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PAGRINDINĖS SĄVOKOS IR SANTRUMPOS
1 lentelė. Pagrindinės sąvokos ir santrumpos
	Nr.
	Sąvoka, santrumpa
	Aprašas

	1. 
	Administracija
	Panevėžio rajono savivaldybės administracija

	2. 
	Efektyvumas
	Pasiekto rezultato ir panaudotų išteklių santykis


	3. 
	Metodika
	Panevėžio rajono savivaldybės administracijos klientų pasitenkinimo vertinimo metodika

	4. 
	Panevėžio rajono piliečių chartija
	Deklaracija, kuria nusakomi teikiamų paslaugų ir klientų aptarnavimo kokybės standartai (apibrėžiantys kokios kokybės ir kokio lygmens paslaugos gali tikėtis klientas iš Panevėžio rajono savivaldybės administracijos)

	5. 
	Savivaldybė
	Panevėžio rajono savivaldybė

	6. 
	Standartai
	Panevėžio rajono savivaldybės administracijos paslaugų kokybės standartai


ĮVADAS
Pagal iš Europos Sąjungos struktūrinių fondų lėšų bendrai finansuojamą projektą               nr. 10.1-esfa-r-920-51-0003 „Paslaugų ir asmenų aptarnavimo kokybės gerinimas Panevėžio miesto ir Panevėžio rajono savivaldybėse“ yra parengta:

1) Panevėžio rajono piliečių chartija, kuri pateikiama atskirame dokumente ir yra skirta gyventojams bei kitoms suinteresuotosioms šalims;
2) Panevėžio rajono savivaldybės administracijos paslaugų standartų aprašai, standartų diegimo rekomendacijos ir klientų pasitenkinimo vertinimo metodika, kurie pateikiami šiame metodiniame dokumente ir yra skirti Panevėžio rajono savivaldybės administracijai (toliau – Administracija).

Šių dokumentų įgyvendinimo tikslas – kurti ir palaikyti vieningą Panevėžio rajono savivaldybės (toliau – Savivaldybė) strategiją, aiškiau apsibrėžti bendrus tikslus, veiklos standartus ir jų vertinimo matmenis, kryptingai formuoti vidinę kultūrą, darbuotojų elgesį ir tokiu būdu užtikrinti Administracijos gebėjimą atitikti ar net viršyti klientų lūkesčius ir poreikius.

Administracijos paslaugų standartų aprašų, standartų diegimo rekomendacijų ir klientų pasitenkinimo vertinimo metodikos dokumentą sudaro:

1) Administracijos paslaugų standartų (toliau – Standartai) diegimo rekomendacijos;

2) Standartų aprašai;
3) Administracijos klientų pasitenkinimo vertinimo metodika.
Standartų ir piliečių chartijos paskirtis – prisidėti prie Administracijos teikiamų paslaugų ir klientų aptarnavimo kokybės gerinimo bei klientų pasitenkinimo gaunamomis paslaugomis didinimo.
1. Panevėžio rajono savivaldybės administracijos paslaugų standartų DIEGIMO REKOMENDACIJOS

Standartais yra nustatoma, kokios kokybės ir kokio lygmens paslaugų klientas gali tikėtis iš Administracijos:

1) Chartijoje Standartai yra integruoti į Administracijos įsipareigojimus, kurie apibrėžiami išorinei komunikacijai glaustai (bendrai) visoms Administracijos paslaugoms bei klientų aptarnavimui;
2) šiame metodiniame dokumente Standartai papildomai detalizuojami antrame skyriuje pagal atskirus Administracijos teikiamų paslaugų ir aptarnavimo kokybės parametrus ir yra susieti su šio dokumento trečiame skyriuje apibrėžta Administracijos klientų pasitenkinimo vertinimo metodika.
Žemiau pateiktame 1 paveiksle pavaizduota Standartų diegimo ir įgyvendinimo loginė schema, atvaizduojant piliečių chartijos ir Standartų vietą bendroje Administracijos veiklos valdymo sistemoje ir procesuose. Šiuo būdu yra užtikrinamas kokybės valdymo ciklas „Planuok – Daryk – Tikrink – Veik“
.


