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1. JVADAS

Viesyjy paslaugy vartotojy nuomoniy tyrimai skirti rinkti ir analizuoti informacija apie
viesSyjy paslaugy vartotojy poreikius, vertinti vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinima ir jo kitima,
nustatyti tobulintinas veiklos sritis ir siekti kokybiSkesnio vieSyjy paslaugy teikimo. VieSoji
paslauga apibrézta Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme, tai — valstybés ar
savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant asmenims socialines, Svietimo,
mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas. Istatymy nustatytais atvejais ir

tvarka vieSgsias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys.

Svietimas — viena i§ svarbiausiy vie$uju paslaugy, lemianéiy tiek visuomenés i$sivystymo
lygi, tiek paties zmogaus sé¢kmg¢ Siuolaikingje visuomengje. Paprastai net valstybés socialiné raida
matuojama, atsizvelgiant j rezultatus Svietimo srityje. Tad ir visuomenés augimas priklauso nuo
Svietimo kokybés, o asmens gyvenimo perspektyvos ir tolesné kulttiriné bei profesiné karjera —
nuo dalyvavimo Svietimo sistemoje galimybiy, rezultaty, Svietimo paslaugy kokybés ir
prieinamumo. Svietimo paslaugos gali biiti pagrindZiamos ir kaip pagalba vartotojui, kai paslaugos
teikéjas samoningai siekia ja transformuoti kaip vartotojui priklausant] produkta — gérybe.
Svietimo organizacija yra socialinis vienetas, kuris egzistuoja kaip visos aplinkos dalis ir,

sickdamas islikti, privalo tenkinti Sios aplinkos reikalavimus bei poreikius.

Dabartiniame §vietime vyrauja trys $vietimo prioritetai — kokybé, efektyvumas, socialinis
teisingumas. Kokybe stengiamasi laiduoti Svietimg sumoderninat ir taikant naujas technologijas,
pavyzdziui, kompiuterius, internetg, nuotolin mokyma. Kokybés taip pat sieckiama taikant naujus
mokymo metodus, atnaujinant mokomasias priemones. Svietimo kokybé - tai pozymiy visuma,
leidzianti spresti, kaip Svietimo jstaiga ar regionas vykdo savo paskir€iai budingus bei
nacionalinius ugdymo tikslus, atitinka nacionalinius reikalavimus ir normas, Europos Sajungos,
pasaulio Saliy Svietimo siekius, pasiZymi naujoviy ir nuolatinio tobuléjimo siekimu esamomis
salygomis ir geba tas sglygas gerinti. Vertinant Svietimo kokybe labai svarbiis asmens Svietimo

poreikiai: dabartiniai poreikiai, ateities - artimos ir tolimos — ltkesc¢iai.

Siekiant, kad Zarasy rajono savivaldybés administracija bei Svietimo paslaugas teikiancios
Jstaigos tapty labiau orientuotos ] paslaugy vartotojus, jos turi gerinti teikiamy paslaugy kokybe.
Orientacija | aukStos kokybés reikalaujant] vartotoja — viena svarbiausiy $io proceso daliy.
Vartotojy pasitenkinimo matavimai suteikia galimybe tobuléti ir atsiskaityti savo bendruomenei —

Svietimo vieSyjy paslaugy vartotojams.
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Tyrimu siekiama jvertinti Svietimo paslaugy kokyb¢ Zarasy rajono savivaldybéje. Tyrimu

vertinama asmeny aptarnavimo kokyb¢ Zarasy rajono savivaldybés administracijoje ir nustatoma
esamas vartotojy pasitenkinimas Svietimo paslaugomis, atlickamas vartotojy pasitenkinimo

tyrimus.
PADEKA

Tyréjai dékoja visiems Zarasy rajono savivaldybés specialistams, kurie padéjo tobulinti
apklausos instrumentq ir organizuoti gyventojy nuomonés tyrimg. Ypac dékojame Zarasy
krasto gyventojams - miisy respondentams, kuriy dauguma labai kruops$ciai ir atsakingai pildé

anketq, pateikdami pasiiilymus dél vieSyjy paslaugy kokybés gerinimo.
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2. TYRIMO METODIKA

Vartotojy pasitenkinimo Svietimo paslaugomis nustatymas organizuojamas ir vykdomas, o
tyrimo tiksliné grupé nustatyta vadovaujantis Lietuvos Respublikos Vidaus reikaly ministro
jsakymu 2009 m. birzelio 30 d. Nr. 1V-339 patvirtinta ,,VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo

indekso apskaiciavimo metodika“.

Paslaugy kokybés valdymo teorija leidzia pagristi Svietimo paslaugas kaip procesa, kurio
turinj ir vyksma laiduoja vartotojo poreikiai, likes¢iai bei tiekéjo ir vartotojo susitarimo dél
paslaugos kokybés galimybés. Svietimo paslaugos §iuo pagrindu gali biiti pagrindziamos ir kaip
pagalba vartotojui, kai paslaugos teikéjas sagmoningai siekia ja transformuoti kaip vartotojui

priklausantj produktg — gérybe.

Svietimo viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo tyrimas vykdomas nuolat tam, kad biity
galima nustatyti vartotojy pasitenkinima, naudojant tyrimo metu sudarytg tyrimo instrumentarijy
galima nustatyti pasitenkinimo kitimo tendencijas. Be to, siekiant didinti vartotojy pasitenkinima,
t. y. gerinti teikiamy paslaugy kokybe, biitina atsizvelgti j gautus tyrimo rezultatus, sitilomas

rekomendacijas.

Tyrime atlickama reprezentatyvi anketiné Zarasy rajono savivaldybés gyventojy apklausa
tiesioginio interviu budu, naudojant i§ anksto parengtus klausimynus, kuriuose interviuotojai
fiksuoja respondenty atsakymus. Tyrimui sudarytas pusiau strukttruotas interviu, kuris remiasi
interviu planu, kuriame numatyti konkrettis klausimai ir 1§ anksto apgalvota jy pateikimo seka,
taciau numatyta, kad tyrimo eigoje tyréjas gali papildomai uzduoti plane nejtraukty klausimy, jeigu
mano, kad taip galima biity praturtinti tyrima. Sudarytas tyrimo klausimynas pateiktas tyrimo
prieduose (Priedas 1). Anketiné apklausa taipogi uZztikrino respondenty anonimiskumg, kas
apklausos dalyviams leido objektyviau jvertinti savo atsakymus, nejaudiant su tuo susietos
jtampos. Tai leido sudaryti prielaidas kokybiskesniems duomeny rezultatams. Anketiné apklausa
leidzia jvertinti nagrinéjamos problemos masta, sudétinguma, aktualuma, priezastinius rysius,

kuriais i$siaiSkinamos respondenty nuomonés, pozicijos bei asmeniniai poZiliriai.

Vartotojy pasitenkinimg lemia daugelis veiksniy. Vieni veiksniai turi jtakos visoms
teikiamoms paslaugoms, kiti badingi ir svarbiis tik tam tikrai specifinei paslaugy grupei. Siy
veiksniy kriterijy poveikis taip pat skirtingas: aukSto lygio matavimai (pagrindiniai rodikliai,
bendrieji rezultatai) reikalingi institucijy vadovams, sprendimus priimantiems zmonéms,
specialistams tam, kad buty galima lyginti tyrimo rezultatus ir priimti sprendimus teikiamy

paslaugy kokybei gerinti, t. y. procesy valdymo optimizavimui, aptarnavimo efektyvumui bei kity
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reikalingy darbuotojy jgiidziy mokymui ir pan. Zemesniosios grandies institucijy darbuotojams,

tiesiogiai dirbantiems su Kklientais, svarbu detali ir konkreti informacija, galinti nustatyti
specifinius poreikius ir numatyti galimus intervencijos biidus teikiamy paslaugy kokybei gerinti.
Toks skirstymas ypac¢ aktualus paslaugoms, kuriy organizavimas vyksta centralizuotai, o teikimas
— decentralizuotai, pavyzdziui, $vietimo, sveikatos paslaugos. Matuojant vartotojy pasitenkinima,
svarbu suprasti, kokie pagrindiniai veiksniai yra svarbiausi vartotojui ir turi didZiausig jtaka jy

pasitenkinimui vieSosiomis paslaugomis.

Tyrime naudojami Svietimo paslaugy indikatoriai, apimantys Svietimo jstaigose teikiamy
paslaugy kokybe, bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinkg ir prieinamuma, po pamoking veikla,
vaiky ir jaunimo uzimtuma, nejgaliyjy socialing integracija ir prevencija. Tyrimo instrumentarijus

pagristas Svietimo paslaugy indikatoriais.

1 lentelé. Svietimo paslaugy indikatoriai

Ikimokykliniy jstaigy teikiamy paslaugy kokybé ir buklé

Pradinése mokyklose teikiamy paslaugy kokybé

Svietimo Pagrindinése mokyklose teikiamy paslaugy kokybé
Svietimo Istaigose
aslaudos teikiamy Progimnazijose teikiamy paslaugy kokybé
Pasiatid paslaugy — — .
(25 indikatoriai) | kokybé Gimnazijose teikiamy paslaugy kokybé
(8 rodikliai) Vidurinése mokyklose teikiamy paslaugy kokybé
Suaugusiyjy neformalaus Svietimo buklé
Vaiky/moksleiviy saugumas ugdymo jstaigose
Bendrojo ir | Galimybés gauti vaikui vieta ikimokyklinéje jstaigoje

ikimokyklinio | (vaiky darZelyje-lopselyje)

ugdymo tinklas

i Pradiniy mokykly i$sidéstymas ir pasiekiamumas

pasiekiamumas | pagrindiniy mokykly i§sidéstymas ir pasiekiamumas

(4 rodikliai) Progimnazijy iSsidéstymas ir pasiekiamumas

Po pamokinés veiklos jstaigy jvairové (dailés, muzikos,
sporto mokykly, bireliy ir kt.)

Po pamokiné

ek, vatlar f Po pamokinés veiklos jstaigose teikiamy paslaugy kokybé

jaunimo Mokyklose vykdomos po pamokinés ir uzklasinés veiklos
uZimtumas jvairove bei kokybé

(10 rodikliai) Meninés pakraipos papildomo ugdymo jstaigy (dailés,
muzikos, choreografijos mokykly, bireliy) jvairové ir
pasiekiamumas
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Sportinés  veiklos ugdymo  jstaigy jvairové ir
pasiekiamumas

Tai, kaip organizuojamas vaiky ir jaunimo uzimtumas
Zarasy rajone

Nevyriausybiniy organizacijy vaidmuo dirbant su vaikais ir
jaunimu

Vaiky ir jaunimo organizacijy aktyvumas bei veikla Zarasy
rajone

Religiniy organizacijy/bendrijy aktyvumas ir vaidmuo,
ugdant jaunimg ir visuomenés dorove

Vaiky su negalia ugdymo biiklé rajone

Nepilnameciy
socialiné
integracija  ir
prevencija

(3 rodikliai)

Prevencinés  veiklos/prevenciniy  programy,  skirty
nepilnameciams, jvairoveé bei efektyvumas

Nusikalsti  linkusiy ~ nepilname¢iy ~ ugdymo  ir
resocializacijos buklé

Vykdoma nepilnamec¢iy nusikalstamumo prevencija,
asocialiy (nepilnameciy) grupuociy sutramdymas

Klausimynas, skirtas Svietimo vartotojy pasitenkinimo matavimo tyrimui, sudarytas i$

tipiniy bendryjy, specifiniy ir demografiniy klausimy.

» Bendrieji klausimai skirti issiaiskinti, kaip vartotojas vertina tam tikra vieSosios

paslaugos grupg ir tos grupes vieSasias paslaugas.

» Specifiniai klausimai skirti i$siaiskinti, ar vartotojas naudojosi tam tikromis

vieSosiomis paslaugomis, kokiu buidu ir del kokios prieZasties kreipési ] atsakinga

institucija ar jstaiga, ar yra patenkintas gautu rezultatu, jvertinti, kokios yra

nepasitenkinimo teikiama paslauga prieZastys, kaip vertinamos atskiros vieSosios

paslaugos sudedamosios dalys.

» Demografiniai klausimai — tai klausimai apie respondentg (kokia lytis, amzius,

gyvenamoji vietove, uzsiémimai).

Vartotojy pasitenkinimo Svietimo paslaugomis nustatymas organizuojamas ir vykdomas, o

tyrimo tiksliné grupé nustatyta vadovaujantis Lietuvos Respublikos Vidaus reikaly ministro

jsakymu 2009 m. birZelio 30 d. Nr. 1V-339 patvirtinta ,,VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo

indekso apskai¢iavimo metodika®.
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Tyrimas buvo vykdomas 2017 m. geguzés mén. Sudarytas klausimynas — anketa, buvo

teikiama atrinktai tiriamyjy grupei — Svietimo paslaugy gavéjy atstovams, nuolatos gyvenantiems
Zarasy rajono savivaldybe¢je. Tiriamajai grupei buvo prasoma atsakyti j paruostus klausimus bei
objektyviai jvertinti kiekvieng iSvardintg aspekta, siekiant tyrimo numatyty tiksly. Anketos
klausimynas sudarytas i$ uzdary klausimy, jie pateikiami siekiant suzinoti konkrecig ir pastovig

informacijg, tiek apie respondentus, tiek apie jy darbo aplinka.

Imtis — tai i§ generalinés visumos tyrimui atrinkty asmeny grupé. Tyrimo imtis buvo
paskaiCiuota apskaiCiuota uZztikrinant ne mazesn¢ kaip 95 proc. tikimybe esant paklaidai ne
didesnei kaip 5 proc. Norint suzinoti, kiek reikia apklausti respondenty, kad i§ jy nuomonés biity
galima spresti apie visg populiacija, taikoma §i Stjudento formulé:

t? x §?

n= A2

Formulés reikSmeés:

t — koeficientas surandamas Stjudento paskirstymo lentelése. Konkretus koeficientas

pasirenkamas pagal tai, kokj patikimuma norima gauti (t =1,69, siekiant 95 proc. tikimybés);

s — imties vidutinis kvadratinis nuokrypis. Jis nustatomas remiantis literatiiros $altiniais bei

anksciau atliktais tyrimais (s=40);

A (delta) — leistinas netikslumas, t.y. skirtumas tarp atrankinés grupés ir generalinés visumos
vidurkio, laisvai pasirenkamas, atsizvelgiant j ankstesniy tyrimy duomenis, bei duomeny tikslumui

keliamus reikalavimus (A=10).

Tyrimo metu dalyvavo 182 respondentai. Galime iSvesti paklaidos skai¢iavimo formulg ir

suskaiciuoti tyrimo apklausos paklaida:

t2xS2 1,692x402
A= \/ = J = 5 proc.
182

n

Nustatyta tyrimo paklaida — 5 proc., uztikrinant ne mazesne kaip 95 proc. tikimybe uztikrina

tyrimui keliamus reikalavimus.

Vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimo rezultaty apibendrinimas — tai
vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiiavimas, t. y. vartotojy pasitenkinimo matematiné iSraiSka

(rodiklis — vartotojy pasitenkinimo indeksas — tiriamuoju laikotarpiu).
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Vartotojy pasitenkinimo indeksas (toliau — VPI) — tai indeksas, iSreiSkiantis procentinj

vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis, kur 100 proc. reiskia visiskg pasitenkinimag.

Klausimy I dalyje pirmasis klausimas yra skirtas jvertinti paslaugos svarbumga vartotojui.
Atsizvelgiant  vartotojy pateikiamus vertinimus nustatoma paslaugy svarba suteikiant balus nuo

1 iki 10. VPI galima apskaiciuoti paslaugos sudedamosioms dalims suteikiant svorius:
VP12 (%) = klausimy I dalies aritmetinis vidurkis su lyginamaisiais svoriais.

Tyrimo metu, buvo apklausta 182 nuolat Zarasy mieste ar rajone gyvenanciy Svietimo
paslaugomis suinteresuoty asmeny — 148 (81,3 procentai) moterys ir 34 (18,7 procentai) vyrai.
Tyrimo dalyviy amzius pasiskirsto : 4 procenty respondenty yra iki 25 mety amziaus, 38 procenty
respondentai yra 25-35 mety amziaus, 49 procenty apklaustyjy yra nuo 35 iki 50 mety amzZiaus ir

9 procentai respondenty pazyméjo esantys vyresni nei 50 mety amziaus.

Pagal issilavinimg respondentai pasiskirsté taip: 99 (54,4 procentai) apklausos dalyviy
pazyméjo turintys aukstaji, 55 (30,2 procentai) apklaustyjy yra jgije aukstesnjjj iSsilavinimg arba
specialiyjy vidurinj, 28 (15,4 procentai) apklausos dalyviy pazyméjo turintys pradinj, nebaigta

vidurinj, vidurinj iSsilavinima.

Respondentus skirstant pagal uzsiémimag — 151 (83 procentai) apklaustyjy nurodé esantys
dirbantys (verslininkai, dirbantys zemés tikyje, auksCiausios ar vidurinés grandies vadovai,
specialistai, tarnautojai, darbininkai ir kita), 28 (15,4 procentai) apklaustyjy — nedirbantys
(bedarbiai, namy Seimininkés, asmenys esantys motinystés ar vaiko prieziliros atostogose,

studentai), 3 (1,6 procentai) apklaustyjy — pensininkai, Zmonés su negalia.

Pagal Seimos nariy skaiciy: 3 (1,6 procentai) apklausoje dalyvavusiy asmeny nurodé
gyvenantys vienas, 14 (7,7 procenty) respondenty Seima sudaro 2 asmenys, 55 (30,2 procenty) —
3 asmenys, 39,6 (72 procentai) — 4 asmenys, 22 (12,1 procentai) — 5 asmenys, 16 (8,8 procentai)

— 6 asmenys ir daugiau.

Anketingje apklausoje dalyvavusiy respondenty Seimyniné padétis: 151 (83 procentai)
i1Stekéje ar vede arba gyvena nesusituoke, 16 apklaustyjy (8,8 procentai) — iSsiskyre arba gyvena
atskirai, 6 (3,3 procentai) apklaustyjy respondenty nurodé esantys naslés (-iai), 9 apklaustyjy (4,9

procentai) — netekéje arba nevede.

Didziausias kiekis respondenty gyvena Zarasy mieste (54,9 procentai). Dusety senitinijoje

gyvena 24 (13,2 procentai). Antazavés senilinijoje gyvenantys nurodé¢ 19 (10,4 procentai)
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apklaustyjy. Kity seniiinijy, t.y. Zarasy, Antalieptés, Deguciy, Imbrado ir Salako senitinijy
gyventojai pasiskirste tolygiai.
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3. SVIETIMO PASLAUGU SVARBA ZARASU RAJONO
SAVIVALDYBEJE

3.1. Svietimo jstaigose teikiamu paslaugy kokybé

Nagring¢jant Svietimo paslaugy svarbg Zarasy rajono savivaldybgje identifikuojami
svarbiausi §vietimo jstaigy kokybés veiksniai, vertinama jy svarba. Svietimo kokybés veiksniy
suvestiné pateikiama grafike. Taip pat pateikiamas procentinis atsakymy pasiskirstymas.
Remiantis daugiausia baly surinkusiais veiksniais iSskiriami svarbiausi Svietimo kokybés aspektai,
turintys svarbig reikSme Svietimo paslaugy klienty pasitenkinimui. Jie apraSomi pateikiant

detalesnius grafikus.

Vertinant Svietimo jstaigose teikiamy paslaugy kokybe vertinti tokie veiksniai kaip
ikimokykliniy jstaigy teikiamy paslaugy kokybe¢ ir bukle¢, pradinése mokyklose teikiamy paslaugy

kokybé¢, pagrindinése mokyklose teikiamy paslaugy kokybé, suaugusiyjy neformalaus $vietimas.

Vertinimo rezultatai pavaizduoti zemiau esanciuose grafikuose. 1 paveiksle pateiktas
Svietimo jstaigy teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal Svietimo jstaigos tipg. 2 paveiksle

pateiktas bendras Svietimo jstaigy teikiamy paslaugy kokybés vertinimas.

Ikimokykliniy jstaigy teikiamy paslaugy Pradinése mokyklose teikiamy
kokybé ir buklé paslaugy kokybé
60 50.5 60 48.4
50 50
40 40
30 30
20 14.8 5 10411 20 104 11 121
10 1605 0 112711 10 16 g 16 o 333333
0 0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Pagrindinése mokyklose teikiamy Progimnazijose teikiamy paslaugy
paslaugy kokybeé kokybé
40 3r4 50 445
30 26.9 40
20 30 242
13.2 20
9.9 10
10 5 5.5 10 6 -7
7 5 o 161116 11 05 1.6 1.1 05 2.2
0 0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 paveikslas. Svietimo jstaigose teikiamy paslaugy kokybé — paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas
procentais (0 — neturiu nuomonés, 1 — visiskai nesvarbu, 10 — labai svarbu)
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Kuriame
Lietuvos ateitj

60
50
40
30
20
10

30
25
20
15
10

Gimnazijose teikiamy paslaugy kokybé

48.4

13.7 15.4137

I 11 9 o LlLliflﬁ I I

0 1.2 3 4 5 6 7 8 9 10

Suaugusiyjy neformalaus $vietimo
buklé

26.4

40

30

20

10

70
60
50
40
30
20
10

0

2014~2020 mety
E 0s

Vidurinése mokyklose teikiamy paslaugy

kokybé
36.3
33.5
7.1 7.7 82
3.3
11 1.1 16 I I
g 0 0TS
0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Vaiky/moksleiviy saugumas ugdymo
jstaigose
57.7
88 2.7 3333 8"
1.1 1.1 0. : : :
g ooty |
0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 paveikslo tesinys. Svietimo jstaigose teikiamy paslaugy kokybé — paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas
procentais (0 — neturiu nuomoneés, 1 — visi§kai nesvarbu, 10 — labai svarbu)
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Svietimo paslaugy kokybés Zarasy rajono savivaldybéje tyrimas 2014-2020 mety

Europos Sajungos
fondy investicijy
veiksmy programa

= Tkimokykliniy jstaigy teikiamy paslaugy kokybe ir biiklé = Pradinése mokyklose teikiamy paslaugy kokybé
& Pagrindinése mokyklose teikiamy paslaugy kokybé = Progimnazijose teikiamy paslaugy kokybe

& Gimnazijose teikiamy paslaugy kokybé E Vidurinése mokyklose teikiamy paslaugy kokybeé
E Suaugusiyjy neformalaus Svietimo buklé E Vaiky/moksleiviy saugumas ugdymo jstaigose
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2 paveikslas. Svietimo jstaigose teikiamy paslaugy kokybé — paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas procentais — suvestinis grafikas((0 — neturi nuomonés, 1 — visiskai nesvarbu,
10 — labai svarbu)
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Analizuojant Svietimo paslaugy svarbg nustatyta, kad svarbiausias Svietimo paslaugy

aspektas respondentams - vaiky ir moksleiviy saugumas ugdymo jstaigose. Auksc¢iausiu balu (10)
javertina 57,7 proc. respondenty. Labai nedidelé dalis respondenty (8,8 proc.) Siuo klausimu neturi
nuomonés. Vaiky ir moksleiviy saugumas Zarasy rajono gyventojams labai svarbus, jo didinimui

turéty buti skiriamas Svietimo dalyviy démesys.

Antras pagal svarbg Svietimo paslaugy kriterijus yra ikimokykliniy jstaigy paslaugy kokybé
ir buklé. Auksc¢iausiu balu (10) jg vertina 50,5 proc. respondenty. Labai nedidelé dalis respondenty
(14,8 proc.) siuo klausimu neturi nuomonés. Ikimokykliniy jstaigy paslaugos paliecia didele dalj

tyrime dalyvavusiy respondenty, todél joms turéty biti skiriamas didesnis démesys.

Kiti labai Zarasy rajono gyventojy identifikuoti veiksniai yra ikimokykliniy jstaigy teikiamy
paslaugy kokybé¢ ir gimnazijy teikiamy paslaugy kokybé. Auksciausiu balu (10) jas vertina 48,4
proc. respondenty. Abu kriterijai surinko labai nedidelj procenta neturiniy nuomoneés

respondenty.

Auksciau jvardintos Svietimo sritys svarbios ir paliecia didelj kiekj Zarasy rajono gyventojy,

turi didesnés jtakos geresniam Svietimo paslaugy kokybés vertinimui.

Maziausig jtaka turi suaugusiyjy neformalus Svietimo buklé. Auks¢iausiu balu (10) jg vertina

18,7 proc. respondenty. Labai didelé dalis respondenty (26,4 proc.) neturi nuomongs.
3.2. Bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinklas ir pasiekiamumas

Vertinant bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinka ir pasiekiamuma vertinti tokie veiksniai
kaip galimybé gauti vaikui vietg ikimokyklingje jstaigoje (vaiky darzelyje-lopselyje), pradiniy
mokykly i$sidéstymas ir pasiekiamumas, pagrindiniy mokykly i$sidéstymas ir pasiekiamumas,
progimnazijy i§sidéstymas ir pasiekiamumas. Vertinimy rezultatai pavaizduoti Zemiau esanciuose

grafikuose (3 ir 4 paveikslai).
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Galimybés gauti vaikui vietg Pradiniy mokykly iSsidéstymas ir
ikimokyklinéje jstaigoje (vaiky pasiekiamumas
darzelyje-lopselyje) 60
48.4
500 422 50
40.0 40
30.0
20.3 30
20.0 20 15.4
051372 11 121
10.0 2.7 5o 1.6 0.5 332733 10 16 o 16 o 333333
0.0 0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Pagrindiniy mokykly i$sidéstymas ir Progimnazijy i$sidéstymas ir
pasiekiamumas pasiekiamumas
40 37.4 50 445
35
30 26.9 40
25 30 242
29 13.2
. 20
15 9.9 10
10 55 10 6 7.7
5 27 4 o 161116 11 05 1.6 1.1 o5 22
0 0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3 paveikslas. Bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinklas ir pasiekiamumas — paslaugy svarba, atsakymy
pasiskirstymas procentais (0 — neturi nuomoneés, 1 — visi§kai nesvarbu, 10 — labai svarbu)

60.0 Galimybés gauti vaikui vietg ikimokyklingje jstaigoje (vaiky darzelyje-lopsSelyje)
50.0 & Pradiniy mokykly i$sidéstymas ir pasiekiamumas

Pagrindiniy mokykly iSsidéstymas ir pasickiamumas
40.0 . e . S

Progimnazijy i$sidéstymas ir pasiekiamumas
30.0
20.0
10.0

0.0 = - B E - I=
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4 paveikslas. Bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinklas ir pasiekiamumas — paslaugy svarba, atsakymy
pasiskirstymas procentais — suvestinis grafikas (0 — neturi nuomongs, 1 — visiskai nesvarbu, 10 — labai svarbu)

Vertinant bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinklas ir pasiekiamumo svarbg nustatyta, kas
svarbiausia respondentams yra pradiniy mokykly i8sidéstymas ir prieinamumas. Auksciausiu balu

(10) ja vertina 48,4 proc. respondenty. Maziausia respondenty dalis (15,4 proc.) neturi nuomongs.
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3.3. Po pamokiné veikla, vaiky ir jaunimo uZimtumas

Vertinant po pamoking veikla, vaiky ir jaunimo uzimtumga isSsiskiria Sie esminiai kriterijai,
turinys jtakg Svietimo paslaugy vartotojy pasitenkinimui — po pamokinés veiklos jstaigy jvairové
(dailés, muzikos, sporto mokykly, bureliy ir kt.), meninés pakraipos papildomo ugdymo jstaigy
(dailés, muzikos, choreografijos mokykly, bureliy) jvairové ir pasiekiamumas, tai, kaip
organizuojamas vaiky ir jaunimo uzimtumas Zarasy rajone. Maziausiai reikSminga - religiniy
organizacijy/bendrijy aktyvumas ir vaidmuo, ugdant jaunimg ir visuomenés dorove. Vertinimy

rezultatai pavaizduoti Zemiau esanc¢iuose grafikuose (5 ir 6 paveikslai).

Popamokings veiklos jstaigy jvairove Popamokings veiklos jstaigose
(dailés, muzikos, sporto mokykly, teikiamy paslaugy kokybé
bireliy) 50
50 45.6 41.2
40
40
30
30
16.5
20 17 20 15.4
10.4 9.9 10 9.9
10 4.4
11 1.1 11 1.1 38 4444 1116 1.1 16 3338
0 0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Mokyklose vykdomos popamokingés ir Meninés pakraipos papildomo ugdymo
uzklasinés veiklos jvairove bei kokybé jstaigy jvairove ir pasiekiamumas
50 44 50 445
40 40
30 30
18.7
20 20 14.8
0 &8 6 10.4 o 9.9 99 g3
4.4 4.4
05 1122 g 38 05051616 33
0 0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5 paveikslas. Po pamokiné veikla, vaiky ir jaunimo uzimtumas — paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas
procentais vertinimas (0 — neturi nuomongs, 1 — visiskai nesvarbu, 10 — labai svarbu)
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Sportinés veiklos ugdymo jstaigy Tai, kaip organizuojamas vaiky ir
jvairové ir pasiekiamumas jaunimo uzimtumas Zarasy rajone
45 401 50 45.1
40
35 40
30
25 30
20 165 13.7 20 15.4
o 8.2 8.8 11 10 4
10 4.4 10 3 30
5 2231 o 2722 I I I 1122161616
0 - || || I 0 - || - -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 5 6 7 8 9 10
Nevyriausybiniy organizacijy vaidmuo Vaiky ir jaunimo organizacijy
dirbant su vaikais ir jaunimu aktyvumas bei veikla Zarasy rajone
%0 24.7 35 30.8
25 : 23.6 30
20 25
15 20 16.5
12191 115 15 12.612.1
10 10
Nfewnzs T 2 osn|||||
0 H . = l I 0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 6 7 8 9 10
Religiniy organizacijy/bendrijy Vaiky su negalia ugdymo biiklé rajone
aktyvumas ir vaidmuo 35 319
50 451 3 29-1
40 25
30 20
0 15
15.4 9.3
1 10 4 10 8.2 2382
4.9
10 3. 3 5 3.8
I 1.1 2216 1.6 1.6 1195 16 11 I
0 - H = =m = I 0 m . H = I
0 1 2 3 4 5 7 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5 paveikslo tesinys. Po pamokiné veikla, vaiky ir jaunimo uzimtumas — paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas
procentais vertinimas (0 — neturi nuomonés, 1 — visiskai nesvarbu, 10 — labai svarbu)
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50 = Popamokinés veiklos jstaigy jvairové (dailés, muzikos, sporto mokykly, bireliy ir kt.)
E Popamokinés veiklos jstaigose teikiamy paslaugy kokybé

& Mokyklose vykdomos popamokinés ir uzklasinés veiklos jvairové bei kokybé

45 E
= Meninés pakraipos papildomo ugdymo istaigy (dailés, muzikos, choreografijos mokykly, bureliy) jvairové ir pasickiamumas | g

& Sportinés veiklos ugdymo jstaigy jvairové ir pasickiamumas % %

40 E Tai, kaip organizuojamas vaiky ir jaunimo uzimtumas Zarasy rajone % %
E Nevyriausybiniy organizacijy vaidmuo dirbant su vaikais ir jaunimu =

35 E Vaiky ir jaunimo organizacijy aktyvumas bei veikla Zarasy rajone % %
E Religiniy organizacijy/bendrijy aktyvumas ir vaidmuo, ugdant jaunimg ir visuomenés dorove % %

20 & Vaiky su negalia ugdymo biiklé rajone g g
”
20 EEEE
15
0 - — - g = =

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6 paveikslas. Po pamokiné veikla, vaiky ir jaunimo uzimtumas — paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas procentais vertinimas
visiSkai nesvarbu, 10 — labai svarbu)

suvestinis grafikas (0 — neturi nuomonés, 1 —
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Vertinant po pamokinés veiklos jstaigy jvairove (dailés, muzikos, sporto mokykly, biireliy
ir kt.) svarbg 41,2 proc. respondenty jg vertina 10 baly ir 16,5 procentai vertina 9 balais, kas rodo,
kad tai svarbi sritis.

Meninés pakraipos papildomo ugdymo jstaigy (dailés, muzikos, choreografijos mokykly,
bureliy) jvairove ir pasiekiamumas taip pat svarbus kriterijus, 44,5 proc. ja vertina kaip labai

svarbig. Nuomonés neturi labai nedidelé respondenty dalis — 9,9 proc.

Tai, kaip organizuojamas vaiky ir jaunimo uzimtumas Zarasy rajone kaip labai svarbus

vertinamas 45,1 proc. respondenty. Nuomonés neturi labai nedidelé respondenty dalis — 11 proc.
3.4. Nepilnameciy socialiné integracija ir prevencija

Tiriant nepilnameciy socialing integracija ir prevencija nagrinéti tokie veiksniai kaip
prevencinés veiklos/prevenciniy programy, skirty nepilnameciams, jvairové bei efektyvumas,
nusikalsti linkusiy nepilname¢iy ugdymo ir resocializacijos buklé, vykdoma nepilnameciy
nusikalstamumo prevencija, asocialiy (nepilnameciy) grupuociy sutramdymas. Vertinimy

rezultatai pavaizduoti Zemiau esan¢iuose grafikuose (7 ir 8 paveikslai).

