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Teismy pareiga — vykdyti teisinguma. Tai didelé atsakomybeé siekiant, kad visi
teismy sistemos nariai laikytysi paciy aukséiausiy veiklos standarty.

Svarbu suprasti, kad didziausias démesys teismuose turéty bati skiriamas asme-
nims, besikreipiantiems j teismg, jy aptarnavimo kokybei ir pasitenkinimui teismy tei-
kiamomis paslaugomis. Juk jvaizdis formuojamas ne tik teismo posédziy salése, bet
ir kiekvieng kartg aptarnaujant atvykusius asmenis, atsiliepiant telefonu ar siunciant
elektroninius laiskus. Pasitikéjimo piramidé lipdoma i$ mazy detaliy. Nuo to, kaip
bendrausime su atvykusiu asmeniu ir iSsiaiskinsime jo poreikius, ar kiekvienu atveju
blsime vienodai malonds ir pagarbus, ar laiku suteiksime visa reikalinga informacija
interesantams, ar tinkamai iSspresime sudétingas situacijas, taip pat kaip apsirenge
ir kokioje darbo aplinkoje pasitiksime | teisma besikreipiancius asmenis, priklausys jy
nuomoné apie visg Lietuvos teismy sistema.

Sis standartas —masy visy vedlys kasdienése ir sudétingose situacijose, neleisiantis
suklysti sudvejojus savo veiksmy teisingumu. Tai patikimas pagalbininkas, kuriame,
suabejoje savo elgesiu, visada rasime atsakyma. Cia sudéti patarimai mums visiems,
kaip nepadaryti klaidos, galincios skaudziai kainuoti visos sistemos reputacija.

Teiséjy tarybos pirmininkas

Egidijus Lauzikas




Dirbant teisme tenka bendrauti su jvairiais asmenimis — skirtingo amziaus, issila-
vinimo, socialinio statuso. Kiekvienas jy turi skirtinga bendravimo su teismais patirtj,
skirtingus lakescius, Ziniy lygj, bet visi jie mums yra vienodai svarbis ir verti puikaus
aptarnavimo.

Asmeny aptarnavimo teismuose standarte (toliau — Standartas) iSdéstytos asme-
ny aptarnavimo nuostatos grindziamos 9 pagrindiniais principais.

1. Pagarba
Visi asmenys nusipelno tokio pat pagarbaus aptarnavimo. Bendraudami vado-
vaukimeés auksine taisykle: elkis su kitais taip, kaip norétum, kad kiti elgtysi su tavimi.

2. Teisingumas, objektyvumas ir nesaliskumas

Kaip teisingumo sistemos dalis iSskirtinj démesj turime skirti teisingumui, objek-
tyvumui ir nesaliskumui. Svarbu, kad neturétume jokiy iSankstiniy nuostaty asmeny
atzvilgiu, siektume padéti kiekvienam besikreipianc¢iam j mus.

3. Reprezentatyvi apranga ir elgesys

Musy apranga ir iSvaizda atspindi pozilrj j teisme apsilankancius asmenis ir dar-
ba. Neuzmirskime: masy iSvaizda lemia asmeny reakcija j mus. Visada jsitikinkime, ar
apranga atitinka galiojancius standartus ir tinkamai reprezentuoja teisma.

4. Nuosirdus déemesys
Bendraudami su asmeniu visada skirkime jam 100 procenty démesio. Bikime
atviri ir atidGs asmens poreikiams.

5. ISsami ir patikima informacija

Asmenys kreipiasi j teismo darbuotojus norédami gauti atsakymus j jiems rapimus
klausimus. Suteikti iSsamia ir patikima informacijg — viena pagrindiniy masy atsakomy-
biy. Esame tam, kad padétume rasti asmenims aktualiy problemy sprendimus.



6. Profesionalumas
Savo profesionaluma parodome kompetentingai atlikdami uzduotis ir pozityviai

vy -

zvelgdami j iSkylancius issakius bei problemas.

7. Isipareigojimy vykdymas
Jei norime uzsitarnauti asmeny pasitikéjima, visada turime prisiimti asmenine at-
sakomybe uz savo jsipareigojimus ir juos atsakingai vykdyti.

8. Racionalus laiko naudojimas

Nuolat stenkimés taupyti kity ir savo laika, bati punktualQs, tinkamai planuoti uz-
duotis ir ieSkoti efektyviausiy sprendimy. Besikreipianciy asmeny klausimus spreskime
i$ karto, o jei to padaryti negalime, visada paaiskinkime, kiek laiko uztruksime (tyrimai
rodo, kad asmenis labiausiai piktina ne laukimas, o neapibréztumas, kiek laiko teks laukti).

9. Iniciatyva (galiu daugiau, nei tik , privalau”)

Standarte apraSytos nuostatos - tai kokybisko asmeny aptarnavimo pagrindas.
Nuolat stenkimés pazvelgti j save aptarnaujamo asmens akimis ir paklausti saves: ka
dar galéciau padaryti dél asmens? Kartais mazi papildomi dalykai tampa nuoSirdziu
gestu, parodanciu, kad asmuo mums tikrai rupi.

Kam (kuriems teismy darbuotojams) taikomas Standartas?

Standarto nuostaty privalo laikytis visi teismuose dirbantys valstybés tarnautojai
ir darbuotojai, dirbantys pagal darbo sutartis.

Teiséjai, teismy pirmininkai, pirmininky pavaduotojai ir skyriy pirmininkai ben-
draudami su asmenimis vadovaujasi Lietuvos Respublikos teiséjy etikos kodeksu.

Asmenys, apie kuriy aptarnavima kalbama Standarte, - visi j teisma be-
sikreipiantys asmenys.










1.1. APTARNAVIMO APLINKA

e TAIP

® Isitikinu, kad pastate yra aiskios
nuorodos | pagrindines asmeny aptar-
navimo vietas (informacijos teikimo lan-
gelius, rasting, teismo posédziy sales,
archyva ir pan.). Pamates reikiamo kabi-
neto nerandantj asmenj pasiteirauju, kuo
galiu padeti.

® Isitikinu, kad ant patalpy dury yra
tvarkingos iskabos.

@ Jei pastato viduje yra vaizdo kame-
ry, jsitikinu, kad prie jéjimo j pastatag yra
jspéjimas, kad teismo patalpos yra ste-
bimos vaizdo kameromis (pvz.: ,Siekiant
uztikrinti sauguma, patalpos yra stebi-
mos vaizdo kameromis”).

® Isitikinu, kad informacija skelbimy
lentose pateikta tvarkingai, néra pasenu-
sios, neaktualios informacijos; skelbimy
lentos yra gerai apsviestos. Isitikinu, kad
informacija, pateikta skelbimy lentose,
taip pat baty pateikta teismo interneto
svetainéje. Esant galimybei, aktuali infor-
macija (apie teismo posédzius ir kt.) skel-
biama interaktyviojoje lentoje.

® Jei teismo patalpose yra lankstinuky
(informaciniy lapeliy), jsitikinu, kad jie su-
déti tvarkingai, gerai apsSviestose vietose.

® Isitikinu, kad matomoje ir patogioje
vietoje padétos asmeny nuomonés apie
aptarnavima teisme (grjztamojo rysio)
anketos ir dézuté anketoms mesti, arba,
jei dézutés néra, informuoju asmenis, kur
jie gali grazinti uzpildytas anketas.

® Isitikinu, kad dokumenty pildymo
pavyzdziai padéti asmenims lengvai priei-
namose ir gerai apsviestose laukimo vie-
tose.

® Pasinaudojes bendrosiomis patal-
pomis, jas sutvarkau.

@ Palaikau svara ir tvarka, informuoju
atsakinga asmenj apie sulGzusj invento-
riy, netvarka bendrojo naudojimo patal-
pose ir kitaip rlpinuosi, kad aplinka teis-
me baty Svari ir tvarkinga.

©® Rukau tik tam skirtose vietose. Teis-
mo pastato iSoréje ir viduje yra aiskios
nuorodos | riakymo zonas; prie pagrin-
dinio jéjimo | teismo pastatg yra aiskiai
matomas rukyti draudziantis zenklas.




ipianciy | teisma, poreikiy - fizinis ir psi-
my veiklos specifikos teisme besilankan-
nerima, jtampa, pyktj ar kitas nemalonias

Ski ir aktuali informacija skelbimy lentose,
a jtampa ir suteikia saugumo, nes padeda
ngas patalpas, darbuotojus, suZinoti atsa-

— tarsi drabuzis, kuriuo jis pasitinka kiekvie-
s jspadziui apie teisma, o véliau —ir jo elge-
smo posédziy metu. Tvarkinga aplinka rodo
pudi ir disciplinuoja apsilankiusius asmenis,

ti ir teismo darbuotojams.

® Nepalieku pastebétos netvarkos. ® Teismo patalpose nepalieku su teis-
® Nerukau prie paradiniy teismo pas- my sistemos veikla nesusijusiy lanksti-
tato dury. nuky (informaciniy lapeliy).

epagarba teismui ir jame apsilankiusiems
darbuotojo elgesys gali paskatinti ir kitus
s) elgtis netinkamai.

cija ne tik blasko démesj, bet ir pazeidzia
darto principy — nesaliskuma, nes gali for-
tam tikras paslaugas, jmones ar pan.
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1.2. DARBO VIETA

e TAIP

® Rapinuosi, kad mano darbo stalas
baty Svarus ir tvarkingas, ant jo baty tik
darbui reikalingos priemonés. Ant darbo
stalo galiu turéti vieng asmeninj daik-
ta, nenaudojama darbinéms funkcijoms
(pvz., jréminta nuotrauka).

® Pries darbo pabaiga susitvarkau
savo darbo vieta.

® Esu nustates neutraly kompiute-
rio ekrano darbalaukio fono ir uzsklan-
dos paveikslélj (pvz., ekrano darbalaukio
fono ir uzsklandos paveikslélis gali bati
gamtovaizdis, géles, spalvy mozaika ar
pan.) (galioja ir teismo posédziy salése
esantiems bei bendrojo naudojimo kom-
piuteriams).

® Valgau tik tam skirtose vietose. Jei
jstaigoje néra valgyti skirty patalpy, galiu
valgyti savo darbo vietoje, bet tik piety
pertraukos metu ir tik jsitikines, kad j mano
darbo vieta neuzeis asmenys.

® Zinau, kad ant mano darbo stalo
gali bati kavos ar arbatos puodukas ar
stikliné (iSskyrus tuos atvejus, kai dirbu
rastingje ar kitose informacijos asme-
nims teikimo vietose, — ten asmenims
matomose vietose nelaikau jokio gérimo
puoduko ar stiklinés).

® Jei klausausi muzikos, naudoju ausi-
nes, mano mobiliojo telefono garsas nu-
statytas tokiu garsumu, kad netrukdyty
kolegoms dirbti.

©® Telefonu asmeniniais reikalais kalbu
iSéjes i kabineto, kad netrukdyciau kole-
goms dirbti.

@ Kabinete aiskiai matomoje, pagar-
bioje vietoje gali bati (o teismo pirmi-
ninko, teismo pirmininko pavaduotojo,
teismo kanclerio, rastinés vedéjo ir kito-
se teisma reprezentuojanciose patalpose
turi bati) teisingumo, nesaliskumo verty-
bes atspindincios simbolikos (pvz., teisé-
jo plaktukas, kodeksas, Temidé ar pan.).

® Kabinete laikau saikinga vazoniniy
géliy skaiciy — tik tiek ir tokiy, kurios
netrukdo dirbti ir bendrauti su asmeni-
mis (pvz., neuzstoja kompiuterio ekrano,
neuzdengia darbo stalo ar stalciy, ne-
skleidzia intensyvaus kvapo ir pan.) ir dél
kuriy nepriestarauja tame paciame kabi-
nete dirbantys kolegos.

® Kabinete galiu pakabinti vieng neu-
traly, etikos ir moralés normas atitinkant;
paveiksla, nuotrauka ar kalendoriy.




® Svendiy laikotarpiu (pvz., Kalédy,
Velyky ir pan.) savo darbo vietg galiu
papuosti saikinga su Sventémis susijusia
simbolika, taciau tik tokia, kuri netrukdo

dirbti ir bendrauti su asmenimis (pvz.,

KODEL TAIP?

neuzstoja kompiuterio ekrano, neuz-
dengia darbo stalo ar stalciy, neskleidzia
intensyvaus kvapo ir pan.) ir dél kurios
nepriestarauja tame paciame kabinete
dirbantys kolegos.

& Darbo vieta yra tarsi veidrodis, atspindintis teismo darbuotojo pozilrj j savo

darba, apsilankiusius asmenis ir kolegas. Sutvarkyta, Svari darbo vieta parodo, kad

joje laukiamas kiekvienas lankytojas, o jos Seimininkas yra profesionalus, tvarkingas

ir disciplinuotas zmogus.

& Tyrimai rodo, kad Svari ir tvarkinga darbo vieta uztikrina ne tik didesnj darbin-

guma ir laiko panaudojimo efektyvuma bei rezultatus (nes lengviau rasti norimus

dokumentus ir pan.), bet ir geresne darbuotojo savijauta darbe.




® Ant stalo nepalieku Siuksliy, kavos
(arbatos) ar purvo démiy, trupiniy, mais-
to likuciy ir pan.

® Nelaikau maisto produkty ir gérimy,
pirkiniy krepsiy, nesvariy indy, asmeniniy
daikty (skécio, baty ar pan.), asmeninés
higienos priemoniy, kosmetikos, kvepa-
ly, cigarecCiy pakeliy ir panasiy su darbu
nesusijusiy daikty (pvz., smilkaly, zvakiy
ir pan.), asmeninio pobddzio informaci-
jos matomoje kabineto vietoje.

® Ant kabineto sieny ar pan. nekabinu
nuotrauky, paveiksly, kalendoriy ar pan.
daikty, kurie pazeidzia etikos ir moralés
normas ir (arba) yra reklaminiai.

KODEL NE?

® Nustatydamas kompiuterio ekrano
darbalaukio fonga ir uzsklanda nenaudoju
etikos ir moralés normas pazeidzianciy,
reklaminiy vaizdy.

® Nevartoju maisto produkty ar géri-
my aptarnaudamas asmenis.

® Darbo vietoje nepriimu pazjstamy
asmeny, giminai¢iy. Jeigu neiSvengiama,
tai darau taip, kad netrukdyciau kole-
goms.

® Netrukdau dirbti kitiems savo po-
mégiu klausytis muzikos ar asmeniniais
pokalbiais.

© Daiktais apkrautas darbo stalas, su darbu nesusije daiktai kabinete — tai ne

darbstumo, o neprofesionalumo atspindys.

& Kiekvienas ne vietoje padétas daiktas blasko démesj, gaisina darbo laika (ty-

rimai rodo, kad Zmogus, dirbantis prie netvarkingo stalo, per dieng sugaista iki

1,5 val. ko nors ieskodamas ar blaskomas pasaliniy dalyky, tai sudaro 7,5 val. per

savaite) ir kuria nepalanky jspadj apie teisma ir darbuotoja.




1.3. DARBUOTOJO ISVAIZDA

. TAIP

® Esu Svarus ir tvarkingas.

©® Kasdien déviu ne maziau nei Siuos
minimalius reikalavimus atitinkancig da-
lykinio stiliaus apranga:

— motery apranga: kostiumélis (sijo-
nas arba kelnés, Svarkas) arba derantis
Svarkas, palaidiné ar megztinis, liemené
ir kelnés ar sijonas; palaidiné arba mars-
kinéliai su rankovémis (ilgomis ar trum-
pomis); suknelé; saikingi papuosalai, ma-
kiazas, Sukuosena ir manikidras tvarkingi
ir neprovokuojantys, kvepalai neinten-
syvUs; suknelés ar sijono ilgis ne trum-
pesnis nei 5 cm virs keliy; avalyné Svari ir
tvarkinga, kulnai ne aukstesni nei 10 cm;

— vyry apranga: kostiumas (kelnés, Svar-
kas) arba derancios kelnés ir Svarkas ar
megztinis, liemené; marskiniai su rankové-
mis (ilgomis ar trumpomis); aksesuarai sai-
kingi, Sukuosena tvarkinga ir neprovokuo-
janti, kvepalai neintensyvas, avalyné Svari ir
tvarkinga.

® Dalyvaudamas teismo posédyje
déviu ne maziau nei Siuos minimalius
reikalavimus atitinkanciag dalykinio sti-
liaus apranga:

— motery apranga: kostiumélis (sijo-
nas ar kelnés, svarkas) arba derantis Svar-
kas, palaiding, liemené ir kelnés ar sijo-
nas, formalaus stiliaus suknelé, palaidiné
ar marskinéliai su rankovémis (ilgomis
ar trumpomis), nepersvieCiami; saikingi
papuosalai, makiazas, Sukuosena ir ma-
nikidras tvarkingi ir neprovokuojantys,
kvepalai neintensyvis; prie suknelés ar
sijono visada muaviu berastes, neutraliy
spalvy kojines ar pédkelnes; suknelés ar
sijono ilgis ne trumpesnis nei 5 cm vir$
keliy; avalyné Svari ir tvarkinga, ne auks-
tesne nei 7 cm pakulne, uzdaru priekiu;

— vyry apranga: kostiumas (kelnés ir
Svarkas) arba derancios kelnés ir $var-
kas, marskiniai su rankovémis (ilgomis ar
trumpomis), kaklaraistis ar peteliské, ak-
sesuarai saikingi, Sukuosena tvarkinga ir
neprovokuojanti, kvepalai neintensyvis,
avalyné 3vari ir tvarkinga, priderinta prie
aprangos stiliaus.

® Jei neaptarnauju asmeny, penkta-
dieniais galiu dévéti tvarkinga laisvalaikio
stiliaus apranga (pvz., kelnes, dzinsus ar
sijong, vilkéti derantj megztinj, marski-
nius, Svarka).



® Nesioju aiskiai matoma darbuotojo ® Rapinuosi ne tik savo, bet ir kolegy
identifikavimo kortele”, kurioje nurodyta  iSvaizda, todél prireikus pasakau drau-
jstaiga, pareigos, vardas ir pavardé. Ga-  giska pastaba.
liu nesegéti identifikavimo kortelés ba-
damas savo kabinete ir kai esu jsitikines,
kad j mano kabineta neateis joks j teisma

atvykes asmuo.

daro nuomone apie kitg asmenj per viena
jo i$vaizda. Sis pirmasis jspadis ne tik daro
, elgesio, elgesio motyvy) suvokimui, ben-
iau jj pakeisti gana sunku.

ari ir tvarkinga iSvaizda, dalykiné apranga
tojo jspudj, tinkamai reprezentuoja atsto-
ant teigiama teismo jvaizdi.

arba kitam asmeniui.

