ASMENU APTARNAVIMO 2021 METAIS
ZARASU RAJONO SAVIVALDYBEJE
KOKYBES VERTINIMAS

2022 M.
ZARASAI



I SKYRIUS
BENDROJI DALIS

Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjiucio 22 d. nutarimas Nr. 875 ,,Dél
Asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy
patvirtinimo® (toliau — Vyriausybés nutarimas) reglamentuoja praSymy ir skundy nagrinéjimg ir
asmeny aptarnavima vie$ojo administravimo subjektuose, miisy nagriné¢jamu atveju Zarasy rajono
savivaldybéje (toliau — Savivaldybé). Nutarimas taip pat nustato, kad maziausiai karta per metus
atliekamas asmeny aptarnavimo Savivaldybéje kokybés vertinimas ir $io vertinimo rezultatus, o
prireikus ir pasitlymus dél asmeny aptarnavimo gerinimo, pateikia Savivaldybés administracijos
direktoriui.

Siekiant jgyvendinti taikomus teisés aktus bei gerinti asmeny aptarnavimg Savivaldybéje,
tobulinami teisés aktai, jgyvendinami projektai, nagrinéjami ir priimami jsipareigojimai klienty
aptarnavimui ir klientui, susieti su paslaugos teikimu (pavyzdziui, aptarnavimo trukmeé, paslaugos
trukmé, kliento griztamojo rySio naudojimas paslaugy gerinime), paslaugy gerinimo galimybés, o
taip pat reikalavimai, keliami darbuotojy kompetencijy ugdymui ir teikiamy paslaugy gerinimui.
Neliecka nuosalyje ir Savivaldybés darbuotojy elgesio standartai (pavyzdziui, vadovavimasis
jstaigos vidaus tvarkos taisyklémis, etikos kodeksu ar pan.), kuriuose nustatomi bendrieji elgesio
istaigose principai ir reikalavimai, keliami ne tik klienty aptarnavimui bet ir darbuotojy tarpusavio
veiklai ir ,,vidiniam* paslaugy teikimui.

Labai svarbus klienty pasitenkinimas paslaugomis, teikiamy paslaugy buklés vertinimas ir
nuolatinis paslaugy ir procesy kokybés gerinimas, kas vercia riipintis Savivaldybéje iSkilusiy
klausimy ar problemy, susijusiy su paslaugomis valdymu. Si sritis apima efektyvaus asmeny
prasymy, skundy valdyma, t. y.: a) skundy ar pretenzijy prevencijg; b) vidinj praSymy ir skundy
nagrin¢jima; c¢) skundy ir gincy nagrinéjimo procesus, kai skundai negali buti iSspresti jstaigos
viduje. Laiku identifikavus asmeny aptarnavimo problemy S$altinius, jy gilumines priezastis,
lengviau organizuoti veiklos tobulinimo galimybes, Salinti trukumus.

Il SKYRIUS .
ASMENUY PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMO GALIMYBES

Savivaldybés administracijos direktoriaus 2020 m. rugpjua¢io 7 d. jsakymu
Nr. 1(6.6 E)-484, patvirtintame Zarasy rajono savivaldybés dokumenty rengimo, tvarkymo,
apskaitos, saugojimo, naudojimo ir kontrolés aprase nustatyta, kad raStus, praSymus, pareiSkimus,
skundus (toliau — gauti dokumentai), adresuotus Savivaldybés institucijoms, Savivaldybés tarybos
sudarytoms komisijoms Savivaldybés vadovybei, Savivaldybés administracijos vadovybei,
administracijai, priima Savivaldybés administracijos darbuotojas, dirbantis pagal darbo sutart] —
priimamojo sekretorius, o senitinijose — rastvedziai. Tuo sudaryta asmenims, negalintiems atvykti
1 Savivaldybés administracinj pastata, galimybé¢ pateikti dokumentus pagal gyvenamaja vietove.
Dokumentus asmenys gali pateikti ir Savivaldybés administracijos padaliniams pagal
kompetencija, kokia paslauga pageidauja gauti.

