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2023 METU KLIENTU APKLAUSOS ANALIZE

UAB ,,Birzy vandenys® nuo 2023 m. gruodzio 15 d. iki 2024 m. sausio 15 d. vykdé abonenty ir
vartotojy apklausg, siekiant iSsiaisSkinti jy nuomong apie teikiamy paslaugy ir aptarnavimo kokybe.
Gauti rezultatai geriau leidzia pazinti klienty poreikius, i$siaiskinti problemas, jvertinti jmonés veikla
ir atitinkamai tobuléti. Apklausa buvo atlieckama internetu, siunciant apklausos nuorodas elektroniniu
pastu, patalpinant nuorodg UAB ,,Birzy vandenys* svetainéje bei facebook.com platformoje. Tyrimui
pasirinkta anketiné apklausos forma sudaryta i§ 21 klausimo (1 priedas). Apklausos anketoje buvo
praSoma jvertinti ir iSreiks$ti nuomong dél geriamojo vandens kokybés, vandens slégio, nuoteky
tvarkymo paslaugy kokybés, aptarnaujancio personalo ir darbuotojy darbo bei informacijos pateikimo
klientams. Anoniminéje apklausoje dalyvavo 423 respondentai.

RESPONDENTU AMZIUS

Apklausoje dalyvavusiy respondenty amziaus pasiskirstymas (proc.): iki 25 mety amziaus — 0,5 %,
26-35 metai — 8,8 %, 36-45 metai — 11,2 %, 46-55 metai — 26,2 %, 56-64 metai — 27,6 %, 65 m. arba
vyresni — 25,7 %.
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RESPONDENTU GYVENAMO]JI VIETA

Daugiausia respondenty S$iais metais buvo i§ Birzy miesto senitinijos — 66,9 %, like 33,1 %
respondenty — 1§ likusiy Birzy rajono senilnijy: Sirvénos, Papilio, Pabirzés, N. Radviliskio,
Paceriaukstés ir Vabalninko.
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RESPONDENTU PASISKIRSTYMAS PAGAL BUSTU TIPA

Pagal buisty tipg apklausos rezultatai pasiskirsté taip: 60,5 % - individualiy namy gyventojai, 36,6 %
- gyvenantys bute, 2,4 % - komerciniy patalpy savininkai, Kita — 0,5%.
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LVARTOTOJU NUOMONE APIE VANDEN]

I§ 423 apklausoje dalyvavusiy respondenty vandens tiekimo paslaugomis naudojasi 80,1%.

19,9%

m Taip
= Ne

80,1%

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

Spalva. Labai gerai — 26,3 %; gerai — 47,2 %, vidutiniSkai — 16,8 %; prastai — 9,7 %.
Skonis. Labai gerai — 22,1 %; gerai — 44,8 %; vidutini§kai — 20,9 %; prastai — 12,1%.

Kvapas. Labai gerai — 26,5 %; gerai — 43,4 %; vidutiniskai — 19,5 %; prastai — 10,6 %.
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Klausimas: Kokj vandenj naudojate maisto ruoSimui? Respondenty atsakymai pasiskirsté taip:
vanden] i$ ¢iaupo — 65,8 %, filtruotg vanden; i§ ¢iaupo — 19,2 %, isigyta parduotuvéje vandenj — 13,0
%, kita — 2,1 %.
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Klausimas: Kaip vertinate tiekiamo vandens slégj? Tenkina visada — 77,9 %, ryte ir vakare per
mazas — 12,4 %, savaitgaliais per mazas — 8,8 %, visada per mazas — 12,4 %.
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Klausimas: Kaip daznai pastebite vandens kokybés suprastéjimg (teka drumstas, rusvas
vanduo)? 28,9 % respondenty atsaké, kad beveik niekada nepastebi kokybés suprastéjimo, 32,4
% - retai, 24,8 % - kartais, 9,1 % - daznai, o 4,7 % pastebi visada.
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ILVARTOTOJU NUOMONE APIE NUOTEKU TVARKYMA

