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

Minimalus nustatytas imties dydis — 30 uzpildyty Utenos apylinkés teismo (toliau — Teismas)
2025 m. asmeny apklausos ankety (toliau — anketa), kurias galima traukti ;| monitoringo rezultaty
apskaita. Sis dydis patvirtintas Teismy asmeny aptarnavimo kokybés uztikrinimo darbo grupés (toliau
— Darbo grupé) 2025 m. geguzés 26 d. posédzio protokoliniu sprendimu Nr. 3R-1207-(14.12.E) ir
Teismo pirmininko 2025 m. birzelio 3 d. jsakymu Nr. V-77 ,,Dél monitoringo grupés sudarymo ir
2025 m. asmeny aptarnavimo kokybés Utenos apylinkés teisme kontrolés ir stebésenos (monitoringo)
organizavimo bei vykdymo®. Teismo rimams atskiras imties dydis nenustatomas, t. y. numatytas
imties dydis yra bendras Teismui kartu su ji sudaranciais riimais. Monitoringo vykdymo metu buvo
naudojami trys ankety pateikimo biidai, viso apklausti 74 asmenys. Gautos 74 uzpildytos anketos (31
anketa uzpildyta nuskai¢ius QR koda ar atsidarius interneting nuoroda, likusios — uzpildzius
popierines anketas Teismo riimuose). Visos anketos atitinka reikalavimus ir jy duomenys jtraukti i
vertinimg bei galutinius monitoringo rezultatus.

1.2.Trukmé
Asmeny apklausa Teisme buvo vykdoma nuo 2025 m. birZelio 4 d. iki 2025 m. spalio 31 d.
1.3. Kriterijai

Apklausai parinktas kriterijus ir anketa patvirtinti Darbo grupés 2025 m. geguzeés 26 d.
posédzio protokoliniu sprendimu Nr. 3R-1207-(14.12.E) ir Teismo pirmininko 2025 m. birzelio 3 d.
1sakymu Nr. V-77 ,.Dél monitoringo grupés sudarymo ir 2025 m. asmeny aptarnavimo kokybés
Utenos apylinkés teisme kontrolés ir stebésenos (monitoringo) organizavimo bei vykdymo*.

Nr. Monitoringo kriterijus

1. Ar sutinkate su teiginiu, kad esate patenkintas teismo darbuotojy (ne teiséjy) aptarnavimo
kultiira teisme (vertinamas balais 5-baléje skaléje)

2. EINAMUJU METU (VIENO TYRIMO) REZULTATAI

Asmeny apklausos rezultatai pateikiami ir analizuojami suskai¢iuojant asmeny aptarnavimo
kokybes lygi pagal kriterijy, kuris vertinamas balais penkiabal¢je skal¢je — t. y. bendrg vertinimy
vidurkj balais; aritmetinis vidurkis skai¢iuojamas sudedant uZpildytose anketose pateiktus
kriterijaus vertinimus balais ir padalijant juos i§ uZpildyty ankety skaic¢iaus: M=(Mi+M>+Mu) / N
(kai M-aritmetinis vidurkis, M1,2,» — uzpildytose anketose pateiktas kriterijaus vertinimas balais, N
— uzpildyty ankety skaicius).



1 lenteléje pateikiamas asmeny aptarnavimo kokybés lygis (kriterijaus vertinimo balais
vidurkis)

1 lentelé. Asmeny aptarnavimo kokybés lygis, vidurkis

Nr. | Kriterijus Asmeny aptarnavimo kokybés lygis
(kriterijaus vertinimo balais
vidurkis)
1. | Ar sutinkate su teiginiu, kad esate patenkintas 4,88
teismo darbuotojy (ne teis€jy) aptarnavimo kultiira
teisme

3. SKIRTINGAIS LAIKOTARPIAIS ATLIKTU TYRIMU REZULTATU PALYGINIMAS

2 lenteléje pateikiami duomenys, kaip kito asmeny aptarnavimo kokybés lygis Teisme,
lyginant su 2023 ir 2024 metais atlikty apklausy rezultatais. 2023 m. asmeny apklausa vyko pagal
8 kriterijus, 2024 m. apklausa buvo vykdoma pagal 3 kriterijus, kuriy formuluoteés Siek tiek skyrési
nuo 2023 m. apklausos, taciau klausimy esmé liko ta pati, o 2025 m. apklausa vyko tik pagal 1
kriterijy, kuris nesutapo su 2023 ir 2024 m. kriterijais, todé¢l palyginti atskiry mety rezultatus galime
tik pagal bendrus vertinimo vidurkius.

