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1. ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO
NACIONALINEJE TEISMU ADMINISTRACIJOJE TYRIMO
METODIKOS APRASYMAS

Tyrimo objektas — Nacionalinés teismy administracijos (toliau — NTA) klienty

aptarnavimo kokybe.

Tyrimo tikslas — nustatyti, kaip asmenys, besikreipiantys j Lietuvos teismus, vertina
aptarnavimg juose bei nustatyti pagrindinius veiksnius, daranéius jtakg pasitenkinimo ir
nepasitenkinimo aptarnavimu lygiui, iSskirti tobulintinus aspektus, lemiancius auksStesnj klienty

pasitenkinimo gaunamu aptarnavimu lygj.
Tyrimo uzdaviniai:

v' Istirti ir jvertinti klienty aptarnavimo teismuose kokybés lygj;

v' Identifikuoti veiksnius, kurie lemia klienty pasitenkinimg arba nepasitenkinima
aptarnavimo kokybe bei nustatyti $iy veiksniy svarba;

v’ I8analizuoti klienty lukes¢ius aptarnavimo kokybei;

v' Pateikti i§vadas, pasitilymus, rekomendacijas dél galimy tobulintiny aspekty, kurie padéty

pasiekti aukStesnj klienty pasitenkinimg aptarnavimo kokybe.

Tiksliné grupé — NTA klientai.
Tyrimo imtis — 167 respondenty.

Atranka — taikomas patogiosios atrankos metodas.

Tyrimo metodas — anketiné NTA klienty apklausa, pagal tyréjy parengta ir su uzsakovu
suderintg klausimyna, laikantis WAPOR (ang. World Association for Public Opinion Research)
taisyklémis bei laikantis visy socialiniy tyrimy kokybés standarty.

Tyrimo instrumentas — 4 puslapiy klausimynas. Pateikiami klausimai suskirstyti
penkias atskiras dalis pagal tyrimo objekta:
1. Bendras pasitenkinimas aptarnavimu NTA (tiesiogiai atvykus j teisma, telefonu, rastu,

el. pastu);



Informacijos sklaidos vertinimas;
Asmeny aptarnavimo NTA aplinkos vertinimas;
NTA darbuotojy aptarnavimo kokybés vertinimas

NTA darbuotojy elgesio konfliktiniy situacijy metu vertinimas

o o~ PP

Sociodemografinés respondento charakteristikos.

Formuojant klausimyng buvo remiamasi Europos Tarybos Veiksmingo teisingumo
komisijos (CEPEJ) metodika ir pateikiamais pavyzdiniais klausimynais. Teiginiai, skirti vertinti
klienty pasitenkinimg aptarnavimu buvo sudaromi remiantis NTA aptarnavimo standartu,
Nacionaliniais teisés aktais, reglamentuojanciais NTA veikla, NTA darbuotojy funkcijas, viesojo
administravimo institucijy, istaigy aptarnavimo standartais, taisyklémis bei rekomendacijomis
aptarnavimui: NTA jstatymu, VieSojo administravimo jstatymu, NTA vidaus tvarkos taisyklémis,
NTA nuostatais, NTA darbo reglamentu, asmeny zZodiniy praSymy priémimo NTA tvarka, Asmeny
praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSose istaigose taisyklémis, Teis¢jy etikos kodeksu,
Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu ,,D¢l asmeny praSymy nagringjimo ir jy aptarnavimo
vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose
taisykliy patvirtinimo®. Tyrimo metu buvo vertinamas bendras klienty pasitenkinimas
aptarnavimu NTA, tiek atvykus tiesiogiai, tick telefonu, rastu bei elektroniniu pastu. Buvo
vertinama informacijos sklaida atsiZvelgiant j teikiamos informacijos aiSkuma, informatyvuma,
naujumg ir aktualumg. Aptarnavimo aplinka buvo vertinama per patalpy vertinimg bei nuorody,
iSkaby aiSkumg. Vertinant NTA darbuotojy darbg buvo vertinama apranga, laiko valdymas bei
bendravimo procesas.

Vertinant pasitenkinimg aptarnavimo kokybe, respondenty atsakymai buvo vertinami 1-
7 baly skal¢je, kur 1 —,,visiSkai nesutinku®, t.y. vertinamas aspektas NTA neiSpildomas, neatitinka
teisés aktuose numatyty reikalavimy ir 7 — ,,visiSkai sutinku®“ — vertinamas aspektas NTA
iSpildomas. Taip pat buvo vertinami ir NTA klienty liikes¢iai, susij¢ su tais paciais vertinimo
aspektais, teiraujantis kiek minétas aspektas, susijes su pasitenkinimu aptarnavimo kokybe,
respondentui yra svarbus. NTA klienty ltikesCiai vertinami taip pat 1-7 baly skaléje nuo 1 —
,,visiS§kai nesvarbu“ iki 7 — ,,labai svarbu®. Respondentai aptarnavimag vertino remiantis asmenine

patirtimi.



Tyrimo eiga: Dalis klausimyny buvo pildoma anketinés apklausos metu savipildos budu,
dalis elektroninés anketos pagalba. Tyréjy atstovas lankési dviejuose NTA organizuotuose
renginiuose, kur renginio dalyviai buvo prasomi uzpildyti klausimyng apie aptarnavimo kokybe
NTA. Kitiems NTA klientams buvo siun¢iamas kvietimas dalyvauti apklausoje el.pastu, su po 10
dieny sekanciu antruoju priminimu sudalyvauti apklausoje, jei dar nesudalyvavo. NTA klientai

klausimyna taip pat galéjo uzpildyti apsilankg¢ puslapyje www.teismai.lt , paspaudg ant kai¢iosios

reklamos.

Apklausa buvo vykdoma lapkri¢io 12 — gruodZio 4 d. Popierinius klausimynus uzpildé 78
NTA Klientai, tac¢iau 19 i8 jy buvo uzpildyti tik keli klausimai arba klausimynai buvo uzpildyti
netinkamai ir nebuvo suvedami j duomeny failg. Elektroninéje sistemoje klausimyng buvo pradéje
pildyti 245 asmenys. | galuting statistiniy duomeny skaitmening byla buvo jtraukiami tik tie
uzpildyti klausimynai, kuriuose neatsakyty klausimy skaiCius nevir$ija 20 proc. nuo bendro
pirminiy apklausos indikatoriy skaiciaus. Tokiy kokybiskai uzpildyty klausimyny elektroninéje
sistemoje buvo 108.

Duomeny suvedimas, apdorojimas

Elektroninéje apklausy Limesurvey sistemoje pildyty klausimyny duomenys buvo
automatiskai perkeliami j skaitmening byla SPSS formate. Kokybiskai uzpildyti popieriniai
klausimynai buvo suvedami j skaitmening bylg SPSS formate duomeny suvedéjy. Duomeny
suvedéjams buvo vykdomi specialis mokymai kaip suvesti duomenis pagal uzpildytus
klausimynus, kaip atrasti apklauséjy klaidas ir jas eliminuoti nesuvedant j duomeny faila.

