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1. Tyrimo struktiiros aptarimas
Tyrimo tikslas — istirti valstybés institucijy ivaizdi ir suformuoti pasiiilymus, kaip biity
galima ji tobulinti.
Tyrimo atlikimo vieta — X miesto savivaldybé, X apskrities valstybiné mokes¢iy
inspekcija.
Tyrime dalyvavo X apskrities valstybinés mokes€iy inspekcijos ir X savivaldybeés
darbuotojai ir jos klientai.
Pirmoje praktinio darbo dalyje pateikiama apibendrinta informacija apie apklausos
dalyvius — ju lyti ir amZiy.
Toliau darbe aptariné¢jami apklausos metu gauti rezultatai:
a) kaip daznai tenka lankytis valstybés istaigose;
b) kiek laiko tenka sugaisti tvarkant reikalus valstybés istaigose;
c) kokios daZniausios priezastys verCia gyventojus tvarkyti reikalus valstybés
istaigose;
d) koks valstybés istaiguy darbuotojy aptarnavimo lygis;
e) kaip pateikiama reikalinga informacija, jos pakankamumas;
f) ka apie informacijos pateikima ir aptarnavimo lygi mano patys valstybés
imoniy darbuotojai;
g) kokios valstybés istaigy techninés galimybés tinkamai aptarnauti klientus;
h) ar valstybés istaigy darbuotojai yra patenkinti savo darbo salygomis, darbo
uzmokesciu bei taikomomis skatinimo priemonémis.
Atsizvelgiant i apklausos rezultaty duomenis, darbo pabaigoje bus formuluojamos iSvados
bei pateikiami pasitilymai, kaip biity galima populiarinti valstybés istaigas.
Siekiant objektyviai ivertinti esama valstybés istaigos ijvaizdij, anketos klausimai buvo
pateikti ir valstybés istaigos klientams, ir jos darbuotojams.
Apklausoje dalyvavo i§ viso trisdeSimt penki X apskrities valstybinés mokesciy
inspekcijos ir X savivaldybés klientai ir penkiolika jos darbuotojy. Apklausai i§ anksto
respondentai nebuvo ruoSiami, atsakymus pateiké ant atskiry anketos lapu.

Apklausa buvo anoniming.



2. Tyrimo rezultaty aptarimas
2.1. Apsilankymo valstybés jstaigose daznumo ir prieZas¢iy aptarimas
Be abejo, skirtingi zmonés lankosi valstybés istaigose skirtingu daznumu. Kaip daznai

tenka valstybeés istaigose lankytis apklaustiesiems, matome 1 pav.

Apsilankymo valstybés jstaigoje daznumas
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1 pav. Apsilankymo valstybés jstaigose daZnumas

Taigi 28 % apklausos dalyviy valstybés istaigose tvarko biitinus reikalus karta per
pusmeti, 20 % respondenty valstybés istaigose priversti lankytis kas ménesi, 17 % - karta per
savaitg, 17 % - karta per metus, 9 % valstybés istaigose reikalus tvarko dazniau nei karta per
savaitg ir lik¢ 9 % - réciau nei karta per metus. Taigi galima teigti, kad 46 % respondenty
valstybés istaigose dél reikaly tvarkymo apsilanko kas ménesj ir dazniau.

Toliau darbe pateikiant atsakymus i anketos klausimus, bus atsizvelgiama, kokios
tendencijos (jeigu tokios bus) vertinant valstybés istaigy darba pasireiSkia nuo klienty
apsilankymo valstybés istaigoje daznumo.

Kiek laiko vidutiniSkai tenka praleisti klientams, tvarkant butinus reikalus valstybés
istaigoje, pateikiama 2 pav. Jame matome, kad beveik pusé respondenty (49 %) reikaly tvarkymui
valstybés istaigoje sugaiSta daugiau kaip viena valanda. 34 % sakosi reikalus sutvarkantys maziau
nei per viena valanda. 11 % respondenty teigia sugaiStantys visa diena reikaly tvarkymui
valstybes istaigoje. 6 % respondenty prireikia net keliy dieny, siekiant sutvarkyti butinus reikalus.
Nei per penkiolika minu€iy, nei per pusvalandi sutvarkyti reikaly nepavyksta nei vienam

respondentui.



Keliy dieny reikaly tvarkymui prireikia respondentams, tvarkantiems reikalus valstybés
istaigose reciau kaip karta per metus (50 %) ir karta per pusmeti (50 %).
Visa dieng valstybés istaigoje sugaiSta apklausos dalyviai, besilankantys istaigoje reciau

kaip karta per metus (50 %), karta per metus (25 %), karta i pusmeti (25 %).
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2 pav. Kiek laiko tenka praleisti valstybés jstaigoje tvarkant biitinus reikalus

Daugiau nei vieng valanda sugaiSta respondentai, kurie valstybés istaigoje dazniausiai
reikalus tvarko karta per pusmeti (42 %), karta 1 metus (29 %), karta { ménesi (29 %).