Klausimas: Kaip tvarkote nuotekas? 91,7 % apklaustyjy naudojasi centralizuotais nuoteky tinklais,
3,8 % - turi nuoteky rezervuara, 3,8 % - turi individualy nuoteky tvarkymo jrenginj, 0,5 % turi lauko
tualetg ir 0,2 % - Kita.
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Klausimas: Su kokiomis problemomis susiduriate tvarkant nuotekas? Dauguma atsakiusiyjy
(74,5%) pazymejo, kad su nuoteky tvarkymo problemomis nesusiduria. 6,6 % respondenty manymu,
nuoteky iS§vezimas per brangus, 7,1 % susiduria su vamzdyny kims§imosi problemomis, 2,6 % su
Suliniuose kylanc¢iu vandeniu, 0,5 % - susiduria su sudétingu privaziavimu prie rezervuary ir (ar)
valymo jrenginiy, 8,7 % - kitos problemos.
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III.KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBE

KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES [VERTINIMAS:

Imoné uztikrina greitg klienty aptarnavima. 25,5 % — visiskai sutinku; 45,2 % — sutinku; 23,4 %
— nei sutinku, nei nesutinku; 3,3 % — nesutinku; 2,6 % — visiskai nesutinku.

Imoné¢ profesionaliai aptarnauja klientus. 25,3 % — visiSkai sutinku; 45,4 % — sutinku; 23,4 % —
nei sutinku, nei nesutinku; 2,6 % — nesutinku; 3,3 % — visi$kai nesutinku.

Imonés personalas bendrauja su klientais mandagiai. 36,2 % — visiskai sutinku; 44,7 % — sutinku;
15,1 % — nei sutinku, nei nesutinku; 2,8 % — nesutinku; 1,2 % — visiskai nesutinku.



Imoné aiskiai pateikia informacijg apie savo veikla. 27,7 % — visiSkai sutinku; 42,8 % — sutinku;
23,6 % — nei sutinku, nei nesutinku; 3,1 % — nesutinku; 2,8 % — visiSkai nesutinku.

Imoné iSsamiai pateikia man aktualiag informacija. 29,3 % — visiskai sutinku; 40,2 % — sutinku;
22,5 % — nei sutinku, nei nesutinku; 4,5 % — nesutinku; 3,5 % — visiskai nesutinku.
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Klausimas: Kuris aptarnavimo biidas Jums priimtiniausias? Daugiausiai respondenty — 37,8
%, atsake, kad patogiausia su jmonés darbuotojais bendrauti elektroniniu paStu. 31,5 % —
priimtiniausias aptarnavimo biidas konsultacijos telefonu, 22,5 % — naudojantis savitarna ir 8,3
% atvykus ] klienty aptarnavimo skyriy.

m konsultacija telefonu;
m atvykimas | klienty aptarnavimo
skyriy;

clektroniniu pastu;

® naudojantis savitarna.

37,8%

Klausimas: Kokios yra dazniausiai iSkylan¢ios problemos, susijusios su klientu aptarnavimu?
Dauguma, t.y. 81,1 % respondenty pasisaké, kad nesusiduria su problemomis, 11 % pasisake, kad
sunku susisiekti ry$io priemonémis, 3,8 % susiduria su prastu aptarnavimu, 0,9 % susiduria su ilgomis
eilémis laukiant klienty aptarnavimo skyriuje.
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Klausimas: Ar Kklienty aptarnavimo skyriaus darbuotojai padéjo iSsiaiSkinti visus Jums
ripimus klausimus? 76,4 % atsakiusiyjy pazymé¢jo, kad jiems darbuotojai sklandziai viska
paaiskino ir i8deste, 20,6 % - 1S dalies, taCiau triikko iSsamaus paaiskinimo, o 3,1 % respondenty,
darbuotojai nesugebé¢jo paaiskinti jiems riipimy klausimy.
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IV.INFORMACIJOS PATEIKIMO VERTINIMAS

