
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Lentelé Nr. 10. Gauty dokumenty ir uzduociy jvykdymo terminai (DVS Avilys)

Vnt. Jvykdyta Jvykdyta 2017 m. 2016 m.
laiku pavéluotai jvykdyta jvykdyta
(vnt.) (vnt.) pavéluotai pavéluotai (%)
(%)
Gauty dokumenty skaicius 66 261 61374 4 887 7,38 9,25
Gauty dokumenty pagrindu 79671 73178 6 493 8,15 9,03
suformuoty uzduociy skaicius
Uzduociy suformuoty ne 783 473 310 39,59 37,89

dokumenty pagrindu skaicius

2017 m. uzfiksuota 42* (2016 m. — 50*) atvejai, kai asmenys kreipési j aukStesnes pagal
pavalduma arba ginc¢us nagrin¢jancias institucijas skysdami priimta sprendima, pateiktg atsakyma i
ju praSyma arba juos aptarnavusj valstybés tarnautoja: 9 skundai pateikti LR Seimo kontrolieriui,
13 skundy — Savivaldybés vadovams, 20 skundy Savivaldybés administraciniy ginéy komisijai.

ISvados.

Bendras pasitenkinimas Savivaldybés teikiamomis paslaugomis yra ganétinai geras,
bendras pasitenkinimo paslaugomis indeksas yra 81,2 balo 1§ 100 galimy. StatistiSkai reikSmingai
gyventojai labiau patenkinti civilinés metrikacijos paslaugomis (91 balas). ReikSmingai maziau
gyventojai yra patenkinti paslaugomis verslui (72,9 balo).

Gauty dokumenty ir uzduoc¢iy jvykdymo rezultaty analizé isryskino fakta, kad palyginus
su 2016 m. laiku neatsakyty dokumenty skaicius 2017 m. sumazéjo 1,87 proc.

Siauliy miesto savivaldybés administracija, atsizvelgdama j  tyrimo rezultatus ir
dokumenty analize, siekia, kad nuolat biity gerinama teikiamy paslaugy kokybé ir uZtikrinamas
paslaugus ir efektyvus asmeny aptarnavimas. Besikeician¢ios informacinés visuomenés poreikiai
Siauliy miesto savivaldybés administracija jpareigoja reaguoti operatyviai ir laiku suteikti
kokybiSkas paslaugas. Savivaldybés atsizvelgs j teikiamy paslaugy kokybés vertinime pateiktas

asmeny pastabas bei pasitilymus bei tobulins Savivaldybés veiklg bei jos teikiamas paslaugas.

*Pastaba. Teisminiai gin¢ai neanalizuojami