Maziau nei per valanda valstybés istaigoje reikalus sutvarko respondentai, Ccia
besilankantys dazniau nei karta per savaite (25 %), karta per savaite (50 %), karta per ménesi (17

%), karta per pusmeti (8 %).
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3 pav. Apsilankymo daZnumas ir sugaiStas laikas

3 paveiksle pateikiama apibendrinta informacija, kaip apsilankymo daznumas koreguoja
laika, kuri tenka praleisti respondentams tvarkant butinus reikalus valstybés istaigoje. Taigi
pastebima aiski tendencija, kad daugiau laiko reikaly tvarkymui uztrunka respondentai, kurie
reikalus valstybés istaigose tvarko reciau. Jie, be abejo, turi maziau reikiamos informacijos apie
reikaly tvarkyma ir tvarkymo reglamentavima.

Kaip pavyzdj, biity galima pateikti vieno respondento nuogastavimus Viename i$
savivaldybés kabinety, kai jam teko sugaisSti nemazai laiko praleidus eilé¢je pas specialista, tik
véliau paaiSkéjo, kad teks vaziuoti | banka susimokéti uz paslauga ir ateiti kita dieng vél pas ta
pati specialista, ir vél laukti eiléje. Respondentas reikalus valstybés istaigoje tvarko reciau kaip
karta per metus.

Biity galima teikti pasiiilyma istaigos darbuotojams, kad ant specialisty dury buty iSkabinti
algoritmo pavyzdziu padaryti nurodymai: jeigu kreipiatés dél tokiy priezas¢iy — ka jums reikia
daryti ir kokiy reikia dokumenty, pazymy ir iSrasy. Taip biity taupomas ir specialisty, ir klienty
laikas. Tuo labiau kad klientams tenka kreiptis daugiau kaip i viena specialista. Informacija apie

tai pateikiama 4 pav.
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4 pav. Valstybés jstaigy klienty kreipimosi objektai

4 pav. pateikti skaiciai leidZia teigti, kad 40 % respondenty neapsiriboja kreipimosi { viena
specialista tam tikroje valstybingje istaigoje. IS ju 17 % kreipiasi i du specialistus, 14 % - daugiau
kaip 1 du specialistus, 6 % prireikia papildomos konsultacijos, 3 % tenka kreiptis i kita istaiga, kai
biitina pateikti papildomas paZzymas, dokumentus, priedus, iSrasus, dokumenty kopijas ir t.t. 60 %
apklausos dalyviy valstybés istaigoje reikalus sutvarko pas viena specialista.

Pas viena specialista, besikreipiantys i valstybés istaiga dazniau kaip karta per savaite, jie
sudaro 13 %. Po 29 % pas viena specialista kreipiasi respondentai, valstybés istaigoje reikalus
tvarkantys dazniau nei karta i savaite, karta i savaite, kas ménesi.

Du specialistus tenka kreiptis apklausos dalyviams, kurie valstybés istaigoje lankosi karta {
pusmeti (33 %), karta i metus ( 50 %), karta { ménesi (17 %).

Daugiau kaip pas du specialistus tenka kreiptis respondentams, reikalus valstybés istaigoje
tvarkantiems karta i metus (60 %), karta i pusmeti (20 %), reCiau kaip karta i metus (20 %).

Papildomos konsultacijos prireikia respondentams, reikalus tvarkantiems reciau kaip karta
1 metus (50 %) ir karta 1 pusmeti (50 %).

Matome aiSkia tendencija, kad kuo reCiau tvarkomi reikalai valstybés istaigoje, tuo i
daugiau specialisty tenka kreiptis.

Kokios priezastys vercia kreiptis 1 valstybés istaigas respondentus, matome 5 ir 7 pav.
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S pav. Kreipimosi | valstybés jstaigas prieZastys

5 pav. leidZzia daryti prielaida, 44 % apklaustyjy kreipiasi { valstybés istaigas darbo
reikalais, 35 % - asmeniniais reikalais, 21 % respondenty valstybés istaigose tenka tvarkyti ir
darbo, ir asmeninius reikalus.

Jeigu kreipimasis { valstybés istaigas darbo reikalais daZniausiai respondentams nesudaro
papildomy problemy, tai kreipimasis asmeniniais reikalais daznai komplikuojasi tuo, kad
dirbantiems Zzmonéms yra labai sunku sutvarkyti savo asmeninius reikalus darbo metu, nes
dazniausia darbovietés ir valstybés istaigy darbo laikas sutampa, o savaitgaliais valstybés istaigos
nedirba. Taigi tvarkyti asmeninius reikalus daugelis respondenty gali tik atostogy metu, kaip
teigia patys klientai, darbo metu to padaryti praktiskai nejmanoma.

Klienty poziiiris i valstybés istaigy darbo laika pateikiamas 6 pav.



