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2020 M. PALYGINAMOJI APTARNAVIMO KOKYBES TEISMUOSE
MONITORINGO ATASKAITA

1. IMTIS, TRUKME, BUDAS, KRITERIJAT

2020 m. asmeny aptarnavimo teismuose kokybés kontrole ir stebésena (toliau —
monitoringas) teismuose buvo vykdoma pagal 2020 m. asmeny aptarnavimo kokybés teismuose
kontrolés ir stebésenos (monitoringo) vertinimo metodikg, patvirtintg Teismy asmeny
aptarnavimo kokybés uztikrinimo darbo grupeés 2020 m. geguZés 25 d. posédzio protokoliniu
sprendimu.

Asmeny aptarnavimo kokybés rezultaty palyginimo tikslais yra nustatytos teismy grupés, jas
sudaro:

I grupé: Lietuvos Auks¢iausiasis Teismas, Lietuvos vyriausiasis administracinis teismas,
Lietuvos apeliacinis teismas;

II grupé: apygardy teismai, apygardy administraciniai teismai;

III grupé: apylinkiy teismai.

Visoms 3 teismy grupéms buvo nustatyta ta pati monitoringo metodika. 2020 m. asmeny
aptarnavimo teismuose kokybés lygis buvo vertinamas vykdant teisme apsilankiusiy, telefonu ir
(arba) elektroniniu pastu, ir (arba) paStu su teismu susisiekusiy asmeny apklausg anketavimo biidu.
Teismuose, kurie sudaryti i§ teismo riimy, apklausos buvo atliekamos kiekvienuose teismo
rimuose, apklausy rezultatai buvo vertinami tiek konkretaus teismo riimams, tiek bendras
rezultatas visam teismui. Apklausos vyko taikant jvairius ankety pateikimo besikreipiantiems j
teismg biidus: tiek popieriniy ankety pildymas, tiek el. pastu pasiystos nuorodos j anketg pildymas,
tick teismo internetiniame puslapyje ir kt. Planuojamas teismo apklausos imties dydis buvo
siejamas su visy teisme (teismo rimuose) dirbanéiy darbuotojy skai¢iumi (tame tarpe ir teiséjy),
preziumuojant, kad apklaustyjy, pateikusiy anketa, skai¢ius galéty biiti artimas 30 — 40 proc. nuo
visy darbuotojy skaiiaus (bet ne maziau kaip po 50 uZpildyty ankety centriniams ir po 20
uzpildyty ankety nutolusiems teismo rlimams). Nustatytas minimalus asmeny aptarnavimo
kokybeés lygis — 4 balai penkiabaléje sistemoje (kur aptarnavimo kokybeés lygis vertinamas: labai
aukstas, jei jvertinimy vidurkiai yra nuo 5,00 iki 4,50 baly; aukstas — nuo 4,49 iki 4,00 baly;
vidutinis — nuo 3,99 iki 3,00 baly; Zemesnis uZ vidutinj — nuo 2,99 iki 2,00 baly; Zemas — nuo 1,99
iki 1,00 baly). Numatytas monitoringo laikotarpis — III ketv.

Siai apklausai buvo parinkti 8 knterl_]al

et i e G O Dty B TSNS I
1. Teismo lankytojams patelkmmos aiskios nuorodos i telsme esanélas patalpas (raﬁtmo;,
teismo posedziy sales ir kt.)
2. Teismo viduje informaciniuose stenduose, ekrane, ar interaktyvioje lentoje pateikta

informacija apie teismo posedzius ir kt. yra aktuali
3. Teismo darbuotojy (ne teis¢jy) apranga yra tvarkinga ir dalykiska




4. Teismo darbo laiku teismo rastingje (Dokumenty priémimo/isdavimo langelyje) visada
esu laiku (i§ karto) aptarnaujamas, jei laukimo nelémé objektyvios aplinkybeés (eile,
darbuotojo uZimtumas aptarnaujant kita asmenij ir pan.)

5. Teismo darbuotojai (ne teiséjai) su manimi bendrauja pagarbiai ir dalykiskai

6. Teismo darbuotojai (ne teis¢jai) pagal savo kompetencija aiSkiai ir i§samiai atsako i man
ripimus klausimus (nevartoja man nesuprantamy profesiniy terminy jy nepaaiskine,
Zargono ir pan.)

% Jei teismo posedis atidedamas ar véluoja, teismy darbuotojas (ne teis¢jas) informuoja
apie tai laukian¢ius asmenis, atsipraso, nurodo vélavimo priezast] ir kito posédzio data,
laikg

8. Aptarnavimo teisme kokybé atitiko mano likes¢ius

Apklausa buvo vykdoma pagal parengta pavyzdine anketg (zr. 1 priedg), | kurig buvo

itraukti ir demografiniai klausimai.

2. REZULTATAI

Palyginamoji ataskaita parengta pagal teismy pateiktas 2020 m. teismy apklausy ataskaitas:

s Lietuvos Auk$tiausiojo teismo 2020 m. asmeny apklausos ataskaita (patvirtinta 2020 m.
lapkri€io 20 d. teismo pirmininko jsakymu Nr. (1.4)- 1T-50);

. Lietuvos vyriausiojo administracinio teismo 2020 m. liepos — rugséjo meénesiais vykdyto
asmeny aptarnavimo kokybés teisme kontrolés ir stebésenos monitoringo apibendrinimas
(patvirtinta 2020 m. lapkrigio 30 d. Nr.B-289A);

. 2020 m. asmeny aptarnavimo Lietuvos apeliaciniame teisme kokybeés monitoringo ataskaita
(patvirtinta 2021 m. sausio 13 d. teismo pirmininko jsakymu Nr, I-1 %

. Vilniaus apygardos teismo Asmeny apklausos ataskaita (patvirtinta 2020 m, lapkri¢io 13 d.
teismo pirmininko jsakymu Nr. DPA-7);

B Asmeny aptarnavimo kokybés Kauno apygardos teisme kontrolés ir stebésenos
(monitoringo) ataskaita (2020 m. lapkritio 9 d., Nr. V15-73, patvirtinta pirmininko 2020 lapkrigio
12d.);

° Panevezio apygardos teismo Asmeny apklausos ataskaita (patvirtinta 2020 m. spalio 23 d.
teismo pirmininko jsakymu Nr. BV-183);

. Siauliy apygardos teismo asmeny apklausos ataskaita (patvirtinta 2020 m. gruodzio 23 d.
teismo pirmininko jsakymu Nr, VL-218);

o Klaipédos apygardos teismo 2020 m. asmeny aptarnavimo kokybés monitoringo ataskaita
(2020 m. lapkri¢io 11 d. patvirtinta teismo pirmininko jsakymu Nr. V-128),

. Vilniaus apygardos administraciniame teisme 2020 m. vykdytos asmeny apklausos ataskaita
(patvirtinta teismo pirmininko 2020 m. lapkri¢io 3 d., Nr. SRT-555);

. Regiony apygardos administracinio teismo Asmeny aptarnavimo kokybés monitoringo
ataskaita (patvirtinta teismo pirmininko 2020 m. lapkri&io 6 d., Nr. LS-666/2020);

° Alytaus apylinkeés teismo Asmeny apklausos ataskaita (patvirtinta teismo pirmininko 2020
m. spalio 12 d., Nr. (3,7)V2-914),

= Kauno apylinkés teismo Asmeny apklausos ataskaita (patvirtinta 2020 m. lapkricio 16 d.
teismo pirmininko jsakymu Nr. V-254);

% Klaipédos apylinkés teismo asmeny apklausos ataskaita (patvirtinta teismo pirmininko 2020
m. gruodZio 21 d., Nr. 3R-1909A);

- 2020 mety asmeny apklausos Marijampolés apylinkés teisme ataskaita (patvirtinta 2020 m.

spalio 20 d. teismo pirmininko jsakymu Nr. IRV-108);

p:




. PanevéZio apylinkés teismo asmeny apklausos ataskaita (patvirtina 2021-01-27 teismo
pirmininko jsakymu Nr. TV-16-2021);

° Plunges apylinkés teismo asmeny apklausos ataskaita (patvirtinta 2020 m. lapkrigio 24 d.
teismo pirmininko jsakymu Nr, V-75);

o Siauliy apylinkés teismo apklausos — iSorinio monitoringo — ataskaita (patvirtinta teismo
pirmininko 2020 m. spalio 30 d., Nr. 787(3.12));

o 2020 mety asmeny aptarnavimo kokybés Tauragés apylinkés teisme kontrolés ir stebésenos
(monitoringo) ataskaita (patvirtinta teismo pirmininko 2020 m. spalio 29 d., Nr. VDN-153);

e Tel3iy apylinkes teismo Asmeny apklausos ataskaita (patvirtinta 2020 m. lapkritio 27 d.
teismo pirmininko jsakymu Nr. V-132);

s Utenos apylinkés teismo asmeny apklausos ataskaita (patvirtinta 2020 m, lapkri¢io men. 9
d. teismo pirmininko jsakymu Nr., V-71);

. Vilniaus miesto apylinkés teismo Asmeny apklausos ataskaita (patvirtinta teismo
pirmininko 2020 m. lapkri¢io 27 d., Nr. TSDR-1299);

. Vilniaus regiono apylinkeés teismo asmeny apklausos ataskaita (patvirtinta 2020 m. gruodzio
31 d. teismo pirmininko jsakymu Nr. V-403).

