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1. ASMENU APKLAUSOS IMTIS, TRUKME, KRITERIJAI
1.1. Imtis

Minimalus nustatytas imties dydis — 30 uzpildyty Utenos apylinkés teismo 2024 m. asmeny
apklausos ankety (toliau — anketa), kurias galima traukti j monitoringo rezultaty apskaita. Sis dydis
patvirtintas Teismy asmeny aptarnavimo kokybés uztikrinimo darbo grupés (toliau — Darbo grupé) 2024
m. liepos 17 d. posédzio protokoliniu sprendimu Nr. 3R-1364-(14.15Mr) ir Utenos apylinkés teismo
(toliau — Teismas) pirmininko 2024 m. liepos 23 d. jsakymu Nr. V-83 , Dél 2024 m. asmeny aptarnavimo
kokybés Utenos apylinkés teisme kontrolés ir stebésenos (monitoringo) organizavimo bei vykdymo*.
Teismo riimams atskiras imties dydis nenustatomas, t. y. numatytas imties dydis yra bendras Teismui
kartu su jj sudaranciais rimais. Monitoringo vykdymo metu Teisme apklausti 52 asmenys (Teismo
Anyks¢iy ir Visagino rimuose po 5 asmenis, Zarasy rimuose — 6, Moléty rimuose — 9, Ignalinos
rimuose — 11, Utenos riimuose — 16). Gautos 52 uzpildytos anketos, visos anketos atitinka reikalavimus
ir jy duomenys jtraukti i vertinimg bei galutinius monitoringo rezultatus.

1.2. Trukmeé
Asmeny apklausa Teisme buvo vykdoma nuo 2024 m. liepos 29 d. iki 2024 m. spalio 30 d.
1.3. Kriterijai

Apklausai parinkti kriterijai ir anketa patvirtinti Darbo grupés 2024 m. liepos 17 d. posédzio
protokoliniu sprendimu Nr. 3R-1364-(14.15Mr) ir Teismo pirmininko 2024 m. liepos 23 d. jsakymu Nr.
V-83 ,.D¢l 2024 m. asmeny aptarnavimo kokybés Utenos apylinkés teisme kontrolés ir stebésenos
(monitoringo) organizavimo bei vykdymo*.

Nr. Monitoringo Kriterijai
1. Esu patenkintas teismo darbuotojy (ne teiséjy) aptarnavimu (bendras atskiry kriterijaus
daliy vertinimy vidurkis):

1.1. Teismo darbo metu esu laiku aptarnaujamas

(vertinamas balais 5-baléje skaléje)

1.2. Teismo darbuotojai (ne teiséjai) su manimi bendrauja pagarbiai ir dalykiskai
(vertinamas balais 5-baléje skaléje)

1.3. Teismo darbuotojai (ne teis¢jai) aiskiai ir iSsamiai atsako j man riipimus klausimus
(vertinamas balais 5-baléje skaléje)
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2. EINAMUJU METU (VIENO TYRIMO) REZULTATAI
Einamyjy mety asmeny apklausos rezultatai pateikiami ir analizuojami keliais pjiiviais:

- pagal kiekvieng i§ monitoringo kriterijy, suskai¢iuojant konkretaus monitoringo Kriterijaus
vertinimy aritmetinj vidurkj balais; aritmetinis vidurkis skai¢iuojamas sudedant visy
apklausty asmeny konkretaus kriterijaus vertinimus balais ir padalijant juos i§ apklausoje
dalyvavusiy asmeny skaiciaus pagal formulg:

M = (X1 + X2 + X)) /' N (kai M — aritmetinis vidurkis, X1,2n — apklausto asmens konkretaus
kriterijaus vertinimas balais, N — apklausty asmeny skaicius) (zr. 1 lentele);

- suskaiciuojant bendrg asmeny aptarnavimo kokybés lygj pagal visus kriterijus, t. y. bendrg
vertinimy vidurkj balais; aritmetinis vidurkis skai¢iuojamas sudedant visy kriterijy
vertinimy balais vidurkius ir padalijant juos i$ kriterijy skaicCiaus pagal formule:

M= (M1 + M2+ Mp) / N (kai M — aritmetinis vidurkis, My2n — konkretaus Kriterijaus
vertinimo vidurkis balais, N — vertinty kriterijy skaicius) (zr. 1 lentele, eilute ,,Bendras
vertinimy vidurkis®).
1 lentel¢je pateikiami asmeny aptarnavimo kokybés lygio vidurkiai pagal kiekvieng i§
monitoringo kriterijy ir bendras vertinimy vidurkis.

