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2024 METŲ ASMENŲ APTARNAVIMO KOKYBĖS  TAURAGĖS APYLINKĖS TEISME KONTROLĖS IR STEBĖSENOS (MONITORINGO) ATASKAITA

2024-12-    Nr. VDN-
Tauragė

Vadovaudamasi Teismų asmenų aptarnavimo kokybės užtikrinimo darbo grupės  2024 m. liepos 14 d. posėdžio protokoliniu sprendimu Nr. 3R-1364-(14.15MR.)  patvirtinta 2024 m. asmenų aptarnavimo kokybės teismuose kontrolės ir stebėsenos (monitoringo) vertinimo metodika, Tauragės apylinkės teismo pirmininko 2024 m. liepos 23 d. įsakymu Nr. Į-170 ,,Dėl 2024 m. asmenų aptarnavimo kokybės monitoringo Tauragės apylinkės teisme vykdymo“, atlikau asmenų aptarnavimo kokybės Tauragės apylinkės teisme monitoringą.
Asmenų aptarnavimo, jų prašymų, pareiškimų ir skundų nagrinėjimo Tauragės apylinkės teisme taisyklės patvirtintos teismo kanclerės 2023 m. balandžio 27 d. įsakymu Nr. Į-85 (su vėlesniais pakeitimais). Teismo darbuotojai aptarnaudami asmenis taip pat vadovaujasi Asmenų aptarnavimo teismuose standartu. Asmenys rašytinius ir žodinius prašymus ar skundus gali pateikti pirmadieniais–ketvirtadieniais nuo 8.00 val. iki 17.00 val., penktadieniais nuo 8.00 val. iki 15.45 val. (pietų pertrauka nuo 12.00 val. iki 12.45 val.). Kiekvienos darbo dienos pietų pertraukos (nuo 12.00 val. iki 12.45 val.) metu, taip pat antradieniais ir ketvirtadieniais nuo 7.30 val. teisme gali būti priimami iš anksto užsiregistravusių asmenų prašymai ir skundai.
Monitoringo būdas - asmenų apklausa anketavimo būdu.
Planuojamas minimalus asmenų aptarnavimo kokybės lygis 4,3 balai.
Asmenys užpildyti anketas ir jas pateikti galėjo teismo interneto svetainėje, teismo foje (įdedant į asmenų aptarnavimo  anketų, pageidavimų ir pasiūlymų dėžutę), elektroniniu paštu išsiunčiama internetinė nuoroda į anoniminę asmenų apklausos anketą, nepažeidžiant Lietuvos Respublikoje galiojančių teisės aktų, reglamentuojančių asmens duomenų apsaugą.
Siekiama monitoringo imtis: ne mažiau kaip 40 užpildytų anketų Tauragės rūmams, ne mažiau kaip 30 užpildytų anketų Šilutės rūmams, ne mažiau kaip 15 užpildytų anketų Šilalės rūmams. Monitoringas buvo vykdomas nuo 2024 m. rugpjūčio 1 d. iki 2024 metų spalio 30 d. 
Asmenų aptarnavimo kokybės lygis išreikštas 5 balų sistema, kurioje 1 reiškia, kad aptarnavimas visiškai neatitiko interesanto lūkesčių, o 5 – kad aptarnavimas visiškai atitiko interesanto lūkesčius:
visiškai nesutinku – 1 balas,
nesutinku – 2 balai, 
nei sutinku nei nesutinku - 3 balai,
sutinku - 4 balai,
visiškai sutinku - 5 balai.

Asmenų apklausos metu užpildytos ir pateiktos Tauragės apylinkės teisme 98 anketos (24 iš jų pildytos internetu):
1 Asmenų apklausos anketa nėra vertinama ir nėra įtraukiama į monitoringo rezultatus, kadangi neigiamas vertinimas nebuvo paaiškintas.