Pateikiamas asmeny aptarnavimo teismuose apklausy rezultaty tarpusavio palyginimas

pagal teismy grupes. FaktiSkai gauty ankety skai&ius, apklausos atlikimo periodas ir faktinis
aptarnavimo lygio balas pagal visas palyginamgsias kriterijy grupes pateiktas lentelése pagal
teismy grupes.

Analizuojant asmeny, uZpildZiusiy anketas, demografines charakteristikas, pastebétos

tendencijos, kad j visy grupiy teismus asmenys dazniausiai kreipési tiesiogiai, dazniau telefonu
arba daznai kitu biidu (el. priemonémis, EPP ir kt.), nemaZa dalis besikreipian¢iy asmeny kreipési
ivairiais biidais. DidZiausios besikreipiandiy asmeny amzZiaus grupés — 31-43m., 44-56 m.,
nemaza grupé buvo 57 m. ir daugiau; daugiausiai turintys aukstajj iSsilavinima, daZniausiai
gyvenantys didZiuosiuose mietuose ar kituose miestuose.

I grupé

| grupés teismy asmeny aptarnavimo kokybeés
lygis

| teismy grupés vidurkis
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Ataskaitos 2 priedo 1 lentel¢je pateikti I teismy grupés apklausos rezultatai pagal kriterijus
bei jy vidurkiai.

Atskiruose teismuose stebimi Zemesni 1-mo ir 2-0 kriterijy, susijusiy su nuorody j teisme
esancias patalpas aiSkumu bei informacijos stenduose, ekranuose aktualumu, vertinimo rezultatai.
Papildomai paZymima, kad stenduose ir ekranuose skelbiama informacija apie teismo posédzius
yrane visada aiSki. Matomas 3 kriterijaus dél teismo darbuotojy dalykinés aprangos kiek Zemesnis
vertinimas. Atkreiptinas démesys | 7 kriterijaus, susijusio su asmeny informavimu dél atidedamy
ar véluojanéiy poseédZiy, vertinimg. Asmenims yra itin svarbu, kad jie apie posédzio laiko
pasikeitimus biity informuojami laiku. Dél 8 kriterijaus, susijusio su aptarnavimo teisme atitikimu
lukes¢iams, pastebima, kad asmenims yra svarbi ir aptarnavimo aplinka bei aptarnaujanéio
personalo kompetencijos.

Atkreiptinas démesys | tai, kad vieno i§ I grupés teismy faktinis gauty uzpildyty ankety
skaiCius yra mazai reprezentatyvus, tuo padiu pastebétina, kad néra duomeny apie 3-jy kriterijy
vertinimg. Teismai apklausas vykdé ne vienu metu, kaip kad buvo suplanuota (III ketv.), jos vyko
nuo liepos — rugséjo ir spalio — gruodzio mén., todél asmenys vertino aptarnavimg skirtingais
laikotarpiais: nuo aptarnavimo ,suSvelninto karantino* laikotarpiu vasarg ir ankstyva rudenj iki
Hitin grieZto karantino® jvedimo gruodzio ménesj. Tuomet asmenims tapo svarbu paprastesnes
bylas nagrinéti nuotoliniu bfidu, dazniau naudoti dalykinj bendravimg el. pastu ar kt. rysio
priemonémis.

II grupé

Il grupés teismy asmeny aptarnavimo kokybés
lygis

Il teismy grupes vidurkis I 4 5
Regiony apygardos administracinis teismas NN 49
Vilniaus apygardos administracinis teismas I 45
Siauliy apygardos teismas I 4,28
Panevezio apygardos teismas  IEEEEEEESN—————— 4,85
Klaipedos apygardos teismas  IIIIIIEESNNE—— 4,63
Kauno apygardos teismas (NN 4,24
Vilniaus apygardos teismas NN 4,52

3,8 4 4,2 44 4,6 4,8 5

IT grupés teismy faktiSkai gauty uZpildyty ankety skaiCius yra pakankamas, beveik visy
teismy apklausos atlikimo periodas tas pats — III ketv. (i§skyrus Siauliy apygardos teisma — IV
ketv.), todel galima teigti, kad i§ esmés apklausos rezultatai pakankamai reprezentatyvis, galimai
su nedidele paklaida. Tikslesni aptarti duomenys, aptarnavimo lygio balas pagal kriterijus bei
bendras vidurkis pateikti ataskaitos 2 priedo 2 lenteléje.

Analizuojant atskiry teismy apklausos rezultatus pagal atskirus kriterijus auki$¢iausiai
ivertinti 5 ir 6 kriterijai, susije su teismo darbuotojy (ne teiséjy) mandagiu ir dalykisku bendravimu
bei aidkiu ir i¥samiu atsakymu i ripimus klausimus. Zemiausiai jvertinti 1 ir 2 kriterijai,
respondentai pasigedo aiskiy nuorody | posédZiy sales, ai$kaus posédziy tvarkarad¢io
atvaizdavimo, daug laiko gaiSo laukdami, kol ekranuose bus pateikiama informacija apie jiems
riipimus posédzius. Zemesnis 7 kriterijaus, susijusio su asmeny informavimu apie atidedamus ar



veluojantius posédzius, vertinimas rodo, kad besikreipianéiy j teismg informavimas apie posédziy
laiko pasikeitimus yra nepakankamas.

11X grupeé
Il grupés teismy asmeny aptarnavimo kokybés
lygis
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III grupés teismy gauty uzpildyty ankety kiekis i§ esmés pakankamas, kad apklausa biity
reprezentatyvi, i¥skyrus Vilniaus miesto apylinkés teismg. DidZioji dalis teismy apklausas vykdé
liepos — spalio mén., i§skyrus Vilniaus regiono apylinkés teisma, kuris apklausg baigé gruodzio
mén.

Ataskaitos 2 priedo 3 lenteléje pateikti 11 teismy grupés apklausos rezultatai pagal kriterijus
bei jy vidurkiai.

Kadangi $i teismy grupe yra didZiausia, teismo informacija apie kriterijy jvertinima pateikta
kaip visy teismo riimy vidutinis rezultatus, sudétinga iskirti atskiry teismy geresnius ir prastesnius
rezultatus. Atskiruose teismuose stebimi Zemesni 1-mo ir 2-o kriterijy, susijusiy su nuorody j
teisme esandias patalpas ai§kumq bei informacijos stenduose, ekranuose aktualumg, vertinimo
rezultatai. Papildomai pazymima, kad stenduose ir ekranuose skelbiama informacija apie teismo
posédZius yra ne visada aiski. Stebimas 4 kriterijaus dél aptarnavimo rastinéje laiku (i karto) bei
3 kriterijaus del teismo darbuotojy dalykinés aprangos kiek Zemesnis vertinimas. Atkreiptinas
demesys j 7 kriterijaus, susijusio su asmeny informavimu dél atidedamy ar véluojan&iy posédziy,
prastesnj vertinima. Galimai asmenys apie posédZio laiko pasikeitimus ne visada informuojami
laiku.



3. ISVADOS
Pateikiamos i§vados apie asmeny aptarnavimo kokybeés lygj pagal nurodytas teismy grupes.

I grupé

ks [8analizavus 1 grupés teismy Asmeny apklausos ataskaitas, konstatuotina, kad
bendras vidutinis asmeny aptarnavimo kokybeés lygis Sioje teismy grupéje yra labai aukstas, t. y.
4,56 balo penkiabaléje sistemoje.

5 B Atskiruose teismuose asmeny aptarnavimo kokybés lygis svyruoja nuo 4,4 iki 4,76
balo 5-bal¢je sistemoje, t. y. nuo auksto iki labai auksto aptarnavimo kokybés lygio.

