Baltijos tyrimai Lietuvos gyventoju apklausa apie valstybés ir savivaldybés jstaigas, 2010.06 1

TURINYS

IEVAAOS. ..ttt et e h et b e et e bt e at e bt e e ate e bee e reennr e reeanre s 2
TYHMO ChAraKEEIISTIKA. ... e.veeeieieiecie ettt e s esreennennes 9
1. Valstybés ir savivaldybes INSITUCTJOS ......cccveieriiiiiiiiieeiie et este e e e ee e reeesreeesevee e 10

(kokia dalis gyventoju kreipési per 12 mén., kaip kreipési ir kokiais klausimais kreipési)

2. Valstybés ir savivaldybés tarnautojy darbo vertinimas .............ceceeeeeveerieeciienieeiieeneeeieeeeeens 12
2.1. Aptarnavimo efektyvumo KOBFICIENTAS ..........cccoveiereriniieire e 12
2.2. Reikiamo tarnautojo suradimo VErtiNIMAaS ..........ccceeerereneneninenieiee e 14
2.3. Priémimo greicio VEITINIMAS ......cceeeeveerieeeiiieniieereeneeereesseeeseessseesseesssessseesssessseessns 15
2.4, Aptarnavimo greiCio VEITINIMAS .....cveeerieereerreerreenteeeseesireesseesseessessseessesssesssessnnes 16
2.5. Mandagumo VEITINIMAS .........ooeiiiiiieieieiesie ettt 17
2.6. Reikiamos informacijos suteikimo VErtinimas ............ccocevvevininiinieieneneeeeeeeee 18
2.7. Suteikiamos informacijos aiSKumo Vertinimas ...........c.ceecveeerureeniueeeniueeeniueeenveesnnnes 19
2.8. Problemos sprendimo greicio VEItiNIMAS ......cveeeeerueeeereienieeieeiienieeieseeseeesiee e 20
2.9. Gauty atsakymu VEItINIMAS .......cccveeerieeeriieeiiieeiieeesieeeieeeenreesaeeesseeessseeessseeessees 21
2.10. Aptarnavimo kokybés bendrai Vertinimas ..............cccceevueereerueecieseenieeieeeesreene e 22
2.11. Lankytojy NUOMONES tEITAVIIMASIS ...eevvvreererreeaereeaieieenireeniaeeenseeesseeessseessseeessseesnns 23
2.12. Lankytojy apkrovimas papildomy dokumenty rinKimu ............ccoovvevniiincnnnns 24
2.13. Valstybés ir savivaldybiy institucijy tarnautojuy veiklos vertinimas ....................... 25
3. ,,Vieno langelio* aptarnavimo principo VETtINIMAS ..........cc.eeerveeerveessureensueeensueeessreessneessneeans 29
4. Pasitikéjimas valstybeés ir savivaldybes InstituCIJOMIS ........cceevvieieiriiiniiecnie e 30
5. Informuotumas apie institucijy veikla, informacijos Saltiniai ...........ccceevveveiievuieeiiiiiieiieeiens 36
6. Dalyvavimas savivaldybés ar seniiinijos organizuojamose apKlausose ..........cccccceeevuvveeriineenne 37

Priedai (klausimai ir StatiStines [ENIELES) ........ccuivueiiueieiieiieseeie s ese e se e seesae e nns 39



Baltijos tyrimai Lietuvos gyventoju apklausa apie valstybés ir savivaldybés jstaigas, 2010.06 2

TYRIMO ISVADOS

» Apklausa atliko bendra Lietuvos ir Didziosios Britanijos rinkos ir vieSosios
nuomonés tyrimy kompanija "Baltijos Tyrimai". Apklausa vyko 2010 m. birzelio
ménesj. Apklausta 1000 Lietuvos gyventoju nuo 15 iki 74 mety, 100 Lietuvos
vietoviy. Apklaustyjy Zzmoniy nuomoné rodo 15 — 74 mety Lietuvos gyventoju
nuomong, rezultaty paklaida nevirSija 3 procenty. Ataskaitoje analizuojami 990
respondenty atsakymai, kurie atsaké 1 pateiktus klausimus apie valstybés ir
savivaldybés institucijas.

> Per paskutinius 12 ménesiy beveik trys i§ deSimties (28%) suaugusiy Salies
gyventoju kreipési | kokias nors valstybés ar savivaldybés institucijas. Per
paskutinius 12 ménesiy SeStadalis (16%) apklausty Lietuvos gyventoju kokiais
nors klausimais kreipési | senitinijas, kiek daugiau nei deSimtadalis (12%)
kreipesi 1 savivaldybés institucijas ar istaigas, vienas 1§ dvideSimties (5%) kreipési
1 ministerijas ar joms pavaldZias istaigas, o 2% kreipési | savo apskrities virSininko
administracija. MaZiausiai besikreipusiy yra 1 Prezidentiira, Vyriausybe, Seima ir
joms pavaldZias istaigas.

» Kaip ir anksciau, devyni i§ deSimties (90%) i$ besikreipusiy i valstybés ar
savivaldybés institucijas patys atvyko i ta institucija ar istaiga, penktadalis (20%) 1
jas kreipési telefonu, vienas 1§ dvideSimties (5%) praSyma ar kreipimasi iSsiunté
elektroniniu pastu, o maziausia dalis i§ besikreipusiy tai padaré pastu (4%). Per
paskutinius 12 ménesiy padid¢jo interesanty dalis, kuri { valstybés ar savivaldybés
institucijas kreipési telefonu bei elektroniniu pastu, o sumazéjo tuy, kurie praSymus
siuncia pastu.

» Kas antras (50%) i$ besikreipusiy | valstybés ar savivaldybés institucijas pateiké
praSyma leidimui, dokumentui ar jo kopijai gauti, o kieck maZiau nei puse (45%)
kreipési siekdami gauti administracing paslauga. Kas deSimtas (10%) kreipési
norédamas gauti informacijos apie tos institucijos veikla, 6% pateiké skundus, 3%
pateikeé pasiilymus, o dar 7% interesanty kreipési kitais klausimais. Per
paskutinius 12 ménesiy sumaz¢jo interesanty dalis, siekianti gauti administracing
paslauga.

» Tyrimas parodé, kad bendras administraciniy paslaugy teikimo ir klienty
aptarnavimo efektyvumo koeficientas 2010 metais yra 0.83 (Sis koeficientas
apskaiCiuojamas pagal 9 atskirus aptarnavimo aspektus). Lyginant su situacija
pries metus jis pageréjo (2009 metas buvo 0.81).

» Geriausiai valstybés ir savivaldybés institucijy lankytojai vertina S$iuos tris
aspektus — kad yra lengva surasti skyriy, tarnyba ar reikiama tarnautoja, kad
aptarnaujama mandagiai bei kad suteikiama reikiama informacija. Maziausiai
lankytojai patenkinti, kad tenka ilgai laukti priémimo bei per létu, ju nuomone,
problemos ar prasymo iSsprendimo greiciu.
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» Per paskutinius 12 ménesiy labiausiai pageréjo Siu trijy aspekty vertinimas —
reikiamos informacijos suteikimas (0.86, o 2009 metais buvo 0.79),
pasitenkinimas aptarnavimo kokybe (0.81, o 2009 metais buvo 0.76) bei
pasitenkinimas atsakymais i prasymus (0.79, o 2009 metais buvo 0.75). Siek tiek
pageréjo pasitenkinimas aptarnavimo mandagumu, pasitenkinimas suteiktos
informacijos aiSkumu ir suprantamumu bei kad lengva surasti reikiama tarnautoja.
Per paskutinius 12 ménesiy nepakito dvieju aspekty vertinimas (aptarnavimo
greitis bei problemos iSsprendimo greitis), o pablogéjo tik vienas i§ 9 vertinamy
aptarnavimo aspekty — pasitenkinimas priémimo laukimo trukme (0.70, o 2009
metais buvo 0.78).

» Kaip rodo S$io tyrimo rezultatai, ateityje daugiau démesio reikéty skirti
aptarnavimo bei klausimy sprendimo grei¢iui pagerinti (klientai maziausiai
patenkinti tuo, kad, ju nuomone, néra pakankamai greitai sprendziamos
problemos, dél ko jie kreipési 1 tarnautoja, kad per ilgai tenka laukti priémimo bei
pa¢iu aptarnavimo greidiu). Cia yra didziausias nei$naudotas rezervas, norint
pagerinti bendra administraciniy paslaugy teikimo bei aptarnavimo efektyvumo
koeficienta.

» 91% lankytojy, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési valstybés ar savivaldybeés
institucijose, mano, kad jie lengvai rado reikiama skyriy, tarnyba ar
tarnautoja (41% mano, kad labai lengvai ir 50% kad grei¢iau lengvai). 8%
lankytojuy atsaké, kad jiems buvo sunku surasti reikiama skyriy, tarnyba ar
tarnautoja (8% nurode, kad buvo greiCiau sunku ir tik vienas respondentas atsake,
kad buvo labai sunku surasti).

» Septyni 1§ deSimties (70%) klienty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési
valstybés ar savivaldybés institucijose, mano, kad jie trumpai lauké priémimo
(18% mano, kad labai trumpai ir 52% kad greic¢iau trumpai). 28% lankytojy
atsake, kad jiems teko ilgai laukti, kol buvo priimti valstybés ar savivaldybés
institucijose (24% nurode, kad teko grei€iau ilgai laukti ir 4% kad laukti reikéjo
labai ilgai).

» Trys ketvirtadaliai (76%) respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési
valstybés ar savivaldybés institucijose, mano, kad juos tarnautojai greitai
aptarnavo (21% mano, kad labai greitai ir 55% kad grei¢iau greitai).
Ketvirtadalis (23%) lankytoju atsaké, kad juos tarnautojai aptarnavo létai (20%
nurode, kad greiciau létai ir 3% kad labai létai).
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» Devyni i§ deSimties (91%) respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy

lankési valstybés ar savivaldybés institucijose, mano, kad juos Siy instituciju
tarnautojai aptarnavo mandagiai (32% mano, kad labai mandagiai ir 59%
kad grei¢iau mandagiai). 8% lankytoju atsake, kad juos tarnautojai aptarnavo
nemandagiai (7% nurodé, kad greiiau nemandagiai ir 1% kad labai
nemandagiai).

86% respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési valstybés ar
savivaldybés institucijose, mano, kad jie Siose institucijose gavo reikiamg
informacija, del kurios kreipési (46% atsaké, kad jie gavo visa reikiama
informacija ir 40% kad greiciau gavo reikiamos informacijos). 13% lankytoju
atsake, kad jie valstybés ar savivaldybés institucijose negavo reikiamos
informacijos (11% nurod¢, kad grei€iau negavo ir 2% kad visiSkai negavo
reikiamos informacijos).

83% respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési valstybés ar
savivaldybés institucijose, teigia, kad jiems Siose institucijose suteiké aiSkia
ir suprantamg informacijg (42% atsake, kad visiSkai aiskia ir suprantama
informacija ir 41% kad grei¢iau aiskia ir suprantama). Sestadalis (16%)
lankytojuy atsake, kad suteikta informacija nebuvo aiski ir suprantama (13%
nurode, kad suteiké greiCiau neaiSkig ir nesuprantama informacija ir 3%
atsake, kad suteikta informacija buvo visiskai neaiski ir nesuprantama).

92% respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési valstybés ar
savivaldybés institucijose, nurode, kad problemos, dél kuriy jie kreipési |
Sias institucijas, buvo iSsprestos (52% atsake, kad buvo i1$spresta 1§ karto ir
40% kad buvo iSspresta per kelis kartus). 7% lankytoju atsaké, kad problemos
nebuvo i8sprestos (5% nurode, kad dél Siu problemy reikéjo kreiptis 1 kitas
institucijas, 2% nurod¢ kitus atsakymus).

AStuoni 1§ deSimties (79%) respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy
lankési valstybés ar savivaldybés institucijose, nurodé, kad juos patenkino
Siy institucijy pateikti atsakymai | ju praSymus, t.y. atsakymai buvo
aiSkus ir iSsamiis (36% atsaké, kad atsakymai visiskai patenkino ir 43% kad
greiCiau patenkino). Penktadalis (19%) lankytoju atsake, kad Siu institucijy
atsakymai 1 jy praSymus nepatenkino (15% nurode¢, kad grei¢iau nepatenkino
ir 4% atsake, kad atsakymai 1 jy praSymus visiSkai nepatenkino).
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» Astuoni 1§ desimties (81%) respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy

lankesi valstybés ar savivaldybés institucijose, nurode, kad jie patenkinti Siy
institucijy aptarnavimo kokybe bendrai, t.y. ar juos aptarnavo laiku,
mandagiai ir kvalifikuotai (33% atsaké, kad aptarnavimo kokybe visiskai
patenkinti ir 48% kad greiiau patenkinti). 18% lankytoju atsake, kad jie
nepatenkinti $iy institucijy aptarnavimo kokybe (14% grei¢iau nepatenkinti ir
4% visiSkai nepatenkinti).

Devyni 1§ deSimties (90%) respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy
lankesi valstybés ar savivaldybes institucijose, atsake, kad Siose institucijose
ju niekas neklause apie pasitenkinima aptarnavimo kokybe. 9% lankytoju
atsake, kad buvo pasidométa ju nuomone apie aptarnavimo kokybg Siose
institucijose. Per paskutinius 12 ménesiy Sio aspekto vertinimas pageréjo 3
procentiniais punktais.

Keturi 1§ deSimties (42%) respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy
lankési valstybés ar savivaldybés institucijose, nurodé, kad jiems patiems
reikéjo gauti ir pateikti kokius nors dokumentus (paZymas, iSrasus, kopijas ar
pan.). Daugiau nei puse (57%) lankytoju atsake, kad papildomy dokumenty
pateikti nereik¢jo. Per paskutinius 12 meénesiy Sio aspekto vertinimas
pager¢jo 11 procentiniy punkty (tokia dalimi sumazéjo lankytojuy dalis,
kuriems nereikéjo papildomai rinkti ir pateikinéti dokumenty).

Du trecdaliai (64%) valstybés ir savivaldybiy instituciju lankytoju, kuriems
per paskutinius 12 ménesiy reikéjo papildomai rinkti ir pateikti dokumentus,
nurod¢, kad Siuos dokumentus jie turéjo gauti kitose institucijose, o trec¢dalis
(57%) tokiy lankytojyu papildomy dokumentus tur¢jo gauti toje pacioje
institucijoje ar jos padalinyje. Per paskutinius 12 meénesiy 10 procentiniy
punkty sumazéjo tokiy respondenty, kurie papildomai reikalaujamy
dokumenty tur¢jo eiti 1 kitas istaigas.

