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PRATARME

eisingumas — matas, kuriuo esame jprate matuoti visus gyvenimo reiskinius.

Teisingumo reikalaujama i$ kiekvieno ir kiekvienam visuomenés nariui. Teismy

pareiga — vykdyti teisinguma. Tai didelé atsakomybé, neatsiejama nuo teiséjy
pastangy ne tik tinkamai iSnagrinéti bylg, bet ir uztikrinti, kad visi teisme dirbantys as-
menys laikytysi auksciausiy profesinés veiklos standarty. Asmeny aptarnavimo koky-
bés uztikrinimas — svarbus teismy tikslas, kuriam jgyvendinti reikia nevienadieniy, sis-
temingy pastangy. Lietuvos teismai asmeny aptarnavimo kokybe tobulina nuo 2013
mety. Siandien jau galime pasidZiaugti pasikeitusios aptarnavimo kultiiros teismuose
rezultatais. Kartu auga ir visuomenés pasitikéjimas bei pasitenkinimas teismy darbu.

2018 m. jvykdZius teismy reformg ir sujungus skirtingo dydzio teismus, kilo po-
reikis jdiegti bendrg modelj, kuris padéty ir nustatyti vienodus aptarnavimo koky-
bés reikalavimus, ir juos jgyvendinti, uztikrinant aukstg asmeny aptarnavimo lygj
visuose Lietuvos teismuose. Standarto nuostaty laikymasis — bitinas visiems teisme
dirbantiems asmenims, bendraujantiems ne tik su j teismg besikreipianciais asme-
nimis, bet ir su kolegomis. Asmeny aptarnavimo teismuose standartas — viena i$ su-
dedamuyjy modelio daliy. Standarto paskirtis — nustatyti vienodus asmeny aptarna-
vimo reikalavimus ir elgesio normas. Kitomis dviem modelio kryptimis — mentoryste
ir asmeny aptarnavimo kokybés monitoringu — siekiama stiprinti teismy darbuotojy
gebéjimus taikyti standarto nuostatas kasdienéje veikloje ir vykdyti asmeny aptar-
navimo kokybés stebéseng bei vertinima.

Uztikrinant aukstg asmeny aptarnavimo kokybe teismuose, daugiausia démesio pri-
valu skirti j teismus besikreipiantiems asmenims, jy aptarnavimui ir pasitenkinimui su-
teiktomis teismy darbuotojy paslaugomis. Pasitikéjimas teismais kuriamas ne tik teismo
posédziy salése, bet ir teismy darbuotojams aptarnaujant j teisma besikreipiancius as-
menis, atsiliepiant telefonu ar siunciant el. laiskus. Nuo to, kaip bendrausime su lankyto-
juir isiaiSkinsime jo poreikius, ar kiekvienu atveju blsime vienodai malonUs, pagarbis
ir pakantds, ar laiku suteiksime visg reikalingg informacijg, ar tinkamai reaguosime sudé-
tingose situacijose, taip pat — kaip apsirenge ir kokioje darbo aplinkoje pasitiksime j teis-
ma besikreipiancius asmenis, priklausys jy nuomoné apie visg Lietuvos teismy sistema.

Sis standartas — teismy vertybiy atspindys ir visy misy vedlys kasdienése ir sudé-
tingose situacijose, patikimas pagalbininkas ieskant atsakymy j kilusius klausimus.

Teiséjy tarybos pirmininkas
Algimantas Valantinas



PAGRINDINIAI
APTARNAVIMO PRINCIPAI

Teismo darbuotojams tenka bendrauti su jvairiais asmenimis — skirtingo amziaus,
iSsilavinimo, socialinio statuso. Kiekvienas jy turi skirtingg bendravimo su teismais
patirtj, skirtingus llkescius, Ziniy lygj, bet visi jie mums yra vienodai svarbs ir verti
puikaus aptarnavimo.

Asmeny aptarnavimo teismuose standarte (toliau — Standartas) iSdéstytos asme-
ny aptarnavimo nuostatos grindziamos 7 pagrindiniais principais.

1. Démesys ir pagarba

Bendraudami su asmeniu visada skirkime jam 100 procenty démesio. Bikime atviri
ir atidls asmens poreikiams. Bendraudami vadovaukimés auksine taisykle: , Elkis su
kitais taip, kaip norétum, kad kiti elgtysi su tavimi.”

2. Teisingumas, objektyvumas ir nesaliSkumas

Mes esame teisingumo sistemos dalis, todél iSskirtinj démesj turime skirti teisingu-
mui, objektyvumui ir nesaliSkumui. Svarbu, kad neturétume jokiy iSankstiniy nuos-
taty asmeny atzvilgiu, siektume padéti kiekvienam j mus besikreipian¢iam asmeniui.

3. ISsami ir patikima informacija

Asmenys kreipiasi j teismo darbuotojus norédami gauti atsakymus j jiems ripimus
klausimus. Suteikti iSsamig ir patikimg informacijg — viena pagrindiniy muasy atsako-
mybiy. Esame tam, kad padétume rasti asmenims aktualiy problemy sprendimus.

4. Profesionalumas
Savo profesionaluma parodome kompetentingai atlikdami uzduotis ir pozityviai zvelg-
dami j kylancius isstkius bei problemas.

5. Jsipareigojimy vykdymas
Jei norime pelnyti asmeny pasitikéjima, visada turime prisiimti asmenine atsakomybe
Uz savo jsipareigojimus ir juos atsakingai vykdyti.

6. Racionalus laiko naudojimas

Nuolat stenkimés taupyti kity ir savo laikg, bati punktualds, tinkamai planuoti uzduo-
tis ir ieSkoti efektyviausiy sprendimy. Besikreipianciy asmeny klausimus spreskime i$
karto, o jei to padaryti negalime, visada paaiskinkime, kiek laiko uztruksime (tyrimai
rodo, kad asmenis labiausiai piktina ne laukimas, o neapibréztumas, kiek laiko teks
laukti).

7. Iniciatyva (galiu daugiau, nei tik ,privalau®)

Standarte aprasytos nuostatos — tai kokybiSko asmeny aptarnavimo pagrindas. Nuo-
lat stenkimés pazvelgti j save aptarnaujamo asmens akimis ir paklausti saves: kg dar
galéciau padaryti dél Sio Zmogaus? Kartais mazi papildomi dalykai tampa nuosirdZiu
gestu, parodanciu, kad asmuo mums tikrai rapi.
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APTARNAVIMO APLINKA

Bendrojo naudojimo patalpose palaikau Svarg ir tvarkg, informuoju atsakin-
g3 asmenj apie sullzZusj inventoriy, netvarka ir kitaip ripinuosi, kad teismo
patalpose bty Svaru ir tvarkinga.

Nuolat stebiu, kad teismo iSoréje ir viduje esanti informacija (nuorodos, is-
kabos, simboliai, jspéjamieji Zenklai ir kt.) baty gerai apsviesta, tvarkinga ir
teisinga.

Nuorodos ir iSkabos pastato iSoréje:

e prie jéjimo j pastatq yra jspéjimas, kad teismo patalpos stebimos vaizdo kamero-
mis?! (pvz.: ,Siekiant uztikrinti sauguma, patalpos stebimos vaizdo kameromis®);

e prie pagrindinio jéjimo j teismo pastatg yra aiSkiai matomas jéjimo nejgaliesiems
Zenklas bei aiskiai matoma nuoroda j nejgaliyjy nuovazg (jei ji yra);

e prie pagrindinio jéjimo j teismo pastatg yra aiskiai matomos nuorodos j rikymo
zonas.

Nuorodos ir iSkabos pastato viduje:

e vestibiulyje yra aiskios nuorodos j posédziy sales, rastine arba priimamajj, byly
tvarkarascius, iséjimus, liftg arba laiptus, teismo archyva, tualetus ir kt.;

e ant patalpy dury yra tvarkingos iSkabos.

Informaciniai stendai, skelbimy lentos:

e informaciniuose stenduose vestibiulyje ir (arba) prie teismo posédziy saliy yra
pateikta informacija (jspéjamieji Zenklai), kas leistina ir neleistina teismo posédziy
metu (pvz., ,nefilmuoti®, ,,iSjungti mobiliojo telefono garsg“)?;

e skelbimy lentose nurodytas teismo pirmininko priémimo laikas, informacija apie
valstybés garantuojamg teisine pagalbg, elektroninj teismy portalg;

e skelbimy lentose informacija, kuri yra nuolat kei¢iama (teismo posédziy tvarkaras-
Ciai ir kt.), yra aktuali, pateikta tvarkingai, gerai apsviesta, néra pasenusios informa-
cijos;

« Siinformacija, esant techniniy galimybiy, skelbiama ekrane ar interaktyviojoje lentoje.

1 Tuo atveju, kai pastato viduje yra vaizdo kamery.
2 Taip pat Zr.: Techniniy priemoniy naudojimo teismo sprendimo skelbimo metu tvarkos aprasas,
patvirtintas Teiséjy tarybos 2018 m. geguzés 25 d. nutarimu Nr. 13p-46-(7.1.2).
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Valstybés skiriamieji simboliai:

e valstybes skiriamuyjy simboliy biklé (herbo, véliavos ir kt.) atitinka Lietuvos Respu-
blikos valstybés véliavos ir kity véliavy jstatymo bei Lietuvos Respublikos valstybés
herbo, kity herby ir herbiniy Zenkly jstatymo normas.

Dokumenty formos, informaciniai lapeliai:

e lankstinukai (informaciniai lapeliai), dokumenty pildymo formos sudéti tvarkingai,
asmenims lengvai prieinamose ir gerai apsviestose laukimo vietose;

* matomoje ir patogioje vietoje padétos asmeny nuomonés apie aptarnavimg teis-
me (grjZztamojo rysio) anketos ir dézuté anketoms mesti arba, jei déZzutés néra, an-
ketoje ar atskirame lape prie ankety pateikiama informacija, kur jas galima palikti.

Pastebéjes informacijos neatitikimus imuosi veiksmy juos pasalinti, infor-
muoju atsakingg asmen;.

Pamates reikiamo kabineto nerandantj asmenj, pasiteirauju, kuo galiu pa-
deti.

Rakau tik tam skirtose vietose.

h Nepalieku pastebétos netvarkos.

~ e Nerukau prie pagrindiniy teismo pastato dury.
e Teismo patalpose nepalieku su teismy sistemos veikla nesusijusiy lankstinu-
ky (informaciniy lapeliy).

Kodel?

Vienas pagrindiniy asmeny, besi-
kreipianciy j teisma, poreikiy — fizinis
ir psichologinis saugumas. Dél teis-
my veiklos specifikos asmenys daznai
ateina Cia jausdami nerimg, jtampg,
pyktj ar kitas nemalonias emocijas.
Aiskios nuorodos teismo pastate,
aiski ir aktuali informacija skelbimy
lentose, lankstinukuose, informaci-
niuose ekranuose mazina jtampg ir
suteikia saugumo, nes padeda asme-
nims orientuotis, greitai rasti reika-
lingas patalpas, darbuotojus ir pan.

Teismo pastato iSorés ir vidaus
aplinka daro reikSmingg jtakg asmens
jspudziui apie teisma, o véliau—ir jo
elgesiui bendraujant su teismo dar-
buotojais, teismo posédziy metu.
Tvarkinga aplinka rodo pagarbg, ku-
ria profesionalumo jspld;] ir skatina
apsilankiusius asmenis elgtis pagar-
biau ir santuriau. Todél svarbu, kad
kiekvienas teismo darbuotojas jausty
atsakomybe pasirlpinti, jog teismo
aplinka, bendrojo naudojimo patal-
pos bty Svarios ir tvarkingos.

Tvarkingoje aplinkoje maloniau
dirbti ir teismo darbuotojams.

Ridkymas prie pagrindinio jéjimo —
nepagarbg teismui ir jame apsilan-
kiusiems asmenims rodantis elgesys.
Toks teismo darbuotojo elgesys gali
paskatinti ir kitus (kolegas ar teisme
apsilankiusius asmenis) elgtis netin-
kamai.

Su teismo veikla nesusijusi infor-
macija ne tik blasko démesj, bet ir
pazeidzia vieng pagrindiniy teisésau-
gos ir Sio Standarto principy — nesa-
liskumg, nes gali formuoti jsptdj, kad
teismas proteguoja tam tikras pas-
laugas, jmones ar pan.

m LIETUVOS
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"w 1.2. DARBO VIETA

Darbo stalas

Mano darbo stalas visuomet Svarus ir tvarkingas.

Ant stalo yra tik darbui reikalingos priemonés (ant stalo galima laikyti vieng as-
meninj daiktg, nenaudojama darbinéms funkcijoms, pvz., jrémintg nuotrauks).

Ant darbo stalo gali buti gérimo puodelis ar stikliné.

. °Ant stalo nelaikau Siuksliy, nepalieku kavos (arbatos) ar purvo démiy, trupi-
I niy, maisto likuciy ir pan.

Kompiuterio ekranas

\ Esu nustates neutraly kompiuterio ekrano darbalaukio fono ir uzsklandos
paveikslélj (paveikslélis gali buti, pvz., gamtovaizdis, gélés, spalvy mozaika ar
pan.) (galioja ir teismo posédziy salése esantiems bei bendrojo naudojimo
kompiuteriams).

. * Kompiuterio ekrano darbalaukio fonui ir uzsklandai nenaudoju etikos ir mo-
I ralés normas pazeidzianciy, reklaminiy vaizdy, asmeniniy nuotrauky.

Valgymas, maisto produkty laikymas

\ Valgau tik tam skirtose vietose. Jei teisme néra valgyti skirty patalpy, galiu val-
gyti savo darbo vietoje, bet tik piety pertraukos metu, bendru kabinete dirbanciy
darbuotojy sutarimu ir tik jsitikines, kad j mano darbo kabinetg neuzeis asmenys.

e Darbo vietoje nevalgau stipry kvapa skleidZianciy maisto produkty.

l1L e Nevartoju maisto produkty ar gérimy aptarnaudamas asmenis.
|
e Nelaikau maisto produkty ir gérimy matomoje kabineto vietoje.

Bendra erdvé kabinete

Kabinete laikau saikingg vazoniniy géliy skaiciy — tik tiek ir tokiy, kurios ne-
trukdo dirbti ir bendrauti su asmenimis.

Kabinete galiu pakabinti vieng neutraly, etikos ir moralés normas atitinkantj
paveikslg, nuotrauka ar kalendoriy, suderines su atsakingu uz teismo Ukj as-
meniu ir (arba) tiesioginiu vadovu.

Sventiy laikotarpiu (pvz., Kalédy, Velyky ir pan.) savo darbo vieta galiu pa-
puosti saikinga su Sventémis susijusia simbolika, taciau tik tokia, kuri netruk-
do dirbti ir bendrauti su asmenimis. Kabinete aiSkiai matomoje, pagarbioje
vietoje gali bati teisingumo, nesaliSkumo vertybes atspindin¢ios simbolikos
(pvz., Vytis, kodeksas, Temidé) (teismo pirmininko kabinete turi bati valstybés
herbas).

bolika, kuri uzstoja kompiuterio ekrang, uzdengia darbo stalg ar stalciy, sklei-
dZia intensyvy kvapg ir pan., nelaikau tokiy daikty, kuriy laikymui priestarauja
tame paciame kabinete dirbantys kolegos.

* Nelaikau pirkiniy krepsiy, asmeniniy daikty (pvz., skécio, baty), asmeninés
higienos priemoniy, kosmetikos, kvepaly, cigareciy pakeliy ir panasiy su dar-
bu nesusijusiy daikty (pvz., smilkaly, Zvakiy), asmeninio pobdzZio informaci-
jos matomoje kabineto vietoje.

¢ Ant kabineto sieny ar pan. nekabinu nuotrauky, paveiksly, kalendoriy ir
pan. daikty, kurie paZeidZia etikos ir moralés normas ir (arba) yra reklaminiai
(pvz., valstybine ar kita kalba parasyty humoristiniy teksty, piesiniy) ir (arba)
jei tokiy daikty kabinimui ant sienos nepritaré tiesioginis vadovas arba kitas
atsakingas asmuo.

ll ¢ Nelaikau vazoniniy géliy ir nepuosiu kabineto su Sventémis susijusia sim-
|

Kodeéel?

Darbo vieta yra tarsi veidrodis, at-
spindintis teismo darbuotojo pozidrj
j savo darbg, apsilankiusius asme-
nis ir kolegas. Sutvarkyta, Svari dar-
bo vieta parodo, kad joje laukiamas
kiekvienas lankytojas, o jos Seiminin-
kas yra profesionalus, tvarkingas ir
disciplinuotas Zmogus.