Prevencinés veiklos/prevenciniy Nusikalsti linkusiy nepilnameciy
programy, skirty nepilnameciams, ugdymo ir resocializacijos bukle
jvairové bei efektyvumas 40
34.6
35 31.3 35
30 30
21.4
= o :
14.3
15 93 11 15 11 g9 8.2
10 6 10 6 ’
4.9 57 4.4
5 1.1 1.1 1.1 1.1 5 05 g 11
0 0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Vykdomg nepilnameciy

nusikalstamumo prevencija, asocialiy
(nepilnameciy) grupuodiy

sutramdymas
40 37.9
30 5
20 1

9.9
6.6

10 22229511 % 22
0

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7 paveikslas. Nepilnameciy socialiné integracija ir prevencija — paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas
procentais (0 — neturi nuomongs, 1 — visi§kai nesvarbu, 10 — labai svarbu)
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Prevencinés veiklos/prevenciniy programy, skirty nepilnameciams, jvairové bei
efektyvumas
& Nusikalsti linkusiy nepilnameciy ugdymo ir resocializacijos buiklé

= Vykdoma nepilnameciy nusikalstamumo prevencija, asocialiy (nepilnameciy) grupuociy
sutramdymas
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8 paveikslas. Nepilnameéiy socialiné integracija ir prevencija — paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas
procentais — suvestinis grafikas (0 — neturi nuomonés, 1 — visiskai nesvarbu, 10 — labai svarbu)

Vertinant nepilnameciy socialinés integracijos ir prevencijos indikatoriy svarbg matosi, kad
visi indikatoriai vienodai svarbus. Paslaugy vartotojams svarbu prevencinés veiklos ir prevenciniy
programy, skirty nepilnameciams jvairoveé bei efektyvumas, nusikalsti linkusiy nepilnameciy
ugdymo ir resocializacijos bukle, vykdoma nepilnameciy nusikalstamumo prevencija, asocialiy

(nepilnameciy) grupuociy sutramdymas.
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4. SVIETIMO PASLAUGU VERTINIMAS ZARASU RAJONO
SAVIVALDYBEJE

4.1. Svietimo jstaigose teikiamuy paslaugy kokybé

Vertinant vartotojy pasitenkinimg Svietimo paslaugomis Zarasy rajone respondenty praSoma
jvertinti Svietimo indikatorius, Svietimo jstaigy kokybés veiksnius. Indikatoriy vertinimas
pateikiamas grafikuose. Taip pat pateikiamas procentinis atsakymy pasiskirstymas. Pateikiamas
bendras Svietimo paslaugy vertinimas. Tyrimo rezultatai pateikiami pasitenkinimo rezultaty
suvestine sudaryta remiantis vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso metodika bei
tyrimo metodologija. Toliau apzvelgiami geriausi vartotojy pasitenkinimg keliantys ir blogiausi

Svietimo indikatoriai.

Vertinant §vietimo jstaigose teikiamy paslaugy kokybe matome, kad respondentai geriausiai
atsiliepia apie pagrindinése mokyklose teikiamas paslaugas. Puikiai (10 baly) vertina 17,6
procentai respondenty, labai gerai (9 balai) vertina 22 procentai respondenty, gerai (8 balai) vertina

22,5 procentai respondenty.

Kitas - geriausiai vertinamas paslaugy kokybés veiksnys — gimnazijose teikiamy paslaugy
kokybé. Puikiai (10 baly) vertina 17,6 procentai respondenty, labai gerai (9 balai) vertina 17,6

procentai respondenty, gerai (8 balai) vertina 22,5 procentai respondenty.

TrecCias veiksnys, keliantis vartotojy pasitenkinima, yra vaiky ir moksleiviy saugumas
ugdymo jstaigose. Puikiai (10 baly) vertina 17,6 procentai respondenty, labai gerai (9 balai)

vertina 22,5 procentai respondenty, gerai (8 balai) vertina 19,8 procentai respondenty.

Respondentai labiausiai nepatenkinti pradinése mokyklose teikiamy paslaugy kokybe,
pagrindinése mokyklose teikiamy paslaugy kokybe, suaugusiyjy neformalaus $vietimo bikle. Siy
kriterijy vertinimo rodikliai Zemesni nei kity indikatoriy. Vertinimy rezultatai pavaizduoti Zemiau

esanciuose grafikuose (9 ir 10 paveikslai).
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Ikimokykliniy jstaigy teikiamy
paslaugy kokybé ir biklé

22 21.4
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Pagrindinése mokyklose teikiamy
paslaugy kokybé

40.7

991211371221

1605 0 163344I I I I
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Gimnazijose teikiamy paslaugy kokybé

225
19.8
17.617.6
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05 11 I I
" IR |
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Europos Sajungos
fondy investicijy
veiksmy programa

Pradinése mokyklose teikiamy

paslaugy kokybé
12.1
1 I ‘ | ‘
1.6 I
|
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Progimnazijose teikiamy paslaugy
kokybé
35.2
16.5
1 010148
2.7 44
11 16 05 0
- - m N
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Vidurinése mokyklose teikiamy
paslaugy kokybé
49.5
51155, 132
2205 o0 05 16 44° I
205 0 051644 I
0 1 2 3 4 5 6 7 8 10
Vaiky/moksleiviy saugumas ugdymo
istaigose
22.5
17.6
13.7
5 66 66
1.6 22 16 2.2
m B = N
0O 1 2 3 4 8 9 10

9 paveikslas. Svietimo jstaigose teikiamy paslaugy kokybé — paslaugy vertinimas, atsakymy pasiskirstymas

procentais (0O — neturi nuomonés, 1 — labai blogai, 10 —

labai blogai)
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= Ikimokykliniy jstaigy teikiamy paslaugy kokybe ir buklé = Pradinése mokyklose teikiamy paslaugy kokybé
= Pagrindinése mokyklose teikiamy paslaugy kokybé = Progimnazijose teikiamy paslaugy kokybe

# Gimnazijose teikiamy paslaugy kokybé & Vidurinése mokyklose teikiamy paslaugy kokybé
& Suaugusiyjy neformalaus svietimo biklé E Vaiky/moksleiviy saugumas ugdymo jstaigose
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10 paveikslas. Svietimo jstaigose teikiamy paslaugy kokybé — paslaugy vertinimas, atsakymy pasiskirstymas procentais (0 — neturi nuomonés, 1 — labai blogai, 10 — labai
blogai)
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4.2. Bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinklas ir pasiekiamumas

Vertinant bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinkg ir pasickiamuma, vertinti tokie veiksniai
kaip galimybés gauti vaikui vietg ikimokyklinéje jstaigoje (vaiky darzelyje-lopSelyje), pradiniy
mokykly i$sidéstymas ir pasickiamumas, pagrindiniy mokykly i$sidéstymas ir pasiekiamumas,
progimnazijy i$sidéstymas ir pasiekiamumas. Vertinimy rezultatai pavaizduoti grafikuose ( 11 ir

12 paveikslai).

Galimybés gauti vaikui vietg Pradiniy mokykly i$sidéstymas ir
ikimokyklingje jstaigoje (vaiky darzelyje- pasiekiamumas
lopsely;j
opSelyje) 30
30 - 25.3
25 24.2 21.4 19.9
19.8 20
20 15.913 . . 15.4
15 :
10 8.2
10 3 0 55 6.6 44 4.9
5 27 5516 5 11111111
0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Pagrindiniy mokykly i$sidéstymas ir Progimnazijy iSsidéstymas ir
pasiekiamumas pasiekiamumas
30 28 35
- 50 286
25
20 17 17
15.9 20 17 18.7
15 14.3
9.9 15 0.3
10 -
44 44 10 a8 5.5
0505 1111 5 0 0 1116
0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

11 paveikslas. Bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinklas ir pasiekiamumas — paslaugy svarba, atsakymy
pasiskirstymas procentais (0O — neturi nuomonés, 1 — visi$kai nesvarbu, 10 — labai svarbu)
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Galimybés gauti vaikui vietg ikimokyklinéje jstaigoje (vaiky darzelyje-
lopselyje)
= Pradiniy mokykly iSsidéstymas ir pasiekiamumas

Pagrindiniy mokykly iSsidéstymas ir pasiekiamumas

35 Progimnazijy iSsidéstymas ir pasiekiamumas
30
25
20
15

10

o
IR
N
w
SN
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~
[e¢]
[Ce]
=
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12 paveikslas. Bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinklas ir pasiekiamumas — paslaugy vertinimas, atsakymy
pasiskirstymas procentais (0 — neturi nuomonés, 1 — labai blogai, 10 — labai blogai)

Zarasy rajono gyventojai labai gerai vertina bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinklg ir
pasiekiamuma. Geriausiai vertinamas pagrindiniy mokykly i8sidéstymas — puikai vertinanciy yra

25,3 proc. respondenty, labai gerai vertinan¢iy — 15,4 proc., gerai — 19,9 proc.
4.3. Po pamokiné veikla, vaiky ir jaunimo uZimtumas
Vertinant po pamoking veikla, nagrinéti tokie kriterijai kaip:

» Po pamokinés veiklos jstaigy jvairové (dailés, muzikos, sporto mokykly, biireliy ir
kt.).
» Po pamokinés veiklos jstaigose teikiamy paslaugy kokybé.

Y

Mokyklose vykdomos po pamokinés ir uzklasinés veiklos jvairové bei kokybé.

» Meninés pakraipos papildomo ugdymo jstaigy (dailés, muzikos, choreografijos
mokykly, bureliy) jvairove ir pasiekiamumas.

» Sportinés veiklos ugdymo jstaigy jvairové ir pasiekiamumas.

» Tai, kaip organizuojamas vaiky ir jaunimo uzimtumas Zarasy rajone.
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Europos Saijt

» Nevyriausybiniy organizacijy vaidmuo dirbant su vaikais ir jaunimu.

A\

Vaiky ir jaunimo organizacijy aktyvumas bei veikla Zarasy rajone.
» Religiniy organizacijy/bendrijy aktyvumas ir vaidmuo, ugdant jaunimg ir
visuomenés dorove.

» Vaiky su negalia ugdymo buklé rajone.

Auksciau i$vardinty vertinimo kriterijy rezultatai pavaizduoti grafikuose (13 ir 14

paveikslai).
Po pamokinés veiklos jstaigy ivairové Po pamokinés veiklos jstaigose teikiamy
(dailés, muzikos, sporto mokykly, paslaugy kokybé
bureliy) 25
25 . 20.9 19.8
20 19'818.716 .
. 15 14.314.3
15
11 11
10 8.2 8.2 10 774
5 5
1.6 22 1116 16 16 2
0 [ | I m B 0 - I
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 4 5 7 8 9 10
Mokyklose vykdomos popamokinés ir Meninés pakraipos papildomo ugdymo
uzklasinés veiklos jvairové bei kokybé jstaigy jvairové ir pasiekiamumas
25 25
21.4
19.8
20 19.2 20
14.8 15.4 [| 159
15 15 106
10.4 11 10.4
93 g3
10 82 | 77 10 -
5 3.8 5
1.6 1.6 1.6 I I I 16 ¢ 22 16 | | I
0 I 0 n - n
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

13 paveikslas. Po pamokiné veikla, vaiky ir jaunimo uzimtumas — paslaugy vertinimas, atsakymy
pasiskirstymas procentais vertinimas (0 — neturi nuomonés, 1 — visiskai nesvarbu, 10 — labai svarbu)
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Kuriame
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2014~2020 mety
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Sportinés veiklos ugdymo jstaigy
ivairové ir pasiekiamumas

19.8 18.7
15.4
9.9
7171 gp
38334-43.8| I I
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Nevyriausybiniy organizacijy vaidmuo
dirbant su vaikais ir jaunimu
28.6
12.1
11 99 11.5
77 6.6
33 ,, 3833 I I
TR
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Religiniy organizacijy/bendrijy
aktyvumas ir vaidmuo
33.5
137 148 137
9.9
7.1
4.4
27 o 1611 I I
l H = I
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Europos Sajungos
fondy investicijy
veiksmy programa

Tai, kaip organizuojamas vaiky ir
jaunimo uzimtumas Zarasy rajone

17.6

Vaiky ir jaunimo organizacijy aktyvumas
bei veikla Zarasy rajone

21.4

Vaiky su negalia ugdymo biiklé rajone

31.9

13 paveikslo tesinys. Po pamokiné veikla, vaiky ir jaunimo uzimtumas — paslaugy vertinimas, atsakymy

pasiskirstymas procentais vertinimas (0 — neturi nuomonés, 1 — visiskai nesvarbu, 10 —

labai svarbu)
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Svietimo paslaugy kokybés Zarasy rajono savivaldybéje tyrimas Europos Sajungos
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fondy investicijy
veiksmy programa

= Popamokinés veiklos jstaigy jvairové (dailés, muzikos, sporto mokykly, bareliy ir kt.)

= Popamokinés veiklos jstaigose teikiamy paslaugy kokybé

= Mokyklose vykdomos popamokinés ir uzklasinés veiklos jvairove bei kokybé

= Meninés pakraipos papildomo ugdymo jstaigy jvairove ir pasiekiamumas

= Sportinés veiklos ugdymo jstaigy jvairové ir pasiekiamumas

= Tai, kaip organizuojamas vaiky ir jaunimo uzimtumas Zarasy rajone

= Nevyriausybiniy organizacijy vaidmuo dirbant su vaikais ir jaunimu

& Vaiky ir jaunimo organizacijy aktyvumas bei veikla Zarasy rajone

= Religiniy organizacijy/bendrijy aktyvumas ir vaidmuo, ugdant jaunimg ir visuomenés dorove

= Vaiky su negalia ugdymo baklé rajone
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14 paveikslas. Po pamokiné veikla, vaiky ir jaunimo uzimtumas — paslaugy vertinimas, atsakymy pasiskirstymas procentais (0 — neturi nuomonés, 1 — labai blogai, 10 — labai

blogai)
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Po pamokiné veikla, vaiky ir jaunimo uzimtumas vertinami blogiau nei kiti Svietimo
indikatoriai. Geriausiai vertinama po pamokinés veiklos jstaigy jvairové (dailés, muzikos, sporto
mokykly, bureliy ir kt.) — puikiai (10 baly) vertinanciy yra 16 proc. respondenty, labai gerai (9
balai) - 18,7 proc. Taciau lyginant su kitais rodikliais, bendrai po pamokiné veikla, vaiky ir
jaunimo uzimtumas vertinamas blogiau nei kiti rodikliai. Tai matome ir respondenty atsakymuose,
ka reikty tobulinti Zarasy rajone - respondentams ,reikéty praplésti sporto biureliy vaikams

ivairove®, ,, daugiau uzklasinés veiklos, galimybiy sportuoti, uzimtumo*.
4.4. Nepilnameciy socialiné integracija ir prevencija

Tiriant nepilnameciy socialine integracija ir prevencijg, nagrinéti tokie veiksniai kaip
prevencinés veiklos/prevenciniy programy, skirty nepilnameciams, jvairové bei efektyvumas,
nusikalsti linkusiy nepilnameciy ugdymo ir resocializacijos buklé, vykdoma nepilnameciy
nusikalstamumo prevencija, asocialiy (nepilnameciy) grupuociy sutramdymas. Vertinimy

rezultatai pavaizduoti grafikuose ( 15 ir 16 paveikslai).

Prevencinés veiklos/prevenciniy programy, Nusikalsti linkusiy nepilnameciy ugdymo
skirty nepilnameciams, jvairoveé bei ir resocializacijos biklé
fektyvum
efektyvumas B e
30 27.5 30
25 o5
20 20
15 12.6
11 9.9104 11 15 11104 21
10 55 55 10 8.2
: : 5.5 4.9 55
4.4
5 222222 5 3338
0 0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Vykdoma nepilnameciy nusikalstamumo
prevencija, asocialiy (nepilnameciy)
grupuociy sutramdymas
30 26.9
25
20

12.6
15 104 99 115

10 55 6.6 6

15 paveikslas. Nepilnameéiy socialiné integracija ir prevencija — paslaugy vertinimas, atsakymy
pasiskirstymas procentais (0 — neturi nuomoneés, 1 — labai blogai 10 — puikiai)
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= Prevencinés veiklos/prevenciniy programuy, skirty nepilnameciams, jvairové bei efektyvumas
= Nusikalsti linkusiy nepilnameciy ugdymo ir resocializacijos baklé
= Vykdoma nepilnamecdiy nusikalstamumo prevencija, asocialiy (nepilnameciy) grupuociy sutramdymas

35

16 paveikslas. Nepilnameéiy socialiné integracija ir prevencija — paslaugy vertinimas, atsakymy
pasiskirstymas procentais (0 — neturi nuomonés, 1 — labai blogai, 10 — labai blogai)

Nepilnameciy socialiné integracija ir prevencija - blogiausiai vertinama tyrime dalyvavusiy
dalyviy. Respondentai santykinai maziau patenkinti prevencinés veiklos ir prevenciniy programy,
skirty nepilnameciams jvairove bei efektyvumu, nusikalsti linkusiy nepilnameciy ugdymo ir
resocializacijos biikle, vykdoma nepilnameciy nusikalstamumo prevencija, asocialiy

(nepilnameciy) grupuociy sustabdymu.
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5. BENDRAS SVIETIMO PASLAUGU VERTINIMAS

Bendras Svietimo vertinimas pateikiamas grafike zemiau. Bendro Svietimo paslaugy
vertinimo vidurkis — 7,6 balo. Galima teigti, kad Svietimo paslaugos Zarasy rajono savivaldybéje

vertinami vidutiniskai. Vertinimy rezultatai pavaizduoti grafike ( 17 paveikslas).

30

24.7
25

22

20

15 13.2
12.2

9.3
10 8.2

5
3.3 2.7

15
0.5 1.1

17 paveikslas. Bendras $vietimo vertinimas (0 — neturi nuomoneés, 1 — labai blogai, 10 — labai blogai)

Respondentai pateikia Siuos sitilymus, kg sitilo siekiant pagerinti Svietimo vieSyjy paslaugy

kokybe:

» . Kelti jvairiy ugdymo sriciy specialisty kvalifikacija“.

» ,Keisti senus mokytojus. Kelti kvalifikacija. Mokytojai nemoka sudominti vaiky.
Metodai jy paseng, ir nelinke jie kity keliy prie vaiko prieiti ieSkoti.*;

» . Keisti komandos narius®.

» ,,Organizuojant ikimokyklinio ugdymo jstaigos darbo laika, veiklas atsizvelgti j tévy,
poreikius; imtis vykdyti projektines veiklas, organizuoti neformaly ugdyma, biirelius
skatinancius vaiky saviraiska ir pan.*

» ,Reikeéty praplésti sporto biireliy vaikams jvairove, taip pat galéty atsirasti dar bent
viena futbolo biirelio grupé, kadangi norin¢iy nebepriima. Taip pat biity gerai, jei
darzeliuose biity uzZsienio kalbos pamokelés vaikams, ar tiesiog galimybé lankyti

tokias pamokéles.*
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>
>

,Daugiau uzklasinés veiklos, galimybiy sportuoti, uZimtumo.*
,Keisti mokytojy mokymo taktika magstymg ir pozitrj i vaikus — vaikai patiria

mokytojy psichologinj spaudimg ir zeminima.*

Respondenty siiilymai, kaip pagerinti Svietimo viesSasias paslaugas (atsakymy j struktiiruoto

klausimo atsakymus, atsakymus déliojant pagal prioriteta respondentams):

>

IKi-/mokyklinio bei neformaliojo ugdymo jstaigose jdiegti stebéjimo kameras aplink
Svietimo jstaigy pastatus/teritorija;

Informacijos apie viesSgsias Svietimo paslaugas perkélimas j interneting svetaine,
uztikrinant interesanty prieigg prie apraSymy bei formy;

Siekiant uztikrinti sparty ir efektyvy duomeny perdavimg tarp susijusiy institucijy
Svietimo jstaigose turi biiti diegiama duomeny valdymo sistema;

Vykdomi S§vietimo jstaigy personalo mokymai, kuriy metu apmokoma naudotis
duomeny valdymo sistema;

Integruoti papildomas atsiskaitymo uz maitinimg bei kelionés bilieto funkcijas |
moksleiviy pazyméjimus;

Sukurti Svietimo vieSyjy paslaugy standartg taip pagerinant Svietimo paslaugas;
Greitinti savivaldybés vidiniy organizaciniy procesy valdyma diegiant strateginio
planavimo modelj;

Savivaldybés administracijos personalo mokymai apie strateginio planavimo

modelio principus, keiCiantis gergja uzsienio patirtimi.

Bendra vartotojy pasitenkinimo tyrimo suvestiné pateikta 2 ir 3 lentelése.
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2 lentelé. Vartotojy pasitenkinimo tyrimy rezultaty suvestiné

Svietimo indikatoriai Ikimokykliniy Pradinése Pagrindinése Progimnazijose | Gimnazijose Vidurinése Suaugusiyju Vaiky/
jstaigy teikiamy | mokyklose mokyklose teikiamy teikiamy mokyklose neformalaus moksleiviy
paslauguy teikiamy teikiamy paslaugu paslaugy teikiamy Svietimo biuiklé saugumas
kokybé ir buklé | paslauguy paslaugy kokybé kokybé paslaugu ugdymo

kokybé kokybé kokybé istaigose

Bendras vartotojuy 82,0 80,8 77,9 78,1 79,4 78,3 68,0 77,6

pasitenkinimas

vieSosiomis

paslaugomis (proc.)

Labiausiai patenkinti Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys

Labiausiai nepatenkinti

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Bendras vartotoju, 39,61 38,2 32,5 34,2 35,7 32,2 33,6 34,0

kurie  kreipési  dél

konkrecdios paslaugos,

pasitenkinimas

vieSosiomis

paslaugomis (proc.)

Vartotojuy, kurie 75,1 72,4 72,6 72,2 72,6 74,3 64,2 76,6

kreipési dél paslaugos,

pasitenkinimas gautu

rezultatu (proc.)

Kreipimosi priezastis, | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti

kai vartotojas labiausiai | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros

nepatenkintas informacijos; informacijos; informacijos; informacijos; informacijos; informacijos; informacijos; informacijos;
dokumenty dokumenty dokumenty dokumenty dokumenty dokumenty dokumenty nusiskundimas
tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | §vietimo
prasymas suteikti | praSymas praSymas suteikti | praSymas suteikti | praSymas suteikti | praSymas suteikti | praSymas suteikti | vieSosiomis
tam tikrg vieSaja | suteikti tam tikra | tam tikra vieSaja | tam tikra vie$aja | tam tikra vie$gja | tam tikra vieSaja | tam tikrg vieSaja | paslaugomis
paslauga) viesajg paslauga) | paslauga) paslauga) paslauga) paslauga) paslauga)

Kreipimosi buidas, kai | Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai,

vartotojas  labiausiai | telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu

nepatenkintas
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Svietimo indikatoriai Ikimokykliniy Pradinése Pagrindinése Progimnazijose | Gimnazijose Vidurinése Suaugusiyjy Vaiky/
jstaigy teikiamy | mokyklose mokyklose teikiamy teikiamy mokyklose neformalaus moksleiviy
paslaugu teikiamy teikiamy paslaugu paslaugu teikiamy Svietimo biikle saugumas
kokybé ir buklé | paslauguy paslaugy kokybé kokybé paslaugu ugdymo
kokybé kokybé kokybé istaigose
Pagrindiniai Specialisty Specialisty Specialisty Specialisty Specialisty Specialisty Paslaugy Patalpy
nepasitenkinimg kompetencija ir | kompetencija ir | kompetencija ir | kompetencija ir | kompetencija ir | kompetencija ir | pasiekiamumas, | tvarkingumas
nuléme veiksniai, | darbo iSmanymas | darbo iSmanymas | darbo iSmanymas | darbo iSmanymas | darbo i§manymas | darbo imanymas | darbo laikas
kriterijai
2 lentelés tesinys. Vartotojy pasitenkinimo tyrimy rezultaty suvestiné
Svietimo indikatoriai Galimybés gauti | Pradiniy Pagrindiniy Progimnaziju Po pamokinés | Po pamokinés | Mokyklose Meninés
vaikui vieta | mokykly mokykly iSsidéstymas ir | veiklos jstaigy | veiklos jstaigose | vykdomos po | pakraipos
ikimokyklin¢je | iSsidéstymas ir | iSsidéstymas ir | pasiekiamumas | jvairové (dailés, | teikiamy pamokinés  ir | papildomo
jstaigoje (vaiky | pasiekiamumas | pasiekiamumas muzikos, sporto | paslaugy uzklasinés ugdymo jstaigy
darzelyje- mokykly, kokybé veiklos jvairové | (dailés, muzikos,
lopSelyje) bareliy ir kt.) bei kokybeé choreografijos
mokykly,
biireliu)
ivairové ir
pasiekiamumas
Bendras vartotojy 76,5 81,3 80,2 80,4 75,80 75,20 74,35 75,66
pasitenkinimas
vieSosiomis
paslaugomis (proc.)
Labiausiai patenkinti Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys

Labiausiai nepatenkinti

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Bendras vartotoju,
kurie  Kkreipési  dél
konkrecios paslaugos,
pasitenkinimas
vieSosiomis

paslaugomis (proc.)

32,5

33,6

32,6

31,6

34,20

35,69

36,89

35,6
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Svietimo indikatoriai Galimybés gauti | Pradiniy Pagrindiniy Progimnazijy Po pamokinés | Po pamokinés | Mokyklose Meninés
vaikui vieta | mokykly mokykly iSsidéstymas ir | veiklos jstaigy | veiklos jstaigose | vykdomos po | pakraipos
ikimokyklinéje | i§sidéstymas ir | iSsidéstymas ir | pasiekiamumas | jvairové (dailés, | teikiamy pamokinés  ir | papildomo
jstaigoje (vaiky | pasiekiamumas | pasiekiamumas muzikos, sporto | paslaugy uzklasinés ugdymo jstaigy
darzelyje- mokykly, kokybé veiklos jvairové | (dailés, muzikos,
lopSelyje) biareliy ir kt.) bei kokybeé choreografijos
mokykly,
biureliy)
jvairové ir
pasiekiamumas
Vartotojuy, kurie 71,10 73,6 72,1 72,3 64,2 63,2 64,6 63,7
kreipési dél paslaugos,
pasitenkinimas gautu
rezultatu (proc.)
Kreipimosi priezastis, | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti
kai vartotojas labiausiai | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros
nepatenkintas informacijos; informacijos informacijos informacijos informacijos; informacijos; informacijos; informacijos;
dokumenty dokumenty dokumenty dokumenty dokumenty
tvarkymas (pvz., tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz.,
prasymas suteikti prasymas suteikti | praSymas suteikti | praSymas suteikti | prasymas suteikti
tam tikrg viesgja tam tikrg vie$aja | tam tikra vieSgja | tam tikrg vieSaja | tam tikrg viesgja
paslauga) paslauga) paslauga) paslauga) paslauga)
Kreipimosi biidas, kai | Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskali, Asmeniskai, Asmeniskai,
vartotojas labiausiai | telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu
nepatenkintas
Pagrindiniai Institucijos vieta, | Informacijos Informacijos Informacijos Specialisty Specialisty Specialisty Specialisty
nepasitenkinima informacijos prieinamumas prieinamumas prieinamumas kompetencija ir | kompetencija ir | kompetencija ir | kompetencija ir
nuléme veiksniai, | prieinamumas darbo darbo darbo darbo
kriterijai iSmanymas, iSmanymas, iSmanymas, iSmanymas,
paslaugy paslaugy paslaugy paslaugy
prieinamumas, prieinamumas, prieinamumas, prieinamumas,
patalpos patalpos patalpos patalpos
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2 lentelés tesinys. Vartotojy pasitenkinimo tyrimy rezultaty suvestiné

Svietimo Sportinés Tai, kaip | Nevyriausybin | Vaiky ir | Religiniy Vaiky su | Prevencinés | Nusikalsti Vykdoma
indikatoriai veiklos ugdymo | organizuojam | iy organizacijy | jaunimo organizaciju/b | negalia veiklos/preve | linkusiy nepilnameciy
jstaigy jvairové | as vaiky ir | vaidmuo organizacijy endriju ugdymo biiklé | nciniy nepilnameciy nusikalstamu
ir jaunimo dirbant su | aktyvumas bei | aktyvumas ir | rajone programuy, ugdymo ir | mo prevencija,
pasiekiamumas | uZimtumas vaikais ir | veikla Zarasy | vaidmuo, skirty resocializacijos | asocialiy
Zarasy rajone | jaunimu rajone ugdant nepilnamecia | buklé (nepilnameciy)
jaunima ir ms, jvairove grupuociy
visuomenés bei sutramdymas
dorove efektyvumas
Bendras vartotoju 69,3 70,33 66,38 69,65 39,2 41,6 58,2 54,7 53,38
pasitenkinimas
vieSosiomis
paslaugomis (proc.)
Labiausiai Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys
patenkinti
Labiausiai Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys

nepatenkinti

Bendras vartotoju, 37,5 35,6 36,2 35,6 29,5 20,5 32,5 35,6 35,8

kurie Kkreipési dél

konkrecios

paslaugos,

pasitenkinimas

vieSosiomis

paslaugomis (proc.)

Vartotoju, kurie 61,6 63,3 61,1 62,6 62,3 63,4 61,2 62,6 Informacijos

kreipési del prieinamumas

paslaugos,

pasitenkinimas

gautu rezultatu

(proc.)

Kreipimosi Norédami gauti | Norédami Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami Norédami  gauti | Norédami gauti

priezastis, kai | tam tikros | gauti tam | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | gauti tam | tam tikros | tam tikros
informacijos; tikros informacijos; informacijos; informacijos informacijos; informacijos; informacijos;
dokumenty informacijos; dokumenty dokumenty dokumenty dokumenty
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Svietimo Sportinés Tai, kaip | Nevyriausybin | Vaiky ir | Religiniy Vaiky su | Prevencinés | Nusikalsti Vykdoma
indikatoriai veiklos ugdymo | organizuojam | iy organizacijy | jaunimo organizacijy/b | negalia veiklos/preve | linkusiy nepilnameciy
jstaigy jvairové | as vaiky ir | vaidmuo organizacijy endriju ugdymo biiklé | nciniy nepilnameciy nusikalstamu
ir jaunimo dirbant su | aktyvumas bei | aktyvumas ir | rajone programuy, ugdymo ir | mo prevencija,
pasiekiamumas | uZimtumas vaikais ir | veikla Zarasy | vaidmuo, skirty resocializacijos | asocialiy
Zarasy rajone | jaunimu rajone ugdant nepilnamecia | buklé (nepilnameciy)
jaunima ir ms, jvairové grupuociy
visuomenés bei sutramdymas
dorove efektyvumas
vartotojas labiausiai | tvarkymas (pvz., | dokumenty tvarkymas tvarkymas tvarkymas tikros tvarkymas
nepatenkintas praSymas tvarkymas (pvz., praSymas | (pvz., praSymas (pvz., prasymas | informacijos (pvz., praSymas
suteikti tam tikrg | (pvz., raSymas | suteikti tam | suteikti tam suteikti tam suteikti tam
viesaja suteikti  tam | tikrg  vieSajg | tikra  vieSaja tikrg  vieSaja tikrg  vielaja
paslauga) tikra  vieSaja | paslauga) paslauga) paslauga) paslaugg)
paslauga)
Kreipimosi btidas, | Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai,
kai vartotojas | telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu
labiausiai
nepatenkintas
Pagrindiniai Specialisty Specialisty Informacijos Informacijos Informacijos Informacijos Informacijos Informacijos Informacijos
nepasitenkinima kompetencija ir | kompetencija prieinamumas prieinamumas prieinamumas prieinamumas | prieinamumas prieinamumas prieinamumas
nuléme  veiksniai, | darbo ir darbo
kriterijai iSmanymas, i$manymas,
paslaugy paslaugy

prieinamumas

prieinamumas
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3 lentelé. Svietimo vieSosios paslaugos kriterijy vertinimas

Nr. Teiginys Bendras kriterijaus
ivertinimas, proc.
1 Institucija ar jstaiga, teikianti Svietimo vieSgsias | 85,4
paslaugas, yra lengvai pasiekiamoje, patogioje vietoje
2 Svietimo vie$asias paslaugas teikiancios institucijos ar | 85,5
jstaigos darbo laikas Jums yra patogus
3 Svietimo vieosios paslaugos laukimo laikas iki jos | 82,7
suteikimo buvo ne per ilgas
4 Kai kreipétés dél Svietimo vieSyjy paslaugy, 1 Jusy | 81,9
problema buvo reaguota i$ karto
Kai kreipétés dél Svietimo vieSyjy paslaugy, Jisy | 84,2
problema buvo iSspresta laiku (per institucijos ar
5 istaigos
nurodyta laikg)
Svietimo viesasias paslaugas teikian¢ioje institucijoje | 78,3
6 ar jstaigoje darbo metu lengva rasti visus reikiamus
specialistus
7 Svietimo vie$asias paslaugas teikiantys specialistai | 79,2
yra kompetentingi ir iSmano savo darbg
8 Svietimo vie$asias paslaugas teikiantys specialistai | 82,0
yra mandagiis ir maloniai bendrauja su klientais
Svietimo vie$yjy paslaugy institucijos ar jstaigos | 79,2
9 teikiama informacija yra lengvai gaunama, iSsami ir
suprantama
Svietimo viedgsias paslaugas teikianéiy institucijy ar | 85,4
10 Istaigy patalpos (pastatai) yra Svarios ir tvarkingos
Svietimo vieSasias paslaugas teikiantys specialistai | 90,0
11 devéjo tvarkingg ir tinkama apranga

Remiantis Svietimo vieSyjy paslaugy kriterijy vertinimu iSsiskiria Sie veiksniai, turéje

teigiamg jtaka geram Svietimo paslaugy kokybés vertinimui: Svietimo vieSgsias paslaugas

teikiantys specialistai dévéjo tvarkingg ir tinkama apranga; Svietimo vieSgsias paslaugas teikianciy

institucijy ar jstaigy patalpos (pastatai) yra Svarios ir tvarkingos; institucija ar jstaiga, teikianti

Svietimo vieSgsias paslaugas, yra lengvai pasiekiamoje, patogioje vietoje; Svietimo vieSagsias

paslaugas teikiancios institucijos ar jstaigos darbo laikas Jums yra patogus.
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Kuriame
Lietuvos ateitj

Svietimo paslaugy kokybés Zarasy rajono savivaldybéje tyrimas 2014-2020 mety
Europos Sajungos
fondy investicijy

veiksmy programa

6. TYRIMO APIBENDINIMAS

6.1. Rekomenduojami tobulinimo veiksmai

Vienas i§ tyrimo tiksly identifikuoti rekomenduojamus veiksmus, skirtus gerinti §vietimo
paslaugy pasitenkinimg. Respondenty buvo klausiama, kodél yra nepatenkinti Svietimo
vieSosiomis paslaugomis teikianciy institucijy ar jstaigy vieSosiomis paslaugomis, informacija,
dokumenty tvarkymu, reagavimu ] nusiskundimg ir pateikti pasitiilymus kaip gerinti paslaugas.

