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DEL TEISEJY TARYBOS NUTARIMO ,,DEL ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES
TEISMUOSE KONTROLES IR STEBESENOS (MONITORINGO) VERTINIMO
TVARKOS APRASO PATVIRTINIMO% PROJEKTO TEIKIMO

Siekiant stiprinti teismy darbuotojy gebéjimus taikyti Asmeny aptarnavimo teismuose
standarto nuostatas kasdienéje veikloje ir uztikrinti auksta ir vienodg asmeny aptarnavimo kokybe
teismuose, kasmet bus vykdoma asmeny aptarnavimo kokybés stebésena bei vertinimas.

Nacionaliné teismy administracija (toliau — Administracija) parengé Teiseéjy tarybos nutarimo
»Dél Asmeny aptarnavimo kokybés teismuose kontrolés ir stebésenos (monitoringo) vertinimo
tvarkos aprasSo tvirtinimo* projekta (toliau — Projektas).

Nutarimo projekto tikslas — patvirtinti Asmeny aptarnavimo kokybés teismuose kontrolés ir
stebésenos (monitoringo) vertinimo tvarkos apra$a (toliau — Aprasas), kuris reglamentuoja asmeny
aptarnavimo kokybés kontrolés ir stebésenos Lietuvos teismuose vykdymo procediras, numato
monitoringo metodika, biidus, vertinimo kriterijus, subjekty, atsakingy uZ monitoringo vykdyma,
funkcijas bei monitoringo organizavimo ir vykdymo proceso eiga. ApraSe taip pat pateikti
klausimynai, parengti pagal asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijus, taip pat numatyta
galimybe palyginti asmeny aptarnavimo kokybés rezultatus, gautus taikant ta pacia monitoringo
metodika, tarp vienos grupés teismuy.

ApraSas parengtas jgyvendinant 2017 m. sausio 27 d. Teiséjy tarybos nutarimu Nr. 13P-13-
(7.1.2) patvirtintg 2017-2020 mety strateginés veiklos kryptj 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 sistema (KAS)
visuose po teismy reorganizavimo veikianéiuose $alies teismuose®.

Projektas buvo teiktas derinti Teismy administravimo ir Teisés akty projekty rengimo
komitetams (toliau — Komitetai) bei teismams. Komitetai pastaby neturéjo, pagal teismy pateiktus

pasiilymus/pastabas Projektas pakoreguotas, parengta derinimo pazyma.
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AtsiZvelgiant j tai, kas i$déstyta, Administracija teikia Teiséjy tarybos nutarimo dél Apraso
patvirtinimo projekta bei sitilo Teiséjy tarybos posédyje spresti klausima dél pateikto projekto
priémimo.

PraSome Projekta svarstyti artimiausiame Teiséjy tarybos posédyje.

PRIDEDAMA:

1. Teiséjy tarybos nutarimo ,,Dél asmeny aptarnavimo kokybés teismuose kontrolés ir
stebésenos (monitoringo) vertinimo tvarkos apraso tvirtinimo* projektas, 28 lapai;

2. Projekto derinimo su teismais pazyma, 13 lapy.

Direktoriaus pavaduotojas, Antanas Jatkevi¢ius

Co
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Giedre Soloveitikiené tel. (8 5) 210 5396, el. p. giedre.soloveicikiene@teismai.lt



Projektas

TEISEJU TARYBA

. NUTARIMAS .
DEL ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES TEISMUOSE KONTROLES IR

STEBESENOS (MONITORINGO) VERTINIMO TVARKOS APRASO
PATVIRTINIMO

2019 m. d. Nr.
Vilnius

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

1. Patvirtinti Asmeny aptarnavimo Kkokybés teismuose kontrolés ir stebésenos

(monitoringo) vertinimo tvarkos apra$g (toliau — Aprasas) (pridedama);

2. Apra3as jsigalioja nuo 2020 m. sausio 1 d.

Pirmininkas

Sekretorius



PATVIRTINTA
Teiséjy tarybos 2019 m. d.
nutarimu Nr. 13P-

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

1. BENDROSIOS NUOSTATOS

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

2. Monitoringo paskirtis — periodidkai vykdant asmeny aptarnavimo kokybés kontrolg ir
stebéseng uZztikrinti auk$tg asmeny aptarnavimo kokybe teismuose.

3. ApraSe vartojamos sgvokos:

3.1. Asmenys — asmenys, kurie kreipiasi j 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 — Apra3e nustatyty taisykliy visuma monitoringui atlikti.
3.8. NVO - nevyriausybinés organizacijos.

3.9. Paslaugy teikéjas — slapto kliento tyrimus pagal Lietuvos Respublikoje galiojancius
teisés aktus turintis teise atlikti fizinis arba juridinis asmuo.

3.10. Standartas — aktualios redakcijos Asmeny aptarnavimo teismuose standartas.



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

3.12. Teismo mentorius (toliau — mentorius) — teismo pirmininko jsakymu paskirtas ir
asmeny aptarnavimo klausimu teismo pirmininkui atskaitingas teismo darbuotojas, kuris eina
vadovaujamas (pageidautina) arba kitas pareigas bei vykdo ApraSe nustatytas funkcijas.

3.13. Tikslinés grupés — teismuose vykdomose asmeny apklausose dalyvaujancios asmeny
grupés: bylos 3alys, institucijy, kurios bendrauja su teismais, atstovai ir kt.

4.  Apraso nuostatos taikomos visiems darbuotojams, i§skyrus teiséjus.

II. SUDETINES MONITORINGO DALYS

5.  Teismuose monitoringas yra vykdomas vieng kartg per kalendorinius metus, tai paciai
teismy grupei taikant vienodus pagal ApraSo reikalavimus nustatytus monitoringo Kkriterijus,
blida, imtj, laikotarpj, minimaly asmeny aptarnavimo kokybés lygj.

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. 1 grupé: Lietuvos Auks¢iausiasis Teismas, Lietuvos vyriausiasis administracinis
teismas, Lietuvos apeliacinis teismas;

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

8.1. asmeny apklausa — teisme apsilankiusiy, telefonu ir (arba) elektroniniu pa$tu ir
(arba) pastu su teismu susisiekusiy asmeny apklausa: asmenims sudaroma galimybé laisva valia
iSreik$ti savo nuomong apie aptarnavimg teisme — atsakyti j anketos, parengtos pagal Apraso 3
priede pateiktg 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 pa$tu iSsiun¢iama asmeny apklausos anketa, nepaZeidZiant
Lietuvos Respublikoje galiojanéiy teisés akty, reglamentuojan¢iy asmens
duomeny apsaugg;

8.1.3.  apklausiama telefonu, nepaZeidziant Lietuvos Respublikoje galiojanéiy teisés
akty, reglamentuojanc¢iy asmens duomeny apsauga;

8.1.4.  anketa pateikiama internete, teismo tinklalapyje;



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

8.2.1.  vidinj monitoringg konkre¢iame teisme atlieka to paties teismo darbuotojai —
mentorius ir (arba) teismo monitoringo grupé, jei tokia yra suformuota
vadovaujantis Apraso 13.3.7 papunkéiu,

8.2.2.  vidinj monitoringg konkre¢iame teisme atlieka kito teismo darbuotojai —
mentorius ir (arba) teismo monitoringo darbo grupé, jei tokia yra suformuota
vadovaujantis Apraso 13.3.7 papunkdiu;

8.3. iSorinis monitoringas — slapto kliento tyrimas, kai, siekiant nustatyti darbuotojy
elgesio atitiktj Standartui, specialiai parengti tyréjai (slapti klientai) apsilanko teisme,
paskambina j teisma ir (arba) kreipiasi | teismg 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 metodikg atlieka paslaugy
teikéjas, i§ kurio paslaugos jsigyjamos vie$yjy pirkimy biidu;

8.3.2. paslaugy teikéjui atlikus iSorinj monitoringg darbuotojy elgesio atitiktis
Standartui vertinama uZpildant anketa, parengta pagal Apra$o 6 priede pateiktg
Pavyzding vidinio monitoringo tyrimo anketa;

8.3.3.  paslaugy teikéjas rengia slapto kliento tyrimo monitoringo ataskaita pagal
ApraSo 7 priede pateiktg Pavyzdine 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 biiti numatyti ne maziau nei 8 (a$tuoni) vienodi kriterijai, kurie yra privalomi
visiems tam tikrai teismy grupei priskirtiems teismams, parenkami atsiZvelgus ] praeity mety
palyginamgjg ataskaitg ir (arba) nustadius teismy sistemoje kitus aktualius, su asmeny
aptarnavimu susijusius, klausimus;

9.3. teismai vykdydami monitoringg pagal einamyjy mety monitoringo metodikg gali
pasirinkti papildomus Apraso 2 ir 5 prieduose pateikiamus kriterijus, jy skai¢iaus neribojamas.

10. Monitoringo imtis:

10.1. monitoringo imtis nustatoma einamyjy mety monitoringo metodikoje;



10.2. monitoringo imtis nustatoma kiekvienam teismui arba teismo rimams, kai teismas
yra sudarytas i$§ rimy;

10.3. monitoringo imtis turi biiti nustatyta tokio dydzio, kad pagal jos rezultatus bty
galima daryti patikimas i§vadas apie asmeny aptarnavimo kokybe teisme;

10.4. taikant asmeny apklausos biidg ir siekiant uztikrinti pakankama imties dydj, kad pagal
jos rezultatus biity galima daryti patikimas i§vadas apie asmeny aptarnavimo kokybe teisme, gali
biti taikomos visos ankety formos, nurodytos Apraso 8.1.1-8.1.4 papunk¢iuose;

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

11. Monitoringo laikotarpj einamiesiems metams nustato darbo grupé jvardindama
kiekvieno monitoringo etapo Zingsnio atlikimo terminus.

12. Minimaly asmeny aptarnavimo kokybés lygi einamiesiems metams nustato darbo
grupé. Aptarnavimo kokybés 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.