Keturi 1§ deSimties (39%) valstybés ir savivaldybiy institucijy lankytoju,
kuriems per paskutinius 12 ménesiy reik¢jo papildomai rinkti ir pateikti
dokumentus, nurodé¢, kad uz Siuos dokumentus jie turéjo papildomai sumokeéti
(tai buvo mokamam paslauga). Kad uz tokiy papildomy dokumenty gavima
nereik¢jo moketi, nurodé 60%  tokiy lankytoju. Nuo 2009 mety 6
procentiniais punktais sumaZz¢jo dalis respondenty, kurie turé¢jo mokeéti uz
papildomai reikalaujamy dokumenty pateikima.
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» Didesné dalis (44%) apklausty Lietuvos gyventoju mano, kad pastaruoju
metu valstybés tarnautojy veikla nepasikeité. Penktadalis (19%) respondenty
atsaké, kad, ju nuomone, valstybés tarnautojy veikla pastaruoju metu
pablogejo, o kiek mazesne dalis (17%) mano, kad valstybés tarnautojy veikla
pager¢jo. Kas penktas (20%) respondentas neturéjo nuomonés Siuo klausimu.

» Daugiau nei pusé (53%) apklausty Lietuvos gyventoju mano, kad dauguma
valstybés tarnautojy gerai iSmano savo darba. Trys 1§ deSimties (31%)
gyventoju tokiai nuomonei nepritar¢, o SeStadalis (16%) neturéjo nuomonés
Siuo klausimu (nevertino).

» Kiek daugiau nei trecdalis (36%) apklausty Lietuvos gyventoju mano, kad
dauguma valstybés tarnautoju gerbia Zmones. Didesné dalis (43%) gyventoju
tokiai nuomonei nepritaré, o penktadalis (21%) neturéjo nuomonés Siuo
klausimu (nevertino).

» Kas trecias (34%) apklaustas Lietuvos gyventojas mano, kad dauguma
valstybés tarnautoju saziningai atliecka savo darba. Beveik pus¢ (46%)
gyventojy tokiai nuomonei nepritaré, o penktadalis (20%) neturéjo nuomones
Siuo klausimu (nevertino).

» Apklausa parodé, kad Lietuvos gyventoju nuomoné apie valstybés ir
savivaldybeés tarnautojus yra vienoda tiek vertinant juy veiklos pokyc€ius 1 gera
ar bloga puse, tiek ir vertinant ju savybes (kompetencija, sazininguma bei
pagarba Zmonéms). Nors Zymiai didesn¢ dalis gyventoju daug dazniau
susiduria su savivaldos lygio tarnautojais (savivaldybés istaigose ar
senilinijose), taCiau ju vertinimas nesiskiria nuo valstybés tarnautoju
apibiidinimo (dirban¢iy Seimo, Vyriausybés, ministeriju ar apskrities
pavaldumo institucijose). Remiantis keliu metuy apklausy rezultatais galima
daryti prielaida, kad toks valstybés ir savivaldybés institucijy tarnautoju
vertinimas gyventojy daromas ne tiek savo asmenine patirtimi (konkreciy
tarnautojai, su kuriais susidiiré per 12 ménesiy, vertinimai yra dazniau
teigiami ir geréja), o bendru visuomen¢je ir Ziniasklaidoje vyraujanciu
neigiamu pozidiriu { $iy instituciju darbuotojus.

» Du 18 triju (67%) respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési
valstybés ar savivaldybés institucijose, mano, kad ,,vieno langelio* padaliniai
padeda Zmonéms geriau iSspresti jiems rupimus klausimus valstybés ar
savivaldybés institucijose (26% su tokia nuomone tikrai sutiko ir 41%
greiCiau sutiko). Maziau nei penktadalis (18%) tokiy lankytoju mano, kad
,vieno langelio® padaliniai nepadeda Zmonéms greifiau iSspresti  riipimy
klausimy valstybés ar savivaldybés istaigose (16% grei¢iau sutiko ir 2% tikrai
sutiko su tokia nuomone).
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» Daugiau nei pus¢ (54%) suaugusiy Lietuvos gyventoju nepasitiki valstybés ar
savivaldybés institucijomis ir istaigomis, 46% jomis pasitiki (Cia procentai pateikti
tik tarp ty respondenty, kurie turéjo teigiama ar neigiama vertinima). Per
paskutinius 12 ménesiy teigiamai vertinanciy valstybés ir  savivaldybés
institucijas padidé€jo 2 procentiniais punktais.

» Labiausiai Lietuvos gyventojai pasitiki Prezidentiira ir seniGinijomis (tai
vienintelés 1§ vertinamy institucijy, kuriomis labiau pasitikima, nei nepasitikima).
Kaip ir anksciau, labiausiai nepasitikimas Seimu bei Vyriausybe (ir joms
pavaldZiomis istaigomis). Per paskutinius 12 ménesiy pager¢jo tik triju institucijy
vertinimai — Prezidenttros, apskri¢iy virSininky administraciju bei ministerijy
(pagal teigiamy ir neigiamy vertinimy santyki). Lyginant su 2009 mety tyrimu,
nepasitikin¢iy kitomis institucijomis (Seimu, Vyriausybe, savivaldybémis ir
senitinijomis) padidéjo 5 procentiniais punktais kiekviena.

» Prezidentiira pasitiki du tre¢daliai (67%) apklausty Lietuvos gyventoju,
penktadalis (21%) ja neapsitiki, 12% nezZinojo kaip ja ivertinti. Per paskutinius 12
meénesiy pasitikinciy $ia institucija padid¢jo 10 procentiniy punkty.

» Seimu ir jam pavaldZiomis jstaigomis pasitiki maziau nei deSimtadalis (9%)
apklausty Lietuvos gyventoju, o net aStuoni 1§ deSimties (82%) juo neapsitiki. 9%
nezinojo kaip jvertinti. Per paskutinius 12 ménesiy pasitikinciy Seimu gyventoju
dalis nepakito, o nepasitikin¢iy §ia institucija padidéjo 5 procentiniais punktais.

» Vyriausybe ir jai pavaldziomis jstaigomis pasitiki SeStadalis (17%) apklausty
Lietuvos gyventojuy, o septyni 1§ deSimties (72%) ja neapsitiki. Dar 11% nezinojo
kaip jvertinti. Per paskutinius 12 ménesiy pasitikiniy Vyriausybe gyventoju
dalis nepakito, o nepasitikin¢iy padidé¢jo 5 procentiniais punktais.

» Ministerijomis ir joms pavaldZiomis jstaigomis pasitiki ketvirtadalis (25%)
apklausty Lietuvos gyventojy, o $esi 1§ deSimties (61%) jomis neapsitiki. Dar 14%
nezinojo kaip jvertinti. Per paskutinius 12 ménesiu pasitikiniy ministerijomis
gyventoju dalis padidéjo 9 procentiniais punktais, o nepasitikin€iy liko tiek pat
kaip ir 2009 metais.

» Apskriciy virSininky administracijomis pasitiki kiek daugiau nei penktadalis
(22%) apklausty Lietuvos gyventoju, o pusé (52%) jomis neapsitiki. Dar
ketvirtadalis (26%) nezinojo kaip jas ivertinti. Per paskutinius 12 ménesiy
pasitikin¢iy Siomis institucijomis ~ padid¢jo 9 procentiniais punktais, o0
nepasitikin¢iy dalis nepakito.
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» Savivaldybés ir joms pavaldZiomis jstaigomis pasitiki trecdalis (34%)
apklausty Lietuvos gyventojuy, o daugiau nei puse¢ (53%) jomis neapsitiki. Dar
13% nezinojo kaip ivertinti. Per paskutinius 12 ménesiy pasitikiniy
savivaldybémis gyventoju dalis nepakito, o nepasitikin¢iy  padidéjo 5
procentiniais punktais.

» Seniiinijomis pasitiki beveik pusé (46%) apklausty Lietuvos gyventojy, o
keturi i§ deSimties (38%) jomis neapsitiki. Sestadalis (16%) neZinojo kaip
tvertinti. Per paskutinius 12 ménesiy pasitikinéiy senitinijjomis gyventojy
dalis nepakito, o nepasitikinciy padide€jo 5 procentiniais punktais.

» Ketvirtadalis (25%) apklausty Lietuvos gyventoju atsaké, kad per paskutinius
12 ménesiy jie gavo ar kitaip suzinojo informacija apie juy savivaldybéje ar
senilinijoje ruoSiamus gyventojams svarbius projektus ar klausimus, o 69%
atsakeé, kad tokios informacijos jie néra gaveg. Palyginus su 2009 mety
apklausos rezultatais matyti, kad per paskutinius 12 ménesiy gaunanciy ar
suzinan¢iy tokia svarbig informacija gyventoju dalis padid¢jo 7 procentiniais
punktais.

» Kiek daugiau nei pusé (52%) suaugusiu Lietuvos gyventoju atsake, kad per
paskutinius 12 ménesiy jie negavo ar nepastebe¢jo jokios informacijos apie ju
savivaldybés ar senitinijjos veikla. Svarbiausias informacijos Saltinis apie
savivaldybiy ar seniiinijy veikla yra laikrasc¢iai (26%), o per pus maZesné¢ dalis
apie tai suzino 1§ TV ar radijo (13%). 7% respondenty nurodé, kad tokia
informacija jiems buvo suteikta atvykus 1 savivaldybg ar seniiinija, 6% tokia
informacija suzino i§ savivaldybés tinklapio, 4% 1§ interneto bendrai (be
savivaldybés tinklapio), o 1% nurodé, kad tokia informacija suzinojo
paskambing  tas institucijas telefonu.

» Vienas i§ desimties (10%) respondenty per paskutinius 12 ménesiy dalyvavo
nors vienoje savivaldybés ar seniiinijos organizuotoje apklausoje kokiu nors
svarbiu klausimu (2009 metais tokiy buvo 4%).

» Du trecdaliai (67%) suaugusiy Lietuvos gyventoju mano, kad tokios
savivaldybés ar senilinijos organizuojamos apklausos gyventojams svarbiais
klausimais yra reikalingos (24% mano, kad labai reikalingos ir 43% kad
grei¢iau reikalingos). Sestadalis (16%) respondenty mano, kad tokios
apklausos yra nereikalingos (12% mano, kad greiciau nereikalingos ir 4% kad
visiskai nereikalingos).
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TYRIMO CHARAKTERISTIKA

Apklausg atliko bendra Lietuvos ir Didziosios Britanijos rinkos ir vieSosios nuomonés
tyrimy kompanija "Baltijos Tyrimai".

Apklausa vyko 2010 m. birzelio ménesj. Apklausta 1000 Lietuvos gyventojuy nuo 15 iki 74
mety, 100 Lietuvos vietoviy (atrankos tasky). Apklaustyjuy sudétis atitinka 15 - 74 mety
Lietuvos gyventoju sudét; pagal lyti, amziy, iSsimokslinima, tautybg, gyvenvietés tipa.
Apklaustyjy zmoniy nuomoné rodo 15 - 74 mety Lietuvos gyventoju nuomong, rezultaty
paklaida nevirSija 3 procenty. Ataskaitoje analizuojami 990 respondenty atsakymai, kurie
atsaké i pateiktus klausimus apie valstybés ir savivaldybés institucijas.

Apklaustyjy demografiné ir socialiné charakteristika:

Lytis:

Vyrai - 50%
Moterys - 50%
Amzius:

15 - 29 mety 30%
30 - 49 mety 30%
50 - 74 mety 40%
ISsilavinimas:

Nebaigtas vidurinis, pradinis 22%
Vidurinis 25%
Spec. vidurinis, kolegija 38%
Aukstasis 15%

Seimos pajamos per ménesj:

Iki 1200 lity 22%
1201 - 2000 lity 25%
Virs 2000 lity 27%
Neatsaké 26%
Gyvenvietés tipas:

Didmies¢iai 42%
Miestai 25%
Kaimas, vienkiemiai 33%

Socialiné struktura:

Darbininkai, tikininkai 24%
Specialistali, tarnautojai 17%
Vadovai, turi savo versla 3%
Pensininkai (nedirbantys) 24%
Moksleiviai, studentai 17%
Bedarbiai 12%

Namy Seimininkés 3%



Baltijos tyrimai Lietuvos gyventoju apklausa apie valstybés ir savivaldybés jstaigas, 2010.06 10

1. VALSTYBES IR SAVIVALDYBES INSTITUCJOS — KOKIA DALIS
GYVENTOJU KREIPESI PER 12 MENESIU, KAIP KREIPESI IR KOKIAIS
KLAUSIMAIS KREIPESI

Per paskutinius 12 ménesiy beveik trys i§ deSimties (28%) suaugusiy Salies gyventojy kreipeési 1
kokias nors valstybés ar savivaldybés institucijas. Tai dazniau moterys, 30 — 49 mety Zzmongs,
respondentai su aukStuoju iSsilavinimu, vadovai, specialistai ir tarnautojai, bedarbiai bei namy
Seimininkés. Reciausiai { valstybés ir savivaldybés institucijas kreipési studentai ir moksleiviai (per
12 ménesiy kreipéesi tik 12%, o 88% nesikreipe).

Per paskutinius 12 ménesiy Sestadalis (16%) apklausty Lietuvos gyventoju kokiais nors klausimais
kreipési i senilinijas, kiek daugiau nei deSimtadalis (12%) kreipési i savivaldybés institucijas ar
Istaigas, vienas 1§ dvideSimties (5%) kreipési { ministerijas ar joms pavaldzias jistaigas, 0 2%
kreipési | savo apskrities virSininko administracija. Kaip ir anks¢iau maziausiai besikreipusiy yra i
Prezidentiira, Vyriausybg, Seima ir joms pavaldZias jstaigas.

I seniiinijas labiau uz kitus kreipési moterys, 30 — 49 mety Zmonés, gyvenantys kaimo vietovése,
vadovai bei namy Seimininkés. [ savivaldybés jstaigas ir imonés labiau linke kreiptis 30 — 49 mety
Zmongs, gyvenantys rajony centruose ar mazuose miesteliuose, turintys aukstaji iSsilavinima. [
ministerijas ir joms pavaldzias jstaigas santykinai dazniau kreipési jaunimas iki 30 mety, didmies¢iy
gyventojai bei turintys aukstaji i§silavinima.