Rezultatai pavaizduoti grafike (18 paveikslas).

Moksleiviy tévai negauna greity atsakymy j pateiktus _ 12
prasymus (pvz., praSymai dél priémimo j §vietimo jstaigg)

Mokyklose néra uztikrinamas moksleiviy saugumas jy buvimo

pamokose ar po pamokiniy veikly metu, t.y., neuztikrinama _ 42

praéjimo kontrole, incidenty valdymas bei atsekamumas

Neuztikrinamas moksleiviy saugumas — negaunama
informacija apie pavézéjamus i8/] mokykla, dél negaunamy _ 10
ataskaity apie moksleiviy judéjimg i$/i Svietimo jstaigas

Néra galimybés patogiu ir saugiu bidu uztikrinti vaiky

maitinimo paslaugas, t.y., moksleivio pazymejimo _ 24
funkcionalumas neleidzia naudotis kortele uz atsiskaitymus. ..
Savivaldybé¢je nekokybiskai aptarnaujama dél Svietimo vieSyjy _ o4

paslaugy — létas administraciniy paslaugy teikimas
Sunku rasti informacija apie Svietimo vieSasias paslaugas _ 16
svetainéje www.zarasai.lt
Ieskant informacijos arba sprendimo dél Svietimo paslaugy _ 29
reikia atvykti j savivaldybe
Sunku rasti reikiamg informacija dél Svietimo vieSyjy _ 36
paslaugy

Nepatogi prieiga prie dokumenty formy

e
Nezinau kur ieskoti dokumenty formy _ 16
Teikiant dokumentus nei$sami informacija apie teikiamas _ 29
paslaugas
Neaiskds ir neiS§samils esami $vietimo paslaugy apraSymai, _ 24
teikiama informacija

20 30 40 50

o
[EnY
o

18 paveikslas. Respondenty atsakymai, kodél yra nepatenkinti §vietimo vieSosiomis paslaugomis teikianéiy
institucijy ar jstaigy vieSosiomis paslaugomis, informacija, dokumenty tvarkymu, reagavimu j nusiskundima
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Remiantis respondenty atsakymais, pagrindinés priezastys dél kuriy kyla $vietimo paslaugy
gavejy nepasitenkinimas paslaugomis yra tai, kad mokyklose néra uztikrinamas moksleiviy
saugumas jy buvimo pamokose ar po pamokiniy veikly metu, t.y., neuztikrinama praé¢jimo
kontrolé, incidenty valdymas bei atsekamumas ir sunku rasti informacijg apie $vietimo vies$gsias

paslaugas svetainéje www.zarasai.lt.

Respondenty buvo klausiama, kaip galima pagerinti §vietimo vie$asias paslaugas. Zemiau

pateiktame grafike pateiktas atsakymy pasiskirstymas procentais (19 paveikslas).

Vykdomi Svietimo istaigy personalo mokymai,
kuriy metu apmokoma naudotis duomeny 34.7
valdymo sistema

Siekiant uztikrinti sparty ir efektyvy duomeny
perdavima tarp susijusiy institucijy Svietimo 36
istaigose turi buti diegiama duomeny valdymo
sistema

Iki-/mokyklinio bei neformaliojo ugdymo
jstaigose jdiegti stebéjimo kameras aplink 53.3
Svietimo jstaigy pastatus/teritorija

Integruoti papildomas atsiskaitymo uz maitinimag
bei kelionés bilieto funkcijas | moksleiviy 26.7
pazymejimus
Savivaldybés administracijos personalo mokymai
apie strateginio planavimo modelio principus, 16
keiciantis gergja uzsienio patirtimi
Greitinti savivaldybés vidiniy organizaciniy

procesy valdyma diegiant strateginio planavimo 21.3
modelj

Informacijos apie viesasias Svietimo paslaugas

perkélimas ] interneting svetaing, uztikrinant 50.7
interesanty prieigg prie apraSymy bei formy

Sukurti Svietimo vieSyjy paslaugy standarta taip 213
pagerinant Svietimo paslaugas '

19 pav. Respondenty pasiiilymai kaip gerinti paslaugas, atsakymy pasiskirstymas procentais

Pagal atsakymus matome, kad svarbiausi veiksniai, kurie gali pagerinti vartotojy
pasitenkinima §vietimo vieSosiomis paslaugomis yra (1) iki-/mokyklinio bei neformaliojo ugdymo

jstaigose jdiegti stebéjimo kameras aplink Svietimo jstaigy pastatus/teritorijg ir (2) informacijos

Puslapis 39



Svietimo paslaugy kokybés Zarasy rajono savivaldybéje tyrimas "

apie viesgsias Svietimo paslaugas perkélimas ] interneting svetaing, uztikrinant interesanty prieigg

prie apraSymy bei formy. Taciau kiti veiksmai taip pat svarbiis gerinant pasitenkinimg Svietimo

paslaugomis.

Remiantis bendrais tyrimo rezultatais sitilome $iuos $vietimo vieSyjy paslaugy tobulinimo

veiksmus:

» Didinti po pamokinés veiklos jvairove ir pasieckiamuma, vaiky ir jaunimo uzimtuma.

» Kelti mokytojy kvalifikacija, diegti inovatyvius mokymo metodus, keiciantis geraja
Lietuvos ir uzsienio patirtimi.

» Ikimokyklinio ir mokyklinio bei neformaliojo ugdymo jstaigose jdiegti stebéjimo
kameras aplink Svietimo jstaigy pastatus/teritorija.

» Informacija apie vieSgsias Svietimo paslaugas perkelti | savivaldybés interneting
svetaing arba mokykly interneto puslapius.

» Siekiant uztikrinti sparty ir efektyvy duomeny perdavimg tarp susijusiy institucijy
Svietimo jstaigose turi biiti diegiama dokumenty valdymo sistema, apmokyti personalg
naudotis dokumenty valdymo sistema.

» Integruoti papildomas atsiskaitymo uz maitinimg bei kelionés bilieto funkcijas |
moksleiviy pazyméjimus.

»  Sukurti Svietimo vieSyjy paslaugy standartg taip pagerinant Svietimo paslaugas.

Norime pabrezti, kad auk$c¢iau iSvardintini Svietimo tobulinimo veiksniai tiesiogiai prisidéty
prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu 2012 m. vasario 7 d. Nr. 171 patvirtintos
»VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programos® 2 tikslo ,,UZtikrinti visuomenés
poreikius atitinkanc¢iy paslaugy teikimg*“ 11.1. uzdavinio ,,Gerinti paslaugy kokybe taikant
subsidiarumo principg ir kuo aktyviau j tai jtraukiant visuomeng® Sios jgyvendinimo krypties
11.1.1. ,,Nustatyti vieSyjy paslaugy kokybeés standartus ir optimizuoti teikiamy paslaugy apimtj.*
Kadangi auksc¢iau i$vardinty tobulinimo veiksmy déka biity plétojamas paslaugas teikianciy
Istaigy ir paslaugy vartotojy dialogas, ieSkoma bendry sutarimy dél teikiamy paslaugy kokybeés,
teikimo biido. Taip pat visuomenei biity aisku, kokios paslaugy kokybés ji gali tikeétis 1§ paslaugy
teikéjy. Bty tobulinami vieSojo valdymo sektoriy administraciniy ir vieSyjy paslaugy teikimo
rezimai ir jais remiantis formuojami ir visuomenei skelbiami minimalis atitinkamy paslaugy
kokybés standartai, sudaromas minimaliy paslaugy kokybés standarty rinkinys ir pagal ji vertinami
Svietimo paslaugy teikéjai. Paslaugy teikéjai vadovautysi paslaugy kokybés standartais, bet ir
Isipareigoty paslaugy vartotojams jy laikytis. Taip pat biity siekiama ribotais finansiniais iStekliais

teikti geros kokybés paslaugas, optimizuojama teikiamy paslaugy apimtis, nuolat analizuojamos
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paslaugy teikimo procediiros, vertinamas teikiamy paslaugy tikslingumas, tiriama jy atitiktis

visuomengés poreikiams.
6.2. Tyrimo duomeny panaudojimo galimybés

Ataskaitoje pateikti jvairlis, vienas kitg papildantys ir patogiis interpretuoti konkrecios
paslaugos ar jy rinkinio vertinimo rodikliai. Kaip rodo tyrimy, atlikty pagal panaSias metodikas,
patirtis, apklausos rezultatai gali (ir turéty buti) taikomojo mokslo duomeny teisémis naudojami
vietos valdzios, jos administraciniy organy, taip pat kontroliuojamy jmoniy ir tikiniy subjekty

veikloje. Siuo poziiiriu paminétini Sie veiklos ruozai:

Strateginiy ir bendryjy plany rengimas, monitoringas ir koregavimas;
Investicijy projekty pagrindimas;

Metinio biudzZeto formavimas;

Paraisky LR vyriausybés programoms pagrindimas;

Paraisky ES struktiiriniams fondams pagrindimas;

Vietos valdzios ir verslo partnerystés programy parengimas

YV V.V V V VYV V

Savivaldybés padaliniy, skyriy ir tarnyby darbo kontrolé bei efektyvinimas
(padaliniy veiklos auditas, strateginis planavimas pagal sektorius ir pan.);

» Savivaldybés kontroliuojamy viesyjy jstaigy, jmoniy ir dikio subjekty veiklos
kontrol¢ bei efektyvinimas;

» Dialogo tarp gyventojy ir vietos valdzios puoseléjimas;

A\

Personalo ir organizacinio mokymosi projekty parengimas;

» Kitos veiklos pagal poreikj.
6.3. Gyventojy apklausos tyrimo kartotinumas ir testinumas

Apklausos tyrimg tikslinga buity kartoti kas 2-3 metai. llgesni laiko tarpai tarp 2 apklausy,
pvz., siekiantys 4-8 metus ir daugiau biity maziau prasmingi, kadangi egzistuoja tam tikri
strateginio planavimo ciklai, tarybos kadencijos laikotarpis. Taip pat prisideda ir tokie veiksniai
kaip globalizacija, iSmaniyjy technologijy plétra, kurie Zenkliai spartina gyvenimo tempa bei
skatina didelius pokyc¢ius. Labai viena nuo Kitos nutolusios dvi apklausos, bity kaip du atskyri
tyrimai, kuriy palyginimas nesuteikty realaus pokycio jvertinimo. Manytina, kad ] vieng
savivaldybés tarybos kadencija, o kartu ir j vieng savivaldybés administracijos direkcijos darbo

ciklg, idealiu atveju galéty tilpti dvi tokios apklausos.
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Norime atkreipti démesj, kad atliktas apklausos tyrimas nepaneigia motyvacijos ir prasmeés

lygiagreciai vykdyti detalesnius gyventojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimus, kurie
buty atliekami atskiry sektoriy arba netgi pavieniy, specializuotas paslaugas teikianciy, institucijy
lygmeniu. Akivaizdu, kad detalizuoti ,,sektoriniai“ ir konkretiis ,,instituciniai gyventojy
pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimai pilnai gali biiti vykdomi lygiagreciai su Sioje
ataskaitoje pristatytu unifikuotu tyrimu. Bet kuriuo atveju, gyventojy socialiniy apklausy gausa
bei jvairove, ypac tokiy, kurios biity orientuotos i pasitenkinimo nustatyma, reiskia, kad kuriamos
prielaidos veiklesnei demokratijai, efektyvesniam viesyjy paslaugy valdymui, geresnei gyvenimo

kokybei.
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PRI

EDAS 1

VARTOTOJY PASITENKINIMO SVIETIMO VIESOSIOMIS PASLAUGOMIS
ZARASY RAJONO SAVIVALDYBEJE KLAUSIMYNAS

UAB 14 ir Zarasy rajono savivaldybés administracija anonimine vartotojy pasitenkinimo Zarasy rajono
Svietimo vieSosiomis paslaugomis tyrimga. Tyrimo duomenys bus naudojami jgyvendinant Zarasy rajono
savivaldybés administracijos projektg pagal finansavimo priemone ,Paslaugy ir asmeny aptarnavimo
kokybés gerinimas savivaldybése Nr. 10.1.3-ESFA-R-920. Tyrimo tiksliné grupé - iSoriniai paslaugy
vartotojai, t.y., Zarasy rajono savivaldybés gyventojai ir iSoriniai paslaugy vartotojai, t.y., interesantai
ir tévai.

Prasome atsakyti klausimyne pateiktus klausimus. Atsakydami j klausimus nurodykite atsakyma/-us
pagal pateiktus vertinimo kriterijus.

Kilus klausimams kreipkités j UAB 14 atstovg el. pastu 8 687 882 83 arba el. pastu info@keturiolika.lt.

Ar JUs nuolat gyvenate Zarasy rajone, ar esate atvykes (-usi) j Zarasy rajong (esate svecias)?

Nuolatinis Zarasy miesto ar rajono gyventojas

Atvykes (-usi) (Zarasy miesto ar rajono svecias). Jei pasirenkamas Sis atsakymas toliau neatsakinékite j

klausimyno klausimus.

I. BENDRAS SVIETIMO VIESYJY PASLAUGY VERTINIMAS

(Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — visiskai nesvarbu, 10 — labai svarbu)

2. Kiek Jums yra svarbios Svietimo vieSosios paslaugos Jiisy gyvenamojoje vietovéje?

Nr. | VieSoji paslauga VisiSkai nesvarbu Labai svarbu | Neturiu
nuomoneés

1. | Gimnazijose teikiamy paslaugy kokybé 112 (3 |4 8 |9 |10 |

2. | Progimnazijose teikiamy paslaugy kokybé 112 |3 |4 8 19 |10 |0

3. Pradinése mokyklose teikiamy paslaugy kokybé | 1 |2 |3 | 4 8 |9 (10| [

4. | Vidurinése mokyklose teikiamy paslaugy 112 |3 |4 8 |9 (10| [
kokybeé

5. | Sportinés veiklos ugdymo jstaigy jvairové ir 112 |3 |4 8 |9 |10 | ]
pasiekiamuma

6. | Pagrindinése mokyklose teikiamy paslaugy 112 |3 |4 8 |9 |10 | ]
kokybeé

7. Ikimokykliniy jstaigy teikiamy paslaugy kokybé |1 |2 |3 | 4 8 |9 (10| [J
ir baklée

8. Pradiniy mokykly iSsidéstymas ir 112 |3 |4 8 |9 (10| O
pasiekiamumas

9. Meninés pakraipos papildomo ugdymo jstaigy 112 |3 |4 8 |9 (10| O
(dailés, muzikos, choreografijos mokykly,
bareliy) jvairoveé ir pasiekiamumas

10. | Mokyklose vykdomos po pamokinés ir 112 |3 |4 8 19 |10 |0
uzklasinés veiklos jvairove bei kokybé

11. | Po pamokinés veiklos jstaigy jvairove (dailés, 112 |3 |4 8 19 |10 |0
muzikos, sporto mokykly, bareliy ir kt.)
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12. | Pagrindiniy mokykly iSsidéstymas ir 112 |3 8 |9 (10| O
pasiekiamumas
13. | Po pamokinés veiklos jstaigose teikiamy 112 |3 8 19 |10 |0
paslaugy kokybé
14. | Progimnazijy iSsidéstymas ir pasiekiamumas 112 |3 8 19 |10 |0
15. | Tai, kaip organizuojamas vaiky ir jaunimo 112 |3 8 |9 |10 |0
uZimtumas Zarasy rajone
16. | Vaiky/moksleiviy saugumas ugdymo jstaigose 11213 8 |9 |10 |0
17. | Vaiky su negalia ugdymo biklé 112 |3 8 19 |10 |0
18. | Vaiky ir jaunimo organizacijy aktyvumas bei 112 |3 8 19 |10 |0
veikla Zarasy rajone
19. | Nevyriausybiniy organizacijy vaidmuo dirbant 112 |3 8 19 |10 |0
su vaikais ir jaunimu
20. | Suaugusiyjy neformalaus Svietimo buklé 112 (3 8 |9 |10 |0
21. | Religiniy organizacijy/bendrijy aktyvumas ir 112 |3 8 19 |10 |0
vaidmuo, ugdant jaunima ir visuomenés dorove
22. | Prevencinés veiklos/prevenciniy programuy, 112 1|3 8 |9 (10| [
skirty nepilnameciams, jvairove bei
efektyvumas
23. | Galimybeés gauti vaikui vietg ikimokyklinéje 112 |3 8 |19 |10 |0
jstaigoje (vaiky darzelyje-lopselyje)
24. | Nusikalsti linkusiy nepilnameciy ugdymo ir 112 |3 8 19 |10 |0
resocializacijos buklé
25. | Vykdoma nepilnameciy nusikalstamumo 112 (3 8 |9 |10 |0
prevencija, asocialiy (nepilnameciy) grupuociy
sutramdymas
26. | Kita (jrasykite) 112 |3 8 19 |10 |0
3. Kaip vertinate Svietimo viesgsias paslaugas Jlisy gyvenamojoje vietovéje?
(Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai)
Nr. | VieSoji paslauga Labai blogai Labai gerai | Neturiu
nuomoneés
1. | Gimnazijose teikiamy paslaugy kokybe 112 (3 8 |9 |10 |1
2. Progimnazijose teikiamy paslaugy kokybe 112 |3 8 |9 (10| [
3. Pradinése mokyklose teikiamy paslaugy kokybe | 1 |2 | 3 8 |9 (10| [
4. | Vidurinése mokyklose teikiamy paslaugy 112 |3 8 19 |10 | U
kokybe
5. | Sportinés veiklos ugdymo jstaigy jvairove ir 112 |3 8 |19 |10 | J
pasiekiamuma
6. | Pagrindinése mokyklose teikiamy paslaugy 112 |3 8 |19 |10 | J
kokybe
7. Ikimokykliniy jstaigy teikiamy paslaugy kokybe |1 |2 |3 8 |9 (10| [J
ir bukle
8. Pradiniy mokykly iSsidéstymg ir pasiekiamuma 112 |3 8 |9 (10| O

Puslapis 44




Svietimo paslaugy kokybés Zarasy rajono savivaldybéje tyrimas

Meninés pakraipos papildomo ugdymo jstaigy
(dailés, muzikos, choreografijos mokykly,
bareliy) jvairove ir pasiekiamumg

10

10.

Mokyklose vykdomos po pamokinés ir
uzklasinés veiklos jvairove bei kokybe

10

11.

Po pamokinés veiklos jstaigy jvairove (dailés,
muzikos, sporto mokykly, bireliy)

10

12.

Pagrindiniy mokykly iSsidéstyma ir
pasiekiamuma

10

13.

Po pamokinés veiklos jstaigose teikiamy
paslaugy kokybe

10

14.

Progimnazijy iSsidéstyma ir pasiekiamuma

10

15.

Tai, kaip organizuojamas vaiky ir jaunimo
uzimtumas Zarasy rajone

10

16.

Vaiky/moksleiviy saugumg ugdymo jstaigose

10

17.

Vaiky su negalia ugdymo bikle

10

18.

Vaiky ir jaunimo organizacijy aktyvuma bei
veiklg Zarasy rajone

10

19.

Nevyriausybiniy organizacijy vaidmenj dirbant
su vaikais ir jaunimu

10

20.

Suaugusiyjy neformalaus Svietimo bakle

10

21.

Religiniy organizacijy/bendrijy aktyvuma ir
vaidmenj, ugdant jaunima ir visuomenés
dorove

10

22.

Prevencinés veiklos/prevenciniy veikly, skirty
nepilnameciams, jvairove bei efektyvuma

10

23.

Galimybes gauti vaikui vietg ikimokyklinéje
jstaigoje (vaiky darzelyje-lopselyje)

10

24.

Nusikalsti linkusiy nepilnameciy ugdymo ir
resocializacijos bukle

10

25.

Vykdoma nepilnameciy nusikalstamumo
prevencijg, asocialiy (nepilnameciy) grupuociy
sutramdyma

10

26.

Kita (jrasykite)

10

4. Kaip vertinate Svietimo vieSasias paslaugas Jusy gyvenamojoje vietovéje?
(Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai)

Labai blogai

Labai gerai

Neturiu
nuomoneés

9

10

.

5. Ka siulote siekiant pagerinti Svietimo vieSyjy paslaugy kokybe?
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Il. NAUDOJIMASIS SVIETIMO VIESOSIOMIS PASLAUGOMIS

1. Ar per pastaruosius 12 ménesiy kreipétés j atsakingaja institucija ar jstaiga dél
Svietimo vieSyjy paslaugy?

Taip

Ne. Jei j $j klausimg atsakoma ,Ne”, toliau atsakinéti j klausimyno Il dalies klausimus.

2. Kokiu badu kreipétés dél Svietimo viesyjy paslaugy?
(Pazymékite kreipimosi blidg nurodydami skaiciy tinkamame stulpelyje. Pazymékite visas Jums tinkamas
paslaugas.)

Nr. Asmeniskai | Telefonu | El. pastu Rastu Kita Nesikreipiau
(éjote j Jums ar per (pastu) | (jrasykite)
reikalingg uzklausa
institucijg ar internetu
jstaiga)

1. | Gimnazijose teikiamy 1 2 3 4 5 ad
paslaugy kokybé

2. Progimnazijose 1 2 3 4 5 a
teikiamy paslaugy
kokybé

3. | Pradinése mokyklose 1 2 3 4 5 O
teikiamy paslaugy
kokybé

4. | Vidurinése mokyklose 1 2 3 4 5 ad
teikiamy paslaugy
kokybé

5. | Sportinés veiklos 1 2 3 4 5 O
ugdymo jstaigy
jvairove ir
pasiekiamuma

6. Pagrindinése 1 2 3 4 5 ad
mokyklose teikiamy
paslaugy kokybé

7. | lkimokykliniy jstaigy 1 2 3 4 5 ad
teikiamy paslaugy
kokybé ir baklé

8. Pradiniy mokykly 1 2 3 4 5 ad
iSsidéstymas ir
pasiekiamumas

9. Meninés pakraipos 1 2 3 4 5 ad
papildomo ugdymo
jstaigy (daileés,
muzikos,
choreografijos
mokykly, bareliy)
jvairove ir
pasiekiamumas

10. | Mokyklose vykdomos 1 2 3 4 5 d
po pamokinés ir
uzklasinés veiklos
jvairové bei kokybé

11. | Po pamokinés veiklos 1 2 3 4 5 O

jstaigy jvairoveé (dailés,
muzikos, sporto
mokykly, bareliy ir kt.)
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12.

Pagrindiniy mokykly
iSsidéstymas ir
pasiekiamumas

13.

Po pamokinés veiklos
jstaigose teikiamy
paslaugy kokybé

14.

Progimnazijy
iSsidéstymas ir
pasiekiamumas

15.

Tai, kaip
organizuojamas vaiky
ir jaunimo uzimtumas
Zarasy rajone

16.

Vaiky/moksleiviy
saugumas ugdymo
jstaigose

17.

Vaiky su negalia
ugdymo buklé

18.

Vaiky ir jaunimo
organizacijy aktyvumas
bei veikla Zarasy
rajone

19.

Nevyriausybiniy
organizacijy vaidmuo
dirbant su vaikais ir
jaunimu

20.

Suaugusiyjy
neformalaus Svietimo
baklé

21.

Religiniy
organizacijy/bendrijy
aktyvumas ir vaidmuo,
ugdant jaunima ir
visuomenés dorove

22.

Prevencineés
veiklos/prevenciniy
programuy, skirty
nepilnameciams,
jvairové bei
efektyvumas

23.

Galimybés gauti vaikui
vietg ikimokyklinéje
jstaigoje (vaiky
darZelyje-lopselyje)

24,

Nusikalsti linkusiy
nepilnameciy ugdymo
ir resocializacijos buklé

25.

Vykdoma nepilnameciy
nusikalstamumo
prevencija, asocialiy
(nepilnameciy)
grupuociy
sutramdymas

26.

Kita (jrasykite)
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3. Priezastis, dél kurios kreipétés dél Svietimo viesyjy paslaugy, buvo:

(Pazymeékite priezastj nurodydami skaiciy tinkamame stulpelyje. Pazymékite visas Jums tinkamas priezastis.)

Nr. Norédami Dokumenty Nusiskundim | Kita Nesikreipiau
gauti tam tvarkymas as (jrasykite)
tikros (pvz., Svietimo
informacijos | prasymas vieSosiomis
suteikti paslaugomis
tam tikrg
vie$aja
paslauga)
1. | Gimnazijose teikiamy 1 2 3 5 O
paslaugy kokybé
2. Progimnazijose 1 2 3 5 O
teikiamy paslaugy
kokybé
3. | Pradinése mokyklose 1 2 3 5 O
teikiamy paslaugy
kokybé
4. | Vidurinése mokyklose 1 2 3 5 ad
teikiamy paslaugy
kokybé
5. | Sportinés veiklos 1 2 3 5 O
ugdymo jstaigy
jvairove ir
pasiekiamuma
6. | Pagrindinése 1 2 3 5 ad
mokyklose teikiamy
paslaugy kokybé
7. | Ikimokykliniy jstaigy 1 2 3 5 ad
teikiamy paslaugy
kokybé ir baklé
8. Pradiniy mokykly 1 2 3 5 ad
iSsidéstymas ir
pasiekiamumas
9. Meninés pakraipos 1 2 3 5 ad
papildomo ugdymo
jstaigy (dailes,
muzikos,
choreografijos
mokykly, bareliy)
jvairove ir
pasiekiamumas
10. | Mokyklose vykdomos 1 2 3 5 O
po pamokinés ir
uzklasinés veiklos
jvairoveé bei kokybé
11. | Po pamokinés veiklos 1 2 3 5 d
jstaigy jvairove (dailés,
muzikos, sporto
mokykly, bareliy ir kt.)
12. | Pagrindiniy mokykly 1 2 3 5 O

iSsidéstymas ir
pasiekiamumas
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13.

Po pamokinés veiklos
jstaigose teikiamy
paslaugy kokybé

14.

Progimnazijy
iSsidéstymas ir
pasiekiamumas

15.

Tai, kaip
organizuojamas vaiky
ir jaunimo uzimtumas
Zarasy rajone

16.

Vaiky/moksleiviy
saugumas ugdymo
jstaigose

17.

Vaiky su negalia
ugdymo buklé

18.

Vaiky ir jaunimo
organizacijy aktyvumas
bei veikla Zarasy
rajone

19.

Nevyriausybiniy
organizacijy vaidmuo
dirbant su vaikais ir
jaunimu

20.

Suaugusiyjy
neformalaus Svietimo
baklé

21.

Religiniy
organizacijy/bendrijy
aktyvumas ir vaidmuo,
ugdant jaunima ir
visuomenés dorove

22.

Prevencineés
veiklos/prevenciniy
programuy, skirty
nepilnameciams,
jvairové bei
efektyvumas

23.

Galimybés gauti vaikui
vietg ikimokyklinéje
jstaigoje (vaiky
darZelyje-lopselyje)

24,

Nusikalsti linkusiy
nepilnameciy ugdymo
ir resocializacijos buklé

25.

Vykdoma nepilnameciy
nusikalstamumo
prevencija, asocialiy
(nepilnamecdiy)
grupuociy
sutramdymas

26.

Kita (jrasykite)
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(Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai nepatenkintas, 10 — labai patenkintas)

jstaigy suteikta vieSgja paslauga, informacija, dokumenty tvarkymu, reagavimu j

nusiskundima?

4. Arlis esate patenkintas rezultatu, t. y. Svietimo viesasias paslaugas teikianciy institucijy ar

Nr. | ViesSoji paslauga Labai nepatenkintas Labai patenkintas | Neturiu
nuomoneés
1. | Gimnazijose teikiamy paslaugy kokybé 112 |3 |4 |5 7 /8 |9 |10 |0
2. | Progimnazijose teikiamy paslaugy kokybé 112 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0
3. | Pradinése mokyklose teikiamy paslaugy kokybé |1 |2 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0
4. | Vidurinése mokyklose teikiamy paslaugy 112 |3 |4 |5 7 /8 |9 |10 |0
kokybe
5. | Sportinés veiklos ugdymo jstaigy jvairoveé ir 112 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0
pasiekiamuma
6. | Pagrindinése mokyklose teikiamy paslaugy 112 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0
kokybé
7. | lkimokykliniy jstaigy teikiamy paslaugy kokybé |1 |2 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0}
ir baklé
8. | Pradiniy mokykly iSsidéstymas ir 112 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0
pasiekiamumas
9. Meninés pakraipos papildomo ugdymo jstaigy 1121|3145 7 18 (9 (10|
(dailés, muzikos, choreografijos mokykly,
bareliy) jvairoveé ir pasiekiamumas
10. | Mokyklose vykdomos po pamokinés ir 112 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0
uzklasinés veiklos jvairové bei kokybé
11. | Po pamokinés veiklos jstaigy jvairové (dailés, 112 (3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0
muzikos, sporto mokykly, bareliy ir kt.)
12. | Pagrindiniy mokykly iSsidéstymas ir 112 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0
pasiekiamumas
13. | Po pamokinés veiklos jstaigose teikiamy 1121|3145 7 18 (9 (10|
paslaugy kokybé
14. | Progimnazijy iSsidéstymas ir pasiekiamumas 1121|3145 7 18 (9 (10|
15. | Tai, kaip organizuojamas vaiky ir jaunimo 1121|3145 7 18 (9 (10|
uzZimtumas Zarasy rajone
16. | Vaiky/moksleiviy saugumas ugdymo jstaigose 112 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |
17. | Vaiky su negalia ugdymo buklé 112 (3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |
18. | Vaiky ir jaunimo organizacijy aktyvumas bei 1121|3145 7 18 (9 (10|
veikla Zarasy rajone
19. | Nevyriausybiniy organizacijy vaidmuo dirbant 1121|3145 7 18 (9 (10|
su vaikais ir jaunimu
20. | Suaugusiyjy neformalaus Svietimo baklé 112 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0
21. | Religiniy organizacijy/bendrijy aktyvumas ir 112 |3 |4 |5 7 /8 |9 |10|0
vaidmuo, ugdant jaunimg ir visuomenés dorove
22. | Prevencinés veiklos/prevenciniy programuy, 1121|3145 7 18 (9 (10|
skirty nepilnameciams, jvairoveé bei
efektyvumas
23. | Galimybés gauti vaikui vietg ikimokyklinéje 1121|3145 7 18 (9 (10|
jstaigoje (vaiky darzelyje-lopselyje)
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24. | Nusikalsti linkusiy nepilnameciy ugdymo ir 112 |3|4|5]|6 |7 |8 |9 |10|0
resocializacijos baklé

25. | Vykdoma nepilnameciy nusikalstamumo 1 /2|3 |4 |56 |7 8|9 |10
prevencija, asocialiy (nepilnameciy) grupuociy
sutramdymas

26. | Kita (jrasykite) 1 (2 (3|4 |5|6 |7 (8|9 10|01

5. Kodél esate nepatenkintas Svietimo viesasias paslaugas teikianciy institucijy ar jstaigy
vieSosiomis paslaugomis, informacija, dokumenty tvarkymu, reagavimu j nusiskundima?
(Pazymeékite kelis atsakymus)

[ NeaiSkls ir neiSsamus esami Svietimo paslaugy aprasymai, teikiama informacija;

[J Teikiant dokumentus neiSsami informacija apie teikiamas paslaugas;

[1 NeZinau kur ieSkoti dokumenty formuy;

[ Nepatogi prieiga prie dokumenty formuy;

] Sunku rasti reikiama informacijg dél Svietimo viesyjy paslaugy;

] leSkant informacijos arba sprendimo dél Svietimo paslaugy reikia atvykti j savivaldybe;

[ Sunku rasti informacijg apie Svietimo viesgsias paslaugas svetainéje www.zarasai.lt;

] Savivaldybéje nekokybiskai aptarnaujama dél Svietimo viesyjy paslaugy — létas administraciniy paslaugy
teikimas;

[ Néra galimybés patogiu ir saugiu badu uztikrinti vaiky maitinimo paslaugas, t.y., moksleivio pazyméjimo
funkcionalumas neleidZia naudotis kortele uz atsiskaitymus piety metu mokykloje;

[J Neuztikrinamas moksleiviy saugumas — negaunama informacija apie pavézéjamus i$/j mokyklg, dél negaunamy
ataskaity apie moksleiviy judéjima i$/j Svietimo jstaigas;

[] Mokyklose néra pajégios uztikrinamas moksleiviy saugumas jy buvimo pamokose ar po pamokiniy veikly metu,
t.y., neuztikrinama praéjimo kontrolé, incidenty valdymas bei atsekamumas;

[ Moksleiviy tévai negauna greity atsakymy j pateiktus prasymus (pvz., prasymai dél priémimo j Svietimo jstaiga).
[ Kita (jrasykite):

6. Vertindami Svietimo viesasias paslaugas teikianciy institucijy ar jstaigy darbg ir jy teikiamas
viesasias paslaugas, kaip vertinate kiekvieng i$ teiginiy?
(Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — visiskai nesutinku, 10 — visiskai sutinku)

Nr. | Teiginys Visiskai nesutinku VisiSkai sutinku | Neturiu
nuomonés

1. | Institucija ar jstaiga, teikianti Svietimo vieSgsias |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 [10|[J
paslaugas, yra lengvai pasiekiamoje, patogioje
vietoje

2. | Svietimo vie$gsias paslaugas teikiancios 112 |3 |4 |51|6 |7 8|9 |10
institucijos ar jstaigos darbo laikas Jums yra
patogus

3. | Svietimo vieosios paslaugos laukimo laikas iki 112 |3 |4 |51|6 |7 8|9 10|01
jos suteikimo buvo ne per ilgas

4. | Kaikreipétés dél svietimo viesyjy paslaugy, j 1 /2|3 |4 |51|6 |7 8|9 |10
Jasy problemga buvo reaguota is karto
5. | Kai kreipétés dél Svietimo viesyjy paslaugy, 1 /2|3 |4 |5|6 |7 8|9 |10]|0

Jasy problema buvo iSspresta laiku (per
institucijos ar jstaigos
nurodytg laika)

6. | Svietimo viesgsias paslaugas teikiancioje 12 |3 |4 |56 |7 8|9 |10
institucijoje ar jstaigoje darbo metu lengva rasti
visus reikiamus specialistus
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7. | Svietimo vie$asias paslaugas teikiantys 112 |3|4|5]|6 |7 |8 |9 |10|0
specialistai yra kompetentingi ir iSmano savo
darba

8. | Svietimo vie$asias paslaugas teikiantys 1 /2|3 |4 |51|6 |7 8|9 |10
specialistai yra mandags ir maloniai bendrauja
su klientais

9. | Svietimo vie$yjy paslaugy institucijos ar jstaigos |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 |
teikiama informacija yra lengvai gaunama,
iSsami ir suprantama

10. | Svietimo vie$asias paslaugas teikian¢iy 112 |3 |4 |56 |7 |89 10|01
institucijy ar jstaigy patalpos (pastatai) yra
Svarios ir tvarkingos

11. | Svietimo viesasias paslaugas teikiantys 1 /2|3 |4 |56 |7 8|9 |10
specialistai dévéjo tvarkingg ir tinkamg apranga
12. | Kita (jrasykite) 112 (3 |4 |5|6 |7 (8|9 |10|0O

7. Pasitlymai kaip pagerinti Svietimo viesasias paslaugas
(pazymékite kelis atsakymus)
] Sukurti Svietimo vieSyjy paslaugy standartg taip pagerinant Svietimo paslaugas;
[] Informacijos apie vie$gsias Svietimo paslaugas perkélimas j internetine svetaine, uztikrinant interesanty prieigg
prie aprasymy bei formy;
] Greitinti savivaldybés vidiniy organizaciniy procesy valdyma diegiant strateginio planavimo modelj;
] Savivaldybés administracijos personalo mokymai apie strateginio planavimo modelio principus, kei¢iantis gergja
uzsienio patirtimi;
] Integruoti papildomas atsiskaitymo uz maitinima bei kelionés bilieto funkcijas j moksleiviy pazyméjimus;
[ Iki-/mokyklinio bei neformaliojo ugdymo jstaigose jdiegti stebéjimo kameras aplink $vietimo jstaigy
pastatus/teritorijg;
] Siekiant uztikrinti sparty ir efektyvy duomeny perdavimg tarp susijusiy institucijy Svietimo jstaigose turi bati
diegiama duomeny valdymo sistemg;
[ Vykdomi Svietimo jstaigy personalo mokymai, kuriy metu apmokoma naudotis duomeny valdymo sistema;
(] Kita (Jrasykite):

I1l. DEMOGRAFINIAI KLAUSIMAI

1. Respondento lytis:
[l Vyras
Moteris

2.Amizius (suéje metai)

3. ISsilavinimas:

Pradinis, nebaigtas vidurinis, vidurinis
Aukstesnysis arba spec. vidurinis
Aukstasis

siémimas:

Dirbantis (verslininkas, dirbantis Zemeés Gkyje, auksciausios ar vidurinés grandies vadovas,
specialistas, tarnautojas, darbininkas ir kita)

Nedirbantis (bedarbis, namy Seimininké ar asmuo, esantis motinystés ar vaiko priezitros
atostogose, moksleivis ar studentas)

Pensininkas (pensininkas (nedirbantis), Zmogus su negalia)

N¢

4.U
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Svietimo paslaugy kokybés Zarasy rajono savivaldybéje tyrimas

5. Seimos nariy skaicius (jskaitant Jus):

1 asmuo

2 asmenys

3 asmenys

4 asmenys

5 asmenys

6 asmenys ir daugiau

6. Gyvenamoji vieta:

Miestas (jrasykite)
Kaimas (jrasykite)

7. Seniunija:

Zarasy miesto seniunija
Zarasy seniunija
Antalieptés seniunija
Antazaveés seniunija
Deguciy senilnija
Dusety senitnija
Imbrado senilnija
Salako seniinija
Suvieko senitnija
Turmanto seniunija

8. Jusy Seiminé padetis:

9. Kokia suma tenka vienam Jasy Seimos nariui per ménesj? (neprivaloma)

Netekeéjusi arba nevedes

IStekéjusi ar vedes arba gyvename nesusituoke
ISsiskyrusi (-es) arba gyvenu atskirai

Naslé (-ys)

Sudékite visy Seimos nariy atlyginimus, pensijas, stipendijas ir t. t. Ir padalykite i$ Seimos nariy skaiciaus.

