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ANOTACIA

Sioje ataskaitoje pristatomas Klaipédos miesto gyventojy apklausos tyrimas, atliktas 2017 m.
rugséjo meén. Tyrimas vykdytas pagal 2014-2020 m. ES fondy investicijy veiksmy programos 10
prioriteto ,Visuomenés poreikius atitinkantis ir pazangus vieSasis valdymas” priemone ,Paslaugy ir
asmeny aptarnavimo kokybés gerinimas savivaldybése” Nr. 10.1.3-ESFA-R-920, kurios tikslas —
padidinti visuomenés pasitenkinimg savivaldybiy vieSojo valdymo institucijy teikiamoms paslaugomis
ir asmeny aptarnavimu, savivaldybése jgyvendinant paslaugy teikimo ir asmeny aptarnavimo kokybei
gerinti skirtas priemones.

Tyrimo, paskirtis — nustatyti vartotojy pasitenkinimo busto ir aplinkos vieSosiomis paslaugomis lygj
Klaipédos miesto savivaldybéje. Gyventojy apklausa organizuota ir atlikta vadovaujantis Viesyjy
paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika, patvirtinta Lietuvos Respublikos
vidaus reikaly ministro 2009 m. birZelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339 , Dél VieSyjy paslaugy vartotojy
patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos patvirtinimo® (Zin., 2009, Nr. 81-3391). Metodikos
taikymo tikslas — siekiant tobulinti savivaldybés jstaigy veiklg ir skatinti j vartotojg orientuotg poZidrj,
iStirti vartotojy patenkinimg teikiamomis vieSosiomis Svietimo paslaugomis, apskaiciuoti viesyjy
blsto ir aplinkos paslaugy vartotojy patenkinimo indeksg ir nustatyti tobulintinas jstaigy veiklos sritis,
lemiancias aukstesnj vartotojy patenkinima.

Didzioji dalis respondenty apklausg vykdé elektroninéje erdvéje, pildant parengtg anketa.
Anoniminés apklausos metu respondentai vertino konkrecius pirminius vieSyjy paslaugy kokybés
kriterijus. Turinio poZilriu Siame tyrime atspindétos tiek infrastruktdrinés, tiek administracinés
savivaldybés administracijos teikiamos busto ir aplinkos paslaugy veiklos sritys. Apklausos rodikliy
struktlroje atspindéti ir administracijos darbuotojy vertinimai. Remiantis apklausa, sudarytas jvairiy
minéty sri¢iy ir paslaugy vertinimo reitingas. Statistinio normavimo bidu iSryskintos busto bei
statybos ir infrastruktiros plétros veiklos sritys ir paslaugos, kurios Klaipédos miesto savivaldybéje
realizuojamos pakankamai gerai (arba kaip tik realizuojamos prastai arba vidutiniskai).

Po kiekvieno klausimo apie vieSgsias paslaugas gyventojams buvo pateikiami ,atviri“ klausimai, t.y.
gyventojy buvo prasoma savais Zodziais, laisva forma jvardinti svarbiausias problemas, kurios jy
nuomone, kyla jstaigoje.

Tyrimo rezultatai parodé, kad bendras Klaipédos miesto savivaldybés teikiamy bisty
administravimo bei statybos ir infrastruktiros plétros paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés

pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis indeksas siekia 2,99 balo (59,91 procentus.).
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1. GYVENTOJUY APKLAUSOS TYRIMO METODIKA
1.1. ViesSyjy paslaugy samprata ir vartotojy pasitenkinimas

Teisés aktuose, LR vieSojo administravimo jstatyme, vieSoji paslauga apibréZziama kaip — valstybés
ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant asmenims socialines, Svietimo,
mokslo, kultdros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas. Jstatymy nustatytais atvejais ir tvarka
viesSgsias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys. Pagrindinis Siy paslaugy tikslas — patenkinti visuomenés
poreikius.

Kintanti visuomenés struktira ir augantys vartotojy poreikiai privercia atkreipti démes;j j teikiamy
paslaugy kokybe ir nuolat tobulinti vieSojo administravimo procesus, skatinant jstaigas teikti
greitesnes, geresnes ir jvairesnes vie$gsias paslaugas. Vartotojy poreikiy Zinojimas bei tenkinimas turi
jtakos ne tik auganciam patenkinty vartotojy skaiciui, bet ir teikiamy vieSyjy paslaugy efektyvumui.

Efektyvumu gali buti matuojama vartotojy pasitenkinimo svarba, kuomet galima jvertinti
pagrindinius veiksnius, lemiancius pasitenkinimg arba nepasitenkinimg tam tikromis paslaugomis. Po
jy jvertinimo atkreipti démesj j esancias problemas ir nepasitenkinimg sukeliancius veiksnius,
organizuoti veiksniy pasalinimo procesus bei efektyviau valdyti turimus iSteklius.

Siandien vartotojy pasitenkinimo matavimai vis dar néra placiai naudojami, kaip priemoné veiklos
efektyvumo didinimui, taciau vis dazniau girdima kalbant apie ,,Vieno langelio” principg, ar kokybés
vadybos sistemos diegima vieSajame sektoriuje. Taigi tikétina, kad tai paskatins ir aktyvesnj vartotojy
aptarnavimo ir pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis matavimo organizavimg ir vykdyma, kuris

laikui bégant gali tapti ir neatsiejama vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos dalimi.

1.2. VieSyjy paslaugy vartotojai ir pasitenkinimo vertinimas
Privataus ir vieSojo sektoriaus paslaugy vartotojo suvokimas skiriasi, kadangi pirmasis siejamas su

konkreciy paslaugy ar prekiy, produkty jsigijimu ir asocijuojasi su konkreciais piniginiais mainais.
VieSojo sektoriaus viesyjy paslaugy vartotojai paslaugas gauna ir gali jas jvertinti Siek tiek per kitokias
prizmes, arba per institucijy ir jstaigy teikiamas tiesiogines paslaugas, arba jstaigy ir institucijy
sukuriama socialine ir ekonomine aplinka. Taigi ir pasitenkinimo lygis teikiamomis vieSosiomis
paslaugomis skiriasi.

VieSyjy paslaugy teikimg vietos savivaldybés lygiu pagal kompetencijg reguliuoja savivaldybés
administravimo subjektai. Sie vie$ojo administravimo subjektai formuoja ir jgyvendina viesyjy
paslaugy politikg, nustato viesyjy paslaugy teikimo taisykles ir reZzimg, vieSosioms paslaugoms teikti
steigia biudzetines ir kitas savivaldybés tarnybas, jstaigas ar organizacijas arba iSduoda leidimus teikti
vieSgsias paslaugas privatiems asmenims, nevyriausybinéms organizacijoms, taip pat visais atvejais

vykdo viesyjy paslaugy teikimo priezitrg ir kontrole.
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2. GYVENTOJY APKLAUSOS REZULTATAI

2.1. Apklausos imties apibudinimas
Trumpas tyrimo aprasymas

Tyrimas 2014-2020 m. ES fondy investicijy veiksmy programos 10 prioriteto
vykdomas pagal ,Visuomenés poreikius atitinkantis ir paZzangus viesasis valdymas” priemone
»Paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés gerinimas savivaldybése” Nr. 10.1.3-
ESFA-R-920.

Tyrimo objektas Vartotojy pasitenkinimas teikiamomis administracinémis ir vieSosiomis

paslaugomis.
Tyrimo tikslas Nustatyti Klaipédos miesto gyventojy pasitenkinimg teikiamomis Klaipédos

miesto savivaldybés administracijos basto ir aplinkos prieZitros paslaugomis.

OGP EVLIETEM — Apklausti viesgsias paslaugas gaunandius asmenis

— Apskaiciuoti Siy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indeks3.