Valstybés jstaigy darbo laikas interesantus
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6 pav. Klienty pasitenkinimas valstybés jstaigy darbo laiku

6 pav. pateikti skaiciai leidzia teigti, kad valstybés istaigy darbo laikas pilnai tenkina ir
dazniausiai tenkina tik 15 % respondenty (i$ ju 80 % amzius nuo 61 mety, 20 % amzius — nuo 41
iki 60 mety). Kartais netenkina — 17 % respondenty, daZniausiai netenkina 20 %, netenkina — 25

%, visiskai netenkina — 23 %.

Klientai j valstybés jstaigq kreipiasi
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7 pav. Kreipimosi j valstybés jstaigas priezastys

Biity galima teikti pasitilyma koreguoti valstybés istaigy arba atskiry darbuotoju darbo
laika, sudarant klientams galimybe tvarkyti biitinus asmeninius reikalus ne darbo laiku ir ne

atostogy saskaita. Toks valstybés istaigy zingsnis i8 tiesy prisidéty prie jy populiarinimo.



Jau apklausos atlikimo metu paaiSkéjo svarbus dalykas, kuris nebuvo jtrauktas | anketos
klausimus: nei pas vieng i§ apklausty specialisty néra galimybés uZzsiraSyti i§ anksto, klientams
tenka laukti “gyvoje eiléje”. Tai sudaro labai daug nepatogumy klientams, grieztai planuojantiems
savo dienotvarke. Valstybés istaigos turéty atkreipti i tai démesj ir sudaryti salygas klientams i§
anksto uzsirasyti pas reikalinga specialista. Taip biity taupomas ir darbuotojy, ir lankytoju laikas.

Taigi 39 % atvejy respondentai pasirinko atsakymo varianta “kita”, 38 % kreipiasi 1

valstybés istaigas pazymai gauti, 15 % - pateikti deklaracija, 8 % - gauti reikalinga iSrasa.
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8 pav. Klienty nuomoné apie kreipimasi j valstybés jstaigas

8 pav. matome, kad nei vienas respondentas nemano, kad reikaly tvarkymas valstybés
istaigoje jam biity malonus ir nuteikty pozityviai. 37 % priima fakta kaip neiSvengiama dalyka, 26
% - sukelia neigiamas emocijas, 20 % - dazniausiai sukelia stresa dar prie§ kelias dienas iki
reikaly valstybés istaigoje tvarkymo, todél reikalus jie tvarko tik bitiniausiais atvejais, o 17 %
vengia tvarkyti reikalus, arba tvarko juos kiek galima véliau, nes mano, kad tai vienas i
nemaloniausiy dalyky gyvenime.

Sie skaiiai rodo, kad yra biitina populiarinti valstybés istaigas, formuoti visuomenéje
palankesni pozitri i valstybés istaigy darba, kad reikaly tvarkymas valstybés istaigoje nebity
suvokiamas kaip vienas i§ nemaloniausiy dalyky gyvenime. O pasiekti tai imanoma tik atsigr¢zus

1 klienta, yra bitina tirti klienty poreikius, sudaryti lanks¢ia aptarnavimo sistema.



2.2. Informacijos pateikimas
Vienas i§ pirmy zingsniy tvarkant reikalus yra informacinis pamatas, leidziantis sutaupyti
laika ir iSvengti potencialiy klaidy. Klienty nuomoné apie reikiamos informacijos pateikimo lygi

valstybés istaigose pateikiama 9 paveiksle.
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9 pav. Klienty nuomoné apie reikiamos informacijos pateikimo lygj

Kaip galima matyti 9 pav., 23 % respondenty reikalinga informacija gauna i§ anksto
paskambing 1 istaiga, kurioje reikés tvarkyti reikalus, telefonu. 34 % pasinaudoja kompiuteriniy
tinkly teikiama informacija. 15 % respondenty reikiama informacija gauna atvyke i valstybés
istaiga viename kabinete zodine forma ir priversti patys ja uzsirasyti. 17 % apklausos dalyviy
nurodé, kad reikiamos informacijos tenka kreiptis daugiau kaip | viena kabineta ir taip pat tenka
patiems uzsiraSyti Zodine forma pateikiamus duomenis. 11 % apklausty valstybiniy istaigy klienty
teigia, kad jiems dazniausiai iki reikaly tvarkymo pradzios nepavyksta gauti objektyvios
informacijos, todel reikalus tenka tvarkyti Zenkliai ilgiau, daZnesnés klaidos. Nei vienas i§
respondenty nenurod¢, kad reikiama informacija gauna atspausdinta arba nukopijuota.

Kaip informacijos pateikima apibiidina patys valstybés istaigy darbuotojai, matome 10

paveiksle.
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10 pav. Valstybés jstaigy darbuotojy nuomoné apie reikiamos informacijos pateikimo lygi

10 pav. matyti, kad 59 % apklausty valstybinés istaigy darbuotojuy teigia teikiantys
informacija Zodine forma, 18 % atspausdina interesantui biiting informacija 1§ kompiuterinés
duomeny bazes, 23 % atvejy yra daromos reikalingos kopijos. Informacija 1§ anksto paruoStose
formose sakosi neteikiantis nei vienas i§ apklausty respondenty, motyvuodami tuo, kad paruosti i§
anksto reikalinga informacija reikia papildomo laiko ir galimybiy. Tam buty galima
papriestarauti, nes kiekvienam interesantui pac¢iam uzsirasant zodine forma teikiama informacija,
laiko sugaiStama dar daugiau. Kaip rodo atsakymai { klausimus apie galimybg atspausdinti,
nukopijuoti reikiamus dokumentus, tokia galimybe turi daugelis valstybés istaigy darbuotoju, tik
nemato reikalo tuo pasinaudoti.

