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Informatikos ir rySiy departamento prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos
(toliau — departamentas) Valdymo organizavimo skyrius vadovaudamasis Asmeny praSymy
nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vie$ojo
administravimo subjektuose taisykliy, patvirtinty Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m.
rugpjicio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,Dél asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo
administravimo institucijose, jstaigose ir Kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykliy
patvirtinimo®, 49 punktu, atliko asmeny praS§ymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo kokybés vertinima.

2017 m. j departamento priimamajj atvykusiems juridiniams ir fiziniams asmenims buvo
sudaryta galimybé nustatytos anketos formoje anonimiSkai pareiksti Sav0o nuomone apie asmeny
aptarnavimo kokybe departamente. Gautos 64 juridiniy ir fiziniy asmeny uzpildytos anketos.
Apklausos duomenys pridedami Asmeny aptarnavimo departamente kokybés vertinimo anoniminés
apklausos duomeny lenteléje.

I8analizavus 2017 m. gautas 64 respondenty uzpildytas anketas, nustatyta, kad 84,38 proc.
respondenty asmeny aptarnavimo kokybe¢ departamente jvertino teigiamai. Palyginant 2016 m. buvo
gautos ir iSanalizuotos 78 juridiniy ir fiziniy asmeny uzpildytos anketos. Respondentai 2016 m.
asmeny aptarnavimo kokybe departamente jvertimo 93 proc. teigiamai. Daroma iSvada, kad 2017
m. asmeny aptarnavimo kokybé departamente iSliko gera, taciau dél didelio darbo krivio,
darbuotojy kaitos ir trilkumo kokybé departamente sumazéjo 8,62 proc.

Isnagringjus 2017 m. anketinius apklausos duomenis, pastebéta, kad nedidelé dalis
respondenty pasisake, kad jy netenkino atsakymy j praSymus pateikimo terminas, nors asmenys
buvo informuoti apie veiksmus, kuriy departamentas émési nagrinédamas pateiktus pra§ymus. Tai
pat dalis respondenty pasisake, kad jy netenkina uz pazymy iSdavima atsiskaitymas departamente

mokéjimo kortele. Asmenys nurodeé, kad pageidauja uz paslaugas atsiskaityti grynais. Taciau



departamentas nevykdo buhalterinés apskaitos ir juo labiau néra jgaliotas vykdyti kasines
operacijas. Dalis respondenty pasisaké, kad triiksta automobiliy parkavimo vietos atvykusiems |}
departamento priimamajj ir kad, jy netenkina departamento nustatytas darbo laikas, nors klienty
patogumui nuo 2017 m. kovo 27 d. departamento priimamasis dirba be piety pertraukos, taip pat
antradieniais ir ketvirtadieniais iki 18 val. (valandg ilgiau nei nustatytas departamento darbo laikas).

Departamente asmeny aptarnavimas ir jy praSymy bei skundy nagrinéjimas vykdomas
taikant ,,vieno langelio principa. Departamento priimamojo darbuotojai savo kompetencijos ribose
kvalifikuotai ir operatyviai sprendzia iSkilusias problemas. Atsizvelgiant ] besikeiciant]
administraciniy paslaugy teisinj reglamentavimg bei j departamentg besikreipian¢iy asmeny
poreikius ir likes¢ius, nuolat tobulinamas asmeny prasymy bei skundy nagringjimas, asmeny
aptarnavimo kokybé ir departamente teikiamos administracinés paslaugos.

Atsizvelgus | asmeny Zodziu pateiktas pastabas ir pageidavimus pagerinta asmeny
aptarnavimo kokybé¢, (2017 m. atvykusiems asmenims ] departamento priimamgjj dokumentai
atiduodamas jdéti j jmaute).

Siekiant pagerinti asmeny aptarnavimo kokybe departamente, sitilome:

1 Idiegti nauja Administraciniy nusiZengimy pazymy ir iSrasy registravimo ir iSdavimo,
paklausimy posistem¢, kadangi (praSymai dél administraciniy teisés nusizengimy dabar pildomi
ranka ir atskirai registruojami DVS — néra galimybés jvedus asmens kodg automatisSkai suformuoti
prasymo, tai pat operatyviai suteikti informacijg ar yra jau parengta pazyma (kaip tai daroma TPZ).

2. Idiegti eiliy valdymo sistema, klienty eilei reguliuoti (tai leisty ramiai pabaigti darba su
prie§ tai buvusio - Kkliento pateiktu praSymu ar nukreipty klientg prie kito langelio, jei vyksta
konsultacija telefonu ar yra atsakinéjama interesantui j paklausimg el. pastu).

3. Departamento tinklalapyje patalpinti informacija apie TP ir ANR prasymy pateikimo ir
pazymy isdavimo tvarkag angly kalba, ( j departamentg Kreipiasi nemaza dalis uZsienieéiy, kurie
nesupranta lietuviy kalbos, skambina arba kreipiasi elektroniniu pastu dél informacijos suteikimo).

4. Pazymos turi biiti spausdinamos ant kokybisko balto popieriaus.

5. Jrengti departamento priimamojo patalpas erdvesnes ir didesnes, kad j departamentg

besikreipiancius asmenis galéty aptarnauti trys priimamojo darbuotojos o ne dvi.

PRIDEDAMA. 1 lapas.

Vyriausioji specialisté Rita Vilemiené



Pazymos dél Informatikos ir rySiy departamente

prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos

asmeny praSymo nagriné€jimo ir aptarnavimo kokybés vertinimo
priedas

ASMENU APTARNAVIMO INFORMATIKOS IR RYSIU DEPARTAMENTE PRIE
LIETUVOS RESPUBLIKOS VIDAUS REIKALU MINISTERIJOS KOKYBES
VERTINIMO ANONIMINES APKLAUSOS DUOMENU LENTELE

Eilés Anketos klausimas Atsakyta TAIP Atsakyta NE

Nr. skaicius skaicius

1. | Ar Jums pakanka informacijos
Informatikos ir rySiy departamento
priimamajame apie departamento ir
departamento  priimamojo  darbo
laikg?

64 0

2. | Ar  Jums patogus departamento
priimamojo  darbo ir asmeny

aptarnavimo laikas? 61 3

3. | Ar Jums teko ilgai laukti priémimo?

4, | Ar atvykus 1 departamento
prilmamajj; Jus buvote mandagiai

aptarnautas? 64 0

5. |Ar  Jums rOpimi  klausimai
departamente buvo 1Sspresti

pakankamai kvalifikuotai? 64 0

6. | Ar laiku buvo atsakyta ] Jisy

. v . l’?
pateiktus praSymus ir skundus? 63 1

7. | Ar buvote pakankamai informuotas
apie Jusy pateikto prasymo ar

skundo nagringjimo eiga? 63 !

8. | Ar Jums yra patogu uz paZymy
iSdavimg atsiskaityti Departamento
priimamajame mokejimo kortele?
(klausimas jtrauktas 2008 spalio
meénesj)

61 4

IS viso uzpildyta ankety: 64