Tyrimai rodo, kad Svari ir tvarkinga
darbo vieta uztikrina ne tik dides-
nj darbingumg ir laiko panaudojimo
efektyvuma bei rezultatus (nes leng-
viau rasti norimus dokumentus ir

pan.), bet ir geresne darbuotojo sa-
vijautg darbe. Kiekvienas ne vietoje
padétas daiktas blasko déemes;j, gaisi-
na darbo laikg (tyrimai rodo, kad Zmo-
gus, dirbantis prie netvarkingo stalo,
per dieng sugaista iki 1,5 val. ko nors
ieSkodamas ar blaskomas pasaliniy
dalyky, tai sudaro 7,5 val. per savaite).

LIETUVOS =| LIETUVOS
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1.3. DARBUOTOJO APRANGA

Kasdien déviu ne maziau nei Siuos minimalius reikalavimus atitinkancia

Svarig ir tvarkingg dalykinio stiliaus apranga?.

Moterys

Darbuotojo identifikavimo kortelé*
Kostiumas

Svarkas

Megztinis

Liemeneé

Kelnés

Sijonas, ne trumpesnis nei 7 cm virs
keliy

Palaidiné ar marskinéliai su
rankovémis (ilgomis ar trumpomis),
nepersvieciami

Suknelé, ne trumpesné nei 7 cm virs
keliy

Neutraliy spalvy kojinés ar pédkelnés®
Batai ar basutés, ne aukstesne nei

7 cm pakulne

Saikingi papuosalai

Tvarkingi ir neutrals makiazas,
Sukuosena ir manikilras
Neintensyvis kvepalai

Vyrai

Darbuotojo identifikavimo
kortelé*

Kostiumas

Svarkas

Megztinis

Liemené

Kelnés

Marskiniai su rankovémis
(ilgomis ar trumpomis)
Batai

Saikingi aksesuarai
Tvarkinga ir neutrali
Sukuosena

Neintensyvis kvepalai

-

. * Nedéviu aprangos su simbolika, uZrasais, paZeidZiancCiais etikos ir moralés

normas, galinCiais provokuoti teisme apsilankiusius asmenis ar kolegas bei

nederanciais su Lietuvos valstybés, teismy atributika.

Moterys

e PerSvieCiamos palaidinés ar suknelés

« Sortai, bridZai

e Gilios iskirptés (dekolté)

* Pernelyg aptempti drabuziai

e Pecius, nugarg ar juosmenj
apnuoginantys drabuziai

e Apatinj trikotaZzg atidengiantys
drabuziai

e DrabuZiai su reklaminiais uzrasais

e Drabuziai su uZrasais ir simboliais,
propaguojanciais religinius, rasinius ar
kt. jsitikinimus

e DrabuZiai su gyviiny ar Zmoniy
atvaizdais, fotografijomis

e Plésyti ar apsmuke dZinsai

e Sportiné apranga

e Papludimio stiliaus apranga

e Sportiniai bateliai

* Slepetés

Kodel?

Tyrimais jrodyta, kad Zmonés susi-
daro nuomone apie kitg asmenj per
vieng deSimtajg sekundés dalj, rem-
damiesi tik jo idvaizda. Sis pirmasis
jspudis ne tik daro reikSmingg jtaka
kito Zmogaus (savybiy, elgesio, elge-

Vyrai

e Trumparankoviai trikotaziniai
marskinéliai be apykaklés

« Sortai, bridzai

e Apatinj trikotaza
atidengiantys drabuziai

* DrabuZiai su reklaminiais
uzZrasais

* DrabuZiai su uzrasais ir
simboliais, propaguojandiais
religinius, rasinius ar kt.
jsitikinimus

e DrabuZiai su gyvuny
ar Zzmoniy atvaizdais,
fotografijomis

e Plésyti ar apsmuke dZinsai

e Sportiné apranga

e Papludimio stiliaus apranga

e Sportiniai bateliai

o Slepetés

Reprezentatyvi, teisme deranti
Svari ir tvarkinga iSvaizda, dalykiné
apranga kuria patikimo ir profesiona-
laus darbuotojo jspidj, tinkamai re-
prezentuoja atstovaujamg institucija.

3 Jei neaptarnauju asmeny, penktadieniais galiu dévéti tvarkingg laisvalaikio stiliaus aprangg (pvz., sio motyvy) suvokimui, bendravimui, Rlpinantis savo isvaizda, rodoma
kelnes, klasikinius dZinsus ar sijona, vilkéti derantj megztinj, marskinius, $varka). Zr. Teismo vidaus bet ir yra toks stiprus, kad véliau jjpa-  pagarba kitam asmeniui.

tvarkos taisykles. keisti gana sunku.

4 Darbuotojo identifikavimo kortelé atitinka Teismy vizualinio identiteto vadove jtvirtintas nuostatas. Rei-
kalavimas prisisegti darbuotojo identifikavimo kortele taikomas tik tiesiogiai asmenis aptarnaujantiems
teismo darbuotojams, nebent kitaip numatyta Teismo vidaus tvarkos taisyklése ar kitame dokumente.

5 18skyrus karstuoju mety laiku.
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/' 1.4. INFORMACIJOS KONFIDENCIALU ‘

" Uztikrinu, kad mano darbo vietoje (pvz., dokumentuose ant darbo stalo,
kompiuterio ekrane) asmenys nematyty jokios konfidencialios informacijos.
Jei dirbu su bylomis ir trumpam palieku darbo vieta, byly nepalieku kitiems
prieinamoje vietoje.

Jei j mano kabinetg gali patekti aptarnaujami asmenys (ne teismo darbuo-
tojai), iSeidamas i$ kabineto jj uzrakinu.

Darbo dienos pabaigoje uzrakinu kompiuterj, padedu j saugig vietg spau-
dus, grieztos atskaitomybés blankus, su asmenimis susijusius dokumentus.
Jei dirbu su bylomis, palikdamas darbo vietg, bylas padedu j seifg (spinta,
stalciy).

Dalijuosi konfidencialia informacija su asmenimis, kurie turi teise jg Zinoti,
tik jsitikines, kad jos negali iSgirsti kiti.

Jei kiti su aptarnaujamu asmeniu nesusije asmenys gali iSgirsti konfidenci-
alig informacija apie aptarnaujama asmenj, nesusijusiy asmeny mandagiai
paprasau pasitraukti atokiau, sakydamas Sig ar panasia fraze: ,,Gal maloné-
tuméte (galétumete) palaukti toliau, as batinai jus aptarnausiu (priimsiu, su-
teiksiu jJums informacijos ar pan.), kai tik baigsiu bendrauti su Siuo Zmogumi.”
Jei asmuo nesitraukia, mandagiai primenu, kad negaliu testi darbo, kol jis ne-
jvykdys Sio prasymo, sakydamas Sig ar panasia fraze: ,Mes labai ripinameés
informacijos konfidencialumu, todél negaliu testi pokalbio, kol jus girdite jj.
Malonékite pasitraukti kiek toliau (palaukti vestibiulyje ar pan.), as batinai jus
priimsiu, kai tik baigsiu pokalbj. Acia.”

Asmeniui kreipiantis telefonu ir prasant pateikti informacijos, kuri teikiama
tik jgaliotiesiems asmenims, rekomenduoju pateikti praSyma teismui rastu ir
nurodyti, kokios informacijos jis praso, savo kontaktinius duomenis — telefo-
ng, el. pasty, adresg, kuriais blty galima pateikti atsakyma j prasyma, arba
paaiskinu, kaip jis gali pamatyti elektronine byl internete, kur rasti informa-
cija, kaip prisijungti prie elektroniniy sistemy. Informuoju, kad deél prasymo
patenkinimo ar nepatenkinimo sprendimg priims teiséjas (ar kitas jgaliotasis
asmuo) per teisés aktuose nustatytus terminus.

6 Konfidenciali informacija — tai informacija, kurios platinimas reglamentuojamas teisés aktais ir (arba)
teismo vidaus taisyklémis ir kurios atskleidimas gali pakenkti teismo ar asmeny interesams. Standarte

1Y

Telefonu teikiu tik tg informacija, kuri yra viesai Zinoma ar skelbiama, taip
pat apie teismo posédzio datg, laikg, viety, informacijg apie teismo sprendi-
ma3 (,,priimtas” ar ,,nepriimtas”).

Jei nesu tikras, ar nejgaliotajam asmeniui telefonu galiu teikti jo praSomg in-
formacijg, pirmiausia jvertinu, ar prasoma atskleisti informacija gali padaryti Za-
los kitiems asmenims ir teismui, ir (arba) pasikonsultuoju su tiesioginiu vadovu
ar kitu atsakingu teismo darbuotoju ir suteikiu informacija tik gaves jy leidima.

* Nejgaliotiesiems asmenims’ neteikiu konfidencialios informacijos tiesiogiai
ir (arba) telefonu (Zr. toliau , Nejgaliotiesiems asmenims teikiamos ir neteikia-
mos informacijos pavyzdziai“).

¢ Niekada neaptarinéju teisme nagrinéjamy byly turinio ir jokios informacijos
apie asmenj viesai arba su kitais asmenimis, nesusijusiais su jo aptarnavimu
(pazjstamais, giminaiciais ar pan.), nei bendraudamas tiesiogiai, nei telefonu
ar kitomis rySio priemonémis.

* Niekada neaptarinéju teisme nagrinéjamy byly turinio ar kitos konfidenci-
alios informacijos su teismo darbuotojais Salia esant kity, su byla nesusijusiy
asmeny.

* Nekalbu su bendradarbiais darbo klausimais, jei bendrauju ar manes laukia
bent vienas asmuo. Jei pokalbis su kolega yra neatidéliotina batinybé ir ne-
bus atskleidZiama konfidenciali informacija, atsiprasau aptarnaujamo asmens
ir prasau jo leidimo kreiptis j kolega, sakydamas Sig ar panasia fraze: , Labai
atsiprasau, trumpai atsakysiu j kolegos klausimg ir mes tesime pokalbj“, o pra-
tesdamas pokalbj su asmeniu padékoju: ,,Dékoju, kad palaukéte.”

aprasytos nuostatos neapima visy priemoniy, naudojamy saugant valstybés ir tarnybos paslaptj su- 7 Jgaliotaisiais asmenimis laikomi procesines teises turintys asmenys, kurie atvyke j teismg pateikia
darancia informacija. Si informacija turi bati saugoma taip, kaip aprasyta specialiuose teisés aktuose. oficialy asmens tapatybe patvirtinantj dokumenta.
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Kodel?

Itin svarbu, kad asmenys galéty pa-
sitiketi teismu ir kiekvienu jo darbuo-
toju, jaustis saugiai, todél darbuoto-
jai privalo visada atsakingai saugoti
jiems patikétg informacija.

Spresdamas klausimg, ar suteikti
prasomos informacijos, darbuoto-
jas visuomet turi pagrjstai jvertinti,
kokios Zalos asmeniui ar teismo re-
putacijai gali padaryti informacijos
atskleidimas.

Dél konfidencialios informacijos
atskleidimo besikreipianc¢io asmens

nepasitenkinimas, moralinis spaudi-
mas, konflikto eskalavimas ar paties
darbuotojo perdétas noras padeti
(pasitarnauti) néra pagrindas at-
skleisti  konfidencialig informacija.
Todél net ir tais atvejais, kai susi-
duriama su jkyriais ar grasinanciais
prasytojais, vienintelis leidZziamas
atsakymas: ,Ne, nes teismas privalo
uztikrinti konfidencialios informaci-
jos sauguma.”

Nejgaliotiesiems asmenims teikiamos ir neteikiamos

informacijos pavyzdziai

viesai skelbiama informacija apie
teismo posédj: bylg nagrinéjancio
teiséjo vardas, pavardeé, bylos nu-
meris, teismo posédzio laikas, vieta;

kada teismas nagrinéja arba iSna-
grinéjo bylg;

kokj procesinj sprendimg teismas
priéme;

22 Aptarnavimo salygos

Neteikiama informacija:

e kurios paskelbimas ir atskleidi-
mas pazeisty asmeny teise j priva-
taus gyvenimo nelieCiamuma arba
pazeisty ar apriboty kitas Zmogaus
teises ir laisves (pvz., apie konkrety
asmenj byloje pateikta informacija;
informacija, ar konkrec¢iam asme-
niui (organizacijai) yra iskelta byla,
ar gautas ieskinys, jei Si informacija
turi slaptumo Zymag; apie teismo
sprendimo turinj, motyvus ir pan.);

nuorodos, kur asmuo gali rasti
vieSai skelbiamos informacijos apie
teismy sprendimus;

kai teikiama informacija apie ne-
jsiteiséjusius teismo sprendimus,
nuosprendzius, nutartis, nutarimus,
pazymima, kad Sie teismo doku-
mentai yra nejsiteiséje, ir, asmeniui
klausiant, paaiskinama jy apskundi-
mo tvarka;

teismo atstovo rySiams su visuo-
mene vardas, pavarde, pareigos ir
kontaktai;

kita informacija, kurios paskelbi-
mas nepazeisty Zmogaus teisiy ir
laisviy, asmens duomeny apsaugos
reikalavimy ir kurig, atsizvelgiant
j bylos pobidj ir procesine stadija,
reikia nurodyti, siekiant iSsamiai ir
nesaliskai informuoti asmenj apie
bylos nagrinéjima.

Neteikiama informacija:

e kuri pagal Lietuvos Respublikos
jstatymus sudaro valstybés, tarny-
bos, profesine, komercine arba ban-
ko paslaptj;

e kuri gali Zeminti asmens garbe ir
oruma;

e kuri susijusi su teisme nagrinéjama
arba iSnagrinéta jvaikinimo, politinio
prieglobscio Lietuvos Respublikoje
suteikimo byla ar kita nevieSame
teismo posédyje nagrinéta byla ir
gali atskleisti duomenis, dél kuriy
apsaugos teismas nagrinéjo bylg ne-
vieSame teismo posédyje;

e kurios paskelbimas ir atskleidimas
trukdyty teismui nagrinéti bylg;

e kuria atskleidziami ikiteisminio
tyrimo duomenys, iSskyrus duome-
nis, susijusius su teismo atliekamais
veiksmais (duomenys apie teismo
posédj, jame priimtus sprendimus,
jy motyvus ir pan.), jei jy paskelbi-
mas netrukdys tyrimui;

* neiSnagrinéty byly medziaga, iSsky-
rus nustatyta tvarka nuasmenintus ir
Lietuvos teismy informacinéje siste-
moje , Liteko” paskelbtus teismo pri-
imtus procesinius dokumentus;

e kita informacija, kurig atskleisti
draudzia jstatymas, pvz., informaci-
ja, kuria atskleidZziami nepilnametj
proceso dalyvj leidziantys identifi-
kuoti duomenys.

Aptarnavimo salygos
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1.5. RACIONALIAI NAUDOJAMAS LAI

!1 * Nesillau asmeniui atvykti véliau, jei galiu aptarnauti dabar.

3

Darbo vietoje esu tiksliai nustatytu darbo pradzZios laiku.

] paskirtus susitikimus ar susirinkimus visada ateinu sutartu laiku.

Pietauju ir po piety pertraukos j darbo vietg grjZztu tiksliai nustatytu laiku.

Visada maloniai aptarnauju asmenj, net jei jis atvyko iki jstaigos darbo laiko
pabaigos likus kelioms minutéms. Baigiu darbg tik tada, kai baigiu bendrauti
su paskutiniu iki jstaigos darbo laiko pabaigos atvykusiu asmeniu.

Jei asmuo atvyko ar paskambino prie$ pat piety pertrauka ar darbo dienos
pabaigg, issiaiskinu kreipimosi tikslg, skubuma ar aktualuma (pvz., atvyko is kito
miesto, kitg dieng iSvyksta j uZsienj ar pan.) ir jei jvertines Sias aplinkybes nu-
sprendZiu, kad aptarnavimas neuztruks ilgiau nei 10 min., asmenj aptarnauju.
Kitu atveju maloniai paprasau asmens kreiptis jam patogiu teismo darbo metu,
sakydamas Sig ar panasia fraze: ,,Dél jusy klausimo reikia iSsamesnio paaiskini-
mo. Msy jstaigoje Siuo metu piety pertrauka (darbo dienos pabaiga). PraSom
kreiptis po piety pertraukos (kitu jums patogiu teismo darbo metu) ir suteiksi-
me visg reikalingg informacija.” ISskirtinémis aplinkybémis (pvz., asmuo atvyko
iS kito miesto), aptarnauju per piety pertraukg, po darbo arba, esant galimybei,
siGilau kitus aptarnavimo bidus (pvz., pateikti informacijg el. pastu ar pan.).