* i nuostata taikoma tik tiesiogiai asmenis aptarnaujantiems teismo darbuotojams.




® Nedéviu aprangos su simbolika,
uzraSais, pazeidzianciais etikos ir mora-
lés normas ir nederanciais su Lietuvos
valstybés, teismy atributika (pvz., rekla-
miniais uZraSais, uZrasais ir simboliais,
propaguojancdiais religinius, rasinius ar kt.
jsitikinimus, gyviny ar Zmoniy atvaizdais,
fotografijomis ir pan.). Vengiu ryskiy gé-
léty motyvy, stambiais rastais marginty

audiniy.

©® Darbe neaviu sportiniy bateliy, sle-
peciy, nedeéviu laisvalaikio, sportinio ar
papladimio stiliaus aprangos (pvz,, Sorty,
bridzy, sukneliy ar palaidiniy su petne-
sélémis ir pan.) ir persvie¢iamy, giliomis
iSkirptémis, pernelyg aptempty, pecius,
nugara ar pilva apnuoginanciy arba apa-
tinj trikotaza atidengianciy drabuziy.

® Zinau, kad darbe netoleruojamas
prakaito, nevalyvumo kvapas, intensyvaus
kvapo kvepalai, stiprus tabako kvapas.

tartina rengtis taip, kad jy iSvaizda neprovokuoty
(arba) kolegy.



1.4. INFORMACIJOS KONFIDENCIALUMAS®

e TAIP

® Uztikrinu, kad mano darbo vietoje
(pvz., dokumentuose ant darbo stalo,
kompiuterio ekrane) asmenys nematyty
jokios konfidencialios informacijos.

©® Palikdamas savo darbo vieta, uzra-
kinu kompiuterj, padedu j saugia vieta
spaudus, grieztos atskaitomybés blankus,
su asmenimis susijusius dokumentus.

® Dalinuosi konfidencialia informacija
su asmenimis, kurie turi teise ja zinoti, tik
jsitikines, kad jos negali iSgirsti kiti.

® Jei kiti su aptarnaujamu asmeniu ne-
susije asmenys gali isgirsti konfidencialig
informacija apie aptarnaujama asmenj,
nesusijusiy asmeny mandagiai papra-
Sau pasitraukti atokiau, sakydamas Sig ar
panasia fraze: ,Gal malonétuméte (ga-
létumeéte) palaukti toliau, a$ batinai Jus
aptarnausiu (priimsiu ar suteiksiu Jums
informacijos ar pan.), kai tik baigsiu ben-
drauti su Siuo Zmogumi.” Jei asmuo nesi-
traukia, mandagiai primenu, kad negaliu
testi darbo, kol jis nejvykdys Sio prasymo,

sakydamas $ig ar panasia fraze: ,Mes labai
rapinamés informacijos konfidencialumu,
todél negaliu testi pokalbio, kol Jis gir-
dite ji. Malonékite pasitraukti kiek toliau
(palaukti vestibiulyje ar pan.), a$ batinai
Jus priimsiu, kai tik baigsiu pokalbj. Acia.’

® Asmeniui kreipiantis telefonu ir pra-
Sant pateikti informacijos, kuri teikiama
tik jgaliotiesiems asmenims, rekomen-
duoju pateikti praSyma teismui rastu,
nurodant, kokios informacijos jis praso,
savo kontaktinius duomenis — telefona,
elektroninj pasta, adresa, kuriais buty
galima pateikti atsakyma j prasyma. In-
formuoju, kad dél prasymo patenkinimo
ar nepatenkinimo sprendima priims tei-
sejas (ar kitas jgaliotasis asmuo) per tei-
sés aktuose nustatytus terminus.

® Telefonu teikiu tik ta informacija,
kuri yra vieSai zinoma ar skelbiama, taip
pat apie teismo posédzio data, laika, vie-
ta, informacija apie teismo sprendima
(,priimtas” ar ,nepriimtas”).

* Konfidenciali informacija - tai informacija, kurios platinimas reglamentuojamas teisés aktais ir (arba)
teismo vidaus taisyklémis ir kurios atskleidimas gali pakenkti teismo ar asmeny interesams. Standarte ap-
rasytos nuostatos neapima visy priemoniy, naudojamy saugant valstybés ir tarnybos paslaptj sudarancia
informacija. Si informacija turi bati saugoma taip, kaip aprasyta specialiuose teisés aktuose.




® Jei nesu tikras, ar nejgaliotajam as-
meniui telefonu galiu teikti jo prasoma
informacija, pirmiausia jvertinu, ar praso-

ma atskleisti informacija gali padaryti za-

KODEL TAIP?

los kitiems asmenims ir teismui, ir (arba)
pasikonsultuoju su tiesioginiu vadovu ar
kitu atsakingu teismo darbuotoju ir sutei-
kiu informacijos tik gaves jy leidima.

© Itin svarbu, kad asmenys galéty pasitikéti teismu ir kiekvienu jo darbuotoju,

jaustis saugiai, todel darbuotojai privalo visada atsakingai saugoti jiems patikéta

informacija.

& Konfidencialios informacijos saugojimas — tai kiekvieno darbuotojo pareiga ir

asmeninis jsipareigojimas | teisma besikreipianciam asmeniui ir teismui.




® Nejgaliotiesiems asmenims™ ne-
teikiu konfidencialios informacijos tie-
siogiai ir (arba) telefonu (zr. toliau ,Ne-
jgaliotiesiems asmenims teikiamos ir
neteikiamos informacijos pavyzdziai”).

©® Niekada neaptarinéju jokios informa-
cijos apie asmenj viesai arba su kitais as-

menimis, nesusijusiais su jo aptarnavimu.

KODEL NE?

® Nekalbu su bendradarbiais darbo
klausimais, jei bendrauju ar manes laukia
bent vienas asmuo. Jei pokalbis su kolega
yra neatidéliotina bdtinybé ir nebus at-
skleidziama konfidenciali informacija, at-
siprasau aptarnaujamo asmens ir prasau
jo leidimo kreiptis j kolega, sakydamas Sig
ar panasia fraze: ,Labai atsiprasau, trumpai
atsakysiu j kolegos klausima ir mes tesime
pokalbj”, o pratesdamas pokalbj su asme-
niu padékoju: ,Dékoju, kad palaukéte”

& Spresdamas klausimga, ar suteikti prasomos informacijos, darbuotojas visuo-

met turi pagrjstai jvertinti, kokios zalos asmeniui ar teismo reputacijai gali padaryti

informacijos atskleidimas.

& Del konfidencialios informacijos atskleidimo besikreipiancio asmens nepasi-

tenkinimas, moralinis spaudimas, konflikto eskalavimas ar paties darbuotojo per-

détas noras padéti (pasitarnauti) néra pagrindas atskleisti konfidencialig informaci-

ja. Todél net ir tais atvejais, kai susiduriama su jkyriais ar grasinanciais prasytojais,

vienintelis leidziamas atsakymas: ,Ne, nes teismas privalo uztikrinti konfidencialios

informacijos sauguma.”

* |galiotaisiais asmenimis laikomi procesines teises turintys asmenys, kurie tiesiogiai atvyke j teisma
pateikia oficialy asmens tapatybe patvirtinantj dokumenta.




Nejgaliotiesiems asmenims teikiamos ir neteikiamos

informacijos pavyzdziai

Teikiama informacija:

e viesai skelbiama informacija apie
teismo posédj: teismo posédzio laikas,
vieta, Salys ir pan,;

e kada teismas nagrinéja arba iSnagri-
néjo byla, kokia bylos eiga;

e kokiam teiséjui yra paskirta byla;

e kokj procesinj sprendima teismas pri-
émeé, kokius procesinius veiksmus atliko;

e nuorodos, kur asmuo gali rasti vie-
Sai skelbiamos informacijos apie teismy

sprendimus;

e kai teikiama informacija apie nejsitei-
séjusius teismo sprendimus, nuospren-
dzius, nutartis, nutarimus, pazymima,
kad Sie teismo dokumentai yra nejsitei-
séje, ir, asmeniui klausiant, paaiskinama

jy apskundimo tvarka;

e teismo atstovo rySiams su visuomene

vardas, pavardé, pareigos ir kontaktai;

&

Neteikiama informacija:

e kurios paskelbimas ir atskleidimas
pazeisty asmeny teise j privataus gyveni-
mo nelieCiamuma arba pazeisty ar apri-
boty kitas zmogaus teises ir laisves (pvz.,
apie konkrety asmenj byloje pateikta
informacija; informacija, ar konkreciam
asmeniui (organizacijai) yra iskelta byla,
ar gautas ieskinys, jei Si informacija néra
paskelbta viesai; apie teismo sprendimo
turinj, motyvus ir pan.);

e kuri pagal Lietuvos Respublikos jsta-
tymus sudaro valstybés, tarnybos, profe-
sine, komercine arba banko paslapt;;

e kuri gali Zeminti asmens garbe ir
oruma;

e kuri susijusi su teisme nagrinéjama
arba iSnagrinéta jvaikinimo, politinio prie-
globscio Lietuvos Respublikoje suteikimo
byla ar kita nevieSame teismo posédyje
nagrinéta byla ir gali atskleisti duome-
nis, dél kuriy apsaugos teismas nagringjo
byla nevieSame teismo posédyje;




Teikiama informacija:

e kita informacija, kurios paskelbimas
nepazeisty zmogaus teisiy ir laisviy, as-
mens duomeny apsaugos reikalavimy ir
kuria, atsizvelgiant j bylos pobudj ir pro-
cesine stadija, reikia nurodyti, siekiant is-
samiai ir nesaliskai informuoti visuome-

ne apie bylos nagrinéjima.

Neteikiama informacija:

e kuria atskleidziami nepilnametj pro-
ceso dalyvj leidZiantys identifikuoti duo-

menys;

e kurios paskelbimas ir atskleidimas
trukdyty teismui nagrinéti byla;

e kuria atskleidziami ikiteisminio tyri-
mo duomenys, isskyrus duomenis, su-
sijusius su teismo atliekamais veiksmais
(duomenys apie teismo posédj, jame pri-
imtus sprendimus, jy motyvus ir pan.), jei
ju paskelbimas netrukdys tyrimui;

e neiSnagrinéty byly medziaga, is-
skyrus nustatyta tvarka nuasmenintus ir
Lietuvos teismy informacinégje sistemoje
.Liteko” paskelbtus teismo priimtus pro-
cesinius dokumentus;

e kita informacija, kurig atskleisti drau-
dzia jstatymas.




1.5. RACIONALIAI NAUDOJAMAS LAIKAS

e TAIP

® Darbo vietoje esu tiksliai nustatytu
darbo pradzios laiku.

® ] paskirtus susitikimus ar susirinki-
mus visada ateinu sutartu laiku.

® Pietauju ir po piety pertraukos |
darbo vietg grjztu tiksliai nustatytu laiku.

® Visada maloniai aptarnauju asmenj,
net jei jis atvyko iki jstaigos darbo va-
landy pabaigos likus kelioms minutéms.
Baigiu darba tik tada, kai baigiu ben-
drauti su paskutiniu iki jstaigos darbo
valandy pabaigos atvykusiu asmeniu.

® Jei asmuo atvyko ar paskambino
pries pat piety pertrauka ar darbo die-
nos pabaiga, issiaiskinu kreipimosi tiksla,
skubumag ar aktualuma (pvz, atvyko i$
kito miesto, kita dieng iSvyksta j uzsien;
ar pan.) ir, jei jvertines Sias aplinkybes nu-
sprendziu, kad aptarnavimas neuztruks
ilgiau nei 10 min. asmenj aptarnauju.
Kitu atveju maloniai paprasau asmens
kreiptis jam patogiu teismo darbo metuy,
sakydamas $ig ar panasia fraze: ,Dél Jasy
klausimo reikia iSsamesnio paaiskinimo.
Misy jstaigoje Siuo metu piety per-
trauka (darbo dienos pabaiga). Prasom
kreiptis po piety pertraukos (kitu Jums
patogiu teismo darbo metu), ir suteik-

sime visg reikalinga informacija.” Esant
iSskirtinems aplinkybéms (pvz,, asmuo
atvyko i$ kito miesto), aptarnauju per pi-
ety pertrauka, po darbo arba, esant ga-
limybei, sitlau kitus aptarnavimo budus
(pvz., pateikti informacija elektroniniu
pastu ar pan.).

@ Jei piety pertraukos metu esu savo
darbo vietoje ir pas mane gali patekti as-
menys, juos aptarnauju.

® Savo darbus planuoju i$ anksto, at-
sizvelgdamas j prioritetus ir skubuma,
visada ieSkau efektyviausio bldo atlikti
uzduotis.

® Jei j mano darbo kabineta gali ateiti
asmuo, pries iSeidamas as:

pasakau kabineto kolegoms, kuriam
laikui ir kur iSeinu, kad jie galéty infor-
muoti besikreipiantj asmenj;

jei kabinete néra kolegy, uzklijuoju
informacinj lapelj ant dury su nuoroda,
kur asmuo gali kreiptis jam reikiamos in-
formacijos ar pagalbos (Si nuostata ne-
taikoma teiséjy padéjéjams), arba infor-
maciniame lapelyje nurodau laika, kada
grisiu.



® ISvykdamas ilgiau nei vienai dienai,
elektroninio pasto programoje pazymiu,
kad esu iSvykes, ir nurodau grjzimo laika
bei pavaduojancio asmens pareigas, var-
da, pavarde, telefono numerj ir el. pasto
adresa. Esant techninéms galimybéms,
peradresuoju savo skambucius kolegai

ar vadovui.

luma.

® Kolegas gimtadieniy ar kitomis pro-
gomis sveikinu tokiu darbo metu, kad
nebuty sutrikdytas asmeny aptarnavi-
mas, ar ne darbo metu. Kabinetuose ar
kitose teismo patalpose ne darbo metu
gali bati rengiami nedideli proginiai ren-
giniai, taciau jy metu laikausi teismo vi-
daus tvarkos taisykliy ir kity darbuotojy
elgesj reglamentuojanciy teisés akty.

mas punktualus, i$ karto spresdamas proble-
3 besikreipiantiems asmenims.

usistatyti prioritetus, laikytis nustatytos dar-
upancius uzduociy atlikimo badus rodo dar-

o atidéliojimas, vélavimas yra daznos papil-
plinkiniais priezastys. Darbuotojas, tinkamai
priezastis lengvai pasalinti.

® Nesitlau asmeniui atvykti véliau, jei

galiu aptarnauti dabar.

as kaip nepagarbos demonstravimas, todél

i, sakyti: ,As nenoriu to daryti.” Laodzi




r

1.6. INSTITUCLJOS IVAIZDZIO KURIMAS

e TAIP

® Bendraudamas su asmenimis visada
pristatau teisma pozityviai, pabréziu tei-
giamus dalykus.

©® Kalbédamas apie kolegas, apie juos
atsiliepiu pagarbiai.

® Jei pastebiu kolegos padaryta klai-
da, atsiprasau asmens ir, esant galimybei
ir asmeniui negirdint, apie klaidg infor-

muoju kolega.

is.

® Jei asmuo nepagarbiai atsiliepia apie
teisma ir, tikslinant jo nepasitenkinimo
priezastj, toliau kartoja bendrojo pobu-
dzio neigiama informacija ar kaltinimus
(pvz.: ,Visi Cia — nusikaltéliai” ar pan.), bai-
giu pokalbj pasakydamas Sig ar panasia
fraze: ,AliU uz nuomone.” Jei asmuo, jo
paklausus nepasitenkinimo priezasties,
nuo bendrojo pobudzio teiginiy pereina
prie konkrecios situacijos, elgiuosi pagal
rekomendacijas, pateiktas Sio Standarto
skyriuje ,Konflikty valdymas".

eismo jvaizdzio ir reputacijos ambasadoriai.

vauja jo darbuotojai, — ne tik zodziais (teigiamai
as), bet ir veiksmais (pagarbiai bendraudami, ope-
konstruktyviai spresdami sudétingas situacijas), —



® Niekada nekritikuoju ir neaptarinéju ® Nereiskiu savo abejoniy, kritikos
savo kolegy elgesio, girdint asmenims. dél kolegos priimty sprendimy ar atlikto
darbo bendraudamas su asmeniu.

eismo jvaizdziui ir reputacijai, vercia asmenis
mo darbuotojy bendradarbiavima, pasitike-
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® Asmeny aptarnavimas







2.1. BENDRAVIMO PROCESAS

2.1.1. Démesys ir pagarba

e TAIP

® Su asmeniu kalbu ramiai ir pagar-
biai, maloniu balso tonu.

® Esu malonios veido iSraiskos.

® Démesingai zilriu j asmenj (nesuku
zvilgsnio j 3alj), palaikau kontakta pritaria-
mu galvos linkséjimu ir skatinu jj kalbéti.

® Pagarbiai ir démesingai bendrauju
su visais j teisma besikreipianciais asme-
nimis ir bendradarbiais.

® Bendraudamas su mazai pazjsta-
mais asmenimis vartoju pagarbius krei-
pinius: ,Jas", ,pone (-ia)", ,gerbiamasis
(-0ji)". Bendraudamas su gerai pazjsta-
mais asmenimis prisiderinu prie jiems
priimtino kreipinio.

® Vartoju mandagumo frazes: ,acid”,
.prasom”, ,gal galétumeéte..”, ,prasyciau...

® Jei teismo patalpose pastebiu as-
menj, akivaizdziai nezinantj, kur kreiptis,

prieinu ir paklausiu: ,Kuo galiu padéti?”

©® Prioriteta skiriu tiesioginiam aptar-
navimui. Kai suskamba telefonas, galiu
jo nekelti, kol bendrauju su tiesiogiai
besikreipianciu asmeniu, arba atsiprasau
asmens, su kuriuo bendrauju tiesiogiai,
pakeliu telefong ir besikreipiantjjj telefo-
nu sujungiu su kitu darbuotoju arba pa-
prasau, kad jis paskambinty véliau, arba
uzsirasau jo telefono numer;j ir pasakau,
kada perskambinsiu, atsisveikinu ir toliau
tesiu pokalbj su tiesiogiai besikreipianciu
asmeniu.