Duomeny suvedimo | skaitmening laikmeng kokybé buvo kontroliuojama patikrinant
klausimy suvedimo nuoseklumg ir tikslumag automatinémis priemonémis (naudojant filtrus,
skaiCiuojant pasiskirstymus ir pan.) ir rankiniu badu.

Tyrimo rezultatai buvo apdoroti IBM SPSS Statistics programa, 21 versija. Norint
vaizdziau pateikti gautus rezultatus buvo naudojama MS Excel programa. Duomeny analizé buvo
atlickama naudojant apraSsomosios ir daugiamatés statistikos metodus.

Duomeny analiz¢ buvo atlickama naudojant apraSomosios ir daugiamatés statistikos

metodus. I§ aprasomosios statistikos metody buvo naudojami Sie statistiniai dydziai: dazniai,
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procentiniai dazniai ir vidurkiai. Tiriamyjy vidurkiai skirtingose tiriamyjy grupése (pagal tai ar
asmuo dirba teisétvarkos sitemoje darbg susijusj su teise) buvo lyginami naudojant Student t
kriterijy. Kadangi aptarnavimg vertinanciy rodikliy skirstiniai buvo nutole nuo normaliojo, t.y. visi
atsakymai pasislinke j deSing nuo vidurkio (teigiamo vertinimo pusg¢) statistinio reik§Smingumo
lygmeniui nustatyti buvo naudojamas neparametrinis Mann-Whitney Kkriterijus. Rysiui tarp
pasitikéjimo NTA, pasitenkinimo NTA veikla bei NTA patikimumo vertinimo ir aptarnavimo
kokybe NTA lemianciy aspekty nustatyti buvo naudojamas ranginis Spearmeno koreliacijos
koeficientas.

Pasirinktas reikSmingumo lygmuo a=0,05. StatistiSkai reikSmingi skirtumai tarp grupiy
grafikuose ar lentelése Zymimi zvaigzdute, prie jy parasant reikSmingumo lygmenj. Analizuojami

skirtumai tarp grupiy pateikiami ataskaitos prieduose.



2. TYRIMO DALYVIAI

Tyrimo metu buvo apklausti 167 respondentai, i§ kuriy daugiau nei pusé (56,3 proc.) buvo
31-50 m. amziaus. Beveik tre¢dalis (32,9 proc.) tyrimo dalyviy nurodé esantys 51 m. ar vyresni, o
beveik desimtadalis (10,8 proc.) buvo 18-30 m. amziaus (zr. 1 pav.). DidZioji dalis respondenty

(85,0 proc.) buvo moterys, o vyrai sudaré 15,0 proc. visy apklausos dalyviy (zr. 2 pav.).

@18-30m. ®31-50m. 51 m.ir vyresnis (-¢)

1 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal amzZiy, proc., N=167

Evyras & moteris

2 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal lyti, proc., N=167



Didzioji dauguma (92,2 proc.) tyrime dalyvavusiy respondenty yra jgije aukstaji
iSsilavinimg (zr. 3 pav.). Kiek maziau nei deSimtadalis (7,8 proc.) tyrimo dalyviy atstovavo
aukstesnjjj, profesinj ar spec. vidurinj iSsilavinimg turin¢iyjy grupe. Didzioji dalis nurodé
gyvenantys mieste (89,8 proc.), desimtadalis (10,2 proc.) teigé gyvenantys - kaimo gyvenamojoje

vietoveje (miestelyje, kaime, viensédyje) (zr. 4 pav.).

H aukStesnysis, profesinis, spec. vidurinis 4 aukStasis

3 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal i$silavinima, proc., N=167

Emiestas  kaimo gyvenamoji vietové (miestelis, kaimas, viensédis)

4 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamaja vietove, proc., N=167



Didesné dalis respondenty (74,3 proc.) nurodé dirbantys teisétvarkos sistemoje, darba
susijusj su teise. Tyrime taip pat dalyvavo Siek tiekdaugiau nei ketvirtadalis (25,7 proc.) NTA

klienty nedirbanciy teisétvarkos sistemoje darbo susijusio su teise (zr. 5 pav.).

Etaip Ene

5 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal tai ar jie dirba teisétvarkos sistemoje darba
susijusj su teise, proc., N=167

Visgi, 1§ 6 paveikslo duomeny galima matyti, kad didzZioji dauguma (96,4 proc.) tyrime
dalyvavusiy asmeny nurod¢ esantys teismy atstovai. Vos 3,6 proc. save identifikavo kaip

interesantus. IS jy 1,8 proc. buvo pretendentai j teiséjus ir 1,8 proc. — zurnalistai.

H teismy atstovas M interesantas

6 pav. Atsakymy | klausimg ,,Jiis esate:* pasiskirstymas proc., N=167

10



Daugiau nei pusé¢ (60,5 proc.) apklaustyjy nurodé¢ paskutinj karta naudojesi NTA
paslaugomis pastarajj ménesj, kuomet buvo atlickama apklausa (zr. 7 pav.). Kiek daugiau nei
trecdalis (35,3 proc.) respondenty teigé NTA paslaugomis naudojesi per paskutinius 12 ménesiy.

Prie$ metus ir daugiau naudojesi NTA paslaugomis tvirtino vos 4,2 proc. apklaustyjy.

i ménesji  ®per paskutinius 12 mén.  u prie§ metus ir daugiau

7 pav. Atsakymy | klausimg ,,Kada paskutinj karta Jums teko naudotis NTA paslaugomis?*
pasiskirstymas proc., N=167

11



3. TYRIMO REZULTATAI

Respondenty buvo teiraujamasi, kokiu biidu jiems yra teke kreiptis | NTA. Kaip rodo
tyrimo rezultatai, apklausoje dalyvave NTA klientai dazniausiai ] NTA yra kreipgsi telefonu (89,8
proc.) bei elektroniniu pastu (77,2 proc.). Beveik pusei (46,1 proc.) | NTA yra teke kreiptis
tiesiogiai atvykusj institucija, bei beveik dviems penktadaliams (38,3 proc.) yra teke kreiptis rastu
(pastu, faksu) (zr. 8 pav.).

telefonu 89,8

elektroniniu pastu

tiesiogiai atvykus j NTA

raStu (pastu, faksu)

0 20 40 60 80 100

8 pav. Atsakymy | klausimg ,,Kokiu biidu Jums yra teke kreiptis i NTA?“ pasiskirstymas, proc.,
N=167

Véliau respondenty buvo praSoma jvertinti asmeny aptarnavimo kokybe NTA Kreipiantis
tiesiogiai, t.y. atvykus j NTA, kreipiantis telefonu, rastu (pastu, faksu) ar elektroniniu pastu. Savo
vertinimg respondentas turéjo pateikti 1-7 baly skaléje, kur 1 — visiskai nepatenkintas, 7 — labai
patenkintas. Siuo atveju 1-3 balai rodyty neigiama vertinima, 4 — neutraly vertinima, o 5-7 —
teigiamg vertinima.

