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Jvadas. Tyrimo metodologija

Sioje ataskaitoje pristatomi Svenioniy rajono savivaldybés gyventoju apklausos rezultatai. Apklausa buvo
skirta jvertinti respondenty pasitenkinimg savivaldybés teikiamomis vieSosiomis paslaugomis.

Siuo tyrimu siekiama idsiaifkinti gyventoy nuomong apie vie$asias ir administracines paslaugas,

teikiamas Svencioniy rajono savivaldybeje

Tyrimo uZdaviniai Jvertinti Sventioniy rajono savivaldybes gyventojy pasitenkinima viefosiomis paslaugomis.
Swendioniy rajono savivaldybés gyventojai (N=399) vyresni nei 18 m. amziaus, fiziniai asmenys, kurie
tiesiogiai kreipési dél paslaugy j Sventioniy raj savivaldybe. Statistikos departamento duomenimis,

Tyrimo tikslinés grupés ir imtis 2016 m. sausio 1 d. SvenZioniy rajone gyveno 25190 gyventojy. Taikant imties formulg nustatyta,
kad sickiant duomeny tikslumo bdtina apklausti ne maZiau nei 379 respondentus. Respondenty
pasiskirstymas pagal socialines-demografines charakteristikas parodytas | pav. .

Tyrimo metodas | PAPI (tiesioginio interviu biidu, naudojant popiering anket) arba uZpildant anketa elektroniniu biidu

Tyrimo vykdymo laikotarpis 2017 m. liepos 1-18 d.

Tyrimo tikslas

Sioje tyrimo ataskaitoje atspindéta Sven&ioniy raj. gyventojuy nuomoné pagal pirminius pasitenkinimo
vie$osiomis paslaugomis rodiklius (klausimus). Sie klausimai atspindi labai jvairius pasitenkinimo vie$osiomis
paslaugomis aspektus. Jy jver&iai pateikti reitingo pavidalu kaip vieninga visuma. Apklausos rezultatai gali biti
naudojami vietos valdZios, jos administraciniy organy taip pat kontroliuojamy jmoniy, tikiniy subjekty, vieSujy
jstaigy veikloje, pvz. rengiant strateginius ir bendruosius planus, sprendimy monitoringui ir koregavimui,
investicijy bei paraidky LR vyriausybés ir ES fondams pagrindimui, savivaldybés padaliniy, skyriy ir tarnyby
darbo kontrolei bei iStekliy panaudojimo efektyvumo didinimui, dialogo tarp gyventojy ir vietos valdZios
plétojimui, gyventojy jsitraukimo ir pilietinio dalyvavimo didinimui, griZtamojo rySio su gyventojais
palaikymui. Gyventojy nuomonés analizé yra svarbi ir naudinga kuriant bei atnaujinant savivaldybés klienty
aptarnavimo standartg, priimant sprendimus, kaip stiprinti gyventojy pasitikéjima savivaldybeés sprendimais
bei sprendziant kitus aktualius klausimus.




1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal socialines-demografines charakteristikas
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Respondenty pasiskirstymas pagal socialines-demografines charakteristikas parodytas 1 pav. I3 viso tyrime
dalyvavo 399 asmenys, i3 kuriy 38,8 proc. buvo vyrai, 61,2 proc. — moterys. Respondenty pasiskirstymas pagal
socialines-demografines charakteristikas taip pat atspindi tyrime dalyvavusiy respondenty pasiskirstyma pagal
amziy, $eimos nariy skaitiy, uzsiémimo ir darbo pobidj, seimine padetj, i3silavinima, pajamas ir senilinijg.
Daugiausia apklaustyjy buvo dirbantys asmenys, turintys 3eimg. Didesné dalis apklaustyjy gyveno kurioje
nors Svengioniy raj. kaimikoje seniiinijoje, turéjo aukstajj ir aukstesnjjj/profesinj issilavinima.




L_I_Iyrimo rezultatai

1 pav. Ar esate patenkintas(-a) savivaldybés aptarnavimu 2017 metais?
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Apklausos duomenys rodo, kad didZioji dauguma respondenty yra labai patenkinti arba patenkinti
savivaldybés aptarnavimu (atitinkamai 20,5 proc. ir 73,7 proc.). Tai labai palankus vertinimas virSijantis
90 proc. Toks aukstas klienty pasitenkinimas rodo, kad savivaldybés darbuotojai laikosi auk3ty gyventojy

aptarnavimo standarty ir jie atitinka gyventojy likesgius savivaldybés atzvilgiu.