1 lentelé
KL. “4R PER PASKUTINIUS 12 MENESIU JUS KREIPETES [ SIAS VALSTYBES AR SAVIVALDYBES
INSTITUCIJAS? CIA KALBAMA APIE VISUS ATVEJUS, KAI JUS KREIPETES SU SKUNDU,
NOREJOTE GAUTI VIESAJA PASLAUGH, PATEIKETE PASIULYMA / PRASYMA AR SIEKETE GAUTI
INFORMACIJA IS KORTELEJE PATEIKTU INSTITUCIJU BEI [STAIGU.”
Procentai tarp visy apklausty gyventojy, N = 990

2010 metai (%) 2009 metai (%)

1. Savivaldybés seniiinijas 16 23
2. Savivaldybés institucijas ir istaigas 12 19
3. Ministerijas ir joms pavaldzias istaigas | 5 3

4. Apskrities virSininko administracija 2 3

5. Vyriausybe ir jai pavaldzias jstaigas 0.3 0.6
6. Seima ir jam pavaldzias istaigas - 0.6
7. Prezidenttra - 0.3
8. Nesikreipé niekur / neatsaké 72 67
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Kaip ir anksc¢iau, devyni i§ deSimties (90%) i§ besikreipusiy | valstybés ar savivaldybés
institucijas patys atvyko i ta institucija ar jstaiga, penktadalis (20%) i jas kreipési telefonu,
vienas i§ dvideSimties (5%) prasyma ar kreipimasi iSsiunté elektroniniu pastu, o maziausia
dalis 1§ besikreipusiu tai padaré pastu (4%). Per paskutinius 12 ménesiy padidéjo interesanty
dalis, kuri i valstybés ar savivaldybés institucijas kreipési telefonu bei elektroniniu pastu, o
sumazg€jo ty, kurie praSymus siuncia pastu.

Telefonu labiau linkusios kreiptis moterys, jaunesni nei 50 mety Zmonés, respondentai, kuriy
Seimos pajamos didziausios (vir§ 2000 lity per ménesi) bei respondentai su aukstesniu nei
vidurinis iSsilavinimu.

2 lentelé

11

KL. “KOKIA FORMA JUS KREIPETES | SIAS VALSTYBES AR SAVIVALDYBES INSTITUCIJAS PER
PASKUTINIUS 12 MENESIU? NURODYKITE, KOKI4 KREIPIMOSI FORMA JUS PASIRINKOTE?

(PERSKAITYTI ATSAKYMUS. GALIMI KELI ATSAKYMAI)”
Procentai tarp ty gyventojy, kurie per 12 ménesiy kreipési i institucijas, N = 272

2010 metai (%) 2009 metai (%)

1. Atvykote 1 institucijq ar istaiga 90 92
2. Kreipétés telefonu 20 15
3. ISsiuntéte praSyma / kreipimasi

elektroniniu pastu 5 3
4. ISsiuntéte praSyma / kreipimasi pastu 4 9
5. Kita - -
Neatsimena, neatsaké 1 -

Kas antras (50%) i§ besikreipusiy i valstybés ar savivaldybés institucijas pateiké praSyma
leidimui, dokumentui ar jo kopijai gauti, o kiek maziau nei pusé (45%) kreipési sickdami gauti
administracing paslauga. Kas deSimtas (10%) kreipési norédamas gauti informacijos apie tos
institucijos veikla, 6% pateiké skundus, 3% pateiké pasitlymus, o dar 7% interesanty kreipési
kitais klausimais. Per paskutinius 12 ménesiy sumazéjo interesanty dalis, siekianti gauti

administracing paslauga.
3 lentele

KL. “KOKIAIS KLAUSIMAIS JUS KREIPETES | VALSTYBES AR SAVIVALDYBES INSTITUCIJAS PER
PASKUTINIUS 12 MENESIU?  (PERSKAITYTI ATSAKYMU VARIANTUS. GALIMI KELI

ATSAKYMAL)”
Procentai tarp ty gyventoju, kurie per 12 ménesiu kreipési i institucijas, N = 272
2010 metai (%) 2009 metai (%)

1. Pateikéte praSyma leidimui, dokumentui

ar jo kopijai gauti 50 49
2. Siekéte gauti administracing paslauga 45 59
3. Siekéte gauti informacija apie tos

institucijos veikla 10 14
4. Pateikéte skunda 6 7
5. Pateikéte pasiiilyma 3 4
6. Kita 7 R
Neatsimena, neatsakée 1 -




Baltijos tyrimai Lietuvos gyventoju apklausa apie valstybés ir savivaldybés jstaigas, 2010.06 12

2. VALSTYBES IR SAVIVALDYBES TARNAUTOJU DARBO VERTINIMAS

2.1. Aptarnavimo efektyvumo koeficientas

Administraciniy paslaugy teikimo ir besikreipianciy asmeny aptarnavimo efektyvumo koeficientas
skaiCiuojamas atsizvelgiant | respondenty aptarnavimo aspekty valstybés ir savivaldybés
institucijose ir jstaigose vertinimus. Atskiry aptarnavimo aspekty koeficientas skai¢iuojamas pagal
formule, kur teigiamai aptarnavimo aspekta ivertinusiy respondenty skaifius dalinamas i
besikreipusiyju 1 valstybés ir savivaldybés institucijas ir istaigas per paskutiniuosius 12 meénesiy
skaiCius. Atskiry aptarnavimo aspekty koeficientai ir bendras administraciniy paslaugy teikimo ir
besikreipian¢iy asmeny aptarnavimo efektyvumo koeficientas pateikti lenteléje (4a lentele).
Maksimali galima koeficiento reikSmé K = 1. Kuo didesn¢ koeficiento reikSmeé, tuo didesnis
aptarnavimo aspekto efektyvumas.

Tyrimas parodé, kad bendras administraciniy paslaugy teikimo ir klienty aptarnavimo efektyvumo
koeficientas 2010 metais yra 0.83 (Sis koeficientas apskaiciuojamas pagal 9 atskirus aptarnavimo
aspektus). Lyginant su situacija prie$ metus jis Siek tiek pageréjo — 2009 metas jis buvo 0.81.

Geriausiai valstybés ir savivaldybés institucijy lankytojai vertina Siuos tris aspektus — kad yra

lengva surasti skyriy, tarnyba ar reikiama tarnautoja, kad aptarnaujama mandagiai bei kad

suteikiama reikiama informacija. Maziausiai lankytojai patenkinti, kad tenka ilgai laukti priémimo

bei per 1étu, ju nuomone, problemos ar praS§ymo iSsprendimo greiciu.

4a lentelé

APTARNAVIMO EFEKTYVUMO KOEFICIENTAS — PALYGINIMAS SU 2009 METU
VERTINIMAIS (pagal visy respondenty vertinimus, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési
valstybés ir savivaldybés institucijose)

Atskiri aptarnavimo aspektai: 2010 metai (%) 2009 metai (%)
Ar lengva surasti (skyriy, tarnyba ar tarnautoja) 0.91 089
Mandagumas 0.90 0.87
Reikiamos informacijos suteikimas 0.86 0.79
Suteiktos informacijos aiSkumas ir suprantamumas 0.83 0.81
Pasitenkinimas aptarnavimo kokybe 0.81 0.76
Pasitenkinimas atsakymais { praSymus 0.79 0.75
Aptarnavimo greitis 0.76 0.76
Priémimo laukimo trukmé 0.70 0.78
Problemos ar prasymo iSsprendimo greitis 0.52 0.51
Bendras administraciniy paslaugy teikimo

ir aptarnavimo efektyvumo koeficientas 0.83 0.81
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Per paskutinius 12 ménesiy labiausiai pageréjo $iy trijy aspekty vertinimas — reikiamos informacijos
suteikimas (0.86, o 2009 metais buvo 0.79), pasitenkinimas aptarnavimo kokybe (0.81, o 2009
metais buvo 0.76) bei pasitenkinimas atsakymais i prasymus (0.79, o 2009 metais buvo 0.75). Siek
tiek pageréjo pasitenkinimas aptarnavimo mandagumu, pasitenkinimas suteiktos informacijos
aiSkumu ir suprantamumu bei kad lengva surasti reikiama tarnautoja. Per paskutinius 12 ménesiu
nepakito dviejy aspekty vertinimas (aptarnavimo greitis bei problemos iSsprendimo greitis), o
pablogéjo tik vienas i§ 9 vertinamy aptarnavimo aspekty — pasitenkinimas priémimo laukimo
trukme (0.70, 0 2009 metais buvo 0.78).

2010 metais papildomai buvo efektyvumo koeficientas (administraciniy paslaugy teikimo ir klienty
aptarnavimo efektyvumo) buvo paskaiCiuotas tik ty lankytojy, kurie per 12 ménesiu lankési
savivaldybése ar joms pavaldziose istaigose. Bendras savivaldybiy tarnautojy aptarnavimo
efektyvumo koeficientas yra 0.81 (4b lentel¢). Lyginant su bendru visy valstybés ir savivaldybiy
lankytojy vertinimais (4a lentel¢) jis Siek tiek mazesnis.

4b lentele
APTARNAVIMO EFEKTYVUMO KOEFICIENTAS — TIK SAVIVALDYBIU IR JOMS PA VALDZ[U
ISTAIGU LANKYTOJU VERTINIMAI

Atskiri aptarnavimo aspektai: Savivaldybiy institucijy | Visu lankytoju
lankytojy vertinimai (%) | vertinimai (%)
Ar lengva surasti (skyriy, tarnyba ar tarnautojq) 0.88 0.91
Mandagumas 0.87 0.90
Reikiamos informacijos suteikimas 0.82 0.86
Suteiktos informacijos aiSkumas ir suprantamumas | 0.79 0.83
Pasitenkinimas aptarnavimo kokybe 0.75 0.81
Pasitenkinimas atsakymais | praSymus 0.75 0.79
Aptarnavimo greitis 0.74 0.76
Priémimo laukimo trukme 0.71 0.70
Problemos ar praSymo i§sprendimo greitis 0.41 0.52
Bendras administraciniy paslaugy
teikimo ir aptarnavimo efektyvumo | 0.81 0.83
koeficientas

Kaip rodo $io tyrimo rezultatai, ateityje daugiau démesio reikéty skirti aptarnavimo bei klausimu
sprendimo greiciui pagerinti (klientai maziausiai patenkinti tuo, kad ju nuomone, néra pakankamai
greitai sprendziamos problemos, dé¢l ko jie kreipési i tarnautoja, kad per ilgai tenka laukti priémimo
bei pa¢iu aptarnavimo grei¢iu). Cia yra didZiausias nei$naudotas rezervas, norint pagerinti bendra
administraciniy paslaugu teikimo bei aptarnavimo efektyvumo koeficienta.




Baltijos tyrimai Lietuvos gyventoju apklausa apie valstybés ir savivaldybés jstaigas, 2010.06 14

2.2. Reikiamo tarnautojo suradimo vertinimas (ar lengva rasti)

91% lankytoju, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési valstybés ar savivaldybés
institucijose, mano, kad jie lengvai rado reikiama skyriy, tarnyba ar tarnautoja (41% mano, kad
labai lengvai ir 50% kad grei¢iau lengvai).

8% lankytojy atsake, kad jiems buvo sunku surasti reikiama skyriy, tarnyba ar tarnautoja (8%
nurodé¢, kad buvo grei¢iau sunku ir tik vienas respondentas atsaké, kad buvo labai sunku
surasti).

Per paskutinius 12 ménesiy §io aspekto vertinimas pageréjo 2 procentiniais punktais. Visos
gyventoju grupés mano, kad buvo lengva surasti reikiama skyriy, tarnyba ar tarnautoja.

5 lentele
KL. “4R JUS LENGVAI RADOTE SKYRIU, TARNYBA BEI VALSTYBES / SAVIVALDYBES
TARNAUTOJA, KURIS TUREJO JUS APTARNAUTI?
Procentai tarp ty gyventoju, kurie per 12 ménesiu kreipési i institucijas, N = 272

2010 metai (%) 2009 metai (%)
1. Labai lengvai 41 54
2. Greiciau lengvai 50 35
3. Greiciau sunkiai 8 9
4. Labai sunkiali - 1
Neatsimena, neatsake 1 2

2010 metai (%)

2009 metai (%)

Lengvai 91 89
Sunkiai 8 10
Neatsimena, neatsake 1 2




Baltijos tyrimai Lietuvos gyventoju apklausa apie valstybés ir savivaldybés jstaigas, 2010.06 15

2.3. Priémimo greicio vertinimas (ar ilgai teko laukti kol priémé tarnautojas)

Septyni 1§ deSimties (70%) klienty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési valstybés ar
savivaldybés institucijose, mano, kad jie trumpai lauké priémimo (18% mano, kad labai
trumpai ir 52% kad grei¢iau trumpai).

28% lankytoju atsaké, kad jiems teko ilgai laukti, kol buvo priimti valstybés ar savivaldybés
institucijose (24% nurodé, kad teko greiciau ilgai laukti ir 4% kad laukti reikéjo labai ilgai).

Per paskutinius 12 ménesiy $io aspekto vertinimas pablogéjo 7 procentiniais punktais (tai
vienintelis tarnautoju darbo aspektas, kurio vertinimas nuo 2009 metu pablogéjo). Kad
priemimo teko laukti ilgai dazniau nurod¢ vyrai, didmiesCiy gyventojai, respondentai, kuriy
Seimos pajamos didziausios (vir§ 2000 lity per ménesi), vadovai ir bedarbiai.

6 lentelé
KL. “AR JUMS ILGAI TEKO LAUKTI, KOL BUVOTE PRIIMTI VALSTYBES AR SAVIVALDYBES
INSTITUCIJOSE / [STAIGOSE, | KURIAS JUS KREIPETES?
Procentai tarp ty gyventoju, kurie per 12 ménesiu kreipési i institucijas, N = 272

2010 metai (%)

2009 metai (%)

1. Labai trumpai

18

34

2. Greiciau trumpai 52 44
3. Greiciau ilgai 24 17
4. Labai ilgai 4 4
Neatsimena, neatsaké 2 2

2010 metai (%)

2009 metai (%)

Trumpai 70 77
llgai 28 21
Neatsimena, neatsakeé 2 2
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2.4. Aptarnavimo greicio vertinimas (ar greitai aptarnavo)

Trys ketvirtadaliai (76%) respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési valstybés ar
savivaldybés institucijose, mano, kad juos tarnautojai greitai aptarnavo (21% mano, kad labai
greitai ir 55% kad greiciau greitai).