Valstybés istaigy darbuotojai, aptarnaujantys gyventojus, galéty i§ anksto paruosti
dazniausiai reikalinga informacija, ja atspausdinti ir pateikti interesantui. Tai turéty inicijuoti ne
tik istaigy vadovai, bet ir eiliniai darbuotojai, taip keldami aptarnavimo kultiiros ir jvaizdzio lygi.

Toliau pateikiama apibendrinta apklausos metu gauta informacija apie aptarnavimo lygi

valstybés jstaigose.

2.3. Aptarnavimo lygio jvertinimas
Kiekvienos istaigos, ne tik valstybés, populiarumas priklauso nuo aptarnavimo lygio.
Auksta aptarnavimo kultiira rodo bendra istaigos poziiiri i klienta, sudaro klientui salygas tvarkyti

reikalus teigiamoje aplinkoje. Kaip jvertinamas valstybés istaigy aptarnavimas pateikiama 11 pav.
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11 pav. Klienty valstybés jstaigy aptarnavimo lygio jvertinimas

11 pav. matome, kad nei vienas respondentas nenurod¢, kad valstybés istaigose visada
sulaukia malonaus aptarnavimo. 46 % apklaustyju nurodo, kad maloniai aptarnauja tik atskiri

darbuotojai. 54 % respondenty teigia, kad valstybés istaigy aptarnavimo lygis yra Zemas.

Aptarnavimo jvertinimas paciy valstybés jstaigy
darbuotojy nuomone
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12 pav. Aptarnavimo lygio jvertinimas paciy valstybés tarnautojy nuomone
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12 pav. pateikti skaiciai leidzia teigti, kad 33 % apklausty valstybés istaigy darbuotoju
mano, kad jie klientams visada yra paslaugis ir mandagis. Sis neatitikimas su klienty nuomone
leidzia teigti, kad valstybés istaigose yra biitina aptarnavimo lygio kontrolé bei specialts klientus

aptarnaujancio personalo apmokymai.

2.4. Valstybés jstaigy techniniy galimybiy jvertinimas
Nuo istaigos techniniy galimybiy priklauso ir aptarnavimo lygis bei kokybe. Kokia padétis

istaigose, kuriy darbuotojai atsakinéjo i anketos klausimus, matome 13 — 15 paveiksluose.

Ar jstaigoje yra salygos atspausdinti klientui
buting informacija?

20%
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13 pav. Salygos atspausdinti biiting informacija

Kaip galima suprasti 1§ 13 pav., 60 % istaigy, kuriy darbuotojai atsakinéjo i anketos
klausimus, yra salygos atspausdinti klientui reikalingg ir buting informacija, 20 % - tokio salygos
yra i§ dalies — atspausdinti reikiama dokumenta tenka eiti i kita kabineta arba i rasting. 20 % -
neturi salygu operatyviai atspausdinti interesantui svarbig informacija.

Kaip matome, 80 % atvejuy reikalinga informacija gali biiti atspausdinta, ir tik nuo
valstybés istaigu darbuotoju darbo kokybés priklauso, ar jie pasinaudos Sia galimybe kokybiskai ir
operatyviai aptarnauti klienta.

Likusiems 20 % buty galima rekomenduoti gerinti jstaigos apriipinima organizacine

technika, 1éSy gavimui pasinaudojant {vairiomis programomis ir projektais.
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Ar jstaigoje yra sudarytos salygos padaryti
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14 pav. Salygos padaryti dokumenty kopijas

14 pav., pateikta informacija rodo reikiamy dokumenty kopijas gali 46 % darbuotojy, 18

dalies — 27 %. Negali — 27 %.

Ar jstaigoje yra galimybé surinkti interesantui
svarbig informacijq telefonu?
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15 pav. Salygos surinkti interesantui biiting informacija telefonu

15 pav. matome, kad 53 % darbuotoju turi galimybg interesantui svarbia informacija
surinkti skambinant telefonu. 40 % nurod¢, kad gali skambinant tik savo istaigos telefonais. 7 %

tokios paslaugos suteikti negali.



14

Ar jstaigoje yra galimybé surinkti interesantui
svarbia informacija kompiuteriniy technologijy
pagalba?
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16 pav. Salygos surinkti svarbig informacija kompiuteriniy technologijy pagalba

16 pav. pateikti skaiciai leidZia teigti, kad 67 % apklausty darbuotojy turi galimybg
interesantui svarbia informacija surinkti kompiuteriniy technologiju pagalba. Negali — 20 %.

