KAUNO RAJONO SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS IR JOS PADALINIY PRIIMAMU
ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO REZULTATAI IR PALYGINAMOJI
ANALIZE

2015 m. kovo — balandzio ménesiais buvo atliktas pakartotinis Kauno rajono savivaldybés
administracijos ir jos padaliniy (toliau tekste — Savivaldybés) priimamy asmeny aptarnavimo kokybés
vertinimas (toliau tekste — tyrimas). Tyrimo metu apklausos anketa buvo patalpinta  internetinj Kauno
rajono savivaldybés puslapj, platinama el. pastu Kauno rajono mokykly, darzeliy, gimnazijy vadovams
ir mokytojams, platinama Kauno rajono seniiinijose.

Pagal gautus tyrimo rezultatus 79,84 proc. respondenty nuomone, Savivaldybés aptarnavimas

yra geras ir labai geras (zr. 1 pav.).

Kaip vertinate aptarnavima Savivaldybéje?
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1 pav. Savivaldybés aptarnavimo kokybés vertinimas rodikliai.

Savivaldybés aptarnavimo operatyvumg 77,22 proc. respondenty jvertino gerai ir labai gerai
(zr. 2 pav.).

Kaip vertinate aptarnavimo operatyvuma?
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2 pav. Aptarnavimo operatyvumo rodikliai.



Informacijos aiSkumas savivaldybéje 80,85 proc. jvertintas gerai arba labai gerai ir tik 2,42
proc. respondenty informacijos aiSkumag jvertino blogai (zr. 3 pav.). Todél galime teigti, kad

Savivaldybés pateikiama informacija, yra aiski, suprantama ir prieinama kiekvienam asmeniui.

Kaip vertinate gautos informacijos aiSkuma?
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3 pav. Informacijos aiSkumo rodikliai.

Pagal gautus tyrimo rezultatus galima teigti, kad respondentams ripimi klausimai
sprendziami operatyviai. Riipimy klausimy sprendimo operatyvumag 76,21 proc. jvertino labai gerai ir

gerai ir tik 3,23 proc. respondenty operatyvuma jvertino neigiamai. (zr. 4 pav.)

Kaip vertinate Jums raupimy klausimy
sprendimo operatyvumag?
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4 pav. Klausimy sprendimo operatyvumo rodikliai.

Penktajame klausime respondenty buvo klausiama apie bendravusio savivaldybés darbuotojo
mandaguma ir paslauguma. Pagal gautus rezultatus (Zr. 5 pav.) matoma, kad 85,48 proc. respondenty
yra patenkinti bendravimu su jais ir tik 1,61 proc. respondenty bendravimo kokybe jvertino neigiamai.



Kaip vertinate su Jumis bendravusio darbuotojo
mandaguma ir paslaugumg?
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5 pav. Darbuotojy mandagumo ir paslaugumo rodikliai.

Sestajame klausime buvo vertinamas Savivaldybés nustatytas papildomas asmeny aptarnavimo
laikas (antradieniais nuo 17.00 iki 19.00 val. Daugumos respondenty (96,17 proc.) nuomone $is laikas

yra tinkamas. (zr. 6 pav.).

Ar patogus Savivaldybéje nustatytas papildomas
asmeny aptarnavimo laikas (antradieniais 17.00
—19.00 val.)?
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6 pav. Papildomo asmeny aptarnavimo laiko rodikliai.

Septintoje lenteléje kuri yra padalinta j dvi dalis (zr 7, 7.1 lentelé). Klausiama respondenty
kuriame savivaldybés padalinyje teko apsilankyti. Pirmojoje lenteléje pirmojoje lenteléje pagal gautus
rezultatus matome, kad

Daugiausiai tyrime dalyvavusiy respondenty lankési Socialinés paramos skyriuje (20,77 proc.)
ir Kulttiros, $vietimo ir sporto skyriuje (18,35 proc.), maziausiai — Tarybos sekretoriate bei kontrolés ir
audito taryboje (po 1,01 proc.) (zr. 7 pav.). Tyrime dalyvavo daugiausiai Taurakiemio (5,04 proc.) ir
Raudondvario (4,23 proc.) senitinijose apsilankiusiy respondenty (Zr. 8 pav.)



I kurij Savivaldybés padalinj kreipétés"
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7 pav. Apsilankymy atskiruose Savivaldybés skyriuose rodikliai.

