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1. ASMENUY APTARNAVIMO 10-TYJE
LIETUVOS TEISMU KOKYBES TYRIMO
TIKSLAS, METODIKA, VERTINIMO
KRITERIJAI, IMTIS, TRUKME
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1.1. ASMENUY APTARNAVIMO TEISMUOSE KOKYBES TYRIMO
TIKSLAS

Tyrimo tikslai:

1.

()

Jvertinti asmeny aptarnavimo kokybés lygj bendraujant tiesiogiai ir telefonu
10 teismy:

- Vilniaus miesto apylinkés teisme;

- Kauno apylinkés teisme;

- Siauliy apylinkés teisme:;

- Marijampolés rajono apylinkes teisme;

- Alytaus rajono apylinkés teisme;

- Utenos rajono apylinkés teisme;

- Vilniaus apygardos teisme;

- Klaipédos apygardos teisme;

- Siauliy apygardos teisme;

- Lietuvos Apeliaciniame teisme.

Palyginti asmeny aptarnavimo kokybés lygj aptarnaujant tiesiogiai ir telefonu

tarp 10-ties Lietuvos teismy.

Pateikti iSvadas ir rekomendacijas dél asmeny aptarnavimo kokybés ir jos
gerinimo tyrime dalyvavusiuose teismuose.
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1.2. TYRIMO METODIKA

Asmeny aptarnavimo kokybés lygis buvo vertinamas atliekant ,slapto kliento*

tyrima. ,Slapto kliento® tyrimas — tai sgveika tarp slapto kliento ir teismo darbuotojo,
kur slaptas klientas virsta eiliniu asmeniu besikreipianCiy | teismg, o teismo
darbuotojas atlieka savo kasdienj darbg jprastinéje sau darbo vietoje ir apie

konkrety slapto kliento apsilankymg yra neinformuojamas.

Siekiant uztikrinti tyrimo validumg, objektyvumg bei galimybe palyginti tyrimo

duomenis tarp teismy, ,slapto kliento“ tyrimas buvo atliekamas laikantis Siy

metodiniy nurodymy*:

1. Tyrimo metu buvo vertinami tik tie asmeny aptarnavimo kokybés
parametrai, kurie gali bdti objektyviai apibrézti, stebimi ir jvertinami
aptarnavimo metu.

2.  Asmeny aptarnavimo kokybé visuose teismuose buvo vertinama pagal
tuos pacius, iS anksto apibréztus, kokybés vertinimo kriterijus bei taikant
vienodus vertinimo principus.

3. Tyréjai asmeny aptarnavimo kokybe vertino objektyviai, t.y. fiksuodami
faktinj darbuotojy elgesj ir su asmeny aptarnavimo kokybe susijusius aplinkos
parametrus bei jy atitikimg iS anksto apibréztiems vertinimo kriterijams.

4.  \Visi tyrime dalyvave tyréjai buvo apmokyti pagal standartizuotg slapty
klienty paruoSimo programg. Mokymy mety tyréjai buvo supazindinti su
asmeny aptarnavimo kokybés teismuose vertinimo kriterijais, aptarnavimo ir
aplinkos atitikimo kriterijams vertinimo principais, kreipimosi scenarijais ir kita,
kokybiSkam tyrimo atlikimui reikalinga, informacija.

5. Vizitai ir skambuciai tyréjams buvo paskirstyti tokiu bddu, kad | vieng
jstaigg kreiptysi daugiau nei vienas ,slaptas tyréjas® bei baty vertinamas
skirtingy darbuotojy elgesys. ,Slapti tyréjai“ telefonu ar tiesiogiai kreipési |
tuos teismy darbuotojus, | kuriuos gali kreiptis | teismg atvykes ar
paskambines asmuo.

6. Vykdant tyrimg buvo vykdoma ,slapty tyréjy“ atliekamy vizity ir
skambuciy kokybés kontrolé, atliekant visy ,slapty tyréjy“ antrine skambuciy ir
vizity protokoly perziarg.

7. Papildomai buvo jvestas subjektyvaus vertinimo kriterijus, atspindintis

,Slapto kliento” emocinés busenos kitimg vizito metu.

* Parengta pagal ,Slapto pirkéjo* tyrimy tiekéjy asociacijos (angl. Mystery Shopping Providers
Association) tyrimy atlikimo rekomendacijas.
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1.3. ASMENUY APTARNAVIMO TEISMUOSE KOKYBES VERTINIMO

KRITERIJAI IR JU VERTINIMAS

Tyrimo metu asmeny aptarnavimo kokybé buvo vertinama pagal objektyviai

apibréztus kriterijus. Kriterijais buvo vertinamas tas darbuotojy elgesys ir aplinkos

parametrai, kurie turi didziausios jtakos asmeny pasitenkinimui aptarnavimu.

Asmeny aptarnavimo kokybé visuose teismuose buvo vertinta pagal tuos

pacius kriterijus. Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijai buvo parengti

remiantis rengiamy Lietuvos teismy klienty aptarnavimo standartu bei suderinti su

Nacionaline teismy administracija (toliau — NTA).

Tiesioginio asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijai pateikiami 1

lenteléje. Aptarnavimo telefonu vertinimo kriterijai pateikiami 2 lenteléje.

1 lentelé. Tiesioginio asmeny aptarnavimo kokybeés vertinimo kriterijai.

I. Laukimo laikas

1. Ar asmuo buvo aptarnautas iSkart? Jei ne, ar laukimas
buvo nulemtas objektyviy priezas€iy (pvz., eilés).

Il. Aptarnavimo aplinka

1. Ar aplinka teisme buvo tvarkinga, Svari?

2. Ar buvo nuorodos j pagrindines aptarnavimo vietas (pvz.
rastine, teismo posédzio sales)?

3. Jei buvo nuorodos, ar jos buvo gerai matomoje vietoje?
4. Ar buvo informacinés "lentelés" ant kabinety?

5. Jei buvo informaciniai stendai (lentos) ar jie buvo
tvarkingi, informacija joje aktuali (nepasenusi)?

6. Jei buvo lankstinuky ar jie buvo padéti tvarkingai,
matomoje vietoje? Ar nebuvo su teismo veikla nesusijusiy
lankstinuky?

7. Ar buvo grjztamojo rySio anketos bei dézé joms jmesti?

Ill. Aptarnavimo vieta

8. Ar darbuotojo darbo stalas buvo Svarus, tvarkingas
(nebuvo asmeniniy su darbu nesusijusiy daikty, ant stalo
esantys dokumentai buvo sudéti tvarkingai ir pan.)?

IV. Darbuotojo iSvaizda

11. Ar darbuotojo rabai buvo dalykinio stiliaus?

12. Ar darbuotojo iSvaizda buvo Svari, tvarkinga,
neissaukianti?

13. Jei matési darbuotojo avalyné,ar ji buvo tvarkinga ir
Svari?

14. Ar darbuotojas matomoje vietoje segéjo identifikavimo
kortele? Ar joje buvo nurodyta vardas, pavardé?

V. Démesys ir pagarba

15. Ar pokalbio metu darbuotojas visg démesj skyré Jums?
Jei reikéjo trumpai pabendrauti su kitais asmenimis ar
kolegomis ("gyvai", telefonu) pries$ tai Jisy atsiprasé ir po to
padékojo uz laukimg?

16. Ar viso bendravimo metu darbuotojas kalbéjo mandagiai
(pagarbus kreipiniai, pozityvus santykis), ramiu balso tonu?
17. Ar darbuotojas Jasy neskubino (kalbéti, baigti
bendravimg ir pan.)?

18. Ar darbuotojo kalba buvo aiski, suprantama (nebuvo
naudojami profesiniai terminai jy nepaaiskinus, Zargonas ir
pan.)

VI. Konfidencialumo uztikrinimas

19. Ar aptarnavimo metu jums nebuvo girdima konfidenciali
informacija?

20. Ar aptarnavimo metu jums nebuvo matoma (monitoriaus
ekrane,ant darbuotojo stalo ir pan.) konfidenciali informacija?

VII. Pokalbio pradzia, pasisveikinimas

21. Ar darbuotojas Jus pasitiko 2vilgsniu ir malonia veido
iSraiSka?

22. Ar darbuotojas pirmas pasisveikino arba atsake |
pasisveikinimag?

23. Ar darbuotojas pasiilé atsisésti (jei buvo kur)?
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VIII. Poreikio iSsiaiSkinimas

24. Ar darbuotojas pokalbio pradzioje paskatino Jas kalbéti
(pvz., "taip", "klausau Jasy", "sakykite" ir pan.)?

25. Ar darbuotojas Jusy iSklausé nenutraukdamas (leido
uzbaigti mintj, nepertrauké savo komentarais)?

26. Ar darbuotojas gilinosi j JUsy situacijg (uzdavé

tikslinamujy klausimy ir/ar kitais badais skatino kalbéti)?

IX. Poreikio patenkinimas

27. Ar darbuotojas suteiké atsakyma, tik iSsiaiSkines
konkrec€ius Jasy poreikius ir likescius?

28. Ar darbuotojas iSsamiai atsaké j Jasy klausima ir/arba
nurodé, kur galite gauti atsakyma? Ar Jums buvo aiSku, kg
toliau daryti, kad baty iSspresta jusy situacija?

29. Ar darbuotojas i§samiai atsaké j papildomus Jasy
klausimus ir/arba nurodé, kur galite gauti atsakymg?

X. Pokalbio pabaiga, atsisveikinimas

30. Ar darbuotojas atsisveikino arba atsaké j atsisveikinimg?

XI. Subjektyvus asmeny aptarnavimo jvertinimas

31. Subjektyvus pasitenkinimas pokalbiu su darbuotoju.
|vertinkite nuo 1 iki 5 (kur 1 - aptarnavimas visai nepatiko, 5 -
labai patiko) bei paraSykite komentarg kuom aptarnavimas
patiko/nepatiko.