® Esant galimybei sidlau jvairius spren-
dimo variantus, alternatyvas. Jei esu kom-
petentingas, atsakau | visus asmeniui
rapimus klausimus, jei ne, nukreipiu pas
kompetentinga darbuotoja.
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& Demesingas ir pagarbus bendravimas rodo darbuotojo nuostata: ,Esu ¢ia, kad

jums padéciau.” Pagarba — bendravimo pagrindas, kuris ne tik padeda sukurti ir

islaikyti konstruktyvius santykius, bet ir pirmiausia parodo darbuotojo pasitikéjima

savimi (savigarba), padeda kitam asmeniui pasijusti vertinamam ir gerbiamam. Ji

turi bati jauciama tiek pradejus bendrauti, tiek bendraujant, tiek baigus bendrauti.

& Pagarba dazniausiai uzkerta kelig konfliktams, kitoms sudétingoms bendravi-

mo situacijoms arba padeda juos konstruktyviai iSspresti.

& Gebéjimas sukurti ir islaikyti pagarbius santykius ne tik jprastose, bet ir sudé-

tingose situacijose parodo auksta darbuotojo bendravimo kompetencija ir kuria

teigiama jspudj apie teisma.

® | asmenis nesikreipiu ,tu”, net jeigu
asmuo taip j mane kreipiasi.

® Vengiu sarkazmo, ironijos, nepasie-
piu asmens.

® Nerodau savo susierzinimo, pasipik-
tinimo, blogos nuotaikos ar abejingumo.

® Nebendrauju jsakmiu tonu.

® Vengiu bendrauti uzdara, gyny-
biska, dominuojancia ir agresyvia kaino

KODEL NE?

kalba (pvz., sukryZiuotomis ant kratinés
rankomis, sugniauztais kumsciais ir pan.).

® Neatsiliepiu apie asmenj nepagar-
biai, neaptarinéju jo elgesio ten, kur gali
iSgirsti kiti.

® Nebendrauju asmeniniais klausimais
telefonu, kai mane gali girdéti nors vienas
asmuo (atéjus asmeniui, asmeninj pokalbj

telefonu nedelsdamas nutraukiu).

& Per daug asmeniski ar nepagarbas, nepalankias darbuotojo nuostatas apie as-

menj rodantys kreipiniai, blogos nuotaikos ir negatyviy emocijy demonstravimas,

jsakmus tonas ir pan. uzkerta kelig sekmingam bendravimui, kuria nepalanky jspud

apie teisma ir jo darbuotojus.



2.1.2. Pokalbio pradzia, pasisveikinimas

e TAIP

@ Besikreipiantj asmen; pasitinku Zvilgs- ® Paskatinu asmenj kalbéti (pvz.: ,Klau-
niu ir malonia veido iSraiska. sau Jusy”, ,Taip, sakykite”, ,Taip, kuo galiu
©® Besikreipiant] ar j kabinetg uzéjusj padéti?”).
asmenj pasveikinu pirmas arba atsakau | ® Jei yra kur, pasitlau atsisésti.
jo pasisveikinima (,Laba diena”).

KODEL TAIP?

& Darbuotojas turi tik vieng proga sukurti pirmajj jspudj. Pirmiausia jsptdj apie
teisma kuria darbo aplinka, darbuotojo iSvaizda, véliau — darbuotojo pasisveiki-
nimas ir bendravimas. Todel malonus pasisveikinimas sustiprina palanky pirmajj
jspadj apie teisma ir darbuotoja.

& Pasisveikindamas pirmas darbuotojas parodo, kad asmuo yra laukiamas, o

darbuotojas yra pasirenges jam padéti.

& Maloni darbuotojo veido iSraiska parodo jo teigiama nuostatg asmens atzvil-
giu. Be to, daro netiesiogine jtaka asmens blsenai (tyrimais jrodyta, kad mes samo-
ningai to nesuprasdami ,uzsikreciame” vienas kito emocijomis vien tik stebédami
pasnekovo mimika, gestus, kino poza).

& Akiy kontaktas parodo asmeniui darbuotojo démesj. Pasizilréjes | asmenj,
darbuotojas taip pat mato ir gali jvertinti asmens blseng, nuotaika (tai rodo jo
zvilgsnis, mimika, poza, gestai).




® Nepalieku asmens nepastebeéto.

® Nepasitinku nustebusia ar pikta vei-
® Nelaukiu, kol jis pirmas pasisveikins.  do israiska.

® Pasisveikindamas nevartoju Zodzio

Jaba” ir panasiy neformaliy Zodeliy,
trumpiniy.

ariant pirmuosius zodzius. Kontaktas akimis,
dravimo pradzia, sudaro prielaidas tolesniam
— nustebes, piktas veidas, ignoravimas vercia
aidas jo nepalankioms nuostatoms apie teis-

iam, nekonstruktyviam bendravimui, konflik-

nimai rodo darbuotojo nepagarbg asmeniui,




2.1.3. Asmens kreipimosi tikslo issiaiSkinimas

e TAIP

® Klausydamas asmens skiriu jam visg ® Norédamas pasitikslinti, uzduodu
démes;. atvirojo tipo klausimus (pvz.: ,Gal galé-
® Klausau atidziai, nenutraukdamas. tuméte placiau?”, ,Ka turéjote galvoje
® Palaikau akiy kontakta. sakydamas..?”, ,Kur kreipétés pries tai?”
® Rodau susidoméjima — démesingai  ir pan.).
zvelgiu j akis, pritariamai linkteléju, jter- ® Galiu nutraukti asmen; tik tais atve-
piu zodeliy ,taip”, ,suprantu” ir pan. jais, kai jis kalba ilgai (daugiau negu 3

® Jei reikia, trumpai pasizymiu, kg as-  min.), neaiskiai, nerisliai. Nutraukdamas

muo sako. asmenj butinai atsiprasau (,Atsiprasau,
©® I[Sklauses apibendrinu, kaip supra-  noréciau pasitikslinti...”).

tau asmenj, pakartodamas, perfrazuoda-

mas jo issakytg poreikj. Gaunu pritarima,

kad supratau teisingai (pvz.: ,Ar teisingai

supratau — Jas norite suzinoti, kaip galite

apskuysti sprendima?”).

KODEL TAIP?

& Sklandziai bendraudamas darbuotojas turi bati nuolat démesingas kito as-
mens zodziams, veiksmams, emocinés blsenos pasikeitimams.

@ Siekiant konstruktyvaus bendravimo, pirmiausia svarbu ne tiek tai, ka darbuo-
tojas nori pasakyti, kiek tai, ko nori paklausti ar ka siekia iSsakyti besikreipiantis
asmuo.

& ,Dvi ausys ir vienas liezuvis mums duoti tam, kad daugiau klausytume ir ma-
ziau kalbétume.” Epiktetas




® Kai aptarnauju asmenj, neuzsiimu @ Nekeliu isankstiniy hipoteziy apie jo
pasaliniais darbais. poreikius ir lakescius.
® Nebendrauju su kolegomis (issky- ® Vengiu jkyraus klausinéjimo (kai i$

rus atvejus, kai reikia pasikonsultuoti ar eilés uzduodami keli uzdarojo tipo klausi-
trumpai atsakyti | klausima), kai aptar- mai, paprastai prasidedantys zodeliu ,ar").
nauju asmen;.

® Nenutraukiu asmens viduryje sa-
kinio, iSskyrus atvejus, kai asmuo kalba

ilgai, neaiskiai, nerisliai.

KODEL NE?

@ Ignoravimas, nutraukimas, jkyrus klausinéjimas sudaro jspudj, kad darbuotojui
nertpi besikreipiantis asmuo, nukreipia asmenj nuo to, ka Sis noréjo pasakyti, atro-
do, kad darbuotojas nieko nesuprato ar tiesiog nenoréjo suprasti.

© ISankstinés hipotezes, vertinimai ne tik neleidzia iSgirsti to, kg svarbu pasakyti
besikreipianciajam, bet ir sukelia jo nepasitenkinima, pykt;.

© Galiausiai visi Sie veiksmai uzkerta kelig iSsiaiSkinti ir suprasti kreipimosi esme,
sudaro prielaidas pateikti netinkama atsakyma.




2.1.4. Informacijos pateikimas

e TAIP

® Informacija teikiu tik issiaiskines as-
mens kreipimosi priezast;.

® Teikiu tikslig, iSsamig ir asmeniui ak-
tualig informacija.

® Informacija teikiu dalimis, iSskirda-
mas svarbiausius dalykus.

® Stebiu, ar asmuo supranta jam tei-
kiama informacija. Prireikus keiciu infor-
macijos pateikimo blda, atsizvelgdamas
j asmens poreikius.

® Atsakau j asmens klausimus.

® Stengiuosi asmeniui padéti, kai jam
rapimo klausimo sprendimas yra teis-
mo kompetencija: jei atsakymo neZinau
pats ar esu nekompetentingas atsakyti j
klausimg, ieskau, kas Zino, nukreipiu pas
kompetentinga teismo darbuotoja.

® Jeigu asmens problemos (klausimo)
nejmanoma isspresti nedelsiant, infor-
muoju, kada ji bus iSspresta.

® Jei iSsiaiskinus poreikj paaiskéja,
kad rapimo klausimo sprendimas néra
teismo kompetencija, pagal galimybes
nurodau asmeniui, kas sprendzia jam ra-
pima klausima, pasakau ir (arba) uzrasau
reikalingos jstaigos pavadinimg, adresa ir
(arba) telefona.

® Jei asmuo kreipiasi dél teisinés kon-
sultacijos, informuoju, kad teismas tei-
siniy konsultacijy neteikia, ir nurodau
neteikimo priezastis, paaiskinu galimybe
kreiptis j vietos savivaldybe dél valstybés
garantuojamos pirminés teisinés pagal-
bos arba j miesty valstybés garantuoja-
mos teisinés pagalbos tarnyba dél antri-
nés teisinés pagalbos suteikimo, pateikiu
Sias paslaugas teikianciy jstaigy ir (arba)
darbuotojy telefony numerius, adresus,
paaiskinu asmeniui, kas yra pirminé ir an-
triné teisiné pagalba. Jei asmuo klausia,
informuoju apie galimybe kreiptis j advo-
katus, advokaty padéjéjus ar teisines pas-
laugas teikiancias jmones, nurodydamas
advokaty registra (www.advoco.lt) ar pa-
nasius informacijos apie teisiniy paslaugy
teikéjus Saltinius. Arba, jei yra galimybeé,
jteikiu lankstinuka su informacija apie ne-
mokama teisine pagalba.

® Jei i$ asmens reakcijy pastebiu arba
asmuo sako, kad jis nesupranta mano var-

tojamy zodziy, terminy, juos paaiskinu.




® Jei asmuo kreipiasi pakartotinai su
tuo paciu klausimu ar su klausimu, kurio
teismas nesprendzia, asmenj informuo-
ju, kad j jo klausima yra atsakyta ir Sis
klausimas toliau nebus aptariamas.

® Jei asmuo pareiskia nora, kad jj
esant

aptarnauty kitas darbuotojas,

KODEL TAIP?

galimybei, pasidlau kita darbuotoja.
Neklausinéju tokio pasirinkimo prie-
ZasCiy — pasakau, kad nuomone apie ap-
tarnavima asmuo gali iSreik$ti nuomonés
apie aptarnavima teisme (grjztamojo
rysio) anketoje (zr. skyriy ,Aptarnavimo

aplinka”) arba kreiptis j tiesioginj vadova.

& Zmogus vienu metu gali suvokti ir jsiminti ribota kiekj informacijos, todél re-

komenduojama pateikiama informacija sisteminti, skaidyti dalimis, daryti pauzes.

& ISsamus atsakymas sukuria asmenims saugumo jausmg, rodo darbuotojo dé-

mesinguma ir siekj padéti.

® Nesiginciju su asmeniu.

® Nevartoju sudétingy terminy, pro-
fesinio Zargono, trumpiniy, kuriy asmuo
gali nesuprasti (pvz., CPK, LVAT, LAP, ,tre-
tieji suinteresuotieji asmenys” ir pan.).

KODEL NE?

® Neapsiriboju trumpais atsakymais,
tokiais kaip: ,Nezinau®, ,Mes Siy proble-
my nesprendziame”, JZiarékite interne-
te”, ,Jums pas advokata."

® Net asmeniui prasant, siekdamas
bati nesaliskas nerekomenduoju konkre-

taus advokato ar advokaty kontoros.

© Jei asmuo nesupranta jam sakomos informacijos, jis pradeda pykti ir daZniau-

siai toliau nesiklauso, kas jam yra sakoma. Be to, nesuprasdamas jam sakomos

informacijos, asmuo gali imtis netinkamy veiksmy.




2.1.5. Pokalbio pabaiga

e TAIP

® Pries atsisveikindamas pasiteirauju, ® ] asmens padéka atsakau: ,Malonu
gal asmuo turi papildomy klausimy, ar  (dziaugiuosi), kad galéjau Jums padéti.”
néra like neaiskumy. @ Pagarbiai ir mandagiai atsisveikinu
® Jei asmuo uztesia pokalbj, grjzta  su visais asmenimis.
prie dalyky, kuriuos jau aptaréme, galiu ® Atsisveikinu Zodziais: ,Viso gero”,
trumpai apibendrinti pokalbio esme ir ,Geros dienos (vakaro)” ir pan.
mandagiai uzbaigti pokalbj (,Sios infor- ® Asmens neskubinu, leidziu ramiai
macijos Jas galite gauti teismo archyve,  susidéti daiktus, dokumentus.
prasom kreiptis j... (arba ,a$ Jus palydé-
siu”). Geros dienos”).

KODEL TAIP?

@ Labai svarbu baigti bendravima tada, kai abi pusés yra tam pasirengusios. Jei

darbuotojas nutrauks pokalbj tada, kai asmuo dar nori kg nors pasakyti ar paklaus-
ti, tai sudarys jspadj, kad asmuo jam nerapi.

& Pokalbio pabaiga yra tam tikras viso bendravimo apibendrinimas, pagrindas,
sudarysiantis kito susitikimo emocinj fona, todél net ir baigiant nemalony pokalbj
rekomenduojama jj apibendrinti pozityviai (pvz.: ,Vertiname Jisy nuomoneg”, ,Ge-
rai, kad sj karta mums pavyko issiaiskinti” ar pan.) ir atsisveikinti pagarbiai.




® Atsisveikindamas nevartoju Zodziy
LSudiev’, ,Viso”, | asmens padéka neat-
sakau ,Néra uz k3", ,Prasau.”

KODEL NE?

& Neformalis atsisveikinimo zodziai sudaro prielaidas bendrauti familiariai arba
gali bati suvokiami kaip nepagarbds.

& Sakydamas: ,Néra uz ka“ darbuotojas tarsi nuvertina savo darbg ir pastangas,
o ,Prasau” gali bati suvokiamas kaip darbuotojo virsenybés demonstravimas (ne-
tiesioginé zodziu ,prasau” siunciama zinuté: ,AS padariau Jums paslauga ir nusi-
pelniau padékos”). Juk kiekvieno valstybés institucijoje dirbancio asmens pareiga —
padéti j jj besikreipianciam asmeniui.




2.2. BENDRAVIMAS TELEFONU

2.2.1. Gaunamieji skambuciai

e TAIP

® | skambutj atsakau nedelsdamas, ne
véliau kaip po 3 signaly, iSskyrus tuos kar-
tus, kai tiesiogiai bendrauju su asmeniu.
Tokiu atveju j skambutj neatsiliepiu arba,
atsiprases ir paprases asmens leidimo,
pakeliu ragelj, trumpai suteikiu informa-
cijos arba mandagiai paprasau perskam-
binti véliau. Jei girdziu skambantj kolegos
darbo telefong’, atsiliepiu j skambut;.

® Pries atsiliepdamas nusiSypsau. Taip
uztikrinu, kad mano balsas skambés po-
zityviai.

® Nuolat kontroliuoju savo bendravi-
mo tona, kad jis islikty malonus. Zinau,
kad bendraujant telefonu tai ypac svarbu.

® Atsiliepdamas j iSorinj skambutj (kai
galiu identifikuoti) prisistatau:

— pasakau visg teismo pavadinima,
pareigas, varda ir pavarde, pasisveikinu
(,Laba diena”) arba atsakau j skambinan-
ciojo pasisveikinima (taikoma visiems,
iSskyrus rastinés darbuotojus, teismo
pirmininko referente);

— pasakau visg jstaigos ir skyriaus pava-
dinima (taikoma rastinés darbuotojams,

“Netaikoma, kai skamba teiséjo telefonas.

informacinio skyriaus darbuotojams, teis-
mo primininko referentei), pvz., ,Lietuvos
apeliacinis teismas, teismo pirmininko
priimamasis (rastine)”.

® Atsiliepdamas | vidinj (kolegos)
skambut] (kai galiu identifikuoti) prisi-
statau vardu ir pavarde.

® Jei negaliu identifikuoti, ar skambu-
tis iSorinis, ar vidinis, atsiliepdamas prisi-
statau taip, kaip j iSorinj skambut;.

® Pokalbio pradzioje paskatinu asme-
nj kalbéti (pvz.: ,Klausau Jasy?").

® Pries$ suteikdamas informacijos ar
nukreipdamas skambutj, visada iSsiaiski-
nu konkrety asmens klausima ar poreikj.

® Kai turiu nukreipti skambutj, as:

— trumpai paaiskinu, kodél turiu skam-
butj nukreipti, pabrézdamas nauda as-
meniui (pvz.: ,Sujungsiu jus su teiséjo
padéjéju (jums baty geriau paskambinti
informacijos Siuo klausimu®);

— prie$ nukreipdamas skambutj nuro-
dau skyriaus pavadinimag (jei nezinau,
kuris darbuotojas atsilieps) arba prista-
tau kolega, nurodydamas pareigas, var-
da ir pavarde;




— nukreipdamas skambutj, esant tech-
ninéms galimybéms, sujungiu pats ir
(arba) nurodau telefono numerj, kuriuo
asmeniui bus suteikta reikiama informa-
cija (pagalba). Telefono numerj nurodau
ir tais atvejais, kai sujungiu pats, kad as-
muo zinoty, kur perskambinti sujungti
nepavykus;

— prie$ sujungdamas (esant techni-
néms galimybéms) kolega trumpai in-
formuoju apie asmenj ir jo poreikius; su
kolega sujungiu tik jsitikines, kad jis néra
uzsiémes ir gali kalbéti.

® Kai atsiliepiu j kolegos man peradre-
suotg skambutj, prisistatau pasakydamas
pareigas, varda ir pavarde (jstaigos pava-
dinimo kartoti nebatina).

