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2022 mety klienty apklausos analizé

UAB ,,Birzy vandenys* nuo 2023 m. vasario 1d. iki 2023 m. kovo 3 d. vykdé abonenty ir vartotojy
apklausg, siekiant iSsiaiSkinti jy nuomone¢ apie teikiamy paslaugy ir aptarnavimo kokybe.
Respondentai ne tik atsakingjo i jmonés pateiktus klausimus, bet galéjo iSreiksti ir savo nuomong.
Gauti rezultatai padeda labiau pazinti klienty poreikius, iSaiskinti problemas, jvertinti jmonés veikla
ir atitinkamai tobuléti. Apklausa buvo atliekama internetu, patalpinant nuoroda UAB ,Birzy
vandenys® svetain¢je bei facebook.com platformoje, Birzy rajono savivaldybés tinklalapyje ir
iSsiunciant apklausos nuoroda klientams elektroniniu pastu. Tyrimui pasirinkta anketiné apklausos
forma sudaryta i§ 17 klausimy (1 PRIEDAS). Buvo prasoma jvertinti ir iSreik§ti nuomong apie
geriamojo vandens kokybe, slégj, nuoteky tvarkymo paslaugy kokybe, aptarnaujancio personalo ir
darbuotojy darbg, informacijos pateikimg. Anoniminéje apklausoje dalyvavo 209 respondentai.

Informacija apie vartotojus
Apklausoje dalyvavo 64,1 % miesto gyventojy ir 35,9 % miesteliy ir kaimo vietoviy gyventojy.

@ Miestas
@ WMiestelio/Kaimo vietove

Pagal biisty tipg apklausos rezultatai pasiskirsté taip: 62,7 % - individualiy namy gyventojai, 35,4 %
- gyvenantys bute, 1,9 % - komerciniy patalpy savininkai.

@ Butas
@ Individualus namas
Komercinés paskirties patalpos

® Kita

Vartotoju nuomoné apie vandens kokybe ir slégi

I8 209 apklausoje dalyvavusiy respondenty vandens tiekimo paslaugomis naudojasi net 74,2%.



® Taip
® Ne

Vartotojai vandens kokybe vertino pagal pagrindinius vandens kokybés rodiklius — spalva, skonj,
kvapa.

Spalva. Labai gerai — 16,8 %; gerai — 51,6 %; vidutiniskai — 18,1 %; prastai — 13,5 %.
Skonis. Labai gerai — 16,1 %; gerai — 45,2 %; vidutiniskai — 16,8 %; prastai — 21,9 %.
Kvapas. Labai gerai — 17,4 %; gerai — 51,0 %; vidutiniskai — 17,4 %; prastai — 14,2 %.
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Kokij vandeni naudojate maisto ruoSimui? Respondenty atsakymai pasiskirsté taip: vanden;j i§
Ciaupo — 58,7 %, filtruotg vandenj i§ Ciaupo — 24,5 %, jsigyta parduotuvéje vandenj — 12,9 %, Kita —
3,9 %.

@ Vandenj i3 &iaupo

@ Filtruotg vandenj i ciaupo
@ |sigyta parduotuveéje vanden]
® Kita




Kaip vertinate tiekiamo vandens slégj? Tenkina visada — 67,1 %, ryte ir vakare per mazas — 14,2
%, savaitgaliais per mazas — 7,1 %, visada per mazas — 14,8 %.

Tenkina visada —104 (67,1 %)
Ryte ir vakare per mazas —22 (14,2 %)
Savaitgaliais per maZas —11 (7,1 %)
Visa laikg per mazas —23 (14,8 %)
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Kaip daZnai pastebite vandens kokybés suprastéjimg (teka drumstas, rusvas vanduo)? 21,3
% respondenty atsaké, kad beveik niekada nepastebi kokybés suprastéjimo, 33,5 % - retai, 27,1
% - kartais, 9,0 % - daznai, o 9,0 % pastebi visada.

@ Beveik niekada
@ Retai

@ Kartais
@ Daznai
@ Visada

Vartotojy nuomoné apie nuoteky tvarkymo paslaugas

Nuoteky tvarkymas. 87,6 % apklaustyjy naudojasi centralizuotais nuoteky tinklais, 6,2 % - turi
nuoteky rezervuara, 4,3 % - turi individualy nuoteky tvarkymo jrenginj, 1 % turi lauko tualetg ir 1 %
- kita.

