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TELSIU APYLINKES TEISMAS

ASMENU APKLAUSOS ATASKAITA

1. ASMENU APKLAUSOS BUDAS, IMTIS, TRUKME, KRITERIJAI

1.1. Asmeny apklausos buidas
Monitoringo biidas — asmeny apklausa anketavimo biidu

2024 m. asmeny aptarnavimo teisme kokybés lygis buvo vertinamas vykdant teisme apsilankiusiy,
telefonu ir (arba) elektroniniu pastu ir (arba) pastu su teismu susisiekusiy asmeny apklausg. Teisme, kurie
sudaryti i$ teismo ramy, apklausos buvo atliekamos kiekvienuose teismo rimuose, apklausos rezultatas
vertinamas bendras visam teismui.

Asmenims buvo sudaroma galimyb¢ laisva valia iSreiksti savo nuomong apie aptarnavima teisme,
t. y. atsakyti j Pavyzdinés asmeny aptarnavimo anketos klausimus.

Anketa galéjo buti pateikiama Siais budais:

- pagal Asmeny aptarnavimo teismuose standarto reikalavimus anketa ir dézuté anketoms mesti
buvo padéta teismo patalpose;

- anketa pateikiama internetiniame teismo tinklalapyje.

Pastabos
Siekiant apklausti didesnj kiekj respondenty, buvo taikyti keli ankety pateikimo budai.
Vertinamos ir j imtj jtraukiamos tik tos anketos, kuriose neigiami vertinimai yra paaiskinti.

1.2. Imtis

Telsiy apylinkés teismo pirmininko 2024 m. rugpjiacio 9 d. jsakymu Nr. V-48-2024 ,,Dél 2024 m.
asmeny aptarnavimo kokybés monitoringo teisme vykdymo* 6.2 punktu nustatyta siekiama monitoringo
imtis: TelSiy apylinkés teismo minimalus imties dydis yra 30 uzpildyty ankety, kurias galima traukti j
monitoringo rezultaty apskaita. Teismy rimams atskiras imties dydis nenustatomas, tai yra numatytas
imties dydis yra taikomas bendras teismui kartu su ji sudaranciais riimais.

Pasibaigus nustatytam asmeny apklausos laikotarpiui, bendras uzpildyty ankety skaicius Telsiy
apylinkés teisme — 41, iS jy 5 anketos nebuvo vertinamos ir jtrauktos j imtj, kadangi vadovaujantis Teismy
aptarnavimo kokybés uztikrinimo darbo grupés 2024 m. liepos 17 d. posédzio protokolu Nr. 3R-1364-
(14.15.Mr) patvirtinta 2024 m. asmeny aptarnavimo kokybés teismuose kontrolés ir stebésenos
(monitoringo) vertinimo metodika, vertinamos ir j imtj jtraukiamos tik tos anketos, kuriose neigiami
vertinimai buvo paaiskinti, todél vertinamos ir j imtj jtrauktos buvo 36 tinkamai uZpildytos anketos.
Teismo internetinéje svetainéje ankety uzpildyta nebuvo.

IS 36 apklausty asmeny Vvisi respondentai (100%) TelsSiy apylinkés teisme apsilanké tiesiogiai.
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1.3. Trukmé
Asmeny apklausa buvo vykdoma nuo 2024 m. rugséjo 2 d. iki 2024 m. spalio 30 d.
1.4. Kriterijai

1. Esu patenkintas teismo darbuotojy (ne teiséjy) aptarnavimu:

1.1. Teismo darbo metu esu laiku aptarnaujamas;

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

1.3. Teismo darbuotojai (ne teis¢jai) aiskiai ir iSsamiai atsako j man rapimus klausimus.

2. EINAMUJU METU (VIENO TYRIMO) REZULTATAI

Einamyjy mety asmeny apklausos rezultatai pateikiami pagal kiekvieng i§ monitoringo kriterijy
suskai¢iuojant konkretaus monitoringo Kkriterijaus vertinimy aritmetinj vidurkj (toliau — vidurkis)
balais; aritmetinis vidurkis skai¢iuojamas sudedant visy apklausty asmeny konkretaus Kriterijaus
vertinimus balais ir padalijant juos i$ apklausoje dalyvavusiy asmeny skai¢iaus pagal formulg: M = (X1
+ X2 + Xn) / N (kai M — aritmetinis vidurkis, X1,2,n — apklausto asmens konkretaus kriterijaus
vertinimas balais, N — apklausty asmeny skaicius) (Zr. 1 lentel¢) ir suskai¢iuojant 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 iS kriterijy
skaiCiaus pagal formule: M = (M1 + M2 + Mn) / N (kai M — aritmetinis vidurkis, M1,2,n — konkretaus
Kriterijaus vertinimo vidurkis balais, N — vertinty kriterijy skai¢ius) (Zr. 1 lentelg, eilut¢ ,,Bendras
vertinimy vidurkis®).