I kurij Savivaldybés padalinj kreipétes? (Miestas)
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8 pav. Apsilankymy senitinijose rodikliai

Dazniausiai respondentai kreipési asmeniSkai atvykdami j savivaldybe ar jos padalinius

(91,53 proc.) bei skambinant telefonu (16,53 proc.). Maziausiai Kreiptasi pastu (4,03 proc.) (zr. 9 pav.).

Kokiu budu kreipéteés j Savivaldybe?
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9 pav. Kreipimosi biidai j savivaldybe ir jos padalinius



Apklausos anketoje respondentai galéjo iSsakyti savo nuomone¢ apie Savivaldybés veikla.

Gauti komentarai sugrupuoti j tris grupes: pirmojoje grupéje iSsakyti teigiami atsiliepimai apie

savivaldybés veiklg, jos aptarnavimg, bei darbuotojy operatyvumg; antrojoje grupéje iSskirtas

gyventojy nepasitenkinimas savivaldybés atlickama veikla, bei jos darbuotojy operatyvumu; treciojoje

grupéje pateikti respondenty sitilymai kaip gerinti Savivaldybés veiklg (Zr. 1 lentelé).

1 lentelé. Respondenty atsiliepimai apie savivaldybe

Komentary grupé

Komentarai

Teigiami
atsiliepimai apie
savivaldybe

»Savivaldybés skyriy (Aplinkos, Urbanistikos, Ekonomikos, nes ¢ia teko spresti daugelj
klausimy) vadovai bei darbuotojai yra profesionaliis, atidis zmonéms, klausimus
sprendZzia gana operatyviai ir kvalifikuotai.*

,,Buvo paaiskinti ripimy valstybés ir ES paramos gavimo klausimai, nurodytos jstaigos,
kur kreiptis toliau.*

»Savivaldybés darbuotojai, asmenys suteikiantys paslaugas. O kaip teikti paslaugas,
manau pasitlymy nereikia.*

,»,Buvo i§samiai paaiskinti dalyvavimo mugése ir parodose reikalavimai.*

»Kauno rajono savivaldybés administracijos ir jos padaliniy darbuotojai dirba gerai,
reikiamg informacija suteikia laiku ir greitai. Darbuotojai yra paslaugts ir mandagus.

,Jeigu dirbsite taip ir toliau, tai ateities sulauksime tikrai geresnés.*

,»(ana aiSkiai i§samiai buvo paaiskinta ripimi verslo plétros klausimai.*

Neigiami
atsiliepimai apie
savivaldybé

»Mano nuomoné lieCia ne visa Urbanistikos skyriy, o kabineta, kuriame priimami
dokumentai (226). Kiti Urbanistikos skyriaus darbuotojai, su kuriais teko susidurti,
bendrauja dalykiskai ir profesionaliai.*

,,Jokios informacijos negavau, tik siuntinéja i§ vieno kab. j kita. Mokinkités bendrauti su
Zmonémis.

»Aptarnaujantys specialistai néra pakankamai kompetentingi, nes sprendziant klausimus
vieni reikalauja vienokiy sprendimy, o kiti kitokiy. Galy gale liekam sugais¢ laika ir
i$siaiSking, kad tai, ko reikalavo vieni, buvo nereikalinga kitiems.*

,,Blty gerai, kad riipimi klausimai (dé¢l lengvaty) bity sprendziami operatyviau (reikéjo
atvykti tris kartus).*

»dtengtis nesiuntinéti zmoniy i$ vieno kabineto j kita, kavos pertraukos — piety metu.*

Informanty
siilomi poky¢iai

,»Kuo daugiau bendradarbiauti ir bendrauti su Zzmonémis, rinkéjais.*

»Daugiau turi buti informacijos apie skyriy, konkrecCius padarytus darbus ir kokius
darbus jie gali atlikti. Reikalingas konsultantas, kuris suteikty informacija bet kokiu
ripimu klausimu, kad gyventojas Zinoty kur toliau kreiptis riipimu klausimu.*

,Labai pasigendu gery, naudingy seminary pradiniy klasiy mokytojoms.*

»Reikia jteisinti asmening¢ atsakomybe uz priimtus sprendimus rajono organizavimo
klausimais.*