Savo darbus planuoju i$ anksto, atsizvelgdamas j prioritetus ir skubumga, vi-
sada ieSkau efektyviausio budo atlikti uzduotis.

Prie$ iSeidamas i$ kabineto:

 pasakau kabineto kolegoms, kuriam laikui iSeinu, kad jie galéty informuoti

tiesiogiai ar telefonu besikreipiantj asmenj;

¢ jei kabinete néra kolegy ir iSeinu i$ kabineto ilgiau nei deSimc¢iai minuciy,

uzklijuoju informacinj lapelj ant dury su nuoroda, kur asmuo gali kreiptis,

arba informaciniame lapelyje nurodau laika, kada grjsiu.

ISvykdamas ilgiau nei vienai dienai, el. pasto programoje pazymiu, kad esu
iSvykes, ir nurodau grjzimo laikg bei kito darbuotojo, j kurj asmuo gali kreiptis,
pareigas, vardg, pavarde, telefono numerj ir el. pasto adresg arba bendrajj
telefono numerj. Jei yra techniniy galimybiy, peradresuoju savo skambucius
kolegai ar vadovui.

Kolegas gimtadieniy ar kitomis progomis sveikinu tokiose patalpose ir tokiu
darbo metu, kad nebity sutrikdytas asmeny aptarnavimas, arba ne darbo
metu. Kabinetuose ar kitose teismo patalpose ne darbo metu gali buti rengia-
mi nedideli proginiai renginiai, taciau jy metu laikausi Teismo vidaus tvarkos
taisykliy ir kity darbuotojy elgesj reglamentuojanciy teisés akty.

Asmeninius reikalus tvarkau po darbo arba pertraukos metu.

Kodel?

Laikydamasis darbo grafiko, bada-
mas punktualus, iS karto spresdamas
problemas darbuotojas rodo pagarba
j teisma besikreipiantiems asmenims.

Gebejimas planuoti savo veiklg, nu-
sistatyti prioritetus, laikytis nustaty-
tos darbotvarkes, rasti efektyviausius
laikg taupancius uzduociy atlikimo
bddus rodo darbuotojo disciplinuo-
tuma ir profesionaluma.

Uzduociy ar problemy sprendimo
atidéliojimas, velavimas yra daZnos
papildomo darbo kravio ir konflikty su
aplinkiniais priezastys. Darbuotojas,

tinkamai organizuodamas savo darbg,
gali Sias priezastis lengvai pasalinti.

Asmens ,siuntinéjimas” suvokiamas
kaip nepagarbos demonstravimas, to-
del gali sukelti pyktj ar konflikta.

Sakyti: ,AS neturiu laiko”, vadinasi,
sakyti: ,,AS nenoriu to daryti.“ Laodzi
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1.6. INSTITUC']OS lVAlZDzIO KURIMA ........................................................................................................................................................

Bendraudamas su asmenimis visada pristatau teismg pozityviai, pabréziu
teigiamus dalykus.
‘I:

Jei pastebiu kolegos padarytg klaidg, atsipraSau asmens ir, esant galimybei
ir asmeniui negirdint, apie klaidg informuoju kolega.

Jei asmuo nepagarbiai atsiliepia apie teismag ir, tIKSIINANt JO NEPASH ENKINIMO | e .
priezastj, toliau kartoja bendrojo pobidzio neigiamg informacijg ar kaltinimus
(pvz.: ,Visi Cia — nusikaltéliai” ar pan.), baigiu pokalbj pasakydamas Sig ar pa-
nadia fraze: , A&l uz nuomone.” Jei asmuo, paklaustas apie NEPASILENKINIMO | .
priezastis, nuo bendrojo pobidzio teiginiy pereina prie konkrecios situacijos,
elgiuosi pagal rekomendacijas, pateiktas Sio standarto skyriuje ,Konflikty val-
QYMAS™ .

darbo girdint asmenims.
e Nereiskiu neigiamy emocijy apie savo asmeninio gyVenimo aplinKy e Gir- | e -
dint asmenims.

E * Niekada nekritikuoju ir neaptarinéju savo kolegy, teiséjy ir kity institucijy

Kodel?
Darbuotojai yra svarbiausi teismo Kritika ne tik daro neigiama jtaka
jvaizdZio ir reputacijos ambasadoriai.  teismo JVaizdZiui ir FEPULACIAL, VEFEIA | .
asmenis nepasitikéti teismu, bet ir
Nuo to, kaip teismui atstovauja jo  griauna teismo darbuotojy bendra-
darbuotojai, — ne tik 7od%iais (teigia-  darbiavima, pasiikefima VIENas KitU. | .
mai atsiliepdami apie teismg ir kole-
gas), bet ir veiksmais (pagarbiai ben-
draudami, operatyviai suteikdami
informacijg, Konstruktyviai SPresda- e -
mi sudétingas situacijas), — tiesiogiai
priklauso teismo jvaizdis.
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2

DEMESYS IR PAGARBA

Aptarnaudamas asmenj tiesiogiai ir bendraudamas su juo telefonu, kalbu
ramiai ir pagarbiai, maloniu balso tonu. Jei rasau el. pastu, iSlaikau mandagy
bendravima.

Bendraujant su asmeniu, mano veido iSraiska blna maloni.

Aptarnaudamas asmenj tiesiogiai, démesingai ZiGriu j asmenj (nesuku
Zvilgsnio j $alj), palaikau akiy kontaktg, pritariamu galvos linkséjimu ir skatinu
ji kalbeti.

Pagarbiai ir démesingai bendrauju su visais j teismg besikreipianciais asme-
nimis.

Bendraudamas su asmenimis vartoju pagarbius kreipinius: ,jis” ,tamsta“
»pone (-ia)“, ,,gerbiamasis (-oji)“.

Vartoju mandagumo frazes: ,acit”, ,prasom” ,gal galétuméte...”, ,prasy-
Ciau...”, ,prasau”.

Jei teismo patalpose pastebiu asmenj, akivaizdZiai neZinantj, kur kreiptis,
prieinu ir paklausiu: ,Kuo galiu padéti?“

Prioritety skiriu tiesioginiam aptarnavimui. Kai suskamba telefonas, galiu
neatsiliepti, kol bendrauju su tiesiogiai besikreipianciu asmeniu, arba atsipra-
Sau asmens, su kuriuo bendrauju tiesiogiai, atsiliepiu telefonu ir besikreipian-
tjjj telefonu sujungiu su kitu darbuotoju arba paprasau, kad jis paskambinty
véliau, arba uZsirasau jo telefono numerj ir pasakau, kada perskambinsiu, at-
sisveikinu ir toliau tesiu pokalbj su tiesiogiai besikreipianciu asmeniu.

Esant galimybei, sililau jvairius sprendimo variantus, alternatyvas. Jei esu
kompetentingas, atsakau j visus asmeniui rapimus klausimus, jei ne, nukrei-
piu pas kompetentingg darbuotoja.

Jeigu kabinete dirbu vienas, o asmens aptarnavimo metu iskyla klausimas,
dél kurio turiu pasitarti su kolegomis kituose kabinetuose, aptarnaujamo as-
mens mandagiai paprasau palaukti uz kabineto dury ir informuoju, kad grjsiu
uz keliy minudiy ir atsakysiu j pateiktus klausimus.

* Nebendrauju familiariai, j asmenis nesikreipiu ,tu”, net jeigu asmuo taip j
mane kreipiasi.
e VVengiu mazybiniy ZodZiy, neformalaus bendravimo stiliaus (pvz., ,prasy-

mukas®, , byluté”, ,popieriukai” yra nevartotini, keic¢iami j ,,prasymas”, , byla“,
,dokumentai®).
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. * Nebendrauju jsakmiu tonu.
E e Nerodau savo susierzinimo, pasipiktinimo, blogos nuotaikos ar abejingumo.
 Vengiu sarkazmo, ironijos, nepasiepiu asmens.
* Vengiu bendrauti uzdara, gynybine, dominuojancia ir agresyvia kiino kalba
(pvz., sukryZiuotomis ant kratinés rankomis, sugniauztais kumsciais ir pan.).
* Neatsiliepiu apie asmenj nepagarbiai, neaptarinéju jo elgesio ten, kur gali
iSgirsti kiti.
* Nebendrauju asmeniniais klausimais telefonu, kai mane gali girdéti nors
vienas asmuo (atéjus asmeniui, asmeninj pokalbj telefonu nedelsdamas nu-

T8
‘ - APTARNAVIMAS TIESIOGIAI f.

1. Pokalbio pradzia
Pasisveikinu: ,Laba diena (rytas)!”

“w “w

Paskatinu kalbéti: ,Klausau jasy...* ,Taip, sakykite...*, ,,Kuo galiu padéti?“

32

traukiu).

Kodél?

Démesingas ir pagarbus bendravi-
mas iSreiskia darbuotojo nuostaty:
,Esu Cia, kad jus aptarnauciau (at-
sakyciau j jusy klausimus, suteikciau
informacija ar pan.).” Pagarba — ben-
dravimo pagrindas, kuris ne tik pade-
da sukurti ir islaikyti konstruktyvius
santykius, bet ir pirmiausia isreiskia
darbuotojo pasitikéjimg savimi (sa-
vigarbg), padeda kitam asmeniui pa-
sijusti vertinamam ir gerbiamam. Ji
turi bati jauciama tiek pradéjus ben-
drauti, tiek bendraujant, tiek baigus
bendrauti.

Pagarba dazniausiai uzkerta kelig
konfliktams, kitoms sudétingoms ben-
dravimo situacijoms arba padeda tai
konstruktyviai iSspresti.

Asmeny aptarnavimas

Gebéjimas sukurti ir iSlaikyti pagar-
bius santykius ne tik jprastose, bet ir
sudétingose situacijose parodo aukstg
darbuotojo bendravimo kompetencijg
ir kuria teigiama jspddj apie teisma.

Per daug asmeniski ar nepagarbds,
nepalankias darbuotojo nuostatas
apie asmenj rodantys kreipiniai, blo-
gos nuotaikos ir negatyviy emocijy
demonstravimas, jsakmus tonas ir
pan. uzkerta kelig sékmingam ben-
dravimui, kuria nepalanky jsptdj apie
teismg ir jo darbuotojus.

1Y

2. Asmens kreipimosi tikslo iSsiaiSkinimas

ISklausau atidZiai, nepertraukiu.

Rodau susidoméjimg, patvirtinu, kad girdziu, kg sako asmuo —démesingai zvel-
giu j akis, pritariamai linkteléju, jterpiu Zodeliy ,taip*, ,,suprantu” ir pan.
Norédamas pasitikslinti, uzduodu atvirojo tipo klausimus —,, Noriu pasitiks-
linti, j kokios bylos nagrinéjimg atvykote?”, ,Kq turéjote galvoje sakyda-
mas...“, ,,Kur kreipétés pries tai?“ ir pan.

3. Asmens poreikiy patenkinimas

Priimu, teikiu dokumentus pagal nustatytas tvarkas.

Teikiu tikslig, iSsamig ir asmeniui aktualig informacijg, tik iSsiaisSkines as-
mens kreipimosi priezastj.

Informacijg teikiu dalimis, nurodau svarbiausius dalykus.

4. Pokalbio pabaiga — atsisveikinimas

Pasiteirauju, gal asmuo turi papildomy klausimy, ar néra like neaiskumuy:
LAr atsakiau j jisy klausimus?“ir pan.

| asmens padéka atsakau: ,Prasom”; ,Malonu (dziaugiuosi), kad galéjau
padeti; ,Visuomet prasom kreiptis“; ,Prasom kreiptis, man malonu, kai
galiu padeti”.

Atsisveikinu: ,Viso gero*, ,,Geros dienos (vakaro)“ir pan.

Asmens neskubinu, leidZiu ramiai susidéti daiktus, dokumentus.

Besikreipiantj asmenj pasitinku Zvilgsniu ir malonia veido israiska.

Klausydamas asmens skiriu jam visg démesj, klausau atidziai, nenutraukda-
mas, palaikau akiy kontaktg. Jei reikia, trumpai pasizymiu, kg asmuo sako.

Galiu nutraukti asmenj tik tais atvejais, kai jis kalba neaiskiai, nerisliai ir
(arba) pasakoja dalykus, nesusijusius su teismo kompetencija, nukrypsta nuo
klausimo esmés. Nutraukdamas asmenj bitinai atsiprasau (,,Atsiprasau, no-
réciau pasitikslinti...“) ir uZzduodu klausimg ar pasakau fraze, kuri paskatina
asmenj kalbéti apie reikalo esme.
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ISklauses apibendrinu, kaip supratau asmenj, pakartodamas, perfrazuodamas
jo issakytg poreikj. Gaunu pritarima, kad supratau teisingai (pvz.: , Ar teisingai
supratau — jis norite suzinoti, kaip galite apskysti sprendimg?“; netaikoma, jei
uzklausa labai trumpa ir aiski, pvz., kaip nueiti iki teismo posédziy salés, kaip
rasti reikiamg darbuotojg, kokia dokumenty pateikimo (priémimo) tvarka).

Stengiuosi asmeniui padéti, kai jam ripimo klausimo sprendimas yra teismo
kompetencija: jei atsakymo neZinau pats ar esu nekompetentingas atsakyti j
klausima, ieSkau, kas zino, nukreipiu pas kompetentingg teismo darbuotoja.

Jeigu asmens problemos (klausimo) nejmanoma isspresti nedelsiant, infor-
muoju, kada ji bus iSspresta.

JeiiSsiaiskinus poreikj paaiskéja, kad ripimo klausimo sprendimas néra teis-
mo kompetencija, pagal galimybes nurodau asmeniui, kas sprendzia jam ripi-
ma klausima.

Jei asmuo kreipiasi dél teisinés konsultacijos, informuoju, kad teismas teisi-
niy konsultacijy neteikia, ir nurodau neteikimo priezastis, paaiskinu galimybe
kreiptis j vietos savivaldybe dél valstybés garantuojamos pirminés teisinés pa-
galbos arba j miesty valstybés garantuojamos teisinés pagalbos tarnybg dél
antrinés teisinés pagalbos suteikimo, pateikiu Sias paslaugas teikianciy jstaigy
ir (arba) darbuotojy telefony numerius, adresus, paaiskinu asmeniui, kas yra
pirminé ir antriné teisiné pagalba. Jei asmuo klausia, informuoju apie galimy-
be kreiptis j advokatus, advokaty padéjéjus ar teisines paslaugas teikiancias
jmones, nurodau advokaty registrg (www.advoco.lt) ar panasius informacijos
apie teisiniy paslaugy teikéjus Saltinius. Arba, jei yra galimybé, jteikiu lanksti-
nukg su informacija apie nemokamga teisine pagalba.
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Jei asmuo kreipiasi pakartotinai su tuo paciu klausimu ar su klausimu, kurio
teismas nesprendzia, asmenj informuoju, kad j jo klausima yra atsakyta ir Sis
klausimas toliau nebus aptariamas.

Jei asmuo pareiskia norg, kad jj aptarnauty kitas darbuotojas, esant gali-
mybei, pasitlau kitg darbuotojg. Neklausinéju tokio pasirinkimo priezasciy —
pasakau, kad nuomone apie aptarnavimg asmuo gali iSreiksti nuomonés apie
aptarnavima teisme (grjztamojo rysio) anketoje arba kreiptis j darbuotojo tie-
sioginj vadova.

Jei asmuo uZtesia pokalbj, grjzta prie dalyky, kuriuos jau aptaréme, galiu
trumpai apibendrinti pokalbio esme ir mandagiai uzbaigti pokalbj (,,Sig infor-
macijg jus galite gauti teismo archyve, praSom kreiptis j... (arba ,as jus paly-
désiu”). Geros dienos”).

] asmens padéka atsakau: ,Prasom®, ,Visuomet prasom kreiptis®, ,PraSom
kreiptis, man malonu, kai galiu padéti” ar pan.

¢ Nepalieku asmens nepastebéto, nelaukiu, kol jis pirmas pasisveikins.

¢ Nevartoju Zodzio ,laba“ ir panasiy neformaliy, mazybiniy Zodeliy, trumpiniy.
* Nepasitinku nustebusia ar pikta veido iSraiska.

 Kai aptarnauju asmenj, neuzsiimu pasaliniais darbais.