2 lentelé. Asmeny aptarnavimo telefonu kokybés vertinimo kriterijai

I. Laukimo laikas

1. Ar darbuotojas atsiliepé greitai (ne ilgiau nei po 3-4
kvietimo signaly)?

Il. Démesys ir pagarba

2. Ar darbuotojas visg démesj skyré Jums? Jei reikéjo
trumpai pabendrauti su kitais asmenimis ar kolegomis prie$
tai Jusy atsiprasé ir po to padékojo uz laukimag?

3. Ar viso bendravimo metu kalbéjo mandagiai (pagarbis
kreipiniai, pozityvus santykis), ramiu balso tonu?

4. Ar darbuotojas Jasy neskubino (kalbéti, baigti bendravimag
ir pan.)?

5. Ar darbuotojo kalba buvo aiski, suprantama (nebuvo
naudojami profesiniai terminai, jy nepaaiskinus, Zargonas)?

lll. Pokalbio pradzia, pasisveikinimas

6. Ar darbuotojas atsiliepdamas prisistaté: pilnas jstaigos
pavadinima, pareigas, vardas ir pavardé?

7. Ar darbuotojas pirmas pasisveikino arba atsaké |
pasisveikinima?

IV. Poreikio iSsiaiSkinimas

8. Ar darbuotojas pokalbio pradzioje paskatino Jus kalbéti
(pvz., "taip", "klausau Jasy", "sakykite" ir pan.)?

9. Ar darbuotojas Jisy iSklausé nenutraukdamas (leido
uzbaigti mintj, nepertrauké savo komentarais)?

10. Ar darbuotojas gilinosi j Jasy situacijg (uzdavé

tikslinamuyjy klausimy ir/ar kitais btdais skatino kalbéti)?

V. Poreikio patenkinimas

11. Ar darbuotojas suteiké atsakyma, tik iSsiaiSkines
konkrecius Jusy poreikius ir [0kesc€ius?

12. Ar darbuotojas i§samiai atsaké j Jasy klausima ir/arba
nurodé, kur galite gauti atsakyma? Ar Jums buvo aisku, kg
toliau daryti, kad baty iSspresta jasy situacija?

13. Ar darbuotojas iSsamiai atsaké j papildomus Jasy
klausimus ir/arba nurodé, kur galite gauti atsakymg?

VI. Pokalbio pabaiga, atsisveikinimas

14. Ar darbuotojas atsisveikino arba atsake j atsisveikinimg?

VIIl. Subjektyvus asmeny aptarnavimo jvertinimas

15. Subjektyvus pasitenkinimas pokalbiu su darbuotoju.
|vertinkite nuo 1 iki 5 (kur 1 - aptarnavimas visai nepatiko, 5 -
labai patiko) bei parasykite komentarg kuom aptarnavimas
patiko/nepatiko.

,Slapti tyréjai“ aptarnavimo kokybé vertino pateikdami kiekybinj ir kokybinj

darbuotojo elgesio ir aptarnavimo aplinkos atitikimo vertinimo kriterijams jvertinima.
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Kiekybinis jvertinimas.

Siekiant uztikrinti rezultaty patikimuma ir galimybe juos palyginti tarpusavyje
vertinimo kriterijai buvo sugrupuoti j kriterijy grupes pagal tai koks asmeny
aptarnavimo parametras jais yra vertinamas. Asmeny aptarnavimo kokybés
atitikimas kriterijams buvo vertinimas tokiu budu: jei darbuotojo demonstruojamas
elgesys ar aplinkos parametras atitinka kriterijy, jis buvo vertinamas 1 balu, jei ne —
0 balu. Kiekviena kriterijy grupé buvo vertinama pagal jg sudaranCiy Kkriterijy
atitikima reikalavimams balais nuo 1 iki 5 taip kaip nurodyta 3 lentelgje.

ISimtj sudaré du kriterijai ,Laukimo laikas“ ir ,Subjektyvus asmeny
aptarnavimo jvertinimas®. Kriterijus ,Laukimo laikas“ buvo vertinamas taip kaip
aprasyta 4 lenteléje.

Kriterijus ,Subjektyvus asmeny aptarnavimo jvertinimas“ yra vienintelis
asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijus, kuris vertina ne aptarnavimo
atitikimg objektyviam reikalavimui, bet subjektyvy emocinj asmens atliekancio
tyrimg (,slapto kliento*) patyrima. Sis kriterijus | tyrimg jtraukiamas remiantis
.Slapto pirkéjo“ tyrimy tiekéjy asociacijos rekomendacijomis, nes leidzia gauti
papildancios informacijos apie tai, kas lemia asmeny pasitenkinimg ar
nepasitenkinimg aptarnavimu. Sis kriterijus buvo vertinamas taip kaip aprasyta 5

lenteléje.
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3 lentelé. Kriterijy jvertinimas

Balas

Kriterijaus atitikimas reikalavimams

6 iS 6,
5i8 5,
48 4,
38 3,
218 2,
1i81.

5-6i87
4-5i$ 6,
4 48 5,
3is 4,
28 3.

kriterijy atitiko reikalavimus,

4i8 7 kr
3i$ 6,
3i8 5,
3 2i84,
1i8 3 kr

1i8 2.

atitiko reikalavimus,

iterijy atitiko reikalavimus,

iterijy pilnai atitiko reikalavimus ir 1 i§ dalies

2-3i87
1-2 186,
2 285,
1i84,
1i8 3.

kriterijy atitiko reikalavimus,

1i8 7 kr
1i8 6,
0-1i8 5,
1 0is 4,
0is 3,
0is 2,
0is 1.

iterijy atitiko reikalavimus,

4 |lentele. Kriterijaus ,Laukimo |

aikas” jvertinimas

Balas

Aptarnavimo laikas

5

Atsiliepé iki 3-4 kvietimo signaly.

Teko laukti iki 2 min.

Teko laukti nuo 2 iki 7 min.

Teko laukti nuo 7 iki 10 min.

= (NW|>

Atsiliepe po keliy skambudiy per ilgesnj nei 10 min.
intervalg

()
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5 lentelé. Kriterijaus ,Subjektyvus asmeny aptarnavimo® jvertinimas

Balas Apibidinimas
Aptarnavimas visiSkai atitiko ltkescius, visas
5 bendravimas buvo emociskai pozityvus, kélé

pasitenkinimag
Aptarnavimas didzigja dalimi atitiko lGkescius, didzioji
4 dalis bendravimo buvo emocikai pozityvi, kélé
pasitenkinima.

Aptarnavimas labiau atitiko likesc€ius nei neatitiko,
3 bendravimas buvo labiau emociSkai pozityvus nei
negatyvus, kélé pasitenkinima i$ dalies.
Aptarnavimas labiau neatitiko ltkesciy nei atitiko,
bendravimas buvo labiau emociSkai negatyvus nei
pozityvus, kélé labiau nepasitenkinimg nei
pasitenkinimg
Aptarnavimas visiSkai neatitiko Iikesciy, visas
1 bendravimas buvo emociskai negatyvus, kélé

nepasitenkinimg

Kokybinis jvertinimas

Prie kiekvieno jvertinto kriterijaus ,slaptas klientas® pazymédavo komentara,

apibadinantj jj aptarnavusio darbuotojo elges;j ir paaisSkinantj kiekybinius vertinimus.
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1.4. KREIPIMOSI SCENARIJAI

~olapti klientai“ ] Teismus kreipési pagal jiems pateiktus kreipimosi scenarijus.

Siekiant uZztikrinti tyrimo validumg scenarijai buvo parengti vadovaujantis Siais

principais:

1. RelevantiSkumo. Scenarijai buvo sukurti taip, kad leisty jvertinti tipinj

darbuotojy bendraujanCiy su asmenimis elgesj bei jvertinti asmeny
aptarnavimo kokybe pagal numatytus kokybés vertinimo kriterijus.

. Realumo. Kreipimosi scenarijai buvo parengti pagal realius asmeny

kreipimosi j teismy darbuotojus atvejus.

Paprastumo. Parengti scenarijai yra aiSkiai aprasyti ir nesudétingi siekiant,
kad ,slaptiems klientams® buty lengva jais vadovauti vykdant tyrima.
EtiSkumo. Nei vienas iS scenarijy nereikalavo tyréjo ar darbuotojo

demonstruoti neetiSkg elges;.

Galutinis scenarijy sgrasas buvo suderintas su Nacionalinés teismy

administracijos atstovais (6 — 9 lentelés).

1.4.1. Kreipimosi j teismus telefonu scenarijai

Toliau pateikiami kreipimosi j teismus telefonu scenarijai, pagal teismo tipg ir

skyriy, j kurj buvo kreipiamasi.

6 lentelé. Kreipimosi j apylinkés teismus telefonu scenarijai

Nr.

Apylinkés teismai

Kreipiasi dél galimybés
giminaiCiui neatvykti
liudyti bei privalomy
turéti dokumenty,
liudytojo saugumo
uztikrinimo bady.

Skambinama
pasiteirauti ar yra
galimybé stebéti v
teismo poseédj kaip
Zilrovui.
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Skambinantysis jtaria,
kad giminaitis
prasiskolino. Noréty

3. e L
suzinoti ar artimagjam
néra iSkelta byla.
Noréty suzinoti teismo
darbo laikg ir ar yra

4 galimybé priduoti

dokumentus per piety
pertrauka.

5. | Kreipiasi dél
informacijos kg turéty
daryti norédama(-s)
skirtis.

6. | Kreipiasi dél asmens
padavimo j teismag dél
jZzeidZiancCio pobudzio
zinuciy. Nori iSsiaiskinti
procedurg ir koks bity
Zyminis mokestis.

7. | Giminaiciui darbdavys
puse mety nemoka
atlyginimo. Nori
iSsiaiskinti skolos
iSieSkojimo procedura.