Kaip rodo tyrimo rezultatai, respondentai yra pakankamai patenkinti asmeny aptarnavimo
kokybe kreipiantis ] NTA bet kuriuo 1§ auk§¢iau minéty budy, kadangi visy jy vertinimo vidurkis
yra aukstesnis uz 4 (viduring 1-7 skalés reik§me). Labiau apklausos dalyvius tenkina aptarnavimas
kreipiantis tiesiogiai atvykus j§ NTA (vertinimy vidurkis — 6,12) ir kreipiantis elektroniniu pastu

(vertinimy vidurkis — 5,92). Siek tiek maZesnis pasitenkinimas pastebimas tarp respondenty, kurie

12



nurodé kreipgsi §| NTA rastu (pastu, faksu) (vertinimy vidurkis — 5,89) bei telefonu (vidurkis —
5,85) (zr. 9 pav.).

tiesiogiai atvykus j NTA

elektroniniu pastu

rastu (pastu, faksu)

telefonu

570 5,75 580 585 590 595 6,00 605 6,10 6,15

9 pav. Atsakymy | klausimg ,,Kaip vertinate asmeny aptarnavimo kokybe kreipiantis i NTA
kiekvienu i§ Zemiau nurodyty biidy?* vidurkiai, N=167

Tyrimo rezultatai atskleidé, jog respondentai yra pakankamai patenkinti NTA veikla, ja
pasitiki ir mano, kad NTA yra patikima (vertinimas didesnis uz viduring 1-7 skalés reik§me - 4).
Visgi, lyginant $iuos tris aspektus tarpusavyje, galima pastebéti, jog apklausoje dalyvave NTA
klientai labiau pasitiki NTA, nei yra patenkinti jy veikla ir patikimumu (atitinkamai vertinimy
vidurkiai — 5,50; 5,40; 5,35) (zr. 10 pav.).

13



as§ pasitikiu NTA ‘ 5,50

NTA yra patikima ' 5,40

esu patenkintas NTA veikla ‘ 5,35

525 530 535 540 545 550 555

10 pav. Pasitikéjimo/pasitenkinimo teismy veikla vidurkiai, N=167

Remiantis Europos Tarybos veiksmingo teisingumo komisijos (CEPEJ) metodika buvo
vertinamas asmens pasitenkinimo lygis tam tikru aptarnavimo aspektu ir to aspekto svarba
asmeniui. Pasitenkinimas aptarnavimo aspektu buvo vertinimas pagal pritarimg ar nepritarimg
NTA aptarnavimo standarte, nacionaliniuose teisés aktuose bei visuomenés aptarnavimo
standartuose pateikiamoms rekomendacijoms/normoms. NTA Kklientai taip pat turéjo nurodyti,
kiek minimas aspektas yra svarbus formuojant jy pasitenkinimg aptarnavimu NTA.

Vertinant informacijos sklaida pagrindinis démesys buvo sutelkiamas j aiSkumo,
informatyvumo, naujumo ir aktualumo aspektus. Kaip galime matyti i§ 11 paveikslo, respondentai
labiausiai sutinka su teiginiais, kad pateikiama aiski informacija apie asmeny aptarnavimo laika

NTA (www.teismai.lt internetiniame puslapyje) (vertinimy vidurkis — 6,37) bei, jog internetiniame

puslapyje www.teismai.lt ir (ar) teismy sistemos intranete pateikiama informacija apie NTA
teikiamas vieSgsias ir administracines paslaugas (vertinimy vidurkis — 6,32). Kiek maziau
respondentai buvo linke sutikti, kad NTA skelbiami praneSimai visuomenei yra aiSkiis ir
informatyviis (vertinimy vidurkis — 6,24) bei, kad internetiniame puslapyje www.teismai.lt
skelbiama aktuali informacija (vertinimy vidurkis — 6,19). Nepaisant to, visi informacijos sklaidos
aspektai vertinami itin teigiamai, kadangi jy vertinimy vidurkis didesnis nei 6.

Tuo metu vertinant informacijos sklaidos aspekty svarbg pastebéta, kad respondentams

svarbiausia, jog NTA skelbiami prane$imai visuomenei biity aiskiis ir informatyvis (vertinimy

14
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vidurkis — 6,41) bei, kad internetiniame puslapyje www.teismai.lt buty skelbiama aktuali
informacija (vertinimy vidurkis — 6,26). Maziau tyrimo dalyviams svarbu, kad internetiniame
puslapyje www.teismai.lt ir (ar) teismy sistemos intranete buity pateikiama informacija apie NTA
teikiamas vieSgsias ir administracines paslaugas bei, asmeny aptarnavimo laikg (atitinkamai
vertinimy vidurkis — 5,89; 5,41). Pazymétina, jog visi analizuojami aspektai respondenty nuomone
yra itin svarbis (vertinimy vidurkis ne maziau uz 5).

Vertinant skirtumg tarp pasitenkinimo vertinamo aptarnavimo aspekty ir jy svarbos,
galime matyti, kad didziausias skirtumas yra ties Siais aspektais, kad pateikiama aiski informacija
apie asmeny aptarnavimo laikg NTA (www.teismai.lt internetiniame puslapyje) (vertinimy
skirtumas — 0,96) beli, jog internetiniame puslapyje www.teismai.lt ir (ar) teismy sistemos intranete
pateikiama informacija apie NTA teikiamas vieSasias ir administracines paslaugas (vertinimy
skirtumas — 0,43). Siy teiginiy atveju stebimas reiskinys, kuomet respondentai priskiria aukstesnj
rodiklio vertinimo balg nei nurodoma jo svarba. Tai leidzia daryti prielaida, jog minétieji aspektai
respondenty nuomone jiems yra maziau svarbis. Maziausi vertinimy skirtumai yra ties aspektais,
jog internetiniame puslapyje skelbiama aktuali informacija (vertinimy skirtumas —-0,07) bei NTA
skelbiami praneSimai visuomenei yra aiSkas ir informatyvas (vertinimy skirtumas —-0,17) (zr. 11
pav.). Taciau $iy aspekty svarba, respondenty nuomone, yra didesné nei priskiriamas vertinimo

balas. Todél galima teigti, jog siuos informacijos sklaidos aspektus dar galima tobulinti.

pateikiama aiSki informacija apie asmeny | 6.37
aptarnavimo laika NTA (www.teismai.lt '
internetiniame puslapyje)