Savivaldybés internetinéje svetaingje taip pat skelbiama informacija, kad dokumentus
galima siysti vienu i$ Siy budy: pastu (Séliy a. 22, 32110 Zarasai); per E. pristatymo informacing
sistema (epristatymas.post.lt); elektroniniu pastu info@zarasai.lt, priimamasis@zarasai.lt arba
dokumentus pateikti atvykus i vieta. Paslaugas uzsisakyti galima ir Elektroninés valdzios varty
pagalba. Popierinius dokumentus galima jmesti j pasto dézute prie Savivaldybés administracinio
pastato.

Asmenys pateikti praSyma ar skunda gali asmeniskai (ar jgalioti kita asmenj) nuo visg
darbo dienos laika, taip pat piety pertraukos metu arba papildomai nuo 7 val. Asmeny priémimo
grafike nustatytomis dienomis (grafikas skelbiamas Savivaldybés svetaingje skyrelyje ,,Asmeny
priimamasis® bei Savivaldybés administraciniame pastato I aukSte, ant priimamojo stiklinés
sienos. Visy kity Savivaldybés administracijos struktiriniy padaliniy vadovai, j struktdrinius
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padalinius nejeinantys valstybés tarnautojai ir Savivaldybés administracijos filialy — senifinijy
(administracijos struktiiriniy teritoriniy padaliniy) vadovai ir kiti specialistai konsultuoja ir priima
asmenis teis€s aktais nustatyta tvarka (pagal poreikj ir galimybe kiekvieng darbo dieng).

Siekdama pagerinti asmeny aptarnavima, tokiu buidu Savivaldybés administracija numaté
organizacines ir technines priemones, kurios neveréia besikreipian¢iy asmeny patirti papildomy
laiko sanaudy ar kity finansiniy iSlaidy, nei nustatyta rinkliava ar kitas atlyginimas uz teikiamas
administracines ar vieS§gsias paslaugas.

111 SKYRIUS
ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO
ANONIMINIU APKLAUSU ORGANIZAVIMAS

Jau 2019 metais didesnis démesys buvo skirtas asmeny praSymy nagrinéjimo ir
aptarnavimo kokybés vertinimo apklausai organizuoti ir sudaryti patogesnes salygas asmenims —
parengta konkretesné anketa, kuri buvo pateikta ir rajono Savivaldybés internetiniame
tinklalapyje, ir atnaujintoje tam skirtoje, jaukiai jrengtoje vietoje. Interesantai gal¢jo anketas
pildyti jaukiai jrengtoje vietoje, uzpilde anketas skatinti — dovany gavo raSymo priemong su rajono
Savivaldybés logotipu. Anketas galima buvo pildyti ir padaliniuose (skyriuose) bei struktiiriniuose
teritoriniuose padaliniuose — filialuose (senitinijose).

Asmens pasitenkinimo suteikta paslauga vertinimg (uzpildyta anketg) buvo
rekomenduojam pildyti bei jg gauti i§ karto po suteiktos paslaugos. Asmeniui, jam sutikus, buvo
pateikiama vertinimo anketa arba sitiloma pildyti tam jrengtoje vietoje administraciniame pastate,
arba Savivaldybés internetingje svetainéje, kurioje buvo jdiegta elektroniné vertinimo anketa.

Pandemijos metu buvo vykdoma tik anoniminé anketiné apklausa, pateikta Savivaldybés
internetinéje svetainéje.



Siekiant uztikrinti Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro, valstybés lygio
ekstremaliosios situacijos valstybés operacijy vadovo nustatyty paslaugy teikimo salygy dél
asmeny srauty valdymo, saugaus atstumo laikymosi, bitiny visuomenés sveikatos saugos,
higienos, asmeny apripinimo bitinosiomis asmeninémis apsaugos priemonémis salygy
reikalavimy, buvo jrengta atskira patalpa priimti asmenis, pageidaujancius gauti paslauga, pateikti
prasyma, skundg Savivaldybés administracinio pastato I aukste prie j&jimo j pastato patalpas. Tuo
buvo uZtikrintas ir asmeny, pageidaujanciy gauti paslauga, ir Savivaldybés administracijos
darbuotojy darbo salygy saugumas.