8. | Skambinantysis
darbinosi j savivaldybe
vyr. specialiste (-u) ir
nebuvo priimtas. |taria,
kad atrankos komisija
buvo SaliSka, nori
paduoti savivaldybe j
teismg. Nori gauti
informacijos kaip tai
padaryti.

9. | Pazjstamas Zmogus
jau kurj laikg negrazino
pinigy. Nori kreiptis |
teisma, klausia kokia
proceddra, zyminis
mokestis.

10. | Skambinanciajam
darbdavys jau beveik
puse mety nemoka
atlyginimo, draugiskai
susitarti nepavyksta.
Domina kg turéty
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daryti, kad priteisty
uzdirbtus pinigus.

11. | Skambinanciojo
butg/garazg apgadino
nuomininkai ir atsisako
atlyginti nuostoliy. Nori
suzinoti kokia yra
kreipimosi proceddra ir
mokestis.

12. | Noréty suzinoti j kg
kreiptis dél zyminio
mokescio dydZio,
norint prisiteisti
didesnios elementus.

13. | Skambina pasiteirauti
kaip galima susipazinti
su byla teisme (néra
Salis) ir pasidaryti
kopijas. Domina
kopijos kaina.

14. | Domina, ar galima

susipazinti su teismo
posedZio garso jrasu
(néra viena i$ Saliy).

7 lentelé. Kreipimosi j apygardos teismus telefonu scenarijai

Nr. Apygardos teismai

Kreipiasi dél galimybés
giminaicCiui neatvykti liudyti bei

1. | privalomy turéti dokumenty, v v
liudytojo saugumo uztikrinimo
bady.
Skambinama pasiteirauti ar

2. | yra galimybé stebéti teismo \4

posédj kaip zZitrovui.

Skambinantysis jtaria, kad

giminaitis prasiskolino. Noréty
3. | suzinoti ar artimgjgm néra v
iSkelta byla.

Noréty suzinoti teismo darbo

laikg ir ar yra galimybé priduoti
4. | dokumentus per piety v
pertrauka.

5. | Skambinantysis dél blogo
gydymo noréty paduoti
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ligonine (to miesto, j kurio

teismg skambina) j teisma.
Klausia kokia procedara ir
mokesciai.

Skambinanciojo giminaitj, jam
blnant neblaiviam, pagavo
policija ir jo jtarimu sumusé.
Prokaratura atsisake pradéti
tyrimg. Apylinkés teismas taip
pat pripaZino, kad policija
nekalta. Domina k3 reikia
daryti, norint paduoti
apeliacija.

Noréty inicijuoti bankroto bylg
jmonei, kurioje dirbo, nes puse
mety nemokejo atlyginimo, o
jmonés finansiné situacija
labai prasta. Klausia kaip tai
padaryti ir koks bty Zyminis
mokestis.

Noréty inicijuoti bankroto bylg
vienai jmonei, kuri neatsiskaito
uz suteiktas paslaugas.
Domina kokiy dokumenty
reikéty ir koks yra zyminis
mokestis.

Noreéty apskysti Zemesnés
instancijos teismo teiséjo
elgesj (bylos nagrinéjimo metu
buvo nepagarbus, neisklause
jusy, atvirai davé suprasti, kad
palaiko kitg Salj). Klausia kg
turéty daryti ir kur kreiptis.
(byla dél turto/Zemes dalyby)

10.

Noréty suzinoti j kg kreiptis dél
Zyminio mokescio dydzio,
norint kreiptis j teismg dél
gydytojo padavimo j teismg ir
Zalos priteisimo.

11.

Skambina pasiteirauti kaip
galima susipazinti su byla
teisme (néra Salis) ir pasidaryti
kopijas. Domina kopijos kaina.

12.

Domina, ar galima susipazinti
su teismo posédzio garso
jradu (néra viena iS Saliy).
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8 lentelé. Kreipimosi j Lietuvos Apeliacinj teismg telefonu scenarijai

Nr Lietuvos Apeliacinis teismas

Kreipiasi dél galimybés
giminaicCiui neatvykti liudyti
1. | bei privalomy turéti v v v
dokumenty, liudytojo
saugumo uZztikrinimo budy.

Skambinama pasiteirauti ar
2. | yra galimybé stebéti teismo v
posedj kaip zitrovui.
Noréty suZzinoti teismo
darbo laikg ir ar yra

3. | galimybé priduoti v
dokumentus per piety
pertrauka.

6. | Skambinanciojo giminaitj,
jam banant neblaiviam,
pagavo policija ir jo jtarimu
sumus$e. Prokarattra
atsisakeé pradéti tyrima.
Apylinkés teismas taip pat
pripazino, kad policija
nekalta. Domina kg reikia
daryti, norint paduoti
apeliacija.

7. | Skambinanciojo giminaitis
padavé | teismg ligonine dél
blogo gydymo. Apygardos
teismui nepatenkinus Ve
ieSkinio nori kreiptis |
apeliacinj teisma. Klausia
ka turéty padaryti.

8. | Noréty inicijuoti bankroto
bylg jmonei, kurioje dirbo,
nes puse mety nemokéjo
atlyginimo, o jmonés
finansiné situacija labai
prasta. Klausia kaip tai
padaryti ir koks baty
Zyminis mokestis.

9. | Valstybinei mokesc€iy
inspekcijai paskyrus bauda, v
byla nagrinéjo apygardos
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administracinis teismas.
Domina j kurj teisma reikéty
kreiptis norint apskysti
teismo sprendima.

11 | Laiku nesumokeéjus
mokesciy skambinanciajam
buvo iSkelta byla. Klausia ar
po apylinkés teismo v
sprendimo dar turéty
kreiptis j kitg teisma, ar gali
iS karto | Apeliacinj teismag.

13 | Po nepagarbaus teiséjos
elgesio bylos nagrinéjimo

metu nori jg apskysti. v
Klausia j kurj teisma reikéty
Kreiptis.

14 | Noréty suZzinoti j kg kreiptis
déel Zyminio mokescio
dydzio, norint pateikti
apeliacijg dél neteisingai
padalinto turto skyryby
atveju).

17 | Norite pasiteirauti kaip
galima susipazinti su byla
teisme (nesate Salis) ir
pasidaryti kopijas. Kiek
kopijos kainuoja?

Pirmas sakinys: ,AS dél
susipazinimo su byla...”

18 | Skambina pasiteirauti kaip
galima susipazinti su byla
teisme (néra Salis) ir \
pasidaryti kopijas. Domina
kopijos kaina.

1.4.2. Kreipimosi j teismus tiesiogiai scenarijai

Toliau pateikiami kreipimosi | teismus tiesiogiai scenarijai, pagal teismo, |

kurj buvo kreipiamasi tipg.

9 lentelé. Kreipimosi j teismus tiesiogiai scenarijai

Nr. Apylinkés teismai

Kreipiasi dél galimybés giminaiciui neatvykti liudyti bei privalomy turéti

L dokumenty, liudytojo saugumo uZztikrinimo buduy.

Besikreipiantysis jtaria, kad giminaitis prasiskolino. Noréty suzinoti ar
artimgjam néra iSkelta byla.

Kreipiasi dél informacijos kg turéty daryti norédama(-s) skirtis.

4. | Kreipimasis dél asmens padavimo | teismg dél jZeidzianCio pobldZzio
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Zinuc€iy. Nori i$siaiSkinti procedurg ir koks bty Zyminis mokestis.

Kreipimasis siekiant iSsiaiSkinti kg turéty daryti norédama (-s) paduoti

> giminaicio uzpuolika j teisma.
6. | Kreipiasi norédama (-s) norint susipazinti su konkrecia byla.
Apygardos teismai
- Kreipiasi dél galimybés giminaiCiui neatvykti liudyti bei privalomy turéti
" | dokumenty, liudytojo saugumo uztikrinimo bady.
Besikreipianciojo giminaitis dirbo IT jmonéje ir kGré jvairius produktus. Pagal
8. | sutartj produkty autorinés teises priklauso jam, bet jmoné to nepripazjsta.
Domisi kaip iSkelti ieSkinj, ar yra kaZzkoks mokestis, jei taip, kokio dydzio.
Besikreipianciojo jmoné dalyvavo vieSajame konkurse (mokymy paslaugy
9. | teikimo). Yra jtarimy, kad laimétojas buvo i$ anksto sutartas. Domimasi
kokia kreipimosi j teismg proceddra.
Po nepagarbaus ir SaliSko teiséjo elgesio bylos nagrinéjimo metu nori jj
10. : SRS - )
apskuysti. Klausia j kurj teisma reikéty kreiptis.
Besikreipianciojo pazjstama moteris patiria nuolatinj smurtg Seimoje, kelis
11. | kartus buvo stipriai sumusta vyro (guléjo ligoninéje). Klausiama kg jai
reikéty daryti, kaip kreiptis j teisma, kokius mokescius reikia mokéti.
12. | Kreipiasi norédama (-s) susipazinti su konkrecia byla.
13. Lietuvos Apeliacinis teismas
Kreipiasi dél galimybés giminaiCiui neatvykti liudyti bei privalomy turéti
14. . : -, _
dokumenty, liudytojo saugumo uZztikrinimo budy.
Besikreipianciojo giminaité teisiasi su darbdaviu dél iSnaudojimo darbe
15. | (dirba med. sesele, kur jg nuolat iSnaudojo, blogai paskirdavo budéjimus ir
pan. Domimasi kaip kreiptis j Apeliacinj teisma.
Besikreipianciojo pazjstamas nemokéjo komunaliniy mokesc€iy ir jam buvo
paskirta bauda, su kurios dydZziy jis nesutinka. Teiraujamasi ar galima
kreiptis j Apeliacinj teismag ir kaip, jei byla jau buvo nagrinéta apylinkés ir
apygardos teismuose.
Besikreipianciojo giminaitis teisiasi su kaimyny dél keliy ary Zemés ir praso
17. | paklausti ar galima bty kreiptis j Apeliacinj teisma. Siuo metu, kiek Zinoma,
byla yra apygardos teisme.
18. | Kreipiasi norédama (-s) susipazinti su konkrecia byla.