3 Respondentai geriausiai vertina teismo darbuotojy (ne teiséjy) pagarby ir dalykiska
bendravima (5 kriterijus), labai gerai vertinamas ir 6 kriterijus, susij¢s su teismo darbuotojy (ne
teisejy) aiSkiu ir iSsamiu atsakymu j ripimus klausimus. Pras¢iausiai vertinamas 7 kriterijus,
susijgs su asmeny informavimu apie atidedamus posédzius. Toliau j prastesnius vertinimus
patenka 1 kriterijus, susijes su nuorodomis teisme.

4. Gautose ataskaitose jvardintas dazniausias asmeny kreipimosi j teisma biidas, t. y.
tiesioginis biidas, tadiau, susiklos¢ius ekstremalios situacijos sglygoms, daZniausias | teisma
kreipimosi biidas akivaizdZiai kinta, pereina | netiesioginj.

IT teismy grupé

I [Sanalizavus II grupés teismy Asmeny apklausos ataskaitas, konstatuotina, kad
bendras vidutinis asmeny aptarnavimo kokybeés lygis $ioje teismy grupéje yra labai aukstas, t. y.
4,5 balo penkiabaléje sistemoje.

2. Atskiruose teismuose bendras asmeny aptarnavimo kokybés lygis svyruoja nuo 4,24
iki 4,85 balo 5-bal¢je sistemoje, t. y. nuo auksto iki labai aukto aptarnavimo kokybes lygio.

3. Respondentai geriausiai vertina teismo darbuotojy (ne teiséjy) pagarby ir dalykiska
bendravimg (5 kriterijus), labai gerai vertinamas ir 6 kriterijus, susijes su teismo darbuotojy (ne
teis¢jy) aidkiu ir iSsamiu atsakymu j ripimus klausimus. Pras¢iausiai vertinamas 7 kriterijus,
susijes su asmeny informavimu apie véluojandius ar atidedamus posédZius. Toliau j prastesnius
vertinimus patenka 2 kriterijus, susij¢s su informacijos apie posédZius pateikimu teismo viduje
informaciniuose stenduose, ekrane ar interaktyvioje lentoje.

4, Didzioji dalis respondenty atsiliepimy ir pastebéjimy yra susije su teismo darbuotojy
nuotoliniu darbu ir kitais teismo darbo organizavimo isSiikiais, atsiradusiais dél ekstremalios
situacijos Salyje, tad reikia laiko, o kartais ir papildomy finansiniy resursy prisitaikyti prie nuolat
kintan¢ios situacijos.

3. Klaipédos apygardos teismas iSanalizavo teismo asmeny aptarnavimo vertinimg pagal
atskirus demografinius pjlivius, Siauliy apygardos teismas pateiké aptarnavimo vertinimo
tendencijas pagal demografines charakteristikas. Kiti teismai pateiké tik bendrg demografiniy
klausimy statistika, giliau pagal demografinius pjiivius aptarnavimo kokybés nenagrinéjo.

6. Keli teismai (Klaipédos apygardos ir Siauliy apygardos teismai bei Vilniaus
apygardos administracinis teismas) pateiké asmeny aptarnavimo kokybés kriterijy palyginima
pagal tuos pacius kriterijus su ankstesniais metais, kuriuose galima palyginti aptarnavimo
tendencijas. Skirtingy teismy tendencijos skirtingos, ta¢iau esminiy poky&iy nestebima.



III teismy grupé

1. I3analizavus III grupés teismy Asmeny apklausos ataskaitas, konstatuotina, kad bendras
vidutinis asmeny aptarnavimo kokybeés lygis $ioje teismy grupéje yra labai aukstas, t. y. 4,51 balo
penkiabaléje sistemoje.

2 Atskiruose teismuose bendras asmeny aptarnavimo kokybeés lygis svyruoja nuo 3,87
iki 4,82 balo 5-baléje sistemoje, t. y. nuo vidutinio iki labai aukito aptarnavimo kokybés lygio, t.
y. visi teismai, i8skyrus Kauno apylinkés teisma, pasieké planuotg minimaly aptarnavimo lygj (4
balai) ir jj virsijo.

3. Respondentai geriausiai vertina teismo darbuotojy (ne teiséjy) pagarby ir dalykiska
bendravimg (5 kriterijus — 4,62 balo), labai gerai vertinamas ir 4 kriterijus, susijes su asmeny
aptarnavimu rastinéje (dokumenty priémimo langelyje) laiku (i§ karto), jei laukimo nelémeé
objektyvios aplinkybes, darbuotojy (ne teisejy) aiskiu ir i§samiu atsakymu j riipimus klausimus (6
kriterijus). Pras¢iausiai vertinamas 1 kriterijus, susijes su pateikiamomis aidkiomis nuorodomis j
teisme esan¢ias patalpas. Toliau | Zemesnius vertinimus patenka praséiau vertinamas 7 kriterijus,
susij¢s su asmeny informavimu apie veluojanéius ar atidedamus posédZius, ir 2 kriterijus, susijes
su aktualios informacijos apie posédzius pateikimu teismo viduje informaciniuose stenduose,
ckrane ar interaktyvioje lentoje.

4. Atsizvelgus | apklausos atlikimo laikotarpius pastebéta, kad mety pabaigoje apklausos
rezultatai yra Zemesni uZ mety eigoje ankséiau atlikty apklausy rezultatus Tai sietina su
pasikeitusiu aptarnavimu karantino sglygomis.

5. I8analizavus teismy, kurie sudaryti i§ daugiau nei vieny riimy, ataskaitas pastebima, kad
to paties teismo skirtingy riimy apklausy rezultatai skirtingi.



4. TEISMU REKOMENDACIJOS

Pateikiamas teismy rekomendacijy, kurias jie nusimaté monitoringo ataskaitose,
apibendrinimas pagal teismy grupes.
I grupé

I grupés teismai pateiké rekomendacijas asmeny aptarnavimo srityse, kuriose buvo
nustatytas Zemiausias aptarnavimo lygis (pagal kriterijus):

Teismo lankytojams psvarstyti galimybe

pateikiamos aiskios | pirmojo auksto fojé jrengti

nuorodos j teisme esantias
patalpas (rasting, teismo

ai$kiai matomas nuorodas j
teismo posedziy sales, jy

posédziy sales ir kt.) numerius, WC.
Teismo viduje| Apsvarstyti galimybe
informaciniuose stenduose,| konkretinti zodiniy
ekrane, ar interaktyvioje| posédziy laika.

lentoje pateikta informacija
apie teismo poseédzius ir kt.

yra aktuali
3 Teismo darbuotojy (ne | Teikti rekomendacijas ir
teiséjy) apranga yra |patarimus dél teismo
tvarkinga ir dalykiska darbuotojy aprangos
mokymy,  konsultacijy,
susirinkimy metu ar
siunéiant apie tai parengta
informacija el. laiskais.
4. Teismo darbo laiku teismo
raftinéje (Dokumenty
priemimo/isdavimo

langelyje) visada esu laiku
(i8 karto) aptarnaujamas,
jei  laukimo  nelémé
objektyvios  aplinkybés
(eile, darbuotojo
uZimtumas aptarnaujant
kita asmenj ir pan.)

5. Teismo darbuotojai (ne
teis¢jai) su  manimi
bendrauja pagarbiai ir
dalykiskai

6. Teismo darbuotojai (ne
teis¢jai)  pagal  savo
kompetencijg aiSkiai ir
i§samiai atsako | man
ripimus klausimus
(nevartoja man
nesuprantamy profesiniy




terminy jy nepaaisking,
Zargono ir pan.)

7. Jei  teismo  posédis | Nuolat priminti, kad
atidedamas ar véluoja, | biitina kuo operatyviau ir
teismy darbuotojas (ne | mandagiau  informuoti
teis¢jas) informuoja apie | proceso  dalyvius, jei
tai laukianCius asmenis, | posedis atidedamas arba

atsipraso, nurodo | veluoja: teiséjus raginti
velavimo prieZastj ir kito | kuo skubiau apie
posedzio data, laikg pakeitimus pranesti

teismo posédziy

sekretoriams, kad jie
turéty  visg  reikiama
informacijg ir galéty ja

disponuoti.
8. Aptarnavimo teisme
kokybe atitiko mano
likeséius

Teismai nusimaté tokias bendrgsias rekomendacijas ir/ar priemones jy jgyvendinimui,
susijusias su Asmeny aptarnavimo teismuose standarto nuostaty laikymysi teisme, kvalifikacijos
keélimu organizuojant mokymus ir kt.:

1. Priminti teismo darbuotojams apie Asmeny aptarnavimo teismuose standarto
galiojima, jo nuostaty laikymasi ir auk$to asmeny aptarnavimo lygio palaikyma Teisme.