EUR
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1. VIESOJO ADMINISTRAVIMO PASLAUGU TEIKIMO BRANDOS
LYGIAI IR PROCESU BRANDOS LYGIAI

VieSo administravimo institucijos ir savivaldos institucijos siekia pagerinti savo teikiamas
paslaugas savo klientams - gyventojams bei tikio subjektams, tuo paciu tenkinant jy likescius, o
taip pat paciy paslaugy ir jy administravimo procesy efektyvumg. Remiantis naujosios vieSosios
vadybos principais kaip priemoné tam pasiekti naudojamas veiklos procesy automatizavimas, o
tai reiSkia, kad vis daugiau paslaugy perkeliama is tradicinés j elektroning terpe, t.y. kuriamos

elektroninés paslaugos.

Paprastai paslauga néra pilnai perkeliama j elektroning erdve, dalis proceso atlickama
tradiciniu bidu ne elektroninémis priemonémis. Paslaugos skaitmeninamos palaipsniui, dalimis
perkeliant j elektroning erdve, jgyvendinant ja iteracijomis. Sios iteracijos apima nuolatinj
elektroniniy paslaugy gerinimg — planavimo, diegimo, vertinimo bei tobulinimo cikla, kuris
placiau apraSytas (OstaSius, 2010). Vienas i§ Sio ciklo elementy — elektroniniy paslaugy
vertinimas. Tokio tipo vertinimo pavyzdziu galéty buti Europos Komisijos uzsakymu jau kelis
metus i$ eilés atliekama Europos Saliy elektroniniy paslaugy brandos palyginamoji analize
(Capgemini, 2010), vertinimas atliekamas remiantis Europos Komisijos priimta metodika (Method
paper, 2010; Method paper, 2009), Vidaus reikaly ministerijos uzsakymu buvo atliekami ir
Lietuvoje (BGI-Consulting, 2009).

Perkélimo j elektronine erdve lygio - kuriamy ir sukurty elektroniniy paslaugy brandos
vertinimui paminétais atvejais naudojami metodai, kuriy pagrinda sudaro pakopy modelis (angl.
Stage model). Vieng i§ pakopy modeliy, kuriuo remiasi (Capgemini, 2010; BGI-Consulting, 2009),

sudaro Sie brandos lygiy kriterijy apraSymai:

0 nebuvimo lygis - paslaugy teikéjas ar atsakingas administracinis lygmuo neturi viesai
pasiekiamos interneto svetainés arba vieSai pasiekiama interneto svetainé, kurig administruoja
paslaugy teikéjas arba atsakingas administracinis lygmuo, neatitinka né vieno i§ 1 — 4 lygiy

kriterijy.

1 informacinis lygis — informacija apie vie$aja ar administracing paslauga galima rasti
vieSoje interneto svetainéje, per kurig elektroniniu btidu teikiamos vieSosios ir administracinés
paslaugos, arba vieSoje interneto svetain¢je, kurig administruoja vieSojo administravimo subjektas,

teikiantis administracines paslaugas ar administruojantis viesgsias paslaugas.

2 vienpusés sqveikos lygis — vieSoje interneto svetain€je, per kurig elektroniniu bidu

teikiamos vieSosios ir administracinés paslaugos, arba vieSoje interneto svetainéje, kurig
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administruoja vie$ojo administravimo subjektas, teikiantis administracines paslaugas ar
administruojantis vieSgsias paslaugas, suteikiama galimybé vartotojui gauti paraiSkos forma
(atsisiysti ja i$ interneto svetainés), siekiant pradéti vieSosios ar administracinés paslaugos gavimo

procediira;

3 dvipusés sqveikos lygis — vieSoje interneto svetainéje, per kurig elektroniniu biidu
teikiamos vieSosios ir administracinés paslaugos, arba vieSoje interneto svetaingje, kurig
administruoja vieSojo administravimo subjektas, teikiantis administracines paslaugas ar
administruojantis vieSasias paslaugas, suteikiama galimybé vartotojui paraiskos formg uzpildyti
internete ir jg iSsiysti vieSojo administravimo subjektui, taciau pati vieSoji ar administraciné

paslauga suteikiama ne elektronine forma;

4 bendradarbiavimo lygis — vieSoje interneto svetainéje, per kurig elektroniniu btdu
teikiamos vieSosios ir administracinés paslaugos, arba vieSoje interneto svetaingje, kurig
administruoja vieSojo administravimo subjektas, teikiantis administracines paslaugas ar
administruojantis vieSgsias paslaugas, suteikiama galimybé¢ vartotojui dalyvauti visame vieSosios
ar administracinés paslaugos teikime per interneto svetaing; vartotojui, siekian¢iam elektroniniu

budu gauti geros kokybés viesaja ar administracing paslauga, nereikia atlikti formaliy procedury.

Organizacijos veiklos brandos vertinimo modeliai naudingi tuo, kad jie sudaro salygas
organizacijai nustatyti — kokio brandos lygmens yra konkreti jos veiklos sritis ir jvertinti, ko
truksta, kad ta veiklos sritis tapty brandesne, kad tobulinant konkrecig veiklg biity sudarytos

geresnés salygos siekti organizacijos tiksly.

Procesy valdymo branda parodo vieSojo valdymo institucijos geb¢jimus tinkamai valdyti
veiklos tikslams pasiekti reikalingus procesus, o taip pat, parodo salygas (institucijos aplinkg),
kuriomis yra (btity) vykdomi projektai ar procesai. Procesy valdymo brandai jvertinti yra taikomi

jvairiis modeliai (standartai).

VieSojo valdymo institucijoms, taikanc¢ioms projekty ar procesy valdyma, rekomenduojama
pvertinti ir reguliariai stebéti ne tik projekty ir procesy valdymo, taciau ir visuotinés kokybés
vadybos brandos institucijoje lygj. Visuotinés kokybés vadybos brandos lygj vieSojo valdymo
institucija gali jsivertinti atsizvelgdama j Europos kokybés vadybos fondo patvirtintus 8 tobulumo
principus:

1. Lyderyste ir siekiamo tikslo pastovumas.

2. Orientacija ] rezultatus.
3. Démesys suinteresuotiems asmenims.
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Institucijos veiklos procesy valdymas.

Darbuotojy mokymas ir jy jtraukimas ] institucijos veiklos tobulinimo procesus.
Nuolatinis mokymasis ir institucijos veiklos tobulinimas.

Partnerystés plétojimas.

Institucijos socialiné atsakomybé.

NG A

Siekiant tinkamai jvertinti visuotinés kokybés vadybos brandos lygj vieSojo valdymo
institucijoje, rekomenduojama vadovautis Bendrojo vertinimo modelio taikymo i$orinio vertinimo
tvarkos apraSe, patvirtintame vidaus reikaly ministro 2014 m. vasario 4 d. jsakymu Nr. 1V-47,
pateiktais klausimais apie visuotinés kokybés vadybos branda. Sis klausimynas padeda jvertinti
atskiro tobulumo principo taikymo stadijg (inicijavimo, jgyvendinimo ar brandos) ir apibendrinus
Siy vertinimy rezultatus — nustatyti vieSojo valdymo institucijos visuotinés kokybeés vadybos
brandos lygj. Brandos lygis nustatytas remiantis eksperty grupés interviu, vykusio 2017 m.
geguzés 10 d. rezultatais, vertinant pagal atskiras savivaldybés teikiamas administracines

paslaugas. Tyrimo seka pateikta 1 paveiksle.

-
_
=
_
-
_

1 paveikslas. Tyrimo metodiné seka
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2. ZARASU RAJONO SAVIVALDYBES VIESOJO ADMINISTRAVIMO
PASLAUGU TEIKIMO BRANDOS LYGIAI

Zarasy rajono savivaldybés vieSojo administravimo paslaugy brandos lygiai nustatyti atlikus
zvalgybinio pobiidzio Zarasy rajono savivaldybés svetainés vertinima, jvertinus savivaldybés
teikiamy paslaugy aprasymus, paslaugy teikimo schemas, testuojant paslaugy uzsakyma
elektroningje erdvéje. Gauti rezultatai tikrinti remiantis kokybinio tyrimo — eksperty grupés
interviu, vykusio 2017 m. geguzés 10 d. Sudaryta Zarasy rajono savivaldybés viesojo
administravimo paslaugy brandos lygiy suvestiné lentelé, pagal Siuo metu Zarasy rajono

savivaldybés teikiamas paslaugas, pateikiant esamg teikiamy paslaugy brandos lygj.

1 lenteléje pateikiamas maksimalus galimas paslaugy brandos lygis, remiantis Vidaus
reikaly ministerijos Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy teikimo analize (2010),

zvalgomuoju interneto ir ekspertiniu vertinimu.
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1 lentelé. Zarasy rajono savivaldybés viesojo administravimo paslaugy brandos lygiai

Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslaugy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
Archyvai Archyviniy  pazymy apie | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sagveikos | 2 — vienpusés sgveikos
darbo stazg ir / arba pajamas i§ | paslaugos uzsakymas lygis lygis
savivaldybés veiklos | per Elektroninius
dokumenty iSdavimas valdzios vartus
Savivaldybés veiklos | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sagveikos | 2 — vienpusés sgveikos
dokumenty kopijy, iSrasy, lygis lygis
nuorasy iSdavimas
Pazymy  apie  likviduoty | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
juridiniy asmeny dokumenty lygis lygis
perdavimag tolimesniam
saugojimui iSdavimas
Juridinius faktus | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
patvirtinanciy pazymy, lygis lygis
saugomy likviduoty juridiniy
asmeny veiklos dokumenty
pagrindu, i§davimas
Likviduoty juridiniy asmeny | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos

dokumenty kopijy ir iSrasy
iSdavimas

paslaugos  uzsakymas
per Elektroninius
valdzios vartus

lygis

lygis

Puslapis 7
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Paslaugu grupé

Viesojo administravimo

paslauga

Dalyvaujanti
informaciné sistema
klienty aptarnavimui

Dalyvaujanti
informaciné
paslaugos
administravimui

sistema

Maksimalus galimas
paslaugu brandos
lygis

Esamas
brandos lygis

paslaugy

Asmeny priémimas ir | Asmeny praSymy, skundy ir | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
konsultacijos prane§imy  priémimas  ir | paslaugos uzsakymas lygis lygis
registravimas per Elektroninius
valdzios vartus
Asmeny konsultavimas | www.zarasai.lt DVS Avilys 1 — informacinis lygis 1 — informacinis lygis
valstybinés kalbos vartojimo
klausimais
Civiliné metrikacija Informacijos apie civilinés | www.zarasai.lt - 1 — informacinis lygis 1 — informacinis lygis
buklés akty registravimo ir
atitinkamy liudijimy i§davimo
tvarka pateikimas
Vardo, pavardés, tautybés | www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
keitimas programa LGRIS, DVS | lygis lygis
Avilys
Kartotinio civilinés buklés | www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
akto  jraso  jregistravimo programa LGRIS, DVS | lygis lygis

liudijimo iSdavimas

Avilys

Tevystes
registravimas

pripazinimo

www.zarasai.lt

Gyventojy registro
programa LGRIS, DVS
Avilys

3 — dvipusés saveikos
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis
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Paslaugu grupé

Viesojo administravimo

paslauga

Dalyvaujanti
informaciné sistema
klienty aptarnavimui

Dalyvaujanti
informaciné
paslaugos
administravimui

sistema

Maksimalus
paslaugu

lygis

galimas
brandos

Esamas
brandos lygis

paslaugy

Pazymos apie Seiming padétj | www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
iSdavimas asmeniui, programa LGRIS, DVS | lygis lygis
ketinan¢iam sudaryti santuokg Avilys
uzsienio valstybéje
Bazny¢ios nustatyta tvarka | www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés saveikos
sudarytos santuokos jraSymas programa LGRIS, DVS | lygis lygis
] apskaitg Avilys
Ivaikinimo registravimas www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
programa LGRIS, DVS | lygis lygis
Avilys
Uzsienio valstybéje gimusio | www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
vaiko gimimo jraS§ymas | programa LGRIS, DVS | lygis lygis
apskaitg Avilys
Gimimo registravimas www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés saveikos
programa LGRIS, DVS | lygis lygis
Avilys
Tévystés nustatymo ir | www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
nugincijimo registravimas programa LGRIS, DVS | lygis lygis
Avilys
Prasymo sudaryti santuoka | www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipuseés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
priémimas  ir  santuokos programa LGRIS, DVS | lygis lygis

registravimas

Avilys
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atkurimas

programa LGRIS, DVS
Avilys

lygis

lygis

Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
Uzsienio valstybéje | www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
jregistruotos santuokos programa LGRIS, DVS | lygis lygis
jraSymas | apskaitg Avilys
Santuokos nutraukimo | www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
registravimas, iStuokos programa LGRIS, DVS | lygis lygis
liudijimo i§davimas Avilys
Uzsienio valstybéje | www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés saveikos
jregistruotos iStuokos programa LGRIS, DVS | lygis lygis
jraSymas | apskaitg Avilys
Mirties registravimas www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés saveikos
programa LGRIS, DVS | lygis lygis
Avilys
Civilinés biklés akto jraso | www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
kopijos,  nuoraso, israSo programa LGRIS, DVS | lygis lygis
iSdavimas Avilys
Civilinés buklés akto jraso | www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
iStaisymas, papildymas, programa LGRIS, DVS | lygis lygis
pakeitimas Avilys
Civilinés biklés akto jraso | www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
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lengvuoju automobiliu taksi
galiojimo sustabdymas

lygis

Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
Civilinés biklés akto jraso | www.zarasai.lt Gyventojy registro | 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
anuliavimas programa LGRIS, DVS | lygis lygis
Avilys
Licencijos ir leidimai | Leidimy vieSiesiems | Www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
(prekyba, lombardo | renginiams organizuoti | paslaugos uZsakymas lygis lygis
veikla, kasinéjimo | iSdavimas per Elektroninius
darbai, keleiviy valdzios vartus
veZimas, loterijy,
rengil?iq _ Leidimo  vezti  keleivius | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sagveikos | 2 — vienpusés sgveikos
organizavimas) lengvuoju automobiliu taksi | paslaugos uzsakymas lygis lygis
iSdavimas per Elektroninius
valdZios vartus
Leidimo  vezti  keleivius | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
lengvuoju automobiliu taksi | paslaugos uzsakymas lygis lygis
dublikato i§davimas per Elektroninius
valdZzios vartus
Patikslinto  leidimo  vezti | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
keleivius lengvuoju | paslaugos uZsakymas lygis lygis
automobiliu taksi iSdavimas per Elektroninius
valdzios vartus
Leidimo  vezti  keleivius | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos

lygis
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kurortinio, poilsio bei turizmo
sezony laikotarpiu iSdavimas

valdZios vartus

Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
Leidimo  vezti  keleivius | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
lengvuoju automobiliu taksi lygis lygis
galiojimo sustabdymo
panaikinimas
Licencijos organizuoti mazajg | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
loterija iSdavimas lygis lygis
Licencijos organizuoti mazajg | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
loterija galiojimo lygis lygis
panaikinimas
Licencijos organizuoti mazajg | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
loterija galiojimo sustabdymo lygis lygis
panaikinimas
Licencijy verstis mazmenine | Www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
prekyba alkoholiniais | paslaugos uzsakymas lygis lygis
gérimais iSdavimas per Elektroninius
valdZios vartus
Licencijy verstis sezonine | Www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
mazmenine prekyba | paslaugos uzsakymas lygis lygis
alkoholiniais gérimais | per Elektroninius
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Paslaugu grupé

Viesojo administravimo

paslauga

Dalyvaujanti
informaciné sistema
klienty aptarnavimui

Dalyvaujanti
informaciné
paslaugos
administravimui

sistema

Maksimalus galimas
paslaugu brandos
lygis

Esamas
brandos lygis

paslaugy

Licencijy verstis mazmenine
prekyba alkoholiniais
gérimais galiojimo
panaikinimas

www.zarasai.lt

DVS Avilys

3 — dvipusés sgveikos
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis

Licencijy verstis mazmenine
prekyba alkoholiniais
gérimais dublikaty iSdavimas

Www.zarasai.lt,
paslaugos  uzsakymas
per Elektroninius
valdzios vartus

DVS Avilys

3 — dvipusés saveikos
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis

Leidimo verstis didmenine
prekyba suskystintosiomis
naftos i8davimas,
keitimas, galiojimo
sustabdymas, galiojimo
sustabdymo panaikinimas,
galiojimo panaikinimas

dujomis

Www.zarasai.lt,
paslaugos  uzsakymas
per Elektroninius
valdzios vartus

DVS Avilys

3 — dvipusés saveikos
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis

Leidimo verstis mazmenine
prekyba nefasuotais naftos
i8davimas,
galiojimo
sustabdymas, galiojimo
sustabdymo panaikinimas,
galiojimo panaikinimas

produktais
keitimas,

Www.zarasai.lt,
paslaugos  uzsakymas
per Elektroninius
valdzios vartus

DVS Avilys

3 — dvipusés saveikos

lygis

2 — vienpusés sgveikos

lygis

Leidimo verstis mazmenine
prekyba  suskystintosiomis

www.zarasai.lt,

paslaugos  uzsakymas

DVS Avilys

3 — dvipusés saveikos
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis
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galiojimo panaikinimas

Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
naftos dujomis iSdavimas, | per Elektroninius
keitimas, galiojimo | valdzios vartus
sustabdymas, galiojimo
sustabdymo panaikinimas,

Licencijy verstis mazmenine | Www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
prekyba tabako gaminiais | paslaugos uZsakymas lygis lygis
iSdavimas per Elektroninius

valdzios vartus
Licencijos verstis mazmenine | Www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
prekyba tabako gaminiais | paslaugos uZzsakymas lygis lygis
galiojimo panaikinimas per Elektroninius

valdzios vartus
Licencijos verstis mazmenine | Www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
prekyba tabako gaminiais | paslaugos uZsakymas lygis lygis
dublikato i§davimas per Elektroninius

valdzios vartus
Licencijy verstis mazmenine | Www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
prekyba alkoholiniais | paslaugos uZsakymas lygis lygis
gérimais papildymas per Elektroninius

valdzios vartus
Licencijy verstis mazmenine | Www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos

prekyba alkoholiniais

paslaugos  uzsakymas

lygis

lygis
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Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy

paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis

klienty aptarnavimui | paslaugos lygis

administravimui

gérimais galiojimo | per Elektroninius
sustabdymo panaikinimas valdZios vartus
Licencijy verstis mazmenine | Www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
prekyba alkoholiniais | paslaugos uZsakymas lygis lygis
gérimais patikslinimas per Elektroninius

valdzios vartus
Vienkartiniy licencijy verstis | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
mazmenine prekyba | paslaugos uzsakymas lygis lygis
alkoholiniais gérimais | per Elektroninius
iSdavimas valdzios vartus
Licencijy verstis mazmenine | Www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
prekyba tabako gaminiais | paslaugos uZsakymas lygis lygis
patikslinimas per Elektroninius

valdzios vartus
Leidimo  vezti  keleivius | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
lengvuoju automobiliu taksi | paslaugos uzsakymas lygis lygis
galiojimo panaikinimas per Elektroninius

valdzios vartus
Leidimo  vezti  keleivius | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
vietinio (miesto ar lygis lygis
priemiestinio) reguliaraus
susisiekimo marsrutu
i8davimas
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Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
Papildomo leidimo | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
egzemplioriaus veZzti keleivius lygis lygis
vietinio (miesto ar
priemiestinio) reguliaraus
susisiekimo marsrutu
iSdavimas
Leidimo  vezti  keleivius | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
vietinio (miesto ar lygis lygis
priemiestinio) reguliaraus
susisiekimo marsrutu
panaikinimas
Licencijos verstis keleiviy | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
vezimu autobusais vietinio | paslaugos uZsakymas lygis lygis
susisiekimo marSrutais, | per Elektroninius
suteikianCios  teise  vezti | valdzios vartus
keleivius autobusais vietinio
susisiekimo marsrutais, kai
marsruto pradzia arba pabaiga
yra  licencija  iSdavusios
savivaldybés teritorijoje
i8davimas
Licencijos verstis keleiviy | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
vezimu autobusais vietinio | paslaugos uZsakymas lygis lygis
susisiekimo marsrutais,
suteikiancios  teise  vezti
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Paslaugu grupé

Viesojo administravimo

paslauga

Dalyvaujanti
informaciné sistema
klienty aptarnavimui

Dalyvaujanti
informaciné
paslaugos
administravimui

sistema

Maksimalus galimas
paslaugu brandos
lygis

Esamas
brandos lygis

paslaugy

keleivius autobusais vietinio
susisickimo marSrutais, Kkai
marsruto pradzia arba pabaiga
yra licencija
savivaldybés
pratesimas

iSdavusios
teritorijoje

per Elektroninius
valdZzios vartus

Licencijos verstis

vezimu autobusais

keleiviy
vietinio
susisiekimo marsrutais,
suteikiancios  teise¢  veZti
keleivius autobusais vietinio
susisickimo marSrutais, Kkai
marsruto pradzia arba pabaiga
yra  licencijg  iSdavusios
savivaldybés teritorijoje
pakeitimas, pasikeitus joje
jraSytiems duomenims

Www.zarasai.lt,
paslaugos uzsakymas
per Elektroninius
valdzios vartus

DVS Avilys

3 — dvipusés saveikos
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis

Licencijos verstis keleiviy
vezimu autobusais vietinio
susisiekimo marsrutais,
suteikianCios  teise  vezti
keleivius autobusais vietinio
susisickimo marSrutais, Kkai
marsruto pradzia arba pabaiga

yra  licencija  iSdavusios

www.zarasai.lt,
paslaugos  uzsakymas
per Elektroninius
valdZzios vartus

DVS Avilys

3 — dvipusés saveikos
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis
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dublikato iSdavimas

Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
savivaldybés teritorijoje

Licencijos verstis
vezimu autobusais

susisiekimo

keleiviy
vietinio
marsrutais,
suteikianCios  teis¢  vezti
keleivius autobusais vietinio
susisiekimo marsrutais, kai
marsruto pradzia arba pabaiga
yra  licencija  iSdavusios
savivaldybés
panaikinimas

teritorijoje

Www.zarasai.lt,
paslaugos  uzsakymas
per Elektroninius
valdzios vartus

DVS Avilys

3 — dvipusés saveikos
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis

Licencijos kopijos verstis
keleiviy vezimu autobusais
vietinio susisiekimo
marsrutais, suteikiancios teise
autobusais
vietinio susisiekimo
marSrutais, kai  marSruto
pradzia arba pabaiga yra
i8davusios

vezti  keleivius

licencija
savivaldybés
iSdavimas

teritorijoje

www.zarasai.lt,
paslaugos  uzsakymas
per Elektroninius
valdZios vartus

DVS Avilys

3 — dvipusés saveikos
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis
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Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
Licencijos kopijos verstis | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
keleiviy vezimu autobusais | paslaugos uZsakymas lygis lygis
vietinio susisiekimo | per Elektroninius
marsrutais, suteikiancios teis¢ | valdzios vartus
vezti  keleivius  autobusais
vietinio susisiekimo
marSrutais, kai  marSruto
pradzia arba pabaiga yra
licencija iSdavusios
savivaldybés teritorijoje
pratesimas
Licencijos kopijos verstis | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
keleiviy vezimu autobusais | paslaugos uzsakymas lygis lygis
vietinio susisiekimo | per Elektroninius
marsrutais, suteikianc¢ios teis¢ | valdzios vartus
vezti  keleivius  autobusais
vietinio susisiekimo
marsrutais, kai  marSruto
pradzia arba pabaiga yra
licencija iSdavusios
savivaldybés teritorijoje
pakeitimas, pasikeitus joje
jraSytiems duomenims.
Licencijos kopijos verstis | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
keleiviy vezimu autobusais | paslaugos uzsakymas lygis lygis
vietinio susisiekimo
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Paslaugu grupé

Viesojo administravimo

paslauga

Dalyvaujanti
informaciné sistema

klienty aptarnavimui

Dalyvaujanti
informaciné
paslaugos
administravimui

sistema

Maksimalus galimas
paslaugu brandos
lygis

Esamas
brandos lygis

paslaugy

marsrutais, suteikiancios teise

vezti  keleivius  autobusais
vietinio susisiekimo
marsrutais, kai  marSruto

pradzia arba pabaiga yra
licencija iSdavusios
savivaldybés teritorijoje

dublikato iSdavimas.

per Elektroninius
valdZzios vartus

Licencijos kopijos verstis
keleiviy vezimu autobusais
vietinio susisiekimo
marsrutais, suteikiancios teise
autobusais
susisiekimo
marsruto

vezti  keleivius
vietinio

marsrutais,  kai
arba pabaiga yra

i8davusios

pradzia
licencija
savivaldybés
panaikinimas.

teritorijoje

www.zarasai.lt,
paslaugos  uzsakymas
per Elektroninius
valdZios vartus

DVS Avilys

3 — dvipusés saveikos
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis

Licencijos organizuoti mazaja
loterijg patikslinimas

www.zarasai.lt

DVS Avilys

3 — dvipusés saveikos
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis

Leidimy kasingjimo darbams
vykdyti i§davimas

www.zarasai.lt,

paslaugos  uzsakymas

DVS Avilys

3 — dvipusés saveikos
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis
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] gyvenamuosius namus, jy

dalis, butus, ukinés ir
komercinés paskirties pastatus
atkdirimo nagrinéjimas,

sprendimy priémimas

Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
per Elektroninius
valdZios vartus
Leidimy vaziuoti  Zarasy | Www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
rajono savivaldybés vietinés | paslaugos uzsakymas lygis lygis
reik§més vieSaisiais Kkeliais | per Elektroninius
didziagabaritémis ir  (ar) | valdzios vartus
sunkiasvorémis transporto
priemonémis iSdavimas
Leidimo verstis didmenine | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
prekyba nefasuotais naftos | paslaugos uZsakymas lygis lygis
produktais iSdavimas, | per Elektroninius
keitimas, galiojimo | valdZios vartus
sustabdymas, galiojimo
sustabdymo panaikinimas,
galiojimo panaikinimas
Nuosavybés teisiu | Lietuvos Respublikos pilie¢iy | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
atkiirimas prasymy del nuosavybés teisés lygis lygis
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Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
Valstybés garantijy www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
nuomininkams, lygis lygis
iSsikeliantiems i§ savininkams
grazinty gyvenamujy namuy, jy
daliy, buty, vykdymas
Socialiné apsauga Informacijos apie socialiniy | www.zarasai.lt - 1 — informacinis lygis 1 — informacinis lygis
iSmoky skaiciavimo ir
mokéjimo  bei  socialiniy
paslaugy ir kitos socialinés
paramos  teikimo  tvarka
pateikimas
Informacijos apie | www.zarasai.lt - 1 — informacinis lygis 1 — informacinis lygis
kompensacijy skaiciavimo ir
mokeéjimo tvarka pateikimas
ISmokos vaikui skyrimas www.zarasai.lt Programa  ,,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
DVS Avilys lygis lygis
Spec. automobiliy jsigijimo ir | Www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
jy techninio pritaikymo islaidy lygis lygis
kompensacijos skyrimas
Salpos  naslai¢iy  pensijos | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
skyrimas lygis lygis

Puslapis 22



Zarasy rajono savivaldybés administracijos asmeny aptarnavimo procesuy brandos lygio nustatymas

Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy

paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui

Salpos kompensacijos | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
skyrimas lygis lygis
Nejgaliojo pazyméjimy | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
iSdavimas lygis lygis
Priezitros (pagalbos) iSlaidy | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
tikslinés kompensacijos lygis lygis
skyrimas
ISmokos uz mirusj Salpos | www.zarasai.lt Programa  ,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
iSmokos gavéja ji laidojusiems DVS Avilys lygis lygis
asmenims skyrimas
Globos (rtipybos) iSmokos, | www.zarasai.lt Programa  ,,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
globos (ripybos) iSmokos DVS Avilys lygis lygis
tikslinio priedo skyrimas
Zuvusiy pasipriesinimo 1940- | www.zarasai.lt Programa  ,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
1990 mety  okupacijoms DVS Avilys lygis lygis
dalyviy Seimoms valstybés
paramos skyrimas
ISmoky nejgaliesiems | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
skyrimas lygis lygis
Vienkartinés kompensacijos | Www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
asmenims, suzalotiems lygis lygis
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Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
atlieckant  butingja  karine
tarnyba, skyrimas
Paramos mirties atveju | www.zarasai.lt Programa  ,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
skyrimas DVS Avilys lygis lygis
Socialinés paramos | Www.zarasai.lt Programa  ,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
mokiniams skyrimas DVS Avilys lygis lygis
Pareiskimo ir iSvados dél | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
asmens pripazinimo lygis lygis
neveiksniu ar ribotai veiksniu
tam tikroje srityje ir globos
nustatymo tam tikroje srityje
teikimas
Vienkartinés iSmokos vaikui | www.zarasai.lt Programa  ,,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
skyrimas DVS Avilys lygis lygis
ISmokos privalomosios | www.zarasai.lt Programa  ,,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
tarnybos kario vaikui skyrimas DVS Avilys lygis lygis
Biisto Sildymo islaidy, | www.zarasai.lt Programa  ,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
geriamojo vandens iSlaidy ir DVS Avilys lygis lygis
karsto vandens islaidy
kompensacijy skyrimas
Socialinés paSalpos skyrimas | www.zarasai.lt Programa  ,,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
DVS Avilys lygis lygis
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Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
Vienkartiniy pasalpy | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
ginkluoto pasipriesinimo lygis lygis
(rezistencijos) dalyviams -
kariams savanoriams ir jiems
laidoti skiriamy laidojimo 1ésy
iSmokéjimas
Laikino apnakvindinimo | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
paslaugos teikimas lygis lygis
Specialiyjy  poreikiy lygio | www.zarasai.lt Programa  ,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
nustatymas DVS Avilys lygis lygis
Salpos  kompensacijos  ir | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
Salpos (socialinés) pensijos lygis lygis
gavejo pazyméjimo iSdavimas
Transporto iSlaidy | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
kompensacijos skyrimas lygis lygis
Salpos pensijos skyrimas www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
lygis lygis
Vienkartinés iSmokos nésS¢iai | www.zarasai.lt Programa  ,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
moteriai skyrimas DVS Avilys lygis lygis
Vienkartinés i8mokos jsikurti | www.zarasai.lt Programa  ,,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
skyrimas DVS Avilys lygis lygis
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Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy

paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui

Paramos uzsienyje mirusiy | Www.zarasai.lt Programa  ,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés saveikos
(Zuvusiy) Lietuvos DVS Avilys lygis lygis
Respublikos pilieciy
palaikams pargabenti
skyrimas
Vienkartinés pasalpos | www.zarasai.lt Programa  ,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
skyrimas DVS Avilys lygis lygis
Teikimas  skirti ~ antrojo | www.zarasai.lt Programa  ,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés saveikos
laipsnio valstybines pensijas DVS Avilys lygis lygis
Pareiskimo dél  veiksnaus | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
(ribotai  veiksnaus) asmens lygis lygis
ripybos nustatymo teikimas
Pagalbos labiausiai | www.zarasai.lt Programa  ,,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
skurstantiems asmenims DVS Avilys lygis lygis
teikimas
Pagalbos | namus paslaugy | www.zarasai.lt Programa  ,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
teikimas DVS Avilys lygis lygis
Bendryjy socialiniy paslaugy | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
teikimas lygis lygis
Apgyvendinimo nakvynés | www.zarasai.lt Programa  ,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés saveikos
namuose ir kriziy centruose DVS Avilys lygis lygis
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Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy

paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
Dienos  socialinés  globos | www.zarasai.lt Programa  ,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sagveikos
asmens namuose teikimas DVS Avilys lygis lygis
Ilgalaikés (trumpalaikés) | www.zarasai.lt Programa  ,Parama®, | 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
socialinés globos paslaugy DVS Avilys lygis lygis
skyrimas
Biisto pritaikymas | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
nejgaliesiems lygis lygis
Slaugos  iSlaidy  tikslinés | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
kompensacijos skyrimas lygis lygis
Svietimas Informacijos teikimas apie | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos

$vietimo bukle rajono lygis lygis
Savivaldybg¢je
Prasymy dél vaiko minimalios | Paslaugos uzsakymas | DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
ir vidutinés priezitros | per Elektroninius lygis lygis
priemoniy skyrimo, | valdzios vartus
pakeitimo,  pratgsimo  ar
panaikinimo priémimas ir
nagrinéjimas
Prasymy mokytis | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
Savivaldybés bendrojo lygis lygis
ugdymo mokyklose
priémimas
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planavimo dokumenta
Lietuvos Respublikos
teritorijy planavimo

lygis

Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
Teritorijy Informacijos dél teritorijy | www.zarasai.lt - 1 — informacinis lygis 1 — informacinis lygis
planavimas ir statyba | planavimo, statinio
projektavimo  salygy  bei
statybos leidimy iSdavimo
pateikimas
Planavimo salygy | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
savivaldybés  lygmens ar lygis lygis
vietovés lygmens specialiojo
teritorijy planavimo
dokumentui rengti iSdavimas
Planavimo salygy detaliojo | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
teritorijy planavimo lygis lygis
dokumentui rengti iSdavimas
Prasymy  Zzemés  sklypy | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
formavimo ir pertvarkymo lygis lygis
projektui patvirtinti priémimas
ir jsakymy iSdavimas
Planavimo  sglygy kaimo | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
plétros zemétvarkos projektui lygis lygis
rengti iSdavimas
Prasymy jregistruoti teritorijy | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos

lygis
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Paslaugu grupé

Viesojo administravimo

paslauga

Dalyvaujanti
informaciné sistema
klienty aptarnavimui

Dalyvaujanti
informaciné
paslaugos
administravimui

sistema

Maksimalus
paslaugu

lygis

galimas
brandos

Esamas
brandos lygis

paslaugy

dokumenty registre pri€mimas
ir pazymy, iSrasy iSdavimas.