,»Valdininkai turéty zinoti socialinés paramos gavimo reikalavimus visi skyriuje, kad
vienam nesant, kitas galéty paaiskinti.*

,Kartais susidaro eiles, tad tenka ilgai laukti, ypa¢ deklaravimo laikotarpiu. Galbut
galima uzsiregistruoti telefonu i anksto.*

,Darbuotojai galéty pateikti daugiau informacijos apie tiesioginius i$Smoky gavimo
reikalavimus.*

* Respondenty kalba netaisyta

Pagal gautus 2015 mety duomenis, galime teigti, kad respondentai yra patenkinti Savivaldybés

ir jos padaliniy darbu bei pateikiama informacija. Pagal sudaryta komentary lentel¢ matome, kad

informantai ne tik teigiamai ir neigiamai atsiliepia apie atliekamg veikla, bet pateikia ir pasitlymus.




KAUNO RAJONO SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS IR JOS PADALINIU
PRIIMAMU ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO 2012 M. IR 2015 M.
PALYGINAMOJI ANALIZE

Lyginant Kauno rajono savivaldybés administracijos ir jos padaliniy priimamy asmeny
aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatus atliktus 2012 m. ir 2015 m. pastebima, kad vertinimo
rezultaty skirtumai yra palyginus nezenklas.

Savivaldybés aptarnavimo kokybe 2015 metais respondentai vertina 9,54 proc. prasciau negu
2012 metais, 2015 metais ,,Labai gerai® ir ,,Gerai* jvertino 79,84 proc. respondenty, kai 2012 metais —
89,38 proc.) (zr. 10 pav.).

Kaip vertinate aptarnavimg Savivaldybéje?
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10 pav. Savivaldybés aptarnavimo kokybés vertinimo rezultaty palyginimas 2012 m. ir 2015 m.
Aptarnavimo operatyvumas 2015 metais respondenty vertinamas taip pat 7,15 proc. pras¢iau

negu 2012 metais, 2015 metais ,,Labai gerai ir ,,Gerai* jvertino 77,22 proc. respondenty, kai
2012 metais —84,37 proc.) (zr. 11 pav.).

Kaip vertinate aptarnavimo operatyvumg?
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11 pav. Aptarnavimo operatyvumo vertinimo rezultaty palyginimas 2012 m. ir 2015 m.



Informacijos aiSkumas 2015 metais respondenty vertinamas 3,32 proc. praséiau negu
2012 metais, 2015 metais ,,Labai gerai“ ir ,,Gerai* jvertino 80,85 proc. respondenty, kai 2012 metais —
84,17 proc.) (zr. 12 pav.).

Kaip vertinate gautos informacijos aiSkuma?
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12 pav. Gautos informacijos aiSkumo vertinimo rezultaty palyginimas 2012 m. ir 2015 m.

Ripimy klausimy sprendimo operatyvumas 2015 metais respondenty vertinamas taip pat
6,55 proc. pras¢iau negu 2012 metais, 2015 metais ,,Labai gerai ir ,,Gerai“ jvertino 76,21 proc.
respondenty, kai 2012 metais — 82,77 proc.) (zr. 13 pav.).

Kaip vertinate Jums rupimy klausimy
sprendimo operatyvumg?
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13 pav. Klausimy sprendimo operatyvumo vertinimo rezultaty palyginimas 2012 m. ir 2015 m.
Darbuotojy mandagumas ir paslaugumas 2015 metais yra jvertintas pakankamai gerai, taciau

5,90 proc. pras¢iau negu 2012 metais, 2015 metais ,,Labai gerai ir ,,Gerai“ jvertino 85,48 proc.

respondenty, kai 2012 metais — 91,38 proc.) (Zr. 14 pav.).



Kaip vertinate su Jumis bendravusio darbuotojo
mandaguma ir paslaugumag?
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14 pav. Darbuotojy mandagumo ir paslaugumo vertinimo palyginimas 2012 m. ir 2015 m.

Savivaldybés nustatytas papildomas asmeny aptarnavimo laikas tiek 2015 metais tiek
2012 metais respondenty nuomone yra patogus. Todé¢l galime daryti iSvada, kad S$is laikas yra

tinkamiausias asmeny aptarnavimui. (Zr. 15 pav.)