1.5. TYRIMO IMTIS IR TYRIMO VYKDYMO LAIKAS

Tyrimo metu slapti klientai i$ viso atliko 42 vizitus ir 248 skambucius j 10

teismy (10 lentelé).

Skambudiy ir vizity kiekis tarp teismy buvo paskirstytas atsizvelgiant j teismo

dydj bei tipg. Darbuotojai, pas kuriuos apsilanké arba kuriems skambino slapti

klientai, buvo pasirinkti atsitiktine tvarka.

10 lentelé. Tyrimo imtis.

Teismas Vizitai Skambugiai
Kauno apylinkés teismas 5 33
Alytaus rajono apylinkés teismas 3 15
Vilniaus apygardos teismas > 29

()
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Lietuvos Apeliacinis teismas 5 30
Marijampolés rajono apylinkés teismas 3 15
Utenos rajono apylinkés teismas 3 14
Klaipédos apygardos teismas 5 32
Siauliy apylinkés teismas 5 35
Siauliy apygardos teismas 3 15
Vilniaus miesto apylinkés teismas 5 30

IS viso: 42 248

Tyrimas buvo vykdomas 2015 m. sausio — vasario men.
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2. BENDRAS ASMENY APTARNAVIMO 10-
TYJE LIETUVOS TEISMY KOKYBES LYGIS
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2.1. BENDRAS ASMENY APTARNAVIMO TEISMUOSE TIESIOGIAI
IR TELEFONU KOKYBES LYGIO |VERTINIMAS

11 lentelé. Bendras asmeny aptarnavimo teismuose kokybés rodiklis.

BENDRAS VIDURKIS SU
VIZITAI/ KRITERIJUMI
SKAMBUGIAI BENDRAS VIDURKIS »SUBJEKTYVUS ASMENUY
APTARNAVIMO
IVERTINIMAS*“
Tiesiogiai 4,53 4,48
Asmeny aptarnavimo teismuose kokybés
lygis
Telefonu 4,38 4,29
BENDRAS KOKYBES RODIKLIS: 4,46 4,39

1 grafikas. Bendro asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygio palyginimas
aptarnaujant tiesiogiai ir telefonu.

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

Aptarnavimo tiesiogiai kokybés lygis  Aptarnavimo telefonu kokybés lygis

Bendras aptarnavimo lygis

W Vidurkis W idurkis su kriterijumi "Subjeltyvus asmeny aptarnavimo fvertinimas”

()

ZMOGAUS STUDIJU CENTRAS
HUMAN STUDY CENTER




2.2. ASMENUY APTARNAVIMO TEISMUOSE TIESIOGIAI KOKYBES
LYGIO JVERTINIMAS

pagal kiekvieng vertinimo kriterijy (12 lentelé, 2 grafikas).

Pateikiami asmeny aptarnavimo teismuose tiesiogiai kokybés lygio rodikliai

12 lentelé. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai kokybés lygio jvertinimo vidurkiai pagal
vertinimo kriterijus

Kriterijai
Subjekty-
Lauki- Aptarna- |Aptarna-| Darbuo- Déme- Informacijos P(i:glil?;o Poreikio Poreikio Pglgg:b:: as\rl::n
mo vimo vimo tojo sysir konfidencialuz papsisveiléi- ksiaigkinimas| Patenki- a'isisvgik‘i- aptarn:-
laikas aplinka vieta iSvaizda | pagarba mas —— nimas nimas vimo
jvertinimas
Aptarnavimo
kokybes 4,80 4,07 4,61 4,41 4,76 4,95 4,10 4,48 4,51 4,10 3,92
lygis

2 grafikas. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai kokybés lygio jvertinimo vidurkiai pagal
vertinimo kriterijus

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

Laukime laikas

Aptarnavimo
aplinka

Aptarnavimo
vieta

Darbuctojo
ifvaizda

Démesysir
pagarba

Informacijos  Pokalbio pradiia,
konfidencialumas pasisveikinimas

Poreikio
igsiaiikinimas

Poreikie
patenkinimas

Pokalkie
pabaiga,
atsisveikinimas

Subjektyvus
asmeny
aptarnavimo
jvertinimas
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2.3. ASMENUY APTARNAVIMO TEISMUOSE TELEFONU KOKYBES
LYGIO JVERTINIMAS

Pateikiami asmeny aptarnavimo teismuose telefonu kokybés lygio rodikliai
pagal kiekvieng vertinimo kriterijy (13 lentelé, 3 grafikas).

13 lentelé. Asmeny aptarnavimo teismuose telefonu kokybés lygio jvertinimy
vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

Kriterijai
. ’ Subjektyvus
Laukimo Démesys ';?:;;?;0 Poreikio Poreikio E;Ib(:i”g);) asmeny
laikas ir pagarba pasisveikinimas iSsiaiSkinimas patenkinimas e TES aptarnavimo
jvertinimas
Aptarnavimo
kokybés lygis 4,95 4,65 3,65 4,27 4,27 4,48 375

3 grafikas. Asmeny aptarnavimo teismuose telefonu kokybés lygio jvertinimy
vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

Laukimolaikas Démesysirpagarba Pokalbio pradiia, Poreikio Poreikio Pokalbio pabaiga, Subjektyvus
pasisveikinimas i&siaiikinimas patenkinimas atsisveikinimas asmenu

aptarnavimo

ertinimas
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2.4. ASMENY APTARNAVIMO TEISMUOSE KOKYBES LYGIO
PALYGINIMAS APTARNAUJANT TIESIOGIAI IR TELEFONU

Pateikiamas asmeny aptarnavimo kokybés lygio teismuose palyginimas
aptarnaujant tiesiogiai ir telefonu pagal palyginamuosius kriterijus (14 lentelé, 4
grafikas).

14 lentelé. Asmeny aptarnavimo teismuose tiesiogiai ir telefonu kokybés lygio
jvertinimy vidurkiy palyginimas pagal palyginamuosius kriterijus

Subjektyvus

Démesys ir Pokalbio pradzia, Poreikio Poreikio Pokalbio pabaiga, asmeny
pagarba pasisveikinimas iSsiaiSkinimas patenkinimas atsisveikinimas aptarnavimo
jvertinimas

Asmeny aptarnavimo
kokybés lygis 4,73 4,03 4,48 4,40 4.44 3,85
bendraujant tiesiogiai

Asmeny aptarnavimo
kokybeés lygis 4,65 3,65 4,27 4,27 4,48 3,75
bendraujant telefonu

4 grafikas. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai ir telefonu kokybés lygio palyginimas
pagal palyginamuosius kriterijus

5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
Démesys ir pagarba Pokalbio pradiia, Poreikio igsiaifkinimas Poreikio patenkinimas Pokalbio pabaiga, Subjektyvus asmenn
pasisveikinimas atsisweikinimas aptarnavimo
Jwertinimas
B Aptarnaujant tiesiogiai W Aptarnaujant telefonu
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3. ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES
LYGIO PALYGINIMAS TARP 10-TIES
LIETUVOS TEISMY
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3.1. ASMENY APTARNAVIMO KOKYBES LYGIO PALYGINIMAS
TARP TEISMY APTARNAUJANT TIESIOGIAI

Pateikiamas asmeny aptarnavimo tiesiogiai kokybés lygio palyginimas tarp

teismy (15 lentelé, 5 — 15 grafikas).

Vertinant palyginimo rezultatus svarbu atsizvelgti j nedidelj vizity

skaiciy atskiruose teismuose. Esant tokiam vizity skaiciui rezultatas gali buti

ne tiksliai atspindintys realy aptarnavimo kokybés lygj konkre€iame teisme,

nes vienas prastas jvertinimas daro labai didele jtakg vidutiniam jstaigos

vertinimui ir gali jj iSkreipti.

15 lentelé. Asmeny aptarnavimo teismuose tiesiogiai kokybés lygio jvertinimy
vidurkiy palyginimas

Kriterijai
Subjekty-
. . ; vus
Lauki- Aptar- Aptar- Darbuo- Demg- Infq_rma— POks'P'O Poreikio Poreikio Polga!blo asmeny
mo navimo | navimo tojo Sys Ir K c'f]%s praczia, iSsiais- patenkini pabaiga, aptarna-
laikas | aplinka vieta iSvaizda pabgar— ontiden- | pasisvel- kinimas mas SElvEF vimo
a cialumas kinimas kinimas . "
jvertini-
mas
Alytaus r.
apylinkés 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 3,00 4,00 4,33 3,67 4,67
teismas
Kauno
apylinkés 5,00 4,00 5,00 4,75 4,00 5,00 4,33 3,67 5,00 5,00 3,67
teismas
Klaipédos
apygardos 5,00 4,00 5,00 4,40 5,00 5,00 4,50 4,00 5,00 5,00 4,00
teismas
Lietuvos
Apeliacinis 5,00 4,00 3,40 4,00 4,20 5,00 3,60 4,60 3,80 4,20 3,20
teismas
Marijampol
ésr. 5,00 4,33 5,00 4,33 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,67
teismas
Siauliy
apygardos 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 3,00 4,67 5,00 3,67 3,67
teismas
Siauliy
apylinkés 5,00 4,40 4,20 4,60 5,00 4,60 3,40 4,40 4,20 4,20 3,60
teismas
Vilniaus
apygardos 3,40 4,00 5,00 3,60 4,60 5,00 4,60 4,80 4,60 4,20 3,80
teismas
Vilniaus m.
apylinkés 5,00 4,00 4,20 3,40 4,80 5,00 4,40 5,00 5,00 4,20 4,20
teismas
Utenos r.
apylinkés 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,67 5,00 5,00 4,67
teismas
Alytaus r.
teismas 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 3,00 4,00 4,33 3,67 4,67