Vertinant apklaustyjy asmeny pateiktas anketas dauguma nurodydavo, kad paslaugos buvo
suteikiamos laiku, kokybiskai. Specialistai kvalifikuotai, atsakingai sprendé klausimus, teiké
atsakymus. Pasitaikydavo ir laiku negavusiy asmeny pretenzijy iSsakymo.

Reikia pastebéti, kad asmeniui svarbu ne aptarnavimo standartai, bet paslaugos atitikimas
jo lukes¢iams, todél kliento grjztamasis rySys svarbus siekiant nustatyti bendraja pasitenkinimo
gauta paslauga bukle.

Atsizvelgiant | pateiktus sitilymus, buvo numatomos priemonés asmeny aptarnavimui
gerinti. Nuolat buvo tobulinami teisés aktai (Savivaldybés administracijos direktoriaus jsakymu
nustatytas asmeny prasymy, skundy nagrinéjimo terminas — 10 darbo dieny (iSskyrus praSymy
nagrin€jima, jeigu tai susij¢ su komisijy suSaukimu, informacijos gavimu i$ kity institucijy arba
Kitais nenumatytais atvejais; aptariami Kiti terminai), kai tuo tarpu VieSojo administravimo
Jstatymas nustato, kad ,,vieSojo administravimo subjektas administracinj sprendimg dél asmens
prasymo ar skundo turi priimti per 20 darbo dieny nuo tokio praSymo ar skundo gavimo dienos.*

Prasymy ir skundy nagrin¢jimo kontrolé buvo nuolat vykdoma Elektroninés dokumenty
valdymo sistemos @vilys priemonémis, kas leido stebéti paslaugy teikimo terminus, kokybe,
apskaita.

Atsizvelgiant | tai, kad apklausose dalyvavo labai mazai asmeny, 2021 metais anketiné
apklausa nebuvo organizuojama, o stebima, vykdoma prevenciné asmeny teikty praSymy, skundy
kiekiné bei terminy laikymosi kontrolé.



IV SKYRIUS 5
2021 METAIS PATEIKTU ASMENU PRASYMU IR SKUNDU
KIEKIU APIBENDRINIMAS

2021 metais asmenys j Savivaldybés administracijos priimamajj bei padalinius kreipési
su jvairaus pobiuidzio prasymais ir skundais, pasitilymais rastu bei zodziu, Elektroninés valdzios
varty priemonémis.

Duomenys apie Savivaldybés priimamajame bei struktiiriniuose ir struktiriniuose
teritoriniuose padaliniuose — filialuose (senitinijose) pateikiami 1 diagramoje.

1 diagrama.

Savivaldybés administracijoje uZregistruota gyventoju
prasymuy, skundy, pasialymy.
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® Priimta priimamajame  ® Priimta padaliniuose

Asmeny praSymy, skundy, pasiilymy 2021 metais per dieng Savivaldybés
administracijos priimamajame 2021 metais buvo priimta vidutiniskai 5 wvnt.,, visuose
padaliniuose — 55 vnt. per dieng (2019 m. — 5 vnt. ir 72 vnt., 2020 m. — 6 vnt. ir 53 vnt.).

Pandemijos laikotarpiu aktyvéjo praSymy teikimas Elektroninés valdZzios varty
priemonémis — jy buvo pateikta 197 vnt., kai tuo tarpu 2020 metais — 81 vnt., daugiau asmeny
buvo aptarnaujama elektroninémis priemonémis, ZzodZiu.

2 diagrama

Savivaldybés administracijoje uZregistruota
Elektroninés valdZios varty priemonémis gauty
gyventoju praSymuy, skunduy, pasialymuy.
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Tuo pat metu jvairios institucijos, tikio subjektai taip pat teiké dokumentus (1 lentel¢)

1 lentelé.