— Nustatyti tobulintinas savivaldybés teikiamy basto ir aplinkos priezZilros
paslaugy sritis, lemiancias aukstesnj vartotojy pasitenkinima.

Tyrimo tiksliné Klaipédos miesto savivaldybés gyventojai.

grupeé

Tyrimo imtis 404 respondentai.

Imties paklaida 5 proc.

Tyrimo metodai Anoniminis anketavimas:

- popierinés anketos buvo isdalintos jvairiose jstaigose: Klaipédos miesto
savivaldybés asmeny aptarnavimo priimamajame, daugiabuciy namy savininky
bendrijose ir valdose. Véliau susirinktos.

- apklausa pildyta elektroniniy ankety pagalba, docs.google.com.

- skambinta Klaipédos miesto gyventojams, kurie 2016 - 2017 metais (per
praéjusius 12 ménesiy) kreipési j Klaipédos miesto savivaldybés administracijg
dél jos teikiamy busty administravimo ar statybos ir infrastruktiros plétros
paslaugy.

Tyrimo vykdymo 2017 m. rugpjucio - rugséjo mén.
laikotarpis

Pt Gon it
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IMTIES DYDZ10 APSKAICIAVIMAS

Imties dydis apskaiCiuotas remiantis pagal ,VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskai¢iavimo metodika”, kurioje leistina naudoti internete esancia imties dydZio nustatymo
skaiciuokle http://www.apklausos.lt/imties-dydis.

Populiacija - Lietuvos Statistikos departamento duomenimis 2016 m. Klaipédos miesto savivaldybéje
gyveno 154 326 gyventojai.

Tikimybé - pasirinktas daZniausiai tyrimuose naudojamas 95 proc. patikimumas.

Tyrimo leistina paklaida nevirsija 5 proc.

VPI APSKAICIAVIMO METODIKA

p(1-p)

(£ -5~

n=

n —reikiamas imties dydis;

z — standartinés paklaidos dydZio vienetai esant normaliam pasiskirstymui, kuris atitiks norima
patikimumo laipsnj (kai patikimumo laipsnis 95 proc., z = 1,96; kai 99 proc., z = 2,58);

p — visumos proporcijos, kurios atitinka dominancias charakteristikas;

e — atrankos klaida (maksimalus skirtumas tarp imties ir visumos proporcijy);

N — visumos dydis.

Tyrimo metu apklaustyjy anonimiskumas buvo garantuojamas, tiriamyjy nebuvo prasoma
nurodyti vardo ir pavardés. Visi duomenys buvo apdorojami bendrai, neisryskinant individualiy
atsakymy, o rezultatai buvo pateikiami tik apibendrinti. Klausimynas (anketa) susidéjo i$ keliy
stambiy daliy: demografiniy klausimy dalies bei pagrindinés anketos dalies, kurig sudaré klausimai
apie teikiamas paslaugas bei jy kokybe.

Sudarant klausimyng, buvo remiamasi ir vadovaujamasi ,,VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo
indekso apskaiciavimo metodika“, joje pateiktu klausimyno pavyzdziu, vartotojy pasitenkinimo X
vieSosiomis paslaugomis nustatymui.

Tyrime buvo naudojamas sociologinéms apklausoms jprastas skalés tipo atsakymo formatas,
susidedantis i§ penkiabalés sistemos. Kuo didesnis skaiius paiymimas, tuo palankiau vertinama
atitinkama paslauga. Atsakymai buvo koduojami balais nuo 1 iki 5, kuomet aukstesnysis vertinimas
atitinka palankesnj paslaugos vertinimg, 5 — puikiai, 4 — gerai, 3 — vidutiniskai, 2 — silpnai, 1 —
nepatenkinamai. Po kiekvieno klausimo apie vieSgsias paslaugas gyventojams buvo pateikiami ,atviri“
klausimai, t.y. gyventojy buvo prasoma savais Zodziais, laisva forma jvardinti svarbiausias problemas,

kurios jy nuomone, kyla jstaigoje.

?:uyk q.m‘mc /6’7‘1-06—


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

Apklausos imties apibiidinimas

Generaliné visuma Klaipédos miesto savivaldybés gyventojai.
(tiriamoji populiacija)

Imtis Klaipédos miesto savivaldybés teikiamomis paslaugomis besinaudojanti

(iS generalinés visumos gyventojy dalis.
tyrimui atrinkty asmeny

grupe)

Ankety griztamumas Elektroniniu bidu buvo uzpildytos 317 anketos.

UZpildyta 56 popieriniy ankety.

Apklausos telefonu metu i$ 105 respondenty dalyvauti tyrime ir atsakyti
j pateiktus klausimus sutiko 51. UZpildyta 51 anketa.

IS viso gauta 424 ankety.

20 ankety buvo iSbrokuota kaip nepilnai uZpildyty (t.y. uzpildytos
maziau nei 20 proc.) arba respondentai nebuvo nuolatiniai Klaipédos
miesto gyventojai.

Visi galutiniai skaiciavimai atlikti i$ 404 atsakymuy.

Sutartyje buvo numatyta 350 respondenty imtis. Remiantis Klaipédos miesto populiacijos dydziu
nustatyta, kad tyrimui reikalingas imties dydis 383 respondentai. IS viso apklausoje dalyvavo 424
respondentai, i$ jy uzpildyty ankety tinkamos tyrimui — 404.

Klaipédos miesto savivaldybés administracijos aptarnavimo kokybés tyrimo metu nustatytas
klienty pasitenkinimo teikiamomis vieSosiomis bisty administravimo bei statyby ir infrastruktiros

plétros paslaugomis indeksas siekia 59,91 proc.

2.2. Socialinés demografinés respondenty charakteristikos
Visi tyrime dalyvave respondentai — Klaipédos miesto gyventojai (zr. 1 pav.). Tyrime dalyvavo

daugiau motery nei vyry, t.y. 62 proc. motery ir 38 proc. vyry (zr. 2 pav.).

M Moterys
H Vyrai

1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamaja 2 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj, proc.
vieta, proc.

Pt Gon it
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Labai svarbus atrankinés imties rodiklis yra respondenty amZius. Zvelgiant j respondenty
pasiskirstymg imtyje pagal amziy, matome, kad visumoje atstovaujamos visos pagrindinés amziaus
grupés (Zr. 3 pav.). Aktyviausiai apklausoje dalyvavo asmenys, kuriems daugiau nei 50 mety (31

proc.).

M 20 - 29 mety
H30-39 mety
40 - 49 mety

H 50 ir daugiau

3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy, proc.

Pagal uZzimtumga, didZioji dalis apklausoje dalyvavusiy respondenty buvo dirbantys asmenys (91
proc.), pensininky buvo 5 proc., esanciy motinystés / vaiko prieZilros atostogose - 3 proc., bedarbiy -
1 proc. (zr. 4 pav.). 74 proc. apklausoje dalyvavusiy asmeny nurodé turintys aukstajj iSsilavinimg, 15
proc. — aukstesnjjj arba spec. vidurinj, 7 proc. — nebaigtg aukstajj iSsilavinimg. 3 proc. respondenty

nurodé, kad jy iSsilavinimas vidurinis, 1 proc. — nebaigtas vidurinis (Zr. 5 pav.).

M Aukstasis

10
3% , % M Dirbantis

5%

S

H Pensininkas H Aukstesnysis /
spec. vidurinis

i Esanti (-is) motinystés / vaiko

i i Nebaigtas
prieziliros atostogose aukétasis
H Nedirbantis )
H Nebaigtas
vidurinis
M Vidurinis
4 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty 5 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty
pasiskirstymas pagal uzZimtuma, proc. pasiskirstymas pagal issilavinimg, proc.