Apibendrinant pateikta informacija, galima teigti, kad minétos valstybés istaigos turi
pakankamai geras technines salygas suteikti klientams tinkama aptarnavima. 80 % atvejy
aptarnavimo lygis priklauso nuo istaigoje dirbanciyju iniciatyvos ir profesionalumo. Toliau darbe
pateikiama informacija, kaip biity galima skatinti valstybiniy istaigy darbuotojy, aptarnaujanciy

gyventojus, nora dirbti profesionaliai ir kokybiskai.

2.5. Valstybés jstaigy darbuotojy pasitenkinimas darbo salygomis, darbo uZzmokesciu
ir jstaigoje taikomomis skatinimo priemonémis

Darbuotojo darbo kokybé¢ priklauso nuo keliy esminiy dalykuy:

a) tinkamy darbo salygu;

b) darbo uzmokescio, proporcingo atliktam darbui;

c) efektyviy skatinimo priemoniy, leidZzian¢iy atsilyginti uz papildoma arba itin
operatyviai bei kokybiskai atlikta darba bei kelti kvalifikacijos lygi;

d) konstruktyviuy santykiy su tiesiogine ir generaline valdzia;

e) galimybés siekti karjeros;

f) psichologinio klimato darbo kolektyve ir t.t.

Anketoje valstybés istaigy darbuotojams buvo pateikti klausimai apie pirmus keturis

faktorius, jtakojancius darbo proceso kokybe ir operatyvuma.
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Ar valstybés jstaigy darbuotojus tenkina darbo
salygos?
50 47
45 -
40 -
35 -
30
X 25 4 20 20
20 -
15 13
10 -
5 0
0
visiSkai tenkina nei tenkina, netenkina visiSkai
tenkina nei netenkina netenkina

17 pav. Valstybés jstaigy darbuotojy pasitenkinimas darbo salygomis

Kaip galima matyti 17 pav., 33 % darbuotoju darbo salygos netenkina arba visiskai
netenkina. Tenkina — 47 %. 20 % respondenty pasirinko atsakymo varianta “nei tenkina, nei
netenkina”.

Galima biity teikti pasitilyma gerinti valstybes istaigy darbo salygas: apriipinti darbuotojus
reikiama organizacine technika, diegti naujas kompiuterines programas, leidziancias efektyviau

panaudoti darbo laika ir operatyviau atlikti reikiamas operacijas.

Valstybés jstaigy darbuotojy pasitenkinimas darbo
uzmokesciu
35 33 33
30
25 20
20 -
X 14
15
10 -
51 o
0
visiSkai tenkina nei tenkina, netenkina visiSkai
tenkina nei netenkina netenkina

18 pav. Valstybés jstaigy darbuotojy pasitenkinimas darbo uZmokesciu
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Taigi 33 % apklausty valstybés istaigy darbuotoju patenkinti gaunamu darbo uzmokesciu.
47 % respondenty gaunamas darbo uzmokestis netenkina arba visiskai netenkina.

Natiiralu manyti, kad darbuotojai, nepatenkinti gaunamu atlygiu uz nuveikta darba, savo
funkcijas atlieka pras¢iau ir vangiau. [staigose turéty vykti anoniminés apklausos, kuriy rezultatai
galéty nurodyti, kokios grandies darbuotojai yra maziausiai patenkinti gaunamu uzdarbiu ir kaip

tai atsiliepia darbo kokybei.

Valstybés jstaigy darbuotojy pasitenkinimas
skatinimo priemonémis
60 54
50
40
X 30 A
20
20 - 13 13
10 -
0
0
visiSkai tenkina nei tenkina,  netenkina visiSkai
tenkina nei netenkina netenkina

19 pav. Valstybés jstaigy darbuotojy pasitenkinimas skatinimo priemonémis

19 pav. matome, kad darbuotojus maziausiai tenkina istaigoje taikomos skatinimo
priemonés — tik 13 %. Palyginimui — darbo salygos tenkina 47 % apklausty darbuotojy, darbo
uzmokestis — 33 % respondenty.

Papildomos skatinimo priemonés — efektyvus biidas skatinti darbuotojus dirbti papildomai,
kelti kvalifikacijos lygi ir t.t. Valstybés istaigose turéty biiti placiau ir jvairiau naudojamos
skatinimo priemonés — tai leisty objektyviau jvertinti darbuotoju atlickama darba, skatinty
darbuotoju motyvacija dirbti efektyviau ir operatyviau. Rezultate — kilty valstybés istaigy
aptarnavimo lygis, kuris prisideéty prie valstybés istaigy ivaizdZzio sistemos kiirimo.