® Kai atsiliepiu j skambutj vietoj ko-
legos:

trumpai ir korektiskai paaiskinu, kad
kolegos Siuo metu néra darbo vietoje, ir
pasakau, kada jis bus pasiekiamas;

— pasitlau savo pagalba (pvz.: ,Mano
kolega Siuo metu yra teismo posédyje.
Gal galéciau jums padéti?”);

— jei negaliu suteikti asmeniui infor-
macijos, pasitlau paskambinti kolegai

grjzus arba nurodau galincio padéti dar-
buotojo pareigas, varda, pavarde ir tele-
fono numerj arba skyriaus pavadinima ir
telefono numerj (pvz.: ,Jums geriausia
bty paskambinti | teismo pirmininko
priimamajj telefonu...”).

® Kai man reikia pasitikslinti informa-
Cijg ar dél kity priezascCiy trumpam atsi-
traukti nuo pokalbio, as:

— paprasau asmens palaukti ir nurodau
priezastj (pvz.: ,Prasom lukteléti minutéle,
patikrinsiu informacija duomeny bazéje”);

— jsitikinu, kad asmuo negirdés jokiy
pasaliniy garsy;

— pokalbj tesiu kiek jmanoma greiciau;
jei uztrunku ilgiau nei vieng minute, infor-
muoju asmenj apie tai, kad reikés ilgiau
palaukti, ir pasiteirauju, ar jam baty pa-
togiau palaukti, ar jis paskambins véliau;

— prie$ tesdamas pokalbj padékoju
(,Acid, kad palaukéte”).

® Galiu nutraukti asmen; tik tais atve-
jais, kai jis kalba ilgai (daugiau negu 3
min.), neaiskiai, nerisliai. Nutraukdamas
asmenj batinai atsiprasau (,Atsiprasau,
noréciau pasitikslinti...”).



esj privalu skirti balso tonui, kalbéjimo
akteristikoms, nes asmuo, negalédamas
pudj apie teisma ir darbuotojg pirmiau-
endraudami tiesiogiai apie 38 proc. in-
ejimo tempu, garsumu ir pan., 55 proc.
endraudami telefonu 13 proc. — zodziais
ali nesuprasti jam sakomos informacijos,
busena ir santykj su pasnekovu).
Zjstamu nei su nezinomu asmeniu, todél
akant ne tik teismo, pareigy pavadinima,
ens pasitikéjima darbuotoju, bet ir skati-
igoti. Be to, jei asmeniui kyla papildomy
aupo savo ir teismo darbuotojy laiko.

is asmens poreikj, teikiant informacija,
ijas ir pan., bendravimui telefonu galioja
ipai, kaip ir bendraujant tiesiogiai.
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® Neatsiliepiu j skambutj neformaliu
kreipiniu (,Alio", ,Klausau®, ,Taip", ,Laba”
ar pan.) ir neatsisveikinu: ,Viso", ,Sudiev”
ar pan.

® Nenukreipiu skambucio, kol neis-
siaiskinu konkretaus skambinancio as-
mens poreikio.

KODEL NE?

® Nenukreipiu skambucio, jei galiu j
klausima atsakyti pats.

® Niekada nerodau nepasitenkinimo,
susierzinimo, iSgirdes skambinanciojo
mintj nesakau: ,Juk as Jums jau aiski-
nau..’, ,O JUs teisés aktus perskaitéte?.”,
.J0s ne ten pataikéte, mes Siy klausimy

nesprendziame..." ir pan.

& Neformalls pasisveikinimo, atsisveikinimo zodziai sudaro prielaidas bendrauti

familiariai arba gali bati suvokiami kaip nepagarbus.

© Kiekviena karta atsiliepdamas j skambutj darbuotojas atstovauja visam teis-

mui. Todél bendraudamas telefonu siekia, kad kiekvienas paskambines asmuo

jaustysi isgirstas, gauty visa jam reikalinga informacija ir visada tiksliai zinoty, su

kuo bendrauja.



2.2.2. Siunciamieji skambuciai

e TAIP

® Kai skambinu kitam asmeniui, duo- ® Trumpai paaiskinu, kodél skambinu,
du jam pakankamai laiko atsiliepti, pa- ir pasiteirauju, ar asmuo néra uzsiémes
laukiu, kol telefonas suskambés maziau- ir gali kalbéti. Jei ne, paklausiu, kuriuo
siai SeSis kartus. metu bty patogu paskambinti.

® Kai skambinu kitam asmeniui, pasis- ® Jei surinkau ne to asmens numerj
veikinu ir prisistatau: ,Laba diena, jums  arba ne taip sujungé, nepamirstu pasa-
skambina (vardas ir pavardeé) i$ (visas js-  kyti: ,Atsiprasau.”
taigos pavadinimas).”

KODEL TAIP?
& Darbuotojo prisistatymas, balso tonas, kalbéjimo aiskumas — tarsi vizitiné jo ir
atstovaujamo teismo kortelé.

® Nevartoju frazés: ,Jus patrukdé
(trukdo).”

KODEL NE?

& Bendraudami telefonu, kaip ir bendraudami tiesiogiai, siekiame kurti lygiavert;
santykj, iSreiskiantj pagarba sau ir kitam asmeniui. Teiginys ,Jus trukdau” ar pana-
Sus rodo nepagarba sau ir sudaro pagrinda kitam asmeniui bendrauti su teismo
darbuotoju i$ auksto, nepagarbiai.




2.3. BENDRAVIMAS ELEKTRONINIU PASTU

e TAIP

® Elektroninius laiskus rasau taisyklin-
ga lietuviy kalba vartodamas lietuviskus
raSmenis.

©® Islaikau vienoda viso laisko teksto
Srifta (rekomenduojamas Sriftas Calibri;
Srifto dydis 11).

® Visada uzpildau laisko temos (su-
bject) laukelj, kad gavéjas laisko neistrin-
ty arba Sis neatsidurty tarp el. Siuksliy.
Tema formuluoju tiksliai ir lakoniskai.

® Elektroninius laiskus pradedu pa-
sisveikinimu, kai zinau asmens varda ir
(arba) pavarde, j asmenj kreipiuosi: ,Ger-
biamasis (-0ji) (vardas ir (arba) pavardeé)”
(pvz.: ,Laba diena, gerbiamasis Vardeni
Pavardeni”). Jei asmens vardo arba pa-
vardés nezinau, po pasisveikinimo perei-
nu prie turinio déstymo. Kai su asmeniu
palaikau ilgalaikius santykius ir gerai jj
pazjstu, galiu pasisveikinti zodziu ,Svei-
ki” ir kreiptis tik vardu.

® Jei is laisko turinio akivaizdu, kad
asmuo kreipési dél negalimy suteikti
paslaugy, pvz., dél teisiniy konsultacijy,
informuoju, kad paslaugos ar informaci-
jos suteikti negalime, trumpai paaiskinu,
kodél asmens pageidaujamos paslaugos
ar informacijos suteikti negalime (,Deja,

bet mes neteikiame teisinés informacijos
ir j Jisy klausima atsakyti negalime”), ir
nurodau, kur asmuo gali gauti informa-
cijos ar pagalba (,Nemokamos teisinés
pagalbos Jus galite kreiptis j.", ,Siuo
klausimu geriausiai Jums galéty padéti
advokaty kontora” ar pan.).

@ Jei gaunu jzeidzZiantj elektroninj laiska,
pirma karta atsakau, informuodamas as-
menj, kad dél jzeidziancio el. laiSko turinio j
ji atsakyta nebus, pvz.: Informuojame, kad
Jasy skundas neatitinka Lietuvos Respubli-
kos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d.
nutarimo Nr. 875 reikalavimy, todél nebus
nagrinéjamas ir yra Jums grazinamas.” Ki-
tais kartais j i$ to paties asmens gaunamus
tokio pobudzio laiSkus neatsakau.

® Gaves grasinamo pobadzio el. lais-
ka, nedelsdamas informuoju tiesioginj
vadova ir (arba) teismo pirmininka.

® Jei pastebiu, kad asmuo atsiuncia
trecia ar ketvirtg laiSkg su skirtingu (-ais)
klausimu (-ais), mandagiai rekomenduoju
visus rapimus klausimus pateikti viename
laiske arba dél tolesnio informacijos gavi-
mo ir teikimo paskatinu kreiptis bendruo-
ju telefonu (pvz.: ,Siekdami taupyti Jasy
ir masy laika, maloniai prasome pateikti



klausimus viename laiske arba kreiptis
bendruoju teismo telefonu... (nurodau te-
lefono numer;j)”).

I gautus elektroninius laiskus atsa-
kau kuo greiciau, bet ne véliau kaip iki
kitos darbo dienos pabaigos. Jei negaliu
per §j laikotarpj atsakyti j svarby laiska,
pranesu, kad jj gavau, ir informuoju, per
kiek laiko atsakysiu.

Jei gaunu elektroninj laiska, taciau
nesu kompetentingas | jj atsakyti, per-
siunciu §j laiska kompetentingam teismo
darbuotojui, o besikreipiantjjj informuo-
ju, kokiam teismo darbuotojui laiskas
yra persiystas, nurodau Sio darbuotojo
pareigas, varda, pavarde, telefong ir elek-
troninio pasto adresa. Teismo darbuoto-
jas, atsakydamas | jam persiysta laiska,
nurodo darbuotojo, kuris persiunté lais-
ka, pareigas, varda, pavarde.

Pagarbiai

Vardenis Pavardenis
Visas teismo pavadinimas
Pareigos

Elektroninius laiSkus visada baigiu
standartiniu parasu. Parasas pradedamas
Zodziu ,Pagarbiai”, toliau nurodomas as-
mens vardas, pavardé, visas teismo pava-
dinimas, pareigos, telefonas, trumpasis
telefonas teismy tinkle, teismo adresas,
pateikiamos aktyvios nuorodos j teismo
tinklalapj (jei yra), paskyra ,Facebook”
tinklalapyje, perspéjimas dél per klaida
gautos informacijos ir el. laisky spausdini-
mo. Informacija apie darbuotojg rasoma
Calibri Sriftu, Srifto dydis 11, kitas teks-
tas — Calibri Sriftu, Srifto dydis 9. Teksto
spalva: vardas, pavardé, teismo tinklala-
pio adresas raSomi rgb (180, 0, 89) spalva,
kito teksto spalva — rgb (124, 125, 124).
Vardas ir pavardé yra paryskinti.

Tel. (X X) XXX XXX, trumpasis tel. XXXX (teismy tinkle)

Faks. (X X) XXX XXX
Xxxxxx g. xx, LT-xxxxx Miestas

https://It-lt.facebook.com/LietuvosTeismai

www.teismointernetinisadresas.|t

Siame lai$ke pateikiama informacija adresuota asmeniskai tiesioginiam jos gaveéjui. Jei §j laiska
gavote per klaidg, praSom nedelsiant jj grazinti, iStrinti ir apie klaidg pranesti siuntéjui.

Pries spausdindami $j laiskg pagalvokite apie tukstancius iSsaugoty medziy.




Atsakant j laiSkus angly kalba, pateikiama angliska paraso forma.

Sincerely,

Full Name

Full Name of the Court

Position

Phone: +370... Extension: (####)

Cell: +370... Fax: +370...

Street address LT-(postal code) City
https://It-It.facebook.com/LietuvosTeismai
www.thecourtwebsite. It

The information provided in this letter is intended only for the recipient addressed. If you have
received this email in error, please immediately return it, delete it, and report the error to the sender.

Save trees, save paper. Please consider the environment before printing.

KODEL TAIP?

Rasydamas elektroninj laiska darbuotojas atstovauja visam teismui. El. laiskas
taip pat yra rasytinis darbuotojo pozilrio j asmenj jrodymas. Todél bendraujant
rastu ypatinga demesj privalu skirti formuluojamo atsakymo aiskumui, tikslumui,
kalbos stiliui ir klaidoms.

Bendraujant elektroniniu pastu nei j teisma besikreipiantis asmuo, nei darbuo-
tojas negauna informacijos, siunciamos gestais, mimika, intonacijomis ir kt. nezodi-
nio bendravimo priemonémis, todél yra didesné nesusipratimy tikimybé ir, siekiant
Jjy isvengti, rekomenduojama ne tik itin tiksliai formuluoti atsakymus, bet ir, pries
rasant atsakyma, jei reikia, papildomai pasitikslinti dél kreipimosi priezasties. Taip
sutaupoma laiko ir parodomas profesionalumas.



® Sypsenéles (,veidukus”) naudoju tik
raSydamas laiskus gerai pazjstamiems
asmenims, oficialiai susirasinédamas to
vengiu.

KODEL NE?
& Teismas yra solidi institucija, todél ir elektroniniu pastu siun¢iama informacija
turi kurti ir iSlaikyti tinkama teismo jvaizdj ir reputacija.




2.4. BENDRAVIMAS SU ZINIASKLAIDA

e TAIP

® Ziniasklaidos atstovui atvykus |
mano darbo vieta, elgiuosi mandagiai,
pasiteirauju, i$ kokios ziniasklaidos prie-
moneés ir kokiu klausimu atvyko.

® Paprasau palaukti ir nedelsdamas
informuoju atstova spaudai (arba kitg uz
bendravima su ziniasklaida atsakinga as-
menj).

® Jei atstovo spaudai (arba kito at-
sakingo asmens) néra, paprasau palikti
kontaktinius duomenis ir informuoju,
kad jis susisieks, mandagiai atsisveikinu.

® Ziniasklaidos atstovams primygti-
nai prasant pasakyti savo nuomone, in-
formuoju, kad to padaryti negaliu ir kad
jiems reikalingos informacijos suteiks
atstovas spaudai (ar kitas atsakingas
darbuotojas), sakydamas Sig ar panasia
fraze: ,Deja, bet atsakyti j Jasy klausima
negaliu. Perduosiu Jasy kontaktus at-
stovui spaudai, ir jis atsakys j visus Jums
rapimus klausimus.” Prireikus mandagiai,
bet tvirtai pakartoju tai kelis kartus.

® Ziniasklaidos atstovams telefonu
prasant pasakyti nuomone ar suteikti
reikiamos informacijos, mandagiai pa-
prasau visais klausimais susisiekti su
atstovu spaudai (arba kitu atsakingu as-

meniu), nurodau atstovo spaudai (arba
kito atsakingo asmens) varda, pavarde,
telefong ir (arba) el. pasto adresa.

® Teismo posédzio sekretoriy veiks-
mai: pries teismo posédj informuoju
Ziniasklaidos atstovus apie draudima
filmuoti, fotografuoti, daryti garso ar
vaizdo jrasus prasidéjus teismo pose-
dziui ir paprasau iSjungti arba, esant ga-
limybei, iSnesti i$ teismo posédziy salés
turima vaizdo ir garso jraSymo jranga
ir sudaryti salygas teiséjui arba teiséjy
kolegijai jeiti j teismo posédziy sale bei
netrukdomiems pradéti teismo posé-
dj (pvz.: ,PraSome iSjungti mobiliuosius
telefonus, vaizdo ir garso jraSymo jren-
ginius ir sudaryti salygas teiséjui arba
teiséjy kolegijai jeiti j teismo posédziy
sale bei netrukdomiems pradéti teismo
posedj”). Teiséjui arba teisejy kolegijai
atéjus j teismo posédziy sale jsitikinu,
kad ziniasklaidos atstovai iSjungé visa
vaizdo ir garso jraSymo jranga. Pastebe-
jes, kad zZiniasklaidos atstovai nepakldsta
reikalavimui ir neisjungia vaizdo ir garso
jraSymo jrangos, apie tai informuoju
teiséjg, ir jis priima sprendimag dél
tolesnés teismo posédzio eigos.



® Jeigu nutiko taip, kad daviau inter-
viu ziniasklaidai, nedelsdamas apie tai
informuoju atstova spaudai (arba kitg
atsakinga asmenj), kad jis prireikus tin-

kamai reaguoty.

KODEL TAIP?

& Bendraujant su ziniasklaida reikia specifinés patirties, jgadziy ir kompeten-

cijos. Ziniasklaidos pateikta informacija gali nulemti daugelio asmeny nuomone

ne tik apie atstovaujama teismga, bet ir visa teismy sistema. Todél darbuotojas turi

gebeéti nukreipti ziniasklaidos atstovus kompetentingiems teismo darbuotojams

arba imtis butiny veiksmy, apsauganciy teismo reputacija, teisme esanciy asmeny

privatuma.

® Kalbédamas su ziniasklaidos atsto-
vu tiek telefonu, tiek gyvai niekada ne-
vartoju fraziy: ,Informacija neteikiama”,
.Neturiu informacijos” ir pan., nekeliu
balso, nerodau nepagarbos ir nepasiten-
kinimo.

® Neatsakinéju j jokius ziniasklaidos
atstovy klausimus, nekomentuoju jvy-

KODEL NE?

kiy ir neteikiu asmeninés nuomoneés bet
kokiais (darbiniais ar asmeniniais) klausi-
mais (iSskyrus tuos atvejus, kai tai yra su-
derinta su teismo vadovybe). Kad ir koks
jkyrus baty ziniasklaidos atstovas, jam
maloniai ir kantriai kartoju, kad j visus
klausimus mielai atsakys atstovas spau-
dai (arba kitas atsakingas asmuo).

& Bendraudamas su ziniasklaidos atstovais, darbuotojas visuomet turi atsakingai

jvertinti, ar jo pateikta informacija nepadarys Zalos teismui, teismo darbuotojams

ir asmenims. Todél Siuo atveju patartina vadovautis principu ,maziau yra daugiau”.

@ ,Gali 20 mety kurti organizacijos jvaizdj ir per 5 minutes jj sugriauti.” W. Buffetas




2.5. TEISMO POSEDZIY ORGANIZAVIMAS

e TAIP

® Atsizvelgdamas j auky ir liudytojy
pazeidZziamuma, teismo posédzius orga-
nizuoju taip, kad baty iSsaugota asmeny
teisé j privaty gyvenima ir jo slaptuma.
Teismui nagrinéjant byla, kurioje daly-
vauja pazeidziami asmenys, viso teismo
proceso ir kiekvieno teismo posédzio
metu laikausi teismo tvarkos ir kity tei-
sés akty, reglamentuojanciy elgesj su
pazeidziamais asmenimis. Taip pat vado-
vaujuosi nurodymais, pateiktais meto-
diniame leidinyje ,Psichologiné parama
aukoms ir liudytojams bei jy apsauga

teismo procese”.

Pries prasidedant teismo
posédziui

® Ateinu | teismo posédziy sale 5-10
min. iki teismo posédzio pradzios. Patikri-
nu, ar teismo posédziy salé yra Svari, tvar-
kinga, joje veikia visa reikalinga organiza-
ciné technika, isvédinu, prireikus (ir esant
galimybei) sureguliuoju Sildyma ar kon-
dicionavimg, kad teismo posédziy saléje
baty tinkama temperatara. Isitikinu, kad
teismo posédziy saléje, esant galimybei,

Salims matomoje vietoje, yra geriamojo
vandens ir vienkartiniy stikliniy.

