ASMENU APTARNAVIMO NACIONA.LINEJE ZEMES TARNYBOJE PRIE ZEMES
UKIO MINISTERIJOS KOKYBES I[VERTINIMAS IR JOS GERINIMAS
2015 METAIS

Nacionaliné Zemés tarnyba prie Zemés tkio ministerijos (toliau — Nacionaliné Zemés
tarnyba) sickia bati kuo lengviau pasickiama visiems besikreipiantiems asmenims, todél atvykusius
asmenis Nacionalinés zemés tarnybos centriniame padalinyje priima Bendryjy reikaly departamento
Dokumenty valdymo skyrius, 0 Nacionalinés Zemés tarnybos teritoriniuose padaliniuose —

Nacionalinés zemés tarnybos direktoriaus jsakymu paskirti atsakingi darbuotojai.

ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS IR JOS GERINIMAS
2015 METAIS

Nacionalinés Zemés tarnybos misija — biidami modernts ir skaidriis teikiame kokybiskas
zemeés tvarkymo ir administravimo, erdviniy duomeny naudojimo paslaugas. Viena i§ pagrindiniy
Nacionalinés zemés tarnybos vertybiy yra bendradarbiavimas — bendras tikslo siekimas ir darbas
komandoje, o paslaugus, paremtas abipusiu pasitikéjimu bendravimas su interesantais yra viena i$
svarbiausiy vertybiy norint jgyvendinti savo misija, todél kaip ir kiekvienais metais 2015 m.
Nacionaliné Zemés tarnyba daug démesio skyré asmeny aptarnavimo kokybés gerinimui:

v Siekiant palaikyti Asmeny aptarnavimo Nacionalingje Zemés tarnyboje standarte (toliau —
Standartas) nustatyty normy tinkama bei vienodg supratimg ir taikymg, 2015 m. Nacionalinés Zemés
tarnybos darbuotojams buvo skaitomi asmeny aptarnavimo mokymai. Siy mokymy tikslas —
atnaujinti jau turimas zinias, supazindinti su naujovémis, ugdyti praktinius gebéjimus efektyviai
aptarnauti ir profesionaliai konsultuoti asmenis, atvykusius j Nacionaling zemés tarnyba ar
besikreipiancius telefonu, lavinti specialisty bendravimo jgtidzius spresti konfliktines situacijas.

v Siekiant padéti asmenims lengviau suprasti Nacionalinés Zemés tarnybos teikiamas
paslaugas ir rasti jy atlikimo terminus bei reikiamas praSymy formas, Nacionalinés Zemes tarnybos
interneto svetainés skiltyje ,,VieSosios ir administracinés paslaugos skelbiami teikiamy paslaugy
aprasymai (kartu su veiksmy schemomis ir praSymy formomis). 2015 m. Nacionalinés Zemés
tarnybos interneto svetainéje atnaujinti 45 Nacionalinés Zzemés tarnybos administraciniy paslaugy
teikimo aprasymai (Siuo metu is viso skelbiami 64 administraciniy paslaugy aprasymai).

v Nacionaliné zemés tarnyba, siekdama jvertinti Nacionalinés Zemés tarnybos teritoriniy
padaliniy bendradarbiavimo ir paslaugy teikimo kokybe, kaip ir kiekvienais metais, taip ir
2015 mety pabaigoje atliko Nacionalinés zemés tarnybos socialiniy partneriy anketine apklausa,
kurioje dalyvavo Ukininky sgjungos nariai. Socialiniy partneriy buvo praSoma jvertinti

Nacionalinés Zemés tarnybos teritoriniy padaliniy darbuotojy bendravimo kultiirg, informacijos i$
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teritoriniy padaliniy teikiamos informacijos objektyvumg, iS§samumg ir aiSkumg bei teritoriniy
padaliniy priimamy sprendimy kokybg.

v Siekiant laiku nustatyti galimus veiklos trakumus ir teikti asmeny poreikius atitinkanéias
aptarnavimo ir administravimo paslaugas, nuolat vykdoma asmeny nuomonés apie Nacionaling
zemées tarnybg bei jos teikiamas paslaugas stebésena. | Nacionaling zemés tarnybg besikreipiantys
asmenys issakyti savo nuomong dél aptarnavimo kokybés ir teikti pasitlymus dél jos gerinimo gali
uzpildydami anonimines asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo anketas, kurios pateikiamos
asmeny aptarnavimo vietose ir interneto svetainéje www.nzt.It. Visi gauti pasitlymai ir pastabos yra
analizuojami ir, esant galimybei, jgyvendinami.

v' Siekiant jvertinti darbuotojy, aptarnaujan¢iy atvykusius j Nacionaling Zemés tarnybg
asmenis, elgesio atitikt] Standarte jtvirtintoms normoms, 2015 m. jau ketvirtg karta i§ eilés atliktas
slaptojo kliento tyrimas. Slaptojo kliento tyrimai padeda jvertinti darbuotojy geranoriS$kuma, norg
padéti klientams bei leidzia atskleisti stiprigsias ir silpngsias aptarnavimo Nacionalinéje Zemes
tarnyboje puses. Slaptojo kliento tyrimo rezultatai padeda nustatyti tobulintinas besikreipianéiy j

Nacionaling Zemés tarnybg asmeny aptarnavimo sritis.