1 pav. Piliečių chartijos ir Standartų vieta bendroje Administracijos veiklos valdymo sistemoje 
Taikant anksčiau 1 paveiksle pateiktą modelį, Standartų diegimas ir įgyvendinimas remiasi šiais principais:
1) nuolatinio tobulinimo: užtikrinant, kad Administracijos procesų ir paslaugų kokybė būtų nuolat gerinama, reguliariai renkant ir analizuojant duomenis (klientų pasitenkinimo ir kt.), paslaugų kokybės problemas ir jas lemiančias priežastis ir tikslingai panaudojant kokybės stebėsenos rezultatus; nuolat tobulinamas turi būti ir Standartų įgyvendinimo informacijos rinkimas, apdorojimas ir vertinimas; orientuojamasi į veiklos rezultatų didinimą ir (arba) išteklių efektyvesnį panaudojimą. Administracija, remdamasi vykdomos veiklos vertinimu, priima ir įgyvendina veiklos tobulinimo sprendimus paslaugų teikimui, klientų aptarnavimui gerinti ir klientų patirčiai valdyti, veiklos efektyvumui didinti bei kt. Nuolatinio tobulinimo principas reiškia ir tai, kad šis metodinis dokumentas prireikus gali būti tobulinamas (pavyzdžiui, organizuojant kasmetines klientų apklausas į 1 priede pateiktą klausimyną įtraukus naujus ar modifikavus esamus klausimus, kada tai tikslinga);
2) sisteminio požiūrio: vykdant kokybės stebėseną vadovaujamasi suvokimu, kad skirtingi procesai ir reiškiniai Savivaldybėje yra tarpusavyje susiję sisteminiais ryšiais, todėl kokybės problemos vienuose procesuose gali būti sąlygotos problemų kitose srityse; veiksmingas procesų ir paslaugų kokybės patobulinimas galimas tik nustačius procesų ir reiškinių tarpusavio priklausomybes ir į jas atsižvelgus; veikloje užtikrinama reikalavimų integracija, kuri prisideda prie veiklos rezultatų didinimo ir (arba) efektyvesnio išteklių panaudojimo; teikiami detalūs duomenys tik apie paslaugas, kurių apimtys yra reikšmingos, Administracijos darbuotojai nėra apkraunami našta – užtikrinamas subalansuotas duomenų rinkimo kaštų ir naudos santykis; Standartų įgyvendinimo informacijos rinkimas, apdorojimas ir vertinimas apima visą Savivaldybės veiklą, jis nėra skirtas tik vienai konkrečiai siaurai paslaugų sričiai (grupei) ar specifinei konkrečiai Savivaldybės veiklai stebėti. Standartų diegimas ir įgyvendinimas turi būti integrali Savivaldybės strateginio ir metinio planavimo procesų dalis;
Taikydama sisteminį požiūrį Administracija:
– vertina gebėjimą atpažinti ir tenkinti konkrečių klientų poreikius, organizuoja klientų pasitenkinimo tyrimų apklausas, kurias rekomenduojama atlikti remiantis 3 skyriuje pateikiama Administracijos klientų pasitenkinimo vertinimo metodika. Be to, gebėjimas atpažinti ir tenkinti konkrečių klientų poreikius, visos Administracijos veiklos orientavimas į paslaugų ir aptarnavimo kokybę gali būti pagal poreikį įsivertinamas remiantis Paslaugas teikiančių ir gyventojus aptarnaujančių viešojo sektoriaus įstaigų orientacijos į paslaugų ir aptarnavimo kokybę vertinimo ir stebėsenos metodikos
 1 priede pateiktu klausimynu;