Pra§ymy organizuoti Zemés | wWww.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos

sklypy formavimo ir lygis lygis

pertvarkymo projektui rengti

priémimas, jsakymy ir

reikalavimy iSdavimas

Zemés sklypy plano, | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos

prilyginamo detaliojo lygis lygis

teritorijy planavimo

dokumentui, tvirtinimas

Kaimo plétros zemétvarkos | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos

projekty derinimas lygis lygis

PoZeminiy komunikacijy | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos

geodeziniy nuotrauky lygis lygis

tvirtinimas

Adresy suteikimas www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
lygis lygis

Specialiyjy architekttiros | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés saveikos

reikalavimy iSdavimas lygis lygis

Leidimas statyti naujg (-us) | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos

statinj  (-ius)  rekonstruoti

lygis

lygis
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(modernizuoti) pastatg (-Us)

Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
statinj  (-ius) / atnaujinti

Rasytinis pritarimas statinio | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
projektui lygis lygis
Statyba leidZian¢io | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sagveikos | 2 — vienpusés sgveikos
dokumento perregistravimas lygis lygis
kito statytojo vardu
Isvada ir salygos dél vandens | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
gavybos grezinio lygis lygis
projektavimo/ jrengimo
Leidimy  jrengti  iSoring | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
reklama iSdavimas Paslaugos uzsakymas lygis lygis

per Elektroninius

valdzios vartus
Visuomenei svarbiy pastaty | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
projektiniy pasialymy lygis lygis
uzduoties  ir  projektiniy
pasiilymy  derinimas  ir
vieSinimas
Adreso ir numerio suteikimas, | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos

pakeitimas arba panaikinimas
sklypy  objektams
(pastatams ar ju

Zemes

Paslaugos uzsakymas

lygis

lygis
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Paslaugu grupé

Viesojo administravimo

paslauga

Dalyvaujanti
informaciné sistema
klienty aptarnavimui

Dalyvaujanti
informaciné
paslaugos
administravimui

sistema

Maksimalus galimas
paslaugu brandos
lygis

Esamas
brandos lygis

paslaugy

kompleksams), patalpoms | per Elektroninius
(butams) bei pavadinimy | valdZios vartus
suteikimas gatvéms ir
aikstéms
Topografiniy — inZineriniy | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
erdviniy duomeny teikimas ir lygis lygis
priémimas
Teisiné pagalba Priminés teisinés pagalbos | www.zarasai.lt DVS Avilys 2 — vienpusés saveikos | 1 — informacinis lygis
teikimas lygis
Vaiky teisiy apsauga | Informacijos apie vaiky ir | www.zarasai.lt - 1 —informacinis lygis | 1 —informacinis lygis
jaunimo  teisiy = apsauga
pateikimas
Vaiko laikinosios  globos | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
(rupybos)  tévy  praSymu lygis lygis
nustatymas
Laikinosios globos (rtpybos) | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
nustatymas vaikams, lygis lygis
likusiems be tévy globos
(ripybos)
Konsultavimas dél nuolat | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
Lietuvos Respublikoje ar lygis lygis
uzsienio valstybéje
gyvenancio fizinio asmens
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Paslaugu grupé

Viesojo administravimo

paslauga

Dalyvaujanti
informaciné sistema
klienty aptarnavimui

Dalyvaujanti
informaciné
paslaugos
administravimui

sistema

Maksimalus
paslaugu

lygis

galimas
brandos

Esamas
brandos lygis

paslaugy

tinkamumo
institucijoje
(riipinama)
sveciuotis,

priimti
globojama
laikinai
praSymy
iSvados

vaikg

priémimas ir
pateikimas

Konsultacijy, jeigu tévai
atsisako  sudaryti  salygas
vaikui bendrauti su skyrium
gyvenan¢iu vienu i§ tévy ar
artimaisiais giminaiciais,
teikimas. Artimyjy giminaiciy
ir vaiko bendravimo tvarkos
nustatymas

www.zarasai.lt

DVS Avilys

3 — dvipusés saveikos
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis

Tarpininkavimo  dokumenty
deél praSymo iSduoti (pakeisti)
tapatybés  kortele

Lietuvos Respublikos piliec¢iui

asmens

iki 16 mety arba pasg Lietuvos
Respublikos pilieciui iki 18
mety, iSdavimas

www.zarasai.lt

DVS Avilys

3 — dvipusés saveikos
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis

Konsultacijos ir informacijos
vaiko teisiy apsaugos
klausimais suteikimas

www.zarasai.lt

DVS Avilys

3 — dvipusés saveikos
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis
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Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
Pazymos, reikalingos teismo | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
leidimui gauti, norint parduoti, lygis lygis
jkeisti gyvenamajj  biista,
iSdavimas
Pazymos, reikalingos teismo | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
leidimui gauti, norint priimti lygis lygis
palikima nepilnamecio vardu,
iSdavimas
Asmeny, norin¢iy tapti vaiko | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
globéjais (rlipintojais), lygis lygis
jtéviais, atrankos bei
pasirengimo globoti (riipintis),
jvaikinti organizavimas
Valstybés Rajono Savivaldybés | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
parama bistui jsigyti | socialinio  biisto  nuoma lygis lygis
ar iSsinuomoti asmenims ir Seimoms,
jraSytiems ] asmeny ir Seimy
saraSus turinCiy teise | parama
bustui i§sinuomoti
Rajono Savivaldybés | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
socialinio  blsto = nuoma lygis lygis
asmenims ir Seimoms,

jraSytiems } asmeny ir Seimy
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sutarciy sudarymas

Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
sgrasus turinCiy teis¢ | parama
bistui i§sinuomoti
Asmeny ir Seimy, turinéiy | Www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
teise | paramg  bustui lygis lygis
i§sinuomoti, jraSymas j sarasus
rajono Savivaldybés socialinio
biisto nuomai
Pazymy, apie teis¢ j subsidija | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sagveikos | 2 — vienpusés sgveikos
valstybés is dalies lygis lygis
kompensuojamo biisto kredito
daliai apmokéti, iSdavimas
Pazymy apie jraS§yma j asmeny | Www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
ir Seimy, turinfiy teise | lygis lygis
paramg bistui  i$sinuomoti
sarasSus, iSdavimas
Konsultacijy apie jraSyma j | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
sgrasus rajono Savivaldybés lygis lygis
socialinio  blisto  nuomai
suteikimas
Rajono Savivaldybés | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
socialinio  biisto  nuomos lygis lygis
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Paslaugu grupé

Viesojo administravimo

paslauga

Dalyvaujanti
informaciné sistema
klienty aptarnavimui

Dalyvaujanti
informaciné
paslaugos
administravimui

sistema

Maksimalus galimas
paslaugu brandos
lygis

Esamas
brandos lygis

paslaugy

Konsultacijy apie asmeny ir | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
Seimy, turin¢iy teis¢ | paramag lygis lygis
gauti  blisto nuomos ar
iSperkamosios biisto nuomos
mokesciy dalies kompensacija
suteikimas
Asmeny ir  Seimy, | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
turin€iy teis¢ | paramg gauti lygis lygis
biisto nuomos ar
iSperkamosios biisto nuomos
mokesciy dalies
kompensacija, jraSymas |
sgrasus
Konsultacijy  apie  rajono | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
Savivaldybés biisto nuoma lygis lygis
suteikimas
Rajono Savivaldybés biisto | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
nuoma lygis lygis
Rajono Savivaldybés biisto | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
nuomos sutar¢iy sudarymas lygis lygis
Sutikimy del asmeny | Www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
gyvenamaosios vietos lygis lygis

deklaravimo arba duomeny
apie gyvenamosios vietos
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Paslaugu grupé

Viesojo administravimo

paslauga

Dalyvaujanti
informaciné sistema
klienty aptarnavimui

Dalyvaujanti
informaciné
paslaugos
administravimui

sistema

Maksimalus galimas
paslaugu brandos
lygis

Esamas
brandos lygis

paslaugy

deklaravima naikinimo rajono
Savivaldybei nuosavybés teise

priklausanciuose bistuose

iSdavimas

Rajono Savivaldybés bisto ir | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
rajono Savivaldybés socialinio lygis lygis

biisto nuomos sutarciy

pakeitimas, atnaujinimas ir

sudarymas

Konsultacijy  apie  rajono | www.zarasai.lt DVS Avilys 2 — vienpusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
Savivaldybés biisto ir lygis lygis

pagalbinio ukio paskirties

patalpy pardavimg suteikimas

Rajono Savivaldybés bisto ir | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
pagalbinio tkio paskirties lygis lygis

patalpy pardavimo

organizavimas

Konsultacijy apie subsidijy | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés saveikos
valstybés i$ dalies lygis lygis

kompensuojamo bisto kredito

daliai apmokéti suteikimas

Grjztanciy politiniy kaliniy ir | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos

tremtiniy apriipinimas bustu

lygis

lygis
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komunalinio tkio darbuose
naudojamy masiny, taip pat
krovininiy priekaby ir

puspriekabiy techniné apziiira

Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
Zemeés iikis Savivaldybegje jregistruoty | Paslaugos uzsakymas | DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
traktoriy, traktoriy bazéje | per Elektroninius lygis lygis
sukonstruoty savaeigiy | valdzios vartus
masiny, savaeigiy Zzemes tkio,
keliy tiesimo, misky,

Bi¢iy laikytojy  paraisky | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
paramai uz papildomg biciy lygis lygis

maitinimg priémimas

Prasymy grazinti dalj | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
draudimo jmoky priémimas lygis lygis

Melioruotos Zemés savininky | Paslaugos uZsakymas | DVS Avilys 3 — dvipusés sagveikos | 2 — vienpusés sgveikos
ar kity naudotojy praSymy | per Elektroninius lygis lygis

18duoti techninius dokumentus

apie jy Zemgje esancius
melioracijos statinius
priémimas, melioracijos
statiniy techniniy dokumenty
ir kitos informacijos
suteikimas

valdZios vartus
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metiniy deklaracijy priémimas

lygis

lygis

Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
Ukininky tikiy jregistravimas, | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
duomeny keitimas ir lygis lygis
iSregistravimas
Duomeny  priémimas  i§ | Paslaugos uZsakymas | DVS Avilys 3 — dvipusés sagveikos | 2 — vienpusés sgveikos
gyventojy zemés tkio valdy | per Elektroninius lygis lygis
registravimui,  atnaujinimui, | valdzios vartus
iSregistravimui Lietuvos
Respublikos zemés tkio ir
kaimo verslo valdy registre
Lietuvos Respublikos Zemés | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
tkio ir kaimo verslo valdy lygis lygis
registro, iSraso turgavietéms ir
duomeny apie valdos
ekonominio dydzio vieneta
(EDV) isdavimas
Paraisky tiesioginéms | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
iSmokoms uz deklaruotus lygis lygis
zemés Ukio naudmenis ir
paséliy plotus priémimas ir
informacijos $iais klausimais
teikimas
Pieno gamintojy paraisky ir | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
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Paslaugu grupé

Viesojo administravimo

paslauga

Dalyvaujanti
informaciné sistema

klienty aptarnavimui

Dalyvaujanti
informaciné
paslaugos
administravimui

sistema

Maksimalus galimas
paslaugu brandos
lygis

Esamas
brandos lygis

paslaugy

Pazymy, patvirtinan¢iy 10-ties | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
mety Ukininkavimo  faktg lygis lygis
pagal priemone ,,Ankstyvas
pasitraukimas i§ zemés iikio
gamybos‘ iSdavimas
Traktoriy, savaeigiy Zemés | Www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
akio ir kity savaeigiy masiny, lygis lygis
ju priekaby ir puspriekabiy
registravimas, registry
duomeny keitimas,
iSregistravimas
Buliy augintojy informavimas | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
apie jiems priskirtas lygis lygis
specialigsias iSmokas,
negavusiems specialiyjy
iSmoky pra§ymy priémimas
Seniiinijy teikiamos Gyvenamosios vietos | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
paslaugos deklaravimas lygis lygis
Gyvenamosios vietos | www.zarasai.lt DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
deklaravimo duomeny lygis lygis
taisymas, keitimas, naikinimas
Pazymos gyvenamosios | www.zarasai.lt, DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
patalpos savininkui | Paslaugos uZsakymas lygis lygis
(bendratur¢iams) apie jam
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Paslaugu grupé

Viesojo administravimo

paslauga

Dalyvaujanti
informaciné sistema
klienty aptarnavimui

Dalyvaujanti
informaciné
paslaugos
administravimui

sistema

Maksimalus galimas
paslaugu brandos
lygis

Esamas
brandos lygis

paslaugy

priklausancioje patalpoje savo

per Elektroninius

gyvenamaja vietg | valdzios vartus
deklaravusius asmenis
iSdavimas
Pazymos apie deklaruotg | www.zarasai.lt, DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
gyvenamaja vietg iSdavimas Paslaugos uzsakymas lygis lygis

per Elektroninius

valdzios vartus
Prasymy jtraukti i | www.zarasai.lt, DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
gyvenamosios vietos | Paslaugos uzsakymas lygis lygis
neturin¢iy asmeny apskaitg | per Elektroninius
priémimas ir pazymy | valdzios vartus
iSdavimas
Notariniy veiksmy senitinijai | www.zarasai.lt DVS Avilys 2 — vienpusés saveikos | 1 — informacinis lygis
priskirtos teritorijos lygis
gyventojams atlikimas.
Mirties registravimas | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
(senitinija) lygis lygis
Seimos sudétj ir kitokia | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
fakting padétj patvirtinanéiy lygis lygis
dokumenty (pazymy)
iSdavimas
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Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
Charakteristiky senitinijos | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
gyventojams i§davimas lygis lygis
Laikomy naminiy gyviany | www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
registravimas lygis lygis
Leidimo laidoti iSdavimas www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
Paslaugos uzsakymas lygis lygis
per Elektroninius
valdZios vartus
Leidimy kirsti, persodinti, | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
pasalinti, genéti saugotinus | Paslaugos uzsakymas lygis lygis
medzius ir krimus (augancius | per Elektroninius
privaciy  valdy savininky | valdzios vartus
sklypuose ar  juridiniams
asmenims priskirtose
teritorijose) iSdavimas
Senitinijos gyventojy | wWww.zarasai.lt DVS Avilys 2 — vienpusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos
konsultavimas, informavimas lygis lygis
apie rajono  Savivaldybés
administracijos, Savivaldybés
bei valstybés institucijy veikla,
teikiamas paslaugas
Juridinius faktus www.zarasai.lt DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés saveikos
patvirtinanéiy ar paZymuy, lygis lygis

saugomy senitinijos veiklos
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pazymy apie
Zemés nuomos

praSymy dél
valstybinés
mokes¢io, mokeséio, kai be

Paslaugos uzsakymas

lygis

Paslaugy grupé Viesojo administravimo | Dalyvaujanti Dalyvaujanti Maksimalus galimas | Esamas paslauguy
paslauga informaciné sistema | informaciné sistema | paslaugy brandos | brandos lygis
klienty aptarnavimui | paslaugos lygis
administravimui
dokumenty pagrindu,
iSdavimas
Leidimy  prekiauti  (teikti | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
paslaugas) nustatytose | Paslaugos uZsakymas lygis lygis
vieSosiose vietose bei renginiy | per Elektroninius
metu iSdavimas valdZzios vartus
Zemés nuomos | Fiziniy ir juridiniy asmeny | www.zarasai.lt, DVS Avilys, MASIS 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
administravimas prasymy dél privacios zemeés, | Paslaugos uzsakymas lygis lygis
valstybinés zZemés nuomos ir | per Elektroninius
nekilnojamojo turto mokesciy | valdzios vartus
lengvaty priémimas
PraSymy dél Zzemés nuomos | Www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés sgveikos | 2 — vienpusés sgveikos
mokes¢io permoky grazinimo | Paslaugos uzsakymas lygis lygis
bei dél neteisingai sumokéty | per Elektroninius
mokesCiy  grgzinimo  ir/ar | valdZios vartus
uzskaitymo priémimas
Juridiniy asmeny valstybinés | www.zarasai.lt, DVS Avilys 4 — bendradarbiavimo | 2 — vienpusés sgveikos
zemés nuomos mokesCio | Paslaugos uzsakymas lygis lygis
deklaracijy  priémimas ir | per Elektroninius
tvirtinimas valdzios vartus
Fiziniy ir juridiniy asmeny | www.zarasai.lt, DVS Avilys 3 — dvipusés saveikos | 2 — vienpusés sgveikos

lygis
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Paslaugu grupé

Viesojo administravimo

paslauga

Dalyvaujanti
informaciné sistema
klienty aptarnavimui

Dalyvaujanti
informaciné
paslaugos
administravimui

sistema

Maksimalus
paslaugu

lygis

galimas
brandos

Esamas
brandos lygis

paslaugy

aukciono suteikta teisé naudoti
zvejybos plotg, atsiskaityma
bei asmeny  naudojama
valstybing zZeme¢ iSdavimo,
priémimas

per Elektroninius
valdZzios vartus

Kita parama

Nenukirsto valstybinio misko
pardavimas fiziniams
asmenims, kuriy gyvenamieji
pastatai (iSskyrus naudojamus
komercinei veiklai) ir jy
(i8skyrus
laikinus) yra nukentéje nuo

priklausiniai

stichiniy nelaimiy (gaisry,
potvyniy, audry ir t.t.).

www.zarasai.lt

DVS Avilys

4 — bendradarbiavimo
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis

Finansinés paramos i§ rajono
Savivaldybés biudzeto verslo
subjektams skyrimas

www.zarasai.lt

DVS Avilys

4 — bendradarbiavimo
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis

Parama darbdaviams,
jgyvendinantiems Viesuyjy
darby programa

wWww.zarasai.lt

DVS Avilys

3 — dvipusés saveikos

lygis

2 — vienpusés sgveikos

lygis

Paramos 18 rajono
Savivaldybés administracijos

direktoriaus rezervo teikimas

www.zarasai.lt

DVS Avilys

4 — bendradarbiavimo
lygis

2 — vienpusés sgveikos
lygis
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3. ZARASU RAJONO SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS PROCESU
BRANDOS LYGIO NUSTATYMAS

Siekiant tinkamai jvertinti visuotinés kokybés vadybos brandos lygi vieSojo valdymo

institucijoje, rekomenduojama vadovautis Bendrojo vertinimo modelio taikymo iSorinio vertinimo

tvarkos apraSe, patvirtintame Lietuvos Respublikos Vidaus reikaly ministro 2014 m. vasario 4 d.

1sakymu Nr. 1V-47, pateiktais klausimais apie visuotinés kokybés vadybos brandg. Brandos lygis

nustatytas remiantis eksperty grupés interviu, vykusio 2017 m. geguzés 10 d. rezultatais, vertinant

pagal atskiras savivaldybés teikiamas administracines paslaugas.

2 lentelé. Visuotinés kokybés vadybos branda Zarasy rajono savivaldybés administracijoje

Savybés

Brandos lygis

Brandos lygio apraSymas

1. Lyderyst¢ ir siekiamo tikslo

pastovumas.

Realizavimas

Organizacijos vadovybé suformuluoja
aiSkius organizacijos veiklos tikslus ir
organizacijos vertybes. Ji motyvuoja
darbuotojus dalyvauti tobulinant

organizacijos veiklg.

Organizacijos vadovybé supazindina
organizacijos darbuotojus su
suformuluotais  organizacijos  veiklos

tikslais ir vertybémis.

Visy lygiy vadovai stengiasi jgyvendinti
organizacijos vadovybés suformuluotus
organizacijos veiklos tikslus ir puoseléti

organizacijos vertybes.

2. Orientacija ] rezultatus.

Iniciavimas

Organizacija aiSkiai apibréZzia savo veiklos
tikslus ir siektinus rezultatus,
atsizvelgdama |  Siais  rezultatais

suinteresuoty asmeny liikescius.

I rezultatus orientuota organizacijos

kulttira yra nuolat skatinama.
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Savybés

Brandos lygis

Brandos lygio apraSymas

Ivertinus siektiny veiklos rezultaty sritis,
nustatomi pirmieji tikslai, orientuoti |
suinteresuoty asmeny esamy bei galimy

lukesc¢iy patenkinima.

3. Démesys suinteresuotiems

asmenims.

Iniciavimas

Organizacija skiria démesj tiek esamy, tiek

galimy suinteresuoty asmeny lukesc¢iams.

Organizacijos vadovyb¢ ir darbuotojai
vienodai supranta, kas yra organizacijos

veikla suinteresuoti asmenys.

Organizacijos  darbuotojai  supranta

suinteresuoty asmeny liikescius.

4.  Organizacijos  veiklos

procesy valdymas.

Iniciavimas

Svarbiausi organizacijos veiklos procesai
yra identifikuoti ir sukurtas jy valdymo

mechanizmas.

Organizacijoje  siekiama  sukurti |

rezultatus orientuotg organizacijos kultira.

Identifikuojami svarbiausi organizacijos
veiklos procesai, susij¢ su atitinkamomis

organizacijos veiklos rezultaty sritimis.

5. Organizacijos darbuotojy
mokymas ir jy jtraukimas j
organizacijos veiklos

tobulinimo procesus.

Realizavimas

Organizacija moko savo darbuotojus ir

itraukia juos j veiklos procesy tobulinima.

Organizacijoje nustatomos ir tobulinamos
reikiamos jos darbuotojy kompetencijos.
Darbuotojai ruoSiami sutikti pokycius ir
prie jy prisitaikyti. Vertinamas darbuotojy
pasitenkinimas darbu ir didinama jy
Skatinamas

motyvacija. darbuotojy

mobilumas organizacijoje. Darbuotojai
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Savybés

Brandos lygis

Brandos lygio apraSymas

jtraukiami |  organizacijos  veiklos

tobulinimo procesus.

6. Nuolatinis mokymasis ir | Iniciavimas Organizacija rodo iniciatyvg mokytis i$
organizacijos veiklos savo praktikos ir ieSko tobuléjimo
tobulinimas. galimybiy.
Atliekamas organizacijos veiklos
vertinimas atitinkamose Sios veiklos
rezultaty srityse.
Organizacijos vadovybé bendradarbiauja
su kitomis organizacijomis, siekdama
i$siaiskinti, kaip jos dirba.
Pradétas organizacijos veiklos
tobulinimas, atsizvelgiant ] vidinius
vertinimus ir iSorinius veiksnius.
7. Partnerystés plétojimas. Realizavimas Organizacija formalizuoja partnerystés

rySius abipusei naudai pasiekti.

Organizacijos vadovybé gerai suvokia,
kokie iSoriniai ry$iai ir partneriai
organizacijai yra svarbiausi, suvokia
partnerystés plétros galimybes ir jos

abipuse nauda.

Organizacija palaiko rySius su partneriais

ir Sie rySiai yra atitinkamai jforminti.

Organizacijos darbuotojai Zino apie
organizacijos iSorinius rysius ir partnerius,
suvokia jy svarbg atlieckamoms funkcijoms

ir konkre¢ioms uzduotims.
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Savybés

Brandos lygis

Brandos lygio apraSymas

8. Organizacijos

atsakomybé.

socialiné

Iniciavimas

Organizacija  suvokia  savo  itaka
visuomenei (socialing jtaka ir jtaka

aplinkai).

Organizacija sugeba atskirti savo misijg ir
savo, kaip vieSojo valdymo institucijos,

socialing atsakomybg.

Organizacija identifikuoja savo socialines,
ekonomines ir kitas jtakos sritis, taip pat
galimg jtaka visuomenés informavimo

priemonémes.
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4. VARTOTOJU PASITENKINIMO VIESOSIOMIS IR
ADMINISTRACINEMIS PASLAUGOMIS ZARASU RAJONO
SAVIVALDYBEJE TYRIMAS

Tyrimu siekiama jvertinti vieSyjy paslaugy kokybe ir vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis ir
administracinémis paslaugomis Zarasy rajono savivaldybéje. Tyrimu vertinama asmeny
aptarnavimo kokybé Zarasy rajono savivaldybés administracijoje ir nustatomas esamas vartotojy
pasitenkinimas vieSosiomis ir administracinémis paslaugomis, atlickamas vartotojy pasitenkinimo

tyrimus.
4.1. Tyrimo metodika

Vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis ir administracinémis paslaugomis nustatymas
organizuojamas ir vykdomas, o tyrimo tiksliné grupé nustatyta vadovaujantis Lietuvos
Respublikos Vidaus reikaly ministro jsakymu 2009 m. birzelio 30 d. Nr. 1V-339 patvirtinta

(1113

» VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskaic¢iavimo metodika“*.

Tyrime atlickama reprezentatyvi anketiné Zarasy rajono savivaldybés gyventojy apklausa
tiesioginio interviu biidu, naudojant i§ anksto parengtus klausimynus, kuriuose interviuotojai
fiksuoja respondenty atsakymus. Tyrimui sudarytas pusiau struktiiruotas interviu, kuris remiasi
interviu planu, kuriame numatyti konkrettis klausimai ir i§ anksto apgalvota jy pateikimo seka,
taciau numatyta, kad tyrimo eigoje tyréjas gali papildomai uZduoti plane nejtraukty klausimy, jeigu
mano, kad taip galima biity praturtinti tyrimg. Sudarytas tyrimo klausimynas pateiktas tyrimo
prieduose (Priedas 1). Anketiné apklausa taipogi uZztikrino respondenty anonimiskumg, kas
apklausos dalyviams leido objektyviau jvertinti savo atsakymus, nejauciant su tuo susietos
jtampos. Tai leido sudaryti prielaidas kokybiSkesniems duomeny rezultatams. Anketiné apklausa
leidzia jvertinti nagrinéjamos problemos masta, sudétinguma, aktualuma, priezastinius rysius,

kuriais iSsiaiSkinamos respondenty nuomonés, pozicijos bei asmeniniai poZiiriai.

Vartotojy pasitenkinimg lemia daugelis veiksniy. Vieni veiksniai turi jtakos visoms
teikiamoms paslaugoms, kiti badingi ir svarbiis tik tam tikrai specifinei paslaugy grupei. Siy
veiksniy kriterijy poveikis taip pat skirtingas: auksSto lygio matavimai (pagrindiniai rodikliai,
bendrieji rezultatai) reikalingi institucijy vadovams, sprendimus priimantiems Zmonéms,
specialistams tam, kad buty galima lyginti tyrimo rezultatus ir priimti sprendimus teikiamy
paslaugy kokybei gerinti, t. y. procesy valdymo optimizavimui, aptarnavimo efektyvumui bei kity
reikalingy darbuotojy jgiidziy mokymui ir pan. Zemesniosios grandies institucijy darbuotojams,

tiesiogiai dirbantiems su Klientais, svarbu detali ir konkreti informacija, galinti nustatyti
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specifinius poreikius ir numatyti galimus intervencijos budus teikiamy paslaugy kokybei gerinti.
Toks skirstymas ypac aktualus paslaugoms, kuriy organizavimas vyksta centralizuotai, o teikimas
— decentralizuotai, pavyzdziui, Svietimo, sveikatos paslaugos. Matuojant vartotojy pasitenkinima,
svarbu suprasti, kokie pagrindiniai veiksniai yra svarbiausi vartotojui ir turi didziausig jtaka jy

pasitenkinimui vieSosiomis paslaugomis.

Klausimynas, skirtas vieSgsias ir administracines paslaugas gaunanciy vartotojy
pasitenkinimo matavimo tyrimui, sudarytas i§ tipiniy bendryjy, specifiniy ir demografiniy

klausimy.

» Bendrieji klausimai skirti i$siaiSkinti, kaip vartotojas vertina tam tikrg vieSosios
paslaugos grupe ir tos grupés viesasias paslaugas.

» Specifiniai klausimai skirti i$siaiSkinti, ar vartotojas naudojosi tam tikromis
vieSosiomis paslaugomis, kokiu biidu ir dél kokios priezasties kreipési | atsakinga
institucija ar jstaigag, ar yra patenkintas gautu rezultatu, jvertinti, kokios yra
nepasitenkinimo teikiama paslauga priezastys, kaip vertinamos atskiros vieSosios
paslaugos sudedamosios dalys.

» Demografiniai klausimai — tai klausimai apie respondentg (kokia lytis, amzius,

gyvenamoji vietove, uzsiémimai).

Vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis ir administracinémis paslaugomis nustatymas
organizuojamas ir vykdomas, o tyrimo tiksliné grupé nustatyta vadovaujantis Lietuvos
Respublikos Vidaus reikaly ministro jsakymu 2009 m. birzelio 30 d. Nr. 1V-339 patvirtinta

,»VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika®.

Tyrimas buvo vykdomas 2017 m. geguzés mén. Sudarytas klausimynas — anketa, buvo
teikiama atrinktai tiriamyjy grupei — Zarasy rajono gyventojams, nuolatos gyvenantiems Zarasy
rajono savivaldybéje. Tiriamajai grupei buvo praSoma atsakyti | paruoStus klausimus bei
objektyviai jvertinti kiekvieng iSvardintg aspekta, siekiant tyrimo numatyty tiksly. Anketos
klausimynas sudarytas i§ uzdary klausimy, jie pateikiami siekiant suZinoti konkrecig ir pastovia

informacija, tiek apie respondentus, tiek apie jy darbo aplinka.

Imtis — tai i§ generalinés visumos tyrimui atrinkty asmeny grupé. Tyrimo imtis buvo
paskaiciuota apskaiCiuota uztikrinant ne mazesn¢ kaip 95 proc. tikimybg esant paklaidai ne
didesnei kaip 5 proc. Norint suzinoti, kiek reikia apklausti respondenty, kad i$ jy nuomonés biity

galima spresti apie visg populiacija, taikkoma $i Stjudento formulé:
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t?2 x §2

nA—-——ZKE——

Formulés reikSmeés:

t — koeficientas surandamas Stjudento paskirstymo lentelése. Konkretus koeficientas

pasirenkamas pagal tai, kokj patikimumag norima gauti (t =1,69, siekiant 95 proc. tikimybés);

s — imties vidutinis kvadratinis nuokrypis. Jis nustatomas remiantis literatiiros Saltiniais bei

anksciau atliktais tyrimais (s=40);

A (delta) — leistinas netikslumas, t.y. skirtumas tarp atrankinés grupés ir generalinés visumos
vidurkio, laisvai pasirenkamas, atsizvelgiant j ankstesniy tyrimy duomenis, bei duomeny tikslumui

keliamus reikalavimus (A=10).