ASMENU APTARNAVIMO NACIONALINEJE ZEMES TARNYBOJE
KOKYBES IVERTINIMAS
2015 m. Nacionalinei zemés tarnybai (centriniame padalinyje Vilniuje ir teritoriniuose
padaliniuose visoje Lietuvoje) i§ viso buvo pateiktos 1 172 asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo
anketos. Aktyviausiai asmenys anketas pildé Nacionalinés zemés tarnybos Joniskio skyriuje
(90 ankety), Siauliy skyriuje (85 anketos), Sirvinty skyriuje (57 anketos) ir Vilniaus rajono skyriuje
(49 anketos). Daugiausiai ankety besikreipiantys asmenys pateiké paskutinj 2015 m. ketvirtj.

1 pav. Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo ankety skaiciaus kaita pagal ketvircius
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Kaip ir pra¢jusiais metais 2015 m. grjztamajj rySj daugiausia teiké asmenys, kurie buvo
atvyke | Nacionaling Zemés tarnybg konsultuotis tiesiogiai. Manytina, kad konsultuojant tiesiogiai
besikreipusj asmenj bendravimas yra intensyvesnis ir asmeniskesnis, konsultacija uztrunka ilgiau,
todel ir ankety po konsultacijy uzpildoma daugiau.

2 pav. Anketas pateikusiy asmeny kreipimosi j Nacionaline Zemés tarnybq biidai 2015 m.!
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Apklausos duomenimis, 2015 m. 97 proc. asmeny gerai vertino Nacionalinés Zemés
tarnybos darbuotojy paslaugumg ir mandaguma, tai Siek tiek daugiau kaip 1 proc. geresnis
rezultatas palyginus su 2014 m. jvertinimu. Gautos informacijos aiSkumg ir i§samumg teigiamai
vertino 95 proc. apklaustyjy, tai 5proc. aukstesnis jvertinimas nei 2014 metais, o asmeny
aptarnavimo Nacionalingje zemés tarnyboje kokybe apskritai teigiamai vertino 97 proc. apklaustyjy
— tai beveik 5 proc. geresnis rezultatas negu 2014 m. Taigi, darytina iSvada, kad nuomong isreiske
asmenys aptarnavimo kokybe 2015 m. vertino daug geriau nei 2014 metais. Apklaustieji taip pat
itin teigiamai vertina Nacionalingje zemés tarnyboje nustatyta asmeny priémimo laika (zr. 3 pav.).

3 pav. Asmenys, kuriems patogus Nacionalinés zemés tarnybos centriniame padalinyje ar
teritoriniame skyriuje nustatytas asmeny priémimo laikas 2012—2015 m.
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1 Kreipimosi biidg j Nacionaling Zemés tarnybg 2015 m. nurodé 1 157 respondentai.
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Paminétina, kad asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo anketose asmenys teikia nemazai
komentary, susijusiy su aptarnavimu. Komentuodami suteiktas paslaugas, asmenys teikia pastabuy,
pasitilymy arba dékoja uz tinkamg aptarnavimg. Dziaugiamés, kad padékos sudaro apie 50 proc.
visy komentary. Asmenys dékoja ir konkretiems darbuotojams, ir struktiiriniams padaliniams.

Kaip jau minéta, motyvuotos ir aiSkios anketose nurodytos pastabos bei pasitlymai
analizuojami, esant galimybei, jgyvendinami. Pastabos bei pasitlymai ypa¢ padeda tobulinti
asmeny aptarnavimg Nacionalinéje Zemes tarnyboje.

Dazniausiai asmenys j Nacionaling Zemés tarnybg atvyksta dél valstybinés Zemés nuomos ir
pirkimo, leidimo jveisti miSka, misko pardavimo, zemés sklypo plano ir abriso, Zemés nuosavybés
grazinimo galimybiy, kompensacijos uz zeme, del leidimo jsigyti Zemés sklypa, valstybinés Zemés
nuomos, zemés sklypo plany iSdavimo, zemés sklypo pardavimo ir pirkimo, Zemés nuosavybés
paveldéjimo, dél kadastriniy ir geodeziniy matavimy, dokumento ir sprendimo kopijy iSdavimo,
leidimo parduoti ir pirkti zZemés tkio paskirties zeme, valstybinés Zemés nuomos sutarties
pakeitimo, Zemés vertés skaiciavimo, sklypo riby neatitikimo, dél servituto jregistravimo elektros
tinklams tiesti, konsultacijy apie teritorijy planavimo dokumentus, zemés sklypo prisijungimo prie
esamo sklypo valdos.

Tikimasi, kad 2016 metais | Nacionaling zemés tarnybag besikreipiantys asmenys daug
aktyviau teiks pastabas dél asmeny aptarnavimo kokybés ir savo pasitlymais padés Nacionalinei

zemés tarnybai tobulinti savo veiklg bei teikiamas paslaugas.