2 PeriodiSkai priminti, kad teiséjams ir teismo darbuotojams biitina vadovautis
Asmeny aptarnavimo teismuose standartu.

3. Nuolat kelti posédZiy sekretoriy, kity su tiesiogiai j teismg besikreipiandiais
asmenimis bendraujanciy darbuotojy kvalifikacijg asmeny aptarnavimo srityje.

4, Organizuoti mokymus teismy darbuotojams apie kokybiskq asmeny aptarnavima,
darbuotojy bendravima ir elgesj, dalijimasi gergja patirtimi.

II grupé

I grupes teismai jvardino rekomendacijas aptarnavimo srityse, kuriose buvo nustatytas
Zemiausias aptarnavimo lygis (pagal kriterijus):

53 Teismo lankytojams
pateikiamos aiskios
nuorodos | teisme esantias
patalpas (radting, teismo
posédziy sales ir kt.).

2. Teismo viduje| Siekti, kad informacija Stebéti  informacijos,
informaciniuose  stenduose, | interneto svetainéje, teismo | pateikiamos interneto
ekrane,  ar interaktyvioje| stende, prie posédziy saliy svetaingje, teismo  stende,
lentoje pateikta informacija| bity aktuali ir naudinga, BaudZiamyjy/Civiliniy  byly
apie teismo posedzius ir kt. yra| nebiity skelbiama pasenusi skyriy rastiniy biuruose ir prie
aktuali. informacija. j4, prie poseédziy saliy ir
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kitose  teismo  patalpose
aktualumg, teisingumg, apie
pastebétus trikumus
informuoti atsakingus
darbuotojus.

Esant  pakankamam
finansavimui, spresti
klausimg del  galimybés

informacija apie posédzius ir
kt. pateikti ne tik teismo
stende ir interneto svetaingje,
bet ir  interaktyviuose
stenduose, ekranuose ar pan.

Siekti, kad ekstremaliosios
situacijos arba karantino
metu, kai prioritetas
teikiamas aptarnavimui
nuotoliniu biidu, asmenims
biity pateikta kuo aiSkesné ir
iSsamesné informacija apie
galimybe kreiptis i
teismg/gauti i teismo
informacija ir/ar dokumentus
nuotoliniu ar kitu bekontak&iu
biidu; taip pat gerinti
aptarnavimo telefonu ir (ar)
elektroniniu  pastu kokybe
pagal Standarto reikalavimus,

Teismo  darbuotojy  (ne

teiséjy) apranga yra

tvarkinga ir dalykiska

Teismo darbo laiku teismo Rekomenduojama
radtinéje (Dokumenty | bendraujant su asmenimis
priemimo/idavimo visada skirti jiems 100 proc.

langelyje) visada esu laiku
(i8 karto) aptarnaujamas, jei

Démesio.  Besikreipian&iy
asmeny klausimus spresti i§

laukimo nelémé objektyvios | karto, o jei to padaryti
aplinkybeés (eile, darbuotojo | negalime, visada
uZimtumas aptarnaujant kita | paaiskinkime, kiek laiko
asmenj ir pan.) uZtruksime ir kiek laiko

reikeés palaukti.
Teismo darbuotojai  (ne
teisejai) su manimi
bendrauja  pagarbiai ir
dalykiskai
Teismo  darbuotojai  (ne | Tobulinti informacijos | Skatinti darbuotojus, prie§
teiséjai) pagal savo | lankytojams pateikimg teismo | atsakant i asmeny
kompetencijg  aikiai ir | patalpose, interneto | klausimus, nuosekliai
isamiai atsako | man | svetaingje, taip pat atsakant j | isiaiskinti klausimo esme
ripimus klausimus | lankytojy klausimus vietoje, | bei pateikti teisingg ir
(nevartoja man | telefonu, aktualig asmenims
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nesuprantamy  profesiniy | elektroniniu pastu ir kt. informacija; konsultuoti

terminy  jy nepaaiskine, darbuotojus bendravimo su
Zargono ir pan.) respondentais klausimais,
7. Jei teismo posedis

atidedamas ar  véluoja,
teismy  darbuotojas  (ne
teis¢jas) informuoja apie tai
laukiancius asmenis,
atsipra$o, nurodo vélavimo
priezastj ir Kkito poseédzio
data, laikg

8. Aptarnavimo teisme kokybé
atitiko mano liikes¢ius

Pagrindines kity organizaciniy rekomendacijy (kai kurios kartu su jy jgyvendinimo
priemonémis) grupes:

SupaZindinti teismo_darbuotojus su 2020 m. asmeny_aptarnavimo monitoringo

ataskaita:

. Sitlytina visus teismo darbuotojus supazindinti su $ia ataskaita, pakartotinai
supaZindinti su Standarto reikalavimais, darbuotojy susirinkimuose aptarti ataskaitoje pastebétas
situacijas bei, atsizvelgus j galimybes, teikti pasiflymus dél asmeny aptarnavimo kokybés
tobulinimui.

o Skelbti asmeny aptarnavimo kokybés monitoringo rezultatus: su Klaipédos
apygardos teismo 2020 mety asmeny aptarnavimo kokybés monitoringo ataskaita (toliau -
Ataskaita) supaZindinti visus teismo darbuotojus tamybiniu el. pastu, skelbti ataskaitg teismo
intranete.

° Mentoriui (darbo grupei) teismo darbuotojams pristatyti ir aptarti aptarnavimo
kokybés tyrimo rezultatus. Pristatyti teismo darbuotojams einamyjy mety palyginamojo
monitoringo ataskaitos rezultatus.

Apsvarstyti lankytojy pateiktas pastabas ir pasiiilymus:

. Apsvarstyti lankytojy pateiktas pastabas ir pasiiilymus dél asmeny aptarnavimo
kokybes gerinimo teisme. [vertinti lankytojy pateiktas pastabas ir pasiilymus ir esant galimybei
jas jgyvendinti.

2021 I pusmeti nustatyti asmeny aptarnavimo kokybés pokyti:

. 2021 mety pirmg pusmetj nustatyti asmeny aptarnavimo kokybés pokytj, asmeny
aptarnavimo vietose, teismo stende, interneto svetainéje pateikti Asmeny aptarnavimo kokybés
vertinimo anketas; atlikti asmeny nuomonés, iSreikitos nuolat teisme platinamose Asmeny
aptarnavimo teisme kokybes vertinimo anketose (toliau - Anketa), analize. Apie rezultatus
informuoti teismo pirmininka, kanclerj ir Klaipédos apygardos teismo monitoringo grupés narius.
Atsizvelgus | rezultatus, teismo pirmininkui ir kancleriui teikti sitilymus dél probleminiy klausimy
sprendimo biidy, asmeny aptarnavimo kokybés tobulinimo.

Pastoviai priminti apie Asmeny aptarnavimo standarto teismuose nuostatas ir svarba



o PeriodiSkai informuoti darbuotojus apie auks$tos asmeny aptarnavimo kokybes
svarbg: ne reciau kaip kartg per tris ménesius teismo intranete skelbti informacinj priminimg apie
biitinybg laikytis Asmeny aptarnavimo teismuose standarto nuostaty, skatinant darbuotojus gerinti
aptarnavimo kokybe.

. Periodi§kai informuoti, skatinant prisiminti / nepamirsti, kad teisme yra jdiegtas
Asmeny aptarnavimo teismuose standartas (toliau - Standartas), kurio nuostatos privalomai galioja
visiems teismo darbuotojams, ir kad j teismg besikreipiantys asmenys, nepriklausomai nuo jy
statuso, kreipimosi | teismg budo ir kt., turi bliti aptarnaujami laikantis Standarte jtvirtinty
reikalavimy.

B Sifilytina teismo intranete sukurti atskirg skiltj ,Asmeny aptarnavimo teisme
standartas® ir joje, uZtikrinant nuolating informacijos sklaidg, talpinti ne tik rekomendacijas dél
teismo darbuotojy aprangos, bet ir teismo monitoringy ataskaitas, patarimus dél jvairiy asmeny
aptarnavimo situacijy ir rekomendacijas dél darbuotojy tarpusavio bendravimo ir elgesio.

