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UKMERGES KULTUROS CENTRO LANKYTOJU PASITENKINIMO TEIKIAMOMIS
PASLAUGOMIS NUSTATYMO APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Ukmergés kulttiros centro lankytojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis nustatymo
aprasas (toliau — Aprasas) yra sukurtas siekiant uztikrinti Ukmergés kultiiros centro (toliau — Centras)
teikiamy paslaugy kokybés atitikt] aukS¢iausiam standartam, remiantis lankytojy atsiliepimais ir
pasitenkinimo lygiu. Taip pat, sickiama apibendrinti tyrimo rezultatus ir numatyti jy panaudojimo
galimybes Centro paslaugoms bei aptarnavimo kokybei gerinti.

2. Aprase vartojamos savokos atitinka Lietuvos Respublikos kultiiros ministro jsakymo ,,Dél
kultiiros jstaigy vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo metodikos patvirtinimo*
(toliau — Isakymas) sgvokas.

3. Aprasas parengtas vadovaujantis Lietuvos Respublikos kultiiros ministro 2017 m. geguzés
15 d. isakymu Nr. IV-675 patvirtinta metodologija ,,Dé¢l kultiiros jstaigy vartotojy pasitenkinimo
teikiamomis paslaugomis tyrimo metodikos patvirtinimo®. Taip pat, Lietuvos Respublikos darbo
kodekso, Kultiiros jstaigy veiklos vertinimo metodikos, Vartotojy teisiy apsaugos istatymo, Lygiy
galimybiy jstatymo nuostatomis.

4. Siekiant gauti i§samy ir tikslingg atsiliepimy spektra, iSskirtos apklausy tikslinés grupés:
Ukmergés miesto gyventojai ir Ukmergés rajono gyventojai, gyvenantys kaimiskose vietovése.

IT SKYRIUS
LANKYTOJU PASITENKINIMO NUSTATYMO METODOLOGIJA

5. Siekiant i§samiai suprasti lankytojy patirtis ir pasitenkinimo lygj, duomenys renkami per
tiesiogines apklausas Centro skyriuose, Centro interneto svetainéje ir socialiniuose tinkluose, bei
kvieciant Centro lankytojus rastu pasidalinti nuomone ir pasitilymais, juos paliekant specialioje
talpykloje.

6. Apklausy ir interviu klausimynai kuriami ir atnaujinami atsizvelgiant j specifinius Centro
poreikius ir lankytojy patirties aspektus, siekiant gauti konkre€ig ir reikSmingg informacija apie
lankytojy pasitenkinimg bei Centro tobulintinas vietas.

7. Apklausos atliekamos taikant patogumo atranka — respondentai pasirenkami atsitiktine
tvarka, neatsizvelgiant | amziy, iSsilavinimg ar kitus rodiklius.

8. Vadovaujantis Kultiiros jstaigy vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo
metodika ir siekiant nustatyti esamg Centro vartotojy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis, karta
per metus (arba ne reciau kaip kartg per 2 metus) atliekama apklausa, tyrimo trukmé ne ilgesné nei 2
ménesiai.

9. Surinkti duomenys analizuojami naudojant ir derinant kiekybinés ir kokybinés analizés
metodus, siekiant identifikuoti pasitenkinimo lygio tendencijas ir sritis, kuriose reikalingi
tobulinimai.



III SKYRIUS
ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

10. Surinkti duomenys sisteminami ir apdorojami atskiruose dokumenty rinkiniuose. Atlikus
duomeny sisteminimg, gauti rezultatai aprasomi vidiniuose dokumenty rinkiniuose.

11. Remiantis apklausy rezultatais, sudaroma ataskaita su pasitenkinimo lygio analize ir
rekomendacijomis dél tolesniy veiksmy. Ataskaita ir iSvados naudojamos kaip pagrindas sprendimy
priémimui ir Centro paslaugy bei organizuojamy renginiy tobulinimui. Taip pat, interpretuojant
duomenis pateikiamos prielaidos, kokj poveikj esami rezultatai gali turéti Centro lankytojy
pasitenkinimo lygio pagerinimui.

12. Sis pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis nustatymo apradas yra svarbus zingsnis
siekiant nuolat gerinti Centro teikiamy paslaugy kokybe ir lankytojy patirt;.

IV SKYRIUS
DARBUOTOJU MOTYVACIJOS SKATINIMO TECHNIKOS IR VERTINIMO
KRITERIJAI

13. Siekiant uztikrinti auksta lankytojy pasitenkinima, taikomas darbuotojy motyvacijos ir
vertinimo priemoniy kompleksas.

14. Mokymai ir kompetencijy plétra: organizuojami mokymai ir seminarai, skatinantys
darbuotojy asmeninj ir profesinj tobul€jima, ypac orientuoti j klienty aptarnavimo jgiidzius, konflikty
sprendimg ir kultiiring kompetencija.

15. Atviras griztamasis rySys savaitiniuose Centro susirinkimuose: jdiegtas reguliarus
darbuotojy vertinimo ir atsiliepimy rinkimo mechanizmas, leidZziantis darbuotojams dalyvauti
sprendimy priémime ir jstaigos veiklos tobulinime.

16. Metinis darbuotojo veiklos vertinimas: vykdomas darbuotojy jsitraukimo ir
pasitenkinimo darbu procesas, siekiant identifikuoti galimas problemas ir galimybes motyvacijos
gerinimui. Darbuotojai, kuriy veikla tiesiogiai prisideda prie lankytojy pasitenkinimo gerinimo, gali
biti identifikuoti ir jvertinti.

17. Vertinimo kriterijai:

17.1. tiesioginiai lankytojy atsiliepimai apie darbuotojy teikiamas paslaugas;

17.2. individualiis darbuotojy pasiekimai ir prisidejimas prie Centro tiksly;

17.3. darbuotojy geb¢jimas sitlyti ir jgyvendinti naujoves, kurios teigiamai veikia lankytojy
patirtj;

17.4. darbuotojy dalyvavimas ir jsitraukimas ] profesinio tobulé¢jimo programas.

V SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

18. Aprasas gali biiti kei¢iamas, papildomas arba pripazjstamas netekusiu galios Centro
direktoriaus jsakymu.
19. Aprasas skelbiamas Centro internetinéje svetainéje www.ukmergeskc.It