Tyrime dalyvavusiy respondenty paprasius nurodyti savo Seimine padétj, paaiskéjo, kad didzioji
dalis respondenty gyvena susituoke (64 proc.), 14 proc. nurodé, kad yra netekéjusios / nevede, 10
proc. gyvena Seimoje, taciau nesusituoke, 9 proc. iSsiskyrusios (-e) arba gyvenantys atskirai, 3

procentai respondenty nurodé esantys nasliai (Zzr. 6 pav.). DidZiosios dalies respondenty Seima
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susideda i$ dviejy asmeny (31 proc.), nemaza dalis is trijy (25 proc.) ar keturiy (24 proc.) asmeny. Kad

jy Seima susideda iS vieno Zmogaus nurodeé 14 proc. respondenty, o kad i$S penkiy ir daugiau — 6 proc.

(zr. 7 pav.).
v Lss s H1asmuo
H IStekéjusi / vedes
3%
6% 14% 5
M Netekeéjusi / nevedes 24% ‘ @2 asmenys
i ISsiskyrusi / (-es) / i 3 asmenys
gyvena atskirai
H Naslé/ (-ys) H 4 asmenys
14% y
E Gyvena nesusituoke 5 asmenys ir
daugiau
6 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty Seimine 7 pav. Respondenty Seimos nariy skaicius, proc.

padeétis, proc.
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2.3. Klaipédos miesto savivaldybés administracijos teikiamy bisto ir aplinkos priezitros paslaugy
tyrimo rezultatai

Tyrimo metu respondenty buvo teirautasi kiek jiems yra svarbios Klaipédos miesto savivaldybés
administracijos teikiamos bisto bei statybos ir infrastruktiros plétros paslaugos. Vertindami busto
administracines paslaugas (Zr. 8 pav.), respondentai pazyméjo, kad jiems svarbiausios konsultacijos
daugiabuciy gyvenamyjy namy naudojimo priezitros bei administravimo klausimais (VPI — 3,76).
Maziau aktualios paslaugos — pazymy apie naujai suformuoty nekilnojamojo turto kadastro objekty

galimybe naudoti pagal paskirtj iSdavimo paslaugas (VPI — 3,30).

Konsultacijos daugiabuciy gyvenamyjy namy administravimo klausimais 3,76
Konsultacijos daugiabuciy gyvenamyjy namy naudojimo prieZitros klausimais 3,76
Leidimy statyti, rekonstruoti, remontuoti, griauti statinius iSdavimo paslaugos 3,65

Vykdoma statiniy, priskirty savivaldybés kompetencijai, naudojimo priezitra 3,63

Savininky bendrosios dalinés nuosavybés administratoriy veiklos prieZira ir 3,60
kontrolé

Konsultacijos daugiabuciy namy savininky bendrijos steigimo, registracijos, 345

veiklos ir reorganizavimo bei jungtinés veiklos sutarties sudarymo klausimais

Konsultacijos bendrasavininkiy pasirinkto administratoriaus paskyrimo 344
klausimais
Rengiamy ir iSduodamy statybg leidZianciy dokumenty ir leidimy Zemés 3,37

darbams, statyby aptvérimui ir eismo apribojimui paslaugos

Leidimy Zemés darbams atlikti, statyby aptvérimui ir eismo apribojimui 336
iSdavimo paslaugos

Pazymy apie naujai suformuoty nekilnojamojo turto kadastro objekty 3,30
galimybe naudoti pagal paskirtj iSdavimo paslaugos

8 pav. Klaipédos savivaldybés administracijos teikiamy blsto administravimo paslaugy svarbumo vertinimas, VPI1.

Konsultacijos daugiabuciy namy naudojimo prieziGros ir administravimo klausimais sulauké
daugiausiai auks¢iausio jvertinimo iS respondenty — atitinkamai 44,4 ir 43,1 proc. respondenty Sias

paslaugas jvertino 5 balais (Zr. 9 pav.).

10
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Rengiamy ir iSduodamy statybg leidZianc¢iy dokumenty ir leidimy Zemés
darbams, statyby aptvérimui ir eismo apribojimui paslaugos

Leidimy Zemés darbams atlikti, statyby aptvérimui ir eismo apribojimui
iSdavimo paslaugos

Pazymy apie naujai suformuoty nekilnojamojo turto kadastro objekty
galimybe naudoti pagal paskirtj iSdavimo paslaugos

Leidimy statyti, rekonstruoti, remontuoti, griauti statinius iSdavimo
paslaugos

Vykdoma statiniy, priskirty savivaldybés kompetencijai, naudojimo priezitra

Konsultacijos daugiabuciy namy savininky bendrijos steigimo, registracijos,
veiklos ir reorganizavimo bei jungtinés veiklos sutarties sudarymo klausimais

Savininky bendrosios dalinés nuosavybés administratoriy veiklos prieZidra ir
kontrolé

Konsultacijos bendrasavininkiy pasirinkto administratoriaus paskyrimo
klausimais

Konsultacijos daugiabuciy gyvenamyjy namy administravimo klausimais

Konsultacijos daugiabuciy gyvenamuyjy namy naudojimo prieZitros
klausimais

E5 HM4 E3 M2 ®1 M Negaliatsakyti

80,0 100,0

9 pav. Klaipédos miesto savivaldybés administracijos teikiamy blsto administravimo paslaugy svarbumo vertinimas, proc.

Klaipédos miesto gyventojai nurodé, kad jiems svarbios ir aktualios Klaipédos miesto savivaldybés

administracijos teikiamos statybos ir infrastruktiros plétros paslaugos yra Sios: viesa informacija apie

planuojamus vystyti statybos projektus Klaipédoje (VPI — 4,25), projekty aptarimas su visuomene (VPI

— 4,16) ir jgyvendinamy projekty viesinimas (VPI — 4,15). Maziausiai svarbia paslauga respondentai

jvardijo rengiamus infrastruktdros projektus pagal teritorijy planavimo dokumentus (VPI — 3,69, zr. 10

pav.).

?tuyk Ciw'm_ /é?‘a:r-p—
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Viesa informacija apie planuojamus vystyti statybos projektus Klaipédoje

Projekty aptarimas su visuomene

Jgyvendinamy projekty vieSinimas

Projekty / priemoniy, finansuojamy jvairiy 3altiniy léSomis, jgyvendinimas
mieste

Daugiabuciy namy energetinio efektyvumo didinimo programy jgyvendinimas

Prioritetai skirstant lésas projekty jgyvendinimui bei statybos, tiesimo,
rekonstravimo ir kapitalinio remonto darby paslaugoms

Daugiabuciy gyvenamuyjy namy kiemy vaiky zaidimo aiksteliiy atnaujinimo
paslaugos

Rengiamos 3vietéjiskos visuomenés informavimo priemoneés, padedancios
efektyviai ir racionaliai vartoti energija ir energijos isteklius

Energetikos Gkio tinkly plétojimo programos

Rengiamos Svietéjiskos visuomenés informavimo priemonés dél daugiabuciy
namy patalpy savininky iniciatyvos savarankiskai spresti daugiabuciy namy
bendro naudojimo objekty valdymo ir prieziaros problemas

Rengiami infrastruktiros projektai, pagal teritorijy planavimo dokumentus

4,25

4,16

4,15

4,10

3,98

3,97

3,96

3,81

3,78

3,76

3,69

10 pav. Klaipédos savivaldybés administracijos teikiamy statybos ir infrastruktiros plétros paslaugy svarbumo vertinimas, VPI1.

Klaipédos miesto savivaldybés administracijos teikiamos infrastruktiros ir statybos plétros

paslaugos vertinamos geriau nei blsto administravimo paslaugos. Tai galima pastebéti 11

paveikslélyje: net 4 teikiamos paslaugos i$ daugiau nei 50 proc. respondenty sulauké auksciausio, t. y.

