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2010 m. gruodzio mén. apklausos ,,Vieno langelio principo jgyvendinimas valstybés ir

savivaldybiy institucijose ir jstaigose* rezultaty analitiné apZvalga

1. Bendrosios nuostatos

Apklausos atlikimo pagrindas. Lietuvos Respublikos Seimo Valstybés valdymo ir
savivaldybiy komiteto 2007 m. gruodzio 19 d. posédzio protokolo Nr. 33 1.4 punkto nuostata,
Ipareigojanti ,,periodiskai, bet ne reciau kaip karta metuose parengti apibendrinta informacija apie
minéto principo igyvendinima valstybés ir savivaldybiy institucijose ir istaigose ir apie tai iki
Seimo rudens sesijos pabaigos informuoti Seimo Valstybés valdymo ir savivaldybiu reikaly
komitetg“.

Apklausos atlikimo tikslas. 20072009 metais Vidaus reikaly ministerijos atlikty valstybés
ir savivaldybiy instituciju ir istaigy (toliau — institucijy) apklausy metu buvo nustatyta, kad
asmeny aptarnavimo kokybei neigiamos itakos turéjo nepakankamas metodinis pasiruo$imas $iai
veiklai, materialiniy ir finansiniy iStekliy stoka, silpnas institucijuy keitimasis informacija ir
dokumentais, reikalingais praSymams i$nagrinéti ir paslaugoms suteikti.

2010 mety birzelio ménesj vieSosios istaigos ,,Baltijos tyrimai* atliktos apklausos ataskaitoje
teigiama, kad kas antras suauggs Lietuvos gyventojas mano, jog aptarnavimas vieno langelio
principu padeda geriau iSspresti jiems rapimus klausimus institucijose (,,Lietuvos gyventoju
apklausa apie valstybés ir savivaldybiy istaigas (aptarnavimo kokybés vertinimas) 2010 m.
rugsejis“. Tai rodo teigiama linkme pakitusi Lietuvos gyventoju poZiilirj 1 asmeny aptarnavima
vieno langelio principu, lyginant su 2009 metais UAB ,,Vilmorus* atliktos sociologinés apklausos
,, Valstybés ir savivaldybés institucijy aptarnavimo kokybés vertinimas* duomenimis.

2010 mety gruodzio ménesi Vidaus reikaly ministerijos atliktos apklausos tikslas buvo gauti
informacija, leidZiancig jvertinti vieno langelio principo igyvendinima institucijose.

Apklausos apimtis. Anketos buvo iSsiystos 156 institucijoms: 14 ministerijy, 13
Vyriausybeés istaigy, 69 istaigoms prie ministerijy ir 60 savivaldybiu.

Atsakymai gauti i§ 13 ministerijy (93 proc.), 13 Vyriausybés istaigy (100 proc.), 59 istaigy
prie ministerijy (86 proc.) ir 51 savivaldybés (85 proc.). Atsakymuy skaiCius leidzia teigti, kad gauti
duomenys yra pakankamai reprezentatyvis tiek atskiroms institucijy grupéms, tiek juy visumai.

Apklausos rezultaty vertinimo aspektai. Vertinami tie asmeny aptarnavimo aspektai, nuo
kuriy daugiausia priklauso asmeny aptarnavimo vieno langelio principu kokybé institucijose.

Vertinimo kriterijai:

1. Gyventojy informavimas (kaip gyventojai informuojami apie asmeny aptarnavima

institucijoje: institucijos interneto svetainéje, institucijos viduje ar kitais biidais).



2. Metodinis pasiruosimas (kaip institucija yra metodiSskai pasirengusi i§ anksto
supazindinti gyventojus su teikiamomis administracinémis ir viesosiomis paslaugomis (toliau —
paslaugomis): ar paslaugos yra identifikuotos ir sudarytas ju saraSas, ar parengti informacinio
pobudzio $iy paslaugy teikimo apraSymai (toliau — paslaugy aprasymai), ar jais vadovaujamasi
aptarnaujant asmenis).

3. Vieno langelio principo taikymas (kaip institucijos darbuotojas gauna, nedalyvaujant
praSyma padavusiam asmeniui, praS§ymui i$nagrinéti ir paslaugai suteikti reikalinga informacija: is
kity instituciju, i$ institucijai pavaldziu subjekty, i$ institucijos administracijos padaliniy).

4. Informacijos gavimo biidas (kokiu biidu — mokamai/nemokamai/i§ dalies mokamai —
reikalinga informacija gaunama).

5. Aptarnavimo aplinka (ar atvykes i institucija asmuo gali tikétis nemokamo automobilio
parkavimo, ar yra jrengta speciali prieiga nejgaliesiems prie pastato, padalinio ar aptarnaujancio
darbuotojo, ar yra konfidencialiam pokalbiui skirtas kambarys).

6. Organizacinés ir techninés priemonés (ar institucija turi lengva prieiga prie reikalingy
valstybés registry ir duomeny baziy, ar suderintos informacinés sistemos, ar sudarytos reikalingos
sutartys informacijai gauti).

7. Asmeny aptarnavimo vertinimas institucijose (ar atliekamas/neatliekamas kasmetinis
asmeny aptarnavimo vertinimas, vadovaujantis Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo
vieSojo administravimo institucijose, istaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose
taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu
Nr. 875 (toliau — Taisyklés).

8. Institucijy patirtis, pasiiilymai ir pageidavimai.

Apklausos rezultaty apibendrinimas. Apklausos duomenys apibendrinami ir analizuojami
pagal Sias apklausiamy instituciju (apklausos) grupes:

1. Vyriausybés istaigos ir Vyriausybei atskaitingos valstybés institucijos ir istaigos.

2. Ministerijos ir jstaigos prie ministerijuy.

3. Savivaldybés.

Pastaba: i apklausos rezultaty apibendrinima ir analizg jtraukiami tik tinkamai institucijy

uzpildyty ankety duomenys.
2. Apklausos duomeny analitiné apZvalga
2.1. Vyriausybés jstaigos ir Vyriausybei atskaitingos institucijos ir jstaigos

1. Gyventojuy informavimas:

¢ informuoja institucijos interneto svetainéje — 90 proc. institucijy;



e institucijos viduje — 45 proc. institucijy.
2. Metodinis pasiruoSimas:
e parengti visy paslaugy apraSymai — 50 proc. institucijy;
e parengta 90 proc. paslaugy apraSymy — 25 proc. institucijy.

3. Vieno langelio principo taikymas:

e ypatingais atvejais praso pareiskéja pateikti informacija 18 kity institucijy — 30 proc.
institucijy;

e nepraso pateikti informacijos i$ pavaldziy institucijy — 100 proc. institucijy;

e nepraso pateikti informacijos i§ savo institucijos administracijos padaliniy — 100 proc.
institucijy.

4. Informacijos gavimo buidas:

e mokamai — 40 proc. instituciju;
e nemokamai — 60 proc. instituciju.
5. Aptarnavimo aplinka:
¢ yra nemokama automobilio parkavimo vieta — 60 proc. instituciju;
o yra speciali prieiga nejgaliesiems — 20 proc. institucijy;
¢ yra kambarys konfidencialiam pokalbiui — 70 proc. institucijy.
6. Organizacinés ir techninés priemonés:
¢ nepakankama prieiga prie registry ir duomeny baziy — 20 proc. instituciju.

7. Asmeny aptarnavimo vertinimas institucijose:

e atlicka metinj asmeny aptarnavimo vertinima — 70 proc. institucijy;
e neatlicka asmeny aptarnavimo vertinimo — 30 proc. institucijy.