Ketvirtadalis (23%) lankytoju atsaké, kad juos tarnautojai aptarnavo létai (20% nurodé, kad
greiCiau létai ir 3% kad labai létai).

Per paskutinius 12 ménesiy $io aspekto vertinimas nepakito (1 procentiniu punktu padidéjo
teigiamai vertinanciy, taciau nepatenkinty aptarnavimo grei¢iu liko tokia pat dalis, kaip 2009
metais). Aptarnavimo grei¢iu labiau nepatenkinti vyrai, 30 — 49 mety Zmonés, kaimo

gyventojai, respondentai su aukStuoju iSsilavinimu.

7 lentelé

KL. “AR  GREITAlI JUS APTARNAVO VALSTYBES AR SAVIVALDYBES INSTITUCIJOSE /

ISTAIGOSE, [ KURIAS JUS KREIPETES?

Procentai tarp ty gyventojy, kurie per 12 ménesiy kreipési i institucijas, N = 272

2010 metai (%)

2009 metai (%)

1. Labai greitai

21

34

2. Grei¢iau greitai 55 41
3. Greiciau létai 20 20
4. Labai létai 3 3
Neatsimena, neatsakée 1 2

2010 metai (%)

2009 metai (%)

Greitali 76 75
Létai 23 23
Neatsimena, neatsake 1 2
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2.5. Mandagumo vertinimas (ar mandagiai aptarnavo)

Devyni i§ deSimties (91%) respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési valstybés ar
savivaldybés institucijose, mano, kad juos $iy instituciju tarnautojai aptarnavo mandagiai
(32% mano, kad labai mandagiai ir 59% kad grei¢iau mandagiai).

8% lankytojy atsaké, kad juos tarnautojai aptarnavo nemandagiai (7% nurodé, kad grei¢iau
nemandagiai ir 1% kad labai nemandagiai).

Per paskutinius 12 ménesiy Sio aspekto vertinimas pageréjo 4 procentiniais punktais. Kad
tarnautojai aptarnauja nemandagiai kiek labiau nurod¢ jaunesni nei 50 mety Zmonés, kaimo

gyventojai, respondentai su auksStuoju iSsilavinimu, vadovai bei namy Seimininkés.

8 lentelé

17

KL. “AR  MANDAGIAI JUS APTARNAVO VALSTYBES AR SAVIVALDYBES INSTITUCLJOSE /

ISTAIGOSE, [ KURIAS JUS KREIPETES?
Procentai tarp ty gyventoju, kurie per 12 ménesiu kreipési i institucijas, N = 272

2010 metai (%)

2009 metai (%)

1. Labai mandagiai

32

36

2. Grei¢iau mandagiai 59 51
3. Grei¢iau nemandagiai 7 11
4. Labai nemandagiai 1 1
Neatsimena, neatsaké 1 2

2010 metai (%)

2009 metai (%)

Mandagiali 91 87
Nemandagiai 8 12
Neatsimena, neatsaké 1 2
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2.6. Reikiamos informacijos suteikimo vertinimas (ar gavo reikiama
informacija)

86% respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési valstybés ar savivaldybés
institucijose, mano, kad jie S§iose institucijose gavo reikiama informacija, dél kurios jie
kreipési (46% atsaké, kad jie gavo visa reikiama informacija ir 40% kad grei¢iau gavo
reikiamos informacijos).

13% lankytoju atsaké, kad jie valstybés ar savivaldybés institucijose negavo reikiamos
informacijos (11% nurodé, kad grei¢iau negavo ir 2% kad visiskai negavo reikiamos
informacijos).

Per paskutinius 12 ménesiy $io aspekto vertinimas pageréjo labiausiai i§ 9 vertinamy rodikliy
(padidéjo 8 procentiniais punktais). Kad institucijose negavo reikiamos informacijos dazniau
nurodé vyrai, 30 - 49 mety zmonés, respondentai neturintys vidurinio i$silavinimo, bedarbiai.

9 lentele
KL. “4R JUMS SUTEIKE VISA REIKIAMA INFORMACIJA VALSTYBES AR SAVIVALDYBES
INSTITUCIJOSE / [STAIGOSE, | KURIAS JUS KREIPETES?
Procentai tarp ty gyventojy, kurie per 12 ménesiy kreipési i institucijas, N = 272

2010 metai (%)

2009 metai (%)

1. Gavau visa reikiama informacija

46

47

2. Greic¢iau gavau 40 32
3. Greiciau negavau 11 16
4. Visai negavau reikiamos informacijos 2 5
Neatsimena, neatsaké 1 1

2010 metai (%)

2009 metai (%)

Gavo reikiama informacija

86

79

Negavo reikiamos informacijos

13

21

Neatsimena, neatsake

1

1
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2.7. Suteiktos informacijos aiSkumo vertinimas (ar suteikta informacija buvo
aiski ir suprantama)

83% respondenty, kurie per paskutinius 12 meénesiy lankési valstybés ar savivaldybés
institucijose, teigia, kad jiems Siose institucijose suteiké aiSkia ir suprantama informacija
(42% atsakeé, kad visiSkai aiSkia ir suprantama informacija ir 41% kad greiCiau aiSkia ir
suprantama).

Sestadalis (16%) lankytojy atsaké, kad suteikta informacija nebuvo aiski ir suprantama (13%
nurodé, kad suteiké greiCiau neaiskia ir nesuprantama informacija ir 3% atsakée, kad suteikta
informacija buvo visiskai neaiski ir nesuprantama).

Per paskutinius 12 ménesiy Sio aspekto vertinimas Siek tiek pageréjo (2 procentiniais
punktais). Kad institucijose suteikta informacija buvo neaiski ir nesuprantama dazniau nurodé
vyresni nei 30 mety zmonés, gyvenantys kaime, respondentai neturintys vidurinio i$silavinimo,
bedarbiai.

10 lentelé

19

KL. “AR  JUMS SUTEIKE AISKI4 IR SUPRANTAMA INFORMACIJ4  VALSTYBES AR

SAVIVALDYBES INSTITUCIJOSE / [STAIGOSE, [ KURIAS JUS KREIPETES? ~
Procentai tarp ty gyventoju, kurie per 12 ménesiu kreipési i institucijas, N = 272

2010 metai (%) 2009 metai (%)
1. Visiskai aiSkig ir suprantama 42 44
2. GreiCiau aiSkig ir suprantama 41 37
3. Greiciau neaiskia ir nesuprantama 13 13
4. VisiSkai neaiSkia ir nesuprantama 3 4
Neatsimena, neatsaké 1 2

2010 metai (%) 2009 metai (%)

Suteiké aiSkia ir suprantama informacija 83 81

Nesuteiké  aiSkios ir  suprantamos
informacijos 16 17

Neatsimena, neatsake 1 2
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2.8. Problemos sprendimo greicio vertinimas (ar iSsprendé i$ karto)

92% respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési valstybés ar savivaldybés
institucijose, nurod¢, kad problemos, dél kuriy jie kreipési i Sias institucijas, buvo iSsprestos
(52% atsakeé, kad buvo iSspresta i$ karto ir 40% kad buvo iSspresta per kelis kartus).

7% lankytoju atsaké, kad problemos nebuvo issprestos (5% nurodé, kad dél Siy problemy
reikéjo kreiptis i kitas institucijas, 2% nurodé kitus atsakymus).

Per paskutinius 12 ménesiy $io aspekto vertinimas nepakito (kad problemos buvo iSsprestos i$
karto nurodé tik 1 procentiniu punktu daugiau). Kad problemos buvo i$sprestos i§ pirmo karto

dazniau nurodé moterys bei jaunimas iki 30 mety.

11 lentelé

20

KL. “KAIP BUVO ISSPRESTOS JUSU PROBLEMOS, DEL KURIU JUS KREIPETES | VALSTYBES AR
SAVIVALDYBES INSTITUCIJAS / ISTAIGAS?

Procentai tarp ty gyventoju, kurie per 12 ménesiu kreipési i institucijas, N = 272

2010 metai (%)

2009 metai (%)

1. I$sprestos i$ karto

52

51

2. Per kelis kartus 40 36
3. Reikéjo kreiptis 1 aukstesng instancija 5 7
4. Kita 2 7
Neatsimena, neatsaké 1 -

2010 metai (%)

2009 metai (%)

ISsprendé 92 87
Reikéjo kreiptis kitur / neiSsprendé 7 14
Neatsimena, neatsaké 1 -
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2.9. Gauty atsakymy vertinimas (ar atsakymai | praSymus buvo aiSkis ir
iSsamiis)

AStuoni i§ deSimties (79%) respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési valstybés ar
savivaldybés institucijose, nurodé, kad juos patenkino §iy institucijuy pateikti atsakymai i ju
praSymus, t.y. atsakymai buvo aisklis ir iSsamiis (36% atsaké, kad atsakymai visiskai
patenkino ir 43% kad greiciau patenkino).

Penktadalis (19%) lankytoju atsaké, kad Siy institucijy atsakymai i jy praSymus nepatenkino
(15% nurodé, kad greic¢iau nepatenkino ir 4% atsaké, kad atsakymai i ju prasymus visiskai
nepatenkino).

Per paskutinius 12 ménesiy Sio aspekto vertinimas pageréjo 4 procentiniais punktais. Kad
instituciju pateikti atsakymai ju nepatenkino dazniau nurodé vyrai, 30 - 49 mety zmonés,
gyvenantys kaime, respondentai neturintys vidurinio i$silavinimo, bedarbiai.

12 lentelé
KL. “AR JUS PATENKINO VALSTYBES AR SAVIVALDYBIU INSTITUCLIU / [STAIGU ATSAKYMAI [
JUSU PRASYMUS, T.Y. ATSAKYMAI BUVO AISKUS IR ISSAMUS?”
Procentai tarp ty gyventojy, kurie per 12 ménesiy kreipési i institucijas, N = 272

2010 metai (%) 2009 metai (%)

1. Visiskai patenkino 36 34
2. Greiciau patenkino 43 41
3. Greic¢iau nepatenkino 15 14
4. Visiskai nepatenkino 4 11
Neatsimena, neatsaké 2 -

2010 metai (%)

2009 metai (%)

Patenkino 79 75
Nepatenkino 19 25
Neatsimena, neatsake 2 -
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2.10. Aptarnavimo kokybés bendrai vertinimas (ar aptarnavo laiku,
mandagiai ir kvalifikuotai)

AStuoni i§ deSimties (81%) respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési valstybés ar
savivaldybés institucijose, nurodé, kad jie patenkinti Siy instituciju aptarnavimo kokybe
bendrai, t.y. ar juos aptarnavo laiku, mandagiai ir kvalifikuotai (33% atsaké, kad aptarnavimo
kokybe visiskai patenkinti ir 48% kad greiciau patenkinti).

18% lankytojuy atsaké, kad jie nepatenkinti Siy institucijy aptarnavimo kokybe (14% greiciau
nepatenkinti ir 4% visiSkai nepatenkinti).

Per paskutinius 12 ménesiy Sio aspekto vertinimas pageréjo 5 procentiniais punktais. Kad
institucijy aptarnavimo kokybé juy netenkina dazniau nurodé gyvenantys kaime, respondentai

su auksStuoju isilavinimu, vadovai ir bedarbiai.

13 lentelé

KL. “4R JUS BUVOTE PATENKINTAS VALSTYBES AR SAVIVALDYBIU INSTITUCLIU / [STAIGU

APTARNAVIMO KOKYBE BENDRAI,
KVALIFIKUOTAI?”

Procentai tarp ty gyventojy, kurie per 12 ménesiy kreipési { institucijas, N = 272

T.Y. JUS APTARNAVO LAIKU, MANDAGIAI IR

2010 metai (%)

2009 metai (%)

1. Visiskai patenkintas

33

36

2. Grei€iau patenkintas 48 40
3. Greiciau nepatenkintas 14 16
4. Visiskai nepatenkintas 4 7
Neatsimena, neatsaké 1 1

2010 metai (%)

2009 metai (%)

Patenkintas

81

76

Nepatenkintas

18

23

Neatsimena, neatsake

1

1
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2.11. Lankytojy nuomonés teiravimasis (ar teiravosi ju nuomonés apie
aptarnavimo kokybe)

Devyni i§ desimties (90%) respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési valstybés ar
savivaldybés institucijose, atsaké, kad  Siose institucijose ju  niekas neklausé apie
pasitenkinima aptarnavimo kokybe. 9% lankytojy atsaké, kad buvo pasidométa ju nuomone
apie aptarnavimo kokybe §iose institucijose.

Per paskutinius 12 ménesiy Sio aspekto vertinimas pageréjo 3 procentiniais punktais. Kad
buvo teirautasi jy nuomonés apie aptarnavimo kokybg¢ dazniau nurodé miesty gyventojai.

Viena 1§ galimy priemoniy, kuri paprastai pagerina klienty pasitenkinima paslaugomis, yra
parodytas démesys (lankytoju apklausas, pasiteiravimas apie pasitenkinima aptarnavimo
kokybe pokalbio pabaigoje). Svarbu parodyti susidoméjima ne tik neigiamais kliento
aptarnavimo aspektais (kuo buvo nepatenkinti), bet kartu pastiprinti teigiamus vertinimy
aspektus (klausiant kokiais aptarnavimo aspektais yra patenkinti — tai padeda lankytojams
susivokti savo vertinimuose, geriau atsimena teigiamus momentus, 0 ne vien tik neigiamus,
galu gale tai ir papildomas motyvacinis aspektas valstybés ir savivaldybés tarnautojams
pagerinti pasitenkinima savo darbu, jo svarba). Tai, kad tik vienas i§ deSimties lankytoju
atsimena apie toki démesi ju vertinimams, rodo dar labai maza tokios priemonés taikyma.