Tyrimo metu dalyvavo 190 respondentai. Galime iSvesti paklaidos skai¢iavimo formule ir

suskaiciuoti tyrimo apklausos paklaida:

t2xS2 1,692x402
Az\/ =\/ = 4,9 proc.

n 190

Nustatyta tyrimo paklaida — 5 proc., uztikrinant ne mazesng kaip 95 proc. tikimybe uztikrina

tyrimui keliamus reikalavimus.

Vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimo rezultaty apibendrinimas — tai
vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimas, t. y. vartotojy pasitenkinimo matematiné israiSka
(rodiklis — vartotojy pasitenkinimo indeksas — tiriamuoju laikotarpiu). Siekiant reikSmingy

statistiniy rodikliy - rezultatai buvo multiplikuoti.

Vartotojy pasitenkinimo indeksas (toliau — VPI) — tai indeksas, iSreiSkiantis procentinj

vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis, kur 100 proc. reiskia visiSkg pasitenkinima.

Klausimy I dalyje pirmasis klausimas yra skirtas jvertinti paslaugos svarbumga vartotojui.
AtsiZzvelgiant ] vartotojy pateikiamus vertinimus nustatoma paslaugy svarba suteikiant balus nuo

1 iki 10. VPI galima apskaiciuoti paslaugos sudedamosioms dalims suteikiant svorius:
VPI2 (%) = klausimy I dalies aritmetinis vidurkis su lyginamaisiais svoriais.

Tyrimo metu, buvo apklausta 190 nuolat Zarasy mieste ar rajone gyvenanciy asmeny — 69,4
procentai moterys ir 30,6 procentai vyrai. Tyrimo dalyviy amzius pasiskirsto: 6 procenty

respondenty yra iki 25 mety amziaus, 40 procenty respondentai yra 25-35 mety amziaus, 49
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procenty apklaustyjy yra nuo 35 iki 50 mety amziaus ir 9 procentai respondenty pazyméjo esantys

vyresni nei 50 mety amziaus.

Pagal iSsilavinimg respondentai pasiskirsté taip: 66,7 procentai apklausos dalyviy pazyméjo
turintis aukstajj iSsilavinima, 25 procentai apklaustyjy yra jgij¢ auksStesnjjj iSsilavinimg arba
specialiyjy vidurinj, 8,3 procentai apklausos dalyviy pazyméjo turintys pradinj, nebaigtg vidurinj,

vidurinj i$silavinima.

Pagal Seimos nariy skaiciy: 13,9 procentai apklausoje dalyvavusiy asmeny nurodé
gyvenantys vieni, 22,2 procentai respondenty Seimg sudaro 2 asmenys, 36,1 procenty — 3 asmenys,

22,2 procentai — 4 asmenys, 5,6 procentai — 5 asmenys ir daugiau.

Anketingje apklausoje dalyvavusiy respondenty Seimyniné padétis: 72,2 procentai iStekéje
ar vedg arba gyvena nesusituoke, 19,4 procentai — iSsiskyre arba gyvena atskirai, 5,3 procentai

apklaustyjy respondenty nurodé esantys naslés (-iai), 3 procentai — netekéje arba nevede.

4.2. VieSyjy ir administraciniy paslaugy svarba Zarasy rajono

savivaldybéje

4.2.1. VieSyju paslaugy svarba

Nagrin¢jant vieSyjy paslaugy svarbg Zarasy rajono savivaldybéje identifikuojami svarbiausi
vieSyjy paslaugy veiksniai, vertinama jy svarba. VieSyjy paslaugy svarbos veiksniy suvesting
pateikiama grafike. Taip pat pateikiamas procentinis atsakymy pasiskirstymas (3 lentele).
Remiantis daugiausia baly surinkusiais veiksniais i§skiriami svarbiausi vieSyjy paslaugy aspektai,
turintys svarbig reikSme¢ administraciniy paslaugy klienty pasitenkinimui. Jie apraSomi pateikiant

detalesnius grafikus.

Vertinimo rezultatai pavaizduoti zemiau esanciuose grafikuose. 2 paveiksle pateiktas viesyjy

Istaigy teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal atskiras vieSyjy paslaugy sritis.
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Gatviy, vidiniy kiemy priezitira, Svaros, tvarkos ir higienos standarty
apSvietimo biiklé palaikymas
80 630 0 50
60 50
40
40 30
20 13.9 20 11143 8.3 8.3
5628 o 0 56 o o o °° 10 ° 5 28 o 2828 - 66%
0 H - | [ | I 0 I I - - m I . I
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Rajono zaliyjy ploty priezitira Centralizuotai teikiamy paslaugy kokybé
70 (vanduo, Siluma, elektra)
o 583 - 63.9
50 60
40 50
40
30 30
20 gglll 20 63
10 5628 ;2828282828 I 10 5628 4 56 ;5 28285628
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Sveikatos paslaugy pririnamumas, Stacionarios ligoniy ir greitosios
pirminés sveikatos prieziiiros darbo pagalbos paslaugy kokybé
kokybe 80 72.2
100 806  go
80
60 40
40
20 8.3
20 282828 g 28 9 0 o 5628 5628 o 28 ¢ %6 5 2.8
O - - - - | - 0 - - | | I -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Paliatyvinés slaugos ir prieziiiros Visuomenés sveikatos centro, biuro ir
paslaugy kokybé ligoniy kasy paslaugos
27.8
60 50 30
50 25
40 20 16.7 16.7
30 15 11.1
8.3
20 83 1.1 83 10 5.6 5.6 5.6
10 56~ 56 - 5 2.8
0 28 28 28 I 2.8 0 0 I I I
O B 0 |
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2 paveikslas. Viesyjy paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas procentais (0 — neturiu nuomonés, 1 — visiskai
nesvarbu, 10 — labai svarbu)
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Neigliyjy socialiné integracija Paslaugos socialiai pazeidziamoms
o5 995 grupéms
25 222
20 16.7
15 20 16.7
13.9
11 1111 15 11.1
10 10 8.3 8.3 8383
0 O
. | 0y o 0 l
3 4 5 6 7 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ivairiy tarnyby teikiamos socialinés Idarbinimo paslaugy kokybé
integracijos paslaugos 70
58.5
30 218 g
25 50
20 16.7 40
15 111 111 111 30
10 _ 5.6 20 167 e -
5 I 0 0 8 I 10 I 0 o 2828282828
2 3 4 5 6 7 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Svietimo jstaigose teikiamy paslaugy Bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo
kokybé tinklas ir pasiekiamumas
63.9
70 60 50
60 50
0 0
: :
20 111
8.3 8.3 8.3 8.3
10 5628 § 4 2828 o [ 56 10 562828 5 4 . 2656
0 M m e N o B = = I
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Popamokiné veikla, vaiky ir jaunimo Nepilnameciy socialiné integracija ir
uzimtumas prevencija
33.3
60 50 35
50 30
40 ;g 19.4
30 13.9
15 11.1 8.3
. 5.6 5656 5056 g O 0 >0
10 56 282828°656 285673 5 I 28 o 28
o B mmom B Hm B m . "
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2 paveikslo tesinys. Viesyjy paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas procentais (0 — neturiu nuomonés, 1 —
visis§kai nesvarbu, 10 — labai svarbu)
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Kultiiriniy renginiy jvairové ir kokybe Meno ir kulttiros infrastruktiira,
paslaugos
50 41.7
40 50 41.7
40
30
30
20 139 167 20 16.7
8.3 8.3 83 g1L1
10 2828 , °>° 10 " °56 2828 28
l l 0 0 0 |
0 |
0 1

Ollo- |
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Rajony parky buklé Profesionalaus ir masinio sporto
renginiai
60 52.8 g 47.2
50 50 :
40 40
30 30
16.7
20 c6 . 83 cg 20 111 111
. : . 5.6 5.6 5 6 5.6
10 2828 0 o X 2.8 I 8 X I 10 28 0 I 28 I
0 = = - - 0 | | . A
01 2 3 4 5 6 7 8 910 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Sporto infrastruktiiros buklé Rajono papludimiy baklé ir
50 pakankamumas
38.9 55.6
40 c0
50
30 40
20 139 ., 30
10 8.3 8 3 20 83
I2828 28I 8I 10 562828028' 05.65.6I
0O 1 2 3 4 5 7 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Rajono jvaizdzio formavimas Viesoji kominikacija, valdzios ir
20 63.9 pilie¢iy bendravimas
60 50 47.2
50 40
40 30
80 20 16.7
20 8.3 111
10 5628 o 562828 ° 28 56 10 [ 28 %% 2828 28 I I
o B = | I 0 I | m =
0 1 2 3 4 5 6 8 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2 paveikslo tesinys. VieSyjy paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas procentais (0 — neturiu nuomonés, 1 —
visiS§kai nesvarbu, 10 — labai svarbu)
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Viesojo transporto paslaugy kokybé Automobilio parkavimo paslaugos
33.3
35 60
50
30 50
25 40
20
13.9 13.9 30
15
10 56 8.3 55 =5 8.3 20 13.9
. . . 8.3 8.3
5 2.8 I o B 28 I 10 I 28286 [ 5628
0 I | | I [ | I 0 - m [ I I
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Autobusy stotis Eismo dalyviy saugumas
25 80 12.2
19.9 19.4 70
20 16.7 60
15 50
lll 40
10
5.6 5.6 28
5 28 2.8
I 0 I I I 10 2628 ( 28282828 5 2856
0 1 2 3 4 5 6 7 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Priesgaisriné gelbéjimo tarnyba, Kriminogeniné padétis, Zzmogaus teisés
saugumas ir viesoji tvarka (be ir saugumas
policijos)
80 66.7
60 52.8
60
40 20
16.7
20
8.3 20
28 o 2828 o 265673 5628 g 28 o o0 o 2828 °°
0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Policijos darbo kokybé Teisésaugos paslaugy kokybé (be
20 policijos)
58.3
60 60 50
50 50
40 40
30 30
20 20 111 1.1
3 56 83 56 5. 6 8.3
10 28 28282828 : : 10 2828 2.8 28 28
I 0 nlx 0 |
0 | | | 0 | | | |
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2 paveikslo tesinys. VieSyjy paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas procentais (0 — neturiu nuomonés, 1 —
visiS§kai nesvarbu, 10 — labai svarbu)
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Administracinés paslaugos
60 55.6

50
40
30

20 13.9

8.3
10 56 58238 o 2828 =6

2 paveikslo tesinys. VieSyjy paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas procentais (0 — neturiu nuomonés, 1 —

visiskai nesvarbu, 10 — labai svarbu)

3 lentelé. Viesyjy paslaugy svarba, atsakymy vidurkiai

Nr. | VieSoji paslauga Vidurkis
1. | Gatviy, vidiniy kiemy priezitira, apSvietimo biiklé 8,6
2. | Svaros, tvarkos ir higienos standarty palaikymas 8,3
3. | Gyviny prieziliros problemos sprendimas 7,3
4. | Rajono zaliyjy ploty prieZitira 8,2
5. | Centralizuotai tickiamy paslaugy kokybé (vanduo, $iluma, elektra) 8,3
6. | Sveikatos paslaugy pricinamumas, pirminés sveikatos priezitiros darbo 8,9

kokybé
7. | Stacionarios ligoniniy ir greitosios pagalbos paslaugy kokybé 8,5
8. | Paliatyvinés (serganciy aktyvia progresuojancia, toli pazengusia liga) slaugos | 7,5

ir priezitiros paslaugy kokybé
9. | Visuomenés sveikatos centro, biuro ir ligoniniy kasy paslaugos 6,3
10. | Neijgaliyjy socialiné integracija 6,1
11. | Paslaugos socialiai pazeidziamoms grupéms 6,3
12. | Ivairiy tarnyby teikiamos socialinés integracijos paslaugos 5,9
13. | Idarbinimo paslaugy kokybé 7,4
14. | Svietimo jstaigose teikiamy paslaugy kokybé 8,4
15. | Bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinklas ir pasiekiamumas 79
16. | Popamokiné veikla, vaiky ir jaunimo uzimtumas 7,7
17. | Nepilname¢iy socialiné integracija ir prevencija 6,0
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18. | Kultariniy renginiy jvairové ir kokybé 7,3
19. | Meno ir kulttiros infrastruktiira, paslaugos 7,6
20. | Rajono parky buklé 8,3
21. | Profesionalaus ir masinio sporto renginiai 7,6
22. | Sporto infrastruktiiros buklé 7,1
23. | Rajono papladimiy biklé ir pakankamumas 8,0
24. | Rajono jvaizdzio formavimas 8,1
25. | Viesoji komunikacija, valdzios ir pilie¢iy bendravimas 7,7
26. | Viesojo transporto paslaugy kokybé 6,4
27. | Automobiliy parkavimo paslaugos 7,2
28. | Autobusy stotis 5,9
29. | Eismo dalyviy saugumas 8,5
30. | Priesgaisriné gelbéjimo tarnyba, saugumas ir vies$oji tvarka (be policijos) 7,2
31. | Kriminogeniné padétis, Zmogaus teisés ir saugumas 8,4
32. | Policijos darbo kokybé 7,9
33. | Teisésaugos paslaugy kokybé (be policijos) 7,5
34. | Administracinés paslaugos 7,7

Analizuojant vieSyjy paslaugy svarba nustatyta, kad svarbiausios vieSosios paslaugos yra

Sios:

e Sveikatos paslaugy prieinamumas, pirminés sveikatos priezitiros darbo kokybe;

e (Gatviy, vidiniy kiemy priezitra, apSvietimo biikl¢;

e Stacionarios ligoniniy ir greitosios pagalbos paslaugy kokybé;

e Svietimo jstaigose teikiamy paslaugy kokybeé;

e Svaros, tvarkos ir higienos standarty palaikymas;

e (entralizuotai tiekiamy paslaugy kokybé (vanduo, Siluma, elektra);

e Rajono parky buklé;

e Rajono jvaizdzio formavimas.

Maziausig jtakg turi autobusy stotis ir jvairiy tarnyby teikiamos socialinés integracijos

paslaugos.
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4.2.2. Administraciniy paslaugy svarba

Administraciné paslauga — vieSojo administravimo subjekto veiksmai, apimantys leidimy,
licencijy ar dokumenty, kuriais patvirtinamas tam tikras juridinis faktas, iSdavima, asmeny
deklaracijy priémimg ir tvarkymg, asmeny konsultavimg vieSojo administravimo subjekto
kompetencijos klausimais, jstatymy nustatytos vie$ojo administravimo subjekto informacijos
teikimg asmenims, administracinés procediiros vykdyma. Vertinant administraciniy paslaugy
svarbg vertintos Zarasy rajono savivaldybés administracijos teikiamos vieSosios paslaugos.

Vertinimy rezultatai pavaizduoti Zemiau esanc¢iuose grafikuose ( 3 paveiksle ir 4 lenteléje).

Archyvai Asmeny priémimas ir konsultavimas
25.0 959 60 55.6
19.4
20.0 50
40
15.0 13.9 13.9
30
10.0 20
o 5.6 5.6 5.6 5.6 63 11.1
. 282828 :
10 5.6 58 28 5.6 58 5.6
0 O
0.0 0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Nuosavybes teisiy atkiirimas Svietimas
30 70
o5 61.1
25 60
19.4 50
20 16.7 .0
15 13.9
83 30
10 :
5.6 5.6 20 11.1
> 28 28 10 28 00 2828 28 2
0 0 ' 0o - ' 0 O
0 0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3 paveikslas. Administraciniy paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas procentais (0 — neturi nuomones, 1 —
visiSkai nesvarbu, 10 — labai svarbu)
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Teritorijy planavimas ir statyba Teisiné pagalba
50 41.2 45 41.7
45 40
40 35
35 30
22 25
20 20 16.7
15 111 15 11.111.1

1

10 56 56,4 838383 I ve 10 I I28 5.6 5.6 5.6

A B coo o L
0 1 2 5 6 7 8 9 0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

&)]
(&)

o

Vaiky teisiy apsauga Valstybés parama biistui jsigyti
60 60
52.8 50
50 50
40 40
30 30
20 20 16.7
10 8383 58 5.6 83 83 5.6 10 5.6 5.6 5.6 5.6
8 I 0 0 I 2.8 2.8 0 2.8 2.8
s L ha o 0 N e
0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Zemés tkis Zemés nuomos administravimas
45 41.7 30 27.8
40
25
35
30 20 167
25
20 15 11.1
15 11.1 10 8.3
10 8.3 8.3 8.3 8.3 56 5.6 5.6
5 0 | 0
0 N u N 0 n i i i
0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3 paveikslo tesinys. Administraciniy paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas procentais (0 — neturi nuomonés,
1 — visi§kai nesvarbu, 10 — labai svarbu)
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Kita parama

40 36.1
35
30
25
20
15

8.3
10 5.6 5.6 5.6

5 2.8 28 || 28

30.6

3 paveikslo tesinys. Administraciniy paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas procentais (0 — neturi nuomonés,

4 lentelé. Administraciniy paslaugy svarba, atsakymy pasiskirstymas procentais vertinimas

1 — visiskai nesvarbu, 10 — labai svarbu)

Nr. | Administraciné paslauga Vidurkis
1. | Archyvai 3,7
2. Asmeny priémimas ir konsultavimas 8,1
3. | Civiliné metrikacija 55
4. | Licencijos ir leidimai (prekyba, lombardo veikla, kasinéjimo darbai, 51

keleiviy vezimas, loterijy, renginiy organizavimas).
5. Nuosavybés teisiy atkfirimas 51
6. Svietimas 8,2
7. | Teritorijy planavimas ir statyba 7,5
8. | Teisiné pagalba 6,7
9. | Vaiky teisiy apsauga 7,2
10. | Valstybés parama biistui jsigyti ar iSsinuomoti 6,6
11. | Zemés iikis 6,6
12. | Senitinijy teikiamos paslaugos 8,3
13. | Zemés nuomos administravimas 54
14. | Kita parama 5,0

Vertinant administraciniy paslaugy svarbg nustatyta, kas svarbiausia respondentams yra §ios

paslaugos - senitnijy teikiamos paslaugos, Svietimas, asmeny priémimas ir konsultavimas.

Maziausial svarbios paslaugos — archyvai, kita parama.
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4.3. VieSyjuy ir administraciniy paslaugy vertinimas Zarasy rajono

savivaldybéje

4.3.1. VieSyju paslaugy vertinimas

Vertinant vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis Zarasy rajone respondenty
prasoma jvertinti atskiras vie$gsias paslaugas. VieSyjy paslaugy vertinimas pateikiamas grafikuose
(4 paveikslas). Taip pat pateikiamas procentinis atsakymy pasiskirstymas (5 lentelé). Tyrimo
rezultatai pateikiami pasitenkinimo rezultaty suvestine sudaryta remiantis vieSyjy paslaugy

vartotojy pasitenkinimo indekso metodika bei tyrimo metodologija.

Gatviy, vidiniy kiemy priezitira, Svaros, tvarkos ir higienos standarty
apSvietimo biiklé palaikymas
25
19.4 25 19.4
20 13.9 20
13.9
15 11 1 11.1 15 11.1 111
10 8.3 8.3 10 8.3 8.3
5 6 5 6 I 5.6 I 5.6 5.6 I 56 46
s 71 |
. 0 - 11 11
2 4 7 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Rajono zaliyjy ploty priezitira Centralizuotai teikiamy paslaugy kokybé
16 (vanduo, Siluma, elektra)
13.9 20
14
1, 111111 16.7
15 13.9 13.9
10 8383838383 | 83 83 111 8 111
8 5.6 10 8.3
6 5.6 5.6 5.6
2
0 0 I
1 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Sveikatos paslaugy prienamumas, Stacionarios ligoniy ir greitosios
pirminés sveikatos priezitiros darbo pagalbos paslaugy kokybé
kokybé o5
25 194
19.4 20 167
20 13.913.9
13.913.9 15 111
15 111 11.1 o
10 =5 8383 56 p 5.6
5 282828 I I 5 238 I I I 2.8
0 | I I 0 g © |
0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4 paveikslas. VieS$yjy paslaugy vertinimas, atsakymy pasiskirstymas procentais (0 — neturi nuomonés, 1 —
labai blogai, 10 — labai blogai)
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Kuriame
Lietuvos ateit]

oty

30
25
20
15
10

35
30
25
20
15
10

o o

30
25
20
15
1

o U1 O

25
20
15
10

Paliatyvinés slaugos ir priezitiros
paslaugy kokybé

33.3

13.9
5.628 5.6 |285.6 5.6
I goof s 11
1 2 5 6 7 8 9

Ivairiy tarnyby teikiamos socialinés
integracijos paslaugos
27.8

13.913.913.9

8.3 III

0 1 3 4 5 6 7 9 10

Svietimo jstaigose teikiamy paslaugy
kokybe

2

2
16.7
13.9 13.9
11.1

8.3
2.8 2.8 2.8 I I
" |
1 2 4 5 6 7 8 9

10

2

30
25
20
15
10

&)

35
30
25
20
15
1

o o1 O

25
20
15

10

25
20
15
1

o O

Visuomenés sveikatos centro, biuro ir

ligoniy kasy paslaugos

27.8

16.7
111111 11 1

2.8 s 2.8 I I
[ | [ |

1 2 3 4 6 7 8 9 10

Paslaugos socialiai pazeidziamoms
grupéms

30.6

13.913.9

28282828I I I
| |

1 5 6 7 8 9 10

111

Idarbinimo paslaugy kokybé

Bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo
tinklas ir pasiekiamumas

19.4

13.9 13.9 13.913.9
11.1
56 5.6
2.8
g %o I I

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4 paveikslo tesinys. VieSyjy paslaugy vertinimas, atsakymy pasiskirstymas procentais (0 — neturi

nuomonés, 1 — labai blogai, 10 —

labai blogai)
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Popamokiné¢ veikla, vaiky ir jaunimo Nepilanameciy socialing integracija ir
uzimtumas prevencija
27.8
20 16.7 30
15 139 13.9 13.9 25
11.1 20 16.7
10 8.3 15 11 1
5.6 5.6 5.6 10 8.3
A shessvlinh
0 I I 0 l I I I
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 9 10
Kulttriniy renginiy jvairove ir kokybé Meno ir kultiiros infrastrukttira,
|
25 5 paslaugos
2 22.2
20 >
15 13.913.9 | 13.9 20 16.7 e
. 11.1 15 111
6 5 6 10 83 = 8.3
5 I 28 238 I 5 I 2.8 2.8 I I
0 i’ 0 nn I
0 1 2 3 4 6 7 8 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Rajony parky buiklé Profesionalaus ir masinio sporto
30 renginiai
25 20 16.716.7

(&)]
&)1
o

20 16.7 15 13.9
13.9 11.111.1
15 11.1 10 8.3 8.3
10 8.3 -
. 3.8

2828 I 2.8 I I I I 2.8 I I
o B m il m 0

01 2 3 4 5 6 8 2

7 9 10 5 6 7 8 9 10

o
- m

w

Sporto infrastruktiiros buklé Rajono papludimiy biklé ir

45 pakankamumas
40 38.9 20
35 16.716.7
30 15 13.9
o5 11.111.1
i(S) 13.9 11.1 1082 -
10 8.3 8383 5 2.8 2.8

5 2.8 2.8 2.8 2.8 I I 0

0 nn n = 0 | [

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4 paveikslo tesinys. VieSyjy paslaugy vertinimas, atsakymy pasiskirstymas procentais (0 — neturi
nuomonés, 1 — labai blogai, 10 — labai blogai)
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Rajono jvaizdzio formavimas Vie$oji komunikacija, valdzios ir
20 pilie¢iy bendravimas
16.7
15 13.913.9 20 16.716.7
11.1 15 13.9 13.9
10 83 8.3 83 8.3 10 8.3 8.3
56 5.6 5.6 5.6
5 2.8 28 I 5 28 I
N 11511 1
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Viesojo transporto paslaugy kokybé Automobilio parkavimo paslaugos
20 25
16.7 194 19.4
15 13.9 13.9 20
111 11.1 111 15
10 8.3 8.3 111 111
10 8.3 8.3
5 5.6 5.6 5.6
2.8 2.8 5 2828 I I
: il
0 I 0 o
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Autobusy stotis Eismo dalyviy saugumas
25 20 16.7
194
20 16.7 15 13.9
15 13.9 11.111.1 11.111.111.1
11.1111
10
10 8.3 5 5
5.6 5 6 56 5. 5
5 I 2.8 I S 2.8 I I
: I
' i e
01 2 3 4 5 6 7 8 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Priesgaisriné gelbéjimo tarnyba, Kriminogeniné padétis, Zzmogaus teisés
saugumas ir vie$oji tvarka (be ir saugumas
policijos) 25 299
22.2 19.4
25 20 16.7
20 16.7
13.9 13.9 15
1o 1 8.3 8.3
10 =5 8.3 10
5 28 28 2.8 5 28 28
"L B I |
0 0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 2 3 4 5 7 9 10

4 paveikslo tesinys. VieSyjy paslaugy vertinimas, atsakymy pasiskirstymas procentais (0 — neturi
nuomonés, 1 — labai blogai, 10 — labai blogai)
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35
30
25
20
15
10

Policijos darbo kokybé Teisésaugos paslaugy kokybé (be
33.3 policijos)
20 16.7
15 13.913.913.9
16.7 11.1111
13.9
11.1 10 8.3
5.6
5.6 5.6 5.6
28 28 || 28 ° 2828
0 0
0
o0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0O 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Administracinés paslaugos
25 22.2
20

15
111 111111 111111

10 8.3
5.6 5.6

4 paveikslo tesinys. VieSyjy paslaugy vertinimas, atsakymy pasiskirstymas procentais (0 — neturi

nuomongs, 1 — labai blogai, 10 — labai blogai)

5 lentelé. VieSyjy paslaugy vertinimas, atsakymy vidurkiai (0 — neturiu nuomonés, 1 — visiskai nesvarbu, 10 — labai

svarbu)

Nr. | VieSoji paslauga Vidurkis
1. | Gatviy, vidiniy kiemy priezitira, apSvietimo buklé 54
2. | Svaros, tvarkos ir higienos standarty palaikymas 54
3. | Gyvuny prieziliros problemos sprendimas 53
4. | Rajono zaliyjy ploty priezitira 6,0
5. | Centralizuotai tickiamy paslaugy kokybé (vanduo, $iluma, elektra) 7,5
6. | Sveikatos paslaugy prieinamumas, pirminés sveikatos priezitiros darbo 6,8

kokybé
7. | Stacionarios ligoniniy ir greitosios pagalbos paslaugy kokybeé 6,6
8. | Paliatyvinés (serganciy aktyvia progresuojancia, toli pazengusia liga) slaugos | 4,5
ir priezitiros paslaugy kokybé
9. | Visuomeneés sveikatos centro, biuro ir ligoniniy kasy paslaugos 7,0
10. | Nejgaliyjy socialiné integracija 6,2
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Nr. | VieSoji paslauga Vidurkis
11. | Paslaugos socialiai pazeidziamoms grupéms 4,4
12. | Ivairiy tarnyby teikiamos socialinés integracijos paslaugos 58
13. | Idarbinimo paslaugy kokybé 5,6
14. | Svietimo jstaigose teikiamy paslaugy kokybe 7,2
15. | Bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinklas ir pasiekiamumas 7,4
16. | Popamoking¢ veikla, vaiky ir jaunimo uzimtumas 6,5
17. | Nepilnameciy socialiné integracija ir prevencija 6,5
18. | Kultiiriniy renginiy jvairové ir kokybé 7,1
19. | Meno ir kulttiros infrastruktiira, paslaugos 7,1
20. | Rajono parky buklé 6,6
21. | Profesionalaus ir masinio sporto renginiai 6,8
22. | Sporto infrastruktiiros buklé 6,5
23. | Rajono papludimiy biklé ir pakankamumas 6,4
24. | Rajono jvaizdzio formavimas 6,3
25. | Viesoji komunikacija, valdzios ir pilie¢iy bendravimas 5,7
26. | Viesojo transporto paslaugy kokybé 6,2
27. | Automobiliy parkavimo paslaugos 6,2
28. | Autobusy stotis 6,2
29. | Eismo dalyviy saugumas 6,7
30. | Priesgaisriné gelbéjimo tarnyba, saugumas ir vies$oji tvarka (be policijos) 7,0
31. | Kriminogeniné padétis, Zmogaus teisés ir saugumas 6,6
32. | Policijos darbo kokybé 7,0
33. | Teisésaugos paslaugy kokybé (be policijos) 6,5
34. | Administracinés paslaugos 6,8

Zarasy rajono gyventojai labai gerai vertina Sias vie$asias paslaugas:

o Centralizuotai tiekiamy paslaugy kokybé (vanduo, Siluma, elektra);

e Svietimo jstaigose teikiamy paslaugy kokybeé;
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e Bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinklas ir pasiekiamumas;
e Visuomenés sveikatos centro, biuro ir ligoniniy kasy paslaugos;

e Kultlriniy renginiy jvairove ir kokybé;

e Meno ir kultiiros infrastruktiira, paslaugos;

e Priesgaisriné gelbéjimo tarnyba, saugumas ir viesoji tvarka (be policijos);

e Policijos darbo kokybé.

Blogiausiai vertinama paliatyvinés (serganciy aktyvia progresuojancia, toli pazengusia liga)

slaugos ir priezitros paslaugy kokybé bei paslaugos socialiai pazeidziamoms grupéms.

4.3.2. Administraciniy paslaugy vertinimas

Vertinant administracines paslaugas nagrinétos Zarasy rajono savivaldybés administracijos

teikiamos administracinés paslaugos pagal Sias grupes — archyvai, asmeny priémimas ir

konsultavimas, civiliné metrikacija, licencijos ir leidimai (prekyba, lombardo veikla, kasin¢jimo

darbai, keleiviy vezimas, loterijy, renginiy organizavimas), nuosavybés teisiy atkiirimas,

Svietimas, teritorijy planavimas ir statyba, teisin¢ pagalba, vaiky teisiy apsauga, valstybés parama

blistui jsigyti ar iSsinuomoti, zemés ukis, senilinijy teikiamos paslaugos, Zemés nuOmos

administravimas, kita parama. Vertinimy rezultatai pavaizduoti grafikuose ( 5 paveikslas) ir 6

lenteléje.

Archyvai

45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0 111

10.0 5.6 5.6

2.8
5.0 0.0 0.0 0.0
0.0

38.9

13.9 13.9
8.3

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

25.0

20.0

15.0

10.0

5.0

0.0

Asmeny priémimas ir konsultavimas

19.4
16.7 16.7
13.9

8.3 8.3
5.6 5.6
2.8 2.8
0.0

01 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5 paveikslas. Administraciniy paslaugy vertinimas, atsakymy pasiskirstymas procentais vertinimas (0 — neturi
nuomongs, 1 — visi§kai nesvarbu, 10 — labai svarbu)
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35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0

50

40

30

20

10

25
20
15

10

30
25
20
15
10

Civiliné metrikacija

33.3
27.8
11.1
8.3
28 28 : I 5.6
o n % | oo |
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Nuosavybeés teisiy atktirimas
41.7
13.913.9
” g 5656 oo 83 I I
=conn°ll
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Teritorijy planavimas ir statyba

222
19.4
111 111 111
8.3 83
2.8
PO I
0 1 3 4 9 10
Vaiko teisiy apskauga
19.4
13.9 13.9
111
5.6
2.8 28 28 28
B 0
0 2 3 8§ 9 10

Licencijos ir leidimai

35.0 33.3
30.0
25.0
20.0
15.0 3.913
10.0
2.8 2828 282

5.0 0.0 I
0.0 [ [

0 1 2 3 4 7 8 9 10

Svietimas
25
19.419.4
20 16.7
13.9

1
° 11.1
10

5.6
5 I 2.8 2.8 2. 8
; N

0O 1 2 3 4 7 8 9 10

Teisiné pagalba
30 27.8
25
194

20

13.9
15 11.111.1
10
5 2828
I 0 0
0
4

2 3 6 7 8 9 10

Valstybés parama biistui jsigyti ar
iSsinuomoti

35 30.6

30

25

16.

20 13.9

15

6
3.
1.1
10 2.8 28 28 I 56 I 56
o I og b
4 5 7 8 9

0o 1 2

o o

5 paveikslo tesinys. Administraciniy paslaugy vertinimas, atsakymy pasiskirstymas procentais vertinimas (0 —
neturi nuomonés, 1 — visiSkai nesvarbu, 10 — labai svarbu)
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Zemés tkis Seniiinijy teikiamos paslaugos

30 25
22.2
25
25 20
20 16.7 15
15 139 139 13.9 11.1
10 8.3 8.3 8.3
10
56 5.6
5 2828 2.8 2.8 5 2.8 2.8
0 0
0 0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8
Kita parama
45 38.9
40
35
30
25 194
20
1o 8.3 8.3
10 5.6 ~ 5.6 5.6 '
5 2.8 28 2.8
0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

194

11.1

9 10

5 paveikslo tesinys. Administraciniy paslaugy vertinimas, atsakymy pasiskirstymas procentais vertinimas

(0 — neturi nuomoneés, 1 — visi§kai nesvarbu, 10 — labai svarbu)

6 lentelé. Administraciniy paslaugy vertinimas, atsakymy pasiskirstymas procentais vertinimas

Nr. | Administraciné paslauga Vidurkis
1. | Archyvai 6,5
2. | Asmeny priémimas ir konsultavimas 6,9
3. Civiliné metrikacija 7,7
4. | Licencijos ir leidimai (prekyba, lombardo veikla, kasinéjimo darbai, 7,7

keleiviy vezimas, loterijy, renginiy organizavimas).
5. | Nuosavybés teisiy atkiirimas 7,6
6. | Svietimas 7,5
7. | Teritorijy planavimas ir statyba 6,9
8. | Teisiné pagalba 7,3
9. | Vaiky teisiy apsauga 7,4
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10. | Valstybés parama bistui jsigyti ar i§sinuomoti 6,7
11. | Zemes iikis 6,9
12. | Senitnijy teikiamos paslaugos 7,2
13. | Zemés nuomos administravimas 6,9
14. | Kita parama 7,0

Vertinant administracines paslaugas geriausiai paslaugy vartotojy jvertintos Sios paslaugos:
civiliné metrikacija, nuosavybés teisiy atkiirimas, Svietimas, licencijos ir leidimai (prekyba,
lombardo veikla, kasinéjimo darbai, keleiviy vezimas, loterijy, renginiy organizavimas).

