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   	PATVIRTINTA
    	Teismo pirmininko 
    	2021 m. gruodžio 1 d.
    	įsakymu Nr. V-108

ASMENŲ APKLAUSOS ATASKAITA 

1. ASMENŲ APKLAUSOS IMTIS, TRUKMĖ, KRITERIJAI

1.1.  Imtis
Telšių apylinkės teismo pirmininko 2022 m. rugsėjo 28 d. įsakymo Nr. V-82 „Dėl 2022 m. asmenų aptarnavimo kokybės monitoringo teisme vykdymo“ 6.2 punktu nustatyta siekiama monitoringo imtis: ne mažiau 50 užpildytų anketų teismo Mažeikių rūmams, ne mažiau 30 užpildytų anketų teismo Telšių rūmams ir ne mažiau 20 užpildytų anketų teismo Akmenės rūmams, t.y. ne mažiau 100 užpildytų anketų Telšių apylinkės teisme.
Pasibaigus nustatytam asmenų apklausos laikotarpiui, bendras užpildytų anketų skaičius Telšių apylinkės teisme – 105, Mažeikių rūmuose – 55, Telšių rūmuose – 30, Akmenės rūmuose – 20, teismo internetinėje svetainėje – 1.
Iš 105 apklaustų asmenų 63,81 proc. lankėsi tiesiogiai Telšių apylinkės rūmuose, 3,81 proc. bendravo telefonu, 2,59 proc. bendravo elektroniniu paštu,  2,59 proc. pasirinko kitą kreipimosi būdą,  o likusieji 28,93 proc. nenurodė kokiu būdu kreipėsi į teismą.
1.2.  Trukmė
Asmenų apklausa buvo vykdoma nuo 2022 m. spalio 1 d. iki 2022 m. spalio 31 d.
1.3.  Kriterijai
· Teismo lankytojams pateikiamos aiškios nuorodos į teisme esančias patalpas (raštinę, teismo posėdžių sales ir kt.)
· Teismo viduje informaciniuose stenduose, ekrane ar interaktyvioje lentoje  pateikta informacija apie teismo posėdžius ir kt. yra aktuali
· Teismo darbuotojų (ne teisėjų) apranga yra tvarkinga ir dalykiška
· Teismo darbo laiku teismo raštinėje (dokumentų priėmimo/išdavimo langelyje) visada esu laiku (iš karto) aptarnaujamas, jei laukimo nelėmė objektyvios aplinkybės (eilė, darbuotojo užimtumas aptarnaujant kitą asmenį ir pan.)
· Teismo darbuotojai (ne teisėjai) su manimi bendrauja pagarbiai ir dalykiškai
· Teismo darbuotojai (ne teisėjai) pagal savo kompetenciją aiškiai ir išsamiai atsako į man rūpimus klausimus (nevartoja man nesuprantamų profesinių terminų jų nepaaiškinę, žargono ir pan.)
· Jei teismo posėdis atidedamas ar vėluoja, teismo darbuotojas (ne teisėjas) informuoja apie tai laukiančius asmenis, atsiprašo, nurodo vėlavimo priežastį ir kito posėdžio datą, laiką
· Aptarnavimo teisme kokybė atitiko mano lūkesčius

2. EINAMŲJŲ METŲ (VIENO TYRIMO) REZULTATAI

Einamųjų metų asmenų apklausos rezultatai pateikiami pagal kiekvieną iš monitoringo kriterijų suskaičiuojant konkretaus monitoringo kriterijaus vertinimų aritmetinį vidurkį (toliau – vidurkis) balais; aritmetinis vidurkis skaičiuojamas sudedant visų apklaustų asmenų konkretaus kriterijaus vertinimus balais ir padalijant juos iš apklausoje dalyvavusių asmenų skaičiaus pagal formulę: M = (X1 + X2 + Xn) / N (kai M – aritmetinis vidurkis, X1,2,n – apklausto asmens konkretaus kriterijaus vertinimas balais, N – apklaustų asmenų skaičius) (žr. 1 lentelę) ir suskaičiuojant bendrą asmenų aptarnavimo kokybės lygį pagal visus kriterijus – t. y. bendrą vertinimų vidurkį balais; aritmetinis vidurkis skaičiuojamas sudedant visų kriterijų vertinimų balais vidurkius ir padalijant juos iš kriterijų skaičiaus pagal formulę: M = (M1 + M2 + Mn) / N (kai M – aritmetinis vidurkis, M1,2,n – konkretaus kriterijaus vertinimo vidurkis balais, N – vertintų kriterijų skaičius) (žr. 1 lentelę, eilutę „Bendras vertinimų vidurkis“).