® Biitina nuolatos atkreipti visy darbuotojy, ypa¢ tiesiogiai bendraujanéiy su j teisma
besikreipiandiais asmenimis, démesj | bitinybe nuosekliai laikytis Asmeny aptarnavimo
teismuose standarte jtvirtinty nuostaty.

¢ Nuolatos atkreipti visy darbuotojy démesj | bitinybe nuosekliai laikytis Asmeny
aptaravimo standarte nustatyty reikalavimy. Nuolat ei. laiskais, susirinkimy ir mokymy metu
aptarti sudétingas situacijas, kylantias aptarnaujant asmenis.

Pastoviai vykdyti kasdien¢ asmeny aptarnavimo procediiros stebésens:

¢ Rekomenduojama skyriy vadovams atlikti darbuotojy, kurie tiesiogiai aptarnauja
klientus, aptarnavimo jgiidziy vertinimus (pvz.: periodidkai stebéti, kaip darbuotojai telefonu
kalba su klientais, kaip bendrauja, kai klientas atvyksta ar pan., kaip teismo posédziy sekretores
bendrauja su byloje dalyvaujandiais asmenimis, atlikti slapto kliento tyrimg), ir stebéjimo
rezultatus pateikti teismo mentoriui. Stebéjimo rezultatai galéty padéti atskleisti priezastis, kokiy
gebejimy triiksta veiklg atlikti sékmingiau.

. Mentoriui (darbo grupei) periodiskai vykdyti vidinj asmeny aptarnavimo kokybés
monitoringa, siekiant uZztikrinti auksta vidinio monitoringo kokybe. Periodiskai stebéti asmenis
aptarnaujancius darbuotojus, taip pat jvertinti dél asmeny aptarnavimo gautus skundus.

Kelti darbuotojuy kvalifikacijg ir motyvacija asmeny aptarnavimo srityje:

. Tobulinti  darbuotojy asmeny aptarnavimo jgiidZius, esant pakankamam
finansavimui, organizuoti asmeny aptarnavimo teisme mokymus (Klaipédos apygardos teismas).
o Rekomenduojama darbuotojus skatinti seminarais, mokymais, susijusiais su

efektyviu klienty aptarnavimu, padékomis, papildomomis atostogy dienomis ar piniginiais
priedais, kurie uZtikrinty didesng motyvacija paslaugas teikti kokybiskiau, efektyviau.

. Mentoriui parengti specializuotg mokymy programa, skirtg gerinti teismo darbuotojy
asmeny aptarnavimo jgudZius ir pagal jg organizuoti mokymus teismo darbuotojams. Ypatingg
deémesj skirti darbuotojy aprangai, identifikaciniy korteliy nefiojimui, teismo patalpy $varai,
asmeny informavimui apie prasidéti véluojantj teismo posédj. Suorganizuoti Teismo radtines
skyriaus darbuotojams vidinius mokymus, skirtus gerinti teismo darbuotojy asmeny aptarnavimo
jgudzZius,

Skatinti mentoryste :

. Skatinti darbuotojy mentoryste teisme, taip uZtikrinant kryptinga darbuotojy ugdyma
bei gerosios patirties sklaidg. Naujai priimtiems darbuotojams paskirti mentorius pagal poreiki.
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teismo organizacinés veiklos plana itraukti vidinio monitoringo

patikrinimus ir kt.:

o Atsizvelgus j monitoringo rezultatus sitilyti j 2021 m. teismo organizacinés veiklos
prieziliros plang jtraukti vidinio monitoringo vykdyma, darbuotojy mokymus, susijusius su
asmeny aptarnavimu, ir patikrinimg, ar asmenys informuojami apie véluojantj teismo posédi.

IIT grupé

Il grupés teismai parengé rekomendacijas aptarnavimo srityse, kuriose buvo nustatytas
Zemiausias aptarnavimo lygis (pagal kriterijus):

Teismo lankytojams | Ypatingg démesj teismo
pateikiamos aiSkios | vadovybei rekomenduojama
nuorodos j teisme esanCias | atkreipti | teisme esandiy
patalpas (raSting, teismo | nuorody | teisme esantias
posédziy sales ir kt.) patalpas aiSkumag ir
matomuma. Sitllytina
papildomai apklausti teismo
lankytojus  dél  nuorody
aiSkumo, ateityje jtraukiant
tokj klausimag | ankets, arba
nesant  Siai  galimybei,
perZiuréti ir savarankiskai
jvertinti  minéty  nuorody
matomumg ir ailkumg bei
pagal galimybes Jjas
patobulinti.

Rekomenduojama, esant
poreikiui, atnaujinti nuorodas
| teisme esancias patalpas
(radting, teismo posedziy
sales ir kt.).

Remiantis apklausos
duomenimis
rekomenduojama  atnaujinti
nuorodas | teisme esancias
patalpas, ypa¢ kur yra
priimami  ir  i§duodami
procesiniai dokumentai,

Svarstyti dél teismo rlimuose
esandiy nuorody | teisme
esanCias patalpas (radting,
teismo posédziy sales ir kt.)
bei informaciniy stendy,
skelbimy apie  teismo
posédzius isdestymo
patalpose taip, kad
atvykusiam asmeniui visa
aktuali  informacija  biity
prieinama ir aigki.
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Rekomenduotina: teikti
siilymus kaip pateikti teismo
lankytojams aiskias nuorodas
| teisme esanctias patalpas
(radting, teismo posédziy
sales ir kt. ), dokumenty
priemimo darbuotojams ir

teismo posédziy
sekretoriams,  Kkurie  turi
tiesioginj kontakta  su
asmenimis, atvykusiais |

teisma ar teismo posédj

Rekomenduojama  patikrinti
Teismo riimuose esancias
nuorodas | patalpas (rating,
teismo posédziy sales ir kt.,),
iy nuorody aktualumg ir
patogumag Teismo
lankytojams ir, nustaéius kad
nuorody nepakanka ir (ar) jos
yra neaiskios, nepatogios,
neaktualios, jas atnaujinti.

Teismo rastinés skyriaus
vedéja ir biury vedéjos
patikrina Teismo rimuose
esantias nuorodas j patalpas
(radting, teismo posédziy
sales ir kt), 3iy nuorody
aktualumg ir patoguma
Teismo  lankytojams ir,
nustadius  kad  nuorody
nepakanka ir (ar) jos yra
neaiskios, nepatogios,
neaktualios,  kreipiasi |
Teismo kancler¢ dél jy
atnaujinimo.

Teismo viduje
informaciniuose  stenduose,
ekrane,  ar interaktyvioje

lentoje pateikta informacija
apie teismo posédzius ir kt. yra
aktuali

Siekiant  teikti  aktualig
informacijg  apie  teismo
posédZiy daty, laiky ir vietg
(kriterijus Nr. 2), sitiloma:

laiku  fiksuoti
informacija LITEKO
sistemoje. Neatidé¢liojant
suvesti bylos kortelés proceso
skiltyje  informacijg  apie
paskirtus teismo posédzius.

Tinkamai ir

Laiku iSkabinti
informaciniuose  stenduose
aktualiy posedziy
tvarkaraSCius.  PosédZiams
pasibaigus - tvarkara$¢ius
nukabinti.

Teismo internetiniame
puslapyje Zalia informacijos
apie  teis¢jg,  patalpinti
informacijg apie su juo

dirbantio teismo posédziy
sekretoriaus ir teiséjo
padéjéjo kontaktinius
duomenis, idant informacijos
sklaida biity operatyvesné bei
biity taupomi Zmogidkieji
istekliai.

Rekomenduojama reguliariai
atnaujinti  informaciniuose




stenduose pateikiama
informacija.

Ivertinus respondenty
kreipimosi biida,
rekomenduojama placiau
skleisti informacijg asmenims
apie galimybg | teismg

kreiptis elektroninemis rysio
priemonémis  (elektroniniu
pastu, telefonu), bei uZtikrinti
Sios informacijos sklaidg.
Siekiant gerinti informacijos
pateikimg, prieinamumg bei
aiskuma, rekomenduojama
kartu  su  informaciniais
stendais naudoti interaktyvias
priemones.

Nors informacija stenduose,

ekranuose yra nuolat
atnaujinama,
rekomenduojame skirti

didesnj démesj.

