2017 m. ukio subjekty anoniminés apklausos ankety analizé
2017 m. gruodzio 29 d.

Vadovaudamasis Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjiacio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,Dél asmeny praSymy
nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vie$ojo
administravimo subjektuose taisykliy ir prasymo, skundo ar kito kreipimosi priémimo fakta
patvirtinan¢io dokumento formos patvirtinimo®, Nacionalinis visuomenés sveikatos centras prie
Sveikatos apsaugos ministerijos (toliau — NVSC) 2017 metais vykdé apklausa, sickdamas suzinoti, kaip
| istaiga besikreipiantys asmenys vertina aptarnavimo NVSC kokybe, taip pat, kaip vertinama tkio
subjekty priezitiros (kontrolés) veikla.

Anoniminés apklausos anketos buvo dalijamos 2017 m. NVSC departamenty organizuojamy
seminary-vieSyjy konsultacijy dalyviams, ] jstaigg (jos departamentus) besikreipiantiems pilie¢iams
(atvykus pateikti prasyma, atsiimti dokumenty ir pan.), savo nuomong¢ buvo galima i$sakyti elektroniniu
budu — anketa yra paskelbta interneto svetainéje nvsc.lrv.1t. IS viso apklausta 1611 asmenys.

Anketinés apklausos tikslas — suZzinoti, kaip interesantai vertina suteiktas paslaugas bei
informacijos kokybe, kokios informacijos, paslaugy triiksta, kaip NVSC specialistai paaiskina teisés
akty reikalavimus, ar patogus asmeny praSymy ir skundy priémimo laikas ir t.t.

DidZioji dalis apklaustyjy buvo asmenys, turintys verslo liudijimag - 41% , 24% apklaustyjy buvo
jmonés darbuotojai, 13% - jmonés savininky, 15% - jmonés vadovai. (1 Kl. ,, Jissy uzsiemimas )
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1 pav. Jisy uzsiemimas? (Nn=1611)
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daugiau nei 5 metus. Nuo 1 iki 5 mety veiklg vykdo 33% apklaustyjy, ka tik jsisteigusiy, t. y. veikla
vykdanéiy maziau nei metus, tarp apklaustyjy buvo tik 16%. (2 kl. ,, Kiek mety vykdote veiklg, kurig
priziuri (kontroliuoja) NVSC? *)
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Daugiausiai apklausoje dalyvavusiy asmeny nurodé, kad j NVSC paskutinj karta kreipési
norédami pateikti praSymag gauti leidimg-higienos pasa — 33% , 16% apklaustyjy kreipési norédami
pateikti papildomus duomenis (dokumentus) kontrolg vykdan¢iam NVSC darbuotojui. 8% apklaustyjy
kreipési, kad pateikty papildomus duomenis (dokumentus) leidimui-higienos pasui gauti. Dél
konsultacijos pries pradedant vykdyti veikla kreipési 13% apklaustyjy, dél konsultacijos vykdant veikla
—23%. (3 kl. ,, Dél kokios priezasties paskutinj kartg kreipétés | NVSC?*)
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3 pav. Dél kokios priezasties paskutinj kartq kreipétés | NVSC? (n=1548)



DaZniausiai respondentai | NVSC kreipési tiesioginiu budu, t. y. atvyke | istaiga 73% , 17%
apklaustyjy skambino telefonu, 8% apklaustyjy i$siunté praSyma (paklausimg ar dokumentus)
elektroniniu pastu, 2% praSyma iSsiunté (paklausimg ar dokumentus) pastu. (4 Kl. ,, Kokiu biidu kreipétés
i NVSC? Jeigu kreipétés keletq karty, nurodykite dazniausiq kreipimosi biidg. *)
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4 pav. Kokiu bidu kreipétés j NVSC? Jeigu kreipétés keletq karty, nurodykite daZniausig
kreipimosi biidg. (n=1584)

Kad NVSC darbuotojai démesingi, mandags teigia net 97,5% apklaustyjy, 2,5% apklaustyjy
asmeny pareiske, kad darbuotojai buvo mandagts ne visada. (7 Kl. ,, Ar NVSC darbuotojai pakankamai
démesingi ir mandagiis? *)