II1. UZ MONITORINGO VYKDYMA ATSAKINGI SUBJEKTAI
1. UZ monitoringo vykdyma atsakingi:
1.1. Kkuratorius:

1.1.1.  kuruoja asmeny aptarnavimo kokybés teismy sistemoje politikos formavimo
klausimus;

1.1.2.  parengia darbo grupés darbo reglamenta;
1.1.3. teikia teismams su Standarto diegimu ir taikymu susijusiag metoding pagalba;
1.1.4.  organizuoja mentoriy kvalifikacijos tobulinima;

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

1.1.6.  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;

1.1.7.  einamaisiais metais atlikus monitoringg parengia palyginamaja monitoringo
ataskaitg ir teikia jg tvirtinti darbo grupei,



1.1.9.
1.1.10.

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

prizitiri bendro teismy sistemos rekomendacijy jgyvendinimo plano vykdyma;

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

1.2. darbo grupé:

1.2.1.
1.2.2.
1.2.3.

1.2.4.
1.2.5.
1.2.6.

formuoja asmeny aptarnavimo kokybés politika teismy sistemoje;
tvirtina darbo grupés darbo reglamenta;

priima sprendimus dél einamyjy mety monitoringo metodikos ir minimalaus
asmeny aptarnavimo kokybés lygio;

tvirtina teismy palyginamaja monitoringo ataskaitg;
teikia rekomendacijas dél asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo;

sprendimus tvirtina protokoliniais sprendimais;

1.3. mentorius:

1.3.1.
1.3.2.
1.3.3.

1.3.4.

1.3.5.

1.3.6.

1.3.7.

1.3.8.

1.3.9.

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

teikia kuratoriui informacijg (teismy poreikj, siilymus) 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 klausimais;

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 sifilymus del
papildomy monitoringo kriterijy;

pagal einamyjy mety monitoringo metodikoje patvirtinta privalomy kriterijy
sgra8a ir su teismo pirmininku suderintg papildomy kriterijy sgra$g rengia
asmeny apklausos anketg (pagal Apraso 2 priede pateikta Pavyzding asmeny
apklausos anketg) ir (arba) vidinio monitoringo anketa (pagal Apraso 5 priede
pateikta Pavyzding vidinio monitoringo anketg);



1.4.

2.

1.3.10. pasirinkus atlikti iSorinj monitoringg yra atsakingas uz monitoringo kriteriju,
imties suderinimg su Paslaugy teikéju taip, kad iSorinis monitoringas atitikty
einamaisiais metais patvirtinta monitoringo metodika;

1.3.11. organizuoja monitoringo vykdymg pagal einamaisiais metais patvirtinta
monitoringo metodiks;

1.3.12. 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,

1.3.13. pristato einamyjy mety palyginamojo monitoringo ataskaitos rezultatus teismo
darbuotojams;

1.3.14. einamyjy mety monitoringo ataskaitos pagrindu rengia teismo rekomendacijy
igyvendinimo plang ir pateikia jj kuratoriui;

1.3.15. koordinuoja bendro teismy sistemos rekomendacijy jgyvendinimo plano
igyvendinimg teisme;

1.3.16. 13.3.8 ir 13.3.9 punktuose nurodyty veikly rezultatus tvirtina teismo nustatyta
tvarka;

teismo pirmininkas (konkreciame teisme):

1.4.1.  uztikrina, kad teisme monitoringas bility vykdomas pagal einamyjy mety
monitoringo metodika;

1.4.2.  jsakymu skiria mentoriy;

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

1.4.5.  tvirtina teismo rekomendacijy jgyvendinimo plang teismo nustatyta tvarka;

1.4.6.  priima kitus su monitoringu susijusius sprendimus, jei S$iame ApraSe
nenumatyta kitaip.

IV. MONITORINGO ORGANIZAVIMAS IR VYKDYMAS

Monitoringas susideda i§ trijy etapy, jy organizavimo ir vykdymo schema ir terminai

pateikiami ApraSo 1 priede:

2.1.

Pirmasis etapas — pasirengimas monitoringui, kurio metu:

2.1.1. vadovaujantis ApraSo II skyriaus nuostatomis parengiama einamyjy mety
monitoringo metodika;

2.1.2. nusprendus atlikti iSorinj monitoringg kiekvienas teismas pasirenka paslaugy
teikéja, i$ kurio paslaugos jsigyjamos vie$yjy pirkimy biidu.



2.2. Antrasis etapas — monitoringo atlikimas, kurio metu pagal einamyjy mety
monitoringo metodikg kiekviename teisme atliekamas monitoringas ir surenkami duomenys apie
asmeny aptarnavimo kokybe.

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

2.3.1.  kiekviename teisme analizuojami surinkti duomenys, nustatomas asmeny
aptarnavimo kokybés lygis ir parengiama monitoringo ataskaita, kuri apima
kiekybinius ir (arba) kokybinius monitoringo rezultatus, i$vadas ir
rekomendacijas asmeny aptarnavimo kokybei tobulinti pagal Apraso 4 ir 7
prieduose pateiktas formas;

2.3.2. kiekvieno teismo mentorius pateikia teismo pirmininko patvirtintg
monitoringo ataskaitg kuratoriui;

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

2.3.4. darbo grupé tvirtina einamyjy mety palyginamaja monitoringo ataskaitg ir
pateikia jg teismams;

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

2.3.6. einamyjy mety palyginamosios ataskaitos duomenys gali biti skelbiami
Metinéje teismy ataskaitoje ar kituose Saltiniuose.

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

V. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

4. Mentoriai, parenge monitoringo ataskaita, jos pagrindu rengia teismo rekomendacijy
jgyvendinimo plana.

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

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

7. Jei atlikus monitoringg, trejus metus i$§ eilés nustatoma, kad esamas asmeny
aptarnavimo kokybés lygis atitinka maksimaly galima lygj, pagal poreikj ir galimybes



tobulinamas Standartas ir (arba) Apraas, tikslinant kokybés reikalavimus arba imantis kity
veiksmy, padedanciy i$laikyti pasiektg kokybés lygj arba uztikrinant tolesnj aptarnavimo
kokybés tobulinima.



Asmeny aptarnavimo kokybés teismuose
kontrolés ir stebésenos (monitoringo)
vertinimo tvarkos apras$o

1 priedas

MONITORINGO ORGANIZAVIMO IR VYKDYMO SCHEMA

1 lentelé. Monitoringo organizavimo ir vykdymo schemoje naudojami sutartiniai Zenklai

Zenklas Zenklo apibidinimas

Monitoringo metu atliekamas veiksmas

O Sprendimas

Dokumentas

"

Monitoringo Zingsnio numeris

O Monitoringo pradzia, monitoringo pabaiga

N Nuoroda j kitg Zingsnj




2 lentelé. Monitoringo organizavimo ir vykdymo schema
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Asmeny aptarnavimo
kokybés teismuose kontrolés
ir stebésenos (monitoringo)
vertinimo tvarkos apra$o

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 Kriterijai

L.

Teismo aplinka (pastato iSoréje ir viduje) — $vari ir tvarkinga

2.

Teismo lankytojams pateikiamos aiskios nuorodos j teisme esancias patalpas (rastine,
teismo poseédziy sales ir kt.)

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

Teismo darbuotojy (ne teiséjy) apranga yra tvarkinga ir dalykiska

Teismo darbo laiku j skambugius atsiliepiama nedelsiant

Teismo darbo laiku teismo rastingje visada esu laiku aptarnaujamas

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

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

O X 2 | A

Teismo darbuotojai (ne teis¢jai) pries teikdami informacija (atsakymus) tiksliai
i§siaiSkina kreipimosi tikslg ar klausimo esme

Teismo darbuotojai (ne teiséjai) pagal savo kompetencij aidkiai ir i§samiai atsako |
man riipimus klausimus (nevartoja profesiniy terminy jy nepaaisking, Zargono ir pan.)

11.

Jei teismo posedis atidedamas ar véluoja, teismy darbuotojas (ne teiséjas) informuoja
apie tai laukian¢ius asmenis, atsiprado, nurodo vélavimo priezast] ir kito posédzio
data, laikg

12.

Aptarnavimo teisme kokybé atitiko mano liikes¢ius




Asmeny aptarnavimo
kokybés 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 Jasy uzpildyti anketa, skirtg asmeny aptarnavimo kokybei (teismo pavadinimas)
jvertinti. Atviri ir nuoSirdis Jusy atsakymai padés mums gerinti aptarnavimg teisme.

1. Kokiu biidu kreipétés | teisma (galite pasirinkti vieng, kelis ar visus atsakymo variantus,
pasirinktus atsakymo variantus pabraukite):

1.1. Tiesiogiai (apsilankiau teisme).

1.2. Telefonu.

1.3. Elektroniniu pastu.

1.4, Kita (JIASYKILE) tvecveriiirieeieieeeieicteete ettt et et ere e n et be st seeneereebeebeetesensens

2. Ties kiekvienu teiginiu praSom paZymeéti (apibraukti) jiisy nuomone atitinkantj atsakymo

variantg*:
= 3 E
;e < E
= | = 2= @ 9
—_ A - = b= — I = )
S = | g S 2| 3 S s &3
X .= = =201 = < ¢ 0 o=
25 32 “ e | g e 873
22| 8 S5 | 5 BE| G
> s | Z Z e | @»n > & | Z =
2.1. Teismo aplinka (pastato i3or¢je ir viduje) — | 5 3 4 5
Svari ir tvarkinga

* — jei atsakymg jvertinote nuo 1 iki 3 baly, prasytume trumpai pakomentuoti Jiisy vertinimq.

2.2. Teismo lankytojams pateikiamos aiskios
nuorodos j teisme esancias patalpas (rastine, 1 2 3 4 5
teismo posédziy sales ir kt.)

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

2.3. Informaciniuose stenduose, skelbimy lentose
pateikta informacija apie teismo posédzius ir 1 2 3 4 5
kt. yra aktuali

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

2.4. Teismo darbuotojy (ne teiséjy) apranga yra 1 2 3 4 S




tvarkinga ir dalykiska

* — Jei atsakymaq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, prasytume trumpai pakomentuoti Jiisy vertinimg.