8. Patirtis, pasitilymai ir pageidavimai: sitiloma neapskaityti ir nevertinti zodinio asmeny
informavimo, konsultavimo, kity zodziu suteikiamy paslaugy, kurios institucijose néra
fiksuojamos elektroniniu budu; i§samiau apibrézti ir paaiskinti vieno langelio principa ir asmeny
aptarnavimo vieno langelio principu padalinj; i§ atitinkamy teisés akty iSbraukti nuostata dél 2
papildomy prasymy ir skundy priémimo valandy per savaitg, pasibaigus institucijos darbo laikui,
arba leisti institucijos vadovui paciam nuspresti dél Siy papildomuy valandy, atsizvelgiant {

besikreipian¢iy asmeny srauta ir aptarnavimo intensyvuma papildomomis valandomis.

2.2. Aplinkos ministerija ir jstaigos prie ministerijos (toliau — AM)
1. Gyventojy informavimas:
¢ informuoja institucijos interneto svetainéje — 100 proc. institucijy;

e institucijos viduje — 40 proc. institucijy.



2. Metodinis pasiruoSimas:
e parengti visy paslaugu apraSymai — 50 proc. institucijy;
e parengta 90 proc. paslaugy aprasymy — 25 proc. institucijy;
¢ nepateiké duomeny — 25 proc. institucijy;
e teikia paslaugas pagal paslaugy apraSymus — 75 proc. institucijy.
3. Vieno langelio principo taikymas:
e ypatingais atvejais praso pareiskéja pateikti informacija is kity institucijy — 25 proc.
instituciju;
e nepraso pateikti informacijos i§ pavaldziy instituciju — 100 proc. institucijy;
e nepraso pateikti informacijos i§ savo institucijos administracijos padaliniy — 100 proc.
institucijy.
4. Informacijos gavimo buidas:
e mokamai — 50 proc. institucijy;
e mokamai iki 80 proc. informacijos — 40 proc. institucijy;
e nemokamai — 10 proc. instituciju.
5. Aptarnavimo aplinka:
¢ yra nemokama automobilio parkavimo vieta 40 proc. instituciju;
e yra speciali prieiga nejgaliesiems — 37 proc. institucijy;
¢ yra kambarys konfidencialiam pokalbiui — 25 proc. institucijy.
6. Organizacinés ir techninés priemoneés:
¢ nepakankama prieiga prie registry ir duomeny baziy — 20 proc. institucijy;
e duomenys nenurodyti — 80 proc. institucijy.
7. Asmeny aptarnavimo vertinimas institucijose:
e atlieka metinj asmeny aptarnavimo vertinima — 40 proc. instituciju;
¢ neatlieka asmeny aptarnavimo vertinimo — 60 proc. institucijy.
8. Patirtis, pasiiilymai ir pageidavimai: nepasiteisina interesanty anketiné apklausa
institucijoje. Sitiloma: neapskaityti ir nevertinti konsultavimo, informavimo ir kity telefonu ar
kitaip zodziu teikiamy paslaugy, kurios institucijoje néra fiksuojamos elektroniniu budu; i$spresti

1é8y klausima, kad btity galima jrengti vieno langelio padalinj Standartizacijos departamente.

2.3. Finansy ministerija ir jstaigos prie ministerijos (toliau —FM)
1. Gyventojy informavimas:
¢ informuoja institucijos interneto svetainéje — 100 proc. institucijy;

e institucijos viduje — 60 proc. institucijy.



2. Metodinis pasiruoSimas:
e parengti visy paslaugu apraSymai — 100 proc. institucijy;
e teikia paslaugas pagal paslauguy apraSymus — 100 proc. instituciju.

3. Vieno langelio principo taikymas:

e ypatingais atvejais praso pareiSkéja pateikti informacija i kity institucijy — 57 proc.
institucijy;

e nepraso informacijos 1§ pavaldziy instituciju — 90 proc. instituciju;

e nepraso informacijos i§ savo institucijos administracijos padaliniy — 100 proc.
institucijy.

4. Informacijos gavimo buidas:

e mokamai — 100 proc. institucijy.
5. Aptarnavimo aplinka:
¢ yra automobilio parkavimo vieta — 43 proc. institucijy;
e yra speciali prieiga nejgaliesiems — 43 proc. institucijy;
¢ yra kambarys konfidencialiam pokalbiui — 57 proc. institucijy.

6. Organizacinés ir techninés priemonés:

e nepakankama prieiga prie registry ir duomeny baziy — 43 proc. instituciju.

7. Asmeny aptarnavimo vertinimas institucijose:

e atlieka metinj asmeny aptarnavimo vertinima — 60 proc. institucijy;
¢ neatlieka asmeny aptarnavimo vertinimo — 40 proc. institucijy.

8. Patirtis, pasiiilymai ir pageidavimai: Muitinés departamente prie FM 2009-2010 m.
priimti keli svarbiis generalinio direktoriaus jsakymai dél asmeny aptarnavimo tobulinimo, taciau
nebuvo tam skirto finansavimo; Valstybinéje mokescCiy inspekcijoje prie FM: idiegta elektroniné
praSymy registravimo sistema EPRIS, atnaujinta elektroninio deklaravimo sistema EDS, sukurta
sistema valdyti vartotojo informacija jo teisinéje sistemoje ir teikti informacija apie mokesciy
mokétoja pagal duomeny teikimo sutartis, vykdomas informaciniy sistemuy diegimo projektas
MAIS, idiegta centralizuota mokes¢iy mokétojy seminary registravimo jranga TPI ,,Seminarai‘;
igyvendinamas mokes¢iy mokétojams skirtas projektas ESKIS, isteigtas vieningas mokesc¢iy
informacijos centras MIC; sékmingai naudojami Sie asmeny aptarnavimo vertinimo buidai: iSorinis
vertinimas ,,slapto kliento*“ metodu; anoniminé anketiné apklausa; elektroniné apklausa ,Jiisy

nuomone*,

2.4. Kultaros ministerija ir jstaiga prie ministerijos (toliau — KM)

1. Gyventojy informavimas:



e informuoja institucijos interneto svetainéje — 100 proc. institucijy.
2. Metodinis pasiruoSimas:
e parengti visy paslaugy aprasymai — 100 proc. instituciju;
e teikia paslaugas pagal paslaugy aprasymus — 100 proc. institucijy.
3. Vieno langelio principo taikymas:
e ypatingais atvejais praso pareiskéja pateikti informacija i§ kity institucijy — 100 proc.
institucijy;
e nepraso pateikti informacija 1§ pavaldziy instituciju — 100 proc. instituciju;
e nepraSo pateikti informacija i§ savo institucijos administracijos padaliniy — 100 proc.
institucijy.
4. Informacijos gavimo buidas:
e mokamai — 100 proc. institucijuy.
5. Aptarnavimo aplinka:
e yra nemokama automobilio parkavimo vieta — 50 proc. institucijy;
e yra speciali prieiga nejgaliesiems — 50 proc. institucijy;
¢ yra kambarys konfidencialiam pokalbiui — 50 proc. instituciju.
6. Organizacinés ir techninés priemonés:
e nuomon¢ Nepareiksta.
7. Asmeny aptarnavimo vertinimas:
e neatlieka asmeny aptarnavimo vertinimo — 100 proc. institucijy.
8. Patirtis, pasiiilymai ir pageidavimai: sililoma parengti asmeny aptarnavimo kokybés
tyrimo ir gauty duomeny vertinimo metodika, neapskaityti ir nevertinti zodinio asmeny

aptarnavimo.

