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ANOTACIJA  

 

Šioje ataskaitoje pristatomas Klaipėdos miesto gyventojų apklausos tyrimas, atliktas 2017 m. 

rugsėjo mėn. Tyrimas vykdytas pagal 2014–2020 m. ES fondų investicijų veiksmų programos 10 

prioriteto „Visuomenės poreikius atitinkantis ir pažangus viešasis valdymas“ priemonę „Paslaugų ir 

asmenų aptarnavimo kokybės gerinimas savivaldybėse“ Nr. 10.1.3-ESFA-R-920, kurios tikslas – 

padidinti visuomenės pasitenkinimą savivaldybių viešojo valdymo institucijų teikiamoms paslaugomis 

ir asmenų aptarnavimu, savivaldybėse įgyvendinant paslaugų teikimo ir asmenų aptarnavimo kokybei 

gerinti skirtas priemones.  

Tyrimo, paskirtis – nustatyti vartotojų pasitenkinimo būsto ir aplinkos viešosiomis paslaugomis lygį 

Klaipėdos miesto savivaldybėje. Gyventojų apklausa organizuota ir atlikta vadovaujantis Viešųjų 

paslaugų vartotojų patenkinimo indekso apskaičiavimo metodika, patvirtinta Lietuvos Respublikos 

vidaus reikalų ministro 2009 m. birželio 30 d. įsakymu Nr. 1V-339 „Dėl Viešųjų paslaugų vartotojų 

patenkinimo indekso apskaičiavimo metodikos patvirtinimo“ (Žin., 2009, Nr. 81-3391). Metodikos 

taikymo tikslas – siekiant tobulinti savivaldybės įstaigų veiklą ir skatinti į vartotoją orientuotą požiūrį, 

ištirti vartotojų patenkinimą teikiamomis viešosiomis švietimo paslaugomis, apskaičiuoti viešųjų 

būsto ir aplinkos paslaugų vartotojų patenkinimo indeksą ir nustatyti tobulintinas įstaigų veiklos sritis, 

lemiančias aukštesnį vartotojų patenkinimą.  

Didžioji dalis respondentų apklausą vykdė elektroninėje erdvėje, pildant parengtą anketą. 

Anoniminės apklausos metu respondentai vertino konkrečius pirminius viešųjų paslaugų kokybės 

kriterijus. Turinio požiūriu šiame tyrime atspindėtos tiek infrastruktūrinės, tiek administracinės 

savivaldybės administracijos teikiamos būsto ir aplinkos paslaugų veiklos sritys. Apklausos rodiklių 

struktūroje atspindėti ir administracijos darbuotojų vertinimai. Remiantis apklausa, sudarytas įvairių 

minėtų sričių ir paslaugų vertinimo reitingas. Statistinio normavimo būdu išryškintos būsto bei 

statybos ir infrastruktūros plėtros veiklos sritys ir paslaugos, kurios Klaipėdos miesto savivaldybėje 

realizuojamos pakankamai gerai (arba kaip tik realizuojamos prastai arba vidutiniškai).  

Po kiekvieno klausimo apie viešąsias paslaugas gyventojams buvo pateikiami „atviri“ klausimai, t.y. 

gyventojų buvo prašoma savais žodžiais, laisva forma įvardinti svarbiausias problemas, kurios jų 

nuomone, kyla įstaigoje. 

Tyrimo rezultatai parodė, kad bendras Klaipėdos miesto savivaldybės teikiamų būstų 

administravimo bei statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugų ir asmenų aptarnavimo kokybės 

pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis indeksas siekia 2,99 balo (59,91 procentus.).  

  



4 
 

1. GYVENTOJŲ APKLAUSOS TYRIMO METODIKA 

1.1. Viešųjų paslaugų samprata ir vartotojų pasitenkinimas 

Teisės aktuose, LR viešojo administravimo įstatyme, viešoji paslauga apibrėžiama kaip – valstybės 

ar savivaldybių kontroliuojamų juridinių asmenų veikla teikiant asmenims socialines, švietimo, 

mokslo, kultūros, sporto ir kitas įstatymų numatytas paslaugas. Įstatymų nustatytais atvejais ir tvarka 

viešąsias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys. Pagrindinis šių paslaugų tikslas – patenkinti visuomenės 

poreikius.  

Kintanti visuomenės struktūra ir augantys vartotojų poreikiai priverčia atkreipti dėmesį į teikiamų 

paslaugų kokybę ir nuolat tobulinti viešojo administravimo procesus, skatinant įstaigas teikti 

greitesnes, geresnes ir įvairesnes viešąsias paslaugas. Vartotojų poreikių žinojimas bei tenkinimas turi 

įtakos ne tik augančiam patenkintų vartotojų skaičiui, bet ir teikiamų viešųjų paslaugų efektyvumui.  

Efektyvumu gali būti matuojama vartotojų pasitenkinimo svarba, kuomet galima įvertinti 

pagrindinius veiksnius, lemiančius pasitenkinimą arba nepasitenkinimą tam tikromis paslaugomis. Po 

jų įvertinimo atkreipti dėmesį į esančias problemas ir nepasitenkinimą sukeliančius veiksnius, 

organizuoti veiksnių pašalinimo procesus bei efektyviau valdyti turimus išteklius.  

Šiandien vartotojų pasitenkinimo matavimai vis dar nėra plačiai naudojami, kaip priemonė veiklos 

efektyvumo didinimui, tačiau vis dažniau girdima kalbant apie „Vieno langelio“ principą, ar kokybės 

vadybos sistemos diegimą viešajame sektoriuje. Taigi tikėtina, kad tai paskatins ir aktyvesnį vartotojų 

aptarnavimo ir pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis matavimo organizavimą ir vykdymą, kuris 

laikui bėgant gali tapti ir neatsiejama viešojo sektoriaus organizacijų veiklos dalimi.  

1.2. Viešųjų paslaugų vartotojai ir pasitenkinimo vertinimas 

Privataus ir viešojo sektoriaus paslaugų vartotojo suvokimas skiriasi, kadangi pirmasis siejamas su 

konkrečių paslaugų ar prekių, produktų įsigijimu ir asocijuojasi su konkrečiais piniginiais mainais. 

Viešojo sektoriaus viešųjų paslaugų vartotojai paslaugas gauna ir gali jas įvertinti šiek tiek per kitokias 

prizmes, arba per institucijų ir įstaigų teikiamas tiesiogines paslaugas, arba įstaigų ir institucijų 

sukuriamą socialinę ir ekonominę aplinką. Taigi ir pasitenkinimo lygis teikiamomis viešosiomis 

paslaugomis skiriasi.  

Viešųjų paslaugų teikimą vietos savivaldybės lygiu pagal kompetenciją reguliuoja savivaldybės 

administravimo subjektai. Šie viešojo administravimo subjektai formuoja ir įgyvendina viešųjų 

paslaugų politiką, nustato viešųjų paslaugų teikimo taisykles ir režimą, viešosioms paslaugoms teikti 

steigia biudžetines ir kitas savivaldybės tarnybas, įstaigas ar organizacijas arba išduoda leidimus teikti 

viešąsias paslaugas privatiems asmenims, nevyriausybinėms organizacijoms, taip pat visais atvejais 

vykdo viešųjų paslaugų teikimo priežiūrą ir kontrolę. 
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2. GYVENTOJŲ APKLAUSOS REZULTATAI 

2.1. Apklausos imties apibūdinimas 

Trumpas tyrimo aprašymas 

Tyrimas 
vykdomas pagal 

2014–2020 m. ES fondų investicijų veiksmų programos 10 prioriteto 
„Visuomenės poreikius atitinkantis ir pažangus viešasis valdymas“ priemonę 
„Paslaugų ir asmenų aptarnavimo kokybės gerinimas savivaldybėse“ Nr. 10.1.3-
ESFA-R-920.  

Tyrimo objektas Vartotojų pasitenkinimas teikiamomis administracinėmis ir viešosiomis 
paslaugomis. 

