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TEISEJU TARYBA

NUTARIMAS
DEL ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES TEISMUOSE KONTROLES IR

STEBESENOS (MONITORINGO) VERTINIMO TVARKOS APRASO
PATVIRTINIMO

2019 m. geguzés 31 d. Nr. 13P-91-(7.1.2)
Vilnius

Siekiant jgyvendinti 2017 m. sausio 27 d. Teiséjy tarybos nutarimu Nr. 13P-13-(7.1.2)
patvirtintg 2017-2020 mety strateginés veiklos krypti Nr. 1 ,Teismy administravimo,
zmogiskyjy iStekliy ir finansiniy iStekliy valdymo tobulinimas®, 3 veiklos ,,Asmeny aptarnavimo
kokybés tesimuose stiprinimas® 3.1 poveikle ,,Idiegti/atnaujinti asmeny aptarnavimo sistemg
(KAS) visuose po teismy reorganizavimo veikian¢iuose Salies teismuose®, vadovaudamasi
Lietuvos Respublikos teismy jstatymo 120 straipsnio 27 punktu, Teiséjy taryba nutaria:

1. Patvirtinti Asmeny aptarnavimo kokybés teismuose kontrolés ir stebésenos

(monitoringo) vertinimo tvarkos aprasa (toliau — Aprasas) (pridedama);

2. Aprasas jsigalioja nuo 2020 m. sausio 1 d.

Pirmininkas Algimantas Valantinas

Sekretore Neringa Svediené



PATVIRTINTA

Teiséjy tarybos 2019 m. geguzés 31d.
nutarimu Nr. 13P-91-(7.1.2)

(Teiséjy tarybos 2019 m. birzelio 28 d.
nutarimo Nr. 13P-125-(7.1.2) redakcija)

ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES TEISMUOSE KONTROLES IR STEBESENOS
(MONITORINGO) VERTINIMO TVARKOS APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny aptarnavimo kokybés teismuose kontrolés ir stebésenos (monitoringo)
vertinimo tvarkos apraSas (toliau — ApraSas) reglamentuoja asmeny aptarnavimo kokybés
kontrolés ir stebésenos (toliau — monitoringas) Lietuvos teismuose (toliau — teismai) vykdymo
procediiras.

2. Monitoringo paskirtis — periodiskai vykdant asmeny aptarnavimo kokybés kontrole ir
stebéseng uztikrinti aukstg asmeny aptarnavimo kokybe teismuose.

3. Aprase vartojamos sgvokos:

3.1. Asmenys — asmenys, kurie kreipiasi | teisma tiesiogiai, telefonu arba elektroniniu
pastu arba pastu.

3.2. Asmeny aptarnavimo kokybés kuratorius (toliau — kuratorius) — Nacionalinés
teismy administracijos (toliau — NTA) direktoriaus jsakymu paskirtas NTA darbuotojas, kuris
vykdo ApraSe nustatytas funkcijas.

3.3. Darbuotojai — teisme dirbantys valstybés tarnautojai ir darbuotojai pagal darbo
sutartis.

3.4. Imtis — tyrimuose, skirtuose asmeny aptarnavimo kokybei teismuose jvertinti,
analizuojama visumos (teisme apsilankiusiy, telefonu ir (arba) elektroniniu pastu ir (arba) pastu
su teismu susisiekusiy asmeny ir (arba) darbuotojy) dalis.

3.5. Minimalus siektinas asmeny aptarnavimo kokybés lygis — Teismy asmeny
aptarnavimo kokybés uztikrinimo darbo grupés patvirtintas einamiesiems metams planuojamas
asmeny aptarnavimo kokybés teismuose lygis, pateikiamas kiekybine ir kokybine iSraiska (balais
ir procentais).

3.6. Monitoringas — visuma veiksmy, skirty asmeny aptarnavimo kokybei teisme
kontroliuoti, stebéti, vertinti ir gerinti.

3.7. Monitoringo metodika — Aprase nustatyty taisykliy visuma monitoringui atlikti.

3.8. Paslaugy teikéjas — slapto kliento tyrimus pagal Lietuvos Respublikoje galiojancius
teisés aktus turintis teis¢ atlikti fizinis arba juridinis asmuo.

3.9. Standartas — aktualios redakcijos Asmeny aptarnavimo teismuose standartas.

3.10. Teismo mentorius (toliau — mentorius) — teismo pirmininko jsakymu paskirtas ir
asmeny aptarnavimo klausimu teismo pirmininkui atskaitingas teismo darbuotojas.

3.11. Teismy asmeny aptarnavimo kokybés uztikrinimo darbo grupé (toliau — darbo
grupé) — ApraSe nustatytas funkcijas vykdanti darbo grupé, kurig sudaro kuratorius ir teismy
mentoriali.



3.12. Tikslinés grupés — teismuose vykdomose asmeny apklausose dalyvaujancios asmeny
grupés: bylos Salys, institucijy, kurios bendrauja su teismais, atstovai ir kt.

4. Apraso nuostatos taikomos visiems darbuotojams, iSskyrus teis¢jus.

1. SUDETINES MONITORINGO DALYS

5.  Teismuose monitoringas yra vykdomas vieng kartg per kalendorinius metus, tai paciai
teismy grupei taikant vienodus pagal Apraso reikalavimus nustatytus monitoringo kriterijus,
biida, imt}, laikotarpj, minimaly asmeny aptarnavimo kokybés lygi.

6. Einamyjy mety monitoringo metodika teismy grupéms yra nustatoma darbo grupés
susitikimy ir (arba) elektroniniy forumy metu ir tvirtinama darbo grupés protokoliniu sprendimu.

7.  Teismy grupés yra nustatytos asmeny aptarnavimo kokybés rezultaty palyginimo
tikslais, jas sudaro:

7.1. T grupé: Lietuvos AukScCiausiasis Teismas, Lietuvos vyriausiasis administracinis
teismas, Lietuvos apeliacinis teismas;

7.2. 1I grupé: apygardy teismai, apygardy administraciniai teismai;
7.3. I grupé: apylinkiy teismai.
8. Monitoringo buidai teismuose yra trys:

8.1. asmeny apklausa — teisme apsilankiusiy, telefonu ir (arba) elektroniniu pastu ir
(arba) pastu su teismu susisiekusiy asmeny apklausa: asmenims sudaroma galimybé laisva valia
iSreiks$ti savo nuomong apie aptarnavimg teisme — atsakyti j anketos, parengtos pagal ApraSo 3
priede pateiktag Pavyzding asmeny apklausos anketg (toliau — anketa), klausimus:

8.1.1. pagal Standarto reikalavimus anketa ir dézuté anketoms mesti padedama
teismy patalpose arba, jei dézutés néra, anketoje ar atskirame lape prie ankety
pateikiama informacija, kur jas galima palikti;

8.1.2.  elektroniniu pastu iSsiunfiama asmeny apklausos anketa, nepazeidziant
Lietuvos Respublikoje galiojanciy teisés akty, reglamentuojantiy asmens
duomeny apsauga,;

8.1.3.  apklausiama telefonu, nepazeidziant Lietuvos Respublikoje galiojanciy teisés
akty, reglamentuojan¢iy asmens duomeny apsauga;

8.1.4. anketa pateikiama internete, teismo tinklalapyje;

8.2. vidinis monitoringas — asmeny aptarnavimo kokybés stebésena, siekiant nustatyti
darbuotojy elgesio atitikti Standartui, kai konkretaus darbuotojo elgesio stebéseng realiose
asmeny aptarnavimo situacijose vykdo kiti teismy darbuotojai. Atlikus vidinj monitoringa
darbuotojy elgesio atitiktis Standartui vertinama uZpildant anketa, parengta pagal Apraso 6
priede pateikta Pavyzding vidinio monitoringo tyrimo anketg. Vidinis monitoringas vykdomas
pasirenkant vieng arba kelias formas:

