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Lietuvos Respublikos Vyriausybés kanceliarija (toliau — LRVK) teikia paslaugas fiziniams ir juridiniams
asmenims: nagrinéja asmeny prasymus ir skundus, teikia informacijg, konsultuoja. Siekdama
uztikrinti kuo aukstesne Siy paslaugy kokybe, LRVK turi Zinoti (i) pilieciy poreikius ir lGkescius bei (ii)
Siuo metu teikiamy paslaugy kokybés vertinima.

Vykdytos vieSosios konsultacijos tikslas — iSsiaiskinti j LRVK besikreipianciy asmeny llkescius ir
pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis, sukurti vieningg ir ilgalaike paslaugy kokybés vertinimo
strategija.

ISkeltas konsultacijos tikslas tiesiogiai siejasi su Vyriausybés programos jgyvendinimo plane
numatyta darby 3.1 kryptimi ,VieSojo sektoriaus efektyvumo didinimas”“.

VieSosios konsultacijos metodas — apklausa. Apklausos klausimynas ir duomeny tyrimo dizainas
parengtas vadovaujantis ,SERVQUAL” (paslaugy kokybés vertinimo) metodika, kurios tikslas —
jvertinti kliento lukesCius, svarbiausius paslaugy teikimo kriterijus bei pasitenkinimg esamomis
paslaugomis.

Apklausos dalyvis buvo kvieCiamas jvertinti kiekvienos iS 5 dimensijy (apCiuopiamumas,
patikimumas, reagavimas, kompetencijos ir saugumas, vartotojo pazinimas) svarbg, po to jvertinti
pagal Sias dimensijas sudarytus 23 teiginius (vertinama dviem aspektais: apie lakescCius vieSojo
valdymo institucijoms bendrai, véliau — apie konkrecios institucijos teikiamas paslaugas). Tuomet
vertinamas atotrikis tarp teikiamy paslaugy vertinimo ir pilieciy likesciy.

Sudaryta apklausos anketa platinta j LRVK besikreipusiems asmenims patogiais bdais (jprastu ir
elektroniniu pastu, Vyriausybés priimamajame ir patalpinta portale E.pilietis). Anketavimas vykdytas
2018 m. sausio-vasario ménesiais. Viesosios konsultacijos metu gauti respondenty atsakymai véliau
buvo apibendrinami ir analizuojami:

— Respondenty atsakymai sustruktdrizuoti ir sukoduoti,

— IS analizés pasalinti nekorektiski (netinkamai uZpildyti) ir neaktualls (nesikreipusiyjy j
LRVK) atsakymai,

— Suskaiciuoti ltkesciy ir vertinimo atotrikiai bei jy vidurkiai kiekvienoje dimensijoje,
—  Pritaikyti svertiniai dimensijy svarbos koeficientai,

— I8analizuotas demografinis respondenty pasiskirstymas.



KonsuLtaciios | Konsultacijoje dalyvavo 111 asmeny, kurie 2017 m. kreipési j LRVK (telefonu, el. pastu, pastu ar buvo
DALYVIAI | atvyke). Tarp jy:
— 18 asmeny apklausg uzpildé E. pilietis portale,
— 1asmuo uZpildé el. pastu atsiystg anketa,
— 34 uzpildyty ankety gauta pastu,
— 20 ankety uZpildyta priimamajame.
Analizés metu tinkamomis pripaZintos 73 uZpildytos anketos — i$ imties pasalinti respondenty,
nesikreipusiy j LRVK atsakymai bei nekorektiskai uzpildytos anketos.
PAGALAMZIY | Pildantys anketas aktyviausi buvo vyresni nei 65 mety amZiaus asmenys. Balsavusiyjy pasiskirstymas
pagal amZiaus grupes:
— 18-25m.-7%,
— 26-35m.—-6%,
— 36-45m.—-18%,
— 46-55m.—-12 %,
— 5665 m.—19 %,
— Daugiau nei 65 m. =27 %,
— Nenurodé —11 %.

PaGaLLyT]  Apklausoje balsavo 52 % motery ir 38 % vyry, 10 % apklausoje dalyvavusiy asmeny pasirinko savo
lyties nenurodyti.