Tyrimo tikslas Nustatyti Klaipėdos miesto gyventojų pasitenkinimą teikiamomis Klaipėdos 
miesto savivaldybės administracijos būsto ir aplinkos priežiūros paslaugomis. 

Tyrimo uždaviniai – Apklausti viešąsias paslaugas gaunančius asmenis 
– Apskaičiuoti šių paslaugų vartotojų pasitenkinimo indeksą.  
– Nustatyti tobulintinas savivaldybės teikiamų būsto ir aplinkos priežiūros 
paslaugų sritis, lemiančias aukštesnį vartotojų pasitenkinimą. 

Tyrimo tikslinė 
grupė 

Klaipėdos miesto savivaldybės gyventojai. 

Tyrimo imtis 404 respondentai. 

Imties paklaida 5 proc. 

Tyrimo metodai Anoniminis anketavimas: 
- popierinės anketos buvo išdalintos įvairiose įstaigose: Klaipėdos miesto 
savivaldybės asmenų aptarnavimo priimamajame, daugiabučių namų savininkų 
bendrijose ir valdose. Vėliau susirinktos.  
- apklausa pildyta elektroninių anketų pagalba, docs.google.com.   
- skambinta Klaipėdos miesto gyventojams, kurie 2016 - 2017 metais (per 
praėjusius 12 mėnesių) kreipėsi į Klaipėdos miesto savivaldybės administraciją 
dėl jos teikiamų būstų administravimo ar statybos ir infrastruktūros plėtros 
paslaugų. 

Tyrimo vykdymo 
laikotarpis 

2017 m. rugpjūčio - rugsėjo mėn. 
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IMTIES DYDŽIO APSKAIČIAVIMAS 

 
Imties dydis apskaičiuotas remiantis pagal „Viešųjų paslaugų vartotojų pasitenkinimo indekso 
apskaičiavimo metodiką“, kurioje leistina naudoti internete esančia imties dydžio nustatymo 
skaičiuokle http://www.apklausos.lt/imties-dydis. 
Populiacija - Lietuvos Statistikos departamento duomenimis 2016 m. Klaipėdos miesto savivaldybėje 
gyveno 154 326 gyventojai. 
Tikimybė - pasirinktas dažniausiai tyrimuose naudojamas 95 proc. patikimumas. 
Tyrimo leistina paklaida neviršija 5 proc. 

 
 
 

VPI APSKAIČIAVIMO METODIKA 

 

 

 

n – reikiamas imties dydis; 
z – standartinės paklaidos dydžio vienetai esant normaliam pasiskirstymui, kuris atitiks norimą 
patikimumo laipsnį (kai patikimumo laipsnis 95 proc., z = 1,96; kai 99 proc., z = 2,58); 
p – visumos proporcijos, kurios atitinka dominančias charakteristikas; 
e – atrankos klaida (maksimalus skirtumas tarp imties ir visumos proporcijų); 
N – visumos dydis. 

 
Tyrimo metu apklaustųjų anonimiškumas buvo garantuojamas, tiriamųjų nebuvo prašoma 

nurodyti vardo ir pavardės. Visi duomenys buvo apdorojami bendrai, neišryškinant individualių 

atsakymų, o rezultatai buvo pateikiami tik apibendrinti. Klausimynas (anketa) susidėjo iš kelių 

stambių dalių: demografinių klausimų dalies bei pagrindinės anketos dalies, kurią sudarė klausimai 

apie teikiamas paslaugas bei jų kokybę.  

Sudarant klausimyną, buvo remiamasi ir vadovaujamasi „Viešųjų paslaugų vartotojų patenkinimo 

indekso apskaičiavimo metodika“, joje pateiktu klausimyno pavyzdžiu, vartotojų pasitenkinimo X 

viešosiomis paslaugomis nustatymui.  

Tyrime buvo naudojamas sociologinėms apklausoms įprastas skalės tipo atsakymo formatas, 

susidedantis iš penkiabalės sistemos. Kuo didesnis skaičius pažymimas, tuo palankiau vertinama 

atitinkama paslauga. Atsakymai buvo koduojami balais nuo 1 iki 5, kuomet aukštesnysis vertinimas 

atitinka palankesnį paslaugos vertinimą, 5 – puikiai, 4 – gerai, 3 – vidutiniškai, 2 – silpnai, 1 – 

nepatenkinamai. Po kiekvieno klausimo apie viešąsias paslaugas gyventojams buvo pateikiami „atviri“ 

klausimai, t.y. gyventojų buvo prašoma savais žodžiais, laisva forma įvardinti svarbiausias problemas, 

kurios jų nuomone, kyla įstaigoje.  

http://www.apklausos.lt/imties-dydis
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Apklausos imties apibūdinimas 

Generalinė visuma 
(tiriamoji populiacija) 

Klaipėdos miesto savivaldybės gyventojai. 

Imtis  
(iš generalinės visumos 
tyrimui atrinktų asmenų 
grupė) 

Klaipėdos miesto savivaldybės teikiamomis paslaugomis besinaudojanti 
gyventojų dalis.  

 

Anketų grįžtamumas  Elektroniniu būdu buvo užpildytos 317 anketos.  
Užpildyta 56 popierinių anketų. 
Apklausos telefonu metu iš 105 respondentų dalyvauti tyrime ir atsakyti 
į pateiktus klausimus sutiko 51. Užpildyta 51 anketa. 
Iš viso gauta 424 anketų. 
20 anketų buvo išbrokuota kaip nepilnai užpildytų (t.y. užpildytos 
mažiau nei 20 proc.) arba respondentai nebuvo nuolatiniai Klaipėdos 
miesto gyventojai. 
Visi galutiniai skaičiavimai atlikti iš 404 atsakymų. 

 

Sutartyje buvo numatyta 350 respondentų imtis. Remiantis Klaipėdos miesto populiacijos dydžiu 

nustatyta, kad tyrimui reikalingas imties dydis 383 respondentai. Iš viso apklausoje dalyvavo 424 

respondentai, iš jų užpildytų anketų tinkamos tyrimui – 404. 

Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos aptarnavimo kokybės tyrimo metu nustatytas 

klientų pasitenkinimo teikiamomis viešosiomis būstų administravimo bei statybų ir infrastruktūros 

plėtros paslaugomis indeksas siekia 59,91 proc. 

2.2. Socialinės demografinės respondentų charakteristikos 

Visi tyrime dalyvavę respondentai – Klaipėdos miesto gyventojai (žr. 1 pav.). Tyrime dalyvavo 

daugiau moterų nei vyrų, t.y. 62 proc. moterų ir 38 proc. vyrų (žr. 2 pav.).  

 

 

1 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal gyvenamąją 
vietą, proc. 

 

2 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal lytį, proc. 

 

 

Klaipėdos 
miestas 
100% 

62% 

38% Moterys

Vyrai
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Labai svarbus atrankinės imties rodiklis yra respondentų amžius. Žvelgiant į respondentų 

pasiskirstymą imtyje pagal amžių, matome, kad visumoje atstovaujamos visos pagrindinės amžiaus 

grupės (žr. 3 pav.). Aktyviausiai apklausoje dalyvavo asmenys, kuriems daugiau nei 50 metų (31 

proc.).   

 

3 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal amžių, proc. 

 

Pagal užimtumą, didžioji dalis apklausoje dalyvavusių respondentų buvo dirbantys asmenys (91 

proc.), pensininkų buvo 5 proc., esančių motinystės / vaiko priežiūros atostogose - 3 proc., bedarbių - 

1 proc. (žr. 4 pav.). 74 proc. apklausoje dalyvavusių asmenų nurodė turintys aukštąjį išsilavinimą, 15 

proc. – aukštesnįjį arba spec. vidurinį, 7 proc. – nebaigtą aukštąjį išsilavinimą. 3 proc. respondentų 

nurodė, kad jų išsilavinimas vidurinis, 1 proc. – nebaigtas vidurinis (žr. 5 pav.). 