8.2.1.  vidinj monitoringg konkreciame teisme atlieka to paties teismo darbuotojai —

mentorius ir (arba) teismo monitoringo grupé, jei tokia yra suformuota
vadovaujantis Apraso 13.3.7 papunkciu;



8.2.2.  vidinj monitoringg konkreCiame teisme atlicka kito teismo darbuotojai —
mentorius ir (arba) teismo monitoringo darbo grupé, jei tokia yra suformuota
vadovaujantis ApraSo 13.3.7 papunkciu;

8.3. iSorinis monitoringas — slapto kliento tyrimas, kai, siekiant nustatyti darbuotojy
elgesio atitikt] Standartui, specialiai parengti tyréjai (slapti klientai) apsilanko teisme,
paskambina | teismg ir (arba) kreipiasi ] teisma elektroniniu pastu ir elgiasi kaip jprasti asmenys,
o darbuotojai juos aptarnauja jprastoje darbo vietoje atlikdami jiems priskirtas funkcijas ir apie
konkrety slapto kliento apsilankyma, skambutj ar elektroninj laiskg néra informuojami:

8.3.1. iSorinj monitoringg pagal einamyjy mety monitoringo metodika atlieka paslaugy
teikejas, 1§ kurio paslaugos jsigyjamos viesyjy pirkimy biidu;

8.3.2. paslaugy teikéjui atlikus iSorinj monitoringg darbuotojy elgesio atitiktis
Standartui vertinama uzpildant anketa, parengta pagal ApraSo 6 priede pateikta
Pavyzdine vidinio monitoringo tyrimo anketa;

8.3.3.  paslaugy teikéjas rengia slapto kliento tyrimo monitoringo ataskaitg pagal
ApraSo 7 priede pateikta Pavyzding vidinio monitoringo tyrimo ataskaita.

9.  Monitoringo kriterijai:

9.1. monitoringo kriterijai, pagal kuriuos vykdomas monitoringas, pateikiami Apraso 2 ir
5 prieduose; esant poreikiui, darbo grupé gali nustatyti ir kitus, aktualius einamyjy mety
laikotarpiui kriterijus;

9.2. kiekvienai ApraSo 7 punkte nurodytai teismy grupei einamyjy mety monitoringo
metodikoje turi bati numatyti ne maziau nei 8 (astuoni) vienodi kriterijai, kurie yra privalomi
visiems tam tikrai teismy grupei priskirtiems teismams, parenkami atsizvelgus ] praeity mety
palyginamaja ataskaitg ir (arba) nustaCius teismy sistemoje kitus aktualius, su asmeny
aptarnavimu susijusius, klausimus;

9.3. teismai vykdydami monitoringg pagal einamyjy mety monitoringo metodika gali
pasirinkti papildomus Apraso 2 ir 5 prieduose pateikiamus kriterijus, jy skaiciaus neribojamas.

10. Monitoringo imtis:
10.1. monitoringo imtis nustatoma einamyjy mety monitoringo metodikoje;

10.2. monitoringo imtis nustatoma kiekvienam teismui arba teismo riimams, kai teismas
yra sudarytas i8 rimy;
10.3. monitoringo imtis turi biiti nustatyta tokio dydZio, kad pagal jos rezultatus biity

galima daryti patikimas iSvadas apie asmeny aptarnavimo kokybe teisme;

10.4. taikant asmeny apklausos biidg ir siekiant uZtikrinti pakankamg imties dydj, kad pagal
jos rezultatus biity galima daryti patikimas iSvadas apie asmeny aptarnavimo kokybe teisme, gali
biiti taikkomos visos ankety formos, nurodytos Apraso 8.1.1-8.1.4 papunkciuose;

10.5. monitoringo imties dydis vykdant asmeny apklausg gali biiti nustatytas pagal tikslines
grupes, kurias tvirtina darbo grupé.

11. Monitoringo laikotarpi einamiesiems metams nustato darbo grupé jvardindama
kiekvieno monitoringo etapo Zingsnio atlikimo terminus.
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12. Minimaly siekting asmeny aptarnavimo kokybés lygi (toliau — aptarnavimo
kokybés lygis) einamiesiems metams nustato darbo grupé. Aptarnavimo kokybeés lygis

vertinamas:

12.1. labai aukstas, jei jvertinimy vidurkiai yra nuo 5,00 iki 4,50 baly;
12.2. aukstas — nuo 4,49 iki 4,00 baly;
12.3. vidutinis — nuo 3,99 iki 3,00 baly;

12.4. zemesnis uz vidutinj — nuo 2,99 iki 2,00 baly;
12.5. Zemas — nuo 1,99 iki 1,00 baly.

I11. UZ MONITORINGO VYKDYMA ATSAKINGI SUBJEKTAI

13. Uz monitoringo vykdymg atsakingi:

13.1. kuratorius:

13.1.1.

13.1.2.
13.1.3.
13.1.4.
13.1.5.

13.1.6.

13.1.7.

13.1.8.

13.1.9.
13.1.10.

kuruoja asmeny aptarnavimo kokybés teismy sistemoje politikos formavimo
klausimus;

parengia darbo grupés darbo reglamenta;
teikia teismams su Standarto diegimu ir taikymu susijusig metoding pagalba;
organizuoja mentoriy kvalifikacijos tobulinima;

organizuoja darbo grupés susitikimus ir (arba) el. forumus sprendimams dél
einamyjy mety monitoringo metodikos nustatymo ir kitiems su Standarto
taikymu susijusiems sprendimams priimti;

atsizvelgdamas ] teismy poreikius, praeity mety monitoringo rezultatus bei
kitus veiksnius parengia einamyjy mety monitoringo metodikos projekta (arba
atskirus projektus pagal teismy grupes, nurodytas Apraso 7 punkte) ir teikia
svarstyti darbo grupei;

einamaisiais metais atlikus monitoringg parengia palyginamaja monitoringo
ataskaitg ir teikia jg tvirtinti darbo grupei;

einamaisiais metais, darbo grupei patvirtinus palyginamaja monitoringo
ataskaita, pagal joje pateiktas rekomendacijas ir teismy rekomendacijy
igyvendinimo planus, parengia bendra teismy sistemos rekomendacijy
igyvendinimo plang pagal apraSo 7 punkte nustatytas teismy grupes, suderina
ji su darbo grupe ir teikia tvirtinti NTA direktoriui;

priziiiri bendro teismy sistemos rekomendacijy jgyvendinimo plano vykdyma;

vykdo kitas Aprase numatytas ir (arba) NTA direktoriaus jsakymu priskirtas
funkcijas;

13.2. darbo grupé:

13.2.1. formuoja asmeny aptarnavimo kokybés politika teismy sistemoje;

13.2.2. tvirtina darbo grupés darbo reglamenta;
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13.2.3. priima sprendimus dél einamyjy mety monitoringo metodikos ir minimalaus

asmeny aptarnavimo kokybés lygio;

13.2.4. tvirtina teismy palyginamaja monitoringo ataskaita;

13.2.5. teikia rekomendacijas dél asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo;

13.2.6. sprendimus tvirtina protokoliniais sprendimais;

13.3. mentorius:

13.3.1.
13.3.2.
13.3.3.

13.3.4.

13.3.5.

13.3.6.

13.3.7.

13.3.8.

13.3.9.

13.3.10.

13.3.11.

13.3.12.

13.3.13.