1 lentelé. Asmeny aptarnavimo kokybés lygis, vidurkiai

Asmeny aptarnavimo
kokybés lygis
(kriterijaus vertinimo
balais vidurkis)

Nr. Kriterijus

1. | Esu patenkintas teismo darbuotojy (ne teiséjy) aptarnavimu:

11| Teismo darbo metu esu laiku aptarnaujamas 4,50

1.2. | Teismo darbuotojai (ne teis¢jai) su manimi bendrauja pagarbiai 4,64
ir dalykiskai

13. | Teismo darbuotojai (ne teiséjai) aiSkiai ir iSsamiai atsako j man 4,58

rapimus klausimus

Bendras vertinimy vidurkis 4,57

217



3. SKIRTINGAIS LAIKOTARPIAIS ATLIKTU TYRIMU REZULTATU PALYGINIMAS
2 lentelé. Asmeny aptarnavimo kokybés lygio pokyciai 2023—-2024 metais, vidurkiy palyginimas.

Pastaba. Tikslus 2023-2024 mety asmeny apklausos vidurkiy palyginimas negalimas, kadangi 2024

mety asmeny aptarnavimo apklausos anketa buvo iS esmés pakeista.

Asmeny aptarnavimo kokybés lygis

2023 einamyjy 2024 einamyjy
L mety asmeny mety asmeny
Nr. Kriterijus apklausa, apklausa,
kriterijaus kriterijaus
vertinimo balais vertinimo balais
vidurkis vidurkis

1. | Teismo lankytojams pateikiamos aiskios nuorodos j 4,77 Minéto klausimo
teisme esancias patalpas (rasting, teismo posédziy Zozspmészgen"r
sales ir kt.) anketoje néra

2. | Informaciniuose stenduose pateikta informacija apie 4,76 Minéto klausimo
teismo posédzius yra aktuali 2024 m. asmeny

apklausos
anketoje néra

3. | Teismo darbo metu esu visada laiku aptarnaujamas 4,84 4,50

4. | Teismo darbuotojai (ne teiséjai) su manimi bendrauja 4,97 4,64
pagarbiai ir dalykiskai

5. | Teismo darbuotojai (ne teiséjai) pries teikdami 4,82 Minéto klausimo
informacija (atsakymus) tiksliai i$siaiskina kreipimosi 202:p353:g§nu
tikslg ar klausimo esme anketoje néra

6. | Teismo darbuotojai (ne teis¢jai) pagal savo 4,89 Minéto klausimo
kompetencija ai$kiai ir issamiai atsako j man ripimus 202:pm;\3§g§nu
Klausi mus (neivarIOJa profesmu; terminy jy anketoje néra
nepaaisking, zargono ir pan.)

7. | Jei teismo posédis atidedamas ar véluoja, teismo 4,92 Minéto klausimo
darbuotojas (ne teiséjas) informuoja apie tai 202:' {Rgﬁiﬁfn“
laukiancius asmenis, atsipraso, nurodo vélavimo prIauso:

v e . . anketoje néra
priezastj ir Kito posédzio data, laika

8 | Aptarnavimo teisme kokybé atitiko mano likesc¢ius 4,92 Minéto klausimo

2024 m. asmeny
apklausos
anketoje néra

9. | Teismo darbuotojai (ne teiséjai) aiSkiai ir iSsamiai Minéto klausimo 4,58
atsako j man riipimus klausimus formuluoté 2023

m. asmeny
apklausos
anketoje buvo
kitokia
Bendras vertinimy vidurkis 4,86 4,57
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4. SKIRTINGU RUMU ATLIKTU TYRIMU REZULTATU PALYGINIMAS

Asmeny aptarnavimo kokybés lygis pagal skirtingus teismo rimus ir vidurkiy palyginimas vykdant
2024 mety asmeny aptarnavimo kokybés lygj néra atliekamas, kadangi vadovaujantis Teismy
aptarnavimo kokybés uztikrinimo darbo grupés 2024 m. liepos 17 d. posédzio protokolu Nr. 3R-1364-
(14.15.Mr) patvirtinta 2024 m. asmeny aptarnavimo kokybés teismuose kontrolés ir stebésenos
(monitoringo) vertinimo metodika, teisme, kurie yra sudaryti i$ teismo rimy, apklausos buvo atliekamos
kiekvienuose teismo rimuose, apklausos rezultatas vertinamas bendras visam teismui.

5. ISVADOS

Asmeny apklausos respondenty skaicius faktiSkai atitiko ir Siek tiek virsijo planuota, todél galima
teigti, kad apklausa pakankamai reprezentatyvi.

ISanalizavus (Zr. 1 lentele) asmeny apklausos anketas pastebéta, kad maziausias aritmetinis vidurkis
gautas vertinant pirmg kriterijy (Zr. 1 lentele, Nr. 1.1. Kriterijus), kur respondenty buvo klausiama: Ar
teismo darbo metu esu laiku aptarnaujamas.

DidZiausias aritmetinis vidurkis gautas vertinant antrg kriterijy (Zr. 1 lentele, Nr. 1.2. kriterijus) kur
buvo respondenty klausiama: Ar teismo darbuotojai (ne teiséjai) su manimi bendrauja pagarbiai ir
dalykiskai.