	Nr.
	Monitoringo kriterijai

	1.
	Esu patenkintas teismo darbuotojų (ne teisėjų) aptarnavimu (bendras atskirų kriterijaus dalių vertinimų vidurkis):

1.1.  Teismo darbo metu esu laiku aptarnaujamas
(vertinamas balais 5-balėje skalėje)
1.2.  Teismo darbuotojai (ne teisėjai) su manimi bendrauja pagarbiai ir dalykiškai
(vertinamas balais 5-balėje skalėje)
1.3.  Teismo darbuotojai (ne teisėjai) aiškiai ir išsamiai atsako į man rūpimus klausimus
(vertinamas balais 5-balėje skalėje)



 
Išanalizavus visas Tauragės apylinkės teisme užpildytas asmenų aptarnavimo anketas, susumavus balus pagal kriterijus , respondentai įvertino:
Teismo darbo metu esu laiku aptarnaujamas 4,96 balais.
Teismo darbuotojai (ne teisėjai) su manimi bendrauja pagarbiai ir dalykiškai 4,94 balais.
Teismo darbuotojai (ne teisėjai) aiškiai ir išsamiai atsako į man rūpimus klausimus 4,90 balai.




Respondentai geriausiai įvertino, kad teismo darbo metu laiku aptarnaujamas 4,96  balai. Žemiausiu balu 4,90 vertinamas kriterijus , kad teismo darbuotojai ( ne teisėjai) aiškiai ir išsamiai atsako į rūpimus klausimus 
2024 metais respondentai Tauragės apylinkės teisme asmenų aptarnavimo lygį įvertino 4,93 balais. 2023 metais respondentai Tauragės apylinkės teisme asmenų aptarnavimo lygį įvertino 4,93 balais. 2022 metais respondentai Tauragės apylinkės teisme asmenų aptarnavimo lygį įvertino 4,93 balais. 2021 metais respondentai Tauragės apylinkės teisme asmenų aptarnavimo lygį įvertino 4,88 balais. 2020 metais respondentai Tauragės apylinkės teisme asmenų aptarnavimo lygį įvertino 4,7 balais. 


Pastabų, siūlymų kaip gerinti asmenų aptarnavimo kokybę nepateikta.
Kartą į pusmetį darbuotojams elektroniniais laiškais/ susirinkimuose primenama apie Asmenų aptarnavimo standarto svarbumą, priminimui siunčiama aptarnavimo telefonu atmintine.
Nuolat stebima ir atnaujinama teismo viduje esančiuose informaciniuose stenduose ar interaktyvioje lentoje pateikta informacija apie teismo posėdžius ir kt. aktuali ir susijusi su teismo veikla, laikantis Neviešų duomenų tvarkymo Lietuvos teismų informacinėje sistemoje tvarkos apraše nustatytos tvarkos.
Išvados ir rekomendacijos
 Teisme asmenų aptarnavimas  tiesiogiai, žodžiu,  telefonu, elektroniniu paštu išlieka aukšto lygio, respondentų įvertintas 4,93 balais. Pagal kriterijus balai svyruoja nuo 4,90 iki 4,96.  Darbuotojai yra dėmesingi, pagarbiai ir dalykiškai bendrauja.
Rekomenduotina organizuoti mokymus darbuotojų (ypač tiesiogiai aptarnaujančių asmenis) asmenų aptarnavimo įgūdžiams gerinti,  atkreipiant dėmesį, susijusį su aiškiu ir išsamiu atsakymų asmenims teikimu.
 Rekomenduotina periodiškai (kartą į pusmetį susirinkimuose, el. laiškais) priminti darbuotojams Asmenų aptarnavimo teismuose standarto reikalavimus. Nuolat stebėti, ar teismo viduje esančiuose informaciniuose stenduose ar interaktyvioje lentoje pateikta informacija apie teismo posėdžius ir kt. aktuali ir susijusi su teismo veikla, laikantis Neviešų duomenų tvarkymo Lietuvos teismų informacinėje sistemoje tvarkos apraše nustatytos tvarkos. 





Raštinės skyriaus vedėja			             Daiva Kulikovskienė



Esu patenkintas teismo darbuotojų (ne teisėjų) aptarnavimu

Teismo darbo metu esu laiku aptarnaujamas	Teismo darbuotojai (ne teisėjai) su manimi bendrauja pagarbiai ir dalykiškai	Teismo darbuotojai (ne teisėjai) aiškiai ir išsamiai atsako į man rūpimus klausimus	4.96	4.9400000000000004	4.9000000000000004	


Tauragės apylinkės teismo asmenų aptarnavimo lygio įvertinimas (balais 5-balėje sistemoje)


2020 m. 	2021 m. 	2022 m. 	2023 m. 	2024 m. 	4.7	4.88	4.93	4.93	4.93	