2 lentelé. Asmeny aptarnavimo kokybés lygio pokyciai 2023-2025 metais, bendry vertinimo

vidurkiy palyginimas
Asmeny aptarnavimo kokybés lygis
2023 m. 2024 m. 2025 m.
asmeny asmeny asmeny
Nr. | Kriterijus apklausa, | apklausa, | apklausa,
kriterijaus | kriterijaus | kriterijaus
vertinimo | vertinimo | vertinimo
balais balais balais
vidurkis vidurkis vidurkis
1. | Teismo lankytojams pateikiamos aiSkios nuorodos | 4,91 X X
teisme esancias patalpas (raSting, teismo posédziy
sales ir kt.)
2. | Informaciniuose stenduose pateikta informacija apie | 4,88 X X
teismo posédZius yra aktuali
3. | Teismo darbuotojy (ne teiséjy) apranga yra tvarkinga | x X X
ir dalykiska
(2021-2022 m. kriterijus)
4. | Teismo darbo metu esu laiku aptarnaujamas 4,94 5 X
5. | Teismo darbuotojai (ne teis¢jai) su manimi bendrauja | 4,95 5 X
pagarbiai ir dalykiskai
6. | Teismo darbuotojai (ne teis¢jai) prie§ teikdami | 4,9 X X
informacija  (atsakymus)  tiksliai  iSsiaiSkina
kreipimosi tikslg ar klausimo esme
7. | Teismo darbuotojai (ne teis¢jai) aiSkiai ir iSsamiai | 4,93 4,98 X
atsako ] man riipimus klausimus
8. | Jeil teismo posédis atidedamas ar véeluoja, teismo | 4,88 X X
darbuotojas (ne teis¢jas) informuoja apie tai
laukianc¢ius asmenis, atsipraso, nurodo vélavimo
priezasti ir kito posédzio data, laika
9. | Aptarnavimo teisme kokybé¢ atitiko mano likesCius | 4,94 X X




10. | Ar sutinkate su teiginiu, kad esate patenkintas teismo | x X 4,88
darbuotojy (ne teiséjy) aptarnavimo kultiira teisme

Bendras vertinimy vidurkis 4,92 4,99 4,88

x — §is kriterijus j asmeny apklausg jtrauktas nebuvo

Vykdant monitoringg 2023, 2024 ir 2025 m. buvo pasirinktas analogiskas apklausos biidas, t.
y. asmeny apklausa anketavimo biidu, taciau 2025 m. apklausos metu anketos pirmag kartg buvo
pateikiamos trimis skirtingais buidais. Nuo 2024 m. nebeskaiCiuojami kokybés lygio vidurkiai
atskiruose Teismo rimuose. Minimalus asmeny aptarnavimo kokybés lygis 2023 ir 2024 m. buvo
4,3 balo, 2025 m. — 4,4 balo. Lyginant trijy mety apklausy kriterijy vertinimy balais vidurkius
matome, kad bendras vertinimo balas 2025 m. yra zemesnis uz 2023 ir 2024 m., t. y., lyginant su
2024 m., sumazejo nuo 4,99 iki 4,88 balo.

4. ISVADOS

Kaip matome i§ 1 lentelés, bendras vertinimo vidurkis nors ir, lyginant su 2024 m. bendru
vertinimo vidurkiu, sumazgjo, taCiau yra gerokai aukStesni uz nustatyta minimaly asmeny
aptarnavimo kokybés lygi, t. y. virsija 0,48 balo.

Apzvelgiant respondenty pateiktus komentarus, pastabas, galima daryti iSvadas, kad
apklaustieji 1§ esmés teigiamai atsiliepia apie Teismo darbg (anketose pateikty atsakymy kalba
netaisyta) — ,,Viskas puiku®, ,,Pastaby neturiu®, Viskas tinka®, ,,Viskas labai puiku®, ,,Manau, kad
viskas yra gerai®, ,,Darbuotojos mandagios ir démesingos klientui, Sidlau dirbti taip ir toliau.
Sékmes!*“. Yra ankety su iSreikSta padéka, pagyrimu Teismo darbuotojoms — ,,Anyks¢iy rimuose
dirba nuostabios darbuotojos — mandagios, paslaugios. L. a¢iti uz jy darbg®, ,,Man teko teirautis pas
Sven¢ioniy rastinés darbuotoja Jelena Malinauskiene — tai priémime visi darbuotojai turéty biti tokie
kaip §i — kompetentingi, nuoSirdis, taktiski, mandagls, sugebantys paaiSkinti kad ir neaiskius
interesanty klausimus suprantamais ZodZziais“. Taciau gauta ir pastaby — ,Maziau informacijos
dalinimosi kas vyksta darbe su pasaliniais asmenimis® ir ,,Teismo darbuotojas (ne teiséjas) kuo
maziau turi nukreipinéti interesantus (bylininkus) pas kitus teismo darbuotojus, kai tuo tarpu tas
darbuotojas pats gali ir turi galimybe suteikti asmeniui aktualig informacija (bendro pobiidzio/dél
bylos ir pan.)*. Keliose Teismo Utenos rimy anketose yra iSreiksti pageidavimai, kad Teisme galéty
biiti kavos aparatas ir riibin¢, Ignalinos rimuose Svencionyse uzpildytose anketose prie pasitilymy
yra pastebéjimai — ,Patalpos reikalauja remonto®, ,Patalpa atrodo niiiriai. Sios pastabos,
pasteb¢jimai ir pageidavimai aptariami ataskaitos 5 skyriuje ,,Rekomendacijos®.