13.3.14.

dalyvauja formuojant asmeny aptarnavimo kokybés politika teisme;
dalyvauja darbo grupés veikloje;

teikia kuratoriui informacijg (teismy poreikj, sitilymus) einamyjy mety
monitoringo metodikai nustatyti;

organizuoja naujy darbuotojy mokymus, kaip taikyti Standarto reikalavimus,
arba pats juos apmoko;

konsultuoja darbuotojus asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo ir (arba)
monitoringo vykdymo Kklausimais;

organizuoja pagalbg darbuotojams sprendziant sudétingas asmeny
aptarnavimo situacijas ir (arba) padeda jas spresti;

esant poreikiui, inicijuoja teismo monitoringo grupés suformavimg ir teikia
siilyma teismo pirmininkui jg tvirtinti;

vadovaudamasis Apraso 9.3 punktu teismo pirmininkui teikia sitilymus dél
papildomy monitoringo kriterijy;

pagal einamyjy mety monitoringo metodikoje patvirtintg privalomy kriterijy
sgraSg ir su teismo pirmininku suderintg papildomy kriterijy sgrasg rengia
asmeny apklausos anketa (pagal Apraso 2 priede pateiktag Pavyzding asmeny
apklausos anketg) ir (arba) vidinio monitoringo anketa (pagal Apraso 5 priede
pateikta Pavyzding vidinio monitoringo anketg);

pasirinkus atlikti iSorinj monitoringg yra atsakingas uz monitoringo kriterijy,
imties suderinima su Paslaugy teikéju taip, kad iSorinis monitoringas atitikty
einamaisiais metais patvirtintag monitoringo metodika;

organizuoja monitoringo vykdyma pagal einamaisiais metais patvirtintg
monitoringo metodika;

einamaisiais metais atlikus asmeny apklausg ir vidinj monitoringg pagal
ApraSo 4 ir 7 prieduose pateiktas formas organizuoja monitoringo ataskaitos
parengimg, kuri apima kiekybinius ir kokybinius monitoringo rezultatus,
iSvadas ir rekomendacijas asmeny aptarnavimo kokybei tobulinti, bei ja
pateikia kuratoriui;

pristato einamyjy mety palyginamojo monitoringo ataskaitos rezultatus teismo
darbuotojams;

einamyjy mety monitoringo ataskaitos pagrindu rengia teismo rekomendacijy
igyvendinimo plang ir pateikia ji kuratoriui;
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13.3.15. koordinuoja bendro teismy sistemos rekomendacijy jgyvendinimo plano

igyvendinimg teisme;

13.3.16. 13.3.8 ir 13.3.9 punktuose nurodyty veikly rezultatus tvirtina teismo nustatyta

tvarka;

13.4. teismo pirmininkas (konkreciame teisme):

13.4.1.

13.4.2.
13.4.3.
13.4.4.
13.4.5.
13.4.6.

uztikrina, kad teisme monitoringas biity vykdomas pagal einamyjy mety
monitoringo metodika;

jsakymu skiria mentoriy;

esant poreikiui, jsakymu tvirtina teismo monitoringo grupe bei jos funkcijas;
tvirtina teismo monitoringo ataskaitg teismo nustatyta tvarka;

tvirtina teismo rekomendacijy jgyvendinimo plang teismo nustatyta tvarka;

priima kitus su monitoringu susijusius sprendimus, jei Siame Aprase
nenumatyta kitaip.

IV. MONITORINGO ORGANIZAVIMAS IR VYKDYMAS

14. Monitoringas susideda i§ trijy etapy, jy organizavimo ir vykdymo schema ir terminai
pateikiami ApraSo 1 priede:

14.1. Pirmasis etapas — pasirengimas monitoringui, kurio metu:

14.1.1. vadovaujantis ApraSo II skyriaus nuostatomis parengiama einamyjy mety

monitoringo metodika;

14.1.2. nusprendus atlikti iSorinj monitoringg kiekvienas teismas pasirenka paslaugy

teikéja, 18 kurio paslaugos jsigyjamos vieSyjy pirkimy bidu.

14.2. Antrasis etapas — monitoringo atlikimas, kurio metu pagal einamyjy mety
monitoringo metodikg kickviename teisme atlickamas monitoringas ir surenkami duomenys apie
asmeny aptarnavimo kokybe.

14.3. Treciasis etapas — monitoringo rezultaty analizé ir ataskaity parengimas, kurio metu:

14.3.1.

14.3.2.

14.3.3.

Kiekviename teisme analizuojami surinkti duomenys, nustatomas asmeny
aptarnavimo kokybés lygis ir parengiama monitoringo ataskaita, kuri apima
kiekybinius ir (arba) kokybinius monitoringo rezultatus, iSvadas ir
rekomendacijas asmeny aptarnavimo kokybei tobulinti pagal ApraSo 4 ir 7
prieduose pateiktas formas;

kiekvieno teismo mentorius pateikia teismo pirmininko patvirtintg
monitoringo ataskaitg kuratoriui;

kuratorius susistemina mentoriy pateiktas teismy monitoringy ataskaitas ir
parengia einamyjy mety palyginamaja monitoringo ataskaita pagal Apraso 8
priede pateikta Pavyzding palyginamaja monitoringo ataskaitg, kuri apima
kiekybinius ir kokybinius monitoringo palyginimo rezultatus, iSvadas ir
rekomendacijas asmeny aptarnavimo kokybei tobulinti, bei pateikia ja tvirtinti
darbo grupei;
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14.3.4. darbo grupé tvirtina einamyjy mety palyginamaja monitoringo ataskaitg ir
pateikia jg teismams;

14.3.5. mentorius su palyginamosios monitoringo ataskaitos rezultatais supazindina
teismo darbuotojus;

14.3.6. einamyjy mety palyginamosios ataskaitos duomenys gali biiti skelbiami
Metinéje teismy ataskaitoje ar kituose Saltiniuose.

15. Monitoringas yra laikomas atliktu, kai yra patvirtinama palyginamoji monitoringo
ataskaita.

V. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

16. Mentoriai, parenge monitoringo ataskaita, jos pagrindu rengia teismo rekomendacijy
lgyvendinimo plana.

17. Kuratorius darbo grupés patvirtintoje palyginamoje ataskaitoje  pateikty
rekomendacijy ir teismy rekomendacijy jgyvendinimo plany pagrindu parengia bendrg teismy
sistemos rekomendacijy jgyvendinimo plang pagal Apraso 7 punkte nustatytas teismy grupes,
suderina jj su darbo grupe ir pateikia tvirtinti NTA direktoriui.

18. Siekdami uztikrinti nuolatinj asmeny aptarnavimo kokybés tobulinimg, teismai
jgyvendina NTA direktoriaus patvirtintg bendrg teismy sistemos rekomendacijy jgyvendinimo
plana.

19. Jei atlikus monitoringg, trejus metus 1§ eilés nustatoma, kad esamas asmeny
aptarnavimo kokybés lygis atitinka maksimaly galimg lygj, pagal poreikj ir galimybes
tobulinamas Standartas ir (arba) Aprasas, tikslinant kokybés reikalavimus arba imantis Kity
veiksmy, padedanciy iSlaikyti pasiekta kokybés lygi arba uZztikrinant tolesnj aptarnavimo
kokybés tobulinima.



1 lentelé. Monitoringo organizavimo ir vykdymo schemoje naudojami sutartiniai Zenklai

Asmeny aptarnavimo kokybés teismuose
kontrolés ir stebésenos (monitoringo)
vertinimo tvarkos apraso

1 priedas

MONITORINGO ORGANIZAVIMO IR VYKDYMO SCHEMA

Zenklas

Zenklo apibiidinimas

Monitoringo metu atliekamas veiksmas

Sprendimas

Dokumentas

Monitoringo pradzia, monitoringo pabaiga

Monitoringo zingsnio numeris
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2 lentelé. Monitoringo organizavimo ir vykdymo schema
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pirmininkas terminai
[%2]
© (2
£ <\ (
o) = v \ 1
GC) ,-_-35, Parengia einamyjy mety Pateikia informacija (teismy poreiki,
= c monitoringo  metodikos siilymus) einamyjy mety monitoringo
2 S projekta ir teikia svarstyti metodikai | ketvirtis
a = darbo grupei Ar tvirtina
. C .
& g ) monitoringo Eina.mqj.q mety
3 x metodikg? . monitoringo
b Taip metodika
H —>
—
Ne Taip . . . o 4 Asmeny apklausos /
o Pasirengia einamyjy mety monitorin vidinio monitoringo
5 ? i slapto  kliento
s 'g tyrimo anketa H=I11
o= ketvirgiai
[T
o~ O
s o L 5
Organizuoja monitoringo vykdyma
teisme
T\ 1

6




izé ir

3 etapas. Monitoringo rezultaty anal

ataskaity parengimas

o
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palyginamaja
monitoringo ataskaitg bei
pateikia ja tvirtinti darbo
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10

v

O

Teismo  pirmininko
patvirtinta
monitoringo
ataskaita

Darbo grupes
patvirtinta
palyginamoji
monitoringo
ataskaita

»

»

IV ketvirtis




Asmeny aptarnavimo
kokybes teismuose kontrolés
ir stebésenos (monitoringo)
vertinimo tvarkos apraso

2 priedas

PAVYZDINIAI ASMENU APKLAUSOS KRITERIJAI

Asmeny apklausa teisme vykdoma pagal kriterijus, pateiktus 1 lenteléje, juos nustato

darbo grupé vadovaudamasi Apraso 9 punktu.