Apibendrinant gautus asmeny apklausos rezultatus, galima teigti, kad respondentai geriausiai vertina
teismo darbuotojy (ne teiséjy) pagarby ir dalykiska bendravima, (1.2. kriterijus), labai gerai vertinamas
Kriterijus, susijes su teismo darbuotojy (ne teiséjy) aiskiai ir iSsamiai atsakytus respondentams riipimus
klausimus (1.3. kriterijus), kiek mazZesniu balu jvertintas Kriterijus dél savalaikio asmeny aptarnavimo
teismo darbo metu (1.1. kriterijus).

Tarp asmeny apklausos anketose pateikty pasitilymy, kaip gerinti asmeny aptarnavimg teisme, buvo
pazyméta, kad asmeny aptarnavimas teisme puikiai organizuotas, viskas yra gerai, keletas respondenty
pazyméjo, kad pasitilymy, kaip gerinti asmeny aptarnavima teisme, neturi, vienas respondentas siilo
teismo darbuotojams didinti darbo uzmokest;j.

Teismy aptarnavimo kokybés uztikrinimo darbo grupés 2024 m. liepos 17 d. posédzio protokolu Nr.
3R-1364-(14.15.Mr) patvirtintoje 2024 m. asmeny aptarnavimo kokybés teismuose kontrolés ir
stebésenos (monitoringo) vertinimo metodikoje, numatytas planuojamas minimalus asmeny aptarnavimo
kokybés lygis apylinkiy teismuose — 4,3 balo. Atsizvelgiant j Telsiy apylinés teismo asmeny apklausos
rezultatus pagal kriterijus bei atlikus analize ir suskai¢iavus bendrg vertinimo vidurkj, kuris siekia 4,57
balo, darytina iSvada, kad TelSiy apylinkés teisme asmeny aptarnavimo kokybés lygis yra gana aukstas.

417



6. REKOMENDACIJOS

ISanalizavus TelSiy apylinkés teismo asmeny kokybés lygius pagal nustatytus Kriterijus,
rekomenduotina:

siekiant gerinti asmeny aptarnavimo teisme kokybe, reikéty atkreipti démesj j viso teismo Zemiausius
kriterijy vertinimo balus;

reguliariai kelti teismo darbuotojy kvalifikacija konflikty ir kity sudétingy situacijy valdymo bei
Kitomis asmeny aptarnavimo teismuose temomis, teismo darbuotojams nuolat priminti Asmeny
aptarnavimo teismuose standarto nuostaty, tokiy kaip darbuotojo dalykiSkos aprangos reikalavimy,
informacijos konfidencialumo, teismo jvaizdzio kirimo, kultiringo asmeny aptarnavimo tiesioginio
kontakto su asmenimis metu, asmeny aptarnavimo telefonu ir elektroninio rySio priemonémis, pagarbos
Klientui laikymasi, taip pat priminti darbuotojams, kad j teisma besikreipiantys asmenys, nepriklausomai
nuo jy statuso, kreipimosi j teismg budo ir kt., turi bati aptarnaujami laikantis Standarte jtvirtinty
reikalavimy, bei nuolat tobulinti auks$to asmeny aptarnavimo kokybés lygio palaikyma teisme;

organizuoti darbuotojams mokymus, kad baty nuolat keliamas kokybiSko asmeny aptarnavimo teisme
lygis, laikomasi pagrindiniy asmeny aptarnavimo principy, darbuotojams nuolat priminti, kad teismo
darbo metu asmenys baty laiku ir tinkamai aptarnaujami, teismo darbuotojai su asmenimis, tiek
atvykusiais j teisma, tiek besikreipiantiems telefonu, bendrauty pagarbiai ir dalykiskai, aiSkiai bei
iISsamiai atsakyty j besikreipiantiems asmenims rapimus klausimus, o prieS nukreipiant telefono
skambutj kitiems teismo rimams ar kitam darbuotojui jsitikinti, ar tikrai tas darbuotojas galés suteikti
tikslesne ir iSsamesn¢ asmenj dominanc¢ia informacija;

mokymy metu teismo darbuotojams priminti apie tinkama tarpusavio bendravimg ir elgesj darbinéje
aplinkoje, dalijimasi geraja patirtimi;

skirti démesj naujy darbuotojy adaptacijai ir supazindinimui su Asmeny aptarnavimo teismuose
standartu, kiekvienam naujam darbuotojui, kurio funkcija yra bendravimas su j teisma besikreipianciais
asmenimis, surengti individualius mokymus;

supazindinti visus Telsiy apylinkés teismo darbuotojus su 2024 mety asmeny apklausos ataskaita, ir
minétg ataskaitg paskelbti vietiniame TelSiy apylinkés teismo tinklalapyje, skirtame teismo
darbuotojams.

Monitoringo grupés vadove,
Telsiy apylinkés teismo
rastinés skyriaus vedéja Alma Mazrimiené

Monitoringo grupés narg,
Telsiy apylinkés teismo TelSiy rimy
rastinés biuro vedéja Idalija Kacerauskiené

Monitoringo grupés nare,
Telsiy apylinkés teismo
raStinés skyriaus vyresnioji specialisté Siguté Dagiené
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