[bookmark: _Hlk4499191]1 lentelė. Asmenų aptarnavimo kokybės lygis, vidurkiai 
	Nr.
	Kriterijus
	Asmenų aptarnavimo kokybės lygis (kriterijaus vertinimo balais vidurkis)

	1.
	Teismo lankytojams pateikiamos aiškios nuorodos į teisme esančias patalpas (raštinę, teismo posėdžių sales ir kt.)
	4,70

	2.
	Teismo viduje informaciniuose stenduose, ekrane ar interaktyvioje lentoje  pateikta informacija apie teismo posėdžius ir kt. yra aktuali
	4,66

	3.
	Teismo darbuotojų (ne teisėjų) apranga yra tvarkinga ir dalykiška
	4,83

	4.
	Teismo darbo laiku teismo raštinėje (dokumentų priėmimo/išdavimo langelyje) visada esu laiku (iš karto) aptarnaujamas, jei laukimo nelėmė objektyvios aplinkybės (eilė, darbuotojo užimtumas aptarnaujant kitą asmenį ir pan.)
	4,84

	5.
	Teismo darbuotojai (ne teisėjai) su manimi bendrauja pagarbiai ir dalykiškai
	4,83

	6.
	Teismo darbuotojai (ne teisėjai) pagal savo kompetenciją aiškiai ir išsamiai atsako į man rūpimus klausimus (nevartoja man nesuprantamų profesinių terminų jų nepaaiškinę, žargono ir pan.)
	4,80

	7.
	Jei teismo posėdis atidedamas ar vėluoja, teismo darbuotojas (ne teisėjas) informuoja apie tai laukiančius asmenis, atsiprašo, nurodo vėlavimo priežastį ir kito posėdžio datą, laiką
	4,84

	8
	Aptarnavimo teisme kokybė atitiko mano lūkesčius
	4,84

	Bendras vertinimų vidurkis
	4,79




3. SKIRTINGAIS LAIKOTARPIAIS ATLIKTŲ TYRIMŲ REZULTATŲ PALYGINIMAS

[bookmark: _Hlk4503038]     2 lentelė. Asmenų aptarnavimo kokybės lygio pokyčiai 2021–2022 metais, vidurkių palyginimas
	Nr.
	Kriterijus
	Asmenų aptarnavimo kokybės lygis 

	
	
	2021 einamųjų metų asmenų apklausa,
kriterijaus vertinimo balais vidurkis 
	2022 einamųjų metų  asmenų apklausa,
kriterijaus vertinimo balais  vidurkis 
 

	[bookmark: _Hlk5219051]1.
	Teismo lankytojams pateikiamos aiškios nuorodos į teisme esančias patalpas (raštinę, teismo posėdžių sales ir kt.)
	4,64
	4,70

	2.
	Teismo viduje informaciniuose stenduose, ekrane ar interaktyvioje lentoje  pateikta informacija apie teismo posėdžius ir kt. yra aktuali
	4,30
	4,66

	3.
	Teismo darbuotojų (ne teisėjų) apranga yra tvarkinga ir dalykiška
	4,79
	4,83

	4.
	Teismo darbo laiku teismo raštinėje (dokumentų priėmimo/išdavimo langelyje) visada esu laiku (iš karto) aptarnaujamas, jei laukimo nelėmė objektyvios aplinkybės (eilė, darbuotojo užimtumas aptarnaujant kitą asmenį ir pan.)
	4,64
	4,84

	5.
	Teismo darbuotojai (ne teisėjai) su manimi bendrauja pagarbiai ir dalykiškai
	4,72
	4,83

	6.
	Teismo darbuotojai (ne teisėjai) pagal savo kompetenciją aiškiai ir išsamiai atsako į man rūpimus klausimus (nevartoja man nesuprantamų profesinių terminų jų nepaaiškinę, žargono ir pan.)
	4,63
	4,80

	7.
	Jei teismo posėdis atidedamas ar vėluoja, teismo darbuotojas (ne teisėjas) informuoja apie tai laukiančius asmenis, atsiprašo, nurodo vėlavimo priežastį ir kito posėdžio datą, laiką
	4,68
	4,84