– organizuoja gyventojų apklausas, siekdama sužinoti gyventojų nuomonę klausimais, kuriuos Savivaldybė sprendžia atlikdama savarankiškąsias funkcijas, gerinti ryšius su visuomene, skatinti visuomenę dalyvauti tvarkant Savivaldybės viešuosius reikalus, stiprinti Savivaldybės gyventojų pasitikėjimą Savivaldybe, vadovaujantis Panevėžio rajono savivaldybės tarybos 2021 m. vasario 25 d. sprendimu Nr. T-58 patvirtintu Panevėžio rajono savivaldybės vietos gyventojų apklausos tvarkos aprašu;

– vertina Administracijos valdymo efektyvumą, remdamasi Valstybės kontrolės, Savivaldybės kontrolės ir audito tarnybos vykdomais auditais, Savivaldybės tarybos kontrolės komiteto išvadomis, vidaus kontrolės, atliekamos Vidaus kontrolės įgyvendinimo Panevėžio rajono savivaldybės administracijoje, tvarkos aprašu, patvirtintu Administracijos direktoriaus 2020 m. lapkričio 20 d. įsakymu Nr. A-665. Taip pat Administracijos valdymo efektyvumo vertinimui pagal poreikį gali būti naudojami suinteresuotųjų šalių pateikiami, išorinių šaltinių duomenys, pasiūlymai ir kita informacija;
 3) paprastumo: Standartuose apibrėžiami paslaugų kokybės parametrai ir nustatyti rodikliai (t. y. kokios paslaugų kokybės galima tikėtis ir reikalauti iš Administracijos) (žr. 2 skyrių) yra paprasti, suprantami ir lengvai pritaikomi, o rodikliai parinkti tie, kuriais remiantis galima priimti tobulinimo sprendimus. Standartų įgyvendinimo informacijos rinkimas, apdorojimas ir vertinimas neturi būti savitikslės veiklos, jos turi kurti vertę, todėl šis procesas turi būti nuolat peržiūrimas atsisakant perteklinių, vertės nekuriančių veiklų, ieškant galimybių sumažinti tų veiklų sąnaudas; taip pat vykdoma veiklos rezultatų santykio su ištekliais stebėsena; procese analizuojama nedidelė rodiklių aibė – neapkraunama Administracija, didinama duomenų surinkimo tikimybė bei atliekama nesudėtinga ir vienareikšmiškai informatyvi analizė;
4) suinteresuotų šalių įtraukimo į stebėsenos procesus: skirtinguose etapuose (ypač problemų analizės ir veiklos tobulinimo inicijavimo) turi būti ieškoma galimybių įtraukti Administracijos darbuotojus, paslaugų gavėjus, kitų suinteresuotųjų šalių atstovus (pavyzdžiui, verslo ir nevyriausybinių organizacijų atstovus), siekiant gerinti Administracijos teikiamų paslaugų kokybę ir veiklą.
2. Panevėžio rajono savivaldybės administracijos paslaugų standartų aprašai
Standartai parengti vadovaujantis metodiniu dokumentu „Paslaugų standartai. Rekomendacijos viešojo valdymo institucijoms“
 ir 2021 m. spalio–lapkričio mėn. atliktu Panevėžio rajono gyventojų nuomonės tyrimu (apklausa), kurios tikslas – įsigilinti į gyventojų poreikius, lūkesčius, kokybiškų paslaugų sampratą, išskirti problemiškiausias sritis. 