PaGaL  DidzZigjg dalj balsavusiyjy sudaré didziyjy miesty gyventojai — 68 %, kity miesty gyventojy dalis —
GYVENAMAJA 10 %, kaimo gyventojy — 16 % (6 % dalyvavusiyjy gyvenamosios vietos nenurodé).
VIETA

KonsuLtaclos | Sukodavus respondenty lakesgiy ir teikiamy paslaugy vertinimo teiginiy atsakymus,? apskai¢iuotas
REZULTATAI: | atotrikio tarp LRVK teikiamy paslaugy vertinimo ir respondenty ltkesciy vidurkis. Teigiamas vidurkis
rodo, kad jstaiga virsija vartotojy llkescCius, neigiamas — atskleidZia IGkesciy nepatenkinima.

Bendras 2017 m. LRVK paslaugy kokybés lygis — svertinio atotrikio pagal dimensijas vidurkis — yra
lygus -0,43 (Sis rodiklis gali svyruoti nuo -3 iki 3). Tai reiskia, kad atsizvelgus j respondentams
svarbiausias paslaugy kokybés dimensijas, LRVK paslaugy kokybé didZigja dalimi atitinka pilieciy
lakescius, taciau yra tobulintiny aspekty.

Apklausos rezultatus vertinant per demografinius pjavius, reikSmingi skirtumai pastebéti tarp
skirtingy amZiaus grupiy. Vyresnio amzZiaus pilieéiai (46—-55 m. ir 56—66 m. grupés) yra linke LRVK
paslaugas vertinti labiau neigiamai — atotrikis tarp vertinimo ir likesciy atitinkamose grupése lygus
-0,67 ir -0,64. Pagal gyvenamajg vietg, maZesniy miesty gyventojai yra labiausiai patenkinti
teikiamomis paslaugomis (teikiamos paslaugos virSija llkescCius: 0,05), didmieséiy — mazZiau
(atotrtkis -0,5).

Toliau pateiktoje schemoje pavaizduoti llkesciy ir vertinimy vidurkiai skirtingose paslaugy kokybés

dimensijose.
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Skirtumas tarp vertinimo ir lGkesCiy vidurkiy pagal dimensijas ir dimensijy svarbos pilieCiams
vidurkiai (vertinama balais nuo 1 iki 100):

Apciuopiamumas -0,28 (svarba 15,46),

—  Patikimumas -0,76 (svarba 21,35),

— Reagavimas -0,37 (svarba 25,65),

— Kompetencijos ir saugumas -0,29 (svarba 21,56),
— Vartotojo pazinimas -0,42 (svarba 15,97).

Didziausias atotrikis matomas patikimumo dimensijoje (jstaigos gebéjimas patikimai ir tiksliai
suteikti pazadétas paslaugas, atotrikis -0,76). Asmeny nuomone, didZiausias atotrikis yra Siose
srityse: nuoSirdZios pastangos iSspresti iskilusig problema, aktualios informacijos pateikimas (bGtent
tos, kurios prasoma); laiku (pagal teisés aktuose nustatytus terminus) suteikiamos paslaugos bei
atsakymai j praSymus ar skundus.

Geriausia vertinamos dimensijos ap¢iuopiamumas (jstaigos iSvaizda, personalas ir informaciné
medZiaga, atotrikis -0,28) bei kompetencijos ir saugumas (jstaigos darbuotojy kompetencijos,
Zinios, mandagumas ir kitas pasitikéjima keliantis elgesys, atotrikis -0,29). Pilieiai mano, kad jy
duomenys yra tvarkomi saugiai ir patikimai, darbuotojai turi pakankamai Ziniy atsakyti j jy uzklausas,
o jstaigos vieta — patogi. Vis délto, pilieciy nuomone, LRVK darbuotojai néra pakankamai mandagds,
o svetainé nepakankamai patraukli ir patogi vartojimui.

Vartotojo pazinimas, apibréZiamas kaip ripestingas ir individualus valstybinés jstaigos darbuotojy
démesys besikreipiantiems. Sios dimensijos atotrikis tarp LRVK vertinimo ir Iikes¢iy yra -0,42.
Pilie¢iai mano, kad LRVK skiria individualy démesj, tafiau nepakankamai jsiklauso j konkrecia iskilusig
problema.