	8
	Aptarnavimo teisme kokybė atitiko mano lūkesčius
	4,70
	4,84

	Bendras vertinimų vidurkis
	4,64
	4,79









4. [bookmark: _Hlk120105752]SKIRTINGŲ RŪMŲ ATLIKTŲ TYRIMŲ REZULTATŲ PALYGINIMAS

3 lentelė. Asmenų aptarnavimo kokybės lygis pagal skirtingus teismo rūmus, vidurkių palyginimas 
	Nr.
	Kriterijus
	Mažeikių rūmai
	Telšių rūmai
	Akmenės rūmai

	1.
	Teismo lankytojams pateikiamos aiškios nuorodos į teisme esančias patalpas (raštinę, teismo posėdžių sales ir kt.)
	4,64
	4,72
	4,80

	2.
	Teismo viduje informaciniuose stenduose, ekrane ar interaktyvioje lentoje  pateikta informacija apie teismo posėdžius ir kt. yra aktuali
	4,64
	4,72
	4,60

	3.
	Teismo darbuotojų (ne teisėjų) apranga yra tvarkinga ir dalykiška
	4,80
	4,90
	4,80

	4.
	Teismo darbo laiku teismo raštinėje (dokumentų priėmimo/išdavimo langelyje) visada esu laiku (iš karto) aptarnaujamas, jei laukimo nelėmė objektyvios aplinkybės (eilė, darbuotojo užimtumas aptarnaujant kitą asmenį ir pan.)
	4,84
	4,87
	4,80

	5.
	Teismo darbuotojai (ne teisėjai) su manimi bendrauja pagarbiai ir dalykiškai
	4,84
	4,80
	4,85

	6.
	Teismo darbuotojai (ne teisėjai) pagal savo kompetenciją aiškiai ir išsamiai atsako į man rūpimus klausimus (nevartoja man nesuprantamų profesinių terminų jų nepaaiškinę, žargono ir pan.)
	4,80
	4,83
	4,75

	7.
	Jei teismo posėdis atidedamas ar vėluoja, teismo darbuotojas (ne teisėjas) informuoja apie tai laukiančius asmenis, atsiprašo, nurodo vėlavimo priežastį ir kito posėdžio datą, laiką
	4,82
	4,90
	4,79

	8
	Aptarnavimo teisme kokybė atitiko mano lūkesčius
	4,82
	4,93
	4,75

	Bendras vertinimų vidurkis
	4,77
	4,83
	4,77






5. SKIRTINGŲ RŪMŲ, SKIRTINGŲ LAIKOTARPIŲ ATLIKTŲ TYRIMŲ REZULTATŲ PALYGINIMAS PAGAL RŪMUS

1 pav. Asmenų aptarnavimo kokybės lygis pagal skirtingus teismo rūmus, vidurkių palyginimas skirtingais laikotarpiais