* Nebendrauju su kolegomis (iSskyrus atvejus, kai reikia pasikonsultuoti ar
trumpai atsakyti j klausimg), kai aptarnauju asmen,;.

e Nenutraukiu asmens viduryje sakinio, iSskyrus atvejus, kai asmuo kalba il-
gai, neaiskiai, nerisliai.

* Nekeliu iSankstiniy hipoteziy apie jo poreikius ir [Gkescius.

* Vengiu jkyraus klausinéjimo (kai is eilés uzduodami keli uzdarojo tipo klausi-
mai, paprastai prasidedantys zodeliu ,ar”).

* Nesiginciju su asmeniu.

¢ Nevartoju sudétingy terminy, profesinio Zargono, trumpiniy, kuriy asmuo
gali nesuprasti (pvz., CPK, LVAT, LAP, ,tretieji suinteresuotieji asmenys” ir pan.).
* Neapsiriboju trumpais atsakymais, tokiais kaip: ,,Nezinau®, ,,Mes Siy proble-
my nesprendziame®, , Zitrékite internete”, ,,Jums reikia kreiptis j advokata.”
* Net asmeniui prasant, siekdamas buti nesaliskas nerekomenduoju konkre-
taus advokato ar advokaty kontoros.

e Atsisveikindamas nevartoju Zodziy ,,Sudiev”, ,Viso“.

Asmeny aptarnavimas




Kodel?

Siekiant konstruktyvaus bendravi-
mo, pirmiausia svarbu ne tai, kg dar-
buotojas nori pasakyti, o tai, ko nori
paklausti ar kg siekia iSsakyti besikrei-
piantis asmuo.

Ilgnoravimas, nutraukimas, jkyrus
klausinéjimas, iSankstinés hipotezés
ne tik neleidZia iSgirsti to, kg svarbu
pasakyti besikreipianciajam, bet su-
daro jspudj, kad darbuotojui nerdpi
besikreipiantis asmuo, nukreipia as-
menj nuo to, kg Sis noréjo pasakyti,
sukelia jo nepasitenkinima, pyktj.

Jei informacijos vienu metu pateikia-
ma per daug ar asmuo nesupranta, kas
jam sakoma, jis pradeda pykti ir daz-
niausiai toliau nesiklauso. Jei asmuo
nesupranta jam sakomos informacijos,
jis gali imtis netinkamy veiksmuy.

Asmeny aptarnavimas

Pokalbio pabaiga yra tam tikras
viso bendravimo apibendrinimas, pa-
grindas, sudarysiantis kito susitikimo
emocinj fong, todél net ir baigiant
nemalony pokalbj rekomenduojama
jj apibendrinti pozityviai (pvz.: ,Ver-
tiname jdsy nuomone”, ,Gerai, kad
§j kartg mums pavyko issiaisSkinti“ ar
pan.) ir atsisveikinti pagarbiai.

Neformalids atsisveikinimo Zodziai
sudaro prielaidas bendrauti familia-
riai arba gali bati suvokiami kaip ne-
pagarbds.
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. APTARNAVIMAS TELEFONU

1. Pokalbio pradzia

Prisistatau — pasakau teismo pavadinimga, pareigas, vardg ir pavarde (pvz.,
J1elsiy apylinkés teismo MaZeikiy rimai, Rastinés skyriaus vedéja Vardené
Pavardené”).

Pasisveikinu arba atsakau j skambinanciojo pasisveikinima: , Laba diena (ry-
tas, vakaras)!“.

Paskatinu kalbéti: , Klausau jasy...“, ,Taip, sakykite...”.

2. Asmens kreipimosi tikslo iSsiaiSkinimas

ISklausau atidziai, nepertraukiu.

Rodau susidoméjimg, patvirtinu, kad girdziu, kg sako asmuo: klausydamas
asmens jterpiu Zodeliy ,taip“, ,,suprantu” ir pan.

Norédamas pasitikslinti, uzduodu atvirojo tipo klausimus: ,Noriu pasitiks-
linti, dél kokios bylos teiraujatés?”, ,Kq turéjote galvoje sakydamas...”, ,,Kur
kreipétes pries tai?“ ir pan.

3. Asmens poreikiy patenkinimas

Priimu, teikiu dokumentus pagal nustatytas tvarkas.

Teikiu tikslig, iSsamig ir asmeniui aktualig informacijg, tik iSsiaiskines as-
mens kreipimosi priezastj.

Informacija teikiu dalimis, nurodau svarbiausius dalykus.

4. Pokalbio pabaiga ir atsisveikinimas

Pasiteirauju, gal asmuo turi papildomy klausimy, ar néra like neaiskumuy:
LAr atsakiau j jasy klausimus?“ ir pan.

| asmens padékg atsakau: ,Prasom”; ,Malonu (dZiaugiuosi), kad galéjau
padéti”; ,Visuomet prasom kreiptis“, ,Prasom kreiptis, man malonu, kai
galiu padeti”.

Atsisveikinu: ,Viso gero”, ,,Geros dienos (vakaro)“ir pan.

LIETUVOS
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3. a. Kai turiu nukreipti skambutj:

trumpai paaiskinu, kodél turiu skambutj nukreipti, pabrézZiu naudg asme-
niui (pvz.: ,Sujungsiu jus su teiséjo padéjéju, jis suteiks tikslesnés informaci-
jos siuo klausimu®);

pries nukreipdamas skambutj nurodau skyriaus pavadinima (jei nezinau,
kuris darbuotojas atsilieps) arba pristatau kolegg, nurodau pareigas, varda
ir pavarde;

nukreipdamas skambutj, esant techniniy galimybiy, sujungiu patsir (arba)
nurodau telefono numerj, kuriuo asmeniui bus suteikta reikiama informa-
cija. Telefono numerj nurodau ir tais atvejais, kai sujungiu pats, kad asmuo
Zinoty, kur skambinti sujungti nepavykus;

pries sujungdamas, esant techniniy galimybiy, kolegg trumpai informuoju
apie asmenj ir jo poreikius.

3. b. Kai man reikia pasitikslinti informacija ar dél kity priezasciy trumpam
atsitraukti nuo pokalbio:

paprasSau asmens palaukti ir nurodau priezastj (pvz.: ,,Prasom lukteléti mi-
nute, patikrinsiu informacijq duomeny bazéje“);

jsitikinu, kad asmuo negirdés jokiy pasaliniy garsy;

pokalbj tesiu kiek jmanoma greiciau; jei uztrunku ilgiau nei vieng minute,
informuoju asmenj apie tai, kad reikés ilgiau palaukti, ir pasiteirauju, ar jam
blty patogiau palaukti, ar jis paskambins véliau;

pries tesdamas pokalbj padékoju (,,Acia, kad palaukéte”).

Prasom Lukteléti minute, patikrinsiu
informacija, duomeny, bazéje

Aclg
K
€
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| skambutj atsakau nedelsdamas, ne véliau kaip po 3 signaly, iSskyrus tuos
kartus, kai tiesiogiai bendrauju su asmeniu. Tokiu atveju j skambutj neatsilie-
piu arba, atsiprases ir paprases asmens leidimo, atsiliepiu, trumpai suteikiu
informacijos arba mandagiai paprasau perskambinti véliau.

Jei girdziu skambantj kolegos darbo telefong, atsiliepiu j skambutj.

Kai skambinu kitam asmeniui, duodu jam pakankamai laiko atsiliepti, palau-
kiu, kol telefonas suskambés maziausiai SeSis kartus.

Nuolat kontroliuoju savo bendravimo tong, kad jis islikty malonus. Zinau,
kad bendraujant telefonu tai ypac svarbu.

Pries suteikdamas informacijos ar nukreipdamas skambutj, visada iSsiaiski-
nu konkrety asmens klausima ar poreikj.

Galiu nutraukti asmenj tik tais atvejais, kai jis kalba ilgai, neaiskiai, neris-
liai. Nutraukdamas asmenj batinai atsiprasau (,Atsiprasau, noréciau pasi-
tikslinti...“).

Kai atsiliepiu j kolegos man peradresuotg skambutj, prisistatau pasakyda-
mas pareigas, vardg ir pavarde (jstaigos pavadinimo kartoti nebdtina).

Kai atsiliepiu j skambutj vietoj kolegos:

° trumpai ir korektiSkai paaiskinu, kad kolegos Siuo metu néra darbo vieto-

je, ir pasakau, kada jis bus pasiekiamas;

* pasitlau savo pagalbg (pvz.: ,Mano kolega Siuo metu yra teismo posédy-

je. Gal galéciau jums padéti?“);

* jei negaliu suteikti asmeniui informacijos, pasitlau paskambinti kolegai

grjzus arba nurodau galincio padéti darbuotojo pareigas, vardg, pavarde ir

telefono numerj arba skyriaus pavadinimg ir telefono numerj (pvz.: ,Jums
geriausia blty paskambinti j teismo pirmininko priimamajj telefonu...”).

Kai skambinu kitam asmeniui, trumpai paaiskinu, kodél skambinu, ir pasi-
teirauju, ar asmuo néra uzsiémes ir gali kalbéti. Jei ne, paklausiu, kuriuo metu
bty patogu paskambinti.

Jei surinkau ne to asmens numerj arba ne taip sujungé, nepamirstu pasaky-
ti: ,Atsiprasau.”

* Neatsiliepiu j iSorinj arba neidentifikuotg skambutj neformaliu kreipiniu (,,Alio,
»Klausau”, ,Taip“, ,Laba“ ar pan.) ir neatsisveikinu: ,Viso“, ,Sudiev” ar pan.

¢ Nenukreipiu skambucio, kol neissiaiSkinu konkretaus skambinanc¢io asmens
poreikio.

* Nenukreipiu skambucio, jei galiu j klausimg atsakyti pats.

* Niekada nerodau nepasitenkinimo, susierzinimo, isgirdes skambinanciojo
mintj nesakau: ,,Juk as jums jau aiskinau...”, ,O jus teisés aktus perskaitéte?..”,
,JUs ne ten pataikéte, mes Siy klausimy nesprendziame...” ir pan.

e Kai skambinu kitam asmeniui, nevartoju frazés: ,Jus patrukdé (trukdo).”

Asmeny aptarnavimas




Kodel?

Bendraujant telefonu ypatingg déme-
sj privalu skirti balso tonui, kalbéjimo
greiCiui ir kitoms balso bei kalbéjimo
charakteristikoms, nes asmuo, negalé-
damas matyti su juo bendraujancio dar-
buotojo, jspldj apie teismg ir darbuoto-
jq pirmiausia susidaro pagal jas. Tyrimai
rodo, kad bendraudami tiesiogiai apie
38 proc. informacijos perduodame bal-
so tonu, kalbéjimo tempu, garsumu ir
pan., 55 proc. gestais ir mimika ir tik 7
proc. zodziais, o bendraudami telefonu
13 proc. — ZodZiais ir 87 proc. — balsu.

Kiekvienam maloniau bendrauti su
pazjstamu nei su nezinomu asmeniu,
todél daugeliu atvejy reikalaujama pri-
sistatyti pasakant ne tik teismo, parei-
gy pavadinimg, bet ir varda, pavarde.
Tai ne tik didina asmens pasitikéjima

darbuotoju, bet ir skatina darbuotojg
prisiimti atsakomybe, jsipareigoti. Be
to, jei asmeniui kyla papildomy klausi-
mu, jis jau Zino, j kg kreiptis, — taip su-
taupo savo ir teismo darbuotojy laiko.

Bendraudami telefonu, kaip ir ben-
draudami tiesiogiai, siekiame kurti
lygiavertj santykj, iSreiskiantj pagarbg
sau ir kitam asmeniui. Teiginys ,Jus
trukdau” ar panasus rodo nepagarbg
sau ir sudaro pagrindg kitam asme-
niui bendrauti su teismo darbuotoju
nepagarbiai.

~ 4 APTARNAVIMAS EL. PASTU

El. laiskus rasau taisyklinga lietuviy kalba, vartoju lietuviSkus raSmenis.

ISlaikau vienoda viso laisko teksto Sriftg (rekomenduojamas Sriftas pateikia-
mas Teismy vizualinio identiteto vadove).

Visada uZpildau laisko temos (subject) laukelj, kad gavéjas laisko neistrinty arba
jis neatsidurty tarp nepageidautiny el. laisky. Tema formuluoju tiksliai ir lakonis-
kai (pavyzdZziui: ,,Dokumenty pateikimo tvarka“; ,,Dél dokumenty kopijy“).

El. laiskus pradedu pasisveikinimu, kai Zinau asmens vardg ir (arba) pavar-
de, j asmenj kreipiuosi: ,Gerb. (vardas ir (arba) pavardé)” (pvz.: ,Laba diena,
gerb. Vardeni Pavardeni“). Jei asmens vardo ir pavardés neZinau, po pasisvei-
kinimo pereinu prie turinio déstymo. Kai su asmeniu palaikau ilgalaikius san-
tykius ir gerai jj pazjstu, galiu pasisveikinti Zodziu ,,Sveiki“ ir kreiptis tik vardu.

Jei i$ laiSko turinio akivaizdu, kad asmuo kreipési dél negalimy suteikti
paslaugy, pvz., dél teisiniy konsultacijy, informuoju, kad paslaugos ar infor-
macijos suteikti negalime, trumpai paaiskinu, kodél asmens pageidaujamos
paslaugos ar informacijos suteikti negalime (,,Deja, bet mes neteikiame teisi-
nés informacijos ir j jasy klausimg atsakyti negalime”), ir nurodau, kur asmuo
gali gauti informacijos ar pagalba (,Nemokamos teisinés pagalbos jis galite
kreiptis j...“, ,Siuo klausimu geriausiai jums galéty padéti advokaty kontora“
ar pan.).

Jei gaunu jZeidzZiantj el. laisky, pirmg kartg atsakau, informuodamas asmenj,
kad dél jZzeidZiancio el. laisko turinio j jj atsakyta nebus®. Kitais kartais j is to
paties asmens gaunamus tokio pobtdzio laiskus neatsakau.

Gaves grasinamo pobudzio el. laiskg, nedelsdamas informuoju tiesioginj va-
dovg ir (arba) teismo pirmininka.

Jei pastebiu, kad asmuo atsiuncia trecig ar ketvirtg laiska su skirtingu (-ais)
klausimu (-ais), mandagiai rekomenduoju visus riapimus klausimus pateikti
viename laiske arba dél tolesnio informacijos gavimo ir teikimo paskatinu
kreiptis bendruoju telefonu (pvz.: ,Siekdami taupyti jasy ir masy laikg, malo-
niai praSome pateikti klausimus viename laiske arba kreiptis bendruoju teis-
mo telefonu... (nurodau telefono numer;j)“).

8 Vadovaujantis Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymu bei Prasymy ir skundy nagriné-
jimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjtcio 22 d. nutarimu Nr. 875.
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] gautus el. laiskus atsakau kuo grei¢iau, ne véliau kaip iki kitos darbo dienos

|
pabaigos. Jei negaliu per §j laikotarpj atsakyti j svarby laiSka, pranesu, kad jj
gavau, ir informuoju, per kiek laiko atsakysiu.
Jei gaunu el. laiska, taciau nesu kompetentingas j jj atsakyti, persiunciu §j
Ials!@ kon.1petent|ngam t_EI_Sm(_)v darbuoto;m,. o besikreipiantjjj mformuo;lu, Bendraudamas su Ziniasklaida vadovaujuosi Teismy vizualinio identiteto va-
kuriam teismo darbuotojui laisSkas yra persiystas, nurodau to darbuotojo - S . - -
) ) N . ) dove, komunikacijos vadove ir Teiséjy tarybos nutarimu patvirtintu Techniniy
pareigas, varda, pavarde, telefong ir el. pasto adres3. Teismo darbuotojas, . . . . . . "
o - . ] ] o priemoniy naudojimo teismo sprendimo skelbimo metu tvarkos aprasu.
atsakydamas j jam nukreiptg laiskg, nurodo darbuotojo, kuris nukreipé laiska, 5. . . . . . L .. .
) b g Ziniasklaidos atstovui atvykus j mano darbo vietg, elgiuosi mandagiai, pasi-
parelga‘\f., var '61, pavar' Q o 5 5 . teirauju, i$ kokios Ziniasklaidos priemonés ir kokiu klausimu atvyko.
El. laiskus visada baigiu standartiniu parasu. Paraso pavyzdys pateikiamas o .. . . X . .
- T ° Paprasau palaukti ir nedelsdamas informuoju atstovg spaudai (arba kitg uz
Teismy vizualinio identiteto vadove. . . . . . .
bendravima su Ziniasklaida atsakingg asmenj).
N . . y . . . . Jei atstovo spaudai (arba kito atsakingo asmens) néra, paprasau palikti kon-
. * Sypsenéles (,veidukus“) naudoju tik raSydamas laiskus gerai paZjstamiems

asmenims, oficialiai susiraSinédamas to vengiu.