2.5. Teismo darbo laiku j skambugius atsiliepiama
nedelsiant

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

2.6. Teismo darbo laiku teismo rastinéje visada
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

* — 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

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

2.9. Teismo darbuotojai (ne teiséjai) pries
teikdami informacijg (atsakymus) tiksliai 1 2 3 4
i$siaiSkina kreipimosi tikslg ar klausimo esme

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

2.10. | Teismo darbuotojai (ne teiséjai) pagal savo
kompetencijg aiskiai ir i§samiai atsako j man
ripimus klausimus (nevartoja profesiniy
terminy jy nepaaisking, Zargono ir pan.)

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

2.11. | Jei teismo posédis atidedamas ar véluoja,
teismy darbuotojas (ne teiséjas) informuoja
apie tai laukian¢ius asmenis, atsipraso, 1 2 3 4
nurodo vélavimo priezastj ir kito posédzio
data, laikg

* — jei atsakymq jvertinote nuo 1 iki 3 baly, prasytume trumpai pakomentuoti Jiisy vertinimg.
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2.12.

Aptarnavimo teisme kokybé atitiko mano
lakes¢ius

* — jei atsakymaq 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; Pazymékite tinkamg atsakyma ,,x*
4.1.1. | 18-30 m.

4,12, | 31-43 m.

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. Jasy gyvenamoji vieta: Pazymeékite tinkamga atsakymg ,,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 prieZzastis: PaZzymékite tinkamg atsakyma ,,x*
4.4.1. | ledkovas / nukentéjusysis / pareidkéjas

4.4.2. | Atsakovas / kaltinamasis

4.4.3. | Liudytojas

4.4.4. | Advokatas / advokato padéjéjas

4.4.5. | Prokuroras

4.4.6. | Kita (jradykite):




4.5 Kaip vertinate galutinj teismo procesinj sprendimag: PaZymékite tinkamg atsakyma ,,x*

4.5.1. | Teismo galutinis procesinis sprendimas jus tenkina

4.5.2. | Teismo galutinis procesinis sprendimas jisy netenkina

4.5.3. | Teismo galutinis procesinis sprendimas tenkina i3 dalies

4.5.4. | Apie teismo galutinj procesinj sprendimg jis neturite nuomonés

DEKOJAME UZ JUSU LAIKA IR ATSAKYMUS!“
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Asmeny aptarnavimo
kokybés teismuose kontrolés
ir stebésenos (monitoringo)
vertinimo tvarkos apra$o

4 priedas

PATVIRTINTA
Teismo pirmininko
2019 m. d.
jsakymu Nr.

PAVYZDINE ASMENU APKLAUSOS ATASKAITA

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

Nurodoma:

- bendras apklausty asmeny skaicius;

- apklausty asmeny skaicius ir procentas pagal kreipimosi bida (kiek asmeny
kreipési tiesiogiai (apsilanké teisme), telefonu, elektroniniu pastu ir (arba) kitu
bidu;

- apklausty asmeny skai¢ius ir procentas pagal demografines charakteristikas
(amziy, i$silavinimg, gyvenamajg viets, lankymosi teisme priezastj, galutinio
teismo procesinio sprendimo vertinima).

1.2. Trukmé
Nurodomas laikotarpis, nuo kada iki kada buvo vykdoma asmeny apklausa.
1.3. Kriterijai

Nurodomi asmeny apklausos kriterijai.

2. EINAMUJU METU (VIENO TYRIMO) REZULTATAI

Einamyjy mety asmeny apklausos rezultatai gali biiti pateikiami ir analizuojami keliais

pjuviais:

- pagal kiekvieng i monitoringo kriterijy suskai¢iuojant konkretaus monitoringo
kriterijaus 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 formule: M = (X +
X2 + Xn) / N (kai M - aritmetinis vidurkis, Xi2n — apklausto asmens konkretaus
kriterijaus vertinimas balais, N — apklausty asmeny skaicius) (Zr. 1 lentelg);

- 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 i§ kriterijy skaiiaus pagal
formule: M = (M; + M2 + My) / N (kai M — aritmetinis vidurkis, M2, — konkretaus



kriterijaus vertinimo vidurkis balais, N — vertinty kriterijy skai¢ius) (zr. 1 lentelg, eilute
»Bendras vertinimy vidurkis®).

1 lentele. Asmeny aptarnavimo kokybés lygis, vidurkiai

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

1. Sioje ir Zemiau esanciose eilutése jraiomi asmeny apklausos kriterijai,
pagal kuriuos einamaisiais metais buvo vykdomas monitoringas

Bendras vertinimy vidurkis

3. SKIRTINGAIS LAIKOTARPIAIS ATLIKTY 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 (r. 3
lentelg). 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).

3 lentelé. Asmeny aptarnavimo kokybeés lygio poky¢iai X-Y metais, vidurkiy palyginimas

Asmeny aptarnavimo kokybés lygis

X y n
einamyjy | einamujy | einamyjy
mety mety mety

Nr. Kriterijus asmeny asmeny asmeny

apklausa, | apklausa, | apklausa,

kriterijaus | kriterijaus | kriterijaus
vertinimo | vertinimo | vertinimo
balais balais balais
vidurkis vidurkis vidurkis

1. | Sioje ir zemiau esanciose eilutése jrasomi asmeny apklausos
kriterijai, pagal kuriuos einamaisiais metais buvo vykdomas
monitoringas

Bendras vertinimy vidurkis




4 lentelé. Asmeny aptarnavimo kokybés lygio poky¢iai X-Y metais, vidurkiy palyginimas

pagal gyvenamaja vieta

Nr. Kriterijus

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

Didieji Kiti miestai Kaimo
miestai gyvenamoji
vietove

Xm | Ym | Xm Y m. Xm | Ym.

1. | Sioje ir zemiau esan¢iose eilutése jradomi asmeny apklausos
kriterijai, pagal kuriuos einamaisiais metais buvo vykdomas
monitoringas

Bendras vertinimy vidurkis

4. ISVADOS

Pateikiamos i§vados apie asmeny aptarnavimo kokybés lygji einamaisiais metais.
VykdZzius tyrima kelerius metus pateikiamos i§vados apie asmeny aptarnavimo kokybés

lygio poky¢€ius teisme.

S. REKOMENDACIJOS

Pateikiamos rekomendacijos asmeny aptarnavimo kokybei tobulinti.




Asmeny aptarnavimo
kokybés 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 sgrasas

Nr. Monitoringo Kriterijai ir subkriterijai

1. Aptarnavimd aplinka ‘

1.1. Teismo aplinka (pastato iSoréje ir viduje) — §vari ir tvarkinga

1.2. Teismo lankytojams pateikiamos aitkios 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 asmenin] daikta,
nenaudojamg darbinéms funkcijoms, pvz., jrémintg nuotrauka, geriamajj puodelj ar stikline)

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

2.4. Kabinete laikomas saikingas vazoniniy géliy skai¢ius, 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 §vari ir tvarkinga

3.2. Darbuotojas dévi dalykinio stiliaus apranga

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

4, Konfidenciali informacija

4.1, Darbuotojas uZztikrina, 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 konfidencialia informacija teikia tik jgaliotiesiems asmenims

5. Racionaliai naudojamas laikas
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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 i§vykes, 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 grjg)

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. Nerei3kia neigiamy emocijy apie asmeninio gyvenimo aplinkybes girdint asmenims

7. Asmeny aptarnavimas tiesiogiai

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

7.2. Bendraudamas darbuotojas visa démesj skiria aptarnaujamam asmeniui (jei darbuotojas aptarnaudamas
tiesiogiai besikreipiantj asmenj atsiliepia j telefono skambutj, prie3 tai atsiprago aptarnaujamo asmens,
telefonu kalba trumpai)

7.3. Pokalbio pradZia: darbuotojas pasitinka asmenj zvilgsniu, malonia veido i3raidka, pasisveikina

7.4. Asmens kreipimosi tikslo i$siaiSkinimas: darbuotojas pries teikdamas informacijg (atsakymus)
i$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, i§samia
ir aktualig informacija, aiskiai ir i§samiai atsako j asmens klausimus

7.6. Pokalbio pabaiga: darbuotojas baigia pokalbj tik jsitikings, kad atsaké j asmens klausimus (pries
atsisveikindamas pasiteirauja, ar néra like neaiskumy, klausimy), atsisveikina; neskubina asmens, leidzia
ramiai susidéti daiktus, dokumentus

8. Aptarnavimas telefonu

8.1. Darbuotojas su asmeniu bendrauja pagarbiai (kalba ramiai, vartoja pagarbius kreipinius: 2 US*,

»tamsta®, ,,pone (-ia)“, ,,gerbiamasis (-0ji)*, vartoja mandagumo frazes: ,,a&ii“, ,,pradom¢, ir pan.)