5 baly jvertinimo.
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Projekty aptarimas su visuomene

Viesa informacija apie planuojamus vystyti statybos projektus Klaipédoje

Jgyvendinamy projekty vieSinimas

Rengiamos Svietéjiskos visuomenés informavimo priemonés dél
daugiabuciy namy patalpy savininky iniciatyvos savarankiskai spresti...

Rengiamos 3Svietéjiskos visuomenés informavimo priemoneés, padedancios
efektyviai ir racionaliai vartoti energija ir energijos isteklius

Rengiami infrastruktdros projektai, pagal teritorijy planavimo dokumentus

Prioritetai skirstant léSas projekty jgyvendinimui bei statybos, tiesimo,
rekonstravimo ir kapitalinio remonto darby paslaugoms

Projekty / priemoniy, finansuojamy jvairiy $altiniy IéSomis, jgyvendinimas
mieste

Daugiabuciy gyvenamuyjy namy kiemy vaiky zaidimo aiksteliiy atnaujinimo
paslaugos

Energetikos kio tinkly plétojimo programos

Daugiabuciy namy energetinio efektyvumo didinimo programy
igyvendinimas

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0
H5 M4 m3 H2 m1 mNegaliatsakyti

11 pav. Klaipédos savivaldybés administracijos teikiamy statybos ir infrastruktiiros plétros paslaugy svarbumo vertinimas, proc.

Klaipédos miesto gyventojy buvo prasoma jvertinti Klaipédos miesto savivaldybés administracijos
teikiamas bisto ir aplinkos prieZiliros paslaugas. Vertinant blsto administravimo paslaugas, geriausiai
buvo jvertintos rengiamy ir iSduodamy statybg leidzian¢iy dokumenty ir leidimy Zemés darbams,
statyby aptvérimui ir eismo apribojimui paslaugos (VPI — 3,28). Pastebéta, kad geriausiai vertinamos
paslaugos susijusios su leidimy ir pazymy iSdavimu: sekancios geriausiai vertinamos paslaugos yra
leidimy statyti, rekonstruoti, remontuoti, griauti statinius iSdavimo paslaugos (VPI — 3,10), pazymy
apie naujai suformuoty nekilnojamojo turto kadastro objekty galimybe naudoti pagal paskirtj
iSdavimo paslaugos (VPlI — 3,07) ir leidimy Zemés darbams atlikti, statyby aptvérimui ir eismo
apribojimui paslaugos (VPI — 3,22). PrasCiau vertinamos paslaugos: konsultacijos daugiabuciy
gyvenamuyjy namy naudojimo priezitaros klausimais (VPlI — 2,92), konsultacijos bendrasavininkiy
pasirinkto administratoriaus paskyrimo klausimais (VPI — 2,83) ir savininky bendrosios dalinés
nuosavybés administratoriy veiklos prieZidra ir kontrolé (VPI — 2,86). Siy paslaugy indeksas nesiekia

net vidutinio vertinimo (Zr. 12 pav.).

?:uyk q‘mm /d?‘a}-b—
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Rengiamy ir iSduodamy statybg leidZianciy dokumenty ir leidimy Zemés
darbams, statyby aptvérimui ir eismo apribojimui paslaugos

Leidimy Zemés darbams atlikti, statyby aptvérimui ir eismo apribojimui
iSdavimo paslaugos

Leidimy statyti, rekonstruoti, remontuoti, griauti statinius iSdavimo paslaugos

PaZymy apie naujai suformuoty nekilnojamojo turto kadastro objekty galimybe
naudoti pagal paskirtj iSdavimo paslaugos

Vykdoma statiniy, priskirty savivaldybés kompetencijai, naudojimo priezilra

Konsultacijos daugiabuciy namy savininky bendrijos steigimo, registracijos,
veiklos ir reorganizavimo bei jungtinés veiklos sutarties sudarymo klausimais

Konsultacijos daugiabuciy gyvenamyjy namy naudojimo prieZitros klausimais

Konsultacijos daugiabuciy gyvenamuyjy namy administravimo klausimais

Savininky bendrosios dalinés nuosavybés administratoriy veiklos prieZitra ir
kontrolé

Konsultacijos bendrasavininkiy pasirinkto administratoriaus paskyrimo
klausimais

3,28

3,22

3,10

3,07

3,01

3,01

3,01

12 pav. Klaipédos miesto savivaldybés administracijos teikiamy blsto administravimo paslaugy vertinimas, VPI1.

Pastebima, kad net 41,7 proc. respondenty neturéjo nuomonés ir negaléjo jvertinti pazymy apie

naujai suformuoty nekilnojamojo kadastro objekty galimybe naudoti pagal paskirtj iSdavimo

paslaugos (zr. 13 pav.). Apklausos telefonu metu ne vienas respondentas komentavo nezinantys, kad

Sig paslauga teikia Klaipédos miesto savivaldybés administracija.

?:uyk wam /d?‘a:r-b—

14



Konsultacijos daugiabuciy gyvenamuyjy namy naudojimo priezitros
klausimais

Konsultacijos daugiabuciy gyvenamuyjy namy administravimo klausimais

Konsultacijos bendrasavininkiy pasirinkto administratoriaus paskyrimo
klausimais

Savininky benrosios dalinés nuosavybés administratoriy veiklos prieZidra
ir kontrolé

Konsultacijos daugiabuciy namy savininky bendrijos steigimo,
registracijos, veiklos ir reorganizavimo bei jungtinés veiklos sutarties
sudarymo klausimais

Vykdoma statiniy, priskirty savivaldybés kompetencijai, naudojimo

prieZidra

Leidimy statyti, rekonstruoti, remontuoti, griauti statinius iSdavimo
paslaugos

Pazymy apie naujai suformuoty turto kadastro objekty galimybe naudoti
pagal paskirtj iSdavimo paslaugos

Leidimy Zemés darbams atlikti, statyby aptvérimui ir eismo apribojimui
iSdavimo paslaugos

Rengiamy ir iSduodamy statybg leidZianciy dokumenty ir leidimy Zemés
darbams, statyby aptvérimui ir eismo apribojimui paslaugos

0,0
H5 H4 M3 H2 E1 HENega

100 20,0 30,0 40,0 500 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

13 pav. Klaipédos miesto savivaldybés administracijos teikiamy bisto administravimo paslaugy vertinimas, proc.

Vertinant statybos ir infrastruktlros plétros

paslaugas, klaipédiediai

geriausiai vertino

jgyvendinamy projekty vieSinimg (VPI — 3,02, Zr. 14 pav.). Kity paslaugy vertinimas nesiekia vidutinio

vertinimo. PrasCiausiai vertinamos rengiamos SvietéjiSkos visuomenés informavimo priemonés

padedancios efektyviai ir racionaliai vartoti energijg ir energijos iSteklius (VPI — 2,76), daugiabuciy

gyvenamyjy namy kiemy vaiky zZaidimo aiksteliy atnaujinimo programos (VPl — 2,80) ir rengiamos

Svietéjiskos visuomenés informavimo priemonés dél daugiabuciy namy patalpy savininky iniciatyvos

savarankiskai spresti daugiabuciy namy bendro naudojimo objekty valdymo ir priezitros problemas