1 lentelé. Pavyzdiniy asmeny apklausos kriterijy sarasas

Nr.

Monitoringo kriterijali

1.

Teismo aplinka (pastato iSoréje ir viduje) — Svari ir tvarkinga

2.

Teismo lankytojams pateikiamos aiSkios nuorodos j teisme esancias patalpas (rasting,
teismo posedziy sales ir kt.)

Informaciniuose stenduose, skelbimy lentose pateikta informacija apie teismo pos€dzius
ir kt. yra aktuali

Teismo darbuotojy (ne teis¢jy) apranga yra tvarkinga ir dalykiska

Teismo darbo laiku j skambucius atsiliepiama nedelsiant

Teismo darbo laiku teismo rastinéje visada esu laiku aptarnaujamas

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

Teismo darbuotojai (ne teis¢jai) man girdint apie teismy darbg atsiliepia teigiamai

QX N0~

Teismo darbuotojai (ne teis€jai) pries teikdami informacijg (atsakymus) tiksliai
iSsiaiSkina kreipimosi tikslg ar klausimo esme

Teismo darbuotojai (ne teis€jai) pagal savo kompetencijg aiskiai ir iSsamiai atsako }
man ripimus klausimus (nevartoja profesiniy terminy jy nepaaisking, zargono ir pan.)

11.

Jei teismo posédis atidedamas ar véluoja, teismy darbuotojas (ne teiséjas) informuoja
apie tai laukiancius asmenis, atsipraso, nurodo vélavimo priezastj ir kito posédzio
data, laika

12.

Aptarnavimo teisme kokyb¢ atitiko mano lukescius




Asmeny aptarnavimo
kokybes teismuose kontrolés
ir stebésenos (monitoringo)
vertinimo tvarkos apraso

3 priedas

PAVYZDINE ASMENU APKLAUSOS ANKETA

Asmeny apklausos anketa sudaryta pagal kriterijus, pateiktus Apraso 2 priede.

,PraSome Jisy uzpildyti anketa, skirta asmeny aptarnavimo kokybei (teismo pavadinimas)
jvertinti. Atviri ir nuoSirdiis Jusy atsakymai padés mums gerinti aptarnavimg teisme.

1. Kokiu budu kreipétés | teismg (galite pasirinkti viena, kelis ar visus atsakymo variantus,
pasirinktus atsakymo variantus pabraukite):

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.

Tiesiogiai (apsilankiau teisme).
Telefonu.
Elektroniniu pastu.

Kita

(jrasykite)

2. Ties kiekvienu teiginiu praSom pazyméti (apibraukti) jlisy nuomong atitinkant] atsakymo
variantg*:

~ E
= 2 _g =
=] = £ BT
-~ - = - S .2
s | .E Ea | 2 Ss| 85
o= = S P o & v =
m s > ”n = [ w = S T

2 2 o £ e | 3
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2.1. Teismo aplinka (pastato iSoréje ir viduje) —

Svari ir tvarkinga

[EEN

N
w
N
(@) ]

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

2.2.

Teismo lankytojams pateikiamos aiskios
nuorodos ] teisme esancias patalpas (rastine,

teismo posédziy sales ir kt.)

* — jei atsakymq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, prasSytume trumpai pakomentuoti Jisy vertinimg.

2.3.

Informaciniuose stenduose, skelbimy lentose
pateikta informacija apie teismo posédzius ir
kt. yra aktuali

* — Jei atsakymgq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, prasytume trumpai pakomentuoti Jisy vertinimg.

2.4,

Teismo darbuotojy (ne teiséjy) apranga yra
tvarkinga ir dalykiska

2 3 4 5

* — Jei atsakymgq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, prasytume trumpai pakomentuoti Jisy vertinimg.




2.5. Teismo darbo laiku j skambucius atsiliepiama 3 4
nedelsiant

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

2.6. Teismo darbo laiku teismo rastinéje visada 3 4

esu laiku aptarnaujamas

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

2.7.

Teismo darbuotojai (ne teiséjai) su manimi
bendrauja pagarbiai ir dalykiSkai

3

4

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

2.8.

Teismo darbuotojai (ne teiséjai) man girdint
apie teismy darbg atsiliepia teigiamai

4

* — jei atsakymq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, praSytume trumpai pakomentuoti

Jilsy vertinimq.

2.9.

Teismo darbuotojai (ne teiséjai) pries
teikdami informacijg (atsakymus) tiksliai
i§siaiSkina kreipimosi tikslg ar klausimo esme

* — jei atsakymq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, praSytume trumpai pakomentuoti Jiisy vertinimq.

2.10.

Teismo darbuotojai (ne teis€jai) pagal savo
kompetencijg aiSkiai ir iSsamiai atsako ] man
rupimus klausimus (nevartoja profesiniy
terminy jy nepaaisking, Zargono ir pan.)

* — jei atsakymaq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, prasytume trumpai pakomentuoti Jisy vertinimg.

2.11.

Jei teismo posédis atidedamas ar véluoja,
teismy darbuotojas (ne teiséjas) informuoja

apie tai laukianc¢ius asmenis, atsipraso, 3 4
nurodo vélavimo priezastj ir kito posédzio
data, laika
* — jei atsakymgq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, praSytume trumpai pakomentuoti Jiisy vertinimq.
2.12. | Aptarnavimo teisme kokybe¢ atitiko mano 3 4

lukescius

* — jei atsakymgq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, prasytume trumpai pakomentuoti Jisy vertinimg.

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

4. Demografiné informacija:




4.1. Jusy amZius:

Pazymeékite tinkama atsakymga ,,x*

41.1. | 18-30m.
4.1.2. | 31-43m.
4.1.3. | 44-56 m.
4.2.4. | 57 ir daugiau m.

4.2. Jusy issilavinimas:

Pazymékite tinkamg atsakyma ,,x*

4.2.1. | Aukstasis

4.2.2. | Aukstesnysis / profesinis / spec. vidurinis
4.2.3. | Vidurinis

4.2.4. | Pagrindinis

4.2.5. | Pradinis

4.3. Jusy gyvenamoji vieta:

Pazymékite tinkama atsakyma ,,x*

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

4.4. Jusy lankymosi teisme prieZastis:

Pazymékite tinkamg atsakyma ,,x*

4.4.1. | leskovas / nukentéjusysis / pareiskéjas

4.4.2. | Atsakovas / kaltinamasis

4.4.3. | Liudytojas

4.4.4. | Advokatas/advokato padéjéjas

4.45. | Prokuroras

4.4.6. | Kita (jrasykite):

4.5 Kaip vertinate galutinj teismo procesinj sprendima: Pazymeékite tinkama atsakymg ,,x*

45.1.

Teismo galutinis procesinis sprendimas jus tenkina

45.2.

Teismo galutinis procesinis sprendimas jiisy netenkina

4.5.3.

Teismo galutinis procesinis sprendimas tenkina i§ dalies

454.

Apie teismo galutinj procesinj sprendimg jiis neturite nuomonés

DEKOJAME UZ JUSU LAIKA IR ATSAKYMUS!