@ Naudojuosi centralizuotais tinklais
@ Turiu nuoteky rezervuarg

@ Turiu individualy valymo jrenginj
@ Turiu lauko tualetg

@ Kita

Klienty aptarnavimo kokybé

Klienty aptarnavimo kokybés jvertinimas:



Imoné uZztikrina greitg klienty aptarnavima. 29,7 % — visiskai sutinku; 38,3 % — sutinku; 24,4 %
— nei sutinku, nei nesutinku; 1,9 % — nesutinku; 1,9 % — visi$kai nesutinku.

Imoné profesionaliai aptarnauja klientus. 24,9 % — visiskai sutinku; 41,6 % — sutinku; 24,9 % —
nei sutinku, nei nesutinku; 3,3 % — nesutinku; 2,4 % — visi$kai nesutinku.

Imonés personalas bendrauja su klientais mandagiai. 43,1 % — visiskai sutinku; 35,4 % — sutinku;
14,4 % — nei sutinku, nei nesutinku; 2,9 % — nesutinku; 1,4 % — visiskai nesutinku.

Imoné aiSkiai pateikia informacijg apie savo veikla. 24,4 % — visiskai sutinku; 35,4 % — sutinku;
25,4 % — nei sutinku, nei nesutinku; 6,7 % — nesutinku; 4,8 % — visiSkai nesutinku.

Imoné iSsamiai pateikia man aktualia informacija. 27,3 % — visiskai sutinku; 36,4 % — sutinku;
20,6 % — nei sutinku, nei nesutinku; 5,7 % — nesutinku; 6,2 % — visiskai nesutinku.
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Saskaity pateikimas. Respondenty buvo prasoma atsakyti kokie saskaity pateikimo buidai jiems
priimtiniausi, buvo galima rinktis kelis variantus. Sios apklausos metu paaiskéjo, kad vis dar
patogiausias saskaity pateikimo biidas vartotojams yra el. pastu — 87,6 %, 0 20,6 % - pageidauty
sgskaitas gauti savitarnoje (arba mobiliosiomis programélémis), 7,2 % - nurodé vienasaskaita.lt ir 4,3
% - noréty gauti popierines saskaitas paStu.



Elektroniniu pastu

Popieriné sgskaita pastu

Viena saskaita (vienasaskaita.lt)

Savitarna (arba mobiliosiomisprogramélémis)
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Informacijos pateikimo vertinimas

Klausimas: Kuri i§ iSvardinty informavimo priemoniy apie UAB ,,BirZzy vandenys" Jums
labiausiai priimtina informacijos pateikimui? (galimi keli variantai) 57,9 % respondenty atsake,
kad geriausia informavimo priemoné jmonés internetinis puslapis (Www.birzuvandenys.lt), 32,1 % —
noréty matyti informacija socialiniuose tinkluose (pvz. facebook.com), 36,8 % — vietingje spaudoje,
taip pat dalis gyventojy pasisaké, kad jiems néra aktualu — 0,5 % arba 9 % noréty gauti informacija
elektroniniu pastu. 0,5 % jvardijo, kad noréty gauti informacijg asmeninio pokalbio metu.

Asmeninis pokalbis
Neaktualu

SMS Zinutés
El.pastas

Vietiné spauda

Informacija pasidalinta socialiniuose tinkluose (Facebook
platforma)

Jmoneés internetinis puslapis (www.birzuvandenys.lt)

0 10 20 30 40 50 60

Klausimas: Ar lankotés miisy internetiniame puslapyje (www.birzuvandenys.It)? | klausima
teigiamai atsakeé — 34,9 %, ne — 42,6 %. Apie jmonés internetinj puslapj nezinojo — 22,5 %.



http://www.birzuvandenys.lt/
http://www.birzuvandenys.lt/

@ Taip

@ Ne

@ Apie internetinj jmonés puslapj
nezinojau

Imonés veiklos vertinimas

Klausimas: Ar 2022 metais yra buve situaciju, kai bendrovés darbuotojas i$ klienty reikalavo
neteiséto atlygio uz suteiktas paslaugas, konsultacijas ar Kitaip susidiire su korupcijos
apraiSkomis? Taip — 0,5 %, ne — 88,9 %, negaliu atsakyti — 10,6 %.