Administracija administracinėms paslaugoms ir klientų aptarnavimo kokybei nustato bei įgyvendina:

1) paslaugų suteikimo trukmių (operatyvumo) Standartus, apibrėžiamus paslaugų aprašuose (parengtuose pagal 2 priedo formą ir pateiktuose atskirame dokumente „Panevėžio rajono savivaldybės paslaugų standartai“) pagal paslaugų grupes:

– Civilinė metrikacija ir archyvas; 
– Architektūra; 
– Ekonomika; 
– Teisinė pagalba;
– Statyba ir infrastruktūra; 
– Žemės ūkis; 
– Socialinė parama;
– Seniūnijų paslaugos.
2) periodinėmis klientų pasitenkinimo apklausomis šio metodinio dokumento 3 skyriuje nustatyta tvarka matuojamus (žr. 2 ir 3 lenteles žemiau) Standartus, kuriais yra nustatomas: 
2.1) žalia spalva – Administracijos siekiamas Standartų lygmuo (apibrėžiantis, kokios kokybės ir kokio lygmens paslaugų klientas gali tikėtis iš Administracijos): 
– nuo 8 iki 10 balų imtinai (10 balų skalėje 2 lentelėje); 
– nuo 4 iki 5 balų imtinai (5 balų skalėje 3 lentelėje);

2.2) geltona spalva – lygmuo, kuris pažymi Standartų neįgyvendinimą vidutiniu lygmeniu:
– nuo 4 iki 7,99 balo (10 balų skalėje 2 lentelėje);
– nuo 2 iki 3,99 balo (5 balų skalėje 3 lentelėje);

2.3) raudona spalva – lygmuo, kuris pažymi Standartų neįgyvendinimą itin reikšmingu lygmeniu:
– iki 3,99 balo (10 balų skalėje 2 lentelėje);

– iki 1,99 balo (5 balų skalėje 3 lentelėje).
2 lentelė. Kaip Savivaldybės gyventojai bendrai vertina Administracijos darbą, vertinant skalėje nuo 1 iki 10, kur 1 – labai blogai, 10 – labai gerai 
	Labai blogai                                                                                            Labai gerai

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10


3 lentelė. Kaip Savivaldybės gyventojai vertina Administracijos darbą ir Administracijos teikiamas paslaugas, vertinant kiekvieną iš teiginių (skalėje nuo 1 iki 5, kur 1 – visiškai nesutinku, 5 – visiškai sutinku) 
	Nr. 
	Teiginys
	Visiškai nesutinku        Visiškai sutinku

	1.
	Savivaldybės administracijos darbo laikas Jums yra patogus
	1
	2
	3
	4
	5

	2.
	Kai kreipėtės į Savivaldybės administraciją, į Jūsų klausimą / problemą buvo reaguota greitai 
	1
	2
	3
	4
	5

	3.
	Kai kreipėtės į Savivaldybės administraciją, Jūsų problema buvo išspręsta be reikalo „nesiuntinėjant iš vieno kabineto į kitą“
	1
	2
	3
	4
	5

	4.
	Kai kreipėtės į Savivaldybės administraciją, Jūsų problema buvo išspręsta laiku (per Administracijos nurodytą laiką)
	1
	2
	3
	4
	5

	5.
	Savivaldybės administracijoje darbo metu lengva rasti visus reikiamus specialistus
	1
	2
	3
	4
	5

	6.
	Savivaldybės administracijos specialistai yra kompetentingi ir išmano savo darbą
	1
	2
	3
	4
	5

	7.
	Savivaldybės administracijos specialistai yra mandagūs ir maloniai bendrauja su klientais
	1
	2
	3
	4
	5

	8.
	Savivaldybės administracijoje teikiama informacija yra išsami
	1
	2
	3
	4
	5

	9.
	Savivaldybės administracijoje nesunku rasti reikiamą informaciją
	1
	2
	3
	4
	5

	10.
	Būdai (asmeniškai, telefonu, el. paštu, per interneto svetainę), kuriais galiu kreiptis į Savivaldybę, yra patogūs
	1
	2
	3
	4
	5

	11.
	Daugelį reikalų Savivaldybėje galima susitvarkyti nesilankant joje (internetu, naudojant el. parašą ir pan.)
	1
	2
	3
	4
	5