VPI—2,81)
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lgyvendinamy projekty viesinimas 3,02
Viesa informacija apie planuojamus vystyti statybos projektus Klaipédoje 2,97
Projekty / priemoniy, finansuojamy jvairiy $altiniy léSomis, jgyvendinimas 2,97
mieste
Daugiabuciy namy energetinio efektyvumo didinimo programy jgyvendinimas 2,93
Rengiami infrastruktdros projektai, pagal teritorijy planavimo dokumentus 2,91
Prioritetai skirstant IéSas projekty jgyvendinimui bei statybos, tiesimo, 2,89
rekonstravimo ir kapitalinio remonto darby paslaugoms
Energetikos Tkio tinkly plétojimo programos 2,87
Projekty aptarimas su visuomene 2,85
Rengiamos Svietéjiskos visuomenés informavimo priemonés dél daugiabuciy
namy patalpy savininky iniciatyvos savarankiskai spresti daugiabuciy namy 2,81
bendro naudojimo objekty valdymo ir prieziGros problemas
Daugiabucdiy gyvenamyjy namy kiemy vaiky Zaidimo aiksteliiy atnaujinimo 2,80
paslaugos
Rengiamos Svietéjiskos visuomenés informavimo priemonés, padedancios 2,76
efektyviai ir racionaliai vartoti energijg ir energijos isteklius

14 pav. Klaipédos miesto savivaldybés administracijos teikiamy statybos ir infrastruktiiros plétros paslaugy vertinimas, VPI1

Kaip ir blsto administravimo paslaugy vertinime, taip ir statybos ir infrastruktdros vertinime
pastebima tai, kad didelé dalis respondenty negaléjo vertinti teikiamy Klaipédos miesto savivaldybés
administracijos paslaugy (Zr. 15 pav.). Rengiamy infrastruktiros projekty pagal teritorijy planavimo

dokumentus paslauga sulauké daugiausia ,Negaliu atsakyti” jvertinimo (33,3 proc.), taigi galima

numanyti, kad Sia paslauga vartotojai naudojasi maZziausiai.

?tuyk Ciw'm_ /é?‘a:r-p—
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Projekty aptarimas su visuomene

Vie$a informacija apie planuojamus vystyti statybos projektus Klaipédoje

Jgyvendinamy projekty vieSinimas

Rengiamos Svietéjiskos visuomenés informavimo priemonés dél daugiabuciy
namy patalpy savininky iniciatyvos savarankiskai spresti daugiabuciy namy
bendro naudojimo objekty valdymo ir prieZiaros problemas
Rengiamos 3vietéjiskos visuomenés informavimo priemonés, padedancios
efektyviai ir racionaliai vartoti energijg ir energijos isteklius

Rengiami infrastruktiros projektai, pagal teritorijy planavimo dokumentus

Prioritetai skirstant lésas projekty jgyvendinimui bei statybos, tiesimo,
rekonstravimo ir kapitalinio remonto darby paslaugoms

Projekty / priemoniy, finansuojamy jvairiy $altiniy léSomis, jgyvendinimas
mieste

Daugiabuciy gyvenamuyjy namy kiemy vaiky Zaidimo aiksteliiy atnaujinimo
paslaugos

Energetikos Gkio tinkly plétojimo programos

Daugiabudiy namy energetinio efektyvumo didinimo programy
igyvendinimas

10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0
HE5 H4 w3 ®m2 ™1 & Negaliatsakyti

15 pav. Klaipédos miesto savivaldybés administracijos teikiamy statybos ir infrastruktiros plétros paslaugy vertinimas, proc.

Palyginus Klaipédos miesto savivaldybés teikiamy paslaugy kokybés ir svarbos vertinimg (zr. 16 ir

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

daugiabudiy gyvenamuyjy namy administravimo klausimais (blsto administravimo paslaugos,

skirtumas - 0,84), ir projekty aptarimas su visuomene (statybos ir infrastruktiros plétros paslaugos,

skirtumas - 1,31). Maziausi neatitikimai pastebimi vertinant rengiamy ir iSduodamy statybag

leidzianciy dokumenty ir leidimy Zemés darbams, statyby aptvérimui ir eismo apribojimui paslaugas

(bUsto administravimo paslaugos, skirtumas —0,09).
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3,50

-

Status qug

3,40

3,30

3,20

3,10 T

Vertinimas

3,00 X [ 'Y

2,90

2,80

(Tobulinimas)

(Ilgnoravimas)

2'703,00 3,10 3,20 3,30 3,40 3,50 3,60 3,70 3,80 3,90 4,00
Svarbumas

# Konsultacijos daugiabuciy gyvenamyjy namy naudojimo priezidros klausimais

B Konsultacijos daugiabuciy gyvenamyjy namy administravimo klausimais

A Konsultacijos bendrasavininkiy pasirinkto administratoriaus paskyrimo klausimais

X Savininky bendrosios dalinés nuosavybés administratoriy veiklos priezitra ir kontrolé

X Konsultacijos daugiabuciy namy savininky bendrijos steigimo, registracijos, veiklos ir reorganizavimo bei jungtinés veiklos sutarties
sudarymo klausimais

® Vykdoma statiniy, priskirty savivaldybés kompetencijai, naudojimo prieZilra

+ Leidimy statyti, rekonstruoti, remontuoti, griauti statinius iSdavimo paslaugos

= Pazymy apie naujai suformuoty nekilnojamojo turto kadastro objekty galimybe naudoti pagal paskirtj iSdavimo paslaugos
Leidimy Zemés darbams atlikti, statyby aptvérimui ir eismo apribojimui iSdavimo paslaugos

@ Rengiamy ir iSduodamy statybg leidZianc¢iy dokumenty ir leidimy Zemés darbams, statyby aptvérimui ir eismo apribojimui paslaugos

16 pav. Klaipédos miesto savivaldybés administracijos teikiamy basto administravimo paslaugy kokybés ir svarbos vertinimo
palyginimas, VPI1.




3,05

(Status quo)

3,00

2,95

2,90

Vertinimas

2,85

2,80 A

2,75

(Tobulinimas)

(Ignoravimas)

2,70
3,60 3,70 3,80 3,90 4,00 4,10 4,20 4,30
Svarbumas

@ Daugiabuciy namy energetinio efektyvumo didinimo programy jgyvendinimas

B Energetikos Ukio tinkly plétojimo programos

A Daugiabuciy gyvenamyjy namy kiemy vaiky Zaidimo aiksteliy atnaujinimo paslaugos

X Projekty / priemoniy, finansuojamy jvairiy $altiniy léSomis, jgyvendinimas mieste

X Prioritetai skirstant Ié3as projekty jgyvendinimui bei statybos, tiesimo, rekonstravimo ir kapitalinio remonto darby paslaugoms

® Rengiami infrastruktlros projektai, pagal teritorijy planavimo dokumentus
Rengiamos Svietéjiskos visuomenés informavimo priemonés, padedancios efektyviai ir racionaliai vartoti energija ir energijos isteklius
Rengiamos Svietéjiskos visuomenés informavimo priemonés dél daugiabudiy namy patalpy savininky iniciatyvos savarankiskai spresti
daugiabuciy namy bendro naudojimo objekty valdymo ir prieZidros problemas
Jgyvendinamy projekty vieSinimas
Viesa informacija apie planuojamus vystyti statybos projektus Klaipédoje

Projekty aptarimas su visuomene

17 pav. Klaipédos miesto savivaldybés administracijos teikiamy statybos ir infrastruktiiros plétros paslaugy kokybés ir svarbos
vertinimo palyginimas, VPI1.

Dél teikiamy busty administravimo paslaugy Klaipédos miesto savivaldybéje labiau patenkinti vyrai
nei moterys (zr. 1 ir 2 lenteles). Taip pat pastebima, kad Sias paslaugas blogiau jvertino 40-49 mety
kategorijai priklausantys ir dirbantys gyventojai. Labiausiai patenkinti — 20-29 mety respondentai.
Labai panasus rodikliai ir statybos ir infrastruktlros plétros paslaugy vertinime: vyrai paslaugas

vertina geriau nei moterys, amziaus kriterijus taip pat toks pat. Vienintelis skirtumas, kad labai

?:uyk QMM /&7‘01-0—
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iSsiskiria uZsiémimo kriterijus: nedirbantys ir esantys motinystés / vaiko prieZiGros atostogose

vartotojai paslaugas vertina geriau nei dirbantys asmenys.