()
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5 grafikas. Kriterijaus ,Laukimo laikas® jvertinimo palyginimas tarp teismy

5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Alytausr, Kauno Klaipédos Lietwwes  Marijampolés  Siaulin &iaulin Vilniaus Vilniausm,  Utenosr.
apylinkés apylinkés apygardos  Apeliacinis  r.apylinkés  apygardos apylinkés apygardos apylinkeés apylinkés
teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas

6 grafikas. Kriterijaus ,Aptarnavimo aplinka“ jvertinimo palyginimas tarp teismy

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

Alytausr, Kauno Klaipédos Lietuves Marijampolés  Siaulin Siaulin Vilniaus Vilniaus m, Utenos r,
apylinkeés apylinkés apygardes  Apeliacinis  r.apylinkés  apygardos apylinkés  apygardos apylinkeés apylinkés
teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas
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7 grafikas. Kriterijaus ,Aptarnavimo vieta“ jvertinimo palyginimas tarp teismy

5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Alytausr, Kauno Klaipédos Lietuwes Marijampolés  Siaulin Siauliu Wilniaus Vilniausm,  Utenosr.
apylinkés apylinkés  apygardes  Apeliacinis  r.apylinkés  apygardes  apylinkés  apygardos  apylinkés apylinkés
teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas

8 grafikas. Kriterijaus ,Darbuotojo iSvaizda“ jvertinimo palyginimas tarp teismy

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00 » »
Alytausr, Kauno Klaipédos Lietuwos  Marijampelés  Siauliy Siaulin Wilniaus Vilniausm.  Utenosr,
apylinkés apylinkés  apygardos  Apeliacinis  r.apylinkés  apygardos  apylinkés  apygardos  apylinkés apylinkés
teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas
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9 grafikas. Kriterijaus ,Démesys ir pagarba“ jvertinimo palyginimas tarp teismy

5,00
4,00
3.00
2,00
Lo0
0,00

Alytausr. Kauno Klaipedos Lietuwos  Marijampolés Siaulin Siaulin Vilniaus Vilniaus m. Utenos .
apylinkés apylinkés apygardos  Apeliacinis  r.apylinkés  apygardos apylinkés apygardos apylinkés apylinkés
teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas

10 grafikas. Kriterijaus ,Konfidencialumo uZztikrinimas* jvertinimo palyginimas tarp
teismy

5,00
4,00
3,00
2,00
Loo
0,00

Alytausr, Kauno Klaipédos Lietuwos  Marijampelés  Siauliu Siaulin Vilniaus Vilniaus m. Utenos r.
apylinkés apylinkés apygardos  Apeliacinis  r.apylinkés  apygardos apylinkés apygardos apylinkés apylinkés
teismas teismas teismas telsmas teismas teismas telsmas teismas teismas teismas
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11 grafikas. Kriterijaus ,Pokalbio pradzia, pasisveikinimas® jvertinimo palyginimas
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tarp teismy

12 grafikas. Kriterijaus ,Poreikio iSsiaiSkinimas“ jvertinimo palyginimas tarp teismy
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13 grafikas. Kriterijaus ,Poreikio patenkinimas® jvertinimo palyginimas tarp teismy
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apylinkés apylinkés apygardos  Apeliacinis  r.apylinkés  apygardos apylinkés apygardos apylinkés apylinkés
teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas teismas

14 grafikas. Kriterijaus ,Pokalbio pabaiga, atsisveikinimas® jvertinimo palyginimas
tarp teismy
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15 grafikas. Kriterijaus ,Subjektyvus asmeny aptarnavimo jvertinimas® jvertinimo
palyginimas tarp teismy
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3.2. ASMENY APTARNAVIMO KOKYBES LYGIO PALYGINIMAS
TARP TEISMY APTARNAUJANT TELEFONU

Pateikiamas asmeny aptarnavimo telefonu kokybés lygio palyginimas tarp

teismy (16 lentelé, 16 — 22 grafikas).

16 lentelé. Asmeny aptarnavimo teismuose telefonu kokybés lygio jvertinimy
vidurkiy palyginimas

Kriterijai
. . Subjektyvus
Laukimo Demesys Pokalbio pradzia, Poreikio Poreikio POEa!bIO asmeny
laikas Ir pasisveikinimas iSsiaiSkinimas patenkinimas Jpabaiga, aptarnavimo
pagarba atsisveikinimas ; o
jvertinimas
Alytaus r.
apylinkes 4,93 4,67 3,40 3,87 4,47 4,47 3,93
teismas
Kauno
apylinkés 4,97 4,45 3,42 4,15 4,15 4,52 3,58
teismas
Klaipédos
apygardos 4,94 4,66 3,63 4,19 4,13 4,13 3,38
teismas
Lietuvos
Apeliacinis 4,97 4,70 3,07 3,97 3,80 3,80 3,40
teismas
Marijampolés
babiniises 4,93 4,73 4,73 5,00 5,00 4,73 4,67
Siauliy
apygardos 5,00 4,80 5,00 4,67 4,20 4,73 3,67
teismas
Siauliy
apylinkes 4,94 4,86 4,14 4,26 4,43 4,77 4,09
teismas
Vilniaus
apygardos 5,00 4,55 3,14 4,52 4,38 4,72 3,48
teismas
Vilniaus m.
apylinkes 4,90 4,60 2,87 4,13 4,13 4,47 3,83
teismas
Utenos r.
apylinkés 4,93 4,57 4,57 4,43 4,71 5,00 4,29
teismas
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16 grafikas. Kriterijaus ,Laukimo laikas“ jvertinimo palyginimas tarp teismy
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17 grafikas. Kriterijaus ,Démesys ir pagarba“ jvertinimo palyginimas tarp teismy
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18 grafikas. Kriterijaus ,Pokalbio pradzia, pasisveikinimas® jvertinimo palyginimas
tarp teismy
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19 grafikas. Kriterijaus ,Poreikio idsiaiSkinimas* jvertinimo palyginimas tarp teismy

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00
Alytausr, Kauno Klaipédos Lietuves  Marijampolés  Siaulin Siaulin Wilniaus Vilmiaus m.,  Utenosr,
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20 grafikas. Kriterijaus ,Poreikio patenkinimas® jvertinimo palyginimas tarp teismy
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21 grafikas. Kriterijaus ,Pokalbio pabaiga, atsisveikinimas® jvertinimo palyginimas
tarp teismy
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22 grafikas. Kriterijaus ,Subjektyvus asmeny aptarnavimo jvertinimas* jvertinimo
palyginimas tarp teismy
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4. ASMENUY APTARNAVIMO KOKYBES
LYGIS ATSKIRUOSE TEISMUOSE
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4.1. ASMENUY APTARNAVIMO KOKYBES LYGIO APTARNAUJANT
TIESIOGIAI VERTINIMAS ATSKIRUOSE TEISMUOSE

Pateikiamas asmeny aptarnavimo tiesiogiai kokybés lygis kiekviename i$
teismy bei asmeny aptarnavimo kokybés lygio kieviename teisme palyginimas su
bendru asmeny aptarnavimo kokybés lygiu 10-tyje Lietuvos teismy.

Vertinant rezultatus svarbu atsizvelgti j nedidelj vizity skaiciy
atskiruose teismuose. Esant tokiam vizity skai€iui rezultatas gali bati ne
tiksliai atspindintys realy aptarnavimo kokybés lygj konkrec¢iame teisme, nes
vienas prastas jvertinimas daro labai didele jtakg vidutiniam organizacijos
vertinimui ir gali jj iSkreipti.

17 lentelé. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Alytaus rajono apylinkés teisme kokybés
lygio jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

Kriterijai
_ _ ~ Déme- | Konfiden- Pokalbio - Pokalbio | Subjektyvus
rg?/tier::o rg?/tier::o Darbo De:‘r)l?go sys ir cialumo pradzia, Poreikio Pgtr:!ﬂﬁ pabaiga, asmeny
T i laikas iéva;z o pagar- uztikrini- pasisveiki- psiaiSkinimas pnimas atsisveiki- | aptarnavimo
p ba mas nimas nimas jvertinimas
Bendras
e | 4,8 4,07 | 4,61 4,41 4,76 | 4,95 4,1 4,48 4,51 4,1 3,92
kokybés lygis
Aptarnavimo
Alytaus r.
apylinkes 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 3,00 4,00 4,33 3,67 4,67
teisme kokybés
lygis

23 grafikas. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Alytaus rajono apylinkés teisme
kokybés lygis lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu

Laukimolaikas  Aptarnavimo Aptarnavimo Darbuotojo Démesys ir Informacijos  Pokalbio pradiia, Poreikio Poreikio Pokalbio pabaiga,  Subjektyvus
aplinka vieta isvaizda pagarba kenfidencialumas pasisveikinimas  iSsiaiskinimas  patenkinimas  atsisveikinimas asmeny
aptarnavimo
jvertinimas
mBendras asmeny aptarnavimo kokybés lygis mAlytausr. apylinkés teismas
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18 lentelé. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Kauno apylinkés teisme kokybés lygio
jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

Kriterijai
Déme- | Konfiden- Pokalbio L Pokalbio | Subjektyvus
Aptars Aptars Darbo Db sys ir cialumo pradzia, Poreikio ROTEIKIO pabaiga, asmeny
navimo | navimo laik tojo ; Stikrini- isveiki-  Esiaidkini patenki- tsisveiki- i A
aplinka vieta aikas i&vaizda pagar uztikrini pasisveiki- ~ Esiaiskinimas| " atsisveiki- | aptarnavimo
ba mas nimas nimas jvertinimas
Bendrgs
ol 48 4,07 | 4,61 4,41 476 | 4,95 4,1 4,48 4,51 4,1 3,92
kokybés lygis
Aptarnavimo
Kauno
apylinkes 5,00 4,00 5,00 4,75 4,00 5,00 4,33 3,67 5,00 5,00 3,67
teisme kokybés
lygis