3. Panevėžio rajono savivaldybės administracijos KLIENTŲ PASITENKINIMO VERTINIMO METODIKA
Šiame skyriuje pateikiama parengta Administracijos paslaugų ir aptarnavimo kokybės vertinimo metodika, skirta Administracijos klientų pasitenkinimo vertinimui (toliau – Metodika). Metodiką rekomenduojama taikyti organizuojant kasmetines klientų pasitenkinimo apklausas, siekiant:

1) įvertinti anksčiau 2 ir 3 lentelėse apibrėžtų Standartų įgyvendinimą;
2) apibendrinti apklausų rezultatus ir atsiskaityti gyventojams apie Standartų laikymąsi, viešinant Standartų įgyvendinimo rezultatus;

3) priimti sprendimus klientų pasitenkinimui didinti ir veiklai tobulinti.

Rekomenduojami etapai taikant Metodiką pateikiami žemiau 4 lentelėje.

4 lentelė. Metodikos įgyvendinimo etapai
	Nr. 
	Etapas
	Metodinė informacija (rekomenduojami veiksmai)

	1.
	Paskirti už klientų pasitenkinimo apklausos organizavimą atsakingą darbuotoją
	Skirti atsakingą apklausų organizavimo patirtį turintį darbuotoją, suderinant su vykdomomis darbuotojo funkcijomis pagal pareiginius nuostatus.

	2.
	Priimti sprendimą dėl apklausos reprezentatyvumo ir apklausiamų asmenų skaičiaus
	Priimti sprendimą, ar bus organizuojama reprezentatyvi ar nereprezentatyvi apklausa. Rekomenduojama apklausti ne mažiau kaip 300 gyventojų ir (arba) kitų klientų. Planuojant reprezentatyvią apklausą, apklausiamų asmenų skaičių galima nustatyti pritaikant imties dydžio nustatymo formulę
.

	3.
	Priimti sprendimą dėl apklausos anketos turinio
	Priimti sprendimą, ar bus naudojamas 1 priede pateikiamas pavyzdinis klausimynas. Prireikus 1 priede pateiktą klausimyną galima patobulinti, įtraukiant naujus ar modifikuojant esamus klausimus.

	4.
	Skirti išteklius apklausai organizuoti
	Priimti sprendimą, ar apklausa bus organizuojama Savivaldybės darbuotojų ištekliais, ar viešojo pirkimo būdu bus perkama apklausos organizavimo paslauga.

	5.
	Apklausti klientus
	Asmenys apklausiami pasirinktu būdu, pavyzdžiui, atliekant tiesioginę apklausą (interviu), elektroniniu būdu, telefonu, paprastu paštu. Būdą pasirinkti galima atsižvelgiant į atitinkamų būdų privalumus ir trūkumus, apžvelgiamus Viešųjų paslaugų vartotojų patenkinimo indekso apskaičiavimo metodikos                4 lentelės kiekybinių tyrimų metodų skiltyse
. 

	6.
	Apibendrinti ir paviešinti apklausos duomenis
	Atlikus apklausą, respondentų atsakymų duomenys apdorojami, parengiama ataskaita. Apklausos rezultatų ataskaita kasmet paviešinama Savivaldybės interneto svetainėje bei Facebook paskyroje: www.panrs.lt ir www.facebook.com/paneveziorajonosavivaldybe.

	7.
	Panaudoti apklausos rezultatus veiklai tobulinti
	Apklausos rezultatų panaudojimas, užtikrinant nuolatinį Administracijos veiklos gerinimą, yra Administracijos vadovų atsakomybė. Taip pat prireikus gali būti keičiama ir tobulinama pati Metodika.