1 lentelé. Asmeny aptarnavimo kokybés lygis, vidurkiai

Nr. | Kriterijus Asmeny
aptarnavimo
kokybés lygis
(kriterijaus
vertinimo balais

vidurkis)
1. | Teismo darbo metu esu laiku aptarnaujamas 5
2. | Teismo darbuotojai (ne teis¢jai) su manimi bendrauja pagarbiai ir 5
dalykiskai
3. | Teismo darbuotojai (ne teis¢jai) aiskiai ir iSsamiai atsako j man ripimus 4,98
Klausimus
Bendras vertinimy vidurkis 4,99

3. SKIRTINGAIS LAIKOTARPIAIS ATLIKTU TYRIMU REZULTATU PALYGINIMAS

2 lenteléje pateikiami duomenys, kaip kito asmeny aptarnavimo kokybés lygis Teisme, lyginant
su 2022 ir 2023 metais atlikty apklausy rezultatais. 2022 ir 2023 m. asmeny apklausa vyko pagal 8
Kriterijus, ta¢iau du kriterijai buvo skirtingi, 0 2024 m. apklausa buvo vykdoma tik pagal 3 kriterijus,
kuriy formuluotés Siek tiek skyrési nuo praeity mety apklausy, taciau klausimy esmé liko ta pati.
Lentel¢je pateiktos 4, 5 ir 7 kriterijy formuluotés, atitinkancios §iy mety apklausos 1, 2 ir 3 kriterijus.

2 lentelé. Asmeny aptarnavimo kokybés lygio poky¢iai 2022—2024 metais, vidurkiy palyginimas

Asmeny aptarnavimo kokybés lygis
2022 m. 2023 m. 2024 m.
asmeny asmeny asmeny
Nr. | Kriterijus apklausa, | apklausa, | apklausa,

kriterijaus | kriterijaus | kriterijaus
vertinimo | vertinimo | vertinimo
balais balais balais
vidurkis vidurkis vidurkis
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1. | Teismo lankytojams pateikiamos aiskios nuorodos j | 4,79 491 X
teisme esancias patalpas (rasSting, teismo posédziy
sales ir kt.)

2. | Informaciniuose stenduose pateikta informacija apie | 4,85 4,88 X
teismo posédzius yra aktuali

3. | Teismo darbuotojy (ne teiséjy) apranga yra tvarkinga | 4,94 X X
ir dalykiska
(2021-2022 m. kriterijus)

4. | Teismo darbo metu esu laiku aptarnaujamas 4,9 4,94 5

5. | Teismo darbuotojai (ne teis€jai) su manimi bendrauja | 4,93 4,95 5
pagarbiai ir dalykiSkai

6. | Teismo darbuotojai (ne teis¢jai) prieS teikdami | X 49 X

informacija  (atsakymus)  tiksliai  iSsiaiSkina
kreipimosi tikslg ar klausimo esme

7. Teismo darbuotojai (ne teiséjai) aiskiai ir iSsamiai | 4,87 4,93 4,98
atsako | man riipimus klausimus
8. | Jei teismo posédis atidedamas ar véluoja, teismo | 4,88 4,88 X

darbuotojas (ne teis¢jas) informuoja apie tai
laukian¢ius asmenis, atsipraso, nurodo vélavimo
priezast] ir kito posédzio data, laika

9. | Aptarnavimo teisme kokybé¢ atitiko mano likesCius | 4,9 4,94 X

Bendras vertinimy vidurkis 4,88 4,92 4,99
X — §is kriterijus j asmeny apklausg jtrauktas nebuvo

Vykdant monitoringg 2022, 2023 ir 2024 m. buvo pasirinktas analogiskas apklausos biidas, t. V.
asmeny apklausa anketavimo budu, taciau 2024 m. apklausa vyko tik pagal 3 kriterijus ir néra
skai¢iuojami kokybés lygio vidurkiai atskiruose Teismo rtimuose. Minimalus asmeny aptarnavimo
kokybés lygis 2022 m. buvo 4,2 balo, 2023 ir 2024 m. — 4,3 balo.. Lyginant trijy mety apklausy kriterijy
vertinimy balais vidurkius matome, kad visy trijy kriterijy punkty vertinimo balas 2024 m. yra aukstesnis
uz 2022 ir 2023 m. Bendras vertinimy vidurkis, lyginant su 2023 m., padidéjo nuo 4,92 iki 4,99 balo ir
yra beveik maksimalus.

4. ISVADOS

Kaip matome i§ 1 lentelés, gauti vertinimo vidurkiai ir pagal kiekvieng kriterijy, ir pagal visus
kriterijus yra gerokai aukStesni uz nustatytg minimaly asmeny aptarnavimo kokybés lygj ir beveik siekia
maksimumg. Lyginant bendrg kiekvieno kriterijaus vertinimo vidurkj balais matome, kad mazesniu balu
jvertintas vienas Kriterijus ,,Teismo darbuotojai (ne teiséjai) aiSkiai ir iSsamiai atsako } man rapimus
klausimus®. Sio kriterijaus vertinimo vidurkis yra 4,98 balo, t. y. tik 0,02 balo Zemiau maksimalaus
vertinimo. Bendras visy kriterijy vertinimo baly vidurkis yra gerokai aukstesnis uz nustatyta minimaly
asmeny aptarnavimo kokybes lyg;.