Darbo kokybé kiekvienoje istaigoje, zenkliai priklauso nuo tinkamo vadovavimo bei
vadovy sugebéjimo organizuoti imonés darba bei palaikyti gerus darbinius abipusiu pasitikéjimu
pagristus santykius. Respondenty atsakymuose matome bendras tendencijas, kaip vyksta

bendravimas su vadovais. Informacija apie tai pateikiama 20 pav.
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Valstybés jstaigy darbuotojai dazniausiai darbe
pasitaikancias problemas sprendzia

0%

20%

Odrasiai kreipiasi | vadova B nesikreipia | vadova [kita

20 pav. Problemy sprendimo buidai

20 pav. pateikti skaiCiai leidzia teigti, kad sprendZziant dazniausiai darbe pasitaikancias
(rutinines) problemas, | vadova nedrista kreiptis nei vienas i§ apklausty valstybés istaigu
darbuotoju. 20 % respondenty pasirinko atsakymo varianta “kita” — rutininés darbo problemos
dazniausia sprendziamos savarankiSkai arba pasinaudojant kolegu pagalba. [ vadovus dél
kasdieniy problemy nesikreipiama 1§ baimés biity apkaltintiems neprofesionalumu ir
nesugebéjimu dirbti savarankiskai.

Valstybés istaigose turéty keistis vadovy ir pavaldiniy santykiai — bendras problemy
sprendimas, abipusis pasitikéjimas, konstruktyvus bendradarbiavimas gerinty psichologini klimata

kolektyve bei darbo kokybe, o tai savo ruoztu, didinty valstybés istaigy jvaizdi.

2.6. Tyrimo demografiniai rodikliai
Apklausoje dalyvavo trisdesimt penki valstybés imoniu klientai ir penkiolika valstybiniy
imoniy darbuotojai. Apklausai 1§ anksto respondentai nebuvo ruoSiami, atsakymus pateiké ant
atskiry anketos lapy.
Apklausoje dalyvavo ir vyrai, ir moterys. 21 pav. galima matyti valstybiniy imoniy klienty

pasiskirstyma pagal lyti.
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Valstybés jstaigy klienty - apklausos dalyviy -
pasiskirstymas pagal lytj

vyras
29%

moteris
71%

21 pav. Apklausos dalyviy, valstybés jmoniy klienty pasiskirstymas pagal lytj

Taigi atliktoje apklausoje dalyvavo daugiau motery — 71 %, vyru — 29 %. Bet Sie skaiciai
jokiu biidu negali buti traktuojami kaip bendra tendencija, nes apklausoje dalyvavo labai menka
dalis valstybés jmoniy klienty. Sie skaiGiai apibuidina tik konkre¢iai Siam darbui surinkta

informacija apie klienty pasiskirstyma pagal lyti.

Valstybiniy jstaigy darbuotojy - apklausos dalyviy -
pasiskirstymas pagal lytj

vyras
20%

moteris
80%

22 pav. Valstybés jmoniy darbuotojy, dalyvavusiy apklausoje, pasiskirstymas pagal lytj

22 pav. matome, kad apklausoje dalyvavo zenkliai daugiau valstybés imonése dirbanciy

motery nei vyry. Apklausos dalyvés moterys sudaro 80 %, vyrai — 20 %.
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Valstybés jstaigy klienty amzius

11% 6%

46%

Oiki 20 mety W21 - 40 mety O41 - 60 mety O61 ir daugiau mety

23 pav. Valstybés jmoniy klienty amZius

23 pav. pastebime, kad i valstybés imones kreipiasi skirtingo amziaus zmonés. Apklausoje
dalyvavo 46 % respondenty, kuriy amzius nuo 21 iki 40 mety, 37 % respondenty, kuriy amzius

nuo 41 iki 60 mety, 11 % dalyviy amzius vir§ 61 mety ir 6 % respondenty, jaunesniy nei 20 mety.

Valstybés jstaigy darbuotojy amzius

7%

40%

Oiki 20 mety W21 - 40 mety O41 ir daugiau mety,

24 pav. Valstybés jmoniy darbuotojy amZius

Taigi apklausoje dalyvavo 53 % respondenty, valstybés imoniy darbuotojy, kuriy amzius

nuo 21 iki 40 mety, 40 % - nuo 41 ir daugiau mety ir 7 % jaunesni nei 20 mety.
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3. Valstybés institucijy jvaizdZio tobulinimo kryptys

Atlikto tyrimo rezultatai rodo, kad daugelyje atvejy aptarnavimo lygis priklauso
nuo istaigoje dirbanciyjy iniciatyvos ir profesionalumo.

Sitlytume istaigos darbuotojams, kad ant specialisty dury biity iSkabinti algoritmo
pavyzdziu padaryti nurodymai: jeigu kreipiatés del tokiy priezas¢iy — ka jums
reikia daryti ir kokiy reikia dokumenty, pazymy ir iSraSy. Taip biity taupomas ir
specialisty, ir klienty laikas.

Teiktinas pasitilymas koreguoti valstybiniu istaigy arba atskiry darbuotojy darbo
laika, sudarant klientams galimybe tvarkyti biitinus asmeninius reikalus ne darbo
laiko ir ne atostogy saskaita. Toks valstybiniy istaigy zingsnis i tiesy prisidéty prie
ju populiarinimo.