 
4 pav. Apklausoje dalyvavusių respondentų 

pasiskirstymas pagal užimtumą, proc. 
5 pav. Apklausoje dalyvavusių respondentų 
pasiskirstymas pagal išsilavinimą, proc. 

 

Tyrime dalyvavusių respondentų paprašius nurodyti savo šeiminę padėtį, paaiškėjo, kad didžioji 

dalis respondentų gyvena susituokę (64 proc.), 14 proc. nurodė, kad yra netekėjusios / nevedę, 10 

proc. gyvena šeimoje, tačiau nesusituokę, 9 proc. išsiskyrusios (-ę) arba gyvenantys atskirai, 3 

procentai respondentų nurodė esantys našliai (žr. 6 pav.). Didžiosios dalies respondentų šeima 

17% 

29% 

23% 

31% 
20 - 29 metų

30 - 39 metų

40 - 49 metų

50 ir daugiau

91% 

5% 
3% 1% 

Dirbantis

Pensininkas

Esanti (-is) motinystės / vaiko
priežiūros atostogose

Nedirbantis

74% 

15% 

7% 

1% 3% Aukštasis

Aukštesnysis /
spec. vidurinis

Nebaigtas
aukštasis

Nebaigtas
vidurinis

Vidurinis
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susideda iš dviejų asmenų (31 proc.), nemaža dalis iš trijų (25 proc.) ar keturių (24 proc.) asmenų. Kad 

jų šeima susideda iš vieno žmogaus nurodė 14 proc. respondentų, o kad iš penkių ir daugiau – 6 proc. 

(žr. 7 pav.). 

        

6 pav. Apklausoje dalyvavusių respondentų šeimine                                            7 pav. Respondentų šeimos narių skaičius, proc. 
                                    padėtis, proc. 

  

64% 

14% 

9% 

3% 

10% 

Ištekėjusi / vedęs

Netekėjusi / nevedęs

Išsiskyrusi / (-ęs) /
gyvena atskirai

Našlė/ (-ys)

Gyvena nesusituokę

14% 

31% 
25% 

24% 

6% 

1 asmuo

2 asmenys

3 asmenys

4 asmenys

5 asmenys ir
daugiau
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2.3. Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos teikiamų būsto ir aplinkos priežiūros paslaugų 
tyrimo rezultatai 

 
Tyrimo metu respondentų buvo teirautasi kiek jiems yra svarbios Klaipėdos miesto savivaldybės 

administracijos teikiamos būsto bei statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugos. Vertindami būsto 

administracines paslaugas (žr. 8 pav.), respondentai pažymėjo, kad jiems svarbiausios konsultacijos 

daugiabučių gyvenamųjų namų naudojimo priežiūros bei administravimo klausimais (VPI – 3,76). 

Mažiau aktualios paslaugos – pažymų apie naujai suformuotų nekilnojamojo turto kadastro objektų 

galimybę naudoti pagal paskirtį išdavimo paslaugas (VPI – 3,30).  

8 pav. Klaipėdos savivaldybės administracijos teikiamų būsto administravimo paslaugų svarbumo vertinimas, VPI1.  

 

Konsultacijos daugiabučių namų naudojimo priežiūros ir administravimo klausimais sulaukė 

daugiausiai aukščiausio įvertinimo iš respondentų – atitinkamai 44,4 ir 43,1 proc. respondentų šias 

paslaugas įvertino 5 balais (žr. 9 pav.). 

Pažymų apie naujai suformuotų nekilnojamojo turto kadastro objektų
galimybę naudoti pagal paskirtį išdavimo paslaugos

Leidimų žemės darbams atlikti, statybų aptvėrimui ir eismo apribojimui
išdavimo paslaugos

Rengiamų ir išduodamų statybą leidžiančių dokumentų ir leidimų žemės
darbams, statybų aptvėrimui ir eismo apribojimui paslaugos

Konsultacijos bendrasavininkių pasirinkto administratoriaus paskyrimo
klausimais

Konsultacijos daugiabučių namų savininkų bendrijos steigimo, registracijos,
veiklos ir reorganizavimo bei jungtinės veiklos sutarties sudarymo klausimais

Savininkų bendrosios dalinės nuosavybės administratorių veiklos priežiūra ir
kontrolė

Vykdoma statinių, priskirtų savivaldybės kompetencijai, naudojimo priežiūra

Leidimų statyti, rekonstruoti, remontuoti, griauti statinius išdavimo paslaugos

Konsultacijos daugiabučių gyvenamųjų namų naudojimo priežiūros klausimais

Konsultacijos daugiabučių gyvenamųjų namų administravimo klausimais

3,30 

3,36 

3,37 

3,44 

3,45 

3,60 

3,63 

3,65 

3,76 

3,76 
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9 pav. Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos teikiamų būsto administravimo paslaugų svarbumo vertinimas, proc. 

 

Klaipėdos miesto gyventojai nurodė, kad jiems svarbios ir aktualios Klaipėdos miesto savivaldybės 

administracijos teikiamos statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugos yra šios: vieša informacija apie 

planuojamus vystyti statybos projektus Klaipėdoje (VPI – 4,25), projektų aptarimas su visuomene (VPI 

– 4,16) ir įgyvendinamų projektų viešinimas (VPI – 4,15). Mažiausiai svarbia paslauga respondentai 

įvardijo rengiamus infrastruktūros projektus pagal teritorijų planavimo dokumentus (VPI – 3,69, žr. 10 

pav.). 

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Konsultacijos daugiabučių gyvenamųjų namų naudojimo priežiūros
klausimais

Konsultacijos daugiabučių gyvenamųjų namų administravimo klausimais

Konsultacijos bendrasavininkių pasirinkto administratoriaus paskyrimo
klausimais

Savininkų bendrosios dalinės nuosavybės administratorių veiklos priežiūra ir
kontrolė

Konsultacijos daugiabučių namų savininkų bendrijos steigimo, registracijos,
veiklos ir reorganizavimo bei jungtinės veiklos sutarties sudarymo klausimais

Vykdoma statinių, priskirtų savivaldybės kompetencijai, naudojimo priežiūra

Leidimų statyti, rekonstruoti, remontuoti, griauti statinius išdavimo
paslaugos

Pažymų apie naujai suformuotų nekilnojamojo turto kadastro objektų
galimybę naudoti pagal paskirtį išdavimo paslaugos

Leidimų žemės darbams atlikti, statybų aptvėrimui ir eismo apribojimui
išdavimo paslaugos

Rengiamų ir išduodamų statybą leidžiančių dokumentų ir leidimų žemės
darbams, statybų aptvėrimui ir eismo apribojimui paslaugos
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10 pav. Klaipėdos savivaldybės administracijos teikiamų statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugų svarbumo vertinimas, VPI1. 

 

Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos teikiamos infrastruktūros ir statybos plėtros 

paslaugos vertinamos geriau nei būsto administravimo paslaugos. Tai galima pastebėti 11 

paveikslėlyje: net 4 teikiamos paslaugos iš daugiau nei 50 proc. respondentų sulaukė aukščiausio, t. y. 

5 balų įvertinimo. 

Rengiami infrastruktūros projektai, pagal teritorijų planavimo dokumentus

Rengiamos švietėjiškos visuomenės informavimo priemonės dėl daugiabučių
namų patalpų savininkų iniciatyvos savarankiškai spręsti daugiabučių namų

bendro naudojimo objektų valdymo ir priežiūros problemas

Energetikos ūkio tinklų plėtojimo programos

Rengiamos švietėjiškos visuomenės informavimo priemonės, padedančios
efektyviai ir racionaliai vartoti energiją ir energijos išteklius

Daugiabučių gyvenamųjų namų kiemų vaikų žaidimo aikšteliių atnaujinimo
paslaugos

Prioritetai skirstant lėšas projektų įgyvendinimui bei statybos, tiesimo,
rekonstravimo ir kapitalinio remonto darbų paslaugoms

Daugiabučių namų energetinio efektyvumo didinimo programų įgyvendinimas

Projektų / priemonių, finansuojamų įvairių šaltinių lėšomis, įgyvendinimas
mieste

Įgyvendinamų projektų viešinimas

Projektų aptarimas su visuomene

Vieša informacija apie planuojamus vystyti statybos projektus Klaipėdoje

3,69 

3,76 

3,78 

3,81 

3,96 

3,97 

3,98 

4,10 

4,15 

4,16 

4,25 
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11 pav. Klaipėdos savivaldybės administracijos teikiamų statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugų svarbumo vertinimas, proc. 