Klausimas: Kuri i§ iSvardinty informavimo priemoniuy apie UAB ,,BirZy vandenys'" Jums
labiausiai priimtina informacijos pateikimui? (galimi keli variantai) 70,9 % respondenty atsake,
kad geriausia informavimo priemoné yra informacija pateikiama el. pastu, 29,3 % — noréty matyti
informacija UAB ,,Birzy vandenys* savitarnos sistemoje, 28,8 % — jmonés internetiniame puslapyje
(www.birzuvandenys.lt), 13,7 % nori informacija matyti vietinéje spaudoje ir 12,% socialinio tinklo
Facebook UAB ,,Birzy vandenys® puslapyje.
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http://www.birzuvandenys.lt/

Klausimas: Ar lankotés miisy internetiniame puslapyje (www.birzuvandenys.It)? | klausima
teigiamai atsaké — 45,6 %, ne — 42,6 %. Apie imonés internetinj puslapj nezinojo — 11,8 %.
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Klausimas: Ar naudojatés UAB ,,BirZy vandenys* savitarna saskaity apmokéjimui? |
klausimg teigiamai atsaké — 68,8 %, ne — 18%, 11,6 % Sio atsikaitymo btido dar neiSbande,
taciau artimiausiu metu planuoja, 0 1,7 % tai neaktualu.
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V.IMONES VEIKLOS VERTINIMAS

Klausimas: Ar 2023 metais yra buve situacijy, kai bendrovés darbuotojas i$ klienty reikalavo
neteiséto atlygio uz suteiktas paslaugas, konsultacijas ar Kkitaip susidiire su korupcijos
apraiSkomis? Taip — 1,2 %, ne — 92,4 %, negaliu atsakyti — 6,4 %.

6,4% 1,2%

= Taip
= Ne
Negaliu atsakyti

92,4%

Klausimas: Ar manote, kad vykdoma bendrovés veikla sazininga ir skaidri? Taip — 40,4 %,
ne — 2,4 %, negaliu atsakyti — 57,2 %.


http://www.birzuvandenys.lt/
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Klausimas: Ar Jisy aplinkoje yra susiformaves teigiamas Sios jmonés jvaizdis? 46,3 %
respondenty atsake teigiamai, 10 % - ne, 0 43,7 % atsakiusiyjy nuomonés Siuo klausimu
neturéjo.
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REZULTATU APIBENDRINIMAS

2023 m. respondentai vandens kokybe vertina teigiamai. Daugelis apklaustyjy maisto gaminimui
renkasi vandenj i§ ¢iaupo. Pabirzés ir Birzy miesto seniiinijos gyventojai vandens kokybe vertino
Zzemesniu procentu. Taciau Pabirzés senilinijoje situacija yra zinoma ir §iuo metu jmoné turi
parengusi vienos i§ gatviy (viename minétos senilinijos kaime) Vvandentiekio linijos
rekonstrukcijos projektg ir dalj jo 2023 m. jgyvendino, o lik¢ darbai bus tgsiami 2024 m. Miesto
senilinijos daugiabuciy gyventojai dazniausiai vandens kokybe vertino prastai. Ypac tai yra susije¢
su renovuotais daugiabuciais. Imoné kartais pasiekia, daugiausia zodiniai, nusiskundimai deél
prasto vandens daugiabuciuose skirto karStam vandeniui bei gyvatuko Sildymui. Taciau tokia
problema turéty riipintis pastatus administruojanc¢ios jmonés.

Imoné 2023 m. Obelaukiy ir Germaniskio kaimuose pastaté vandens gerinimo jrenginius, taip pat
miesto vandenvietéje jdiegé papildoma vandens gerinimg. O ir toliau bus gerinama vandens
kokybé, nes yra numatyta vykdyti plétra rajone.

91,7 % respondenty nuotekas tvarko centralizuotai. DidZioji dalis — 74,5 % su nuoteky tvarkymo
problemomis nesusiduria. Su nuoteky vamzdyny kim§imosi problema susiduria dazniausiai Birzy
miesto senitinijos daugiabuciy gyventojai. Kiti jvardijo per brangias iSvezimo paslaugas bei kitas
problemas. Dél numatomos tinkly plétros rajonuose, manoma, kad daliai gyventojy, bus sudarytos
salygos prisijungti prie nuoteky tinkly.