Blogiausiai vertinamos paslaugos — archyvai ir valstybés parama bastui jsigyti ar iSsinuomoti.
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5. VIESUJU PASLAUGU VARTOTOJU PASITENKINIMO INDEKSAS

Vartotojy patenkinimas — vartotojy pasitenkinimo suteikta vieSgja paslauga jvertinimas
paslaugos atitikimo jy lukes¢iams aspektu. Vartotojy patenkinimo indeksas (toliau — VPI) —
indeksas, parodantis procentinj vartotojy patenkinimg vieSosiomis paslaugomis, kur 100 proc.
reiSkia visiSka patenkinimg. 7 lenteléje pateikiama vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
vieSosiomis paslaugomis tyrimo rezultaty suvestiné. Lenteléje pateikiamas bendras vartotojy
pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis (proc.), labiausiai patenkinti, labiausiai nepatenkinti,
bendras vartotojy, kurie kreipési dél konkrecios paslaugos, pasitenkinimas vieSosiomis
paslaugomis (proc.), vartotojy, kurie kreipési dél paslaugos, pasitenkinimas gautu rezultatu (proc.),
kreipimosi prieZastis, kai vartotojas labiausiai nepatenkintas, kreipimosi biidas, kai vartotojas
labiausiai nepatenkintas, pagrindiniai nepasitenkinimg nuléme veiksniai, kriterijai. 8 lenteléje

pateikiamas paslaugos kriterijy vertinimas.
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7 lentelé. VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimo rezultaty suvestiné

Paslaugos Gatviy, vidiniy | Svaros, tvarkos | Gyviiny Rajono zaliyjy | Centralizuotai Sveikatos Stacionarios Paliatyvineés
kiemy prieziura, | ir higienos | prieZiaros ploty prieziira | tiekiamy paslauguy ligoniniy ir | (serganciy
apSvietimo standarty problemos paslaugu prieinamumas, | greitosios aktyvia
buklé palaikymas sprendimas kokybé (vanduo, | pirminés pagalbos progresuojancia

Siluma, elektra) | sveikatos paslaugu , toli paZengusia
prieZiiiros kokybé liga) slaugos ir
darbo kokybé prieZiiiros

paslaugu
kokybé

Bendras vartotoju 54,4 54,6 53,4 60,2 75,4 70,3 66,2 45,6

pasitenkinimas

vieSosiomis

paslaugomis (proc.)

Labiausiai patenkinti Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys

Labiausiai nepatenkinti

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Nedirbantys

Bendras vartotoju, 38,6 37,0 38,4 34,3 38,7 32,2 335 34,2

kurie  Kreipési  dél

konkrecios paslaugos,

pasitenkinimas

vieSosiomis

paslaugomis (proc.)

Vartotoju, kurie 76,4 72,2 74,6 72,2 73,6 76,3 64,3 66,7

kreipési dél paslaugos,

pasitenkinimas gautu

rezultatu (proc.)

Kreipimosi priezastis, | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti

kai vartotojas labiausiai | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros

nepatenkintas informacijos; informacijos; informacijos; informacijos; informacijos; informacijos; informacijos; informacijos;
dokumenty dokumenty dokumenty dokumenty dokumenty dokumenty dokumenty nusiskundimas
tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | administracinémi
praSymas suteikti | praSymas praSymas suteikti | praSymas suteikti | praSymas suteikti | pra§ymas suteikti | praSymas suteikti | S paslaugomis
tam tikrg vieSgjg | suteikti tam tikrg | tam tikrg vieSaja | tam tikrg vieSajg | tam tikrg vieSgja | tam tikrg vieSaja | tam tikrg vieSaja
paslauga) vieSgjg paslauga) | paslauga) paslauga) paslaugg) paslauga) paslaugg)
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Paslaugos Gatviy, vidiniy | Svaros, tvarkes | Gyviiny Rajono Zaliyjy | Centralizuotai Sveikatos Stacionarios Paliatyvineés
kiemy prieziara, | ir higienos | prieZiiiros ploty prieZiira | tiekiamy paslaugy ligoniniy ir | (serganciy
apSvietimo standarty problemos paslaugu prieinamumas, | greitosios aktyvia
buklé palaikymas sprendimas kokybé (vanduo, | pirminés pagalbos progresuojancia

Siluma, elektra) | sveikatos paslauguy , toli paZengusia
prieZiiiros kokybé liga) slaugos ir
darbo kokybé prieziiiros

paslaugu
kokybé

Kreipimosi biidas, kai | Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai,

vartotojas labiausiai | telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu

nepatenkintas

Pagrindiniai Specialisty Specialisty Specialisty Specialisty Specialisty Specialisty Paslaugy Patalpy

nepasitenkinimg kompetencija ir | kompetencija ir | kompetencija ir | kompetencija ir | kompetencija ir | kompetencija ir | pasiekiamumas, tvarkingumas

nuléme veiksniai, | darbo iSmanymas | darbo i§manymas | darbo iSmanymas | darbo iSmanymas | darbo i§manymas | darbo iSmanymas | darbo laikas

kriterijai

7 lentelés tesinys. Vartotojy pasitenkinimo tyrimy rezultaty suvestiné

Paslaugos Visuomenés Neijgaliujy Paslaugos Ivairiy tarnyby | Idarbinimo Svietimo Bendrojo ir | Popamokiné
sveikatos centro, | socialiné socialiai teikiamos paslaugu jstaigose ikimokyklinio veikla, vaiky ir
biuro ir | integracija paZeidZiamoms | socialinés kokybé teikiamy ugdymo tinklas | jaunimo
ligoniniy kasy grupéms integracijos paslaugu ir uZimtumas
paslaugos paslaugos kokybé pasiekiamumas

Bendras vartotojy 70,7 62,3 44,1 58,2 56,3 72,2 74,3 65,2

pasitenkinimas

vieSosiomis

paslaugomis (proc.)

Labiausiai patenkinti Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys

Labiausiai nepatenkinti Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys

Bendras vartotoju, 31,6 34,8 34,8 33,3 32,20 35,4 34,89 34,7

kurie  Kkreipési  dél

konkrecios paslaugos,

pasitenkinimas
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Paslaugos Visuomenés Neigaliyjuy Paslaugos Ivairiy tarnyby | Idarbinimo Svietimo Bendrojo ir | Popamokiné
sveikatos centro, | socialiné socialiai teikiamos paslaugy jstaigose ikimokyklinio veikla, vaiky ir
biuro ir | integracija paZeidZziamoms | socialinés kokybé teikiamy ugdymo tinklas | jaunimo
ligoniniy kasy grupéms integracijos paslauguy ir uZimtumas
paslaugos paslaugos kokybé pasiekiamumas

vieSosiomis

paslaugomis (proc.)

Vartotojuy, kurie 72,4 74,9 73,4 73,6 65,5 64,5 65,9 65

kreipési dél paslaugos,

pasitenkinimas gautu

rezultatu (proc.)

Kreipimosi priezastis, | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami  gauti

kai vartotojas labiausiai | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros

nepatenkintas informacijos; informacijos informacijos informacijos informacijos; informacijos; informacijos; informacijos;
dokumenty dokumenty dokumenty dokumenty dokumenty
tvarkymas (pvz., tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz., | tvarkymas (pvz.,
prasymas suteikti prasymas suteikti | praSymas suteikti | praSymas suteikti | praSymas suteikti
tam tikra vie$aja tam tikra vieSgja | tam tikra vieSaja | tam tikra vieSaja | tam tikra viesaja
paslauga) paslauga) paslauga) paslauga) paslauga)

Kreipimosi biidas, kai | Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai,

vartotojas labiausiai | telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu

nepatenkintas

Pagrindiniai Institucijos vieta, | Informacijos Informacijos Informacijos Specialisty Specialisty Specialisty Specialisty

nepasitenkinima informacijos prieinamumas prieinamumas prieinamumas kompetencija ir | kompetencija ir | kompetencija ir | kompetencija ir

nuléme veiksniai, | prieinamumas darbo darbo darbo darbo

kriterijai iSmanymas, iSmanymas, iSmanymas, iSmanymas,

paslaugy paslaugy paslaugy paslaugy
prieinamumas, prieinamumas, prieinamumas, prieinamumas,
patalpos patalpos patalpos patalpos

7 lentelés tesinys. Vartotojy pasitenkinimo tyrimy rezultaty suvestiné

Puslapis 74




Zarasy rajono savivaldybés administracijos asmeny aptarnavimo procesy brandos lygio nustatymas

Svietimo Nepilnameciy Kultiiriniy Meno ir | Rajono parky | Profesionalaus | Sporto Rajono Rajono Viesoji
indikatoriai socialiné renginiy Kultiiros buklé ir masinio | infrastruktiaro | papliidimiy jvaizdZio komunikacija,
integracija ir | jvairove ir | infrastruktiira sporto s biiklé biklée ir | formavimas valdZzios ir
prevencija kokybé , paslaugos renginiai pakankamu pilieciy
mas bendravimas
Bendras vartotoju 65,2 71,3 71,8 66,5 66,2 65,0 64,2 63,1 57,2
pasitenkinimas
vieSosiomis
paslaugomis (proc.)
Labiausiai Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys
patenkinti
Labiausiai Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys

nepatenkinti

Bendras vartotoju, 38,7 36,8 37,4 36,8 30,7 21,7 33,7 36,8 37

kurie Kkreipési dél

konkrecios

paslaugos,

pasitenkinimas

vieSosiomis

paslaugomis (proc.)

Vartotoju, kurie 62,8 64,5 62,3 63,8 63,5 64,6 62,4 63,8 63,6

kreipési deél

paslaugos,

pasitenkinimas

gautu rezultatu

(proc.)

Kreipimosi Norédami gauti | Norédami Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami Norédami gauti | Norédami gauti

prieZastis, kai | tam tikros | gauti tam | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | gauti tam | tam tikros | tam tikros

vartotojas labiausiai | informacijos; tikros informacijos; informacijos; informacijos informacijos; tikros informacijos; informacijos;

nepatenkintas dokumenty informacijos; dokumenty dokumenty dokumenty informacijos dokumenty
tvarkymas (pvz., | dokumenty tvarkymas tvarkymas tvarkymas tvarkymas
prasymas tvarkymas (pvz., praSymas | (pvz., praSymas (pvz., praSymas (pvz., praSymas
suteikti tam tikrg | (pvz., raSymas | suteikti tam | suteikti tam suteikti tam suteikti tam

suteikti  tam
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Svietimo Nepilnameciy Kultiiriniy Meno ir | Rajono parky | Profesionalaus | Sporto Rajono Rajono Viesoji
indikatoriai socialiné renginiy Kultiiros buklé ir masinio | infrastruktiaro | papliidimiy jvaizdZio komunikacija,
integracija ir | jvairove ir | infrastruktiira sporto s biiklé buklé ir | formavimas valdZzios ir
prevencija kokybé , paslaugos renginiai pakankamu pilieciy
mas bendravimas
viesaja tikra  vieSaja | tikra vieSaja | tikra viesaja tikrg viesaja tikrg vie$aja
paslauga) paslauga) paslauga) paslauga) paslauga) paslaugg)
Kreipimosi btidas, | Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai,
kai vartotojas | telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu
labiausiai
nepatenkintas
Pagrindiniai Specialisty Specialisty Informacijos Informacijos Specialisty Informacijos Informacijos Informacijos Informacijos
nepasitenkinima kompetencija ir | kompetencija | prieinamumas prieinamumas, | kompetencija ir | prieinamumas, | prieinamumas | prieinamumas prieinamumas
nuléme  veiksniai, | darbo ir darbo specialisty darbo Specialisty
kriterijai iSmanymas, iSmanymas, kompetencija ir | i$manymas, kompetencija ir
paslaugy paslaugy darbo paslaugy darbo

prieinamumas

prieinamumas

iSmanymas,

paslaugy
prieinamumas

prieinamumas

iSmanymas,

paslaugy
prieinamumas

7 lentelés tesinys. Vartotojy pasitenkinimo tyrimy rezultaty suvestiné

Svietimo Viesojo Automobiliy | Autobusuy Eismo dalyviy | PrieSgaisriné Kriminogenin | Policijos Teisésaugos Administracin
indikatoriai transporto parkavimo stotis saugumas gelbéjimo é padétis, | darbo paslaugu és paslaugos
paslaugy paslaugos tarnyba, Zmogaus teisés | kokybeé kokybé (be
kokybé saugumas ir | ir saugumas policijos)
vieSoji tvarka
(be policijos)
Bendras vartotoju 62,5 62,3 62,1 67,2 70,3 66,6 70,2 65,3 68,3
pasitenkinimas
vieSosiomis
paslaugomis (proc.)
Labiausiai Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys Dirbantys
patenkinti
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Svietimo Viesojo Automobiliy | Autobusy Eismo dalyviy | PrieSgaisriné Kriminogenin | Policijos Teisésaugos Administracin
indikatoriai transporto parkavimo stotis saugumas gelbéjimo é padétis, | darbo paslaugy és paslaugos
paslaugy paslaugos tarnyba, Zmogaus teisés | kokybé kokybé (be
kokybé saugumas ir | ir saugumas policijos)
vieSoji tvarka
(be policijos)
Labiausiai Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys Nedirbantys

nepatenkinti

Bendras vartotoju, 38,7 36,8 374 36,8 30,7 21,7 33,7 36,8 37

kurie Kkreipési dél

konkrecios

paslaugos,

pasitenkinimas

vieSosiomis

paslaugomis (proc.)

Vartotojuy, kurie 62,8 64,5 62,3 63,8 63,5 64,6 62,4 63,8 64,2

kreipési dél

paslaugos,

pasitenkinimas

gautu rezultatu

(proc.)

Kreipimosi Norédami gauti | Norédami Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami gauti | Norédami Norédami gauti | Norédami gauti

priezastis, kai | tam tikros | gauti tam | tam tikros | tam tikros | tam tikros | tam tikros | gauti tam | tam tikros | tam tikros

vartotojas labiausiai | informacijos; tikros informacijos; informacijos; informacijos informacijos; tikros informacijos; informacijos;

nepatenkintas dokumenty informacijos; dokumenty dokumenty dokumenty informacijos; | dokumenty dokumenty
tvarkymas (pvz., | dokumenty tvarkymas tvarkymas tvarkymas dokumenty tvarkymas (pvz., | tvarkymas
prasymas tvarkymas (pvz., praSymas | (pvz., praSymas (pvz., praSymas | tvarkymas prasymas suteikti | (pvz., praSymas
suteikti tam tikrg | (pvz., raSymas | suteikti tam | suteikti tam suteikti tam | (pvz., tam tikrg vie$gja | suteikti tam
viesaja suteikti ~ tam | tikra  vieSaja | tikra  vieSaja tikra  vieSaja | praSymas paslauga) tikra  vieSaja
paslaugg) tikra  vieSaja | paslauga) paslaugg) paslauga) suteikti  tam paslauga)

paslauga) tikra  vieSaja
paslauga)
Kreipimosi buidas, | Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai, Asmeniskai,
kai vartotojas | telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu telefonu
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Svietimo Viesojo Automobiliy | Autobusy Eismo dalyviy | PrieSgaisriné Kriminogenin | Policijos Teisésaugos Administracin
indikatoriai transporto parkavimo stotis saugumas gelbéjimo é padétis, | darbo paslaugy és paslaugos
paslaugy paslaugos tarnyba, Zmogaus teisés | kokybé kokybé (be
kokybé saugumas ir | ir saugumas policijos)
vieSoji tvarka
(be policijos)
labiausiai
nepatenkintas
Pagrindiniai Specialisty Specialisty Informacijos Informacijos Informacijos Informacijos Informacijos Informacijos Specialisty
nepasitenkinimg kompetencija ir | kompetencija prieinamumas | prieinamumas, prieinamumas prieinamumas | prieinamumas prieinamumas kompetencija ir
nuléme  veiksniai, | darbo ir darbo specialisty , specialisty darbo
kriterijai iSmanymas, iSmanymas, kompetencija ir kompetencija iSmanymas,
paslaugy paslaugy darbo ir darbo paslaugy
prieinamumas prieinamumas iSmanymas, iSmanymas, prieinamumas
paslaugy paslaugy

prieinamumas

prieinamumas
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8 lentelé. Viesosios paslaugos kriterijy vertinimas

Nr. Teiginys Bendras kriterijaus
ivertinimas, proc.

1 Institucija ar jstaiga, teikianti administracines | 84,4
paslaugas, yra lengvai pasiekiamoje, patogioje vietoje

5 Administracines paslaugas teikiancios institucijos ar | 69,2
istaigos darbo laikas Jums yra patogus

3 Administracinés paslaugos laukimo laikas iki jos | 68,0
suteikimo buvo ne per ilgas

4 Kai kreipétés dél administraciniy paslaugy, i Jusy | 61,6
problemg buvo reaguota is karto
Kai kreipétés dél administraciniy paslaugy, Jusy | 70,4

5 problema buvo iSspresta laiku (per institucijos ar
istaigos nurodyta laika)
Administracines paslaugas teikiancioje institucijoje ar | 62,0

5 istaigoje darbo metu lengva rasti visus reikiamus
specialistus

7 Administracines paslaugas teikiantys specialistai yra | 67,2
kompetentingi ir iSmano savo darbg

8 Administracines paslaugas teikiantys specialistai yra | 71,3
mandags ir maloniai bendrauja su klientais
Administraciniy paslaugy institucijos ar jstaigos | 68,4

9 teikiama informacija yra lengvai gaunama, iSsami ir
suprantama

10 Administracines paslaugas teikian¢iy institucijy ar | 79,6
Istaigy patalpos (pastatai) yra Svarios ir tvarkingos

11 Administracines paslaugas teikiantys specialistai | 78,4

dévejo tvarkingg ir tinkama apranga

Remiantis vieSyjy paslaugy kriterijy vertinimu iSsiskiria Sie veiksniai, tur¢j¢ teigiamg jtaka

geram paslaugy kokybés vertinimui:

e Institucija ar jstaiga, teikianti administracines paslaugas, yra lengvai pasiekiamoje,

patogioje vietoje;

e Administracines paslaugas teikianciy institucijy ar jstaigy patalpos (pastatai) yra

Svarios ir tvarkingos;

e Administracines paslaugas teikiantys specialistai dévéjo tvarkingg ir tinkamag

apranga.
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6. APIBENDINIMAS

6.1. Rekomendacijos

Remiantis visuotinés kokybés vadybos brandos lygo Zarasy rajono savivaldybés
administracijoje vertinimu pateikiamos rekomendacijos, kg organizacija turéty padaryti, kad
pasiekty aukstg brandos lygi visuotinés kokybés vadybos srityje. Tikslai iSdalinti i du etapus, pagal
atskiras savybes, pasiekus | etapo tikslus galima siekti II etapo tiksly. Tikslai iSkelti remiantis
tarptautine praktika ir Bendrojo vertinimo modelio taikymo iSorinio vertinimo tvarkos aprasu,

patvirtintu Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2014 m. vasario 4 d. jsakymu Nr. 1V-47.

9 lentelé. Rekomenduojami tikslai visuotinés kokybés vadybos brandos lygio kélimui Zarasy rajono savivaldybés
administracijoje

Savybés Siekiamas | etapo tikslai Il etapo tikslai
brandos
lygis
1. Lyderyst¢ ir | Branda 1. I8laikyti organizacijos | 1.  Reguliariai  vertinti
siekiamo tikslo veiklos tiksly pastovuma | vadovavimo kokybe
pastovumas. besikei¢iancioje (atliekant organizacijos
organizacijos veiklos | darbuotojy pasitenkinimo
aplinkoje. darbu tyrimus ir kt.).
2. Supazindinti

organizacijos darbuotojus
ir kitus suinteresuotus
asmenis su organizacijos
vadovybés pozicija dél

organizacijos veiklos
tiksly ir vertybiy ir jy
pastovumu.

3. Savo elgesiu rodyti

pavyzdj organizacijos
darbuotojams.
2. Orientacija | | Branda 1. Aiskiai apibrézti savo | 1. Nuolat vertinti pasiektus
rezultatus. veiklos tikslus ir siektinus | veiklos rezultatus ir jais
rezultatus, atsizvelgiant j | remtis  tobulinant  savo
Siais rezultatais | veikla.
suinteresuoty asmeny ) i
. 2. Suinteresuotus asmenis
lukescius.

jtraukti ]  organizacijos
veiklos tiksly ir siektiny
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Savybés

Siekiamas
brandos

lygis

I etapo tikslai

Il etapo tikslai

2.  Nuolat
rezultatus

skatinti ]
orientuotg
organizacijos kultiira.

3. Atlikti
organizacijos
rezultatais

iSsamy
veiklos
suinteresuoty
asmeny esamy ir galimy
lukesciy jvertinima.

4.  Jvertinus
veiklos

siektiny
rezultaty sritis,
nustatyti pirmuosius
tikslus,  orientuotus |
suinteresuoty
esamy bei galimy lukesciy
patenkinima.

asmeny

rezultaty
perziiira.

nustatymg  ir

3. Atsizvelgiant ] nustatytus
organizacijos veiklos
tikslus, siektinus rezultatus
ir turimus iSteklius,
organizuoti ir kontroliuoti
organizacijos veiklos
tobulinimo procesag.

3. Démesys
suinteresuotiems
asmenims.

Branda

1. | veiklos vertinimg ir
jos tobulinimag
organizacija turi jtraukti
suinteresuotus asmenis.

2. Atlikti
suinteresuoty

pasitenkinimo
organizacijos teikiamomis
paslaugomis ir likesCiy
vertinimg

iSsamy
asmeny

(matavimas).
Sio vertinimo (matavimo)
rezultatais remtis
tobulinant  organizacijos
veiklg.

3. Tobulinti paslaugy
teikimg, atsizvelgdami |
suinteresuoty asmeny
lukescius.

1. Nuolat
suinteresuoty asmeny
lukescius, tobulinant
paslaugy teikima ir Kkitas
veiklos sritis.

reaguoti |

2. Nuolat dométis esamais
ir blsimais suinteresuoty
asmeny liikesciais.

3. Tobulinant organizacijos
veiklag, nuolat  remtis
Suinteresuoty asmeny
pasitenkinimo teikiamomis
organizacijos paslaugomis
ir likesCiy  vertinimy
(matavimy) rezultatais.

4. Ttraukti suinteresuotus

asmenis ] savo veiklos
tobulinimo procesus.

4. Organizacijos
veiklos
valdymas.

procesy

Branda

1. Susieti
veiklos

organizacijos
planavimg ir

planavimo  dokumenty

1. Nuolat tobulinti
svarbiausius organizacijos
veiklos procesus, siekiant
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Savybés

Siekiamas
brandos

lygis

I etapo tikslai

Il etapo tikslai

jgyvendinima su
svarbiausiais
organizacijos
procesais.

veiklos

Visus
veiklos

2. ldentifikuoti
svarbiausius
procesus.

3. Paskirti uz atskirus
svarbiausius organizacijos
veiklos procesus
atsakingus asmenis.

4. Atsizvelgiant 1
organizacijos veiklos
planavimo  dokumentus,
nustatyti svarbiausiy
organizacijos veiklos
procesy tikslus.

5. Vertinti svarbiausius
savo veiklos  procesy
rezultatus pagal jiems
nustatytus tikslus.

6. Naudoti svarbiausiy
savo veiklos procesy
valdymui informacing
sistema.

padidinti jy efektyvuma.
Sprendimus del
organizacijos veiklos
tobulinimo  grjsti  atlikty
organizacijos veiklos
vertinimy ir palyginimy, Su
kity organizacijy veikla,
rezultatais.

2. Sukurti iSsamy visy
svarbiausiy savo veiklos
procesy vaizda, stebimg ir
valdoma informacine
sistema.

3. Nuolat stebéti svarbiausi
organizacijos veiklos
procesus, vertinti pagal
pasiektus  rezultatus ir
atitinkamai tobulinti.

4. Supazindinti
organizacijos darbuotojus,
kuriuose organizacijos
veiklos  procesuose jie
dalyvauja ir kokie yra Siy
procesy tikslai.

5. Organizacijos
darbuotojy mokymas
ir jy itraukimas |
organizacijos veiklos
tobulinimo procesus.

Branda

1. Kurti darbo aplinka,
grindZziamg pasitikéjimu,
atvirumu,  pripaZinimu,
jgalinimu  ir  kitomis
panaSiomis vertybémis.

2. Formuoti savo
zmogiskyjy iStekliy
valdymo politika | §
procesa jtraukti ir pacius
darbuotojus.

1. Aktyviai jtraukti
darbuotojus j organizacijos
veiklos planavimo
dokumenty rengimg ir
veiklos tobulinimo
procesus.

2. Skatinti darbuotojus uz
Jy iniciatyvuma ir lojalumag
organizacijai.

Puslapis 82




Zarasy rajono savivaldybés administracijos asmeny aptarnavimo procesy brandos lygio nustatymas

Savybés Siekiamas | etapo tikslai Il etapo tikslai
brandos
lygis
3. Sukurti sistemg savo
darbuotojams ugdyti
(vertinimas,  mokymali,
dialogas ir kt.).
6. Nuolatinis | Branda 1. Skatinamas nuolatinj | 1. Sistemingai analizuoti
mokymasis ir veiklos tobulinimg. Tai | esamg  situacija, diegti
organizacijos veiklos vykdyti dalinantis | veiklos naujoves ir
tobulinimas. turimomis  ziniomis ir | reguliariai  lyginti  savo
atsizvelgiant | darbuotojy | veikla su kity organizacijy
pasitlymus. veikla.
2. Veikla gristi PATK [ 2. Vykdyti  nuolatinj
(,,planuok, atlik, tikrink, | mokymasi ir dalijimasi
koreguok®) ciklo (toliau — | patirtimi su kitomis
PATK ciklas) principais. | organizacijomis.
3. Keistis patirtimi su | 3. Organizacijos veiklos
kitomis organizacijomis. | tobulinimo iniciatyvas
4. ldentifikuoti galimybes v.ykdytl. Iglkantls PATK
] . o ciklo principy.
ir klittis, turin¢ias jtakos
diegiamoms naujovéms ir | 4. Vykdant veiklos
mokymuisi. tobulinimo iniciatyvas
5. Skatinti darbuotojus Faikyti p.aiaflgius metovqus
o 77 |ir pasiekti  konkrecius
1m.tls atsakomybés UZ JY | oo ultatus.
atliekamus veiklos
tobulinimo veiksmus.
7. Partnerystés | Branda 1. Plétoti  partneryste | 1. Atlikti reguliary
plétojimas. taikant abipusés naudos | partneriy veiklos
principg. Gauta patirt] | efektyvumo ir jy vykdomy
pritaikant  organizacijos | veiklos tobulinimo
veiklos tobulinimui. iniciatyvy vertinima.
2. Palaikyti nuolatinius | 2. leskoti naujy partneriy.
partnerystés  rySius  su
visais identifikuotais
partneriais.
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2. lvertinti  jai ir
socialiniams partneriams

Savybés Siekiamas | etapo tikslai Il etapo tikslai
brandos
lygis
8. Organizacijos | Branda 1. Aktyviai dalyvauti | 1. Pasiekusi  matomy
socialiné veikloje, susijusioje su | rezultaty, tenkinant
atsakomybé. socialine atsakomybe. socialiniy partneriy
lukescius.

2. Organizacijos veiklos

naudingus socialinius | vizija sieti su socialine
projektus. atsakomybe ir  dalintis
Siomis 1déjomis su

3. Igyvendinti iniciatyvas,
turinCias jtakos
socialinéms,

ckonominéms ar kitoms

jtakos sritims, taip pat

organizacijos darbuotojais.

3. Integruoti S$ig veiklos
vizija 1 savo veiklos
planavimo dokumentus.

visuomenés informavimo o
4. Kartu su socialiniais

priemonéms. .. P
partneriais  skatinti ir
igyvendinti jai ir
socialiniams  partneriams

naudingus projektus.

5. vertinti socialing
atsakomybe atskirose savo
veiklos  srityse ir S§io
vertinimo rezultatus aptarti
su socialiniais partneriais.

Viena i§ brandos lygio nustatymo savybiy yra démesys suinteresuotiems asmenims (vieSyjy
paslaugy vartotojams). Tod¢l yra labai svarbu nustatyti vieSyjy paslaugy vartotojy poreikius,
vertinti vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimg ir jo kitimag, nustatyti tobulintinas veiklos sritis
ir siekti kokybiskesnio vieSyjy paslaugy teikimo. Atliekant tyrima buvo atlikta apklausa, kurios
metu buvo jvertinta vieSyjy paslaugy kokybé ir vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis ir
administracinémis paslaugomis Zarasy rajono savivaldybéje bei identifikuoti rekomenduojami
veiksmai, kurie pagerinty paslaugy pasitenkinima, vadovaujantis Lietuvos Respublikos Vidaus
reikaly ministro jsakymu 2009 m. birzelio 30 d. Nr. 1V-339 patvirtinta ,,VieSyjy paslaugy
vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika®. Respondenty buvo klausiama, kodél yra

nepatenkinti vieSosiomis paslaugomis teikianciy institucijy ar jstaigy vieSosiomis paslaugomis,
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informacija, dokumenty tvarkymu, reagavimu j nusiskundimg ir pateikti pasitlymus kaip gerinti

paslaugas. Rezultatai pavaizduoti grafike (6 paveikslas).

Savivaldybé¢je nekokybiskai aptarnaujama dél
administraciniy paslaugy — létas administraciniy
paslaugy teikimas

50

Sunku rasti informacija apie viesgsias ir
administracines paslaugas svetainéje
www.zarasai.lt

w
a1

Ieskant informacijos arba sprendimo dél paslaugy
reikia atvykti j savivaldybe

w
a1

Sunku rasti reikiamg informacija dél vieSyjy ir
administraciniy paslaugy

w
o

Nepatogi prieiga prie dokumenty formy

N
o

w
o

Nezinau kur ieskoti dokumenty formy

Teikiant dokumentus nei§sami informacija apie
teikiamas paslaugas

w
o

Neaiskds ir neiS§samils esami paslaugy apraSymai,
teikiama informacija

w
&)

o

10 20 30 40 50 60

6 paveikslas. Respondenty atsakymai, kodél yra nepatenkinti vieSosiomis ir administracinémis paslaugomis
teikian¢iy institucijy ar jstaigy vieSosiomis paslaugomis, informacija, dokumenty tvarkymu, reagavimu j
nusiskundima

Remiantis respondenty atsakymais, pagrindinés priezastys dél kuriy kyla administraciniy
paslaugy gaveéjy nepasitenkinimas paslaugomis yra tai, kad savivaldybéje nekokybiskai
aptarnaujama dél administraciniy paslaugy, t.y. létas administraciniy paslaugy teikimas.
Respondentus taip pat piktina nepatogi prieiga prie dokumenty formy, neiSsamiis esami paslaugy
apraSymai, teikiama informacija. Apklaustieji iSsaké, kad jiems netinka tai, kad ieSkant

informacijos arba sprendimo dél paslaugy reikia atvykti i savivaldybe.
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Respondenty buvo klausiama, kaip galima pagerinti vieSgsias ir administracines paslaugas.

Zemiau pateiktame grafike pateiktas atsakymuy pasiskirstymas procentais (7 paveikslas).

Vykdomi paslaugas teikianciyjy jstaigy personalo
mokymai, kuriy metu apmokoma naudotis 334
duomeny valdymo sistemas

Savivaldybés administracijos personalo mokymai
apie strateginio planavimo modelio principus, 23.8
kei¢iantis geraja uzsienio patirtimi

Greitinti savivaldybés vidiniy organizaciniy
procesy valdymga diegiant strateginio planavimo 23.8
modelj

Informacijos apie administracines paslaugas
perkélimas | interneting svetaine, uztikrinant 52.4
interesanty prieiga prie apraSymy bei formy

Sukurti administraciniy paslaugy standarta taip

pagerinant paslaugas 42.9

7 paveikslas. Respondenty pasitilymai kaip gerinti vie$asias ir administracines paslaugas, atsakymy
pasiskirstymas procentais

Pagal atsakymus matome, kad svarbiausi veiksniai, kurie gali pagerinti vartotojy
pasitenkinimg  vieSosiomis ir administracinémis paslaugomis yra (1) informacijos apie
administracines paslaugas perkélimas ] interneto svetaineg, uZtikrinant interesanty prieigg prie
apraSymy bei formy ir (2) sukurti administraciniy paslaugy standartg taip pagerinant paslaugas.
Taciau kiti veiksmai taip pat svarbiis gerinant pasitenkinimg vieSosiomis ir administracinémis

paslaugomis.

Remiantis brandos lygio nustatymo ir apklausos rezultatais Zarasy rajono savivaldybés

administracijai rekomenduojama:
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» Sukurti vieSyjy paslaugy standarta taip pagerinant paslaugas. Paslaugy teikimas
— tai vieSojo valdymo institucijy veiklos sritis, esanti ar¢iausiai gyventojy. Paslaugos
standartas suprantamas ir kaip tam tikros formos dokumentas, kuriame pateikiama
informacija apie paslaugy kokybés parametrus ir savivaldybés isipareigojimus dél jy
laikymosi. Tai visuomenei skirtas dokumentas, kuriuo siekiama informuoti
gyventojus, kokios kokybés paslaugy jie gali tikétis ir reikalauti; paskelbti paslaugas
teikian¢iy vieSojo valdymo institucijy jsipareigojimus, kaip jos pasizada laikytis
nustatyty paslaugy kokybés parametry. Paslaugy standartai gali buti nustatomi tiek
administracinéms, tiek ir vieSosioms paslaugoms.