2.5. Socialinés apsaugos ir darbo ministerija ir jstaigos prie ministerijos (toliau — SADM)
1. Gyventojy informavimas:
e informuoja institucijos interneto svetaingje — 90 proc. institucijuy;
e institucijos viduje — 60 proc. institucijy.
2. Metodinis pasiruoSimas:
e parengti visy paslaugy apraSymai — 80 proc. institucijy;
e teikia paslaugas pagal paslaugy aprasymus — 80 proc. instituciju.
3. Vieno langelio principo taikymas:
e ypatingais atvejais praso pareiSkéja pateikti informacija 1§ kity institucijy — 40 proc.

institucijy;



e nepraso pateikti informacija i§ pavaldziy institucijy — 100 proc. institucijy;
e nepraso pateikti informacija i§ savo institucijos administracijos padaliniy — 100 proc.
instituciju.
4, Informacijos gavimo biidas:
e mokamai — 20 proc. institucijy;
e nemokamai — 80 proc. institucijy.
5. Aptarnavimo aplinka:
¢ yra nemokama automobilio parkavimo vieta — 60 proc. institucijy;
o yra speciali prieiga nejgaliesiems — 90 proc. institucijy;
¢ yra kambarys konfidencialiam pokalbiui — 40 proc. institucijy.
6. Organizacinés ir techninés priemonés:
e neuztikrinama prieiga prie registry ir duomeny baziy — 20 proc. instituciju.
7. Asmeny aptarnavimo vertinimas:
e atlieka metinj asmeny aptarnavimo vertinima — 50 proc. instituciju;
¢ neatlieka asmeny aptarnavimo vertinimo — 50 proc. institucijuy.
8. Patirtis, pasiilymai ir pageidavimai: anketiné apklausa istaigoje nepasiteisina, nes
asmenys atsisako pildyti anketas arba jas pildo neatsakingai; konsultavimas, informavimas ar
kitos zodziu teikiamos paslaugos neturéty buti vertinamos, kadangi jos néra institucijoje

fiksuojamos ir apskaitomos.

2.6. Susisiekimo ministerija ir jstaigos prie ministerijos (toliau — SM)
1. Gyventojy informavimas:
¢ informuoja institucijos interneto svetainéje — 83 proc. institucijy;
e institucijos viduje — 50 proc. institucijy.
2. Metodinis pasiruoSimas:
e parengti visy paslaugy apraSymai — 100 proc. institucijy;
o teikia paslaugas pagal paslaugu aprasSymus — 100 proc. instituciju.
3. Vieno langelio principo taikymas:
e ypatingais atvejais papraso pareiskéja pateikti informacija is kity institucijy — 33 proc.
institucijy;
¢ nepraso pateikti informacija i§ pavaldziy institucijy — 83 proc. institucijy;
e nepraso pateikti informacija i§ savo institucijos administracijos padaliniy — 83 proc.
institucijy.

4. Informacijos gavimo biidas:



e i dalies mokamai — 50 proc. institucijy;
e nemokamai — 50 proc. institucijy.
5. Aptarnavimo aplinka:
¢ yra nemokama automobilio parkavimo vieta — 17 proc. institucijy;
e yra speciali prieiga nejgaliesiems — 50 proc. institucijy;
¢ yra kambarys konfidencialiam pokalbiui — 50 proc. institucijy.
6. Organizacinés ir techninés priemoneés:
e nenurodytos.
7. Asmeny aptarnavimo vertinimas:
e atlieka metinj asmeny aptarnavimo vertinima — 50 proc. instituciju;
¢ neatlieka asmeny aptarnavimo vertinimo — 50 proc. institucijuy.
8. Patirtis, pasitlymai ir pageidavimai: siiloma liberalizuoti vieno langelio padalinio
steigima, nes steigti vieno langelio asmeny aptarnavimo padalini neracionalu, jei istaiga atlicka
labai jvairias veiklas ir aptarnauja skirtingus specifinius tikslus turin¢ias asmeny grupes (Lietuvos

saugios laivybos administracijos nuomong).

2.7. Sveikatos apsaugos ministerija ir jstaigos prie ministerijos (toliau — SAM)
1. Gyventojy informavimas:
e informuoja institucijos interneto svetainéje — 100 proc. institucijy;
e institucijos viduje — 62 proc. institucijy.
2. Metodinis pasiruosimas:
e Parengti visy paslaugy apraSymai — 90 proc. institucijy;
o teikia paslaugas pagal paslauguy apraSymus — 90 proc. institucijy.
3. Vieno langelio principo taikymas:
e ypatingais atvejais praso pareiSkéja pateikti informacija i8§ kity institucijy — 62 proc.
institucijy;
e nepraso pateikti informacija i§ pavaldziy institucijuy — 90 proc. instituciju;
e nepraso pateikti informacija i§ savo institucijos administracijos padaliniy — 100 proc.
institucijy.
4. Informacijos gavimo budas:
e mokamai — 25 proc. institucijy;
e nemokamai — 75 proc. instituciju.
5. Aptarnavimo aplinka:

¢ yra nemokama automobilio parkavimo vieta — 62 proc. institucijy;



e yra speciali prieiga neigaliesiems — 62 proc. institucijy;
¢ yra kambarys konfidencialiam pokalbiui — 40 proc. institucijy.
6. Organizacinés ir techninés priemonés:
¢ nepakankama prieiga prie registry ir duomeny baziy — 37 proc. institucijuy;
e turi prieiga prie registry ir duomeny baziy — 63 proc. institucijy.
7. Asmeny aptarnavimo vertinimas:
e atlieka metinj asmeny aptarnavimo vertinima — 40 proc. institucijy;
e neatlicka asmeny aptarnavimo vertinimo — 60 proc. institucijy.
8. Patirtis, pasitilymai ir pageidavimai: vertinant asmeny aptarnavima naudojama anketiné

apklausa ir apklausa interneto svetainéje.

2.8. Svietimo ir mokslo ministerija ir jstaigos prie ministerijos (toliau — SMM)
1. Gyventoju informavimas:
¢ informuoja institucijos interneto svetainéje — 100 proc. institucijy;
e institucijos viduje — 100 proc. institucijy.
2. Metodinis pasiruoSimas:
e parengti visy paslaugu apraSymai — 100 proc. institucijy;
e paslaugos teikiamos pagal paslaugy aprasymus — 100 proc. institucijy.
3. Vieno langelio principo taikymas:
e ypatingais atvejais praso pareiSkéja pateikti informacija i$ kity institucijy — 100 proc.
institucijy;
e nepraSo pateikti informacija i$ pavaldziy instituciju — 100 proc. institucijy,
e nepraso pateikti informacija i§ savo institucijos administracijos padaliniy — 100 proc.
instituciju.
4. Informacijos gavimo buidas:
e nemokamai — 100 proc. institucijy.
5. Aptarnavimo aplinka:
¢ yra nemokama automobilio parkavimo vieta — 50 proc. institucijy;
e yra speciali prieiga nejgaliesiems — 50 proc. institucijy;
¢ yra kambarys konfidencialiam pokalbiui — 100 proc. instituciju.
6. Organizacinés ir techninés priemonés:
e nenurodytos.
7. Asmeny aptarnavimo vertinimas:

e atlieka metinj asmeny aptarnavimo vertinima —100 proc. institucijy.
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8. Patirtis, pasitlymai ir pageidavimai: asmeny aptarnavimo vertinimas atlieckamas
anketinés apklausos biuidu, analizuojami praSymuy nagrinéjimo terminai ir nustatomas pakartotiny

prasymy skaicius.

2.9. Teisingumo ministerija ir jstaigos prie ministerijos (toliau — TM)

1. Gyventojy informavimas:

¢ informuoja institucijos interneto svetainéje — 100 proc. institucijy;
e institucijos viduje — 30 proc. institucijy.
2. Metodinis pasiruoSimas:
e parengti visy paslaugy aprasymai — 100 proc. institucijy;
e teikia paslaugas pagal paslaugy aprasymus — 100 proc. instituciju.

3. Vieno langelio principo taikymas:

e ypatingais atvejais praso pareiSkéja pateikti informacijos i$ kity institucijy — 20 proc.
institucijy;

e nepraSo pateikti informacija i$ pavaldziy institucijy — 90 proc. institucijy;

e nepraso pateikti informacija i§ savo institucijos administracijos padaliniy — 100 proc.
nstitucijy.

4. Informacijos gavimo buidas:

e nemokamai — 100 proc. institucijy.
5. Aptarnavimo aplinka:
¢ yra nemokama automobilio parkavimo vieta — 20 proc. institucijy;
e yra speciali prieiga nejgaliesiems — 20 proc. institucijy;
¢ yra kambarys konfidencialiam pokalbiui — 50 proc. institucijy.
6. Organizacinés ir techninés priemoneés:
e nenurodytos.