Pt Gon it
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Bendras vartotojy, kurie
kreipési dél konkrecios
paslaugos, pasitenkinimas 3.01 291 2.82 2.86 3.01 3.01 3.11 3.08 3.23 3.29 3.01
vieSosiomis paslaugomis
(VPI1)

Amzius 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
Esanti (-is) Esa.ntl (-!s) Esa.ntl (-!s)
motinystés / motinystés/  motinystés /
UZsiémimas Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys . e vaiko vaiko Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys
Labiausiai HoS0g0%8 priezitros priezitros
patenkinti atostogose atostogose
Lytis Vv \% V V V M V V M V V

Lentelé nr. 1. Klaipédos miesto savivaldybés administracijos blsty administravimo paslaugy vertinimo tyrimo palyginamieji rezultatai pagal vartotojy grupes.
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Bendras vartotojy, kurie
kreipési dél konkrecios
paslaugos, pasitenkinimas 2.94 2.87 2.81 2.96 2.89 291 2.75 2.80 3.01 2.97 2.85 2.94
viesosiomis paslaugomis
(proc.)

Amzius 40-49 metai  40-49 metai  40-49 metai  40-49 metai 40(::' 4moe:aS: 40-49 metai  40-49 metai Y 49 40-49 metai  40-49 metai  40-49 metai
Esanti (-is) Esanti (-is) Esanti (-is) Esanti (-is) Esanti (-is) Esanti (-is) Esanti (-is)
motinystés / motinystés / motinystés motinystés / motinystés / motinystés motinystés /
UZsiémimas Nedirbantys Nedirbantys vaiko vaiko Nedirbantis / vaiko vaiko vaiko / vaiko Nedirbantys Nedirbantys vaiko
Ll prieZitros prieZitros priezitros prieZitros prieZitros prieZitros priezidros
patenkinti atostogose atostogose atostogose atostogose atostogose atostogose atostogose

Lytis

N' (\i (\i N' ﬁi ﬁi ﬁi N' N'

2.10
21

Lentelé nr. 2 Klaipédos miesto savivaldybés administracijos statybos ir infrastrukttros plétros paslaugy vertinimo tyrimo palyginamieji rezultatai pagal vartotojy grupes.
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Kad per pastaruosius 12 meén. teko kreiptis j Klaipédos miesto savivaldybés administracijg dél jos
teikiamy paslaugy teigiamai atsakeé 43 proc. respondenty (Zr. 16 pav.). 104 apklaustieji nurodé, kad
kreipési dél basty administravimo paslaugos. Siek tiek daugiau, 117 apklaustyjy, kreipési dél statybos

ir infrastruktdros plétros paslaugy.

H Taip

H Ne

18 pav. Ar per pastaruosius 12 mén. kreipési j Klaipédos miesto savivaldybés administracija dél jos teikiamy paslaugy, proc.

Dél basty administravimo paslaugy respondentai daZniausiai kreipési asmeniskai, eidami j
savivaldybe (34,6 proc.), ketvirtadalis apklaustyjy kreipési savivaldybés administracijg skambindami
telefonu. Dél statybos ir infrastruktliros plétros paslaugy respondentai taip pat dazniausiai kreipési
eidami asmeniskai j savivaldybe (41,9 proc.). 18,8 proc. vartotojy dél Sios paslaugos kreipési
elektroniniu laisku ar per uzklausg internetu. MazZiausia respondenty dalis dél abiejy paslaugy

kreipési rastu (zr. 17 pav.).

50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

Asmeniskai (éjotej  El. pastu / per Rastu (pastu) Telefonu Kita
Jums reikalingg  uzklausg internetu
institucija/ jstaiga)

M Dél bisty administravimo paslaugos H Dél statybos ir infrastruktiros plétros paslaugos

19 pav. Kreipimosi j Klaipédos miesto savivaldybés administracijg dél jos teikiamy paslaugy badai, proc.

Daugiausia j Klaipédos miesto savivaldybés administracijg buvo kreiptasi norint gauti tam tikros
informacijos: dél bdsto administravimo paslaugy norédami gauti informacijos kreipési 49,5 proc.

respondenty, dél statybos ir infrastruktaros plétros paslaugy — 35,7 proc. (zr.18 pav.). Daug Klaipédos
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miesto gyventojy kreipdamiesi dél blsto administravimo paslaugos noréjo pateikti nusiskundima

(31,7 proc.). Maziausia vartotojy dalis kreipdamiesi dél abiejy paslaugy noréjo pateikti pasitlyma.

49,5
200 35,7
40,0 27,8 317
30,0
15,7
20,0 89 11,3 96
3,0 6,9
10,0
0,0
Dokumenty Norédami gauti Norédami pateikti  Norédami pateikti Kita
tvarkymas (pvz., tam tikros nusiskundima pasitlyma
prasymas priimti j informacijos
istaiga)
H Dél bisty administravimo paslaugos M Dél statybos ir infrastruktdros plétros paslaugos

20 pav. Priezastys, dél kuriy buvo kreipiamasi j Klaipédos miesto savivaldybés administracijg dél jos teikiamy paslaugy, proc.

Klaipédos miesto gyventojy, kurie kreipési j savivaldybés administracijg, buvo paprasyta jvertinti
pasiekty rezultatg — ar buvo gauta tai, ko sieké klientas (zr. 19 pav.). Geriau buvo jvertinta statybos ir
infrastruktiros plétros paslauga — VPI - 3,36. Suteikty busty administravimo paslaugy vertinimas
nesiekia vidutinio vertinimo — VPl — 2,84.

Respondentai dazniausiai iSreiské Sias problemas: darbuotojai elgiasi nepagarbiai, nesuteikia
reikiamos informacijos, siuncia ,,iS kabineto j kabinetg”, néra iki galo iSsprendziamos problemos, ilgi
darby atlikimo terminai. Keli Zmoniy komentarai:

»1 priezastis - bendravimo kultlros stoka, 2 priezastis - nenoras suteikti pilnos informacijos (turi
ateiti kelis kartus su tuo paciu klausimu, kol gauni pilng atsakymg). Komentaras: geriau skambinti, nes
skambucio pokalbiai jrasomi, todél bendravimas ir atsakymy kompetencija daug geresné, nei ateiti j
kabinetg ir kalbéti gyvai.”, ,Nesuteikiama informacija arba suteikiama klaidinanti informacija“,
,Kompetencijos ir geranoriSkumo trikumas”, ,Tarnautojas buvo nemandagus, elgési nepagarbiai,
nesuteiké reikiamos informacijos.”, ,NeiSspresta problema, nuolatinis nukreipimas kitam skyriui,

daznas atsakymas laukite, arba nieko negalima padéti.”.

Statybos ir infrastruktiros plétros paslaugos

Blsty administravimo paslaugos

21 pav. Klaipédos miesto savivaldybés administracijos suteikty paslaugy vertinimas, VPI1.
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Vartotojai geriau vertina Klaipédos miesto savivaldybés administracijos suteiktas paslaugas
statybos ir infrastruktlros plétros klausimais (Zr. 22 pav.). Daugiau nei ketvirtadalis respondenty
atliktg administracijos darbg Sioje srityje vertina 5 balais (25,6 proc.). Bisto administravimo paslaugos

auksciausio jvertinimo sulauke tik i$ 12,1 proc.

Statybos ir infrastruktiros plétros paslaugos

Basty administravimo paslaugos

0,0 50,0 100,0

H5 M4 M3 W2 W1

22 pav. Klaipédos miesto savivaldybés administracijos suteikty paslaugy vertinimas, proc.