® Jei teismo posédziy saléje neveikia
reikalinga organizaciné technika, iSkvie-
¢iu atsakinga darbuotoja ir, jei gedimas
nepasalinamas iki teismo posédzio pra-
dzios, informuoju tiesioginj vadova, tei-
séja ar kitg atsakinga darbuotoja.

® Jei teiséjui néra atskiro jéjimo |
teismo posédziy sale, uztikrinu, kad as-
menys | ja patekty anksciau nei teiséjas
(t. y. patekimag j teismo posédziy sale
organizuoju etapais): pirmiausia tiksliai
nustatytu teismo posédzio pradzios lai-
ku | sale jleidZiu konvojaus pareiginus ir
konvojuojamus asmenis, paskui — asme-
nis, galiausiai informuoju teiséja, kad jis
gali ateiti, arba su teiséju i$ anksto susi-
tariu, kad jis | teismo posédziy sale ateis
praéjus 5 min. nuo oficialiai nustatytos
teismo posédzio pradzios.

® Atéjes prie teismo posédziy salés
pasisveikinu su visais laukianciais asme-
nimis, prisistatau pasakydamas pareigas.

® Informuoju, kokia byla bus nagrine-
jama (jei tai baudziamosios bylos - pa-
sakydamas kaltinamojo (-yjy) pavarde
(-es); jei tai civilinés bylos — pasakyda-



mas bylos esme (pvz, ,dél zalos atlygi-
nimo”), nurodau ieSkova (-us) ir atsakova
(-us); nagrinéjant administracines bylas
pasiteirauju pazeidéjo (-y), nukentéju-
siojo (-iyjy), liudininko (-y) pavardziy).
Jei nagrinéjamos kelios administracinés
bylos i$ eilés (nedarant pertraukos), in-
formuoju apie byly nagrinéjimo tvarka’,
pvz.. ,Dabar bus nagrinégjamos adminis-
tracinés bylos. Prasau visy atvykusiyjy j
teismo posédziy sale jeiti po vieng tokia
eile, kaip atvykote.”

® Patikrinu, ar pagal sarasa atvyko
visi asmenys, mandagiai paprasydamas
pateikti asmens tapatybés dokumentus
(pries jleidziant | teismo posédziy sale
arba teismo posédziy saléje pries prasi-
dedant teismo posédziui).

©® ISkilus abejoniy dél norinciy daly-
vauti asmeny (ne teismo proceso daly-
viy) amziaus, mandagiai informuoju, kad
asmenys iki 16 m. teismo posédyje daly-
vauti negalés, ir (arba) paprasau asmens
tapatybés dokumenty asmeny, kurie
galbut dél amziaus negali dalyvauti teis-
mo posedyje.

® Atvykusiyjy pagal sarasa maloniai
paprasau saléje uzimti jiems skirtas vietas.

* Taikoma tik apylinkiy teismams.

® Maloniai paprasau, kad teismo po-
sédyje dalyvaujantys asmenys issijungty
mobiliyjy telefony garsa.

® Esant ilgesnei nei 30 min. teismo
posédzio pertraukai, teismo posédziy
dalyviy mandagiai paprasau palikti teis-
mo posédziy sale ir jg uzrakinu. Teismo
posédziy sale atrakinu likus ne maziau
kaip 5 min. iki pertraukos pabaigos.

Teismo posédzio metu

® Esu pagarbus ir mandagus su visais
teismo posédzio dalyviais. Bendrauda-
mas vadovaujuosi skyriuje ,Bendravimo
procesas” iSdéstytomis nuostatomis.

® Kai teismo posédis vyksta ilgai
(puse dienos ar visa diena), informuoju
laukiancius liudininkus apie teismo po-
sédzio eiga ir preliminary jy pakvietimo j
teismo poséd;j laika.

® Su teiséju, asmenimis bendrauju pa-
garbiai ir dalykiSkai (vadovaudamasis Sio
Standarto nuostatomis).




Pasibaigus teismo posédziui

® Atsisveikinu su teismo posédzio da-
lyviais.

® Prireikus teismo posédzio daly-
viams suteikiu aktualios informacijos ir
(arba) pagal savo kompetencija atsakau |
klausimus (pvz., dél kito teismo posédzio
laiko, reikalingy pateikti dokumenty ir
pan.). Asmenims pageidaujant gauti tei-
sine pagalba, nurodau teisinés pagalbos
gavimo budus.

@ Pries palikdamas teismo posédziy
sale jsitikinu, kad dalyviai nepaliko daik-
ty. Jei randu palikty daikty, juos perduo-
du rastinei ar kitam skyriui, j kurj tiesio-
giai kreipiasi asmenys.

® Po teismo posédzio sutvarkau teis-
mo posédziy sale. Esant galimybei, teis-
mo posédziy sale uzrakinu.

KODEL TAIP?

Kai teismo posédis véluoja
ar atidedamas

® Jei teismo posédis atidedamas ar
véluoja, informuoju laukiancius asmenis,
atsipraSau, nurodau vélavimo prieZastj ir
kito teismo posédzio data ir laika.

©® Kai apie teismo posédzio atidéjima
ar vélavima Zzinoma i$ anksto (ne maziau
nei pries 0,5 val. iki numatytos teismo
posédzio pradzios), zinomi asmeny, tu-
rinciy dalyvauti teismo posédyje, telefo-
no numeriai ar elektroninio pasto adre-
sai, informuoju juos telefonu ir (arba)
elektroniniu pastu.

& Teismo posédis yra svarbus ir atsakingas procesas kiekvienam jo dalyviui. To-

dél malonus ir pagarbus bendravimas, aiski informacija ir atsakymai j ripimus teis-

mo posédzio dalyviy klausimus ne tik uztikrina sklandzig teismo posédzio eiga, bet

ir kuria didesnj asmeny pasitikéjima teismais.



® Su teiséju nebendrauju familiariai.

® Neignoruoju né vieno teismo pro-
ceso dalyvio ir nerodau asmeniniy simpa-
tijy ar antipatijy (pvz., netinkamas elgesys
baty: kai vienas kalba, atidZiai klausau,
o kai kitas — piesiu, dairausi pro langa ar
pan.).

KODEL NE?

© Netinkamas elgesys suvokiamas kaip neprofesionalumas. Daro zalg darbuoto-
jy ir teismo reputacijai.










©® Sudeétingos situacijos







3.1. PRETENZIJOS IR SKUNDAI

3.1.1. Zodinés pretenzijos ir skundai

e TAIP

Esu vienodai pagarbus visiems pre-
tenzijas ar skundus teikiantiems asmenims.

Ramiai iSklausau zodziu iSsakomas
pretenzijas ar skundus.

Padékoju asmeniui uz iSsakyta pre-
tenzijg ar skunda (,Dékojame uz pasta-
ba", ,AliU, kad pasakéte”), parodau, kad
suprantu, sakydamas Sias ar panasias
frazes: ,Suprantu Jasy nepasitenkinima
dél susiklosciusios padéties”, ,Tikrai ap-
maudu, kad taip jvyko..”" (tais atvejais, jei
jvyko nesusipratimas ar klaida).

KODEL TAIP?

Stengiuosi iSsiaiSkinti konkrecias
pretenzijos ar skundo prieZastis.

Stengiuosi, kad, esant galimybei,
asmens pretenzija ar skundas baty is-
spresti bendraujant Zodziu (sprendziu
pats arba pasikvieCiu kompetentinga ko-
lega). Kitais atvejais pasillau pretenzija
ar skunda pateikti rastu.

Aiskindamasis pretenzijos ar skundo
priezastis ir silydamas sprendimg vado-
vaujuosi Sio Standarto skyriuje ,Bendravi-
mo procesas” iSdéstytomis nuostatomis.

Pagrindinis daznai tiesiogiai neiSsakomas pretenzijas ar skundus teikiancio

asmens poreikis yra bati iSklausytam ir iSgirstam. Toks asmuo taip pat daznai yra

linkes manyti, kad reikSdamas nepasitenkinima jis padeda kitam tobuléti ir todél

yra vertas padekos. Todél net ir dél, atrodyty, nepagrjsty skundy ar pretenzijy pir-

miausia rekomenduojama asmenj isklausyti, parodyti supratima ir tik tada spresti,

ka daryti. Kai kuriais atvejais asmuo gali net ir nesitikéti sprendimo — jam uzteks

supratimo...




® Neparodau savo nepasitenkinimo ® Nepriimu asmens iSsakomy preten-

asmens iSsakomomis pretenzijomis ar  zijy ir skundy kaip asmeninés kritikos.

skundais. ® Neskatinu pretenzijy ar skundy rasy-
® Nenutraukiu asmens (iSskyrus atve-  ti rastu, kai jos gali bati iSsprestos Zodziu.

jus, isvardytus Standarto skyriuje ,3.4.3.

Neadekvatls asmenys”).

KODEL NE?

© Nepasitenkinimas, nutraukimas rodo, kad darbuotojas neisgirdo ar nenori gir-
deti, kas jam sakoma, ir sukelia didesnj asmens nepasitenkinimga, norg jrodyti savo
tiesa. Taip situacija gal virsti nevaldomu konfliktu.




3.1.2. Pretenzijos ir skundai, iSdéstyti rastu

e TAIP

® Priimu visas rastu iSdéstytas preten- ® Asmens pageidavimu padarau jo
zijas ar skundus arba nukreipiu asmenj j  skundo pirmo lapo kopija su zyma ,Gauta”.
skyriy, kuriame priimami skundai ir pre- ® Informuoju asmenj, kokiu badu ir
tenzijos. per kokj maksimaly laika jis gaus atsaky-

® Perduodu rastu iSdéstyta skunda ar  ma | pretenzijg ar skunda.
pretenzija atsakingiems asmenims, kad
skundas buty uzregistruotas.

KODEL TAIP?

& Reikéty atkreipti démesj, kad asmenys pretenzijas ar skundus dazniausiai tei-
kia rastu tais atvejais, kai negauna tinkamo (pagarbaus, informatyvaus) atsakymo
zodziu. Todél rastu pretenzijas ar skundus iSdéstantys asmenys ne tik siekia atkreip-
ti démesj j jiems aktualy klausima, bet ir gauti sprendima. Tyrimai rodo, kad asme-
nims svarbu ne tik pats sprendimas, bet ir Zinojimas, kada jie gaus atsakyma apie
priimtg sprendima. Todél ir rekomenduojama informuoti asmenis, kada jie gaus
atsakyma j pretenzija ar skunda.




3.2. ELGESYS SUKLYDUS®
3.2.1. Pirmas pastebiu padaryta klaida

e TAIP

Nedelsdamas imuosi visy reikalingy  atsiprasome, bet Jums pateiktame doku-
priemoniy klaidai istaisyti. mente buvo padaryta klaida, Siuo metu

Prireikus pranesu asmeniui apie dedame visas pastangas, kad ji baty is-
klaida, atsiprasau uz savo ar kolegos pa-  taisyta, manome, kad naujas dokumen-
daryta klaida ir informuoju, kaip ir per tas bus parengtas ne véliau kaip iki atei-
kurj laika klaida bus istaisyta (pvz.: ,Labai  nancio pirmadienio”).

KODEL TAIP?

Asmeniui néra svarbu, kas padaré klaida, jam svarbu, kad klaida baty kuo
greiciau iStaisyta ir jo nuosirdziai atsiprasyta uz patirtus rapescius (asmenys daznai
pyksta ne dél padarytos klaidos, o dél laiku nepasakyto ,atsiprasau”).

Informuojant apie klaida ar atsiprasant rekomenduojama vartoti beasmenes
formas (pvz.: ,Buvo padaryta klaida“, ,Isivéelé klaida“, ,Atsiprasome, kad taip jvy-
ko"), nes tai padeda isSvengti ,kaltyjy” paieskos ir greiciau priimti j konstruktyvy
sprendima.

* Taikoma tik suklydus neprocesiniais klausimais. Jei klaidos susijusios su teismo procesu, jos taisomos
priimant nutartj ir ja iSsiunciant teismo proceso Salims (tai vykdo teiséjas).




©® Informuodamas asmenj dél pada- tvarka, kad tai vis nutinka”, ,Mano kolega
rytos klaidos neissakau kritikos teismo ir  dél nekompetencijos padaré klaida, da-
(arba) kolegy atzvilgiu (pvz.: ,Atsipraso-  bar bandome taisyti").
me uz klaida, bet pas mus ¢ia tokia ne-

KODEL NE?

& Asmeniui labiau rtpi sprendimas, o ne problemos konstatavimas. Todél kritika
atstovaujamai institucijai daznai suvokiama kaip darbuotojo neprofesionalumo ir
nelojalumo Zenklas.




3.2.2. Klaida pastebi asmuo

e TAIP

Démesingai iSklausau asmens prie-  my rapesciy”, ,Atsiprasome, kad susida-
kaiStus dél padarytos klaidos. ré tokia situacija”).

Nuosirdziai padékoju uz padaryta Nedelsdamas klaida iStaisau. Jei
pastaba (,ACiG uz pastaba”, ,Gerai, kad klaida negali bati iStaisyta i$ karto, in-
pasakéte”). formuoju asmenj, kokiy bus imtasi prie-

Atsiprasau asmens uz padaryta klai-  moniy klaidai iStaisyti ir per kiek laiko tai
da (ne tik uz savo, bet ir uz kolegos, pvz.:  bus padaryta.

,Labai atsipraSsome uz jsivélusia klaida”, IS karto informuoju teismo darbuo-
,Labai atsiprasome dél patirty papildo- toja, atsakinga uz klaidos istaisyma.

KODEL TAIP?
Padéka asmeniui uz pastebétg klaidg gali bati naudojama kaip alternatyva
zodziui ,atsiprasau”, nes padeda darbuotojui islaikyti savigarbg ir parodo pagarba
asmeniui (t. y. kuriamas lygiavertis santykis).

Asmeniui informavus apie klaidg, gali bati!”, ,Pas mus tokiy dalyky tikrai
neuzsipuolu jo, nekaltinu, nerodau nepa-  nebana”, ,Jus kaZzka ne taip supratote”).
sitikéjimo (vengiu tokiy fraziy kaip ,Ne-

KODEL NE?
Kritika, negatyvi informacija ar asmens, informavusio apie klaidg, kaltinimas
skatina asmens norg priestarauti, kuria nepalanky jsptdj apie teisma ir didina as-

meny nepasitikéjima.




3.2.3. Elgesys esant techninéms problemoms

e TAIP

Kai negaliu asmens aptarnauti dél
iSkilusiy techniniy problemy (pvz., nevei-
kia dokumenty valdymo sistema, teiséjy
registro sistema ar ,Liteko” sistema), as
visada:

— atsiprasau uz techninius nesklandu-
mus ir trumpai apibddinu esama situacija
(pvz.: ,Labai atsiprasau, bet Siuo metu dél
techniniy nesklandumy sistema labai létai
veikia ir a$ negaliu pateikti duomeny”);

KODEL TAIP?

— nurodau tolesne aptarnavimo eiga
(pvz.: ,Prasau palaukti 10 minuciy, kol
sistema pateiks informacija”) arba pasia-
lau asmeniui susisiekti su teismu jam pa-
togiu metu (pvz.: ,Blty geriausia, jei Jas
atvyktuméte (paskambintuméte) rytoj”);

— jei reikia, dar karta atsiprasau (pvz.:
.Dar kartg atsiprasau uz nesklandumus”);

— jei asmeniui reikéjo palaukti, pasali-
nus technines kliatis tesdamas aptarna-
vima padékoju uz laukima (pvz.: ,AdiG,
kad palaukéte”).

Asmeniui néra svarbu, kokia techninés problemos priezastis, jam svarbu, kad

problema buty kuo greiciau iSspresta ir jo nuosirdziai atsiprasyta uz patirtus rapes-

Cius (asmenys daznai pyksta dél laiku nepasakyto ,atsiprasau”).

Informuojant apie problema ar atsiprasant rekomenduojama vartoti beasme-

nes formas (pvz.: ,Sistema laikinai neveikia“, ,AtsipraSsome, kad taip jvyko"), nes tai

padeda isvengti ,kaltujy” paieskos ir greiciau priimti konstruktyvy sprendima.




® Nekritikuoju teismo informaciniy ar
kity sistemy veikimo girdint teisme apsi-

lankiusiems asmenims.

KODEL NE?

& Kritika deél teismo informaciniy ar kity sistemy veikimo daro neigiama jtaka
teismo patikimumo suvokimui ir pasitikejimui teismu, taip pat gali bati suvokiama
kaip darbuotojo nelojalumo zenklas.




3.3. KONFLIKTY VALDYMAS

e TAIP

©® Konfliktui vykstant teismo patalpo-
se, kuriose yra kity su konfliktu nesusiju-
siy asmeny, jam spresti pasirenku nuo-
Salig ar neviesg patalpa (savo kabineta,
kita atskirg patalpa), pasikviesdamas j
ja konfliktuojantj asmenj. Taip parodau
démesj nepatenkintam asmeniui, netrik-
domi aplinkiniai ir gerbiamas bendras
teismo darbas.

® Démesingai ir pagarbiai iSklausau,
ka sako asmuo.

® Elgiuosi ramiai, nerodau pykcio, su-
sierzinimo.

@ Pasitikslinu nepasitenkinimo priezas-
tj pakartodamas ir paprasydamas asmens
ja patvirtinti (pvz.: ,Ar teisingai supratau —
JUs esate nepatenkintas tuo, kaip ilgai
nagrinéjimas Jasy prasymas?”, ,JUs esate
nepatenkintas teismo sprendimu ir norite
ji apskuysti, ar teisingai supratau?”).

® Jei nepasitenkinimo priezastis ne-
aiski, uzduodu patikslinamyjy klausimuy.

® Parodau, kad suprantu asmens pozi-
Cija, emocine blsena ar nepasitenkinima
(pvz.: ,Suprantu Jasy nepasitenkinima”,
LSuprantu, kad Jums masy sprendimas
atrodo neteisingas”, ,Suprantu, kad ne-
pritariate teismo sprendimui”).

® Jei tik galiu, nedelsdamas sprendziu
problema: ieSkau jvairiy iSei¢iy varian-
ty, sidlau ir su asmeniu aptariu galima
sprendima, jei jmanoma, suteikiu gali-
mybe asmeniui pasirinkti, pasitikslinu,
ar sidlomas sprendimas jam priimtinas
(pvz.: ,AS susisieksiu su kolega ir tuoj pat
iSsiaiskinsiu, kokia yra iSduodama pazy-
ma, ar Jums taip tikty?” ir pan.).