Asmeny aptarnavimo
kokybes teismuose kontrolés
ir stebésenos (monitoringo)
vertinimo tvarkos apraso

4 priedas

PATVIRTINTA
Teismo pirmininko
2019 m. d.
jsakymu Nr.

PAVYZDINE ASMENU APKLAUSOS ATASKAITA

1. ASMENU APKLAUSOS IMTIS, TRUKME, KRITERIJAI

1.1.

1.2.

1.3.

Imtis
Nurodoma:
- bendras apklausty asmeny skaicius;

- apklausty asmeny skaiCius ir procentas pagal kreipimosi biidg (kiek asmeny
kreipési tiesiogiai (apsilanké teisme), telefonu, elektroniniu pastu ir (arba) Kitu
budu;

- apklausty asmeny skaiCius ir procentas pagal demografines charakteristikas
(amziy, iSsilavinima, gyvenamaja vieta, lankymosi teisme priezast], galutinio
teismo procesinio sprendimo vertinimg).

Trukmé
Nurodomas laikotarpis, nuo kada iki kada buvo vykdoma asmeny apklausa.
Kriterijali

Nurodomi asmeny apklausos kriterijai.

2. EINAMUJU METU (VIENO TYRIMO) REZULTATAI

Einamyjy mety asmeny apklausos rezultatai gali buti pateikiami ir analizuojami keliais
pjuviais:

pagal kiekvieng i§ monitoringo kriterijy suskai¢iuojant konkretaus monitoringo
kriterijaus vertinimy aritmetinj vidurkj (toliau — vidurkis) balais; aritmetinis vidurkis
skaiciuojamas sudedant visy apklausty asmeny konkretaus kriterijaus vertinimus balais
ir padalijant juos i apklausoje dalyvavusiy asmeny skai€iaus pagal formulg: M = (X1 +
Xz + Xp) / N (kai M — aritmetinis vidurkis, Xi1,, — apklausto asmens konkretaus
Kriterijaus vertinimas balais, N — apklausty asmeny skai¢ius) (Zr. 1 lentelg);

suskaiCiuojant bendrag asmeny aptarnavimo kokybes lygi pagal visus kriterijus — t. .
bendra vertinimy vidurkj balais; aritmetinis vidurkis skai¢iuojamas sudedant visy
kriterijy vertinimy balais vidurkius ir padalijant juos i§ kriterijy skaiciaus pagal
formule: M = (M1 + My + M,) / N (kai M — aritmetinis vidurkis, M1 2, — konkretaus
Kriterijaus vertinimo vidurkis balais, N — vertinty kriterijy skai¢ius) (zr. 1 lentelg, eilutg
»,Bendras vertinimy vidurkis®).

1 lentele. Asmeny aptarnavimo kokybés lygis, vidurkiai



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

1. Sioje ir Zemiau esaniose eilutése jrasomi asmeny apklausos kriterijai,

pagal kuriuos einamaisiais metais buvo vykdomas monitoringas
2.
Bendras vertinimy vidurkis

3. SKIRTINGAIS LAIKOTARPIAIS ATLIKTU TYRIMU REZULTATU
PALYGINIMAS

Palyginama,

kaip skirtingais laikotarpiais

(einamaisiais

metais) kito asmeny

aptarnavimo kokybés lygis teisme tarpusavyje lyginant einamyjy mety monitoringo ataskaitose
pateiktus monitoringo kriterijy vertinimy vidurkius ir bendrus vertinimo vidurkius (zr. 3
lentele). Esant poreikiui, galima palyginti, kaip skirtingais laikotarpiais (einamaisiais metais)
kito asmeny aptarnavimo kokybés lygis teisme skirtingose apklausty asmeny grupése,
suskirstytose pagal demografines charakteristikas, tarpusavyje lyginant einamyjy mety
monitoringo ataskaitose pateiktus skirtingy asmeny grupiy monitoringo kriterijy vertinimo
vidurkius ir bendrus vertinimo vidurkius (zr. 4 lentele, kurioje pateikti rezultaty pavaizdavimo
pavyzdziai, kai skirtingy mety rezultatai lyginami pagal apklausty asmeny gyvenamaja

vietove).

2 lentelé. Asmeny aptarnavimo kokybés lygio pokyciai X—Y metais, vidurkiy palyginimas

Nr.

Kriterijus

Asmeny aptarnavimo kokybés lygis

X
einamyjy
mety
asmeny
apklausa,

kriterijaus
vertinimo
balais
vidurkis

y. .
emamuyjy
mety
asmeny
apklausa,

Kriterijaus
vertinimo
balais
vidurkis

n
einamyjy
mety
asmeny
apklausa,

Kriterijaus
vertinimo
balais
vidurkis

Sioje ir zemiau esanciose eilutése jraSomi asmeny apklausos
kriterijai, pagal kuriuos einamaisiais metais buvo vykdomas
monitoringas

Bendras vertinimy vidurkis

3 lentelé. Asmeny aptarnavimo kokybés lygio pokyc¢iai X—Y metais, vidurkiy palyginimas

pagal gyvenamaja vieta
Asmeny aptarnavimo kokybés lygis
(kriterijy vertinimo balais vidurkiai pagal
N gyvenamaja vieta)

Nr. Kriterijus Didigji Kiti miestai Kaimo
miestai gyvenamoji

vietové
Xm. | Ym. | Xm Ym Xm. | Ym.

Sioje ir zemiau esanciose eilutése jraSomi asmeny apklausos
kriterijai, pagal kuriuos einamaisiais metais buvo vykdomas
monitoringas

Bendras vertinimy vidurkis




4. ISVADOS

Pateikiamos iSvados apie asmeny aptarnavimo kokybés lygi einamaisiais metais.
Vykdzius tyrimg kelerius metus pateikiamos iSvados apie asmeny aptarnavimo kokybés
lygio poky€ius teisme.

5. REKOMENDACIJOS

Pateikiamos rekomendacijos asmeny aptarnavimo kokybei tobulinti.



Asmeny aptarnavimo
kokybes teismuose kontrolés
ir stebésenos (monitoringo)
vertinimo tvarkos apraso

5 priedas

PAVYZDINIAI VIDINIO MONITORINGO TYRIMO KRITERIJAI

Vidinis monitoringas ir slapto kliento tyrimas teisme vykdomas pagal Kriterijus,

pateiktus 1 lenteléje, juos nustato darbo grupé vadovaudamasi Apraso 9 punktu

1 lentelé. Pavyzdiniy vidinio monitoringo kriterijy saraSas

Nr. Monitoringo Kriterijai ir subkriterijai

1. Aptarnavimo aplinka

1.1 Teismo aplinka (pastato iSoréje ir viduje) — Svari ir tvarkinga

1.2, Teismo lankytojams pateikiamos aiskios nuorodos j teisme esancias patalpas (rasting, teismo posédziy
sales ir kt.)

1.3. Informaciniuose stenduose, skelbimy lentose pateikta informacija apie teismo posédzius ir kt. yra
aktuali

1.4. Lankstinukai (informaciniai lapeliai), dokumenty pildymo formos sudéti tvarkingai, asmenims lengvai
prieinamose ir gerai ap$viestose laukimo vietose

2. Darbo vieta

2.1. Darbo stalas $varus ir tvarkingas

2.2. Ant stalo yra tik darbui reikalingos priemonés (ant stalo galima laikyti vieng asmeninj daikta,
nenaudojama darbinéms funkcijoms, pvz., jrémintg nuotrauka, geriamajj puodelj ar stikling)

2.3. Darbuotojo kompiuterio ekrano darbalaukio fono paveikslélis ir uzsklanda — neutraliis

2.4, Kabinete laikomas saikingas vazoniniy géliy skaicius, t. y. gélés netrukdo dirbti ir bendrauti su
asmenimis (neuzstoja kompiuterio ekrano, neuzdengia darbo stalo ar stal¢iy, neskleidzia intensyvaus
kvapo ir pan.)