24 grafikas. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Kauno apylinkés teisme kokybés lygis
lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu
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Laukimolaikas  Aptarnavime  Aptarnavimo Darbustojo Démesys i Informacijos  Pokalbio pradiia, Poreikio Poreikio  Pokalbio pabaiga,  Subjektyvus

aplinka vieta ivaizda pagarba konfidencialumas pasisveikinimas  idsiaiikinimas  patenkinimas  atsisveikinimas asmenu

aptarnavime

vertinimas

mBendras asmeny aptarnavimo kokybés lygis m Kauno apylinkés teismas
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19 lentelé. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Klaipedos apygardos teisme kokybés
lygio jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

Kriterijai
Déme- | Konfiden- Pokalbio L Pokalbio | Subjektyvus
rg?/tii:;) rg?/tii:;) Darbo Da:;l?go- sys ir cialumo pradzia, Poreikio Pgtreerlllﬂic-) pabaiga, asmeny
o . laikas iéva{z A pagar- uztikrini- pasisveiki-  psiaiSkinimas pnimas atsisveiki- | aptarnavimo
p ba mas nimas nimas jvertinimas
Bendrqs
apamae | 4.8 4,07 | 4,61 4,41 476 | 4,95 4,1 4,48 4,51 4,1 3,92
kokybés lygis
Aptarnavimo
Klaipédos
apygardos 5,00 4,00 5,00 4,40 5,00 5,00 4,50 4,00 5,00 5,00 4,00
teisme kokybés
lygis

25 grafikas. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Klaipédos apygardos teisme kokybés
lygis lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu
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Laukimelaikas  Aptamavime  Aptarnavime Darbusteje Démesys ir Informacijos  Pokalbio pradiia, Poreikio Poreikio Pokalbio pabaiga, Subjektyvus

aplinka vieta isvaizda pagarba konfidencialumas pasisveikinimas iSsiaiSkinimas  patenkinimas  atsisveikinimas asmeny

aptarnavimo

jvertinimas

mBendras asmeny aptarnavimo kokybés lygis mKlaipédos apygardos teismas
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20 lentelé. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Lietuvos Apeliaciniame teisme kokybés
lygio jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

Kriterijai
Déme- | Konfiden- Pokalbio L Pokalbio | Subjektyvus
rg?/tii:;) rg?/tii:;) Darbo Da:;l?go- sys ir cialumo pradzia, Poreikio Pgtreerlllﬂic-) pabaiga, asmeny
o . laikas iéva{z A pagar- uztikrini- pasisveiki-  psiaiSkinimas pnimas atsisveiki- | aptarnavimo
p ba mas nimas nimas jvertinimas
Bendrqs
apamae | 4.8 4,07 | 4,61 4,41 476 | 4,95 4,1 4,48 4,51 4,1 3,92
kokybés lygis
Aptarnavimo
Lietuvos
Apeliaciniame | 5,00 4,00 3,40 4,00 4,20 5,00 3,60 4,60 3,80 4,20 3,20
teisme kokybés
lygis

26 grafikas. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Lietuvos Apeliaciniame teisme kokybés
lygis lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu
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Laukimolaikas  Aptarmavime  Aptarmavimo Darbuotojo DEmesys ir Informacijos  Pokalbio pradzia,  Poreikio Poreikio  Pokalbio pabaiga, Subjektyvus

aplinka vieta iivaizda pagarba konfidencialumas pasisveikinimas  idsiaiSkinimas  patenkinimas  atsisveikinimas asmeny

aptarnavimo

vertinimas

WBendras asmeny aptarnavimo kokybés lygis M LietuvosApeliacinis teismas
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21 lentelé. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Marijampolés rajono apylinkés teisme
kokybés lygio jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

Kriterijai
Déme- | Konfiden- Pokalbio L Pokalbio | Subjektyvus
&F\)}ii:;) &F\)}ii:;) Darbo Datgl?(t;o- sys ir cialumo pradzia, Poreikio Pgtreerlllﬂic-) pabaiga, asmeny
o . laikas iéva{z A pagar- uztikrini- pasisveiki-  psiaiSkinimas pnimas atsisveiki- | aptarnavimo
p ba mas nimas nimas jvertinimas
Bendrqs
apamae | 4.8 4,07 | 4,61 4,41 476 | 4,95 4,1 4,48 4,51 4,1 3,92
kokybés lygis
Aptarnavimo
Marijampolés
apylinkés 5,00 4,33 5,00 4,33 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,67
teisme kokybés
lygis

27 grafikas. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Marijampolés rajono apylinkés teisme
kokybés lygis lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu
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Laukimolaikas  Aptarnavimo  Aptarnavimo Darbuctojo Démesys ir Informacijos  Pokalbio pradiia, Poreikio Poreikio Pokalbio pabaiga,  Subjektyvus

aplinka vieta iSvaizda pagarba konfidencialumas pasisveikinimas  iSsiaiskinimas ~ p inimas  atsisveikinimas asmeny
aptarnavimo
jvertinimas
M Bendras asmenu aptarnavimo kekybés lygis W Marijampolés r. apylinkés teismas
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22 lentelé. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Siauliy apygardos teisme kokybés lygio
jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

Kriterijai
Déme- | Konfiden- Pokalbio L Pokalbio | Subjektyvus
rg?/tii:;) rg?/tii:;) Darbo Da:;l?go- sys ir cialumo pradzia, Poreikio Pgtreerlllﬂic-) pabaiga, asmeny
o . laikas iéva{z A pagar- uztikrini- pasisveiki-  psiaiSkinimas pnimas atsisveiki- | aptarnavimo
p ba mas nimas nimas jvertinimas
Bendrqs
apamae | 4.8 4,07 | 4,61 4,41 476 | 4,95 4,1 4,48 4,51 4,1 3,92
kokybés lygis
Aptgrnavimo
iauliy
apygardos 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 3,00 4,67 5,00 3,67 3,67
teisme kokybés
lygis

28 grafikas. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Siauliy apygardos teisme kokybés lygis
lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu
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23 lentelé. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Siauliy apylinkés teisme kokybés lygio
jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

Kriterijai
Déme- | Konfiden- Pokalbio L Pokalbio | Subjektyvus
rg?/tii:;) rg?/tii:;) Darbo Da:;l?go- sys ir cialumo pradzia, Poreikio Pgtreerlllﬂic-) pabaiga, asmeny
o . laikas iéva{z A pagar- uztikrini- pasisveiki-  psiaiSkinimas pnimas atsisveiki- | aptarnavimo
p ba mas nimas nimas jvertinimas
Bendrqs
apamae | 4.8 4,07 | 4,61 4,41 476 | 4,95 4,1 4,48 4,51 41 3,92
kokybés lygis
Aptgrnavimo
iauliy
apylinkés 5,00 4,40 4,20 4,60 5,00 4,60 3,40 4,40 4,20 4,20 3,60
teisme kokybés
lygis

29 grafikas. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Siauliy apylinkés teisme kokybés lygis
lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu
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24 lentelé. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Vilniaus apygardos teisme kokybés lygio
jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

Kriterijai
Déme- | Konfiden- Pokalbio L Pokalbio | Subjektyvus
rg?/tii:;) rg?/tii:;) Darbo Da:;l?go- sys ir cialumo pradzia, Poreikio Pgtreerlllﬂic-) pabaiga, asmeny
o . laikas iéva{z A pagar- uztikrini- pasisveiki-  psiaiSkinimas pnimas atsisveiki- | aptarnavimo
p ba mas nimas nimas jvertinimas
Bendrqs
apamae | 4.8 4,07 | 4,61 4,41 476 | 4,95 4,1 4,48 4,51 4,1 3,92
kokybés lygis
Aptarnavimo
Vilniaus
apygardos 3,40 4,00 5,00 3,60 4,60 5,00 4,60 4,80 4,60 4,20 3,80
teisme kokybés
lygis

30 grafikas. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Vilniaus apygardos teisme kokybés
lygis lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu
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aplinka vieta iivaizda pagarba  konfidencialumas pasisveikinimas  isiaiSkinimas  patenkinimas pabaiga, asmeny

atsisveikinimas  aptarnavime

jvertinimas

WEendras asmenu aptarnavimo kokyhés lygis W Vilniaus apygardos teismas
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25 lentelé. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Vilniaus miesto apylinkés teisme
kokybés lygio jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo Kriterijus

Kriterijai
Déme- | Konfiden- Pokalbio - Pokalbio | Subjektyvus
Aptar- Aptar- Darbo Darl?uo— sys ir cialumo pradzia, Poreikio Pore|k|p pabaiga, asmeny
navimo | navimo laik tojo ; Stikrini- isveiki-  Esiaidkini patenki- tsisveiki- i A
aplinka vieta aikas i&vaizda pagar uztikrini pasisveiki-  Esiaiskinimas| * o atsisveiki- | aptarnavimo
ba mas nimas nimas jvertinimas
Bendrgs
apamavio | 4,8 4,07 | 4,61 4,41 4,76 | 4,95 4,1 4,48 4,51 4,1 3,92
kokybés lygis
Aptarnavimo
Vilniaus miesto
apylinkes 5,00 4,00 4,20 3,40 4,80 5,00 4,40 5,00 5,00 4,20 4,20
teisme kokybés
lygis

31 grafikas. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Vilniaus miesto apylinkés teisme
kokybés lygis lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu

Laukimolaikas  Aptarnavimo Aptarnavimo Darbuotojo Démesys ir Infermacijos  Pekalbio pradiia, Poreikio Poreikio Pokalbic pabaiga,  Subjektyvus
aplinka vieta idvaizda pagarba konfi i pasisveikini idsiaiikinimas patenkinil isveikini asmenu
aptarnavimo
jvertinimas
M Bendras asmeny aptarnavimo kokybés lygis mVilniaus m. apylinkés teismas