7. Asmeny aptarnavimo vertinimas:

e atlieka metinj asmeny aptarnavimo vertinima — 80 proc. instituciju;
e neatlieka asmeny aptarnavimo vertinimo — 20 proc. institucijy.

8. Patirtis, pasitilymai ir pageidavimai: vertinant asmenuy aptarnavima naudojama anketiné
apklausa, internetiné apklausa, asmeny atsiliepimy dézuté, nagrinéjant atsakymus siekiama
suzinoti, ar gyventojus patenkina informavimas apie jy priémima, ar mandagiai ir greitai
aptarnaujami, ar kvalifikuotai sprendziamos problemos (Centrin¢ hipotekos istaiga); Zodiniai

prasymai nefiksuojami ir neapskaitomi.
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2.10. Ukio ministerija ir jstaigos prie ministerijos (toliau — UM)
1. Gyventojy informavimas:
¢ informuoja institucijos interneto svetainéje — 80 proc. instituciju,
e institucijos viduje — 20 proc. institucijy.
2. Metodinis pasiruo$imas:
e parengti visy paslaugy apraSymai — 100 proc. institucijy;
e teikia paslaugas pagal aprasymus — 100 proc. institucijy.
3. Vieno langelio principo taikymas:
e ypatingais atvejais praso pareiskéja pateikti informacija i§ kity institucijuy — 20 proc.
institucijy;
e nepraSo pateikti informacija i$ pavaldziy institucijy — 100 proc. institucijy;
e nepraSo pateikti informacija i§ savo institucijos administracijos padaliniy — 100 proc.
institucijy.
4. Informacijos gavimo buidas:
e mokamai — 40 proc. institucijy;
e nemokamai — 60 proc. institucijy.
5. Aptarnavimo aplinka:
¢ yra nemokama automobilio parkavimo vieta — 20 proc. instituciju;
e yra speciali prieiga nejgaliesiems — 20 proc. institucijy;
¢ yra kambarys konfidencialiam pokalbiui — 40 proc. institucijy.
6. Organizacinés ir techninés priemoneés:
e sudétinga gauti informacija dél nesuderinty informaciniy sistemy.
7. Asmeny aptarnavimo vertinimas:
e atlieka metinj asmeny aptarnavimo vertinima — 40 proc. instituciju;
e neatlicka asmeny aptarnavimo vertinimo — 60 proc. instituciju.
8. Patirtis, pasiilymai ir pageidavimai: Metrologijos inspekcijos prie UM patirtis:
vertinant asmeny aptarnavima jvertinama, kiek praSymy iSnagrinéta, kiek priimta asmenims
palankiy ir nepalankiy sprendimy, kokios nepalankiy sprendimy priémimo priezastys, nes

asmenys daZniausiai skundzia nepalankius (nors teisétus) sprendimus.

2.11. Uzsienio reikaly ministerijos administracija (toliau — URM)
1. Gyventojy informavimas:
¢ informuoja ministerijos interneto svetainéje ir ministerijos viduje.

2. Metodinis pasiruoSimas:
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e apie paslaugy apraSymus informacijos néra.
3. Vieno langelio principo taikymas:
e ypatingais atvejais praSo pareiskéja informacijos 1S kity instituciju;
¢ nepraso pateikti informacija i§ pavaldziy institucijy;
e nepraso pateikti informacija i$ savo institucijos administracijos padaliniy.
4, Informacijos gavimo biidas:
e nemokamai.
5. Aptarnavimo aplinka:
¢ yra nemokama automobilio parkavimo vieta;
e néra specialios prieigos nejgaliesiems;
e néra konfidencialiam pokalbiui skirto kambario.
6. Organizacinés ir techninés priemonés: nenurodytos.
7. Asmeny aptarnavimo vertinimas: nevertinamas.

8. Patirtis, pasiiilymai ir pageidavimai: nenurodyti.

2.12. Vidaus reikaly ministerija ir jstaigos prie ministerijos (toliau — VRM)
1. Gyventojy informavimas:
¢ informuoja institucijos interneto svetainéje — 100 proc. institucijy;
¢ informuoja institucijos viduje — 91 proc. instituciju.
2. Metodinis pasiruoSimas:
e parengti visy paslaugu apraSymai — 100 proc. institucijy;
e teikia paslaugas pagal paslaugu apraSymus — 100 proc. instituciju.
3. Vieno langelio principo taikymas:
e ypatingais atvejais praso pareiSkéja pateikti informacija i§ kity institucijy — 45 proc.
institucijy;
e nepraSo pateikti informacija i$ pavaldziy institucijy — 100 proc. institucijy,
e nepraso pateikti informacija i§ savo institucijos administracijos padaliniy — 100 proc.
institucijy.
4. Informacijos gavimo biidas:
e nemokamai — 100 proc. instituciju.
5. Aptarnavimo aplinka:
¢ yra nemokama automobilio parkavimo vieta — 54 proc. institucijy;
o yra speciali prieiga nejgaliesiems — 27 proc. institucijy;

¢ yra kambarys konfidencialiam pokalbiui — 54 proc. institucijy.
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6. Organizacinés ir techninés priemonés:

¢ nepakankama prieiga prie registry ir duomeny baziy — 20 proc. institucijy.
7. Asmeny aptarnavimo vertinimas:

e atlieka metinj asmeny aptarnavimo vertinima — 64 proc. instituciju;

¢ neatlicka asmeny aptarnavimo vertinimo — 36 proc. institucijy.

8. Patirtis, pasiiilymai ir pageidavimai: vertinant asmeny aptarnavima naudojama anketiné
apklausa, internetiné apklausa, atsiliepimy knyga; vykdomas projektas ,,VieSuju paslaugu kokybés
iniciatyvos®, kurio tikslas sumazinti administracing nasta, pagerinti vieSyju paslaugu kokybe,
iskaitant ir asmeny aptarnavima institucijose ir istaigose (PrieSgaisrinés apsaugos ir gelbé&jimo
tarnyba); zodziu teikiamos konsultacijos, informacija ar kitos paslaugos daugumoje istaigy néra
fiksuojamos ir apskaitomos; pareiskéju anketiné apklausa institucijoje nepasiteisina dél asmeny
nenoro pildyti anketas; leisti vertinti asmeny aptarnavima pagal pacios institucijos pasirinktus

Kriterijus, o ne pagal Taisyklése nustatytus rodiklius.

2.13. Zemés iikio ministerija ir jstaigos prie ministerijos (toliau — ZUM)
1. Gyventojy informavimas:
¢ informuoja institucijos interneto svetainéje — 100 proc. institucijy,
¢ informuoja institucijos viduje — 75 proc. instituciju.
2. Metodinis pasiruoSimas:
e parengti visy paslaugu apraSymai — 100 proc. institucijy;
o teikia paslaugas pagal paslaugy aprasymus — 100 proc. institucijy.
3. Vieno langelio principo taikymas:
e ypatingais atvejais praso pareiSkéja pateikti informacija 1§ kity institucijy — 75 proc.
institucijy;
e nepraSo pateikti informacija i$ pavaldziy instituciju — 100 proc. institucijy,
e nepraso pateikti informacija i§ savo institucijos administracijos padaliniy — 100 proc.
institucijy.
4. Informacijos gavimo buidas:
e mokamai (i§ dalies mokamai) — 50 proc. institucijy;
e nemokamai — 50 proc. instituciju.
5. Aptarnavimo aplinka:
¢ yra nemokama automobilio parkavimo vieta — 50 proc. institucijy;
e yra speciali prieiga nejgaliesiems — 75 proc. instituciju;

¢ yra kambarys konfidencialiam pokalbiui — 50 proc. institucijy.
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6. Organizacinés ir techninés priemonés: nenurodyta.
7. Asmeny aptarnavimo vertinimas:
e atlieka metinj asmeny aptarnavimo vertinima — 100 proc. instituciju.
8. Patirtis, pasiiilymai ir pageidavimai: vertinant naudojama anketiné¢ apklausa rastu,
anketin¢ apklausa telefonu, internetiné apklausa, atsiliepimy knyga; zodinis konsultavimas,

informavimas ar kitos zodinés paslaugos daugumoje jstaigy néra fiksuojamos ir apskaitomos.