8.2. Pokalbio pradzia: darbuotojas prisistato — pasako teismo pavadinima, pareigas, varda ir pavarde (pvz.,
»Tel3iy apylinkeés teismo Mazeikiy riimai, Rastinés skyriaus vedéja Vardené Pavardené*), pasisveikina

8.3. Asmens kreipimosi tikslo isiaidkinimas: darbuotojas prie§ teikdamas informacija (atsakymus)
issiaiskina kreipimosi tiksla ar klausimo esme (nepertraukdamas iklauso asmenj, jei reikia, pasitikslina
kreipimosi tiksla — uzduoda atvirojo tipo klausimus)

8.4. Asmens poreikiy patenkinimas: darbuotojas pagal savo kompetencija suteikia asmeniui tikslia, i§samig ir
aktualig informacija, aidkiai ir i§samiai atsako j asmens klausimus, kalbédamas nevartoja Zargono ir
profesiniy terminy jy nepaaidkines

8.5. Pokalbio pabaiga: darbuotojas baigia pokalbj tik jsitikines, kad atsaké j asmens klausimus (prie3
atsisveikindamas pasiteirauja, ar néra like neaiskumy, klausimy), atsisveikina

9. Aptarnavimas elektroniniu pastu

9.1. Darbuotojas elektroninius laidkus raso taisyklinga lietuviy kalba, vartoja lietuviskus ra¥menis, islaiko
vienoda viso laiSko teksto 3rifta (atitinkantj Teismy vizualinio identiteto vadove pateikiamas
rekomendacijas)

9.2. UzZpildo lai¥ko temos (subject) laukelj, temg formuluoja tiksliai ir lakoniskai

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

9.4. Elektroninj lai3kg baigia standartiniu para3u (atitinkan&iu Teismy vizualinio identiteto vadove
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pateikiamas rekomendacijas)

10. Teismo posédZzio 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. Prie§ prasidedant teismo posédziui uZtikrina, kad teismo posédziy salé biity §vari, tvarkinga, i¥vedinta,
joje veikty visa reikalinga organizaciné technika

10.3. Jei teismo posédis atidedamas ar véluoja, darbuotojas informuoja apie tai laukian&ius asmenis,
atsiprao, nurodo vélavimo prieZastj ir kito posédzio datg, laikg

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

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

11, Darbuotojy tarpusavio bendravimas ir elgesys

11.1. Darbuotojas su kolegomis bendrauja mandagiai ir pagarbiai

11.2. Netrukdo kolegoms dirbti: klausomos muzikos ar mobiliojo telefono garsa nustato tokiu garsumu, kad
netrukdyty kolegoms dirbti; telefonu asmeniniais reikalais kalba i¥¢jes i3 kabineto ir pan.

11.3. Pastabas dél kity darbuotojy padaryty klaidy ar darbo trikumy reidkia 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 i3klauso, 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 pasiiilo galimg sprendimg (-us)
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Asmeny aptarnavimo
kokybes teismuose kontrolés
ir stebésenos (monitoringo)
vertinimo tvarkos apra$o

6 priedas

PAVYZDINE VIDINIO MONITORINGO ANKETA

BENDRA INFORMACIJA APIE VERTINAMAJ]

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}| (0baly) | (paZyméti
X)

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

1.2,

l.n.

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

N kriterijaus subkriterijy vertinimy balais suma: | jrasoma subkriterijy vertinimo balais
suma

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

2. N kriterijus Visikai| Dalinai | Visidkai | Nebuvo
atitinka | atitinka | neatitinka| stebéta
(2 balai)| (I balas)| (0 baly) | (pazyméti

X)
2.1 Sioje ir zemiau esaniose eilutése jraSomi asmeny apklausos
kriterijai, pagal kuriuos einamaisiais metais buvo vykdomas
monitoringas
2.2.
2.n.

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

N kriterijaus 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
kokybeés lygis procentais?

! Kriterijaus vertinimas procentais suskaitiuojamas subkriterijy vertinimo balais suma dalijant i§ maksimaliai galimos subkriterijaus vertinimo
balais sumos ir dauginant i§ 100 procenty.

2 Vertinant konkrety darbuotojg, bendras asmeny aptamavimo kokybeés lygis suskaiciuojamas visy Kriterijy vertinimo procentais sumg dalijant i3
vertinty kriterijy skai¢iaus, gautg rezultata pateikiant procentine israiska.
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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

APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

Atitiktis
kriterijui
Nr. Vidinio monitoringo kriterijai ir subkriterijai Visiskai| Dalinai | Visiskai |  Nebuvo
atitinka | atitinka | neatitinka stebéta
(2 balai)| (1 balas)] (0 baly) | (pazymeéti X)

Darbuotojo apranga

1.1. Darbuotojo apranga §vari ir tvarkinga 2
1.2. Darbuotojas dévi dalykinio stiliaus apranga ]
1.3. Darbuotojas segi aidkiai matomg identifikavimo kortele, 2

kuri atitinka Teismy vizualinio identiteto vadove
jtvirtintas nuostatas

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

subkriterijui:
1.2. avéjo sportinius batelius.

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

(Skai¢iavimo paaiskinimas:
5 (subkriterijy vertinimo balais suma) /
6 (maksimaliai galima surinkti baly
suma) x 100 proc. = 83 proc.)
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Asmeny aptarnavimo
kokybés teismuose kontrolés
ir stebésenos (monitoringo)
vertinimo tvarkos apra$o

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 skaiéius;

- teismo darbuotojy, vertinty kiekviename teismo skyriuje (padalinyje), skai¢ius.
1.2. Trukmé

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

Nurodomi vidinio monitoringo vertinimo kriterijai. Jei skirtingy skyriy (padaliniy)
darbuotojai buvo vertinami pagal skirtingus kriterijus, 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 kokybes lygis konkre¢iame skyriuje (padalinyje) pagal
kiekvieng i§ vertinty kriterijy ir bendras asmeny aptarnavimo kokybés lygis konkre¢iame
skyriuje (padalinyje) pagal visus vertintus kriterijus.

1 lentelée. 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
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| X skyrius (padalinys) (N=...)*

| ...proct

| ...proc.

| .. proc.

| ...proc.

| ..proc3

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

Nurodamas asmeny aptarnavimo kokybés lygis visuose skyriuvose (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 kriterijus 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 kokybe, vertinta vidinio monitoringo biidu
konkreciuose teismo skyriuose (padaliniuose).

4 lentelé. Pavyzdiné asmeny aptarnavimo kokybeés, vertintos vidinio monitoringo biidu
skirtingais laikotarpiais, lygio poky¢iy teismo X skyriuose (padaliniuose) lentelé

Teismo skyriai (padaliniai

Asmeny aptarnavimo kokybés lygis, kriterijai ir ju vertinimas

ir monitoringo Aptarnavimo Darbo vieta | Darbuotojo N Bendras lygis

laikota aplinka apranga kriterijus | (vidurkis)
Kriterijai

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

* N - vertinty teismo skyriaus (padalinio) darbuotojy skaigius.
4 Teismo skyriaus (padalinio) asmeny aptarnavimo kokybés lygis pagal atskirg kriterijy yra nustatomas suskai¢iuojant vertinty skyriaus
(padalinio) darbuotojy asmeny aptamavimo kokybés lygiy vidurkj pagal atskirus (konkregius) kriterijus. Vidurkis suskaiiuojamas vertinty
darbuotojy asmeny aptamavimo kokybés lygiy pagal atskira kriterijy suma padalijus i§ vertinty darbuotojy skai¢iaus, gauta rezultata pateikiant

procentine iraiska.

* Teismo skyriaus (padalinio) bendras asmeny aptarnavimo kokybés lygis (vidurkis) yra suskaitiuojamas susumavus vertinimy pagal atskirus
kriterijus vidurkius ir padalijus juos i kriterijy skai¢iaus, gautas rezultatas pateikiamas procentine israidka.
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Teismo skyriai (padaliniai Asmeny aptarnavimo kokybés lygis, kriterijai ir jy vertinimas

ir monitoringo Aptarnavimo | Darbo vieta | Darbuotojo N Bendras lygis

laikotarpj aplinka apranga kriterijus | (vidurkis)
Kriterijai

as vertinimas

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

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

Pastaba. N — vertinty skyriaus (padalinio) darbuotojy skaicius.

3.2. Organizacijos lygio rezultaty palyginimas

Pateikiama, kaip skirtingais laikotarpiais teisme kito asmeny aptarnavimo kokybés,
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. ISVADOS
4.1. Skyriaus (padalinio) lygis

Pateikiamos i§vados apie asmeny aptarnavimo kokybés lygj ir jo pokytj konkrediuose
teismo skyriuose (padaliniuose).

4.2. Organizacijos (teismo) lygis

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

S. REKOMENDACIJOS

Pateikiamos rekomendacijos asmeny aptarnavimo kokybei tobulinti.
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Asmeny aptarnavimo
kokybés 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 skai¢ius pagal Apraso
7 punkte nurodytas teismy grupes. Jei ataskaita rengiama asmeny apklausos pagrindu, nurodoma
apklausty asmeny kreipimosi biidas, demografinés charakteristikos.

1.2. Trukme

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 lentele. 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 i§vados apie asmeny aptarnavimo kokybeés lygj pagal Apraso 7 punkte
nurodytas teismy grupes.

4. REKOMENDACIJOS

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



DERINIMO SU TEISMAIS PAZYMA

DEL TEISEJU TARYBOS NUTARIMO ,,DEL ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES TEISMUOSE KOIV\JTROLES IR STEBESENOS
(MONITORINGO) VERTINIMO TVARKOS APRASO PATVIRTINIMO“ (TOLIAU — APRASAS) PROJEKTO

Pastabas Apraso Nacionalinés teismy administracijos
teikianti punkto Pastaba / Siualoma punkto formuluoté ir pagrindimas sitilymas dél pastaby
institucija numeris atsizvelgimo/neatsizvelgimo
Regiony apygardos | 5.; »Monitoringo buda, imtj, kriterijus, laikotarpj kiekvienas teismas | Neatsizvelgta.
administracinis 13.2.3. galéty nusistatyti sau pats, kaip ir buvo iki Siol. Darbo grupé galéty | Teismo sitlymas neatitinka naujos AprasSo
teismas nustatyti minimaly asmeny aptarnavimo kokybés lygj. Pvz., jeigu | koncepcijos, kuri numato  galimybe
darbo grupé nustatys, kad turime atlikti iSorinj monitoringa, kuris yra | palyginti aptarnavimo kokybe tarp vienos
perkama paslauga, o teismas tam neturi 1éSy?* grupés teismy.
6. ,Einamyjy mety monitoringo metodikg tvirtina kiekvienas teismas | Neatsizvelgta.

(Zr. 1 pastabg).” Teismo sitlymas neatitinka naujos Apraso
koncepcijos, kuri numato  galimybg
palyginti aptarnavimo kokybe¢ tarp vienos
grupés teismy.