@ 7MOGAUS STUDIJU CENTRAS
HUMAN STUDY CENTER




26 lentelé. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Utenos rajono apylinkés teisme kokybés
lygio jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

Kriterijai
Déme- | Konfiden- Pokalbio L Pokalbio | Subjektyvus
rg?/tii:;) rg?/tii:;) Darbo Da:;l?go- sys ir cialumo pradzia, Poreikio Pgtreerlllﬂic-) pabaiga, asmeny
o . laikas iéva{z A pagar- uztikrini- pasisveiki-  psiaiSkinimas pnimas atsisveiki- | aptarnavimo
p ba mas nimas nimas jvertinimas
Bendrqs
apamavio | 4,80 | 4,07 | 461 4,41 476 | 4,95 4,10 4,48 4,51 4,10 3,92
kokybés lygis
Aptarnavimo
Utenos rajono
apylinkés 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,67 5,00 5,00 4,67
teisme kokybés
lygis

32 grafikas. Asmeny aptarnavimo tiesiogiai Utenos rajono apylinkés teisme
kokybés lygis lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu

5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Laukimolaikas  Aptarnavimo Aptarnavimo Darbuotojo Démesys ir Informacijos  Pokalbio pradtia, Poreikio Poreikio Pokalbio pabaiga,  Subjektyvus

aplinka vieta ifvaizda pagarba konfidencialumas pasisveikinimas  iisiaiikinimas  patenkinimas  atsisveikinimas asmenu

aptamavimo

juertinimas

M Bendras asmenu aptarnavimo kokybés lygis B Utenosr, apylinkés teismas
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4.2. ASMENY APTARNAVIMO KOKYBES LYGIO APTARNAUJANT
TELEFONU |VERTINIMAS ATSKIRUOSE TEISMUOSE

Pateikiamas asmeny aptarnavimo tiesiogiai kokybés lygis kiekviename i$

teismy bei asmeny aptarnavimo kokybés lygio kieviename teisme palyginimas su

bendru asmeny aptarnavimo kokybés lygiu 10-tyje Lietuvos teismy.

27 lentelé. Asmeny aptarnavimo telefonu Alytaus rajono apylinkés teisme kokybés
lygio jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

. B Subjektyvus
Laukimo Démesys ';?::;?;0 Poreikio Poreikio E;Ib(:i”g);) asmeny
laikas ir pagarba pasisveikinimas i$siaiskinimas patenkinimas e ES aptarnavimo
jvertinimas
Bendras
aptarnavimo 4,95 4,65 3,65 4,27 4,27 4,48 3,75
kokybés lygis
Aptarnavimo
e o™ | 4,93 4,67 3,40 3,87 4,47 4,47 3,93
lygis

33 grafikas. Asmeny aptarnavimo telefonu Alytaus rajono apylinkés teisme
kokybés lygis lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

Pokalbio
pradiia,
pasisveikinimas

Poreikio
itsiaiékinimas

Démesys ir
pagarba

Laukimo laikas

M Bendras asmenu aptarnavimo kokybés lygis

Poreikio
patenkinimas

Pokalbio
pabaiga,
atsisveikinimas

W Alytaus r, apylinkés
teismas

Subjektyvus
asmenu
aptarnavimo
jwertinimas
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28 lentelé. Asmeny aptarnavimo telefonu Kauno apylinkés teisme kokybés lygio
jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

. . Subjektyvus
Laukimo Démesys ';S:g;?a'o Poreikio Poreikio Egllj(:ilg;) asmeny
laikas ir pagarba A iSsiaiSkinimas patenkinimas S aptarnavimo
pasisveikinimas atsisveikinimas jvertinimas
Bendras
aptarnavimo 4,95 4,65 3,65 4,27 4,27 4,48 3,75

kokybés lygis

Aptarnavimo Kauno
apylinkss teisme 4,97 4,45 3,42 4,15 4,15 4,52 3,58
kokybés lygis

34 grafikas. Asmeny aptarnavimo telefonu Kauno apylinkés teisme kokybés lygis
lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu

Laukimo laikas DEémesys ir Pokalbio pradiia, Poreikio Poreikio Pokalbio pabaiga, Subjektyvus
pagarba pasisveikinimas igsiaifkinimas patenkinimas atsisveikinimas asmenu

aptarnavimo

jvertinimas

mEendras asmeny aptarnavimo kokybés lygis mKauno apylinkés teismas
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29 lentelé. Asmeny aptarnavimo telefonu Klaipédos apygardos teisme kokybés
lygio jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

. q Subjektyvus
Laukimo Démesys ';S:g;?a'o Poreikio Poreikio Egllj(:ilg;) asmeny
laikas ir pagarba A iSsiaiSkinimas patenkinimas S aptarnavimo
pasisveikinimas atsisveikinimas jvertinimas
Bendras
aptarnavimo 4,95 4,65 3,65 4,27 4,27 4,48 3,75
kokybés lygis
Aptarnavimo
Klaipédos
apyearos tosme 4,94 4,66 3,63 4,19 4,13 4,13 3,38
kokybés lygis

35 grafikas. Asmeny aptarnavimo telefonu Klaipédos apygardos teisme kokybés
lygis lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybeés lygiu

Laukimaolaikas Deémesysir Pokalbio pradiia, Poreikio Poreikio Polkalbio pabaiga, Subjektyvus
pagarba pasisveikinimas issiaifkinimas patenkinimas atsisveikinimas asmenu
aptarnavimo
Mertinimas
mBendras asmeny aptarnavimo kokybés lygis mKlaipédos apygardos teismas
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30 lentelé. Asmeny aptarnavimo telefonu Lietuvos Apeliaciniame teisme kokybés
lygio jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

. q Subjektyvus
Laukimo Démesys ';S:g;?a'o Poreikio Poreikio Egllj(:ilg;) asmeny
laikas ir pagarba A iSsiaiSkinimas patenkinimas S aptarnavimo
pasisveikinimas atsisveikinimas jvertinimas
Bendras
aptarnavimo 4,95 4,65 3,65 4,27 4,27 4,48 3,75
kokybés lygis
Aptarnavimo
Lieutuvos
Apeliaciniame 4,97 4,70 3,07 3,97 3,80 3,80 3,40
teisme kokybés
lygis

36 grafikas. Asmeny aptarnavimo telefonu Lietuvos Apeliaciniame teisme kokybés
lygis lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu

Laukime laikas Deémesysir  Pokalbio pradiia, Poreikio Poreikio Pokalbio pabaiga,  Subjektyvus
pagarba pasisveikinimas  igsiaifkinimas patenkinimas  atsisveikinimas asmeny

aptarnavimo

jvertinimas

W Bendras asmenu aptarnavimo kokyhés lygis M Lietuvos Apeliacinis teismas
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31 lentelé. Asmeny aptarnavimo telefonu Marijampolés rajono apylinkés teisme
kokybés lygio jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

. q Subjektyvus
Laukimo Démesys ';S:g;?a'o Poreikio Poreikio Egllj(:ilg;) asmeny
laikas ir pagarba A iSsiaiSkinimas patenkinimas S aptarnavimo
pasisveikinimas atsisveikinimas jvertinimas
Bendras
aptarnavimo 4,95 4,65 3,65 4,27 4,27 4,48 3,75
kokybés lygis
Ap_t_arnavimo
Jutoierdy 4,93 4,73 4,73 5,00 5,00 4,73 4,67
kokybés lygis

37 grafikas. Asmeny aptarnavimo telefonu Marijampolés rajono apylinkés teisme
kokybés lygis lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu

5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
000

Laukimo laikas Démesysir  Pokalbio pradiia, Poreikio Poreikio Pokalbio pabaiga,  Subjektyvus

pagarba pasisveikinimas  iSsiaiSkinimas patenkinimas  atsisveikinimas asmeny
aptarnavimo
ertinimas
M Bendras asmenu aptarnavimo kokyhés lygis W Marijampolés r. apylinkés teismas
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32 lentelé. Asmeny aptarnavimo telefonu Siauliy apygardos teisme kokybés lygio
jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

. q Subjektyvus
Laukimo Démesys ';S:g;?a'o Poreikio Poreikio Egllj(:ilg;) asmeny
laikas ir pagarba A iSsiaiSkinimas patenkinimas S aptarnavimo
pasisveikinimas atsisveikinimas jvertinimas
Bendras
aptarnavimo 4,95 4,65 3,65 4,27 4,27 4,48 3,75
kokybés lygis
) Ap_tarnavimo
Siauily apygardos 5,00 4,80 5,00 4,67 4,20 4,73 3,67

teisme kokybés
lygis

38 grafikas. Asmeny aptarnavimo telefonu Siauliy apygardos teisme kokybés lygis
lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu

5,00

4,00

3,00

2,00

100

o000

Laukime laikas

Deémesys irpagarka Pokalbio pradiia,
pasisveikinimas

Poreikio

igsiaiikinimas

M EBendras asmenu aptarnavimo kokyhés lygis

Poreikio

patenkinimas

Pokalbio pakaiga,
atsisveikinimas

M Siauliu apygardos teismas

Subjektyvus

asmeny

aptarnavimo
Mertinimas
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33 lentelé. Asmeny aptarnavimo telefonu Siauliy apylinkés teisme kokybés lygio
jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

. q Subjektyvus
Laukimo Démesys ';S:g;?a'o Poreikio Poreikio Egllj(:ilg;) asmeny
laikas ir pagarba A iSsiaiSkinimas patenkinimas S aptarnavimo
pasisveikinimas atsisveikinimas jvertinimas
Bendras
aptarnavimo 4,95 4,65 3,65 4,27 4,27 4,48 3,75
kokybés lygis
_Apgarnavi_mo
Sy apyinkes 4,94 4,86 4,14 4,26 4,43 4,77 4,09
lygis