Net 97% apklaustyjy ; klausimg ,,Kaip NVSC darbuotojai konsultuoja®, pasirinko atsakymus
,labai gerai“ ir ,,gerai® (8 kl. ,, [vertinkite, kaip NVSC darbuotojai konsultuoja (aiskina teisés
akty reikalavimus, atsako j Jisy pateiktus klausimus *)
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5 pav. Jvertinkite, kaip NVSC darbuotojai konsultuoja (aiskina teisés akty reikalavimus, atsako j
Jusy pateiktus klausimus) (n=1569)

Net 89% apklausos dalyviy teigia, kad pirmaisiais veiklos gyvavimo metais jiems
nebuvo taikytos sankcijos ir jie gavo naudingg konsultacija. (9 KI. ,,Ar pirmaisiais veiklos
metais gavote naudingy konsultacijy ir Jums nebuvo taikytos poveikio priemonés, iSskyrus
atvejus, kai jos buvo biitinos? )

43% apklaustyjy viesai skelbiamus klausimynus vertina ,,labai gerai“, 49% — ,,gerai*, 7,6% —
,vidutini§kai“. (10 kl. ,, Kaip vertinate viesai skelbiamus kontrolinius klausimynus? *)

96% respondenty i klausimg ,,Ar pasitaiké atvejy, kad skirtingi NVSC darbuotojai tuo
paciu klausimu skirtingai aiskino teisés akty reikalavimus® atsaké neigiamai. Visgi 4% teigia
susidare su tokiais atvejais. (11 kl. ,, Ar pasitaiké atvejy, kad skirtingi NVSC darbuotojai tuo
paciu klausimu skirtingai aiskino teisés akty reikalavimus? *)
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6 pav. Ar pasitaikeé atvejy, kad skirtingi NVSC darbuotojai tuo paciu klausimu skirtingai aiskino
teisés akty reikalavimus? (n=1548)

Respondentai nejzvelgia NVSC darbuotojy veiksmuose subjektyvumo. 56% apklaustyjy NVSC
specialisty objektyvumg patikrinimo metu vertina ,,labai gerai*, 40,3% ,,gerai, 3,5% — ,,vidutiniSkai“.
(12 K. ,, Kaip vertinate NVSC specialisty objektyvumg patikrinimo metu? *)



Net 96% apklaustyjy tvirtina, kad patikrinimo i$vados ir nurodymai jiems buvo aiskis. Likusieji
teigia, kad nurodymai buvo neaiskis arba i$ dalies aiskas.(13 Kl. ,, Ar patikrinimo isvados ir nurodymai
Jums buvo aiskiis? )
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7 pav. Ar patikrinimo isvados ir nurodymai Jums buvo aiskiis? (n=1463)

Didzioji dalis respondenty — 87% tvirtina, kad pirmaisiais veiklos vykdymo metais jiems nebuvo
taikytos sankcijos ir jie gavo naudingg konsultacija. 7% teigia naudingos konsultacijos negave ir
sankcijos jiems nebuvo taikytos, 3% teigia, kad jiems buvo paskirtas jspéjimas, 3% teigia, kad jiems
buvo skirta bauda. (14 Kl. ,, Ar Jums buvo taikytos sankcijos pirmaisiais veiklos metais? )

I 15 Kl. ,, Kokiy NVSC veiklos pokyciy Jis tikités iuikio subjekty prieZiiiros (kontrolés) srityje?*
respondentai iSsakeé Siuos lukescius (tekstas netaisytas) : ,,Tobuléjimo, daugiau prieinamos informacijos
deél normy pakeitimo; tinkamy konsultacijy; bendradarbiavimo, daugiau konsultacijy, patarimy nei
bausmiy; pagristo priezitiros periodiSkumo nustatymo, kadangi patikrinimai biina kiekvienais metais,
nesant pazeidimy.*

Atsakydami j 16 Kl. ,, Kurie Jiisy veiklos sritj reglamentuojanciy teisés akty reikalavimai Jums
atrodo nepagristi ar nesuprantami?“, apklausos dalyviai paminéjo Siuos (tekstas netaisytas) : ,,Kad
naujieji higienos reikalavimai vaiky zaidimy aiksSteléms atrodo per griezti; kosmetikos gaminiy, kuriy
tinkamumo naudoti terminas yra ilgesnis kaip 30 mén., pakuotés atidarymo datos registras nereikalingas;
taip pat respondentai noréty, kad ,,nebiity atsakomybés uZz gamintojo parengtas ne visai suprantamas
jrangos instrukcijas.*

97% apklausoje dalyvavusiy asmeny NVSC vykdomg veiklg vertina ,,labai gerai* arba ,,gerai®,
likusieji 3% — ,,vidutiniskai®. (17 KI. ,, Kaip vertinate NVSC vykdomg veiklg?)
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8 pav. Kaip vertinate NVSC vykdomg veiklg? (n=1536

Klausimai apie aptarnavimo kokybe NVSC ir jo departamenty priimamuosiuose

Atskira anketos dalis buvo skirta iSsiaiSkinti asmeny, kuriems teko lankytis NVSC ir jo
departamenty priitmamuosiuose, nuomong apie aptarnavimo kokybe.

