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TYRIMO METODOLOGIJA

Tyrimas atlieckamas siekiant jgyvendinti 2014-2020 mety Europos Sajungos fondy
investicijy veiksmy programos 10 prioriteto ,,Visuomenés poreikius atitinkantis ir pazangus
vieSasis valdymas®“ Nr. 10.1.3-ESFA-R-920 priemonés ,Paslaugy ir asmeny aptarnavimo
kokybés gerinimas savivaldybése projekta Kauno miesto savivaldybéje. Tikslas yra iSsiaiskinti,
kaip Kauno miesto verslo atstovai vertina savivaldybés padaliniy, jvairiy tarnyby darbg ir
teikiamy paslaugy verslui kokybe.

Leidimas prekiauti ar teikti paslaugas (pvz. vieSose vietose) — tai dokumentas,
suteikiantis asmeniui verstis mazmenine prekyba ar teikti paslaugas konkrecioje miesto
savivaldybés teritorijos vieSojoje vietoje. Verslo licencijavimo ir leidimy skyrius iSduoda
leidimus prekiauti i§ kiosko, paviljone, lauko kavingje ir renginio metu, iSduoda leidimus
iSorinéms reklamoms ir kt. Senitnijos, kuriy teritorijoje bus vykdoma veikla (teikiamos
paslaugos) iSduoda leidimus jvairiy paslaugy veiklai.

Metodikoje akcentuojama, kad vartotojy pasitenkinimo matavimo svarbg galima
apibrézti vienu zodZiu — ,.efektyvumas®. Vartotojy pasitenkinimo matavimais galima jvertinti
pagrindinius veiksnius, jtakojancius pasitenkinimg ar nepasitenkinimg tam tikromis paslaugomis
susijusiomis su versu, o jvertinus juos — nukreipti atitinkamas pastangas ] nepasitenkinimg
jtakojanciy veiksniy paSalinima.

Tiriant vartotojy pasitenkinimg teikiamomis savivaldybés padaliniy, jvairiy tarnyby
paslaugomis bei skaiciuojant vartotojy pasitenkinimo indeksa, vadovaujamasi vartotojo pozitiriu
— t.y. svarbu pacios paslaugos kokybé¢, o ne jy teikimo hierarchiné priklausomybé¢ vienai ar kitai
institucijai ar struktiiriniam padaliniui.

Metodikoje rekomenduojama tyrima organizuoti pagal keturis etapus. Pirmasis etapas,
t.y. Planavimas ir situacijos jvertinimas (iSskyrus tikslinés grupés identifikavimg), ir antrojo
etapo pirmas zingsnis (suformuluota techniné uzduotis ir parinkta tyrimy jmoné) jau buvo atlikti
uzsakovy. Kauno miesto savivaldybé identifikavo 15 leidimy/licencijy, kuriomis naudojasi

miesto gyventojai, jas pateikdami tyréjams. Si metodika skirta antrojo ir tre¢iojo etapo, t.y.



praktinio duomeny rinkimo ir jy analizés atlikimui. Ketvirtasis etapas, skirtas klausimyno
formulavimui bei vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo tyrimui atlikti.

Sio tyrimo metodikoje aprasomas: tyrimo objektas, tikslas, tyrimo problema, tiksliné
grupé ir respondenty atranka, duomeny rinkimo biidai ir praktinis organizavimas bei tyrimo

jrankis ir duomeny analizés metodai.

Tyrimo objektas — Kauno miesto gyventojy pasitenkinimas savivaldybés padaliniy,
jvairiy tarnyby darbo ir teikiamy paslaugy verslui paslaugomis bei jy kokybe. Sio uzsakomojo
tyrimo tikslas — iSsiaiSkinti, kaip Kauno miesto verslininkai vertina savivaldybés, jos

struktiiriniy padaliniy, jvairiy tarnyby darbg ir teikiamy paslaugy verslui kokybe.

Siekiant efektingai verstis tam tikra veikla (prekyba, gamyba, paslaugos ir kt.) reikalingi
leidimai iSorinéms reklamoms, leidimai prekiauti renginy metu, leidimai prekiauti jvairiais
alkoholio ir tabako gaminiais, ir pan. Siy leidimy/licencijy gavimui reikalingos savivaldybes,
kurioje vykdoma veikla, pritarimas, dokumenty iSdavimas. Kad Sis procesas vykty kuo
sklandziau, biitina iStirti klienty, verslo atstovy pasitenkinimg savivaldybés teikiamy paslaugy
verslui kokybe.

Administracinés paslaugos (jvairiy pazymy, leidimy, licencijy iSdavimas ir kt.) yra
tiesioginés, t.y. galima iSskirti individualy paslaugos vartotoja, kuriam asmeniskai paslauga
suteikiama®. Tik konkre¢iy paslaugy patenkinimo tyrimo tiksliné grupé yra konkreéia paslauga
pasinaudoj¢ gyventojai, t.y. pilie¢iai pasinaudoj¢ tam tikra paslauga (leidimy/licencijy isdavimu),

atrinkti tikslinés atrankos budu.

! Metodika, p.8



Tyrimo tiksliné grupé yra Kauno miesto gyventojai, nuo 18 mety ir vyresni. Numatoma
(telefonu, naudojant elektroning anketa, kurig uzpildo apklauséjas), apklausti asmenis, kurie
kreipési | Kauno mieso savivaldybe per pastaruosius 12 ménesiy, sickdami gauti verslui licenzija

ar leidima. Apklausti biitent tie asmenys, kurie kreipési ] Kauno miesto savivaldybe, dél:

1. Leidimy jrengti iSoring reklamg (pvz. iSoring vaizding reklama, stendus, skydus,
stulpus, vitrinas ir pan.) iSdavimo.

2. Licencijy verstis mazmenine prekyba alkoholiniais gérimais iSdavimo.
3. Licencijy verstis mazmenine prekyba tabako gaminiais iSdavimo.

4. Leidimy (jy dublikaty) prekiauti (teikti paslaugas) kioskuose (paviljonuose)
iSdavimo.

5. Leidimy kiosky (paviljony) naudojimo vieSosiose miesto vietose sutarCiy
sudarymo.
6. Leidimy (jy dublikaty) prekiauti (teikti paslaugas) lauko kavinése iSdavimo.

7. Leidimy (jy dublikaty) prekiauti (teikti paslaugas) nuo (i§) laikinyjy jrenginiy
iSdavimo.

8. Leidimy prekiauti (teikti paslaugas) renginiy metu iSdavimo.
9. Leidimy organizuoti renginius Kauno vieSosiose vietose iSdavimo.
10. Leidimy atlikti kasin¢jimo darbus Kauno vieSojo naudojimo teritorijoje (gatvése,

aikstése, zaliuosiuose plotuose), atitverti jg ar jos dalj arba apriboti eisma joje iSdavimo.

11. Leidimy stovéti kelio Zenklo ,,P* (rezervuota) galiojimo zonoje i§davimo.

12. Traktoriy (keturraciy motocikly) ir savaeigiy masiny registravimo, jy techninés
apZilros.

13. Leidimy vaziuoti Kauno miesto gatvémis didZiagabaritinémis ir (ar)

sunkiasvorémis transporto priemonémis (jy junginiais) i§davimo.
14. Leidimy veZti keleivius lengvaisiais automobiliais, taksi iSdavimo.

15. Leidimy jvaziuoti mechaninéms transporto priemonéms ] valstybés saugomas
teritorijas iSdavimo.



Pitaikius imties skai¢iavimo formule (paklaida 5 proc. statistinis pasikliovimo lygmuo
95 proc.) nustatyta, kad reikia apklausti ne maziau nei 400 verslo subjekty (kuriuos atstovauja
imoniy vadovai arba jy deleguoti asmenys). Kadangi sarasai yra vieSai skelbiami Kauno miesto

savivaldybés tinklalapyje (http://www.kaunas.lt/verslas-finansai/licencijos-ir-leidimai/),

planuojama taikyti sisteming atrankg, t.y. kas 3 verslo subjektas i$§ sgraso, 0 jeigu nepavyksta
susisiketi — i§ karto po to esantis sgraSe. Sisteminé atranka yra tikimybiné atranka (Kiekvieno
tiriamosios visumos nario ar elemento tikimybé patekti j imtj yra vienoda). Sisteminé atranka
vykdoma i§ sgraso atrenkant kas kelintg tiriamosios visumos narj ar elementg (sistemiskai).
Sisteminés atrankos zingsnis nustatytas apskai¢iavus imties dydj ir nustacius, kokia dalis
tirlamosios visumos turi patekti i atranking visuma. Pirmuoju nariu §io tyrimo atrankoje laikomas

pirmasis kiekviename sarase jraSytas verslo subjektas.

Zemiau pateiktoje lenteléje (Zr. Lentelé Nr.1.) pateiktas apklaustyjy skai¢ius (418), kiek

neatsakyta j skambutj, atsisakiusiyjy dalyvauti apklausoje skai¢ius ir atsisakymo priezastys.

Lentelé Nr.1. Apklausos imtis

Apklausta 418
IS viso skambinta (kartais) 1717
Neatsiliepé i telefono skambutj 732
Nesikreipé dél jokiy leidimy 317
Atsisakeé dalyvauti apklausoje 163

Atsisakymo dalyvauti apklausoje | Neturi laiko, yra uzsienyje (atostogauja),
pagrindinés priezastys nebevykdo veiklos, nedomina, apklausose

nedalyvauja ir kt.

Kitos pastabos (Dél  pasikartojanciy  tyrimo  duomeny,

sudétinga pasiekti tikslinj respondentq)



http://www.kaunas.lt/verslas-finansai/licencijos-ir-leidimai/

Pastaba: Dél asmens duomeny saugumo jstatymo, nebuvo galima gauti duomeny ty
asmeny, kurie kreipési dél traktoriy (keturraciy motocikly) ir savaeigiy masiny registravimo, jy

techninés apzitiros. Todél Sio tipo leidimus turintys asmenys, nebuvo apklausti.



Siame tyrime taikomas telefoninés apklausos duomeny rinkimo biidas, Kuris taikytinas,
siekiant tobulinti teikiamy vieSyjy paslaugy verslui kokybe, iSsiaiSkinti vartotojy lukescCius ir
numatyti sprendimus ty lukesciy patenkinimui, t.y. darbo kokybés tobulinimui.

Telefoninés apklausos duomeny rinkimo privalumai:

e Asmeninis kontaktas padidina atsakanc¢iyjy skai¢iy ir sumazina nenorin¢iy atsakyti
skaiciy.

e Jeigu reikia, apklausos vykdytojas gali parodyti kryptj ir paaiskinti Zodziu, tokiu
biidu iSvengiama nesusipratimy .

e  Galima iSsiaiSkinti miglotus atsakymus, ir tuomet bus lengviau juos interpretuoti.

e  Galima uZtikrinti, kad lankytojai atsakyty j klausimus savo apsilankymo pabaigoje,

o tuomet jie yra labiau pajégiis atsakyti.

Telefoninio interviu metu gaunami atsakymai i§ karto suvedami j kompiuterj, o pati
apklausa administruojama specialiai tam skirtos programinés jrangos, kuri tikrina jvedamus
atsakymus. Netinkami atsakymai negali biiti fiksuojami, todél taip iSvengiama klausimyno

logikos ir strukttiros vientisumo pazeidimo.

Telefoninés apklausos duomeny rinkimas atlickamas Kauno mieste, skambinant
savivaldybés pateiktais verslo leidimus/licencijas turin€iais gyventojais. Telefoniné apklausa
vyks nuo 2017 m. rugséjo 21 d. iki rugséjo 27 d. Per duomeny rinkimo laikg bus apklausta ne
maziau kKaip 400 Kauno miesto gyventojy, kurie per pastaruosius 12 ménesiy teiravosi dél jvairiy

leidimy/licencijy iSdavimo.



I tyrimo jrankj integruota pazangaus vartotojy aptarnavimo standartas (angl. Customer
Service Excellence standart). Standartas yra skirtas tirti svarbiausias vieSyjy paslaugy sritis
vartotojy tarpe, sutelkiant démesj j didZiausig jtaka vartotojy pasitenkinimui turincius veiksnius:

e paslaugos suteikimo greitj,

e informatyvuma,

e profesionaluma,

e  draugiSka personalo poziiir] ir aptarnavimo kultiirg.

Sudarant klausimyng, atsizvelgta ] respondenty galimybes teikti informacija ir
salygas. Numatant klausimus, atsizvelgta i tai, kad dél neaiskiai suformuluoty klausimy gali biiti
atsisakyta dalyvauti apklausoje. Klausimynuose jtraukiami demografiniai duomenys. Sudarant

klausimyna pasiekta, kad suformuluotas klausimynas leidzia gauti:

e galimy atsakymy tiksluma;

e aiSkias formuluotes be dviprasmybiy;

e apsiribojama tik informacija, reikalinga tyrimui;
e  klausimai netrikdo respondento;

e paslaugy vertinimuose galimas vienas atsakymo variantas.