2021 metais Savivaldybéje institucijy, tikio subjekty bei asmeny prasymuy,

skunduy duomenys

Eil. Padalinio pavadinimas Gauta dokumenty
Nr. i§ institucijuy, asmeny
iikio subjekty prasymuy,
skunduy
1. Apskaitos ir materialinio aprapinimo sKyrius 4610 0
2. Centralizuoto vidaus audito skyrius 6 0
3. Dokumenty valdymo skyrius (kartu su 1589 20
priimamajame gautais dokumentais)
4, Priimamajame 4519 1366
5. Finansy skyrius 752 16
6. Investicijy ir plétros skyrius 38 0
7. Kaimo plétros skyrius 75 17
8. Socialinés paramos skyrius 9667 8404
Q. Statybos ir urbanistikos skyrius 732 732
10. | Svietimo ir kultdiros skyrius 432 15
11. | Teisés ir civilinés metrikacijos skyrius 1002 490
12. | Turto valdymo ir vieSyjy pirkimy SKyrius 435 0
13. | Jaunimo reikaly koordinatorius (vyriausiasis 180 0
specialistas)
14. | Tarpinstitucinio bendradarbiavimo koordinatorius 67 0
(vyriausiasis specialistas)
15. | Civilinés saugos ir mobilizacijos vyriausiasis 20 0
specialistas
IS viso padaliniuose (skyriuose) 24124 11060
16. | Antalieptés senilinija 287 239
17. | Antazavés seniiinija 358 252
18. | Deguciy seniiinija 388 349
19. | Dusety seniiinija 902 654
20. | Imbrado senitinija 593 559
21. | Salako seniiinija 391 353
22. | Suvieko senitinija 330 246
23. | Turmanto seniiinija 283 238
24. | Zarasy senilinija 1063 1014
25. | Zarasy miesto senilinija 1071 307
IS viso struktiiriniuose teritoriniuose
padaliniuose — filialuose 5666 4211
IS viso 29790 15271

V SKYRIUS

ATSAKYMU TRUKMES | 2021 METAIS PATEIKTUS ASMENU PRASYMUS,
SKUNDUS APIBENDRINIMAS

Atlikus asmeny prasymy, skundy, priimty 2021 metais Savivaldybés priimamajame
(1366 vnt.) analize, pastebéta, kad beveik visi atsakymai pateikti laiku.




Gautas 31 skundas (daugiausiai dél pastaty renovacijos, keliy nepriezitiros, socialiniais
klausimais).

Atsakyta j praSymus, paklausimus, skundus, parengti reikiami teisés aktai vidutiniSkai per
9,56 darbo dienos.

2 diagrama

Atsakymy j asmeny prasymus, skundus pateikimo
trukmé darbo dienomis
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Kaip matoma i§ atliktos atsakymy teikimo asmenims terminy analizés, atsakyta per 0-1
darbo dieng — j 451 vnt. asmeny prasymy, skundy, per 2-5 d. d. —j 484 vnt., per 6-10d. d. —j 197
vnt. (i$ viso laiku pateikti atsakymai j 1132 praSymus, skundus). | 49 asmeny prasymus, skundus
buvo atsakyta daugiau negu rajono Savivaldybés administracijos direktoriaus teisés akty
nustatytais terminais (10 darbo dieny, taciau dalis — nevirsijant Lietuvos Respublikos teisés akty
nustatytas 20 darbo dieny). Tai buvo atsakymai keliy prieziiiros, daugiabuc¢iy renovacijos,
socialiniais, eismo saugumo klausimais. I8 jy 41 prasymas, skundas buvo nagrinéjimas komisijose,
buvo renkami duomenys i8 kity jstaigy ir pan. | 14 asmeny praSymy buvo atsakyta véliau negu
per 20 darbo dieny. Tai vél buvo keliy priezitiros, daugiabuc¢iy renovacijos, komunalinio tikio
klausimai, taip pat dalis jy buvo nagrinéjami pasitelkus komisijy darba, siuniant uzklausas
papildomiems dokumentams gauti.