Apzvelgiant respondenty pateiktus komentarus, pastabas, galima daryti i§vadas, kad apklaustieji
teigiamai atsiliepia apie Teismo darbg — ,,Viskas gerai*, ,,Dirbate puikiai®, ,,Pastaby neturiu®, Viskas
puiku, ac¢it“. Yra iSreikSty padéky ir konkrecioms darbuotojoms — ,,Esu labai dékinga uz malony,
kompetentinga aptarnavima gerb. Zibutei Cepulienei®, ,,Noriu padékoti gerb. Jolantai Zabolevigienei uz
kompetentinga, malony, mandagy bendravimg procesiniy dokumenty pateikimo metu”. Dviejose
Teismo Utenos riimy anketose yra iSreikitas pageidavimas, kad laukiamajame biity kavos aparatas. Sie
pageidavimai ir pastabos aptariami Asmeny apklausos ataskaitos 5 skyriuje ,,Rekomendacijos®.

Apibendrinant asmeny apklausos rezultatus, galima pasidziaugti, kad bendras vertinimo vidurkis,
lyginant su 2023 metais, pakilo — 0,07 balo. 2024 m. Teismo asmeny aptarnavimo kokybés lygis nuo
galimo maksimalaus vertinimo balo atsilieka tik 0,01 balo bei 0,69 balo virsija nustatyta minimaly
kokybés lygj ir, remiantis Asmeny aptarnavimo kokybés teismuose kontrolés ir stebésenos
(monitoringo) vertinimo tvarkos apraSu, patvirtintu Teiséjy tarybos 2019 m. geguzés 31 d. nutarimu Nr.
13P-91-(7.1.2) ,,Dél asmeny aptarnavimo kokybés teismuose kontrolés ir stebésenos (monitoring0)
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vertinimo tvarkos apraSo patvirtinimo* (Teiséjy tarybos 2019 m. birzelio 28 d. nutarimo Nr. 13P-125-
(7.1.2) redakcija), vertinamas kaip labai aukstas.

5. REKOMENDACIJOS

Apzvelgiant Teisme atlikty monitoringy penkeriy mety statistika galima pasidziaugti, kad
bendras vertinimo baly vidurkis kasmet kilo ir 2024 m. yra auks¢iausias nuo 2020 m., t. y. beveik siekia
maksimaly vertinimg. Siekiant islaikyti auksSta asmeny aptarnavimo kokybés lygi Teisme,
rekomenduojama nuolatinéms Teismo monitoringo grupés naréms per 3 darbo dienas nuo priémimo |
pareigas organizuoti naujai priimamiems Teismo valstybés tarnautojams ir darbuotojams, dirbantiems
pagal darbo sutartis, mokymus apie Asmeny aptarnavimo teismuose standarto (toliau — Standartas)
reikalavimus, praktinj jy taikyma. Taip pat, pasikeitus Standarto nuostatoms, reikalavimams ar jj
atnaujinus, su pakeitimais placiau supazindinti Teismo rimy darbuotojus. Teismo rastinés skyriaus
vedéjai ir monitoringo grupés naréms teikti pagalbg asmenis aptarnaujantiems darbuotojams sprendziant
sudétingas asmeny aptarnavimo situacijas.

Teismo Utenos rimuose gauti konkretlis asmeny pageidavimai — ,,Reikéty kavos aparato® ir
,»(Galéty buti laukiamajame kavos aparatas“. Tokie pageidavimai, ne tik Teismo Utenos riimuose, buvo
iSreiksti ir ankstesniy mety apklausose, taciau jie yra tikinio pobiidzio ir néra susij¢ su konkrecCiais
vertinimo anketos kriterijais, todél rekomendacijos dél $iy klausimy sprendimo neteikiamos.

Monitoringo grupés vadove
Teismo rastinés skyriaus pataréja Jolita Gasiliniené

Monitoringo grupés narés

Teismo rastinés skyriaus Anyksciy riimy biuro vedéja Anna Didzgalviene
Teismo raStinés skyriaus Ignalinos riimy biuro ved¢ja Zibuté Cepuliené
Teismo rastinés skyriaus Moléty riimy biuro vedéja Daiva Urbanavicititée-Zaburiené

Teismo rastinés skyriaus Visagino rimy biuro
vyresnioji specialisté Valé KlimaSova

Teismo raStinés skyriaus Zarasy rimy biuro ved¢ja Audroné Kostiakoviené