6. IŠVADOS

Asmenų apklausos respondentų skaičius faktiškai atitiko planuotą, todėl galima teigti, kad apklausa pakankamai reprezentatyvi. 
Išanalizavus (žr. 1 lentelę) asmenų apklausos anketas pastebėta, kad mažiausias aritmetinis vidurkis gautas vertinant antrą kriterijų (žr. 1 lentelę, Nr. 2 kriterijus). Didžiausi aritmetiniai vidurkiai gauti vertinant ketvirtą, septintą ir aštuntą kriterijus (žr. 1 lentelę, Nr. 3 kriterijus, Nr. 5 kriterijus, Nr. 8 kriterijus).
Apibendrinant išdėstytą informaciją, galima teigti, kad respondentai geriausiai vertina teismo darbuotojų (ne teisėjų) aprangos tvarkingumą ir dalykiškumą (3 kriterijus), labai gerai vertinamas 5 kriterijus, susijęs su teismo darbuotojų (ne teisėjų) bendravimo pagarbą ir dalykiškumą ir taip pat labai gerai vertinamas 8 kriterijus susijęs su aptarnavimo teisme kokybės atitikimo lūkesčius. Prasčiau vertinamas 2 kriterijus, susijęs su teismo viduje informaciniuose stenduose, ekrane ar interaktyvioje lentoje pateiktą informaciją apie teismo posėdžius ir kt. aktualią informaciją. Daugiau kritiškesnių pastebėjimų sulaukia 1 kriterijus, susijęs su teismo lankytojams pateikiamomis aiškiomis nuorodomis į teisme esančias patalpas (raštinę, teismo posėdžių sales ir kt.).
Teismo asmenų aptarnavimo kokybės užtikrinimo darbo grupės 2022 m. gegužės 6 d. posėdžio protokoliniu sprendimu Nr. 11R-8 patvirtintoje 2022 m. asmenų aptarnavimo kokybės teismuose kontrolės ir stebėsenos (monitoringo) vertinimo metodikoje numatytas planuojamas minimalus asmenų aptarnavimo kokybės lygis apylinkių teismuose – 4,2 balai. Atsižvelgiant į Telšių apylinės teismo asmenų apklausos rezultatus pagal kriterijus bei atlikus analizę ir suskaičiavus bendrą vertinimo vidurkį – 4,79 balai, darytina išvada, kad Telšių apylinkės teisme asmenų aptarnavimo kokybės lygis yra labai aukštas. 
Palyginus asmenų aptarnavimo kokybės lygio pokyčio vidurkius 2021–2022 metais (žr. 2 lentelę), Telšių apylinkės teisme asmenų aptarnavimo kokybės lygio vidurkis 2022 m. metais pakilo, todėl darytina išvada, kad Telšių apylinkės teisme asmenų aptarnavimo kokybės lygis auga.
Palyginus asmenų aptarnavimo kokybės lygio vidurkius Telšių apylinkės teismo skirtinguose rūmuose (žr. 3 lentelę), didžiausias asmenų aptarnavimo kokybės lygio vidurkis yra Telšių rūmuose, šiek tiek mažesnis asmenų aptarnavimo kokybės lygio vidurkis yra Mažeikių ir Akmenės rūmuose.
Palyginus asmenų aptarnavimo kokybės lygio vidurkius Telšių apylinkės teismo skirtinguose rūmuose 2021-2022 metais, pastebėta, kad didžiausias pokytis matomas Telšių apylinkės teismo Telšių rūmuose (žr. 1 pav.), todėl darytina išvada, kad Telšių rūmuose aptarnavimo kokybės lygis auga sparčiausiai. Mažeikių rūmuose taip pat aptarnavimo kokybės lygio balas truputį didesnis, palyginus su praeitų metų balu, kritiškiau vertinami Akmenės rūmų balo vidurkiai, todėl, kad šiais metais aptarnavimo kokybės lygio vidurkis nežymiai nukrito palyginus su 2021 m. kokybės vertinimo balu.

7. REKOMENDACIJOS 

        Išanalizavus Telšių apylinkės teismo asmenų kokybės lygius pagal nustatytus kriterijus, rekomenduotina:
 Nuolat stebėti Telšių apylinkės teismo Mažeikių, Telšių ir Akmenės rūmuose  ar pateikiamos nuorodos į teisme esančias patalpas (raštinę, teismo posėdžių sales ir kt.) tvarkingos, aktualios ir teisingos, teismo posėdžių salės bei informacinių stendų, skelbimų apie teismo posėdžius išdėstymo patalpose taip, kad atvykusiam asmeniui visa aktuali informacija būtų matomoje vietoje, prieinama ir aiški ir taip gerinti aptarnavimą srityse, kuriose nustatytas žemiausias aptarnavimo lygis.
Priminti Aptarnavimo teismuose standarto galiojimą, jo nuostatų (darbuotojo aprangos, teismo įvaizdžio kūrimo, asmenų aptarnavimo, pagarbos klientui) laikymąsi ir aukšto asmenų aptarnavimo kokybės lygio palaikymą teisme.
Siūlytina visus teismo darbuotojus pakartotinai supažindinti su Standarto reikalavimais bei priminti, kad į teismą besikreipiantys asmenys, nepriklausomai nuo jų statuso, kreipimosi į teismą būdo ir kt., turi būti aptarnaujami laikantis Standarte įtvirtintų reikalavimų.
Siekiant gerinti asmenų aptarnavimą teisme, reikėtų atkreipti dėmesį į viso teismo ir į atskirų jo rūmų žemiausius kriterijų vertinimo balus. Organizuoti mokymus apie kokybišką asmenų aptarnavimą, darbuotojų bendravimą ir elgesį, dalijimąsi gerąja patirtimi.


Monitoringo grupės vadovė                                              Aida Lapėnienė


Monitoringo grupės narė                                                   Idalija Kačerauskienė


Monitoringo grupės narė                                                   Alma Mažrimienė
Telšių apylinkės teismo rūmų aptarnavimo kokybės lygio palyginimas 
2021 - 2022 m., balais


2021 m.	
Akmenės rūmai	Telšių rūmai	Mažeikių rūmai	4.8	4.37	4.7300000000000004	2022 m.	
Akmenės rūmai	Telšių rūmai	Mažeikių rūmai	4.7699999999999996	4.83	4.7699999999999996	