3. Darbuotojo apranga

3.1. Darbuotojo apranga Svari ir tvarkinga

3.2. Darbuotojas dévi dalykinio stiliaus apranga

3.3. Darbuotojas segi aiskiai matoma identifikavimo kortele, kuri atitinka Teismy vizualinio identiteto
vadove jtvirtintas nuostatas

4. Konfidenciali informacija

4.1. Darbuotojas uztikrina, kad darbo vietoje (pvz., dokumentuose ant darbo stalo, kompiuterio ekrane)
asmenys nematyty jokios konfidencialios informacijos

4.2. Darbuotojas uztikrina, kad, jam nesant darbo vietoje, kitiems prieinamoje vietoje nebiity palikty byly

4.3. Darbuotojas uztikrina, kad nesusije asmenys negirdéty ir nematyty aptarnaujamam asmeniui teikiamos
konfidencialios informacijos

4.4, Darbuotojas konfidencialig informacija teikia tik jgaliotiesiems asmenims

5. Racionaliai naudojamas laikas

5.1. Darbuotojas nustatytu darbo laiku yra savo darbo vietoje (jei darbuotojo néra darbo kabinete, jo
kabineto kolegos zino ir informuoja besikreipiantj asmenj, kuriam laikui jis yra iSvykes, arba, jei
kabinete néra kolegy, ant dury yra uzklijuotas informacinis lapelis su nuoroda, kur asmuo gali kreiptis
jam reikiamos informacijos ar pagalbos, arba informaciniame lapelyje nurodomas laikas, kada
darbuotojas gris)

5.2. Asmuo yra aptarnaujamas, kai kreipiasi j darbuotoja teismo darbo laiku

6. Institucijos jvaizdZio kiirimas

6.1. Bendraudamas su asmenimis pristato teisma pozityviai

6.2. Girdint asmenims nekritikuoja ir neaptarinéja kolegy, teiséjy ir kity institucijy darbo

6.3. Nereiskia neigiamy emocijy apie asmeninio gyvenimo aplinkybes girdint asmenims

7. Asmeny aptarnavimas tiesiogiai

7.1 Darbuotojas su asmeniu bendrauja pagarbiai (bendraudamas démesingai zitiri j asmenj, kalba ramiai,
vartoja pagarbius kreipinius: ,,jus®, ,tamsta®, ,,pone (-ia)*, ,,gerbiamasis (-0ji)“, vartoja mandagumo
frazes: ,,acidi“, ,,praSom®, ir pan.)

7.2. Bendraudamas darbuotojas visa démes;j skiria aptarnaujamam asmeniui (jei darbuotojas aptarnaudamas

tiesiogiai besikreipiant] asmenj atsiliepia j telefono skambutj, pries tai atsipraSo aptarnaujamo asmens,




telefonu kalba trumpai)

7.3. Pokalbio pradzia: darbuotojas pasitinka asmenj Zvilgsniu, malonia veido iSraiska, pasisveikina

7.4. Asmens kreipimosi tikslo i$siaiskinimas: darbuotojas pries$ teikdamas informacija (atsakymus)
i$siaiskina kreipimosi tikslg ar klausimo esme¢ (nepertraukdamas isklauso asmenj, jei reikia, pasitikslina
kreipimosi tikslg — uzduoda atvirojo tipo klausimus)

7.5. Asmens poreikiy patenkinimas: darbuotojas pagal savo kompetencija suteikia asmeniui tikslia, iSsamia
ir aktualig informacija, aiskiai ir iSsamiai atsako j asmens klausimus

7.6. Pokalbio pabaiga: darbuotojas baigia pokalbj tik jsitikings, kad atsaké j asmens klausimus (prie$
atsisveikindamas pasiteirauja, ar néra lik¢ neaiSkumy, klausimy), atsisveikina; neskubina asmens, leidzia
ramiai susidéti daiktus, dokumentus
Aptarnavimas telefonu

8.1. Darbuotojas su asmeniu bendrauja pagarbiai (kalba ramiai, vartoja pagarbius kreipinius: ,,jus®,
Ltamsta®, ,pone (-ia)“, ,,gerbiamasis (-0ji)*, vartoja mandagumo frazes: ,,aciii, ,,praSom®, ir pan.)

8.2. Pokalbio pradzia: darbuotojas prisistato — pasako teismo pavadinimag, pareigas, vardg ir pavarde (pvz.,
,» Lel§iy apylinkés teismo Mazeikiy riimai, Rastinés skyriaus vedéja Vardené Pavardené®), pasisveikina

8.3. Asmens kreipimosi tikslo iSsiaiSkinimas: darbuotojas prie§ teikdamas informacija (atsakymus)
i$siaiSkina kreipimosi tikslg ar klausimo esmg¢ (nepertraukdamas isklauso asmenj, jei reikia, pasitikslina
kreipimosi tikslg — uzduoda atvirojo tipo klausimus)

8.4 Asmens poreikiy patenkinimas: darbuotojas pagal savo kompetencijg suteikia asmeniui tikslia, isamig ir

o aktualig informacija, aiskiai ir i§samiai atsako j asmens klausimus, kalbédamas nevartoja Zargono ir

profesiniy terminy jy nepaaiskines

8.5 Pokalbio pabaiga: darbuotojas baigia pokalbj tik jsitikings, kad atsakeé j asmens klausimus (pries

o atsisveikindamas pasiteirauja, ar néra lik¢ neaiSkumy, klausimy), atsisveikina

9. Aptarnavimas elektroniniu pastu

9.1. Darbuotojas elektroninius laiskus raso taisyklinga lietuviy kalba, vartoja lietuviskus raSmenis, i§laiko
vienodg viso laisko teksto Srifta (atitinkantj Teismy vizualinio identiteto vadove pateikiamas
rekomendacijas)

9.2, Uzpildo laisko temos (subject) laukelj, tema formuluoja tiksliai ir lakoniskai

9.3. Elektroninius laiskus pradeda pasisveikinimu (kai zino asmens vardg ir (arba) pavarde, po
pasisveikinimo j asmenj kreipiasi: ,,Gerb. (vardas ir (arba) pavardé)*)

9.4. Elektroninj laiskg baigia standartiniu parasu (atitinkanc¢iu Teismy vizualinio identiteto vadove
pateikiamas rekomendacijas)

10. Teismo posédZio organizavimas (teismo posédZio sekretoriams)

10.1. Teismui nagrinéjant byla, kurioje dalyvauja pazeidZiami asmenys, teismo posédj organizuoja taip, kad
biity i$saugota proceso dalyviy asmens duomeny apsauga

10.2. Pries prasidedant teismo posédziui uztikrina, kad teismo posédziy salé biity $vari, tvarkinga, iSvédinta,
joje veikty visa reikalinga organizaciné technika

10.3. Jei teismo posédis atidedamas ar véluoja, darbuotojas informuoja apie tai laukianéius asmenis,
atsipraso, nurodo vélavimo priezastj ir kito posédzio data, laikg

10.4. Teismo posédzio metu su visais teismo posédzio dalyviais bendrauja pagarbiai ir dalykiskai, laikosi
teismo tvarkos

10.5. Pasibaigus teismo posédziui, sale palieka tvarkinga, nepalieka savo daikty, Siuksliy

11. Darbuotojuy tarpusavio bendravimas ir elgesys

11.1. Darbuotojas su kolegomis bendrauja mandagiai ir pagarbiai

11.2. Netrukdo kolegoms dirbti: klausomos muzikos ar mobiliojo telefono garsg nustato tokiu garsumu, kad
netrukdyty kolegoms dirbti; telefonu asmeniniais reikalais kalba i$éjes i$ kabineto ir pan.