8.3.1. »Savo teismo administracinés ir organizacinés veiklos prieZitiros | Neatsizvelgta.

plane (toliau — AOVP) Siems 2019 metams mes esame numat¢ du | Teismo siiilymas neatitinka naujos ApraSo

patikrinimus: pirmasis atitikty Apraso 8.1. — asmeny apklausa, | koncepcijos, kuri numato  galimybg

antrasis — Apra$o 8.3. — esame numatg atlikti patys telefonu anoniminj
slapto kliento tyrimg, neperkant paslaugos (tik klausimas ar ¢ia
vidinis, ar iSorinis?). Ar tikrai toks monitoringas privalo biiti perkama
paslauga? Kita vertus, pagal naujg Aprasg, mes turésime atlikti, ne tai,
kg esame nusimat¢ AOVP, o tai, ka nustatys darbo grupé?
Monitoringo budg kiekvienas teismas galéty nusistatyti pats.*

palyginti aptarnavimo kokybg¢ tarp vienos
grupés teismy.

2019 m. teismai turéty vadovautis ir atlikti
tas veiklas, kurios buvo numatytos
Administracinés ir organizacinés veiklos
prieziiros  planuose. Pazymime, kad
Naujasis asmeny aptarnavimo teismuose
modelis ir Monitoringo aprasas jsigalios
nuo 2020 m. sausio 1 d.

Monitoringo biuidai teismuose apraSyti
Apraso 8 punkte. Minimas ,anoniminis
slapto kliento tyrimas®, kurj teismas numaté
atlikti pats, priskirtinas vidiniam
monitoringo biuidui. Vadovaujantis ApraSo




Pastabas Apraso Nacionalinés teismy administracijos
teikianti punkto Pastaba / Siiloma punkto formuluoté ir pagrindimas siilymas dél pastaby
institucija numeris atsizvelgimo/neatsizvelgimo
8.3.1. papunkdiu vykdant iSorinj
monitoringg gali biiti jsigyjamos paslaugos
viesyjy pirkimy bidu.
9.2. ,,Pagal Apra3o 9.2. punktg monitoringo kriterijai kiekvienai ApraSo 7 | Neatsizvelgta.
punkte nurodytai teismy grupei turi biiti vienodi (juos nustato darbo | Teismo teiginys neatitinka naujos Apraso
grupé)? Ar ne kiekvienas teismas turéty pats sau nusistatyti | koncepcijos, kuri numato  galimybg
monitoringo budg ir kriterijus?* palyginti aptarnavimo kokybe tarp vienos
grupés teismy.
13.3.14.; ,Neaisku kas yra teismo rekomendacijy jgyvendinimo planas? | Neatsizvelgta.
13.3.15; Reikéty Aprase detalizuoti, nustatyti jo pavyzding forma. Arba i§ viso | Mentoriaus parengtoje teismo monitoringo
13.4.5; atsisakyti privalomo plano, jis galéty biti tik rekomenduojamas, nes | ataskaitoje apibendrinami apklausy
16. ne visuomet gali biti ty rekomendacijy. Gal uZtenka rekomendacijy, | duomenys, teikiamos iSvados ir
nustatyty ataskaity formy 5 dalyje (4 ir 7 priedai).* rekomendacijos  asmeny  aptarnavimo
kokybei tobulinti.
Teismo rekomendacijy jgyvendinimo planas
yra atskiras dokumentas, kuris rengiamas
monitoringo ataskaitos pagrindu ir kuriame
pateikiami konkretlis veiksmai
rekomendacijoms jgyvendinti.
13.4.4. ,,Ataskaita pagal Aprasg turi tvirtinti teismo pirmininkas, bet 4 ir 7 | Atsizvelgta.
priede nustatytose jos formose néra tvirtinimo Zymos.* Aprasas patikslintas pagal pastaba.
14. ,,Atsiystoje schemoje nieko nesimato (iSdidinimas nepadeda).* Atsizvelgta.
Schema pateikta word formatu.
2 priedas ,Kriterijus "galiu rasti darbo vietoje" asmeny gali biiti visaip | Atsizvelgta.
1 lentelé interpretuojamas, nes darbuotojas gali buti kitame kabinete, wc ar | ApraSo 2 priedo 6 punktas ir 3 priedo 2.6
6p.; atostogauti, atrodyty, kad kiekvienas darbuotojas turéty biiti vietoje. | papunktis iSdéstytas taip:
Galbit reikéty patikslinti ar pakeisti formuluote. Pvz., "teismo darbo | ,,Teismo darbo laiku teismo rastinéje visada
3 priedas laiku teismo rastinéje visada esu laiku aptarnaujamas" arba panasiai.“ | esu laiku aptarnaujamas.*
2.6.p.
3 priedas ,Papildyti: "pareiskéjas" Atsizvelgta.
4.4.1. Apraso 3 priedo 4.4.1 papunktis papildytas

ir i8déstytas taip:

,4.4.1. leSkovas / nukentéjusysis /




Pastabas Apraso Nacionalinés teismy administracijos
teikianti punkto Pastaba / Siiiloma punkto formuluoté ir pagrindimas siilymas dél pastaby
institucija numeris atsizvelgimo/neatsizZvelgimo
pareiskéjas‘.
Utenos apylinkés 3.12 ,,Teismo mentorius (toliau — mentorius) — teismo pirmininko jsakymu | Atsizvelgta.
teismas paskirtas ir asmeny aptarnavimo klausimu teismo pirmininkui | ApraSo 13.2 papunktis papildytas ir
atskaitingas teismo darbuotojas, kuris vykdo ApraSe nustatytas | iSdéstytas taip:
funkcijas®. »3.12.  Teismo mentorius (toliau —
Atsizvelgiant j tai, kad teismuose néra daug vadovaujancias pareigas | mentorius) — teismo pirmininko jsakymu
uZimanéiy darbuotojy (ypal valstybés tarnautojy), o taip pat | paskirtas ir asmeny aptarnavimo klausimu
atsizvelgiant j ApraSo 13.3 papunktyje nurodytas mentoriaus | teismo pirmininkui atskaitingas teismo
funkcijas, manytina, kad néra butinybés mentoriumi skirti tik | darbuotojas, kuris eina vadovaujamas
vadovaujamas pareigas einantj darbuotoja.* (pageidautina) arba Kkitas pareigas bei
vykdo Aprase nustatytas funkcijas®.
Klaipédos 3 punktas ,,Sitilymas 3 punktg papildyti sgvokos ,,Darbo grupé* apibréZimu, nes | Neatsizvelgta.

apygardos teismas

i$ ApraSo teksto néra aisku, kas darbo grupés sudarymo iniciatorius,
kokia darbo grupés sudétis ir jos veiklos vieta — ar darbo grupé turéty
biti sudaroma teisme (-uose) ar Nacionalinéje teismy administracijoje
(toliau — NTA). Jeigu darbo grupé sudaroma NTA iniciatyva ir veikia
visy teismy mastu, reikéty tikslinti kuratoriaus ir darbo grupés
funkeijy (Apraso 13.1. ir 13.2 punktai).

ApraSo 3 punkte jau yra apibréztos
kuratoriaus ir darbo grupés sgvokos:

»3.2. Asmeny aptarnavimo kokybés
kuratorius (toliau — Kkuratorius) -
Nacionalinés teismy administracijos (toliau
— NTA) direktoriaus jsakymu paskirtas
NTA darbuotojas, kuris vykdo Aprase
nustatytas funkcijas®,

»3.11. Teismy asmeny aptarnavimo
kokybés uztikrinimo darbo grupé (toliau
— darbo grupé) — ApraSe nustatytas

3.3., 4 punktai

,Dél ApraSo nuostaty teisé¢jams taikymo.

Atsizvelgiant j tai, kad teiséjy nepriklausomumo garantijos, jy elgesio
standartus, etikos reikalavimus nustato specialilis jstatymai ir teisés
aktai, kelia abejoniy Asmeny aptarnavimo teismuose standarto bei
Monitoringo nuostaty taikymas teiséjy atzvilgiu. Be to, i§ Apraso 2 ir
3 priedy matyti, kad teis¢jams taikoma tik dalis kriterijy, ir dé] teiséjy
darbo specifikos, miisy nuomone, buity sudétinga vertinti jy
aptarnavimo lygj. Jeigu | §ig pastabg biity atsiZvelgta, atitinkamai

funkcijas vykdanti darbo grupé, kurig
sudaro kuratorius ir teismy mentoriai‘.
Atsizvelgta.

Apraso 33 papunktyje sgvoka
,,.Darbuotojai iSdéstyta taip:

,»3.3. Darbuotojai — teisme dirbantys

valstybés tarnautojai ir darbuotojai pagal
darbo sutartis.*

Apra$o 4 punktas iSdéstytas taip:

»4. ApraSo nuostatos taikomos visiems




Pastabas ApraSo Nacionalinés teismy administracijos
teikianti punkto Pastaba / Siiiloma punkto formuluoté ir pagrindimas sialymas dél pastaby
institucija numeris atsizvelgimo/neatsizvelgimo
reikéty koreguoti ir 4 punkta.* darbuotojams, iSskyrus teiséjus‘.
7.2. punktas ,,Sitilytume apygardy administracinius teismus iSskirti j atskirg grupe, | NeatsiZvelgta.

kadangi $ie teismai yra specializuoti, jy ,.klientai* skiriasi nuo
bendrosios kompetencijos teismy.*

Po teismy reformos, Lietuvoje liko tik 2
apygardy administraciniai teismai, todél

manytina, kad juos iSskirti j atskirg
administraciniy teismy grupe néra tikslinga.