Perzitréti ir jvertinti Teismo

viduje informaciniuose
stenduose,

ekrane, interaktyvioje lentoje
pateiktg informacijos

aktualuma bei pateikti Teismo

kancleriui  siilymus  del

atliktiny pakeitimy
Rekomenduojama informuoti | Teismo  raStinés  skyriaus
teismo posedZiy sekretores, | vedéja ir biury vedéjos,

kad LITEKO sistemoje
visada biity suvedama tiksli
informacija apie vyksiantj

teismo posédj, o teismo
posédZiy tvarkara$¢ius
rengiantiems Teismo

darbuotojams patikrinti, ar

tvarkara$tivose yra  visa
aktuali informacija ir laiku
Juos paskelbti

informaciniuose stenduose ar
ckrane. Taip pat
rekomenduojama  patikrinti
informaciniuose  stenduose
bei skelbimy lentose
talpinamos informacijos
aktualumg ir, esant biitinybei,
$iy informacijg atnaujinti.

atsakingos uZ teismo poseédziy
tvarkara$éiy rengima ir jy
paskelbima, informuoja
teismo posedziy sekretores,
kad | LITEKO sistemg biity
suvesta teisinga informacija
apie vyksiant teismo posedj
bei uztikrina, kad tvarkaras¢iai
biity  laiku  paskelbiami
informaciniuose stenduose ar
ekrane.

Jei, rengiant tvarkaras¢ius,
kyla neaidkumy dél posédzio
vietos, laiko, dalyviy ir tt.,
kreipiasi j posédziy sekretorg

dél  posédzio duomeny
patikslinimo.

Teismo ratinés  skyriaus
pataré¢ja, biury vedéjos
patikrina  Teismo  riimy
informaciniuose  stenduose,

skelbimy lentose skelbiamos
informacijos aktualumg ir,
esant bitinybei, informacijg
atnaujina
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Teismo  darbuotojy
teiséjy)  apranga
tvarkinga ir dalykiska

(ne
yra

Rekomenduotina vengti
laisvalaikio  aprangos  ir
griez€iau laikytis dalykinio
stiliaus aprangos reikalavimy,

Teismo darbo laiku teismo
rastingje (Dokumenty
priemimo/iidavimo
langelyje) visada esu laiku
(1§ karto) aptarnaujamas, jei
laukimo nelémé objektyvios
aplinkybés (eilé, darbuotojo
uzimtumas aptarnaujant kitg
asmenj ir pan.)

Rekomenduotina Teismo
rimy rastinés skyriaus/biury
darbuotojams  organizuoti
darbo laikg taip, kad kuo
optimaliau ir grei¢iau biity
aptarnaujamas
besikreipiantysis asmuo bei
jam suteikiama kuo aiskesné
ir konkretesné informacija.

Teismo  darbuotojai  (ne

teisejai) su manimi

bendrauja  pagarbiai  ir

dalykiskai

Teismo  darbuotojai (ne | Siekiant, kad teismo | Pakviesti darbuotojus

teiséjai) pagal savo | darbuotojai  (ne teiséjai) | pasidalinti, i kokius

kompetencija  aiSkiai ir | aiSkiai ir i¥samiai savo | interesanty klausimus

isamiai atsako | man | kompetencijy ribose atsakyty | atsakyti kyla daugiausia

rlipimus klausimus |} interesanty  klausimus, | sunkumy.

(nevartoja man | susijusius su teisingumo | Suteikti metoding pagalbg,

nesuprantamy  profesiniy | vykdymu (kriterijus Nr. 6), | kaip tai tinkamai padaryti.

terminy  jy nepaaisking, | sililoma: Jeigu pastebima, jog

Zargono ir pan.) klausimai kartojasi - galbiit
teikti sifilymus apie
informacijos pateikima
Teismo internetiniame
puslapyje ar proceso
dalyviams siun¢iamuose

teismo prane§imuose.

Rekomenduojama  priminti
Teismo valstybés
tarnautojams ir darbuotojams,
dirbantiems pagal darbo
sutartis, kad bendraujant su
atvykusiais j Teismg
asmenimis, aifkiai Ir i§samiai

atsakyty |  uZduodamus
klausimus $avo
kompetencijos ribose,

nevartoty profesiniy terminy
Jju nepaaisking asmeniui,
zargono ir isiaiSkinty, ar
tikrai Teismo lankytojas gavo

Teismo monitoringo grupé,
supazindindama Teismo
valstybés  tarnautojus  ir
darbuotojus, dirban¢ius pagal
darbo sutartis, su Teismo
asmeny apklausos ataskaita,
primena, kad bendraudami su
atvykusiais ] Teismg
asmenimis, aiSkiai ir i§samiai

atsakyty j  uZduodamus
klausimus savo
kompetencijos ribose,

nevartoty profesiniy terminy
ju nepaaidking asmeniui,

vie§ajam reikalingg | Zargono ir iSsiaiSkinty, ar

informacija. tikrai Teismo lankytojas gavo
visg jam reikalingg
informacija.
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Jei teismo posédis
atidedamas ar  véluoja,
teismy darbuotojas  (ne

teisejas) informuoja apie tai
laukiandius asmenis,
atsipraSo, nurodo vélavimo
priezast] ir kito posédzio
data, laika

Siekiant tinkamai informuoti
apie nevyksiantj (atidétg) ar
véeliau prasidésiantj teismo
posédj (kriterijus Nr. 7)
siiloma:

Tinkamai ir laiku  fiksuoti
informacijg LITEKO
sistemoje. Apie atidétg arba
nevyksiantj teismo posédj
neatidéliojant pazyméti bylos
kortelés  proceso  skilties
lvykyje teismo posédis”,
pasirenkant atitinkama
rezultatyg (posédis nevyks,
bylos nagringjimas atidétas
etc.).

Apie  nevyksiantj  arba
veluosiantj teismo  posédj
informuoti proceso dalyvius
elektroniniu  laisku  arba
telefonu.

Neignoruoti jau atvykusiyjy |
teismo  posédj  proceso
dalyviy. Prieiti ir informuoti,
jei  posedis  véluos, jei
Zinomos vélavimo prieZastys
- jas nurodyti, Jei jmanoma,
nurodyti, kada planuojama
poseédzio pradzia,

Rekomenduojama,

pakartotinai teismo
darbuotojams priminti, kad
jei teismo posédis atidedamas
ar veluoja, apie tai reikia
informuoti visus laukian&ius
asmenis, jy  atsiprasyti,
nurodyti vélavimo prieZastj ir
kito posédzio datg, laikg
(jeigu tai yra Zinoma - teisme
arba véliau su laukusiais
posédZio asmenimis
susisiekus telefonu,
elektoriniu pastu).

Teismo posédZius pradeéti
nurodytu laiku. Del
objektyviy priezas&iy
véluojant pradéti  Teismo
posédj, proceso dalyviams
paaidkinti vélavimo priezastj,

Aptarti 2020 m. Teismo
asmeny apklausos ( iSorinio
monitoringo) rezultatus su
teis¢jais, identifikuojant
pagrindines posédziy
atidéjimo  ir  vélavimo
priezastis.

Aptarti su Teismo posédZiy
sekretoriais  ir  Teismo
sekretoriais bei identifikuoti
daZniausias Zzodiniy Teismo
posédZziy velavimo priezastis
bei  instruktuoti  Teismo
posedziy  sekretorius  ir
Teismo sekretorius, kaip turi




biiti elgiamasi situacijose,
kuomet Teismo posédZiy
sekretorius  ar  Teismo
sekretorius mato, jog teis¢jas
nukrypo nuo Teismo
posedziy grafiko ir veluoja
pradéti  paskirta  Zodinj
Teismo posédj bei kokie
veiksmai turi biiti atlikti
situacijoje,  kuomet  iki
posédzio  likus  kelioms
valandoms yra suZinoma, kad
Teismo posedis perkeliamas /
atSaukiamas.

8. Aptarnavimo teisme kokybé
atitiko mano llikes¢ius

Pagrindinés kity organizaciniy rekomendacijy (kai kurios kartu su jy jgyvendinimo
priemonemis) grupés:

Supazindinti _teismo darbuotojus su 2020 m. asmeny aptarnavimo monitoringo
ataskaita:

e Parengti Ataskaitos pristatyma ir paviesinti Teismo vidiniame ir i§oriniame interneto
puslapyje.

Apsvarstyti lankytojy pateiktas pastabas ir pasifilymus:

o Sukurti papildomas galimybes pilie¢iams i§sakyti savo nuomone, pageidavimus ir
skundus. Tokiu budu buty galima atsizvelgti | poreikius ir Iikes¢ius bei pagerinti aptarnavimo
procesg ir teikiamy paslaugy kokybe.