2 pav. Kaip Jiis vertinate savo gyvenamajg senilinija?

Teigiamai seniiinija jvertino 23,6 proc. respondenty, o neigiamai jvertino tik 4,0 proc. apklausos dalyviy.
Visgi, daugiausia respondenty savo gyvenamaja seniiinija jvertino labiau teigiamai, nei neigiamai (38,8 proc.).



3 pav. Kiek Jums yra svarbios i$vardintos vieSosios paslaugos?
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Didzioji dauguma respondenty, Svenéioniy rajono gyventojy, vie3asias paslaugas pagal svarba vertina taip:
svarbiausios jiems yra sveikatos (8,7 balo), komunalinio ikio bei aplinkos tvarkymo (8,2 balo) bei jdarbinimo
(8,1 balo) paslaugas. Toliau pagal svarbg rikiuojasi susisiekimo ir rysiy bei Svietimo (po 7.9 balo), socialines
(7,8 balo), kultiiros (7,8 balo) bei vieSosios infrastruktiros (7,6 balo). Zemiausiai jvertinta sporto bei aktyvaus
laisvalaikio paslauga (7,4 balo).

4 pav. VieSyju paslaugy kokybés vertinimas

Kutwos v-3c0) |GG

Komumalinio tikio ir aplinkos tvarkymo (N=374) 6.5
Viesosios infrastruktiiros (N=346) 6.4
Svietimo (N=359) 6.4

Sporto, aktyvaus laisvalaikio (N=363) 6.3
Susisiekimo ir ry$iy (N=373) 6.0
Socialinés (N=362) 5.9
Sveikatos (N=388)
Idarbinimo (N=374) _ 44

Sias paslaugas vertinant pagal kokybe, jvertinimai kiek kito bei buvo Zemesni: auk$¢iausiai jvertintos
kultiiros (6,6 balo), komunalinio Gkio ir aplinkos tvarkymo (6,5 balo), vieSosios infrastruktiros ir Svietimo (po
6,4 balus) bei sporto, aktyvaus laisvalaikio (6,3 balo) paslaugos. Vidutini3kai jvertintos susisiekimo (6,0 balo),
socialinés (5,9 balo) bei sveikatos (5,4 balo) paslaugos. Zemiausiai jvertinta jdarbinimo paslauga (4,4 balo).




5 pav. Kokiu biidu daZniausiai kreipétés i Sventioniy rajono savivaldybe?
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Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo klausiama kokiu biidu jie kreipési j savivaldybe. DidZioji dalis
gyventojy j savivaldybe kreipési atéjes/-usi j atitinkama priimamajj, skyriy ar senifinijg (85 proc.). Mazdaug kas
ketvirtas gyventojas kreipési telefonu (26,8 proc.). Tik labai maZa dalis gyventoju buvo aptarnauti elektroniniu
pastu ar per elektroniniy paslaugy portalus.

6 pav. Vertindami Sventioniy rajono savivaldybés administracijos darba bei jos teikiamas paslaugas,
nurodykite, kaip vertinate Kiekviena iS teiginiy?
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Vertindami Svenéioniy rajono savivaldybés administracijos darbg bei jos teikiamas paslaugas, respondentai
geriausiai jvertino tai, kad minétas paslaugas teikiantys specialistai yra mandags ir maloniai bendrauja su
klientais (7.6 balo), patiko ir tai, kad visa reikiama informacija lengvai prieinama internetu (7.3 balo), taip
pat, kad minétas paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi ir i¥mano savo darba (7,1 balo). Dar buvo
vertinama tai, kad institucijos teikiama informacija apie paslaugas yra i§sami, problemos i$sprendimo laikas,
ar patogus institucijos piety pertraukos laikas, informacija apie paslaugas telefonu, specialisty prieinamuma
darbo metu ir laiko tarpas, per kurj sureaguojama j problema. Zemiausiai buvo jvertintas kreipimasis dél
paslaugy be reikalo ,,nesiuntinéjant i3 vieno kabineto j kita"“ (6,4 balo).