Numatant klausimy tematika, anketoje pateikiami klausimai apie svarbiausius veiksnius,
apibréziancius tyrimo tiksla, pasirinktas optimalus klausimy skai¢ius; klausimai aisSkis ir trumpi;
vengiama pakartotinio neigimo; teikiamy paslaugy vertinimuose vengiama dviejy atsakymy
galimybés. Apklausos metu nereikalaujama atsakymo j respondentus trikdanc¢ius klausimus, taip

siekiant iSvengti diskomforto ir atsakymy iSkraipymo.

Anketoje prasoma jvertinti balais nuo 1 iki 10 jvairius teiginius, kurie padeda
i$siaiskinti Kauno miesto paslaugy kokybe, ar jas teikiancios organizacijos veiklg ir pan. Kuo
didesnj skaiCiy pazymite, tuo palankiau vertinate. Kuo mazesnj skaiiy pazymite, tuo Jisy

vertinimas prastesnis. Jei nesinaudojote paslauga, jos nevertinkite, ir Zymékite N/N.



Labai blogai » | abaigerai N/N

Oleleo]lowle |6 ©®@ | ® 6| @] NN

Verslui teikiama paslaugy kokybé vertinama Likerto skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 —

visiSkai nesutinku, 10 — visiSkai sutinku

Visiskai nesutinku > Visiskai sutinku N/N

o 1@ |66 | |66 & O |® @ [(© |[NN

Tyrimo jrankis sudarytas i$ trijy daliy:

Pirmoji dalis yra skirta atrankiniams klausimas — jsitikinti, kad tai yra tikslinis

konkrecios administracinés paslaugos gavéjas

Antroje dalyje yra bendras savivaldybés darbo ir teikiamy paslaugy verslui vertinimas,
taip pat yra skirta jvertinti konkrecig verslui skirta administracing paslauga — apie gauta
aptarnavimg (Zr. Lentelé Nr.2.) Pasitenkinimo vertinimui naudojama deSimtbalés Likerto skalés

klausimai.

Lentelé Nr.2. Paslaugos vertinimo kintamieji ir skalé

Nr. Teiginys Visiskai . VisiSkai N/N
nesutinku " sutinku
K2.1 | Kai kreipetés del ORROREOREORECREGREG) © N/N

paslaugos, ] Jiisy
poreikj buvo reaguota
i§ karto

K2.2 | Kai kreipétés paslaugos, | 1) | @ | ® | @ | & | & | @ ©) N/N

Jusy problema buvo
iSspresta be reikalo
,hesiuntinéjant i§ vieno
kabineto j kita*

K2.3 | Jiisy problema buvo ORRGREOREORECREGCREG) ©) N/N
iSspresta laiku (per
institucijos nurodyta
laika)




Nr. Teiginys Visiskai _ VisiSkai N/N
nesutinku " sutinku

K2.4 | Norintpaslaugos darbo | 1) | @ | ® | @ | & | & | @ 9 N/N

metu lengva rasti visus
reikiamus specialistus

K2.5 | Apiepaslaugateikiama | 1) | @ | ® | @ | & | ® | @ © N/N

informacija yra iSsami

K2.6 | Paslauga OREOREOREORECREGRNG; ©) N/N

teikiantys specialistai
yra kompetentingi ir
iSmano savo darba

K2.7 | Paslauga OREOREOREORECREGRNG; ©) N/N

teikiantys specialistai
yra mandagis ir
maloniai bendrauja su
klientais

K2.8 | Paslaugy teikimovieta | 1) | @ | ®) | @ | & | & | @ ©) N/N

yra §vari ir tvarkinga

K2.9 | Paslaugos teikimovieta | (D) | @ | ® | @ | & | 6 | @ ©) N/N

yra lengvai
pasiekiamoje, patogioje
vietoje

K2.10| Laukimo laikas iki O |@| 6|6 |® ©) N/N

paslaugos suteikimo
buvo ne per ilgas

K2.11| Jei esate nepatenkintas gauta paslauga, praSome nurodyti priezastj(-is)
(Irasykite):

Trecia dalis tyrimo jrankio dalis apima demografinius kintamuosius: lytj, amziy

seniiinijg, ir bendra informacija apie jmong.

Klausimynui surinkti matuojamieji kintamieji gali buati dvejopi: objektyvis ir

subjektyvis. Objektyviis Kintamieji Siame tyrime tai - socialiniai ir demografiniai duomenys,




subjektyvis kintamieji - tai respondenty vertinimai (pasitenkinimas, nuomon¢), kurie priklauso
nuo individualiy savybiy; Matuojami kintamieji - nepriklausomi nuo individo — kai asmuo neturi
jiems jtakos ir priklausomi — kai jy buvimui ar nebuvimui turi jtakos asmeninis apsisprendimas.

Klausimyne naudojamy klausimy formuluo¢iy standartizavimas, patikimumas,
valdumas bei kintamyjy diferenciacija.

Klausimyng sudaro 12 tiksliniy standartizuoty kintamyjy (i$ jy tik 1 atviras klausimas).
Visi klausimyne naudojami ir respondentams uzduodami klausimai yra patikimi,
standartizuoti, validas, bei diferencijuojantys kintamuosius pasiekiama uZtikrinant

klausimyny patikimumo, standartizavimo, validumo bei diferencijavimo parametrus.

» Patikimumas uztikrinamas respondentams motyvuotai, logiskai paaiskinant, dél ko
atliekamas tyrimas, bei pateikiant aiskias anketos uzpildymo instrukcijas. Instrukcijos
perskaitomos respondentui arba jomis vadovaujasi apklaus¢jas ar respondentas pildant
instrukcija. Klausimai formuluojami tai, kad apklausiamojo pastangos atsakyti turi buti
minimalios, klausimai konkretiis, o atsakymy variantai suprantami. Siekiama, kad klausimynas
buty tik zymimas (paZymekite, nurodykite, pasirinkite variantg), nes kuo maziau respondentui
tenka raSyti, tuo paprasciau yra iSlaikomas anonimiSkumas. Anketos apimtis yra optimali, per
ilga anketa tiriamaji gali trikdyti, respondentas gali nenoréti ar neturéti laiko atsakyti j daug
klausimy ar savipildos biidu atidZiai skaityti, tod¢l pateikiant optimalios trukmeés klausimyna
iSvengiama pavirSutiniSky atsakymy. Klausimyne klausimai iSdéstomi taip, kad klausimy
kompozicija neturéty jtakos respondenty atsakymams, vengimg klausimy, kurie suponuoja ir be
apklausos tikéting atsakymg, ar kreipia respondentg ] vieng kurj nors atsakymg (daromas
teigiamo pozilirio ir neigiamo pozilirio klausimy tarpusavyje sumaiSymas). Anketoje
nenaudojami sudétingi ar jautriis klausimai, dél kuriy respondentas galéty atsakinéti nesaziningai

arba 1§ viso neatsakyti.
» Standartizavimas uztikrinamas klausimyne naudojant desimtbales skales.

» Validumas uztikrinamas jvertinant ar tyrimo rezultatai patvirtina egzistuojantj
empirin] aiSkumg arba ankstesniy tyrimy duomenis (empirinis validumas). Teorinis valdumas
uztikrinamas tikrinant ar tyrimo atradimai atitinka teorinius, konceptualius tyrimo principus.
Tyrimo iSorinis validumg uztikrina tai, kad tyrimo instrumentas, matuoja tai ka turi matuoti (pvz.

tam atlickamas klausimyno testavimas). Vidinis validumas uztikrina, kad tyrimo rezultatai



nebiity susij¢ su tyrimo instrumenty ir procediiry poveikiu tiriamiesiems. Vidinis validumas

pasiekiamas atliekant klausimyno testavimg bei apklauséjy apmokymus.

Siekiant atlikti, telefonu jvykdytos apklausos, statisting analiz¢, duomenys bus
apdorojami, taikant SPSS (angl. Statistical Package for the Social Sciences) programa, kuri
padés apskaiCiuoti vieSyjy paslaugy indeksa, pasiskirstyma pagal jvairias charakteristikas.

Bendras pasitenkinimo vieSuju paslaugy teikimu (aptarnavimo) indeksas.

Duomeny analiz¢ buvo atliekama pagal LR vidaus reikaly ministro 2009 m. birzelio 30 d.
jsakymu Nr. 1V-339 patvirtintos ,,VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso
apskaiciavimo metodikos* rekomendacija, apskaiCiuojant bendra pasitenkinimo paslaugomis
verslui indeksa. Vartotojy pasitenkinimo indeksas — tai indeksas, iSreiSkiantis procentinj
vartotojy pasitenkinimg paslaugomis verslui, kur 100% reiskia visiSkg pasitenkinimg. Indeksas
jtraukia visas paslaugas verslui kokybés kriterijus, vertinamus pagal anketoje pateiktus
kintamuosius ir yra iSreikstas procentais. Buvo atlikta Spearmen‘o koreliaciné analizé tarp
pasitenkinimo indekso ir paslaugy verslui svarbos vertinimo, pasitenkinimo galutiniu rezultatu,
amziaus ir kity kintamyjy.

Detalusis pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis verslui vertinimas.

Atsizvelgiant | gautus duomenis, apskaiCiuotas bendras pasitenkinimo paslaugomis
verslui indeksas. Atliekant detaly pasitenkinimo paslaugy verslui vertinima, prie kiekvienos
paslaugos yra pateikta aprasomoji statistika ir indeksas. Paslaugos verslui kokybés kriterijai
rikiuojamos nuo aukscCiausio indekso iki zemiausio. Taliau ataskaitos skaitytojai turi atkreipti
démesj i konkrecios paslaugos reprezentatyvuma, kurio daugeliu atveju néra.

Z jvercio skaifiavimo metodika.

Z jvertis yra naudojamas tada, kai klausimas yra vertinamas penkiabal¢je arba didesnéje
skal¢je, o vertinamy teiginiy yra du ir daugiau. Tokiu atveju nustatyti, kurie teiginiai yra
vertinami geriau nei kiti, naudojami i standartinio normaliojo skirstinio z skale transformuoti

duomenys (zr. V. Cekanavicius, G. Murauskas, ,,Statistika ir jos taikymai I 2000):
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Cia ¥t yrai-ojo teiginio atsakymu sklaidos vidurkis;
¥ —visy teiginiu bendras vidurkis;
S —visy teiginiy bendras standartinis nuokrypis;

k _ teiginiy viename klausime skaicrus.

Teigiami z jverciai rodo nuokrypj nuo normavimo vidurkio j palankiy vertinimy sritj, o
neigiami rodo nuokrypj j nepalankiy vertinimy sritj. Siame tyrime teigiama statistin¢ igskirtis
(+0,5) yra labai rySkus matuojamo pozymio nuokrypis nuo normavimo vidurkio j palankiy
vertinimy sritj, o neigiama statistiné isskirtis (0,5) — | nepalankiy vertinimy sritj, t.y. tiek
teigiamos, tiek ir neigiamos i$skirtys leidzia nustatyti statistiSkai reik§Smingus nukrypimus nuo

bendro vidurkio.

Tyrimo ribotumai

Tyrimo ribotumus salygoja tiksliniy paslaugy vartotojy pasiekiamumas, t.y. jmoniy ar
fiziniy asmeny telefony numeriai gali biiti netiksls ar jau nebenaudojami (jmoné likviduota ir
pan.).

Pirmasis tyrimo ribotumas yra susijes su respondenty nepasitikéjimu, nenoru dalyvauti
tyrime, susiduriama su tam tikrais sunkumais, siekiant apklausti dél konkrecios paslaugos
besikreipusiy, per pastaruosius 12 mén., asmeny. Dazniausiai sunku tyréjui telefonu jgyti
respondento pasitikéjima, tad respondentas j pateiktus klausimus gali atsakyti pavirSutiniSkai,
neatskleidziant tikrosios nuomonegs.

Antrasis ribotumas yra tas, kad rezultatai yra grindziami tik apklausos duomenimis, t.y.
400 respondenty patirtimi, nuomone, kas, deja, ne visisSkai atspindi bendra teikiamy paslaugy

verslui kokybe.



RESPONDENTU SOCIODEMOGRAFINIAI DUOMENYS

Vertinant tyrime dalyvavusiy respondenty pasiskirstyma pagal sociodemografines
charakteristikas, matyti, kad tyrime dalyvavo 55,3 proc. vyry ir 44,7 proc. motery. DidZiausig
dali (30,9 proc.) sudaré respondentai nuo 35 iki 44 m. Vyriausio amziaus (55 m. ir daugiau)

dalyvavusiy tyrime respondenty dalis sudaré 21,7 proc.

1 pav. Respondenty sociodemografiniai duomenys
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6 wHt- i
ﬁ Z Vyras 55.3%
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= |
b~ 25-34 m. 17.7% \_
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Didziausia dalis apklaustyjy (64,4 proc.) turi mikro jmong¢ (iki 9 darbuotojy), 22,2 proc.
apklaustyjy jmonés veikla uzsiima nuo 1 iki 5 mety. Net 98,3 proc. respondenty turi lietuvisko

kapitalo jmong ir 88,3 proc. neeksportuoja savo teikiamy/sitilomy paslaugy/prekiy (zr. 1 pav.).