 

Klaipėdos miesto gyventojų buvo prašoma įvertinti Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos 

teikiamas būsto ir aplinkos priežiūros paslaugas. Vertinant būsto administravimo paslaugas, geriausiai 

buvo įvertintos rengiamų ir išduodamų statybą leidžiančių dokumentų ir leidimų žemės darbams, 

statybų aptvėrimui ir eismo apribojimui paslaugos (VPI – 3,28). Pastebėta, kad geriausiai vertinamos 

paslaugos susijusios su leidimų ir pažymų išdavimu: sekančios geriausiai vertinamos paslaugos yra 

leidimų statyti, rekonstruoti, remontuoti, griauti statinius išdavimo paslaugos (VPI – 3,10), pažymų 

apie naujai suformuotų nekilnojamojo turto kadastro objektų galimybę naudoti pagal paskirtį 

išdavimo paslaugos (VPI – 3,07) ir leidimų žemės darbams atlikti, statybų aptvėrimui ir eismo 

apribojimui paslaugos (VPI – 3,22). Prasčiau vertinamos paslaugos: konsultacijos daugiabučių 

gyvenamųjų namų naudojimo priežiūros klausimais (VPI – 2,92), konsultacijos bendrasavininkių 

pasirinkto administratoriaus paskyrimo klausimais (VPI – 2,83) ir savininkų bendrosios dalinės 

nuosavybės administratorių veiklos priežiūra ir kontrolė (VPI – 2,86). Šių paslaugų indeksas nesiekia 

net vidutinio vertinimo (žr. 12 pav.).  

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Daugiabučių namų energetinio efektyvumo didinimo programų
įgyvendinimas

Energetikos ūkio tinklų plėtojimo programos

Daugiabučių gyvenamųjų namų kiemų vaikų žaidimo aikšteliių atnaujinimo
paslaugos

Projektų / priemonių, finansuojamų įvairių šaltinių lėšomis, įgyvendinimas
mieste

Prioritetai skirstant lėšas projektų įgyvendinimui bei statybos, tiesimo,
rekonstravimo ir kapitalinio remonto darbų paslaugoms

Rengiami infrastruktūros projektai, pagal teritorijų planavimo dokumentus

Rengiamos švietėjiškos visuomenės informavimo priemonės, padedančios
efektyviai ir racionaliai vartoti energiją ir energijos išteklius

Rengiamos švietėjiškos visuomenės informavimo priemonės dėl
daugiabučių namų patalpų savininkų iniciatyvos savarankiškai spręsti…

Įgyvendinamų projektų viešinimas

Vieša informacija apie planuojamus vystyti statybos projektus Klaipėdoje

Projektų aptarimas su visuomene
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5 4 3 2 1 Negali atsakyti
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12 pav. Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos teikiamų būsto administravimo paslaugų vertinimas, VPI1. 

 

Pastebima, kad net 41,7 proc. respondentų neturėjo nuomonės ir negalėjo įvertinti pažymų apie 

naujai suformuotų nekilnojamojo kadastro objektų galimybę naudoti pagal paskirtį išdavimo 

paslaugos (žr. 13 pav.). Apklausos telefonu metu ne vienas respondentas komentavo nežinantys, kad 

šią paslaugą teikia Klaipėdos miesto savivaldybės administracija. 

Konsultacijos bendrasavininkių pasirinkto administratoriaus paskyrimo
klausimais

Savininkų bendrosios dalinės nuosavybės administratorių veiklos priežiūra ir
kontrolė

Konsultacijos daugiabučių gyvenamųjų namų administravimo klausimais

Konsultacijos daugiabučių gyvenamųjų namų naudojimo priežiūros klausimais

Konsultacijos daugiabučių namų savininkų bendrijos steigimo, registracijos,
veiklos ir reorganizavimo bei jungtinės veiklos sutarties sudarymo klausimais

Vykdoma statinių, priskirtų savivaldybės kompetencijai, naudojimo priežiūra

Pažymų apie naujai suformuotų nekilnojamojo turto kadastro objektų galimybę
naudoti pagal paskirtį išdavimo paslaugos

Leidimų statyti, rekonstruoti, remontuoti, griauti statinius išdavimo paslaugos

Leidimų žemės darbams atlikti, statybų aptvėrimui ir eismo apribojimui
išdavimo paslaugos

Rengiamų ir išduodamų statybą leidžiančių dokumentų ir leidimų žemės
darbams, statybų aptvėrimui ir eismo apribojimui paslaugos

2,83 

2,86 

2,92 

3,01 

3,01 

3,01 

3,07 

3,10 

3,22 

3,28 
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13 pav. Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos teikiamų būsto administravimo paslaugų vertinimas, proc. 

 

Vertinant statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugas, klaipėdiečiai geriausiai vertino 

įgyvendinamų projektų viešinimą (VPI – 3,02, žr. 14 pav.). Kitų paslaugų vertinimas nesiekia vidutinio 

vertinimo. Prasčiausiai vertinamos rengiamos švietėjiškos visuomenės informavimo priemonės 

padedančios efektyviai ir racionaliai vartoti energiją ir energijos išteklius (VPI – 2,76), daugiabučių 

gyvenamųjų namų kiemų vaikų žaidimo aikštelių atnaujinimo programos (VPI – 2,80) ir rengiamos 

švietėjiškos visuomenės informavimo priemonės dėl daugiabučių namų patalpų savininkų iniciatyvos 

savarankiškai spręsti daugiabučių namų bendro naudojimo objektų valdymo ir priežiūros problemas 

VPI – 2,81)  

 

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

Rengiamų ir išduodamų statybą leidžiančių dokumentų ir leidimų žemės
darbams, statybų aptvėrimui ir eismo apribojimui paslaugos

Leidimų žemės darbams atlikti, statybų aptvėrimui ir eismo apribojimui
išdavimo paslaugos

Pažymų apie naujai suformuotų turto kadastro objektų galimybę naudoti
pagal paskirtį išdavimo paslaugos

Leidimų statyti, rekonstruoti, remontuoti, griauti statinius išdavimo
paslaugos

Vykdoma statinių, priskirtų savivaldybės kompetencijai, naudojimo
priežiūra

Konsultacijos daugiabučių namų savininkų bendrijos steigimo,
registracijos, veiklos ir reorganizavimo bei jungtinės veiklos sutarties

sudarymo klausimais

Savininkų benrosios dalinės nuosavybės administratorių veiklos priežiūra
ir kontrolė

Konsultacijos bendrasavininkių pasirinkto administratoriaus paskyrimo
klausimais

Konsultacijos daugiabučių gyvenamųjų namų administravimo klausimais

Konsultacijos daugiabučių gyvenamųjų namų naudojimo priežiūros
klausimais
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14 pav. Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos teikiamų statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugų vertinimas, VPI1 

 

Kaip ir būsto administravimo paslaugų vertinime, taip ir statybos ir infrastruktūros vertinime 

pastebima tai, kad didelė dalis respondentų negalėjo vertinti teikiamų Klaipėdos miesto savivaldybės 

administracijos paslaugų (žr. 15 pav.). Rengiamų infrastruktūros projektų  pagal teritorijų planavimo 

dokumentus paslauga sulaukė daugiausia „Negaliu atsakyti“ įvertinimo (33,3 proc.), taigi galima 

numanyti, kad šia paslauga vartotojai naudojasi mažiausiai. 