Reagavimo — jstaigos paslaugy suteikimo kokybés, greiio ir noro padéti besikreipiantiems,
atotrikio vidurkis yra -0,37. Pilie¢iy nuomone, LRVK yra pernelyg uzsiémusi atsakyti j gaunamas
uzklausas, jie noréty greitesniy atsakymy j elektronines uzklausas.

Toliau esanciame paveiksle pavaizduotas visy j apklausa jtraukty aspekty atotriikis tarp vertinimo ir
lGkesCiy. Atskiri aspektai (teiginiai) iSdéstyti nuo didZiausio atotrikio tarp vertinimo ir ltkesciy iki

maziausio.
-0.99 8. Pateikiama bitent ta informacija, kurios praioma
-0.96 7. NuodirdZios pastangos iSspresti problemas
-0.93 _ 6. Patogi ir patraukli internetiné svetaine
0.78 10. Paslaugos suteikiamos laiku (pagal TA)
-0.74 18. Mandagus darbuotojai
-0.73 _ 5. Patogus darbo laikas
0.66 _ 23. |siklausymas j konkreéia situacija / problema
-0.60 _ 15. |staiga ne pernelyg ufsiémusi atsakyti j uZklausas
-0.57 _ 20. Gebéjimas j uzklausas atsakyti uisienio kalbomis
-0.54 11. Galimybé teikti nuomong
-0.54 16. Gera reputacija, darbuotojy elgesys kelia pasitikéjima
-0.53 _ 21. leSkoma individualaus sprendimo biido
0.51 9. Aiskus ir suprantami atsakymai
-0.35 _ 13.| el. uiklausas reaguojama greitai
-0.32 _ 4. Skelbiama informacija pateikiama suprantamai ir patraukli
-0.28 _ 12. Tiksli informacija, kada bus pateiktas atsakymas
-0.25 _ 14. Atvykus j priimamajj, nereikia laukti eiléje
0.12 17. Duomenys tvarkomi saugiai ir patikimai
. - aptiuopiamumas -0.04 . 2. Priimamojo patalpos jrengtos patraukliai
~ patikimumas - 0.07 22. Skiriamas individualus démesys
. - reagavimas - 0.10 3. Darbuotojai — tvarkingi ir draugiski
- kompetencijos ir saugumas _ 0.22 1. Patogi vieta

. SR B 0.24 19. Darbuotojai turi pakankamai Ziniy atsakyti j uzklausas

ToumEesnl | Pagal vieSosios konsultacijos rezultatus bus siekiama didinti LRVK teikiamy paslaugy kokybe —
ZINGSNIAI | didesnj démesj skirti jsigilinimui, kokios informacijos pilietis praso pateikti, ieskoti tinkamiausio
problemos sprendimo, laiku ir mandagiai atsakyti j teikiamas uzklausas, dazniau rodyti asmeninj
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démesj ir supratingumg bei ieskoti budy, kaip LRVK internetine svetaine (E.pilietis) padaryti
patogesne vartotojams.

Siekiant uztikrinti ilgalaikj ir nuosekly paslaugy kokybés vertinimg, planuojama pagal t3 paciag
metodikg (siekiant maksimalaus duomeny palyginamumo) Sig apklausg vykdyti kasmet.

Jgyvendinta apklausa véliau galéty bati iSbandoma vienoje ar keliose ministerijose, numatant bendrg
paslaugy kokybés tyrimo (apklausos) vykdymo metodikg ir gaires visoms vieSojo valdymo
institucijoms (jgyvendinant VRM 2012-2020 m. VieSojo valdymo tobulinimo programg).

VieSosios konsultacijos metu iSpildyti Sie jgyvendinimo rodikliai:
— Konsultacijoje dalyvavo 111 asmeny,

— Parengta 1 vieSosios konsultacijos ataskaita (rezultaty ir jZvalgy apibendrinimo
dokumentas).

Norédami suZinoti daugiau apie galimybes jsitraukti j vieSojo valdymo procesg — dalyvauti vieSosiose
konsultacijose, sekite naujienas Facebook paskyroje ,Pilieciy ministerija“

https://www.facebook.com/pilieciuministerija/



https://www.facebook.com/pilieciuministerija/