2.14. Savivaldybés
1. Gyventojy informavimas:
¢ informuoja savivaldybés interneto svetainéje — 80 proc. savivaldybiy;
¢ informuoja savivaldybés viduje — 78 proc. savivaldybiy.
2. Metodinis pasiruoSimas:
e parengti visy paslaugu apraSymai — 53 proc. savivaldybiy;
o teikia paslaugas pagal paslaugu apraSymus — 53 proc. savivaldybiy;
e neaprasiusios iki 80 proc. paslaugy — 25 proc. savivaldybiy.
3. Vieno langelio principo taikymas:
e ypatingais atvejais praso pareiskéja pateikti informacija i§ kity institucijuy — 45 proc.
savivaldybiy;
e ypatingais atvejais praso pateikti informacija i§ pavaldziy institucijuy — 51 proc.
savivaldybiy;
e ypatingais atvejais praSo pateikti informacija i§ savo institucijos administracijos
padaliniy — 35 proc. savivaldybiy.
4. Informacijos gavimo buidas:
e mokamai gauna visa informacija — 35 proc. savivaldybiy;
e mokamai gauna iki 50 proc. informacijos — 33 proc. savivaldybiuy;
e mokamai gauna 60-90 proc. informacijos — 14 proc. savivaldybiuy;
e nemokamai — 8 proc. savivaldybiy.
5. Aptarnavimo aplinka:
¢ yra nemokama automobilio parkavimo vieta — 88 proc. savivaldybiy;
¢ yra speciali prieiga nejgaliesiems — 75 proc. savivaldybiuy;
¢ yra kambarys konfidencialiam pokalbiui — 33 proc. savivaldybiy.
6. Organizacinés ir techninés priemoneés:
e nepakankama prieiga prie registry ir duomeny baziy — 20 proc. savivaldybiy;

e 33 proc. savivaldybiy reikalingas vieno langelio asmeny aptarnavimo padalinys.

15



7. Asmeny aptarnavimo vertinimas:

e atlieka metinj asmeny aptarnavimo vertinima — 39 proc. savivaldybiuy;
¢ neatlieka asmeny aptarnavimo vertinimo — 61 proc. savivaldybiu.

8. Patirtis, pasiiilymai ir pageidavimai: vertinant asmeny aptarnavima naudojama anketiné
apklausa istaigoje, apklausa interneto svetainéje, atsiliepimy kortelés, anoniminé apklausa, metinis
auditas; Zodiniai praSymai, Zodziu teikiamos konsultacijos ir informacija néra registruojami ir
apskaitomi, nes néra atitinkamos irangos ir programuy; Klaipédos m. savivaldybé vykdo ES
finansuojama projekta ,,Klaipédos m. savivaldybés paslaugy, teikiamo vieno langelio principu,
tobulinimas®; Rietavo savivaldybéje vykdomas projektas ,,Vieno langelio principo taikymas
savivaldybéje; sitiloma iSspresti klausima dél mokamos informacijos, kadangi Sios islaidos
didesnése savivaldybése sudaro apie 250 tukst. Lt, o tai yra rimta klititis jgyvendinant vieno
langelio principa; mazose savivaldybése, esant nedideliam interesanty srautui, vieno langelio
padalinio steigimas nepasiteisina, o asmeny aptarnavimas gali bati tobulinamas gerinant darbo

organizavima.

3. Apklausos duomeny apibendrinimas

Apibendrinimui ir analizei pasirenkami tie duomenys, kurie tiesiogiai lemia vieno langelio
principo jgyvendinima institucijose: apie institucijoje teikiamy paslaugy apra§ymy parengima ir
naudojima, praSymui iSnagrinéti ir paslaugai suteikti reikalingos informacijos ir dokumenty
gavima, nedalyvaujant asmeniui, i§ kity, pavaldziy ir savo institucijos administracijos padaliniy,
apie apsirtipinima reikiama informacija i§ valstybés registry ir duomeny baziy. Be $ios
analizuojama ir kita informacija, pavyzdziui, gyventoju galimybé gauti informacija apie ju
praSymy priémimo ir paslaugy suteikimo vieta ir laika, aplinka, kurioje jie bus sutinkami ir
priimami ju prasSymai, institucijos vadovybés démesys asmeny aptarnavimui, Sios veiklos

vertinimas ir skatinimas.

3.1. Metodinio pasiruosimo lygis
Institucijy metodinis pasiruo$imas vertinamas pagal paslaugy apraSymy rengimo rezultatus,
nes paslaugy apraSymai privercia institucijas i$ anksto numatyti procedaras, pagal kurias bus
teikiamos paslaugos ir asmenys turés galimybeg i§ anksto suzinoti, kokiais teisés aktais bus
remiamasi nagrinéjant jy praSymus, kokia informacija bus reikalinga prasymui, ka turés pateikti
pats praSyma padaves asmuo ir ka turés gauti pats institucijos darbuotojas, per kiek laiko bus
suteikta paslauga ir kiek tai jam kainuos. Kadangi paslaugy aprasymai yra svarbas ir naudingi tiek

paslaugu siekiantiems asmenims, tiek jas teikiantiems darbuotojams, $iai veiklai palengvinti
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Lictuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2009 m. gruodzio 1 d. ijsakymu Nr. 1V-644 buvo
patvirtintos Administraciniy paslaugy teikimo apraSymy rengimo rekomendacijos, nustatancios
reikalavimus dél administraciniy paslaugy identifikavimo, grupavimo, paslaugy teikimo aprasymy

struktiiros, turinio, tvirtinimo.

1 grafikas. Instizucijy pasiskirstymas pagal metodinio pasiruosimo lygj (proc.)
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| O Parengti visy paslaugy aprasymai

Kaip matyti i§ 1 grafiko, dauguma valstybés instituciju, yra apraSiusios visas ju teikiamas
administracines ir vieSasias paslaugas. Socialinés apsaugos ir darbo ir Sveikatos apsaugos
ministerijos yra parengusios didziaja dalj (80 ir 90 proc.) teikiamy paslaugy aprasymy. ISsamesnis
gauty atsakymuy nagrinéjimas parod¢, kad 25 proc. Vyriausybés istaigy ir jai atskaitingy, taip pat
Aplinkos ministerijos institucijy, kurios néra parengusios visy teikiamy paslaugy apraSymuy, yra
parengusios apie pus¢ reikalingy paslaugu apraSymuy. Kartu respondentai nurodé¢ gan dazna
parengty paslaugy apraS§ymy panaudojima praktiniame darbe, o tai rodo, kad paslaugy aprasymuy
rengimas yra tinkama asmeny aptarnavimo gerinimo priemoné.