7 pav. Kiek jums svarbios savivaldybés teikiamos administracinés paslaugos?
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Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo klausiama kiek jiems yra svarbios savivaldybés teikiamos paslaugos.
DidZiajai daugumai respondenty 3ios paslaugos yra labai svarbios (73,7 proc.) arba svarbios (17,6 proc.).

8 pav. Kaip jiis vertinate savivaldybés teikiamas administracines (dokumenty priémimo ir
iSdavimo ) paslaugas?
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Tyrime dalyvavusiy respondentu buvo klausiama kaip jie vertina savivaldybés teikiamas administracines
(dokumenty priémimo ir idavimo) paslaugas. DidZioji dauguma respondenty Sias paslaugas vertina labai
gerai (74,2 proc.).




9 pav. Kaip jus vertinate savivaldybés teikiamas informavimo paslaugas?
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Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo klausiama kaip jie vertina savivaldybés teikiamas informavimo
paslaugas. DidZioji dauguma respondenty $ias paslaugas vertina labai gerai ir gerai (atitinkamai 74 proc. ir
21,3 proc.).

10 pav. Dél kokiy prieZas¢iy paskutinj kartg kreipétés?
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Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo klausiama dél kokiy prieZas¢iy jie paskutinj kartg kreipési. Beveik
pusé respondenty kreipési dél informacijos ir konsultavimo (48,1 proc.), kiek daugiau nei tre¢dalis (33,1 proc.)
pateiké dokumentus, o 16 proc. - atsiéme dokumentus.




11 pav. Kokios srities/skyriaus paslaugos jums buvo suteiktos?
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Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo klausiama kokios srities/skyriaus paslaugos jiems buvo suteiktos.
Daugiau nei pusei respondenty (56,6 proc.) suteiktos senitinijos teikiamos paslaugos, kas ketvirtam (26,6 proc.)
respondentui suteiktos socialinés paramos skyriaus ar socialiniy paslaugy centro paslaugos. Toks pasiskirstymas
rodo, kad iy paslaugy teikimas yra dazniausia ir reikalingiausia paslauga, dél kuriy respondentai apsilanko
savivaldybéje ir jos padaliniuose.

12 pav. Kelintg kartg kreipiatés (tiesiogiai, telefonu, internetu) dél Siandieninio (arba paskutinio) reikalo?
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Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo klausiama, kelintg kartg jie kreipési (tiesiogiai, telefonu, internetu)
dél savo Siandieninio (arba paskutinio) reikalo. DidZioji dauguma respondenty nurode | kartg (70,1 proc.). Tai
rodo, kad paslaugas respondentai gauna labai operatyviai.




13 pav. Jei jos ka tik (arba paskutinio apsilankymo metu) atsi¢éméte dokumentg / gavote paslaugs,
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Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo klausiama per kiek laiko jie atsiemeé dokumentg / gavo paslauga.
DidzZioji dauguma respondenty nurodé, kad jie atsiémé dokumenta / gavo paslaugg per vieng dieng (84,1 proc.).

14 pav. Ar esate patenkintas gautos paslaugos rezultatu?

Patenkintas
1,9%

Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo klausiama ar jie liko patenkinti gautos paslaugos rezultatu. DidZioji
dauguma respondenty nurodé, kad liko patenkinti suteikta paslauga (98, 1proc.).




ISVADOS

Sioje tyrimo ataskaitoje atspindéta Svenéioniy raj. gyventoju nuomoné pagal pirminius pasitenkinimo
vie$osiomis paslaugomis rodiklius (klausimus). Tie klausimai atspindi labai jvairius pasitenkinimo vie3osiomis
paslaugomis aspektus. Jy jver¢iai pateikti statistiSkai reitingo pavidalu kaip vieninga visuma. Apklausos
rezultatai gali biiti naudojami vietos valdZios, jos administraciniy organy taip pat kontroliuojamy jmoniy, Gkiniy
subjekty, viesyjy jstaigy veikloje, pvz. rengiant strateginius ir bendruosius planus, sprendimy monitoringui ir
koregavimui, investicijy bei paraisky LR vyriausybeés ir ES fondams pagrindimui, savivaldybés padaliniy,
skyriy ir tarnyby darbo kontrolei bei idtekliy panaudojimo efektyvumo didinimui, dialogo tarp gyventojy
ir vietos valdzios plétojimui, gyventojy jsitraukimo ir pilietinio dalyvavimo didinimui, grjZztamojo rySio su
gyventojais palaikymui.