KAUNO MIESTO SAVIVALDYBES TEIKIAMU PASLAUGU VERTINIMAS

Tyrimo metu buvo siekiama i$siaiskinti respondenty jmonés veiklos sritj (Zr. 2 pav.).

2 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal imonés veiklos sritj

Paslaugos 64.6%
Prekyba

Gamyba

Zemes tkis

Kita 1.0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

I$ gauty duomeny matyti, kad didziausia dalis, t.y. daugiau nei pusé apklaustyjy (64,6
proc.) teikia paslaugas, Siek tiek maziau nei pusé (44 proc.) uzsiima prekyba. Maziausia dalis
respondenty veréiasi zemés ukiu ir 1 proc. pasirinke ,,Kita”, teigia dirbantys studenty

asociacijoje, Svietimo srityje, nevyriausybingje organizacijoje, baznycioje.



3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal verslo liudijimo teikiamuy paslaugy (leidimy /

licencijy) iSdavimo tipa

Dél leidimo jrengti iSoring reklama (pvz. iSorinés

0,
vaizdings reklamos, stendai, skydai, stulpai.... 24.2%

Dél leidimo veZti keleivius lengvaisiais
automobiliais, taksi i$davimo

Dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas)
kioskuose (paviljonuose) i§davimo

Dél licencijos verstis maZzmenine prekyba
alkoholmiais gérimais iSdavimo

Dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas)
lauko kavinése i§davimo

Dél leidimo organizuoti renginius Kauno vie§osiose
vietose 1¥davimo

Dél leidimo kiosku (paviljonu) naudojimo vie§osiose
miesto vietose sutaré¢iy sudarymo

Dél licencijos verstis mazmenine prekyba tabako
gaminiais i¥davimo

Deél leidimo prekiauti (teikti paslaugas) renginiy metu
1§davimo

Dél leidimo jvaZiuoti mechaninéms transporto
priemonéms | valstybés saugomas teritorijas. ..

Dél leidimo vaZiuoti Kauno miesto gatvémis
didZiagabaritinémis ir (ar) sunkiasvorémis. ..

Dél leidimo stovéti kelio Zenklo ,,P* (rezervuota)
galiojimo zonoje i¥davimo

Dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas)
nuo (i§) laikinyju jrenginiy isdavimo

Dél leidimo atlikti kasinéjimo darbus Kauno viedojo
naudojimo teritorijoje, atitverti ja ar jos dalj arba. ..

Kita

0% 5% 10% 15%  20%  25%  30%

Siekiant iSsiaiSkinti klienty pasitenkinimg teikiamomis Kauno miesto savivaldybés
paslaugomis verslui, visy pirma, buvo uzduotas klausimas, dél kokiy verslo liudijimo teikiamy

paslaugy (leidimy / licencijy) buvo kreiptasi i Kauno miesto savivaldybe. Beveik trecdalis (24,2



proc.) tyrime dalyvavusiy respondenty kreipési dél leidimo jrengti iSoring reklamg (pvz.: iSorinés
vaizdinés reklamos, stendai, skydai, stulpai), 16,3 proc. dél leidimo vezti keleivius lengvaisiais
automobiliais, taksi iSdavimo ir 11,7 proc. dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas)
kioskuose (paviljonuose) isdavimo (Zr. 3 pav.).

Maziausiai ] Kauno miesto savivaldybe buvo kreiptasi dé¢l laidimo atlikti kasingjimo
darbus Kauno vieSojo naudojimo teritorijoje, atitverti jg ar jos dalj arba apriboti eismg joje
iSdavimo (0,7 proc.), dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas) nuo (i$) laikinyjy
renginiy iSdavimo (1,7 proc.) ir 1,9 proc. apklaustyjy kreipési j savivaldybe dél leidimo stovéti
kelio zenklo ,,P* (rezervuota) galiojimo zonoje iSdavimo. Pazymédami ,,Kita®, teigia kreipesi dél
laidojimo paslaugy, atrakciony, dél zemés nuomos pratgsimo, aplinkos tvarkymo, leidimo

vykdyti statybos darbus, aplinkos tvarkymo, S§vietimo paslaugy ir kt.

Lentelé. Nr.3. Atsakymu | klausimus ,,Kiek jisy jmonei mety?*“ ir ,,Dél kokiy verslo
liudijimo teikiamy paslaugy (leidimy / licencijy) jis kreipétés | Kauno miesto savivaldybe?“
pasiskirstymas

Kiek juisy jmonei mety?

- - - >
<m 15 m. 5-10 10-15 15-20 20

m. m. m. m.
Dél leidimo jrengti iSorine reklama (pvz. N 0 9 23 17 32 20
iSorinés vaizdinés reklamos, stendai, skydai,
stulpai, vitrinos ir pan.) % | 00% | 89% | 228% | 168% | 31,7% | 19,8%
Dél licencijos verstis maZmenine prekyba N 4 8 1 10 4 6
alkoholiniais gérimais iSdavimo % | 9.3% 18.6% | 255% 23.3% 9.3% 14.0%
N 0 6 3 7 2 0

Dél licencijos verstis mazmenine prekyba

tabako gaminiais iSdavimo % | 0.0% | 333% | 16.7% | 38.9% | 11.1% | 0,0%

Dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti N 1 14 13 9 2 10

paslaugas) kioskuose (paviljonuose)

iSdavimo % | 2,0% | 28,6% | 26,5% | 18,4% 4,1% 20,4%
N 0 6 9 3 1 2

Dél leidimo kioskuy (paviljonu) naudojimo

vieSosiose miesto vietose sutarciy sudarymo % | 0.0% 28.6% | 42.8% 14.3% 4.8% 9.5%

Dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti




paslaugas) lauko kavinése iSdavimo % | 4,2% 29,2% | 33,3% 8,3% 125% | 12,5%
Dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti N 1 3 0 0 2 1
paslaugas) nuo (i§) laikinyju jrenginiy
iSdavimo % | 14,3% | 42,8% | 0,0% 0,0% 28,6% | 14,3%
Dél leidimo prekiauti (teikti paslaugas) N 0 3 3 4 4 3
renginiy metu iSdavimo % | 00% | 17.6% | 17.6% | 23.6% | 236% | 17.6%
Dél leidimo organizuoti renginius Kauno N 2 6 4 3 1 !
vieSosiose vietose iSdavimo % | 8.7% 26.1% | 17.4% 13.0% 4.4% 30.4%
Dél leidimo atlikti kasinéjimo darbus Kauno | N 0 1 1 0 1 0
vieSojo naudojimo teritorijoje (gatvése,
aikstése, Zaliuosiuose plotuose), atitverti jg % | 0,0% 333% | 33.3% 0,0% 33.4% 0,0%
ar jos dalj arba apriboti eismg joje iSdavimo
Dél leidimo stovéti kelio Zenklo ,,P* N 1 0 1 5 1 0
(rezervuota) galiojimo zonoje iSdavimo % | 12.5% 0.0% 12.5% 62.5% 12.5% 0.0%
Dél leidimo vazZiuoti Kauno miesto gatvémis | N 0 0 2 4 1 1
didziagabaritinémis ir (ar) sunkiasvorémis
transporto priemonémis (ju junginiais) % 0,0% 0,0% 25.0% 50.0% 12.5% 12.5%
iSdavimo
Dél leidimo veZti keleivius lengvaisiais N 13 22 9 6 ! 11
automobiliais, taksi iSdavimo % | 191% | 32.4% | 13.2% 8.8% 10.3% 16.2%
Dél leidimo jvaZiuoti mechaninéms N 1 2 3 1 0 2
transporto priemonéms j valstybés
saugomas teritorijas iSdavimo % | 11,1% | 222% | 33,4% | 11,1% 0,0% 22,2%
N 3 5 3 4 4 0
Kita
% | 158% | 26,2% | 15,8% 21,1% 21,1% 0,0%

Analizuojant gauty apklausos duomeny pasiskirstymg pagal jmonés veikimo laikg bei

del kokiy verslo paslaugy buvo kreiptasi j Kauno miesto savivaldybe, matyti, kad jauniausios

jmonés (iki 1 m.) daugiausia kreipési dél leidimo vezti keleivius lengvaisiais automobiliais, taksi

i8davimo (19,1 proc.). Verslg plétojancéios nuo 1 iki 5 m. jmonés daugiausiai kreipési dél leidimo

(jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas) nuo (i$) laikinyjy irenginiy iSdavimo (42,8 proc.),

jmonés, veikiancios nuo 5 iki 10 m. - dél leidimo kiosky (paviljony) naudojimo vieSosiose




miesto vietose sutar¢iy sudarymo (42,8 proc.), nuo 10 iki 15 m. - dél leidimo stovéti kelio zenklo
P (rezervuota) galiojimo zonoje iSdavimo (62,5 proc.). Imonés savo veiklg plétojancios nuo 15
iki 20 m. daugiausia kreipési dél leidimo jrengti iSoring reklamg (pvz. iSorinés vaizdinés
reklamos, stendai, skydai, stulpai, vitrinos ir pan.) (37,7 proc.). ir jmonés, savo veiklg vystanéios
daugiau kaip 20 m., daugiausiai j Kauno miesto savivaldybe keipési dél leidimo organizuoti
renginius Kauno vieSosiose vietose iSdavimo (30,4 proc.).

I Kauno miesto savivaldybe¢ jauniausiy jmoniy (iki 1 m.) atstovai, maziausiai kreipési
dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas) kioskuose (paviljonuose) isdavimo (2,0
proc.), dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas) lauko kavinése isdavimo (4,2 proc.).
Maziausia dalis tyrime dalyvavusiy respondenty, kuriy imonés veikla tesias daugiau kaip 20
mety, ] Kauno miesto savivaldybe kreipési dél leidimo kiosky (paviljony) naudojimo vieSosiose
miesto vietose sutarCiy sudarymo (9,5 proc.) ir dél leidimo vaziuoti Kauno miesto gatvémis
didziagabaritinémis ir (ar) sunkiasvorémis transporto priemonémis (jy junginiais) iSdavimo (12,5

proc.) (Zr. Lentelé Nr.3.).

Lentelé. Nr.4. Atsakymuy j Klausimus ,,Jizsy atstovaujama jmoné yra?*“ ir ,Dél kokiy verslo
liudijimo teikiamy paslaugy (leidimy / licencijy) jiis kreipétés | Kauno miesto savivaldybe? “
pasiskirstymas

Jisy atstovaujama jmoné yra
. . . Lo . Vidutiné stamb.l
Mikro jmoné Maza jmoné imoné (nuo mongé
(iki 9 (nuo 10 iki 49 | MONCNO T Gaugiau
. . 50 iki 249 .
darbuotojy) darbuotojy) darbuotojy) nei 250
uotosy darbuotojy)
Dél leidimo jrengti iSoring reklamg (pvz. N 54 32 13 2
iSorinés vaizdinés reklamos, stendai, skydai,
stulpai, vitrinos ir pan.) % 53,4% 31,7% 12,9% 2,0%
Dél licencijos verstis mazmenine prekyba N 19 17 5 2
alkoholiniais gérimais i§davimo % 44.2% 39.5% 11.6% 47%
D¢l licencijos verstis mazmenine prekyba N 11 6 1 0
tabako gaminiais iSdavimo % 61.1% 33.3% 5.6% 0.0%
Dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti N a4 5 0 0




paslaugas) kioskuose (paviljonuose) isdavimo | % 89,8% 10,2% 0,0% 0,0%
Dél leidimo kiosky (paviljony) naudojimo N 18 1 2 0
vieSosiose miesto vietose sutarciy sudarymo % 85.7% 4.8% 9.5% 0.0%
Dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti N 10 12 2 0
paslaugas) lauko kavinése i§davimo % 41.7% 50.0% 8.3% 0.0%
D¢l leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti N 5 2 0 0
paslaugas) nuo (i8) laikinyjy jrenginiy
iSdavimo % 71,4% 28,6% 0,0% 0,0%
Dél leidimo prekiauti (teikti paslaugas) N 11 5 1 0
renginiy metu iSdavimo % 64.7% 29.4% 5.9% 0.0%
Dél leidimo organizuoti renginius Kauno N 12 6 3 2
vieSosiose vietose iSdavimo % 52.2% 26.1% 13.0% 8.7%
Dél leidimo atlikti kasinéjimo darbus Kauno N 1 2 0 0
viesojo naudojimo teritorijoje (gatvése,
glkstesF:, zahuos'luos‘e [')lotu(?sc‘e),'atltvs'ertl jaar | o0 33,3% 66,7% 0,0% 0,0%
jos dalj arba apriboti eismg joje i§davimo
Dél leidimo stovéti kelio Zenklo P N 3 2 3 0
(rezervuota) galiojimo zonoje iSdavimo % 375% 25.0% 375% 0.0%
Dél leidimo vaziuoti Kauno miesto gatvémis N 1 4 3 0
didziagabaritinémis ir (ar) sunkiasvorémis
Fransr?orto priemonémis (jy junginiais) % 12.5% 50.0% 37.5% 0,0%
iSdavimo
Dél leidimo vezti keleivius lengvaisiais N 63 4 1 0
automobiliais, taksi iSdavimo % 92.6% 5.9% 1.5% 0.0%
Dél leidimo jvaziuoti mechaninéms transporto | N 5 3 1 0
priemonéms | valstybés saugomas teritorijas
iSdavimo % 55,6% 33,3% 11,1% 0,0%
N 12 2 5 0
Kita
% 63,2% 10,5% 26,3% 0,0%

Analizuojant duomeny pasiskirstymg pagal jmonés dydj bei dél kokiy verslo paslaugy

buvo kreiptasi ] Kauno miesto savivaldybe, matyti, kad maziausios jmonés (iki 9 darbuotojy)




daugiausiai kreipési dél leidimo vezti keleivius lengvaisiais automobiliais, taksi i§davimo (92,6
proc.) ir dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas) kioskuose (paviljonuose) iSdavimo
(89,8 proc.) (zr. Lentelé Nr.4.).