5,41

internetiniame puslapyje www.teismai.It ir (ar)
teismy sistemos intranete pateikiama informacija | 6,32
apie NTA teikiamas vieSasias ir administracines 5,89
paslaugas

=~

NTA skelbiami pranesimai visuomenei yra aiSkiis I 6,2
ir informatyvis 6,41

internetiniame puslapyje www.teismai.lt | 6,19

skelbiama aktuali informacija W 6,26

4,80 5,00 520 540 5,60 580 6,00 6,20 6,40 6,60

4 Vertinimas ®=Svarba

15



11 pav. Informacijos sklaidos vertinimuy vidurkiai, N=167

Vertinant teismy aplinka buvo koncentruojamasi j pasitenkinima patalpy Svara, jrengimu,
nuorody bei iSkaby aiSkumo aspektus. Kaip galima matyti 12 paveiksle, tyrimo dalyviai labiausiai
sutinka, jog NTA patalpos yra $varios bei tvarkingos (vertinimy vidurkis — 6,72) bei, kad
koridoriuose yra geriamojo vandens (vertinimy vidurkis — 6,68). Maziau respondentai linke sutikti,
kad NTA koridoriuose yra pakankamai sédimy viety (vertinimy vidurkis — 6,04) bei, kad yra
nurodytos rikymo vietos (vertinimy vidurkis — 6,12). Svarbu pabrézti, jog respondentai NTA
aplinkos aspektus vertina labai palankiai, kadangi jy vertinimy vidurkis didesnis nei viduriné
vertinimy skalés reikSme — 4.

Savo ruoztu analizuojant aplinkos aspekty svarbg pastebéta, jog respondentams svarbiausia,
kad NTA patalpose renginiy metu bty j juos nukreipian¢ios nuorodos (vertinimy vidurkis — 6,17)
bei, kad ant NTA patalpy dury biity aiskios i§kabos (vertinimy vidurkis — 6,10). Maziausiai tyrimo
dalyviams pasirodé svarbu, kad NTA patalpose biity nurodytos riikymo vietos (vertinimy vidurkis
— 4,24). Taciau galima daryti prielaida, jog visi aplinkos vertinimo aspektai apklaustiesiems yra
pakankamai svarbiis, kadangi vertinimy vidurkis didesnis nei viduriné vertinimy skalés reik§mé ir

didesnis nei Sesi 1-7 baly skal¢je.

Analizuojant skirtumus tarp aplinkos aspekty vertinimo bei svarbos didziausias atotriikis
pastebétas Siy aspekty atveju: NTA yra nurodytos rikymo vietos (vertinimy skirtumas — 1,88);
NTA koridoriuose yra geriamojo vandens (vertinimy skirtumas — 0,89); NTA patalpos yra Svarios
ir tvarkingos (vertinimy skirtumas — 0,83). Pazymétina, jog visy vertinamy aplinkos aspekty atveju
yra stebima tendencija, jog respondentai priskiria aukStesnj rodiklio vertinimo balg nei nurodoma

jo svarba. Plac¢iau zr. 12 pav.
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] I I I I I I
| 6,72

NTA patalpos yra Svarios ir tvarkingos W ‘ 589

NTA koridoriuose yra geriamojo vandens 79I 6,68
NTA patalpos yra iSvédintos 5 8IBG, A8
ant NTA patalpy dury yra aiskios iSkabos | I { Ghs

(patalpy numeracija, informacija apie 610
darbuotojus ir pan.) '

renginiy NTA patalpose metu yra nuorodos j | 6,39
renginiy vietas 6,17
_ . | 6,12
NTA yra nurodytos rikymo vietos 49 T
R s . 6,04
NTA koridoriuose yra pakankamai sédimu viety 557

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 500 6,00 7,00 8,00

@ Vertinimas ®Svarba

12 pav. Asmeny aptarnavimo teisme aplinkos vertinimy vidurkiai, N=167

Vertinant NTA darbuotojy aptarnavimo kokybe¢ buvo koncentruojamasi j aprangos, laiko
valdymo bei bendravimo proceso aspektus. IS 13 paveiksle pateikiamy duomeny galima matyti,
kad respondentai labiausiai buvo linkg sutikti su teiginiais, kad NTA budintis darbuotojas pateikia
visg reikiamg pirmine informacija (nukreipia pas reikiama specialista, nukreipia ] rasting)
(vertinimy vidurkis — 6,65); NTA budintis darbuotojas visada yra savo darbo vietoje (vertinimy
vidurkis — 6,65); NTA darbuotojai apsirenge tvarkingai ir dalykiskai (vertinimy vidurkis — 6,52)
ir, jog atsakymai j praSymus ar skundus pateikiami ne véliau kaip per 20 darbo dieny (vertinimy
vidurkis — 6,50). Maziau apklaustieji tvirtino sutinkantys su teiginiais, jog NTA darbuotojai
bendrauja pagarbiai (vertinimy vidurkis — 6,14) bei, kad jei NTA darbuotojas negali suteikti
reikiamos informacijos, nurodo, kur reikéty kreiptis (vertinimy vidurkis — 6,06). Nepaisant to, visy
aspekty vertinimo balai yra aukstesni uz viduting skalés reikSme bei yra ne mazesni nei 6, 0 tai

rodo, jog pasitenkinimas NTA darbuotojy aptarnavimu yra pakankamai aukstas.
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Pastebéta, jog vertinant NTA darbuotojy aptarnavimo aspekty svarbg pasitenkinimui
respondentams svarbiausia pagarbus bendravimas ir skubus atsakomumas j praSymus ar skundus
bei elektroninius laiskus (atitinkamai vertinimy vidurkiai — 6,62; 6,54; 6,52). Maziausiai NTA
klientams svarbus darbuotojy aptarnavimo kokybés aspektas, kad NTA budintis darbuotojas
visada yra savo darbo vietoje (vertinimy vidurkis — 5,64). Svarbu pastebéti, jog visy vertinamy
aspekty atveju vertinimo balas yra ne mazesnis uz 5, o tai rodo, kad visi aspektai yra pakankamai
svarbs.