11.3. Pastabas dél kity darbuotojy padaryty klaidy ar darbo triikumy reiskia taktiskai ir korektiskai

11.4. Nesutarimus su kolegomis sprendzia konstruktyviai ir pagarbiai

12. Konflikty valdymas

12.1. Darbuotojas elgiasi ramiai, nerodo pyk¢io, susierzinimo viso konflikto metu

12.2. Darbuotojas démesingai iSklauso, ka sako asmuo, jo nepertraukia

12.3. Darbuotojas pasitikslina nepasitenkinimo priezastj pakartodamas ir papraSydamas asmens ja patvirtinti
arba, jei nepasitenkinimo priezastis neaiski, uzduoda patikslinamyjy klausimy

12.4. Darbuotojas parodo, kad supranta asmens pozicija, emocing biiseng ar nepasitenkinima

12.5. Darbuotojas pasitilo galimg sprendimg (-Us)




Asmeny aptarnavimo
kokybes teismuose kontrolés
ir stebésenos (monitoringo)
vertinimo tvarkos apraso

6 priedas

PAVYZDINE VIDINIO MONITORINGO ANKETA

BENDRA INFORMACIJA APIE VERTINAMAJI

Vertinto darbuotojo pareigos, vardas, pavardé: Vertinimo data:

Vertinimo laikas:

APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

Nr. Vidinio monitoringo Kriterijai ir subkriterijai Atitiktis kriterijui
1 Aptarnavimo aplinka Visiskai | Dalinai | Visiskai | Nebuvo
atitinka | atitinka | neatitinka| stebéta
(2 balai)| (1 balas)| (Obaly) | (pazyméti
X)
1.1 Sioje ir zemiau esanciose eilutése jraSomi asmeny
apklausos kriterijai, pagal kuriuos einamaisiais metais buvo
vykdomas monitoringas
1.2.
1.n.

Komentarai, jei nors vienas subkriterijus buvo jvertintas 1 arba 0 baly, t. y. konkrec¢iai nurodoma neatitiktis
subkriterijui

N Kkriterijaus subkriteriju vertinimy balais suma: | jrasoma subkriterijy vertinimo balais
suma

N Kriterijaus vertinimas: | jrasomas kriterijaus vertinimas
procentais' (sveikas skaicius)

2. N kriterijus Visiskai | Dalinai | Visiskai | Nebuvo
atitinka | atitinka | neatitinka| stebéta
(2 balai)| (1balas)| (0baly) | (pazyméti
X)
2.1. Sioje ir zemiau esanciose eilutése jraSomi asmeny apklausos
kriterijai, pagal kuriuos einamaisiais metais buvo vykdomas
monitoringas
2.2.
2.n.

Komentarai, jei nors vienas subkriterijus buvo jvertintas 1 arba 0 baly, t. y. konkreciai nurodoma neatitiktis
subkriterijui

N Kkriterijaus subkriterijy vertinimy balais suma: | jraSoma subkriterijy vertinimo balais
suma

N kriterijaus vertinimas: | jrasomas kriterijaus vertinimas
procentais (sveikas skaicius)

BENDRAS ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES LYGIS: | jrasomas bendras asmeny aptarnavimo

kokybés lygis procentais’

1 lentelé. Kriterijaus ,,Darbuotojo apranga® vertinimo pavyzdys

BENDRA INFORMACIJA APIE VERTINAMAJI

Vertinto darbuotojo pareigos, vardas, pavardé: Vertinimo data: 2019 04 11
Vardenis Pavardenis Vertinimo laikas: 15.30-15.45

Kriterijaus vertinimas procentais suskai¢iuojamas subkriterijy vertinimo balais sumg dalijant i§ maksimaliai galimos subkriterijaus vertinimo

balais sumos ir dauginant i§ 100 procenty.

2 . . . R . T . L .. . .. iy
Vertinant konkrety darbuotoja, bendras asmeny aptarnavimo kokybés lygis suskaiCiuojamas visy kriterijy vertinimo procentais suma dalijant i§

vertinty kriterijy skaiciaus, gauta rezultata pateikiant procentine israiska.




APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

Atitiktis
kriterijui

Visiskai | Dalinai | Visiskai Nebuvo

Nr. Vidinio monitoringo kriterijai ir subkriterijai atitinka | atitinka | neatitinka stebéta
(2 balai)| (1balas)| (0baly) | (pazyméti X)
1. Darbuotojo apranga
1.1 Darbuotojo apranga Svari ir tvarkinga 2
1.2. Darbuotojas dévi dalykinio stiliaus apranga 1
1.3. Darbuotojas segi aiskiai matoma identifikavimo kortele, 2

kuri atitinka Teismy vizualinio identiteto vadove
jtvirtintas nuostatas

Komentarai, jei nors vienas subkriterijus buvo ivertintas 1 arba 0 baly, t. y. konkreciai nurodoma neatitiktis

subkriterijui:
1.2. avéjo sportinius batelius.

Kriterijaus ,,Aptarnavimo aplinka“ subkriteriju vertinimy balais 5
suma.
Kriterijaus ,,Aptarnavimo aplinka* vertinimas: 83 proc.

(Skaic¢iavimo paaiskinimas:

5 (subkriterijy vertinimo balais suma) /

6 (maksimaliai galima surinkti baly
suma) x 100 proc. = 83 proc.)




Asmeny aptarnavimo
kokybes teismuose kontrolés
ir stebésenos (monitoringo)
vertinimo tvarkos apraso

7 priedas

PATVIRTINTA
Teismo pirmininko
2019 m. d.
jsakymu Nr.

PAVYZDINE VIDINIO MONITORINGO TYRIMO ATASKAITA

1. TYRIMO IMTIS, TRUKME, KRITERIJAI
1.1. Imtis
Nurodomi:
- bendras vertinty teismo darbuotojy skaicius;
- teismo darbuotojy, vertinty kiekviename teismo skyriuje (padalinyje), skaicius.
1.2. Trukmé

Nurodomas laikotarpis, nuo kada iki kada buvo atliekamas vidinis monitoringas.
1.3. Kriterijali

Nurodomi vidinio monitoringo vertinimo kriterijai. Jei skirtingy skyriy (padaliniy)
darbuotojai buvo vertinami pagal skirtingus Kkriterijus, nurodoma, kokie skyriai (padaliniai) ir
pagal kokius kriterijus buvo vertinami.

2. REZULTATAI: PALYGINIMAS PAGAL KRITERIJUS
2.1. Skyriaus (padalinio) lygis

Pateikiami vertinimo rezultatai kiekviename i§ skyriy (padaliniy) ir skyriy (padaliniy)
rezultaty tarpusavio palyginimas.
2.1.1. Asmeny aptarnavimo kokybés lygis X skyriuje (padalinyje).

Nurodomas asmeny aptarnavimo kokybés lygis konkreciame skyriuje (padalinyje) pagal
kiekvieng i§ vertinty kriterijy ir bendras asmeny aptarnavimo kokybés lygis konkreciame
skyriuje (padalinyje) pagal visus vertintus kriterijus.

1 lentelé. Pavyzdiné asmeny aptarnavimo kokybés lygio pagal atskirus kriterijus teismo X
skyriuje (padalinyje) lentelé

Teismo skyrius (padalinys) Asmeny aptarnavimo kokybés lygis, kriterijai ir jy vertinimas
Aptarnavimo | Darbo vieta | Darbuotojo | N Bendras lygis
aplinka apranga kriterijus | (vidurkis)

Kriterijai
X skyrius (padalinys) (N=...)° .. proc.” ... proc. ... proc. ... proc. ... proc.”

® N — vertinty teismo skyriaus (padalinio) darbuotojy skaigius.

Teismo skyriaus (padalinio) asmeny aptarnavimo kokybés lygis pagal atskira kriterijy yra nustatomas suskai¢iuojant vertinty skyriaus

(padalinio) darbuotojy asmeny aptarnavimo kokybés lygiy vidurkj pagal atskirus (konkrecius) kriterijus. Vidurkis suskaiCiuojamas vertinty
darbuotojy asmeny aptarnavimo kokybés lygiy pagal atskirg kriterijy suma padalijus i$ vertinty darbuotojy skaiCiaus, gautg rezultata pateikiant
procentine israiska.