Kitokia padétis dél paslauguy apraS§ymy rengimo susiklosté savivaldybése: tiktai 53 proc.
savivaldybiu yra apraSiusios visas teikiamas paslaugas, ketvirtadalis (25 proc.) savivaldybiy yra
parengusios daugiau nei pusg¢ visy paslaugy. Skirtingai nuo valstybés institucijy jose nurodytas ir
mazesnis paslaugy apraSymy panaudojimas aptarnaujant asmenis. Pagal respondenty atsakymus
galima daryti iSvada, kad paslaugy aprasymais daugiau naudojasi tiktai tos savivaldybés, kuriose

yra parengti visy paslaugu apraSymai.
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3.2. Vieno langelio principo taikymas

Atsizvelgiant 1 VieSojo administravimo istatymo 3 str. 8 p. nuostata, kad vieno langelio
principas reiSkia, jog asmens prasymas priimamas ir paslauga suteikiama vienoje darbo vietoje, o
praSymui iSnagrinéti ir paslaugai suteikti reikalinga informacija ir dokumentus i§ savo
administracijos padaliniy, pavaldziy institucijy, prireikus ir i§ kity institucijy, gauna pats praSyma
nagrinéjantis ir paslauga teikiantis institucijos darbuotojas, neipareigodamas tai atlikti praSyma
padavusj asmenj, apklausos duomenys analizuoti ir apibendrinti pagal tris rodiklius:

1) kokia apklausiamy institucijy grupés dalis (proc.) gauna, nedalyvaujant asmeniui,
informacija ir dokumentus i$ kity instituciju;

2) kokia apklausiamy institucijy grupés dalis (proc.) gauna, nedalyvaujant asmeniui,
informacija ir dokumentus i§ praSyma nagrinéjancios institucijos pavaldziy institucijy,

3) kokia apklausiamy instituciju grupés dalis (proc.) gauna, nedalyvaujant asmeniui,
informacija ir dokumentus i§ pra§yma nagrinéjancios institucijos administracijos padaliniuy.

Visais atvejais turima omenyje ta informacija ir dokumentai, kurie yra saugomi valstybés
registruose ir duomeny bazése ir kuriuos prasyma nagrinéjanti institucija gali gauti elektroniniu
biidu ar kitomis rySio priemonémis.

Kaip matyti 1§ 2 grafiko 1 rodiklio duomeny, visos institucijos stengiasi pacios,
nedalyvaujant asmeniui, gauti reikalingg informacija ir dokumentus i$ kity institucijy. Eliminavus
ribines 100 proc. (Kultiiros ministerija) ir 25 proc. (Zemés iikio ministerija) reikimes, galima
teigti, kad institucijy, nepraSanciy pateikti reikalinga informacija i$ kity institucijy, pasiskirstymas
nevienodas: Svietimo ir mokslo, Teisingumo, Ukio, Aplinkos ministerijose — astuonios institucijos
1§ deSimties nereikalauja i§ asmens pateikti praSymui iSnagrinéti ir paslaugai suteikti reikalinga
informacija ir dokumentus, Finansy, Sveikatos apsaugos ministerijose — beveik pusé
besikreipian¢iy asmeny patys turi pateikti tokia informacija ir dokumentus. Taciau visi
respondentai, nurodantys apie informacijos ir dokumenty reikalavima i§ praSyma padavusio
asmens, pazymi, kad tai daroma tiktai ypatingais atvejais. Sios, ribojan¢ios galimus darbuotojy
savivaliavimus, aplinkybés nurodymas reiskia, kad visy institucijy darbuotojai teisingai supranta
pagrindinj vieno langelio principo taikymo tiksla — palengvinti administracing nasta pilie¢iams
tvarkant reikalus valstybés ir savivaldybiy institucijose, sumazinant ju laiko ir finansines sanaudas
renkant praSymui iSnagrinéti ir paslaugai suteikti reikalinga informacija ir dokumentus. Tuo paciu

sumazinamos aplinkybés, skatinancios korupcijos apraiskas.
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2 grafikas. Institucijy pasiskirstymas pagal informacijos gavimg, nedalyvaujant asmeniui,
apklausiamy institucijy grupése (proc.)
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| 1) gauna informacija i$ kity instituciju; 0O 2) gauna informacijq i$ pavaldziy institucijy;
0O 3) gauna informacija i$ institucijos padaliniy

2 grafiko 2 rodiklio duomenys rodo, kad i§ 12 apklausty valstybés instituciju 8 niekada
nejpareigoja asmens pateikti informacija ir dokumentus i§ praSyma nagrinéjancios institucijos
pavaldziy institucijy. Kity institucijy respondentai nurodo, kad tai atsitinka tiktai ypatingais
atvejais, pavyzdziui, kai teisés aktai ipareigoja patj asmenj pateikti tam tikra informacija ar
dokumentus (pavyzdziui, siekiant iSsaugoti asmens privatuma). Taip pat ypatingomis
aplinkybémis pateisinami atvejai apie reikalavima asmeniui pateikti informacija ir dokumentus i§
savivaldybéms pavaldziy institucijy.

Didelg pazanga, lyginant su ankstesniy apklausy duomenimis, rodo 2 grafiko 3 rodiklio
duomenys: nei viena valstybés institucija nebepraso asmens pateikti reikalinga informacija ar
dokumentus i$ savo institucijos administracijos padaliniy, kas vienareikSmiSkai biity vertinama
kaip asmens siuntingjimas, jo finansiniy, energijos ir laiko istekliy $vaistymas, administracinés
nastos didinimas, aplinkybiy korupcijai pasireiksti sudarymas.

Taciau tai, kad ketvirtadalis savivaldybiy vis dar praSo asmens pateikti informacija ir
dokumentus i§ kity savivaldybés administracijos padaliniy, paaiSkinama teritorinio padaliniy
18sidéstymo ypatumais, rySiy priemoniy ar lésu stoka. Kai kurie respondentai siiilo greic¢iau spresti
klausima dél nemokamo informacijos gavimo i§ valstybés registry ir duomeny baziy, nes didelés

Sios rusies islaidos stabdo vieno langelio principo igyvendinima, didina asmeny finansing naSta
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jiems tvarkant savo reikalus. Sios respondenty jvardintos priezastys lemia vangesnj vieno langelio

principo jgyvendinima savivaldybése, nepaisant Sio principo taikymo privalomo pobtidzio.

3.3. Informacijos gavimo biidas
Ankstesniy apklausy metu viena i§ priezasCiy, stabdanciy vieno langelio principo
igyvendinima, buvo nurodomos didelés finansinés sanaudos, susijusios su informacijos pirkimu is

valstybés registry ir duomeny baziy.

3 grafikas. Institucijy pasiskirstymas pagal nemokamai gaunamq informacijq apklausiamy
institucijy grupése ( proc.)
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Si apklausa parodé, kad 5 i§ 12 apklausty valstybés institucijy grupiu visa reikalinga
informacija gauna nemokamai, Kitos — apmoka uz visa arba tiktai uz teikiamos informacijos dalj.

Padétis pagal §i rodikli nepalyginamai blogesné savivaldybése, kuriy tik 8 procentai
reikalinga informacija ir dokumentus gauna nemokamai. ISsamesné gauty ankety analizé parode,
kad 75 proc. savivaldybiy moka uz visa jiems teikiama informacija, 33 proc. — uz mazdaug
trec¢dalj teikiamos informacijos ir 14 proc. — uz daugiau nei pusg teikiamos informacijos. Kai kurie
respondentai pazyméjo, kad didesnés savivaldybés kartais patiria nemazas, net keliy Simty
tikstanciy lity iSlaidas, susijusias su informacijos gavimu. Savivaldybei stokojant 1éSy, i§ karto

stringa vieno langelio principo taikymas.

3.4. Aptarnavimo aplinkos kokybé

Aptarnavimo aplinkai i$aiskinti buvo parinkti trys ja apibuidinantys rodikliai:
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1) nemokamos automobilio parkavimo vietos;

2) specialios prieigos nejgaliesiems;

3) atskiro kambario konfidencialiam pokalbiui buvimas.

Is 4 grafiko duomeny matyti, kad net 88 proc. apklausty savivaldybiy nurodé turincios
nemokamas automobilio parkavimo vietas. Atkreiptinas démesys, kad $is rodiklis kelis kartus
lenkia, pavyzdziui, kai kuriy valstybés institucijy rodiklius.

Apklausa leido i$siaiskinti ir kity tobulintiny dalyky. Pavyzdziui, tiktai Socialinés apsaugos
ir darbo ministerijoje 9 i§ 10, o savivaldybése 8 i§ 10 institucijy turi isirengusios specialias
prieigas nejgaliesiems (prie pastaty, vieno langelio aptarnavimo padalinio, aptarnaujancio
darbuotojo). Kitose valstybés institucijose situacija Kita — prieigas nejgaliesiems turi nuo 20 iki 75

proc. institucijy.