Rengiamos švietėjiškos visuomenės informavimo priemonės, padedančios
efektyviai ir racionaliai vartoti energiją ir energijos išteklius

Daugiabučių gyvenamųjų namų kiemų vaikų žaidimo aikšteliių atnaujinimo
paslaugos

Rengiamos švietėjiškos visuomenės informavimo priemonės dėl daugiabučių
namų patalpų savininkų iniciatyvos savarankiškai spręsti daugiabučių namų

bendro naudojimo objektų valdymo ir priežiūros problemas

Projektų aptarimas su visuomene

Energetikos ūkio tinklų plėtojimo programos

Prioritetai skirstant lėšas projektų įgyvendinimui bei statybos, tiesimo,
rekonstravimo ir kapitalinio remonto darbų paslaugoms

Rengiami infrastruktūros projektai, pagal teritorijų planavimo dokumentus

Daugiabučių namų energetinio efektyvumo didinimo programų įgyvendinimas

Projektų / priemonių, finansuojamų įvairių šaltinių lėšomis, įgyvendinimas
mieste

Vieša informacija apie planuojamus vystyti statybos projektus Klaipėdoje

Įgyvendinamų projektų viešinimas

2,76 

2,80 

2,81 

2,85 

2,87 

2,89 

2,91 

2,93 

2,97 

2,97 

3,02 
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15 pav. Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos teikiamų statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugų vertinimas, proc. 

 

Palyginus Klaipėdos miesto savivaldybės teikiamų paslaugų kokybės ir svarbos vertinimą (žr. 16 ir 

17 pav.), galima tvirtinti, kad didžiausi vertinimo nuotoliai pastebimi vertinant konsultacijas 

daugiabučių gyvenamųjų namų administravimo klausimais (būsto administravimo paslaugos, 

skirtumas - 0,84), ir projektų aptarimas su visuomene (statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugos, 

skirtumas - 1,31). Mažiausi neatitikimai pastebimi vertinant rengiamų ir išduodamų statybą 

leidžiančių dokumentų ir leidimų žemės darbams, statybų aptvėrimui ir eismo apribojimui paslaugas 

(būsto administravimo paslaugos, skirtumas – 0,09). 

 
 
 

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

Daugiabučių namų energetinio efektyvumo didinimo programų
įgyvendinimas

Energetikos ūkio tinklų plėtojimo programos

Daugiabučių gyvenamųjų namų kiemų vaikų žaidimo aikšteliių atnaujinimo
paslaugos

Projektų / priemonių, finansuojamų įvairių šaltinių lėšomis, įgyvendinimas
mieste

Prioritetai skirstant lėšas projektų įgyvendinimui bei statybos, tiesimo,
rekonstravimo ir kapitalinio remonto darbų paslaugoms

Rengiami infrastruktūros projektai, pagal teritorijų planavimo dokumentus

Rengiamos švietėjiškos visuomenės informavimo priemonės, padedančios
efektyviai ir racionaliai vartoti energiją ir energijos išteklius

Rengiamos švietėjiškos visuomenės informavimo priemonės dėl daugiabučių
namų patalpų savininkų iniciatyvos savarankiškai spręsti daugiabučių namų

bendro naudojimo objektų valdymo ir priežiūros problemas

Įgyvendinamų projektų viešinimas

Vieša informacija apie planuojamus vystyti statybos projektus Klaipėdoje

Projektų aptarimas su visuomene
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16 pav. Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos teikiamų būsto administravimo paslaugų kokybės ir svarbos vertinimo 
palyginimas, VPI1. 
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Svarbumas 

Konsultacijos daugiabučių gyvenamųjų namų naudojimo priežiūros klausimais

Konsultacijos daugiabučių gyvenamųjų namų administravimo klausimais

Konsultacijos bendrasavininkių pasirinkto administratoriaus paskyrimo klausimais

Savininkų bendrosios dalinės nuosavybės administratorių veiklos priežiūra ir kontrolė

Konsultacijos daugiabučių namų savininkų bendrijos steigimo, registracijos, veiklos ir reorganizavimo bei jungtinės veiklos sutarties
sudarymo klausimais

Vykdoma statinių, priskirtų savivaldybės kompetencijai, naudojimo priežiūra

Leidimų statyti, rekonstruoti, remontuoti, griauti statinius išdavimo paslaugos

Pažymų apie naujai suformuotų nekilnojamojo turto kadastro objektų galimybę naudoti pagal paskirtį išdavimo paslaugos

Leidimų žemės darbams atlikti, statybų aptvėrimui ir eismo apribojimui išdavimo paslaugos

Rengiamų ir išduodamų statybą leidžiančių dokumentų ir leidimų žemės darbams, statybų aptvėrimui ir eismo apribojimui paslaugos

(Status quo) 

(Ignoravimas) 
(Tobulinimas) 
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 17 pav. Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos teikiamų statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugų kokybės ir svarbos 

vertinimo palyginimas, VPI1. 

 

Dėl teikiamų būstų administravimo paslaugų Klaipėdos miesto savivaldybėje labiau patenkinti vyrai 

nei moterys (žr. 1 ir 2 lenteles). Taip pat pastebima, kad šias paslaugas blogiau įvertino 40-49 metų 

kategorijai priklausantys ir dirbantys gyventojai. Labiausiai patenkinti – 20-29 metų respondentai. 

Labai panašūs rodikliai ir statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugų vertinime: vyrai paslaugas 

vertina geriau nei moterys, amžiaus kriterijus taip pat toks pat. Vienintelis skirtumas, kad labai 
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Daugiabučių gyvenamųjų namų kiemų vaikų žaidimo aikštelių atnaujinimo paslaugos

Projektų / priemonių, finansuojamų įvairių šaltinių lėšomis, įgyvendinimas mieste

Prioritetai skirstant lėšas projektų įgyvendinimui bei statybos, tiesimo, rekonstravimo ir kapitalinio remonto darbų paslaugoms

Rengiami infrastruktūros projektai, pagal teritorijų planavimo dokumentus
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Rengiamos švietėjiškos visuomenės informavimo priemonės dėl daugiabučių namų patalpų savininkų iniciatyvos savarankiškai spręsti
daugiabučių namų bendro naudojimo objektų valdymo ir priežiūros problemas

Įgyvendinamų projektų viešinimas

Vieša informacija apie planuojamus vystyti statybos projektus Klaipėdoje

Projektų aptarimas su visuomene

(Status quo) 
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išsiskiria užsiėmimo kriterijus: nedirbantys ir esantys motinystės / vaiko priežiūros atostogose 

vartotojai paslaugas vertina geriau nei dirbantys asmenys.  



 
 

Bendras vartotojų 
pasitenkinimas  

viešosiomis paslaugomis 
(VPI1) 

3.01 2.92 2.83 2.86 3.01 3.01 3.10 3.07 3.22 3.28 3.01 

Bendras vartotojų, kurie  
kreipėsi dėl konkrečios 

paslaugos, pasitenkinimas 
viešosiomis paslaugomis 

(VPI1) 

3.01 2.91 2.82 2.86 3.01 3.01 3.11 3.08 3.23 3.29 3.01 

Labiausiai  
nepatenkinti 

Užsiėmimas Nedirbantys Pensininkai Pensininkai Pensininkai Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys 

Amžius 40-49 metai 40-49 metai 40-49 metai 40-49 metai 40-49 metai 40-49 metai 40-49 metai 30-39 metai 40-49 metai 40-49 metai 40-49 metai 

Lytis M M M M M V M M V M M 

Labiausiai  
patenkinti 

Užsiėmimas Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys 

Esanti (-is) 
motinystės / 

vaiko priežiūros 
atostogose 

Esanti (-is) 
motinystės / 

vaiko 
priežiūros 

atostogose 

Esanti (-is) 
motinystės / 

vaiko 
priežiūros 

atostogose 

Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys 

Amžius 20-29 metai 
50 metų ir 

daugiau 
20-29 metai 20-29 metai 20-29 metai 20-29 metai 20-29 metai 20-29 metai 20-29 metai 20-29 metai 20-29 metai 

Lytis V V V V V M V V M V V 
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Lentelė nr. 1. Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos būstų administravimo paslaugų vertinimo tyrimo palyginamieji rezultatai pagal vartotojų grupes.