® Jei asmuo pokalbio pradzioje rei-
kalauja pakviesti vadova, pirmiausia uz-
duodu klausimy, kuriais siekiu issiaiskinti
priezastj (pvz.: ,AS esu tam, kad Jums pa-
déciau. Sakykite, kas nutiko?”). Kai iSsi-
aiskinu priezastj ir suprantu, kad vadovas
nereikalingas, nes konflikta galiu iSspres-
ti pats, pasakau tai asmeniui ir sidlau
sprendimg (pvz.: ,Siuo klausimu tikrai
galiu padéti as, jums reikéty.."). Tiesio-
ginj vadova informuoju tik tais atvejais,
kai asmuo kategoriskai atsisako kalbéti
su manimi arba esu nekompetentin-
gas spresti konflikta, arba mano sidlomi
sprendimai asmens netenkina. Jei néra
galimybés pakviesti tiesioginj vadova,
nurodau tiesioginio ir (arba) kity teismo
vadovy priémimo tvarka ir laika.




€ asmens saugumui, savigarbai ar kitiems
iné emociné reakcija (dazniausiai — pyktis
nesamoninga — asmuo reaguoja per kelias
inti, todel ,puola”, ,béga” ar ,sustingsta”,
asaromis ir pan. Siekiant daryti asmens el-
rekomenduojama elgtis taip, kad asmens
asijusty saugus ir gerbiamas. Ramus balso
, supratimo parodymas uztikrina sauguma
ns reakcijas, bet ir uzkerta kelig konflikto
Todél konflikto valdymas yra svarbus nuo
ingai iSsprendziami, jei j juos reaguojama




® Nenutraukiu asmens, ypac konflikto
pradZioje.

® Nerodau emocijy, nekantrumo, ne-
pagarbos ir nedémesingumo zodziais,
gestais, poza ir pan.

® Neignoruoju asmens, jo poreikiy,
pvz., sakydamas: ,Ko Jas norite? Mes Siy
problemy nesprendziame.”

® Neraminu asmens zodziais: ,Nusira-
minkite”, ,Priséskite ir atauskite” ir pan.

KODEL NE?

® Nemenkinu asmens problemos
(pvz.: ,Ko Jus Cia dél tokios smulkmenos
keliate balsg?”).

® Nepuolu ir nekaltinu asmens (pvz.:
,O kodél Jas pats anksCiau nesikreipé-
te?”, ,Kaip JUs planuojate teistis, jei ele-
mentariy dalyky nezinote...").

® Nekaltinu kolegy net ir tais atvejais,
jei ju veiksmai sukélé konflikta.

© Kuo labiau musy elgesys suvokiamas kaip keliantis grésme (kalbame pakeltu

balso tonu, kaltiname, ignoruojame), tuo labiau asmuo siekia apsisaugoti — ginasi,

puola, todél konfliktas astréja.

& Neisspresti konfliktai griauna ne tik darbuotojo, bet ir viso teismo reputacija,

nes nepatenkintas asmuo savo istorijg papasakoja 9-10 zmoniy. 13 proc. nepaten-

kinty asmeny — daugiau nei 20 Zmoniy...




Konflikta skatinanciy ir mazinanciy fraziy pavyzdziai

Konflikta skatinancios frazés

e Pirmiausia nusiraminkite, tada
kalbésime.

Konflikta mazinancios frazés

e Suprantu Jusy nepasitenkinima esama
situacija. Paieskokime sprendimo.

e Kaip JUs galite nesuprasti tokiy dalyky?

e ISsiaiskinkime, kokiy turite klausimy.

o Leiskite atsakyti j Jums kilusius klausimus.

e Negali bati, mes tokiy klaidy TIKRAI
nedarome.

e Suprantu Jusy nepasitenkinima, gal
galétumete patikslinti...?

e Mes Siy problemy nesprendziame, ne ten
pataikéte.

o Siuo klausimu Jums geriausiai galéty
padéti...

® JUs ne pirmas, kuris skundziasi, deja,
nieko negalime padaryti.

o AdiT, kad sakote. Siuo metu dedame visas
pastangas, kad situacija baty iStaisyta.

e Pats blogai paraséte, o dabar pats ir
skundziatés.

e Suprantu Jasy nepasitenkinima. Doku-
mente yra tam tikry neatitikimy. Leiskite,
as Jums paaiskinsiu, kaip reikia uzpildyti.

e Tokia misy tvarka (taisyklés), niekuo
negaliu padéti.

o Si tvarka padeda uztikrinti, kad Jasy
prasymas baty atidziai iSnagrinétas ir Jus
gautumeéte iSsamy atsakyma.

e Paziarékime, ka Sioje situacijoje galime
padaryti...

e AS nezinau.

e AS issiaiskinsiu ir Jus informuosiu.

e ] Jasy klausima atsakys x skyriaus
darbuotojas Vardenis Pavardenis.

e Kodeél Jas anksciau nesikreipéte?

e Paziurekime, ka galime padaryti.

e Vienintelis dalykas, ka galime...

e Geriausias sprendimas baty...

e Taip.., bet...

| e Taip..., ir... j




3.4. SUDETINGOS APTARNAVIMO SITUACLJIOS

3.4.1. Agresyvius asmenys

e TAIP

® Asmeniui pradéjus vartoti necen-
zOrinius ZodZius, asmeniskai jZeidinéti,
grasinti ar elgtis potencialiai grésmingai,
pirmiausia informuoju asmenj, kad ne-
galésiu jam padeéti, kol jis nepakeis ben-
dravimo bado, sakydamas Sig ar panasia
fraze: ,AS suprantu Jasy situacijg ir man
rapi Jums padéti. AS galésiu tai padaryti,
jei Jas pakeisite savo bendravimo bada.
Ar mes galime sutarti, kad leisite man
Jums padéti?”

® Jei asmuo toliau elgiasi netinkamai,
informuoju jj, kokiy tolesniy veiksmy
imsiuosi. Pavyzdziui: ,Jei JUs toliau man
grasinsite, basiu priverstas iskviesti po-
licijg", ,Jei jus toliau mane asmeniskai
jzeidinésite, a$ busiu priverstas padéti
ragelj” Informuodamas apie tolesnius
savo veiksmus, sakau tik tokj jspéjima,
kurj galésiu ir ketinu jgyvendinti, nes,
asmeniui toliau tesiant nepageidauja-
ma elgesj, turiu galéti pasielgti taip, kaip

jspéjau (pvz., jei jspéjau, kad iskviesiu
apsauga, turiu turéti jrengta pagalbos
mygtuka ir apsaugos darbuotojg, kurj
galésiu iSkviesti). Kitu atveju jspéjimas
nebus veiksmingas.

® Jei asmuo nepakeicia savo elgesio,
imuosi realiy veiksmy (padedu ragelj, is-
kvieciu policijg).

® Jei asmuo kelia grésme mano ir
(arba) kity asmeny (taip pat teismo dar-
buotojy) gyvybei ar sveikatai, nedels-
damas taikau bdtingsias apsaugos prie-
mones: pirmiausia imuosi veiksmy, kurie
batini siekiant apsaugoti savo (kity as-
meny) gyvybe ir sveikata; antra, kvieciu
policija ar kitg jmanoma pagalba; trecia,
esant galimybei, imuosi veiksmy, kurie
batini siekiant apsaugoti konfidencialig
informacija ir (arba) teismo nuosavybe.

® Apie jvykusj incidenta nedelsdamas
informuoju tiesioginj vadova ar teismo

pirmininka.




KODEL TAIP?

Darbuotojas, siekdamas padéti agresyviam asmeniui, turi suprasti, kad to pa-
daryti negales, kol Sio asmens elgesys bus potencialiai grésmingas aplinkai ir jam
paciam. Todél nedelsdamas imasi tokiy veiksmu, kurie padeda sumazinti jy pyktj ar
kitas emocijas, darancias jtaka agresyviam elgesiui: kalba ramiai, nustato aiskias ri-
bas, informuodamas, koks elgesys yra netoleruojamas, jei batina, kvieciasi pagalba.
Kritiniais atvejais didZiausiag poveikj padaro toks darbuotojo elgesys, kuris parodo,
kad darbuotojas néra auka ir geba savimi pasirapinti.

Verta zinoti, kad viena iS agresyvaus elgesio priezasciy yra frustracija (frus-
tracija — trukdymas tikslingam elgesiui, nukreiptam j asmeniui svarbiy poreikiy
patenkinima). Pasalinus trukdzius, agresija sumazéja. Taciau agresija taip pat lemia
genetika, auklejimas, alkoholis ir narkotinés medziagos, fiziologiniai ir kiti panasas
veiksniai, kuriy darbuotojas negali kontroliuoti. Tada adekvaciausias jo sprendi-
mas — nedelsiant kviesti pagalba ar imtis kity batinyjy apsaugos priemoniy (pvz.,
iSeiti iS patalpos, kurioje yra agresyviai besielgiantis asmuo, ar pan.).

Samoningai neprovokuoju agresy-
vaus asmens (pvz.: ,Jas pats esate bailys
ir nieko man nepadarysite”).

KODEL NE?

Kiekvienas neatsargus zodis ar veiksmas gali sukelti neprognozuojama reakcija.




3.4.2. Asmenys, kurie, jtariama, yra apsvaige

e TAIP

Aptarnauju asmenj, kuris, jtariama, Jei galimai apsvaiges asmuo nori
yra apsvaiges, jei jis bendrauja adekva-  dalyvauti teismo posédyje, visais atvejais
ciai ir désto mintis risliai. apie tai informuoju teiséja, kad jis priimty

Jei galimai apsvaigusio asmens dél jo  galutinj sprendima dél tolesniy veiksmy.
busenos aptarnauti negaliu, informuoju, Jei reikia, paprasau kolegy pagalbos.
kad jis nebus aptarnaujamas, ir mandagiai, Jei asmuo, kuris, jtariama, yra apsvai-

bet tvirtai paprasau palikti teismo pastata ~ ges, kelia grésme kity asmeny (taip pat
(pvz.: ,AS negaliu JUsy aptarnauti, nes esa-  teismo darbuotojy) gyvybei ar sveikatai,
te neblaivus (apsvaiges). Ateikite kitg kar-  tuojau pat taikau butingsias apsaugos
ta, ir a$ suteiksiu reikiama informacija. Viso ~ priemones (kvieCiu policijg ir pan.).
gero”). Prireikus pakartoju tai kelis kartus.

KODEL TAIP?

Verta zinoti, kad alkoholis ar narkotinés medziagos slopina smegeny cen-
trus, atsakingus uz elgesio kontrole ir racionaliy sprendimy priémima, todél
asmuo, kuris, jtariama, yra apsvaiges, gali elgtis nepagarbiai, jzaliai, agresyviai,
neadekvacdiai.

Darbuotojas, siekdamas padéti asmenims, kurie, jtariama, yra apsvaige, elgia-
si taip, kad papildomai neprovokuoty jy pykcio, agresijos ir neadekvataus elgesio:
kalba ramiai, nustato aiskias ribas, informuodamas, koks elgesys yra netoleruojamas.

Kritiniais atvejais didziausia poveikj padaro toks darbuotojo elgesys, kuris
parodo, kad darbuotojas néra auka ir geba savimi pasirpinti. Tada adekvaciausias
darbuotojo sprendimas — nedelsiant kviesti pagalba ar imtis kity batinyjy apsaugos
priemoniy (pvz., iseiti iS patalpos, kurioje yra galblt apsvaiges nuo alkoholio ar
narkotiniy medziagy asmuo, ar pan.).




y

® Jei galimai apsvaiges asmuo kalba

nerisliai, jo neaptarnauju ir paprasau jo
atvykti ar susisiekti kitg diena.

KODEL NE?
& Kalbétis su asmeniu, kuris, jtariama, yra apsvaiges, beprasmiska. Taip galima
sukelti nereikalinga konfliktg, be to, pateikta informacija asmuo, tikétina, pamirs.




3.4.3. Neadekvatis asmenys*

e TAIP

® Bendrauju pagarbiai ir mandagiai.

® Jei asmuo Sneka neaiskiai ar nerisliai
ir (arba) apie dalykus, kurie néra susije su
teismo veikla ar sprendziama problema,
mandagiai jj nutraukiu ir pasiteirauju,
kuo konkreciai galiu jam padéti, sakyda-
mas Sig ar panasia fraze: ,Atsiprasau, bet
noriu pasitikslinti, kuo galéciau padéti?”

® Imuosi iniciatyvos valdydamas ir
vesdamas pokalbj, nuolatos grazinu as-
menj prie konkretaus klausimo ar pro-
blemos sprendimo.

® Informacija teikiu trumpais saki-
niais, rinkdamasis nesudétingus Zodzius.

® Jei jmanoma, nurodau, ka konkre-
ciai asmuo turi padaryti, kad jo proble-
ma baty isspresta.

® Jei asmuo reikalauja imtis neadekva-
Ciy veiksmy, informuoju jj, kad bus deda-
mMos Vvisos pastangos iSspresti jo problemg,
ir baigiu pokalbj (pvz.:: ,Mes kreipsimés |
jasy nurodytas institucijas, bet dabar jau
baikime pokalbj. Leiskite, as jus palydésiu”,
JGerai, kad pasakéte, bet dabar jau baiki-
me pokalbj. Viso gero”).

® Prireikus palydziu asmenj iki i$éjimo
i$ pastato.

® Jei neadekvatus asmuo kelia grésme
kity asmeny (taip pat teismo darbuoto-
ju) gyvybei ar sveikatai, tuojau pat taikau
batingsias apsaugos priemones (kvieciu
policija, greitaja medicinos pagalba ir
pan., t. y. vadovaujuosi Standarto skyriu-
je ,3.4.1. Agresyvis asmenys” pateikto-
mis nuorodomis).

* Neadekvatiis asmenys — tai asmenys, kuriy tikrovés suvokimas yra sutrikes.
Jy prasymai, pageidavimai, pretenzijos visiskai nesusije su realia padétimi.




KODEL TAIP?

Verta zinoti, kad labai sudétinga pakeisti liguistus neadekvaciy asmeny isgyve-
nimus ar savita, tikrovés neatitinkantj pasaulio ir aplinkiniy suvokima. Todél priesta-
ravimai, bandymai jrodyti ,tiesa” gali tik sustiprinti neadekvacias tokiy asmeny emo-
cines ir elgesio reakcijas.

Siems asmenims gali buti sudétinga susikaupti, atlikti net paprasciausias uz-
duotis, todel informacija gali tekti pakartoti keleta karty, kalbéti trumpais sakiniais,
vartoti paprastus zodzius.

Nesiginciju su neadekvaciu asmeniu. Nevartoju profesiniy terminy, sudé-
Nesakau abejoniy dél jo tikrovés tingy Zodziy, jy nepaaiskines.

suvokimo.

KODEL NE?

Kiekvienas neatsargus zodis ar veiksmas gali sukelti neprognozuojama reakcija.




3.4.4. Nepagristus reikalavimus keliantys asmenys*

e TAIP

Pirmiausia jsitikinu, kad asmens po-  ,Deja, bet tokios informacijos mes nega-
reikio tikrai nejmanoma patenkinti. Pasa-  lime suteikti’, ,Deja, bet iSsamiy teisiniy
kau, kad suprantu jo poreikj, jj apiben-  konsultacijy mes neteikiame”, ,Siandien
drinu, kad asmuo zZinoty, jog iSgirdau ir  jums pateikti atsakymo, deja, negalime.
suvokiau pasakytas aplinkybes. ISsamiai iSnagrinéje jasy rasta, atsakyma

Mandagiai, bet tvirtai pasakau, kad  pateiksime kiek galédami greiciau, bet
asmens poreikis negali bati patenkin-  ne véliau kaip iki..."

tas, vartodamas Sias ar panasias frazes:

KODEL TAIP?

Darbuotojams daznai sunku pasakyti ,ne”, nes jie mano, kad, atsisakydami
tenkinti prasyma, neatliks savo tarnybinés pareigos, sukels kito asmens nepasiten-
kinima, jj jzeis. Kai kada — tiesiog dél to, kad nemoka tinkamai pasakyti ,ne".

Teikdami nepagrjstus prasymus, asmenys gali manipuliuoti Siais darbuotojo
jausmais ir nuostatomis (apeliuodami j jo sazine, morale, grasindami ar pan.).

Todél pries sakant ,ne” pirmiausia svarbu iSsiaiskinti (Zinoti), ar prasymo tikrai
nejmanoma patenkinti. Antra, suprasti, kad sakydami ,ne” mes negalime tikétis,
kad kitas asmuo bus patenkintas. Trecia, pagrindinis tikslas sakant ,ne” — sustabdyti
nepagrijsta prasyma, islaikant pagarby santykj su asmeniu.

* Nepagristus reikalavimus keliantys asmenys - tai asmenys, kurie siekia gauti informacijos ar paslau-
gy ne pagal teismo funkcijas ir kompetencija ir (arba) nori, kad informacija ar paslaugos bty suteiktos
nesilaikant Sio Standarto ir kity asmeny aptarnavima teisme apibrézianciy taisykliy. Pavyzdziui, asmenys,
reikalaujantys suteikti iSsamia teisine konsultacija, konfidencialios informacijos apie treciajj asmenj, ap-
tarnauti ne teismo darbo metu ir pan.




y

® Nesiginciju su asmeniu.

KODEL NE?
& Gincas skatina kito asmens pyktj ir gali tik sukelti stipresnj nora jrodyti savo
prasymo pagrjstuma, eskaluoti konflikta.




3.4.5. Asmenys, pageidaujantys bendrauti su teiséju

e TAIP

Asmeniui pageidaujant bendrau-
ti su teiséju (tiesiogiai ar telefonu), pir-
miausia uzduodu tam tikrus klausimus,
kad suprasciau kreipimosi priezastj.

Kai (iSsiaiSkinus kreipimosi priezas-
tj) asmuo gali bendrauti su teiséju, kad
buty uztikrintas sklandus teismo proce-
sas, informuoju asmen;j apie tiesioginio
bendravimo su teiséju galimybes ir (arba)
pasidlau galimas pagalbos (informacijos)
suteikimo alternatyvas (pvz.: I Jisy klausi-
ma gali atsakyti teiséjo padéjéjas, as Jus su
juo sujungsiu®, ,Jums reikéty kreiptis rastu.

Leiskite, paaiskinsiu kreipimosi tvarka").

KODEL TAIP?