Analizuojant skirtuma tarp respondenty iSsakyty vertinimy ir aspekty svarbos didziausias
atotrukis stebimas ties teiginiais, kad NTA darbuotojai bendrauja pagarbiai (vertinimy skirtumas
—-0,48) ir jei NTA darbuotojas negali suteikti reikiamos informacijos, nurodo, kur reikéty kreiptis
(vertinimy skirtumas — -0,41). Siy teiginiy atveju stebima reiskinys, kuomet aspekty svarba
respondentams yra didesné nei priskiriamas vertinimo balas. Tai leidzia daryti prielaida, jog
minétosios sritys yra tobulintinos. PrieSingos tendencijos pastebimos kalbant apie NTA budincius
darbuotojus. Respondenty priskiriamo vertinimo balas auks$tesnis nei svarbumo balas (vertinimy

skirtumas — 1,01 bei -0,17). Placiau zr. 13 paveiksla.
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NTA budintis darbuotojas pateikia visa reikiama pirmine¢ 1 | —
informacija (nukreipia pas reikiama specialista, nukreipia i 6.48
rastine) ’

NTA budintis darbuotojas visada yra savo darbo vietoje 56

NTA darbuotojai apsirenge tvarkingai ir dalykiSkai

atsakymai j praSymus ar skundus pateikiami ne véliau kaip
per 20 darbo dieny

asmenys visada yra aptarnaujami sutartu laiku

asmuo turi galimybe aptarti praSyma su NTA specialistu

NTA darbuotojas, i kurj kreipiamasi, norint rasyti praSyma/
skunda, suteikia tam galimybes (duoda lapa, rasiklj, jei gali -
pateikia pavyzdj)

6,39

NTA darbuotojai yra paslaugis 6.2

bendraujant visas démesys yra skiriamas asmeniui 32
)

i elektroninius laiSkus atsakoma ne véliau kaip per dvi darbo 6,31
dienas 6,52

6,31

aptarnavimo metu uZtikrinamas konfidencialumas 647

NTA darbuotojuy ZodZiu teikiama informacija yra aiski ir 6,28
suprantama 6,13

tiesiogiai asmenis aptarnaujantys NTA darbuotojai segi 6,26
korteles su darbuotoja identifikuojanéia informacija 6,02

NTA darbuotojy rastu pateikiama informacija yra aiski ir 6,22
suprantama 6,22

NTA darbuotojai bendrauja pagarbiai 14 6.62

jei NTA darbuotojas negali suteikti reikiamos informacijos, 6,0
nurodo, kur reikéty kreiptis 6,47

500 520 5,40 5,60 580 6,00 620 6,40 6,60 6,80

4 Vertinimas ®Svarba

13 pav. Asmeny aptarnavimo NTA kokybés vertinimy vidurkiai, N=167
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Daugiau nei du penktadaliai (43,4 proc.) apklaustyjy nurodé, jog per paskutinius 12 mén.
NTA teikiamos paslaugos, jy nuomone, nepakito. Daugiau nei ketvirtadalis (28,9 proc.) mano, jog
NTA teikiamos paslaugos pageréjo. Jiems nepritaré beveik deSimtadalis (8,4 proc.) tyrimo dalyviy.
Siuo klausimu nuomonés neturintys nurodé 19,3 proc. apklausoje dalyvavusiy NTA klienty (.

14 pav.).

pageréjo
nepakito

43,4

suprastéjo

neturiu nuomonés

0 10 20 30 40 50

14 pav. Atsakymy | klausimg ,,Per paskutinius 12 mén. NTA teikiamos paslaugos, Jiisy nuomone:*“
vidurkiai, N=167

IS 15 paveikslo duomeny galima matyti, jog didzioji dauguma (95,2 proc.) apklausos
dalyviy nurodé neturéje konfliktiniy situacijy su NTA darbuotojais. Turéje konfliktiniy situacijy
teigé 4,8 proc. respondenty. Jie nurod¢, jog konfliktiniy situacijy metu teko susidurti su NTA
darbuotojy pykc¢iu ir nepagarbiu elgesiu: ,,Dél prasymo pasalinti nuotraukq is biografijos
susidiiriau su vadovo neslepiamu pykciu®, ,,Netiksliai pateiké informacijq, teko keliskart prasyti ir
priminti. Bendraujant tritko pagarbos.”. Taip pat buvo nurodoma, jog konfliktai kyla dél NTA
véluojanciy atsargy perdavimo akty ,, Labai véluoja atsargy perdavimo aktai (apie 6 mén). Prekés

atveztos (popierius). 2013 gruodj (vaztarastis), o atsargy perdavimo aktas 2014 birzelj .
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Etaip Ene

15 pav. Atsakymuy j klausimg ,,Ar esate turéjes (-usi) konfliktiniy situacijy su NTA darbuotoju (-
ais)?“ vidurkiai, N=167

Tyrimo metu respondenty buvo prasoma pateikti papildomy pasiilymy NTA
aptarnavimo kokybei gerinti. Respondenty manymu, biity naudinga atsisakyti perteklinio
biurokratizmo: ,,Atsisakyti nereikalingo popierizmo, pavyzdziui teismy informavimo apie proceso
dalyviy uzZimtumgq, greiciau nagrinétinas bylas rastu, o ne vien LITEKO priemonémis. Uztikrinti,
jog NTA, kaip LITEKO valdytojas, teismy neprasyty pateikti perteklinés, LITEKO saugomos
informacijos®, ,,Maziau biurokratijos ir uzduociy ar pan. dalyky teismams siuntinéjimo, ypac kai
galima tai atlikti patiems, pvz. pasikélus teiséjy bylas ar pan.”. Apklausoje dalyvave NTA klientai
pastebi, jog biitina skatinti NTA darbuotojy kompetentingg bei spartesnj atsakomumg ] klienty
elektroninius laiskus ar uzklausas: ,,Paprasyti darbuotojy, kad rasty laiko atsakyti j el. laiskus ir
nepradanginti jais siunciamy dokumenty.”, ,,Atsakyti j gautus rastus, el. laiskus (bent jau po 2
meén.), bity gerai, kad j teismy paklausimus atsakyty (tikimés) kompetentingi darbuotojai.*,
,Geresné kokybé teikiant informacijq telefonu j iskilusius klausimus. Greitesni atsakymai j
elektroninius laiskus dél iskilusios problemos®, ,,Kartais darbuotojams tritksta kompetencijos savo
darbo srityje, todél suteikiama neissami ir netiksli informacija®. Taip pat minima didelé
darbuotojy rotacija: ,,Labai didelé darbuotojy kaita* bei etaty mazinimas: ,,Mazinti darbuotojy