Mazos imonés (nuo 10 iki 49 darbuotojy) daugiausiai kreipési dél leidimo (jo dublikato)
prekiauti (teikti paslaugas) lauko kavinése iSdavimo ir dél leidimo vaziuoti Kauno miesto
gatvémis didziagabaritinémis ir (ar) sunkiasvorémis transporto priemonémis (jy junginiais)
iSdavimo (50,0 proc.), vidutinés imonés (nuo 50 iki 249 darbuotojy) - dél leidimo vaziuoti Kauno
miesto gatvémis didziagabaritinémis ir (ar) sunkiasvorémis transporto priemonémis (jy
junginiais) iSdavimo ir dél leidimo vaZiuoti Kauno miesto gatvémis didZiagabaritinémis ir (ar)
sunkiasvorémis transporto priemonémis (jy junginiais) iSdavimo (po 37,5 proc.). Stambios
jmonés (daugiau nei 250 darbuotojy) daugiausiai } Kauno miesto savivaldybe per pastaruosius 12
meén. Kreipési dél leidimo organizuoti renginius Kauno vieSosiose vietose isdavimo (8,7 proc.).

Imonés turinios iki 9 darbuotojy, maziausiai kreipési dél leidimo vaziuoti Kauno
miesto gatvémis didziagabaritinémis ir (ar) sunkiasvorémis transporto priemonémis (jy
junginiais) i§davimo (12,5 proc.), mazos jmonés, turin¢ios nuo 10 iki 49 darbuotojy maziausiai
kreipesi dél leidimo kiosky (paviljony) naudojimo vieSosiose miesto vietose sutar¢iy sudarymo
(4,8 proc.), imoneés, turincios nuo 50 iki 249 darbuotojy - dél leidimo vezti keleivius lengvaisiais
automobiliais, taksi iSdavimo (1,5 proc.). DidZiausios tyrime dalyvavusios jmonés | Kauno
miesto savivaldybe per pastaruosius 12 mén. maziausiai kreipési dé¢l leidimo jrengti iSoring

reklama (pvz. iSorinés vaizdinés reklamos, stendai, skydai, stulpai, vitrinos ir pan.) (2,0 proc.).

Lentelé. Nr.5. Atsakymu i klausimus ,,Jiisy atstovaujamos jmonés veiklos sritis?“ ir ,,Dél
kokiy verslo liudijimo teikiamy paslaugy (leidimy / licencijy) jis kreipétés | Kauno miesto

savivaldybe?“ pasiskirstymas

Jusy atstovaujamos jmonés veiklos sritis
Zemés .
Paslaugos Gamyba Prekyba . Kita
akis
Dél leidimo jrengti iSoring reklamg (pvz. N 64 18 54 0 0
iSorinés vaizdinés reklamos, stendai, skydai,
stulpai, vitrinos ir pan.) % 63,4% 17,8% 53,5% 0,0% 0,0%
Dél licencijos verstis mazmenine prekyba N 27 5 24 0 0




alkoholiniais gérimais iSdavimo % 62,8% 11,6% 55,8% 0,0% 0,0%
Dél licencijos verstis mazmenine prekyba N 10 0 15 0 0
tabako gaminiais iSdavimo % 55.6% 0.0% 83.3% 0.0% 0.0%
Dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti N 13 10 39 0 0
paslaugas) kioskuose (paviljonuose) iSdavimo % 26.5% 20.4% 79.6% 0.0% 0.0%
Dél leidimo kiosky (paviljony) naudojimo N 8 2 13 0 0
vieSosiose miesto vietose sutar¢iy sudarymo % 38.1% 9.5% 61.9% 0.0% 0.0%
Dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti N 19 10 / 0 0
paslaugas) lauko kavinése i§davimo % 79.2% 41.7% 29.2% 0.0% 0.0%
D¢l leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti N 0 2 6 0 0
paslaugas) nuo (i$) laikinyjy jrenginiy

i§davimo % 0,0% 28,6% 85,7% 0,0% 0,0%
Dél leidimo prekiauti (teikti paslaugas) N ! 5 13 0 0
renginiy metu iSdavimo % | 41.2% 29,4% 765% | 00% | 0.0%
Dél leidimo organizuoti renginius Kauno N 18 2 1 0 4
vieSosiose vietose iSdavimo % 78.3% 8.7% 43% 0.0% 17.4%
Dél leidimo atlikti kasingjimo darbus Kauno N 2 1 0 0 0
vieSojo naudojimo teritorijoje (gatvése,

aikstése, zaliuosiuose plotuose), atitverti ja ar % 66.7% 33.3% 0.0% 0.0% 0.0%
jos dalj arba apriboti eisma joje i§davimo ’ ’ ’ ’ '
Dél leidimo stovéti kelio Zenklo ,.P* N 8 0 3 0 0
(rezervuota) galiojimo zonoje iSdavimo % 62.5% 0.0% 37.5% 0.0% 0.0%
Dél leidimo vaziuoti Kauno miesto gatvémis N 6 0 2 0 0
didziagabaritinémis ir (ar) sunkiasvorémis

transporto priemonémis (jy junginiais) % 75.0% 0,0% 25.0% 0.0% 0,0%
iSdavimo

Dél leidimo vezti keleivius lengvaisiais N 66 1 1 0 0
automobiliais, taksi iS§davimo % 97.1% 15% 15% 0.0% 0.0%
Dél leidimo jvaziuoti mechaninéms N 8 1 1 0 0
transporto priemonéms j valstybés saugomas

teritorijas i§davimo % 88,9% 11,1% 11,1% 0,0% 0,0%




Kita

% 73,7% 15,8% 26,3% 5,3% 0,0%

Analizuojant tyrime dalyvavusiy respondenty duomeny pasiskirstymag pagal jmonés
veiklos sritj bei dél kokiy verslo paslaugy buvo kreiptasi j} Kauno miesto savivaldybe, matyti, kad
paslaugas teikiancios jmonés daugiausia per paskutiniuosius 12 mén. kreipési dél leidimo vezti
keleivius lengvaisiais automobiliais, taksi iS§davimo (97,1 proc.), gamybos paslaugas teikian¢ios
— d¢l leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas) lauko kavinése iSdavimo (41,7 proc.),
prekybos paslaugas teikianc¢ios - dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas) nuo (iS)
laikinyjy jrenginiy i§davimo (85,7 proc.). Zemés iikiu uZsiimantys verslininkai daugiausia (5,3
proc.) kreipési dél kity paslaugy (aplinkos tvarkymo, dél Zemés tikio pratgsimo, leidimo vykdyti
statybos darbus ir kt.) (zr. Lentelé Nr.5.).

Maziausiai paslaugas teikiancios jmonés | savivaldybe kreipési dél leidimo (jo
dublikato) prekiauti (teikti paslaugas) kioskuose (paviljonuose) iSdavimo (26,5 proc.),
besiver¢iancios gamyba ir prekyba jmonés maziausiai kreipési del leidimo vezti keleivius
lengvaisiais automobiliais, taksi iSdavimo (po 1,5 proc.). Svarbu paminéti ir tai, kad respondentai
pasirinke ,,Kita” (teikiantys maisto paslaugas, laidojimo paslaugas, atrakciony paslaugas)

kreipési tik dél leidimo organizuoti renginius Kauno vieSosiose vietose iSdavimo (17,4 proc.).



4 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal Kauno miesto savivaldybés darba bei teikiamy

paslaugy verslui kokybe

Labai gerai 63.3%
Gerai

Nei gerai, nei blogai

Labai blogai

Blogai 1.2%

0% 10% 20%  30% 40% 50% 60%  70%

Respondenty buvo pasiteirauta, kaip jie vertina savivaldybés darbg bei suteiktos
paslaugos verslui kokybe. Daugiau nei pus¢ apklaustyjy (63,3 proc.) Kauno miesto savivaldybeés
darbg bei suteiktas paslaugas verslui vertina labai gerai, 25,6 proc. — gerai, blogai — 1,2 proc. ir
labai blogai — 1,7 proc. apklaustyjy (Zr. 4 pav.).

Lentelé. Nr. 6. Atsakymu pasiskirstymas j klausimus ,,Kiek jisy jmonei mety?“ ivr |, Kaip jis

vertinate savivaldybés darbq bei suteiktos paslaugos verslui kokybe? “ pasiskirstymas

Kiek jusy jmonei mety?

5-10 10-15 15-20 >20
m. m. m. m.

<lm. 1-5m.

Kaip jiis vertinate savivaldybés darbg bei N 27 92 o1 74 61 64

. . o
suteiktos paslaugos verslui kokybe? Mean 8.4 83 86 9,2 86 8.8




Savivaldybés darbg bei suteiktas paslaugas verslui kokybe geriausiai vertina jmongs,

veikla uzsiimanc¢ios 10-15 m. (9,2 balo), blogiausiai — jmonés veikla uzsiimancios 1-5 m. (8,3

balo) (zr. Lentelé Nr.6).

Lentelé. Nr.7. Atsakymuy pasiskirstymas j klausimus , . Jiisy atstovaujama jmoné yra?“ ir

. Kaip jiis vertinate savivaldybés darbg bei suteiktos paslaugos verslui kokybe?“ pasiskirstymas

Jisy atstovaujama jmoné yra
. . ) .. . Vidutiné S.tamb.l
Mikro jmoné Maza jmoneé imoné (nuo mone
(iki 9 (nuo 10 iki 49 | HRONCAINO 1 o giau nei
. . 50 iki 249
darbuotojy) darbuotojy) darbuotojy) 250
Hoton darbuotojy)
Kaip jiis vertinate savivaldybés darba N 267 98 38 6
bei suteiktos paslaugos verslui
kokybe? Mean 8,6 8,6 9,0 9,8

Vertinant tyrimo duomenis pagal tai jmonés dydj, geriausiai savivaldybés teikiamas

paslaugas verslui vertina stambios jmonés turincios dsaugiau nei 250 darbuotojy (9,8 balo),

blogiausiai vertina savivaldybés darbg tai mikro (iki 9 darbuotojy) ir mazos jmonés (nuo 10 iki

49 darbuotojy) (po8,6 balo) (Zr. Lentelé Nr.7).

Lentelé. Nr.8. Atsakymu pasiskirstymas j klausimus , Jisy atstovaujamos jmonés veiklos

sritis?“ir ,,Kaip jiis vertinate savivaldybés darbg bei suteiktos paslaugos verslui kokybe? “

Jusy atstovaujamos jmonés veiklos sritis

Paslaugos | Gamyba Prekyba | Zemés ikis Kita
Kaip jiis vertinate savivaldybés darba N 263 60 182 1 4
bei suteiktos paslaugos verslui
kokybe? Mean 8,7 8,6 8,7 9,0 9,8

Savivaldybés darbg bei suteiktas paslaugas verslui kokybe geriausiai vertina jmongés,

uzsiimancios kita veikla (Svietimu, baznytine veikla, nevyriausybiniy organizacijy veikla) ir

zemés ukiu (atitinkamai 9,8 ir 9,0 balo). Prekyba ir paslaugos vertinamos po lygiai (po 8,7 balo)



ir maziausiai patenkinti savivaldybés darbu bei suteikty paslaugy koybe, respondentai
uzsiimantys gamyba (8,6 balo) (Zr. Lentelé Nr.8).

Apibendrinant galima teigti, kad palankiausiai Kauno miesto savivaldybés darba vertina
vidutinés, 10-15 m. gyvuojancios jmonés bei uzsiimancios zemes iikiu ar kitomis paslaugomis

(8vietimu, baznytine veikla, nevyriausybiniy organizacijy veikla).