8.2.2. punktas | ,,Sialymas naikinti § punktg arba taikyti jj tik 7.3. punkte nurodytai Neatsizvelgta.
teismy grupei, nes toks monitoringo biidas biity susijes su Monitoringo apraSo 8.2.2 papunktyje

papildomomis darbo laiko sanaudomis (pvz. jeigu reikia atlikti
monitoringg ,,savo* teisme ir dar vykti tikrinti kolegy), komandiruotés
islaidomis (kelionés, dienpinigiai). Be to, toks monitoringo atlikimas
turéty biti derinamas (aptariami budai, salygos, rengiami tam tikri
dokumentai) su abiejy teismy atstovais, o tai taip pat sglygoty
papildomg administracing nasta.*

minimas budas numatytas kaip viena i3
alternatyvy. Ar §] biidg pasirinkti, nuspresty
Darbo grupé, jvertinusi visas reik§mingas
aplinkybes  (papildomos darbo laiko
sgnaudos, komandiruotés, darbo uZmokestis
ir pan.). Sitlymas § buda taikyti tik
apylinkiy teismams néra racionalus, kadangi
tie patys argumentai taikytini ir iy teismy
atZvilgiu, jeigu teismas néra sudarytas i$
rumy arba ketinama vidinj monitoringg
atlikti kitame apylinkés teisme.

13.1.1.1r
13.2.1. punktai

,,Sitilymas 13.1.1. ir 13.2.1 punktuose sgvoka ,,teismuose® keisti j —
,.teismy sistemoje* (kaip nurodyta 13.3.15 punkte).”

Atsizvelgta.

ApraSo 13.1.1 papunktis iSdéstytas taip:
,»13.1.1. kuruoja asmeny aptarnavimo
kokybés teismy sistemoje politikos
formavimo klausimus.*

Apra$o 13.2.1 papunktis iSdéstytas taip:
,»13.2.1. formuoja asmeny aptarnavimo
kokybés politikg teismy sistemoje.*

14.2. punktas | ,,Aprado 14.2. punkte nurodoma, kad antrojo monitoringo atlikimo Atsizvelgta.

ir Monitoringo | etapo metu ,,pagal einamyjy mety monitoringo metodikg kiekviename | ApraSo 1 priedo 2 lentele papildyta
organizavimo | teisme atliekamas monitoringas ir surenkami duomenys apie asmeny | nurodant, jog terminai yra orientaciniai.
ir vykdymo aptarnavimo kokybe.“ Monitoringo organizavimo ir vykdymo Pazymétina, kad darbo grupé, tvirtindama
schemos 2 schemos 2 lenteléje nurodoma, kad §is etapas turi buiti vykdomas einamyjy  mety metodikg,  nustatys
lentelé einamuyjy mety balandZio-rugséjo ménesiais. Sitlytina monitoringo konkrecius terminus pagal esamg situacijg.




Pastabas Apraso Nacionalinés teismy administracijos
teikianti punkto Pastaba / Siiiloma punkto formuluoté ir pagrindimas siilymas dé¢l pastaby
institucija numeris atsizvelgimo/neatsizvelgimo

vykdyma pradéti véliau, nes rezultatai buty tik uz einamyjy mety
pusmetj ir maZesnés imties (jvertinant ir tai, kad geguzés-rugpjicio
meénesiais dauguma darbuotojy atostogauja). Atitinkamai véliau turéty
prasidéti ir kiti monitoringo etapai.*

15 punktas ,,15 punkte nurodoma, kad ,,Einamaisiais metais monitoringas yra Atsizvelgta.
laikomas atliktu, kai yra patvirtinama palyginamoji monitoringo Apra$o 15 punktas iSdéstytas taip:
ataskaita. ,»15. Monitoringas laikomas atliktu, kai yra
Jeigu bus priimta pastaba dél Monitoringo organizavimo ir vykdymo | patvirtinama palyginamoji  monitoringo
schemoje nurodyty terminy, sitlytume §j punkta keisti | ataskaita.*
,,Monitoringas laikomas atliktu, kai yra patvirtinama palyginamoji
monitoringo ataskaita.

3 priedo 4.5. ,,Papildyti punktg pasirinkimu ,,Teismo galutinis procesinis Atsizvelgta.

punktas sprendimas nei tenkina, nei netenkina“ - tiems atvejams, kai teismas Apraso 3 priedo 4.5. punktas papildytas
tenkina dalj, bet ne visus reikalavimus.* nauja nuostata:

»leismo galutinis procesinis sprendimas
tenkina 1§ dalies®.
5 priedo ,,10.1. punktg papildyti sakinio dalimi arba jraSyti atskirg punkta: Atsizvelgta.

10.1.punktas

,»-Teismo posédj organizuoja taip, kad biity i§saugota proceso dalyviy
asmens duomeny apsauga.*““

ApraSo 5 priedo 10.1. papunktis papildytas
ir i§déstytas taip:
,10.1. Teismui nagrinéjant byla, kurioje

dalyvauja pazeidZiami asmenys, teismo
poséd] organizuoja taip, kad bity
iSsaugota  proceso dalyviy asmens
duomeny apsauga.*

,,Dél teismo pirmininko jgaliojimy — siiilymas numatyti ir teismo Neatsizvelgta.

kanclerio dalyvavimg (jgaliojimus ir kt.), atitinkamai keic¢iant
punktus, kuriuose minimas teismo pirmininkas — j ,,teismo
pirmininkas ar kancleris.“*

LR teismy jstatymo 103 straipsnio 1 dalyje
nustatyta, kad teismo  pirmininkas,
pirmininko  pavaduotojas ir  skyriaus
pirmininkas yra teismo pareigiinai, kurie $io
ir kity jstatymy bei teisés akty nustatyta
tvarka vadovauja teismo organizaciniam
darbui. To paties straipsnio 4 dalyje
nustatyta, kad teismo  pirmininkas




Pastabas
teikianti
institucija

Apraso
punkto
numeris

Pastaba / Siilloma punkto formuluoté ir pagrindimas

Nacionalinés teismy administracijos
siilymas dél pastaby
atsizvelgimo/neatsizvelgimo

organizuoja ir priziGri administravimg
teisme, kontroliuoja, kaip laikomasi Teiséjy
etikos kodekso reikalavimy.

Manytina, kad esminius ir svarbiausius su
asmeny aptarnavimo kokybés monitoringu
susijusius sprendimus teisme turéty priimti
teismo pirmininkas.

Panevézio
apylinkés teismas

2 priedo 6 p. ir
3 priedo 2.6 p.

Teikiame siilymg apsvarstyti Apraso projekto 2 priedo 6 p. ir 3
priedo 2.6 p. formuluote ,,Teismo darbo laiku galiu rasti rastinés
darbuotoja savo darbo vietoje®.

Manytume, kad $ig formuluotg reikéty tikslinti, kadangi labai realu
nerasti rastinés darbuotojo darbo vietoje dél jvairiy priezasciy, kaip
pvz. darbuotojas i3€jes j kitg kabineta, j kita skyriy, palydéjo klientg j
susipaZinimo su bylomis patalpas, iSne$é korespondencijg ar kt. Bet
kuriuo i §iy paminéty atvejy tikétinas neigiamas jvertinimas.

Atsizvelgta.

Apraso 2 priedo 6 p. ir 3 priedo 2.6 p.
formuluotés iSdéstytos taip:

,,Teismo darbo laiku teismo rastinéje visada
esu laiku aptarnaujamas®.

Klaipédos
apylinkés teismas

Siame punkte nustatyta, kad asmeny apklausa bus vykdoma telefonu,
nepazeidziant LR galiojanciy teisés akty, reglamentuojanciy asmens
duomeny apsaugg. ApraSe nenustatyta ir neaprasyta, kas ir kokiu biidu
vykdys apklausg telefonu.

Neatsizvelgta.

Asmeny apklausg turés atlikti teismas pagal
Apraso 3 priede pateiktg pavyzding asmeny
apklausos anketa.

3 priedas
4.4. punktas

Pavyzdinés asmeny apklausos anketos 4.4. punktas Jusy lankymosi
teisme prieZastis: 4.4.1. leskovas/nukentéjusysis; 4.4.2.
Atsakovas/kaltinamasis. Ar teisingas $iy proceso Saliy gretinimas?
Manome, kad sugretinty $aliy likes¢iai ir emociné biisena gali biti
skirtinga, kas gali lemti skirtingus atsakymus.

Neatsizvelgta.

Pazymime, jog Asmeny apklausos anketa
yra pavyzdiné (Apraso 3 priedas), jos
kriterijai ir demografing informacija galima
bus koreguoti pagal darbo grupés patvirtintg
einamyjy mety monitoringo metodika.

3 priedas
4.5. punktas

Ar etidka / teisiSka klausti, kaip vertina respondentas galutinj teismo
procesinj sprendimg (anketa apie klienty aptarnavimg, o Sis punktas
atrodo nelabai su tuo susijes, labiau jis susijes su teisingumo vykdymu
(net ir patikslinus / pakoregavus §j punkta jis néra tikslingas, kadangi
apie teiséjy veiklg (o procesinis sprendimas — teiséjy veikla) visoje
anketoje néra kalbama (pats Klienty aptarnavimo standartas ir klienty
aptarnavimo monitoringas neapima teis¢jy veiklos).

Neatsizvelgta.

Pazymime, jog Asmeny apklausos anketa
yra pavyzdiné (ApraSo 3 priedas),, jos
kriterijai ir demografing¢ informacijg galima
bus koreguoti pagal darbo grupés patvirtintg
einamyjy mety monitoringo metodika.

Siauliy  apylinkes

Manome, jog Zvelgiant i§ objektyvumo, ekonomiSkumo,

Neatsizvelgta.