Klienty aptarnavimas buvo jvertintas gana teigiamai. Respondentai atsaké, kad informacijos
pateikimas jiems patogiausias nuotoliniu biidu: konsultacijos telefonu, el. pastu bei savitarnoje.
Dél isaugusio nuotoliniy konsultacijy kiekio programos keitimo metu, apklausos metu buvo
jvardijama, kad susiduriama su sunkumais susisiekiant rySio priemonémis. 20,6 % respondenty
pritriiko ir i§samaus paaiSkinimo jiems riipimais klausimais. Labiausiai vartotojai informacijg apie
Jjmon¢ nori matyti savo el. pasto dézutése, UAB ,,Birzy vandenys® savitarnoje ir jmonés
internetiniame tinklalapyje.

2023 metais jmon¢ jsidiegé nauja apskaitos sistemg, kas leido vartotojams supaprastinti
atsiskaityma uz paslaugas. Respondenty klauséme, ar Sie jaus spéjo iSbandyti savitarnos svetaing
ir didZioji dalis atsake, kad taip (68,8%). 18 % dar neiSband¢, 11,6% planuoja iSbandyti, o 1,7 %
tai neaktualu.

Nagrinéjant pasisakiusiyjy ,, Taip* klausime apie korupcijos apraiSkas, anketas, pastebéta, kad jose
atvirame klausime respondentai iSreiSké nepasitenkinima uz imama mokestj pazymy iSdavimui,
kai kurie jvardijo, kad gyventojai neturéty biti baudziami uz nelegalius prisijungimus prie
centralizuoty tinkly. Oficialios informacijos jmonés vadovybé apie korupcijos apraiSkas 2023
metais nebuvo gavusi.

PapraSius jvertinti jmonés veiklos skaidrumg ir sgziningumg didzioji dalis (57,2%) negaléjo
atsakyti j klausima, o 40 % jvardijo, kad taip. Rezultatai labai panasis ] praeitais metais atliktos
apklausos, manoma, kad respondentai ne visai objektyviai vertina jmonés veiklg ir daznai remiasi
vertindami praeityje vykdoma veikla. 46,3 % procentai respondenty jvardijo, kad jy aplinkoje
susiformaves teigiamas jmonés jvaizdis, 10 % jvardijo, kad ne, o likusieji neturéjo nuomonés.
Ateityje planuojama dar daugiau teikti informacijos gyventojams apie jmong ir jos veikla, prisidéti
prie bendruomenisky veikly ir gyventojy $vietimo vandentvarkos klausimais.



PRIEDAS. 2023 m. anketa

. " . .
UAB ,Birzy vandenys" abonenty ir vartotojy apklausa (2023 m.)

UAE . Birzy vandenys” vykdo klienty apklauss siekiant idsiziskinti vartotojy nuomiong apie kokybe ir aptarnavima. Prasome skirti keletg minuéiy bei pasidalint savo nuomone,
patirtimi ir pasitlymais, kurie mums |eisty geriau jvertinti JUsy poreikius ir tobuléti. Uztikriname, kad JOsy atsakymy duomenys bus naudejami tik jmenés darbe tobulinime
tikslais.

12 anksto dékojame uz skirtg |aiks ir iSreikdta nuomong!

