 ZIŅOJUMS

2009.gada septembrī veiktās Rīgas domes Apmeklētāju pieņemšanas centra klientu aptaujas rezultāti

Mērķis

Lai noskaidrotu Rīgas domes apmeklētāju informētību par iespējām saņemt Rīgas domes Apmeklētāju pieņemšanas centrā (turpmāk –centrs) sniegtos pakalpojumus un to vērtējumu, tika veikta klientu kārtējā aptauja. Tajā noskaidrots viedoklis par centra darbību un ieteikumi tās uzlabošanai.
Gaita

Tika veikts kvantitatīvs pētījums, kas izpildīts ar aptaujas anketu palīdzību. Aptaujas anketas tika izvietotas visās centra teritoriālajās atrašanās vietās. Klātienē tika aizpildītas 288 anketas. Anketēšana ilga no 9.septembra līdz 16.oktobrim.
Aptaujā piedalījušos skaits

	
	Skaits

	Kungu iela 7/9
	72

	Vidzemes priekšpilsēta
	32

	Ziemeļu rajons
	67

	Latgales priekšpilsēta
	30

	Zemgales priekšpilsēta
	41

	Kurzemes rajons
	46

	KOPĀ
	288


[image: image1.emf]Aptaujā piedalījušos skaits (procentos)

Kurzemes rajons

16%

Zemgales 

priekšpilsēta

14%

Latgales 

priekšpilsēta

10%

Ziemeļu rajons

23%

Vidzemes 

priekšpilsēta

11%

Kungu iela 7/9

26%


Centra aptaujā ir piedalījušies 134 vīrieši un 154 sievietes. Lielākā daļa respondentu ir vecumā no 26 līdz 40 gadiem un no 41 līdz 65 gadiem, attiecīgi tas ir 36% un 41% no aptaujāto skaita. 50% respondentu ir strādājoši, bet 22% bezdarbnieki.

Ziņas par respondentiem

	Dzimums:
	
	
	Vecums
	
	
	Pamatnodarbošanās
	

	Vīrietis
	134
	
	Līdz 25 gadiem
	34
	
	mācos, studēju
	31

	Sieviete
	154
	
	no 26g. līdz 40g.
	103
	
	strādāju
	155

	
	
	
	no 41g. līdz 65g.
	119
	
	pensionārs
	56

	
	
	
	no 66g. un vairāk
	32
	
	bezdarbnieks
	65

	
	
	
	
	
	
	
	


Aptaujā piedalījušies 288 klienti, kuri ir saņēmuši 917 centra pakalpojumus un novērtējuši saņemtos pakalpojumus.
Respondentiem centrā sniegto pakalpojumu skaits
	Centra pakalpojumi
	Sniegto pakalpojumu skaits

	Pieprasītās informācijas sniegšana
	261

	 Iesniegumu pieņemšana
	176

	 Mutvārdu iesniegumu noformēšana
	87

	 Juridiskās konsultācijas
	85

	 Normatīvo aktu izdruku nodrošināšana
	88

	 Publisko pasākumu saskaņošana
	35

	 Fizisku un juridisku klientu autorizācija
	30

	 Telefoniski sniegtā informācija
	155

	KOPĀ
	917


 
29% jeb 261 gadījumā ir sniegta pieprasītā informācija par Rīgas pašvaldības darbu. 155 gadījumos klienti ar pašvaldību sazinājušies telefoniski, kas sastāda 17% no sniegtajām atbildēm. 19% gadījumu klienti ir iesnieguši iesniegumus, tas ir 176 respondenti.87 centra klientiem ir noformēti mutvārdu iesniegumi. 85 no aptaujātajiem klientiem ir saņēmuši juridisko konsultāciju. 3% aptaujāto bija izmantojuši iespēju saņemt autorizācijas lietotāja vārdu un paroli, lai nodrošinātu iespēju saņemt e-pakalpojumus Rīgas pašvaldībā. [image: image2.emf]Klientiem sniegtie pakalpojumi
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Centra pakalpojumu  novērtējums

	
	labi
	apmierinoši
	vāji

	Pieprasītās informācijas sniegšana
	226
	12
	2

	 Iesniegumu pieņemšana
	159
	12
	5

	 Mutvārdu iesniegumu noformēšana
	79
	8
	

	 Juridiskās konsultācijas
	67
	13
	5

	 Normatīvo aktu izdruku nodrošināšana
	79
	9
	

	 Publisko pasākumu saskaņošana
	28
	7
	

	 Fizisku un juridisku klientu autorizācija
	27
	3
	

	 Telefoniski sniegtā informācija
	141
	14
	 

	KOPĀ
	806
	78
	12


Aptaujā piedalījušies respondenti, Centra sniegtos pakalpojumus ir novērtējuši, kā labus vai apmierinošus attiecīgi 806 un 78 gadījumos. Labi ir novērtēta iespēja iesniegt dokumentus. Piecos gadījumos no 85 juridiskām konsultācijām klients ir sniedzis vāju novērtējumu 
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Pieprasītās informācijas sniegšana