Pastabas Apraso Nacionalinés teismy administracijos
teikianti punkto Pastaba / Siiloma punkto formuluoté ir pagrindimas siulymas dél pastaby
institucija numeris atsizvelgimo/neatsizvelgimo
teismas operatyvumo, administracinés nastos teismams maZinimo Pazymime, kad programoje ,Teismy
perspektyvy, biity prasminga apsvarstyti galimybe pakeisti ApraSu centralizuotas apripinimas® lesy
planuojamag jteisinti monitoringo teismuose atlikimo proceduros centralizuotiems  vieSiesiems pirkimams
modelj — jteisinant ne tik iSorinio monitoringo (,,slapto kliento*), néra numatyta.
tadiau viso teismy monitoringo (apklausy, vidinio ir iSorinio
monitoringo) atlikimo proceso organizavima ir vykdymga per paslaugy
teikéjg (i$ kurio paslauga biity jsigyjama centralizuotu vieSuoju
pirkimu), kuris padengty monitoringo ataskaitg ir jg teikty
Administracijos direktoriaus jsakymu paskirtam asmeny aptarnavimo
kokybés kuratoriui, 1§ monitoringo atlikimo proceso visiskai
eliminuojant pacius tikrinamus subjektus, t. y. teismus.
Kitu atveju, kadangi Aprasu i§ esmés yra kei¢iamas monitoringo Atsizvelgta iS dalies.
atlikimo teismuose modelis, jvedamas Administracijos kontrolés Teismo  minimas  ,naujas iSorinio
mechanizmas, naujas iSorinio monitoringo atlikimo buidas — per monitoringo atlikimo biidas — per viesojo
vieSojo pirkimo biidu pasamdyta atitinkama paslaugy teikejg, pirkimo bidu pasamdyta atitinkama
manome, jog turéty biiti numatomas pereinamasis laikotarpis paslaugy teikéjg“ yra tik vienas i
teismams prie $iuo Aprasu jvedamy pasikeitimy prisitaikyti (pvz., tai | monitoringo budy, t. y. ,slapto kliento*
galéty biiti padaryta numatant, jog Aprasas jsigalios nuo 2020 m. tyrimas. Kitais budais teismas monitoringg
sausio 1 d. bei iki jo jsigaliojimo organizuojant teismy paskirty gali atlikti savo jégomis.
atsakingy uZz monitoringg asmeny (mentoriy) mokymus pagal naujai ApraSo jsigaliojimas bus numatytas nuo
diegiamas monitoringo atlikimo taisykles). 2020 m. sausio 1 d.
Dél mokymy pazymétina, kad dar 2019
metais yra numatytas mentoriy susitikimas,
kurio metu bus aptartas ApraSu nustatytas
reglamentavimas bei  jo praktinis
jgyvendinimas.
Vilniaus apygardos | 3 punktas Siillome papildyti Apraso projekto 3 punkte vartojamg sgvokg Atsizvelgta.
teismas ,,Minimalus asmeny aptarnavimo kokybés lygis®, ja iSdéstant taip: ApraSo 3.5 punkto formuluoté papildyta ir
,Minimalus siektinas asmeny aptarnavimo kokybés lygis®. Sagvoka iSdéstyta taip:
skirta planuojamam asmeny aptarnavimo kokybés teismuose lygiui ,»3.5.  Minimalus siektinas  asmeny
apibrezti, todél sitilome ir tolesniame Apra3o projekto tekste jg vartoti | aptarnavimo kokybés lygis - Teismy

atitinkamai papildZius.

asmeny aptarnavimo kokybés uztikrinimo
darbo grupés patvirtintas einamiesiems




Pastabas ApraSo Nacionalinés teismy administracijos
teikianti punkto Pastaba / Siiiloma punkto formuluoté ir pagrindimas siilymas dél pastaby
institucija numeris atsizvelgimo/neatsizvelgimo
metams planuojamas asmeny aptarnavimo
kokybés teismuose lygis, pateikiamas
kiekybine ir kokybine iSraiska (balais ir
procentais).*
8.3 punktas Svarstytina, ar monitoringo btidas ,,iSorinis monitoringas - slapto Neatsizvelgta.

kliento tyrimas®, turéty bati jgyvendinamas tik jsigyjant mokamas Sitilomas kito teismo darbuotojy

paslaugas viesyjy pirkimy biidu, kaip tai yra siiloma Apra3o projektu. | pasitelkimas monitoringo atlikimui yra

Jvertinus tai, kad slapto kliento tyrimo procesas apima tariamas numatytas kaip vienas 1§  vidinio

(simuliuojamas) situacijas, kuriy metu kompetentingas asmuo, monitoringo budy.

stebédamas tikrinamojo elgesj, savo jspiidZius/ patirtj uzfiksuoja

stebéjimo anketoje, manytina, kad slapto kliento tyrimas gali biti

atlieckamas ne vien samdant mokamas paslaugas, bet taip pat

teismams bendradarbiaujant ir pasitelkiant kito teismo darbuotojus

(pavyzdziui, atliekant slapty skambuciy ar pan. veiksmus).

13 punktas Apraso projekto 13 punktas nustato asmenis, atsakingus uz Atsizvelgta.
monitoringo vykdyma. Atkreiptinas démesys, kad “darbo grupe” Apraso III dalies formuluoté patikslinta ir
(nurodyta 13.2. papunktyje) néra asmuo, todél 13 punkto formuluoté | iSdéstyta taip:

taisytina.

LI, Uz monitoringo vykdymg atsakingi
subjektai“, o ApraSo 13 punktas iSdéstytas

taip:
,,13. UZ monitoringo vykdyma atsakingi:*.
13.2 papunktis | ApraSo projekto 13.2. papunktis reglamentuoja darbo grupés Atsizvelgta.
funkcijas. Sitilytina ApraSo projekte tarp nurodyty funkcijy jraSyti ApraSo 13.2 punktas papildytas nauju

papildomg darbo grupés funkcija ,,teikia rekomendacijas dél asmeny
aptarnavimo kokybés gerinimo.*

papunkdiu ir iSdéstytas taip:

,13.2.5. teikia rekomendacijas dél
asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo.*
O buvusj 13.2.5. papunktj laikyti 13.2.6.

papunk¢iu.
3 priedo 4.5 Sitlome ApraSo projekto 3 priede ,,Pavyzdiné asmeny apklausos Neatsizvelgta.
punktas anketa® atsisakyti 4.5. punkto ,,Kaip vertinate galutinj teismo Pazymime, jog Asmeny apklausos anketa

procesinj sprendimag: <...> tenkina <...> netenkina <...> neturite
nuomonés®. Teismo procesinio sprendimo vertinimas néra ir negali
biiti siejamas su Asmeny aptarnavimo kokybés standartu. Be to, tas

yra pavyzdiné (ApraSo 3 priedas), jos
kriterijus ir demografing informacija galima
bus koreguoti pagal darbo grupés patvirtintg




Pastabas Apraso Nacionalinés teismy administracijos
teikianti punkto Pastaba / Siiilloma punkto formuluoté ir pagrindimas siilymas dél pastaby
institucija numeris atsizvelgimo/neatsiZvelgimo
pats asmuo dél skirtingy procesiniy sprendimy gali turéti skirtingas einamyjy mety monitoringo metodika.
pozicijas, kurioms reiksti teisés aktuose yra numatytos proceduros ir
tvarka.
Lietuvos Asmeny aptarnavimo kokybés teismuose kontrolés ir stebésenos Atsizvelgta.
Ausciausiasis (monitoringo) vertinimo tvarkos aprasg (toliau — Aprasas) sitilome Apraso 12 p. papildytas ir iSdéstytas taip:
Teismas papildyti aptarnavimo kokybés lygio vertinimo skale, kadangi 1§ ,»12. Minimaly asmeny aptarnavimo
apraso néra aiSku kokia baly sistema iSreik$tas asmeny aptarnavimo kokybés lygj einamiesiems metams nustato
kokybés lygis, kuris atitinka labai auksta, auksta, vidutinj, Zemiau darbo grupé. Aptarnavimo kokybés lygis
vidutinj ar blogg. Todél sitllome aprasg papildyti punktu nurodanc¢iu vertinamas:
keliy baly sistemoje asmeny aptarnavimo kokybés lygis vertinamas ir | 12.1. labai aukstas, jei jvertinimy
atskirti baly ribas kokybés lygiui, pvz. vidurkiai yra nuo 5,00 iki 4,50 baly;
12.2. aukStas — nuo 4,49 iki 4,00 baly;
12.3. vidutinis — nuo 3,99 iki 3,00 baly;
12.4. Zemesnis uz vidutinj — nuo 2,99 iki
2,00 baly;
12.5. Zzemas — nuo 1,99 iki 1,00 baly.*
14.3.2 Apra$o 14.3.2. punkta sitilome papildyti terminu, nurodant per kiek Atsizvelgta i§ dalies.
papunktis kalendoriniy dieny mentorius pateikia ataskaitg kuratoriui. Apraso 11 punkto formuluoté patikslinta ir
1Sdéstyta taip:
»11. Monitoringo laikotarp] einamiesiems
metams nustato darbo grupé jvardindama
kiekvieno monitoringo etapo Zingsnio
atlikimo terminus.“
Kauno apygardos | Apraso 3 Vargu, ar aplinkybé, jog teismo byloje priimtas sprendimas tenkina | Neatsizvelgta.
teismas priedo 4.5 asmen] arba, prieSingai, asmens yra vertinamas neigiamai, turéty biiti | Pazymime, jog Asmeny apklausos anketa
punktas (su laikomas kriterijumi sprendZiant apie teismo veiklos/klienty | yra pavyzdiné (ApraSo 3 priedas), jos
papunkgiais) aptarnavimo kokybe. Rungimosi principas, kuriuo grindZiamas teismo | kriterijus ir demografing informacija galima

procesas, ir nuolat bylose egzistuojanti prieSingy interesy kolizija,
lemia tai, kad kaZkuri Salis/proceso dalyvis vis d¢lto liks
nepatenkintas teismo procesiniu sprendimu, nes jis priimtas ne jos/jo
naudai. Labiausiai tikétina tai, kad vertindamas konkrety teismo
sprendimg, proceso dalyvis j jj Zvelgs per savo subjektyviy interesy
prizme, t. y. palankiai jvertins sprendimg, kuris priimtas jo

bus koreguoti pagal darbo grupés patvirtintg
einamyjy mety monitoringo metodika.
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naudai/atitinka jo interesus ir prieSingai — negatyviai pasisakys apie
sprendimg, kuris yra nepalankus. AtsiZvelgiant j tai ir siekiant iSvengti
subjektyvaus teismo veiklos vertinimo, manytina, kad tokio vertinimo
kriterijaus apskritai reikéty atsisakyti.