Kauno miesto savivaldybés darbo bei teikiamy paslaugy verslui kokybés
vertinimas

Remdamasi kokybés uztikrinimo principais, Kauno miesto savivaldybé isreiskia siekia
patenkinti savo klienty vidinius ir iSorinius poreikius. Kokybés uztikrinimas yra procesas, Kuriuo
jgyvendinamas siekis uztikrinti, kad teikiamoms paslaugoms pasirinkty kokybiniy rodikliy bty
laikomasi ir pagal juos dirbama. Jie apima procediiras, kurios parengiamos, plétojamos ir
vertinamos siekiant patenkinti vartotojy poreikius. Jy laikydamasi Kauno miesto savivaldybé
prisiima visiSkg atsakomybe uz klienty aptarnavimo kokybe, kartu pagrisdama bendros
struktiiros veiksminguma ir skatindama kokybés gerinima.

Tyrimo dalyviy vertinimu, daugiausia dalyviai yra patenkinti Svaria ir tvarkinga
paslaugy teikimo vieta (9,4 balo), mandagiu ir maloniu specialisty bendravimu su klientais (9,2
balo) bei paslaugas teikianciy darbuotojy kompetetingumu (9,1 balo). Maziausiai tyrime
dalyvave respondentai yra patenkinti, tuo, kad sprendziant problemas, klientai be reikalo buvo
,siuntinéjami i§ vieno kabineto j kita“ (8,8 balo). Zemiausiais balais respondentai vertina §iuos
teiginius: ,,Apie paslaugq teikiama informacija yra issami®, ,Laukimo laikas iki paslaugos
suteikimo buvo ne per ilgas“ v ,,Kai kreipétés dél paslaugos, j Jiusy poreikj buvo reaguota is

karto* (po 8,9 balo) (zr. 5 pav.).



5 pav. Respondenty Kauno miesto savivaldybés darbo bei teikiamy paslauguy verslui

kokybés vertinimas

Paslaugy teikimo vieta yra $vari ir tvarkinga (N=406) 94
Paslauga teikiantys specialistai yra mandagas ir 92
maloniai bendrauja su klientais (N=410) ’
Paslauga teikiantys specialistai yra kompetentingi ir 91
i¥mano savo darba (N=408) ’
Norint paslaugos darbo metu lengva rasti visus 91

reikiamus specialistus (N=405)

Jusy problema buvo isspresta laiku (per institucijos 91
nurodyta laika) (N=410) ’
Paslaugos teikimo vieta yra lengvai pasiekiamoje, 9.0

patogioje vietoje (N=407)

Kai kreipétés dél paslaugos, i Jasy poreiki buvo 39
reaguota i§ karto (N=409) ’

Laukimo laikas iki paslaugos suteikimo buvo ne per 39
ilgas (N=410) ’

Apie paslauga teikiama informacija yra i§sami 39
(N=408) ’
Kai kreipétés paslaugos, Jusy problema buvo i$spresta
be reikalo ., nesiuntinéjant i§ vieno kabineto ] kita*“ 8.8
(N=407)
0 2 4 6 8 10

Analizuojant teikiamy palsaugy kokybe, apskaiiuota z jverciu (Zr. 6 pav.), matyti
tikslesni teigiamai ir neigiamai vertinami kriterijai.

Tyrime dalyvave respondentai teigiamai vertina paslaugy teikimo vietg, Svarg ir
tvarkingumg (2,27), tuo tarpu, neigiamai vertinama tai, jog jy problemos sprendimui,
respondentai buvo ,,siuntinéjami i§ vieno kabineto j kitg“ (-1,46), ir jiems triksta iSsamios

informacijos teikimo (-0,73).



6 pav. Respondenty Kauno miesto savivaldybés darbo bei teikiamy paslaugy verslui

kokybés vertinimas (Z jvertis)

Paslaugy teikimo vieta yra $vari ir tvarkinga 2.27

Paslauga teikiantys specialistai yra mandags ir
maloniai bendrauja su klientais
Paslauga teikiantys specialistai yra kompetentingi ir
i¥mano savo darba
Norint paslaugos darbo metu lengva rasti visus
reikiamus specialistus
Jasy problema buvo i8spresta laiku (per mstitucijos
nurodyta laika)
Paslaugos teikimo vieta yra lengvai pasiekiamoje,
patogioje vietoje
Kai kreipétés dél paslaugos, i Jasy poreiki buvo
reaguota i§ karto
Laukimo laikas iki paslaugos suteikimo buvo ne per
ilgas

Apie paslauga teikiama informacija yra i$sami

Kai kreipétés paslaugos, Jasy problema buvo

iSspresta be reikalo ,nesiuntinéjant i§ vieno... - 1.46

-2.00 -1.50 -1.00 -0.50 0.00 0.50 1.00 1.50 2.00

Vertinant lenteléje (zr. Lentelé Nr.9.) pateiktus duomenis pagal jmonés veiklos laikg ir
gautg verslui teikiamg paslauga, matyti, kad jauniausios jmonés (iki 1 m.) labiausiai patenkintos
tuo, kad paslaugy teikimo vieta yra $vari ir tvarkinga ir, kad paslaugg teikiantys specialistai yra
mandagiis ir maloniai bendrauja su klientais (po 9,4 balo). Maziausiai patenkintos jauniausios
jmones yra dél to, kad jy problema buvo iSspresta be reikalo ,,nesiuntinéjant i§ vieno kabineto |

kitg“ ir dél to, kad laukimo laikas iki paslaugos suteikimo buvo ne per ilgas (po 8,9 balo).



Lentelé. Nr.9. Atsakymy pasiskirstymas j klausimus , Kiek jisy jmonei mety?“ ir

Jvertinkite gautq verslui teikiamq paslaugq pagal pateiktus teiginius*

Kiek jusy jmonei mety?
- - - >
<m | 1-5m 5-10 10-15 15-20 20
m. m. m. m.
Kai kreipétés dél paslaugos, i Jusy poreikij N 27 1 1 “ 62 64
buvo reaguota i$ karto Mean 90 87 89 97 88 97
Kai kreipétés paslaugos, Jiisy problema buvo N 27 92 91 72 62 63
i§spresta be reikalo ,,nesiuntinéjant i§ vieno
kabineto j kitg Mean 8,9 8,4 8,8 9,1 8,5 9,3
Jusy problema buvo i$spresta laiku (per N 27 92 1 4 62 64
institucijos nurodytg laikg) Mean 9.0 8.6 o1 93 8.9 95
Norint paslaugos darbo metu lengva rasti visus N 21 a1 a1 3 61 62
reikiamus specialistus Mean 97 89 90 93 88 94
N 27 92 91 74 62 62
Apie paslaugg teikiama informacija yra i§sami
Mean 9,0 8,5 8,9 9,3 8,7 9,2
Paslaugg teikiantys specialistai yra N 27 1 1 3 62 64
kompetentingi ir iSmano savo darbg Mean 90 58 90 93 89 94
Paslaugg teikiantys specialistai yra mandagiis N 27 92 1 “ 62 64
ir maloniai bendrauja su klientais Mean 9.4 9.0 8.9 9.4 91 95
N 27 91 91 71 61 65
Paslaugy teikimo vieta yra $vari ir tvarkinga
Mean 9,4 9,6 9,3 9,6 9,0 9,7
Paslaugos teikimo vieta yra lengvai N 27 89 1 4 61 65
pasiekiamoje, patogioje vietoje Mean 90 91 90 90 56 92
Laukimo laikas iki paslaugos suteikimo buvo N 27 1 1 “ 62 65
ne per ilgas Mean | 89 | 87 | 89 9,2 8,7 9,3




Imonés, veikla uzsiimancios nuo 1 iki 5 m., nuo 5 iki 10 m. labiausiai patenkintos taip

pat dél Svarios ir tvarkingos paslaugy teikimo vietos (9,6 balo). llgiau tam tikra veikla

besiverciancios jmonés (15-20 m. ir daugiau nei 20 m.) labiausiai patenkintos yra tuo, kad

paslaugg teikiantys specialistai yra mandagis ir maloniai bendrauja su klientais (atitinkamai 9,1

ir 9,5 balo) (zr. Lentelé Nr.9.).

Lentelé. Nr.10. Atsakymy i Kklausimus ,Jisy atstovaujama jmoné yra“ ir

wIvertinkite gautq verslui teikiamgq paslaugq pagal pateiktus teiginius“ pasiskirstymas

Jisy atstovaujama jmoné yra

Mikro jmoné Maza jmoné . Vlfiutme Stambl- 1mon.e
. . jmoné (nuo 50 | (daugiau nei
(iki 9 (nuo 10 iki 49 .
darbuotojy) darbuotojy) iki 249 250
o o darbuotojy) darbuotojy)

Kai kreipétés dél paslaugos, i Jusy N 266 9 38 6
poreikj buvo reaguota i$ karto Mean 89 90 88 97
Kai kreipétés paslaugos, Jiisy N 265 98 38 6
problema buvo iSspresta be reikalo
.hesiuntinéjant i§ vieno kabineto | Mean 89 83 90 100
kitq“ L L L 1
Jusy problema buvo i$spresta laiku N 267 99 38 6
(per institucijos nurodytg laika) Mean 91 90 92 100
Norint paslaugos darbo metu N 264 99 36 6
lengva rasti visus reikiamus
specialistus Mean 91 8,9 91 10,0
Apie paslaugg teikiama informacija N 267 98 37 6
yra iSsami Mean 8,9 8,8 9,1 100
Paslaugg teikiantys specialistai yra N 265 9 38 6
kompetentingi ir iSmano savo darba Nean 91 89 91 10,0
Paslaugg teikiantys specialistai yra N 267 99 38 6
mandaggs ir maloniai bendrauja su
klientais Mean 9,1 91 9,5 10,0




Paslaugy teikimo vieta yra Svari ir N 266 7 37 6
tvarkinga Mean 9.4 9.3 9.7 10,0
Paslaugos teikimo vieta yra lengvai N 265 98 38 6
pasiekiamoje, patogioje vietoje Mean 90 88 93 100
Laukimo laikas iki paslaugos N 267 9 38 6
suteikimo buvo ne per ilgas Mean 9.0 8.7 o1 100

Vertinant duomeny pasiskirstymg pagal atstovaujamos jmonés dydj bei Kauno miesto
savivaldybés teikiamy paslaugy kokybe (Zr. Lentelé Nr.10.), galima teigti, kad visos tipo jmonés,
t.y. mikro (iki 9 darbuotojy), mazos (nuo 10 iki 49 darbuotojy), vidutinés (nuo 50 iki 249
darbuotojy) ir stambios jmonés (daugiau nei 250 darbuotojy) labiausiai patenkintos $varia ir
tvarkinga paslaugy teikimo vieta (atitinkamai mikro ir mazos jmonés po 9,4 balo, vidutinés — 9,7
balo, stambios jmonés — 10 baly).

Pazymétina ir tai, kad auk$c¢iausiais balais (10 baly) stambiosios jmonés vertina ir visus
kitus teiginius, reglamentuojancius teikiamy paslaugy kokybe, isskyrus , Kai kreipétés dél
paslaugos, j Jisy poreikj buvo reaguota is karto* (9,7 balo).

Maziausiais balais mikro jmonés vertina Siuos teiginius: ,, Kai kreipétés dél paslaugos, j
Jiisy poreikj buvo reaguota is karto“, ,,Kai kreipétés paslaugos, Jiusy problema buvo isspresta

“ o«

be reikalo ,, nesiuntinéjant is vieno kabineto j kitq* ““ ir ,,Apie paslaugq teikiama informacija yra
issami“ (8,9 balo). MaZos jmonés Zemiausiais balais vertina teiginj ,,Kai kreipétés paslaugos,
Jisy problema buvo iSspresta be reikalo ,,nesiuntinéjant is vieno kabineto i kitq*“* (8,3 balo),
vidutinés ir stambios jmonés - ,,Kai kreipétés dél paslaugos, j Jisy poreikj buvo reaguota is

karto* (atitinkamai 8,8 balo ir 9,7 balo).




Lentelé. Nr.11. Atsakymy j Kklausimus ,,Jisy atstovaujamos jmonés veiklos sritis?“ ir

wIvertinkite gautq verslui teikiamq paslaugq pagal pateiktus teiginius“ pasiskirstymas

Jiisy atstovaujamos jmonés veiklos sritis

Paslaugos Gamyba Prekyba | Zemés iikis Kita
Kai kreipétés dél paslaugos, 1 Jusy N 262 60 183 1 4
poreikj buvo reaguota i§ karto Mean 90 87 90 90 95
Kai kreipétés paslaugos, Jiisy N 262 58 181 1 4
problema buvo iSspresta be reikalo
.hesiuntinéjant i§ vieno kabineto | Mean 88 89 88 100 100
kita P L Ll Ll Ll 1
Jusy problema buvo i$spresta laiku N 263 60 183 1 4
(per institucijos nurodytg laikg) Mean 9.0 9.0 1 10.0 100
Norint paslaugos darbo metu lengva N 262 59 180 i 3
rasti visus reikiamus specialistus Mean 91 88 91 a 100
Apie paslaugg teikiama informacija N 261 60 182 1 4
yra 1ssatl Mean 8,9 8,6 8,9 10,0 10,0
Paslaugg teikiantys specialistai yra N 262 60 181 1 4
kompetentingi ir iSmano savo darbg Mean 91 90 91 100 100
Paslauga teikiantys specialistai yra N 263 59 182 1 4
mandagiis ir maloniai bendrauja su
klientais Mean 9,2 91 91 10,0 10,0
Paslaugy teikimo vieta yra $vari ir N 260 60 181 1 4
tvarkinga Mean 9,4 9,3 9,4 10,0 10,0
Paslaugos teikimo vieta yra lengvai N 260 60 182 1 4
pasiekiamoje, patogioje vietoje Mean 90 90 89 10 93
Laukimo laikas iki paslaugos N 263 60 183 1 4
suteikimo buvo ne per ilgas Mean 8.9 838 91 100 100




Vertinant duomeny pasiskirstymg pagal atstovaujamos jmonés veiklos sritj ir Kauno
miesto savivaldybés teikiamy paslaugy kokybés vertinimo bruozus, iSreikStus teiginiais (Zr.
Lentelé Nr.11.), matyti, kad jmonés, kurios teikia paslaugas, verCiasi prekyba ir gamyba,
geriausiai vertina tvarkinga ir Svarig paslaugy teikimo vietg (atitinkamai po 9,4 balo ir 9,3 balo).