 Taip pat pagal poreikį Administracijos paslaugų ir aptarnavimo kokybės vertinimas, įskaitant klientų pasitenkinimo vertinimą, gali būti vykdomas Administracijos pasirinktais kokybiniais metodais, apibūdintais Paslaugas teikiančių ir gyventojus aptarnaujančių viešojo sektoriaus įstaigų orientacijos į paslaugų ir aptarnavimo kokybę vertinimo ir stebėsenos metodikos
 skyriuje „4.5. Paslaugų ir aptarnavimo kokybės gerinimo priemonių sąrašas“ ar kituose metodiniuose dokumentuose.
1 PRIEDAS. PAVYZDINĖ Panevėžio rajono savivaldybės administracijos KLIENTŲ PASITENKINIMO TYRIMO ANKETA
Gerbiami Panevėžio rajono gyventojai,

maloniai kviečiame dalyvauti gyventojų apklausoje. Šio tyrimo tikslas – išsiaiškinti Jūsų nuomonę apie Savivaldybės administracijos teikiamas paslaugas. Jūsų dalyvavimas šioje apklausoje ir išsakyti atsiliepimai, lūkesčiai ir pageidavimai padės Savivaldybės administracijai tobulinti teikiamų paslaugų kokybę, gerinti klientų aptarnavimą teikiant paslaugas. 
Ši apklausa yra anoniminė ir visi Jūsų pateikti atsakymai bus panaudoti tik statistinei analizei kartu su kitų apklaustųjų atsakymais. Apklausos trukmė – iki 5 min. 

Dėkojame už sutikimą dalyvauti apklausoje!

0. Ar Jūs nuolatos gyvenate Panevėžio rajone?

1. Esu nuolatinis gyventojas   ( TĘSTI

2. Ne, esu atvykęs / -usi (svečias)  ( BAIGTI 
1. Kaip Jūs bendrai vertinate Panevėžio rajono savivaldybės administracijos darbą? Įvertinkite skalėje nuo 1 iki 10, kur 1 – labai blogai, 10 – labai gerai:
	Labai blogai                                                                                              Labai gerai

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10


2. Galvojant apie Savivaldybės administracijos gyventojams teikiamas paslaugas, kurios 3 iš toliau pateiktų savybių Jums atrodo pačios svarbiausios, o kurios 3 yra mažiausiai svarbios? 
	Svarbiausios
	
	Mažiausiai svarbios

	1
	Patogus Savivaldybės administracijos darbo laikas
	1

	2
	Greitas reagavimas į Jūsų klausimą / problemą
	2

	3
	Klausimų, problemų sprendimas be reikalo „nesiuntinėjant iš vieno kabineto į kitą“
	3

	4
	Terminų (numatytų pagal įstatymus ar vidinę tvarką) laikymasis
	4

	5
	Tai, kad Savivaldybės administracijoje darbo metu lengva rasti visus reikiamus specialistus
	5

	6
	Tai, kad Savivaldybės administracijos specialistai yra kompetentingi ir išmano savo darbą
	6

	7
	Tai, kad Savivaldybės administracijos specialistai yra mandagūs ir maloniai bendrauja su klientais
	7

	8
	Savivaldybės administracijoje teikiama informacija yra išsami
	8

	9
	Savivaldybės administracijoje nesunku rasti reikiamą informaciją
	9

	10
	Būdų (asmeniškai, telefonu, el. paštu, per interneto svetainę), kuriais galiu kreiptis į Savivaldybę, įvairovė
	10

	11
	Tai, kad daugelį reikalų Savivaldybėje galima susitvarkyti nesilankant joje (internetu, naudojant el. parašą ir pan.)
	11


3. Ar per pastaruosius 12 mėn. esate kreipęsi į Savivaldybės administraciją (pvz.: Administracijos skyrių, seniūniją)?

1. Taip

2. Ne (eikite prie 5 klausimo).

Kokiu būdu kreipėtės į Savivaldybę Jums rūpimais klausimais?