14 lentelé
KL. “AR KURIOJE NORS VALSTYBIU AR SAVIVALDYBIU INSTITUCIJOJE / [STAIGOJE, [ KURIA JUS
KREIPETES PER PASKUTINIUS 12 MENESIU, TEIRAVOSI JUSU NUOMONES APIE ASMENU
APTARNAVIMO KOKYBE SIOSE INSTITUCLJOSE / [STAIGOSE ?”
Procentai tarp ty gyventojuy, kurie per 12 ménesiy kreipési i institucijas, N = 272

2010 metai (%) 2009 metai (%)

Taip 9 6

Ne 90 94

Neatsimena, neatsake 1 -
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2.12. Lankytojy apkrovimas papildomy dokumenty rinkimu (ar buvo
reikalaujama papildomy dokumenty — pazymy, iSrasy, kopijy ar pan.)

Keturi i§ desimties (42%) respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési valstybés ar
savivaldybés institucijose, nurodé, kad jiems patiems reikéjo gauti ir pateikti kokius nors
dokumentus (pazymas, iSrasus, kopijas ar pan.). Daugiau nei pusé (57%) lankytojy atsakeé, kad
papildomy dokumenty pateikti nereikéjo.

Per paskutinius 12 ménesiy Sio aspekto vertinimas pageréjo 11 procentiniy punkty (tokia
dalimi sumazéjo lankytojy dalis, kuriems nereikéjo papildomai rinkti ir pateikinéti dokumenty).
Papildomus dokumentus dazniau turéjo pateikti moterys, 30 — 49 mety Zmongés, miesty
gyventojai, respondentai neturintys vidurinio i$silavinimo.

15 lentelé

24

KL. “4R PER PASKUTINIUS 12 MENESIU JUMS PACIAM REIKEJO PAPILDOMAI GAUTI IR

PATEIKTI DOKUMENTUS (PAZYMAS, ISRASAS, KOPIJAS
SAVIVALDYBES INSTITUCIJU / [STAIGU, | KURIAS JUS KREIPETES?”
Procentai tarp ty gyventoju, kurie per 12 ménesiu kreipési i institucijas, N = 272

2010 metai (%)

2009 metai (%)

Taip, reikéjo

42

53

Ne, nereikéjo

57

47

Neatsimena, neatsake 1 -

Du trecdaliai (64%) valstybés ir savivaldybiy institucijy lankytoju, kuriems per paskutinius 12
meénesiy reikéjo papildomai rinkti ir pateikti dokumentus, nurodé¢, kad Siuos dokumentus jie
turéjo gauti kitose institucijose, o trecdalis (57%) tokiy lankytoju papildomy dokumentus
turéjo gauti toje pacioje institucijoje ar jos padalinyje. Per paskutinius 12 ménesiy 10
procentiniy punkty sumazgjo tokiy respondenty, kurie papildomai reikalaujamy dokumenty
turéjo eiti 1 kitas istaigas.

16 lentele
KL. “IS KUR JUMS REIKEJO GAUTI IR PATEIKTI PAPILDOMU DOKUMENTU?
Procentai tarp tu, kam reikéjo gauti ir pateikti papildomy dokumenty, N = 115

2010 metai (%)

2009 metai (%)

1. IS tos pacios institucijos ar jos padaliniy

33

25

2. I8 kity instituciju / istaigy 64 74
3. Kitur - 4
Neatsimena, neatsaké 3 -

IR PAN,) IS VALSTYBES AR
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Keturi i§ deSimties (39%) valstybés ir savivaldybiy instituciju lankytoju, kuriems per
paskutinius 12 ménesiy reikéjo papildomai rinkti ir pateikti dokumentus, nurod¢, kad uz Siuos
dokumentus jie turé¢jo papildomai sumokéti (tai buvo mokama paslauga). Kad uz tokiu
papildomy dokumenty gavima nereikéjo mokéti nurodé 60% tokiy lankytoju. Nuo 2009 mety
6 procentiniais punktais sumazéjo dalis respondenty, kurie turéjo mokéti uz papildomai
reikalaujamy dokumenty pateikima. Kad reikéjo mokéti uz papildomy dokumenty gavima
dazniau nurodé¢ vyrai bei vyresni nei 50 mety zmongs.

17 lentelé

25

KL. “4R  JUMS REIKEJO MOKETI UZ TOKIUS PAPILDOMAI  GAUTUS IR PATEIKTUS

DOKUMENTUS (PAZYMAS, ISRASUS, KOPIJAS IR PAN.) ?”
Procentai tarp tu, kam reikéjo gauti ir pateikti papildomy dokumenty, N = 115

2010 metai (%) 2009 metai (%)
Taip, reikéjo 39 45
Ne, nereikéjo 60 55
Neatsimena, neatsaké 1 -

2.13. Valstybés ir savivaldybiy institucijy tarnautojy veiklos vertinimas

Didesné dalis (44%) apklausty Lietuvos gyventoju mano, kad pastaruoju metu valstybés
tarnautojy veikla nepasikeité. Penktadalis (19%) respondenty atsaké, kad, ju nuomone,
valstybés tarnautojy veikla pastaruoju metu pablogéjo, o kiek mazesné dalis (17%) mano, kad
valstybés tarnautojy veikla pageréjo. Kas penktas (20%) respondentas neturé¢jo nuomones Siuo
klausimu.

Per paskutinius 12 ménesiy $ie vertinimai pakito labai nezymiai — 3 procentiniais punktais
padidéjo dalis, teigianCiy, kad valstybés veikla ger¢ja arba nesikeicia, dar 2 procentiniais
punktais padidé¢jo matanciy veiklos pablogéjima (gyventojai labiau nei anksciau linke reiksti
savo nuomong nei 2009 metais — sumazéjo 8 procentiniais punktais neturinéiy nuomongés).

Kad valstybés tarnautojy veikla pastaruoju metu geréja dazniau nurodé moterys, didmiesciu
gyventojai, vadovai. Kad valstybés tarnautojy veikla blogéja labiau mano kaimo gyventojai,
respondentai su aukstuoju iSsilavinimu.

18 lentelé

KL. “KAIP JUS MANOTE, AR PASTARUOJU METU VALSTYBES TARNAUTOJU VEIKLA GEREJA,

BLOGEJA AR NESIKEICIA ?”
Procentai tarp visu apklausty gyventoju, N = 990

2010 metai (%) 2009 metai (%)

1. Valstybés tarnautoju veikla geréja 17 14
2. Valstybés tarnautojy veikla blogéja 19 17
3. Nesikeicia 44 41

NezZino, neatsake 20 28
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Daugiau nei pusé¢ (53%) apklausty Lietuvos gyventoju mano, kad dauguma valstybés
tarnautojy gerai iSmano savo darba. Trys i§ deSimties (31%) gyventoju tokiai nuomonei
nepritaré, o Sestadalis (16%) neturéjo nuomonés $iuo klausimu (nevertino).

Per paskutinius 12 ménesiy Zenkliai pageré¢jo Lietuvos gyventoju nuomoné apie valstybés
tarnautoju kompetencija — net 18 procentiniy punkty padid¢jo dalis Zmoniy, kurie juos
apibiidina kaip iSmanancius savo darba (2009 metais daugiau buvo ty, kurie labiau nepritaré
tokiai nuomonei). Kad valstybés tarnautojai gerai iSmano savo darba labiau mano moterys,
didmiesCiy gyventojai, namu Seimininkés, vadovai, specialistai ir tarnautojai. Tokiam
vertinimui dazniau nepritaré vyrai, gyvenantys kaimo vietovéje, darbininkai, dikininkai ir
bedarbiai.

19 lentelé

26

KL. “PASAKYKITE, AR, JUSU MANYMU, DAUGUMA VALSTYBES TARNAUTOJU GERAI ISMANO

SAVO DARBA?
Procentai tarp visy apklausty gyventoju, N = 990

2010 metai (%)

2009 metai (%)

Pritaria 53 35
Nepritaria 31 40
NezZino, neatsake 16 25

Kiek daugiau nei trecdalis (36%) apklausty Lietuvos gyventojy mano, kad dauguma
valstybés tarnautojy gerbia Zmones. Didesné dalis (43%) gyventoju tokiai nuomonei nepritare,
o penktadalis (21%) neturéjo nuomonés Siuo klausimu (nevertino).

Per paskutinius 12 ménesiy $io aspekto (gerbia zmones) vertinimas pageréjo 7 procentiniais
punktais, taciau kaip ir 2009 metais iSlieka bendra nuostata, kad valstybés tarnautojai labiau
negerbia zmoniy, nei gerbia. Su tokiu teiginiu labiau sutinka respondentai su specialiu
viduriniu i$silavinimu ir neuniversitetiniu auks$tuoju, namy Seimininkés ir vadovai, o kad
valstybés tarnautojai negerbia Zmoniy labiau mano vyrai, vyresni nei 30 mety Zmonés,
gyvenantys kaimo vietovéje, bedarbiai bei specialistai ir tarnautojai.

20 lentelé
KL.V “PASAKYKITE, AR, JUSU MANYMU, DAUGUMA VALSTYBES TARNAUTOJU  GERBIA
ZMONES? ”
Procentai tarp visy apklausty gyventojy, N = 990
2010 metai (%) 2009 metai (%)

Pritaria 36 29

Nepritaria 43 47

Nezino, neatsaké 21 23
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Kas trecias (34%) apklaustas Lietuvos gyventojas mano, kad dauguma valstybés tarnautoju
saziningai atlicka savo darba. Beveik pusé¢ (46%) gyventoju tokiai nuomonei nepritaré, o
penktadalis (20%) neturéjo nuomonés Siuo klausimu (nevertino).

Per paskutinius 12 ménesiy Sio aspekto (saziningai atlicka savo darba) vertinimas pageréjo 8
procentiniais punktais (netikinCiy saziningu darbu liko tiek pat, kaip ir anksciau, taciau
sumaz¢jo neturiniy nuomonés). Kaip ir 2009 metais daugiau Salies gyventoju nepasitiki
valstybés tarnautojy saziningumu, nei pasitiki. Su tokiu teiginiu, kad dauguma valstybés
tarnautojy saziningai atlieka savo darba, labiau sutinka moterys, didmiesCiu gyventojai, namu
Seimininkés ir vadovai, o kad nesaziningai atlicka darba labiau {vertino vyrai, vyresni nei 30
mety zmongés, gyvenantys kaimo vietovéje, turintys aukstajj iSsilavinima, bedarbiai bei
specialistai ir tarnautojai.
21 lentelé
KL. “PASAKYKITE, AR, JUSU MANYMU, DAUGUMA VALSTYBES TARNAUTOJU SAZININGAI

ATLIEKA SAVO DARBA? ”

Procentai tarp visu apklausty gyventojy, N = 990

2010 metai (%)

2009 metai (%)

Pritaria 34 26
Nepritaria 46 47
NezZino, neatsakeé 20 27

46% apklausty Lietuvos gyventojy mano, kad pastaruoju metu savivaldybés tarnautoju
veikla nepasikeité. 19% respondenty atsaké, kad, ju nuomone, savivaldybés tarnautojy veikla
pastaruoju metu pablogéjo, o 17% mano, kad u veikla pageréjo. 18% respondenty neturéjo
nuomongs Siuo klausimu.

Savivaldybés tarnautojy veikla kaip geréjancia daZniau jvertino moterys, vyresni nei 50 mety
zmones, didmies¢iy gyventojai, vadovai. Kad savivaldybés tarnautojy veikla pastaruoju metu
blogé¢ja labiau mano respondentai su aukStesniu nei vidurinis iSsilavinimu, darbininkai,
specialistai ir tarnautojai.
22 lentelé
KL. “KAIP JUS MANOTE, AR PASTARUOJU METU SAVIVALDYBES TARNAUTOJU VEIKLA

GEREJA, BLOGEJA AR NESIKEICIA?”

Procentai tarp visy apklausty gyventojy, N = 990

2010 metai (%)

1. Savivaldybiy tarnautojy veikla ger¢ja 17

2. Savivaldybiy tarnautojy veikla blogéja | 19

3. Nesikeicia 46

Nezino, neatsake 18
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Pusé (51%) apklausty Lietuvos gyventoju mano, kad dauguma savivaldybiy tarnautojy gerai
iSmano savo darba. Trys 1§ deSimties (30%) gyventoju tokiai nuomonei nepritaré, o penktadalis
(19%) neatsaké i $i klausima.

23 lentelé
KL. “PASAKYKITE, AR, JUSU MANYMU, DAUGUMA SAVIVALDYBES TARNAUTOJU GERAI
ISMANO SAVO DARBA? Procentai tarp visy apklausty gyventojy, N = 990
2010 metai (%)
Pritaria 51
Nepritaria 30
Nezino, neatsaké 19

Beveik keturi 1§ deSimties (38%) respondenty mano, kad dauguma savivaldybiy tarnautojy
gerbia zmones, o kiek didesné dalis (42%) gyventoju tokiai nuomonei nepritaré. Penktadalis
(20%) neatsakeé i Si klausima.

24 lentelé
KL. “PASAKYKITE, AR, JUSU MANYMU, DAUGUMA SAVIVALDYBES TARNAUTOJU GERBIA
ZMONES? Procentai tarp visu apklausty gyventojy, N = 990
2010 metai (%)
Pritaria 38
Nepritaria 42
NezZino, neatsake 20

34% respondenty mano, kad dauguma savivaldybiy tarnautojy saziningai atlicka savo darba,
0 45% gyventojy tokiai nuomonei nepritaré. 21% neatsake { §i klausima.

25 lentelé

KL. “PASAKYKITE, AR, JUSU MANYMU, DAUGUMA SAVIVALDYBES TARNAUTOJU SAZININGAI

ATLIEKA SAVO DARBA? ~ Procentai tarp visy apklausty gyventojy, N = 990

2010 metai (%)

Pritaria 34
Nepritaria 45
Nezino, neatsake 21

Apklausa parod¢, kad Lietuvos gyventoju nuomon¢ apie valstybés ir savivaldybés tarnautojus
yra vienoda tiek vertinant ju veiklos pokycius | gera ar bloga pusg, tiek ir vertinant ju savybes
(kompetencija, sazininguma bei pagarba zmonéms). Nors zymiai didesné dalis gyventojuy daug
dazniau susiduria su savivaldos lygio tarnautojais (savivaldybés istaigose ar seniiinijose),
taiau ju vertinimas nesiskiria nuo valstybés tarnautojy apibiidinimo (dirban¢iy Seimo,
Vyriausybés, ministerijy ar apskrities pavaldumo institucijose). Remiantis keliy mety apklausy
rezultatais galima daryti prielaida, kad toks valstybés ir savivaldybés instituciju tarnautoju
vertinimas gyventoju daromas ne tiek savo asmenine patirtimi (konkreéiy tarnautojai, su
kuriais susidiiré¢ per 12 meénesiy, vertinimai yra dazniau teigiami ir ger¢ja), o bendru
visuomengje ir ziniasklaidoje vyraujanciu neigiamu poziliriu { Siy institucijy darbuotojus.
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3. ,VIENO LANGELIO“ APTARNAVIMO PRINCIPO VERTINIMAS
(AR TAI PADEDA GREICIAU ISSPRESTI RUPIMUS KLAUSIMUS)

Du i§ trijy (67%) respondenty, kurie per paskutinius 12 ménesiy lankési valstybés ar
savivaldybés institucijose, mano, kad ,,vieno langelio® padaliniai padeda Zmonéms geriau
iSspresti jiems ripimus klausimus valstybés ar savivaldybés institucijose (26% su tokia
nuomone tikrai sutiko ir 41% greiciau sutiko).