Apklausos duomenys rodo, kad didZioji dauguma respondenty yra labai patenkinti arba patenkinti
savivaldybés aptarnavimu (atitinkamai 20,5 proc. ir 73,7 proc.). Tai labai palankus vertinimas virsijantis 90 proc.
Toks aukstas klienty pasitenkinimas rodo, kad savivaldybés darbuotojai laikosi auksty gyventojy aptarnavimo
standarty ir jie atitinka gyventojy lukescius savivaldybes atzvilgiu. Daugiau nei pusei respondenty (56,6 proc.)
suteiktos seniiinijos teikiamos paslaugos, kas ketvirtam (26,6 proc.) respondentui suteiktos socialinés paramos
skyriaus ar socialiniy paslaugy centro paslaugos. Toks pasiskirstymas rodo, kad Siy paslaugy teikimas yra
daZniausia ir reikalingiausia paslauga, dél kuriy respondentai apsilanko savivaldybgje ir jos padaliniuose.
Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo klausiama, kelinta karta jie kreipési (tiesiogiai, telefonu, internetu) del
savo paskutinio reikalo. DidZioji dauguma respondenty nurode 1 kartg (70,1 proc.). Tai rodo, kad paslaugas
gyventojai gauna labai operatyviai. Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo klausiama per kick laiko jie
atsiémé dokumentg / gavo paslauga. DidZioji dauguma respondenty nurod¢, kad jie atsiemeé dokumentg / gavo
paslauga per vieng dieng (84,1 proc.). Absoliuti dauguma respondenty nurode, kad liko patenkinti suteikta
paslauga (98, 1proc.).

Apklausos duomenys rodo, kad didZioji dauguma respondenty, kurie kreipési del vieSyjy paslaugy
Svengioniy raj. savivaldybés administracijos darbg vertina teigiamai. Kiek maZesniais balais jvertintas
problemy sprendimo laikas, informacijos teikimas/gavimas telefonu ir reagavimas j problema. Respondentai
geriausiai vertina savo gyvenamaja senitinija (labiau teigiamai, nei neigiamai - 38,8 proc., teigiamai - 23,6
proc. apklausos dalyviy).

Svarbiausios gyventojams yra sveikatos prieZiiros paslaugos, komunalinio @ikio ir atlieky tvarkymo
paslaugos. DidZioji dauguma respondenty, Svencioniy rajono gyventojy, viedgsias paslaugas pagal svarbg
vertina gerai: geriausiai jvertintos sveikatos (8.7 balo), komunalinio iikio bei aplinkos tvarkymo (8,2 balo)
bei jdarbinimo (8,1 balo) paslaugos. Labai panasiai, jvertintos susisiekimo ir ry8iy bei dvietimo (po7,9 balo),
socialinés (7,8 balo), kultiiros (7.8 balo) bei vie$osios infrastruktiiros (7,6 balo). Zemiausiai jvertintos sporto
bei aktyvaus laisvalaikio paslaugos (7.4 balo). Apibendrinant, matome, kad pasitenkinimas savivaldybés
teikiamomis paslaugomis reiskia palanky vertinimg. Kita vertus, didesnis démesys turéty biiti skiriamas
griztamojo rysio su gyventojais uZtikrinimui ir gyventojy jtraukimui j sprendimy priémima, paslaugy
elektroniniu budu populiarinimui.

Vertindami Sventioniy rajono savivaldybés administracijos darba bei jos teikiamas paslaugas, respondentai
aukstiausiai jvertino tai, kad minétas paslaugas teikiantys specialistai yra mandagiis ir maloniai bendrauja su
klientais (7,6 balo), ir tai, kad visa reikiama informacija lengvai prieinama internetu (7,3 balo). Apklausos
duomenys leidZia teigti, kad teikiama informacija apie savivaldybés administracijos darba bei jos teikiamas
paslaugas yra i§sami, problemos i¥sprendimo laikas tinkamas, patogus institucijos piety pertraukos laikas,
teikiama tinkama informacija apie paslaugas telefonu, specialisty prieinamumas darbo metu ir laiko tarpas per
kurj sureaguojama j problemg taip pat tinkamas. Zemiausiai buvo jvertintas tik kreipimasis dél paslaugy be
reikalo ,,nesiuntingjant i3 vieno kabineto  kitg".