skaiciy.”. Taciau respondentai mano, jog aptariamoje instancijoje turéty dirbti daugiau specialisty
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turin€iy patirties teismy sistemoje: ,,NTA turéty dirbti daugiau specialisty, kurie turi patirtj teismy
darbe ir supratimq apie teismo darbo organizavimq. DidZiausiu darbo trikumu laikau formaly,
pavirsutiniskq, neturinciy darbo teismuose jgudziy specialisty darbg®, kitu atveju juos reikéty
apmokyti siunciant ] atitinkamas stazuotes: ,,Komandiruoti NTA darbuotojus stazuotéms (ar
jgyvendinti jam priskirty funkcijy, ypac kalbant apie jvairiy aprasy projekty kiirimgq ir rengimgq) j
teismus. Ypac tuos, kurie savo karjeroje néra dirbe teismuose.“. TaCiau esmin¢ probleming sritis
iSlieka bendravimas: ,,Daugiau jsiklausymo j nuomone, o ne tik savosios primetimq. Daugiau
bendradarbiavimo. Nesvarbu, kad asmuo dar neturi rango, kiekvienas yra svarbus.*, ,,Gal kartais
bendraujant su jais norétysi atidesnio bendravimo, didesnio bendradarbiavimo grjztamojo rysio.*,
,Malonesnio tono bendraujant. Nereikia ziuréti j mus iS auksto“. Taip pat tyrimo dalyviai
pasigenda i$samesnés informacijos ne tik darbuotojy atzvilgiu: ,,NTA darbuotojai kurie negali
patys atsakyti j pateikiamus Jiems klausimus, turéty nukreipti asmenj pas reikiamq specialistq.
Taip pat ir el. laiskai turéty biiti persiunciami asmeniui kuris gali atsakyti j ripimus klausimus.*,
bet ir NTA internetinio puslapio atveju: ,Interneto puslapyje reikéty daugiau ir aiskesnés
informacijos®, ,,Daugiau teikti visuomenei informacijos apie teismy sprendimus, su motyvais,
skelbiant internetiniame puslapyje www.teismai.lt Biitent skelbti bylas, reikimingas teismy
praktikos suformavimui.®“. Respondenty nuomone, turéty biti labiau tobulinamas ir aptarnavimas
telefonu: ,,<...>tobulinti informacijos teikimo rastu ir telefonu procediirq — atvejais, kuomet vienas
teismas kreipiasi dél informacijos daugeliui teismy aktualiu klausimu, informacijq (atsakymo
kopijg, komentarq ar pan.) el. paStu visuomet pateikti visiems suinteresuotiems teismams*.
Pastebima, jog tobulintina ir mokymy administravimo sritis: ,, <...> tobulinti teiséjy mokymo
administravimq — grqzinti elektronine registracijq, uztikrinti operatyvy, koncentruotq informacijos

apie mokymus pateikimg, leisiantj teiséjams geriau planuoti savo darbo laikg <...>*.
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Tyrimo metu taip pat buvo siekiama iSsiaiSkinti, kaip analizuojami klienty aptarnavimo

NTA aspektai yra susije su pasitiké¢jimu NTA, pasitenkinimu NTA veikla bei NTA, kaip

institucijos laikymo patikima. Kaip galime matyti i§ 1 lentelés, didzioji dalis su aptarnavimu NTA

susijusiy aspekty yra susij¢ su pasitikéjimu NTA, pasitenkinimu NTA veikla bei NTA kaip

patikimos institucijos suvokimu.

1 lentelé. Rysys tarp pasitikéjimo NTA, pasitenkinimo NTA veikla bei NTA patikimumo

vertinimo ir aptarnavimo kokybe NTA lemianciy aspekty

Aptarnavimo kokybés vertinimas AS pasitikiu NTA Esu patenkintas NTA NTA yra patikima
veikla
p reikSmé Rysio p reik§mé Rysio p reik§mé Rysio
stiprumas stiprumas stiprumas
(n) (n Q)
Bendras aptarnavimo NTA vertinimas
1 1 191 1 1 ** ** **
tiesiogiai atvykus | teismag <0.001 .643 <0.001 .684 <0.001 .665
** ** **
telefonu <0.001 .696 <0.001 .703 <0.001 .675
N N ** ** **
raStu (pastu, faksu) <0.001 134 <0.001 184 <0.001 .695
11 & **k **k **
elektroniniu pastu <0.001 .618 <0.001 .628 <0.001 591
Informacijos sklaidos vertinimas
a) pateikiama aiski informacija apie o o o
asmeny aptarnavimo laika NTA <0.001 gl <0.001 S8 <0.001 Y
(www.teismai.lt internetiniame puslapyje)
b) internetiniame puslapyje
www.teismai.lt ir (ar) teismy sistemos o o o
intranete pateikiama informacija apie <0.001 ol <0.001 e <0.001 2
NTA teikiamas vie$gsias ir
administracines paslaugas
1 ] 31 1 w1 1 ** ** **
c) NTVA _sk@lbmm1 pranesimai visuomenei <0.001 462 <0.001 .397 <0.001 482
yra aiskis ir informatyvis
d) internetiniame puslapyje o o o
www.teismai.lt skelbiama aktuali <0.001 202 <0.001 457 <0.001 508
informacija
Asmeny aptarnavimo NTA aplinkos vertinimas
S 1 1 3 *x *%x **
NTA patalpos yra §varios ir tvarkingos <0.001 416 <0.001 .382 <0.001 445
1&veadi ** ** **
NTA patalpos yra iSvédintos <0.001 377 <0.001 .393 <0.001 .408
ant NTA patalpy Fl.url.; yra alsk}ps 1skabos A40* 492G 461+
(patalpy numeracija, informacija apie <0.001 <0.001 <0.001
darbuotojus ir pan.)
NTA koridoriuose yra pakankamai *ok Hok Hok
sedimy viety <0001 | 4% <0001 | 4% <0001 | 16
NTA koridoriuose yra geriamojo vandens .003 284%* .009 .250** .001 317+
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Aptarnavimo kokybés vertinimas AS pasitikiu NTA Esu patenkintas NTA NTA yra patikima
veikla
p reik§mé Rysio p reik§mé Rysio p reikSmé Rysio
stiprumas stiprumas stiprumas
(r) (1) Q)
NTA yra nurodytos rikymo vietos .034 .264* .345 119 .164 175
renginiy NTA patalpose metu yra .001 .285** .002 .266** .002 .265**
nuorodos ] renginiy vietas
NTA darbuotojuy aptarnavimo kokybés vertinimas
NTA budintis darbuotojas visada yra savo <0.001 . o o
darbo vietoje 26 <0.001 262 <0.001 il
NTA budintis darbuotojas pateikia visa
reikiamg pirming informacija (nukreipia 002 .283** .017 221* .001 315**
pas reikiamg specialistg, nukreipia | '
raSting)
1 1 1 ** ** **
;iasinlzjnys visada yra aptarnaujami sutartu <0.001 420 <0.001 .396 <0.001 425
191 1 1 11 ** ** **
NTA %arbuotOJal apsirenge tvarkingai ir <0.001 471 <0.001 464 <0.001 447
dalykiskai
t|e5|og|a|‘ asmenis aptarnaujantys NTA 031 995* 005 286+ 024 933%
darbuotojai segi korteles su darbuotoja
identifikuojancia informacija
3 3 3 N ** **k *x
asmuo turi gailhmyb@ aptarti praSymg su <0.001 486 <0.001 489 <0.001 480
NTA specialistu
bendraujant visas démesys yra skiriamas 406%* 406%*
asmeniui <0.001 ‘ <0.001 ‘ <0.001 .382**
121 1 191 ** ** **
NTA darbuotojai bendrauja pagarbiai <0.001 .358 <0.001 .357 <0.001 334
191 5 ** ** **
NTA darbuotojai yra paslaugiis <0.001 .338 <0.001 .327 <0.001 .337
jei NTA darbuotojas negali suteikti o o o
reikiamos informacijos, nurodo, kur <0.001 e <0.001 e <0.001 S
reikéty kreiptis
1 > ~1 111 ** ** **
NTA dar‘.b.uotom .ZVO(}Z.lu teikiama <0.001 469 <0.001 433 <0.001 466
informacija yra ai$ki ir suprantama
1 N 1l ** ** **
NTA dar?uotom rvastu pateikiama <0.001 482 <0.001 492 <0.001 483
informacija yra ai$ki ir suprantama
4 ~41 1 *x *x **
aptarnavimo metu uztikrinamas <0.001 483 <0.001 489 <0.001 474
konfidencialumas
NTA darbuotojas, j kurj kreipiamasi,