® Taip
@ Ne

' ) Negaliu atsakyti
10,6%

Klausimas: Ar manote, kad vykdoma bendrovés veikla sazZininga ir skaidri? Taip — 33,2 %,
ne — 5,8 %, negaliu atsakyti — 61,1 %.

® Tap
® Ne
) Negaliu atsakyti (neZinau)




Rezultaty apibendrinimas

Apibendrinant, vandens kokybe vartotojai vertina teigiamai. Dziugu, kad daugelis maisto
gaminimui renkasi vandenj i§ ¢iaupo. Kaimo ir miesteliy gyventojai vandens kokybe¢ jvertino
praséiau, nei miesto gyventojai. Si problema UAB ,,Birzy vandenys* (toliau — jmoné) yra Zinoma,
nes dalyje kaimo vietoviy vis dar néra pastatyty vandens gerinimo jrenginiy bei esami tinkly
vamzdynai prastos biiklés ir reikalauja rekonstrukcijos. Imoné 2023 metais planuoja situacijg
gerinti jrengiant Obelaukiy ir Germaniskio kaimo vietovése vandens gerinimo jrenginius. Taip pat
iki 2027 mety yra numatyta vykdyti plétra rajone.

Didzioji dalis respondenty nuotekas tvarko centralizuotai. I$ jvardyty atsakymy, su kokiomis
problemomis gyventojai susiduria gyventojai tvarkant nuotekas, dalis paminéjo lietingu oru kyla
vanduo Sulinéliuose. Galimai taip yra todél, kad gyventojai savivaliauja lietaus nuotekas
pasijungdami j buitines nuotekas. D¢l nuoteky iSvezimo jkainiy — situacija yra tokia, kad
kiekvienam uzsakiusiam paslaugas klientui tenka susimokéti uz reisa, nesvarbu, kad atvykusi
masina nuotekas iSsiurbé ir kaimynui. 2023 m. yra suplanuota atnaujinti buhaltering apskaitos
sistemg, kad biity galima techniskai i$spresti §i niuansg. Kitos jvardytos problemos yra labiau
personalizuotos ir joms triksta konkretumo siekiant jas jvertinti, tad jvertinant vartotojy i$sakytas
problemas reikéty kreiptis tiesiogiai j jmong ir personalizuotai spresti jy problemas.

Klienty aptarnavimas buvo jvertintas gana teigiamai. Daugiau respondenty pasisaké, kad jiems
triksta pateikiamos informacijos aiskumo ir i§samumo. Kadangi jmoné planuoja 2023 metais
atsinaujinti buhaltering apskaitos sistema, apklauséme vartotojus, kokie sgskaity pateikimo budai
jiems yra priimtiniausi. Didzioji dalis pageidauja gauti saskaitas elektroniniu pastu, apie 30 %
parei$ké norg gauti sgskaitas savitarnoje arba vienasaskaita.lt platformoje. Dalis respondenty taip
pat iSreiSké jmonés savitarnos poreikj. Vartotojai taip pat paminéjo, kad triko informacijos apie
pasikeitusias vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugy kainas. Imoné atsizvelgdama j
pastabas, pasistengs atnaujinti savo internetinj puslapj taip, kad jis biity kuo labiau suprantamas ir
patogus naudoti. Atnaujinta vidiné apskaitos sistema, atvers daugiau galimybiy vartotojams: tokiy
kaip sgskaity apmokéjimas UAB ,,Birzy vandenys® savitarnoje, galbiit bus galima informuoti
gyventojus SMS Zinutémis.