Kiek maziau nei penktadalis (18%) iS besilankiusiy valstybés ir savivaldybés institucijose
mano, kad ,,vieno langelio* padaliniai nepadeda zmonéms greiCiau i$spresti rupimy klausimy
valstybés ar savivaldybés istaigose (16% grei¢iau nesutiko ir 2% tikrai nesutiko).

Per paskutinius 12 ménesiy $io aspekto vertinimas pageréjo net 15 procentiniy punkty (5
procentiniais punktais sumazgjo netikinciy tokiy padaliniy efektyvumu ir dar 10 procentiniy
punkty sumazéjo neturinéiy nuomonés Siuo klausimuy).

26 lentelé

KL. “AR, JUSU NUOMONE, , VIENO LANGELIO“ PADALINIAI PADEDA ZMONEMS GREICIAU
IgSPRESTI JIEMS RUPIMUS KLAUSIMUS VALSTYBES AR SAVIVALDYBIU INSTITUCIJOSE /
ISTAIGOSE?”

Procentai tarp ty gyventojy, kurie per 12 ménesiy kreipési { institucijas, N = 272

2010 metai (%)

2009 metai (%)

1. Tikrai taip 26 20
2. Greiciau taip 41 32
3. GreiCiau ne 16 11
4. Tikrai ne 2 12
Nezino, neatsakeé 15 25

2010 metai (%) 2009 metai (%)
Padeda greiciau i$spresti rupimus klausimus | 67 52
Nepadeda greiciau iSspresti 18 23
Nezino, neatsaké 15 25

Kas antras (50%) suauges Lietuvos gyventojas mano, kad ,,vieno langelio* padaliniai padeda
zmonéms geriau iSspresti ripimus klausimus valstybés ar savivaldybés institucijose, o
penktadalis (20%) respondenty mano, kad zmonéms tai nepadeda. Taigi, institucijy lankytojai
,»vieno langelio principa vertina daug palankiau, nei bendrai Lietuvos gyventojai.

Visy gyventojuy | Lankytojy
vertinimai, vertinimai,
N =990 (%) N =272 (%)
Padeda greiciau i$spresti ripimus klausimus 50 67
Nepadeda greiciau iSspresti 20 18
NezZino, neatsake 30 15
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4. PASITIKEJIMAS VALSTYBES IR SAVIVALDYBES

INSTITUCIJOMIS

Daugiau nei pusé (54%) suaugusiu Lietuvos gyventoju nepasitiki valstybés ar savivaldybés
institucijomis ir istaigomis, 46% jomis pasitiki (¢ia procentai pateikti tik tarp ty respondenty, kurie
turéjo teigiama ar neigiama vertinima). Per paskutinius 12 ménesiy teigiamai vertinanciy valstybés
ir savivaldybés institucijas padidéjo 2 procentiniais punktais.

27 lentelé

KL. “AR JUS BENDRAI PASITIKITE VALSTYBES AR SAVIVALDYBIU INSTITUCIJOMIS /

ISTAIGOMIS?”
Procentai tarp respondenty, kurie atsaké i §i klausima, N = 757

2010 metai (%)

2009 metai (%)

Pasitiki

46

44

56

Nepasitiki 54

Valstybés ir savivaldybés institucijomis kiek labiau pasitiki didmies¢iy gyventojai, respondentai su
viduriniu i$silavinimu, vadovai bei namy Seimininkés, o jomis dazniau nepasitiki vyrai, 30 — 49
mety zmongs, gyvenantys kaimo vietovéje, respondentai su aukstesniu nei vidurinis issilavinimu,
specialistai ir tarnautojai, darbininkai ir bedarbiai.

Lietuvos gyventojai, kurie pasitiki valstybés ir savivaldybés institucijomis per paskutinius 12
meénesiy daug dazniau jose lankési bei labiau domisi informacija apie $iy institucijuy veikla
(ypac¢ informacija per TV, radija, internete bei atvykus i tas institucijas).
28 lentelé
KL. “4R PER PASKUTINIUS 12 MENESIU JUS KREIPETES [ SIAS VALSTYBES AR SAVIVALDYBES
INSTITUCIJAS? CIA KALBAMA APIE VISUS ATVEJUS, KAI JUS KREIPETES SU SKUNDU,
NOREJOTE GA UTI VIES'AJ/,! PASLAUGA, PATEIKETE PASIULYMA / PRASYMA AR SIEKETE GAUTI
INFORMACIJA IS KORTELEJE PATEIKTU INSTITUCIJU BEI [STAIGU.”
Procentai tarp visy apklausty gyventojy, N = 990

Pasitiki Nepasitiki

institucijomis (%)

institucijomis (%)

1. Savivaldybés seniiinijas

27

10

2. Savivaldybés institucijas ir {staigas 18 10
3. Ministerijas ir joms pavaldzias istaigas | 8 3
4. Apskrities virSininko administracija 4 1
5. Vyriausybg ir jai pavaldzias istaigas 0.3 0.5
6. Seima ir jam pavaldzias istaigas - -
7. Prezidentura - -
8. Nesikreipé niekur / neatsaké 55 80
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Labiausiai Lietuvos gyventojai pasitiki Prezidentiira ir senifinijomis (tai vienintelés i§ vertinamy
institucijy, kuriomis labiau pasitikima, nei nepasitikima). Kaip ir anksciau, labiausiai nepasitikima
Seimu bei Vyriausybe (ir joms pavaldziomis istaigomis).

Per paskutinius 12 ménesiy pageréjo tik trijy institucijy vertinimai — Prezidenttiros, apskriciy
virSininky administraciju bei ministeriju (pagal teigiamy ir neigiamu vertinimy santykij). Lyginant
su 2009 mety tyrimu, nepasitikin¢iy kitomis institucijomis (Seimu, Vyriausybe, savivaldybémis ir
senitinijomis) padidéjo 5 procentiniais punktais kiekviena.

29 lentele

KL. “PASAKYKITE, AR JUS LABAI PASITIKITE, GREICIAU PASITIKITE, GREICIAU NEPASITIKITE AR

LABAI NEPASITIKITE SIOMIS VALSTYBES AR SAVIVALDYBIU INSTITUCIJOMIS / [STAIGOMIS? ”
Procentai tarp visu apklausty gyventojuy, N = 990

Pasitiki Nepasitiki | Nezino
1. Prezidenttira 67 21 12
2. Seimu ir jam pavaldziomis jstaigomis 9 82 9
3. Vyriausybe ir jai pavaldziomis jstaigomis 17 72 11
4. Ministerijomis ir joms pavaldziomis jstaigomis | 25 61 14
5. Apskrities virSininko administracija 22 52 26
6. Savivaldybés institucijomis ir jstaigomis 34 53 13
7. Savivaldybés senitinijomis 46 38 16
30 lentelé
Teigiamy ir neigiamy vertinimy santykis: | 2010 metai (%) 2009 metai (%)
1. Prezidentura + 56 +34
2. Savivaldybés senitinijomis +8 +11
3. Savivaldybés institucijomis ir jstaigomis -19 -16
4. Apskrities virSininko administracija -30 -41
5. Ministerijomis ir joms pavaldziomis istaigomis | - 36 - 45
6. Vyriausybe ir jai pavaldziomis jstaigomis - 55 -51
7. Seimu ir jam pavaldziomis jstaigomis -73 - 69

Prezidentiira pasitiki du trecdaliai (67%) apklausty Lietuvos gyventoju, penktadalis (21%) ja
neapsitiki, 12% nezinojo kaip ja ivertinti. Per paskutinius 12 ménesiy pasitikinciy Sia institucija
padidéjo 10 procentiniy punkty. Labiau uz kitus Prezidentiira pasitiki jaunimas iki 30 mety,
miesty gyventojai, respondentai su aukstuoju i$silavinimu, moksleiviai ir studentai, specialistai
ir tarnautojai.
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Seimu ir jam pavaldZiomis jstaigomis pasitiki maZziau nei deSimtadalis (9%) apklausty
Lietuvos gyventoju, o net aStuoni i$ desSimties (82%) juo neapsitiki. 9% nezinojo kaip jvertinti.
Per paskutinius 12 ménesiuy pasitikin¢iy Seimu gyventoju dalis nepakito, o nepasitikinciuy Sia
institucija padidéjo 5 procentiniais punktais. Labiau uz kitus Seimu ir jam pavaldziomis
istaigomis pasitiki besimokantis jaunimas, o labiausiai nepasitiki respondentai su aukStesniu
nei vidurinis i$silavinimu, specialistai ir tarnautojai, bedarbiai.

Vyriausybe ir jai pavaldZiomis jstaigomis pasitiki SeStadalis (17%) apklausty Lietuvos
gyventojy, o septyni i§ deSimties (72%) ja neapsitiki. Dar 11% nezinojo kaip jvertinti. Per
paskutinius 12 ménesiy pasitikin¢iy Vyriausybe gyventojy dalis nepakito, o nepasitikinéiy
padidéjo 5 procentiniais punktais. Palankiau uz kitus Vyriausybe ir jai pavaldzias jstaigas
fvertino  jaunimas iki 30 mety, didmiesCiy gyventojai, vadovai, 0 labiausiai Vyriausybe
nepasitiki vyresni nei 30 mety Zzmonés, respondentai su auk$tesniu nei vidurinis i$silavinimu,
specialistai ir tarnautojai, darbininkai.

Ministerijomis ir joms pavaldZiomis jstaigomis pasitiki ketvirtadalis (25%) apklausty
Lietuvos gyventoju, o $esi i§ desimties (61%) jomis neapsitiki. Dar 14% nezinojo kaip jvertinti.
Per paskutinius 12 ménesiy  pasitikin¢iy ministerijomis  gyventoju dalis padidéjo 9
procentiniais punktais, o nepasitikin¢iu liko tiek pat kaip ir 2009 metais. Palankiau uz kitus
ministerijas ir joms pavaldZzias jstaigas jvertino jaunimas iki 30 mety, didmiesCiy gyventojai,
o labiausiai jomis nepasitiki vyresni nei 30 mety Zzmoneés, gyvenantys rajony centruose ir
mazuose miesteliuose, respondentai su aukStesniu nei vidurinis iSsilavinimu, specialistai ir
tarnautojai, darbininkai.

Apskri¢iy virSininky administracijomis pasitiki kiek daugiau nei penktadalis (22%)
apklausty Lietuvos gyventoju, o pusé (52%) jomis neapsitiki. Dar ketvirtadalis (26%) nezinojo
kaip jas jvertinti. Per paskutinius 12 ménesiy pasitikin¢iy $iomis institucijomis padidéjo 9
procentiniais punktais, o nepasitikiné¢iy dalis nepakito. Palankiau uz kitus apskri¢iy vir§ininky
administracijas jvertino jaunesni nei 50 mety zmonés, gyvenantys kaimo vietovéje.

Savivaldybés ir joms pavaldZiomis jstaigomis pasitiki tre¢dalis (34%) apklausty Lietuvos
gyventoju, o daugiau nei pusé (53%) jomis neapsitiki. Dar 13% nezinojo kaip ivertinti. Per
paskutinius 12 ménesiy pasitikin¢iy savivaldybémis gyventoju dalis nepakito, o nepasitikin¢iy
padidéjo 5 procentiniais punktais. Palankiau uz kitus savivaldybes ir joms pavaldZias jstaigas
jvertino rajony centry ir mazy miesteliy gyventojai, namy Seimininkés, 0 labiausiai jomis
nepasitiki vyresni nei 30 mety zmonés, vadovai, darbininkai bei bedarbiai.

Senitinijomis pasitiki beveik pusé¢ (46%) apklausty Lietuvos gyventojy, o keturi 1§ deSimties
(38%) jomis neapsitiki. Sestadalis (16%) neZinojo kaip jvertinti. Per paskutinius 12 ménesiy
pasitikinéiy senitinijomis gyventoju dalis nepakito, o nepasitikinciy padid€jo 5 procentiniais
punktais. Palankiau uz kitus senilinijas vertino rajony centry ir mazy miesteliy gyventojai,
namy $eimininkés, vadovai, specialistai ir tarnautojai, o labiausiai jomis nepasitiki vyresni nei
30 mety zmonés, kaimo gyventojai, bedarbiai.
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Apklausos dalyviy buvo prasoma nurodyti valstybés ir savivaldybés institucijas ar jstaigas,
kuriomis jie labiausiai pasitiki ar labiausiai nepasitiki. SaraSas respondentams nebuvo
pateiktas, institucijas jie turéjo pasakyti spontaniskai.