Pastoviai priminti apie Asmeny aptarnavimo standarto teismuose nuostatas ir svarba
ju laikytis:

. Rekomenduojama priminti teismo darbuotojams pagrindinius Asmeny aptarnavimo
teismuose standarto reikalavimus.
. Sidilome ir toliau skirti didelj démesj Asmeny aptarnavimo kokybés lygiui uztikrinti,

periodiSkai susirinkimy metu aptarti su darbuotojais apie teismuose taikomus reikalavimus
darbuotojy aprangai bei asmeny aptarnavimui, taip pat ei. pastu siunéiant darbuotojams atskirus
Asmeny aptarnavimo teismuose standarto skenuotus skyrius,

Kelti darbuotoju kvalifikacija i ij

o Kadangi kiekvieno vertinimo kriterijaus maksimalus baly vidurkis yra 5, siekiant §io
maksimalaus jvertinimo, rekomenduojama palaikyti ir esant galimybéms visuomet tobulinti
lankytojy aptarnavimo teisme kokybg. Aptarnavimo kokybés tobulinimui rekomenduojamos
priemonés: darbuotojy mokymai (pvz.: konfliktiniy situacijy sprendimo, dalykinio bendravimo,
aprangos etiketo, kt.).

. Ipareigoti skyriy vadovus ir/ar atsakingus darbuotojus organizuoti pavaldziy
darbuotojy asmeny aptarnavimo standarto Ziniy atnaujinimg. Gavus Nacionalinés teismy



administracijos palyginamajg teismy monitoringo ataskaita, vadovaujantis geraja praktika, pagal
pateiktas rekomendacijas koreguoti asmeny aptarnavimo kokybés gerinima.

° Rekomenduojama nuolat kelti teismo darbuotojy profesine kvalifikacija,
kompetencijas bei nuolat akcentuoti asmeny aptarnavimo kokybeés reikdme.
B Sukurti tinkamg atmosferg teismo viduje, paaitkinti darbuotojams, kode¢l kiekvieno

aptarnauto asmens nuomoné yra svarbi ir kaip tai gali atsiliepti tiek teismo, tiek darbuotojy gerovei
(Rengti mokymus / paskaitas teismy viduje, kuriuos vesty teismy psichologai, padéty
darbuotojams spresti konfliktines situacijas ir pan.).

Kiekvienais metais rengti ir jgyvendinti darbuotojy kvalifikacijos kélimo plang, kuriame
biity jtrauktos temos apie klienty aptarnavimg bei mokymasi taikyti Asmeny aptarnavimo
teismuose standarto nuostatas kasdieninéje veikloje.

teismo organizacinés veiklos plana itraukti vidinio monitoringo

patikrinimus ir kt.:
° Rekomenduojama j teismo 2020 m. organizacinés veiklos prieZiiiros plang jtraukti

teismo veiklos patikrinimus, susijusius su Asmeny aptarnavimo teismuose standarto reikalavimy
laikymosi tvarka.

Tobulinti teismo infrastruktiirg, susijusia su aptarnavimo procesu:

. Teismo rumuose jsteigti atskirg dokumenty priémimo/i¥davimo langelj.

. Sitlytina svarstyti galimybe dél nuolaidaus jvaziavimo, teismo rimuose skirto
nejgaliesiems, prie pagrindinio jéjimo  teismo patalpas jrengimo.

o Pagal galimybes sudaryti geresnes sglygas advokatams ir prokurorams persirengti.

o [sigyti papildomos jrangos, skirtos efektyvesniam asmeny aptarnavimui.

Nustatyti metinius veiklos tikslus, susijusius su asmenuy aptarnavimu:

. Rengiant metinius veiklos planus jvertinti rizikas, nustatyti veiklos tikslus, susijusius
su klienty aptarnavimu bei su metiniais veiklos planais pasirasytinai supaZindinti visus jstaigos
darbuotojus.

Rekomendacijos monitoringui:

° Asmeny aptarnavimo Teisme kokybei jvertinti skirti ilgesnj laikotarpj, apie 2
meénesius.

5. BENDROSIOS REKOMENDACIJOS VISOMS TEISMU GRUPEMS

Atsizvelgus | teismy monitoringo ataskaity ivadas ir rekomendacijas, siiilytinos tokios
bendrosios rekomendacijos visiems teismams, kuriuose aptarnavimo kokybés lygis tam tikro
kriterijaus atZvilgiu Zemesnis, nei teismy grupés vidurkis.

1, Rekomenduojama tobulinti Zemiausiai respondenty vertinamas asmeny aptarnavimo
kokybes sritis, susijusias su vizualinés informacijos prieinamumu ir pateikimu: nuorody j teisme
esantias patalpas (raSting, teismo posédZiy sales ir kt.) aiSkumu, informaciniuose stenduose,
ckrane ar interaktyvioje lentoje pateiktos informacijos apie posed#ius ir kt. aktualumu bei tinkamu
asmeny informavimu apie nevyksiantj (atidétg) teismo posédj. Tam sifiloma nustatyti savalaikes
ir tinkamas organizacines priemones teisme (pvz.: tinkamai ir laiku informacija fiksuoti LITEKO,



informuoti asmenis telefonu, el. pastu, laiku teikti informacijg informaciniuose stenduose, ir kt.)
bei jy kontrole:

Yoks

Rekomenduojama jvertinti teismo riimuose esanéias nuorodas | patalpas (raStine,

teismo posedZiy sales ir kt.,), $iy nuorody aktualumg ir patoguma teismo lankytojams ir, nustacius
kad nuorody nepakanka ir (ar) jos yra neai$kios, nepatogios, neaktualios, jas atnaujinti. (teismo
rastinés skyriaus vedéjas ir biury vedéjai jvertina teismo riimuose esandias nuorodas j patalpas
(ralting, teismo posedZiy sales ir kt.), $iy nuorody aktualuma ir patogumg Teismo lankytojams ir,
nustadius kad nuorody nepakanka ir (ar) jos yra neaiskios, nepatogios, neaktualios, kreipiasi j
Teismo kanclerj dél jy atnaujinimo.)

1.2,

1.2.1

1.2.2,

1.2.3,

1.2.4.

1%

Siekiant teikti aktualia informacijg apie teismo posédziy daty, laiky ir vieta, sitiloma:
Tinkamai ir laiku fiksuoti informacijg LITEKO sistemoje. Neatidéliojant suvesti
bylos kortelés proceso skiltyje informacija apie paskirtus teismo posédzius.

Laiku ikabinti informaciniuose stenduose ar ekrane, ar interaktyvioje lentoje
aktualiy posédziy tvarkaras¢ius. PosédZiams pasibaigus - tvarkaraséius paalinti.
Teismo internetiniame puslapyje 8$alia informacijos apic teiséjs, patalpinti
informacijg apie su juo dirbancio teismo posédziy sekretoriaus ir teiséjo padéjéjo
kontaktinius duomenis ar ,,vieno langelio principu® dirbanéios bendrosios radtinés
kontaktus, idant informacijos sklaida biity operatyvesné bei biity taupomi
zmogiskieji istekliai.

Vykdyti perioding informacijos aktualumo ir pateikimo laiku kontrolg.

Siekiant tinkamai informuoti apie nevyksiantj (atidétg) ar véliau prasidésiant] teismo

posedj siiloma:

L3l

1.3.2,

1.3.3.

1.3.4.

1:3:5:

2.

Tinkamai ir laiku fiksuoti informacija LITEKO sistemoje. Apie atidéta arba
nevyksiantj teismo posédj neatidéliojant paZyméti bylos kortelés proceso skilties
ivykyje ,.teismo posédis”, pasirenkant atitinkamg rezultatg (posédis nevyks, bylos
nagringjimas atidétas etc.).

Apie nevyksiantj arba véluosiant] teismo posédj informuoti proceso dalyvius
elektroniniu laisku arba telefonu.

Neignoruoti jau atvykusiyjy j teismo posédj proceso dalyviy. Prieiti ir informuoti,
jei posedis véluos, jei Zinomos vélavimo prieZastys - jas nurodyti. Jei jmanoma,
nurodyti, kada planuojama posédzio pradzia.

Teismo posédzius pradéti nurodytu laiku. Del objektyviy priezaséiy véluojant
pradéti teismo posédj, proceso dalyviams paaiskinti vélavimo priezastj. Aptarti 2020
m. teismo asmeny apklausos rezultatus su teis¢jais, identifikuojant pagrindines
posedziy atidejimo ir vélavimo priezastis.