Kai (iSsiaiskinus kreipimosi priezas-
tj) asmuo negali bendrauti su teiséju,
informuoju asmenj apie bendravimo
su teiseju apribojimus nurodydamas jy
priezastis (pvz.: ,AS negaliu Jasy sujungti
su teiséju, nes turi bati uztikrintas jo ne-
SaliSkumas”) ir, esant galimybei, pasitlau
galimas pagalbos (informacijos) suteiki-
mo alternatyvas (pvz.: [ Jisy klausima
gali atsakyti teismo posédzio sekretore,
as Jus su ja sujungsiu”, ,Jums reikéty
kreiptis rastu. Leiskite, paaiskinsiu kreipi-
mosi tvarka”).

Verta suprasti, kad asmenys pageidauja bendrauti su teiséju nebatinai vedami

blogy paskaty (pvz., siekdami padaryti nepageidaujama poveikj), bet ir dél to, kad

nezino arba nesupranta, kas yra leistina ir neleistina teismo procese, arba besaly-

giskai pasitiki teiseju, jj idealizuoja ir mano, kad tik jis vienintelis gali padéti iSspresti

rapimus klausimus. Todél pirmiausia verta issiaiskinti kreipimosi priezast;j ir tuomet

paaiskinti teisejo galias ir bendravimo galimybes arba apribojimus.




3.4.6. Asmenys, padare klaida ar pateike neteisingus duomenis

e TAIP

® Jei dél asmens padarytos klaidos tikry netikslumy, reikéty juos iStaisyti,
arba pateikty netiksliy ar klaidingy duo-  kad galétume kuo grei¢iau priimti Jasy
meny negaliu jam suteikti reikiamos  prasyma”).
informacijos ar pagalbos, mandagiai @ PraSydamas istaisyti neatitikima ar
paprasau patikslinti duomenis ar istai-  patikslinti duomenis, asmeniui pabréziu
syti klaida (pvz.: ,Kad galétume suteikti nauda (pvz.: ,Galésime greiciau pateikti
Jums visg reikalinga informacija, prady- atsakyma”, ,Véliau nebekils nesklandu-
tume patikslinti tam tikrus duomenis”, my" ir pan.).
.Jasy pateiktoje informacijoje yra tam

KODEL TAIP?

& Sakydamas asmeniui, ka reikia padaryti jvélus klaida, orientuoju jj j sprendima,
o ne j problema, mazinu negatyvy situacijos suvokima.

& Suprasdamas nauda sau, asmuo bus linkes bendradarbiauti ir padaryti tai, kas

reikalinga.




® Niekada nekaltinu asmens dél pa- ® Bendraudamas vengiu vartoti zodj

darytos klaidos (,Jas padaréte klaida”), ,klaida", vietoj jo renkuosi Zodzius ,ne-
bet konstatuoju fakta (,Yra tam tikry ne-  tikslumas”, ,neatitikimas”.

atitikimy”) ir nurodau, kaip netikslumai

gali bati istaisyti.

KODEL NE?

& Kaltinamo asmens instinktyvi ir nekonstruktyvi reakcija — gynyba, kuri ben-
draujant gali pasireiksti kaip puolimas (pvz.: ,JUs pats man neteisingai pasakéte”,
,Bloga teismo tvarka” ir pan.) arba ,bégimas” (perdétas atsiprasinéjimas, asaros,
situacijos tragizavimas). Todel, siekdami kuo greiciau konstruktyviai iSspresti situa-
cijg, vengiame kaltinimo ir orientuojameés j sprendima.




3.4.7. Neigalieji*

e TAIP

® [sitikinu, kad prie pagrindinio pasta-
to jéjimo yra aiski nuoroda, kur kreiptis
judéjimo negalia turintiems asmenims.

©® Pastebéjes nejgaly asmenj, pasitei-
rauju, ar jam reikalinga pagalba, ir prirei-
kus ja suteikiu.

® Asmeniui siun¢iamame teismo pra-
nesime, jei tai bdtina atsizvelgiant j teismo

pastato specifikg, nurodoma (jraSoma):

KODEL TAIP?

LJei | teisma (teismo posedj) kvieciamas
asmuo turi specialiyjy poreikiy (nejgalu-
ma), maloniai prasome prie$ teismo po-
sédj apie tai informuoti telefonu ... (nuro-
domas teismo rastinés telefono numeris),
kad teismo darbuotojai galéty tinkamai
juo pasirtpinti, uztikrinti patekimg j teis-
mo posédziy sale.”

© Tik iSsiaiskine Zmogaus, turincio negalia, galimybiy ribas ir poreikius, suzino-

me, kokios pagalbos reikia, su kokia veikla jis pats gali susidoroti, — nepriverc¢iame

saves ir to zmogaus jaustis nepatogiai, kai siilome pagalba, kuri nereikalinga, ar

nepastebime, kada laikas padéti.

* Nejgalieji — asmenys, kurie dél jgimty ar jgyty fiziniy ar psichiniy funkcijy sutrikimo bei nepalankiy
aplinkos veiksniy saveikos visai arba i$ dalies negali pasirtipinti savo asmeniniu ir socialiniu gyvenimu,

igyvendinti savo teisiy ir vykdyti pareigy.



® Ikyriai nesiGlau savo pagalbos as- ® Sitlydamas pagalba nepabréziu as-
meniui, jei jis atsisako jos. mens nejgalumo.

fizinj, psichinj ir (arba) socialinj funkcionavima. Jis
mybés. Veikimo ir elgesio laisvé — svarbus ir verti-
ime. Zmogaus, turincio negalia, gyvenime yra daug
lausomas nuo kity. Tai daznai sudaro salygas for-
ui, depresijai. Reakcijas j negalig lemia ir kity zmo-
abréziamas zmoniy, turinéiy negalia, iSskirtinumas
ios nereikia). Tai ne tik sustiprina nemalonius jaus-
kitas neadekvacias elgesio reakcijas.
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3.4.8. Asmenys, su kuriais néra

galimybeés susikalbéti

e TAIP

©® Kai j teisma kreipiasi asmuo, su ku-
riuo néra galimybés susikalbéti (nemo-
kantis valstybinés kalbos, turintis klausos
sutrikimy, kurcnebylis ar pan.):

— kai | teisma kreipiasi asmuo, ne-
mokantis valstybinés kalbos: jei moku
uzsienio kalba, kurig supranta asmuo,
bendrauju su juo Sia uzsienio kalba, jei
nemoku, esant galimybei, pakvieciu ko-
lega, kalbantj uZzsienio kalba, kurig su-
pranta asmuo, arba teismo vertéja. Jeigu
néra galimybés susikalbéti su asmeniu

KODEL TAIP?

uzsienio kalba (pvz., teismo vertéjai daly-
vauja bylose arba teisme néra darbuoto-
jo ar vertéjo, kalbancio tam tikra uzsienio
kalba), asmeniui pasitlau atvykti kitu su-
derintu laiku arba su savo vertéju (pasia-
lyma pateikiu rastu valstybine kalba, kad
asmuo galéty jj perduoti tam, kas gebés
iSversti teksta j jam suprantama kalba);

— kai | teisma kreipiasi asmuo, turintis
klausos sutrikimy, kurénebylis ar pan.,
bendrauju su juo rastu.

& Teismy siekis — padéti kiekvienam besikreipianciajam. Jei reikia, imtis iniciaty-

vos padaryti daugiau, nei vien privaloma.




3.5. EMOCIJY) IR STRESO VALDYMAS

e TAIP

® Stebiu savo kiino pokycius —jei jauciu
jsitempiancius ranky raumenis, padazné-
jusj kvépavima, Sirdies plakima, suprantu,
kad mano kidnas signalizuoja apie patiria-
ma stresa ir uzpladusias pykcio, baimés ar
nerimo emocijas.

® Imuosi veiksmy, galinciy padéti su-
valdyti Sias emocijas, t. y.:

— sutelkiu démesj j kvépavima ir regu-
liuoju kvépavimo ritma létai jkvépdamas
ir létai iSkvépdamas;

— turédamas galimybe, kelis kartus
jtempiu raumenis (pvz., tvirtai sugniauz-
damas kumsdius ir juos atpalaiduoda-
mas; atpalaiduoju peciy raumenis, juos
pakeldamas ir nuleisdamas zemyn, veido
raumenis — juos jtempdamas ir atpalai-
duodamas).

® Nuolatos kreipiu démes;j j savo min-
tis ir IGkescius, susijusius su asmenimis ir
esama padétimi. Stebiu, ar nekeliu ne-
pagrijsty lukesciy sau (,Privalau iSspresti

KODEL TAIP?

visus rapescius”) ir kitiems (,Visi j teisma
besikreipiantys asmenys turi bati ma-
lonQs ir pagarbds man”). Ar adekvaciai
jvertinu situacija, nesistengiu jos perdeé-
tai sureikdminti (,Sis Zmogus sugadino
man visg dieng, nieko nebepakeisi*).

® Tarp darby randu laiko trumpoms
pertraukéléms, per jas, asmenims nema-
tant, uzsiimu minimalia fizine veikla (pa-
vaikstau, jtempiu ir atpalaiduoju raumenis,
pasirazau), pabendrauju su kolegomis.

® Su kolegomis bendrauju draugis-
kai ir maloniai. Pastebéjes jsitempusj ar
nerimaujantj kolega, pasakau draugiska
fraze, prireikus skiriu laiko trumpam ne-
formaliam pokalbiui.

® Suprantu, kad klausydamas nuolat
viskuo nepatenkinto kolegos a3 tik Svais-
tau savo laika ir energija ir rizikuoju su-
sigadinti sau nuotaika, todél nesileidziu |
tuscias kalbas ir kolegai primenu - bur-
bama uz jstaigos dury.

© Negalésime daryti teigiamo poveikio kito asmens emocinei blsenai, jei patys

nenusiraminsime ir nesugebésime reguliuoti savo emocijy.




® Zinau, kad nuolatinis skundimasis ir
nepasitenkinimo aplinkiniams demons-

travimas yra netinkamas elgesys.

KODEL NE?

© Tyrimais jrodyta, masy emocijos priklauso nuo minciy, situacijos jprasminimo.
Keisdami pozitrj | situacija galime ne tik sumazinti savo patiriama stresa, bet ir
nesukelti jo kitiems.













Pasaulyje ir Lietuvoje vykstantys socialiniai, ekonominiai ir technologiniai poky-
Ciai bei nuolat augantys fiziniy asmeny ir verslo subjekty lukesciai lemia batinus po-
kycius vieSojo sektoriaus jstaigose ir institucijose. Modernéjant valstybei auga pilie-
Ciy reikalavimai didinti vieSojo sektoriaus institucijy efektyvuma, teikiamy paslaugy
kokybe, spartinti veiklos pokycius, gerinti kokybinius veiklos rodiklius. Atsizvelgiant
j visuomeneés ir Europos Sajungos keliamus kokybés reikalavimus, pastaraisiais me-
tais vieSojo sektoriaus pastangos nukreipiamos j strategines inovacijas, susijusias
su kokybés vadybos, asmeny aptarnavimo kokybés gerinimu. Svarbu pazymeéti, kad
démesys asmeny aptarnavimo kokybés gerinimui néra atsitiktinis — nuo darbuoto-
ju gebéjimo efektyviai ir kokybiskai teikti paslaugas pilieCiams, uztikrinti kokybiska
aptarnavima labai priklauso asmeny pasitikéjimas institucija, noras bendradarbiauti.
Tai ypac aktualu teismams, kuriy veiklos rezultatai ir galimybé uztikrinti teisinguma
tiesiogiai priklauso nuo pilieciy jsitraukimo ir noro bendradarbiauti.

Asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo sistemos vieSajame sektoriuje, jskaitant
teismus, Europos Salyse ir Jungtinése Amerikos Valstijose pradétos diegti XX a. vidu-
ryje. Teismy veiklos ir asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo srityse lyderiy pozicija
Europoje Siandien uzima Skandinavijos Salys.

Norvegija. Norvegijos teismy sistema Europoje vertinama kaip viena patikimiau-
siy. Sioje 3alyje teismai didelj déemesj skiria darbuotojy ugdymui, efektyviam ir auks-
tos kokybés darbui. Nors jie taip pat supranta, kad ne visi, apsilanke ar turéje reika-
ly su teismais, bus patenkinti, darbuotojai mokomi, kad su kiekvienu aptarnaujamu
asmeniu turi bati elgiamasi taip, kad jis ir toliau pasitikéty teismais. Tam Norvegijos
teismy sistema parengé mokymy programa teismy darbuotojams ,Aptarnavimas ir
bendravimas teismuose”, kurig sudaro Sios temos:

e bendravimas telefonu, jprastais ir elektroniniais laiskais;

e asmeny aptarnavimas priimamajame;

e aptarnavimas teismo posédziy, susitikimy ir mediacijos susitikimy metu;

e aptarnavimo ypatumai teismo sprendimy priémimo tarnyboje;

e bendravimas su Ziniasklaida ir kt.



Teismy darbuotojams skirtus mokymus pagal parengta programa organizavo
Norvegijos teismy administracija. Juose pateiktos rekomendacijos parengtos remian-
tis geriausiais Norvegijos teismy darbo pavyzdziais. Sie mokymai ir i$leistas Asmeny
aptarnavimo teismuose standartas padejo padidinti pasitikéjima Norvegijos teismais
(Norvegijoje teismais pasitiki apie 80 proc. asmeny), suteiké darbuotojams daugiau
Ziniy ir jgadziy, kaip bendrauti su asmenimis, nepriklausomai nuo jy socialinio statu-
so, amziaus ar kity kriterijy.

Danija. Danijos teismy administracija, siekdama pagerinti teismy darbo kokybés
vertinimo sistema, 2005 m. atliko bandomajj tyrima, kurio tikslas — jvertinti asmeny,
besinaudojanciy teismy paslaugomis, pasitenkinima teismais. Iki to laiko teismy darbo
kokybé buvo vertinama remiantis dviem pagrindiniais kriterijais: paslaugy suteikimo
trukme ir teismy produktyvumu. Atlikus $j tyrima pateikta iSsamesné veiksniy, turinciy
poveikj pasitenkinimui teismy darbu, analizé, apklausose dalyvavo ieSkovai, gynéjai,
advokatai, kaltintojai ir kiti. Rezultatai parodé, kad teismy darbu patenkintas arba labai
patenkintas 91 proc. apklaustyjy. Nepaisant i$ tiesy gery vertinimy, tyrimu buvo sie-
kiama iSskirti sritis, kuriose teismai gali tobuléti. Pagal Sio tyrimo rezultatus buvo pa-
rengta ataskaita ir pateiktos rekomendacijos teismams. Dauguma jy buvo orientuoti
bendravimo su asmenimis kokybés gerinima, pastaty saugumo stiprinima ir pritaikyma
nejgaliems asmenims. Remiantis rezultatais, buvo imtasi atitinkamy priemoniy.

Didzioji Britanija. Didziulis démesys klienty aptarnavimo kokybei skiriamas ir Didzio-
sios Britanijos vieSajame sektoriuje. Vienas i Sios Salies Vyriausybés siekiniy — kiekvienoje
jstaigoje viesasias paslaugas padaryti kuo efektyvesnes, geros kokybés, tinkamas ir priei-
namas kiekvienam gyventojui. Tam 2005 m. buvo sukurta akreditacijos sistema Customer
Service Excellence (toliau — CSE), padedanti siekti pokyciy jvairiose jstaigose ir instituci-
jose, atsizvelgiant j klienta. Ja sudaro 5 kriterijai: klienty pozilris, organizacijos kultdra,
informacija ir prieinamumas, paslaugy teikimas, jy uztikrinimas reikiamu laiku ir kokybé
(Sie kriterijai suskaidyti j 57 elementus). Akreditacijos procesa sudaro keturios dalys:

e vidinis jstaigy jsivertinimas — jos jvertina savo galimybes teikti klienty poreikius
atitinkancias paslaugas ir sritis, kuriose dar gali tobuléti;

e personalo mokymas;

e akreditavimas, suteikiant galimybe jvertinti savo aptarnavimo kokybe ir jrodyti
laiméjimus;

e surenkami klienty atsiliepimai apie matomus aptarnavimo trakumus ir privalumus.




Sig akreditacijos sistema savo praktikoje pritaiké savivaldybes, vie$ojo transpor-
to paslaugas teikiancios jmoneés, ligoninés ir universitetai. Apklausy rezultatai rodo,
kad jdiegus CSE padidéjo klienty pasitenkinimas aptarnavimu, sumazéjo gaunamy
skundy, o j gaunamus nusiskundimus darbuotojai pradéjo ziareéti kaip j galimybe
tobuléti. [staigos, kuriose jdiegiamas CSE, pastebi, kad tai padeda identifikuoti kli-
enty aptarnavimo kokybés trikumus ne tik vertinant bendravimo procesg, bet ir
aptarnavimo vietas, paslaugy kokybe bei informacijos teikimo procesa.

Airija. Airijos teismy tarnybos valdyba, remdamasi gyventojy apklausomis, anke-
tavimu, ,slaptojo kliento” tyrimo rezultatais bei teismy ir teismy tarnybos darbuotojy
patirtimi, parengé 2010-2012 m. asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo veiksmy
plana. Sis planas apima aptarnavimo gerinima placiaja prasme:

e patalpy rekonstravima, siekiant uztikrinti fizinj besilankanciyjy sauguma (pvz.,
jrengiant atskiras patalpas nuteistiesiems ir liudytojams);

e darbuotojy mokyma teikti pirmaja pagalba siekiant padéti asmenims jvykus
nelaimei;

e efektyvesnj asmeny aptarnavima gyvai, telefonu ir el. pastu ugdant personalo
bendravimo jgidzius bei pateikiant rekomendacijas, kaip tinkamai teikti informacija
telefonu ir el. pasty;

e elektroniniy paslaugy spektro isplétimg;

e informacijos apie paslaugas prieinamumo didinima visiems gyventojams, ne-
priklausomai nuo jy fizinés sveikatos ar socialinés padéties;

e aptarnavimo procesg palengvinanciy dokumenty formy ir Sablony parengimg;

e nuolatinj asmeny atsiliepimy apie aptarnavima rinkima.

Aptarnavimo standartas prieinamas ne tik teismy darbuotojams, bet ir asme-
nims — teismy tarnybos interneto puslapyje jie gali rasti informacijos apie tai, kokio
aptarnavimo gali tikétis is teismuy, pvz., atsiliepe j Jasy skambutj darbuotojai prisista-
tys; kad bty patenkinti visy j teisma besikreipianciy asmeny poreikiai, bus uztikri-
nama, kad visa svarbiausia informacija baty iSversta j airiy ir kitas aktualias kalbas.