39 grafikas. Asmeny aptarnavimo telefonu Siauliy apylinkés teisme kokybés lygis
lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu

5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Laukimelaikas Démesysir  Pokalbio pradiia, Poreikio Poreikio Pokalbio Subjektyvus

pagarba pasisveikinimas  ifsiaifkinimas  patenkinimas pabaiga, asmenn
atsisveikinimas  aptarnavimo
vertinimas
M EBendras asmenu aptarnavimo kokyhés lygis W Siaulin apylinkés teismas
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34 lentelé. Asmeny aptarnavimo telefonu Vilniaus apygardos teisme kokybés lygio
jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

. q Subjektyvus
Laukimo Démesys ';S:g;?a'o Poreikio Poreikio Egllj(:ilg;) asmeny
laikas ir pagarba A iSsiaiSkinimas patenkinimas S aptarnavimo
pasisveikinimas atsisveikinimas jvertinimas
Bendras
aptarnavimo 4,95 4,65 3,65 4,27 4,27 4,48 3,75
kokybés lygis
) Aptarnavimo
Vi iiae® | 5,00 4,55 3,14 4,52 4,38 4,72 3,48
lygis

40 grafikas. Asmeny aptarnavimo telefonu Vilniaus apygardos teisme kokybés
lygis lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybeés lygiu

5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Laukime laikas DEmesys ir Pokalbio pradiia, Poreikio Poreikio Pokalbio pabaiga,  Subjektywvus

pagarba pasisveikinimas  idsiaiikinimas patenkinimas  atsisveikinimas asmenn
aptarnavimo
jvertinimas
M Bendras asmenu aptarnavimo kokyhés lygis WVilniaus apygardos teismas
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35 lentelé. Asmeny aptarnavimo telefonu Vilniaus miesto apylinkés teisme kokybés
lygio jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

. q Subjektyvus
Laukimo Démesys ';S:g;?a'o Poreikio Poreikio Egllj(:ilg;) asmeny
laikas ir pagarba A iSsiaiSkinimas patenkinimas S aptarnavimo
pasisveikinimas atsisveikinimas jvertinimas
Bendras
aptarnavimo 4,95 4,65 3,65 4,27 4,27 4,48 3,75
kokybés lygis
Aptarnavimo
Vilniaus m.
apyinise. miome 4,90 4,60 2,87 4,13 4,13 4,47 3,83
kokybés lygis

41 grafikas. Asmeny aptarnavimo telefonu Vilniaus miesto apylinkés teisme
kokybés lygis lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybés lygiu

5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Laukimo laikas DEmesysir  Pokalbio pradiia, Poreikio Poreikio Pokalbio pabaiga,  Subjektyvus

pagarba pasisveikinimas  igsiaifkinimas patenkinimas  atsisveikinimas asmeny

aptarnavimo

jrertinimas

M Bendras asmeny aptarnavimo kokybés lygis EVilniaus m. apylinkés
teismas
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36 lentelé. Asmeny aptarnavimo telefonu Utenos rajono apylinkés teisme kokybés
lygio jvertinimy vidurkiai pagal vertinimo kriterijus

. . Subjektyvus
Laukimo Démesys ';S:g;?a'o Poreikio Poreikio Egllj(silg;) asmeny
laikas ir pagarba A iSsiaiSkinimas patenkinimas S aptarnavimo
pasisveikinimas atsisveikinimas jvertinimas
Bendras
aptarnavimo 4,95 4,65 3,65 4,27 4,27 4,48 3,75
kokybés lygis
Aptarnavimo
o s 4,93 4,57 4,57 4,43 4,71 5,00 4,29
lygis

42 grafikas. Asmeny aptarnavimo telefonu Utenos rajono apylinkés teisme kokybés
lygis lyginant su bendru asmeny aptarnavimo teismuose kokybeés lygiu

5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Laukimolaikas Démesysir  Pokalbio pradiia, Poreikio Poreikio Pokalbio Subjektyvus

pagarba pasisveikinimas  iZsiaiikinimas  patenkinimas pabaiga, asmeny

atsisveikinimas  aptarnavimo

Mertinimas

M Bendras asmenu aptarnavimo kokybés lygis M Utenosr. apylinkés
teismas
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5. ISVADOS IR REKOMENDACIJOS
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5.1. ISVADOS APIE ASMENUY APTARNAVIMO KOKYBES LYG]
TEISMUOSE APTARNAUJANT TIESIOGIAI

1. Bendra asmeny aptarnavimo tiesiogiai kokybé teismuose pagal suminj

visy asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijy (iSskyrus kriterijy
~Subjektyvus asmeny aptarnavimo jvertinimas®) jvertinimg yra labai
auksta* (4,53 balo).

Asmeny tiesioginio aptarnavimo kokybé teismuose buvo jvertinta kaip
auksta arba labai auksta pagal 10 kriterijy

laukimo laikas (4,80);

aptarnavimo aplinka (4,07);

aptarnavimo vieta (4,61);

darbuotojo iSvaizda (4,41);

démesys ir pagarba (4,76);
konfidencialumo uztikrinimas (4,95)
pokalbio pradzia, pasisveikinimas (4,10);
poreikio iSsiaiSkinimas (4,48);

poreikio patenkinimas (4,51);

pokalbio pabaiga, atsisveikinimas (4,1).

Asmeny tiesioginio aptarnavimo kokybé teismuose buvo jvertinta kaip
vidutiniSka pagal vieng kriterijy - subjektyvus asmeny aptarnavimo
jvertinimas (3,92).

5.2. ISVADOS APIE ASMENUY APTARNAVIMO KOKYBES LYG]
TEISMUOSE APTARNAUJANT TELEFONU

Bendra asmeny aptarnavimo telefonu kokybé teismuose pagal suminj
visy asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijy (iSskyrus kriterijy
~Subjektyvus asmeny aptarnavimo jvertinimas®) jvertinimg yra auksta
(4,38 balo).

Asmeny aptarnavimo telefonu kokybé teismuose buvo jvertinta kaip
auksta arba labai auksta pagal 5 kriterijus:

laukimo laikas (4,95);

démesys ir pagarba (4,65);

poreikio iSsiaiSkinimas (4,27);

poreikio patenkinimas (4,27);

pokalbio pabaiga, atsisveikinimas (4,48);

*Aptarnavimo kokybé buvo vertinama:

()

labai aukstai, jei jvertinimy vidurkiai yra tarp 4,50 — 5,00 baly;
aukstai — tarp 4,00 — 4,49 baly;

vidutiniSkai — tarp 3,00 — 3,99 baly;

Zemiau uz vidutine — tarp 2,00 — 2,99 baly;

blogai — tarp 1,00 — 1,99 baly.
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5. Asmeny aptarnavimo telefonu kokybé buvo jvertinta kaip vidutiné pagal 2
kriterijus:
- pokalbio pradzia, pasisveikinimas (3,65);
- subjektyvus asmeny aptarnavimo jvertinimas (3,75).

5.3. ISVADOS APIE ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES LYGIO
APTARNAUJANT TELEFONU IR TIESIOGIAI PALYGINIMA

Lyginant asmeny aptarnavimo tiesiogiai ir telefonu kokybe teismuose, nustatyta:

6. Tiesioginio aptarnavimo kokybé jvertinta auk&Ciau nei aptarnavimo
telefonu kokybé pagal 4 palyginamuosius kriterijus:

pokalbio pradzia, pasisveikinimas (skirtumas — 0,38 balo);

poreikio iSsiaiSkinimas (skirtumas — 0,21 balo);

poreikio patenkinimas (skirtumas — 0,13 balo);

subjektyvus asmeny aptarnavimo jvertinimas (skirtumas — 0,10 balo).

7. Aptarnavimo kokybé aptarnaujat telefonu ir tiesiogiai skyrési
nereikSmingai pagal 2 kriterijus:
- démesysi ir pagarba (skirtumas — 0,08 balo);
- pokalbio pabaiga, atsisveikinimas (skirtumas — 0,04 balo).

Analizuojant visus asmeny aptarnavimo kokybés rezultatus reikty atsizvelgti j tai,
kad:

- tai yra pirmas ,slapto kliento® tyrimas teismuose, kuris yra atliekamas
siekiant |jvertinti esamg asmeny aptarnavimo lyg] bei numatyti
tobulinimo gaires;

- dél santykinai nedidelio vizity skaiCiaus atskiruose teismuose,
analizuojant asmeny aptarnavimo kokybés lygio tyrimo rezultatus,
individualaus teismo atvejy nereikéty vertinti grieztai. Svarbu atkreipti
démesj | bendras asmeny aptarnavimo kokybés tendencijas,
iSrySkéjusias tyrimo metu.

5.4. REKOMENDACIJOS

1. Kryptingai testi asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo veiksmus:

- pristatyti ir su tyrime dalyvavusiy teismy atstovais, atsakingais uz
asmeny aptarnavimo kokybe, aptarti aptarnavimo kokybeés tyrimo
rezultatus;

- teismuose jdiegti vieningg asmeny aptarnavimo standarta;

- teismuose jdiegti asmeny aptarnavimo kokybés monitoringo sistemg ir
periodiSkai (ne re€iau kaip kartg j metus) vykdyti iSorinj (,slapto kliento®)
ir vidinj asmeny aptarnavimo kokybés monitoringg.
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2. Parengti specializuotg mokymy programa, skirta gerinti teismy darbuotojy
asmeny aptarnavimo jgudzius ir pagal ja apmokyti maksimaly skaiCiy
teismy darbuotojy, didelj démes;j skiriant asmeny poreikio i$siaiskinimo ir
informacijos pateikimo jgudziy lavinimui.

3. Teismuose jdiegus vieningg asmeny aptarnavimo standartg nuolatos
atkreipti visy darbuotojy démes;j j batinybe nuosekliai laikytis jame jvardinty
nuostaty.
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