Zemés tkiu besiveréiantys klientai geriausiai vertina visus lenteléje pateiktus teiginius (po
10 basly), iSskyrus Siuos: ,,Kai kreipétés dél paslaugos, i Jiusy poreikj buvo reaguota is karto “
(9,0 balo) ir teiginys ,, Norint paslaugos darbo metu lengva rasti visus reikiamus specialistus * -
vertinamas nebuvo.

Maziausiai paslaugas teikiancios ir prekyba besiveréiancios jmonés yra patenkintos
teiginiu: ,, Kai kreipétés paslaugos, Jiisy problema buvo iSspresta be reikalo ,, nesiuntinéjant is

XL

vieno kabineto j kitq“* (po 8,8 balo), gamyba uzsiimancios jmonés - ,,Apie paslaugq teikiama
informacija yra issami“ (8,6 balo).

Apibendrinant galima teigti, kad savivaldybé turi uZztikrinti, kad teikiamos paslaugos
verslui, buty identifikuotos ir valdomos, siekiant uzkirsti kelig nenumatytoms problemoms, kas

itakoty klienty nepasitenkinimg savivaldybés darbu.

Analizuojant atviro tipo klausimg ir siekiant iSsiaiSkinti prieZastis, kodél respondentas
yra nepatenkintas gauta paslauga, matyti, kad dazniausi nusiskundimai yra dél ilgo laiko norint
gauti leidima/licencija, dél per sudétingy reikalavimy, norint gauti leidimus, dél per dideliy
imoky, per didelio teikiamos informacijos kiekio, dél nesancios galimybés leidimus jsigyti

internetu ir pan. (zr. Lentelé Nr.12.).

Lentelé Nr.12. Respondenty atsakymai j atviro tipo klausima ,,Jei esate nepatenkintas gauta
paslauga, praSome nurodyti prieZasti(-is)“

Kategorija AutentiSki respondenty pasisakymai
Jei esate <...Labai didelé jmoka uz reklamg (net palyginus su kitais Lietuvos miestais). Per
nepatenkintas didelé...>
gauta paslauga <...Labai sudétingi reikalavimai gauti reklamai leidimg...>




Kategorija

AutentiSki respondenty pasisakymai

prasome nurodyti
priezastj(-is)

<...Per ilgas laukimo laikas paslaugos gavimui, galéty buti trumpesni terminai...>
<...Nemandagiis priesiski darbuotojai...>

<...Drbuotojai biity daugiau suinteresuoti besikreipianciu verslininku. Informuoty
apie eigq, ar jvykdytq prasymgq...>

<...Darbuotojai nemandagiai elgési, nepaaiskino kokiy reikia dokumenty ir
siuntinéjo vienas nuo kito. Reikéjo dél nepakankamai suteiktos informacijos
atvykti kelis kartus...>

<...Tritksta darbuotojy suinteresuotumo suteikt paslaugq. Tuo paciu klausimu
reikia skambinti kelis kartus ir uzdavinét klausimus. Geranorisko patarimo,
paaiskimo néra is darbuotojy...>

<...Kreipési kitas jmonés darbuotojas, todél neZino atsakymy...>

<...Nepagarba klientui, siuntinéja is vienos vietos j kitq, liepé patiems susizinoti
kainas...>

...Labai sudétinga atidaryti savo verslg...>

..Per daug techines informacijos...>

..Nepateiké informacijos, kad pagamintas uzsakymas...>

..Darbuotojo nesiskaitymas su klientu...>

..Vasara néra pakankamai specialisty...>

..Keli Zmonés dirba tg pati darbq ir vienas apie kito veiksmus neZino...>
.Internetinéje erdvéje néra skelbiami visi reikalavimai, ar jy iSimtys...>
.Atvaziavus néra kur palikti automobilio...>

.Valdzia sukuria jstatymus ir privercia kreiptis leidimy uz kurius reikia
susimokét...>

<Siuntinéjo po kabinetus...>

<...Vangus kai kuriy specialisty darbas...>

<...Neturiu dabar nusiskundimo, prie naujo mero visai kitas poziiris j verslg...>
<...Problemos su architektais, dél zZemés paskirties keitimo, o dél leidimy
iSdavimy viskas gerai...>

<...Néra absoliuciai jokio postumio vystytis verslui, néra su valdzia jokio dialogo
dél verslo plétojimo su verslininku...>

<...Ménuo laiko nereaguoja...>

<...Darbuotojai savivaldybéje daug padéjo, pataré. Patenkintas darbu...>
<..Visas bendravimas, bendradarbiavimas vyksta sklandZiai. Yra viena
nestandartiné situacija, kurios sprendimas tesiasi jau kelis metus ir tuo klausimu
yra nesusikalbéjimo...>

<...Ménesj laukiau licenzijos, negaléjau dirbti...>

<...Dél automobilio parkavimosi vietos, kyla daugiausiai nepasitenkinimas...>
<...Kylancios atvykusiems klientams savo transportu parkavimosi problemos...>
<...Kreiptasi buvo is zmogisky paskaty (griuvusios mieste laipty pakopos) keliais
telefonais skambinta j savivaldybe - nereguota, tik papildomai buvo nukreipiama
pas kitq specialistq...>

<...Kad leidimai néra isduodami internetu...>

<...Neaiskios leidimo isdavimo taisyklés ir patys darbuotojai nezZino kaip teisingai
iSduot reikalingq leidimq. Reikéjo leidimo filmavimui...>

AANANAANAARA




Analizuojant respondenty atsakymus ] atviro tipo klausimg apie Kauno miesto
savivaldybés darbg bei teikiamas paslaugas verslui, buvo sudarytos 5 kategorijos: ,,Per didelés
teikiamy paslaugy kainos*“, ,,Sprendimy priémimo, biurokratijos, aptarnavimo, teikiamy
paslaugy kokybés problemos*, , Darbuotojy elgesio problemos, kompetencijos stoka*,
wInformacijos trickumas* ir ,,Kitos problemos (pavezéjy problema, automobilio parkavimo
problema ir kt.) .

IS viso pateikta 144 atviri pasitilymai, pastebéjimai. Daugiausiai respondenty atsakymy
buvo sulaukta Kkategorijoje ,, Sprendimy priémimo, biurokratijos, aptarnavimo, teikiamy
paslaugy kokybés problemos ““. Dazniausiai gyventojai buvo linke iSsakyti problemas, susijusias
su darbo kokybe, jos optimizavimu, galimybe naudotis paslaugomis elektroningje erdvéje.
Skundziamasi dél padidéjusios biurokratijos, buvo sitilyta keisti visg veikiancig sistema, patariant
daugiau bendradarbiauti su senilinijomis, supaprastinti leidimy iSdavimg ir pan. (detaliau
respondenty pasisakymai apie teritorijy buklés ir komunalinio tkio paslaugy tvarkymo klausima

yra pateikiami Lenteléje Nr.13.).

Lentelé Nr.13. Respondenty atsakymai j atviro tipo klausimg apie pasitlymus / pastebéjimus,
siekiant pagerinti Kauno miesto savivaldybés verslui teikiamy paslaugu kokybe

Kategorijos AutentiSki respondenty pasisakymai
Per didelés ..Pastebéjimas: mazinti jmokq uz reklamg, net yra labai didelé...>
teikiamy paslaugy ..Pajamos, nes paslaugos lyginasi kainos litai su eurais...>
kainos ..Pasiiilymas: mazimti kainas, nes per didelés...>

..Mokesciy mazinimas - toks pasiiilymas...>

.Stebina jkainiai - reklama yra ant nuosavo namo, o kainuoja labai daug...>
..Kad bity pigiau...>

..Mazinti automobiliy parkavimosi ir jvaziavimo leidimy isdavimy kainas...>

ANANANAN




Kategorijos Autentiski respondenty pasisakymai
Sprendimy <...Greiciau priimty sprendimus...>
priémimo, <...Daugiau lankstumo...>

biurokratijos,
aptarnavimo,
teikiamy paslaugy
kokybés
problemos

<...Kad bity maziau biurokratijos, sukoncentruotq vieta paslaugos gavimui,
maziau tekty gaisti laiko...>

<...Labiau optimizuotas darbas...>

<...Gerinti aptarnavimo kokybe...>

<...Noréty, kad savivaldybé bendrautu su senitinija, kad nereikéty dvejuose
vietose rinkti parasy...>

<...Keisti visq sistemq...>

<...Konsultacijos tritksta...>

..Kad viskas biity sprendziama elektroninéje erdvéje...>

..Paslaugas biity galima teikti internetu...>

..Patobulinti elektronine sistema ir transporto parkavimasi klausimgq spresti...>
Sumazinti "langeliy" skaiciy, klienty siuntinéjimq, pas specialistus...>

<...Kiek as bendravau viskas vyko labai tinkamai. Kreipiausi ne paskuting dieng
iki reikalingos pazymos gavimo, todél Zalku visas pazymas gaval...>
<...Aptarnavimo sfera dirba vangiai...

<...Gera buty galimybé uzsisakyti licencijq internetu. Daugiau paslaugy galéty
biiti teikiama internetu...>

<...Tobulinti internetiniy puslapiy galimybes, kur konkreciai biity galima gauti
visq reikalingq informacijq apie norimq paslaugos gavimgq, su visomis nuorodomis
ir reikalavimais....>

<...Biity gerai, kad nereikéty lakstyti po jstaigas, nunesus dokumentus savivaldybé
viskq pati sutvarkyty...>

...Kad nereikétu kiekvienais metais teikti pazymy...>

..Galéty licenzijos biiti isduodamos igesniam laikui...>

...GALETU GREICIAU SPRESTI MUMS RUPIMUS KLAUSIMUS...>

..Kad tik blogiau nebity - pasiilymas...>

... Greitesniu ir optimiskesniu sprendimu...>

..Dabar viskas gerai. Kad tik nepabloginty...>

..Puikiai tvarkosi visos tarnybos...>

..Nepatogus internetinis psl...>

..Nezlugdyty verslo...>

..Greitesnis sprendimy priemimas...>

...Kuo maziau siuntinéjimy, tik metams isdave leidimq, o suderintas projektas 3
metams...>

<...Kad viskas vykty paprasciau...>

<...Labai neoperatyviai...>

<...Galéty prie dury sédéti atsakingas Zmogus, kuris pasiteirauty iSeinanciy ar
gavo reikiamg informacijq tinkamai, tuomet pasitemty labiau specialistai...>
<...Per ménesj laiko nesureagavo...>

<...Urbanistikos skyrius neiSmané plany...>

<...Siulau iSduodant leidimus renginiams nepadaryti monopolio. Pernai kalédiniu
laikotarpiu visa Rotusés aiksté buvo atiduota UAB ,,Medusa concert". Savivaldybé
leidimqg vieSam renginiui mums dave, bet tuo paciu elektros pajungimg nurodé
derinti su UAB Medusa concer direktoriumi Remigijumi Knabiku (KURIAM
SAVIVALDYBE SUTEIKE VIS4 AIKSTE RENGINIU ORGANIZAVIMUI). Likus
porai valandy iki renginio direktorius Remigijus Knabikas reikalavo (Santazavo,
reketavo) sumokéti 300 eur uz galimybe pasijungti elekrq. Projekte dalyvavo daug
Zmoniy, buvo jdéta daug darbo, lesy. Renginys miestui buvo nemokamas.
Reikalaujamus pinigus sumokéjau - jokio patvirtinancio dokumento negavau. Po

u/\ ./\ ./\ u/\
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Kategorijos

AutentiSki respondenty pasisakymai

Darbuotojuy
elgesio problemos,
kompetencijos
stoka

..Mandagesnio poZiurio j prasancius paslaugy...>

..Kai kurie specialistai dirba ne savo vietoje, yra nemandagiis...>
..Mandagumo, kantrybés, padéti, o ne stumdyti ilgai...>

...Kad buty isgirstamos visy Zmoniy nuomonés...>

<Triksta kompetencijos...>

<...Kauno miesto savivaldybés Institucijos laikytusi turimos sistemos. Specialistai
operatyviau reguotu j besikreipiantj verlininkg...>

<..Savivaldybé zZlugdo smulky verslqg...>

<...Reikety geriau apmokyti darbuotojus...>

<..Savivaldybés tinklapyje nenurodyta konkretiis specialistai atsakingi uz
konkrecig sritj. Kol susirandi reikalingg specialistg skambini keliems ir jie toliau
siuntinéja. Norisi konkretumo kontaktuose...>

. Tritksta mandagumo...>

...Mandagumo, yra atzagariis...>

ANNAA

A

Informacijos
trukumas

..Daugiau informacijos reikéty...>

..Dél reklamos nebuvimo praranda daug klienty...>

. Tritksta informacijos kaip rasti savivaldybéje...>

...Reguotu j besikreipiancius, reguoty j gaunamq informacijq ir kam priklauso -
imtusi veiksmy...>

<..Apie paslaugy pasiiilg triksta informacijos.Reikéjo automobiliu jvaziuoti j
Laisvés aléjq ir kaip tai padaryti informacijq nelengva buvo rast...>

<..Kad nereikéty is keliy karty vazinéti (vezti dokumenty) dél leidimo j
savivaldybe.galéty viskq sutvarkyti is pirmo karto....>

“AAANAIA

Kitos problemos
(paveZéju
problema,
automobilio
parkavimo
problema ir kt.)