Ar patogus Savivaldybéje nustatytas papildomas asmeny
aptarnavimo laikas (antradieniais 17.00 — 19.00 val.)?
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15 pav. Papildomo asmeny aptarnavimo laiko vertinimo palyginimas 2012 m. ir 2015 m.

Apklausoje dalyvave respondentai 2015 metais dazniausiai kreipési j Socialinés paramos
(20,77 proc.) ir Kultdros, Svietimo ir sporto (18,35 proc.) skyrius, o 2012 metais j Aplinkos skyriy
(5,41 proc.). 2012 m. daugiausiai respondenty buvo apsilankiusiy seniiinijose, aktyviausiai apklausoje

dalyvavo Babty senitinijoje apsilanke respondentai (20,44 proc.). (zr. 16 ir 17 pav.)



) kurj Savivaldybés padalinj kreipétés?
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16 pav. Apsilankymu Savivaldybés padaliniuose rezultaty palyginimas 2012 m. ir 2015 m.

I kurij Savivaldybés padalinj kreipéteés? (miestas)
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17 pav. Apsilankymuy seniiinijose rodikliy palyginimas 2012 m. ir 2015 m.

2015 metais tiesioginis atvykimas j Savivaldybe ar jos padalinj vis dar iSlicka
populiariausias kaip ir 2012 metais. 2015 metais respondentai aktyviau naudojosi ir kitomis

susisiekimo priemonémis, negu 2012 metais. (zr. 18 pav.)

Kokiu budu kreipétés j Savivaldybe?

450 428

400 377
350

300

250

200

150

100

0 - I | . |
Telefonu Elektroniniu pastu Rastu (laisku) Buvau atvykes

H2012m. m2015m.

18 pav. Susisiekimo su Savivaldybe ir jos padaliniais biido palyginimas 2012 m. ir 2015 m.



Apklausos anketose 2015 m. komentary pateikta daugiau nei 2012 m. atliktame tyrime.

2015 m. respondentai labiau atsizvelgé ne j kritikg ar pagyrimus, o | pasiiilymy teikima, kurie galéty

patobulinti vykdomas veiklas. 2012 m. komentaruose labiau vyravo pagyrimai, o Kritikos ir pasitlymy

kaip gerinti veiklg buvo labai mazai.

2 lentelé. Respondenty atsiliepimy apie savivaldybe palyginimas

Teigiami
atsiliepimai
apie
savivaldybe
2012m.

Neigiami
atsiliepimai
apie
savivaldybé
2012m.

,, Visus ripimus klausimus pavykdavo susitvarkyti gerai ir greitai.*

»Senitinija dirba be priekaiSty, riipinasi miestelio tvarka, operatyviai sprendZia
gyventojy.*

»Aptarnavimas puikus, taciau tvarkantis Zemeés dokumentus labai daug dokumenty
tvarkymo.“

,Kada beateiciau, ko praSyc¢iau — visada viskg gaunu.*

,,Dirba komunikabilis ir atsakingi darbuotojai.*

,ZAptarnavo maloniai, operatyviai.*

»Mandagus kolektyvas, gerai aptarnauja senilinijos gyventojus, greitai ir
kokybiskai sprendzia.*

,»Jus negerbiat zmoniy, vaikot po jvairias instancijas be reikalo ir, dristu teigti,
nesilaikot jstatymy. AS kreipciausi | teisma, bet man gaila savo nervy ir sveikatos.*

,Darbuotojai galéty atsakingiau zitréti j jiems pavestus darbus ir uzduotis. Kai
kuriems darbuotojams triksta kompetencijos.*




Informanty ,,Labl_au 131‘1‘<lausyt1 1 vietos gyventojy pasiiilymus sprendZiant jiems aktualius
. . klausimus.
siilomi ST . PP .
pokydiai ,,Konkreciau jsigilinti j gyventojy iSkeltus klausimus ir grei¢iau juos spresti.®
2012m. »Reikéty spresti susidaranciy eiliy (laukiant priémimo) problema.*

* Respondenty kalba netaisyta



Klausimai
1.

2.
3.
3

2015 m.
159
237
92
8 proc.
496 100
396 79,83871

383 77,21774
401 80,84677
12 2,419355

2012 m.
168
278
49
4
499 100
446 89,37876 9,540048
421 84,36874 7,150996
420 84,16834 3,321562