Jisy amZius:

() iki 25 mety

) 26-35 metai
[ 36-43 metai
456-35 metai
J6-64 metai

() 65 arba daugisu

Jiisy gyvenamoji vieta: *

Birzy miesto senidnija

) Sirvénos senitnija

| Papilio senilnija

Pabirzés seniunija

() Nemunélio Radviliskio seniinija
Paceriaukstés senitnija

|} Vabalninko senilnija

[} Pargvéjos senilnija

Teikiamy paslaugy lokacija: *
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() Imonés/Komercinés paskirties patalpos

Y K
() Kita

Ar naudojatés vandens tiekimo paslaugomis? *
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Tiekiamo vandens kokybés vertinimas: *

Labai gerai Gerai Vidutiniskai Prastai
Spahva O O O o
Skonis O Q @] Q
Kvapas (; ':_‘.' (;‘ r;

Kokj vandeni naudojate maisto ruoSimui? *

,_: Vandenj i Siaupo

":: Filtruotg vandenj i$ Giaupo

"

;:,- |=igyts parductuvéje vandenj

O s

Kaip vertinate vandens slegj? (galimi keli variantai) *

| Tenkinavisada
—| Ryte ir vakare per mazas
|| savaitgaliais per matas

:l Visa laikg per mazas

Kaip daZnai pastebite vandens kokybés suprastejima (teka drumstas, rusvas vanduo)? *

() Beveik nickada

L

[ ) Retai

":_-; Kartais

P > .
() Daznai

"

() Visada

Kaip tvarkote nuotekas? *

C} Naudojuesi centralizuctais tinklais
C— Turiu nuoteky rezervuarg

() Turiu individualy valyme jrenginj
[ Turiu lauko tualety

~
L

Kita

vandens kokybés vertinimas



Su kokiomis problemomis susiduriate tvarkant nuotekas? *

Per brangus isvezimas

(_) Sudétingas privaZiavimas prie frenginio
() Kem3asi vamzdynai

() Kylavanduo Sulinélivose

™y . .
() Mesusiduriu

O Kis

o kokybe

Jvertinkite aptamavimo kokybe: *

visigkai sutinku sutinku mei sutinku, nei nesutinku nesutinku visifkal nesutinku
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Imoné aiskiai pateikia ~ — )
informacija apie savo veikla ~ b )
Imené igsamiai pateikia — S~ — —
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man aktualig informacijg

Kuris aptamavimo biidas Jums priimtiniausias? *

() konsultacija telefonu;
() atvykimas j Kienty aptarmavimo skyriy;
() elektroniniu pastu:

() naudojantis savitarna.

Kokios yra dainiausiai iskylanéios problemos, susijusios su klientu aptamavimu? *

() prastos konsuhacijos;

() ilgos eilés laukiant klienty aptarmavime skyriuje;
sunku susisiekti rySic priemonémis;

() prastas aptarnavimas;

I neidkyla jokiy problemy.



Ar klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojai padéjo igsiaiskinti visus Jums ripimus klausimus? *

r

() taip, visks sklandZisi paaiskino, ifdéste;

i:; i% dalies padéjo. bet tritko ifzamaus pasiskinimao;

() ne, nes nesugebéjo paaiskinti.

Kuri i iSvardinty informavimo priemoniy apie UAB , Birfy vandenys" Jums labiausiai priimtina informacijos pateikimui? (galimi keli variantai) *

7| Imonés internetinis puslapis (www bizuvandanys i)

| Infermacija pasidalinta FaceBock socialiniuose tinkluose
| WVieting spauda

| El pastas

_I Savitama

Ar lankotés miisy internetiniame puslapyje (www.birzuvandenys.t)? *
S- Taip
O- Me

C- Apie internetin} imenés puslap] nezinojau

Ar naudojatés UAB ,Birfy vandenys” savitama saskaity apmokgjimui? *
(0 Tsip

() Ne

() Darneibandziau, bet artimiausiu metu planuoju

— .
() Man tai nesktualu

Ar 2023 metais yra buve situacijy, kai bendrovés darbuotojas i klienty reikalavo neteiséto atlygio uz suteiktas paslaugas, konsultacijas ar kitaip susididre su
korupcijos apraiskomis?

P .
() Tsip
P

() Ne

() Megaliu atsakyti

Ar manote, kad vykdoma bendroves veikla saZininga ir skaidri?

) Taip

e
) Ne

e
L

MNegaliu atsakyti (neZinau)



Ar Jusy aplinkoje yra susiformaves teigiamas Sios jimonés jvaizdis?
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