2.1.2. Asmeny aptarnavimo kokybés lygio palyginimas tarp skyriy (padaliniy).

Nurodamas asmeny aptarnavimo kokybés lygis visuose skyriuose (padaliniuose) pagal
visus palyginamus kriterijus. Rezultatai tarp skyriy (padaliniy) yra lyginami tik tuo atveju, jei
asmeny aptarnavimo kokybé skirtinguose skyriuose (padaliniuose) buvo vertinama pagal tuos
pacius vertinimo kriterijus. Kitu atveju rezultatai yra nelyginami arba lyginami tik ty skyriy
(padaliniy) rezultatai, kuriy lyginimas yra prasmingas.

2 lentelé. Pavyzdiné asmeny aptarnavimo kokybés lygio pagal atskirus Kkriterijus teismo
skyriuose (padaliniuose) palyginimo lentelé

Teismo skyrius (padalinys)

Asmeny aptarnavimo kokybés lygis, kriterijai ir jy vertinimas

Aptarnavimo Darbo vieta | Darbuotojo N Bendras lygis
aplinka apranga kriterijus | (vidurkis)
Kriterijai
X skyrius (padalinys)(N=...) ... proc. ... proc. ... proc. ... proc. ... proc.”
Y skyrius (padalinys)(N=...) ... proc. ... proc. ... proc. ... proc. .. proc.”
... proc. ... proc. ... proc. ... proc. .. proc.”
Bendras rezultatas ... proc. ... proc. ... proc. ... proc. ... proc.”

2.2. Organizacijos lygis

Pateikiamas bendras asmeny aptarnavimo kokybés lygis teisme pagal kiekvieng kriterijy.

3 lentelé. Pavyzdiné asmeny aptarnavimo kokybés lygio teisme pagal atskirus kriterijus lentelé

Teismas Asmeny aptarnavimo kokybés lygis, kriterijai ir jy vertinimas
Aptarnavimo | Darbo vieta | Darbuotojo N Bendras lygis
Kriterijai | aplinka apranga Kriterijus (vidurkis)
Klaipédos apygardos teismas ... proc. ... proc. ... proc. ... proc. ... proc.

3. REZULTATAI: ATLIKTU SKIRTINGAIS LAIKOTARPIAIS TYRIMU

PALYGINIMAS
3.1.

Skyriaus (padalinio) lygio vidinio monitoringo rezultaty palyginimas

Pateikiama, kaip keitési asmeny aptarnavimo kokybé, vertinta vidinio monitoringo biidu
konkreciuose teismo skyriuose (padaliniuose).

4 lentelée. Pavyzdin¢ asmeny aptarnavimo kokybés, vertintos vidinio monitoringo budu
skirtingais laikotarpiais, lygio poky¢iy teismo X skyriuose (padaliniuose) lentele

Teismo skyriai (padaliniai

Asmeny aptarnavimo kokybés lygis, kriterijai ir jy vertinimas

ir monitoringo Aptarnavimo Darbo vieta | Darbuotojo N Bendras lygis
laikotarpi aplinka apranga kriterijus | (vidurkis)
Kriterijai

X skyrius (padalinys) (N=...), 1- ... proc. ... proc. ... proc. ... proc. ... proc.
as vertinimas
X skyrius (padalinys) (N=...), 2- ... proc. ... proc. ... proc. ... proc. ... proc.
as vertinimas

... proc. ... proc. ... proc. ... proc. ... proc.

Pastaba. N — vertinty skyriaus (p

adalinio) darbuotojy skaicius.

® Teismo skyriaus (padalinio) bendras asmeny aptarnavimo kokybés lygis (vidurkis) yra suskai¢iuojamas susumavus vertinimy pagal atskirus
kriterijus vidurkius ir padalijus juos i§ kriterijy skaiciaus, gautas rezultatas pateikiamas procentine iSraiska.




3
3.2. Organizacijos lygio rezultaty palyginimas

Pateikiama, kaip skirtingais laikotarpiais teisme kito asmeny aptarnavimo kokybes,
vertintos vidinio monitoringo budu, lygis.

5 lentelé. Pavyzdiné asmeny aptarnavimo kokybés, vertintos vidinio monitoringo bidu
skirtingais laikotarpiais, lygio poky¢iy teisme lentelé

Monitoringo laikotarpis Asmeny aptarnavimo kokybés lygis, kriterijai ir jy vertinimas
Aptarnavimo Darbo vieta | Darbuotojo N Bendras lygis
Kriterijai | aplinka apranga kriterijus | (vidurkis)
1-as vertinimas (N=...) ... proc. ... proc. ... proc. ... proc. ... proc.
2-as vertinimas (N=...) ... proc. ... proc. ... proc. ... proc. ... proc.
... proc. ... proc. ... proc. ... proc. ... proc.

Pastaba. N — vertinty darbuotojy skaicius.

4. 1ISVADOS
4.1 Skyriaus (padalinio) lygis

Pateikiamos iSvados apie asmeny aptarnavimo kokybés lygj ir jo pokyt] konkreciuose
teismo skyriuose (padaliniuose).

4.2. Organizacijos (teismo) lygis

Pateikiamos i§vados apie asmeny aptarnavimo kokybés lygj ir jo pokytj teisme.

5. REKOMENDACIJOS

Pateikiamos rekomendacijos asmeny aptarnavimo kokybei tobulinti.



Asmeny aptarnavimo
kokybes teismuose kontrolés
ir stebésenos (monitoringo)
vertinimo tvarkos apraso

8 priedas

PAVYZDINE PALYGINAMOJI MONITORINGO ATASKAITA

1. IMTIS, TRUKME, BUDAS, KRITERIJAI
1.1. Imtis

Nurodomas bendras apklausty asmeny ir (arba) vertinty darbuotojy skaicius pagal Apraso
7 punkte nurodytas teismy grupes. Jei ataskaita rengiama asmeny apklausos pagrindu, nurodoma
apklausty asmeny kreipimosi buidas, demografinés charakteristikos.

1.2. Trukmé

Nurodomas laikotarpis, nuo kada iki kada buvo vykdomas monitoringas.
1.3. Budas

Nurodomas monitoringo budas.
1.4, Kriterijai

Nurodomi monitoringo kriterijai.

2. REZULTATAI

Pateikiamas teismy rezultaty tarpusavio palyginimas pagal Apraso 7 punkte nurodytas
teismy grupes. Nurodamas asmeny aptarnavimo kokybés lygis visuose teismuose pagal visas
palyginamasias kriterijy grupes.

1 lentelé. Asmeny aptarnavimo kokybés lygis x teismy grupéje

Teismas Asmeny aptarnavimo kokybés lygis, kriterijai ir jy vertinimas
Aptarnavimo Darbo vieta | Darbuotojo | N kriterijus Bendras lygis
aplinka apranga (vidurkis)

Kriterijai

X teismas (N=...)

Y teismas (N=...)

3. ISVADOS

Pateikiamos iSvados apie asmeny aptarnavimo kokybés lygi pagal Apraso 7 punkte
nurodytas teismy grupes.

4. REKOMENDACIJOS

Pateikiamos rekomendacijos asmeny aptarnavimo kokybei tobulinti pagal Apraso 7
punkte nurodytas teismy grupes.

Pakeitimai:



1.

Teiséjy taryba, Nutarimas

Nr. 13P-125-(7.1.2), 2019-06-28, paskelbta TAR 2019-07-02, i. k. 2019-10791

Dél Teis¢jy tarybos 2019 m. geguzés 31 d. nutarimu Nr. 13P-91-(7.1.2) ,Dél Asmeny aptarnavimo kokybés
teismuose kontrolés ir stebésenos (monitoringo) vertinimo tvarkos apraso patvirtinimo* patvirtinto Asmeny
aptarnavimo kokybés teismuose kontrolés ir stebésenos (monitoringo) vertinimo tvarkos apraso pakeitimo
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