Lietuva. Lietuvoje taip pat yra kokybés vadybos sistemy, orientuoty j kokybiska
aptarnavima, gerosios praktikos diegimo pavyzdziy: mokesciy mokétojy aptarnavi-
mo Valstybinéje mokesciy inspekcijoje kokybés tobulinimas (diegiant Mokesciy mo-
kétojy aptarnavimo standartg, atliekant aptarnavimo kokybés tyrimus ir kt.)", klienty

" Vienas i$ VRM viesojo administravimo kokybés iniciatyvos 2009 m. gerosios patirties pavyzdziy (http://
vakokybe.vrm.It/index.php?id=247, prieiga 2014-08-07).



aptarnavimo kokybés iniciatyvos Nacionalinéje mokéjimo agentaroje prie Zemés
dkio ministerijos™, ,Sodros” klienty aptarnavimo standartas ir klienty aptarnavimo
kokybés monitoringo sistema, V3] Lietuvos verslo paramos agentaros klienty aptar-
navimo standartas, klienty aptarnavimo kokybés monitoringo sistema ir kt.

Nacionaliné teismy administracija (toliau — NTA) ir Lietuvos teismai taip pat paten-
ka j pazangiy Lietuvos vieSojo administravimo sektoriaus institucijy ir jstaigy, diegian-
Ciy ir tobulinanciy kokybés vadybos sistemas, aktyviai prisidedanciy prie asmeny ap-
tarnavimo kokybés tobulinimo iniciatyvy vieSajame sektoriuje, grupe. Per pastaruosius
5 metus NTA inicijavo ir jgyvendino projektus, kuriy rezultatas — NTA ir dalyje Lietuvos
teismy jdiegtos (bei diegiamos) kokybés vadybos sistemos, tarp jy ir asmeny aptarna-
vimo sistema (parengti ir diegiami asmeny aptarnavimo teismuose standartai, kokybés
monitoringo sistemos). Siekiant, kad Sios iniciatyvos uztikrinty auksta asmeny aptarna-
vimo kokybe, nuolatinj asmeny aptarnavimo tobulinima ir atitinkamai padéty didinti
Lietuvos pilieciy pasitikéjima teismy sistema, batinas teismy vadovybés palaikymas,
sistemingi ir nuoseklis kokybés tobulinimo veiksmai. Svarbiausi i$ jy:

e asmeny aptarnavimo kokybés monitoringas (,slaptojo kliento” tyrimas, vidinis
asmeny aptarnavimo kokybés monitoringas arba asmeny apklausa apie aptarnavimo
kokybe), vykdomas teisme ne reciau nei vieng karta per metus;

e grjztamasis rySys teismy darbuotojams apie asmeny aptarnavimo kokybés lygj
teisme (monitoringo rezultatus) ir diskusija su jais apie tolesnj asmeny aptarnavimo
kokybés tobulinimg;

e teismy darbuotojy jvertinimas uz auks$ta asmeny aptarnavimo kokybe ir inicia-
tyvas, skirtas aptarnavimui gerinti;

e mokymai, skirti teismy darbuotojy bendravimo su asmenimis kompetencijoms
tobulinti.

Apibendrinus asmeny aptarnavimo kokybés tobulinimo gerosios praktikos pa-
vyzdzius matyti, kad asmeny aptarnavimo kokybés sistemos diegiamos daugelyje
Europos Sajungos 3aliy ir turi teigiama poveikj asmeny pasitenkinimui tiek teismy,
tiek kity vieSojo sektoriaus jstaigy teikiamomis paslaugomis, padeda didinti pasitiké-
jima teismais ir kitomis institucijomis.

* 2012 m. NMA pelné nacionalinj kokybes priza (stambiy jmoniy kategorijoje). Siuo prizu $alies jmonés
vertinamos pagal devynis kriterijus, apimancius valdymo kokybe, klienty, darbuotojy poreikiy patenkini-
ma, procesy valdyma, verslo rezultatus ir kitas sritis.




Asmeny aptarnavimo kokybés monitoringo (toliau — monitoringas) paskirtis —
uztikrinti auksta asmeny aptarnavimo kokybe teismuose periodiskai vykdant asmeny
aptarnavimo kokybés stebéseng, atsizvelgiant j nustatytus kriterijus. Monitoringas
yra sudétiné ir batina asmeny aptarnavimo kokybés sistemos dalis, nes uztikrina
nuolatine Asmeny aptarnavimo teismuose standarto taikymo stebéseng, teismams
suteikiama grjztamajj rysj apie asmeny aptarnavimo kokybés lygj (atitiktj Standartui)
ir padeda nustatyti tobulintinas asmeny aptarnavimo sritis. Monitoringas vykdomas
vadovaujantis konkretaus teismo pirmininko patvirtintu Asmeny aptarnavimo koky-
bés monitoringo tvarkos aprasu (toliau — Aprasas).

Monitoringo budai. Vadovaujantis Aprasu monitoringas gali bati jgyvendinamas
Siais badais:

e teismy vadovybei ar jy paskirtiems atsakingiems darbuotojams atliekant ste-
bésena, kaip asmenis aptarnaujanciy teismy darbuotojy elgesys atitinka Standarto
normas — monitoringo kriterijus;

e atliekant asmeny apklausa, kaip jie vertina aptarnavimo kokybe teismuose;

e atliekant ,slaptojo kliento” tyrima.

Monitoringo periodiskumas. Monitoringas vykdomas vieng kartg per kalendori-
nius metus, pasirinkus viena i$ iSvardyty monitoringo jgyvendinimo bady.

Aptarnavimo kokybeés lygis — tai teisme nustatytas minimalus aptarnavimo ko-
kybés lygis, vertinamas balais arba procentais (balai arba procentai rodo stebéto el-
gesio atitiktj nustatytiems monitoringo kriterijams).

Monitoringo kriterijai. Atliekant monitoringa darbuotojai vertinami pagal i$ anks-
to parengtus kriterijus, taikomus: (a) jprastoms asmeny aptarnavimo situacijoms (pvz.,



aptarnavimo aplinka, darbuotojo iSvaizda, démesys ir pagarba) ir (b) sudétingoms as-
meny aptarnavimo situacijoms (pvz., elgesys suklydus, konflikty valdymas, bendravi-

mas su agresyviais asmenimis).

Monitoringo rezultatai. Atlikus monitoringa, rezultatai gali bati nagrinéjami tri-
mis lygmenimis:

e individualiu (darbuotojo) — nustatoma, kaip konkretaus darbuotojo elgesys ati-
tinka Standarto normas — monitoringo kriterijus; naudingas suteikiant individualy
griztamajj rysj konkreciam darbuotojui apie jo asmeny aptarnavimo kokybe ir nusta-
tant jo mokymo(si) gaires;

e teismo skyriaus (padalinio) — nustatoma, kaip konkretaus padalinio darbuo-
tojy elgesys atitinka Standarto normas — monitoringo kriterijus; naudingas siekiant
nustatyti skirtingy padaliniy aptarnavimo kokybés lygio skirtumus, taip pat stebéti
aptarnavimo kokybés kitima padalinyje, padalinyje taikyty aptarnavimo kokybés to-
bulinimo priemoniy veiksminguma;

e teismo (organizacijos) — nustatoma, kaip viso teismo darbuotojy elgesys ati-
tinka Standarto normas — monitoringo kriterijus; naudingas siekiant palyginti asme-
ny aptarnavimo kokybés lygj skirtinguose teismuose, taip pat stebéti aptarnavimo
kokybés kitimga, sisteminiy (taikyty visame teisme) aptarnavimo kokybés tobulinimo
priemoniy veiksminguma.

Jei atlikus monitoringa nustatoma, kad esamas asmeny aptarnavimo kokybés
lygis yra mazesnis nei nustatytas minimalus, pirmiausia atliekama neatitikimo prie-
zasCiy analizé. Tada, atsizvelgiant j nustatytas priezastis, pagal poreikj ir galimybes
inicijuojami darbuotojy ugdymo, infrastruktiros tobulinimo veiksmai, asmeny ap-
tarnavimo reglamentavimo perzidra ar pan., kad baty iStaisytos esamos aptarnavimo
kokybeés lygio neatitiktys Standarto reikalavimams.

Taigi jdiegus monitoringa bus uztikrintas nuoseklus Standarte nustatyty principy
ir elgesio taisykliy taikymas, asmeny aptarnavimo kokybés teismuose tobulinimas, sie-
kiant padidinti ne tik asmeny pasitenkinima aptarnavimu, bet ir pasitikéjima teismais.




Asmeny aptarnavimo teismuose standartas — tai teismy darbuotojy bendravimo su asme-
nimis principy, elgesio taisykliy ir normy rinkinys, nustatantis aiskius ir vienodus reikalavimus,
taikomus asmeny aptarnavimui Lietuvos teismuose. Standarte aprasytos taisyklés ir normos —
tai psichologijos mokslu ir praktine patirtimi grjstos rekomendacijos teismy darbuotojams,
padésiancios jiems surasti tinkamus elgesio modelius kasdienése ir sudétingose aptarnavimo
situacijose, islaikyti savigarba ir emocine savikontrole, sukurti pagarby, dalykiska santykj su j
teisma besikreipianciais asmenimis bei iSsaugoti asmenine ir teismo reputacija.

Standarto nuostaty privalo laikytis visi teismuose dirbantys valstybés tarnautojai ir dar-
buotojai, dirbantys pagal darbo sutartis. Teiséjai, teismy pirmininkai, pirmininky pavaduotojai
ir skyriy pirmininkai bendraudami su asmenimis vadovaujasi Lietuvos Respublikos teiséjy eti-
kos kodeksu.

Pagrindinis Standarto tikslas — padéti formuoti bendrg asmeny aptarnavimo kultara Lie-
tuvos teismuose.

Standarta sudaro 16 skyriy, apimanciy svarbiausius asmeny aptarnavimo teismuose as-
pektus:

e kaip turi bati sutvarkytos teismo patalpos, kuriose lankosi asmenys (bendrojo naudoji-
mo patalpos, darbuotojy kabinetai, juose esanti jranga ir pan.);

o kokie reikalavimai keliami darbuotojo iSvaizdai (aprangai, apavui ir kt.);

o kaip uztikrinti konfidencialios informacijos sauguma;

e kaip racionaliai naudoti darbo laika;

e kaip kurti pozityvy teismy jvaizdj;

e kaip valdyti bendravimo procesa — pasisveikinti ir atsisveikinti, iSsiaiskinti kreipimosi tiks-
la, tinkamai suteikti informacijos; atskirai aptariami bendravimo telefonu, elektroniniu pastu
reikalavimai, nurodymai bendraujant su Ziniasklaidos atstovais;

e kaip turi bati organizuojami teismo posédziai: teismo posédziy sekretoriaus veiksmai
pries teismo posédj, jo metu, posédziui pasibaigus;

e kaip elgtis sudétingose aptarnavimo situacijose — gavus skunda ar pretenzija, suklydus,
bendraujant su nepagrijstus reikalavimus kelianciais, agresyviais, apsvaigusiais nuo alkoholio ar
kity psichoaktyviy medziagy ir neadekvaciais asmenimis, konflikto situacijose;

e kaip valdyti emocijas ir stresa.

Tikimasi, kad, darbuotojams laikantis Standarte aprasyty principy, elgesio taisykliy ir nor-
my, bus uztikrinta auksta asmeny aptarnavimo kokybé teismuose, gerés teismy reputacija ir
didés asmeny pasitikéjimas teismais.



Customer Service Standard in Courts (hereinafter — the Standard) is a set of court staff
communication principles and code of conduct with customers, which sets out explicit and
equal requirements applicable for customer service in the courts of Lithuania. The rules and
norms in the Standard mean the guidelines based on psychology science and practical ex-
perience intended for court staff, which will help them find proper models of behaviour in
everyday and complicated situations of customer service, retain self-esteem and emotional
self-control, create respectful and businesslike relation with persons, who go to court, as well
as preserve personal and court reputation.

The Standard provisions must be observed by all state servants working in courts as well
as employed staff. Communicating with persons, the Judges, Chairmen and Deputy Chairmen
of the Courts, and Chairmen of Divisions shall follow the Code of Ethics of the Judges of the
Republic of Lithuania.

The main aim of the Standard is to form a unified culture of customer service in the courts
of Lithuania.

The Standard consists of 16 chapters covering the key aspects of customer service in
courts:

e arrangement of court premises accessible by persons (common areas, staff offices and
equipment therein, etc.);

e requirements for staff appearance (clothing, footwear, etc.);

e ensuring the security of confidential information;

e rational use of time;

e creating a positive image of courts;

e communication process management: greeting and farewell, determination of the aim
of going to court, proper presentation of information, requirements for communication by
phone and e-mail separately, guidance for communicating with the media;

e organizing court hearings: actions taken by the secretary of court hearings before/
during/after court hearing;

e behaviour in complicated service situations: upon receipt of a complaint or claim, in case
of mistake, and while communicating with persons having unreasonable demands, aggressive,
under the influence of alcohol or other psychoactive substances, as well as with inadequate
persons in conflict situation;

e managing emotions and stress.

It is expected that high-quality customer service in courts will be ensured, court reputa-
tion will improve and confidence in courts will increase if court staff observe the principles and
code of conduct, as described in the Standard.




Pateikiamas teisés akty ir dokumenty, kuriais remiantis buvo parengtas Sis Stan-
dartas ir kurie reglamentuoja asmeny aptarnavima vieSajame sektoriuje ir (arba) teis-

muose, sgrasas:

1. Asmeny prasymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo Alytaus rajono apylinkés teisme
taisyklés (patvirtintos Alytaus rajono apylinkés teismo pirmininko 2013 m. birzelio
14 d. jsakymu Nr. V-27).

2. Alytaus rajono apylinkés teismo vidaus tvarkos taisyklés (patvirtintos Alytaus ra-
jono apylinkés teismo pirmininko 2009 m. lapkricio 26 d. jsakymu Nr. 42).

3. Asmeny prasymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo Kauno apylinkés teisme taisyklés
(patvirtintos Kauno apylinkés teismo pirmininko 2014 m. sausio 29 d. jsakymu Nr. V-22).

4. Kauno apylinkés teismo posédziy sekretoriy ir rastinés darbuotojy veiklos etikos
taisyklés (patvirtintos Kauno apylinkés teismo pirmininko 2014 m. rugséjo 25 d. jsa-
kymu Nr. V-178).

5. Asmeny aptarnavimo ir jy prasymuy, pareiskimy bei skundy nagringjimo Klai-
pédos apygardos teisme taisyklés (patvirtintos Klaipédos apygardos teismo pirmi-
ninko 2012 m. kovo 28 d. jsakymu Nr. V-26, Klaipédos apygardos teismo pirmininko
2014 m. balandzio 30 d. jsakymo Nr. V-34 redakcija).

6. Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo Marijampolés rajono apylinkés teisme tvar-
kos aprasas (patvirtintas Marijampolés rajono apylinkés teismo pirmininko 2008 m.
balandzio 24 d. jsakymu Nr. 1RV-26).

7. Marijampolés rajono apylinkés teismo vidaus tvarkos taisyklés (patvirtintos Ma-
rijampolés rajono apylinkés teismo pirmininkés 2012 m. kovo 13 d. jsakymu Nr. 1RV-
28, pakeistos ir papildytos Marijampolés rajono apylinkés teismo pirmininkés 2014 m.
liepos 15 d. jsakymu Nr. 1RV-119, pakeistos Marijampolés rajono apylinkés teismo
pirmininkés 2014 m. spalio 21 d. jsakymu Nr. 1RV-191).

8. Asmeny prasymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo Utenos rajono apylinkés teisme
taisyklés (patvirtintos Utenos rajono apylinkés teismo pirmininko 2009 m. lapkricio



16 d. jsakymu Nr. V-51, nauja redakcija nuo 2013 m. vasario 19 d. (teismo pirmininko
2013 m. vasario 19 d. jsakymas Nr. V-14).

9. Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo Vilniaus apygardos teisme taisyklés (patvirtin-
tos Vilniaus apygardos teismo pirmininko 2009 m. gruodzio 31 d. jsakymu Nr. V-96).

10. Vilniaus apygardos teismo vidaus tvarkos taisyklés (patvirtintos Vilniaus apy-
gardos teismo pirmininko 2013 m. lapkri¢io 12 d. jsakymu Nr. V-146; aktuali redakcija
nuo 2014 m. balandzio 23 d. (patvirtinta teismo pirmininko 2014 m. balandzio 23 d.
jsakymu Nr. V-67).

11. Asmeny aptarnavimo ir jy praSymy, pareiskimy bei skundy nagrinéjimo Vil-
niaus miesto apylinkés teisme tvarkos aprasas (patvirtintas Vilniaus miesto apylinkés
teismo pirmininko 2013 m. spalio 18 d. jsakymu Nr. V-271).

12. Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institu-
cijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklés (patvirtintos
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjacio 22 d. nutarimu Nr. 875).

13. Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymas.

14. Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i$ valstybés ir savivaldybiy institu-
cijy ir jstaigy jstatymas.

15. Valstybés tarnautojy veiklos etikos taisyklés (patvirtintos Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2002 m. birzelio 24 d. nutarimu Nr. 968).

16. Nejgaliyjy aptarnavimo viesajame ir privaciajame sektoriuose rekomendacijos
(patvirtintos Nejgaliyjy reikaly departamento prie Socialinés apsaugos ir darbo mi-
nisterijos direktoriaus 2012 m. gruodzio 31 d. jsakymu Nr. V-37).

17. Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymas.

18. Teiséjy tarybos 2014 m. kovo 28 d. nutarimas Nr. 13P-51-(7.1.2) ,Dél informa-
cijos apie teismy veikla ir bylas teikimo viesosios informacijos rengéjams taisykliy
patvirtinimo”.




Lietuvos teismai
http://www.teismai.lt

&> Lietuvos teismy elektroniniy paslaugy portalas
E—E Teismy pranesimai apie naginéjamas bylas
%ﬁ Viesoji tvarkarasciy paieska

E| Virtualioji teismo posédziy salé

Nuotolinis teismo posédis

Lietuvos Respublikos Seimas

http://www.lrs.It

Teisingumo ministerija
http://www.tm.It

Teisés akty registras
http://www.tar.It

Valstybés garantuojama teisiné pagalba

http://www.teisinepagalba.lt

Nemokama Vilniaus universiteto teisiné pagalba civilinése, darbo,
socialinio aprapinimo, administracinése ir kitose bylose
www.teisesklinika.lt

Praktikuojanciy advokaty sarasas
http://www.advoco.lt

,Lietuvos Caritas”

http://www.caritas.t