 
 

Bendras vartotojų 
pasitenkinimas viešosiomis 

paslaugomis (proc.) 2.93 2.87 2.80 2.97 2.89 2.91 2.76 2.81 3.02 2.97 2.85 2.93 

Bendras vartotojų, kurie 
kreipėsi dėl konkrečios 

paslaugos, pasitenkinimas 
viešosiomis paslaugomis 

(proc.) 

2.94 2.87 2.81 2.96 2.89 2.91 2.75 2.80 3.01 2.97 2.85 2.94 

Labiausiai 
nepatenkinti 

Užsiėmimas Pensininkai Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Pensininkai Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys 

Amžius 40-49 metai 40-49 metai 40-49 metai 40-49 metai 
40-49 
metai 

40-49 
metai 

40-49 metai 40-49 metai 
40-49 
metai 

40-49 metai 40-49 metai 40-49 metai 

Lytis M M M M M M M M M M M M 

Labiausiai 
patenkinti 

Užsiėmimas Nedirbantys Nedirbantys 

Esanti (-is) 
motinystės / 

vaiko 
priežiūros 

atostogose 

Esanti (-is) 
motinystės / 

vaiko 
priežiūros 

atostogose 

Nedirbantis 

Esanti (-is) 
motinystės 

/ vaiko 
priežiūros 

atostogose 

Esanti (-is) 
motinystės / 

vaiko 
priežiūros 

atostogose 

Esanti (-is) 
motinystės / 

vaiko 
priežiūros 

atostogose 

Esanti (-is) 
motinystės 

/ vaiko 
priežiūros 

atostogose 

Nedirbantys Nedirbantys 

Esanti (-is) 
motinystės / 

vaiko 
priežiūros 

atostogose 

Amžius 20-29 metai 20-29 metai 20-29 metai 20-29 metai 
20-29 
metai 

20-29 
metai 

20-29 metai 20-29 metai 
20-29 
metai 

20-29 metai 20-29 metai 20-29 metai 

Lytis V V V V V V V V V V V V 

Viešoji paslauga 
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Lentelė nr. 2 Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugų vertinimo tyrimo palyginamieji rezultatai pagal vartotojų grupes.



 
 

Kad per pastaruosius 12 mėn. teko kreiptis į Klaipėdos miesto savivaldybės administraciją dėl jos 

teikiamų paslaugų teigiamai atsakė 43 proc. respondentų (žr. 16 pav.). 104 apklaustieji nurodė, kad 

kreipėsi dėl būstų administravimo paslaugos. Šiek tiek daugiau, 117 apklaustųjų, kreipėsi dėl statybos 

ir infrastruktūros plėtros paslaugų. 

 

18 pav. Ar per pastaruosius 12 mėn. kreipėsi į Klaipėdos miesto savivaldybės administraciją dėl jos teikiamų paslaugų, proc. 

 

Dėl būstų administravimo paslaugų respondentai dažniausiai kreipėsi asmeniškai, eidami į 

savivaldybę (34,6 proc.), ketvirtadalis apklaustųjų kreipėsi savivaldybės administraciją skambindami 

telefonu. Dėl statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugų respondentai taip pat dažniausiai kreipėsi 

eidami asmeniškai į savivaldybę (41,9 proc.). 18,8 proc. vartotojų dėl šios paslaugos kreipėsi 

elektroniniu laišku ar per užklausą internetu. Mažiausia respondentų dalis dėl abiejų paslaugų 

kreipėsi raštu (žr. 17 pav.). 

 

19 pav. Kreipimosi į Klaipėdos miesto savivaldybės administraciją dėl jos teikiamų paslaugų būdai, proc. 

 

Daugiausia į Klaipėdos miesto savivaldybės administraciją buvo kreiptasi norint gauti tam tikros 

informacijos: dėl būsto administravimo paslaugų norėdami gauti informacijos kreipėsi 49,5 proc. 

respondentų, dėl statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugų – 35,7 proc. (žr.18 pav.). Daug Klaipėdos 
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miesto gyventojų kreipdamiesi dėl būsto administravimo paslaugos norėjo pateikti nusiskundimą 

(31,7 proc.). Mažiausia vartotojų dalis kreipdamiesi dėl abiejų paslaugų norėjo pateikti pasiūlymą.  

 

20 pav. Priežastys, dėl kurių buvo kreipiamasi į Klaipėdos miesto savivaldybės administraciją dėl jos teikiamų paslaugų, proc. 

 

Klaipėdos miesto gyventojų, kurie kreipėsi į savivaldybės administraciją, buvo paprašyta įvertinti 

pasiektą rezultatą – ar buvo gauta tai, ko siekė klientas (žr. 19 pav.). Geriau buvo įvertinta statybos ir 

infrastruktūros plėtros paslauga – VPI - 3,36. Suteiktų būstų administravimo paslaugų vertinimas 

nesiekia vidutinio vertinimo – VPI – 2,84. 

Respondentai dažniausiai išreiškė šias problemas: darbuotojai elgiasi nepagarbiai, nesuteikia 

reikiamos informacijos, siunčia „iš kabineto į kabinetą“, nėra iki galo išsprendžiamos problemos, ilgi 

darbų atlikimo terminai. Keli žmonių komentarai: 

„1 priežastis - bendravimo kultūros stoka, 2 priežastis - nenoras suteikti pilnos informacijos (turi 

ateiti kelis kartus su tuo pačiu klausimu, kol gauni pilną atsakymą). Komentaras: geriau skambinti, nes 

skambučio pokalbiai įrašomi, todėl bendravimas ir atsakymų kompetencija daug geresnė, nei ateiti į 

kabinetą ir kalbėti gyvai.“, „Nesuteikiama informacija arba suteikiama klaidinanti informacija“, 

„Kompetencijos ir geranoriškumo trūkumas“, „Tarnautojas buvo nemandagus, elgėsi nepagarbiai, 

nesuteikė reikiamos informacijos.“, „Neišspręsta problema, nuolatinis nukreipimas kitam skyriui, 

dažnas atsakymas laukite, arba nieko negalima padėti.“. 

 

21 pav. Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos suteiktų paslaugų vertinimas, VPI1. 
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Vartotojai geriau vertina Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos suteiktas paslaugas 

statybos ir infrastruktūros plėtros klausimais (žr. 22 pav.). Daugiau nei ketvirtadalis respondentų 

atliktą administracijos darbą šioje srityje vertina 5 balais (25,6 proc.). Būsto administravimo paslaugos 

aukščiausio įvertinimo sulaukė tik iš 12,1 proc. 

  

22 pav. Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos suteiktų paslaugų vertinimas, proc. 

 

Vertinant Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos darbą suteikiant paslaugas (žr. 23 pav.), 

respondentai geriausiai įvertino reikiamų pristatyti dokumentų būdus (VPI - 3,64) ir reikiamų 

pristatyti dokumentų kiekius (VPI – 3,60). Daugiausiai blogų vertinimų sulaukė reagavimai į 

pasiūlymus (VPI – 2,83) ir reagavimai į nusiskundimus (VPI – 2,86). 