Valstybinés istaigos turéty atkreipti démesi 1 tai, kad daugelyje atveju neimanoma
1§ anksto uzsirasSyti { priémima, ir sudaryti salygas klientams i§ anksto uZzsiraSyti
pas reikalinga specialista. Taip bty taupomas ir darbuotojuy, ir lankytojy laikas.
Biitina reguliariai tirti klienty poreikius bei sudaryti lankscia klienty aptarnavimo
sistema.

Valstybiniy istaigy darbuotojai, aptarnaujantys gyventojus, galéty i§ anksto
paruosti dazniausiai reikalinga informacija, ja atspausdinti ir pateikti interesantui;
Valstybinése istaigose yra biitina aptarnavimo lygio kontrol¢ bei specialiis klientus
aptarnaujancio personalo apmokymai.

Istaigose turéty vykti anoniminés apklausos, kuriy rezultatai galéty nurodyti,
kokios grandies darbuotojai yra maziausiai patenkinti gaunamu uzdarbiu ir kaip tai
atsiliepia darbo kokybei.

Valstybinése istaigose turéty buti placiau ir jvairiau naudojamos skatinimo
priemonés — tai leisty objektyviau jvertinti darbuotoju atlickama darba, skatinty
darbuotojy motyvacija dirbti efektyviau ir operatyviau.

Valstybinése istaigose turéty keistis vadovy ir pavaldiniy santykiai — bendras
problemy sprendimas, abipusis pasitikéjimas, konstruktyvus bendradarbiavimas
gerinty psichologinj klimata kolektyve bei darbo kokybg, o tai savo ruoztu, didinty
valstybiniy istaigy populiaruma.
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PRIEDAS 1
ANKETA

Gerbiamas valstybés istaigos kliente,
Sios apklausos tikslas — istirti X savivaldybés jvaizdzio sistemos kiirima bei suformuluoti

pagrindines nuostatas, kaip bty galima ji tobulinti. Pazymékite Jums priimting atsakymo
(atsakymy) varianta.

l.

Kaip daznai tenka lankytis valstybés jstaigose?

» Dazniau nei kas savaitg;
= Kas savaite;

= Kas ménesj;

= Kartg i pusmet;;

= Karta | metus;

= Reciau nei kartg | metus;

Kiek laiko tenka praleisti valstybés jstaigose tvarkant butinus reikalus?

» DaZniausiai pavyksta viska sutvarkyti per 15 min.;

* Dazniausiai pavyksta viska sutvarkyti per 30min.;

» Dazniausiai tenka sugaisti iki 1 val. laiko;

= Sutvarkyti reikalus reikia daugiau nei 1 val.;

» Reikaly tvarkymui valstybinése istaigose prireikia visos dienos;

= Reikaly tvarkymui valstybinése istaigose prireikia keliy dieny.

Tvarkant konkrety reikala valstybés istaigoje dazniausiai tenka kreiptis:

= Tik i viena specialista;

* [ du specialistus;

* Daugiau nei | du specialistus;

» Dazniausiai prireikia papildomos konsultacijos;

= Tenka kreiptis { kita istaiga (biina reikalingos papildomos pazymos, dokumentai,

priedai, iSrasai ir t.t) ;

Visa reikalinga informacija apie konkretaus reikalo sutvarkyma;

» Gaunu i$ anksto pasiteiraves telefonu;;
* Gaunu valstybés istaigos kompiuteriniy tinkly puslapiuose;
» Gaunu atvykes i valstybés istaiga visa informacija viename kabinete zodziu ir pats

uzsirasau;
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Gaunu atvykes 1 valstybés istaiga visa informacija viename kabinete atspausdintg arba
nukopijuota;

Reikiamos informacijos tenka kreiptis i skirtingus kabinetus ir paciam uzsirasyti;
Dazniausiai i$samios informacijos gauti nepavyksta, todél reikalus tenka tvarkyti

zenkliai daugiau laiko, dél informacijos stokos reikaly tvarkyme daznos klaidos.

Kreipdamasis i valstybés istaigos darbuotojus:

visada sulaukiu mandagaus aptarnavimo;
mandagiai aptarnauja tik atskiri darbuotojai;

aptarnavimo lygis yra Zemas, jauciuosi nereikalingas ir nesvarbus;

Reikaly tvarkymas valstybés jstaigoje man yra:

Malonus, nuteikiantis pozityviai;

Suvokiu ji kaip neiSvengiama dalyka, todél Ziiiriu { ji filosofiskai;

Kelia daug neigiamy emocijy;

Dazniausiai sukelia stresa dar prie$ kelias dienas iki reikaly tvarkymo, stengiuosi
kreiptis tik biitiniausiai atvejais;

Daugeli biitiny reikaly vengiu tvarkyti, arba tvarkau kaip galima véliau, nes reikaly

tvarkymas valstybingje istaigoje yra vienas i§ nemaloniausiy dalykuy.

| valstybés jstaiga dazniausiai kreipiatés:

Asmeniniais reikalais;

Darbo reikalais;

] valstybés jstaiga dazniausiai kreipiatés:

Pazymai gauti;

Dazniausiai prireikia biitino iSraso;

Dazniausiai kreipiuosi pateikti deklaracija;

Kita

10506 5 )

Ar Jus tenkina valstybés jstaigy darbo laikas?