. w . v 1.2 Hexk *%x **
norint rasyti prasyma/ skundq,vgutlelflg <0.001 476 <0.001 496 <0.001 522
tam galimybes (duoda lapa, rasiklj, jei
gali - pateikia pavyzdj)
atsakymai  praSymus ar skundus o o o
pateikiami ne véliau kaip per 20 darbo <0.001 Gk <0.001 418 <0.001 .=
dieny
1 1M1 1& Alq ** ** **
1 e_lektromn_lus lalskl_ls atsakoma ne véliau <0.001 377 <0.001 .342 <0.001 .355
kaip per dvi darbo dienas
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ISVADOS

1. Nors NTA klientai dazniausiai ] NTA kreipiasi telefonu bei elektroniniu pastu, kiek reciau
tiesiogiai atvykus ] institucijg ar raStu, geriausiai vertinamas tiesioginis klienty
aptarnavimas atvykus j NTA, prasCiausiai — aptarnavimas telefonu.

2. Informacijos sklaidos NTA aspektai vertinami palankiai bei atitinka klienty lukescCius:
pasitenkinimas informacijos apie asmeny aptarnavimo laikg NTA aiSkumu bei
informacijos apie NTA teikiamas vieSgsias ir administracines paslaugas pateikimu

internetiniame puslapyje www.teismai.lt yra vertinamas auks¢iau nei nurodoma Siy

aspekty svarba pasitenkinimui. Internetiniame puslapyje skelbiamos informacijos
aktualumo bei NTA pranesimy visuomenei informatyvumo aspektai lukeséiy ir svarbos
aspektu vertinami panasiai vienodai.

3. Aplinka NTA yra vertinama palankiai ir virSija jai keliamus likesCius. NTA klientai
labiausiai patenkinti patalpy Svarumu ir tvarkingumu bei geriamojo vandens buvimu
koridoriuose, taciau nurodo, kad koridoriuose galéty buti Siek tiek daugiau sédimy viety ir
aiSkiau nurodytos rikymo vietos. Tarp svarbiausiy su NTA aplinka susijusiy rodikliy
nurodomos Sios: nukreipianciosios nuorodos j renginius NTA patalpose bei aiskios iSkabos
ant patalpy dury nurodancios patalpy paskirtj ir/ar juose dirbancius Zmones.

4. Vertinant NTA darbuotojy aptarnavimo kokybe, palankiausiai vertinamas budinciojo
darbuotojo pirminés informacijos pateikimas, nuolatinis buvimas darbo vietoje, NTA
darbuotojy apranga bei atsakymy j praSymus ar sundus pateikimas ne véliau kaip per 20
dieny. Tarp svarbiausiy aptarnavimo kokybés aspekty NTA klienty buvo minimas
pagarbus bendravimas ir skubus atsakomumas j praS§ymus ar skundus bei elektroninius
laigkus. Siek tiek pras¢iau vertinamas NTA darbuotojy pagarbus elgesys bei kliento
nukreipimas kitai institucijai ar specialistui negalint suteikti pra§omos informacijos. Siems

aspektams keliami didesni lukesciai, nei jie yra iSpildomi NTA.
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REKOMENDACIJOS

1. Kadangi aptarnavimas telefonu nurodomas kaip viena dazniausiy NTA klienty
aptarnavimo priemoniy, rekomenduojama NTA darbuotojams tobulinti aptarnavimo
telefonu geb¢jimus.

2. Siekiant tobulinti NTA darbuotojy gebéjimus nukreipti klientus pas reikiamus specialistus
ar | Kkitas institucijas, rekomenduojama organizuoti mokymus apic vie$gsias
administracines paslaugas teikianciy institucijy funkcijas, jy atlikimo tvarkga ir pan.

3. Siekiant stebéti klienty pasitenkinimg aptarnavimu Nacionalingje teismy administracijoje

rekomenduojama atlikti periodines apklausas.
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PRIEDAI

1 lentelé. Aptarnavimo kokybés vertinimy vidurkiai pagal tai ar respondentas dirba, ar nedirba

teisétvarkos sistemoje, darba susijusj su teise, N=167

Aptarnavimo kokybés vertinimas Vidurkiai p reik§mé
Tiesiogiai atvykus j NTA Dirba darba susijusj su teise 6,15 0.840
Nedirba darbo susijusio su teise 6,00 '
Telefonu Dirba darba susijusj su teise 5,95 0141
Nedirba darbo susijusio su teise 5,60 '
Rastu (pastu, faksu) Dirba darbg susijusj su teise 6,00 0.689
Nedirba darbo susijusio su teise 5,65 '
Elektroniniu pastu Dirba darba susijusj su teise 5,90 0.680
Nedirba darbo susijusio su teise 5,97 '

2 lentelé. Informacijos sklaidos vertinimuy vidurkiai pagal tai ar respondentas dirba, ar

nedirba teisétvarkos sistemoje, darbg susijusj su teise, N=167

Informacijos sklaidos vertinimas Vertinimas Svarba
Vidurkiai p reik§mé Vidurkiai p reik§mé

Pateikiama aiSki informacija apie Dirbz_i darbg susijusj 6.46 5 36

asmeny aptarnavimo laikg NTA su te.lse ’ 0.227 ' 0.755

(www.teismai.lt internetiniame Nedirba darbo 6.10 ’ 559 ’

puslapyje) susijusio su teise : '

Internetiniame puslapyje Dirba darbg susijusj 6.43 584

www.teismai.lt ir (ar) teismy sistemos | SU teise ’ '

intranete pateikiama informacija apie Nedirba darbo 0,025* 0,957

NTA teikiamas vieSasias ir susijusio su teise 5,97 6,06

administracines paslaugas

NTA skelbiami praneSimai Dirb?l darbg susijus;j 6.30 599

visuomenei yra aiskds ir informatyviis | Su teise ’ 0171 ’ 0.800
Neq_lrbg darbo_ 6.05 ' 776 ’
Susijusio su teise ' '