Apibendrinant asmeny apklausos rezultatus, galima pasidziaugti, kad bendras vertinimo
vidurkis, nors ir sumaze¢jo, taciau iSlieka pakankamai aukstas. 2025 m. Teismo asmeny aptarnavimo
kokybés lygis nuo galimo maksimalaus vertinimo balo atsilieka tik 0,12 balo bei 0,48 balo virSija
nustatyta minimaly kokybés lygj ir, remiantis Asmeny aptarnavimo kokybés teismuose kontrolés ir
stebésenos (monitoringo) vertinimo tvarkos apraSu, patvirtintu Teis¢jy tarybos 2019 m. geguzés 31
d. nutarimu Nr. 13P-91-(7.1.2) ,,Dé¢l asmeny aptarnavimo kokybés teismuose kontrolés ir stebésenos
(monitoringo) vertinimo tvarkos apraso patvirtinimo* (Teis¢jy tarybos 2019 m. birzelio 28 d.
nutarimo Nr. 13P-125-(7.1.2) redakcija), vertinamas kaip labai aukstas.

5. REKOMENDACIJOS

Apzvelgiant Teisme atlikty monitoringy trijy mety statistikg galima pasidziaugti, kad bendras
vertinimo baly vidurkis iSlieka labai aukstas. Siekiant iSlaikyti auk$ta aptarnavimo lygj Teisme ir,
atsizvelgiant | lankytojy pateiktas pastabas dé¢l informacijos dalinimosi su paSaliniais asmenimis,
rekomenduojama pavesti Teismo rastinés skyriaus ir jo biury vedéjoms priminti Teismo rastinés
skyriaus, jo biury darbuotojoms, teismo posédziy sekretoréms Asmeny aptarnavimo teismuose
standarto (toliau — Standartas) 1.4 papunkcio ,Informacijos konfidencialumas®“ nuostatas,
paaiSkinant, kodeél privaloma uZztikrinti konfidencialios informacijos sauguma, bei Standarto 1.6
papunk¢io ,,Institucijos jvaizdZio kiirimas* nuostatas, akcentuojant jy svarbg Teismo jvaizdziui ir



reputacijai. Taip pat, atsizvelgiant | lankytojo pastabg dél bendro pobiidzio informacijos gavimo
tiesiogiai i§ aptarnaujancio darbuotojo, nenukreipiant pas kolega, rekomenduojama pavesti Teismo
rastinés skyriaus ir jo biury vedéjoms priminti Teismo rastinés skyriaus ir jo biury darbuotojoms,
teismo poseédziy sekretoréms Standarto 2.2 papunkcio ,,Aptarnavimas tiesiogiai* ir 2.3 papunkcio
»Aptarnavimas telefonu® nuostatas, pabréziant, kad pirmiausia turi biiti iSsiaiSkintas asmens
kreipimosi tikslas ir tik tada, jei darbuotoja neturi kompetencijos atsakyti j klausimg, nukreipti
lankytojg pas kitag Teismo darbuotoja.

Teismo Utenos rimuose gauti konkretlis asmeny pageidavimai dél kavos aparato ir rubinés,
o Teismo Ignalinos rimy Svenéionyse anketose i§reik§ta nuomoné apie patalpy biikle. Poreikis, kad
bty kavos aparatas (ne tik Teismo Utenos riimuose) buvo isreikstas ir ankstesniy mety apklausose.
Abu Sie pageidavimai, taip pat pastabos dél patalpy buklés yra tikinio pobiidZio ir néra susij¢ su
konkreciais vertinimo anketos kriterijais, todél rekomendacijos dél Siy klausimy sprendimo
neteikiamos.

Monitoringo grupés vadove
Teismo raStinés skyriaus patar¢ja Jolita Gasiiiniené

Monitoringo grupés narés
Teismo rastinés skyriaus Anyksciy rimy biuro vedéja Anna Didzgalviené

Teismo rastinés skyriaus Ignalinos riimy biuro vedéja Zibuté Cepuliené

Teismo rastinés skyriaus Zarasy rimy biuro vedéja Audroné Kostiakoviené