Kodel?

Rasydamas el. laiSkg darbuotojas
atstovauja visam teismui. El. laiskas
taip pat yra rasytinis darbuotojo po-
Zilrio j asmenj jrodymas. Todél ben-
draujant rastu ypatingg démes;j pri-
valu skirti formuluojamo atsakymo
aisSkumui, tikslumui, kalbos stiliui ir
klaidoms.

Bendraudami el. pastu nei j teismg
besikreipiantis asmuo, nei darbuo-
tojas negauna informacijos, siuncia-
mos gestais, mimika, intonacijomis
ir kt. nezodinio bendravimo priemo-
némis, todeél yra didesné nesusipra-
timy tikimybé ir, siekiant jy iSvengti,

rekomenduojama ne tik itin tiksliai
formuluoti atsakymus, bet ir, pries
rasant atsakyma, jei reikia, papildo-
mai pasitikslinti dél kreipimosi prie-
Zasties. Taip sutaupoma laiko ir paro-
domas profesionalumas.

Teismas yra solidi institucija, todél
ir el. pastu siunciama informacija turi
kurti ir islaikyti tinkamg teismo jvaizd]
ir reputacija.

taktinius duomenis ir informuoju, kad jis susisieks, mandagiai atsisveikinu.

Ziniasklaidos atstovams pra$ant pasakyti nuomone ar suteikti reikiamos
informacijos tiesiogiai, telefonu ar el. pastu, mandagiai paprasau visais klau-
simais kreiptis j atstova rySiams su Ziniasklaida ir visuomene (arba kitg atsa-
kingg asmenj), nurodau atstovo spaudai (arba kito atsakingo asmens) varda,
pavarde, telefong ir (arba) el. pasto adresg (pvz.: ,Dékoju, kad kreipiatés.
Nesu jgaliotas atsakyti j jasy klausimg. PraSome kreiptis j teismo atstovg
spaudai Vardenj, Pavardenj, jo telefono numeris..., el. pastas...”).

Jeigu nutiko taip, kad daviau interviu Ziniasklaidai, nedelsdamas apie tai in-
formuoju atstovg spaudai (arba kitg atsakingg asmenj), kad jis prireikus tinka-
mai reaguoty.

Teismo posédzio sekretoriai: prie$ teismo poséd] informuoju Ziniasklaidos
atstovus ir kitus asmenis apie draudimg filmuoti, fotografuoti, daryti garso ar
vaizdo jrasus prasidéjus teismo posédziui, iSskyrus atvejus, kai pateikiamas lei-
dimas techninémis priemonémis fiksuoti ar filmuoti teismo sprendimo skelbi-
ma°®; paprasau isjungti arba, esant galimybei, iSnesti i$ teismo posédziy salés
turima vaizdo ir garso jrasymo jrangg ir sudaryti sglygas teiséjui arba teiséjy
kolegijai jeiti j teismo posédziy sale bei netrukdomiems pradéti teismo poséd;j
(pvz.: ,Prasome iSjungti mobiliuosius telefonus, vaizdo ir garso jraSymo jrengi-
nius ir sudaryti sglygas teiséjui arba teiséjy kolegijai jeiti j teismo posédziy sale
bei netrukdomiems pradéti teismo posédj”). Teiséjui arba teiséjy kolegijai ate-
jus j teismo posédziy sale jsitikinu, kad Ziniasklaidos atstovai iSjungé visg vaizdo
ir garso jraSymo jrangg. Pastebéjes, kad Ziniasklaidos atstovai nepaklista reika-
lavimui ir neiSjungia vaizdo ir garso jraSymo jrangos, apie tai informuoju teiséjg,
ir jis priima sprendima dél tolesnés teismo posédzio eigos.

9Vadovaujantis Teiséjy tarybos 2018 m. geguzés 25 d. nutarimu Nr. 13P-46-(7.1.2) ,,Dél techniniy
priemoniy naudojimo teismo sprendimo skelbimo metu tvarkos apraso patvirtinimo*.
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toju fraziy: ,Informacija neteikiama®“, ,Neturiu informacijos” ir pan., nekeliu
balso, nerodau nepagarbos ir nepasitenkinimo.

* Neatsakinéju j jokius Ziniasklaidos atstovy klausimus, nekomentuoju jvykiy
ir neteikiu asmeninés nuomonés bet kokiais (darbiniais ar asmeniniais) klau-
simais (iSskyrus tuos atvejus, kai tai yra suderinta su teismo vadovybe). Kad ir
koks jkyrus baty Ziniasklaidos atstovas, jam maloniai ir kantriai kartoju, kad j
visus klausimus mielai atsakys atstovas spaudai (arba kitas atsakingas asmuo). W

 * TEISMO POSEDZI0 ORGANIZAVIMAS ™

!\L ¢ Kalbédamas su Ziniasklaidos atstovu tiek telefonu, tiek gyvai niekada nevar-
|

(TEISMO POSEDZI| SEKRETORIAMS)

PrieS prasidedant teismo posédziui

Iki teismo posédzio pradzios patikrinu, ar teismo posédziy salé yra Svari, tvar-
kinga, joje veikia visa reikalinga organizaciné technika, iSvédinu, prireikus (ir
esant galimybei) sureguliuoju Sildyma ar kondicionavimg, kad teismo posédziy
saléje bty tinkama temperatdra. Jsitikinu, kad teismo posédziy saléje, esant ga-
limybei, Salims matomoje vietoje yra geriamojo vandens ir vienkartiniy stikliniy.

Jei teismo posédziy saléje neveikia reikalinga organizaciné technika, iskvie-
¢iu atsakingg darbuotojg ir, jei gedimas nepasalinamas iki teismo posédzio
pradzios, informuoju tiesioginj vadova, teiséjg ar kitg atsakingg darbuotoja.

Jei teiséjui néra atskiro jéjimo j teismo posédzio sale, uztikrinu, kad asme-
nys j jg patekty anksciau nei teiséjas.

Atéjes prie teismo posédZiy salés ar teismo fojé, kur asmenims nurodyta
laukti, kol juos pasitiks teismo posédZziy sekretorius, pasisveikinu su visais lau-
kianciais asmenimis, prisistatau pasakydamas pareigas.

Informuoju, kokia byla bus nagrinéjama, pasakau bylos numerj, teismo
posédzio laikg, nurodau teiséjo varda, pavarde ir paprasau atvykusiyjy j Sios
bylos nagrinéjima pateikti asmens dokumentus (pvz.: ,,10 valandg bus nagri-

Kodel?

Bendraujant su Ziniasklaida, reikia  atsakingai jvertinti, ar jo pateikta in-
specifinés patirties, jgudziy ir kompe-  formacija nepadarys Zalos teismui,
tencijos. Ziniasklaidos pateikta infor-  teismo darbuotojams ir asmenims.
macija gali nulemti daugelio asmeny  Todél Siuo atveju patartina vadovautis
nuomone ne tik apie atstovaujamg  principu ,maziau yra daugiau®.
teismg, bet ir visg teismy sistema. To-
del darbuotojas turi gebéti nukreipti ,Gali 20 mety kurti organizacijos
Ziniasklaidos atstovus kompetentin-  jvaizdj ir per 5 minutes jj sugriauti.”
giems teismo darbuotojams arba  W. Buffetas
imtis batiny veiksmy, apsauganciy
teismo reputacijg, teisme esanciy as-

meny privatuma.

Bendraudamas su Ziniasklaidos at-
stovais, darbuotojas visuomet turi

néjama civiliné byla numeris x. Bylg nagrinés teiséja Vardené Pavardené. At-

vykusiyjy j Sios bylos nagrinéjima prasau pateikti asmens dokumentus®).
Patikrinu asmens tapatybés dokumentus ir nustatau, ar pagal sarasg atvyko

visi asmenys (pries jleisdamas j teismo poseédziy sale arba teismo posédziy

saléje pries prasidedant teismo posédziui).

Kilus abejoniy dél norinciy dalyvauti asmeny (ne teismo proceso dalyviy)
amziaus, mandagiai informuoju, kad asmenys iki 16 mety teismo posédyje
dalyvauti negalés, ir (arba) paprasau asmens tapatybés dokumenty asmeny,
kurie galbUt dél amZiaus negali dalyvauti teismo posédyije.

Atvykusiyjy pagal sgrasa maloniai paprasau saléje sésti jiems skirtose vietose.

Maloniai paprasau, kad teismo posédyje dalyvaujantys asmenys iSsijungty
mobiliyjy telefony garsa.

Per pertrauka teismo posédzio dalyviai gali likti teismo posédzio saléje, atsi-
Zvelgiant j teismo rimy ar nagrinéjamos bylos specifikg bei kitas aplinkybes,
nustatytas teismo vidaus tvarkos taisyklése; kitais atvejais teismo posédziy
dalyviy mandagiai paprasau palikti teismo posédzio sale ir, esant galimybei,
ja uzrakinu.

m LIETUVOS
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Teismo posédzio metu

Esu pagarbus ir mandagus su visais teismo posédZio dalyviais. Bendraudamas
vadovaujuosi skyriuje ,,Asmeny aptarnavimas” iSdéstytomis nuostatomis.

Kai teismo poseédis vyksta ilgai (puse dienos ar visg dieng), esant galimybei,
informuoju laukiancius liudytojus apie teismo posédzZio eigg ir preliminary jy
pakvietimo j teismo posédj laika.

1Y

Pasibaigus teismo posédziui

Atsisveikinu su teismo posédzio dalyviais.

Prireikus teismo posédzio dalyviams suteikiu aktualios informacijos ir (arba)
pagal savo kompetencijg atsakau j klausimus (pvz., dél kito teismo posédzio
laiko, reikalingy pateikti dokumenty ir pan.). Asmenims pageidaujant gauti
teisine pagalbg, nurodau teisinés pagalbos gavimo badus.

PrieS palikdamas teismo posédziy sale jsitikinu, kad dalyviai nepaliko daik-
ty. Jei randu palikty daikty, juos perduodu rastinei ar kitam skyriui, j kurj tie-
siogiai kreipiasi asmenys.

Pasibaigus teismo posédziui sale palieku tvarkinga, nepalieku savo daikty,
Siuksliy. Esant galimybei, teismo posédzZiy sale uzrakinu.

1Y

Kai teismo posédis véluoja ar atidedamas

Jei teismo posédis atidedamas ar véluoja, esant galimybei, informuoju lau-
kiancius asmenis, atsiprasau, nurodau vélavimo priezZastj ir (arba) kito teismo
posédzio datg ir laika.

Kai apie teismo posédzio atidéjima ar vélavima Zinoma i anksto ir yra Zino-
mi asmeny, turinciy dalyvauti teismo posédyje, telefono numeriai ar el. pasto
adresai, esant galimybei, informuoju juos telefonu ir (arba) el. pastu.

Kai teismo posédis perkeliamas j kitg sale, esant galimybei, ant teismo posédziy
salés, kurioje turéjo vykti posédis, dury pakabinu nuoroda su kitos (pakeistos) sa-
lés numeriu arba nueinu prie teismo posédziy salés, kurioje turéjo vykti posédis,
ir pakvieciu visus laukiancius asmenis j kitg, naujai paskirtg teismo posédziy sale.

Kai teismo posédyje dalyvauja pazeidziami asmenys

Atsizvelgdamas j auky ir liudytojy pazeidziamuma, teismo posédzius organi-
zuoju taip, kad bty iSsaugota asmeny teisé j privaty gyvenima ir jo slaptuma.
Teismui nagrinéjant bylg, kurioje dalyvauja paZzeidziami asmenys, viso teismo
proceso ir kiekvieno teismo posédzio metu laikausi teismo tvarkos. Taip pat
vadovaujuosi nurodymais, pateiktais metodiniame leidinyje ,Psichologiné
parama aukoms ir liudytojams bei jy apsauga teismo procese”.

1Y

Asmeny aptarnavimas TE

Pasirtipinu, kad, esant galimybei ir bGtinybei, laukdami teismo posédzio pa-
Zeidziami nukentéjusieji minimaliai susidurty su kaltinamaisiais ir jy atstovais
teismo patalpose, ir taip baty uztikrintas pazeidziamy nukentéjusiyjy saugu-
mas bei antrinés viktimizacijos prevencija®.

Jei teisme yra teismo savanoriy, naudojuosi jy pagalba: paprasau, kad sa-
vanoriai susisiekty su pazeidZiamu asmeniu ir, esant poreikiui, pasiripinty jo
saugumu.

1Y

Kai teismo posédyje dalyvauja vaikai

Pasirpinu, kad j teismo poséd;j liudyti atvykusj vaika ir jo tévus, globéjus, ki-
tus lydincius asmenis prie jéjimo pasitikty psichologas arba teismo savanoris
(jei yra) ir palydéty j vaiko apklausos kambarj arba pasitinku pats.

Pasisveikinu su vaika lydinciais asmenimis ir vaiku. Vengiu jkyraus démesio
vaikui rodymo, fizinio kontakto (neglostau, nesitlau paspausti ranka, neklau-
sinéju).

] vaika, esant poreikiui, kreipiuosi vardu, jvardziu ,tu“.

Pasirlpinu, kad vaikas saugiai patekty j vaiko apklausos kambarj (pvz., bau-
dziamosiose bylose, suderinus su teiséju, vaikas gali bati kvieCiamas j teismo
posédj anksciau, siekiant iSvengti jo susidtrimo su kaltinamuoju, arba lydimas j
vaiko kambarj tarnybinémis patalpomis, pasitinkamas prie tarnybinio jéjimo).

10 viktimizacija — socialiniai procesai, formuojantys ir kuriantys auka. Viktimizacija skirstoma j pirmine
ir antrine. Pirminé viktimizacija — tai tiesioginiai nuostoliai, Zala, kuriuos patiria nusikaltimo auka.
Antriné viktimizacija — neigiami padariniai, kuriuos patiria auka ir kurie néra tiesioginiai nusikaltimo
padariniai, pavyzdziui, jvairQs neigiami iSgyvenimai, nuostoliai, atsirandantys dél netinkamo ikiteis-
minio ar teisminio bylos nagrinéjimo, dél Ziniasklaidos jsikisimo, dél netinkamos, asmenj Zeminancios
medicininés apzitros, dél nepagristy kaltinimy ir pan.

Asmeny aptarnavimas




Pasirtipinu, kad, pasibaigus teismo posédziui, liudyti atvykes vaikas ir jj ly-
dintys asmenys saugiai iSeity i$ teismo pastato: pasirlpinu, kad iki iISEJIMO | [T ]
palydéty psichologas ar teismo savanoris (jei yra) arba islydZiu pats.

Kai pastebiu, kad kartu su dalyvaujanciu byloje asmeniu (téciu, mama, glo-
béju ar pan') l teismo posédj atvyko vaikas, kuris néra Iiudytojas, prie§ BISIMO | .
posédj pirmiausia informuoju asmenj, su kuriuo atvyko vaikas, kad iki 16 mety
amziaus vaikai negali dalyvauti teismo posédZiuose, ir paklausiu, ar reikéty
pagalbos pasiripinant vaiku, kol suaugusysis dalyvaus teismo posédyje. Pa-
siripinu, kad, esant poreikiui, kol suaugusysis dalyvaus tEISMO POSEAYJE, SU | e .
vaiku pabendrauty teismo savanoris, psichologas ar kitas teismo darbuotojas.
Apie $ig situacijg informuoju teiséja.

skelbiu kity asmens duomenuy.

e Neignoruoju né vieno teismo proceso dalyvio ir nerodau asmeniniy sim-
patijy ar antipatijy (pvz., netinkamas elgesys blty: kai VIENas Kalba, @atidZiai | oottt .
klausau, o kai kitas — piesiu, dairausi pro langg ar pan.).

E e Girdint pasaliniams asmenims, nekvie¢iu asmeny vardais, pavardémis ir ne-

Kodél?

Teismo posédis yra svarbus ir at- Netinkamas elgesys suvokiamas
sakingas procesas kiekvienam jo kaip neprofesionalumas_ Tai daro 2a|q ............................................................................................................................................................................... .
dalyviui. Todél malonus ir pagarbus darbuotojy ir teismo reputacijai.
bendravimas, aiski informacija ir atsa-
kymai j ripimus teismo posédiio Aan e -
lyviy klausimus ne tik uztikrina sklan-
dZig teismo posedzio eigg, bet ir kuria
didesnj asmeny pasitikéjima teismais.
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PRETENZIJOS IR SKUNDAI

N

Esu vienodai pagarbus visiems pretenzijas ar skundus teikiantiems asme-
nims.