Imoné dome¢josi, kokie informacijos kanalai gyventojams yra priimtiniausi. Respondentai atsake,
kad lankosi tiek jmonés internetinéje svetainéje ir seka informacija socialiniuose tinkluose. Dalis
pasisake, kad jiems vis dar priimtiniausia informacijg rasti vietinéje spaudoje, o kita dalis noréty
informacijg gauti elektroniniu pastu. Siekdami pagerinti informacijos prieinamumg, klauséme
kokios informacijos vartotojai pasigenda miisy svetain¢je. Dalis vartotojy jvardijo, kad reikiama
informacijg randa, daug atsakymy buvo susij¢ su kainomis. Supratome, kad svetainés i§déstymas
yra ne visiems klientams patogus ir ne visiems vienodai sekasi ieskoti reikiamos informacijos.
Siuo metu konsultuojamés su specialistais, kaip biity galima pakoreguoti svetainés i§déstyma, taip
kad ji bty patogi daugumai.

Paprasius jvertinti jmonés veikla, buvo gautas vienas atsakymas, kad gyventojui teko susidurti su
korupcijos apraiSkomis. Imonés vadovybé tokios informacijos oficialiai nebuvo gavusi. Didzioji
dalis — virs 60 % respondenty negaléjo atsakyti, ar jmonés vykdoma veikla skaidri. Ateityje
planuojama dar daugiau teikti informacijos gyventojams apie jmong ir jos veikla.



PRIEDAS. Anketa

UAB ..Birzu vandenys" abonentu ir vartotoju apklausa uz 2022 mety laikotarpi

UAB _Birm vandenys” vykdo klient apklausg siekiant i$siaiskint vartotojy nuomone apie kokybe ir aptarmavima  Prasome skirti kelets minuciy bei pasidalint savo nuomone, patrtni ir
pastiilymais, kurie mums leisty gerian jvertint Jisu poreikius ir tobulét. Uztkkriname, kad Jisy atsakynm duomenys bus nandojami tik fmonés darbo tobulinimo tikslais.

IS anksto dekojame uz skirta laika ir iSreikity nuomone!

Jisu gyvenamoji vieta: *

(O Miestas

(O MestelioKaimo vietové

Teikiamy paslaugn lokacija: *
() Bums
O hdividualus namas

O & inés paskirti ;

() Kia
Vandens kokybés vertinimas
Ar 4 a e 2 2 %
O mp
() Ne
Tieki dens kokybés vertinimas: *
Labai gerai Geral Viduriniskai Prastai
Spalva @) O @) O
Skonis O O O O
Kvapas O O O O
Kokt di d maisto 78
O Vanden & Gmpo

(O Isigya parduonuvéje vandenj

O Kia



Kaip vertinate vandens sléz? (galimi keli variantai) *

| Tenkina visada
| Ryte ir vakare per mazas
| Savaitgaliais per mazas

| Vis laiky per mazas

Kaip daznai bi dens kokybés

(teka

2 *

Nuoteky tvarkymas
Kaip tvarkote nnotekas? *

(O Nandojuost centraliznotais tinklais
() Turin puoteky rezervuarg

() Turin individualy valymo irenging
() Turin lsuko rualets

O ki

Klienm aptarnavimo kokybé

Ivertinkite Jilsy aptamavimo kokybe:

aptamaving

o pediniiontin
aptamauja klienms
Imonés personalas bendrawa
sukliemsi asisi

ot niskind paseki
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Koks yra Jums priimtiniausias biidas gauti saskaitas? (galimi keli variantai) *
| Viena saskaita (vienasackaita 1)
| Popieriné saskaita paitu

| Elekrroniniu pe

Pastabos pastillymai gerinant klienm aptarnavimo kokybe:

Kuri 13 idv: tg i vimo pri iy apie UAB , Birzy vandenys" Jums labiausiai priimtina i

| Imonés internetinis puslapis (www birzuvandenys If)

BE: ija pasidalinta socialininose tinkiuose (Facebook platforma)
| Vietiné spada
| Kita:

i? (galimi keli variantai) *

Ar lankotés miisy intemetiniame puslapyje (www.birzuvandenys.1t)? *

O mp
O Ne

I inkite, kokios infc 1jos Jiis labisusiai pasigendate milsy 1 ini puslapyje

Ar 2022 metais yra buve simaciju, kai bendroves darbuotojas is klienm reikalavo neteiséto atlyzio uz
apraiskomis?

O mip

O Ne

() Negalin arsakyti

Ar manote, kad vykdoma bendrovés vetkla saZininga ir skaidri?

O mp
O Ne
(O Negalin atsakyti (neZinau)

ijas ar kitaip susidiire su korupcijos
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