Kaip ir prie§ metus, patys gyventojai tarp labiausiai patikimy institucijy dazniausiai paminéjo
Prezidente / Prezidento tarnyba, seniiinijas, savivaldybes ir joms pavaldzias jstaigas. Dar tarp
desimties dazniausiai paminéty yra Vyriausyb¢ ir ministerijos (bendrai), SODRA, PrieSgaisriné
gelbéjimo tarnyba, Svietimo istaigos, Policijos departamentas, Valstybiné mokesciy inspekcija
ir sveikatos apsaugos istaigos. Per paskutinius metus tarp patikimiausios buvo maziau mainéta

SODRA ir Konstitucinis teismas.
31 lentelé

KL. “KURIA VALSTYBES AR SA VIVALDYBIU INSTITUCIJA / [STAIGA JUS LABIAUSIAI PASITIKITE?”
Procentai tarp visu apklausty gyventojy, N = 990

33

2010 metai (%)

2009 metai (%)

1. Prezidenté / Prezidento tarnyba 16 13
2. Senilinija 12 12
3. Savivaldybé, joms pavaldZios istaigos 7.7 8
4. Vyriausybe ir ministerijos bendrai 3.5 -
5. SODRA 3.1 9
6. PrieSgaisriné gelb¢jimo tarnyba 2.7 -
7. Svietimo jstaigos 2.0 0.9
8. Policijos departamentas, policija 1.9 2
9. Valstybiné mokesciu inspekcija 1.0 1
10. Sveikatos apsaugos istaigos 1.0 2
11. Apskrities virSininko administracija 0.9 0.1
13. Darbo birza 0.7 0.1
14. Registry centras 0.4 -
15. Specialiyjy tyrimy tarnyba 0.3 -
16. Maisto ir veterinarijos tarnyba 0.3 -
17. Teismai 0.3 0.8
18. Seimas 0.3 0.1
19. Konstitucinis teismas 0.2 2
20. Migracijos departamentas 0.2 -
21. Prokurattra 0.1 0.1
22. Bibliotekos 0.1 -
23. Valstybin¢ ligoniy kasa 0.1 -
24. Aplinkos apsaugos agentiira 0.1 -
25. Finansiniy nusikaltimy tyrimy centras 0.1 -
26. Vaiky teisiy apsaugos kontrolieré 0.1 -
27. Vyriausioji rinkimy komisija 0.1 -
28. Tautiniy mazumy ir iSeivijos departamentas 0.1 -
29. Asmens dokumenty iSraSymo centras 0.1 -
30. VI ,,Regitra“ 0.1 0.1
NeZino, neatsaké 44 36
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Labiausiai nepasitikima Siomis institucijomis
savivaldybémis ir joms pavaldziomis istaigomis, Vyriausybe ir ministerijomis (bendrai),
teismais, prokuratiira, Policijos departamentu, SODRA, apskriCiy vir§ininky administracijomis,

(spontaninis

pamin¢jimas) — Seimu,

senilinijomis, sveikatos apsaugos istaigomis, Darbo birza ir Valstybine mokesciy inspekcija.

32 lentelé
KL. “KURIA  VALSTYBES AR SAVIVALDYBIU INSTITUCIJA / ISTAIGA JUS LABIAUSIAI

NEPASITIKITE?”

Procentai tarp visu apklausty gyventojuy, N = 990

34

2010 metai (%)

2009 metai (%)

1. Seimas 26 31
2. Savivaldybe¢, joms pavaldzios istaigos 8.9 5
3. Vyriausyb¢ ir ministerijos bendrai 6.1 6
4. Teismai 3.8 9
5. Prokuratiira 3.0 0.1
6. Policijos departamentas, policija 2.4 5
7. SODRA 2.1 0.1
8. Apskrities vir§ininko administracija 2.0 1.4
9. Senitinija 1.7 1
10. Sveikatos apsaugos istaigos 14 4
11. Valstybiné mokesciy inspekcija 1.2 0.1
12. Darbo birza 1.2 0.1
13. Valstybiné ligoniy kasa 0.9 -
14. VieSyju pirkimy tarnyba 0.5 -
15. Vaiky teisiy apsaugos kontrolieré 0.5 -
16. Muitinés 0.4 -
17. Aplinkos apsaugos agenttra 0.4 -
18. Prezidente / Prezidento tarnyba 0.4 0.1
19. Registry centras 0.3 -
20. Svietimo jstaigos 0.2 0.1
21. Lietuvos bankas 0.2 -
22. Tabako ir alkoholio kontrolés tarnyba 0.2 -
23. Valstybiné darbo inspekcija 0.2 -
24. Specialiyjy tyrimy tarnyba 0.1 -
25. Konstitucinis teismas 0.1 0.1
26. Seimo kontrolieriai 0.1 -
27. Litesco 0.1 -
Nezino, neatsake 35 33
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33 lentelé
KL. “ KODEL JUS LABIAUSIAI PASITIKITE SIA INSTITUCIJA / [STAIGA?”
Procentai tarp visu apklausty gyventojy, N = 990

2010 metai (%)

1. Gerai atlieka savo darba 34
2. Démesingi lankytojams 27
3. Gerai vertina Sios istaigos vadova, pasitiki juo / ja 11
4. Saziningi, nekorumpuoti darbuotojai 10
5. Dirba aukstos kvalifikacijos darbuotojai 9.6
6. Daznai lankosi, pasitiki 4.9
7. Ten dirba pazjstami, vietiniai (supranta esama padéti) | 4.0
8. Mandagiai, maloniai aptarnavo 35
9. Tai auksciausia Salies institucija (reikia pasitikéti) 0.7
10. Arti, nesunku atvykti 0.2
11. Patinka aplinka, grazios patalpos 0.2
Nezino, neatsakeé 4.9
34 lentelé

KL. “ KODEL JUS LABIAUSIAI NEPASITIKITE SIA INSTITUCIJA / [STAIGA?”
Procentai tarp visy apklausty gyventoju, N = 990

2010 metai (%)

1. Blogai dirba (bendras vertinimas nekonkretizuojant) | 33
2. Korumpuoti — ima kysius, siekia naudos tik sau 25
3. Nerlpi paprasti Zmongs, nenori padéti 17
4. Nesaziningi, meluoja 10
5. Nekvalifikuoti darbuotojai, nezino savo funkciju 7.8
6. Nevykdo savo isipareigojimy prie§ rinkéjus 6.9
7. Brangios paslaugos, reikia mokéti uz paslaugas 3.1
8. Neobjektyviis, neteisingi 3.0
9. Nepasitiki Sios istaigos vadovu 2.3
10. Darbe daug biurokratizmo 2.3
11. Nemandagts, pikti 2.2
13. Létai aptarnauja 1.9
14. NebaudZiami uz prasizengimus 1.9
15. Daugiau $neka nei daro 1.2
16. Svaisto lé3as ne pagal paskirt 0.8
17. Neskaidri veikla, truksta vieSumo 0.8
18. Daugéja bedarbiy, did¢ja emigracija 0.5
19. Mazg¢ja socialinés iSmokos, kei¢iama ju mokéjimo

tvarka 0.3
20. Priekabiis dél smulkmeny 0.2
NeZino, neatsaké 3.7
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5. INFORMUOTUMAS APIE SAVIVALDYBES AR SENIUNIJOS
VEIKLA, INFORMACIJOS SALTINIAI

Ketvirtadalis (25%) apklausty Lietuvos gyventoju atsakeé, kad per paskutinius 12 ménesiy jie
gavo ar kitaip suzinojo informacija apie juy savivaldybéje ar Senitinijoje gyventojams svarbius
projektus ar klausimus, o 69% atsaké, kad tokios informacijos jie néra gave. Palyginus su
2009 mety apklausos rezultatais matyti, kad per paskutinius 12 ménesiy gaunanciy ar
suzinanciy tokia svarbia informacija gyventoju dalis padidéjo 7 procentiniais punktais

Tokia respondenty gyvenamajai vietovei svarbi informacija lengviau pasiekia (aktyviau ja
domisi) vyresnius nei 30 mety Zzmones, respondentus su aukstesniu nei vidurinis i$silavinimu,
gyvenancius ne didmiesCiuose (kaime ar mazesniuose miestuose).
35 lentele
KL. “4R PER PASKUTINIUS 12 MENESIU JUS GAVOTE AR KITAIP SUZINOJO_TE INFORMACIJA
APIE JUSU SAVIVALDYBEJE AR SENIUNIJOJE VISIEMS TOS VIETOVES GYVENTOJAMS
SVARBIUS PROJEKTUS AR KLAUSIMUS?
Procentai tarp visu apklausty gyventoju, N = 990

2010 metai (%) 2009 metai (%)
1. Taip 25 18
2. Ne 69 64
Nezino, neatsakeé 6 18

Kiek daugiau nei pus¢ (52%) suaugusiy Lietuvos gyventoju atsaké, kad per paskutinius 12
meénesiy jie negavo ar nepastebéjo jokios informacijos apie juy savivaldybés ar senilinijos
veikla. Tai dazniau jaunimas iki 30 mety, respondentai su viduriniu ar Zemesniu i$silavinimu.

Svarbiausias informacijos Saltinis apie savivaldybiy ar senitinijy veikla yra laikra$¢iai (26%), o
per pus mazesne¢ dalis apie tai suzino i§ TV ar radijo (13%). 7% respondenty nurodé, kad tokia
informacija jiems buvo suteikta atvykus 1 savivaldybeg ar seniiinija, 6% tokia informacija
suzino 1§ savivaldybés tinklapio, 4% i$ interneto bendrai (be savivaldybés tinklapio), o 1%
nurodé¢, kad tokia informacija suzinojo paskambing i tas institucijas telefonu.

Informacija laikraS¢iuose dazniau naudojasi vyresni nei 30 mety zmongs, gyvenantys kaime ar
mazesniuose miestuose (ne didmiesciuose), turintys aukstesni nei vidurinis i$silavinima.

Apie savivaldybés ar seniiinijos veikla suzinoti i§ TV ar radijo labiausiai linkg didmiesciy
gyventojai (24%), vyrai, vyresni nei 50 mety Zmonés.
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Informacija apie savivaldybes ar seniiinijas internete labiau naudojasi jaunesni nei 50 metu
zmongs, turintys aukstaji iSsilavinima.
36 lentele

KL. “AR PER PASKUTINIUS 12 MENESIU JUS IS KUR NORS GAVOTE AR SUZINOJOTE
INFORMACIJA APIE SAVO SAVIVALDYBES AR SENIUNILJOS VEIKLA? JEI TAIP, TAI KAIP IS
KOKIU SALTINIU ?”

Procentai tarp visu apklausty gyventojy, N = 990

2010 metai (%)
1. Suzinojau i$ laikrasciy 26
2. Suzinojau i§ TV ar radijo 13
3. Buvo teikiama atvykus i savivaldybg ar senitinija 7
4. 18 tos savivaldybés tinklapio internete 6
5. IS interneto (be savivaldybés tinklapio) 4
6. Buvo teikiama telefonu 1
7. Kitaip 2
Per 12 mén. negavo / nesuzinojo 52
Nezino, neatsaké 6

6. DALYVAVIMAS SAVIVALDYBES AR SENIUNIJOS
ORGANIZUOJAMOSE APKLAUSOSE

Vienas i§ deSimties (10%) respondenty per paskutinius 12 ménesiy dalyvavo nors vienoje
savivaldybés ar senitinijos organizuotoje apklausoje kokiu nors svarbiu klausimu (2009 metais
tokiy buvo 4%).

Tokiose savivaldybés ar senilinijos organizuotose apklausose kiek dazniau dalyvavo vyresni
nei 30 mety Zmonés, rajony centry ar mazy miesteliy gyventojai, respondentai su aukstuoju
i8silavinimu.

37 lentele
KL. “4R PER PASKUTINIUS 12 MENESIU JUS DALYVAVOTE NORS VIENOJE JUSU SAVIVALDYBES
AR SENIUNIJOS ORGANIZUOTOJE APKLAUSOJE SVARBIU KLAUSIMU?”
Procentai tarp visu apklausty gyventojuy, N = 990

2010 metai (%) 2009 metai (%)

1. Taip 10 4

2. Ne 85 96

Neatsimena, neatsake 5 -
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Du tre¢daliai (67%) suaugusiy Lietuvos gyventoju mano, kad tokios savivaldybeés ar
senilinijos organizuojamos apklausos gyventojams svarbiais klausimais yra reikalingos (24%
mano, kad labai reikalingos ir 43% kad greiCiau reikalingos). Kad tokios apklausos
reikalingos labiau nurodé moterys, vyresni nei 50 mety zmones, didmiesCiy gyventojai,
respondentai su auksStesniu nei vidurinis i$silavinimu.

Sestadalis (16%) respondenty mano, kad tokios apklausos yra nereikalingos (12% mano, kad
greic¢iau nereikalingos ir 4% kad visiskai nereikalingos). Kad tokios apklausos nereikalingos
kiek labiau atsaké kaimo gyventojai (22%), bedarbiai (21%) bei namy Seimininkés (20%).

38 lentelé

38

KL. “KAIP JUS MANOTE, AR TOKIOS SAVIVALDYBES AR SENIUNLJOS ORGANIZUOJAMOS

APKLAUSOS GYVENTOJAMS SVARBIAIS KLAUSIMAIS YRA REIKALINGOS? ~
Procentai tarp visu apklausty gyventojy, N = 990

2010 metai (%)

1. Labai reikalingos 24
2. Greiciau reikalingos 43
3. Greiciau nereikalingos 12
4. Visiskai nereikalingos 4

NezZino, neatsake 17

2010 metai (%)

Reikalingos 67

Nereikalingos 16

NezZino, neatsake 17
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PRIEDAI

(klausimail Ir
statistines lenteles)
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KLAUSIMAI APIE VALSTYBES AR SAVIVALDYBES ISTAIGAS ‘

S1. AR PER PASKUTINIUS 12 MENESIU JUS KREIPETES [ SIAS VALSTYBES AR SAVIVALDYBES
INSTITUCIJAS? CIA KALBAMA APIE VISUS ATVEJUS, KAI JUS KREIPETES SU SKUNDU,
NOREJOTE GAUTI VIESAJA PASLAUGA, PATEIKETE PASIULYMA / PRASYMA AR SIEKETE
GAUTI INFORMACIJA IS KORTELEJE PATEIKTU INSTITUCHU BEI [STAIGU. (KORTELE S1.
GALIMI KELI ATSAKYMAI)

. Prezidentiira

. Seima ir jam pavaldzias istaigas

. Vyriausybg ir jai pavaldzias istaigas

. Ministerijas ir joms pavaldzias staigas
. Apskrities virSininko administracija

. Savivaldybés institucijas ir jstaigas

. Savivaldybés senitinijas

. (Neskaityti) Nesikreipé niekur

. (Neskaityti) Nezino, neatsaké

O© 00 13N i D W N =~

TOLIAU KLAUSIMUS S2 - 516 KLAUSTI TIK TUOS, KAS KUR NORS KREIPESI PER 12 MEN.,
(S1=1,2,3,4,5, 6 ar 7). JEI NESIKREIPE (S1 =8 arba 9), TOLIAU KLAUSTI KLAUSIMA S17.