Kai asmuo yra nepatenkintas, pirmiausia, esant galimybei, stengiuosi, kad
asmens pretenzija ar skundas baty iSspresti bendraujant Zodziu (sprendziu
pats arba pasikvieCiu kompetentingg kolega). Kitais atvejais pasitlau preten-
zijg ar skundg pateikti rastu.

Kai asmuo iSsako pretenzijg ar skundg zodziu:

* ramiai iSklausau ZodZiu iSsakomas pretenzijas ar skundus;

 padékoju asmeniui uzZ iSsakytg pretenzijg ar skundg (,,Dékojame uz pas-

tabg”“, ,,Acil, kad pasakéte”), parodau, kad suprantu, sakydamas Sias ar pa-

nasias frazes: ,Suprantu jusy nepasitenkinima dél susikloscCiusios padéties”,

,Tikrai apmaudu, kad taip jvyko...” (tais atvejais, jei jvyko nesusipratimas ar

klaida);

e stengiuosi iSsiaiskinti konkrecias pretenzijos ar skundo prieZastis;

e aiSkindamasis pretenzijos ar skundo priezastis ir sitilydamas sprendimg,

vadovaujuosi Sio standarto skyriuje ,Asmeny aptarnavimas” iSdéstytomis

nuostatomis.

Kai asmuo pateikia pretenzijg ar skunda rastu:

e priimu ir perduodu rastg atsakingiems asmenims, kad jis blty uZregistruo-

tas, arba nukreipiu asmenj j skyriy, kuriame priimami skundai ir pretenzijos;

* asmens pageidavimu parengiu pazyma apie asmens pretenzijos ar skundo

priemimg;

¢ informuoju asmenj, kokiu bdu ir per kokj maksimaly laikg jis gaus atsaky-

mg3 j pretenzijg ar skunda.

¢ Neparodau savo nepasitenkinimo asmens iSsakomomis pretenzijomis ar
skundais.

e Nenutraukiu asmens, kai jis kalba (iSskyrus atvejus, iSvardytus Standarto
skyriuje , Kitos sudétingos aptarnavimo situacijos®).

e Nepriimu asmens iSsakomy pretenzijy ir skundy kaip asmeninés kritikos.

* Neskatinu pretenzijy ar skundy rasyti rastu, kai jos gali bati iSsprestos Zo-
dziu.

LIETUVOS
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Kodel?

Pagrindinis daznai tiesiogiai neissa-
komas pretenzijas ar skundus teikian-
¢io asmens poreikis yra bati isklausy-
tam ir iSgirstam. Toks asmuo taip pat
daZnai yra linkes manyti, kad reiksda-
mas nepasitenkinima jis padeda kitam
tobuléti ir todeél yra vertas padékos.
Todél net ir dél, atrodyty, nepagrijsty
skundy ar pretenzijy pirmiausia reko-
menduojama asmenj isklausyti, paro-
dyti supratimg ir tik tada spresti, ka
daryti. Kai kuriais atvejais asmuo gali
net ir nesitikéti sprendimo — jam uz-
teks supratimo.

Nepasitenkinimas, nutraukimas ro-
do, kad darbuotojas neisgirdo ar ne-
nori girdéti, kas jam sakoma, ir suke-
lia didesnj asmens nepasitenkinima,
norg jrodyti savo tiesa. Taip situacija
gal virsti nevaldomu konfliktu.

" ) ELGESYS SUKLYDUS ARBA
ILUS TECHNINIY PROBLEMUY*

Elgesys, kai asmuo suklydo ar pateiké
neteisingus duomenis

1Y

B

Jei dél asmens padarytos klaidos arba pateikty netiksliy duomeny negaliu su-
teikti reikiamos informacijos, registruoti prasymo ar pan., mandagiai paprasau
patikslinti duomenis ar iStaisyti klaidg (pvz.: ,,Kad galétume jums suteikti praSomg
informacija, prasom patikslinti asmens duomenis®, ,Jlsy pateiktuose dokumen-
tuose yra netikslumy (jvardijame netikslumus). Prasytume juos istaisyti iki...).

Prasydamas istaisyti neatitikimg ar patikslinti duomenis, asmeniui pabréziu

naudg (pvz.: ,,Galésime greiciau pateikti atsakyma”, ,Véliau nebekils nesklan-
dumy”“ir pan.).

¢ Nekaltinu asmens dél padarytos klaidos (,,JUs padaréte klaidg“), bet kons-
tatuoju fakta (,,Yra tam tikry netikslumy®“, , Triksta Siy dokumenty...”) ir nuro-
dau, kaip netikslumai gali bti iStaisyti.

¢ Bendraudamas vengiu vartoti Zodj ,klaida“ vietoj jo renkuosi ZodZius , ne-
tikslumas®, ,,neatitikimas®“.

Pirmas pastebiu savo ar kolegos klaida

1Y

Nedelsdamas imuosi visy reikalingy priemoniy klaidai istaisyti.

Prireikus pranesu asmeniui apie klaidg, atsiprasau uZ savo ar kolegos pada-
ryta klaidg ir informuoju, kaip ir per kurj laika klaida bus istaisyta (pvz.: ,Labai
atsiprasome, jums pateiktame dokumente buvo padaryta klaida. Siuo metu
dedame visas pastangas, kad ji biity istaisyta. Manome, kad naujas dokumen-
tas bus parengtas ne véliau kaip iki ateinancio pirmadienio”).

Informuojant apie klaida ar atsiprasant rekomenduojama naudoti beasme-
nes formas (pvz.: ,,Buvo padaryta klaida“, ,sivélé klaida“, , Atsiprasome, kad
taip jvyko“), nes tai padeda iSvengti ,kaltyjy” paieskos ir greiciau orientuotis j
konstruktyvy sprendima.

1 Taikoma tik suklydus neprocesiniais klausimais. Jei klaidos susijusios su teismo procesu, jos taiso-
mos priimant nutartj ir jg iSsiunciant teismo proceso Salims (tai atlieka teiséjas).
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(arba) kolegy atzvilgiu (pvz.: , Atsiprasome uz klaidg, bet pas mus cia tokia ne-

tvarka, kad tai vis nutinka®“, ,,Mano kolega dél nekompetencijos padaré klaidg
dabar bandome taisyti®).

l.L e Informuodamas asmenj dél padarytos klaidos neissakau kritikos teismo ir

Mano ar kolegos klaidg pirmas pastebi asmuo

Démesingai iSklausau asmens priekaistus dél padarytos klaidos.

Padékoju uz padarytg pastabg (,,A¢it uz pastabg”, ,Gerai, kad pasakéte”).

Atsiprasau asmens uz padarytg klaidg (ne tik uz savo, bet ir uz kolegos, pvz.:
,Labai atsipraSome uz jsivélusig klaidg“, ,Labai atsipraSome dél patirty papil-
domy rapesciy”, , Atsiprasome, kad susidareé tokia situacija“).

Nedelsdamas klaidg istaisau. Jei klaida negali biti istaisyta iS karto, infor-
muoju asmenj, kokiy bus imtasi priemoniy klaidai iStaisyti ir per kiek laiko tai
bus padaryta.

IS karto informuoju teismo darbuotojg, atsakingg uz klaidos iStaisyma.

sitikéjimo (vengiu tokiy fraziy kaip ,Negali bGti!“,

N Asmeniui informavus apie klaidg, neuZsipuolu jo, nekaltinu, nerodau nepa-
y ', ,Pas mus tokiy dalyky tikrai
nebidna“ ,Jus kazkg ne taip supratote®).

Atsiradus techniniy problemy

Kai negaliu asmens aptarnauti dél kilusiy techniniy problemy (pvz., neveikia
dokumenty valdymo sistema), as visada:

e atsiprasau uZ techninius nesklandumus ir trumpai apibddinu esamg si-

tuacija (pvz.: ,Labai atsiprasau, bet Siuo metu dél techniniy nesklandumy

sistema labai létai veikia ir as negaliu pateikti duomeny”);

* nurodau tolesne aptarnavimo eigg (pvz.: ,,Prasau palaukti 10 minuciy, kol

sistema pateiks informacijg”“) arba pasillau asmeniui susisiekti su teismu

jam patogiu metu (pvz.: ,Bity geriausia, jei atvyktuméte (paskambintumeé-

te) rytoj“);

* jei reikia, dar kartg atsiprasau (pvz.: ,Dar kartg atsiprasau uz nesklandu-

mus”);

* jei asmeniui reikéjo palaukti, pasalinus technines klittis tesdamas aptar-

navima padékoju uz laukima (pvz.: ,Acit, kad palaukéte®).

. Nekritikuoju teismo informaciniy ar kity sistemy veikimo girdint teisme ap-
I silankiusiems asmenims.

Sudétingos aptarnavimo situacijos

Kodél?

Asmeniui labiau rapi sprendimas,
o0 ne problemos konstatavimas, pa-
siteisinimai ar kaltyjy paieska. Todeél
verta pasirtpinti, kad klaida buty kuo
greiCiau iStaisyta ir jo nuosirdZiai atsi-
prasyta uz patirtus rdpescius (asme-
nys daznai pyksta ne del padarytos
klaidos, o dél laiku nepasakyto , atsi-
prasau”).

Kritika kolegoms, negatyvi infor-
macija apie teisme jdiegty sistemy
veikimg ar pan. suklydusio darbuo-
tojo pateikiama kaip pasiteisinimas
kuria nepalanky jspadj apie teismg ir
didina asmeny nepasitikéjima. Todél
kritika atstovaujamai institucijai ar
kolegy kaltinimas daZnai suvokiama
kaip darbuotojo neprofesionalumo ir
nelojalumo Zenklas.

Kaltinamo darbuotojo instinktyvi
ir nekonstruktyvi reakcija — gynyba,
kuri bendraujant gali pasireiksti kaip
puolimas (pvz.: ,JUs pats man netei-
singai pasakéte”, ,Bloga teismo tvar-
ka“ir pan.) arba ,bégimas” (perdétas
atsiprasinéjimas, asaros, situacijos
dramatizavimas) tik dar labiau susti-
prina asmens nepasitenkinima, skati-
na jo norg jrodyti ,savo tiesg”. Todél,
siekdami kuo greiciau konstruktyviai
iSspresti situacija, vengiame kaltini-
mo, pasiteisinimo.
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3.3. KONFLIKTY VALDYMAS

1. Savo ir kito asmens emocinés bisenos reguliavimas
e Pirmiausia leidZiu asmeniui issikalbéti — démesingai ir pagarbiai, neper-
traukdamas isklausau, kg sako asmuo.
e Elgiuosi ramiai, nerodau pykcio, susierzinimo.
¢ Jei jauciu, kad labai susijaudinau (supykau, iSsigandau, sunerimau) — pasi-
stengiu nusiraminti:
¢ reguliuoju kvépavimo ritmg létai jkvépdamas ir létai iSkvepdamas;
e atpalaiduoju jtemptus raumenis (atpalaiduoju sugniauztus kumscius,
pakeltus pecius, sukgstus Zandikaulius, surauktg kaktg ir kt.);
* stebiu, ar adekvaciai jvertinu situacijg, nesistengiu jos perdétai sureiks-
minti (,Sis Zmogus sugadino man visg dieng“, ,nieko nebepakeisi“ ar
pan.), ar nekeliu nepagrjsty ltkesciy sau (,privalau Zinoti atsakymus j vi-
sus klausimus®) ir kitiems (,,visi j teismg besikreipiantys asmenys turi bati
malonis” ar pan.).

2. Konflikto prieZasties iSsiaiSkinimas

e Pasitikslinu nepasitenkinimo priezastj pakartodamas ir paprasydamas as-
mens jg patvirtinti (pvz.: ,Ar teisingai supratau — jis esate nepatenkintas
tuo, kaip ilgai nagrinéjimas jiasy prasymas?“, ,Jis esate nepatenkintas teis-
mo sprendimu ir norite jj apskysti, ar teisingai supratau?"“).

¢ Jei nepasitenkinimo priezastis neaiski, uzduodu patikslinamuyjy klausimuy.

3. Supratimo parodymas
e Parodau, kad suprantu asmens pozicijg, emocine blseng ar nepasiten-

kinima (pvz.: ,Suprantu jisy nepasitenkinimq*“, ,Suprantu jus“, ,Suprantu,
jog jums svarbu jsitikinti priimto sprendimo teisingumu®).
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4. Sprendimo suradimas
¢ Nedelsdamas sprendZiu problema: ieskau jvairiy iSeiciy varianty, sitlau ir su
asmeniu aptariu galimg sprendimg, jei jmanoma, suteikiu galimybe asmeniui
pasirinkti, pasitikslinu, ar sitlomas sprendimas jam priimtinas (pvz.: ,Jei nesu-
tinkate su teismo sprendimu, galite kreiptis j ...“; ,AS susisieksiu su kolega ir tuoj
pat issiaiskinsiu, kokia yra iSduodama pazyma, ar jums taip tikty?“ ir pan.).
e Jei asmuo pokalbio pradzioje reikalauja pakviesti vadovg arba teiséjg:
e pirmiausia uzduodu klausimy, kuriais siekiu issiaiskinti priezastj (pvz.:
,Suprantu, kad norite kalbéti su vadovu (teiséju). Sakykite, kas nutiko, —
esu Cia tam, kad atsakyciau j jasy klausimus (arba ,,Sakykite, kas nutiko, —
pasistengsiu surasti sprendimgq (isspresti iskilusig problemq)“);
* kai iSsiaiskinu priezastj ir suprantu, kad vadovas nereikalingas, nes konflik-
tg galiu iSspresti pats, pasakau tai asmeniui ir sitlau sprendimg (pvz.: ,J Sj
jisy klausimq esu kompetentingas atsakyti. Siuo atveju reikéty...“);
* tiesioginj vadovg arba teiséjg informuoju tik tais atvejais, kai asmuo ka-
tegoriskai atsisako kalbéti su manimi arba esu nekompetentingas spresti
konfliktg, arba mano sitlomi sprendimai asmens netenkina. Jei néra gali-
mybés pakviesti tiesioginj vadova, nurodau tiesioginio ir (arba) kity teis-
mo vadovy priémimo tvarka ir laika.

Stebiu savo kiino pokycius — jei jauCiu jsitempiancius ranky raumenis, pa-
daznéjusj kvépavima, Sirdies plakimg, suprantu, kad mano kinas signalizuoja
apie patiriama stresg ir uzpladusias pykcio, baimés ar nerimo emocijas.

Tarp darby randu laiko trumpoms pertraukéléms, per jas, asmenims nema-
tant, uzsiimu minimalia fizine veikla (pavaikstau, jtempiu ir atpalaiduoju rau-
menis, pasirgzau), pabendrauju su kolegomis.

¢ Nenutraukiu kalbancio asmens, ypac konflikto pradZioje.

¢ Nerodau emocijy, nekantrumo, nepagarbos ir nedémesingumo Zodziais,
gestais, poza ir pan.

¢ Neignoruoju asmens, jo poreikiy, pvz., sakydamas: ,Ko jus norite? Mes Siy
problemy nesprendziame.”

* Neraminu asmens Zodziais: ,Nusiraminkite”, ,Nesinervinkite” ir pan.

* Nemenkinu asmens problemos (pvz.: ,,Ko jus Cia dél tokios smulkmenos ke-
liate balsg?“).

* Nepuolu ir nekaltinu asmens (pvz.: ,0 kodél jas pats anksciau nesikreipée-
te?”, ,Kaip jas planuojate teistis, jei elementariy dalyky neZinote...”).
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Kodel?

Dazna konflikto prieZastis — gres-
mé asmens saugumui, savigarbai ar
kitems svarbiems jam poreikiams.
Asmens pirminé emociné reakcija
(dazniausiai — pyktis arba baimeé) j
grésme yra labai greita ir nesgmo-
ninga — asmuo reaguoja per kelias
Simtasias sekundeés dalis. Jis siekia
apsiginti, todél ,,puola”, ,béga” ar ,su-
stingsta“, t. y. Saukia, nepagrjstai kalti-
na, apsipila asaromis ir pan. Siekiant
daryti asmens elgesiui pageidaujama

tik maZina nekonstruktyvias asmens
reakcijas, bet ir uzkerta kelig konflik-
to atsiradimui bei jo tolesniam vys-
tymuisi. Todél konflikto valdymas yra
svarbus nuo pat jo pradzios — 90 proc.
konflikty sekmingai iSsprendziami, jei j
juos reaguojama is karto.