4 grafikas. Institucijy pasiskirstymas pagal aptarnavimo aplinkos kokybé lygi atskirose
apklausos grupése (proc.)
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Tokia situacija yra nepalanki asmeny aptarnavimo vieno langelio principu plétrai, nes
nejgaliesiems atsiranda fiziné klintis kreiptis | valstybés ir savivaldybiuy institucijas, kas itin riboja
neigaliyjy galimybes reiksti savo nuomong, teikti pasitilymus, patiems ginti savo teises, integruotis
1 bendruomenés gyvenima.

Treciasis aplinkos kokybés rodiklis taip pat negaléty buti laikomas pakankamu: eliminavus

ribines (auksciausia — 100 proc. ir Zemiausia — 25 proc.) reikSmes, galima teigti, kad vidutiskai
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tiktai pusé valstybés ir savivaldybiy institucijy turi irengusios konfidencialiam pokalbiui skirtus
kambarius. O tai nemazai pasako apie bendra institucijy poziliri i asmeny aptarnavima ir ju
aptarnavimo kultiirq valstybés ir savivaldybiy institucijose.

Apklausa parodé, kad dauguma apklausty institucijy atlieka Taisyklése nustatyta privaloma
metin] asmeny aptarnavimo vertinima. Respondentai nurodé¢ gana jvairius naudojamus metodus:
apklausos kortelés, anketos, atsiliepimai i§ karto po suteiktos paslaugos, anoniminés apklausos
pastu, telefonu ar internetu, imitacinis praSymo pateikimas ir kreipimasis i institucija (,,slaptas
klientas*), asmeny aptarnavimo vertinimo jtraukimas i institucijos audito plana. Taciau tiktai retais

atvejais buvo nurodyta, kad vertinimas yra siejamas su darbuotojo skatinimu.

3.5. Institucijy patirtys ir nuomonés
I§ esmés pakitusi pozilri { asmeny aptarnavima rodo tai, kad nemaza institucijy dalis
anketose pasidalijo patirtimi, iSvardijo vykdomas programas ir atskiras priemones, skirtas
pagerinti asmeny aptarnavima vieno langelio principu. Buvo nurodomos ir priezastys, dél kuriy,
respondenty manymu, sustojo vieno langelio principo igyvendinimas: finansiniy istekliy stoka,
patalpy nebuvimas, metodinés medziagos ypac apie asmeny aptarnavimo tyrimo metodus ir gauty

duomeny interpretavima nebuvimas, darbuotojy skatinimo nebuvimas.

Bendra iSvada. Per 2009-2010 mety laikotarpi teigiama linkme pasikeité institucijy
poziliris | asmeny aptarnavima, isitvirtino teisingas vieno langelio principo taikymo tikslo ir
galimybiy suvokimas, iSaugo instituciju metodinis pasiruoSimo lygis rengiant teikiamy paslaugy
apraSymus. Nepaisant pasiektos paZzangos jgyvendinant vieno langelio principa, stebimos
nepakankamos instituciju pastangos gerinti aptarnavimo aplinkos kokybg, o tuo paciu islieka

neissprestos problemos, trukdancios sékmingam vieno langelio principo igyvendinimui.

Bendraja iSvada grindZiantys apklausos duomenys:

1. Did¢ja valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy metodiniS pasiruosimo lygis
(vertinant pagal parengty paslaugy apraSymy skai¢iy). Lyginant su 2009 mety apklausos rezultaty
duomenimis, valstybés institucijy ir jstaigy metodiniS pasiruo$imo lygis iSaugo 37 proc. (dabar
siekia 67 proc.), o savivaldybiy — 12 proc. (dabar siekia 53 proc.).

2. Tai, kad nuo 2009 mety valstybés institucijos Nnepraso asmens pateikti reikalinga
informacija ar dokumentus i$ savo institucijos administracijos padaliniy ir tai, kad informacijos ar
dokumenty reikalaujama i§ praSyma padavusio asmens tik ypatingais atvejais — rodo, kad

isitvirtino teisingas vieno langelio principo taikymo tikslo supratimas.

22



4. Isliko nepakitusi savivaldybiu, kurios vis dar praso asmens pateikti informacija ir
dokumentus i$ kity savivaldybés administracijos padaliniy, dalis (25 proc.), lyginant su 2009 mety
apklausos rezultaty duomenimis. Tai gali buti paaiSkinama teritorinio padaliniy i$sidéstymo
ypatumais, rySiy priemoniy ar 1€y stoka.

5. Apklausa parodé didesni savivaldybiy nei valstybés instituciju aktyvuma gerinant
aptarnavimo aplinkos kokybg: irengiant nemokamas automobiliy parkavimo vietas (88 proc.
savivaldybiy; apie 50 proc. valstybés institucijy), specialias prieigas nejgaliesiems (80 proc.
savivaldybiuy, apie 50 proc. valstybés institucijuy). Taip pat atkreiptinas démesys, kad vidutiniSkai
tiktai pusé valstybés ir savivaldybiy institucijy turi irengusios konfidencialiam pokalbiui skirtus
kambarius. Tai, kad bendras aptarnavimo aplinkos kokybés lygis (vertinant pagal minétus
aptarnavimo aplinkos kokybés rodiklius) institucijose iSliko nepakites, lyginant su 2009 mety
apklausos duomenimis, rodo, kad institucijos deda nepakankamas pastangas, sickdamos uZztikrinti
aptarnavimo aplinkos kokybés augima.

6. Apklausa parodé, kad dauguma apklausty institucijy atliecka privaloma metini asmeny
aptarnavimo kokybés vertinima, kaip tai nustatyta Asmeny pra§ymuy nagrinéjimo ir juy aptarnavimo
vieSojo administravimo institucijose, istaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose
taisyklése, patvirtintose Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimu Nr.
875 (toliau — asmenuy aptarnavimo taisyklés), ir naudoja jvairius asmenu aptarnavimo kokybés
vertinimo metodus.

7. Teigiama linkme pakitusi institucijy poziiiri { asmeny aptarnavima rodo tai, kad nemaza
dalis institucijy anketose pasidalijo patirtimi, iSvardijo vykdomas programas ir atskiras priemones,
skirtas pagerinti asmeny aptarnavima vieno langelio principu. Tai patvirtina institucijy pastangas
ir iniciatyvas uztikrinti tinkama asmeny aptarnavima vieno langelio principu.

Be to, teigiama linkme Kintantj ne tik institucijy, bet ir Lietuvos gyventojy poZiiri 1 asmeny
aptarnavima vieno langelio principu rodo 2010 mety birzelio ménesj vieSosios istaigos ,,Baltijos
tyrimai‘ atliktos apklausos (,,Lietuvos gyventoju apklausa apie valstybés ir savivaldybiy jstaigas
(aptarnavimo kokybés vertinimas) 2010 m. rugséjis“ duomenys, lyginant juos su 2009 metais
UAB ,,Vilmorus* atliktos sociologinés apklausos ,,Valstybés ir savivaldybés institucijy
aptarnavimo kokybés vertinimas® duomenimis.

8. Didelés finansinés sanaudos, susijusios su informacijos pirkimu i§ valstybés registry ir
duomeny baziy — iSlieka viena svaresniy priezas¢iu (jvardinta ir ankstesniy apklausy metu),
stabdanciy vieno langelio principo igyvendinima institucijose (ypac savivaldybese).

9. Respondentai taip pat jvardina ir kitas priezastis, dél kuriy, ju manymu, sustojo vieno

langelio principo jgyvendinimas: finansiniuy iStekliy stoka, patalpy nebuvimas, metodinés
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medziagos ypaC apie asmeny aptarnavimo tyrimo metodus ir gauty duomeny interpretavima

nebuvimas, darbuotojy skatinimo nebuvimas.