» Sumodeliuoti administraciniy paslaugy teikimo procesus naudojant BPMN
arba analogiSska standarta. BPMN (Business Process Modeling Notation) yra
placiai taikomas procesy modeliavimo standartas, leidziantis aiSkiai ir strukttruotai
apibrézti administracinéms paslaugos teikimui naudojama procesag. BPMN arba
analogiSkas standartas yra biitinas efektyvesniam paslaugy valdymui siekiant
didesnio klienty pasitenkinimo, nes jis padeda organizacijoms aiSkiai identifikuoti
proceso zingsniy seka, numatyti aiSkius proceso ir veiklos efektyvumo vertinimo
Kriterijus, optimizuoti dabartinius procesus ir ateityje vyksian¢ius organizacinius ir
operacinius pakeitimus.

> Isidiegti pagrindiniy veiklos efektyvumo ir rezultatyvumo rodikliy stebésenos
sistemg. Rodikliai — vadybos jrankis, padedantis organizacijoms nuolat stebéti savo
veiklg bei jos rezultatus ir nenukrypti nuo pagrindinio tikslo siekimo. Veiklos
efektyvumo ir rezultatyvumo rodikliy matavimas — vadybos ir vidinés savikontrolés
jrankis. Si sistema padéty fiksuoti ir vertinti pagrindinius veiklos efektyvumo ir
rezultatyvumo rodiklius, stebéti jy kitimg laike (kas ménesj, ketvirtj, metus). Veiklos
efektyvumo (rezultatyvumo) rodikliy stebésena turi biiti atlickama kas ménesj ar
ketvirtj. Veiklos efektyvumo ir rezultatyvumo rodikliai skirti: uztikrinti savivaldybés
tiksly pasiekima, padéti laiku priimti teisingus valdymo sprendimus; atspindéti
savivaldybés nauda visuomenei; parodyti savivaldybés pastangas gerinti vieSyjy ir
administraciniy paslaugy teikimo kokybe; uZtikrinti grjZztamajj ry§j 1§ verslininky.
Tinkamai veiklos efektyvumo ir rezultatyvumo rodikliy stebésenai biitinos salygos:
apibrézti duomeny surinkimo procesai; taikomos vienodos duomeny fiksavimo
formos (informacinés sistemos ir pan.); uZtikrinta duomeny rinkimo, fiksavimo,
analizés kontrolé; darbuotojai apmokyti rinkti, fiksuoti, analizuoti duomenis.

Efektyvi rodikliy stebésenos sistema prisidés prie savivaldybés teikiamy vieSyjy ir
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administraciniy paslaugy kokybés, efektyvumo ir greicio. Rodikliai galimi biiti
naudojami skaiciuojant vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indeksg. Galimi
rodikliy pavyzdziai — paslaugos suteikimo laikas, reakcijos j uzklausg laikas, kliento
laukimo laikas, gauty skundy skaicius, klienty griztamasis rysys.

» Greitinti savivaldybés vidiniy organizaciniy procesy valdyma diegiant
strateginio planavimo modelj. Strateginis planavimas suprantamas kaip tam tikra
sistema, kurios paskirtis — parengti strateginj veiklos plang, atsizvelgiant | vizija,
misijg ir tikslus. Savivaldybei rekomenduojama jsidiegti strateginj planavimo modelj
pagrjsta subalansuoty rodikliy sistema. Subalansuoty rodikliy sistema yra strateginis
veiklos valdymo jrankis, leidZiantis jgyvendinti jmonés strateginius tikslus ir
kontroliuoti strategijos vykdyma, pasitelkus efektyvumo rodiklius. Tai matavimo
sistema, susieta su strateginémis oOrganizacijos kryptimis, atskirianti vizijg ir
organizacijos strategija, gerinanti vidaus ir iSoring komunikacija, organizacijos
strateginiy tiksly kontrolg. Efektyvus ir veiksmingas strateginio planavimo modelis
prisidés prie savivaldybés vidiniy organizaciniy procesy gerinimo ir teikiamy
administraciniy paslaugy greitinimo.

» Vykdyti savivaldybés administracijos personalo mokymus, keifiantis geraja
uzsienio patirtimi. Siekiant efektyvaus procesy modeliavimo ir valdymo,
efektyvumo ir rezultatyvumo rodikliy stebésenos sistemos diegimo, strateginio
planavimo modelio veikimo, paslaugy standarto parengimo, jgyvendinimo ir
paslaugy kokybés ir efektyvumo pagerinimo biitina vykdyti savivaldybés
administracijos darbuotojy mokymus atitinkamomis temomis. Taip pat svarbu keistis
gergja uZsienio patirtimi sprendziant savivaldybés veiklos efektyvumo ir
rezultatyvumo, paslaugy teikimo procesy tobulinimo, strateginio planavimo, rodikliy
stebésenos klausimus.

» Vykdyti paslaugas teikian¢iyjy ijstaigy personalo mokymus, kuriy metu
apmokoma naudotis vieSyjy paslaugy standartu ir veiklos efektyvumo ir
rezultatyvumo rodikliy stebésenos sistema. Sie mokymai bitini siekiant sékmingo
vieSyjy paslaugy standarto jgyvendinimo, rodikliy sistemos jdiegimo vieSgsias

paslaugas teikianciose jstaigose.

Norime pabrézti, kad auks¢iau iSvardintini administraciniy paslaugy tobulinimo veiksniali
tiesiogiai prisidéty prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu 2012 m. vasario 7 d. Nr. 171
patvirtintos ,,VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programos* 2 tikslo ,,UZtikrinti

visuomenes poreikius atitinkanciy paslaugy teikima* 11.1. uzdavinio ,,Gerinti paslaugy kokybe
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taikant subsidiarumo principg ir kuo aktyviau j tai jtraukiant visuomene* Sios jgyvendinimo
krypties 11.1.1. ,,Nustatyti vieSyjy paslaugy kokybés standartus ir optimizuoti teikiamy paslaugy
apimt].” Kadangi auks$ciau iSvardinty tobulinimo veiksmy déka buty plétojamas paslaugas
teikianciy jstaigy ir paslaugy vartotojy dialogas, ieSkoma bendry sutarimy dél teikiamy paslaugy
kokybés, teikimo biido. Taip pat visuomenei biity aisku, kokios paslaugy kokybés ji gali tikeétis i$
paslaugy teikéjy. Bty tobulinami viesojo valdymo sektoriy administraciniy ir vieSyjy paslaugy
teikimo rezimai ir jais remiantis formuojami ir visuomenei skelbiami minimalis atitinkamy
paslaugy kokybés standartai, sudaromas minimaliy paslaugy kokybés standarty rinkinys ir pagal
ji vertinami administraciniy paslaugy teikéjai. Paslaugy teikéjai vadovautysi paslaugy kokybés
standartais, bet ir jsipareigoty paslaugy vartotojams jy laikytis. Taip pat biity siekiama ribotais
finansiniais iStekliais teikti geros kokybés paslaugas, optimizuojama teikiamy paslaugy apimtis,
nuolat analizuojamos paslaugy teikimo procediiros, vertinamas teikiamy paslaugy tikslingumas,

tiriama jy atitiktis visuomenés poreikiams.
6.2. Tyrimo duomeny panaudojimo galimybés

Ataskaitoje pateikti jvairiis, vienas kita papildantys ir patogiis interpretuoti konkrecios
paslaugos ar jy rinkinio vertinimo rodikliai. Kaip rodo tyrimy, atlikty pagal panaSias metodikas,
patirtis, apklausos rezultatai gali (ir turéty biiti) taikomojo mokslo duomeny teisémis naudojami
vietos valdzios, jos administraciniy organy, taip pat kontroliuojamy jmoniy ir Gkiniy subjekty

veikloje. Siuo poZiiiriu paminétini Sie veiklos ruozai:

Strateginiy ir bendryjy plany rengimas, monitoringas ir koregavimas;
Investicijy projekty pagrindimas;

Metinio biudZeto formavimas;

ParaiSky LR vyriausybés programoms pagrindimas;

ParaiSky ES struktturiniams fondams pagrindimas;

Vietos valdzios ir verslo partnerystés programy parengimas;

VvV V V V V V VY

Savivaldybés padaliniy, skyriy ir tarnyby darbo kontrole bei efektyvinimas
(padaliniy veiklos auditas, strateginis planavimas pagal sektorius ir pan.);

» Savivaldybés kontroliuojamy viesyjy jstaigy, jmoniy ir tikio subjekty veiklos
kontrolé bei efektyvinimas;

» Dialogo tarp gyventojy ir vietos valdzios puoseléjimas;

A\

Personalo ir organizacinio mokymosi projekty parengimas;

» Kitos veiklos pagal poreik].

Puslapis 89



Zarasy rajono savivaldybés administracijos asmeny aptarnavimo procesy brandos lygio nustatymas u

6.3. Gyventojuy apklausos tyrimo kartotinumas ir testinumas

Apklausos tyrimg tikslinga buity kartoti kas 2-3 metai. Ilgesni laiko tarpai tarp 2 apklausy,
pvz., siekiantys 4-8 metus ir daugiau buty maziau prasmingi, kadangi egzistuoja tam tikri
strateginio planavimo ciklai, tarybos kadencijos laikotarpis. Taip pat prisideda ir tokie veiksniai
kaip globalizacija, i8Smaniyjy technologijy plétra, kurie Zenkliai spartina gyvenimo tempa bei
skatina didelius pokycius. Labai viena nuo kitos nutolusios dvi apklausos, baty kaip du atskyri
tyrimai, kuriy palyginimas nesuteikty realaus pokycio jvertinimo. Manytina, kad | viena
savivaldybés tarybos kadencijg, o kartu ir j vieng savivaldybés administracijos direkcijos darbo

cikla, idealiu atveju galéty tilpti dvi tokios apklausos.

Norime atkreipti démesj, kad atliktas apklausos tyrimas nepaneigia motyvacijos ir prasmés
lygiagreciai vykdyti detalesnius gyventojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimus, kurie
biity atliekami atskiry sektoriy arba netgi pavieniy, specializuotas paslaugas teikianciy, institucijy
lygmeniu. Akivaizdu, kad detalizuoti ,sektoriniai“ ir konkretlis ,.instituciniai gyventojy
pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimai pilnai gali bati vykdomi lygiagreciai su Sioje
ataskaitoje pristatytu unifikuotu tyrimu. Bet kuriuo atveju, gyventojy socialiniy apklausy gausa
bei jvairove, ypac tokiy, kurios biity orientuotos ] pasitenkinimo nustatyma, reiSkia, kad kuriamos
prielaidos veiklesnei demokratijai, efektyvesniam vieSyjy paslaugy valdymui, geresnei gyvenimo
kokybei.
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PRI

EDAS 1

VARTOTOJY PASITENKINIMO VIESOSIOMIS IR ADMINISTRACINEMIS
PASLAUGOMIS ZARASY RAJONO SAVIVALDYBEJE KLAUSIMYNAS

UAB 14 ir Zarasy rajono savivaldybés administracija anonimine vartotojy pasitenkinimo Zarasy rajono
vieSosiomis ir administracinémis paslaugomis tyrima. Tyrimo duomenys bus naudojami jgyvendinant
Zarasy rajono savivaldybés administracijos projekta pagal finansavimo priemone ,Paslaugy ir asmeny
aptarnavimo kokybés gerinimas savivaldybése” Nr. 10.1.3-ESFA-R-920. Tyrimo tiksliné grupé - iSoriniai
paslaugy vartotojai, t.y., Zarasy rajono savivaldybés gyventojai ir iSoriniai paslaugy vartotojai.

Prasome atsakyti klausimyne pateiktus klausimus. Atsakydami j klausimus nurodykite atsakyma/-us
pagal pateiktus vertinimo kriterijus.

Kilus klausimams kreipkités j UAB 14 atstovg el. pastu 8 687 882 83 arba el. pastu info@keturiolika.lt.

2.

Ar JUs nuolat gyvenate Zarasy rajone, ar esate atvykes (-usi) j Zarasy rajong (esate svecias)?

Nuolatinis Zarasy miesto ar rajono gyventojas

Atvykes (-usi) (Zarasy miesto ar rajono svecias). Jei pasirinkote $j atsakymg, toliau neatsakinékite j

klausimyno klausimus.

Kiek Jums yra svarbios vieSosios paslaugos Jlisy gyvenamojoje vietovéje?
(Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — visiskai nesvarbu, 10 — labai svarbu)

Nr. | ViesSoji paslauga Visiskai nesvarbu Labai svarbu | Neturiu
nuomoneés
1. | Gatviy, vidiniy kiemy priezilra, apSvietimo 112 |3 |4 8 19 |10 |0
buklé
2. | Svaros, tvarkos ir higienos standarty palaikymas | 1 |2 |3 | 4 8 |9 |10 | ]
3. | Gyvilny prieZiGros problemos sprendimas 112 |3 |4 8 |9 |10 | ]
4. | Rajono zaliyjy ploty prieZitra 112 |3 |4 8 19 |10 |0
5. | Centralizuotai tiekiamy paslaugy kokybé 112 |3 |4 8 |9 (10| [
(vanduo, siluma, elektra)
6. | Sveikatos paslaugy prieinamumas, pirminés 112 |3 |4 8 |9 |10 | ]
sveikatos prieZitros darbo kokybé
7. | Stacionarios ligoniniy ir greitosios pagalbos 112 |3 |4 8 |9 (10| [
paslaugy kokybé
8. | Paliatyvinés (serganciy aktyvia progresuojancia, |1 |2 |3 | 4 8 |19 |10 | 0]
toli pazengusia liga) slaugos ir prieZitiros
paslaugy kokybé
9. | Visuomenés sveikatos centro, biuro ir ligoniniy 112 |3 |4 8 |9 (10| O
kasy paslaugos
10. | Nejgaliyjy socialiné integracija 112 |3 |4 8 19 |10 |0
11. | Paslaugos socialiai pazeidZiamoms grupéms 112 |3 |4 8 19 |10 |0
12. | Jvairiy tarnyby teikiamos socialinés integracijos |1 |2 |3 |4 8 |9 (10| [J
paslaugos
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13. | Jdarbinimo paslaugy kokybé 112 |3 8 |9 (10| O

14. | Svietimo jstaigose teikiamy paslaugy kokybé 112 |3 8 19 |10 |0

15. | Bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinklas ir 112 |3 8 19 |10 |0
pasiekiamumas

16. | Popamokiné veikla, vaiky ir jaunimo uzimtumas |1 (2 |3 8 |9 |10 | [

17. | Nepilnameciy socialiné integracija ir prevencija |1 |2 |3 8 |9 |10 |0

18. | Kultdriniy renginiy jvairoveé ir kokybé 112 |3 8 19 |10 |0

19. | Meno ir kultdros infrastruktira, paslaugos 112 |3 8 19 |10 |0

20. | Rajono parky buklé 112 |3 8 |9 |10 |0

21. | Profesionalaus ir masinio sporto renginiai 112 |3 8 19 |10 |0

22. | Sporto infrastruktdros baklé 112 |3 8 19 |10 |0

23. | Rajono papladimiy baklé ir pakankamumas 112 |3 8 |19 |10 |0

24. | Rajono jvaizdZio formavimas 112 |3 8 19 |10 |0

25. | VieSoji komunikacija, valdZios ir pilieciy 112 |3 8 19 |10 |0
bendravimas

26. | VieSojo transporto paslaugy kokybé 112 |3 8 |19 |10 |

27. | Automobiliy parkavimo paslaugos 112 |3 8 |19 |10 |0

28. | Autobusy stotis 112 |3 8 19 |10 |0

29. | Eismo dalyviy saugumas 112 |3 8 19 |10 |0

30. | Priesgaisriné gelbéjimo tarnyba, saugumas ir 112 |3 8 |9 (10| [
viesoji tvarka (be policijos)

31. | Kriminogeniné padétis, Zmogaus teiseés ir 112 |3 8 |9 (10| [
saugumas

32. | Policijos darbo kokybé 112 |3 8 19 |10 | U

33. | Teisésaugos paslaugy kokybé (be policijos) 112 (3 8 |9 |10 |

34. | Administracinés paslaugos 112 |3 8 |9 (10| [

35. | Kita (jrasykite) 112 |3 8 19 |10 |0

3. Kaip Js vertinate vieSasias paslaugas Jiisy gyvenamojoje vietovéje?
(Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai)
Nr. | ViesSoji paslauga Labai blogai Labai gerai | Neturiu
nuomoneés

1. | Gatviy, vidiniy kiemy priezira, apSvietimo 112 |3 8 19 |10 |0
baklé

2. | Svaros, tvarkos ir higienos standarty palaikymas | 1 |2 | 3 8 19 |10 |0

Puslapis 92




Zarasy rajono savivaldybés administracijos asmeny aptarnavimo procesy brandos lygio nustatymas

Gyviny prieziGros problemos sprendimas

10

Rajono Zaliyjy ploty priezilra

10

Centralizuotai tiekiamy paslaugy kokybe
(vanduo, siluma, elektra)

10

Sveikatos paslaugy prieinamumas, pirminés
sveikatos prieZitros darbo kokybé

10

Stacionarios ligoniniy ir greitosios pagalbos
paslaugy kokybé

10

Paliatyvineés (serganciy aktyvia progresuojancia,
toli pazengusia liga) slaugos ir priezitiros
paslaugy kokybé

10

Visuomeneés sveikatos centro, biuro ir ligoniniy
kasy paslaugos

10

10.

Nejgaliyjy socialiné integracija

10

11.

Paslaugos socialiai pazeidZiamoms grupéms

10

12.

Jvairiy tarnyby teikiamos socialinés integracijos
paslaugos

10

13.

Jdarbinimo paslaugy kokybé

10

14.

Svietimo jstaigose teikiamy paslaugy kokybé

10

15.

Bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinklas ir
pasiekiamumas

10

16.

Popamokiné veikla, vaiky ir jaunimo uzimtumas

10

17.

Nepilnameciy socialiné integracija ir prevencija

10

18.

Kult@riniy renginiy jvairové ir kokybé

10

19.

Meno ir kult@iros infrastruktlra, paslaugos

10

20.

Rajono parky baklé

10

21.

Profesionalaus ir masinio sporto renginiai

10

22.

Sporto infrastruktdros baklé

10

23.

Rajono papltdimiy baklé ir pakankamumas

10

24.

Rajono jvaizdzio formavimas

10

25.

VieSoji komunikacija, valdzios ir pilieciy
bendravimas

10

26.

VieSojo transporto paslaugy kokybé

10

27.

Automobiliy parkavimo paslaugos

10

28.

Autobusy stotis

10

29.

Eismo dalyviy saugumas

10
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30. | PrieSgaisriné gelbéjimo tarnyba, saugumas ir 112 |3 |4 8 |9 (10| O
viesoji tvarka (be policijos)
31. | Kriminogeniné padétis, Zmogaus teiseés ir 112 |3 |4 8 19 |10 |0
saugumas
32. | Policijos darbo kokybé 112 |3 |4 8 19 |10 |0
33. | Teisésaugos paslaugy kokybé (be policijos) 112 |3 |4 8 19 |10 |0
34. | Administracinés paslaugos 112 |3 |4 8 |9 |10 | O
35. | Kita (jrasykite) 112 |3 |4 8 19 |10 |0
4. Kasitlote siekiant pagerinti vieSyjy paslaugy kokybe?
II. NAUDOJIMASIS ADMINISTRACINEMIS PASLAUGOMIS
5. Kiek Jums yra svarbios administracinés paslaugos Juisy gyvenamojoje vietovéje?
(Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — visiskai nesvarbu, 10 — labai svarbu)
Nr. | Paslauga Visiskai nesvarbu Labai svarbu | Neturiu
nuomoneés
1. | Archyvai 112 |3 |4 8 |19 |10 |0
2. | Asmeny priémimas ir konsultavimas 112 |3 |4 8 19 |10 |0
3. | Civiliné metrikacija 112 |3 |4 8 |9 (10| [
4, Licencijos ir leidimai (prekyba, lombardo 112 |3 |4 8 |9 (10| [
veikla,kasinéjimo darbai, keleiviy
vezimas,loterijy, renginiy organizavimas).
5. Nuosavybés teisiy atklrimas 112 |3 |4 8 |9 (10| [
6. | Svietimas 112 |3 |4 8 |9 |10 |
7. | Teritorijy planavimas ir statyba 112 |3 |4 8 19 |10 |0
8. | Teisiné pagalba 112 |3 |4 8 |9 (10| [
9. | Vaiky teisiy apsauga 112 |3 |4 8 |9 (10| [
10. | Valstybés parama bastui jsigyti ar iSsinuomoti 112 |3 |4 8 19 |10 |0
11. | Zemés Ukis 112 1(3 |4 8 |9 |10 |0
12. | Senilnijy teikiamos paslaugos 112 |3 |4 8 |9 (10| O
13. | Zemés nuomos administravimas 112 |3 |4 8 |9 (10| O
14. | Kita parama 112 |3 |4 8 |9 (10| [
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15. | Kita (jrasykite) 112 |3 8 |19 |10 | O
6. Kaip Jis vertinate administracines paslaugas Jusy gyvenamojoje vietovéje?
(Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai)
Nr. | Paslauga Labai blogai Labai gerai | Neturiu
nuomoneés
1. | Archyvai 112 |3 8 19 |10 |0
2. | Asmeny priémimas ir konsultavimas 112 |3 8 19 |10 |0
3. | Civiliné metrikacija 112 |3 8 19 |10 |0
4. | Licencijos ir leidimai (prekyba, lombardo 112 |3 8 19 |10 |
veikla,kasinéjimo darbai, keleiviy
vezimas,loterijy, renginiy organizavimas).
5. | Nuosavybés teisiy atkdrimas 112 |3 8 |19 |10 |0
6. | Svietimas 11213 8 9 |10 |0
7. | Teritorijy planavimas ir statyba 112 |3 8 19 |10 |0
8. | Teisiné pagalba 112 |3 8 |19 |10 |
9. | Vaiky teisiy apsauga 112 |3 8 |9 (10| [
10. | Valstybés parama bastui jsigyti ar iSsinuomoti 112 |3 8 19 |10 |0
11. | Zemés Ukis 112 (3 8 |9 |10 |0
12. | Seninijy teikiamos paslaugos 112 |3 8 |9 (10| [
13. | Zemés nuomos administravimas 112 |3 8 19 |10 |0
14. | Kita parama 112 |3 8 19 |10 |0
15. | Kita (jrasykite) 11213 8 |9 |10 |0
7. Ar per pastaruosius 12 ménesiy kreipétés j Zarasy rajono savivaldybés administracijq dél
administraciniy paslaugy?
[l Taip
TJ  Ne. Jeijsj klausimq atsakote ,,Ne”, toliau atsakinékite j klausimyno Ill dalies klausimus.
8. Kokiu buidu kreipétés dél administraciniy paslaugy paslaugy?

(Pazymeékite kreipimosi biidg nurodydami skaiciy tinkamame stulpelyje. Pazymékite visas Jums tinkamas
paslaugas.)
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Nr. | Paslauga Asmeniskai | Telefonu | El. pastu Rastu Kita Nesikreipiau
(éjote j Jums ar per (pastu) | (jrasykite)
reikalingg uzklausa
institucijg ar internetu
jstaiga)

1. | Archyvai 1 2 3 4 5 ad
2. | Asmeny priémimas ir 1 2 3 4 5 ad
konsultavimas
3. | Civiliné metrikacija 1 2 3 4 5 O
4. | Licencijos ir leidimai 1 2 3 4 5 O
(prekyba, lombardo
veikla,kasinéjimo
darbai, keleiviy
vezimas,loterijy,
renginiy
organizavimas).
5. | Nuosavybés teisiy 1 2 3 4 5 O
atkdrimas
6. | Svietimas 1 2 3 4 5 0
7. | Teritorijy planavimasir | 1 2 3 4 5 0
statyba
8. | Teisiné pagalba 1 2 3 4 5 O
9. | Vaiky teisiy apsauga 1 2 3 4 5 ad
10. | Valstybés parama 1 2 3 4 5 O
bdstui jsigyti ar
iSsinuomoti

11. | Zemés Ukis 1 2 3 4 5 0

12. | Senilnijy teikiamos 1 2 3 4 5 ad

paslaugos

13. | Zemés nuomos 1 2 3 4 5 O

administravimas

14. | Kita parama 1 2 3 4 5 O

15. | Kita (jrasykite) 1 2 3 4 5 O

16. | Archyvai 1 2 3 4 5 ad

17. | Asmeny priémimas ir 1 2 3 4 5 a

konsultavimas

18. | Civiliné metrikacija 1 2 3 4 5 ad

19. | Licencijos ir leidimai 1 2 3 4 5 d

(prekyba, lombardo
veikla,kasinéjimo
darbai, keleiviy
vezimas,loterijy,
renginiy
organizavimas).
20. | Kita (jrasykite) 1 2 3 4 5
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9. Priezastis, dél kurios kreipétés dél administraciniy paslaugy, buvo:

(Pazymeékite priezastj nurodydami skaiciy tinkamame stulpelyje. Pazymékite visas Jums tinkamas priezastis.)

Nr. | Paslauga Norédami Dokumenty Nusiskun- Kita Nesikreipiau
gauti tam tvarkymas dimas (jrasykite)
tikros (pvz., Administra-
informacijos | prasymas cinémis
suteikti paslaugomis
tam tikrg
paslauga)
1. | Archyvai 1 2 3 5 ad
2. | Asmeny priémimas ir 1 2 3 5 O
konsultavimas
3. | Civiliné metrikacija 1 2 3 5 O
4. | Licencijos ir leidimai 1 2 3 5 ad
(prekyba, lombardo
veikla, kasinéjimo
darbai, keleiviy
vezimas, loterijy,
renginiy
organizavimas).
5. | Nuosavybés teisiy 1 2 3 5 O
atkdrimas
6. | Svietimas 1 2 3 5 0
7. | Teritorijy planavimasir | 1 2 3 5 a
statyba
8. | Teisiné pagalba 1 2 3 5 O
9. | Vaiky teisiy apsauga 1 2 3 5 ad
10. | Valstybés parama 1 2 3 5 O
bistui jsigyti ar
iSsinuomoti
11. | Zemés Ukis 1 2 3 5 0
12. | Senidnijy teikiamos 1 2 3 5 ad
paslaugos
13. | Zemés nuomos 1 2 3 5 O
administravimas
14. | Kita parama 1 2 3 5 a
15. | Kita (jrasykite) 1 2 3 5 O
16. | Archyvai 1 2 3 5 O
17. | Asmeny priémimas ir 1 2 3 5 O
konsultavimas
18. | Civiliné metrikacija 1 2 3 5 O
19. | Licencijos ir leidimai 1 2 3 5 O

(prekyba, lombardo
veikla,kasinéjimo
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darbai, keleiviy
vezimas,loterijy,
renginiy
organizavimas).

20.

Kita (jrasykite) 1 2

(Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai nepatenkintas, 10 — labai patenkintas)

reagavimu j nusiskundima?

10. Ar Jis esate patenkintas rezultatu, t. y. suteikta paslauga, informacija, dokumenty tvarkymu,

Nr. | Paslauga Labai nepatenkintas Labai patenkintas | Neturiu
nuomoneés
1. | Archyvai 112 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0
2. | Asmeny priémimas ir konsultavimas 112 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0
3. | Civiliné metrikacija 1121|3415 7 18 (9 (10|
4. | Licencijos ir leidimai (prekyba, lombardo veikla, |1 |2 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0}
kasinéjimo darbai, keleiviy veZzimas ,loterijy,
renginiy organizavimas).
5. | Nuosavybés teisiy atkdrimas 112 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0
6. | Svietimas 112 |3 1|4]|5 718 (9 |10|0
7. | Teritorijy planavimas ir statyba 1121|3145 7 |8 |9 |10 |0
8. | Teisiné pagalba 112 (3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0}
9. | Vaiky teisiy apsauga 112 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |
10. | Valstybés parama bdastui jsigyti ar iSsinuomoti 1121|3145 7 18 (9 (10|
11. | Zemés Ukis 112 (31|45 7 |8 |9 |10 |0
12. | Senitnijy teikiamos paslaugos 112 (3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |
13. | Zemés nuomos administravimas 112 |34 |5 7 18 (9 (10|
14. | Kita parama 1121|3145 7 18 (9 (10|
15. | Kita (jrasykite) 112 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10|0
16. | Archyvai 112 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0
17. | Asmeny priémimas ir konsultavimas 1121|3145 7 18 (9 (10|
18. | Civiliné metrikacija 1121|3145 7 |8 |9 |10 |0
19. | Licencijos ir leidimai (prekyba, lombardo veikla 112 |3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |0
,kasinéjimo darbai, keleiviy vezimas, loterijy,
renginiy organizavimas).
20. | Kita (jradykite) 112 (3 |4 |5 7 |8 |9 |10 |}
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11. Kodél esate nepatenkintas administracinémis paslaugomis, informacija, dokumenty tvarkymu,
reagavimu j nusiskundima?
(Pazymeékite kelis atsakymus)

[ Neaiskis ir neiSsamis esami paslaugy aprasymai, teikiama informacija;

] Teikiant dokumentus neiSsami informacija apie teikiamas paslaugas;

[ NeZinau kur ieskoti dokumenty formuy;

[ Nepatogi prieiga prie dokumenty formy;

[J Sunku rasti reikiamg informacija dél vieSyjy ir administraciniy paslaugy;

[JleSkant informacijos arba sprendimo dél paslaugy reikia atvykti j savivaldybe;

[J Sunku rasti informacijg apie vieSasias ir administracines paslaugas svetainéje www.zarasai.lt;

[J Savivaldybéje nekokybiSkai aptarnaujama dél administraciniy paslaugy — létas administraciniy paslaugy teikimas;
[ Kita (jrasykite):

12. Vertindami administracines paslaugas teikianciy institucijy ar jstaigy darbg ir jy teikiamas
paslaugas, kaip vertinate kiekvieng is teiginiy?
(Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — visiskai nesutinku, 10 — visiskai sutinku)

Nr. | Teiginys Visiskai nesutinku Visiskai sutinku | Neturiu
nuomoneés

1. Institucija ar jstaiga, teikianti administracines 112 |3 |4|5]|6 |7 |8 |9 |10|01
paslaugas, yra lengvai pasiekiamoje, patogioje
vietoje

2. | Administracines paslaugas teikiancios 1 (2 (3|4 |5|6 |7 (8|9 10|01
institucijos ar jstaigos darbo laikas Jums yra
patogus

3. | Administracinés paslaugos laukimo laikas ikijos |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 |0
suteikimo buvo ne per ilgas

4, Kai kreipétés dél administraciniy paslaugy, j 112 |3 |4|5|6 |7 |8 |9 |10
Jasy problemga buvo reaguota is karto

5. Kai kreipétés dél administraciniy paslaugy,Jasy |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 |[J
problema buvo iSspresta laiku (per institucijos
ar jstaigos

nurodytg laika)

6. | Administracines paslaugas teikiancioje 112 |3 |4 |51|6 |7 8|9 |10
institucijoje ar jstaigoje darbo metu lengva rasti
visus reikiamus specialistus

7. | Administracines paslaugas teikiantys 112 |3 |4|5|6 |7 |8 |9 |10
specialistai yra kompetentingi ir iSmano savo
darbg

8. | Administracines paslaugas teikiantys 112 |3 |4|5|6 |7 |8 |9 |10
specialistai yra mandagis ir maloniai bendrauja
su klientais

9. | Administraciniy paslaugy institucijos arjstaigos |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 | (]
teikiama informacija yra lengvai gaunama,
iSsami ir suprantama

10. | Administracines paslaugas teikianciy institucijy |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 | []
ar jstaigy patalpos (pastatai) yra Svarios ir
tvarkingos

11. | Administracines paslaugas teikiantys 112 |3 |4|5|6 |7 |8 |9 |10|0
specialistai dévéjo tvarkingg ir tinkama apranga
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12. | Kita (jrasykite) 12 |3 |4|51|6 |7 8|9 10|00

13. Pasiulymai kaip pagerinti paslaugas
(pazymeékite kelis atsakymus)
] Sukurti administraciniy paslaugy standartg taip pagerinant paslaugas;
[ Informacijos apie administracines paslaugas perkélimas j internetine svetaine, uztikrinant interesanty prieiga
prie aprasymy bei formy;
] Greitinti savivaldybés vidiniy organizaciniy procesy valdyma diegiant strateginio planavimo modelj;
(] Savivaldybés administracijos personalo mokymai apie strateginio planavimo modelio principus, keiCiantis gergja
uzsienio patirtimi;
[ Vykdomi paslaugas teikianciyjy jstaigy personalo mokymai, kuriy metu apmokoma naudotis duomeny valdymo
sistema;
[ Kita (Jrasykite):

Ill. DEMOGRAFINIAI KLAUSIMAI

1. Respondento lytis:
[l Vyras

] Moteris
2.Amiius (suéje metai)

3. ISsilavinimas:

Pradinis, nebaigtas vidurinis, vidurinis
Aukstesnysis arba spec. vidurinis
Aukstasis

4. Uzsiémimas:

Dirbantis (verslininkas, dirbantis Zemés Gkyje, auksciausios ar vidurinés grandies vadovas,
specialistas, tarnautojas, darbininkas ir kita)

Nedirbantis (bedarbis, namy Seimininké ar asmuo, esantis motinystés ar vaiko priezitros
atostogose, moksleivis ar studentas)

Pensininkas (pensininkas (nedirbantis), Zmogus su negalia)

5. Seimos nariy skaicius (jskaitant Jus):
[l 1asmuo

2 asmenys

3 asmenys

4 asmenys

5 asmenys

0 6 asmenys ir daugiau

6. Gyvenamoji vieta:
Miestas (jrasykite)
Kaimas (jrasykite)

7. Seniunija:
Zarasy miesto seniunija
Zarasy seniunija
Antalieptés senilnija
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Antazavés seniunija
Deguciy senilnija
Dusety seniunija
Imbrado senilnija
Salako senitnija
Suvieko senilnija
Turmanto seniunija

I B B

8. Jusy Seiminé padeétis:

1 Netekéjusi arba nevedes

[1  IStekéjusi ar vedes arba gyvename nesusituoke
[ ISsiskyrusi (-es) arba gyvenu atskirai

O Naslé (-ys)

9. Kokia suma tenka vienam Jiisy Seimos nariui per ménesj? (neprivaloma)
Sudékite visy Seimos nariy atlyginimus, pensijas, stipendijas ir t. t. Ir padalykite i$ Seimos nariy skaiciaus.
EUR
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