Neisspresti konfliktai griauna ne tik
darbuotojo, bet ir viso teismo repu-
tacijg, nes nepatenkintas asmuo savo
istorijg papasakoja 9—10 Zmoniy.

poveikj, rekomenduojama elgtis taip,
kad asmens suvokiama grésmé buty
mazinama, jis pasijusty saugus ir ger-
biamas. Ramus balso tonas, pagarba,
démesingas isklausymas, supratimo
parodymas uztikrina sauguma ir ne
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Pirmiausia nusiraminkite, tada kal-
bésime.

Kaip jas galite nesuprasti tokiy
dalyky?

Negali bati, mes tokiy klaidy TIKRAI
nedarome.

Mes Siy problemy nesprendziame,
ne ten pataikéte.

JUs ne pirmas, kuris skundziasi, deja,

nieko negalime padaryti.

Pats blogai paraséte, o dabar pats ir
skundZiatés.

Tokia musy tvarka (taisyklés), niekuo
negaliu padéti.

AS nezinau.

Kodél jus anksciau nesikreipéte.

Vienintelis dalykas, kg galime...

Taip..., bet...

LIETUVOS
TEISMAI

Konfliktg skatinanciy ir mazinanciy fraziy pavyzdziai

Konfliktg skatinancios frazés

Suprantu jusy nepasitenkinimg esa-
ma situacija. PaieSkokime sprendimo.

ISsiaiskinkime, kokiy turite klausimy.

Leiskite atsakyti j jums kilusius klau-
simus.

Suprantu jlsy nepasitenkinimg, gal
galétuméte patikslinti...?

] §j klausimg jums kompetentingai
galéty atsakyti...

Adit, kad sakote. Siuo metu dedame
visas pastangas, kad situacija bity
iStaisyta.

Suprantu jasy nepasitenkinimg. Do-
kumente yra tam tikry neatitikimy.
Leiskite, aS jums paaiskinsiu, kaip
reikia uzpildyti.

Si tvarka padeda uztikrinti, kad jisy
prasymas buty atidzZiai iSnagrinétas

ir jis gautuméte iSsamy atsakyma.

Paziturékime, kg Sioje situacijoje gali-
me padaryti...

AS iSsiaiskinsiu ir jus informuosiu.

] jusy klausima atsakys x skyriaus
darbuotojas Vardenis Pavardenis.
Paziurékime, kg galime padaryti.

Geriausias sprendimas bty...

Taip... ir...
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3.4. KITOS SUDETINGOS
APTARNAVIMO SITUACIJOS

e Esu susipaZines su teismy Saugumo vadovu (specializuotu metodiniu leidiniu,
skirtu teismuose uztikrinti saugumui ir pateikianciu rekomendacijy, kaip elgtis kriti-
nése situacijose) ir Zinau, kaip elgtis ir kaip nesielgti su asmenimis, kelianciais grés-
me gyvybei ar sveikatai.

e Sudétingose bendravimo situacijose elgiuosi ramiai, bendrauju pagarbiai ir man-
dagiai.

e Jei agresyvus, neadekvatls, galblt apsvaige, nepagrjstus reikalavimus keliantys
asmenys kelia grésme mano ir (arba) kity asmeny (taip pat teismo darbuotojy) gyvy-
bei ar sveikatai, nedelsdamas taikau bltingsias apsaugos priemones ir imuosi veiks-
my, numatyty teismy Saugumo vadove, kurie bitini siekiant apsaugoti konfidencia-
lig informacija ir (arba) teismo nuosavybe.

e Apie jvykusj incidentg nedelsdamas informuoju tiesioginj vadovg, teismo pirmi-
ninkg arba kancler;j.

Agresyvus asmenys

Jei asmuo pradeda vartoti necenzirinius ZodZius, asmeniskai jZeidinéti, gra-
sinti ar elgtis potencialiai grésmingai, pirmiausia informuoju, kad negalésiu
jam padeéti, kol jis nepakeis bendravimo budo, sakydamas Sig ar panasia fraze:
,,AS suprantu jlsy situacijg ir noriu jums padéti. Galésiu tai padaryti, jei jas
pakeisite savo bendravimo bidg. Ar mes galime sutarti, kad leisite man jums
padéti?”

Jei asmuo toliau elgiasi netinkamai:

e informuoju jj, kokiy tolesniy veiksmy imsiuosi. Pvz.: ,Jei jis toliau man

grasinsite, busiu priverstas iSkviesti policijg”, ,Jei jus toliau mane asmenis-

kai jzeidinésite, as blsiu priverstas padeéti ragelj.”;

¢ informuodamas apie tolesnius savo veiksmus, sakau tik tokj jspéjima, kurj

galésiu ir ketinu jgyvendinti, nes, asmeniui toliau tesiant nepageidaujama

elgesj, turiu galéti pasielgti taip, kaip jspé&jau (pvz., jei jspéjau, kad isSkviesiu
apsauga, turiu turéti jrengtg pagalbos mygtuka ir turi buti apsaugos dar-
buotojas, kurj galésiu iskviesti);

* jei asmuo nepakeicia savo elgesio, imuosi realiy veiksmy (padedu ragelj,

iskvieciu policijg).

1Y
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. *Samoningai neprovokuoju agresyvaus asmens (pvz.: ,JUs nieko man nepa-
I darysite”), nes kiekvienas neatsargus Zodis ar veiksmas gali sukelti neprogno-
zuojamg reakcija.
¢ Informuodamas apie tolesnius savo veiksmus, nesakau jspéjimy, kuriy ne-
galiu jgyvendinti, nes tuomet jspé&jimas nebus veiksmingas.

Galbat apsvaige asmenys*?

Aptarnauju galbit apsvaigusj asmenj, jei jis bendrauja adekvadiai ir désto
mintis risliai.

Jei galbut apsvaigusio asmens dél jo blsenos aptarnauti negaliu, informuo-
ju, kad jis nebus aptarnaujamas, ir mandagiai, bet tvirtai paprasau palikti teis-
mo pastatg (pvz.: ,AS negaliu jlsy aptarnauti, nes esate neblaivus (apsvaiges).
Ateikite kitg kartg ir as suteiksiu reikiamos informacijos. Viso gero.“). Prireikus
pakartoju tai kelis kartus.

Jei galblt apsvaiges asmuo nori dalyvauti teismo posédyje, visais atvejais apie
tai informuoju teiséja, kad jis priimty galutinj sprendima dél tolesniy veiksmuy.

L e galbit apsvaiges asmuo kalba nerisliai, jo neaptarnauju ir paprasau at-
I vykti ar susisiekti kitg dieng.

Nepagrjstus reikalavimus keliantys asmenys*?

\ Pirmiausia jsitikinu, kad asmens poreikio tikrai nejmanoma patenkinti. Pa-
sakau, kad suprantu jo poreikj, jj apibendrinu, kad asmuo Zinoty, jog iSgirdau
ir suvokiau pasakytas aplinkybes.

Mandagiai, bet tvirtai pasakau, kad asmens poreikis negali biti patenkintas,
vartoju Sias ar panasias frazes: ,Deja, bet tokios informacijos mes negalime
suteikti®, ,,Deja, bet i$samiy teisiniy konsultacijy mes neteikiame*, ,Siandien
jums pateikti atsakymo, deja, negalime. ISsamiai iSnagrinéje jlsy rasta, atsa-
kyma pateiksime kiek galédami greiciau, bet ne véliau kaip iki...”.

* Nesiginciju su asmeniu

12 Kad asmuo yra galbit apsvaiges, galiu nustatyti pagal nuo asmens sklindantj alkoholio kvapg, ner-
iSlig, neaiskig kalba, nekoordinuotus, sutrikusius judesius.

13 Nepagrijstus reikalavimus keliantys asmenys — tai asmenys, kurie siekia gauti informacijos ar pa-
slaugy ne pagal teismo funkcijas ir kompetencijg ir (arba) nori, kad informacija ar paslaugos bty su-
teiktos nesilaikant Sio Standarto ir kity asmeny aptarnavima teisme apibrézianciy taisykliy. Pavyzdzi-
ui, asmenys, reikalaujantys suteikti iSsamia teisine konsultacija, konfidencialios informacijos apie
treciajj asmenj, aptarnauti ne teismo darbo metu ir pan.
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Asmenys, pageidaujantys bendrauti su teiséju

1Y

E

Asmeniui pageidaujant bendrauti su teiséju (tiesiogiai ar telefonu), pirmiau-
sia uzduodu tam tikrus klausimus, kad suprasciau kreipimosi priezastj.

Kai (iSsiaiskinus kreipimosi priezastj) asmuo gali bendrauti su teiséju, kad
baty uZtikrintas sklandus teismo procesas, informuoju asmenj apie tiesiogi-
nio bendravimo su teiséju galimybes ir (arba) pasitlau galimy pagalbos (in-
formacijos) suteikimo alternatyvy (pvz.: ,] jasy klausimg gali atsakyti teisé-
jo padéjéjas, as jus su juo sujungsiu“, ,Jums reikéty kreiptis rastu. Leiskite,
paaiskinsiu kreipimosi tvarkg®).

Kai (iSsiaiskinus kreipimosi priezastj) asmuo negali bendrauti su teiséju, in-
formuoju asmenj apie bendravimo su teiséju apribojimus ir nurodau jy prie-
Zastis (pvz.: ,,AS negaliu jlusy sujungti su teiséju, nes turi bati uztikrintas jo
nesaliSkumas”) ir, esant galimybei, pasiGlau galimy pagalbos (informacijos)
suteikimo alternatyvy (pvz.: ,] jasy klausimg gali atsakyti teismo posédzio se-
kretorius, as jus su juo sujungsiu”, , Jums reikéty kreiptis rastu. Leiskite, paais-
kinsiu kreipimosi tvarkg“).

* Neatsisakau sujungti su teiséju vos tik asmeniui pateikus tokj pageidavima.
Asmenys pageidauja bendrauti su teiséju nebdtinai vedami blogy paskaty
(pvz., siekdami padaryti nepageidaujamg poveikj), bet ir dél to, kad nezino
arba nesupranta, kas yra leistina ir neleistina teismo procese, arba besaly-
giskai pasitiki teiséju, jj idealizuoja ir mano, kad tik jis vienintelis gali padéti
iSspresti rapimus klausimus.

Nejgalieji'*

1Y

Bendraudamas su nejgaliuoju, priimu Zmogy tokj, koks jis yra, islieku déme-
singas, ramus.

Pastebéjes nejgaly asmenj, pasiteirauju, ar jam reikalinga pagalba, ir prirei-
kus jg suteikiu. Taciau nedarau prielaidy dél jo gebéjimy ir nesprendziu uz jj.

Jei atvyko Zmogus su negalia, lydimas kito Zmogaus, bendrauju pirmiausia
su nejgaliuoju. Lydinc¢io asmens pagalbos paprasau tik tuo atveju, jei su nejga-
liuoju bendravimas neveiksmingas.

Su nejgaliu Zmogumi bendrauju taip pat kaip ir su visais asmenimis, nesivar-
Zau pasakyti, jeigu ko nors nesupratau.

14 Nejgalieji — asmenys, kurie dél jgimty ar jgyty fiziniy ar psichiniy funkcijy sutrikimo bei nepalankiy
aplinkos veiksniy sgveikos visai arba i$ dalies negali pasirlpinti savo asmeniniu ir socialiniu gyvenimu,
igyvendinti savo teisiy ir vykdyti pareigy.
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Kai j teismg kreipiasi asmuo, turintis klausos sutrikimy, kurénebylys ar pan.,
bendrauju su juo rastu.

Jei spéju, kad asmuo gali turéti psichine negalig, t. y. jo tikrovés suvokimas
yra sutrikes, praSymai, pageidavimai, pretenzijos visiSkai nesusije su realia pa-
détimi:

e imuosi iniciatyvos valdydamas ir vesdamas pokalbj, nuolatos grazinu as-

menj prie konkretaus klausimo ar problemos sprendimo. Kai asmuo Sneka

neaiskiai ar nerisliai ir (arba) apie dalykus, kurie néra susije su teismo veikla
ar sprendziama problema, mandagiai jj nutraukiu ir pasiteirauju, kuo kon-
kreciai galiu jam padéti, vartoju Sig ar panasia fraze: , Atsiprasau, bet noriu

pasitikslinti, kuo galéciau padéti?“; , Sakykite, kokiu klausimu kreipiateés j

teismag?“;

« informacijg teikiu trumpais sakiniais, rinkdamasis nesudétingus Zodzius;

¢ jei jmanoma, nurodau, kg konkreciai asmuo turi padaryti, kad jo problema

baty iSspresta;

e jei asmuo reikalauja imtis neadekvaciy veiksmy, informuoju jj, kad bus de-

damos visos pastangos iSspresti jo problemg, ir baigiu pokalbj (pvz.: ,,Mes

kreipsimés j jusy nurodytas institucijas, bet dabar jau baikime pokalbj. Leis-
kite, as jus palydésiu“, ,,Gerai, kad pasakéte, bet dabar jau baikime pokalbj.

Viso gero.”);

e prireikus palydziu asmenj iki iSéjimo i$ pastato.

Esu susipazines su Nejgaliyjy aptarnavimo vieSajame ir privaciame paslaugy
sektoriuose rekomendacijomis ir jomis vadovaujuosi bendraudamas su nej-
galiaisiais.

e Sitlydamas pagalbg nepabréZiu asmens nejgalumo. Nevadinu Zmogaus ligy
ar negaliy pavadinimu, pvz., ,epileptikas”, ,daunas”, ,kurtysis“, ,nebylys”,
»kurcnebylys“ ir pan. Nurodau Zmogy kaip ir jprasta (pvz., vardu ar pavarde)
arba prireikus vartoju ,, asmuo, turintis epilepsija“, ,,Zmogus, turintis klausos
sutrikimy®,

e Jkyriai nesitlau savo pagalbos asmeniui, jei jis atsisako jos.

¢ Nesakau abejoniy dél asmens elgesio, realybés suvokimo.

Asmenys, nemokantys valstybinés kalbos

1Y

Kai j teisma kreipiasi asmuo, nemokantis valstybinés kalbos:

* jei moku uZzsienio kalbg, kurig supranta asmuo, bendrauju su juo Sia uzsie-
nio kalba, jei nemoku, esant galimybei, pakvieciu kolegg, kalbantj uZsienio
kalba, kurig supranta asmuo, arba teismo vertéjg;
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. * jei néra galimybés susikalbéti su asmeniu uZsienio kalba (pvz., teismo
vertéjai dalyvauja bylose arba teisme néra darbuotojo ar vertéjo, kalban-
Cio tam tikra uZsienio kalba), asmeniui pasitlau atvykti kitu suderintu laiku
arba su savo vertéju (pasitlyma pateikiu rastu valstybine kalba, kad asmuo
galéty jj perduoti tam, kas gebés iSversti tekstg j jam suprantamg kalbg).

* Neatsisakau aptarnauti asmens, su kuriuo néra galimybés susikalbéti. Nes
teismy siekis — padéti kiekvienam besikreipianciajam. Prireikus turime imtis

iniciatyvos padaryti daugiau, nei vien privaloma.

Kodél?

| teisma kreipiasi jvairds asmenys,
dalis jy blna agresyvas, reikalaujantys
dalykuy, kuriy teismo darbuotojai negali
ir neprivalo suteikti, kiti — neadekvaciai
vertinantys tikrove, galblt apsvaige
nuo alkoholio, narkotiniy medziagy
ir pan. Darbuotojas, siekdamas jiems
padeéti, turi suprasti, kad to padaryti
negaleés, kol jy elgesys bus potencialiai
grésmingas aplinkai ir jiems patiems.
Todél nedelsdamas imasi tokiy veiks-
my, kurie padeda sumazinti jy pyktj,
nerima ar kitas emocijas, darancias jta-
kg agresyviam ar neadekvaciam elge-
siui: kalba ramiai, nustato aiskias ribas,
informuoja, koks elgesys yra netole-
ruojamas, jei batina, kvieciasi pagalba.
Kritiniais atvejais didzZiausig poveikj
padaro toks darbuotojo elgesys, kuris
parodo, kad darbuotojas néra auka ir
geba savimi pasirlpinti.