VI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO
APIBENDRINIMAS BEI REKOMENDACIJOS

IS gauty duomeny matoma, kad labai svarbu nuolat vykdyti asmeny prasymy, skundy
prevencija, nuolat stebéti vidin] praSymy, skundy nagrinéjima, jy, ypac¢ skundy ir gincy
nagrinéjimo procesus, kai skundai negali biiti i§spresti jstaigos viduje ir Kitais atvejais.

Taip pat svarbus, neatsiejamas nuo klienty pasitenkinimo — iskilusiy klausimy ar problemy,
susijusiy su paslaugomis, valdymas. Si sritis apima efektyvaus klienty skundy valdyma, t. y.: reikia
taip pat atkreipti démesj, kad Savivaldybés jsipareigojimai klientui taip pat tampa sudétine klienty
aptarnavimo procesy ir su jais susijusios dokumentacijos dalimi.

Rekomenduotina numatyti dokumentuose darbo aptarnaujant klientus principus, jstaigos
Isipareigojimus, jteisinti bendruosius reikalavimus klienty aptarnavimo procesams ir klienty
aptarnavimo sistemai:

- nustatyti jsipareigojimus nuolatos gerinti klienty aptarnavima;

- orientuoto pozitrio j klientg laikymasi ir atviruma gaunamam grjztamajam rysiui;



- nuolatos analizuoti suinteresuotgsias Salis ir atsizvelgti j atitinkamus $iy suinteresuotyjy
Saliy poreikius ir lukescius;

- skirti pakankamai iStekliy klienty aptarnavimo dokumenty ir su jais susijusiy procesy
karimui (adaptavimui), jdiegimui, naudojimui, priezitirai ir tobulinimui;

- darbuotojams formuluoti aiskius tikslus, reikalavimus uztikrinant siekiamo aptarnavimo
lygmens supratimg bei tobulinant kompetencijas;

- sistemingai iSnaudoti informaciniy sistemy galimybes ir vykdyti jy plétra, tenkinti
pagrindiniy suinteresuotyjy Saliy poreikius informacijos prieinamumui;

- sustiprinti komunikacijg, suteikiant aiSkig reikiamos apimties ir pricinamg informacija;

- padidinti orientacija j kokybiSka klienty aptarnavima ne tik iSorinio kliento pozitriu, bet
ir ,,vidinio* kliento pozitriu, gerinant mikroklimatg ir santykius tarp bendradarbiy, darbuotojy
lojaluma, jsitraukima, objektyvy veiklos vertinimg ir motyvacija teikti kokybiSkas paslaugas bei
kokybiskai aptarnauti klientus;

- numatyti priemones klienty aptarnavimo infrastruktiiros gerinimui, pvz.: uztikrinti
Klientams patogias aptarnavimo ir paslaugy teikimo vietas ir pan. (fizinés paslaugy teikimo vietos
atveju — atvykus j jstaiga klientui nereikia vaik$¢ioti po aukstus ir atskirus kabinetus ieSkant
reikiamo specialisto; turi biiti uztikrinamos patogios salygos patekti | pastata nejgaliesiems; turi
biti skatinimas naudojimasis paslaugomis el. biidu);

- vykdyti klienty aptarnavimo sisteming stebésena, analiz¢, vertinima ir naudoti §ig
informacijg veiklos tobulinimui; diegti metodus, kurie leidzia gauti momentinj griztamajj rysj
(interneto svetainés skiltyse mygtukai apie informacijos naudingumg; kokybés vertinimo
mygtukai prie klienty aptarnavimo viety; klientui galimybé gavus el. laiSkg nurodyti, kiek aiski ir
naudinga gauta informacija);

- parengti detalesnius reikalavimus nejgaliyjy ir socialiai pazeidziamy bei specifiniy
poreikiy turin¢iy asmeny kokybiskam aptarnavimui bei atitinkamy salygy sudarymas (papildoma
pagalba senjorams, kurie patys negali aiskiai iSsakyti savo poreikiy, uzpildyti praSymy, kurie ne
visada gali atvykti | jstaigg ar pasinaudoti el. paslaugomis).