Internetiniame puslapyje Dirba darbg susijusj 6.28 6.26

www.teismai.lt skelbiama aktuali su teise ’ 0.050 ' 0.912

informacija Nedirba darbo 593 ’ 6.26 '
Susijusio su teise ' '

*p<0,05
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3 lentelé. Asmeny aptarnavimo NTA aplinkos vertinimy vidurkiai pagal tai ar

respondentas dirba, ar nedirba teisétvarkos sistemoje, darbg susijusj su teise, N=167

Asmeny aptarnavimo NTA aplinkos vertinimas Vertinimas Svarba
Vidurkiai p reik§mé Vidurkiai p reik§mé
NTA patalpos yra $varios ir tvarkingos | Dirba darbg susijusj 6.72 5,82
su teise ’ '
Nedirba darbo 671 0,990 6.07 0.160
susijusio su teise ’ ‘
NTA patalpos yra i§védintos Dirba darbg susijusj 6.50 574
tei ' '
su teise 0,623 0,054
Nedirba darbo 6.44 6.10
susijusio su teise ’ ‘
Ant NTA patalpy dury yra aiskios Dirba darba susijusj 6.51 6,15
iSkabos (patalpy numeracija, su teise ' 0.393 ‘ 0,670
informacija apie darbuotojus ir pan.) Nedirba darbo 6.42 ’ 595 ’
susijusio su teise ' '
NTA koridoriuose yra pakankamai Dirba darba susijusj 6.15 5,68
sedimy viety su teise ' 0,072 ' 0,131
Nedirba darbo ' ’
susijusio su teise 272 >2t
NTA koridoriuose yra geriamojo Dirba darbg susijusj 6,78 5,83
vandens su teise ’ 0,130 l 0,534
Nedirba darbo ' ’
susijusio su teise 6.44 >08
NTA yra nurodytos riikymo vietos Dirba darbg susijusj 6.11 4.46
su teise ’ '
. 0,492 0,110
Nedirba darbo ' ’
susijusio su teise 6.15 346
Renginiy NTA patalpose metu yra Dirba darbg susijusj 6.43 6,22
nuorodos ] renginiy vietas su teise ’ 0.076 l 0,632
Nedirba darbo 6.29 6,02
susijusio su teise

4 lentelé. NTA darbuotojy aptarnavimo vertinimy vidurkiai pagal tai ar respondentas

dirba, ar nedirba teisétvarkos sistemoje, darba susijusj su teise, N=167

NTA darbuotojy aptarnavimo vertinimas Vertinimas Svarba
Vidurkiai p reik§mé Vidurkiai p reik§mé
NTA budintis darbuotojas visada yra Dirba darbg susijusj 6.60 557
savo darbo vietoje S"\;’ :j"{'sbe — ’ 0,268 ’ 0,234
edirba darbo ' ‘

susijusio su teise 6,78 5,84

NTA budintis darbuotojas pateikia Dirba darbg susijusj 6.65 6.49

visg reikiamg pirming informacija su teise ’ 0.954 ' 0.783

(nukreipia pas reikiamg specialista, Nedirba darbo 6.70 ' 6.43 ’

nukreipia j rasting) Susijusio su teise ’ '

Asmenys visada yra aptarnaujami Dirba darbg susijusj 6.44 6.56

sutartu laiku su teise ’ :
Nedirba darbo 0,971 0,614
susijusio su teise 6,53 6,42
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NTA darbuotojy aptarnavimo vertinimas Vertinimas Svarba
Vidurkiai p reikSmé Vidurkiai p reik§mé
NTA darbuotojai apsirengg tvarkingai | Dirba darba susijusj 6.49 6.38
ir dalykiskai Suteise __ | 0,677 ’ 0,133
edirba darbo
susijusio su teise 661 0.00
Tiesiogiai asmenis aptarnaujantys Dirba darbg susijusj 6.23 6.17
NTA darbuotojai segi korteles su su teise : 0.712 : 0.074
darbuotoja identifikuojancia Nedirba darbo 6.33 ’ 5.59 l
informacija susijusio su teise ‘ ’
Asmuo turi galimybg aptarti praSyma | Dirba darba susijusj 6.38 6.15
su NTA specialistu ?\lllfj_'sbe — ' 0547 ’ 0,972
edirba darbo
susijusio su teise 6,60 0.07
Bendraujant visas démesys yra Dirba darbg susijusj 6.32 6,29
skiriamas asmeniui ?\llij_'St? — ' 0484 ’ 0,376
edirba darbo
susijusio su teise 641 042
NTA darbuotojai bendrauja pagarbiai Dirtb:_al darbg susijusj 6.12 6.59
su teise ’ ’
Nedirba darbo 617 0,624 6.71 053
susijusio su teise ’ ’
NTA darbuotojai yra paslaugtis Dirtbf_i darbg susijusj 6.49 6,16
su teise ’ 0.098 : 0243
Nedirba darbo ’ ’
susijusio su teise 6.17 6.48
Jei NTA darbuotojas negali suteikti Dirba darba susijusj 6.10 6.46
reikiamos informacijos, nurodo, kur su teise ’ 0.489 : 0,615
reikeéty kreiptis Nedirba darbo 597 7 6,51 |
susijusio su teise ’ ’
NTA darbuotojy zodZiu teikiama Dirba darbg susijusj 6.36 6,13
informacija yra aidki ir suprantama 5’4\51 :je'lstf — : 0,335 : 0,576
edirba darbo
susijusio su teise 6.07 612
NTA darbuotojy rastu pateikiama Dirbg darbg susijusj 632 6.25
informacija yra aidki ir suprantama su teise ' 0.081 : 0,905
Nedirba darbo . ’ 6.17 '
susijusio su teise ’ ’
Aptarnavimo metu uztikrinamas Dirbg darbg susijusj 6.33 6.56
konfidencialumas 5’4\51 :j"-‘_'sbe — ' 0458 ’ 0,164
edirba darbo
susijusio su teise 6.23 616
NTA darbuotojas, j kurj kreipiamasi, Dirba darbg susijusj 6.40 6.29
norint rayti praSyma/ skunda, suteikia | Su teise ’ 0.941 : 0323
tam galimybes (duoda lapa, rasiklj, jei | Nedirba darbo 6.50 ’ 6.36 ’
gali - pateikia pavyzdj) susijusio su teise | ’
Atsakymai j praSymus ar skundus Dirba darbg susijusj 6.48 6.54
ggteikiami ne véliau kaip per 20 darbo »‘:\;J :je'lst;e T : 0,805 : 0,780
ien edirba darbo
¢ susijusio su teise 6,58 6.4
I elektroninius laiSkus atsakoma ne Dirba darbg susijusj 6.34 6.48
véliau kaip per dvi darbo dienas »?\;J :je'lst;e — ’ 0,682 : 0,529
edirba darbo
susijusio su teise 6.24 6,63
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