 Iesniegumu pieņemšana

 Mutvārdu iesniegumu noformēšana
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 Telefoniski sniegtā informācija

Centra pakalpojumu novērtējums

labi apmierinoši vāji


Informētība par pakalpojumu saņemšanas iespējām centra teritoriālajās atrašanās vietās rajonu un priekšpilsētu izpilddirekcijās

	
	labi
	daļēji
	neesmu informēts(-a)

	1. Rīgas domes amatpersonām, iestādēm un struktūrvienībām adresēto dokumentu pieņemšana un reģistrēšana
	1.
	124
	
	1.
	71
	
	1.
	51
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2. Fizisku un juridisku personu autorizācija, lai saņemtu e-pakalpojumus ar autorizāciju Rīgas pilsētas pašvaldības interneta portālā
	2.
	40
	
	2.
	42
	
	2.
	93
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3. Juridiskās konsultācijas par pašvaldības kompetences jautājumiem
	3.
	76
	
	3.
	54
	
	3.
	88
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4. Mutvārdu iesniegumu noformēšana rakstveidā un to reģistrēšana
	4.
	79
	
	4.
	54
	
	4.
	96
	


Atbildot uz jautājumu par to cik labi klienti ir informēti par iespējā saņemt pakalpojumus, ko sniedz centrs un tā filiāles teritoriālajās atrašanās vietās rajonu/priekšpilsētu izpilddirekcijās, respondentiem nav informācijas par iespējām noformēt mutvārdu iesniegumus, kā arī saņemt juridisko konsultāciju un veikt autorizāciju. Labi informēti viņi ir par iespējām iesniegt dokumentus.
[image: image4.emf]0 20 40 60 80 100 120 140

Dokumentu pieņemšana un reģistrēšana

Autorizācija

Juridiskā konsuktācija

Mutvārdu iesniegumu noformēšana

Respondentu informētība

labi  daļēji neesmu


Aicinot klientus izteikt vērtējumu centra apkalpošanas kvalitātes rādītājiem, respondenti centra darbinieku atsaucību ir novērtējuši kā ļoti labu 209 un labu 43. Četrās atbildēs klienti nav bijuši apmierināti ar centra telpu piemērotību klientu apkalpošanai un divās nav apmierināti ar darba laiku. Aptaujātie klienti ir apmierināti ar centra klientu apkalpošanas laiku un sniegtās informācijas precizitāti

Centra apkalpošanas kvalitātes rādītāju novērtējums

	ļoti labi
	labi
	apmierinoši
	slikti

	Klientu apkalpošanas laiks
	158
	
	100
	
	5
	
	

	Darbinieku atsaucība
	209
	
	43
	
	6
	
	

	Sniegtās informācijas precizitāte
	193
	
	58
	
	11
	
	

	Telpu piemērotība klientu apkalpošanai
	119
	
	77
	
	42
	
	4

	Centra darba laiki
	116
	
	89
	
	20
	
	2


Secinājumi

Salīdzinoši ar iepriekšējo aptauju (2009.gada martā) ir vērojama lielāka aktivitāte, jo saņemtas 288 aizpildītas anketas, savukārt martā tās bija 114. Galvenokārt, klienti ir pieprasījuši informāciju, vai vērsušie centrā, lai iesniegtu dokumentus. Arī centra teritoriālās filiālēs, kā zināmākais pakalpojums ir norādīts dokumentu pieņemšana. Neapmierinoša ir iedzīvotāju informētība par citiem pakalpojumiem, piemēram, iespēja saņemt juridisko konsultāciju vai noformēt mutvārdu iesniegumus.

Aptaujas respondenti ir apmierināti ar centra darbinieku atsaucību un pakalpojuma saņemšanai patērēto laiku. Ziemeļu izpilddirekcijas un Zemgales izpilddirekcijas telpās neapmierina centra telpu piemērotība klientu apkalpošanai.

Kā papildus pakalpojumu respondenti ir norādījuši iespēju saņemt kopēšanas pakalpojumu.
PAGE  
1