Verta Zinoti, kad viena i$ agresy-
vaus elgesio priezasciy yra frustraci-
ja®. Pasalinus trukdzius, agresija su-
maZzéja. Taciau agresija taip pat lemia
genetika, aukléjimas, alkoholis ir nar-
kotinés medziagos, fiziologiniai ir kiti
panasis veiksniai, kuriy darbuotojas
negali kontroliuoti. Tuomet adekva-
Ciausias jo sprendimas — nedelsiant
kviesti pagalbg ar imtis kity batinujy
apsaugos priemoniy (pvz., iSeiti is pa-
talpos, kurioje yra agresyviai besiel-
giantis asmuo, ar pan.).

Kodél?

Sudétingose situacijose darbuoto-
jams kartais tenka nustatyti aiskias
bendravimo ribas — jspéti asmenj,
koks elgesys toleruojamas ir koks ne,
atsisakyti tenkinti nepagrjstus reika-
lavimus. Sakyti ,,ne” daznai yra ne-
lengva, nes darbuotojai mano, kad,
atsisakydami tenkinti praSyma, neat-
liks savo tarnybinés pareigos, sukels
kito asmens nepasitenkinimg, jj jzeis.
Kai kada — tiesiog dél to, kad nemo-
ka tinkamai pasakyti ,ne”. Teikdami
nepagrjstus prasymus, asmenys gali
manipuliuoti Siais darbuotojo jaus-
mais ir nuostatomis (apeliuodamij jo
sgzine, morale, grasindami ar pan.).
Todél pries sakant ,ne” pirmiausia
svarbu issiaiskinti (Zinoti), ar prasy-
mo tikrai nejmanoma patenkinti. An-
tra, suprasti, kad sakydami , ne” mes
negalime tiketis, kad kitas asmuo
bus patenkintas. Trecia, pagrindinis
tikslas sakant ,ne” — sustabdyti ne-
pagrjstg prasyma, islaikant pagarby
santykj su asmeniu. Ketvirta, taip pat
verta suprasti, kad asmenys teikia ne-
pagrjstus prasymus (pvz., pageidauja
bendrauti su teiséju) nebdtinai veda-
mi blogy paskaty, siekdami padaryti
nepageidaujama poveikj, bet ir dél
to, kad neZino arba nesupranta, kas
yra leistina ir neleistina teismo proce-
se, arba besalygiskai pasitiki teismo
atstovu, j kurj kreipiasi, jj idealizuoja
ir mano, kad tik jis vienintelis gali pa-
deti iSspresti ripimus klausimus.

Kai tenka bendrauti su negalig turin-
Ciais Zmoneémis, verta suprasti, kad ne-
galia apriboja Zmogaus fizinj, psichinj ir
(arba) socialinj funkcionavima. Jis ne-
tenka asmeninés nepriklausomybeés.
Veikimo ir elgesio laisvé — svarbus ir
vertinamas veiksnys Zmogaus gyveni-
me. Zmogaus, turin¢io negalia, gyve-
nime yra daug situacijy, kuriose jis jau-
Ciasi priklausomas nuo kity. Tai daznai
sudaro salygas formuotis menkaver-
tiSkumo jausmui, depresijai. Reakcijas
j negalig lemia ir kity Zmoniy elgesys,
ypac toks, kuriuo pabréziamas Zmoniy,
turinéiy negalig, iSskirtinumas (pvz.,
jkyriai siGlant pagalbg, kurios nereikia).
Tai ne tik sustiprina nemalonius jaus-
mus, bet ir sukelia priesSiskuma, kitas
neadekvacias elgesio reakcijas. Todél
bendraudami su nejgaliaisiais priim-
kite Zmogy tokj, koks jis yra, priimkite
jo kitoniskumg ir su kiekvienu elkités
taip, kaip bendrautumeéte su kiekvienu
kitu asmeniu — pagarbiai, démesingai,
mandagiai.

5 Frustracija — nemaloni jtempta emociné bisena, atsirandanti dél negaléjimo patenkinti asmeniui
svarby poreikj, realizuoti tikslg, jveikti sunkumus.
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DARBUOTOJY TARPUSAVIO
BENDRAVIMAS IR ELGESYS

Su savo kolegomis bendrauju mandagiai ir pagarbiai.

Kalbédamas apie kolegas su kitais asmenimis, apie juos atsiliepiu pagarbiai.

Pastabas dél kity darbuotojy padaryty klaidy ar darbo trikumy reiskiu tak-
tiskai ir korektiskai.

Nesutarimus sprendziu konstruktyviai ir pagarbiai.

Ripinuosi, kad su bendradarbiais darbo klausimais aptariama konfidenciali
informacija nebty isgirsta jokiy kity asmeny, todél nekalbu su bendradar-
biais darbo klausimais, jei aptarnauju asmenj ar manes laukia bent vienas
asmuo.

Jei pokalbis su kolega yra neatidéliotina batinybé ir nebus atskleidZziama
konfidenciali informacija, atsiprasau aptarnaujamo asmens ir prasau jo leidi-
mo kreiptis j kolega, sakydamas Sig ar panasia fraze: ,Labai atsiprasau, trum-
pai atsakysiu j kolegos klausimg ir mes tesime pokalbj“, o pratesdamas pokal-
bj su asmeniu padékoju: ,,Dékoju, kad palaukéte.”

Jei klausausi muzikos, ji nustatyta tokiu garsu, kad netrukdyty dirbti kole-
goms, arba naudoju ausines.

Mano mobiliojo telefono garsas nustatytas tokiu garsumu, kad netrukdyty
kolegoms dirbti.

Telefonu asmeniniais reikalais kalbu iSéjes i$ kabineto, kad netrukdyciau ko-
legoms dirbti.

Ripinuosi ne tik savo, bet ir kolegy iSvaizda, todél prireikus pasakau drau-
giska pastaba.

Su kolegomis bendrauju draugiskai ir maloniai. Pastebéjes jsitempusj ar
nerimaujantj kolegg, pasakau draugiska fraze, prireikus skiriu laiko trumpam
neformaliam pokalbiui.

Suprantu, kad klausydamas nuolat viskuo nepatenkinto kolegos as tik Svais-
tau savo laikg ir energijg ir rizikuoju susigadinti sau nuotaikg, todél nesileidziu
j tuscias kalbas ir kolegai primenu — burbama uZ jstaigos dury.

¢ Nediskriminuoju kolegy dél jy tautybés, kilmés, kalbos, rasés, lyties, seksu-
alinés orientacijos, amZiaus, socialinés, turtinés ar Seiminés padéties, religi-
jos, jsitikinimy ar kity paZidry, einamy pareigy.

¢ Netrukdau kitiems darbuotojams aptarinédamas savo asmeninius reikalus
telefonu arba priimdamas savo pazjstamus asmenis ar giminaicius kabinete.
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e Zinau, kad darbe netoleruojamas prakaito, nesvaros kvapas, intensyvaus
kvapo kvepalai, stiprus tabako kvapas.

* Neaptarinéju bendradarbiy darbo, asmeniniy savybiy ar gyvenimisky situacijy.
* Nerodau savo susierzinimo, pasipiktinimo, blogos nuotaikos ar abejingumo
bendradarbiams ir kitiems asmenims.

* Vengiu bendrauti uZdara, gynybine, dominuojancia ir agresyvia kiino kalba
(pvz., sukryZiuotomis ant kratinés rankomis, sugniauztais kumsciais ir pan.).
* Netoleruoju asmens jZeidinéjimo ar zeminimo, Smeizto, seksualinio prieka-
biavimo, pats taip nesielgiu.

* Neaptarinéju teisme nagrinéjamy byly turinio ar kitos konfidencialios infor-
macijos nei su nesusijusiais su byla asmenimis (pazjstamais, giminaiciais ar
pan.), nei su teismo darbuotojais, kai Salia yra kity, su byla nesusijusiy asme-
ny (nei bendraudamas tiesiogiai susitikes, nei telefonu ar kitomis rysio prie-
monémis).

e Netrukdau bendradarbiams ir nesudarau situacijy, dél kuriy jie turéty at-
skleisti konfidencialig informacija — nekalbu su bendradarbiu darbo klausi-
mais, jei matau, kad jis bendrauja ar jo laukia bent vienas asmuo.

* Niekada nekritikuoju ir neaptarinéju savo kolegy elgesio, girdint asmenims.
* Nereiskiu savo abejoniy, kritikos dél kolegos priimty sprendimy ar atlikto
darbo bendraudamas su asmeniu.

* Nedemonstruoju savo nepasitenkinimo aplinkiniams, nuolat nesiskundziu.

Kodél?

Malonus ir korektiskas bendravimas
su kolegomis daro teigiama jtaka jy sa-
vijautai darbe, geram psichologiniam
klimatui kolektyve ir atitinkamai teigia-
mai veikia darbuotojy bendravimg su
asmenimis.
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SANTRAUKA

Asmeny aptarnavimo teismuose standartas (toliau — Standartas) — tai teismy
darbuotojy bendravimo su asmenimis principy, elgesio taisykliy ir normy rinkinys,
nustatantis aiSkius ir vienodus reikalavimus, taikomus asmeny aptarnavimui Lietu-
vos teismuose. Standarte aprasytos taisyklés ir normos — tai psichologijos mokslu ir
praktine patirtimi grjstos rekomendacijos teismy darbuotojams, padésiancios jiems
surasti tinkamus elgesio modelius kasdienése ir sudétingose aptarnavimo situacijo-
se, iSlaikyti savigarbg ir emocine savikontrole, sukurti pagarby, dalykiskg santykj su j
teisma besikreipianciais asmenimis bei iSsaugoti asmenine ir teismo reputacija.

Standarto nuostaty privalo laikytis visi teisme dirbantys asmenys, ne tik bendrau-
dami su j teisma besikreipianciais asmenimis, bet ir su kolegomis.

Pagrindinis Standarto tikslas — padéti formuoti vieningg asmeny aptarnavimo kul-
turg Lietuvos teismuose.

Standarte aprasomi svarbiausi asmeny aptarnavimo teismuose aspektai:

e kaip turi bati sutvarkytos teismo patalpos, kuriose lankosi asmenys;

¢ kokie reikalavimai keliami darbuotojo aprangai;

e kaip uztikrinti konfidencialios informacijos saugumg;

¢ kaip racionaliai naudoti darbo laikg;

e kaip kurti pozityvy teismy jvaizdj;

¢ kaip valdyti asmeny aptarnavimo procesg — pasisveikinti ir atsisveikinti, iSsiais-

kinti kreipimosi tikslg, tinkamai aptarnauti; atskirai aptariami bendravimo telefo-

nu, el. pastu reikalavimai, nurodymai bendraujant su Ziniasklaidos atstovais;

e kaip turi bati organizuojami teismo posédZiai: teismo posédziy sekretoriaus

veiksmai prie$ teismo posédj, jo metu, posédziui pasibaigus, bendravimo su vai-

kais, pazeidziamais asmenimis ypatumai;

¢ kaip elgtis sudétingose aptarnavimo situacijose — gavus skunda ar pretenzija,

suklydus, bendraujant su nepagrjstus reikalavimus kelianciais, agresyviais, apsvai-

gusiais nuo alkoholio ar kity psichoaktyviy medziagy asmenimis, nejgaliaisiais,
konflikto situacijose;

¢ kaip darbuotojai turi bendrauti tarpusavyje.

Tikimasi, kad, darbuotojams laikantis Standarte aprasyty principy, elgesio taisy-
kliy ir normy, bus uztikrinta auksta asmeny aptarnavimo kokybé teismuose, gerés
teismy reputacija ir didés asmeny pasitikéjimas teismais.

SUMMARY

Customer Service Standard in Courts (hereinafter — the Standard) is a set of court
staff communication principles and code of conduct with customers, which sets out
explicit and equal requirements applicable for customer service in the courts of Li-
thuania. The rules and norms in the Standard are meant to be the guidelines based
on psychology science and practical experience intended for court staff, which will
help them find proper models of behaviour in everyday and complicated customer
service situations, retain self esteem and emotional self-control, create respectful
and business-like relations with people who come to the court, as well as preserve
personal and court reputation.

The Standard provisions must be observed by all personnel working in courts.

The main aim of the Standard is to form a unified customer service culture in the
courts of Lithuania.

The Standard covers the key aspects of customer service in courts:

e arrangement of court premises accessible to the general public;

e requirements for staff appearance;

e ensuring the security of confidential information;

¢ rational use of time;

e creating a positive image of courts;

e communication process management: greeting and farewell, determination

of the aim of coming to the court, proper presentation of information, separate

requirements for communication by phone and e-mail, guidance for communica-
ting with the media;

e organizing court hearings: actions taken by the secretary of court hearings be-

fore/during/after the court hearing, the specifics of communication with children

and vulnerable witnesses;

e behaviour in complicated customer service situations: upon receipt of a com-

plaint or claim, in case of a mistake, and while communicating with people having

unreasonable demands, aggressive, under the influence of alcohol or other psy-
choactive substances, as well as communication in conflict situations;

e employees’ interpersonal communication.

It is expected that high-quality customer service in courts will be ensured, court
reputation will improve and confidence in courts will increase if court staff observe
the principles and code of conduct, as described in the Standard.



TEISES AKTY IR REKOMENDUOJAMOS
LITERATUROS SARASAS

Pateikiamas teisés akty ir dokumenty, kuriais remiantis buvo parengtas Sis Stan-
dartas ir kurie reglamentuoja asmeny aptarnavimg vieSajame sektoriuje ir (arba)
teismuose, sgrasas; taip pat nurodoma kita naudinga literatdra.

e Europos Sajungos pagrindiniy teisiy chartija (2012/C 326/02)

* Visuotiné Zmogaus teisiy deklaracija

e 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) 2016/679
dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny
judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos
reglamentas)

e Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymas

e Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i$ valstybés ir savivaldybiy institucijy
ir jstaigy jstatymas

e Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymas
e Prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo
subjektuose taisyklés, patvirtintos Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rug-

pjucio 22 d. nutarimu Nr. 875

* Valstybés tarnautojy veiklos etikos taisyklés, patvirtintos Lietuvos Respublikos Vy-
riausybés 2002 m. birZelio 24 d. nutarimu Nr. 968

¢ Nejgaliyjy aptarnavimo vieSajame ir privaciajame sektoriuose rekomendacijos,
patvirtintos Nejgaliyjy reikaly departamento prie Socialinés apsaugos ir darbo mi-
nisterijos direktoriaus 2012 m. gruodzio 31 d. jsakymu Nr. V-37

e Teiséjy tarybos 2014 m. kovo 28 d. nutarimas Nr. 13P-51-(7.1.2) ,,Dél informacijos apie
teismy veiklg ir bylas teikimo vieSosios informacijos rengéjams taisykliy patvirtinimo*

¢ Techniniy priemoniy naudojimo teismo sprendimo skelbimo metu tvarkos apra-
Sas, patvirtintas Teiséjy tarybos 2018 m. geguzés 25 d. nutarimu Nr. 13p-46-(7.1.2)

¢ Lietuvos teismai. Vizualinio identiteto vadovas

¢ G. Chomentauskas, E. Dereskevicitté, D. Murauskiené. Psichologiné parama au-
koms ir liudytojams bei jy apsauga teismo procese. Vilnius, 2015

e G. Chomentauskas, E. Dereskevicitté, D. Murauskiené. Savanorio vadovas. Kaip
teikti paramg nukentéjusiesiems ir liudytojams teisme. Vilnius, 2016

¢ R. Kalesnykas. Saugumo vadovas: specializuotas metodinis leidinys, skirtas teis-
muose uztikrinti sauguma ir jj valdyti kritinése situacijose. Vilnius, 2015

e T. Staniulis. Teismy komunikacijos vadovas: Lietuvos teismy sistemos atstovy ben-
dravimo su Ziniasklaida ir visuomene metodinis leidinys. Vilnius, 2015



AKTUALIOS NUORODOS

http://www.teismai.lt
http://www.facebook.com/LietuvosTeismai

Lietuvos teismy elektroniniy paslaugy portalas
https://e.teismas.It

Praktikuojanciy advokaty sgrasas
http://www.advoco.lt

Teisés akty registras
http://www.tar.It

Valstybés garantuojama teisiné pagalba
http://www.teisinepagalba.lt/

Vilniaus universiteto nemokama teisiné pagalba civilinése, darbo,
socialinio apripinimo, administracinése ir kitose bylose
http://www.teisesklinika.lt

Lietuvos Caritas
http://www.caritas.It/

Kovos su prekyba Zmonémis ir iSnaudojimu centras
http://www.anti-trafficking.It/

Teisingumo ministerija
http://www.tm.It

Lietuvos Respublikos Seimas
http://www.lrs.It/

Virtuali teismo posédziy salé
http://sale.teismai.lt

Viesa tvarkarasciy paieska
http://www.teismai.lt