Vertinant Klaipédos miesto savivaldybés administracijos darbg suteikiant paslaugas (Zr. 23 pav.),
respondentai geriausiai jvertino reikiamy pristatyti dokumenty budus (VPI - 3,64) ir reikiamy
pristatyti dokumenty kiekius (VPI — 3,60). Daugiausiai blogy vertinimy sulauké reagavimai j
pasitlymus (VPI —2,83) ir reagavimai j nusiskundimus (VPI — 2,86).

Dazniausiai nurodomos nepasitenkinimo priezastys buvo: reikia ilgai laukti atsakymo arba j
problemg neatsizvelgiama, daug ,popierizmo”, sudétinga internetiné svetainé, sudétingas
informacijos prieinamumas, pateikus problemg/skundg elektroninéje erdvéje, nesulaukiama
atsakymo. Keli vartotojy komentarai:

»,Labai daug popierizmo, reikéty daug ka perkelti j internetine erdve.”, ,Neigiamai vertinu
Klaipédos savivaldybés internetinj puslapj. Visy pirma, jis labai jau atgyvenes, informacijos yra labai
daug, taciau jinai nesusisteminta ir labai padrika, uZima labai daug laiko, kol atrandi reikiama
informacija.”, ,Tiesiog neatsakoma | klausimus.”, ,Tarnautojas nereagavo | nusiskundimus ir
pasitlymus.”, ,Labai sunku gauti reikiamos informacijos, o jei kreipiesi, visiSskai neskuba padeti.”,

»Kiek prasyta informacijos, ji niekada nebuvo pateikta kokybiskai ir iSvis nebuvo pateikta.”.
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Reikiamy pristatyti dokumenty bldas

Reikiamy pristatyti dokumenty terminai

Teikiamos informacijos aktualumas

Teikiamos informacijos dél siekiamy gauti paslaugy prieinamas
Teikiamos informacijos iSsamumas

Reikiamy pristatyti dokumenty kiekis

Reagavimas j pasillymus

Reagavimas j nusiskundimus

3,64
3,60
3,52
3,52

3,44

23 pav. Klaipédos miesto savivaldybés administracijos darbo ir teikiamy paslaugy vertinimas, VPI1.

DidZioji dalis respondenty auksciausig jvertinimg skyré (zr. 24 pav.) teikiamos informacijos dél

siekiamy gauti paslaugy prieinamumui (24,4 proc.). Reagavimai j nusiskundimus sulauké daugiausia 1

balo vertinimo (22,6 proc.) Daugiausia respondenty negaléjo jvertinti reagavimo j pasitlymus (33,9

proc.)

Reagavimas j pasitlymus

Reagavimas j nusiskundimus

Reikiamy pristatyti dokumenty terminai
Reikiamy pristatyti dokumenty bldas
Reikiamy pristatyti dokumenty kiekis
Teikiamos informacijos iSsamumas

Teikiamos informacijos aktualumas

Teikiamos informacijos dél siekiamy gauti paslaugy
prieinamas

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0
H5 H4 M3 E2 E1 M Negaliatsakyti

24 pav. Klaipédos miesto savivaldybés administracijos darbo ir teikiamy paslaugy vertinimas, proc.
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Klaipédos miesto gyventojai geriausiai vertina tai, kad Klaipédos miesto savivaldybé yra lengvai
pasiekiamoje, patogioje vietoje (VPI — 4,21), administracijos darbo laikas yra patogus (VPI — 4,11) ir
piety pertraukos laikas nesukelia sunkumy kreipiantis dél paslaugy (VPI — 4,08). Atliekant apklausg
telefonu buvo pastebéta, kad nors gyventojai labai gerai vertina savivaldybés buvimo vietg, taciau
pastebi, kad triksta didesnés automobiliy stovéjimo aikStelés gyventojams, kurie kreipiasi j
savivaldybés administracijg ir atvaZiuoja savo transportu. PrasCiausiai buvo jvertintas planuojamy ir
vykdomy projekty aptarimas su visuomene (VPI — 2,88, zr. 25 pav.).

Komentuodami nepasitenkinimg, gyventojai daZniausiai minéjo tai, kad i§ administracijos
darbuotojy noréty daugiau kompetencijos ir geranoriskumo, noréjimo padéti. Taip pat komentuota,
kad nors j problemas atsakyta, taciau jokio rezultato nesulaukta, kad specialistai norédami ,,nusimesti
nastg nuo saves, siuntinéjo i$ vieno kabineto j kitg“, kad internetiné svetainé sudétinga. Keli vartotojy
komentarai:

»Jeigu nueini prasyti paslaugos ir gauni atsakymga: ,Mes dirbame iki 5, viso gero", tai kas per
pagalba. Kiek kreipémeés, tiek negavome jokios pagalbos.”, ,Negavau jokio atsako j klausimg“, ,]
problema buvo reaguota i$ karto, visi stengiasi padéti, taCiau jau senai baigési terminai, o rezultato
néra. Taip pat didZiulé problema su internetine svetaine: aktualiausios temos turéty bati iSkeltos j
pavirsiy, labai sunku susirasti reikiamg informacija, tenka ilgai ieSkoti. Vyresnio amziaus Zmonéms tai
turéty buti nejmanoma.”, ,Apibendrinant noréciau pasakyti, kad daugiausia dél kylanciy problemy
yra kaltas paciy Zmoniy pasyvumas ir nesidoméjimas. Niekuo nesidomi, neskaito naujieny, nereiskia
savo nuomoneés dar pries jvykstant kokiam tai jvykiui, o kai jau yra per vélu, visi pradeda reikstis ir

piktintis.”.
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Savivaldybé yra lengvai pasiekiamoje, patogioje vietoje

Savivaldybés administracijos darbo laikas Jums yra patogus
Savivaldybés administracijos piety pertraukos laikas nesukelia sunkumy
kreipiantis dél paslaugy

Savivaldybés administracijos specialistai yra mandagas ir maloniai
bendrauja su klientais

Savivaldybés administracijoje darbo metu lengva rasti visus reikiamus
specialistus

Savivaldybés administracijos specialistai yra kompetentingi ir iSmano savo
darbg

Savivaldybés administracijos teikiama informacija internete yra iSsami

Savivaldybés administracijos teikiama informacija telefonu yra iSsami
Kai kreipétés j savivaldybés administracija, JUsy problema buvo iSspresta
laiku (per institucijos nurodyta laikg)

Kai kreipétés j savivaldybés administracija, JUsy problema buvo iSspresta
be reikalo "nesiuntinéjant i vieno kabineto j kitg"®

Kai kreipétés j savivaldybés administracijg, j JUisy problema buvo reaguota
i$ karto
Informacijos apie planuojamus vystyti statybos projektus Klaipédoje
pateikiama pakankamai

Planuojamy / vykdomy projekty aptarimas su visuomene yra pakankamas

25 pav. Pasitenkinimas savivaldybés aptarnavimu, VPI1.