	Nr. 
	Kreipimosi būdas
	KREIPIAUSI
	NESIKREIPIAU

	1.
	Asmeniškai (ėjote į Jums reikalingą Savivaldybės administracijos skyrių / seniūniją ar kt.)
	1
	2

	2.
	Telefonu
	1
	2

	3.
	El. paštu / per užklausos formą internetu
	1
	2

	4.
	Raštu (pateikėte prašymą paštu)
	1
	2


4. Vertindami Savivaldybės administracijos ir jos teikiamas paslaugas, kaip vertinate kiekvieną iš teiginių (skalėje nuo 1 iki 5, kur 1 – visiškai nesutinku, 5 – visiškai sutinku):

	Nr. 
	Teiginys
	Visiškai nesutinku            Visiškai sutinku
	N/A

	1.
	Savivaldybės administracijos darbo laikas Jums yra patogus
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	2.
	Kai kreipėtės į Savivaldybės administraciją, į Jūsų klausimą / problemą buvo reaguota greitai 
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	3.
	Kai kreipėtės į Savivaldybės administraciją, Jūsų problema buvo išspręsta be reikalo „nesiuntinėjant iš vieno kabineto į kitą“
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	4.
	Kai kreipėtės į Savivaldybės administraciją, Jūsų problema buvo išspręsta laiku (per Administracijos nurodytą laiką)
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	5.
	Savivaldybės administracijoje darbo metu lengva rasti visus reikiamus specialistus
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	6.
	Savivaldybės administracijos specialistai yra kompetentingi ir išmano savo darbą
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	7.
	Savivaldybės administracijos specialistai yra mandagūs ir maloniai bendrauja su klientais
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	8.
	Savivaldybės administracijoje teikiama informacija yra išsami
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	9.
	Savivaldybės administracijoje nesunku rasti reikiamą informaciją
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	10.
	Būdai (asmeniškai, telefonu, el. paštu, per interneto svetainę), kuriais galiu kreiptis į Savivaldybę, yra patogūs
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	11.
	Daugelį reikalų Savivaldybėje galima susitvarkyti nesilankant joje (internetu, naudojant el. parašą ir pan.)
	1
	2
	3
	4
	5
	99


5. Galbūt turėtumėte kokių nors pasiūlymų, kaip būtų galima tobulinti Savivaldybės administracinių paslaugų teikimą gyventojams?

	


	DEMOGRAFINIAI KLAUSIMAI


D1. Respondento lytis:

1. Vyras

2. Moteris

D2. Amžius
 (suėję metai): _______________________________

D3. Išsilavinimas:

1. Pradinis, nebaigtas vidurinis, vidurinis

2. Aukštesnysis / spec. vidurinis

3. Aukštasis

D4. Užsiėmimas:

1. Dirbantis (verslininkas, dirbantis žemės ūkyje, aukščiausios ar vidurinės grandies vadovas, specialistas, tarnautojas, darbininkas ir kita).
2. Nedirbantis (bedarbis, namų šeimininkas / asmuo, esantis motinystės / vaiko priežiūros atostogose, moksleivis / studentas).
3. Pensininkas (pensininkas (nedirbantis), žmogus su negalia).

_______________________________
2 PRIEDAS. PAVYZDINĖ Panevėžio rajono savivaldybės PASLAUGŲ STANDARTO FORMA
PASLAUGOS STANDARTAS 
 

(paslaugos kodas pagal PASIS (jei yra) ir paslaugos pavadinimas) 
 
	PASLAUGOS APIBŪDINIMAS

	

	PASLAUGOS TEIKIMO PRINCIPAI

	

	PASAUGOS KOKYBĖS PARAMETRAI 
(ADMINISTRACIJOS ĮSIPAREIGOJIMAI)

	

	PASLAUGOS STANDARTO ĮGYVENDINIMO RODIKLIAI

	

	PASLAUGOS STANDARTO KOKYBĖS VERTINIMAS

	








Pagrindinės veiklos valdymas (operatyvinis lygmuo)





Paslaugų teikimo politikos formavimas





Strateginiai planai, Piliečių chartija, Administracijos paslaugų kokybės standartai ir kiti strateginio lygmens dokumentai





Paslaugų 


teikimas ir klientų aptarnavimas





Duomenų apie chartijos ir Standartų įgyvendinimą, Administracijos valdymo efektyvumą surinkimas, apdorojimas





Įvertinimas





Sprendimai:


1. Nieko nekeisti


2. Tobulinti








� Kokybės vadybos standartas LST EN ISO 9000:2015 „Kokybės vadybos sistemos. Pagrindai ir aiškinamasis žodynas“.