<...Reikeéty rusiavimo konteineriy (prie restorany)...>

<...Kad daugiau bity taksi sustojimy...>

<...Transporto priemoniy prie savivaldybés parkavimosi aikstelé, maza - reikéty
rasti kazkokj sprendimg...>

<...Sutvarkytu pavezétojus...>

<...Sudétinga dél automobiliy parkavimosi vietos, atvykus néra kur....>

<...Blogai, kad jsileido pavezéjus j Kauno miestq...>

<..Rytais negalima privaziuoti prie savivaldybés, nes apsauga uzZstato savo
transportu. Kasdien vaziuoju j savivaldybe (teikiu produktus valgyklai) ir sunku
privaziuoti...>

<...Kreipiausi kitais klausimais ir aptarnavimu likau patenkinta...>

...Pavezéjus turi kontroliuoti, nes jie niekam nieko nemoka...>

..Pavezéjy problemas turi sutvarkyti...>

.Nuimti pavezéjus, nes taksi yra kontrolé, o pavezéjiai nekontraliuojimai...>

.. Turi atkreipti déemesj j pavezéjus, kad geriau vystytusi taksi verslas...>
...Reikisa spresti automobiliy pastatymo klausimq. NuvazZiavus j savivaldybe
néra kur palikti automobilio...>

<...Pavezéjus sutvarkyti turi...>

<..AtvaZiavus j savivaldybe visiskai néra kur palikti automobilj.
klausimg isSsprest...>

<...Barsausko gatvéje reikia daugiau aparaty issimust talonéliams uz stovéjimg.
Daznai masinos stovi visq savaite...>

<...Automobiliy stovéjimq atvykus j savivaldybe reikia sprest...>

<..Pavezéjiai atima darbg taksistam, turi sutvarkyti juos savivaldybe,
daugiabuciai namai Silainiuose nesunumeruoti, nematomi...>

<...Pavezéjiai, Uberis smugdo taksistus, savivaldybé turi sutvarkyti>

CAANNANNAA
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Kategorijos Autentiski respondenty pasisakymai

..Pavezéjus tegul sutvarko savivaldybé...>

..Kontroliuoti vezéjus...>

.Spresti klienty automobiliy parkavimosi klausimus...>

.Klienty automobiliy parkavimosi klausimy sprendimas...>

..Privaziavimai, duobés ir Saligatviy tvarkymas...>

<..Atvykus j savivaldybe automobilio néra kur palikti. Sprendimy gali biiti
jvairiy: Zenklas stovéjimui 15 min, ar langelis (kur privaZiuoji automobiliu ir
pagal pateiktus duomenis pasiimi uzZsakytq dokumentg). Paskutinj kartq buvo
Zenklas, kad visai negalima jvaziuoti j teritorijg. Nejgaliesiems taip pat labai
sudétinga pakliuti j savivaldybe. Tos dvi vietos tikrai ne problemos sprendimas...>

ANNANAA

Apibendrinant galima teigti, kad visi lenteléje pateikti nusiskundimai nurodo kryptj, ko
reikety siekti, jog gera teikiamy paslaugy kokybé biity uztikrinta. Kai procesai, jtakojantys
teikiamy paslaugy kokybe, yra kontroliuojami, galima i§ anksto numatyti neatitikimus ir laiku

juos pasalinti.



KAUNO MIESTO SAVIVALDYBES PASITENKINIMO TEIKIAMOMIS
PASLAIGOMIS VERSLUI INDEKSAS

Bendram klienty pasitenkinimo savivaldybés teikiamomis paslaugomis verslui, vertinti
buvo taikyta VRM Metodika. Paslaugos vertinamos i$ anketoje sudaryty 10 teiginiy, nusakanciy
kokybe. Bendrasis pasitenkinimo indeksas buvo apskaiciuotas iSvedant aritmetinj vidurkj i§ 10
vertinamyjy Kauno miesto savivaldybés teikiamy paslaugy verslui teiginiy ir bendro Kauno
miesto savivaldybés darbo kokybés vertinimo, gauta rodiklj transformuojant j procenting
iSraiSkg. Maksimali galima indekso reikSmé 100 proc.

Nustatytas pasitenkinimo Kauno miesto savivaldybés teikiamy paslaugy verslui indeksas
— 90,0 proc. Galima teigti, jog Kauno miesto savivaldybés teikiamos paslaugos verslui kokybé

vertinama kaip labai gera.



ISVADOS

1. Daugiausiai ;] Kauno miesto savivaldybe buvo kreiptasi dél leidimo jrengti iSorine
reklamg (pvz.: iSorinés vaizdinés reklamos, stendai, skydai, stulpai) bei dél leidimo vezti

keleivius lengvaisiais automobiliais, taksi iSdavimo.

2. Atlikus klienty pasitenkinimo Kauno miesto savivaldybés teikiamomis paslaugomis
verslui tyrimg, matyti, kad jauniausios jmonés (iki 1 m.) daugiausia kreipési dél leidimo vezti
keleivius lengvaisiais automobiliais, taksi iSdavimo, vyriausios (veiklg vystanios daugiau kaip

20 mety) - dél leidimo organizuoti renginius Kauno vieSosiose vietose iSdavimo.

3. Analizuojant duomeny pasiskirstymg pagal jmonés dydj bei dél kokiy verslo
paslaugy buvo kreiptasi | Kauno miesto savivaldybe, matyti, kad maziausios jmonés (iki 9
darbuotojy) daugiausiai kreipési dél leidimo vezti keleivius lengvaisiais automobiliais, taksi
iSdavimo. Stambios imonés (daugiau nei 250 darbuotojy) daugiausiai j Kauno miesto

savivaldybe kreipési dél leidimo organizuoti renginius Kauno vieSosiose vietose iSdavimo.

4. Analizuojant tyrime dalyvavusiy respondenty duomeny pasiskirstyma pagal imonés
veiklos sritj bei dél kokiy verslo paslaugy buvo kreiptasi j Kauno miesto savivaldybe, galima
daryti i§vadg, kad paslaugas teikian¢ios jmonés daugiausia per paskutiniuosius 12 mén. kreipési
dél leidimo vezti keleivius lengvaisiais automobiliais, taksi iSdavimo, gamybos paslaugas
teikiancios — d¢l leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas) lauko kavinése iSdavimo,
prekybos paslaugas teikiancios - dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas) nuo (i$)

laikinyjy jrenginiy iSdavimo.

5. Daugiau nei pusé tyrime dalyvavusiy respondenty, Kauno miesto savivaldybés
darbg bei suteiktas paslaugas verslui vertina labai gerai, Siek tiek maziau kaip trecdalis

apklaustyjy teikiamas paslaugas vertina gerai.



6. Palankiausiai Kauno miesto savivaldybés darbg vertina vidutinés, 10-15 m.
gyvuojancios jmoneés bei uzsiimancios zemés tikiu ar kitomis paslaugomis (Svietimu, baznytine

veikla, nevyriausybiniy organizacijy veikla).

7. Atlikto klienty pasitenkinimo Kauno miesto savivaldybés teikiamomis paslaugomis
verslui tyrimo rezultatai rodo, kad daugiausiai dalyviai yra patenkinti Svaria ir tvarkinga
paslaugy teikimo vieta, mandagiu ir maloniu specialisty bendravimu su klientais bei paslaugas

teikian¢iy darbuotojy kompetetingumu.

8. Vertinant lenteléje pateiktus duomenis pagal jmonés veiklos laikg ir gautg verslui
teikiamg paslauga, matyti, kad jauniausios jmonés (iki 1 m.) labiausiai patenkintos tuo, kad
paslaugy teikimo vieta yra Svari ir tvarkinga ir, kad paslaugg teikiantys specialistai yra mandagiis
ir maloniai bendrauja su klientais. llgiau veikla besiver¢ian¢ios jmonés (15-20 m. ir daugiau nei
20 m.) labiausiai patenkintos yra tuo, jog paslauga teikiantys specialistai yra mandagis ir

maloniai bendrauja su klientais.

9. Vertinant duomeny pasiskirstyma pagal atstovaujamos jmonés dydj, veiklos srit],
bei Kauno miesto savivaldybés teikiamy paslaugy kokybe, galima daryti iSvadg, kad viso tipo

jmongs labiausiai patenkintos Svaria ir tvarkinga paslaugy teikimo vieta.

10. Atlikus tyrime dalyvavusiy asmeny pasitenkinimo Kauno miesto savivaldybés
teikiamomis paslaugomis verslui tyrima, nustatytas labai aukstas pasitenkinimo indeksas — 90,0

proc., galima daryti iSvada, jog Sis paslaugy kokybé vertinama kaip labai gera.

1. I8 gauty tyrimo duomeny matyti, kad maziausiai j} Kauno miesto savivaldybe buvo
kreiptasi dél laidimo atlikti kasinéjimo darbus Kauno vie$ojo naudojimo teritorijoje, atitverti ja
ar jos dalj arba apriboti eisma joje iSdavimo, dé¢l leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti
paslaugas) nuo (i§) laikinyjy renginiy iSdavimo ir dél leidimo stovéti kelio Zenklo ,,P*

(rezervuota) galiojimo zonoje iSdavimo.



2. Analizuojant gauty apklausos duomeny pasiskirstyma pagal jmonés veikimo laika
bei d¢l kokiy verslo paslaugy buvo kreiptasi | Kauno miesto savivaldybe, matyti, kad j Kauno
miesto savivaldybe jauniausiy jmoniy (iki 1 m.) atstovai, maziausiai kreipési dél leidimo (jo
dublikato) prekiauti (teikti paslaugas) kioskuose (paviljonuose) iSdavimo. Maziausia dalis tyrime
dalyvavusiy respondenty, kuriy jmonés veikla tesias daugiau kaip 20 mety, j Kauno miesto
savivaldybe kreipési dél leidimo kiosky (paviljony) naudojimo vieSosiose miesto vietose sutarciy

sudarymo.

3. Vertinant respondenty pasiskirstyma pagal jmonés dydj bei dél kokiy verslo
paslaugy buvo kreiptasi | Kauno miesto savivaldybe, pazymétina, kad jmonés turincios iki 9
darbuotojy, maziausiai kreipési dél leidimo vaziuoti Kauno miesto gatvémis didZiagabaritinémis
ir (ar) sunkiasvorémis transporto priemonémis (jy junginiais) iSdavimo, didziausios tyrime
dalyvavusios jmonés (daugiau kaip 250 darbuotojy) i Kauno miesto savivaldybe maziausiai
kreipési dél leidimo jrengti iSoring reklamg (pvz. iSorinés vaizdinés reklamos, stendai, skydai,

stulpai, vitrinos ir pan.).

4. Analizuojant tyrime dalyvavusiy respondenty duomeny pasiskirstymag pagal jmonés
veiklos sritj bei dél kokiy verslo paslaugy buvo kreiptasi j Kauno miesto savivaldybe, matyti, kad
maziausiai paslaugas teikiancios jmonés j savivaldybe kreipési dél leidimo (jo dublikato)
prekiauti (teikti paslaugas) kioskuose (paviljonuose) iSdavimo, besiverciancios gamyba ir
prekyba jmonés maziausiai kreipési dél leidimo vezti keleivius lengvaisiais automobiliais, taksi
i8davimo. Respondentai pasirinkg ,,Kita” (teikiantys maisto paslaugas, laidojimo paslaugas,
atrakciony paslaugas) kreipesi tik dél leidimo organizuoti renginius Kauno vieSosiose vietose

1Sdavimo.

5. Blogai Kauno miesto savivaldybés darbg ir teikiamy paslaugy verslui kokybe

vertina 1,2 proc. apklaustyjy, labai blogai — 1,7 proc. apklaustyjy.