4,21

4,11

4,08

3,79

3,66

3,51

3,48

3,47

3,46

3,44

3,40

3,09

2,88

Daugiau nei pusé vartotojy Klaipédos miesto savivaldybés administracijos darbo laikg ir

savivaldybés pasiekiamumg jvertino 5 balais (52,4 ir 50,6 proc., Zzr. 26 pav.). Daugiausia 1 balo

jvertinimo sulauké tai, kad kreipiantis j Klaipédos miesto savivaldybe j problemg buvo reaguota is

karto (16 proc.).
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Planuojamy / vykdomy projekty aptarimas su visuomene yra
pakankamas

Informacijos apie planuojamus vystyti statybos projektus Klaipédoje
pateikiama pakankamai

Savivaldybés administracijos teikiama informacija internete yra iSsami

Savivaldybés administracijos teikiama informacija telefonu yra iSsami
Savivaldybés administracijos specialistai yra mandagus ir maloniai 9
bendrauja su klientais

Savivaldybés administracijos specialistai yra kompetentingi ir iSmano
savo darbg

Savivaldybés administracijoje darbo metu lengva rasti visus reikiamus
specialistus
Kai kreipétés j savivaldybés administracijg, Jisy problema buvo iSspresta
laiku (per institucijos nurodyta laikg)
Kai kreipétés j savivaldybés administracijg, Jusy problema buvo iSspresta
be reikalo "nesiuntinéjant is vieno kabineto j kit3"®

Kai kreipétés j savivaldybés administracijg, j JUsy problema buvo

reaguota is karto

Savivaldybés administracijos piety pertraukos laikas nesukelia sunkumy
kreipiantis dél paslaugy

Savivaldybés administracijos darbo laikas Jums yra patogus 4
Savivaldybé yra lengvai pasiekiamoje, patogioje vietoje 8
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

H5 H4 M3 ®2 ®1 ENegaliatsakyti

26 pav. Pasitenkinimas savivaldybés aptarnavimu, proc.

Vertinant Klaipédos miesto savivaldybés administracijos darbg, pagal vartotojy, kurie kreipési dél
tam tikry paslaugy (Zr. 3 lentele), uzsiémimg, geriausiai paslaugas vertina pensininkai, prasc¢iausiai —
Klaipédos miesto gyventojai, kurie Siuo metu yra bedarbiai arba motinystés/vaiko prieZitros
atostogose. Pagal vartotojy amziy ir vél geriausi vertinimai iS 20-29 mety amzZiaus respondenty.
Prastesni — 30-39 mety amziaus gyventojy vertinimai. Moterys ir vél vertino maZesniais balais nei
vyrai. ISskiriant vertinimus pagal vartotojy iSsilavinimg pastebima, kad gyventojai, turintys aukstajj
iSsilavinimg paslaugas linke vertinti prasCiau, o tie, kurie dar nebaigé aukstojo mokslo, vertino

geriausiais rezultatais.
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Bedarbis/ esanti (-
is) motinystés /
vaiko priezidros

atostogose

20 - 29 mety 4.39
Vertinimas

| pagl _----__-------

| vartotojy 40-49 mety  3.83

I _----__-------

Vertinimas Moterys

pagal +3
| vartotosa _----_--------

Aukstasis

Vertinimas
‘ pagal _-------------

vartotojy
| igsilavinima Nebaigtas aukstasis

Bendras kriterijaus vertinimas

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

Lentelé nr. 3. Klalpedos miesto savivaldybés administracijos vertinimas
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3. TYRIMO APIBENDRINIMAS, ISVADOS IR REKOMENDACIOS

Siekiant padidinti visuomenés pasitenkinimg teikiamoms vieSosiomis ir administracinémis
paslaugomis ir asmeny aptarnavimu, Klaipédos miesto savivaldybé, 2017 mety rugpjucio — rugséjo
meénesiais inicijavo anoniminj gyventojy tyrima. Gyventojai vertino busto ir aplinkos priezitros
paslaugas: blsto administravimo bei statybos ir infrastruktiros plétros paslaugas. Tyrime dalyvavo
404 nuolatiniai Klaipédos miesto gyventojai: 56 gyventojai uzpildé paruostas popierines anketas, 51
anketa uZpildyta apklausos telefonu metu ir uZpildytos 297 elektroninés anketos. Tyrimo rezultatai
parodeé, kad bendras Klaipédos miesto savivaldybés teikiamy basty administravimo bei statybos ir
infrastruktliros plétros paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés pasitenkinimo teikiamomis
paslaugomis indeksas penkiabaléje vertinimo sistemoje siekia 2,99 balus (59,98 proc.).

Klaipédos miesto gyventojai vertino, kiek jiems yra svarbios ir kaip vertina Klaipédos miesto
savivaldybés administracijos teikiamas busto ir aplinkos prieZitros paslaugas. Blsto administravimo
paslaugy bendras VPI — 2,98, statyby ir infrastruktlros plétros paslaugy VPI — 3,00. Lyginant paslaugy
svarbumo ir kokybés vertinimus pastebima, kad didZiausi neatitikimai (Sios paslaugos yra svarbios,

taciau jos vertinamos Zemais balais) pastebimi ir tobulinimas reikalingas Sioms paslaugoms:

konsultacijos daugiabuciy gyvenamuyjy namy naudojimo priezitros klausimais;

e konsultacijos daugiabuciy gyvenamuyjy namy administravimo klausimais;

e savininky bendrosios dalinés nuosavybés administratoriy veiklos priezitra ir kontrolé;
e viesa informacija apie planuojamus vystyti projektus Klaipédoje;

e projekty/priemoniy, finansuojamy jvairiy saltiniy IéSomis, jgyvendinimas mieste;

e daugiabudiy gyvenamyjy namy kiemy vaiky Zaidimo aiksteliy atnaujinimo programos .

43 proc. apklaustyjy kreipési j Klaipédos miesto savivaldybés administracijg dél jos teikiamy busto
administravimo ir \ arba statybos ir infrastruktlros plétros paslaugy. Daugiausia gyventojy kreipési
norédami gauti tam tikros informacijos ir asmeniskai, eidami j institucijg. Gyventojai, kurie kreipési
deél statybos ir infrastruktiros plétros paslaugy, labiau patenkinti administracijos aptarnavimu (VPI —
3,36) nei dél basto administravimo paslaugy (VPI - 2,84).

Vertinant administracijos darbuotojy darbg teikiant paslaugas, geriausiai vertinami reikiamy
pristatyti dokumenty kiekiai ir bidai. Nors iSanalizavus atviry klausimy atsakymus pastebima, kad
labai daug respondenty pazymi ,popierizmo” problemg. Labai gerai vertinamas savivaldybés
pasiekiamumas, darbo ir piety pertraukos laikas. Blogiausiai vertinamas darbuotojy reagavimas j
pasidlymus ir nusiskundimus. Cia pastebima problema — nusiskundimy ignoravimas, problemy

sprendimo terminy ilginimas. Taip pat daznai minima problema tai, kad pateikus elektroninj rastiskg
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skundg, nesulaukiama jokio atsakymo. Klaipédos miesto gyventojai prastai vertina informacijos
prieinamumg: komentuota, kad internetiné svetainé yra labai sudétinga ir norint surasti reikiama
informacijag reikia ilgai jos ieskoti, o informacija telefonu daznai nesuteikiama nurodant, kad reikia
atvykti j jstaigg. Gyventojai pasigenda informacijos apie planuojamus vystyti statybos projektus
Klaipédoje ir planuojamy/vykdomy projekty aptarimo su visuomene.

Apibendrinant, pastebima, kad daug blogy vertinimy susilauké paslaugos, kuriy metu
administracijos darbuotojams reikia bendrauti su gyventojais, norint iSspresti problemg ar suteikiant
konsultacijas. Atsizvelgiant j iSvardintas problemas, silloma didesnj démesj skirti bei aktyviau
reaguoti j gaunamus pasiulymus ar nusiskundimus, skatinti bei gerinti paslaugy vartotojy bei jstaigy
darbuotojy tarpusavio bendravimg, aktyviau reaguoti j iSkilusias problemas bei iSspresti jas per
trumpesnj ar bent jau numatytg sprendimo terming. Siekiant tikslingesnio asmeny aptarnavimo,
sitloma issiaiskinti, ar problema dél nesureaguoty elektroniniy skundy kilo dél sistemos klaidos, ar
dél darbuotojy aplaidumo, perZitréti ir patobulinti vidiniy veikly organizavimo procesus. Taip pat

siiloma aktyvinti informacijos sklaidg, informatyvuma bei daznuma.
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