Dažniausiai nurodomos nepasitenkinimo priežastys buvo: reikia ilgai laukti atsakymo arba į 

problemą neatsižvelgiama, daug „popierizmo“, sudėtinga internetinė svetainė, sudėtingas 

informacijos prieinamumas, pateikus problemą/skundą elektroninėje erdvėje, nesulaukiama 

atsakymo. Keli vartotojų komentarai: 

„Labai daug popierizmo, reikėtų daug ką perkelti į internetinę erdvę.“, „Neigiamai vertinu 

Klaipėdos savivaldybės internetinį puslapį. Visų pirma, jis labai jau atgyvenęs, informacijos yra labai 

daug, tačiau jinai nesusisteminta ir labai padrika, užima labai daug laiko, kol atrandi reikiamą 

informaciją.“, „Tiesiog neatsakoma į klausimus.“, „Tarnautojas nereagavo į nusiskundimus ir 

pasiūlymus.“, „Labai sunku gauti reikiamos informacijos, o jei kreipiesi, visiškai neskuba padėti.“, 

„Kiek prašyta informacijos, ji niekada nebuvo pateikta kokybiškai ir išvis nebuvo pateikta.“.  
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23 pav. Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos darbo ir teikiamų paslaugų vertinimas, VPI1. 

 

Didžioji dalis respondentų aukščiausią įvertinimą skyrė (žr. 24 pav.) teikiamos informacijos dėl 

siekiamų gauti paslaugų prieinamumui (24,4 proc.). Reagavimai į nusiskundimus sulaukė daugiausia 1 

balo vertinimo (22,6 proc.) Daugiausia respondentų negalėjo įvertinti reagavimo į pasiūlymus (33,9 

proc.) 

 

24 pav. Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos darbo ir teikiamų paslaugų vertinimas, proc. 
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Klaipėdos miesto gyventojai geriausiai vertina tai, kad Klaipėdos miesto savivaldybė yra lengvai 

pasiekiamoje, patogioje vietoje (VPI – 4,21), administracijos darbo laikas yra patogus (VPI – 4,11) ir 

pietų pertraukos laikas nesukelia sunkumų kreipiantis dėl paslaugų (VPI – 4,08). Atliekant apklausą 

telefonu buvo pastebėta, kad nors gyventojai labai gerai vertina savivaldybės buvimo vietą, tačiau 

pastebi, kad trūksta didesnės automobilių stovėjimo aikštelės gyventojams, kurie kreipiasi į 

savivaldybės administraciją ir atvažiuoja savo transportu. Prasčiausiai buvo įvertintas planuojamų ir 

vykdomų projektų aptarimas su visuomene (VPI – 2,88, žr. 25 pav.). 

Komentuodami nepasitenkinimą, gyventojai dažniausiai minėjo tai, kad iš administracijos 

darbuotojų norėtų daugiau kompetencijos ir geranoriškumo, norėjimo padėti. Taip pat komentuota, 

kad nors į problemas atsakyta, tačiau jokio rezultato nesulaukta, kad specialistai norėdami „nusimesti 

naštą nuo savęs, siuntinėjo iš vieno kabineto į kitą“, kad internetinė svetainė sudėtinga. Keli vartotojų 

komentarai: 

„Jeigu nueini prašyti paslaugos ir gauni atsakymą: „Mes dirbame iki 5, viso gero", tai kas per 

pagalba. Kiek kreipėmės, tiek negavome jokios pagalbos.“, „Negavau jokio atsako į klausimą“, „Į 

problemą buvo reaguota iš karto, visi stengiasi padėti, tačiau jau senai baigėsi terminai, o rezultato 

nėra. Taip pat didžiulė problema su internetine svetaine: aktualiausios temos turėtų būti iškeltos į 

paviršių, labai sunku susirasti reikiamą informaciją, tenka ilgai ieškoti. Vyresnio amžiaus žmonėms tai 

turėtų būti neįmanoma.“, „Apibendrinant norėčiau pasakyti, kad daugiausia dėl kylančių problemų 

yra kaltas pačių žmonių pasyvumas ir nesidomėjimas. Niekuo nesidomi, neskaito naujienų, nereiškia 

savo nuomonės dar prieš įvykstant kokiam tai įvykiui, o kai jau yra per vėlu, visi pradeda reikštis ir 

piktintis.“. 
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25 pav. Pasitenkinimas savivaldybės aptarnavimu, VPI1. 

 

Daugiau nei pusė vartotojų Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos darbo laiką ir 

savivaldybės pasiekiamumą įvertino 5 balais (52,4 ir 50,6 proc., žr. 26 pav.). Daugiausia 1 balo 

įvertinimo sulaukė tai, kad kreipiantis į Klaipėdos miesto savivaldybę į problemą buvo reaguota iš 

karto (16 proc.). 

Planuojamų / vykdomų projektų aptarimas su visuomene yra pakankamas

Informacijos apie planuojamus vystyti statybos projektus Klaipėdoje
pateikiama pakankamai

Kai kreipėtės į savivaldybės administraciją, į Jūsų problemą buvo reaguota
iš karto

Kai kreipėtės į savivaldybės administraciją, Jūsų problema buvo išspręsta
be reikalo "nesiuntinėjant iš vieno kabineto į kitą"�

Kai kreipėtės į savivaldybės administraciją, Jūsų problema buvo išspręsta
laiku (per institucijos nurodytą laiką)

Savivaldybės administracijos teikiama informacija telefonu yra išsami

Savivaldybės administracijos teikiama informacija internete yra išsami

Savivaldybės administracijos specialistai yra kompetentingi ir išmano savo
darbą

Savivaldybės administracijoje darbo metu lengva rasti visus reikiamus
specialistus

Savivaldybės administracijos specialistai yra mandagūs ir maloniai
bendrauja su klientais

Savivaldybės administracijos pietų pertraukos laikas nesukelia sunkumų
kreipiantis dėl paslaugų

Savivaldybės administracijos darbo laikas Jums yra patogus

Savivaldybė yra lengvai pasiekiamoje, patogioje vietoje

2,88 

3,09 

3,40 

3,44 

3,46 

3,47 

3,48 

3,51 

3,66 

3,79 

4,08 

4,11 

4,21 
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26 pav. Pasitenkinimas savivaldybės aptarnavimu, proc. 

 

Vertinant Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos darbą, pagal vartotojų, kurie kreipėsi dėl 

tam tikrų paslaugų (žr. 3 lentelę), užsiėmimą, geriausiai paslaugas vertina pensininkai, prasčiausiai –

Klaipėdos miesto gyventojai, kurie šiuo metu yra bedarbiai arba motinystės/vaiko priežiūros 

atostogose. Pagal vartotojų amžių ir vėl geriausi vertinimai iš 20-29 metų amžiaus respondentų. 

Prastesni – 30-39 metų amžiaus gyventojų vertinimai. Moterys ir vėl vertino mažesniais balais nei 

vyrai. Išskiriant vertinimus pagal vartotojų išsilavinimą pastebima, kad gyventojai, turintys aukštąjį 

išsilavinimą paslaugas linkę vertinti prasčiau, o tie, kurie dar nebaigė aukštojo mokslo, vertino 

geriausiais rezultatais.  

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Savivaldybė yra lengvai pasiekiamoje, patogioje vietoje

Savivaldybės administracijos darbo laikas Jums yra patogus

Savivaldybės administracijos pietų pertraukos laikas nesukelia sunkumų
kreipiantis dėl paslaugų

Kai kreipėtės į savivaldybės administraciją, į Jūsų problemą buvo
reaguota iš karto

Kai kreipėtės į savivaldybės administraciją, Jūsų problema buvo išspręsta
be reikalo "nesiuntinėjant iš vieno kabineto į kitą"�

Kai kreipėtės į savivaldybės administraciją, Jūsų problema buvo išspręsta
laiku (per institucijos nurodytą laiką)

Savivaldybės administracijoje darbo metu lengva rasti visus reikiamus
specialistus

Savivaldybės administracijos specialistai yra kompetentingi ir išmano
savo darbą

Savivaldybės administracijos specialistai yra mandagūs ir maloniai
bendrauja su klientais

Savivaldybės administracijos teikiama informacija telefonu yra išsami

Savivaldybės administracijos teikiama informacija internete yra išsami

Informacijos apie planuojamus vystyti statybos projektus Klaipėdoje
pateikiama pakankamai