JEI PER 12 MENESIU KREIPETES IR | VALSTYBES IR | SAVIVALDYBIU INSTITUCIU
TARNAUTOJUS, TOLIAU KLAUSIMUOSE S2 — S16 VERTINKITE JUOS BENDRAI, O JEI PER
SI LAIKOTARP] KREIPETES TIK | VALSTYBES TARNAUTOJUS (S1=1, 2,3, 4ar5) AR TIK |
SAVIVALDYBIU TARNAUTOJUS (S1 = 6 ar 7), TAI ATSAKINEDAMI VERTINKITE BUTENT
JUOS (JEI KREIPETES KELETA KARTU, NURODYKITE, KAIP BUVO DAZNIAUSIAI).

S2. KOKIA FORMA JUS KREIPETES [ SIAS VALSTYBES AR SAVIVALDYBES INSTITUCIJAS PER
PASKUTINIUS 12 MENESIU? NURODYKITE, KOKIA KREIPIMOSI FORMA JUS PASIRINKOTE?
(PERSKAITYTI ATSAKYMUS. GALIMI KELI ATSAKYMAI)

1. Atvykote 1 institucija ar istaiga

2. ISsiuntéte praSyma / kreipimasi paStu

3. Kreipétés telefonu

4. ISsiuntéte praSyma / kreipimasi elektroniniu pastu
5. Kita — Kokia?

9. Nezino, neatsakeé

S3. KOKIAIS KLAUSIMAIS JUS KREIPETES | VALSTYBES AR SAVIVALDYBES INSTITUCIJAS
PER PASKUTINIUS 12 MENESIU? (PERSKAITYTI ATSAKYMU VARIANTUS. GALIMI KELI
ATSAKYMAL)

. Siekeéte gauti informacija apie tos institucijos veikla

. Pateikéte pasiiilyma

. Siekéte gauti administracing paslauga

. Pateikéte skunda

. Pateikéte praSyma leidimui, dokumentui ar jo kopijai gauti
. Kita — Kas?

. (Neskaityti) Dél to nesikreipé

. (Neskaityti) Nezino, neatsaké

©O© 00 O N B WN P
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S4. AR JUS LENGVAI RADOTE SKYRIU, TARNYBA BEI VALSTYBES / SAVIVALDYBES
TARNAUTOJA, KURIS TUREJO JUS APTARNAUTI? (PERSKAITYTI ATSAKYMU VARIANTUS)

1. Labai lengvai

2. Greiciau lengvai

3. Greiciau sunkiai

4. Labai sunkiali

9. (Neskaityti) Nezino, neatsaké

S5. AR JUMS ILGAI TEKO LAUKTI, KOL BUVOTE PRIIMTI VALSTYBES AR SAVIVALDYBES
INSTITUCHJOSE / ISTAIGOSE, I KURIAS JUS KREIPETES? (PERSKAITYTI ATSAKYMU
VARIANTUS)

1. Labai trumpai

2. Grei¢iau trumpai

3. Greiciau ilgali

4. Labai ilgai

9. (Neskaityti) Nezino, neatsaké

S6. AR GREITAI JUS APTARNAVO VALSTYBES AR SAVIVALDYBES INSTITUCIJOSE /
ISTAIGOSE, ] KURIAS JUS KREIPETES? (PERSKAITYTI ATSAKYMU VARIANTUS)

1. Labai greitai

2. Grei¢iau greitai

3. Greiciau létai

4. Labai létai

9. (Neskaityti) Nezino, neatsaké

S7. AR MANDAGIAI JUS APTARNAVO VALSTYBES AR SAVIVALDYBES INSTITUCIJOSE /
ISTAIGOSE, I KURIAS JUS KREIPETES? (PERSKAITYTI ATSAKYMU VARIANTUS)

1. Labai mandagiai

2. Grei¢iau mandagiai

3. Grei¢iau nemandagiali

4. Labai nemandagiai

9. (Neskaityti) Nezino, neatsaké

S8. AR JUMS SUTEIKE VISA REIKIAMA INFORMACIJA VALSTYBES AR SAVIVALDYBES
INSTITUCIJOSE / ISTAIGOSE, 1 KURIAS JUS KREIPETES? (PERSKAITYTI ATSAKYMU
VARIANTUS)

1. Gavau visa reikiama informacija

2. Grei¢iau gavau

3. Greiciau negavau

4. Visai negavau reikiamos informacijos
9. (Neskaityti) Nezino, neatsaké
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S9. AR JUMS SUTEIKE AISKIA IR SUPRANTAMA INFORMACIJA VALSTYBES AR
SAVIVALDYBES INSTITUCIJOSE / ISTAIGOSE, | KURIAS JUS KREIPETES? (PERSKAITYTI
ATSAKYMU VARIANTUS)

1. Visiskai aiskia ir suprantama informacija
2. GreiCiau aiskig ir suprantama

3. Greiciau neaiskia ir nesuprantama

4. Visiskai neaiskia ir nesuprantama

9. (Neskaityti) Nezino, neatsaké

S10. KAIP BUVO ISSPRESTOS JUSU PROBLEMOS, DEL KURIU JUS KREIPETES | VALSTYBES
AR SAVIVALDYBES INSTITUCIJAS / ISTAIGAS? (PERSKAITYTI ATSAKYMUS. TIK VIENAS
ATSAKYMAS)

1. ISsprestos 1S karto

2. Per kelis kartus

3. Reik¢jo kreiptis 1 aukStesng instancija
4. Kita — Kas?

9. (Neskaityti) Nezino, neatsaké

S11. AR JUS PATENKINO VéLSTYBES AR SAVIVALDYBIU INSTITUCIU / ISTAIGU
ATSAKYMAI [ JUSU PRASYMUS, T.Y. ATSAKYMAI BUVO AISKUS IR ISSAMUS?
(PERSKAITYTI ATSAKYMU VARIANTUS)

1. VisiSkai patenkino

2. Greiciau patenkino

3. Grei€iau nepatenkino

4. Visiskai nepatenkino

9. (Neskaityti) Nezino, neatsakée

S12. AR JUS BUVOTE PATENKINTAS VALSTYBES AR SAVIVALDYBIU INSTITUCIU / ISTAIGU
APTARNAVIMO KOKYBE BENDRAI, T.Y. JUS APTARNAVO LAIKU, MANDAGIAI IR
KVALIFIKUOTAI? (PERSKAITYTI ATSAKYMU VARIANTUS)

1. Visiskai patenkintas

2. Grei€iau patenkintas

3. Greiciau nepatenkintas

4. Visiskai nepatenkintas

9. (Neskaityti) Nezino, neatsaké

S13. AR KURIOJE NORS VALSTYBIU AR SAVIVALDYBIU INSTITUCHOJE / ISTAIGOIJE, [ KURIA
JUS KREIPETES PER PASKUTINIUS 12 MENESIU, TEIRAVOSI JUSU NUOMONES APIE
ASMENU APTARNAVIMO KOKYBE SIOSE INSTITUCIJOSE / ISTAIGOSE ?

1. Taip 2. Ne 9. Neatsakeé
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S14. AR PER PASKUTINIUS 12 MENESIU JUMS PACIAM REIKEJO PAPILDOMAI GAUTI IR
PATEIKTI DOKUMENTUS (PAZYMAS, ISRASAS, KOPIJAS IR PAN.) IS VALSTYBES AR
SAVIVALDYBES INSTITUCIJU / ISTAIGU, | KURIAS JUS KREIPETES?

1. Taip, reikéjo 2. Ne, nereikéjo 9. Neatsake

KLAUSIMUS S15 IR S16 KLAUSTI TIK TUOS, KURIEMS REIKEJO PAPILDOMAI GAUTI (S14=1)

S15. IS KUR JUMS REIKEJO GAUTI IR PATEIKTI PAPILDOMU DOKUMENTU? (PERSKAITYTI
ATSAKYMU VARIANTUS. GALIMI KELI ATSAKYMAI).

1. IS tos pacios institucijos ar jos padaliniy
2. I8 kity instituciju / istaigy

3. Kitur — Kur?

9. Nezino, neatsake

S16. AR JUMS REIKEJO MOKETI UZ TOKIUS PAPILDOMAI GAUTUS IR PATEIKTUS

DOKUMENTUS (PAZYMAS, ISRASUS, KOPIJAS IR PAN.) ?

1. Taip, reikéjo 2. Ne, nereikéjo 9. Neatsake

TOLIAU KLAUSTI VISUS

S17. AR, JUSU NUOMONE, , VIENO LANGELIO*“ PADALINIAI PADEDA ZMONEMS GREICIAU
ISSPRESTI JIEMS RUPIMUS KLAUSIMUS VALSTYBES AR SAVIVALDYBIU INSTITUCIIOSE /
ISTAIGOSE? (PERSKAITYTI ATSAKYMU VARIANTUS)

1. Tikrai taip

2. Greiciau taip

3. GreiCiau ne

4. Tikrai ne

9. (Neskaityti) Nezino, neatsaké

S18. KAIP JUS MANOTE, AR PASTARUOJU METU VALSTYBES TARNAUTOJU VEIKLA
GEREJA, BLOGEJA AR NESIKEICIA ? (TIK VIENAS ATSAKYMAS)

1. Valstybés tarnautojy veikla geréja
2. Valstybés tarnautojy veikla blogéja
3. Nesikeicia

9. Nezino, neatsakeé

S19. PASAKYKITE, AR, JUSU MANYMU, DAUGUMA VALSTYBES TARNAUTOJU ..?
(PERSKAITYTI ATSAKYMU VARIANTUS. TIK VIENAS ATSAKYMAS KIEKVIENOJE EILUTEJE)

Visiskai | Grei¢iau | GreiCiau | Visiskai N/

pritariu pritariu nepritariu | nepritariu | N
1. ... gerai iSmano savo darba 1 2 3 4 9
2. ... gerbia Zmones 1 2 3 4 9
3. ... saziningai atlieka savo pareigas 1 2 3 4 9
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S$20. KAIP JUS MANOTE, AR PASTARUOJU METU SAVIVALDYBIU TARNAUTOJUY VEIKLA
GEREJA, BLOGEJA AR NESIKEICIA ? (TIK VIENAS ATSAKYMAS)

1. Savivaldybiy tarnautoju veikla geréja
2. Savivaldybiy tarnautojy veikla blogéja
3. Nesikeicia

9. Nezino, neatsake

S21. PASAKYKITE, AR, JUSU MANYMU, DAUGUMA SAVIVALDYBIUY TARNAUTOJU .7
(PERSKAITYTI ATSAKYMU VARIANTUS. TIK VIENAS ATSAKYMAS KIEKVIENOJE EILUTEJE)

Visiskai | Greiciau | Greic¢iau | VisiSkai N/

pritariu pritariu nepritariu | nepritariu | N
1. ... gerai iSmano savo darba 1 2 3 4 9
2. ... gerbia Zzmones 1 2 3 4 9
3. ... saziningai atlieka savo pareigas 1 2 3 4 9

S22. AR JUS BENDRAI PASITIKITE VALSTYBES AR SAVIVALDYBIU INSTITUCIJOMIS /
ISTAIGOMIS?

1. Pasitiki 2. Nepasitiki 9. Nezino, neatsake
S23. KURIA VALSTYBES AR SAVIVALDYBIU INSTITUCIJA / ISTAIGA JUS LABIAUSIAI

PASITIKITE?

S24. KODEL JUS LABIAUSIAI PASITIKITE SIA INSTITUCIJA / [STAIGA?

S25. KURIA VALSTYBES AR SAVIVALDYBIU INSTITUCIA / ISTAIGA JUS LABIAUSIAI
NEPASITIKITE?

S26. KODEL JUS LABIAUSIAI NEPASITIKITE SIA INSTITUCIJA / ISTAIGA?
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S27. PASAKYKITE, AR JUS LABAI PASITIKITE, GREICIAU PASITIKITE, GREICIAU NEPASITIKITE
AR LABAI NEPASITIKITE SIOMIS VALSTYBES AR SAVIVALDYBIU INSTITUCIJOMIS /

ISTAIGOMIS? (KORTELE S1. TIK VIENAS ATSAKYMAS KIEKVIENOJE EILUTEJE)

Labai Greiciau | Grei¢iau | Labai
pasitiki pasitiki nepasitiki | nepasitiki

~

1. Prezidentura

2. Seimu ir jam pavaldziomis jstaigomis

3. Vyriausybe ir jai pavaldziomis jstaigomis

4. Ministerijomis ir joms pavaldziomis jstaigomis

5. Apskrities virSininko administracija

6. Savivaldybés institucijomis ir jstaigomis

R
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7. Savivaldybés senilinijomis
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S28. AR PER PASKUTINIUS 12 MENESIU JUS IS KUR NORS GAVOTE AR SUZINOJOT]::
INFORMACIJA APIE SAVO SAVIVALDYBES AR SENIUNIJOS VEIKLA? JEI TAIP, TAI KAIP IS
KOKIU SALTINIU ? (PERSKAITYTI ATSAKYMU VARIANTUS. GALIMI KELI ATSAKYMAI)

. Per 12 mén. negavo / nesuzinojo

. Buvo teikiama atvykus i savivaldybe ar senitinija
. Buvo teikiama telefonu

. Suzinojau i§ TV ar radijo

. Suzinojau 1§ laikrasciy

. IS tos savivaldybeés tinklapio internete

. I§ interneto (be savivaldybés tinklapio)

. Kitaip — Kaip?
9. Nezino, neatsake

~N O kWO

S29. AR PER PASKUTINIUS 12 MENESIU JUS GAVOTE AR KITAIP SUZINOJOTE INFORMACIJA
APIE JUSU SAVIVALDYBEJE AR SENIUNIJOJE VISIEMS TOS VIETOVES GYVENTOJAMS
SVARBIUS PROJEKTUS AR KLAUSIMUS?

1. Taip 2. Ne 9. Neatsakeé

S30. AR PER PASKUTINIUS 12 MENESIU JUS DALYVAVOTE NORS VIENOJE JUSU
SAVIVALDYBES AR SENIUNIJOS ORGANIZUOTOJE APKLAUSOJE SVARBIU KLAUSIMU?

1. Taip 2. Ne 9. Neatsakeé

S31. KAIP JUS MANOTE, AR TOKIOS SAVIVALDYBES AR SENIUNIJOS ORGANIZUOJAMOS
APKLAUSOS GYVENTOJAMS SVARBIAIS KLAUSIMAIS YRA REIKALINGOS? (PERSKAITYTI
ATSAKYMU VARIANTUS)

1. Labai reikalingos

2. Greiciau reikalingos

3. Greic¢iau nereikalingos

4. Visiskai nereikalingos

9. (Neskaityti) Nezino, neatsaké