Perspektyvos. Neatsitiktinai apklausos metu buvo analizuojami ir vertinami tie asmeny
aptarnavimo aspektai, nuo kuriy labiausiai priklauso asmeny aptarnavimo vieno langelio principu
kokybé¢ institucijose. Institucijos stengiasi palengvinti administracing naSta pilieCiams tvarkant
reikalus institucijose, stengiasi sukurti patogia asmeniui aptarnavimo aplinka, naudoja pazangias
informacines ir rySiu technologijas asmeniui reikalingai informacijai ar dokumentams gauti i8 kity
institucijy, atsizvelgia i asmeny poreikius ir likes¢ius dél tinkamo aptarnavimo institucijoje. Ypac
pagirtina instituciju veikla laikytinas paslaugy aprasymuy rengimas. Tai, kad ne maza dalis
instituciju jau yra pasirengusios (arba aktyviai rengia) paslaugy apraSymus ir naudoja juos
praktiniame darbe rodo, jog institucijoms nebus sudétinga igyvendinti VieSojo administravimo
istatymo 15 straipsnio 2 dalies nuostatas, isigaliosiancias nuo 2011 m. geguzés 1 d., ir nustatancias
ipareigojimq vieSojo administravimo subjektams sudaryti teikiamuy administraciniy paslaugu
sarasus, parengti informacinio pobudzio administraciniy paslaugy teikimo apraSymus, bei juos
vieSai paskelbti. Administraciniy paslaugy teikimo aprasy rengimo rekomendacijos, patvirtintos
Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2009 m. gruodzZio 1 d. jsakymu Nr. IV-644, turéty
tapti lengvinanc¢ia priemone toms institucijoms, kurios dar néra pasirengusios paslaugy apraSymuy.
Jau dabar institucijos, pasirengusios visy teikiamy paslaugy apraSymus, gali priimti sprendimus
kaip pagerinti teikiamy paslaugy kokybg. Visoms institucijoms, tinkamai jgyvendinus minéta
istatymo nuostata ir pasiekus reikalinga metodinio pasirengimo lygi, bus galima svarstyti naujus
pilie€iy aptarnavimo kokybés gerinimo buidus ir priemones.

Pazymime, kad institucijos, stokojan¢ios informacijos apie praktinj vieno langelio principo
taikyma, turi galimybeg pasinaudoti Vidaus reikaly ministerijos parengtais ir interneto svetainése
www.vrm.It ir www.vakokybe.lt patalpintais 2010 mety pradzioje atnaujintu vieno langelio
principo taikymo praktiniu vadovu ,,Asmeny aptarnavimas ir jy praSymy ir skundy nagriné¢jimas
taikant ,,vieno langelio” principa institucijose ir jstaigose” ir Vieno langelio principo
igyvendinimo savivaldybése metodinémis rekomendacijomis.

ReikSmingi rezultatai diegiant vieno langelio principa ir gerinant pilie¢iy aptarnavima bus
pasiekti institucijoms jgyvendinus projektus, finansuojamus ES struktiiriniy fondy ir valstybés
biudZeto léSomis pagal 2007-2013 mety Zmogiskujy istekliy plétros veiksmy programos 4
prioriteto ,,Administraciniy geb¢jimy stiprinimas ir vieSojo administravimo efektyvumo
didinimas“ jgyvendinimo priemong ,,Viesuju paslaugy kokybés iniciatyvos“. Siy projekty veiklos
apima pilie¢iy aptarnavimo institucijose gerinima (tyrimy, apklausy atlikima, metodinés

medziagos rengima ir kitas panasias veiklas), institucijy darbuotoju mokyma, kiek jo reikia ,,vieno
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langelio* principui ar piliediy aptarnavimo tobulinimo sistemoms diegti. Siuo metu jgyvendinami
25 tokie projektai: valstybés institucijos igyvendina 7 projektus, savivaldybés — 18 projekty.
Igyvendinant keleta i§ Siy projekty vieno langelio principo diegimas derinamas su kokybés
vadybos modeliy diegimu.

Apklausa parodé, jog institucijos, atlikdamos Taisyklése nustatyta privaloma kasmetinj
asmeny aptarnavimo kokybés vertinima taiko jvairius biidus ir metodus. Nors Taisykliy VII
skirsnio ,,Asmeny praSymy nagrin¢jimo ir aptarnavimo kokybés vertinimas®“ nuostatos
nereikalauja privalomai taikyti asmeny anketinés apklausos metodo, apklausos rezultatai rodo, kad
jis yra labiausiai paplites. Anot instituciju, praktikoje $is metodas yra gana sunkiai taikomas dél
respondenty abejingo poziiirio { Sia iniciatyva ir nenoro skirti tam savo asmeninj laika. Tai skatina
ivertinti esama S$ios Veiklos teisini reglamentavima ir apsvarstyti naujas asmeny aptarnavimo
kokybés vertinimo galimybes.

Apklausos metu institucijos nurod¢, jog VieSojo administravimo istatymo 24 straipsnio
2 dalies nuostaty, del privalomo ne maziau kaip dvieju papildomy prasymy ir skundy priémimo
valandy per savaitg nustatymo, pasibaigus institucijos darbo laikui, igyvendinimas ne visuomet
uztikrina kokybiSka pilie¢iy aptarnavima institucijoje. Tikétina, kad institucijy poreikis, dél
lankstesnio institucijos darbo laiko, asmeny praSymams priimti, nustatymo, bus patenkintas
2011 m. geguzés 1 d. isigaliojus naujoms minéto istatymo 24 straipsnio 2 dalies nuostatoms,
kurios itvirtins vieSojo administravimo subjekto pareiga nustatyti ne maziau kaip dvi papildomas
prasymy ir skundy priémimo valandas per savaitg prie§ arba po vieSojo administravimo subjekto
darbo dienos laiko. Naujas prasymy ir skundy priémimo laiko teisinis reglamentavimas suteiks
institucijos vadovui galimybe pasirinkti, kada nustatyti papildomas pilie¢iy aptarnavimo valandas,
t. y: pries arba po institucijos darbo dienos laiko.

Taip pat pakartotinai turéty biiti atkreiptas démesys 1 institucijuy ivardinama besitgsianCia
problema, stabdancia vieno langelio principo diegima — finansiniy iStekliy, reikalingy informacijai
pirkti i§ valstybés registry ir duomeny baziy, stoka. Ypac tai pabréztina kalbant apie savivaldybiy
apsiriipinima reikalinga informacija.

Gerinti asmeny aptarnavima ir placiau diegti vieno principa turéty paskatinti
Administracinés naStos pilieCiams ir kitiems asmenims nustatymo ir {vertinimo metodikos
taikymas. Sia metodika Lietuvos Respublikos Vyriausybé patvirtino 2011 m. vasario 23 d.
nutarimu Nr. 213. Remiantis metodika institucijos galés savo reguliavimo srityje nustatyti ir
tvertinti administracing nasta, tenkancia pilieCiams, norintiems gauti juy teikiamas administracines
paslaugas. Metodika leidzia suskaiCiuoti laika, kuri pilieciai turi skirti informaciniams
ipareigojimams jvykdyti ir asmenines finansines islaidas, kurias pilie¢iai patiria vykdydami

informacinius jpareigojimus. Taip yra gaunama pilieCiams tenkancios administracinés nastos
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skaitiné iSraiSka. Metodika galima taikyti nustatant ir jvertinant tiek galiojan¢iuose teisés aktuose
nustatyty informaciniy jpareigojimy sukeliama administracing nasta, tiek ir administracing nasta,
kurig gali sukelti teisés akty projektuose nustatyti informaciniai jpareigojimai. Administracinés
nastos nustatymo ir jvertinimo duomenys bus naudojami administracinés nastos dydzio poky¢iams
stebéti ir sprendimams dél jos mazinimo priimti. Vienas i$ efektyviausiy sprendimy maZzinant $ig
nasta — platesnis vieno langelio principo taikymas. Institucijos galés geriau apsirtipinti informacija,

reikalinga pilieCiy praS§ymams nagrinéti, 0 pilie¢iui teks maziau ipareigojimy §ia informacija teikti.
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