� Kokybės vadybos standarte LST EN ISO 9001:2015 „Kokybės vadybos sistemos. Reikalavimai“ apibūdinamas „Planuok – Daryk – Tikrink – Veik“ ciklas:


planuoti: nustatyti sistemos ir jos procesų tikslus bei išteklius, reikalingus, kad būtų pateikti rezultatai pagal klientų reikalavimus ir organizacijos politiką, ir identifikuoti riziką ir galimybes bei imtis dėl jų veiksmų;


daryti: įgyvendinti tai, kas suplanuota;


tikrinti: vykdyti monitoringą ir (kai taikytina) matuoti procesus ir gautus produktus bei paslaugas pagal politikas, tikslus, reikalavimus ir planuotą veiklą bei pateikti rezultatus;


veikti: kai būtina, imtis veiksmų siekiant pagerinti veiksmingumą.


� Paslaugas teikiančių ir gyventojus aptarnaujančių viešojo sektoriaus įstaigų orientacijos į paslaugų ir aptarnavimo kokybę vertinimo ir stebėsenos metodika. Vidaus reikalų ministerija, 2020 m. Prieiga per internetą: � HYPERLINK "https://vakokybe.vrm.lt/get.php?f.886" �https://vakokybe.vrm.lt/get.php?f.886�. 


� Paslaugų standartai. Rekomendacijos viešojo valdymo institucijoms, LR vidaus reikalų ministerija, 2016 m. [Žiūrėta 2020-04-06]. Prieiga per internetą: � HYPERLINK "http://vakokybe.vrm.lt/get.php?f.855" �http://vakokybe.vrm.lt/get.php?f.855�.





� Pagal šią formulę (kuri yra taikoma iki 50 000 narių):


             n=p(1-p)/((e/z)2+(p(1-p)/N))


čia: n – imties dydis; z – koeficientas, pasirenkamas pagal tai, kokį patikimumą norima gauti (esant 95 proc. patikimumui, z=1,96; 98 proc. patikimumui – z=2,58); e – leistina paklaida; p – populiacijos proporcija, kuri atitinka dominančias savybes (kokia dalis populiacijos narių atsakys į norimą klausimą tam tikru būdu); N – populiacijos dydis.


Nustatant imties dydį, galima pasinaudoti portale apklausa.lt pateikiama imties dydžio skaičiuokle: � HYPERLINK "http://www.apklausos.lt/imties-dydis" �http://www.apklausos.lt/imties-dydis� (rekomenduotina apskaičiuoti įvedant 95 proc. tikimybę ir 0,03 dydžio paklaidą).


� LR vidaus reikalų ministro 2009 m. birželio 30 d. įsakymas Nr. 1V-339 „Dėl Viešųjų paslaugų vartotojų patenkinimo indekso apskaičiavimo metodikos patvirtinimo“. [Žiūrėta 2020-04-06]. Prieiga per internetą: � HYPERLINK "https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/TAIS.348227" �https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/TAIS.348227�; � HYPERLINK "https://vakokybe.vrm.lt/get.php?f.342" �https://vakokybe.vrm.lt/get.php?f.342�.





� Paslaugas teikiančių ir gyventojus aptarnaujančių viešojo sektoriaus įstaigų orientacijos į paslaugų ir aptarnavimo kokybę vertinimo ir stebėsenos metodika. Vidaus reikalų ministerija, 2020 m. Prieiga per internetą: � HYPERLINK "https://vakokybe.vrm.lt/get.php?f.886" �https://vakokybe.vrm.lt/get.php?f.886�.
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