ApraSo 3
priedo 2
punktas

Papildyti punktg tuo pozituriu, kad jeigu pasirenkama, jog su
atitinkamu kriterijumi nesutinkama (pavyzdziui, jeigu nesutinkama,
kad teisme lankytojams pateikiamos aiskios nuorodos, stenduose
pateikiama aktuali informacija apie posédZius, darbuotojy apranga
yra dalykiSka ir kt.), tai tuomet turéty buti detalizuojama, kokios
nuorodos neaiskios, kokia informacija stenduose neaktuali ir pan. To
nepadarius atsiranda tikimybé, kad neigiamus atsakymus paZzymés
nesant tam objektyvaus pagrindo, o siekiant tobulinti klienty
aptarnavimg mums bus neaiSku kg teisme reikia tobulinti ir/ar
koreguoti.

Atsizvelgta iS dalies.

Apraso 3 priede, Pavyzdinéje asmeny
apklausos anketoje, po kiekvieno anketos
klausimo numatyta galimybé pateikti
papildoma atvirg klausimg apie kriterijaus
vertinimg pagal poreikj:

»Jel atsakymg jvertinote nuo 1 iki 3 baly,
praSytume trumpai pakomentuoti Jisy
vertinima.*

8. punktas (su
papunkciais)

Sitlome jtvirtinti kas teisme parenka (ar gali parinkti) monitoringo
buda/budus, bei detalizuoti kas ir kaip parenka kitg teismg vidiniam
monitoringui atlikti, nusprendus, kad vidinj monitoringg teisme
atlieka kito teismo darbuotojai (8.2.2. punktas).

Neatsizvelgta.

Monitoringo biidg teismy grupéms nustato
darbo grupé, tad ir kitg teismg vidiniam
monitoringui atlikti, parinks darbo grupe,
tvirtindama einamyjy mety monitoringo
metodika (6 punktas ir 13.2.3 papunktis).
Pazymétina, kad tai paciai teismy grupei
bus taikomi vienodi monitoringo kriterijai,
biidas, imtis, laikotarpis ir pan. (5 punktas).

14.1.2.

Pastebéjimas, kad iSorinio monitoringo negalétume atlikti nei 2019
nei 2020 metais, nes strateginis planas jau iSsiystas derinimui, o
finansiniai iStekliai slapto kliento paslaugos pirkimui jame néra
numatyti.

Neatsizvelgta.

Jei teismy strateginiuose veiklos planuose
néra numatyta léSy iSorinio monitoringo
atlikimui, tuomet tais metais bus galima
vykdyti kitus monitoringo bidus: t.y.
asmeny apklausa ir/arba vidinis
monitoringas.

Lietuvos
vyriausiasis
administracinis

3.1

Nepaminétas pastas

Atsizvelgta.
Apraso 3.1 papunktis sgvoka ,,Asmenys®
papildyta ir iSdéstyta taip:




Pastabas Apraso Nacionalinés teismy administracijos
teikianti punkto Pastaba / Siiloma punkto formuluoté ir pagrindimas sinlymas dé¢l pastaby
institucija numeris atsizvelgimo/neatsizvelgimo
teismas ,»3.1. Asmenys — asmenys, kurie kreipiasi j
teisma tiesiogiai, telefonu, elektroniniu
pastu arba pastu.”
8.1.2.p Ar tikrai kiekvienu elektroniniu pastu mes galime siuntinéti apklausos | Neatsizvelgta.
anketas (dél asmens duomeny apsaugos), ar nereikia asmens sutikimo | Apraso 8.1.2. p. nurodyta, kad elektroniniu
siysti jam asmeniniu elektroniniu pastu anketa. Asmeninis el. paStas | paStu asmeny apklausos anketa gali buti
pateikiamas bylos dokumentams gauti, 0 monitoringas su byla néra | iSsiun¢iama nepazeidZiant Lietuvos
susijes. Kaip tuomet gauti sutikimus? Respublikoje  galiojandiy  teisés  akty,
reglamentuojanéiy asmens duomeny
apsaugg. Taigi, siunciant apklausy anketas,
siilytume vadovautis asmens duomeny
apsaugg reglamentuojanéiomis teisés akty
nuostatomis.
8.1.3.p. Sis biidas apsunkins besikreipian¢iy Zmoniy prisiskambinimg |} | Neatsizvelgta.
Teisma, nes nuolat bus uzimtos telefoninés linijos, be to, yra teismy, | Asmeny apklausa telefonu yra vienas i3
kur rastinés priimamajame sédi tik keli asmenys, jei vienas nuolat | apklausos biidy ir nebiitinai jis bus
kalbés telefonu, t. y. vykdys apklausa, tai ar kitas susitvarkys su | pasirinktas einamuyjy mety monitoringo
atéjusiy asmeny srautu? metodikoje. Sprendimg, kokj apklausos
biidg pasirinkti, priims darbo grupe (6
punktas ir 13.2.3 papunktis).
8.3.1.p. Kas atliks iSorinio monitoringo paslaugos pirkima, ar teismams tam | Neatsizvelgta.
bus skirtas finansavimas, ar paslaugg centralizuotai pirks NTA. Jei darbo grupé priims sprendimg atlikti
iSorinj  monitoringa, tuomet  iSorinio
monitoringo paslaugos pirkimg vieSyjy
pirkimy budu atliks teismas (14.1.2
papunktis), finansavimas néra numatytas.
14.2.p. galima suprasti, kad i$orinis monitoringas néra biitinas? Neatsizvelgta.
[Sorinis monitoringas yra vienas 1§ budy
atlikti monitoringg teisme. Sprendima, kokj
monitoringo bida pasirinkti priims darbo
grupé (6 punktas ir 13.2.3 papunktis).
3 priedas 1.1.p. — kas turés skaiCiuoti, kiek asmeny apsilanké teisme, | kiek | NeatsiZvelgta.

skambuciy atsakyta, juk S$ie duomenys niekur nefiksuojami.

Apie monitoringo imtj iSsamiai apraSyta




Pastabas Apraso Nacionalinés teismy administracijos
teikianti punkto Pastaba / Sialoma punkto formuluoté ir pagrindimas siilymas dél pastaby
institucija numeris atsizvelgimo/neatsizvelgimo
Skambinama yra visoms rastinés darbuotojoms, vieSiesiems | Apraso 10 punkte.
ry§iams, ar jos turéty Zymeétis, kiek asmeny joms kiekvieng dieng
paskambino?
Taip pat turi buti nurodytas minimalus ankety skaiCius, ar procentiné
iSraiska pasirinkta nuo kazkokio kriterijaus (byly skaic¢iaus,
elektroniniy paklausimy skaiciaus ar kt.) kada jau galima biity vertinti
teismo aptarnavimo kokybe. Pvz.: Jei per visus metus yra uZpildytos
tik 3 anketos, ar tai jau gali nusprgsti viso teismo aptarnavimo
kokybe.
6 priedas Netinkamas yra vertinimas, kai vertinimy skalé yra nuo O baly. Juk | Neatsizvelgta.
kazkokios paslaugos ir kazkaip (net ir labai blogai) buvo suteiktos. K3 | ApraSe pasirinktas vertinimo metodas:
galéty reiksti vertinimas nuliu, ar kad nebuvo suteikta paslaugy ar, 0- Visiskai neatitinka
kad asmuo tuo klausimu nenori pasisakyti. Vertinimas turéty prasidéti 1- Dalinai atitinka
nuo 1. 2- Visiskai atitinka
leidzia papraséiau apdoroti rezultatus, kurie
bus iSreiksti procentine iSraiSka.
7 priedas Palyginimas pagal skyrius yra labai neefektyvus, nes viename | Neatsizvelgta.

skyriuje gali dirbti 4 darbuotojai, kitame - 30. Be to, skyriy darbo
pobiidis yra labai skirtingas.

Pazymime, jog Vidinio monitoringo tyrimo
ataskaita (Apraso 7 priedas) yra pavyzdiné
ir joje pateiktas palyginimas pagal skyrius
gali biiti koreguojamas pagal darbo grupés
patvirtinta einamyjy mety monitoringo
metodika.

Alytaus apylinkés
teismas

3.12. papunktis

Teismo mentorius (toliau — mentorius) — teismo pirmininko jsakymu
paskirtas ir asmeny aptarnavimo klausimu teismo pirmininkui
atskaitingas tesimo darbuotojas, vykdantis ApraSe nustatytas
funkcijas.
Manome, kad néra tikslinga mentoriumi paskirti tik vadovaujancias
pareigas uZimantj teismo darbuotoja dél Siy priezasciy:
1. Apylinkés teisme pernelyg mazai pareigybiy,
priskirtinos prie vadovaujamu;
2. Mentoriaus pareigas gali tinkamai atlikti ir kiti teismo
darbuotojai, puikiai iSmanantys ir pritaikantys Asmeny

kurios

Atsizvelgta.
Apraso 13.2 papunktis papildytas ir
iSdéstytas taip:
»3.12.  Teismo mentorius (toliau -

mentorius) — teismo pirmininko jsakymu
paskirtas ir asmeny aptarnavimo klausimu
teismo pirmininkui atskaitingas teismo
darbuotojas, kuris eina vadovaujamas
(pageidautina) arba kitas pareigas bei
vykdo ApraSe nustatytas funkcijas®.




Pastabas Apraso Nacionalinés teismy administracijos
teikianti punkto Pastaba / Sialoma punkto formuluoté ir pagrindimas sitilymas dél pastaby
institucija numeris atsizvelgimo/neatsizvelgimo

aptarnavimo teismuose standarto nuostatas savo kasdienéje
darbingje veikloje, turintys reikalingy kompetencijy ir
asmeniniy savybiy, padedanciy sklandziai perteikti turimas
Zinias, formuoti sililymus, keliantys teismo darbuotojy
pasitikéjimg, ir lig $iol puikiai vykd¢ monitoringus teismuose
bei sklandZiai jgyvendine reikalaujamas monitoringo
organizavimo ir vykdymo procediiras, siekiant geresnés
asmeny aptarnavimo kokybés visuose teismo rimuose.