Planuojamų / vykdomų projektų aptarimas su visuomene yra
pakankamas
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Vertinimas 
 pagal 

vartotojų 
užsiėmimą 

Dirbantis 4.22 4.07 4.04 3.47 3.46 3.53 3.67 3.55 3.81 3.46 3.48 3.11 2.94 

Bedarbis/ esanti (-
is) motinystės / 
vaiko priežiūros 

atostogose 

4.13 4.17 3.92 2.63 3.00 2.71 3.50 3.00 3.25 3.75 3.17 3.00 3.00 

Pensininkas 4.30 4.60 4.80 2.75 3.70 3.00 3.75 3.17 4.00 3.43 4.00 2.60 1.71 

Vertinimas 
 pagal 

vartotojų 
amžių 

20 - 29 metų 4.39 4.17 4.06 4.06 3.94 4.11 4.22 3.83 4.06 3.81 3.43 3.44 3.23 

30 - 39 metų 4.23 4.05 3.90 3.19 3.19 3.43 3.45 3.38 3.68 3.13 3.21 2.88 2.65 

40 - 49 metų 3.83 4.08 4.14 3.46 3.27 3.35 3.46 3.42 3.81 3.48 3.68 2.94 2.82 

50 ir daugiau 4.38 4.16 4.23 3.36 3.64 3.35 3.83 3.62 3.82 3.65 3.70 3.36 3.10 

Vertinimas 
pagal 

vartotojų lytį 

Moterys 4.30 3.94 3.87 3.35 3.36 3.37 3.60 3.49 3.71 3.48 3.43 3.18 2.90 

Vyrai 4.10 4.33 4.38 3.46 3.55 3.59 3.73 3.53 3.90 3.45 3.56 2.98 2.86 

Vertinimas 
pagal 

vartotojų 
išsilavinimą 

 

Aukštasis 4.17 3.99 3.93 3.36 3.37 3.42 3.51 3.45 3.69 3.33 3.41 3.05 2.81 

Aukštesnysis / spec. 
vidurinis 

4.35 4.41 4.52 3.40 3.63 3.63 4.08 3.56 4.04 3.85 3.67 3.04 2.96 

Nebaigtas aukštasis 4.71 4.43 4.20 4.43 4.29 4.43 4.43 4.29 4.29 4.14 4.20 4.20 4.00 

Vidurinis\ nebaigtas 
vidurinis 

3.83 5.00 4.83 2.67 2.83 2.17 3.60 3.60 4.33 3.67 4.00 3.00 2.67 

Bendras kriterijaus vertinimas 4.21 4.11 4.08 3.40 3.44 3.46 3.66 3.51 3.79 3.47 3.48 3.09 2.88 

 
Paslaugos vertinimo                         
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Lentelė nr. 3. Klaipėdos miesto savivaldybės administracijos vertinimas



 
 

3. TYRIMO APIBENDRINIMAS, IŠVADOS IR REKOMENDACIJOS 

 
Siekiant padidinti visuomenės pasitenkinimą teikiamoms viešosiomis ir administracinėmis 

paslaugomis ir asmenų aptarnavimu, Klaipėdos miesto savivaldybė, 2017 metų rugpjūčio – rugsėjo 

mėnesiais inicijavo anoniminį gyventojų tyrimą. Gyventojai vertino būsto ir aplinkos priežiūros 

paslaugas: būsto administravimo bei statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugas. Tyrime dalyvavo 

404 nuolatiniai Klaipėdos miesto gyventojai: 56 gyventojai užpildė paruoštas popierines anketas, 51 

anketa užpildyta apklausos telefonu metu ir užpildytos 297 elektroninės anketos. Tyrimo rezultatai 

parodė, kad bendras Klaipėdos miesto savivaldybės teikiamų būstų administravimo bei statybos ir 

infrastruktūros plėtros paslaugų ir asmenų aptarnavimo kokybės pasitenkinimo teikiamomis 

paslaugomis indeksas penkiabalėje vertinimo sistemoje siekia 2,99 balus (59,98 proc.).  

Klaipėdos miesto gyventojai vertino, kiek jiems yra svarbios ir kaip vertina Klaipėdos miesto 

savivaldybės administracijos teikiamas būsto ir aplinkos priežiūros paslaugas. Būsto administravimo 

paslaugų bendras VPI – 2,98, statybų ir infrastruktūros plėtros paslaugų VPI – 3,00. Lyginant paslaugų 

svarbumo ir kokybės vertinimus pastebima, kad didžiausi neatitikimai (šios paslaugos yra svarbios, 

tačiau jos vertinamos žemais balais) pastebimi ir tobulinimas reikalingas šioms paslaugoms:  

 konsultacijos daugiabučių gyvenamųjų namų naudojimo priežiūros klausimais; 

 konsultacijos daugiabučių gyvenamųjų namų administravimo klausimais; 

 savininkų bendrosios dalinės nuosavybės administratorių veiklos priežiūra ir kontrolė; 

 vieša informacija apie planuojamus vystyti projektus Klaipėdoje; 

 projektų/priemonių, finansuojamų įvairių šaltinių lėšomis, įgyvendinimas mieste; 

 daugiabučių gyvenamųjų namų kiemų vaikų žaidimo aikštelių atnaujinimo programos . 

43 proc. apklaustųjų kreipėsi į Klaipėdos miesto savivaldybės administraciją dėl jos teikiamų būsto 

administravimo ir \ arba statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugų. Daugiausia gyventojų kreipėsi 

norėdami gauti tam tikros informacijos ir asmeniškai, eidami į instituciją. Gyventojai, kurie kreipėsi 

dėl statybos ir infrastruktūros plėtros paslaugų, labiau patenkinti administracijos aptarnavimu (VPI – 

3,36) nei dėl būsto administravimo paslaugų (VPI – 2,84).    

Vertinant administracijos darbuotojų darbą teikiant paslaugas, geriausiai vertinami reikiamų 

pristatyti dokumentų kiekiai ir būdai. Nors išanalizavus atvirų klausimų atsakymus pastebima, kad 

labai daug respondentų pažymi „popierizmo“ problemą. Labai gerai vertinamas savivaldybės 

pasiekiamumas, darbo ir pietų pertraukos laikas. Blogiausiai vertinamas darbuotojų reagavimas į 

pasiūlymus ir nusiskundimus. Čia pastebima problema – nusiskundimų ignoravimas, problemų 

sprendimo terminų ilginimas. Taip pat dažnai minima problema tai, kad pateikus elektroninį raštišką 
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skundą, nesulaukiama jokio atsakymo. Klaipėdos miesto gyventojai prastai vertina informacijos 

prieinamumą: komentuota, kad internetinė svetainė yra labai sudėtinga ir norint surasti reikiamą 

informaciją reikia ilgai jos ieškoti, o informacija telefonu dažnai nesuteikiama nurodant, kad reikia 

atvykti į įstaigą. Gyventojai pasigenda informacijos apie planuojamus vystyti statybos projektus 

Klaipėdoje ir planuojamų/vykdomų projektų aptarimo su visuomene.   

Apibendrinant, pastebima, kad daug blogų vertinimų susilaukė paslaugos, kurių metu 

administracijos darbuotojams reikia bendrauti su gyventojais, norint išspręsti problemą ar suteikiant 

konsultacijas. Atsižvelgiant į išvardintas problemas, siūloma didesnį dėmesį skirti bei aktyviau 

reaguoti į gaunamus pasiūlymus ar nusiskundimus, skatinti bei gerinti paslaugų vartotojų bei įstaigų 

darbuotojų tarpusavio bendravimą, aktyviau reaguoti į iškilusias problemas bei išspręsti jas per 

trumpesnį ar bent jau numatytą sprendimo terminą. Siekiant tikslingesnio asmenų aptarnavimo, 

siūloma išsiaiškinti, ar problema dėl nesureaguotų elektroninių skundų kilo dėl sistemos klaidos, ar 

dėl darbuotojų aplaidumo, peržiūrėti ir patobulinti vidinių veiklų organizavimo procesus. Taip pat 

siūloma aktyvinti informacijos sklaidą, informatyvumą bei dažnumą. 