Pilnai tenkina;

Dazniausiai tenkina;
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= Pasitaiko atveju, kai valstybés istaigy darbo laikas sukelia nepatogumu;
= Dazniausiai netenkina;
= Netenkina;

= Visigkai netenkina.

10. Kokie pasikeitimai, Jusu nuomone, valstybés jstaiguy darbe yra bitini?

= Reikia keisti poziiir] 1 Zmogy, naudojant ne valstybés istaigy taisykle “klientas visada
teisus”;

= Biitina kelti informacijos pateikimo lygi;

= Reikia kelti aptarnavimo lygi;

= Kita
(G001 ¢oTs |21 ) TP

Keletas klausimu apie Jus:

11. Jusy lytis:
= Vyras;

=  Moteris

12. Jiisy amzius:
= ki 20 mety;
=  Nuo 20 iki 40 mety;
= Nuo 40 iki 60 mety;

* 60 ir daugiau mety.
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PRIEDAS 2
ANKETA

Gerbiamas valstybés istaigos darbuotojau,

Sios apklausos tikslas — istirti X savivaldybés jvaizdZio sistemos kirima bei suformuluoti
pagrindines nuostatas, kaip bty galima ji tobulinti. Pazymékite Jums priimting atsakymo
(atsakymy) varianta.

Klausimai:

1. Jus dazniausiai dirbate su:

= tik dokumentais;
= tik Zmonémis;

= ir su dokumentais, ir su Zzmonémis.

2. Bendraujant su klientais, Jus bunate:

» paslaugus ir mandagus, visada suteikiu reikiama informacija;

= jeigu reikiamos informacijos suteikti negaliu, arba esu nekompetentingas Siuo klausimu, i$
savo kabineto paskambinu specialistui, kuris kompetentingas Siuo klausimu;

= stengiuosi kuo greiiau iSspresti interesanty reikalus, kad tai netrukdyty mano darbo su
dokumentais;

* nukreipiu interesanty srauta kitur;

» susierzings, nes interesanty klausimai trukdo mano tiesioginji darba;

= kita
010107 )75 ) T

3. Interesantams informacija dazniausiai yra pateikiama:

» Zodine forma, kas vercia juos pacius ja uzsiraSyti,

» gspausdintine forma, skyriuje turime i§ anksto paruos¢ informacinius lapelius dazniausiai
gvildenantiems klausimams;

= reikalui esant atspausdiname reikiama informacija i§ kompiuterinés duomeny bazes;

= reikalui esant darome reikiamas kopijas;

* informacijos gavimas — tai paciy interesanty problema.

4. Ar jstaigoje vra sudarytos salygos atspausdinti reikiama informacija:

" taip;

= i§ dalies (reikia kreiptis i kita skyriy arba i rasting);
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" ne.

5. Ar istaigoje yra sudarytos salygos padaryti interesantams svarbiy dokumenty arba informacijos

puslapiuy kopijas?:

= taip;
= 1§ dalies (reikia kreiptis i kita skyriy arba i rasting);

" ne.

6. Ar jstaigoje yra sudarytos salygos interesantui papraSius surinkti jam svarbia informacija

telefonu?
= taip;
= S dalies;

* ne, telefoniniai pokalbiai yra limituojami, todél tokios paslaugos suteikti negalime.

7. Ar jstaigoje vyra sudarytos salygos interesantui papraSius surinkti jam svarbia informacija

kompiuteriniy technologiju pagalba?

» Taip;
= |§ dalies;

* Ne, tokios paslaugos suteikti negalime.

8. Ar Jus tenkina darbo salygos?

= VisiSkai tenkina;

= Tenkina;

= Nei tenkina, nei netenkina;
= Netenkina;

= Visigkai netenkina.

9. Ar Jus tenkina darbo uzmokestis?

= VisiSkai tenkina;

= Tenkina;

= Nei tenkina, nei netenkina;
= Netenkina;

= Visi$kai netenkina

10. Ar Jus tenkina jstaigoje taikomos skatinimo priemonés?

= VisiSkai tenkina;
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= Tenkina;
= Nei tenkina, nei netenkina;
= Netenkina;

= Visigkai netenkina

11. D¢l darbo procese iSkylanciy problemy Jis:
* Drasiai kreipiatés pagalbos { vadova;
» [ vadova nesikreipiate, nes bijote biiti apkaltinti nekompetentingumu ir nesugebéjimu
dirbti savarankiskai;
= Kita
010107 )7 5 ) T

Klausimai apie Jus:

12. Jusy lytis:
= Vyras;

=  Moteris.

13. Jisy amzius:
= Tki 20 mety;
®=  Nuo 21 iki 40 mety;

*  Nuo 41 mety ir daugiau.