6. Nepalankiausiai Kauno miesto savivaldybés darbg vertina mikro, 1-5 m.

gyvuojancios bei uzsiimancios gamyba jmonés.

7. Zemiausiais balais respondentai vertina S$iuos teiginius: ,,Apie paslaugq teikiama

¢

informacija yra issami”, ,,Laukmo laikas iki paslaugos suteikimo buvo ne per ilgas* ir ,Kai

kreipétés dél paslaugos, j Jitsy poreikj buvo reaguota is karto “.



8. Vertinant pateiktus duomenis pagal jmonés veiklos laikg ir gautg verslui teikiamag
paslaugg, matyti, kad jauniausios jmonés maziausiai patenkintos yra dél to, jog jy problema buvo
i§spresta be reikalo ,,nesiuntinéjant i§ vieno kabineto j kitg* ir dél to, jog laukimo laikas iki

paslaugos suteikimo buvo ne per ilgas.

9. Vertinant duomeny pasiskirstyma pagal atstovaujamos jmonés dydj bei Kauno
miesto savivaldybés teikiamy paslaugy kokybe, matyti, kad mikro jmonés maziausiais balais
vertina Siuos teiginius: ,,Kai kreipétés deél paslaugos, j Jisy poreikj buvo reaguota is karto*,
. Kai kreipétés paslaugos, Jisy problema buvo isSspresta be reikalo ,, nesiuntinéjant is vieno

ITXLs

kabineto j kitq it ,,Apie paslaugq teikiama informacija yra issami*. Mazos jmonés Zemiausiais

balais vertina teiginj - ,,Kai kreipétés paslaugos, Jisy problema buvo isspresta be reikalo

€6 ec

., nesiuntinéjant is vieno kabineto j kitg*", vidutinés ir stambios jmones - ,,Kai kreipétés dél

paslaugos, j Jiusy poreikj buvo reaguota is karto .

10. Vertinant duomeny pasiskirstymg pagal atstovaujamos jmonés veiklos sritj ir
Kauno miesto savivaldybes teikiamy paslaugy kokybés vertinimo bruozus, iSreikStus teiginiais,
matyti, kad maziausiai paslaugas teikiancios ir prekyba besiver¢ian¢ios jmonés yra patenkinti
teiginiu - ,, Kai kreipétés paslaugos, Jisy problema buvo isspresta be reikalo ,, nesiuntinéjant is

e

vieno kabineto j kitg ", gamyba uZsiimancios jmonés - ,,Apie paslaugq teikiama informacija yra

iSsami“.

11. Svariausios priezastys, kod¢l klientai yra nepatenkinti Kauno miesto savivaldybés
teikiamomis verslui paslaugomis, yra: per didelés jmokos uz reklama, per sudétingi reikalavimai
gauti leidimus, per ilgas laukimo laikas, siekiant gauti leidima/licencija, truksta darbuotojy

suinteresuotumo, darbuotojy mandagumo trikumas, viety trilkumas automobiliy stovéjimui ir kt.

12. ISanalizavus respondenty atsakymus j atviro tipo klausimg apie Kauno miesto
savivaldybés darbg bei teikiamas paslaugas verslui, respondentai labiausiai nepatenkinti per
didelémis teikiamy paslaugy kainomis, dél neatitinkamo lankstumo, teikiant sprendimy
priémimams, pabrézia esancig biurokratija, mandagaus darbuotojy elgesio ir kompetencijos

triikumo problema, informacijos ripimais klausimais trikuma ir kt.



REKOMENDACIJOS

1. Rekomenduojama atsizvelgti j mikro ir mazy jmoniy nepasitenkinimg teikiamomis

savivaldybés paslaugomis verslui, taip gerinant smulkiyjy verslininky darbo kokybe.
2. Sumazinti jmokas uz leidimus/licencijas, ypa¢ uz galimybg teikti iSorin¢ reklama.

3. I8analizuoti esamus reikalavimus, norint gauti tam tikrus leidimus/licencijas. Per

sudétingi reikalavimai mazina galimybe kurti bei plétoti versla.
4. Sukurti elektroning sistema, iSduosiancig leidimus/licencijas.
5. Didinti darbuotojy kompetencija ir konsultuoti mandagumo klausimais.

6. Irengti automobiliy stovejimo viety.
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PRIEDAS NR.1.

KAUNO MIESTO VERSLININKU APKLAUSA

Kauno miesto savivaldybé ir UAB ,,Eurointegracijos projektai* atlicka verslininky apklausa,
kurios tikslas iSsiaiskinti, kaip JUS vertinate savivaldybés padaliniy, jvairiy tarnyby darbg ir teikiamy
paslaugy verslui kokybe.

Anketos pildymas uztruks iki 10 min. Apklausa yra anonimin¢ ir Jisy pateikta informacija
bus analizuojama apibendrinta kartu su kity respondenty atsakymais.

I apklausos rezultatus bei Jusy pateiktus sitilymus bus atsizvelgta planuojant savivaldybés
veikla ir rengiant projektus.

Apklausa atlieckama siekiant jgyvendinti 2014-2020 mety Europos Sajungos fondy
investicijy veiksmy programos 10 prioriteto ,,Visuomenés poreikius atitinkantis ir pazangus viesasis
valdymas* Nr. 10.1.3-ESFA-R-920 priemonés ,,Paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés gerinimas
savivaldybése* projekta Kauno miesto savivaldybéje.

Apie apklausos rezultatus ir numatomas gyvenimo kokybés gerinimo priemones bus
informuojama spaudoje ir savivaldybés tinklalapyje.

Jei turite klausimy ir pasteb¢jimy, Jus visada galite kreiptis | UAB ,,Eurointegracijos
projektai‘ adresu Ukmergés g. 222, LT-07157 Vilnius arba el. pastu info@eip.It

Trumpa anketos pildymo instrukcija

Anketoje praSoma jvertinti balais nuo 1 iki 10 jvairius dalykus: pvz. paslaugy kokybe, ar jas
teikianCios organizacijos veiklg ir pan. Kuo didesnj skaiCiy pazymite, tuo palankiau vertinate. Kuo
mazesn] skai¢iy paZzymite, tuo Jisy vertinimas prastesnis. Jei nesinaudojote paslauga, jos nevertinkite,
ir Zymékite N/N.

Labai blogat » |_abai gerai  N/N

Ol @]l ® [ &6 d@] NN

Atsakymuy Zyméjimo pavyzdys:

IVERTINKITE

Labai blogai — Labai gerai N/N

Galimybes sulaukti operatyvios gaisrininku pagalbos

O X IBOEHO@D®O) NN

Galimybé sulaukti operatyvios policijos pagalbos

L@OE@WEE@E X ( NN



mailto:info@eip.lt

| Galimybé sulaukti mediky pagalbos | OD@B)@B)(6 X ®)(910) N/N |




PRIEDAS NR.1

ATRANKOS KLAUSIMAI

Al. AR PER PASTARUOSIUS METUS KREIPETES ] KAUNO MIESTO SAVIVALDYBE DEL
LICENCIJU / LEIDIMU VYKDYTI TAM TIKRA VEIKLA?

1. Taip (Testi apklausq)

2. Ne (Uzbaigti apklausg)

A2. DEL KOKIU VERSLO LIUDIJIMO TEIKIAMU PASLAUGU (LEIDIMU / LICENCIJU)
JUS KREIPETES ] KAUNO MIESTO SAVIVALDYBE?

16. Dél leidimo jrengti iSoring reklama (pvz. iSoring vaizding reklama, stendus, skydus, stulpus, vitrinas ir
pan.) isdavimo

17. Dél licencijos verstis mazmenine prekyba alkoholiniais gérimais iSdavimo

18. Dél licencijos verstis mazmenine prekyba tabako gaminiais iSdavimo

19. Dél leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas) kioskuose (paviljonuose) iSdavimo
20. Dél leidimo kiosky (paviljony) naudojimo vieSosiose miesto vietose sutar¢iy sudarymo
21. D¢l leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas) lauko kavinése iSdavimo

22. D¢l leidimo (jo dublikato) prekiauti (teikti paslaugas) nuo (i) laikinyjy jrenginiy iSdavimo
23. Dél leidimo prekiauti (teikti paslaugas) renginiy metu iSdavimo

24. D¢l leidimo organizuoti renginius Kauno vieSosiose vietose iSdavimo

25. D¢l leidimo atlikti kasingjimo darbus Kauno vieSojo naudojimo teritorijoje (gatvése, aikstése,
zaliuosiuose plotuose), atitverti jg ar jos dalj arba apriboti eismg joje iSdavimo

26. D¢l leidimo stovéti kelio Zenklo ,,P* (rezervuota) galiojimo zonoje iSdavimo
27. Del traktoriy (keturraciy motocikly) ir savaeigiy masiny registravimo, jy techninés apzitiros

28. Dél leidimo vaziuoti Kauno miesto gatvémis didziagabaritinémis ir (ar) sunkiasvorémis transporto
priemonémis (jy junginiais) i§davimo

29. Dél leidimo vezti keleivius lengvaisiais automobiliais, taksi iSdavimo



30. Dél leidimo jvaziuoti mechaninéms transporto priemonéms j valstybés saugomas teritorijas iSdavimo

31. Kita (Jrasykite):

SAVIVALDYBES TEIKIAMU PASLAUGU VERTINIMAS

K1. KAIP JUS VERTINATE SAVIVALDYBES DARBA BEI SUTEIKTOS PASLAUGOS
VERSLUI KOKYBE? Jvertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — labai blogai, 10 — labai gerai:

Labai blogai

»

»

Labai gerai

N/N

O & 66 »® 6 © o0 ® &

N/N

K2. IVERTINKITE GAUTA VERSLUI TEIKIAMA PASLAUGA PAGAL PATEIKTUS
TEIGINIUS (Vertinkite skaléje nuo 1 iki 10, kur 1 — visiSkai nesutinku, 10 — visiskai sutinku)

Nr.

Teiginys

Visiskai

~ VisiSkai

nesutinku

" sutinku

N/N

K2.1

Kai kreipétes dél
paslaugos, ] Jiisu
poreikj buvo reaguota
is karto

ORNO,

®

@

®

®

@

©)

N/N

K2.2

Kai kreipétés paslaugos,
Jusy problema buvo
iSspresta be reikalo
,hesiuntinéjant i§ vieno
kabineto j kita*

N/N

K2.3

Jiisy problema buvo
iSspresta laiku (per
institucijos nurodyta
laika)

N/N

K2.4

Norint paslaugos darbo
metu lengva rasti visus
reikiamus specialistus

N/N

K2.5

Apie paslauga teikiama
informacija yra iSsami

N/N




Nr. Teiginys Visiskai _ VisiSkai N/N
nesutinku " sutinku

K2.6 | Paslauga OB @ |6 | 6 |® ©) N/N

teikiantys specialistai
yra kompetentingi ir
iSmano savo darba

K2.7 | Paslauga OIQ|I®|@| 6|6 |® ©) N/N

teikiantys specialistai
yra mandagis ir
maloniai bendrauja su
klientais

K2.8 | Paslaugy teikimovieta | 1) | @ | ® | @ | & | & | @ ©) N/N

yra Svari ir tvarkinga

K2.9 | Paslaugos teikimovieta | 1) | @ | ® | @ | & | &® | @ © N/N

yra lengvai
pasiekiamoje, patogioje
vietoje

K2.10| Laukimo laikas iki O |@| 6|6 |® ©) N/N

paslaugos suteikimo
buvo ne per ilgas

K2.11| Jei esate nepatenkintas gauta paslauga, praSome nurodyti priezastj(-is)
(Irasykite):

K3. JUSU PASIULYMAI / PASTEBEJIMAI KAUNO MIESTO SAVIVALDYBES VERSLUI
TEIKIAMU PASLAUGU GERINIMUI.

(Irasykite):

Keletas klausimy apie Jus:

D1. JUS ESATE:

1. Vyras
2. Moteris

D2. JUSU AMZIUS:



1.18-24 m.
2.25-34 m.
3.35-44 m.
4.45-54 m.

5.>55m.

D3. KIEK JUSU IMONEI METU?

1.<1m.
2.1-5m.
3.5-10 m.
4,10-15m.
5.15-20 m.
5.>20 m.

D4. Jisy atstovaujama jmoné yra:

Mikro jmoné (iki 9 darbuotojy)

Maza jmoné (nuo 10 iki 49 darbuotojy)
Vidutingé jmoné (nuo 50 iki 249 darbuotojy)
Stambi jmoné (daugiau nei 250 darbuotojy)

A

D5. Jusy jmoné yra:

1. Lietuvisko kapitalo jmoné
2. Uzsienio kapitalo jmoné

D6. Ar eksportuojate savo teikiamas/siiilomas prekes/paslaugas?

1. Taip
2. Ne

D7. Jusy atstovaujamos imonés veiklos sritis:

1. Paslaugos
2. Gamyba



3. Prekyba
Zemeés tkis
5. Kita (Jrasykite):

Ea

Aéitu Jums uz skirta laika.