Atsakydami j 1 Kkl. ,, 4r Jis pakankamai informuoti apie NVSC, jo departamenty ar
skyriy rajonuose daro laikg?“, didzioji apklausos dalyviy dalis teigé esanti informuota
pakankamai — 90,5% apklaustyjy, 3,6% apklausoje dalyvavusiy asmeny teigia, kad néra
pakankamai informuoti, 5,9% nurodé¢, kad jiems tai néra aktualu.

2 K. ,, Ar Jums patogus NVSC, jo departamenty ar skyriy rajonuose nustatytas asmeny priémimo
laikas? *“ - 90,7% apklaustyjy pareiské, kad jiems patogus NVSC ir jo departamenty nustatytas asmeny
priemimo laikas. Tik 1,1% nurodé, kad laikas jiems nepatogus, 8,2% apklaustyjy Sis klausimas
neaktualus.

3 Kl. ,, Ar Jums rapimi klausimai buvo isspresti pakankamai kvalifikuotai? *“ DidZioji
dalis — 95,4% apklaustyjy teigia, kad jiems rapimi klausimai buvo i$spresti pakankamai
kvalifikuotai, priesingai mano tik 0,3% apklaustyjy, 4,3% teige, kad klausimai buvo i$spresti
tik 18 dalies kvalifikuotai.

4 Kl. ,,Kokiu biidu buvote informuoti apie veiksmus, kuriy institucija émési spresdama Jisy
klausimg? “ Dazniausias buidas, kuriuo pareiskéjai informuojami apie veiksmus, kuriy institucija émési
spresdama jy klausimus yra ,,zodziu“— tokj atsakyma pasirinko 50% respondenty, 25,5% nurodé, kad
buvo informuoti ,,rastu®, 24% apklaustyjy buvo informuoti ,,elektroniniu pastu, 0,5% teigia, kad jie
,,nebuvo informuoti apie veiksmus, kuriy institucija émési spresdama jy klausimus.

Atsakydami j 5 Kl. ,, Ar mandagiai buvote aptarnaujami? , beveik visi — 98,5% respondenty
teigia, kad jie buvo aptarnauti ,,mandagiai‘‘, 1,5% aptarnavimg jvertino ,,vidutini§kai®.

Paklausti, 6 kl. ,,Ar ilgai teko laukti priémimo pas specialistus?“91% respondenty teigia, kad
priémimo ,.ilgai laukti neteko*, 7% tvirtina, kad ,,laukti teko ilgai*, 2% teigé, kad priémimo ,,laukti teko
vidutiniskai*.



ISVADOS

IS respondenty pateikty atsakymy matyti, kad jy didZioji dauguma teigiamai vertina jstaigos
veikla, aptarnavimo kokybe, tkio subjekty priezitiros (kontrolés) veikla. Visgi i né vieng klausima
atsakymai nebuvo vienareikSmiski. Kai kurie apklausos dalyviai nurod¢ ir kai kuriuos veiklos trikumus.
I juos biitinai bus atsizvelgta planuojant ir vykdant veikla ateityje.

NVSC dékoja visiems, kurie skyré laiko ir uzpildé anonimines anketas. Ypatingai dékojame uz
i§sakyta nuomong ir pasitilymus. Ir toliau sieksime gerinti Gikio subjekty priezitiros (kontrolés), asmeny
praSymy nagrinéjimo bei jy aptarnavimo kokybe, atsizvelgsime j apklaustyjy asmeny pastabas ir
rekomendacijas: bus organizuojama daugiau seminary tikio subjektams riipimais klausimais, operatyviai
teikiamos konsultacijos, atsakingai iSaiSkinami veikla reglamentuojanciy teisés akty reikalavimai,
rengiama ir skelbiama informacija interneto svetaingje.