Aptarti su teismo posédziy sekretoriais ir teismo sekretoriais bei identifikuoti
daZniausias Zodiniy teismo posédziy vélavimo prieZastis bei instruktuoti teismo
posédziy sekretorius ir teismo sekretorius, kaip turi biiti elgiamasi situacijose,
kuomet teismo posédziy sekretorius ar teismo sekretorius mato, jog teiséjas nukrypo
nuo teismo posédZiy grafiko ir véluoja pradeéti paskirta Zodinj teismo posédj bei
kokie veiksmai turi bati atlikti situacijoje, kuomet iki posédZio likus kelioms
valandoms yra suzinoma, kad teismo posédis perkeliamas/at§aukiamas.

Rekomenduojama vadovams atlikti jiems pavaldZiy darbuotojy, kurie tiesiogiai

aptarnauja asmenis, aptarnavimo jgiidziy vertinimus (pvz.: periodiskai stebéti, kaip darbuotojas
kalba telefonu su asmenimis, kaip bendrauja, kai asmuo atvyksta, kaip teismy posédZiy sekretorius
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bendrauja su byloje dalyvaujandiais asmenimis ir pan.). Stebéjimo rezultatai galéty padeti
atskleisti priezastis, kokiy gebéjimy triiksta atlikti veiklg sekmingiau,

3. Rekomenduojamas didesnis teismy pirmininky, kancleriy ir kt. vadovy jsitraukimas
i asmeny aptarnavimo kokybes teisme palaikymo veiklas (pvz.: susipaZinti su teismo monitoringo
ataskaita, iSvadomis ir rekomendacijomis, dalyvauti periodiniuose asmeny aptarnavimo klausimy
aptarimuose, palaikyti ir savo pavyzdZiu demonstruoti teismo vertybiy, susijusiy su Asmeny
aptarnavimo teismuose standarto pagrindiniais principais, svarbg ir propagavima, kt.).

4, Rekomenduojama siekti, kad ekstremaliosios situacijos ar karantino metu, kai
prioritetas teikiamas aptarnavimui nuotoliniu biidu, asmenims biity pateikta kuo aiskesné ir
iSsamesné¢ informacija apie galimybe kreiptis j teisma nuotoliniu ar kitu bekontakéiu biidu teismo
internetiniame puslapyje ir teismo informaciniuose stenduose.

3. Rekomenduojama NTA, pagal turimg finansavima, centralizuotai organizuoti
mokymus mentoriams ir teismy darbuotojams, aptarnaujantiems asmenis, apie kokybiska asmeny
aptarnavimag, darbuotojy bendravimg ir elgesj, organizuoti dalijimasi geraja patirtimi,

Teismai pasirinktinai turéty jgyvendinti savo numatytas rekomendacijas ir/arba tas
bendrgsias, kurios jiems aktualios.
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2020 m. palyginamosios aptarnavimo kokybés
teismuose monitoringo ataskaitos
1 priedas

PAVYZDINE ASMENU APKLAUSOS ANKETA

»PraSome Jiisy uzpildyti anketa, skirta asmeny aptarnavimo kokybei (teismo pavadinimas) jvertinti.
Atviri ir nuoSirdils Jlsy atsakymai padés mums gerinti aptarnavima teisme.

1. Kokiu biidu kreipétés j teisma (galite pasirinkti vieng, kelis ar visus atsakymo variantus, pasirinktus
atsakymo variantus pabraukite):

1.1. Tiesiogiai (apsilankiau teisme).

1.2. Telefonu.

1.3. Elektroniniu pastu,

1.4, Kt (JFASYKITE) .ovvveerrrsiaeseisenesessesessssessvessessssestssesssssessessseiassssassesesssessstesesnsssensesenssnns

2. Ties kiekvienu teiginiu praSom paZyméti (apibraukti) jisy nuomone atitinkantj atsakymo variantg*:

Eil. Teiginys g 5 3 £
N : |E 29
'S % ; 2| 2 8 5 "
5 s g < 5 =% %
= o n ¥ o = e - el
L8| e gl S 2g| o
=] & Z 8| wv v | E o~
22 ¢ Teismo lankytojams pateikiamos aifkios nuorodos
j teisme esanéias patalpas (radting, teismo posédziy | 2 3 4 5
sales ir kt.)

¥~ jei atsakymaq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, pra$ytume trumpai pakomentuoti Jiisy vertinimg.

22 Teismo viduje informaciniuose stenduose, ekrane
ar interaktyvioje lentoje pateikta informacija apie ] 2 3 4 5
teismo posédZius ir kt. yra aktuali

* - jei atsakymaq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, praSytume trumpai pakomentuoti Jiisy vertinimq.

23 Teismo darbuotojy (ne teiséjy) apranga yra
tvarkinga ir dalykiska

¥ — jei atsakymaq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, prasytume trumpai pakomentuoti Jiisy vertinimg.

24. Teismo darbo laiku teismo rastinéje (Dokumenty
priémimo/i§davimo langelyje) visada esu laiku (i$
karto) aptarnaujamas, jei laukimo nelémé 1 2 3 4 5
objektyvios  aplinkybés  (eile,  darbuotojo
uZimtumas aptarnaujant kita asmenj ir pan.)

* — jei atsakymaq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, prasytume trumpai pakomentuoti Jiisy vertinimq.
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2.5,

Teismo darbuotojai (ne teis¢jai) su manimi
bendrauja pagarbiai ir dalykiskai

* — jei atsakymq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, prasytume trumpai pakomentuoti Jiisy vertinimg.

2.6.

Teismo darbuotojai (ne teis¢jai) pagal savo
kompetencija aiSkiai ir iSsamiai atsako j man
rupimus klausimus (nevartoja man nesuprantamy
profesiniy terminy jy nepaaisking, Zargono ir pan.)

¥ — jei atsakymq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, prasytume trumpai pakomentuoti Jiisy vertinimq.

2.7,

Jei teismo posédis atidedamas ar véluoja, teismy
darbuotojas (ne teiséjas) informuoja apie tai
laukianCius asmenis, atsipraSo, nurodo vélavimo
priezastj ir kito posédZio data, laikg

*— jei atsakymg jvertinote nuo 1 iki 3 baly, prasytume trumpai pakomentuoti Jiisy vertinimg.

2.5

Aptarnavimo  teisme kokybé atitiko mano
likescius

* — jei atsakymq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, prasytume trumpai pakomentuoti Jiisy vertinima.

3. Pateikite pastaby ir pasiiilymy, kaip gerinti asmeny aptarnavima teisme:

4. Demografiné informacija;

4.1. Jusy amZius:

PaZymeékite tinkamg atsakyma

13

X
4.1.1. | 18-30 m.
4.1.2. [ 31-43 m.
4.1.3. | 44-56 m.
4.2.4. | 57 ir daugiau m,

4.2, Jasy iSsilavinimas:

Pazymékite tinkamg atsakyma

G

WX
4.2.1. | Aukstasis

4.2.2, | Auk3tesnysis / profesinis / spec. vidurinis

4.2.3. | Vidurinis

4.2.4. | Pagrindinis

4.2.5. | Pradinis
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4.3. Jasy gyvenamoji vieta:

PaZymeékite tinkamg atsakyma

|!x
4.3.1. | Didysis miestas (Vilnius, Kaunas, Klaipéda, Siauliai,
Panevézys)
4.3.2. | Kiti miestai
4.3.3. | Kaimo gyvenamoji vietové (gyvenvieté, kaimas, viensédis).

4.4. Jusy lankymosi teisme priezastis:

Pazymekite tinkamg atsakymg

113

X

4.4.1. | le8kovas / nukentéjusysis / pareiskéjas

4.4.2. | Atsakovas / kaltinamasis

44.3. | Liudytojas

4.4.4. | Advokatas / advokato padéjéjas

4.4.5. | Prokuroras

4.4.6. | Kita (jrasykite):

4.5 Kaip vertinate galutinj teismo procesinj sprendimy: PaZymékite tinkamg atsakyma
K"

4.5.1. | Teismo galutinis procesinis sprendimas jus tenkina

4.5.2. | Teismo galutinis procesinis sprendimas jiisy netenkina

4.5.3. | Teismo galutinis procesinis sprendimas tenkina i§ dalies

4.5.4. | Apie teismo galutinj procesinj sprendimg jiis neturite

nuomoneés
4.5.5. | Teismo galutinis procesinis sprendimas dar néra priimtas

DEKOJAME UZ JUSU LAIKA TR ATSAKYMUS!“
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